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Mitten drin im pulsierenden Leben
der Metropole London: Dies ist
nicht die schlechteste Art, einen
Honeymoon zu verbringen. Als
Anbieterin umfassender Mobilitat
machen die SBB Traume wahr.
Ob eine Visite in den aufregend-
sten Stadte Europas oder ein
Australien-Trip: Die SBB sind weit
mehr als ein Transportmittel. Der
Bahnschalter unserer Vorvater
hat sich weit ge6ffnet. Zusammen
mit den Partnern der SBB geht
heute am Bahnhof ein Tor zum
weltweiten Erlebnis auf.
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Genauso einfach wie die Handy-
benutzung muss der 6ffentliche
Verkehr sein — stets zur Stelle und
nie weit entfernt. Stunden-,
Halbstunden-, ja gar Viertelstun-

dentakt im Regionalverkehr ist
bei den SBB fast schon selbstver-

standlich. Die Zluge folgen sich
immer rascher, und sie machen
immer ofter die Nacht zum Tag.
Spatheimkehrer lassen sich um ein
Uhr nachts von Ztrich nach Bern
chauffieren. Und wenn die Party
oder der Rave vorbei ist, gehts mit
dem neuen «Nightbird»-Bus von
SBB und Postauto Schweiz mor-
gens frih sicher und bequem nach
Hause.




Personenverkehr: Die Reise zu den Kunden

Mehr Leistungen fur mehr Kunden — und fur
zufriedene Kunden: Das Jahr 2000 war flr den
Personenverkehr ein gutes Jahr. Als Anbieterin
umfassender Mobilitat wollen die SBB verblie-
bene Barrieren zur Benltzung des 6ffentlichen
Verkehrs wegraumen und so auf Erfolgskurs
bleiben.

Wie urteilen die Kundinnen und Kunden
Uber die Leistungen der SBB? Dies ist
eine zentrale Frage flr ein Unternehmen,
das die Ausrichtung auf die Kunden ins
Zentrum seiner Strategie stellt. Die Ant-
wort féllt erfreulich aus: Mit 84,7 Prozent
zufriedenen Kunden steigerte sich die
Kundenzufriedenheit im letzten Jahr er-
neut. Der Anteil unzufriedener Kunden
ging in den letzten Jahren stetig zurlick —
von 18,8 auf 16,7 Prozent im Jahr 1999
und schliesslich auf 15,3 Prozent im Jahr
2000.

Ein bemerkenswertes Resultat der
jahrlichen Kundenbefragung ist die erhéh-
te Zufriedenheit der jungen und jinge-
ren Kunden (zwischen 26 und 39 Jahren).
Relativ haufigster Kritikpunkt ist Platz-
mangel, gefolgt in einigem Abstand von
Fahrplanproblemen (Verspatungen, An-
schlussbriiche), Raumklima und Sauber-
keit der Wagen. Absolut top bewerten
die Kundinnen und Kunden die Freund-
lichkeit des Bahnpersonals am Schalter
und im Zug. Das Verhéltnis von Preis und
Leistung hat sich im Urteil sowohl der
Pendler als auch der Ubrigen Fahrgaste
signifikant verbessert.

Fast 85 Prozent sind zufrieden:
Kunden geben gute Noten

Mehr Fahrten, mehr Erirage,
mehr Zige

Leistungs- wie auch ertragsmassig
schrieb der Personenverkehr im Jahr 2000
neue Rekordwerte. Der Ertrag konnte um
1,7 Prozent auf 1630 Mio. Franken gestei-
gert werden. Die Zahl der gefahrenen
Personenkilometer nahm um 1,6 Prozent
auf 12 815 Mio. zu, die Zahl der Perso-
nenfahrten wuchs sogar um 3,9 Prozent
auf 286,8 Mio.

Bei diesem Resultat profitierten die
SBB von einer anhaltend glinstigen Wirt-
schaftslage, welche die Mobilitéat be-
glinstigte. Die Kunden ihrerseits profitier-
ten von weiter ausgebauten Leistungen:
Obwohl die grossen Fahrplanédnderungen
jeweils in ungeraden Jahren stattfinden,
verbesserte sich das Angebot Ende Mai
2000 ebenfalls markant. Schwerpunkte
bildeten die Ostschweiz mit der neuen
S-Bahn St. Gallen, die Zentralschweiz
sowie neue Frih- und Spéatverbindungen.
Mit versuchsweisen Nachtbussen zwi-
schen Zirich und Luzern sowie zwischen
Genf und Lausanne bauten die SBB in
Kooperation mit Postauto Schweiz das
Angebot fiir die immer zahlreicheren Spét-
heimkehrenden im Herbst noch weiter
aus — mit ansehnlichen ersten Resultaten.
Last but not least verschaffte das Jahr
2000 den Fernreisenden einen Komfortge-
winn durch die sukzessive Einflihrung
der Intercity-Neigeziige (ICN).



Ob ohne oder mit Handicap:

A

Alle Kunden sind willkommen

Den Personenverkehr auch 2001
auf der Erfolgsspur zu halten, fordert he-
raus. Denn: Das Wirtschaftswachstum
schwécht sich den Prognosen zufolge ab,
und die weiterhin steigende Anzahl Stras-
senfahrzeuge pro Haushalt verschérft die
Konkurrenz zwischen 6ffentlichem und
Individualverkehr. Die SBB wappnen sich
mit einer weiteren bedeutenden Leis-
tungssteigerung im Rahmen von Bahn
2000 und mit einer weiteren Palette
von Innovationen, die den Kunden den
Zugang zur Bahn vereinfachen und die
Bahnbentitzung attraktiver machen.

Treue Kunden -
das grosste Potenzial

Nicht von ungeféhr steht die Kunden-
pflege flir das Jahr 2001 zuoberst im Mar-
ketingplan: Die Stammkunden stellen ein
enorm kostbares Kapital des Personen-
verkehrs dar. Die Generalabonnemente
haben im vergangenen Jahr erneut um 5
Prozent zugelegt: 230 895 Kundinnen und
Kunden besassen am Jahresende diesen
Schltissel zu grenzenloser Mobilitat mit
dem offentlichen Verkehr, davon nunmehr
12 Prozent in erster Klasse. Zu diesen
«Super-Usern» kommen 840 000 Vielfah-
rer mit Strecken- und Verbundabos. Best-

Die Schweizer und die SBB

700 275

1730

seller bleibt das Halbtaxabonnement als

Turoffner zur Bahn fir Gelegenheitsfahrer:

Mit 1924213 Ende Jahr im Umlauf be-
findlichen Abos naherte sich die Zahl
wieder der Rekordzahl der friihen neunzi-
ger Jahre an; damals konnte die Zwei-
Millionen-Grenze durchbrochen werden.
Die Stammkunden erhalten beson-
dere Pflege — durch Direct-Marketing,
durch automatisch erneuerte Abos oder
durch die neue Méglichkeit, das GA in
Raten zu «abonnieren». Uber eine zent-
rale Datenbank kénnen nunmehr alle von
ihnen gezielt angesprochen werden.

Stamm-, Gelegenheits- und
Nichtkunden in 1000
Generalabonnenten

Strecken-, Verbundabonnenten
Halbtax-Abonnenten

ohne Abonnement
Bahnabstinente

EEn
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Jeder Kunde ist willkommen

Differenzierte Markte verlangen diffe-
renzierte Angebote. Die Produktpalette
des Personenverkehrs richtet sich auf
unterschiedliche Kunden aus:

- Jungen Kunden verschafft das «Gleis
7»-Abo freie Fahrt zur abendlichen Party
und in der Nacht wieder zurtick. Als
«scharfe Karte zum Halbtax» ist es neu
positioniert. Die Anbindung ans Halbtax-
abo hat vorerst Kundenverluste erzeugt;
Ende Jahr stabilisierte sich der Umlauf bei
70 000 Sttick.

— Familien reisen seit dem vergangenen
Jahr preisgtinstig mit der Junior-Karte, die
fur 20 Franken pro Kind (ab 3. Kind gratis)
ein Jahr lang freie Mitfahrt gewéhrt. Die
Familienkarte in neuer Form wurde von
Mai bis Dezember 250 000-fach verkauft.
— Auch Reisende mit einer Behinderung
sind gern gesehene Kunden. Seit Ende
Mai 2000 organisiert ihnen ein zentrales
Call Center in Brig auf Anruf die Reise;
beim Ein- und Ausstieg betreuen sie
mehrheitlich speziell ausgebildete Mobi-
litatshelfer. 12 600 Reisen kamen so
innert der ersten sieben Monate zu Stan-
de - Reisen, die ohne Extra-Service der
Bahn zum Teil nicht méglich gewesen
waren.

— Beladene Kunden profitieren in stetig
steigendem Mass vom Check-in fiir Flug-
gepéck am Bahnhof. Das schweizerische
Pionierangebot entwickelt sich laufend
und funktioniert heute auf 36 Bahnhofen.
«Gewodhnliches» Gepack Iasst sich
weiterhin an allen personell besetzten
Bahnhofen aufgeben. Wegen der aus-
gebauten Mithahmemdglichkeiten (zum
Beispiel fur Velos) und der verbesserten
Zugange zum Zug ist die Gepackaufga-
be freilich riicklaufig. Als Nischenprodukt
bauen die SBB in Ferienregionen den
direkten Gepéacktransport ins Hotel aus.



Touchscreen-Billettautomat

Verkauf: Elektronik fahrt vor

Alternativen zum klassischen Verkauf am
Schalter werden fiir die Kunden immer
wichtiger. Gemessen an der Anzahl Ver-
kaufe hat die Selbstbedienung am Auto-
maten im vergangenen Jahr den Schal-
terverkauf Uberflligelt. Ende Jahr erreichte
das Verhaltnis annahernd 3:2; zu dieser
Zeit standen den Kunden bereits 257 Bil-
lettautomaten mit Bertihrungsbildschirm
(Touch Screen) und beinahe unbegrenz-
tem Produktesortiment zur Verfligung. In
grésseren Bahnhofen stehen Gerate neu
sogar ausschliesslich flir bargeldlos be-
zahlende Kunden bereit.

Am Bahnschalter erhalten die Kun-
dinnen und Kunden langst nicht nur
Billette und Abonnemente; sie kénnen
ebenso Fremdwahrungen wechseln,
weltweit Geld Uberweisen, Konzertbillette
kaufen, ein Velo oder Auto mieten oder
eine Weltreise buchen. Das bedeutendste
Diversifikationsfeld im Umfeld der Bahn-
fahrt stellt das Reiseblrogeschaft dar. Mit
einem Umsatz von 150 Mio. Franken
stellen die Reiseblros die drittgrosste
Reisebtirokette der Schweiz dar; rund 220
Bahnhdfe flihren ein Vollsortiment der
wichtigsten Schweizer Reiseveranstalter
wie Kuoni, Railtour, Hotelplan und Fran-
tour. Den Vertrieb von Veranstaltungs-
tickets bauen die SBB als Zusatzgeschaft
stark aus. Mit einem Kooperationsver-
trag mit dem «Ticket Corner» wird der
Service dieses Jahr von heute 8 auf 100
Bahnhofe ausgedehnt — ganz auf der
Linie des strategischen Ziels, als Anbie-
terin umfassender Mobilitat alle Wert-
schopfungspotenziale im Mobilitatsumfeld
zu nutzen. Im gleichen Zusammenhang
forcieren die SBB Pauschalangebote mit
Bahnfahrt und Zusatzleistungen. Die Ende
1999 gebildete Tochterfirma RailAway be-
findet sich auf ungebrochenem Wachs-
tumskurs: Im ersten Geschaftsjahr konnte

Wahlmoglichkeiten sind fast unbegrenzt:

Sensoren fiir die Fahrt ohne Billett:
«EasyRide»-Test in Genf

der Umsatz im Freizeitsegment um 40,5
Prozent gesteigert werden, fir 2001 wird
nochmals ein Wachstum um 20 Prozent
anvisiert. RailAway zeigt, dass die Bahn
ihren Anteil am boomenden Freizeitmarkt
mit professionellem Marktauftritt markant
steigern kann.

An den Schaltern ist eine neue Infor-
matikplattform im Kommen, die dem Ver-
kaufspersonal und indirekt den Kunden
deutlich mehr Méglichkeiten bietet als die
heutige. Kinderkrankheiten unterbrachen
vorlbergehend die Umstellung; in der
zweiten Hélfte 2002 wird sie landesweit
beendet sein. Kompetentes Personal
bleibt im zunehmend anspruchsvollen Ver-
kauf unverzichtbar. Zu den hervorragen-
den Kundenzufriedenheitswerten flr das
Personal am Schalter und im Zug trug
forciertes Training zur Fokussierung auf
die Kunden bei. Bis Ende 2000 haben
nicht weniger als 16 500 der 28 272 SBB-
Mitarbeitenden ein Schulungsprogramm
mit dem Titel «Future» durchlaufen, das
unter dem Leitsatz stand: «Was kann ich
flr Sie tun?».

Bewegung in der Distribution

Die Strategien der SBB werden die Distri-
bution und das Verhéltnis zwischen
Kunden und Bahn generell verandern.
«EasyRide», «e-Marketing» und «Custo-
mer Care Center» heissen drei Schlis-
selbegriffe des Personenverkehrs zu den
strategischen Zielen, umfassende Mobi-
litat anzubieten, die SBB als «e-Company»
zu profilieren, technologische Avantgar-
distin zu sein und eine nachhaltig profita-
ble Unternehmung zu werden.

Einen revolutionar erleichterten Zu-
gang zur Bahn verspricht den Kunden
das «EasyRide»-Konzept, das diesen
Fruhling ersten Publikumstests in den Re-
gionen Genf und Basel unterzogen wird.
Meistert dieses Projekt des ganzen offent-
lichen Verkehrs alle technischen Hirden,
wird die «Fahrt ohne Billett» méglich: Eine
personliche Chipkarte erfasst die Kun-
dinnen und Kunden beim Ein- und Aus-
steigen automatisch, Ende Monat folgt
die Abrechnung - ob flir den Intercityzug
oder firs Tram. Neben einer universellen
«Mobilitatskarte» bleiben auch elektro-
nische Einzelbillette moglich.



Beliebt und immer zahlreicher:
Intercity-Neigezug ICN

Bahnschalter iiber Internet und
Telefon

Vor der Tur steht das «e-Commerce»:

Ab diesem Jahr kdnnen die Kunden tber
Internet nicht nur ihren personlichen
Fahrplan abrufen, sondern auch gleich
ihren Fahrausweis bestellen. Die Web-
site «www.sbb.ch», schon heute eine der
meistbesuchten der Schweiz, erhalt eine
vollig neue Struktur sowie ein Redesign.
Handy-Benitzer konnen mit SMS eben-
falls auf den Fahrplan zugreifen; an einem
«Handy-Billett» arbeiten die SBB.

In Analogie zu SBB Cargo blindelt der
Personenverkehr zudem Aufgaben des
Kundenservices: Die heute bestehenden
zehn dezentralen Rail-Services werden
kilinftig durch ein zentrales «Customer
Contact Center Schweiz» in Brig gesteu-
ert. Damit sollen die tber drei Millionen
Telefonanrufe und die stark steigende
Zahl von Online-Kundenwinschen quali-
tativ hochstehend abgewickelt werden.

Fernverkehr gewinnt Tempo
in Weiss

Das Leistungsangebot des Personenver-
kehrs wachst im Zug von Bahn 2000
weiter: 1999 nahm es um 8000 Kilometer
pro Tag zu (plus 3 Prozent), im letzten
Jahr um 5000 (plus 2 Prozent) und diesen
Juni mit einem weiteren grossen Ausbau-
schritt um nochmals gut 8000 Kilometer
(8 Prozent). Diese Zahlen fassen den Re-
gional- und den Fernverkehr zusammen.

Im Fernverkehr profitieren die Kundin-
nen und Kunden von einem immer dich-
teren Fahrplan mit Halbstundentakt auf
nachfragestarkeren Strecken. Sie gewin-
nen aber auch Fahrkomfort. Sehr gut
kommen die neuen Intercity-Neigezlige
ICN an, die im vergangenen Jahr zur
Flotte gestossen sind — vorerst flr Son-
derfahrten zum Genfer Autosalon oder
zur Schweizer Mustermesse, ab dem
Fahrplanwechsel Ende Mai dann in zuneh-
mender Zahl im Regeleinsatz zwischen
St. Gallen und Lausanne Uber Zirich und
die Jurafusslinie. 24 dieser eleganten
siebenteiligen Triebzlige sind bestellt, 16
waren bis Jahresende abgeliefert.

Die Flotte der Intercity-Doppelstock-
wagen IC-2000 ist ebenfalls weiter an-
gewachsen. Nach Auslieferung der Anfang
2001 bestellten vierten und letzten Serie
werden insgesamt 320 dieser modernen
Fahrzeuge rollen — als tragende Séaule des
heutigen Intercity- und Interregio-Ver-
kehrs. Neu verbessern Bistrowagen das
Serviceangebot in diesen Doppelstock-
zligen. Dank eines nachtraglichen techni-
schen Umbaus der Klimaanlagen bei
bereits abgelieferten Wagen sind auch die
Kundenbeschwerden iber unangenehme
Luftstrémungen in den Abteilen stark
zurtickgegangen.
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Kiinftig werden die SBB-Komposi-
tionen des Fernverkehrs ein einheitliches
Farbkleid tragen: Das bisherige Grin
weicht einem weissen Grundanstrich, wie
er bereits bei den IC-2000 und den Nei-
gezigen ICN eingefiihrt worden ist. Dunk-
le Fensterbander und Farbakzente bei
den Turmarkierungen geben den Zligen
einen eleganten Charakter. Die bei den
Kunden weiterhin beliebten 550 «Einheits-
wagen |V» erhalten in den laufenden Um-
bauten flir Tempo 200 ein analoges neues
Outfit. Der Kundenwunsch nach einem
aufgehellten Intérieur geht dabei ebenfalls
in Erfillung.

Kooperationen liber die
Grenzen

Dem internationalen Verkehr geben die
SBB vorrangig mit Kooperationen neue
Impulse. Wichtig fur die Schweizer Kun-
den ist die «TEE Rail Alliance» mit der
deutschen DB AG und der Osterreichi-
schen OBB, die mit modernen Neigezl-
gen und harmonisierten Preisen den
Verkehr steigern will. Die drei Partner ha-
ben diesen Frihling einen Auftrag Uber
116 Zlige ausgeschrieben; von diesen
entfallen 34 auf die SBB. Eine weitere Alli-
anz mit dem Namen «Rhealys» umfasst
die franzésische SNCF, die DB AG und die
SBB. Als Projektgesellschaft betrifft

sie die Schweiz flir die Relation Zlrich-
Basel-Paris. Die TGV-Verbindungen

Uiber Genf und Vallorbe werden durch eine
eigene binationale Aktiengesellschaft
geflihrt, die Neigezlige zwischen der
Schweiz und ltalien nach wie vor von der
Cisalpino AG.

Das Leistungsangebot im Personenverkehr wéchst
von Jahr zu Jahr und bringt den Kunden

mehr Fahrkomfort und hdohere Punktlichkeit.



Ricklaufig ist dagegen das Engage-
ment im Nachtverkehr, weil die wich-
tigsten Destinationen ab der Schweiz mit
Tageszligen bequem erreichbar sind. Im
vergangenen Jahr haben die SBB ihre
40-Prozent-Beteiligung an der CityNight
Line (CNL) AG an die DB AG verkauft. Mit
Ausnahme der weiterhin gut gefragten
Nachtverbindungen zwischen der Schweiz
und ltalien ziehen sich die SBB schrittwei-
se von diesem Markt zurtick.

Regionalverkehr:
Mehr fiir weniger

«Mehr Service public fir weniger Geld»:
Dieser Leitsatz trifft ganz besonders fir
den regionalen Personenverkehr zu, in
dem als direkte Kunden der SBB die Kan-
tone auftreten. Seit Mitte der neunziger
Jahre sinken die Abgeltungen der 6ffent-
lichen Hand stetig, wéhrend das Leis-
tungsangebot zugunsten der Bentitzer
jedes Jahr steigt — allein in den vergange-
nen vier Jahren um 13 Prozent. Effizienz-
steigerung ist auch in Zukunft das Mittel,
um bei knappen offentlichen Finanzen im
Interesse der Kunden die Leistungen zu
steigern — und um im Wettbewerb der Be-
treiber die Leaderposition auf dem
Schweizer Markt zu behalten. Zwar hat
in der Praxis die Markt6ffnung im Regio-
nalverkehr bisher erst in bescheidenem
Mass stattgefunden, doch multinationale
Schienenverkehrsanbieter stehen auch
vor der Schweizer Grenze «standby». Mit
ersten offentlichen Ausschreibungen in
der Schweiz ist auf 2002 zu rechnen.
Kostenvorteile fiir die Besteller und
eine bessere Position im sich anbah-
nenden Wettbewerb bringen Kooperatio-
nen. Die wichtigste flir den Regional-
verkehr war die im Herbst angekiindigte
Allianz mit der Mittelthurgaubahn (MThB).
Mit der «Regionalbahn Ostschweiz», so
der Arbeitstitel des vor der Griindung

Wettbewerbsvorteile mit :
Kooperationen: MThB und SBB

stehenden Gemeinschaftsunternehmens,
machen die Partner den Regionalverkehr
effizienter, kdnnen den Kantonen zu
gleichem Preis ein besseres Angebot un-
terbreiten und so den Kundennutzen
steigern. Dazu erleichtert die Allianz mit
der schon heute in Deutschland tatigen
MThB ein Engagement im grenznahen
Raum.

Die Plane fir die Ostschweiz versinn-
bildlichen beispielhaft die auch fur den
Regionalverkehr geltende Wachstumsstra-
tegie und die internationale Ausrichtung.
Dabei definiert der Geschaftsbereich Re-
gionalverkehr neben der Schweiz das
grenznahe Europa als Marktgebiet. Von
acht bestehenden oder erst aufzubauen-
den S-Bahn-Systemen in der Schweiz be-
dienen vier grenztberschreitende Raume.
Im Raum Basel fahren SBB-Regionalztige
bereits heute ins Elsass, im Raum Genf
steht eine Kooperation flr Verbindungen
nach Frankreich im Aufbau.

S-Bahnen fiur Ballungsrdume mit
dichten Fahrplénen haben in der Schweiz
noch einiges Entwicklungspotenzial. Die
S-Bahn Zrich als landesweit erste hat
2000 ihr erfolgreiches zehnjéhriges Beste-
hen gefeiert. Ende Mai startete die S-Bahn
St. Gallen mit acht Linien, flr eine S-Bahn
Zentralschweiz haben die SBB im ver-
gangenen Jahr von den Kantonen einen
Planungsauftrag bekommen.
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Investitionen auch abseits der S
Stadte - zum Beispiel am Briinig

Chancen fiir landliche Regionen

Die Wachstumsstrategie umfasst auch
landliche und touristische Rdume. Ein am-
bitidses Turnaround-Programm soll die
Briinigbahn zwischen Luzern und Interla-
ken mit Investitionen von rund 100 Mio.
Franken aus den roten Zahlen bringen.
Zentrale produktivitatssteigernde Mass-
nahme ist die Fernsteuerung der ge-
samten Linie. Ein eigenes, neues Mana-
gement hat neben der Produktivitat

auch die Ertrage zu steigern.

Fir die Seetalstrecke zwischen
Luzern und Lenzburg haben die SBB mit
den beiden beteiligten Kantonen zusam-
men ein 200-Millionen-Sanierungspro-
gramm gestartet. Attraktiver machen die-
se und weitere Linien 17 neue Triebzlge,
die im letzten Jahr bestellt wurden. Die in
der Schweiz entwickelten Nahverkehrs-
zlige in Niederflurbauweise ermdglichen
einen komfortablen Einstieg. Ihre etwas
geringere Breite erlaubt es, die strassen-
bahnahnliche Seetalstrecke an Ort zu
sichern. Teure Trasseeverlegungen werden
damit Uberflissig.
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