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Flix hat malRgebliche Fortschritte im Angebot des offentlichen Fernverkehrs erzielt, indem es unter
den Marken FlixBus und FlixTrain umweltfreundliche und erschwingliche Reisealternativen anbietet.
Durch ein einzigartiges Geschaftsmodell und innovative Technologie konnte Flix in kurzer Zeit Europas
groflites Fernbusnetzwerk aufbauen und weitet sein Netz global weiter aus. Flix hat im Jahr 2018 mit
FlixTrain seine ersten Fernziige in Betrieb genommen und seither sowohl in Deutschland ein
flaichendeckendes Netz aufgebaut sowie ebenfalls FlixTrain in Schweden gestartet.

Flix ist verantwortlich fur die Technologieentwicklung, Netzplanung, Betriebssteuerung, Marketing
und Vertrieb, Qualitaitsmanagement sowie die kontinuierliche Erweiterung des Produktangebots.
Gleichzeitig kimmern sich regional und branchenspezifische, erfahrene Flix Partner in
Zusammenarbeit mit Flix um den taglichen Betrieb der Strecken. Diese einzigartige Kombination aus
Technologie-Start-up, E-Commerce und etablierter regionaler Erfahrung ermoglicht es Flix einen
nachhaltigen Wandel in der globalen Mobilitdtslandschaft zu bewirken.

FlixTrain hat sich zum Ziel gesetzt den gesamten Buchungsprozess sowie die Reise selbst fiir Fahrgaste
intuitiv und bequem zu gestalten. Die wichtigsten eigenen Kanale fiir Kundeninformationen sind dabei
die Webseiten www.flixtrain.de und www.flix.com. Hier finden Fahrgaste Informationen Uber das
aktuelle Streckennetz, Fahrplane, Serviceangebote im Zug sowie allgemeine Informationen zur
Beforderung, wie beispielsweise die Mitnahme von Fahrradern oder Zusatz- und
Sondergepackbestimmungen. FlixTrain nutzt auch weitere Kanale fiir den Fahrkartenvertrieb und die
Kommunikation mit den Fahrgasten:

e Da FlixTrain-Verbindungen bisher nicht bei der DB AG liber die marktbeherrschenden
Vertriebskanale ,bahn.de“ und , DB Navigator” angezeigt werden, trotz eines intensiven
Bestrebens von Flix, den Zugang und die Buchbarkeit von Umstieg-Tickets fiir Kunden zu
erleichtern, sind die Hauptvertriebswege die eigenen Webseiten www.flixtrain.de,
www.flixbus.de und www.flix.com/de.

e Zusatzlich bietet FlixTrain den mobilen Ticketverkauf tGber die Flix App an. Der Anteil der
Verkaufe Uber die App wachst kontinuierlich. Die App verfiigt Gber eine benutzerfreundliche
Oberflache, die den Fahrgast in nur vier Schritten zur Buchung fiihrt. Eine Ubersicht {iber
gebuchte Tickets und Echtzeitinformationen erleichtern das Reisen mit der App.

e FlixTrain bietet auf der Website und in der Flix App verschiedene Zahlungsméglichkeiten an,
darunter gangige Kreditkarten, SEPA-Lastschrift, PayPal, Klarna, PostFinance, Google Pay und
Apple Pay.

o Neben den Online-Verkaufsangeboten haben FlixTrain Fahrgaste die Moglichkeit, sich in einer
der elf firmeneigenen Verkaufsstellen in Deutschland, den FlixShops, personlich beraten zu
lassen und Tickets zu erwerben. Darliber hinaus verfligt der Kélner Hauptbahnhof tiber einen
dezidierten FlixTrainShop.


https://www.flixtrain.de/
https://www.flixbus.de/
https://www.flix.com/de?noRedirect=true

e Zusatzlich zu den FlixShops haben etwa 9.000 Verkaufsstellen im Jahr 2022 FlixTrain Tickets
als offizielle Vertriebspartner angeboten und sorgten so fiir einen flichendeckenden offline
Zugang zu FlixTrain Fahrkarten.

e Des Weiteren wurden testweise Ticketautomaten fiir den Verkauf von FlixBus und FlixTrain
Tickets an verschiedenen groRen Bahnhofen in Deutschland aufgestellt, an denen Fahrgaste
ihre physischen Fahrkarten ausgedruckt erhalten.

e Uber den Google Assistant kénnen Fahrgéste per Sprachbefehl Informationen zu FlixTrain
Fahrten erhalten und direkt Tickets erwerben.

Neben dem umfangreichen Angebot ist die Kommunikation nach dem Ticketkauf von erheblicher
Bedeutung fiir unsere Fahrgaste. Daher bietet FlixTrain Reiseauskiinfte und informiert Uber
Anderungen von gebuchten Fahrten digital, per E-Mail, SMS und bei installierter App auch tiber Push-
Benachrichtigungen. Informationen zu Verspatungen oder anderen betrieblichen Anderungen werden
in der Regel an jedem Bahnhof durch digitale Anzeigen sowie Durchsagen im Zug bereitgestellt.
FlixTrain ist bemiht den Fahrgisten (ber alle zur Verfiigung stehenden Mittel zuverlassige
Informationen bereitzustellen.

Die Zuverlassigkeit der Verkehre hat einen direkten
Einfluss auf die Qualitat von FlixTrain, insbesondere in
Bezug auf die Plinktlichkeit der Zige und die
Bewiltigung von Betriebsstorungen. Nachdem der
Verkehr in den Jahren 2020 und 2021 aufgrund von
pandemiebedingten MalRnahmen stark beeintrachtigt
und eingeschrankt war, konnte FlixTrain im Jahr 2022
die Verkehre ohne groRere, pandemiebedingte
Einschrankungen durchfiihren.

Piinktlichkeit und Zugausfalle

Die Reisenden-Pinktlichkeit beriicksichtigt die Ankunft der Reisenden an ihrem Reiseziel. Im Jahr 2022
erreichten 78,1% der FlixTrain Fahrgaste ihr Reiseziel mit maximal oder weniger als 15 Minuten
Verspatung. Dieser Wert verbesserte sich dementsprechend um 2,9 Prozentpunkte im Vergleich zum
Vorjahr.

Im Jahr 2022 haben 94,6% der FlixTrain Reisenden mit gebuchter Anschlussverbindung ihre geplanten
Anschliisse auf andere FlixTrains erreicht. Durch das erweiterte Streckennetz standen den Fahrgasten
zudem mehr Verbindungen und somit mehr Wechsel von FlixTrain zu FlixTrain oder FlixBus
(Intermodalverkehr) zur Verfligung. Grinde fir Ausfille waren Infrastruktursperrungen, héhere
Gewalt oder operative Herausforderungen. FlixTrain versucht dabei so friih wie moglich an die
Fahrgaste zu kommunizieren, dies gelang fiir den GroRteil der Fahrten im Jahr 2022.



Die Pinktlichkeit der Ziige hadngt oft von externen Faktoren ab, darunter insbesondere
Infrastrukturstérungen, die aufgrund eines unzureichend instandgehaltenen Netzwerks und der
daraus resultierenden Notwendigkeit von vielen BaumaRRnahmen, auftreten. FlixTrain hat im Jahr
2022 mehrere unternehmensweite Initiativen zur Verbesserung der Plnktlichkeit vorangetrieben,
insbesondere um interne Einflussfaktoren zu verbessern. Hierzu zdhlen unter anderem
Qualitatsverbesserungskonzepte sowie strukturelle Analysen zu technischen Stérungen und die
Erstellung entsprechender Losungskonzepte.

Bewaltigung von Betriebsstérungen

FlixTrain legt groRen Wert darauf, bei Betriebsstorungen schnell zu reagieren und den Fahrgasten
angemessene Alternativen anzubieten. Eine Moglichkeit zur Bewaltigung solcher Stérungen besteht
in der Bereitstellung von Ersatzverkehren. FlixTrain greift dabei auf unabhangige Ersatzziige und das
umfassende Angebot von FlixBus zurlick. Das "Get-Home-Konzept" ist dabei die Leitlinie, um jedem
Fahrgast, sofern moglich, eine Fahrt anzubieten. Falls trotz aller Bemiihungen keine Beférderung
moglich ist, werden die Fahrgaste gemaR der geltenden Fahrgastrechten entschadigt. FlixTrain hat
einen entsprechenden internen Notfallplan, um sicherzustellen, dass die Fahrgaste entweder an ihrem
Zielort ankommen oder, falls erforderlich, ihnen eine angemessene Unterkunft bereitgestellt wird.

FlixTrain informiert durch alle verfiigbaren Kommunikationskanale unverziglich (iber Anderungen im
Betriebsablauf. Hierzu stehen rund um die Uhr besetzte ortliche Leitstellen in Kontakt mit einer
zentralen Betreuungseinheit, die sich mit groBem Engagement um alle FlixTrain Fahrgaste kiimmert.
Die zentrale Betriebssteuerung erarbeitet im Bedarfsfall alternative Betriebskonzepte, damit so
schnell wie moéglich Kontakt mit den Fahrgasten aufgenommen werden kann. Viele Prozessschritte
wurden im Jahr 2022 weiter automatisiert, um eine noch schnellere und effektivere
Fahrgastinformation zu gewahrleisten. Die Fahrgaste werden Gber E-Mail-Benachrichtigungen, Push-
Benachrichtigungen, SMS sowie Durchsagen und Einblendungen an den digitalen Informationstafeln
am Bahnsteig und im Zug informiert.

Um die Sauberkeit der Ziige zu gewahrleisten, hat FlixTrain ein umfassendes Reinigungskonzept
etabliert. Die Zige werden taglich gereinigt, eine Tiefenreinigung findet zusatzlich in regelmaligen
Intervallen statt. Bei erhohtem Fahrgastaufkommen erfolgen zusatzlich sorgfiltige Unterwegs- und
Wendereinigungen. Zudem wird auf eine regelmaRige Frischluftzirkulation geachtet.

Die Intensivreinigung findet ebenfalls in regelmaRigen Intervallen statt und umfasst die intensive
Grundreinigung von Bdden, Sitzpolstern, Fenster- und Glasflachen sowie anderen Oberflachen. Dies
beinhaltet auch regelmaRige desinfizierende MalRnahmen.

Darliber hinaus wird die AuBenreinigung nach Moglichkeit ebenfalls in regelmadBigen Abstanden
durchgefihrt. Aufgrund der begrenzten Kapazititen der AuRenreinigungsanlagen, insbesondere
wahrend der Wintermonate, setzt FlixTrain vermehrt auf manuelle Reinigungsmethoden, um den
angestrebten Reinigungsstandard zu gewahrleisten und ein ansprechendes Erscheinungsbild der Ziige
zu erreichen. Auch die Ver- und Entsorgung der Ziige, mit Wechsel des Grundwassertanks wird
mitbericksichtigt.



FlixTrain legt groRen Wert auf die kontinuierliche Analyse und Verbesserung der Sauberkeit. Aus
diesem Grund wird nach jeder Fahrt die Kundenzufriedenheit hinsichtlich der Sauberkeit aller Bereiche
abgefragt. Diese Feedback-Mechanismen dienen dazu, mogliche Optimierungspotenziale zu
identifizieren und das Ergebnis stetig weiter zu verbessern. Weitere Informationen zur
Kundenzufriedenheit finden sich im nachfolgenden Abschnitt.

Um sicherzustellen, dass die Fahrgaste zufrieden sind,
flhrt FlixTrain kontinuierlich Qualitatskontrollen durch.
FlixTrain hat eine Vielzahl von Instrumenten etabliert,
um die Produkt- und Servicequalitdit stetig zu
verbessern. Ein Hilfsmittel ist die standardisierte
Kundenzufriedenheitsumfrage, die regelmaRig
wertvolle Einblicke in das Kundenfeedback und die
Kundenbindung ermdglicht.

Diese Umfrage deckt alle wichtigen Aspekte und Leistungen ab, mit denen die Fahrgaste im FlixTrain
in Berihrung kommen. Sie wird elektronisch nach jeder Fahrt durchgefiihrt und ermdglicht, gezielte
Malnahmen zur Produktverbesserung abzuleiten. Die Ergebnisse dieser Umfrage dienen als
Grundlage, den Service und das Angebot zu optimieren und den Bedirfnissen unserer Fahrgaste
gerecht zu werden. Bei der Untersuchung der Kundenzufriedenheit konzentriert sich FlixTrain auf
relevante Kennzahlen. Unsere Fahrgaste beurteilen die verschiedenen Leistungsaspekte auf einer 5-
Sterne-Skala, wobei 1 Stern den schlechtesten Wert abbildet und 5 Sterne den besten. Die
Zufriedenheit wird dabei in den Bereichen Zugpersonal, Zugzustand, Toiletten, Internet und
Pinktlichkeit gemessen. Bei einem Vergleich zum Vorjahr zeigt sich keine wesentliche Abweichung.

FlixTrain stellt eine Anlaufstelle fiir Fahrgdste bereit, die wahrend der Betriebszeiten telefonisch
erreichbar ist. Das Kontaktformular unter www.flixtrain.de steht jedem Fahrgast stets zur Verflgung.
So stellen wir sicher, dass unsere Fahrgaste zu jeder Zeit Kontakt zu uns aufnehmen kdénnen. Die
Bearbeitung der gesetzlichen Anspriiche aus der giiltigen Fahrgastrechteverordnung wird ebenfalls
durch den Kundenservice vorgenommen und kann durch den Fahrgast online eingereicht werden.
Beschwerdegriinde waren im Berichtsjahr vor allem Betriebsstérungen, die vorwiegend durch externe
Faktoren zustande kamen. Ein GroRteil der entstandenen Verzégerungen resultierte aus
Einschrankungen in der genutzten Infrastruktur.

Im abgeschlossenen Berichtsjahr 2022 wurden insgesamt ca. 42.100 Beschwerdefdlle und
Erstattungsantrdge entsprechend der gesetzlichen EU-Fahrgastrechteverordnung bearbeitet (2021:
ca. 9.500). Diese grofRere Anzahl ergibt sich durch das signifikant hohere Passagieraufkommen und
das erweiterte Streckennetz im Vergleich zum Pandemiejahr 2021. Hierbei erfolgte der Kontakt in fast
allen Fallen, namlich in 97%, online, was einer Steigerung von 10 Prozentpunkten im Vergleich zum
Vorjahr entspricht. Die Entschadigungsquote aller Erstattungsantrage lag bei ca. 68%. Alle Antrage
werden dabei durch den Kundenservice sorgfaltig geprift und Fahrpreise in begriindeten Fallen
erstattet.



Die umfassende Teilhabe und Gleichstellung mobilitatseingeschrankter Reisender ist ein wichtiges
Anliegen fir Flix. Um dies bei FlixTrain zu ermoéglichen, wurde ein dezidierter Prozess entwickelt, der
die Verfligbarkeit von Rollstuhlpldtzen und Hilfeleistung durch die Mobilitatsservice-Zentrale der
Deutschen Bahn AG sicherstellen soll. Hierbei kommuniziert der Fahrgast zunachst seine Wiinsche
(z.B. Datum oder Abfahrtsort) sowie weitere relevante Informationen (z.B. Rollstuhlbreite) an FlixTrain
und die DB-Mobilitatsservice-Zentrale. Die gewlinschte Buchung wird intern koordiniert und die
Anforderungen gepriift.

FlixTrain strebt mit der Modernisierung der gesamten Flotte an, das Reisen fir Personen mit
eingeschrankter Mobilitdt angenehmer zu machen. Beim Umbau des Wagenmaterials hat FlixTrain die
geltenden gesetzlichen Regularien befolgt, insbesondere die Technische Spezifikation fir
Interoperabilitdt fir Reisende mit eingeschrankter Mobilitdt (TSI PRM). Die modernisierten Wagen
weisen verschiedene Verbesserungen auf, die das Reisen der mobilitdtseingeschrankten Fahrgaste
beglinstigen. FlixTrain bietet mit mindestens vier Rollstuhlplatzen pro Zug mehr als das, was von der
TSI PRM vorgeschrieben ist. Auch wurde die Sichtbarkeit notwendiger und sicherheitsrelevanter
Informationen im Fahrgastbereich durch Piktogramme und Hinweisschilder erhoht.

Das Mitfihren eines Assistenzhundes ist kostenfrei moglich, ebenso darf eine Begleitperson bei
erwiesenem Bedarf kostenlos mitreisen. Beides muss vorab beim Kundenservice angemeldet sowie
alle notwendigen Unterlagen wahrend der Reise mitgefiihrt werden.



