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Matthias Bütler, 

Responsable Marché Voyageurs CFF par intérim

6 mai 2026

La clientèle, 
au cœur de nos 
priorités – nous 
encourageons les 
voyages en train.



La clientèle, au cœur de nos priorités –
notre rôle dans la montée en puissance du rail.

La qualité comme 
principe fondateur

Les secteurs de 
croissance

1 2

Le réaménagement 
de l’offre axé sur 

l’orientation clientèle

3



La qualité est notre principe fondateur: 
sécurité, ponctualité et propreté. 

Ponctualité record Affluence en hausse 
constante, surtout le week-
end et à l’international

Année riche en événements 
avec 1600 trains spéciaux

20 000 chantiers

Niveau de sécurité élevé

Étapes-clés franchies dans de 
grands projets



135

Véritable mosaïque de diversité, notre clientèle a des besoins 
et des attentes très hétérogènes en matière de voyage. 



Nous mesurons et analysons systématiquement 
les feed-back de notre clientèle. 

Satisfaction client par thème

Indice total de 
satisfaction client



Planifier le trajet Accéder au moyen
de transport

Voyager Changer de moyen
de transport

Voyager Écart par rapport aux
prévisions

Arrivée

Quand est-ce
que j’arrive?

Vais-je arriver à temps?

Est-ce que 
tout est en ordre?

Est-ce que je 
fais tout bien?

Est-ce que 
tout est en ordre?

Que faire à présent?

Bien arrivé·e, à l’heure! ☺
Et maintenant, où aller?
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Moments magiques

Nous étudions la chaîne de voyage dans son ensemble 
et recueillons les points forts et les points faibles, 
autrement dit les points de friction client. 
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Vidéo sur les points de friction client – plein écran.
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Pour répondre au mieux aux besoins de notre clientèle, 
nous proposons et développons de manière ciblée 
des liaisons internationales directes. 



Grâce à un nouvel assortiment et à un discours adapté, 
nous attirons une clientèle jeune.



Le RailCoaster dessert de nouvelles destinations de loisirs –
grâce aux liaisons directes, nous attirons une nouvelle clientèle.



Le défi 31DAYS propose aux automobilistes de découvrir 
les avantages des TP – c’est une vraie réussite!



Nous développons notre offre de trains de nuit pour 
répondre aux nouveaux besoins en matière de mobilité.
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3



– L’aménagement de l’infrastructure est aligné 

sur l’offre et la demande.

– L’idée est de concilier, à l’horizon 2030/35, 

utilité optimale pour la clientèle et 

investissement réduit.

– Le maintien de la substance reste prioritaire 

par rapport aux aménagements. 

– Les coûts subséquents doivent être pris en 

compte dans les projets d’aménagement.

– À l’avenir, il faudra mettre davantage l’accent 

sur l’entretien et la transformation 

numérique.

Développement progressif de 
l’offre et de l’infrastructure.



Nous devons renforcer l’offre là où la demande est forte. 

Priorité: éliminer les goulets 

d’étranglement avec des 

cadences plus denses et des 

installations d’accueil 

performantes.

Cadence de base: 

un train toutes les 30 minutes.

Cadence aux heures de pointe: 

un train toutes les 15 minutes.

Une sollicitation accrue du 

réseau augmente le besoin 

d’entretien et de 

renouvellement.

Réaménagement de l’offre en trafic voyageurs grandes lignes (cadence à la ½ h)

Réaménagement de l’offre en trafic marchandises

Réaménagement de l’offre en trafic voyageurs grandes lignes (cadence au ¼ h)



Pour répondre à la croissance de la demande, 
nous devons poursuivre l’aménagement de l’infrastructure.
Trafic voyageurs, 2023 →2050

Trafic voyageurs international, à l’horizon 2035



Transports publics en Suisse:
l’utilité pour la clientèle 
détermine notre ligne de conduite.



Danke, merci,
grazie.
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