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Trafic voyageurs



Au cceur meme d'une metropole

qui bouge, Londres: pour un

decor de lune de miel, il y a pire.

Operateur d'une mobilite
globale, les OFF donnent corps aux

reves: visite des grandes capi-
tales europeennes ou periple en

Australie - ils sont davantage

qu'un moyen de transport. Le gui

chet du chemin de fer de nos

parents s'est ouvert tout grand.

Et, avec lui, la porte qui per-
met d'acceder, dans le monde en

tier, aux lieux oü des choses se

passent.







tv

Aussi simples d'acces que les

portables sont faciles ä utiliser -
ainsi se veulent les transports
publics: toujours ä portee de main,

jamais loin. Les frequences ä

l'heure, ä la demi-heure, voire au

quart d'heure sont dejä mon-
naie courante aux CFF. Les trains

se succedent de plus en plus

rapproches, enchainant de plus en

plus les nuits sur les journees.
A une heure du matin, ils transported

encore les couche-tard de

Zurich ä Berne. Et, quand la fete

se termine, c'est le car Night-
bird des CFF et de La Poste qui

prend le relais, pour assurer
des retours ä domicile sürs et

confortables.



Trafic voyageurs: destination clientele

Satisfaction ä presque 85 pour cent
les clients donnent de bonnes notes

Davantage de prestations pour davantage de

clients - et de clients satisfaits: 2000 a ete

une bonne annee pour le trafic voyageurs.
Operateur d'une mobilite totale, les OFF veulent

faire tomber les dernieres barrieres ä I'utilisation

des transports publics et poursuivre sur la voie

du succes.

Quelle opinion les clients ont-ils des
prestations fournies par les CFF? Question

primordiale pour une entreprise dont
la Strategie est centree sur I'orientation
clients. La röponse a de quoi rejouir: la

satisfaction de la clientele, qui atteint
84,7 pour cent, a de nouveau progresse
durant I'exercice ecoule. Les clients
mecontents ont ete regulierement moins
nombreux au cours de ces dernieres

annees, passant de 18,8 ä 16,7 pour cent

en 1999, pour reculer ä 15,3 pour cent
en 2000.

A relever plus particulierement: la

satisfaction, dans la tranche jeune de
notre clientele (entre 26 et 39 ans), est ä la

hausse. Les critiques les plus frequentes
portent sur le manque de place; viennent

ensuite, ä quelque distance, les proble-
mes d'horaire (retards, ruptures de corres-
pondance), la climatisation et la pro-
prete des voitures. Pour son amabilite au

guichet et dans les trains, le personnel
cheminot est tres bien note. Enfin, le rapport

prix-prestation recolte un avis

plus favorable tant des navetteurs que
des autres voyageurs.

Plus de courses, de produits et
de trains

En 2000, le trafic voyageurs affiche
de nouveaux records, pour les prestations
et pour les produits. Ces derniers, avec
1,7 pour cent de mieux, ont atteint
1630 M CHF. Le kilometrage, en hausse

de 1,6 pour cent, a grimp§ ä 12 815 Mk.
En croissance de 3,9 pour cent, le nombre
de trajets a atteint 286,8 millions.

Ce resultat reflete aussi une situation

economique durablement favorable, qui
a profite aux CFF en encourageant la

mobilite. Les clients, quant ä eux, ont be-

neficie de prestations encore develop-
pees: meme si les grands changements
d'horaire ont lieu les annöes impaires,
des ameliorations notables ont marquö
l'offre ä la fin de mai 2000, principalement
en Suisse Orientale, avec le nouveau
RER saint-gallois, en Suisse centrale, et

avec de nouvelles relations tot le matin

et tard le soir. En automne, les CFF ont
etoffe leur offre destinee ä ceux, de plus
en plus nombreux, qui rentrent tard:

avec Car postal Suisse, ils ont introduit ä

titre d'essai un service nocturne de cars
entre Geneve et Lausanne et entre Zurich
et Lucerne - avec de premiers resultats

encourageants. Last but not least,

I'annee 2000 a apporte aux voyageurs
un plus de contort, avec la mise en service

progressive des rames pendulaires
Intercity (ICN).



Avec ou sans handicap,
chaque client est toujours le bienvenu

Garder le cap sur le succös en
2001 est, pour le trafic voyageurs, une
volonte trös exigeante. Car, selon les

provisions, la croissance Oconomique faiblit,
tandis que le nombre croissant de vOhi-

cules routiers par mOnage attise la

concurrence entre transports publics et

trafic individuel. Une nouvelle augmentation

importante des prestations dans
le cadre de Rail 2000, mais aussi toute
une palette d'innovations destinees ä

faciliter I'acces au rail et ä rendre plus
attractive l'utilisation du chemin de fer,

telles sont les armes des CFF.

Des clients fideles: le plus gros
potentiel

Ce n'est pas pour rien que le suivi des

clients vient en töte de notre plan marketing:

les clients reguliers represented
un capital extremement precieux pour le

trafic voyageurs. En 2000, les abonne-
ments gönOraux ont fait un nouveau bond
en avant, de 5 pour cent: ä la fin de

l'annöe, 230 895 clients dOtenaient cette
clö de la mobility sans limites par les

transports publics - dont 12 pour cent en
1" classe. A ces utilisateurs privileges
s'ajoutent 840 000 usagers assidus, avec
abonnements communautaires et de

parcours. Le titre ä succes reste I'abonne-
ment demi-tarif, destine aux voyageurs
occasionnels: avec 1 924 213 de ces titres
en circulation ä la fin de I'annee, le chiffre
record du döbut des annees nonante,

lorsque la limite des deux millions avait

ete franchie, n'est plus tres loin.
Les clients reguliers ont droit a

des egards particuliers: marketing direct,
renouvellement automatique de leurs

abonnements, ou possibility, depuis peu,
de regier les abonnements par mensuali-
t£s. Une banque de donnöes centrale

assure d^sormais un acces cible ä tous
ces clients.

Chaque client est toujours le
bienvenu

A marches differents, offres differentes. La

gamme des produits du trafic voyageurs
est modulee en fonction de ses clients.

- Aux jeunes, I'abonnement Voie 7

procure la gratuite des trajets en soiree et

de nuit. Depuis son nouveau Statut,

qui l'associe obligatoirement ä un abon-
nement demi-tarif, ce titre a commence
par perdre des clients. A la fin de I'annee,

son effectif s'est stabilise a

70 000 abonnements en circulation.

- Les families beneficient depuis I'annee

derniere de la Carte Junior: pour
20 francs (gratuite ä partir du 3" enfant),
un enfant accompagne de ses parents

voyage gratuitement toute I'annee. Cette
version nouvelle de la carte-famille a

ete vendue ä 250 000 exemplaires entre
mai et decembre.

- Les personnes avec un handicap
sont des clients bienvenus. Depuis la

fin de mai 2000, un centre de contacts, ä

Brigue, se charge sur appel d'organi-
ser leurs trajets; des auxiliaires de mobility

specialement formes aident ä monter
dans le train et ä en descendre. En sept
mois, cette nouvelle organisation a

assure 12 600 trajets - dont beaucoup n'au-
raient pas pu se faire sans ce service

special du chemin de fer.

- Les clients charges de sacs et de

valises sont de plus en plus nombreux
ä enregistrer leurs bagages avion en gare

- une offre pionniere en constant deve-

loppement, qui fonctionne actuellement
dans 36 gares. L'expedition des bagages

«ordinaires» continue ä etre assuree
entre toutes les gares desservies par
du personnel. Elle accuse toutefois un re-
cul, lie tant ä l'elargissement de ce

qu'il est possible de transporter avec soi
dans le train (velos, par exemple) qu'ä
l'amelioration des acces au train. Dans les

regions touristiques, les CFF exploitent
un nouveau cr£neau, en assurant le transport

direct des bagages jusqu'ä l'hötel.

Les Suisses et les CFF

700 _
275 Clients fiddles et occasionnels,

850 non-clients, en milliersa1800

Abonnements gänäraux

Abonnements de parcours et communautaires

1730 ® Abonnements demi-tarif

B Sans abonnement

«Abstinents» du rail



Un choix presque illimitö: L—le distributee de billets ä 6cran tactile

EasyRide en test ä Geneve

Vente: I'electronique prend les
devants

Les formules autres que la vente classi-

que au guichet gagnent du terrain. Par

rapport au nombre des transactions, ie

libre-service aux distributeurs a, pendant
I'exercice ecoule, nettement depasse
le service au guichet, avec une proportion
proche de 3:2 ä la fin de I'annee. A ce
moment-lä, 257 distributeurs ä ecran tactile

etaient dejä en service, avec un as-
sortiment de titres quasi illimite. Dans les

grandes gares, les clients payant sans

argent liquide disposent desormais d'ap-
pareils qui leur sont exclusivement
destines.

De longtemps dejä I'offre, aux gui-
chets des gares, a largement depasse les

seuls titres de transport: change ou trans-
ferts d'argent, billets de concert, location
de velo ou de voiture, arrangements de

vacances dans le monde entier font partie
de sa panoplie. Principal acteur de la

diversification, le secteur des agences de

voyages, avec un chiffre d'affaires de
150 M CHF, est le troisieme par ordre d'im-
portance en Suisse. Quelque 220 gares
offrent l'assortiment complet des princi-
paux voyagistes suisses, Kuoni, Railtour,

Hotelplan et Frantour. En appoint, les
CFF developpent fortement la vente de

billets pour des manifestations. Le con-
trat de cooperation passe avec Ticket
Corner aura pour effet d'etendre cette an-
nee de 8 ä 100 les gares assurant ce
service - dans la droite ligne de I'objectif
strategique selon lequel les CFF, Operateur

d'une mobilite totale, doivent dans ce
domaine utiliser tous les potentiels de
valeur ajoutee. Dans le meme esprit, les

CFF font un gros effort sur les forfaits

comprenant trajet en train et prestations
complämentaires. La filiale RailAway,

creee ä la fin de 1999, suit une courbe de

croissance continue: apres avoir realise

une hausse de 40,5 pour cent du chiffre
d'affaires sur le segment des loisirs

pendant son premier exercice, RailAway
vise une nouvelle poussee de 20 pour
cent en 2001. Son exemple montre que le

rail peut largement augmenter sa part
sur un segment des loisirs en plein essor,

moyennant une approche profession-
nelle du marche.

Une nouvelle plate-forme informa-

tique se met en place aux guichets, offrant
des possibilites beaucoup plus vastes

au personnel de la vente et, indirectement,
ä la clientele. Son integration, momenta-
nement ralentie par des maladies de jeu-
nesse, sera achevee sur l'ensemble de la

Suisse dans la seconde moitie de 2001.
Le personnel competent reste indispensable

dans certains secteurs de plus
en plus pointus de la vente. Dans les

notes remarquables recueillies par le

personnel des guichets et des trains dans

I'enquete sur la satisfaction de la clientele,
il faut sans aucun doute voir aussi la

marque d'une formation intensive ä

I'orientation clients, telle celle qui, ä la fin
de 2000, avait ete dispensee ä 16 500 des

28 000 personnes employees aux CFF ä

l'enseigne de «Future», avec pour leitmotiv:

«Que puis-je faire pour vous?»

Du mouvement dans la
distribution

Les strategies des CFF vont modifier la

distribution et les relations entre clients et

chemin de fer, en gänäral. «EasyRide»,

«e-marketing» et «Customer Care Center»

- trois grands concepts du trafic voya-
geurs pour atteindre les objectifs strate-
giques de la mobilitä totale, de la

«e-company» (entreprise electronique),
de la position ä l'avant-garde des technologies,

enfin de I'entreprise durablement
rentable.

C'est une petite revolution qui se
prepare avec EasyRide, ce projet de
l'ensemble des transports publics pour facili-
ter I'acces au trafic en commun, soumis

ce printemps ä de premiers tests dans les

regions de Geneve et de Bale. Une fois
franchis tous les obstacles techniques, il

deviendra possible de «voyager sans
billet»: une carte ä puce non transmissible

enregistrera automatiquement I'entree
et la sortie des voyageurs - qui recevront
ä la fin du mois la facture de leurs de-

placements, en tram ou en Intercity. Les

billets individuels electroniques seront
maintenus.



En faveur et de plus en plus
nombreuses: les rames pendulaires ICN

Le guichet sur Internet ou par
telephone

Le e-commerce, c'est pour bientöt: des
cette annäe, les clients pourront, sur Internet,

non seulement etablir leurs horaires

individuels, mais aussi commander leurs

titres de transport. Le site «www.sbb.ch»,
d'ores et däjä Tun des plus visitäs de

Suisse, va etre completement restructure
et relooke. Les utilisateurs de portables
pourront, eux aussi, accäder ä l'horaire;
les CFF ätudient un «billet telephone
portable».

A l'instar de CFF Cargo, le trafic

voyageurs regroupe ses services clientele:
les dix Rail Services actuellement dis-
seminäs geographiquement vont etre des-
servis ä partir d'un centre de contacts
clientele pour la Suisse, sis ä Brigue, sur
lequel convergeront les appels täläpho-
niques - plus de 3 millions - et le nombre
en forte progression des demandes en

ligne.

Trafic national: plus rapide et
plus blanc

A l'enseigne de Rail 2000, l'offre du trafic

voyageurs continue ä se developper:
en 1999, 8000 kilometres de plus par jour
(+ 3 pour cent), I'annee derniere 5000

(+ 2 pour cent), ä quoi s'ajouteront 8000
de mieux (+ 3 pour cent) en juin de

cette annee. Ces chiffres englobent Trafic

regional et Grandes Lignes.
En trafic national, notre clientele be-

neficie d'un horaire de plus en plus etoffe,
avec cadence ä la demi-heure sur les

lignes ä plus forte demande. Elle est aussi

gagnante sur le plan du contort, avec le

bon comportement des rames pendulaires
Intercity (ICN), qui ont rallie le pare des

vehicules CFF I'annee derniere - d'abord

pour des courses speciales vers le Salon
de l'auto ä Geneve ou la Mustermesse
ä Bale, ensuite, et de plus en plus souvent

depuis le changement d'horaire de la fin
de mai, en service regulier entre Saint-Gall

et Lausanne via Zurich et la ligne du pied
du Jura. Vingt-quatre de ces rames auto-
motrices tres allurees ont ete comman-
dees, dont 16 avaient ete livrees ä la fin

de I'annee derniere.
Le pare des Intercity ä deux niveaux,

les IC 2000, s'est, lui aussi, agrandi. Une

fois livree, au debut de 2001, la quatrieme
et derniere serie de ces vehicules
modernes, ils seront 320 ä former la colonne
vertebrale de I'actuel trafic Intercity et

Interregio. Les voitures Bistro apportent
desormais un agrement supplemental
au service offert. Une correction technique
de la climatisation sur les voitures dejä
livräes a eu pour resultat que les dolean-

ces de la clientele, pour des courants
d'air malvenus dans les compartiments,
ont fortement diminue.

A I'avenir, les rames CFF du trafic
national arboreront toutes une livree iden-

tique: le vert actuel cedera la place au

blanc, tel qu'il recouvre dejä les IC 2000 et

les ICN. Des bandeaux de fenetres
sombres et des touches de couleur pour
marquer les portes confereront ä ces
rames une elegance racee. Quant aux
550 voitures unifiees IV, toujours en vogue
aupres du public, elles revetiront elles
aussi la nouvelle livree, au fur et ä mesure
de leur transformation en vue des 200
kilometres ä I'heure. A cette occasion aussi,

leur interieur passera ä des tons plus
clairs, selon un voeu exprime par la clientele.

Cooperations transfrontalieres

Pour imprimer de nouvelles impulsions
au trafic international, les CFF privilegient
les cooperations. Les clients suisses
sont tout particulierement concernes par
la TEE Rail Alliance, creee avec la DB alle-
mande et les ÖBB autrichiens afin d'ac-
croTtre le trafic grace ä des trains pendulaires

modernes et des prix harmonises.
Les trois partenaires ont lance un appel
d'offres, ce printemps, pour 116 rames,
dont 34 reviendront aux CFF. Une autre
alliance, baptisee «Rhealys», reunit la

compagnie frangaise SNCF, la DB et les

CFF. En tant que societe de projet, elle

concerne la Suisse pour la relation

Zurich-Bäle-Paris. Les relations TGV par
Geneve et par Vallorbe sont gerees par
une societe anonyme binationale,
tandis que la societe Cisalpino SA garde
la haute main sur les rames pendulaires
entre la Suisse et I'ltalie.

L'offre du trafic voyageurs se developpe chaque
annee, et les clients profitent

d'un contort ameliore et d'une ponctualite relevee.



Avantages concurrentiels
grdce aux cooperations: MThB et CFF

Le trafic de nuit, en revanche, est

marque par le desengagement des CFF,

justifte par ce constat que, depuis la

Suisse, les principales destinations sont
commodöment accessibles par des trains
de jour. En 2000, les CFF ont vendu ä la

DB AG leurs 40 pour cent de parts dans la

CityNightLine AG (CNL). A l'exception des
relations de nuit Suisse-ltalie, oü la de-
mande reste importante, les CFF se reti-
rent progressivement de ce marche.

Trafic regional: plus pour moins

«Davantage de service public pour moins

d'argent». La formule colle particuliere-
ment bien au trafic regional, pour lequel

ce sont maintenant les cantons qui
sont les clients directs des CFF. Depuis le

milieu des annees nonante, les indem-
nisations du secteur public ont reguliere-
ment diminue alors que, chaque annee,
les prestations aux usagers ont augments
-13 pour cent pour ces seules quatre
dernieres annees. Gagner en efficience,
tel reste ä I'avenir le moyen par lequel
les CFF pourront, avec des caisses publi-

ques ä la peine, etoffer leurs services

au profit de la clientele - et conserver, sur
le marche suisse livre ä la concurrence
des exploitants, leur position de leader.

Si l'ouverture des marches en trafic
regional reste encore modeste, les Operateurs

ferroviaires multinationaux n'en sont

pas moins aux frontieres helvetiques, en

position d'attente. Les premiers appels
d'offres publics sont attendus en Suisse

pour 2002.
Les cooperations sont financierement

profitables aux commanditaires, tout
en assurant une meilleure position dans la

concurrence qui se prepare. La principale
initiative dans ce sens est, en trafic
regional, I'alliance annoncee en automne

avec le Mittelthurgaubahn (MThB), ä I'en-

seigne provisoire de «Regionalbahn Ost¬

schweiz», en vue d'augmenter l'efficience
du trafic regional et de soumettre aux
cantons des öftres meilleures ä des prix
identiques, avec un avantage accru

pour la clientele. Cette alliance avec le

MThB, dejä actif en Allemagne, aplanit
d'autre part la voie d'un engagement dans
la zone frontaliere.

De tels projets en Suisse Orientale

incarnent de maniere exemplaire la Strategie

de croissance qui caracterise aussi
le trafic regional, et son ouverture internationale.

Pour I'unite Trafic regional de-
sormais, le terrain commercial est claire-
ment non seulement la Suisse, mais aussi

l'Europe proche. Sur les huit RER actuels

ou en preparation en Suisse, quatre des-
servent des zones transfrontalieres. Dans

la region bäloise, les trains regionaux
vont dejä jusqu'en Alsace et, dans la

region genevoise, une cooperation se dessi-
ne pour des relations ä destination de la

France.

Les RER des grandes conurbations,

avec des horaires etoffes, gardent
un potentiel de developpement en Suisse.

Premier RER de notre pays, celui
de Zurich a fete en 2000 ses dix ans d'une
existence prospere. La fin de mai a vu
la mise en service du RER de Saint-Gall et

ses huit lignes, tandis que, pour un RER

en Suisse centrale, les CFF ont regu des

cantons un mandat d'etudes.

Les investissements sortent
aussi des villes - par example au Brünig

Ouverture au-delä des zones
urbaines

La Strategie de croissance englobe les

regions non urbaines ou touristiques. Un

ambitieux programme de redressement,

avec un investissement de quelque
100 M CHF, vise ä sortir des chiffres rouges

le chemin de fer du Brünig, entre
Lucerne et Interlaken. Mesure capitale

pour augmenter la productivite, la

telecommande s'etendra ä toute la ligne.

L'augmentation des produits est con-
fiee ä un nouveau management independent.

Sur la ligne du Seetal, entre Lucerne
et Lenzbourg, les CFF ont, avec les

deux cantons concernös, engage une
refection pour la somme de 200 M CHF.

Commandees l'annöe derniere, 17 rames
automotrices donneront un regain d'at-
trait ä cette ligne - et ä d'autres. De-

veloppees en Suisse, avec un plancher
surbaisse, elles offrent une grande
commodite d'acces. Compte tenu de la

largeur reduite de ces vehicules, la

refection peut se contenter du trac6 existent,

qui s'assimile ä celui d'un tramway,

sans devoir, ä grands frais, deplacer
la ligne.
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