Bericht uber die erreichte Dienstqualitat
der Geschaftsjahre 2023 und 2024

gemal Art. 29 Abs. 2 der VO (EU) 2021/782
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1. Einleitung

Flix wurde 2013 mit dem Ziel gegriindet, den 6ffentlichen Personenfernverkehr mit nachhal-
tigen und erschwinglichen Fernreisen zu revolutionieren und ist inzwischen in 44 Landern
auf vier Kontinenten vertreten. Das Markenportfolio von Flix umfasst heute FlixBus, Flix-
Train, Kamil Kog und Greyhound.

FlixTrain wurde 2018 gegriindet, hat sich seither als griBter privater Fernverkehrsanbieter
auf dem deutschen Schienenpersonenfernverkehrsmarkt etabliert und beabsichtigt, weiter
zu expandieren. Mit seiner strategischen Ausrichtung will das Unternehmen nachhaltiges
Reisen ermdglichen und damit eine Marktlicke im Fernverkehr schlieBen: schnelle und
preisglinstige Maobilitat fir alle,
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2. Informationen und Fahrkarten

Reiseinformationen und Tickets fiir FlixTrain sind ber verschiedene digitale und analoge Vertriebskanile
erhéltlich.

Digital stehen Kundeninnen die Webseiten flixtrain.de /.com, flixbus.de /.com sowie die FlixBus- &
FlixTrain-App zur Verfligung. Diese Kandle bieten umfassende Informationen zum aktuellen Streckennetz,
zu Fahrplénen, Serviceangeboten sowie zu den Befdrderungsbedingungen - etwa bezlglich der
Mitnahme von Gepack oder Fahrrdadern. Darlber hinaus ist FlixTrain auf Drittplattformen wie Omio und
Trainline prasent.

Offline betreibt Flix deutschlandweit Flix-Shops sowie Ticketautomaten zur Kundeninformation und zum
Verkauf von Fahrkarten. Zudem erfolgt der Vertrieb Uber ein breites Netzwerk kooperierender Reiseagen-
turen.

Im Folgenden sind die Vertriebskan&le in den Jahren 2023 und 2024 dargestellt.




Digitale Vertriebskanale

» Die Hauptvertriebswege fir FlixTrain-Tickets
waren sowohl im Jahr 2023 als auch 2024 die
unternehmenseigenen Webseiten www. flixtrain,
de /.com und www.flixbus.de /.com. Hierliber
erhalten Fahrgdste auch umfassende Informa-
tionen zu Fahrpldnen, Serviceangeboten und
Befdrderungsbedingungen.

FlixTrain bietet den mobilen Ticketkauf auch
lber die FlixBus- & FlixTrain-App an. Der
Anteil der Uber die App getétigten Buchungen
ist Uber die letzten Jahre hinweg kontinuierlich
gestiegen und befindet sich nahezu auf dem
Niveau der Web-Buchungen (Desktop und
Mobile). Die App verfligt Gber eine Uber-
sichtliche Darstellung gebuchter Tickets und
liefert  Echtzeitinformationen und  Push-
Benachrichtigungen zu aktuellen Reisever
ldufen.

MNeben den eigenen Informations- und Ver
triebskandlen arbeitet FlixTrain mit  einer
wachsenden Zahl wvon Partnerplattformen
zusammen, (ber die Fahrgédste ihre Tickets on-
line erwerben kénnen. Im Jahr 2024 standen
FlixTrain-Tickets auf 37 Partnerportalen zur Ver-
figung {2023: 29) - darunter bekannte Meta-
plattformen wie Trainline, Omio und Wanderu,
Im Jahr 2024 wurde die technische Integration
weiter ausgebaut, sodass Kund:innen ihre Bu-
chung vielfach direkt auf der Partnerplattform
abschlielfen konnen,

FlixTrain-Fahrkarten sind trotz entsprechender
Bemiihungen weiterhin nicht dber die fir
Zugreisen in Deutschland markt-
beherrschende Plattform bahn.de und DB
Mavigator buchbar. Hierdurch wird das
FlixTrain-Angebot  einer  Mehrheit  von
Verbraucherinnen, die sich gewohnheitsmalig
liber die digitalen Kandle der Deutschen
Bahn iber Zugreisen informieren und diese
buchen, vorenthalten. Dies fihrt u.a. auch zu
Buchungen von Umstiegsverbindungen  mit
ginem FlixTrain- Abschnitt, bei welchen fiir
die Kund:innen auf den ersten Blick nicht
ersichtlich ist, dass die FlixTrain Verbindung
lediglich zu rein informativen Zwecken
angezeigt wird. Die Deutsche Bahn verweigert
sich leider einer Verkaufskooperation, zu Lasten
von Verbraucherinnen.
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Analoge Vertriebskanadle

>

FlixTrain-Fahrgdste haben die Moglichkeit, sich
in einer der firmeneigenen Verkaufsstellen in
Deutschland, den Flix-Shops, persdnlich beraten
zu lassen und Tickets zu erwerben.

Zudem kooperiert FlixTrain mit einem Netz-
werk wvon Reiseagenturen in Deutschland.
Im Jahr 2024 waren 1.412 Reiseagenturen
(2023: 1.567) als offizielle Vertriebspartner
gelistet und sorgten so  fiir  einen
flachendeckenden Offline-Zugang zu FlixTrain-
Fahrkarten.

Des Weiteren hatten Fahrgéste 2023 und 2024
die Moglichkeit Ihre Fahrkarte an zwalf firmen-
eigenen  Ticketautomaten, platziet an
verschiedenen grolien Bahnhéfen in
Deutschland, zu erwerben und ausgedruckt zu
erhalten,
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Kommunikation

Meben dem Angebot an Verbindungen spielt die Kommunikation zum Reise-
verlauf eine zentrale Rolle fiir die Kundenerfahrung. FlixTrain informiert
daher proaktiv iiber Anderungen auf gebuchten Fahrten - etwa Verspatungen,
Gleiswechsel, Abfahriszeitdnderungen oder Ausfdlle - und nutzt dafir
verschiedene Kandle: Per E-Mail und SMS erhalten Kundinnen relevante
Informationen direkt auf ihr Mobilgerat. Wer die FlixBus- & FlixTrain-App
installiert hat, wird zusatzlich iber Push-Benachrichtigungen in Echtzeit
informiert.

Dariiber hinaus werden betriebliche Anderungen auch iiber digitale Anzeigen
an den Bahnhtfen sowie per Lautsprecherdurchsagen im Zug kommuniziert.
FlixTrain verfolgt das Ziel, seine Fahrgaste stets verldsslich, zeitnah und auf
direktem Wegq (iber alle relevanten Anderungen zu informieren
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Die Zuverldssigkeit im tdglichen Betrieb bildet eine zentrale S&ule der Servicequalitdt von FlixTrain. Be-
sonders im Fokus steht dabel die Vermeidung von Zugausféllen und die Minimierung von sowie der
Umgang mit Betriebsstiirungen — entscheidende Faktoren, die das Reiseerlebnis und die Zufriedenheit der
Fahrgéste unmittelbar beeinflussen. Im Folgenden werden die Entwicklungen flir die Jahre 2023 und 2024
beleuchtet.

» 3.1 Piinktlichkeit

Die Reisenden-Piinktlichkeit (in Prozent) beschreibt die piinktliche Ankunftszeit des Fahrgasts am gebuch-
ten Zielbahnhof plus maximal 14:59 min unter Berlicksichtigung aller Verspdtungen, Zugausfille und
Anschliisse.

Im Jahr 2023 erreichten 76,0 % der FlixTrain-Fahrgdste ihr Reiseziel pilinktlich. Im Jahr 2024 lag die Reisen-
den-Plnktlichkeit bei 67,9 %.

Ein wesentlicher Faktor flir den Riickgang der Pinktlichkeit im Jahr 2024 im Vergleich zu 2023 ist die ver-
altete und fehleranféllige Schieneninfrastruktur sowie der Umgang damit. Die Zahl grolifldchiger Bau-
stellen nahm deutlich zu, wahrend kurzfristige Bauplanungen die Fahrplangestaltung zusatzlich
erschwerten, In der Konsequenz sind zunehmend spéte und verfristete Meldungen von Baumabnahmen
oder anderen Anderungen zu becbachten, die einen piinktlichen Schienenpersonenfernverkehr in
Deutschland derzeit erschweren. Besonders im Fernverkehr waren Verbindungen haufig von mehreren
parallel stattfindenden BaumaBnahmen betroffen, deren Koordination zwischen den regionalen
Einheiten des Infrastrukturbe- treibers DB InfraGO nicht immer ausreichend erfolgte. Tellweise wurden
Verspitungen lediglich abschnitts- weise geschétzt (,betriebliche Ausregelung”), was die verldssliche
Information der Fahrgdste zusatzlich er schwerte, FlixTrain setzt sich dafir ein, solche Félle zu vermeiden
und bevorzugt vollstindig durchgeplante Baufahrplane, um eine verldssliche Kommunikation
sicherzustellen. Neben infrastrukturellen Faktoren hatten auch Extremwetterereignisse im Jahr 2024 eine
Auswirkung auf die Pinktlichkeit. Besonders hervorzuheben sind beispielsweise Stirme wie "Conall” im
November 2024, die zu erheblichen Beeintrdchtigungen des Schienenverkehrs in Norddeutschland
fihrten. Im Vergleich dazu waren die wetterbedingten Stérungen im Bahnverkehr im Jahr 2023 weniger
gravierend.

Zusatzlich zu den genannten externen Faktoren, die FlixTrain nicht oder nur bedingt beeinflussen kann,
arbeitet das Unternehmen aktiv daran, die Anzahl der durch FlixTrain oder seine Partner verursachten
Verspitungen zu minimieren. Hierzu wurden die Datentransparenz und - Auswertung im Jahr 2024 weiter
gestérkt und dezidierte Projekte gestartet, um betriebliche Abldufe gezielt weiter zu verbessern.

Der generelle Rilckgang der Pinktlichkeit zwischen 2023 und 2024 fiihrte auch zu einer geringeren An-
schlusssicherung. So erreichten im Jahr 2023 99,4 % der Reisenden ihre planmafige Anschlussverbindung
zu einem weiteren FlixTrain, 91,0 % waren es im Jahr 2024.



2024

Reisenden-Piinktlichkeit
(Verspatung am Halt;
= 14:59 Minuten)

- gesamt in %
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Art. 19 Abs. 10*

- gesamt in %




3.2 Zugausfalle

Ein Zugausfall liegt vor, wenn eine geplante Zugfahrt
vollstdndig entfillt und der betroffene Zug weder ganz
noch teilweise verkehrt. Auch Verspétungen von 120
Minuten und dariiber hinaus werden laut systemischer
Definition der Kategorie Zugausfille zugeordnet. Dies
stellt einen erheblichen Eingriff in das Reiseerlebnis der
Fahrgdste dar und ist daher ein zentraler Indikator fir
die betriebliche Zuverldssigkeit.

Durch einen starken Fokus auf die eigene betriebliche
Stabilitét konnte FlixTrain im Jahr 2024 die
Erfillungsrate der Verkehre auf 99,2% steigern. Somit
liegt die Zugausfallguote mit 0.8% auf einem dulerst
niedrigen MNiveau. Hiermit hat sich FlixTrain gegeniber
der bereits geringen Zugausfallguote von 3,1% im Jahr
2023 weiter verbessert.

Die Verbesserung ist insbesondere auf die konsequente
Reduzierung interner Stirfaktoren zuriickzufithren. So
wurden beispielsweise Vorkommnisse wie technische
Ausfille an Fahrzeugen oder personalbedingte
Engpdsse systematisch analysiert und durch gezielte
Malnahmen weitgehend minimiert. Dadurch konnte die
operative  Verlasslichkeit innerhalb des eigenen
Einflussbereichs deutlich gesteigert werden.

Unverdndert bleibt der Einfluss externer Faktoren:
Streckensperrungen infolge von Bauarbeiten,
witterungsbedingte Beeintrachtigungen oder
Ereignisse hoherer Gewalt lassen sich auch mit
vorausschavender Planung nicht ganzlich vermeiden.
Diese Ursachen machten weiterhin einen relevanten
Anteil der verbleibenden Zugausfélle aus: Im Jahr 2024
wurden 10% der Zugausfdlle durch hohere Gewalt
verursacht (2023 etwa 19%).




3.3 Bewadltigung von Betriebsstorungen

Betriebsstorungen sind Ereignisse, die zu Verzogerungen, Zugausfallen, Umleitungen oder son-
stigen Einschrdnkungen im Bahnbetrieb fiihren und nicht durch regulére Betriebsprozesse be-
dingt sind (z.B. Unwetter und Naturereignisse, Notarzteinsdtze oder technische Defekte am

Zug). _..-""Iff

Ziel von FlixTrain ist es, bei Betriebsstorungen stets schnell und koordiniert zu handeln, um
betroffene Fahrgéste zeitnah zu informieren und geeignete Losungen bereitzustellen. Bei Ver-
spdtungen konnen Fahrgdste eine Entschadigung gemalk der geltenden Fahrgastrechteverord-
nung beantragen

Bei Zugausféllen werden alternative Reisemaoglichkeiten angeboten - etwa die Nutzung des
FlixBus- und FlixTrain-Netzes oder verfligbare Ziige anderer Anbieter. Auch knnen Fahrgéste in
diesen Fillen eine Entschidigung gemalk der geltenden Fahrgastrechteverordnung beantragen
oder sich einen Gutschein in Héhe des Ticketpreises fir die Weiterreise im Flix-Netz ausstellen
lassen. Sollte eine Weiterbeforderung nicht méglich sein, bemtiht sich FlixTrain um die Orga-
nisation einer alternativen Reisemdglichkeit oder — sofern erforderlich —  einer ange-
messenen Unterkunft. Die Fahrgastinformation erfolgt iber verschiedene Kandle wie E-Mail,
SMS, digitale Anzeigen an Bahnsteigen sowie Lautsprecherdurchsagen im Zug. Im Jahr
2023 und 2024 wurde die Qualitdt dieser Durchsagen weiter verbessert, insbesondere mit
Blick auf Hinweise zu Anschlussverbindungen und Umsteigebahnhofen. Seit 2024 kommt
zudem ein neues Benachrichtigungssystem zum Einsatz, das Push-Mittellungen dber die
FlixBus- & FlixTrain-App ermoglicht.

Die operative Koordination in Stérungsfallen Ubernimmt die rund um die Uhr besetzte FlixTrain
Leitstelle in Berlin, die eng mit dem Zugpersonal und der DB InfraGO zusammenarbeitet. So
werden Lisungen gefunden, um die rasche Wiederaufnahme des Betriebs zu gewahrleisten.

FLiXTRAIN




4. Sauberkeit der Ziige

Zur Sicherstellung eines hohen Reinigungsstandards hat FlixTrain ein umfassendes Reini-
gungskonzept etabliert, Die Ziige werden nach jeder einzelnen Fahrt - also meist mehrfach
am Tag - grindlich von innen gereinigt. Zusétzlich erfolgen Unterwegsreinigungen, um
auch wahrend des laufenden Betriebs fiir Sauberkeit zu sorgen.

Dardber hinaus finden in regelméaltigen Intervallen Intensivreinigungen statt. Diese bein-
halten eine Grundreinigung von Béden, Teppichen, Sitzpolstern, Glas- und Fensterflichen
sowie weiteren Oberflachen - ergénzt durch desinfizierende Malinahmen, Auch die Aullen-
reinigung wird turnusmalig durchgefihrt.

FlixTrain misst der kontinuierlichen Qualitatsverbesserung im Bereich Sauberkeit eine hohe
Bedeutung bei. Es werden vor jeder Fahrt die Reinigungsleistungen durch das FlixTrain
Personal Uberpriift, erfasst und dokumentiert. Dabei wird festgehalten, ob die Reinigung
zufriedenstellend oder nicht zufriedenstellend durchgefilhrt wurde. Im Falle einer
Beanstandung wird die jeweilige Ursache vermerkt, um gezielt gegenzusteuern. Im
Berichtszeitraum sind noch keine reprasentativen Daten verflgbar.

Mach jeder Fahrt wird im Rahmen der Befragung zur Kundenzufriedenheit unter anderem

das Feedback der Fahrgaste zur Sauberkeit verschiedener Bereiche eingeholt
Beispielsweise werden hier Fahrzeugzustand und Toiletten jeweils auf einer 5-5terne-Skala

bewertet — wvon 1 Stern (sehr unzufrieden) bis 5 Sterne (sehr zufrieden). Diese =
Rickmeldungen dienen als Grundlage fir die ldentifikation von Optimierungspotenzial i '
und zur kontinulerlichen Weiterentwicklung des  Reinigungskonzepts. Interne |
Aufzeichnungen zu Fahrzeugzustand und Toiletten zeigen in den Jahren 2023 und 2024 ein L |
gleichbleibend konstantes Niveau. .

Die Luftgualitat im Innenraum der Zige wird durch die zugefihrte Frischluftmenge bestimmt.
Da sich in jedern Wagen die Fenster &ffnen lassen, kann die Luftqualitdt somit als Aquivalent
der Umgebungsluft angesehen werden

Fiir den thermischen Komfort werden die Vorgaben der Normen EM 13129 und UIC 553
berlicksichtigt. Die Innentemperatur orientiert sich dabei an der Aulentemperatur. Bei
niedrigen Temperaturen unter 19 Grad Celsius wird eine Innentemperatur von 23 angestrebt.

FLiXTRAIN




5. Befragung zur Kundenzufriedenheit

Zur kontinuierlichen Uberpriifung und gezielten Weiterentwicklung des Serviceangebots setzt FlixTrain

auf systematische Qualitdtskontrollen, Ein zentrales Instrument ist die standardisierte Kundenzufrie-
denheitsumfrage, die nach jeder Fahrt per E-Mail an die Fahrgéste versendet wird. Die Befragung erfolgt
anonym und wird unternehmensintern ausgewertet.

Der strukturierte Fragebogen deckt alle relevanten Aspekte der Reise ab. Im Mittelpunkt stehen finf
Kategorien: Zugpersonal, Fahrzeugzustand, Toiletten, Plnktlichkeit (einschlieBlich Verspatungskommu-
nikation) sowie die W-Lan Qualitdt im Zug. Die Bewertung erfolgt jeweils auf einer 5-Sterne-Skala - von
1 Stern (sehr unzufrieden) bis 5 Sterne (sehr zufrieden).

Bei einer Bewertung von zwei Sternen oder weniger kénnen Fahrgdste ergidnzendes Feedback uber fei-
nere Unterkategorien sowie freie Textfelder geben. Die daraus gewonnenen Erkenntnisse fliefen direkt
in die Weiterentwicklung der Produkt- und Serviceqgualitat ein.

Interne Aufzeichnungen zu den abgefragten Kategorien zeigen in den Jahren 2023 und 2024 ein
gleichbleibend konstantes Niveau.



6. Beschwerde-
management

FlixTrain legt grollen Wert darauf, eingehende
Beschwerden schnell, transparent und im Sinne der
Fahrgéiste zu bearbeiten. Um eine unkomplizierte
Kontaktaufnahme zu ermdglichen, stehen verschiedene
Kommunikationswege zur Verflgung.

Von Montag bis Freitag von 9:00 bis 17:00 Uhr ist eine
telefonische Service-Hotline erreichbar, zusétzlich kann
das Kontaktformular auf  www flixtrainde  bzw.
flitrain.com im Hilfecenter rund um die Uhr genutzt
werden, Dort besteht aufferdem die Maoglichkeit, di-
rekt mit einem Experten aus dem FlixTrain-
Kundenservice zu chatten. Auch Anspriiche nach der
EU-Fahrgastrechteverordnung lassen sich  begquem
online einreichen.

Dariiber hinaus besteht fir Fahrgaste die Mioglich-
keit, sich bei Bedarf an unabhangige Schlichtungsstellen
zu wenden, wie beispielsweise an die Schlichtungs-
stelle Reise und Verkehr (SRUV).

Im Jahr 2023 gingen 49.250 Entsch&digungsantrge
ein. Die Kontaktaufnahme erfolgte in 98% der Fille
digital. Insgesamt wurden rund 64% der Falle gemalt der
geltenden  EU-Fahrgastrechteverordnung  erstattet.
Dabei wurde jede Anfrage wvom Kundenservice
individuell gepriift. Im Jahr 2024 erreichten den
Kundenservice 82.060 Antrdge. Der Anteil an digitalen
Kontaktaufnahmen ist mit etwa 99 % leicht dber

Vorjahresniveau. Die Erstattungsquote lag in 2024 bei
etwa 72 %.

Die Entwicklung des Volumens an Entschadigunags-
antrdégen im Jahr 2024 war wvor allem auf
Einschrénkungen und Kapazitdtsengpdsse infolge der
intensiven Bautéitigkeit zuriickzufiihren, Diese Faktoren
wirkten sich unmittelbar auf die Piinktlichkeit der
Verkehre aus (siehe auch Kapitel 3.1). Zusétzlich erhdhte
FlixTrain auch die absolute Anzahl an Fahrten im Jahr
2024,




schwerdemanagement nach Verordnung (EU)

Bearbeitete Fille gem. Fahrgastrechteverordnung
Als unbegriindet abgelehnte Falle - in %
Entschadigte Falle — in %

Kontaktaufnahme

Telefonisch = in %

Digital = in %

Servicelevel

Anrufe - durchschnittliche Bearbeitungszeit in min

Digital = durchschnittliche Bearbeitungszeit in min.

82.060 49.250
28,5 36,1
71,5 639

1.2 2.5
98,8 97,5

. Keine Diten verfighar im
13:58 Berlchtszeitraum

6:53 Keina Daten verfigbar im

Berichtsreitraum



7. Hilfeleistung fiir Personen mit Behinderung.
und eingeschrankter Mobilitat.

FlixTrain setzt sich dafiir ein, Mobilitat fir alle Menschen unabhéngig von kdrperlichen Einschrankungen
zuganglich zu machen. Um diesem Anspruch gerecht zu werden, setzt FlixTrain auf einen klar definierten
internen Prozess fir Fahrgaste mit eingeschrankter Mobilitét. Dieser Prozess wurde unter Berlicksichtigung
von Impulsen aus dem Austausch mit Interessensvertretungen — unter andererm mit Pro Bahn eV. -
entwickelt. In den Jahren 2023 und 2024 waren keine Entwicklungen zu verzeichnen, die eine weitere
Abstimmung mit Organisationen fiir Personen mit Behinderung oder Personen mit eingeschrinkter
Mobilitdt erforderlich machten.

Das eingesetzte Wagenmaterial entspricht den technischen Spezifikationen flr Interoperabilitdt fir Rei
sende mit eingeschrénkter Mobilitat (TSI PRM). Jeder Zugverband wird in der Planung mit einem
barrierefreien Wagen mit vier Rollstuhlpldtzen zusammengesetzt. Darliber hinaus wird in allen Wagen auf
gine erhohte Sichtbarkeit sicherheitsrelevanter Informationen geachtet, etwa durch den Einsatz von
Piktogrammen und deutlichen Hinweisschildern.

Die Buchung eines Rollstuhlplatzes erfolgt Gber einen strukturierten Prozess: Fahrgéiste Ubermittein ihre
Reisedaten und individuellen Anforderungen — etwa den Abfahrtsort oder die Malle des Rollstuhls - (ber
ein Formular im Hilfecenter auf der FlixTrain-Website. Sollten zusétzliche Hilfestellungen am Bahnhof
bendtigt werden, etwa ein Hublift fir den Einstieg, kénnen diese direkt bei der Mobilitatsservice-Zentrale
der Deutschen Bahn (DB MSZ) beantragt werden. Die entsprechenden Kontaktdaten sind ebenfalls auf der
FlixTrain-Website hinterlegt. Fahrgiste mit anerkanntern Bedarf diirfen eine Begleitperson und/oder
einen Assistenzhund kostenfrei mitnehmen. Auch diese Optionen sind vorab lber das genannte Formular
anzumelden; die jeweiligen Nachweise sind wahrend der Reise mitzufiihren.

Fiir Falle, in denen Fahrgdste ihre Unterstiitzung nicht direkt liber den FlixTrain-Kundenservice anmelden,
besteht eine tagliche Abstimmung mit der DB MSZ. FlixTrain erhdlt alle dort eingegangenen Anmeldungen
mobilitdtseingeschrankter Reisender und leitet die relevanten Informationen an das Zugpersonal weiter, um
am Reisetag gezielt Unterstiitzung gewahrleisten zu kdnnen.

Im Jahr 2024 gingen insgesamt 2334 Reiseanmeldungen von Personen mit Behinderung oder
eingeschrankter Maobilitdt ein; im Jahr 2023 waren es 988.







