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Allgemeine Information

Die Westbahn Management GmbH ist ein mehrheitlich privates Eisenbahnverkehrsunternenmen, welches
auf der Strecke zwischen Wien Westbahnhof und Salzburg Hauptbahnhof und weiter nach St. Johann im
Pongauy, Innsbruck, Bregenz, Lindau, Minchen und Stuttgart fahrt.

Der Betrieb der Westbahn Management GmbH wurde am 11.12.2011 aufgenommen.

Die Westbahn Management GmbH verfolgt eine Strategie fur Kund:innen mit dem Ziel, ausgezeichnete
Qualitadt im Schienenverkehr zu bieten. Die Westbahn legt hochsten Wert auf Zuverldssigkeit, besten
Service sowie Inklusivitdt und steht fur die Starkung der nachhaltigen Mobilitat zur Erreichung der
angestrebten Klimaziele.

Fahrgdste stets im Mittelpunkt und dies schldgt sich auch in den nachfolgenden Punkten im
Qualitatsbericht nieder. Es werden unterschiedliche Gesichtspunkte ndher beleuchtet:

Punktlichkeit 2024

Zufriedenheit der Kund:innen 2024
Fahrgastrechte

Sauberkeit der Fahrzeuge
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PUnktlichkeit

Die Westbahn Management GmbH ist stets bestrebt, einen hohen Punktlichkeitsgrad zu erreichen, wobei
ein Zug als verspdtet gilt, wenn er in einem Bahnhof mehr als 5 Minuten verspatet ankommt.

In Osterreich erreichte die Westbahn 2024 einen durchschnittlichen PUnktlichkeitsgrad von 86,6%. Der
PlUnktlichkeitswert am gesamten Streckennetz der Westbahn, welche auch die Verkehre von und nach
Deutschland umfasst, betrug durchschnittlich 85,9%.

Pinktlichkeit Osterreich

Plinktlichkeit gesamt

PUnktlichkeit

| PUnktlichkeit

Janner 85,6% Janner 84.2%
Februar 90,2% Februar 88,6%
Mdrz 86,7% Mdrz 855%
April 87,0% April 854%
Mai 88,6% Mai 87,0%
Juni 82,0% Juni 804%
Juli 86,7% Juli 851%
August 87,7% August 86,1%
September 82,0% September 79,9%
Oktober 86,7% Oktober 84,8%
November 87,4% November 85,7%
Dezember 89,1% Dezember 878%
Jahreswert 2024 86,6% Jahreswert 2024 85,9% 4
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PUnktlichkeit

Zuge, welche bereits bei Abfahrt verspdtet sind, in %:

Verspdtungin Minuten

Anzahl der Zlge in %

Punktlich oder bis 5 Minuten 97,83%
Mehr als 5 und bis 60 Minuten 212%
Mehr als 60 und bis 120 Minuten 0,01%
Mehr als 120 Minuten 0,02%

Zuge, die bei Ankunft verspdtet sind, in %:

Verspdatungin Minuten

Anzahl der Zige in %

Punktlich oder bis 5 Minuten 83,67%
Mehr als 5 und bis 60 Minuten 16,95%
Mehr als 60 und bis 120 Minuten 0,30%
Mehr als 120 Minuten 0,06%

Westbahn

2024 gab es insgesamt 1.309 Zugausfdlle. 96,6% dieser Ausfdlle sind auf Falle des Artikel 19 Abs. 10 der VO
782/2021 zurlckzufUhren. Dies inkludiert auch Ausfélle im Rahmen der Uber einen lédngeren Zeitraum

andauernden Fahrplandnderungen aufgrund des Jahrhunderthochwassers im Herbst 2024,
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Zufriedenheit der Kund:innen

Neben dem primdren Ziel, auf der Strecke zwischen Wien und Salzburg sowie weiter nach St. Johann im Pongau,
Innsbruck, Bregenz, Minchen und Stuttgart ausgezeichnete Qualitdt im Schienenverkehr zu bieten setzt die
Westbahn alles daran, mit Exzellenz, der Herzlichkeit der Mitarbeitenden sowie Ambition ihnrem hohen
Qualitatsanspruch jeden Tag gerecht zu werden. Die engagierte Crew, Top-Komfort und technologische
Neuerungen tragen dazu bei, dass sich die Fahrgdste an Bord wohlfuhlen.

Die Westbahn bekennt sich dazu, allen Fahrgdsten unabhdngig von ihren individuellen Bedurfnissen ein
barrierefreies und zugdngliches Reiseerlebnis zu bieten.

Laufende Befragungen unserer Fahrgdste, Riuckmeldungen von Kund:innen sowie die Umsetzung verschiedener
Bedurfnisse fUhren zu einer stets hohen Zufriedenheit der Reisenden. Zentrale Aspekte sind dabei:

Kund:innen schétzen die hohe Qualitat, die die Westbahn bietet.
Vielfdltiges und attraktives Produkt- und Tarifangebot flr Bahnkund:innen
Hohes Serviceniveau der Westbahn-Mitarbeitenden

Die Westbahn ist stets bemuht, ihr Angebot zu verbessern und Rickmeldungen von Kund:innen in Uberlegungen
dazu mitzubertcksichtigen. Von Kund:innen angemerktes Verbesserungspotenzial bezieht sich insgesamt auf
Anregungen zu Produkten und Tarifen, Fahrplandnderungen sowie mogliche Haltemuster und Zielbahnhofe.



Qualitatsbericht 2024 Westbahn

Zufriedenheit der Kund:innen

In den ZeitrGumen September und November bzw. Dezember 2024 wurden zwei Untersuchungen in Form von
Befragungen durchgefuhrt, deren Fokus im Speziellen auf der Zufriedenheit der Kund:innen sowie der Nutzung der
Westbahn durch Bahnfahreriinnen in Osterreich lag.

Bei diesen Studien wurden in Summe 1.440 Bahnfahrer:iinnen reprdsentativ nach Alter, Geschlecht und
Bundesland befragt. Insgesamt gibt es starke Indikatoren fur eine positive Kund:innenbindung und eine hohe
Zufriedenheit mit dem Unternehmen.

98% der befragten Westbahn-Kund:innen sind eher bis sehr zufrieden, die aktive Weiterempfehlungsalbsicht ist
mit rund zwei Drittel der Befragten entsprechend hoch. Besonders positive Aspekte sind:

Hoher Komfort und Ausstattung in Westbahn-zigen
Plnktlichkeit und Zuverldssigkeit
Service der Westbahn-Mitarbeitenden

Eung::ginnen schatzen besonders das hohe Serviceniveau der Mitarbeitenden: Die Zufriedenheit der Befragten liegt
ei 93%.

Besonders hohe Zufriedenheit gibt es mit 94% beim Bonuspunktesystem mit den Westpunkten. Diese werden von
Nutzer:iinnen vor allem fur Snacks und Getréinke in den Westcafés, gefolgt von Tickets, eingeldst.

Die befragten Westbahn-Kund:innen buchen Reisen meist selbst Gber die Westbahn-App (78%).
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Fahrgastrechte

Die Wesbahn Management GmbH legt hohen Wert auf die richtlinienkonforme Umsetzung der Fahrgastrechte im
Sinne der Reisenden. Aufgrund der elektronischen Erfassung jeder Fahrkarte im Zug werden alle von einer
Verspdtung betroffenen Mitreisenden automatisch begutschriftet — ohne Antrag und ohne Aufwand. Alle
reisenden Personen mussen lediglich die Fahrkarte aufbewahren, da sich darauf die Versgc’jtun sentschddigung
befindet und kénnen eine Gutschrift bei der néchsten Fahrt einlésen [s. Art 17 VO (EG) Nr. 1371/20 7?.

Insgesamt wurden 2024 1.157 Beschwerden registriert; folgende Kategorien kbnnen dabei verzeichnet werden:

Qualitat der Produkte und Dienstleistungen betreffend
Vertriebskandle betreffend

Kontakt zwischen Mitarbeitenden und Kund:innen betreffend
Verspdtungen oder Zugausfdlle betreffend

Die Bearbeitungsdauer der Beschwerden lag ausnahmslos unter einem Monat.
2024 gab es insgesamt 5.913 Entschadigungsfalle bei Zugverspdtungen, welche allesamt entschadigt wurden.
Alles in allem wurden 182.639,82 Euro aus Entschadigungsfdallen far Zugverspatungen ausbezahilt.

FUr alternative Beférderungsdienste (z. B. Taxi) wurden 3.542,10 Euro und fir Unterbringungen (z. B. Hotel) 14.488,26
Euro an die betroffenen Reisenden ausgeschuttet.

Durchgefuhrte AbhilfemalRnahmen bei Beschwerden werden individuell angepasst, in der Regel handelt es sich
dabei um die Ausstellung von Gutschriften, Entschddigungen etc.
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Hilfeleistungen fur Personen mit Behinderungen und
Personen mit eingeschrdankter Mobilitat

Die Niederflurbauweise der gesamten Westbahn-Flotte bietet Barrierefreiheit und einen stufenlosen Ein- und
Ausstieg. Ein befahrbares Trittbrett schlieflst beim Offnen der TUren den Spalt zwischen Bahnsteig und Zug.

Jede Zuggarnitur der Westbahn verfugt Uber ein eigenes Abteil fur Personen mit Behinderungen und Personen
mit eingeschrankter Mobilitait (PRM-Abteil), das sich immer in der Zugmitte befindet.

Das PRM-Abteil ist fUr Bedurfnisse von Personen mit eingeschrdnkter Mobilitat zertifiziert, hat einen breiteren Gang
als die anderen Wagen und bietet zwei reservierbare Rollstuhl-Stellpldtze, grofdztigige Freifléichen, Zugang zur
PRM-Toilette sowie eine faltbare Rampe fur den barrierefreien Ein- und Ausstieg.

Far Fahrgdste, die am Start- und/oder am Zielbahnhof Unterstitzung bendtigen, wird ein kostenloser
Begleitdienst am Bahnhof organisiert. In diesen Fdllen wird 48 Stunden vor Reiseantritt um Kontaktaufnahme
gebeten. erforderliche Abhilfemalinahmen setzen.

Im PRM-Abteil befindet sich beim Eingang neben der PRM-Toilette eine faltbare Rampe zur Uberbrickung des
Hbéhenunterschieds an Bahnhofen mit unterschiedlichen BahnsteighShen. Ein Crewmitglied Gbernimmt die
Bedienung der Rampe.

Im Jahr 2024 wurden 126 Hilfeleistungen far Personen mit Behinderungen bzw. eingeschrénkter Mobilitat von der
Westbahn bestellt.
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Sauberkeit des Fahrzeugmaterials

Die Sauberkeit der Ziige der Westbahn wird durch die intensive Zusammenarbeit mit einem
Partnerunternehmen gewdhrleistet. Im Rahmen dieser Zusammenarbeit finden regelmaflig monatliche
Qualitdtsmeetings statt, um die Reinigungsleistung stetig zu optimieren.

Es wird das Ziel verfolgt, 100% Sauberkeit bei allen 15 Zuggarnituren der Westbahn-Flotte zu erreichen. Im
Jahr 2024 wurde das Ziel mit einer Quote von 99,53% (122.248 gereinigte Waggons) insgesamt erreicht, bei
580 Waggons fanden Reklamationen (insbesondere aufgrund von Kurzwenden) statt.

Die sanité@ren Einrichtungen in den Zigen werden regeimdRig unter Einhaltung der unternehmensinternen
Hygiene- und Sauberkeitsrichtlinien gereinigt.

Die Klimaanlagen in den Zugen zur Regulierung von Luftqualitét und Temperatur entsprechen der TSI Loc&
PAS (1302/2014).



	Slide 1: Qualitätsbericht 2025
	Slide 2
	Slide 3
	Slide 4
	Slide 5
	Slide 6
	Slide 7
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10

