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Fahrgastrechte-Statistik 2015

« Riickgang der Beschwerden bei der OBB-Personenver-
kehr von 2013 auf 2015 um 8,7 Prozent.

¢ Riickgang der Beschwerden bei der WESTbahn und dem
City Airport Train im Vergleich zum Jahr 2014.

o Fahrgiste erhielten im Jahr 2015 bei der OBB-Personen-
verkehr 578.943 Euro und bei der WESTbahn 18.289 Euro

an Entschddigungen fiir Zugverspétung.

Die OBB-Personenverkehr transportierte rund 238 Millio-
nen Fahrgiste. Das bedeutet ein Plus von 1,2 Prozent im
Vergleich zum Jahr 2014.

Den stdrksten Fahrgastzuwachs von 2014 auf 2015 hatte
der City Airport Train mit 7,6 Prozent, gefolgt von der
Bayerischen Oberlandbahn mit 5,5 Prozent und den

Wiener Lokalbahnen mit 4,3 Prozent.
Alle Unternehmen aufierhalb des OBB-Konzerns werden

- ungeachtet der tatsdchlichen Eigentumsverhiltnisse -

als Privatbahnen bezeichnet.
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Fahrgastrechte

Durch die Verordnung (EG) Nr. 1371 /2007 {iber die Rechte
und Pflichten der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr (EU-Fahr-
gastrechteverordnung)!, die am 3. Dezember 2009 in Kraft
trat, wurden erstmalig die Rechte und Pflichten von Reisen-
den im Eisenbahnverkehr gesetzlich festgelegt. Die EU-
Fahrgastrechteverordnung stellt eine wichtige Basis fiir
Fahrgiste von Eisenbahnunternehmen dar, da dieser Rechts-
bereich zuvor nur wenig geregelt war. Bis dahin waren
Bahnreisende bei Problemen, wie etwa Verspatungen, man-
gelnde Qualitdt usw. nur auf das Entgegenkommen der
Bahnunternehmen angewiesen. In Osterreich sind die Fahr-
gastrechte seit 1. Juli 2013 im neuen Eisenbahn-Befor-

derungs- und Fahrgastrechtegesetz (EisbBFG)? geregelt.

Durch eine begleitende Eisenbahngesetznovelle?, welche am
26. Februar 2013 in Kraft trat, wurden die Kompetenzen der
Schienen-Control als nationale Stelle zur Durchsetzung der
Fahrgastrechte deutlich gestédrkt. Fahrgéste von Eisenbahn-
unternehmen verfiigen dadurch im Vergleich zu Fahrgisten

anderer Verkehrstréger in Osterreich {iber die besten Rechte.

Agentur fur Passagier- und
Fahrgastrechte

Mit 28. Mai 2015 ist das Bundesgesetz iiber die Agentur fiir
Passagier- und Fahrgastrechte* in Kraft getreten. Dadurch
wurde die bisherige Schlichtungsstelle der Schienen-Control
in die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ein-

gegliedert. Die apf wurde als Abteilung bei der Schienen-

! Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 iiber die Rechte und Pflichten

der Fahrgéste im Eisenbahnverkehr, ABL. Nr. L 315

Bundesgesetz iiber die Eisenbahnbeférderung und die Fahrgastrechte
(Eisenbahn-Bef6érderungs- und Fahrgastrechtegesetz - EisbBFG),
BGBI. I Nr. 40/2013

3 Eisenbahngesetz 1957, BGBL. I Nr. 40/2013

Bundesgesetz {iber die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte,
BGBI. I Nr. 61/2015

5 Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG, BGBL. I Nr. 105/2015
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Control GmbH angesiedelt. Ebenfalls in die neue Agentur
eingebracht wurde die bisher direkt im bmvit angesiedelte
Schlichtungsstelle zur Behandlung von Beschwerden von
Fluggastrechten. Neu hinzukommen sind die Schlichtungs-
stellen fiir den Bus- und Schiffsverkehr. Durch das Alterna-
tive-Streitbeilegung-Gesetz® stehen fiir Verbraucherstreitig-
keiten in Osterreich flichendeckend aufiergerichtliche
Streitbeilegungsstellen zur Verfiigung. Mit 9. Janner 2016
wurde die apf zu einer dieser notifizierten Schlichtungs-
stellen gemaf § 25 AStG erklart.

Eisenbahnstatistik

Im Rahmen der 6sterreichischen Eisenbahnstatistik erhebt
die Schienen-Control mittels Fragebogen einmal im Jahr
bahnspezifische Daten. Diese Daten ermdglichen einen
Uberblick {iber den Schienenpersonenverkehrsmarkt in
Osterreich. Insbesondere werden Zahlen zur Marktentwick-
lung, unter anderem zu Fahrgastbeférderung, Beschwerde-
zahlen, Verspdtungsentschiadigungen, Erstattungen und

Strafgebiihren, erhoben.

Vor allem die OBB-Personenverkehr wird aufgrund der
marktfithrenden Stellung grafisch oft gesondert oder detail-
lierter dargestellt, in geringerem Umfang trifft dies auch auf
die WESTbahn zu.

Die DB Regio gab an, die Kundeneingaben fiir Bayern und
den grenziiberschreitenden Verkehr in einer zentralen Stelle
zusammenzufassen, wodurch eine separate Auswertung fiir
die 6sterreichischen Verkehre nicht méglich ist. Daher liegen
mit Ausnahmen der Auswertungen ,, Anzahl der beférderten
Personen” und ,Verspatungsentschadigungen fiir Jahres-
kartenbesitzerinnen bzw. -besitzer, keine Daten der DB

Regio in den vorliegenden Statistiken vor.

Insgesamt ist zu beriicksichtigen, dass die Daten bei den
Bahnunternehmen unterschiedlich genau erfasst werden. Zu-
dem kann eine kulante Vorgehensweise bei der Beschwerde-
oder Antragsbearbeitung eines Unternehmens zu hoheren

Werten etwa bei den diversen Auszahlungen fiihren.



Marktentwicklung

282,4 Millionen Fahrgaste
im Jahr 2015 beférdert

Der 6sterreichische Schienenpersonenverkehrsmarkt ist
auch im Jahr 2015 weiter gewachsen. Insgesamt wurden
rund 282,4 (2014: 278,3) Millionen Fahrgéste von den Eisen-
bahnverkehrsunternehmen (vernetzte und nicht vernetzte)
befordert (Tabelle 1). Das ist eine Steigerung von rund 1,5

Prozent im Vergleich zum Vorjahr (2014: 1,4).

Mio. Durch-

Mrd. Personen- | schnittliche

Mio. Personen- | zug- Fahrtweite
Jahr Reisende kilometer | kilometer | (km)
2011 244,0 10,9 106,9 44,8
2012 261,9 11,2 109,6 42,8
2013 274,3 11,9 109,3 43,4
2014 278,3 12,1 110,1 43,5
2015 282,4 12,2 111,5 43,2

Tabelle 1: Entwicklung des Personenverkehrsmarktes 2011-2015.

Quelle: Erhebung der Schienen-Control

Die OBB-Personenverkehr verzeichnete mit 238 Millionen
Reisenden (2014: 235,1) um 1,2 Prozent (2014: 0,8 Prozent)
mehr Fahrgéste als 2014, die Privatbahnen meldeten mit
44,4 Millionen Reisenden (2014: 43,1) einen erneuten Zu-

wachs von 2,8 Prozent (2014: 4,8) im Vergleich zum Vorjahr.

Die Anzahl der Personenkilometer nahm im Vergleich zum
Jahr 2014 um 0,9 Prozent - von 12,1 auf 12,2, Milliarden - zu.
Die Privatbahnen erzielten dabei einen Zuwachs von 4,5
Prozent (2014: 10,8) die OBB-Personenverkehr verzeichnete
ein leichtes Wachstum um 0,5 Prozent (2014: 0,4).
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. Anteil

Summe OBB-PV Private Private
Mio.
Reisende 282,4 238,0 44,4 15,7%
Mrd.
Personen-
kilometer 12,2 10,7 1,5 12,2%
Mio.
Personen-
zug-
kilometer 111,5 97,0 14,5 13,0%

Tabelle 2: Personenverkehrsmarkt 2015 nach Unternehmensgruppen.

Quelle: Erhebung der Schienen-Control

Der Anteil der Privatbahnen an den Reisenden ist 2015 im
Vergleich zum Jahr davor um 0,3 Prozentpunkte gestiegen.
Der Zuwachs an den Personenkilometern betrug 0,4 Pro-
zentpunkte und bei der Anzahl der Zugkilometer wurde ein
Wachstum um 0,6 Prozentpunkte verzeichnet. Von 2011 auf
2015 ist der prozentuelle Anteil der privaten Eisenbahn-
verkehrsunternehmen bei den Reisenden um 2,1 Prozent-
punkte (2010 auf 2014: 2,5), bei den Personenkilometer um
6,7 Prozentpunkte (2010 auf 2014: 6,2) und bei den Personen-
zugkilometer um 2,1 Prozentpunkte (2010 auf 2014: 3,9)
gestiegen (Tabelle 3, Abbildung 1).

Personen- Personenzug-
Jahr Reisende kilometer kilometer
2011 13,6% 55% 10,9%
2012 13,9% 8,7% 12,8%
2013 14,5% 10,7% 12,3%
2014 15,4% 11,8% 12,4%
2015 15,7% 12,2% 13,0%

Tabelle 3: Marktanteile der Privatbahnen im Personenverkehr

2011-2015. quelle: Erhebung der Schienen-Control
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Abb. 1: Marktanteile der Privatbahnen im Personenverkehr

2011-2015. quelle: Erhebung der Schienen-Control

Das Jahr 2015 war das vierte volle Betriebsjahr der WEST-
bahn. Das Unternehmen fahrt Personenfernverkehr auf der
Relation Wien-Salzburg und steht damit im direkten Wett-

bewerb mit der OBB-Personenverkehr.

Bis zum Markteintritt der WESTbahn boten Eisenbahnver-
kehrsunternehmen, abgesehen vom City Airport Train
(CAT) zum Flughafen Wien, Verkehre nur in Kooperation
mit der OBB-Personenverkehr an. Die Zahlen der WEST-
bahn werden aus Wettbewerbsgriinden nicht detailliert
verdffentlicht. Ein direkter Vergleich der Marktanteile von
WESTbahn und OBB-Personenverkehr ist nicht méglich,
da der Marktfiihrer lediglich Gesamtzahlen und keine

streckenbezogenen Daten verdffentlicht.

Das Privatbahngesetz 2004
bezeichnet alle Unternehmen
aulRerhalb des OBB-Konzerns,
ungeachtet der tatsachlichen

Eigentumsverhaltnisse,
als Privatbahnen.
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OBB-Personenverkehr

Im Zeitraum 2011 bis 2015 konnte die OBB-Personenver-
kehr die Zahl der beférderten Personen um rund 13,7 Pro-
zent (2010-2014: 12,1) steigern. Im Jahr 2015 stieg die
Anzahl der Fahrgédste um rund 1,2 Prozent. Konkret be-
deutet das ein Plus von 2,91 Millionen (2014: 1,93) Fahr-
gdsten im Vergleich zum Vorjahr. Insgesamt wurden rund
238 Millionen Fahrgiste von der OBB Personenverkehr

transportiert (Abbildung 2).

400

300

238,0
233,2 235,1 ,
224,1 ’ !
200 209,3 ’

100

Mio. 2011 2012 2013 2014 2015

Abb. 2: Anzahl der beférderten Personen der OBB-PV in Mio. in den

Jahren 2011-2015. quelle: Erhebung der Schienen-Control

Weitere Eisenbahnverkehrsunternehmen

Zwei Eisenbahnunternehmen meldeten geringe Fahrgast-
riickgidnge, ndmlich die Steiermérkischen Landesbahnen
(StLB) und erneut die DB Regio. Die iibrigen vernetzten
Personenverkehrsbahnen verbuchen von 2014 auf 2015
Fahrgastzuwidchse, am stiarksten der CAT mit 7,6 Prozent,
gefolgt von der Bayerischen Oberlandbahn (BOB) mit 5,5
Prozent und der Wiener Lokalbahnen (WLB) mit 4,3 Pro-
zent (Abbildung 3). Die WESTbahn wird aus Wettbewerbs-
griinden nicht angefiihrt, beférderte aber laut eigenen

Angaben auch im Jahr 2015 mehrere Millionen Fahrgaste.
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Abb. 3: Anzahl der beférderten Personen der vernetzten Personenverkehrsbahnen DB-Regio, CAT, BOB, StLB, GySEV, MBS, StH, SLB, GKB und WLB

in den Jahren 2012—2015. Anmerkung: GySEV einschliellich Neusiedlerseebahn. quelle: Erhebung der Schienen-Control

14,4%

%% Fernverkehr

B Vorort- und Regionalverkehr

Abb. 4: Anteil der beférderten Personen im Vorort- und Regionalver-
kehr sowie im Fernverkehr der OBB-PV im inldndischen Verkehr im
Jahr 2015 (Auswertung nach Zugkategorien).

Quelle: Erhebung der Schienen-Control.

Beforderte Personen im Nah-,
Regional- und Fernverkehr in Osterreich

Die OBB-Personenverkehr beférderte 2015 im Fernverkehr
rund 34,3 Millionen (2014: 33,7), im Nah- und Regional-
verkehr rund 203,7 Millionen Fahrgéste (2014: 201,4).

Abbildung 4 zeigt die starke Stellung des Nah- und Regio-
nalverkehrs in Osterreich. Mehr als fiinf Sechstel aller
Reisenden wurden bei der OBB-Personenverkehr im Nah-
und Regionalverkehr befordert. In absoluten Zahlen fiel
der Fahrgastzuwachs wie im Vorjahr mit 2,3 Millionen
(Fernverkehr: 0,6) stirker aus, die prozentuellen Anteile

waren mit 85,6 Prozent ident zum Vorjahr.

Beforderte Personen in der 1. und 2. Klasse
OBB-Personenverkehr

Der Anteil der 1. Klasse-Fahrten stieg ab 2013 kontinuier-
lich an und lag im Jahr 2015 bei 1,5 Prozent (2014: 1,4).
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In absoluten Zahlen bedeutet das, dass 2015 in der 1.
Klasse 3,6 Millionen Personen (2014: 3,3) und in der 2.
Klasse 234,4 Millionen Personen (2014: 231,8) beférdert
wurden (Abbildung 5).

[0 1.Klasse W 2.Klasse

Abb. 5: Anzahl der beférderten Personen in der 1. und 2. Klasse der

OBB-PV im Jahr 2015. quelle: Erhebung der Schienen-Control

[0 1.Klasse BW 2. Klasse

Abb. 6: Anzahl der beforderten Personen in der 1. und 2. Klasse der

WESTbahn im Jahr 2015. quelle: Erhebung der Schienen-Control
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WESTbahn

Die WESTbahn verzeichnete im Vergleich zum Vorjahr
einen leichten Riickgang der in der 1. Klasse beférderten
Fahrgiste - von 3,5 Prozent auf 2,2 Prozent. Daraus ergibt
sich, dass 97,8 Prozent der Fahrgéste (2014: 96,5 Prozent) im
Jahr 2015 in der 2. Klasse befordert wurden (Abbildung 6).

Der CAT verflgt lediglich Uber eine 1. Klasse,
alle anderen Eisenbahnverkehrsunternehmen

lediglich Gber eine 2. Klasse.

Beschwerden

Gemif Art. 27 Abs. 3 der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007,
sind die Eisenbahnverkehrsunternehmen in Osterreich (im
Fernverkehr seit 2010, im Regionalverkehr seit Juli 2013)
verpflichtet, die bei ihnen eingegangenen und bearbeiteten
Beschwerden sowie die Beantwortungsdauer und die durch-
gefithrten Abhilfemafinahmen einmal im Jahr, in ihrem

Geschiftsbericht, zu veroffentlichen.

In diesem Kapitel werden Beschwerden und die in diesem
Zusammenhang ausbezahlten Entschéddigungen behandelt.
Antrige auf Verspdtungsentschddigung oder auf Riicker-
stattung von Fahrkarten bzw. Kostenersétze fiir Taxi oder
Unterkunft fliefen hier nicht ein sondern werden in den
folgenden Kapiteln behandelt.

Bearbeitungsdauer bei Beschwerden

Die gemif Art. 27 Abs. 2 der Verordnung (EG) Nr. 1371 /2007
vorgeschriebene Bearbeitungsdauer von grundsitzlich einem
Monat wurde auch im Jahr 2015 von den Eisenbahnverkehrs-
unternehmen (inklusive der nicht vernetzten Bahnunter-
nehmen) und der OBB-Infrastruktur weitgehend eingehalten.
Die maximal zuldssige Bearbeitungsfrist von drei Monaten
wurde lediglich in rund 1 Prozent der Beschwerdefélle von

der OBB-Personenverkehr ausgeschopft.



Entwicklung der Beschwerden
OBB-Personenverkehr

Bei der grofiten dsterreichischen Personenverkehrsbahn, der
OBB-Personenverkehr, verinderte sich die Beschwerdezahl
in den Jahren von 2011 bis 2013 sehr stark (Abbildung 7). Von
2013 auf 2015 ist ein Riickgang der Beschwerden um 8,3

Prozent zu verzeichnen gewesen.

Laut OBB-Personenverkehr wurde fiir die Messung der An-
zahl der Beschwerden bis 2013 jede Reaktion einer Kundin
bzw. eines Kunden in einem Beschwerdefall separat ge-
zdhlt. Das bedeutet, dass ein hdufigeres Nachfragen des
Fahrgastes in ein und dem selben Beschwerdefall als neue
Beschwerde gewertet wurde. Seit einer Systemumstellung
Anfang 2014 werden nur neu eingehende Schreiben als Be-
schwerdefall gewertet. Zudem werden laut OBB-Personen-
verkehr Beschwerden beziiglich Hotel- und Taxikosten
sowie Strafgebiihren nicht unter der Kategorie ,Beschwer-
den“ sondern unter der Kategorie ,Kostenersétze“ bzw.

»Strafgebiihren” erfasst.

80.000
72833 70.667 69.570

60.000 63.580

49.470
40.000 |
20.000 |

0
| |
2011 2012 2013 2014 2015

Abb. 7: Entwicklung der Beschwerden * bei der OBB-PV in den Jahren
2011-2015. quelle: Erhebung der Schienen-Control
*ausgenommen Beschwerden beziglich Hotel- und

Taxikosten sowie Strafgebihren.
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OBB-Infrastruktur

Beim gréfiten dsterreichischen Bahnhofsbetreiber, der OBB-
Infrastruktur, stieg die Zahl der Beschwerden (von Fahr-
gisten und anderen die Infrastruktur nutzenden Personen)
von 2011 bis 2015 um rund 81,1 Prozent an (Abbildung 8).

5.000

3.655

3.337

2.000 2.243

1.000

2011 2012 2013 2014 2015

Abb. 8: Entwicklung der Beschwerden bei der OBB-Infrastruktur in den

Jahren 2011—2015. quelle: Erhebung der Schienen-Control

99 Prozent der Beschwerdefalle
wurden von den Unternehmen
innerhalb von einem Monat
bearbeitet.
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Abb. 9: Entwicklung der Beschwerden bei den Personenverkehrsbahnen StH, MBS, GySEV, BOB, GKB, SLB, StLB, WLB, WESTbahn und CAT in den

Jahren 2013—-2015. * BOB: Betriebsbeginn im Dezember 2013. quelle: Erhebung der Schienen-Control

Weitere Eisenbahnverkehrsunternehmen

Bei den weiteren Eisenbahnverkehrsunternehmen gaben
fiinf von zehn Personenverkehrsbahnen sinkende und fiinf
steigende Beschwerdezahlen fiir das Jahr 2015 bekannt
(Abbildung 9). Dreistellig sind die Werte der WLB, der
WESTbahn und des CAT.

Bei den nicht vernetzten Bahnunternehmen meldeten die
Innsbrucker Verkehrsbetriebe und die Stubaitalbahn (IVB)
14, die Niederdsterreichische Verkehrsorganisationsgesell-
schaft (NOVOG) 126 und die Zillertaler Verkehrsbetriebe
(ZB) 8 Beschwerden.

Die wichtigsten Beschwerdegriinde

Ein Bahnunternehmen meldete die Beschwerden nicht nach
den nachstehend angefiihrten Beschwerdekategorien, son-
dern nach den Kategorien des ,Verkehrsdienstevertrages mit
dem Bund” Diesen Auswertungen zufolge beschwerten sich

die meisten Kunden in der Kategorie ,Marketing/ Vertrieb"
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Auf dem zweiten Platz lagen Beschwerden die Kategorie
,Onlineticket’, auf dem dritten Platz die Kategorie , Nah-
verkehr” betreffend.

Bei den anderen Eisenbahnunternehmen inklusive Infra-
strukturunternehmen lag bei einer gemeinsamen Aus-
wertung aller Bescherdegriinde die Kategorie ,Bahnhof/
Infrastruktur” deutlich abgeschieden auf dem ersten Platz.
Auf dem zweiten Platz lag die Kategorie ,Information® Die
Kategorien , Personal / Kundenkontakt und , Preise / Pro-
dukte / Fahrplan“ lagen mit einem nur geringen Abstand

auf dem dritten und vierten Platz.

Entschadigungen bei Beschwerden
OBB-Personenverkehr

Im Jahr 2015 entschidigte die OBB-Personenverkehr ins-
gesamt einen Betrag von 180.754 Euro, zumeist in Form von

Gutscheinen (Abbildung 10). Im Vergleich zum Jahr 2014

entspricht das einem geringen Riickgang um 0,6 Prozent.
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Abb. 10: Entschadigungen fir Beschwerden bei der OBB-PV in den Jahren 2012—2015.
Quelle: Erhebung der Schienen-Control
Weitere Eisenbahnverkehrsunternehmen !
SLB 92 €
Die Entschddigungsfélle bei Beschwerden samt ausbezahl- L !
ten Entschiddigungssummen blieben bei den anderen Eisen- 119 €
L . L StLB
bahnverkehrsunternehmen wie in den Vorjahren in einem
geringen Ausmaf$ (Abbildung 11). | T
BOB P 1€
Fiinfvon elf Personenverkehrsbahnen (ohne DB-Regio) mel- | ‘ |
deten fiir 2015 keine Entschddigungsantrage. Dazu zihlen er- 0BB- 733 €
Infra-
neut die Raaberbahn, die WLB, Stern & Hafferl und die Sr»:rLaktur ‘
Montafonerbahn, neu hinzugekommen ist die Graz-Kof- | T
lacher Bahn (GKB). Bei zwei weiteren Personenverkehrsbah- g‘;isnT' h D€
nen, der Salzburger Lokalbahn (SLB) und der StLB, blieben " _
die Entschddigungen im zwei- bzw. knapp dreistelligen Be-
' gung P pp 8' AT o 6-041€
reich. Im Jahr 2015 zahlte lediglich der CAT einen h6heren ‘
Betrag von 6.041 Euro (2014: 7.679 Euro) aus, allerdings ver-
ringerte sich der Auszahlungsbetrag das fiinfte Jahr in Folge. € 0 500 1.000 5.000 6.000 7.000

Bei den nicht vernetzten Bahnunternehmen meldete die
NOVOG die Auszahlung von 502 Euro. Der gréf3te dsterreichi-
sche Bahnhofsbetreiber, die OBB-Infrastruktur, zahlte insge-
samt 733 Euro an Entschiddigungen (2014: 680 Euro) aus.

Abb. 11: Entschadigungen fir Beschwerden bei den Personenverkehrs-
bahnen SLB, StLB, BOB, WESTbahn und CAT sowie der OBB-Infrastruktur

im Jahr 2015. quelle: Erhebung der Schienen-Control
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/ugverspatung

Bis Ende 2009 bekamen Fahrgéste der OBB-Personenverkehr
Entschéddigungen bei Zugverspatungen gemaf$ der soge-
nannten Passagiercharta, einer freiwilligen rechtsverbind-
lichen Selbstverpflichtung der OBB-Personenverkehr. Seit
dem Inkrafttreten der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 am
3. Dezember 2009 bzw. dem Inkraftreten der nationalen ge-
setzlichen Umsetzungen (zuletzt durch das EisbBFG am
1. Juli 2013), haben Fahrgéste in Osterreich einen Rechts-

anspruch auf Entschddigungen bei Zugverspatungen.

Reisende mit einer Einzelfahrkarte (ausgenommen Regio-
nalverkehr) haben bei einer Verspitung von mehr als 60 Mi-
nuten Anspruch auf eine Entschddigung in der Hohe von
25 Prozent des Ticketpreises, ab 120 Minuten auf 50 Prozent.
Eine Entschiddigung wird grundsétzlich erst ab einem Min-
destbetrag von vier Euro ausbezahlt, darunter kann das

Unternehmen eine Entschiddigung ausschlieflen.

Fiir Wochen- und Monatskarten konnen die Bahnunterneh-
men die Entschddigungshohe selbst festlegen. Informa-
tionen dazu finden Fahrgéste auf den Websites der jeweiligen
Bahnunternehmen. Das grofste dsterreichische Bahnunter-
nehmen, die OBB-Personenverkehr, bezahlt fiir je 20 Minu-
ten Verspdtung fiir die eine Bestitigung vorliegt, 1,50 Euro.

Die Entschéddigung wird erst ab vier Euro ausbezahlt.

Fahrgiste, die eine Jahreskarte besitzen, haben keinen An-
spruch auf eine Entschddigung bei einer einzelnen Fahrt.
Allerdings fliefst jeder ausgefallene oder verspétete Zug in
die gesetzlich vorgeschriebene Piinktlichkeitsstatistik ein. Im
Regionalverkehr gilt ein Piinktlichkeitsgrad von mindestens
95 Prozent pro Bahnunternehmen. Bei der OBB-Personen-
verkehr haben Fahrgédste nur dann Anspruch auf Entsché-
digung, wenn sie sich im Vorhinein, also beispielsweise
sobald sie die Jahreskarte erhalten, im Internet oder an einer
Personenkasse anmelden. Die WESTbahn, die nur im Fern-
verkehr titig ist, legt ihren Piinktlichkeitsgrad gesetzlich vor-
gesehen grundsatzlich selbst fest. Wird dieser unterschritten,
haben Fahrgéste Anspruch auf eine Entschddigung von zu-
mindest 10 Prozent des Bahnticketpreises pro Monat, in dem

der Piinktlichkeitsgrad nicht erreicht wurde.
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Bearbeitungsdauer
bei Beschwerden wegen Zugverspatung

Die Eisenbahnverkehrsunternehmen BOB, WESTbahn und
CAT konnten die gemif Art. 17 Abs. 2 der Verordnung (EG)
Nr. 1371/2007 vorgeschriebene maximale Frist von einem
Monat zur Zahlung der Entschddigungen bei Zugverspétun-
gen im Jahr 2015 einhalten. Die OBB-Personenverkehr zahlte
in 93 Prozent der Fille (2014: 93,9 Prozent) und die Raaber-
bahn (GySEV) in 100 Prozent der Fille Entschddigungen bei

Zugverspatung innerhalb von maximal drei Monaten aus.

Entwicklung der Entschadigungen
bei Zugverspatung

OBB-Personenverkehr

35.000

34.993
30.000

25.000

20.949 21.482

20.000

17.866
15.000

13.637
10.000

5.000

2011 2012 2013 2014 2015

Abb. 12: Entwicklung der Entschadigungsfalle bei Zugverspatung bei der

OBB-P\/ in den Jahren 2011-2015. Quelle: Erhebung der Schienen-Control

Von 2011 bis 2013 erhdhte sich die Anzahl der Entschédi-
gungsfille der OBB-Personenverkehr aufgrund von Strecken-
unterbrechungen, etwa durch Hochwasser, um 156,6 Prozent
(Abbildung 12). In den Jahren 2014 und 2015 war ein deut-
licher Riickgang um insgesamt 48,9 Prozent zu verzeichnen,

da keine derartigen Ereignisse zu verzeichnen waren.
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Abb. 13: Entschadigungen fir Verspatungen bei der OBB-PV in den Jahren 2012-2015.

Quelle: Erhebung der Schienen-Control

Die OBB-Personenverkehr entschidigte fiir Zugverspétun-
gen im Jahr 2015 insgesamt 578.943 Euro (2014: 590.604). Das
entspricht im Vergleich mit dem Vorjahr einem Riickgang
von knapp 2 Prozent (Abbildung 13).

Weitere Eisenbahnverkehrsunternehmen

Fiir das Jahr 2015 meldete die WESTbahn mit 4.034 (2014:
3.093), um knapp 1.000 Entschéddigungsfille mehr als im
Jahr davor, der CAT meldete 130 (2014: 119), die BOB 78
(2014: 73) und die GySEV 16 (2014: 7) Fille (Abbildung 14).
Bei der WLB ging im Gegensatz zum Vorjahr (2014: 1) kein
Entschidigungsfall ein. Auch alle anderen Eisenbahnver-
kehrsunternehmen zahlten im Jahr 2015 keine Entschédi-

gung fiir Zugverspatungen aus.

Die WESTbahn zahlte 18.289 Euro (2014: 15.275), der CAT
1.977 Euro (2014: 5.404 Euro), die BOB 1.133 Euro (2014:
1.173) und die GySEV 171 Euro (2014: 87) fiir Entschddigun-
gen bei Zugverspiatung aus (Abbildung 15). Im Vergleich
zum Vorjahr bedeutet das bei der WESTbahn einen Anstieg

von 19,7 Prozent und beim CAT einen Riickgang von 63,4

Prozent. Die WLB (2014: 15 Euro) und alle anderen Eisen-
bahnverkehrsunternehmen zahlten im Jahr 2015 keine Ent-

schddigungen fiir Zugverspétung aus.

5.000

3.000 I

100

o

PR L

GySEV BOB CAT WESTbahn

Abb. 14: Entschadigungsfalle bei Zugverspatung bei den Personenver-

kehrsbahnen GySEV, BOB, CAT und WESTbahn im Jahr 2015.

Quelle: Erhebung der Schienen-Control
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Der CAT gab einen, die unternehmenseigene Jahreskarte
betreffenden Entschddigungsfall (2014: 4), die GySEV 167
(2014: 7) und die BOB erstmalig 18 Entschiadigungsfille
bekannt. Bei BOB und GySEV wurden in allen Féllen Ent-
schddigungen fiir Verbund-Jahreskarten ausbezahlt (Ab-
bildung 16).

Die WLB meldete im Jahr 2015 keine Entschiadigungsfille
(2014: 1). Auch die anderen Eisenbahnverkehrsunterneh-
men (inklusive DB Regio fiir die Auerfernbahn) verzeich-
neten fiir das Jahr 2015, wie in den Jahren zuvor, keine

Entschidigungsfélle von Jahreskarten.

Abb. 15: Entschadigungen fur Verspatungen bei den Personenverkehrs-
bahnen GySEV, BOB, CAT und WESTbahn im Jahr 2015.

Quelle: Erhebung der Schienen-Control

Entschadigungsfalle bei Zugverspatung
nach Ticketgattungen

Jahreskarten

Im Jahr 2015 meldete die OBB-Personenverkehr 1.232 Ent-
schadigungsfille (2014: 1.486). In 925 (2014: 1.333) Fillen
wurden Verspdtungsentschddigungen fiir Verbund-Jahres-
karten® und in 307 (2014: 153) Fillen fiir unternehmens-

eigene Jahreskarten (Osterreichcard) ausbezahlt.

5 Seit dem Jahr 2014 stellen laut Angaben der OBB-Personenverkehr alle
Verkehrsverbiinde die Daten der Jahreskartenbesitzerinnen bzw. -besitzer,
die sich beim Kauf einer Verbund-Jahreskarte fiir das Entschddigungsver-
fahren angemeldet haben, dem Unternehmen ausnahmslos zur Verfiigung.
Das Entschéddigungsverfahren bei Verbund-Jahreskarten wird bei der
GySEV in Kooperation mit der OBB-Personenverkehr abgewickelt.

Die OBB-Personenverkehr fiihrt keine gesonderte Erhebung fiir Einzel-
fahrkarten durch, sondern subsummiert diese unter , Sonstige Fahrkarten”
(z.B. Gruppenfahrkarten). Daher kann sich eine gewisse Ungenauigkeit

bei der Zuordnung ergeben.
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Abb. 16: Jahreskarten-Entschadigungsfalle bei Zugverspatung bei den
Personenverkehrsbahnen CAT, GySEV, BOB und OBB-PV im Jahr 2015
(Verbund-Jahreskarten und unternehmenseigene Jahreskarten).

Quelle: Erhebung der Schienen-Control

Fiir das Jahr 2015 meldete die OBB-Personenverkehr 63.684
Euro (2014: 77.504 Euro) an ausbezahlten Entschidigungen
fiir Jahreskartenbesitzerinnen bzw. - besitzer, wobei davon
52.105 Euro auf Auszahlungen fiir Verbund-Jahreskarten
und 11.579 Euro auf unternehmenseigene Jahreskarten
(Osterreichcard) entfielen. Im Vergleich mit dem Vorjahr
bedeutet das einen Riickgang von 17,8 Prozent.

Bei den Eisenbahnverkehrsunternehmen CAT, BOB und
GySEV wurden Betrdge zwischen 16 Euro und 171 Euro



ausbezahlt; beim CAT fiir unternehmenseigene Jahreskar-
ten, bei der BOB und der GySEV fiir Verbund-Jahreskarten
(Abbildung 17).

Die WLB (2014: 15 Euro) und alle anderen Eisenbahnver-
kehrsunternehmen (inklusive DB Regio fiir die Aufierfern-
bahn) leisteten im Jahr 2015 keine Entschddigungen fiir

Jahreskartenbesitzerinnen bzw. - besitzer.
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Abb. 17: Jahreskarten-Entschadigungssumme bei Zugverspatung bei den
Personenverkehrsbahnen CAT, BOB, GySEV und OBB-PV im Jahr 2015
(Verbund-Jahreskarten und unternehmenseigene Jahreskarten).

Quelle: Erhebung der Schienen-Control

Wochen- und Monatskarten

Fiir das Jahr 2015 wurden von der BOB 9 (2014: 10) und von
der OBB-Personenverkehr erstmalig 714 Entschiadigungs-
fille bekanntgegeben. Dabei zahlte die BOB 25 Euro (2014:
19,5 Euro) und die OBB-Personenverkehr 23.158 Euro an

Reisende aus.

Alle anderen Eisenbahnverkehrsunternehmen meldeten im
Jahr 2015 erneut keine Entschiadigungsfélle und Auszahlun-

gen fiir Wochen- oder Monatskarten.
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Gruppenfahrkarten

Fiir das Jahr 2015 gab nur die BOB 26 (2014: 30) Entschédi-
gungsfille und die Auszahlung von 691 Euro (2014: 449)
bekannt. Der CAT (2014: 52) und die anderen Eisenbahn-
verkehrsunternehmen meldeten im Jahr 2015 keine Ent-
schidigungsfille und Auszahlungen (CAT 2014: 3.924 Euro)
fiir Gruppenfahrkarten.

Einzelfahrkarten

Im Jahr 2015 meldete die OBB-Personenverkehr 15.920
(2014: 19.996) Entschiadigungsfille bei Einzelfahrkarten die
unter der Kategorie ,Sonstige Fahrkarten®“ subsummiert
werden. Bei den anderen Eisenbahnverkehrsunternehmen
berichtete die BOB iiber 25 (2014: 33), der CAT iiber 129
(2014: 63) und die WESTbahn tiber 4.034 (2014: 3.093) Ent-
schidigungsfille fiir Einzelfahrkarten (Abbildung 18).

Alle anderen Eisenbahnverkehrsunternehmen zahlten im

Jahr 2015 keine Entschddigung fiir Einzelfahrkarten aus.

20.000
45 600 15.920
10.000
5.000
4.034
0 25 | 129 | I |
BOB CAT WESTbahn OBB-PV *

Abb. 18: Einzelkarten-Entschadigungsfalle bei Zugverspatung bei den Per-
sonenverkehrsbahnen BOB, CAT, WESTbahn und OBB-PV im Jahr 2015.
*Eine exakte Bekanntgabe, ob auch einzelne andere Fahrkarten wie z.B.
Gruppenfahrkarten darin enthalten sind, ist laut OBB-PV nicht méglich.

Quelle: Erhebung der Schienen-Control
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Im Jahr 2015 meldete die OBB-Personenverkehr die Aus-
zahlung von 492.102 Euro (2014: 513.100 Euro) an Entschi-
digungen fiir Einzelfahrkarten, die nicht gesondert, sondern
unter der Kategorie , Sonstige Fahrkarten®“ ausgewiesen
werden. Im Vergleich mit dem Vorjahr bedeutet das einen

Riickgang um 4,1 Prozent.

Die BOB meldete Auszahlungen von 389 Euro (2014: 705),
der CAT von 1.961 Euro (2014: 1.371) und die WESTbahn
von 18.289 Euro (15.275). Bei der WESTbahn wurde ein An-
stieg von 19,7 Prozent und beim CAT von 43 Prozent (Ab-
bildung 19) verzeichnet.

Alle anderen Eisenbahnverkehrsunternehmen zahlten im
Jahr 2015 erneut keine Entschidigung fiir Fahrgéste mit Ein-

zelfahrkarten aus.

500.000
492.102 €
400.000
20.000
18.289 €
10.000
0 389 € ‘ - 1.961€ ‘ ‘
€ BOB CAT WESTbahn OBB-PV *

Abb. 19: Einzelkarten-Entschadigungssumme bei Zugverspatung bei den
Personenverkehrsbahnen BOB, CAT, WESTbahn und OBB-PV im Jahr
2015. *Eine exakte Bekanntgabe, ob auch einzelne andere Fahrkarten
wie z. B. Gruppenfahrkarten darin enthalten sind, ist laut OBB-PV nicht

méglich. Quelle: Erhebung der Schienen-Control

9 Daher kénnen in diesem Betrag fiir Entschédigungen von Einzelfahr-
karten auch geringe Betrége von anderen Fahrkarten wie etwa Gruppen-

fahrkarten inkludiert sein.
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Kostenersatze

Kostenersatz fiir alternative Beférderung

Gemif$ Art. 18 Abs. 3 der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007
organisiert das Eisenbahnunternehmen bei (technischen)
Stérungen so schnell wie moglich einen alternativen Befor-
derungsdienst fiir Fahrgdste, sofern keine Moglichkeit zur
Fortsetzung der Fahrt besteht. Ist keine alternative Fahrt mit
einem Offentlichen Verkehrsmittel méglich, werden bei Be-
niitzung eines Taxis die Kosten bis zu einem gewissen Be-
trag (z.B. bei der OBB-Personenverkehr bis zu 50 Euro pro
Person und Taxifahrt) durch das Bahnunternehmen ersetzt.

Im Jahr 2015 zahlte die OBB-Personenverkehr 29.809 Euro
(2014: 18.917) als Kostenersatz fiir eine alternative Beforde-
rung aus. Das bedeutet einen Anstieg von 57,6 Prozent im

Vergleich zum Vorjahr.

Der CAT zahlte 2.092 Euro (2014: 1.130), die GKB 66 Euro
(2014: 60), die StLB 61 Euro (2014: 22), die GySEV 57 Euro
(2014:120) und die WESTbahn 50 Euro (2014: 0) als Kosten-
ersatz fiir eine alternative Beforderung aus. Erstmalig zahlten
die BOB 480 Euro und die SLB 92 Euro fiir einen alternativen
Beférderungsdienst aus (Abbildung 20).

Alle anderen Eisenbahnverkehrsunternehmen zahlten 2015

keinen derartigen Kostenersatz aus.

Die Unternehmen sind verpflichtet
bei Zugverspatung unentgeltlich
Snacks, Getranke und — falls
notwendig — Hotel und Transfer
zur Verfugung zu stellen.
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Abb. 20: Kostenersatz fur alternative Beforderungsdienste (z. B. Taxi) bei den Personenverkehrsbahnen WESTbahn, GySEV, StLB, GKB, SLB, BOB,

CAT und OBB-PV im Jahr 2015. quelle: Erhebung der Schienen-Control

Kostenersatz fiir Unterbringung

Unabhingig vom jeweiligen Ticket haben Fahrgdste gemaf3
Art. 18 Abs. 2 lit. b der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 ab
einer Verspdtung von mehr als 60 Minuten, sofern eine
Ubernachtung notwendig ist, das Recht auf eine kostenlose
Néchtigung in einem Hotel bzw. einer anderen Unterkunft.
Bleibt ein Zug auf der Strecke hédngen, z. B. aufgrund eines
umgestiirzten Baumes, ist das Bahnunternehmen verpflich-
tet, einen Schienenersatzverkehr zu organisieren und die
Fahrgéste zum Zielort des Verkehrsdienstes oder zumindest
zum néchsten Bahnhof zu bringen. Falls seitens des Bahn-
unternehmens kein Hotel zur Verfiigung gestellt werden
kann und der Fahrgast dieses selbst organisieren muss, wer-
den die Kosten bis zu einem gewissen Betrag (z. B. bei der
OBB-Personenverkehr bis zu 80 Euro pro Person und Uber-

nachtung) ersetzt.

2015 zahlte die OBB-Personenverkehr 82.139 Euro (2014:
43.188) an Kostenersatz fiir Unterbringungen aus. Das bedeu-
tet einen Anstieg von 90,2 Prozent im Vergleich zum Vorjahr.
Der CAT zahlte 2015 (2014: 61 Euro) wie alle anderen Eisen-

bahnverkehrsunternehmen keine derartige Hilfeleistung aus.

Ruckerstattungen

Gemif Art. 16 der Verordnung (EG) Nr. 1371/2007 haben
Fahrgiste bei voraussichtlichen Verspiatungen am Zielort
von mehr als 60 Minuten unter anderem Anspruch auf
Riickerstattung des vollen oder anteiligen Fahrpreises. Die
Zahlung hat in diesen Fillen innerhalb von einem Monat
zu erfolgen. Seit Juli 2013 gibt es ergdnzende nationale Er-
stattungsbestimmungen im § 9 EisbBFG, welche zusétzliche
Maoglichkeiten der Erstattung etwa bei Riickgabe des Tickets
vor dem ersten Geltungstag einrdumen. Fiir diese Fille ist
eine Frist von zwei Monaten (abgesehen von entsprechend
begriindeten Fillen) fiir die Zahlung bzw. Zahlungsanwei-
sung zur Erstattung vorgesehen. Daneben sehen die Tarif-
bestimmungen der Eisenbahnverkehrsunternehmen bei
einzelnen Fahrkartengattungen dariiber hinausgehende

Regelungen zur Riickerstattung vor.

Fiir die Auszahlung von Riickerstattungen unter anderem
fiir die Riickgabe von Einzelfahrkarten vor dem ersten Gel-
tungstag sieht das EisbBFG grundsitzlich eine Frist von
maximal zwei Monaten vor, die im Jahr 2015 von allen

Bahnunternehmen eingehalten werden konnte. Fiir die
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Abb. 21: Fahrpreis-(Riick)Erstattung bei den Personenverkehrsbahnen BOB, GKB, GySEV, MBS, WLB, CAT, WESTbahn und OBB-PV im Jahr 2015.

Quelle: Erhebung der Schienen-Control

Auszahlung von Riickerstattungen unter anderem fiir die
Riickgabe von Fahrkarten wegen einer voraussichtlichen
Verspatung von mehr als 60 Minuten sieht die Verordnung
(EG) Nr. 1371/2007 eine Frist von maximal einem Monat
vor. Die meisten Bahnunternehmen (BOB, CAT, GKB,
WESTbahn, WLB) konnten samtliche Fille innerhalb eines

Monats positiv abschlief3en.

Fahrgadste haben auch

bei Rickgabe von Tickets
vor dem ersten Geltungstag
das Recht darauf, ihr Geld
zurtckzubekommen.

18

Im Jahr 2015 erstattete die OBB-Personenverkehr 5.368.449
Euro (2014: 4.137.677). Laut Angaben der OBB-Personen-
verkehr, werden seit dem Jahr 2014 auch die direkt an den
Personenkassen erstatteten Fahrkarten berticksichtigt (zu-
vor wurden nur Erstattungen iiber das OBB-Kundenservice
in die Auswertungen miteinbezogen), wodurch der deut-
liche Anstieg der Erstattungssumme im Vergleich mit den

Vorjahren erkldrt werden kann.

Die WESTbahn erstattete 196.804 Euro (2014: 183.676). Bei
der OBB-Personenverkehr bedeutet das einen Anstieg von
29,8 Prozent und bei der WESTbahn von 7,2 Prozent im
Vergleich mit dem Jahr zuvor (Abbildung 21).

Die GKB erstattete 472 Euro (2014: 1.159), die GySEV 737 Euro
(2014: 758), die WLB 2.682 Euro (2014: 7.706) und der CAT
3.824 Euro (2014: 3.762).

Erstmalig zahlte die BOB 71 Euro und die Montafonerbahn
(MBS) 1.456 Euro aus (Abbildung 21).

Alle anderen Eisenbahnverkehrsunternehmen zahlten im

Jahr 2015 keine Erstattungen aus.
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Eisenbahnunternehmen

BOB Bayerische Oberlandbahn GmbH

CAT City Air Terminal BetriebsgmbH, City Airport Train

DB-Regio DB Regio AG — Tochtergesellschaft der Deutschen Bahn AG

GKB Graz-Koflacher Bahn und Busbetrieb GmbH

GySEV Gyor-Sopron-Ebenfurti Vasut Zrt (Raaberbahn)

IVB Innsbrucker Verkehrsbetriebe und Stubailtalbahn GmbH

MBS Montafonerbahn AG

NOVOG Niederdsterreichische Verkehrsorganisationsgesellschaft m. b. H.
OBB-Infrastruktur  OBB-Infrastruktur AG

OBB-PV OBB-Personenverkehr AG

SLB Salzburger Lokalbahn, Geschaftsfeld der Salzburg AG fir Energie, Verkehr und Telekommunikation
StH Stern & Hafferl Verkehrsgesellschaft m. b. H.

StLB Steiermdrkische Landesbahnen

WESTbahn WESTbahn Management GmbH

WLB Wiener Lokalbahnen AG

ZB Zillertaler Verkehrsbetriebe AG
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