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Veränderte Marktstrukturen und 
Kundenanforderungen in der 
Verkehrswirtschaft

Der Ausbildungsberuf Kaufmann/
Kauffrau für Verkehrsservice wurde 
1997 neu entwickelt und bedient 
seitdem die spezifischen Belange 
des öffentlichen und gewerblichen 
Personenverkehrs. Das Prinzip der 
Kundenorientierung und eine profes-
sionelle Servicetätigkeit sind bis heute 
die Eckpfeiler dieser kaufmännischen 
Ausbildung (vgl. Weber-Wernz 
2017, S. 50). Kaufleute für Verkehrs-
service arbeiten in öffentlichen und 
privaten Verkehrsunternehmen, bei 
Verkehrsverbünden sowie Reisever-
anstaltern in verschiedensten Tätig-
keitsbereichen, z.  B. in Fahrgast- und 
Kundenzentren, als Zugbegleitung, 
in der Personaldisposition oder in der 
Entwicklung und im Vertrieb von Be-
förderungsleistungen (ebd.).
In den letzten Jahren und Jahr-
zehnten haben sich sowohl Techno-
logien als auch Marktstrukturen und 
Kundenanforderungen im Verkehrs- 

und Mobilitätssektor verändert. So 
haben u.  a. Online-Buchungssysteme, 
digitale Mobilitätsplattformen, elek-
tronische Fahrkarten und digitale 
Kassensysteme Service- und Be-
ratungsanforderungen verändert. 
Hinzu kommt eine zunehmende Ver-
netzung von traditionellen Verkehrs-
trägern wie Bus und Bahn mit neuen 
Mobilitätsangeboten wie z.  B. Car-
sharing oder Bikesharing (vgl. Weber-
Wernz 2017; Otto/Ekert 2018).
Darüber hinaus sind die An-
forderungen an Konfliktlösungen 
und Kommunikation in der Kunden-
interaktion weiter gewachsen. Im 
Zuge der Internationalisierung und 
einer zunehmenden Diversität von 
Kundinnen und Kunden und Be-
schäftigten gewinnen zudem Fremd-
sprachenkompetenzen und ein kultur-
sensibles Handeln weiter an Gewicht. 
Rechtliche Rahmenbedingungen, die 
eine Barrierefreiheit an Bahnhöfen 
regeln, haben Auswirkungen auf Be-
ratungsanforderungen für mobili-
tätseingeschränkte Personen. Diese 

und weitere Kompetenz- und Quali-
fizierungsbedarfe wurden im Rahmen 
der Modernisierung des Berufsbilds 
zum 01.08.2026 aufgegriffen.

Von der »Monomodalität« zur 
»Multimodalität«

Die zunehmende Vernetzung von 
traditionellen Verkehrsmitteln wie 
Bus und Bahn mit neuen Mobilitäts-
angeboten wie Carsharing, Bikesha-
ring oder Sammeltaxis (Multi- und 
Intermodalität, vgl. ausführlich: We-
ber-Wernz 2017) gilt als zentrale 
Entwicklungslinie in der Verkehrs-
wirtschaft (vgl. Otto/Ekert 2018) 
und ist ein wichtiger Bestandteil der 
Mobilitätswende. Wegeketten mit 
unterschiedlichen Verkehrsmitteln 
(mit-)zugestalten und Kundinnen 
und Kunden in dieser Hinsicht zu 
beraten, ist daher von großer Be-
deutung. Ziel ist es, Kundinnen und 
Kunden Mobilitätsketten aus einer 
Hand anbieten zu können (ebd.). 
Diese neuen Anforderungen wurden 
durch die Integration einer neuen 
Berufsbildposition »Entwicklung von 
Mobilitätsdienstleistungen und ihre 
Realisierung mitgestalten« berück-
sichtigt. Im Gegensatz zu traditionel-
len Service- und Beratungsleistungen, 
die sich nur auf einen Verkehrsträger 

Mobilitätswende (mit-)gestalten

Modernisierung des Ausbildungsberufs Kaufmann/Kauffrau für Mobilität  
und Verkehrsservice

Kaufleute für Mobilität und Verkehrsservice beraten und betreuen Kunden 

mit einer Vielzahl an Serviceleistungen im öffentlichen und gewerblichen 

Personenverkehr. Vor dem Hintergrund einer zunehmenden Digitalisierung 

und im Zuge der »Mobilitätswende« hat sich das Aufgabenspektrum für diese 

Fachkräfte verändert. Mit der Modernisierung der Ausbildungsordnung wird 

dem Wandel in der Verkehrswirtschaft Rechnung getragen, was auch durch 

die Ergänzung »Mobilität« in der Berufsbezeichnung sichtbar wird.

Hannelore Mottweiler 
Dr., wiss. Mitarbeiterin im 
BIBB 
mottweiler@bibb.de

Anke Kock 
Dr., wiss. Mitarbeiterin im 
BIBB 
kock@bibb.de

https://doi.org/10.66390/IMPV6100

mailto:mottweiler%40bibb.de?subject=
mailto:kock%40bibb.de?subject=


5 9B E R U F E 57B W P  3 / 2 0 2 6

beziehen, sind nun neue Lernziele 
Bestandteil der modernisierten Aus-
bildungsordnung wie z.  B. das Mitge-
stalten von »Verknüpfungsleistungen 
im Rahmen von Mobilitätsangeboten« 
und das Anbieten von Produkten und 
Dienstleistungen für alle Phasen und 
Stationen einer Reise. Eine wichtige 
Voraussetzung zur Beratung und 
Mitgestaltung von Mobilitätsdienst-
leistungen ist die Nutzung von digita-
len Plattformen und Tools des daten-
basierten Mobilitätsmanagements. 
Die neue Bezeichnung »Kaufleute für 
Mobilität und Verkehrsservice« trägt 
diesem Profil Rechnung und soll an-
sprechender für künftige Auszubil-
dene sein.

Gestiegene Anforderungen in 
der Kundenkommunikation

Die Interaktion und Kommunikation 
mit Kundinnen und Kunden ist zen-
traler Bestandteil des Berufsprofils 
von Kaufleuten für Mobilität und 
Verkehrsservice. Das Leitbild der 
Service- und Kundenorientierung 
ist dabei prägend. Gespräche sollen 
situations- und adressatenorientiert 
geführt werden und die Diversität 
der Kundinnen und Kunden berück-
sichtigen. Damit einhergehende An-
forderungen kultureller Sensibilität 
wurden in der modernisierten Aus-
bildungsordnung durch eine neue 
Berufsbildposition »Im Arbeitskontext 
kultursensibel handeln« aufgegriffen. 
Auch die Kommunikation in Problem-
situationen nimmt im Berufsalltag 
von Kaufleuten für Mobilität und Ver-
kehrsservice zu. Neu aufgenommen 
wurden daher Lernziele zur Kommu-
nikation in Störungssituationen und 
die Anwendung von Deeskalations-
techniken (präventiv und in Konflikt-
situationen).

Der Umgang mit psychisch be-
lastenden Ereignissen wurde zudem 
im Rahmen der Berufsbildposition 
»In Not- und in Zwischenfällen Maß-
nahmen ergreifen« aufgegriffen. 
Kaufleute für Mobilität und Ver-
kehrsservice sollen dementsprechend 
über »Kenntnisse zu betriebliche[n] 
Leitlinien und Hilfsangebote[n] zur 
Nachsorge psychisch belastender Er-
eignisse« verfügen und »Strategien 
für den Umgang mit psychisch be-
lastenden Ereignissen anwenden«.

Weitere Neuerungen im Über-
blick

Der kaufmännische Charakter der 
Ausbildung bleibt erhalten, die In-
halte im Bereich der kaufmännischen 
Steuerung und Kontrolle wurden 
jedoch an einigen Stellen an die be-
trieblichen Bedarfe in der Verkehrs-
branche angepasst. Die bisherige 
Differenzierung der Ausbildung in 
Schwerpunkte wurde aufgehoben, 
da der Schwerpunkt »Sicherheit und 
Service« kaum ausgebildet wurde 
und keine Praxisrelevanz hatte. Für 
Sicherheitsdienstleistungen wird bei 
der Deutschen Bahn vorrangig die 
Fachkraft für Schutz und Sicherheit 
ausgebildet. (vgl. Otto/Ekert 2018).
Neu eingeführt wurde die gestreckte 
Abschlussprüfung; damit erfolgt die 
Abschlussprüfung künftig in zwei 
zeitlich getrennten Teilen. Ebenfalls 
neu eingeführt wurde im Prüfungs-
teil »Kommunikation, Service und 
Betreuung« das Instrument der Ge-
sprächssimulation, bei dem Bera-
tungs- und Verkaufsgespräche mit 
Kundinnen und Kunden nachgestellt 
werden. Dabei sollen sowohl Kom-
munikations- und Deeskalations-
techniken wie auch die Bedürfnisse 
besonderer Personengruppen und 

soziokulturelle Besonderheiten mit-
berücksichtigt werden.
Kompetenzen im Umgang mit digita-
len Medien und Daten, Datensicher-
heit, Datenschutz, Informations-
beschaffung und Informationsprüfung 
werden u.  a. durch die Integration der 
Standardberufsbildposition »Digita-
lisierte Arbeitswelt« vermittelt. Die 
Standardberufsbildposition »Umwelt-
schutz und Nachhaltigkeit« deckt nun 
sowohl die ökonomische als auch die 
ökologische und soziale Dimension 
der Nachhaltigkeit ab.
Auch der schulische Rahmenlehr-
plan wurde entsprechend der über-
arbeiteten Ausbildungsordnung 
modernisiert. In insgesamt 15 Lern-
feldern werden die zu erwerbenden 
Kompetenzen der Schülerinnen und 
Schüler beschrieben, die in der dua-
len Berufsausbildung die betrieb-
lichen Anforderungen ergänzen. 
So setzt auch der Rahmenlehrplan 
Schwerpunkte hinsichtlich der 
kundenorientierten Servicetätig-
keiten und hier insbesondere bezüg-
lich der Beratung zu intermodalen 
Mobilitätsangeboten.

Umsetzungshilfen »Ausbil-
dung Gestalten«:  
www.bibb.de/dienst/ 
publikationen/de/21060
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