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Zielstellung

Die Arbeitsgruppe Tarif & Vertrieb des Bundesverbands SchienenNahverkehr hat sich u.a.
zusammen mit der Deutschlandtarifverbund GmbH zu einem Branchenprojekt
zusammengeschlossen, um mit diesem Papier eine gemeinsame Richtung zum Vertrieb der
Zukunft aufzuzeigen – hin zu einem effizienten, hochwertigen, innovativen und vor allem
fahrgastzentrierten Vertrieb.

Ziel ist es, die Menschen von der Einfachheit und den Vorzügen des ÖPNV und
SPNV zu überzeugen. Die Digitalisierung reduziert die Komplexität auf dem Weg
zur Fahrkarte und kann zu einer kosteneffizienten Aufstellung des gesamten
Nahverkehrs in Deutschland beitragen. 

Bundesverband SchienenNahverkehr

Ein starker Vertrieb für Fahrgäste
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Wir sind uns als Branche unserer Verantwortung bewusst, dass wir sowohl die
Daseinsvorsorge gewährleisten und gleichzeitig wirtschaftlich handeln müssen. Das
bedeutet, dass wir den Vertrieb der Zukunft effizient gestalten, mit den nötigen Mitteln
finanzieren und die Einnahmen sichern.

Vertrieb muss ...

Fahrgäste schätzen die Einfachheit beim Ticketkauf, wünschen sich aber weiterhin auch eine
persönliche Beratung. Wir finden Lösungen für eine qualitativ hochwertige, persönliche
Beratung dort, wo es die Menschen benötigen. Dies können auch digitale Lösungen, wie
Videoberatung oder ein Chat-Bot auf dem eigenen Smartphone sein. 

Wir bauen digitale Kanäle weiter aus und vereinfachen diese, so dass unsere Fahrgäste
unkompliziert, vertrauensvoll und schnell ihre Fahrt planen und Tickets kaufen können.
Dafür harmonisieren und standardisieren wir digitale Prozesse und entwickeln diese weiter.
Wir nehmen selbstverständlich auch Unsicherheiten beim Umgang mit digitalen Kanälen
ernst und suchen gemeinsam nach Lösungen. Dabei gewährleisten wir eine hinreichende IT-
Sicherheit sowie den Schutz personenbezogener Daten.

Bundesverband SchienenNahverkehr

                   einfach sein

                  digital sein

                  effizient sein
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7-Punkte-Plan zur Umsetzung bis
2030

Damit wir auch in Zukunft einen wichtigen Beitrag zur Verkehrswende und für den
Klimaschutz leisten können, müssen wir uns als Branche weiterhin vernetzen und
zusammenarbeiten: Aufgabenträger, Verkehrsunternehmen, Vertriebsdienstleister. Ein
Vertrieb der Zukunft muss attraktiv und bedienerfreundlich gestaltet werden.

Um dies zu erreichen, haben wir sieben Themenfelder mit dazugehörigen Lösungsansätzen
erarbeitet: 

Bundesverband SchienenNahverkehr

Seite 04

1.Digitalisierungsschwung durch das Deutschland-Ticket nutzen

2.Mutig und innovativ den gesellschaftlichen Wandel mitgehen

3.Wirtschaftlich tragfähigen und effizienten Vertrieb der Zukunft gestalten

4.Den Fahrkartenautomaten an die zukünftigen Gegebenheiten anpassen

5.Wandel des personalbedienten Vertriebs (pbV) gestalten – Service und Beratung in den

Mittelpunkt stellen

6.Politik und Gesellschaft proaktiv sensibilisieren und einbinden 

7.Vergaben modernisieren, Leitlinien aufstellen und Vertriebswettbewerb aufrechterhalten
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Digitale Zahlungsmethoden flächendeckend auf allen Kanälen ermöglichen und deren
Nutzung bewerben und incentivieren
Kunden verstärkt über die Vorteile digitaler Vertriebswege informieren
Konsistente und einfache Frontends (Nutzeroberflächen) für Fahrgäste entwickeln und
Daten in Backends (Hintergrundsysteme) harmonisieren und vernetzen 
Digitales Ticketing wie Handytickets und Account Based Ticketing (Ticketkauf mithilfe
eines Nutzerkontos) vorantreiben und in der Branche aktiv gestalten

Digitalisierungsschwung durch das
Deutschland-Ticket nutzen

Bundesverband SchienenNahverkehr

Wir digitalisieren, um den zeitgemäßen Bedürfnissen unserer Fahrgäste nachzukommen und
einen niedrigschwelligen Zugang zum Nahverkehr zu gewährleisten. Mehr Digitalisierung
verschlankt zudem Prozesse und spart mittelfristig Geld in finanziell angespannten Zeiten.

Deshalb:
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Mutig und innovativ den gesellschaftlichen
Wandel mitgehen

Bundesverband SchienenNahverkehr

Wir sind bereit, die Potenziale der Digitalisierung vollends zu nutzen, zum Beispiel mit Hilfe von
künstlicher Intelligenz. 

Deshalb: 

Wir sind verpflichtet im Sinne der staatlichen Daseinsvorsorge verantwortungsvoll zu
wirtschaften. Politik und Gesellschaft erwarten von uns eine effiziente und wirtschaftlich
tragfähige Leistung, die wir erfüllen möchten. 

Deshalb:

Wirtschaftlich tragfähigen und effizienten
Vertrieb der Zukunft gestalten

Video- und KI-Beratung weiter ausbauen und Beratungsangebote schneller, orts- und
zeitunabhängig anbieten
Vertrieb von intermodalen Reiseketten vereinfachen
Bargeldlose Zahlungsmöglichkeiten vorantreiben und Bargeld weiter reduzieren 

Effizienzuntersuchungen lokaler Vertriebskanäle: Wo muss, wo kann und wie sollte
Vertrieb stattfinden?
Synergien durch die Zusammenarbeit der Aufgabenträger, Verkehrsverbünde,
Eisenbahnverkehrsunternehmen und Vertriebsdienstleistern nutzen
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Der Fahrkartenautomat ist für einen Teil unsere Fahrgäste immer noch wichtig. Zugleich
bietet der Automatenvertrieb erhebliche Potenziale zur Optimierung. 

Deshalb:

Bundesverband SchienenNahverkehr

Den Fahrkartenautomaten an die
zukünftigen Gegebenheiten anpassen

Effiziente Verteilung und Reduzierung der Automatenflotte anhand von
Nutzungsbedürfnissen
Automaten vermehrt auf bargeldlosen Betrieb umstellen
Neue Automaten resistenter gegen Vandalismus machen
Modernisierungsoffensive der Automaten im Hinblick auf Barrierefreiheit und
Nutzerfreundlichkeit (Umsetzung des Barrierefreiheit-Stärkungs-Gesetzes). 
Die Nutzerführung am Automaten, wie die Nutzung von Smartphone-Apps, intuitiver
gestalten
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Mit Blick auf generelle Kostensteigerungen, einen angespannten Personalmarkt und die
fortschreitende Digitalisierung müssen wir den pbV neu denken und genau prüfen, wo
welcher Service notwendig ist und wo er anders gestaltet werden könnte. Unsere Befragung
hat gezeigt: Fahrgäste wünschen sich persönliche Beratung und Ansprechpartner, auch wenn
Ticketverkäufe vor Ort abnehmen.

Deshalb:

Bundesverband SchienenNahverkehr

Wandel des personalbedienten Vertriebs
(pbV) gestalten – Service und Beratung in
den Mittelpunkt stellen

pbV neu denken: Fokussierung des pbV auf einen guten Service und eine hochwertige
persönliche Beratung vor Ort. Dies soll sich in den Verkehrs- bzw. Vetriebs-Verträgen
wiederfinden und ausreichend finanziert sein
Standort-Analysen: Wo braucht es persönliche Beratung vor Ort? Wo ist Video- und KI-
Beratung eine Alternative?
Potenziale der künstlichen Intelligenz beim Ticketverkauf sowie für Beratungsangebote
nutzen
Den Kunden beim digitalen Onboarding und der Nutzung von ÖV-Apps zur Seite stehen
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Politik und Gesellschaft proaktiv
sensibilisieren und einbinden 

Der Nahverkehr ist seit dem Deutschland-Ticket in den politischen und gesellschaftlichen
Mittelpunkt gerückt. 
Als Branche gehen wir geschlossen und vernetzt proaktiv auf Politik und
Interessensverbände zu. Wir bleiben in der Gestaltungshoheit und binden die wichtigsten
Stakeholder mit ein. 

Deshalb: 

Bundesverband SchienenNahverkehr
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Lokal- und Landespolitik auf Vertrieb der Zukunft ansprechen und Dringlichkeit
verdeutlichen
Mit Verbraucher:innenschutz, Fahrgastverbänden und anderen Interessensverbänden
frühzeitig in den Dialog gehen 
PR-Offensive für den digitalen Vertrieb im Nahverkehr 

Vergaben modernisieren, Leitlinien
aufstellen und Vertriebswettbewerb
aufrechterhalten
Die Aufgabenträger des SPNV haben die Verantwortung in Zusammenarbeit mit der Branche,
die Vergabeanforderungen im Hinblick auf einen Vertrieb der Zukunft weiterzuentwickeln
und diese im Vertriebswettbewerb zu etablieren. 

Deshalb:

Gemeinsame Fortführung des Branchenprojekts „Vertrieb der Zukunft“ 
Entwicklung eines Leitfadens oder Baukastens durch die Aufgabenträger
für die Vergabe von Vertriebsleistungen
Flexibilität von Verkehrsverträgen durch Öffnungsklauseln im Vertrieb
erhöhen, um auf Entwicklungen reagieren zu können
Berücksichtigung der Erkenntnisse aus den Befragungen bei der
Gestaltung zukünftiger Vergaben 
Erhalt des Wettbewerbs durch Modernisierung der Vergaben und
Vertriebsanforderungen
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Bundesverband SchienenNahverkehr e.V.
Marienstr. 18
10117 Berlin

www.schienennahverkehr.de

Der Bundesverband SchienenNahverkehr vertritt die Interessen aller 26 Aufgabenträger Deutschlands, die
von den Bundesländern mit der Organisation des Schienenpersonennahverkehrs (SPNV) betraut wurden.
Wir gestalten Mobilität und organisieren die Vernetzung zwischen unseren Mitgliedern und der Branche. Wir
beraten Politik, Öffentlichkeit, Verbände, Verkehrsunternehmen und Industrie. Wir stärken das nachhaltige
Bahnsystem und setzen alle Räder im SchienenNahverkehr in Bewegung, um die Verkehrswende zu
verwirklichen.

Ansprechpartner

Referent Tarif & Vertrieb BSN
Stephan Loeser: loeser@schienennahverkehr.de

Referentin Presse BSN
Marie Godemann: godemann@schienennahverkehr.de

Referentin Presse DTVG
Julia Freyda: j.freyda@deutschlandtarifverbund.de

Bildnachweise: (c) Holger Jacoby
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