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Kunden-
anforderungen für 
die Bahnd der 
Zukunft und was 
die SBB daraus 
ableiten
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Methodisches Kernproblem (1/2):
Woher sollen Kunden wissen, was sie wollen werden?

Kundenanforderungen sind (sofern sie nicht die 
Befriedigung von Grundbedürfnissen betreffen) 
abgeleitet aus dem zukünftigen Umfeld und 
Rahmenbedingungen.

Sind diese nicht klar, dann neigen Menschen dazu, 
die bisherigen Verhältnisse und Regeln nur 
fortzuschreiben und minimal zu verändern

«Ich glaube fest an das Pferd. Das Auto ist nur eine 
vorübergehende Erscheinung.» (Wilhelm II, deutscher 
Kaiser)
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Politisches Kernproblem
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Grenzen der Befragung – trotz stated preference Befragungen

Meinungen von Befragten sind oftmals....
 

- Nicht bewusst
- Nicht konstant
- Nicht konsistent
- Nicht vorhanden

- Und trotzdem: Kundenmeinungen sind für uns zentral



Stellenwert Kundenanforderungen - in Theorie……(1/2)
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Stellenwert Kundenanforderungen - in Theorie……(2/2)
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Kundenzufriedenheit

Pünktlichkeit

Free Cashflow

Konzernimage

Sicherheit

Marktleistung

Personalmotivation

Periodenergebnis

Ökologische Nachhaltigkeit

Messung Kundenzufriedeheit.
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Datenbank Kuzu Privatkunden

Konzernziel
Kuzu SBB

NutzendeReisende Cargo

2 Umfragen 1 Umfrage

Das Konzernziel beruht auf einem Index, der sich aus zwei 
Werten zusammensetzt.

Messung Kundenzufriedeheit.
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Ausgangslage

Die SBB fokussiert sich auf die 

relevanten Kundenbedürfnisse 

und richtet sich auf einen 

spürbaren Kundennutzenaus.

Das Ziel «Kuzu Privatkunden» wird 

anhand von zwei Befragungen 

«Zufriedenheit Reisende» und 

«Zufriedenheit Nutzende» 

gesteuert – Privatkunden 

situationsbezogen zu den 

wichtigsten Touchpoints ihrer 

Customer Journeys befragt.

Ziel

– Kontinuierliche Messung und 

Identifizierung von 

Hebelpunkten in der 

Kundenwahrnehmung sowie 

sowie Beobachtung von 

Veränderungen im zeitlichen 

Verlauf. 

– Definition von Massnahmen 

anhand der Messung.

– Überprüfung der Wirksamkeit 

der Massnahmen mittels 

Messung.

Methodik

Befragung Reisende: 

Kontinuierliche Online Befragung 

von Ticketshop-Kunden sowie 

Abonnementkunden.

Befragung Nutzende:

Kontinuierliche, CH-

bevölkerungsrepräsentative 

Befragung (Bruttostichprobe): 

Online mit dem Link Panel (über 

115 000 Panelisten).

Stichprobe

Befragung Reisende:

120 000 Einladungen pro Monat, 

9000 beendete Interviews pro 

Monat.

Befragung Nutzende:

Die gesamte (Brutto-)Stichprobe 

beträgt 1 500 Interviews pro 

Monat. Nettostichprobe umfasst 

monatlich: sbb.ch ca. n= 300, 

SBB Mobile ca. n=650, Bahnhöfe 

n=2000

Messung der subjektiv wahrgenommenen Qualität. 

Messung Kundenzufriedeheit.
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Das Kuzu Reporting bietet einen ersten Eindruck zu den 
Entwicklungen.

Messung Kundenzufriedenheit.

Gesamtübersicht Konzernzielindex – Themenclustersicht. Link zum Reporting und zur Methodik, 

https://sbb.sharepoint.com/sites/kundenorientierung/SitePages/KuZuReport.aspx
https://sbb.sharepoint.com/sites/kundenorientierung/SitePages/KuZuMethodik.aspx
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Die verschiedenen Themencluster werden im Gesamtindex 
unterschiedlich gewichtet.

Messung Kundenzufriedenheit.
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Gewichte und Zufriedenheit Items Kundenzufriedenheit, 
ytd 2023, Stand Oktober
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Die thematischen Reports ermöglichen eine detailliertere 
Analyse.

Vertiefungsebene Konzernzielindex – Thema Abweichender Bahnbetrieb.



Stellenwert Kundenanforderungen ... und Praxis

3Free Cashflow Marktleistung Ökologische Nachhaltigkeit

Messung Kundenzufriedeheit.

Colloquium



Qualitätsmessung (QMS+)
Objektiv geleistete Qualität

Jede:r Testkund:in bewertet anhand von standardisierten 

Bewertungsrichtlinien definierte Einzelaspekte aus einem 

Kundenrelevanz-Fokus.
4

Kundenzufriedenheit (Kuzu)
Subjektiv wahrgenommene Qualität

Jede:r Kund:in beurteilt individuell und aus seiner Warte 

( im Abgleich mit seinen Erwartungen) seine Zufriedenheit 

mit Einzelaspekten.

Eine Messung spiegelt die subjektiv wahrgenommene, 
die andere die objektiv geleistete Qualität wieder.

Das Glas 
ist halbvoll.

Das Glas ist toll 
um Blumen 

hineinzustellen.

Das Glas 
sieht aus 
wie von 
IKEA.

Das Glas enthält 
0.7 dl, 7°C 

kaltes Wasser.

Das Glas enthält 
0.7 dl, 7°C kaltes 

Wasser.

Das Glas 
enthält 0.7 

dl,  7°C kaltes 
Wasser.

Unsere zwei Messungen.
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Sauberkeit nach Linien
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Sauberkeit nach Rollmaterial



7

Zufriedenheit nach Auslastung
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Von der Kuzu zu Bedürfnissen
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• Kundenbedürfnisse sind die Anforderungen und Erwartungen der Kunden an ein 
Produkt oder eine Dienstleistung

• Kundenzufriedenheit das Gefühl oder die Bewertung des Kunden, ob diese 
Bedürfnisse erfüllt wurden.
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• Sinnvoll nach Bedürfnissen fragen ist schwierig – Hyothesenbildung

• Einzelne Bereiche oft überfordert, Fokus zu sehr auf daily Business (z.B. 

Werbewirksamkeit)

• Jeder fängt bei null an, kein Wissensaufbau

• Keine Steuerung, nur lokale Projekte

Problem Unternehmen bei dezentraler Organisation 
Kundenanliegen 
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Problem Unternehmen bei zentraler Organisation Kundenanliegen 
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Kundenzufriedenheit ist keine Aufgabe einer zentralen Stelle, sondern wird dezentral 
erreicht!

Elfenbeinturm Not-Invented-Here-
Syndrom

Purpose statt «smarter» 
Zielerreichung
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– Kein Wegdelegieren an eine einzige «Kundenstelle»

– Kein Pareto – Prinzip (80-20 Regel)

– Statt dessen tägliches Optimieren an Millionen Touchpoints

– Aber auch: zentrale Koordination bei der SBB stärken

Fazit: Kundenbedürfnisse als Summe vieler kleiner Tätigkeiten
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