
ÖPNV-Kundenzufriedenheit in Münster

Moderne Dienstleistungsunterneh-
men im Öffentlichen Personennah-
verkehr (ÖPNV) sind einem zuneh-
menden Wettbewerb ausgesetzt
und agieren in stetig enger werden-
den finanziellen Spielräumen. Ihre
Angebote müssen fortlaufend den
Bedürfnissen und Wünschen ihrer
Kunden angepasst werden. Entspre-
chend wird der Kundenzufriedenheit
enorme Wichtigkeit beigemessen
und bildet einen wesentlichen
Schlüssel zur positiven Beeinflussung
des Unternehmenserfolges (BäUMEr,
PfEIffEr, MEIEr 2012, BMVBS 2011).
Das gestiegene Qualitätsbewusstsein
und die Zufriedenheit der Kunden
rücken immer mehr in den fokus
des strategischen Handelns der Ver-
kehrsunternehmen, so auch der
Stadtwerke Münster (SWMS). „Kun-
denzufriedenheit ist das Ergebnis
eines Vergleichsprozesses des Kun-
den zwischen seinen Erwartungen
und der wahrgenommenen Leis-
tung” (TNS Infratest 2015, S. 5). 

für die Stadtwerke Münster bil-
det Kundenzufriedenheit einen
wesentlichen Maßstab zur Bewer-
tung der im Stadtbussystem Münster
um gesetzten fahrplan-, Tarif- und
Serviceleistungen (Stadt Münster
2015, S. 50). Die sich stets ändern-
den rahmenbedingungen und Be -
dürfnisse modifizieren auch perma-
nent die Wichtigkeit einzelner fakto-
ren, die den ÖPNV beeinflussen. 

Das „ÖPNV-Kundenbarometer”
Eines der wichtigsten Instrumente
zur Messung der Kundenzufrieden-
heit im ÖPNV ist das von TNS Infra-
test entwickelte „ÖPNV-Kundenba-
rometer”, das jährlich seit 1999 mit-
tels Befragungen die Kundenzufrie-
denheit mit dem Nahverkehr in
Städten und regionen bundesweit
untersucht (TNS Infratest 2015). 

für das Kundenbarometer inter-
viewt das Institut TNS Infratest im
Auftrag der Stadtwerke Münster in
der Zeit von März bis Juni jedes Jahr
telefonisch 500 Nutzer des Stadt-
busverkehrs der Stadtwerke Münster
ab dem Alter von 16 Jahren. Diese

Interviews bilden die Grundgesamt-
heit der Studie für Münster. Neben
den Stadtwerken Münster nehmen
jährlich über 35 weitere Verkehrsun-
ternehmen und -verbünde an der
Studie teil. Es werden jährlich insge-
samt ca. 22000 Interviews durchge-
führt. 

„Aus den Ergebnissen lassen sich
die Stärken und Schwächen des
Unter nehmens im Branchenvergleich
ablesen, Zielwerte für kurz- und mit-
telfristige Leistungsverbesserungen
entwickeln und Produkt-, Preis- und
Kommunikations-Maßnahmen ablei-
ten” (TNS Infratest 2015b, S. 5). Das
ÖPNV-Kundenbarometer dient u. a.
zur Steigerung der Kundenbindung,
zur Ausschöpfung vorhandenen Po -
tenzials bei bestehenden Kunden
und da zu, Gelegenheitskunden zu
einer stärkeren Nutzung zu bewe-
gen. Ne ben mobilitäts- und soziode-
mografisch relevanten Parametern
werden die Globalzufriedenheit
sowie die Zufriedenheit mit 30 Lei-
stungsmerkmalen für die Stadtwer-
ke Münster erfragt (TNS Infratest
2015 b; Abb. 1). 

Die Leistungsmerkmale lassen
sich in sechs Leistungspakete auf-
gliedern, die – empirisch ermittelt –
die Grundlage der Zufriedenheitsbe-

wertung der fahrgäste darstellen.”
(TNS Infratest 2014).

Zur Ermittlung der Zufriedenheit
wird jedes einzelne Leistungsmerk-
mal auf einer Skala von 1 bis 5
(1=vollkommen zufrieden, 2= sehr
zufrieden, 3=zufrieden, 4=weniger
zufrieden, 5=unzufrieden) bewertet.
Die einzelnen Leistungsmerkmale
beeinflussen unterschiedlich stark
die Globalzufriedenheit mit dem
Verkehrsunternehmen. 

Ergebnisse des 
Kundenbarometers
Globalzufriedenheit: Die Kunden
der Stadtwerke Münster sind mit
dem Unternehmen sehr zufrieden.
Mit einem Wert von 2,30 liegt die
Globalzufriedenheit im Jahr 2015
deutlich über dem ÖPNV-Branchen-
durch schnitt von 2,88 (TNS Infratest
2015b; Abb. 2). Im Vergleich zu den
anderen am ÖPNV-Kundenbarome-
ter teilnehmenden Verkehrsunter-
nehmen liegt der Wert für die Glo-
balzufriedenheit auf Platz 1. Insge-
samt konnten die Stadtwerke Müns-
ter seit 1999 neun Mal den ersten
Platz für sich beanspruchen, allein
vier Mal in den letzten fünf Jahren. 

Die Globalzufriedenheit wirkt
sich somit direkt auf die Kunden-

Abb. 1: Abgefragte Leistungsmerkmale nach Leistungspaketen 
(Quelle: Stadtwerke Münster 2015)
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ÖPNV in Münster GErASiMoS KAtSAroS

bindungsparameter Wiederwahl,
Weiterempfehlung, Abwanderungs-
resistenz und zukünftige Nutzungs-
änderung aus. Durch die Steigerung
der Globalzufriedenheit und der
Kundenbindungsparameter werden
der Unternehmensertrag und das
Unternehmenswachstum positiv
beeinflusst.

Wiederwahl: rund 81% der
Stadtwerke-Kunden würden für die
Wege, die sie bisher mit dem Bus
unternehmen, auch wieder bei Be-
darf „bestimmt”, weitere 16%
„wahrscheinlich” mit den Bussen
der Stadtwerke Münster fahren.

Weiterempfehlung: Über 54%
der Stadtwerke-Kunden werden das
fahren mit öffentlichen Verkehrsmit-
teln der SWMS „bestimmt“ an
freunde und Bekannte weiteremp-
fehlen. Weitere ca. 29% würden es
„wahrscheinlich“ weiterempfehlen.

Abwanderungsresistenz: Auch
wenn alternative Verkehrsmittel den
Befragten zur Verfügung stünden,
würden 35% „bestimmt nicht“ und
weitere 26% „wahrscheinlich nicht“
das Verkehrsmittel wechseln wollen.

Zukünftige Nutzungsände-
rung: Ca. 61% der Kunden glau-
ben, dass ihre Nutzung des ÖPNV in
Münster zukünftig etwa gleich
bleibt, ca. 24%, dass sie etwas
zunehmen und 5%, dass sie sehr
stark zunehmen wird.

Insgesamt ist von 2006 bis 2015
eine Verbesserung der Globalzufrie-
denheit der Kunden von 2,62 auf
2,30 festzustellen. Im bundesweiten
Vergleich belegen die Stadtwerke
Münster im ranking der Verkehrs-
unternehmen und -verbünde stets
einen Platz unter den Top Sechs.

Seit 2011 liegt die
Bewertung der Glo-
balzufriedenheit mit
dem Stadtbussystem
Müns ter deutlich über
dem Branchendurch-
schnitt (Abb. 2). 

Im Jahr 2015 ver-
zeichnen die Stadt-
werke Münster insge-
samt bei 15 der 30

abgefragten Leistungsmerkmale eine
der drei Spitzenpositionen. Mit neun
ersten Plätzen in den Kategorien
Elektronisches Ti cket, Gedruckter
fahrplan zu Hause, fahrplanaus-
kunft im Internet, Mobile Informa-
tionen mit dem Smartphone,
freundlichkeit des Personals, Aktivi-
täten zur Schonung der Umwelt,
Orientierung an Haltestellen, Tarif-
system und Preis-Leistungs-Verhältnis
rangieren die Stadtwerke Münster
sogar deutlich vor den anderen
beteiligten Verkehrsunternehmen
(TNS Infratest 2015c). 

Beim Leistungs-
merkmal „Aktivitäten
zur Schonung der
Umwelt” liegen die
Stadtwerke auf dem
ersten Platz. Die Ein-
führung von fünf Elek-
trobussen, die mit Öko-
strom und daher ohne
Schadstoffausstoß un-
terwegs sind, wird seit
frühjahr 2015 getestet, so dass die
fahrtenanzahl sukzessive gesteigert
und bis 2016 die Linie 14 komplett
mit Elektrobussen betrieben wird.

Ganz oben in der rangliste lie-
gen die Stadtwerke Münster u. a.
mit ihrem Preis-Leistungs-Verhält-
nis – ein Beispiel für eine gelungene
Marketingstrategie, bei dem die
Stärken ins richtige Verhältnis zum
Preis gesetzt werden. Mit der Ein-
führung von kundenspezifischen
Tarifen, wie das goCardAbo für
Schüler, das 60plusAbo für über 60-
jährige Kunden sowie dynamischen
Tarifen wie das flexAbo und 90
MinutenTicket ist das Busfahren in
den letzten Jahren sogar günstiger

geworden. Dies spiegelt sich bei der
Zufriedenheit der Kunden wider.
Beträgt der Zufriedenheitswert beim
Preis-Leistungs-Verhältnis im ÖPNV-
Branchendurchschnitt 3,52 bei
einem Anteil unzufriedener Kunden
(Kunden, die weniger zufrieden und
un zufrieden sind) von ca. 48%, so
beträgt der Zufriedenheitswert in
Münster 2,99 mit einem Anteil
unzufriedener Kunden von „nur”
25%. 2010 betrug der Münstera-
ner-Preis-Leistungs-Zufriedenheits-
wert noch 3,16 bei ca. 32% unzu-
friedener Kunden.

Nicht nur beim Kundenbarome-
ter schneiden die Stadtwerke gut
ab, auch bei den fahrgastzahlen
haben sie 2014 das rekordniveau
von fast 40 Mio. aus dem Vorjahr
gehalten (Abb. 3). Seit 2005 sind
die fahrgastzahlen jährlich durch-
schnittlich um ca. 6% gestiegen.
für 2015 wird ein neuer rekordwert
erwartet. 

Der größte Handlungsbedarf
wird nach dem ÖPNV-Kundenbaro-
meter vor allem in den Leistungs-
merkmalen Schnelligkeit der Beför-
derung, Pünktlichkeit und bei den
Informationen bei Störungen und
Verspätungen registriert. Hierbei
können nur im engen Zusammen-
wirken zwischen Verkehrsunterneh-
men und städtischer Verkehrspla-
nung und -steuerung fortschritte
erzielt werden. Mit dem neuen Nah-
verkehrsplan arbeiten die Stadtwer-
ke zusammen mit der Stadt Münster
derzeit an einer grundlegenden
Neugestaltung des Liniennetzes, die
im Herbst 2016 umgesetzt wird
(Stadt Münster 2015).

Abb. 2: Globalzufriedenheit Stadtwerke 
Müns ter (SWMS) und ÖPNV-Branchendurch-
schnitt (Quelle: Stadtwerke Münster 2015)

Abb. 3: Entwicklung des Fahrgastaufkommens
der Stadtwerke Münster in Mio. 
(Quelle: Stadt Münster 2015, S. 48)
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