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VDV-Mitteilung 7033 „Nutzung von Social Media für den Kundendialog“ 

Noch nie war es für Unternehmen einfacher, mit Kunden in den Dialog zu treten wie mit den heute 
verfügbaren Plattformen der Social Media. Auch einige Verkehrsunternehmen haben inzwischen die 
Vorzüge dieser schnellen Form der Kommunikation über das Internet für sich entdeckt. Andere 
beobachten die weitere Entwicklung oder sehen den Einsatz eher kritisch und verzichten bislang auf 
deren Nutzung. Dabei sind Social Media ein Teil der allgemeinen Entwicklung zu größtmöglicher 
Transparenz in nahezu allen Belangen von Staat und Unternehmen und öffentlicher Einbindung bei 
Entscheidungsprozessen. Für viele Menschen und damit auch Fahrgäste sind sie fester Bestandteil der 
eigenen Lebenswirklichkeit und ständiger Begleiter. Die sich schnell verändernden Angebote im Internet 
und der Wandel der Nutzungsgewohnheiten machen es den Verkehrsunternehmen dabei nicht unbedingt 
einfacher, sich für einen Einstieg in die Welt der Social Media zu entscheiden.  

Der Ausschuss für Kundeninformation, Kundendialog und Kundenservice (K3) hat daher gemeinsam mit 
dem Ausschuss für Marketing und Kommunikation über eine Arbeitsgruppe diese Mitteilung erstellt, um 
den Verkehrsunternehmen den Einstieg in Social Media zu erleichtern.   

Die bisherigen Erfahrungen der meisten Verkehrsunternehmen zeigen, dass die Vorteile der Nutzung von 
Social Media trotz des zusätzlichen Aufwandes überwiegen. Dabei gilt dies nicht nur für die direkte 
Kommunikation mit dem Kunden, sondern auch für die unternehmensinternen Prozesse im Kundendialog, 
die oft aufgrund der Anforderungen von Social Media optimiert wurden.  

Die VDV-Mitteilung 7033 zeigt den Verkehrsunternehmen und –verbünden die Möglichkeiten und Her-
ausforderungen von Social Media im Kundendialog auf, um 

— den Unternehmen, die noch nicht in Social Media aktiv sind, einige Fragen zu beantworten und den 
Einstieg zu erleichtern, 

— Erfahrungen zu teilen, 

— passende Motive und Hintergründe darzustellen sowie 

— den Nutzen von Social Media zu verdeutlichen. 

Dazu werden in der Mittteilung relevante Themen für die Verkehrsbranche aufgearbeitet und 
Praxisbeispiele im Rahmen von Steckbriefen erläutert, die gleichzeitig die dahinterliegenden 
Arbeitsschritte transparent machen. Zudem werden die digitalen Kommunikationskanäle anhand ihrer 
besonderen Eignung für spezielle Themen und Inhalte betrachtet. 
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