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Sehr geehrte Damen und Herren Abgeordnete!

Sehr geehrte Leserinnen und Leser!

Vor sich haben Sie den Bericht iiber die Arbeit der Agentur
fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) im Jahr 2025. Die
apf wurde vor nunmehr zehn Jahren eingerichtet, um die
Anliegen von Bahn-, Bus-, Schiff- und Flugreisenden zu
vertreten. Das ist auch im zehnten Jahr ihres Bestehens mit
erfreulichem Erfolg gelungen, wie die nachfolgenden Seiten
zeigen. Erneut lag die Zahl der Antrége in allen Bereichen
sehr hoch. Fiir die Verkehrsunternehmen war und ist die
Arbeit der apf Ansporn zur Verbesserung, wihrend sich im
Berichtszeitraum erneut gezeigt hat, wie erfolgreich und
notwendig diese 6ffentlich finanzierte gesetzliche Schlich-
tungs- und Durchsetzungsstelle fiir Kundinnen und Kunden

von Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugunternehmen ist.

Zu den Aufgaben der apf zdhlt aber nicht nur die Schlich-
tungs- und Durchsetzungstétigkeit in der Folge von An-
tragen. Die apf wird auch proaktiv tdtig. So fiithrte sie im
Jahr 2025 beispielsweise Audits an Bahnhéfen und Halte-
stellen der OBB-Personenverkehr und OBB-Infrastruktur
durch. Auch die Uberpriifung der Einhaltung der Quali-
tatsstandards nach der PRM-Fluggastrechteverordnung
(Persons with Reduced Mobility [PRM]) sowie der Ver-
pflichtung zur Information der Fluggédste iiber ihre Rechte
an den Flughifen Wien und Salzburg im Rahmen von Au-

dits wurde abgeschlossen.

04

Die Forderung und Sicherung der Passagierrechte voran-
zutreiben ist mir ein besonderes Anliegen, genauso wie
die Starkung des Instruments der Schlichtung als Form
der kostengiinstigen, freiwilligen Streitbeilegung. Daher
freut es mich besonders, dass die Zusammenarbeit mit
der apfund ihren Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern von

Beginn an so gut funktioniert hat.

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der apf fungieren
als wichtiges Vermittlungsorgan zwischen den Unterneh-
men im Verkehrssektor und den Reisenden. Das macht
ihre Arbeit so wertvoll. Zufriedene Fahr- und Fluggiste,
ihre Rechte und die verldssliche Moglichkeit, sie auch
wahrzunehmen, sind Voraussetzung fiir den Erfolg des
offentlichen Verkehrs. Deshalb mdéchte ich mich bei den
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern der apf fiir ihr Engage-

ment und ihren Einsatz bedanken.

KR Peter Hanke
Bundesminister fiir Innovation, Mobilitat

und Infrastruktur

www.parlament.gv.at



111-328 der Beilagen XXVII1. GP - Bericht - Hauptdokument

apf Jahresbericht 2025 | Vorwort

Sehr geehrte Damen und Herren Abgeordnete!

Sehr geehrte Leserinnen und Leser!

Im Jahr 2025 blicken wir bei der Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte (apf) auf ein arbeitsreiches Jahr zurtick. Seit
zehn Jahren setzen wir uns fiir die Anliegen der Reisenden
in den Bereichen Bahn, Bus, Schiff und Flug ein. Die hohe
Anzahl an Fillen verdeutlicht, dass die Leistungen der apf

fiir die Reisenden von grofier Bedeutung sind.

Mehr als 6.600 Reisende wandten sich im Jahr 2025 an die
apf. Im Schnitt erreichten uns iiber 18 Antrége pro Tag.
Fast 80 Prozent der Antrige entfielen auf den Flugsektor,
wéhrend rund 18 Prozent den Bahnbereich betrafen. Die
meisten Verfahren fiihrte die apf mit Austrian Airlines und

Ryanair bzw. der OBB-Personenverkehr.

Seit dem Inkrafttreten der Novelle der Fahrgastrechtever-
ordnung 2024 haben sich nicht nur die Rechte der Passa-
gierinnen und Passagiere verbessert, sondern auch die
Zustdndigkeiten der apf erweitert. So werden nun bei-
spielsweise Fille zu verlorenem oder beschidigtem Ge-
péack auch im Flugbereich behandelt und Antragsstellende
bei Problemen mit innerstiadtischen Verkehrsbetrieben,

Fahrkartenverkdufern und Reisevermittlern unterstiitzt.

In 94 Prozent der Schlichtungsfille konnte die apf eine
Einigung zwischen den Parteien im Sinne der jeweiligen
Fahr- bzw. Fluggastrechteverordnungen erzielen. Fiir die
Reisenden erreichten wir im Jahr 2025 finanzielle Entsché-
digungen, Erstattungen und Strafnachldsse in Hohe von
insgesamt knapp zwei Millionen Euro. Dies bedeutet, dass
die apf pro abgeschlossenem Verfahren im Schnitt rund
400 Euro fiir die Betroffenen zuriickholen konnte. Die
durchschnittliche Verfahrensdauer betrug 32 Tage - und
lag damit deutlich unter den im Alternative-Streitbeilegung-
Gesetz vorgesehenen 90 Tagen. Dank unseres engagierten
Teams konnten wir 2025 insgesamt 5.130 Verfahren ab-
schlieflen. Das unterstreicht besonders den Einsatz und

Erfolg der apf fiir die Anliegen der Reisenden.

Im Flugbereich kam es 2025 vermehrt zu Verspatungen,
was insbesondere im zweiten Halbjahr zu einer grofien
Menge an Antrédgen fiihrte. Bahnreisende unterstiitzten
wir, wie bereits im Vorjahr, vorrangig bei Problemen mit
Ticketerstattungen sowie bei Leistungseinbufien im Nacht-
zugverkehr. Im Bussektor haben Verfahren mit innerstad-
tischen Verkehrsbetrieben zu einer starken Steigerung der

Antrige gefiihrt.

Die apf setzt ihren erfolgreichen Weg in der Schlichtung fort
und steht Fahr- und Fluggédsten weiterhin unbiirokratisch

sowie kostenlos mit einem engagierten Team zur Seite.
Abschliefiend wiinschen wir Thnen eine angenehme Lektiire

unseres apf-Jahresberichts, der hoffentlich interessante Ein-

blicke in unsere Schlichtungsarbeit bietet!

/—— 7

Mag. Maria-Theresia Rohsler, LL.M., MBA
Geschiftsfiihrerin der Schienen-Control GmbH

und Leiterin der apf
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Das Jahr 2025 im Uberblick

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist die
gesetzliche Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle fiir den
Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr in Osterreich. Im
Rahmen ihrer Schlichtungstitigkeit ist die apf dafiir verant-
wortlich, Antrdge von Fahr- und Fluggédsten mittels aufier-
gerichtlicher Streitbeilegung zu klaren. So verhilft sie Rei-
senden im Streitfall mit dem Unternehmen zu ihrem Recht.
In ihrer Funktion als Durchsetzungsstelle informiert die
apf Fahr- und Fluggiste aller Verkehrstrdger iiber ihre
Rechte. Sie priift in den Verfahren die Einhaltung der in
Verordnungen der Europdischen Union verankerten Fahr-
und Fluggastrechte und ergreift bei Bedarf weitere Maf3-
nahmen, um die betroffenen Unternehmen zur Einhaltung

ihrer Verpflichtungen zu bewegen.

Die apfist geméf3 § 8 Abs 2 Bundesgesetz iiber die Agentur
fiir Passagier- und Fahrgastrechte! bzw. § 9 AStG? verpflich-
tet, jahrlich einen Bericht iiber ihre Tatigkeiten und Er-
gebnisse zu erstellen. Im nachfolgenden Uberblick werden
die wichtigsten Daten und Entwicklungen des Jahres 2025

zusammengefasst.

1

2 Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG BGBI I 2015/105 idgF.

08

Bundesgesetz iiber die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte BGBII2015/61 idgF.

Jahresbilanz der apf

Das Jahr 2025 war in der Schlichtungsarbeit der apf erneut
hauptsdchlich von Antrdgen im Flugbereich gepragt. Ins-
gesamt 6.663 Anfragen und Schlichtungsantrige wurden
bei der apf eingebracht. Der Flugbereich verzeichnete
5.273 Antrage und Verfahren, was den zweithochsten Wert
seit Bestehen der apf bedeutet. Im Bahnbereich langten

1.244 Antrage ein.

Im Bahn- und Flugbereich waren mehr Antrige als zuletzt
auf Schwierigkeiten bei der Leistung von vorgesehenen
Ausgleichszahlungen bzw. Betreuungsleistungen zuriick-
zufithren. Zudem fiihrten Fluglinien in den Verfahren
vermehrt ,auflergew6hnliche Umstédnde” als Begriindung
fiir Verspdtungen und Flugausfille an, die von der apf in
den Verfahren individuell gepriift werden. 2025 kam es
aufgrund extremer Wetterereignisse und die dadurch be-
dingten Slot-Verschiebungen durch die Flugsicherung zu
Verspitungen. Weitere Ursachen fiir Flugunregelmaf3ig-
keiten stellten Streiks, politische Instabilitdt und Vogel-
schlag dar. Im Bahnbereich behandelte die apf hdufig
Probleme bei Erstattungsausschluss bestimmter Tickets

und Leistungsminderungen im Nachtzugverkehr.

Die apf setzte sich lsungsorientiert und effizient fiir die
Reisenden ein. In lediglich sechs Prozent der Schlichtungs-
félle konnte trotz intensiver Bemiihungen keine Einigung
im Sinne der jeweiligen Fahrgastrechteverordnungen er-

reicht werden.

www.parlament.gv.at
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Reaktionszeit und Verfahrensdauer

Im Jahr 2025 gingen insgesamt 6.663 schriftliche Schlich-
tungsantrdge und Anfragen bei der apf ein (2024: 7.333),
davon 5.273 im Flugbereich (2024: 5.850), 1.244 im Bahn-
bereich (2024: 1.412), 131 im Busbereich (2024: 62) und 15
im Schiffsbereich (2024: neun). Dies bedeutet vor allem im
Busbereich eine starke Steigerung, in den Bereichen Flug
und Bahn gab es um rund zehn Prozent weniger Antrége.
Die Expertinnen und Experten der apf behandelten im

Schnitt 18 Schlichtungsantrige pro Kalendertag.

Eroffnete Schlichtungsverfahren

Nicht jeder Antrag auf eine Schlichtung fiihrt zu einem
Verfahren. Die apf priift vorab die Zustdndigkeit und ob
ein Verfahren bei einer anderen Verbraucherschutzorga-
nisation bzw. vor Gericht anhéngig ist. Zu den Schlich-
tungsverfahren zdhlen schliefilich jene Fille, bei denen ein
Verfahren eréffnet wird. Im Jahr 2025 wurden insgesamt
4.957 Schlichtungsverfahren eréffnet (2024: 5.426), dies
bedeutet eine Reduktion von rund neun Prozent im Ver-
gleich zu 2024. Der Hauptteil der Verfahren entfiel mit
3.870 Verfahren (2024: 4.314) auf den Flugbereich, gefolgt
vom Bahnsektor mit 998 (2024: 1.087) und dem Busbe-
reich mit 87 (2024: 25) er6ffneten Schlichtungen. Im Schiffs-
bereich wurden zwei Verfahren er6ffnet (2024: keines). Die
Expertinnen und Experten der apf eréffneten im Schnitt

rund 14 Schlichtungsverfahren pro Kalendertag.

Entschadigungen, Erstattungen und Strafnachlasse

2025 erzielte die apf fiir die Antragstellenden einen Gesamt-
betrag an monetdren Entschidigungen, Erstattungen und
Strafnachlédssen in Hohe von 1,99 Millionen Euro (2024:
2,4 Millionen Euro).

Der iiberwiegende Anteil des Gesamtbetrages entfiel mit
1,9 Millionen Euro auf den Flugbereich (2024: 2,4 Millio-
nen Euro). Im Bahnsektor wurden 80.772 Euro (2023:
186.673 Euro) und beim Verkehrstrager Bus 5.073 Euro
(2024: 1.016 Euro) erreicht. Das bedeutet, dass die apf pro
abgeschlossenem Verfahren im Schnitt rund 400 Euro fiir

die Betroffenen zuriickholen konnte.

Die durchschnittliche Reaktionszeit fiir eine erste Riickmel-
dung gegeniiber den Antragstellenden betrug im Jahr 2025
erneut rund einen Tag (2024: einen Tag).

Die durchschnittliche Verfahrensdauer der Schlichtungs-
verfahren bei der apf belief sich auf rund 32 Tage (2024: 40
Tage). Dies stellt eine deutliche Verbesserung zum Vorjahr
dar, obwohl in vielen Verfahren von Fluglinien ,aufSerge-
wohnliche Umstiande” angefiihrt wurden, um von der Leis-
tung von Ausgleichszahlungen ausgenommen zu werden.
Diese Verfahren bediirfen einer intensiveren Priifung durch
die Expertinnen und Experten der apf und nehmen mehr

Zeit in Anspruch.

»Die Agentur kann ich nur
wdrmstens empfehlen!

Sehr freundlich, professionell
und zuverldssig. Dank ihrer Hilfe
habe ich die Zahlung, die zuvor
von der Airline abgelehnt
wurde, nun doch rasch

erhalten.”

09
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Bahn

Weniger Schlichtungsantriage und Anfragen

Die apf verzeichnete 2025 im Bahnbereich 1.244 Schlich-
tungsantriage (2024: 1.412). Dies bedeutet eine Reduktion

um rund zwdlf Prozent im Vergleich zum Vorjahr.

Insgesamt 19 Prozent dieser Schlichtungsantridge mussten
von der apf zuriickgewiesen werden. Rund 72 Prozent
davon deshalb, weil die Fahrgéste ihre Forderungen noch
nicht beim betroffenen Unternehmen eingebracht hatten
(2024: 77 Prozent).

Zweitstarkstes Jahr
bei Schlichtungsverfahren

Im Jahr 2025 wurden im Bahnbereich 1.009 Schlichtungs-
verfahren abgeschlossen (2024: 1.073), dies bedeutet einen

Riickgang um rund sechs Prozent.

Rund 93 Prozent aller Verfahren im Bahnverkehr konnten
2025 zur Zufriedenheit beider Parteien erledigt werden
(2024: 97 Prozent). Die um rund vier Prozent geringere Ei-
nigungsquote im Vergleich zum Vorjahr ist in erster Linie
auf Verfahren mit innerstadtischen Verkehrsbetrieben zu-

riickzufiihren.

Seit Ende Mai 2015 besteht fiir die Verkehrsunternehmen
eine Kostenverpflichtung bei Schlichtungsverfahren. Von
den im Jahr 2025 abgeschlossenen Verfahren waren 652
fiir die jeweiligen Unternehmen im Bahnbereich kosten-
pflichtig (2024: 788).

10
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Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

Im Bahnbereich verweigerte 2025 erneut kein Unterneh-
men die Mitwirkung an den Schlichtungsverfahren (2024:

kein Unternehmen).

Verfahrensgriinde und Verteilung
auf Unternehmen

Der héufigste Verfahrensgrund war 2025 mit 38 Prozent die
Ticketerstattung (2024: 42 Prozent). Vorrangig drehten sich
die Verfahren der apf in diesem Bereich um den Erstat-
tungsausschluss bestimmter Tickets sowie um Erstattungs-
anspriiche aufgrund von Herabstufungen bzw. Leistungs-
einschrankungen.

Rund 14 Prozent der Verfahren betrafen die Entschddigung
fiir sonstige Kosten (2024: 21 Prozent). Dabei handelte es sich
um Entschiddigungskosten fiir Hoteliibernachtungen, Taxi-
fahrten und alternative Beférderungen. Rund zehn Prozent
der Verfahren lagen Verspatungsentschiadigungen zugrunde.
Bei Verspétungsentschddigungen fiir Ticketkosten fiihrte die
apf vorrangig Verfahren, wenn Fahrgéste die zustehenden
Verspatungsentschddigungen nicht fristgerecht vom Bahn-
unternehmen ausbezahlt bekommen hatten.

Rund 26 Prozent der Verfahren betrafen Strafzahlungen und
Gebiihren (2024: 13 Prozent). Nach wie vor geht die OBB-
Personenverkehr sehr strikt beim Thema Strafen vor. Meist
bezogen sich die Strafen auf Fahrten ohne oder ohne giilti-
ges Ticket in OBB-Nah- und Regionalverkehrsziigen.

79 Prozent der Verfahren betrafen die OBB-Personenver-
kehr (2024: 94 Prozent), rund neun Prozent aller Verfahren
innerstiadtische Verkehrsbetriebe (2024: ein Prozent). Rund
vier Prozent der Verfahren wurden mit der One Mobility
GmbH (2024: ein Prozent) gefiihrt, je drei Prozent mit der
Westbahn (2024: zwei Prozent) und sonstigen Unterneh-

men (2024: ein Prozent).

Entschddigungen, Erstattungen
und Strafnachlasse

Bei den im Jahr 2025 abgeschlossenen Verfahren konnte die
apf im Bahnsektor eine Summe von 80.772 Euro erwirken
(2024: 186.673 Euro). Die apf konnte 2025 mehr als die Halfte
(52 Prozent) der Gesamterwirtschaftung im Rahmen von

Ticketerstattungen erzielen (2024: 39 Prozent).

www.parlament.gv.at
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Verfahrensdauer
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Mitwirkungspflicht der Unternehmen

In 70 Prozent der Verfahren zum Verkehrstrdger Bahn
konnte die apf im Jahr 2025 in weniger als zwei Wochen
eine Losung herbeifiihren (2024: 81 Prozent). Weitere 20
Prozent aller Verfahren konnten in weniger als einem
Monat (2024: 15 Prozent) abgeschlossen werden. Nur drei
Prozent der Schlichtungsverfahren dauerten ldnger als
zwei Monate, wobei es sich hier meist um rechtlich sehr

komplexe Félle handelte.
Die durchschnittliche Verfahrensdauer aller Schlichtungs-

verfahren im Bahnbereich lag im Jahr 2025 bei unter 15

Tagen (2024: unter zehn Tagen).

Bus

Schlichtungsantrige und Anfragen

Im Bereich Busverkehr langten im Jahr 2025 insgesamt 131
Schlichtungsantrige (2023: 62) bei der apf ein. Dies bedeu-
tet mehr als eine Verdoppelung im Vergleich zum Vorjahr
und stellt somit einen neuen Rekord dar. Die deutliche
Steigerung ist auf die zusédtzlichen Zustdndigkeiten wie bei-
spielsweise verlorenes oder gestohlenes Gepéck sowie ver-
mehrte Antrdge mit innerstddtischen Verkehrsbetrieben

zuriickzufiihren.
Insgesamt mussten rund 31 Prozent der eingelangten An-

trdge abgelehnt werden. 66 Prozent der Ablehnungen er-

folgten aufgrund von Unzustidndigkeit (2024: 80 Prozent).

Schlichtungsverfahren

Im Jahr 2025 wurden insgesamt 87 Verfahren im Busbe-
reich zum Abschluss gebracht (2024: 27), dies stellt einen

neuen Rekord dar.

86 Prozent der Verfahren im Busverkehr konnten zur Zu-
friedenheit beider Parteien erledigt werden (2024: 92 Pro-
zent). Diese Reduktion ist in erster Linie auf Verfahren mit
innerstadtischen Verkehrsbetrieben zuriickzufiihren. 45 der
2025 abgeschlossenen Verfahren waren fiir die jeweiligen

Unternehmen im Busbereich kostenpflichtig (2024: zwolf).

und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

Kein Unternehmen im Busbereich verweigerte 2025 die
Mitwirkung am Schlichtungsverfahren (2024: kein Unter-

nehmen).

Verfahrensgriinde und Verteilung
auf Unternehmen

2025 betrafen 32 Prozent sonstige Verfahrensgriinde, wie
etwa Schadenersatz oder Diebstahl (2024: 32 Prozent), da-
nach folgten Ticketerstattungen mit 30 Prozent (2024: zehn
Prozent). Die Zahl der Annullierungen, Abfahrtsverspétun-
gen und Uberbuchungen sank 2025 auf 13 Prozent fiir Bus-
Schlichtungsverfahren (2024: 48 Prozent). Die Anzahl an
Verfahren betreffend Hilfeleistungen, wie Verpflegung und
Unterkunft, sank ebenso, ndmlich von zehn Prozent im Vor-
jahr auf vier Prozent.

Die deutlichen Anderungen bei den Verfahrensgriinden
sind auf die zusétzlichen Zustidndigkeiten, beispielsweise fiir
innerstadtische Verkehrsbetriebe, zurtickzufithren.

41 Prozent der im Jahr 2025 abgeschlossenen Verfahren
wurden mit FlixBus (2024: 78 Prozent), 29 Prozent mit in-
nerstddtischen Verkehrsbetrieben, insbesondere den Wie-
ner Linien, gefiihrt. 21 Prozent der Verfahren entfallen auf

sonstige (Bus-)Unternehmen.

Entschadigungen und Erstattungen

Im Jahr 2025 konnte die apf beim Verkehrstrager Bus mo-
netdre Entschddigungen und Erstattungen in Hohe von
5.073 Euro fiir Fahrgéste erwirken (2024: 1.016 Euro). Dies

stellt einen neuen Rekord dar.

Verfahrensdauer

Bei 69 Prozent der Verfahren war es 2025 moglich, inner-
halb von zwei Wochen zu einem Abschluss zu gelangen
(2024: 42 Prozent). 18 Prozent der Fille (2024: 25 Prozent)
konnten in weniger als einem Monat und weitere neun

Prozent in zwei Monaten abgeschlossen werden.
Die durchschnittliche Verfahrensdauer der im Jahr 2025

abgeschlossenen Verfahren lag bei rund 13 Tagen und somit
acht Tage unterhalb des Vorjahres (2024: 21 Tage).

11
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Schiff

Schlichtungsantrage, Anfragen
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Flug

Schlichtungsantrage

und Schlichtungsverfahren

und Anfragen

Im Bereich Schiffsverkehr erhielt die apf 2025 insgesamt 15
Schlichtungsantrige (2024: neun). Es wurden zwei Verfahren
er6ffnet (2024: kein Verfahren). Beide Verfahren wurden
mangels Mitwirkung der Antragstellenden wieder eingestellt.

»Absolut herausragende Arbeit,

bin sehr dankbar und zufrieden!
Das ist vielleicht die ausfiihrlichste
und respektvollste Organisation
des éffentlichen Dienstes, mit denen

ich je geschrieben habe.”

12

Insgesamt wurden 2025 im Flugverkehr 5.273 Schlichtungs-
antrige und Anfragen eingebracht (2024: 5.850).

Insgesamt mussten rund 28 Prozent aller eingelangten An-
tridge abgelehnt werden, etwa bei Fliigen, auf die die EU-
Fluggastrechteverordnung nicht anwendbar war oder bei
denen die Fluggdste ihre Forderungen noch nicht bei der

betroffenen Fluglinie eingebracht hatten.

Riickgang bei Abschliissen
von Schlichtungsverfahren

Im Flugverkehr wurden im Jahr 2025 insgesamt 4.032 Ver-
fahren abgeschlossen (2024: 4.243).

90 Prozent der Verfahren im Flugverkehr wurden im Sinne
der Fluggastrechte-Verordnung entschieden. Dies beinhal-
tet Verfahren, in denen vorgesehene Ausgleichszahlungen,
Ticketerstattungen, Erstattungen von sonstigen Kosten, Be-
treuungs- und anderen Hilfsleistungen an die Fluggéste
geleistet wurden, sowie jene Verfahren, in denen die Flug-
linien Nachweise erbringen konnten, welche sie von der

Pflicht zur Leistung einer Ausgleichszahlung befreien.

In 19 Prozent der Verfahren erfolgte die Einstellung des
Verfahrens aufgrund des Nachweises von ,aufSergewohn-

lichen Umsténden®.
Trotz intensiver Bemiihungen konnte 2025 in sechs Pro-
zent der Verfahren keine Einigung erzielt werden (2024:

vier Prozent).

3.465 der beendeten Verfahren waren im Jahr 2025 fiir die
Fluglinien kostenpflichtig (2024: 3.760).

of -
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Verfahrensgriinde und Verteilung

apf Jahresbericht 2025 | Das Jahr 2025 im Uberblick

Schwerpunkte

auf Unternehmen

der Schlichtungstatigkeit

Rund 46 Prozent der Verfahren wurden 2025 aufgrund von
Verspatungen gefiihrt (2024: 52 Prozent). Bei 37 Prozent der
Verfahren ging es um Annullierungen (2024: 42 Prozent)
und knapp sechs Prozent betrafen die Nichtbeférderung,
etwa aufgrund von nicht anerkannten Reisedokumenten
(2024: vier Prozent).

33 Prozent der im Jahr 2025 abgeschlossenen Verfahren
wurden gegen Austrian Airlines als grofites Osterreichisches
Luftfahrtunternehmen gefiihrt (2024: 29 Prozent). Die An-
zahl an Verfahren mit Ryanair ist auf 18 Prozent (2024:
26 Prozent) gesunken. 2025 bezogen sich rund zwolf Pro-
zent der Verfahren auf Wizz Air (2024: zwolf Prozent), vier
Prozent auf Turkish Airlines (2024: vier Prozent) und je drei
Prozent auf Air Dolomiti (2024: fiinf Prozent) und Iberia
(2024: drei Prozent).

Entschadigungen und Erstattungen

Die apf erzielte im Flugsektor im Jahr 2024 einen Gesamt-
betrag an monetdren Entschddigungen und Erstattungen in
Hohe von 1,9 Millionen Euro (2024: 2,2 Millionen Euro).

Verfahrensdauer

2025 war es in knapp 29 Prozent der Schlichtungsverfah-
ren moglich, innerhalb von zwei Wochen zu einem Ab-
schluss zu kommen (2024: 18 Prozent). In 30 Prozent der
Fille konnte innerhalb eines Monats (2024: 29 Prozent)
und in 24 Prozent im Zeitraum von zwei Monaten (2024:
23 Prozent) zwischen Fluggédsten und Unternehmen ver-
mittelt werden. Mehr als zwei Monate mussten im Jahr
2025 in 17 Prozent der Félle aufgewendet werden, 2024
waren es 30 Prozent aller Verfahren. Dabei handelt es sich
meist um komplexe Félle, in denen vermehrt Nachweise

von Fluglinien zu erbringen sind.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer lag im Fachbereich
Flug 2025 bei rund 36 Tagen.

Anhand der Vielzahl eingelangter Schlichtungsantriage
kann die apf jedes Jahr feststellen, wo systematische und
signifikante Probleme bestehen bzw. wo es Verbesserungs-
bedarf gibt. Diese Themen werden wihrend und gege-
benenfalls auch nach der Fallbearbeitung mit den Un-
ternehmen und den Antragstellerinnen und Antragstel-
lern eingehend behandelt. Mit betroffenen Unternehmen
werden zudem Treffen abgehalten, bei denen vor allem
jene Themen besprochen werden, die fiir die Reisenden

besonders relevant sind.

Insbesondere sind in den Fachbereichen Bahn-, Bus- und
Flugverkehr nennenswerte Themen aufgetreten, die im Ka-
pitel ,Schwerpunkte der Schlichtungstétigkeit“ ab Seite 67

naher beschrieben werden.

Im Bahnbereich waren der Bezug von Online-Tickets,
Strafen/Fahrgeldnachforderungen, Leistungsminderungen
im (Nacht-)Zugverkehr sowie Fristverletzungen Schwer-

punktthemen.
Wichtige Flug-Themen in der Schlichtungsarbeit waren

Flugverspdtungen, auflergewohnliche Umstédnde und die

erschwerte Kontaktaufnahme mit Fluglinien.
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Kontrolle der Beférderungsbedingungen

Bahn

VerstoRe gegen die Bahn-Fahrgastrechte-
verordnung und das Eisenbahn-Beforderungs-
und Fahrgastrechtegesetz

Bei der Bearbeitung der Schlichtungsantrége stellte die apf
im Jahr 2025 erneut Verstof3e gegen anzuwendende Bestim-
mungen aus der Bahn-Fahrgastrechteverordnung bzw. aus
dem Eisenbahn-Beforderungs- und Fahrgastrechtegesetz
(EisbBFG) fest. Diese wurden im Rahmen der Schlichtungs-
verfahren thematisiert und abgestellt. Vereinzelt musste die

Schienen-Control Kommission informiert werden.

Die Verweigerung der Auszahlung von Erstattungen und
Verspatungsentschiddigungen sowie VerstofSe bei der Aus-
stellung von Strafen waren im Jahr 2025 die wichtigsten

Themen in diesem Bereich.

»Sehr effizient - professionelle und
rasche Abwicklung iiber die Website
und Email, freundliche

Korrespondenz!*

Im Rahmen der Vorlage der Beférderungsbedingungen und
bei Schlichtungsverfahren fiir Fahrgiste thematisiert die apf
mogliche Gesetzesverstdfie gegeniiber den Unternehmen.
In Verfahren der Schienen-Control Kommission kénnen
schlussendlich Teile von Beforderungsbedingungen fiir un-
wirksam erklart oder aufgrund der Verfahren Teile der Be-

féorderungsbedingungen gedndert werden.

Mehr dazu ist dem Kapitel , Durchsetzung und Judikatur der

Passagierrechte im Bahnverkehr” ab Seite 90 zu entnehmen.

Fahrgastrechte-Audits

Im Jahr 2025 fiihrte die apf das Audit im Bahnbereich an
Bahnhéfen und Haltestellen der OBB-Personenverkehr und
OBB-Infrastruktur durch. Beide Unternehmen wurden iiber
die Resultate der Uberpriifung informiert und zur Stellung-

nahme aufgefordert.

Verfahren der Schienen-Control Kommission

Im Jahr 2025 behandelte die Schienen-Control Kommis-
sion im Bereich der Fahrgastrechte Verfahren betreffend
Verspatungsentschddigung bei vorzeitiger Abfahrt. Mehr
zu den 2025 gefiihrten Verfahren findet sich im Kapitel

,Durchsetzung und Judikatur der Passagierrechte im Bahn-
verkehr“ ab Seite 90.

14
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Flug

Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

Da die apfin Bezug auf die europdischen Fahr- und Flug-
gastrechteverordnungen nicht nur Schlichtungs-, sondern
auch Durchsetzungsstelle ist, ist es notwendig, die Nicht-
einhaltung von Regelungen mit entsprechenden Konse-

quenzen zu sanktionieren.

In Féllen, in denen die apf auf derartige Verstéf3e aufmerk-
sam wird, bringt sie bei der Bezirksverwaltungsbehdérde
eine Verwaltungsstrafanzeige gegen die zur Vertretung nach
auflen berufene Person bzw. die zur Vertretung nach aufien
berufenen Personen der betroffenen Fluglinie (z. B. Ge-
schéftsfithrerinnen bzw. Geschiftsfiihrer oder Vorstands-

mitglieder) ein.

Im Laufe des Geschiftsjahrs 2025 kam es zu insgesamt 210
solcher Anzeigen (2024: 230 Anzeigen). Infolge der abgefer-
tigten Anzeigen erlangte die apf mit 31. Dezember 2025
Kenntnis von insgesamt 128 zugestellten Straferkenntnissen
und verhdngten Geldstrafen von in Summe 258.313 Euro
(2024: 199 zugestellte Erkenntnisse und 267.750 Euro).

Durchsetzung bei
systematischen Verstoflen

Die Durchsetzung umfasste allgemeine Ersuchen an Luft-
fahrtunternehmen, sofern systematische Verstof3e gegen
die Fluggastrechteverordnungen vermutet bzw. festge-

stellt wurden.

Die Fluggastrechtsexpertinnen und -experten der apf stell-
ten anhand der Antrdge und Schlichtungsverfahren u. a.
fest, dass einzelne Flugunternehmen den Fluggdsten mit
der Information iiber die Annullierung keine Angaben zu
einer moglichen anderweitigen Beférderung machten
oder als Ersatzbeforderung lediglich Fliige aus dem unter-
nehmenseigenen Sitzplatzkontingent anboten, wihrend
der Wartezeit keine oder unzureichende Betreuungsleis-
tungen zur Verfiigung stellten, nach Einigung (sowohl mit
als auch ohne Schlichtungsverfahren) keine Zahlungsbe-
reitschaft zeigten und ihren Informationspflichten nicht

ausreichend nachkamen.

apf Jahresbericht 2025 | Das Jahr 2025 im Uberblick

Fluggastrechte-Audits

Im Jahr 2025 wurde die Auditierung der Flughdfen Wien
und Salzburg zur Uberpriifung der Einhaltung der Quali-
tatsstandards nach der PRM-Fluggastrechteverordnung
sowie der Verpflichtung zur Information der Fluggéiste
iiber ihre Rechte abgeschlossen. Dies erfolgte anhand der
Beantwortung eines Fragebogens sowie einer Vor-Ort-Be-
gehung, bei der insbesondere die typischen Wege von Per-
sonen mit korperlicher Beeintrdachtigung (Persons with
Reduced Mobility [PRM]) bei Abflug bzw. Ankunft am
Flughafen begutachtet wurden.

Relevante Urteile im Jahr 2025

Der Europiische Gerichtshof (EuGH) befasste sich im Jahr
2025 im Zuge von Vorabentscheidungsersuchen mehrfach
mit Auslegungsfragen zum Thema Fluggastrechte. Fiir die T4-
tigkeit der apf sind die Urteile zu folgenden Fragen relevant:
Ist ein zeitlicher Zusammenhang zwischen einem annullier-
ten Flug und der anderweitigen Beférderung erforderlich,
wenn kostenlose oder reduzierte Tarife zugrunde liegen?

Gilt eine Bordkarte als ,bestétigte Buchung“?

Sind Reisegutscheine eine angemessene Erstattung der

Flugscheinkosten?

Wann liegen ,,aufSergewohnliche Umstdnde* vor?

ADb Seite 98.
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Passagier- und Fahrgastrechte

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ist die
gesetzliche Schlichtungs- und Durchsetzungsstelle fiir den
Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr. Im Rahmen ihrer
Schlichtungstitigkeit ist die apf dafiir verantwortlich, Be-
schwerden von Fahr- und Fluggdsten mittels aufSergericht-
licher Streitbeilegung zu kldren. Sie verhilft Reisenden im
Streitfall mit dem Unternehmen zu ihrem Recht. In ihrer
Funktion als Durchsetzungsstelle informiert die apf Fahr-
und Fluggiste der vier Verkehrstrager tiber ihre Rechte. Sie
priift die Einhaltung der in EU-Verordnungen (Européische
Union) verankerten Fahr- und Fluggastrechte und ergreift
bei Bedarf weitere Mafinahmen, um die betroffenen Unter-

nehmen zur Einhaltung ihrer Verpflichtungen zu bewegen.

Im Verkehrssektor wird zwischen nationalen Durchset-
zungsstellen einerseits und Schlichtungsstellen andererseits
unterschieden. In den Mitgliedstaaten der EU iiberwacht je-
weils eine nationale Durchsetzungsstelle die Einhaltung der
geltenden Fahr- bzw. Fluggastrechte. Diese sind durch EU-
Verordnungen, EU-Richtlinien und auch im nationalen
Recht geregelt. Zur Durchsetzung zéhlen beispielsweise die
Auszahlung von Verspdtungsentschidigungen, Ausgleichs-
zahlungen im Flugverkehr, Erstattungen und Hilfeleistungen
bei Verspatungen. Eine Schlichtungsstelle ist hingegen eine
Einrichtung zur aufSergerichtlichen Streitbeilegung, die bei
Beschwerden zwischen Reisenden und dem Unternehmen
vermittelt. Die apf vereint die beiden Funktionen in einer
Einrichtung und nimmt aufgrund ihrer Zustandigkeit fiir

alle Verkehrstrédger eine Vorreiterrolle in Europa ein.

18

FACTS:

Wichtige Rechtsgrundlagen fiir die apf

Alternative-Streitbeilegung-Gesetz —
AStG BGBI 1 2015/105 idgF.

Bundesgesetz Uber die Agentur fir
Passagier- und Fahrgastrechte
BGBI | 2015/61 idgF.

Eisenbahngesetz 1957 —
EisbG BGBI 1957/60 idgF.

Kraftfahrliniengesetz —
KfIG BGBI | 1999/203 idgF.

Luftfahrtgesetz —
LFG BGBI 1957/253 idgF.

Schifffahrtsgesetz —
SchFG BGBI | 1997/62 idgF.

Verbraucherbehordenkooperationsgesetz —
VBKG BGBI | 2006/148 idgF.
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Gesetzwerdung in Osterreich

Seit dem 27. Juli 2006" erfiillt die Schienen-Control GmbH
(in weiterer Folge: Schienen-Control) die Funktion einer un-
abhiéngigen Schlichtungsstelle fiir Kundinnen und Kunden

von Bahnunternehmen im Giiter- und Personenverkehr.

Mit 23. April 20102 wurde die Schienen-Control neben der
Schienen-Control Kommission als eine der nationalen
Stellen zur Durchsetzung der Fahrgastrechte im Bahnver-
kehr benannt. Im Jahr 2012 wurde die Schlichtungsstelle
der Schienen-Control fiir den Bahnbereich bei der Européi-
schen Union notifiziert und ist seither Bestandteil der eu-

ropaweiten aufdergerichtlichen Streitbeilegung.

Am 28. Mai 20152 trat die apf an die Stelle der bisherigen
Schlichtungsstelle fiir den Bahnbereich. Die im Verkehrs-
ministerium angesiedelte Schlichtungsstelle zur Behand-
lung von Beschwerden zu Fluggastrechten wurde in die
apfintegriert. Dazu kamen die neu geschaffenen Schlich-
tungsstellen fiir die Bereiche Kraftfahrlinien (Busverkehr)
und Schifffahrt. Eine zentrale Schlichtungs- und Durch-
setzungsstelle fiir Bahn-, Bus-, Schiffs- und Flugverkehr
ermoglicht die effiziente Nutzung von Ressourcen und die

Schaffung von Synergien.

Mit 9. Janner 2016 wurde die apf notifizierte Stelle zur alter-
nativen Streitbeilegung (AS-Stelle) gemif3 AStG*, der natio-
nalen Umsetzung der ADR-Richtlinie®. Damit ist sie eine
von acht AS-Stellen.

Verbraucherinnen und Verbraucher erkennen die apf an-
hand des Logos mit dem Bundeswappen und der Wort-
folge ,Staatlich anerkannte Verbraucherschlichtungsstelle”
als AS-Stelle.

Die apf ist in Aufbau, Finanzierung, Rechtsstruktur und
Entscheidungsfindung unabhéngig von den durch Schlich-

tungsverfahren betroffenen Unternehmen.

Die Schlichtungsverfahren werden von einer Schlichterin
oder einem Schlichter durchgefiihrt, die oder der jeweils fiir
mindestens drei Jahre bestellt wird. Die Schlichterin bzw.
der Schlichter {ibt das Amt unabhéngig und unparteiisch
aus und verfiigt iber Rechtskenntnisse, Fachwissen sowie

die notwendigen Fahigkeiten fiir diese Aufgabe.

apf Jahresbericht 2025 | Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

INFO:

Die apf erfiillt als Stelle
zur alternativen Streitbeilegung

folgende Anforderungen:

Unabhangigkeit
(auf mindestens drei Jahre bestellte

Schlichterinnen und Schlichter).

Unparteilichkeit

(keine Weisungen einer Partei).

Fachwissen

(Qualifikation, Schulungen).

Transparenz

(6ffentlich zugéngliche Informationen).

Effektivitat
(maximale Verfahrensdauer von 90 Tagen

bei nicht komplexen Verfahren).

Fairness
(AuRerungsrecht und Vertretungsmoglichkeit

der Parteien).

Am 20. Juli 2024 wurde die apf einheitliche Schlichtungs-
und Durchsetzungsstelle fiir Bahn-, Bus-, Schiffs- und
Flugverkehr und ist seitdem auch fiir den regionalen Bus-
und Schiffsverkehr sowie fiir innerstdadtische Verkehrsbe-
triebe zustdndig. Die apfist nun die zentrale Schlichtungs-
stelle fiir alle Probleme von Fahr- und Fluggédsten im

Rahmen der Beférderung.

1 EisbG 1957 BGBI 1957/60 idF BGBI I 2006/125.

2 Bundesgesetz zur VO (EG) 1371/2007 BGBL 12010/25
(Auferkrafttreten am 30.6.2013).

Passagier- und Fahrgastrechteagenturgesetz - PFAG BGBI12015/61.
Gemadf § 4 Abs 1iVm § 25 AStG.

RL2013/11/EU ABI L 2013/165, 63.

Fahrgastrechtenovelle 2024 BGBI I 2024/114.

@ o e w
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Finanzierung der apf

Organisation der apf

Die apfist als Abteilung ohne eigene Rechtspersonlichkeit
bei der Schienen-Control eingerichtet. Die apf ist eine
Serviceeinrichtung des Bundesministeriums fiir Innova-
tion, Mobilitdt und Infrastruktur (BMIMI). Im Jahr 2025
bearbeiteten die Leiterin der apf und ein Team von bis zu
17 Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern in Voll- oder Teil-
zeit (11,8 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter in Vollzeit-
dquivalenten) die Anliegen der Antragstellenden. Zu den
sonstigen Aufgaben der apf gehdren u. a. die Durchfiihrung
von Audits, Stellungnahmen zu Gesetzen, Uberpriifung
der Einhaltung und Umsetzung der Passagierrechte durch
die Unternehmen, regelméfSiger Austausch auf nationaler
und internationaler Ebene mit diversen Stakeholdern, in-
haltliche Betreuung der Website und im Bahnverkehr die
Kontrolle der Beférderungsbedingungen, Preiserhebun-
gen, die Erstellung der Fahrgastrechtestatistik und die Be-
treuung diverser aufsichtsbehordlicher Verfahren bei der

Schienen-Control Kommission betreffend Fahrgastrechte.

»Bin mit Ihrer Unterstiitzung

zur Durchsetzung meiner Rechte
hoch zufrieden. Kann Ihre Agentur
nur wédrmstens weiter empfehlen.
Es ist ein sehr gutes Gefiihl,

wenn man so kompetent

beraten wird!“

20

Die apf finanziert sich anteilig durch Beitrége von Unter-
nehmen, die an Schlichtungsverfahren beteiligt sind, sowie
durch Mittel aus dem Bundesbudget. Die Kosten fiir die
Schlichtungsverfahren tragen die Unternehmen; sie betragen
gemdf’ PFAG-Kostenbeitragsverordnung 20157 78 Euro pro
Verfahren. Diese Beitrage sollen 40 Prozent der Kosten der
apfabdecken?® wihrend die verbleibenden 60 Prozent aus
dem Bundesbudget durch das BMIMI bereitgestellt werden.
Die apf schreibt die jdhrlichen Beitrédge fiir die tatsdchlich
abgewickelten Schlichtungsverfahren im darauffolgenden
Jahr per Bescheid vor. Die Entwicklung des entstandenen
Aufwands und die festgesetzten Beitrdge der Unternehmen
sind alle drei Jahre zu evaluieren und unter Beriicksichtigung

der Inflationsentwicklung erforderlichenfalls anzupassen.

Aufgaben der apf

Aufgabe der apfist es, Fahr- und Fluggédsten zu ihrem Recht
zu verhelfen, ohne dass sich diese an ein Gericht wenden
miissen. Sie fungiert als unabhéngige Vermittlerin zwischen

den Unternehmen und ihren Fahr- und Fluggisten.

Fahr- und Fluggéste bzw. Kundinnen und Kunden von
Bahn-, Bus-, Schifffahrts- und Luftfahrtunternehmen,
Fahrkarten-/Flugscheinverkdufern, Bahnhofsbetreibern,
Busbahnhofsbetreibern, Hifen und Terminals sowie Zivil-
flug- platzhaltern (z. B. Flughafenbetreibern), Verkehrs-
verbiinden, innerstadtischen Verkehrsbetrieben, Reise-
veranstaltern, Reisevermittlern und Reiseunternehmen,
auch wenn diese Drittunternehmen (z.B. Inkassobiiros
oder Sicherheitsdienste) beauftragt haben, konnen bei der
apf Schlichtungsantrége einbringen, sofern sie zuvor ver-
sucht haben, das Problem gemeinsam mit dem betroffenen

Unternehmen zu l6sen.

In bestimmten Fillen ungel6ster Schlichtungsverfahren im
Bahnverkehr muss die apf die Schienen-Control Kommission
informieren, beispielsweise aufgrund behaupteter rechts-

widriger Regelungen in den Beforderungsbedingungen.

7 PFAG-Kostenbeitragsverordnung 2015 BGBI IT 2015/150.
8 GemifR § 4 Abs 3 Bundesgesetz {iber die Agentur fiir Passagier-

und Fahrgastrechte.
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FACTS:
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Wichtige Rechtsgrundlagen fiir Fahr- und Fluggaste:

VO (EU) 2021/782 Uber die Rechte und Pflichten der
Fahrgaste im Eisenbahnverkehr,
ABI L 2021/172 (Bahn-Fahrgastrechteverordnung).

CIV — einheitliche Rechtsvorschriften fiir den Vertrag
Uber die internationale Eisenbahnbeférderung von
Personen und Gepack (als Anhang der

VO [EG] 1371/2007 bzw. der VO [EU] 2021/782).

Eisenbahn-Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetz —
EisbBFG BGBI | 2013/40 idgF.

VO der Bundesministerin fir Klimaschutz, Umwelt,
Energie, Mobilitdt, Innovation und Technologie
Uber die Einfihrung des KlimaTickets

BGBI 11 2021/363 idgF.

Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz —
EKHG BGBI 1959/48 idgF°.

VO (EG) 261/2004 (iber eine gemeinsame Regelung
fir Ausgleichs- und Unterstitzungsleistungen fir Flug-
gaste im Fall der Nichtbeférderung und bei Annullierung
oder groRer Verspatung von Fliigen und zur Aufthebung
der VO (EWG) 295/91, ABI L 2004/46

(Fluggastrechteverordnung).

VO (EG) 1107/2006 liber die Rechte von behinderten
Flugreisenden und Flugreisenden mit eingeschrankter
Mobilitat, ABI L 2006/204 (PRM-Fluggast-

rechteverordnung).

Ubereinkommen zur Vereinheitlichung bestimmter
Vorschriften iber die Beférderung im internationalen
Luftverkehr samt Erklarung, StF: BGBI Ill Nr 131/2004

idgF (Ubereinkommen von Montreal).

VO (EU) 181/2011 Uber die Fahrgastrechte im Kraft-
omnibusverkehr und zur Anderung der Verordnung
(EU) 2006/2004, ABI L 2011/55 (Bus-Fahrgastrechte-

verordnung).

VO des Bundesministers fur Verkehr, Innovation und
Technologie liber die Allgemeinen Beforderungsbe-
dingungen fir den Kraftfahrlinienverkehr (Kfl-Bef Bed)
BGBI 11 2001/47 idgF.

VO (EU) 1177/2010 Uber die Fahrgastrechte im See-
und Binnenschiffsverkehr und zur Anderung der
VO (EG) 2006/2004, ABI L 2010/334 (Schiff-Fahrgast-

rechteverordnung).
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9 Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz - EKHG BGBI 1959/48 idgF.
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Zustandigkeiten der apf

Seit dem Inkrafttreten der Fahrgastrechtenovelle 2024 '° und
einer weiteren Anderung des Schifffahrtsgesetzes! verhilft
die apf Fahr- und Fluggédsten bzw. Kundinnen und Kunden
von Eisenbahnunternehmen, Kraftfahrlinien, in der Luft-
fahrt und in der Schifffahrt zu ihrem Recht. Die apfkann bei
nahezu jeder Angelegenheit helfen, die in Verbindung mit
einem Beforderungsvertrag und/oder im Rahmen einer Be-
férderung steht. Im Streitfall sorgt die apf fiir rasche und ver-

bindliche Lésungen und angemessene Entschddigungen.

FACTS:

Wo die apf hilft:

Probleme im Zusammenhang mit Buchungen.

Verspdtungen und Ausfélle oder Annullierungen, Nicht-

beférderung, Hoherstufung und Herabstufung.

Entschadigungen, Erstattungen.

Hilfeleistungen (z. B. Mahlzeiten/Erfrischungen, Hotel-
unterbringungen, Telefonate, Umbuchungen, Befor-

derungen zum Ort der Unterbringung).

Strafzahlungen.

Erstattung von Tickets.

Information der Fahrgaste Gber ihre Rechte.

Umgang mit Beschwerden an Unternehmen (z. B. Be-

schwerdebeantwortung, Fristen).

Probleme bei der Bearbeitung durch das Unternehmen

(z. B. zu lange Dauer, keine Antwort).

Beschédigtes, verspatetes oder verlorenes Gepack.

Probleme mit der Tarifgestaltung oder den AGB

(allgemeinen Geschéaftsbedingungen).

Beschwerden Uber Personal.
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Mangelnde Qualitat des Essens, des Materials oder

sonstiger Leistungen.

Mangelhafte Informationen.

Rechte von Menschen mit Behinderung und

eingeschrankter Mobilitat.

Die apf priift dariiber hinaus die Einhaltung der in den EU-
Fahrgastrechteverordnungen bzw. in den nationalen Fahr-
gastrechten verankerten Rechte. Dazu zéhlen das Eisen-
bahn-Beférderungs- und Fahrgastrechtegesetz (EisbBFG),
die Verordnung iiber die Einfithrung des KlimaTickets und
die Allgemeinen Beférderungsbedingungen fiir den Kraft-
fahrlinienverkehr (Kfl-Bef Bed).

Zustdandige Behorde
fiir Verbraucherbehordenkooperation

Durch eine Novelle des Verbraucherbehdrden-Kooperati-
onsgesetzes (VBKG) 2 ist die apf seit 28. Mai 2015 zustdndige
Behorde fiir die Zusammenarbeit beim Verbraucherschutz
im Bus-, Schiffs- und Flugverkehr. Der Anwendungsbereich
wurde durch die Novelle des VBKG"® am 26. Mérz 2021 im
Flugverkehr auch auf die PRM-Fluggastrechteverordnung

und auf den Bahnverkehr erweitert.

Im Rahmen dieses Gesetzes '* haben nationale Behorden,
die fiir Verbraucherschutzgesetze zustdndig sind, die Be-
fugnis, Amtshilfeersuchen an die entsprechenden Behor-
den im Ausland zu richten. Diese kénnen anschlieflend
gegen Unternehmen vorgehen, falls es zu grenziiberschrei-
tenden Verletzungen von Verbraucherschutzregelungen
kommt. Die Ermittlungsbefugnisse reichen von der Ein-
sichtnahme in Unterlagen, Ersuchen um Auskiinfte {iber
das Betreten oder Besichtigen von Riaumlichkeiten des
Unternehmens bis hin zu Unterlassungsklagen. Seit 17. Jan-
ner 2020 kommt die Verbraucherbehérdenkooperations-
verordnung (VBKVO) ' zur Anwendung. Damit wurden
die Befugnisse der Verbraucherbehérdenkooperation er-
weitert, beispielsweise um die Riickverfolgung von Daten-
und Finanzstrémen, Testeinkdufe sowie Zusagen zur Ein-

stellung von Verstéflen.
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Die Ausiibung der Mindestbefugnisse erfolgt entweder durch
die zustédndige Behorde (z. B. apf) oder gegebenenfalls durch
die Befassung anderer Behorden bzw. bei strafrechtlichen

Verstofien durch das Einschalten der Staatsanwaltschaft.

Strafbestimmungen
in den vier Verkehrsbereichen

Grundsitzlich versucht die apf im Rahmen von Schlich-
tungsverfahren, zwischen Reisenden und Unternehmen zu
vermitteln. Falls es im Rahmen eines Schlichtungsverfah-
rens nicht moglich ist, eine Losung zu finden, die den Ver-
stofd gegen eine Fahr- bzw. Fluggastrechteverordnung oder
gegen nationale Passagierrechte behebt, bringt die apf im
Rahmen ihrer Funktion als Durchsetzungsstelle eine An-
zeige bei der zustidndigen Verwaltungsstrafbehorde ein. Dies
gilt ebenso, wenn das betroffene Unternehmen seiner Pflicht

zur Mitwirkung am Verfahren nicht nachkommt.

Bei folgenden Verst6Ben sind Strafen durch die
Bezirksverwaltungsbehodrden vorgesehen:

« Im Bahnverkehr gemaf} § 232 EisbG, wenn die Bahnun-
ternehmen und Verkehrsverbiinde keine Beférderungs-
oder Entschddigungsbedingungen in die Tarife aufneh-
men, den Bescheiden der Schienen-Control Kommis-
sion zuwiderhandeln, ihrer Mitwirkungs- und Auskunfts-
pflicht in Schlichtungsverfahren nicht nachkommen
oder gegen die Bahn-Fahrgastrechteverordnung bzw.
das EisbBFG verstofien.

« Im Busverkehr gemif § 47 KflG, wenn Reisevermittler,
Reiseveranstalter, Fahrscheinverkdufer oder Busbahn-
hofsbetreiber gegen Bestimmungen der Bus-Fahrgast-
rechteverordnung verstofien oder entgegen den Ver-
pflichtungen gemafS § 32b Abs 1 an einem Verfahren
nicht mitwirken, Auskiinfte nicht erteilen oder Unter-

lagen nicht vorlegen.

« Im Schiffsverkehr geméf3 § 72 SchFG, wenn Hafen- oder
Fahrgastanlagenbetreiber Verpflichtungen geméafS der
Schiff-Fahrgastrechteverordnung nicht erfiillen oder
entgegen den Verpflichtungen gemif$ § 71a Abs 3 an
einem Verfahren nicht mitwirken, Auskiinfte nicht er-

teilen oder Unterlagen nicht vorlegen.

apf Jahresbericht 2025 | Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

« Im Schiffsverkehr gemaf3 § 88 Abs 2 SchFG, wenn Kon-
zessionsinhaber, Beforderer, Fahrscheinverkédufer, Reise-
vermittler oder Reiseveranstalter Verpflichtungen geméf3
der Schiff-Fahrgastrechteverordnung nicht erfiillen oder
als Konzessionsinhaber entgegen den Verpflichtungen
gemdf’ § 87a Abs 3 an einem Verfahren nicht mitwirken,

Auskiinfte nicht erteilen oder Unterlagen nicht vorlegen.

« Im Flugverkehr gemif$ § 169 LFG, wenn Luftverkehrsun-
ternehmen bzw. Zivilflugplatzhalter der Fluggastrechte-
verordnung bzw. der PRM-Fluggastrechteverordnung
zuwiderhandeln oder zuwiderzuhandeln versuchen bzw.
am Schlichtungsverfahren der apf gemaf3 § 139a Abs 1
und 2 nicht mitwirken, Auskiinfte nicht erteilen oder
Unterlagen nicht vorlegen bzw. bei Uberpriifungen ge-
mafd § 139a Abs 3 Auskiinfte verweigern und Zutritte

nicht gewdhren.

Maximale Strafhohe

o Im Bahnverkehr bis zu 7.000 Euro bzw. 10.000 Euro im
Wiederholungsfall.

« Im Busverkehr zwischen 726 Euro und 7.267 Euro.

» Im Schiffsverkehr zwischen 72 Euro und 3.633 Euro.

« Im Flugverkehr bis zu 22.000 Euro.

Im Schiffsverkehr droht bei Verstofien dariiber hinaus der
Widerruf der Konzession, wenn der Konzessionsinhaber
trotz zweier Mahnungen seitens der Behorde, zwischen
und nach denen ein Zeitraum von wenigstens vier Wochen
liegen muss, entgegen seinen Verpflichtungen an einem Ver-
fahren nicht mitwirkt, Auskiinfte nicht erteilt oder Unter-

lagen nicht vorlegt.'®

10" Fahrgastrechtenovelle 2024 BGBI I 2024/114.
Anderung des Schifffahrtsgesetzes sowie des
Umweltvertraglichkeitspriifungsgesetzes 2000 BGBI I 2025/35.
Verbraucherbehordenkooperationsgesetz -
VBKG BGBI12006/148 idF BGBI12015/61.
Verbraucherbehordenkooperationsgesetz -
VBKG BGBI 12006/148 idF BGB112021/57.
Verbraucherbehérdenkooperationsgesetz -
VBKG BGBI I2006/148 idgF.

15 vO (EU) 2017/2394 ABI L. 2017/345, 1.

16 Gemif § 85 Abs 2 und § 87a Abs 3 SchFG.
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Parteistellung in den Verwaltungsstrafverfahren

apf Jahresbericht 2025 | Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte

Bekanntgabe und Uberpriifung

im Bereich Flug

der Beforderungsbedingungen im Bahnverkehr

Mit 1. August 2021 trat eine Novelle des LFG'” in Kraft,
durch die die Schienen-Control gemifd § 139a Abs 4 LFG
in Verwaltungsstrafverfahren betreffend Verstofie gegen
die Bestimmungen geméf$ Abs 1 bis Abs 3 Parteistellung
erhilt. Die Parteistellung bezieht sich daher auf Verwal-
tungsstrafverfahren betreffend VerstofSe eines Luftfahrt-
unternehmens gegen die Verpflichtung zur Mitwirkung an
einem Schlichtungsverfahren und zur Erteilung aller fiir
die Beurteilung der Sachlage erforderlichen Auskiinfte
sowie zur Vorlage der erforderlichen Unterlagen und be-
treffend Verstof3e gegen die Fluggastrechteverordnung und
die PRM-Fluggastrechteverordnung. Die apf, als zustidn-
dige Abteilung der Schienen-Control, ist damit berechtigt,
in alle Verfahrensakte Einsicht zu nehmen und alle ein-
schldgigen Auskiinfte zu verlangen. Sie kann auflerdem
Beschwerde an das Bundesverwaltungsgericht und Revi-
sion an den Verwaltungsgerichtshof erheben und dabei
die Einhaltung der Bestimmungen geméf3 § 139a Abs 1 bis
Abs 3 LFG geltend machen.

Kompetenzen der Regulierungsbehoérde
im Bereich Fahrgastrechte Bahn

Verbindlicherklarung von apf-Empfehlungen
im Bahnverkehr

Im Bahnbereich kann die Schienen-Control Kommission
bei Schlichtungsantrdgen von Fahrgisten, bei denen es um
eine fehlende oder unzureichende Fahrpreisentschidi-
gung, Erstattung sowie Hilfeleistung bei Zugverspdtungen
und Zugausfillen, {iber den erh6htem Fahrpreis oder sons-
tige Nebengebiihren sowie iiber den Ausschluss von der
Beforderung geht, den Losungsvorschlag/die Empfehlung
der apf fiir verbindlich erkldren und dem Fahrgast die Ent-
schiddigung oder Erstattung zusprechen bzw. die Strafe
bzw. den Ausschluss der Beférderung aufheben oder die
Hohe/Dauer reduzieren '®. Diese Regelung kommt in Féllen
zum Tragen, in denen keine Einigung mit dem Unterneh-
men zustande kommt. Die Schienen-Control Kommission
hat diese Kompetenz bei den anderen drei Verkehrstragern
nicht. Auch im Bahnverkehr gilt sie nur bei den hier auf-

gezdhlten Anspriichen.

Beim Verkehrstrager Bahn besteht die Verpflichtung der
Bahnunternehmen und Verkehrsverbiinde zur Vorlage der
Beforderungsbedingungen an die Schienen-Control geméf3
§ 22b EisbG bzw. zur Kontrolle der Beférderungsbedingun-
gen der Bahnunternehmen und der Verkehrsverbiinde auf
ihre Gesetzmafigkeit durch die Schienen-Control Kommis-
sion gemdf § 78b EisbG.

Die Beforderungsbedingungen miissen sowohl bei der erst-
maligen Verdffentlichung als auch bei Anderungen vorge-
legt werden. Die Schienen-Control Kommission kann
gemifd § 78b EisbG iiberpriifen, ob die Beférderungsbedin-
gungen der Bahnunternehmen, der Fahrkartenverkdufer
und der Verkehrsverbiinde dem Gesetz entsprechen und
sie bei Verstofien fiir unwirksam erkldren. Diese Priifung
umfasst sémtliche dsterreichische und europdische Rechts-
vorschriften, etwa das Konsumentenschutzgesetz, das Fahr-

gastrechtegesetz und die Bahn-Fahrgastrechteverordnung.

Die Schienen-Control Kommission kann die Verwendung
rechtswidriger Beforderungsbedingungen nicht nur unter-
sagen, sondern auch konkrete Anderungen der Bedingungen
auftragen, sofern das Bahnunternehmen, der Fahrkarten-
verkdufer oder der Verkehrsverbund der aufgetragenen Neu-
regelung nicht angemessen nachkommt, sodass die Befor-
derungsbedingungen dem Gesetz entsprechen. Weitere
Details zu den ,Verfahren der Schienen-Control Kommis-

sion“ sind ab Seite 92 dargelegt.

17 Luftfahrtgesetz - LEG BGBI 1957/253 idF BGBI12021/151.
18 Gemif § 78a Abs 6 EisbG.
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Schlichtungsverfahren

Schlichtungsverfahren bei der apf

Wer kann einen Schlichtungsantrag

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ersetzt
ausdriicklich nicht das Beschwerdemanagement des jewei-
ligen Unternehmens. Die Voraussetzung, damit sie aktiv
wird, ist, dass die betroffenen Personen selbst eine Einigung
mit dem Unternehmen anstreben. Wenn das Ergebnis fiir
die betroffenen Fahr- und Fluggédste nicht zufriedenstellend
ist, kann die apf die Fille im Rahmen ihrer Zustédndigkeit

iibernehmen.

,Der Service der APF ist wirklich
unverzichtbar fiir Passagiere,

die sich gegen ungerechtfertigte
Kosten und Fehlentscheidungen
von Airlines wehren miissen.
Vielen Danck fiir euren

Einsatz - ihr macht einen

grofsartigen Job!*

26

an die apf stellen

Bahn, Bus, Schiff, Flug

Fahr- und Fluggédste bzw. Kundinnen und Kunden von:

e Bahn-, Bus-, Schifffahrts- und Flugunternehmen
(z.B. OBB-Personenverkehr, OBB-Postbus,

Twin City Liner, Austrian Airlines)

» innerstddtischen Verkehrsbetrieben

(z.B. Wiener Linien, Graz Linien)

» Fahrkartenverkdufern
(z.B. One Mobility GmbH)

» Reiseveranstaltern und Reisevermittlern
(z.B. Ruefa Reisen)

¢ Bahnhofs-, Busbahnhofs-, Terminal- und Flughafen-
betreiber (z.B. OBB-Infrastruktur AG, Vienna Interna-
tional Busterminal, Donauraum Wien, Vienna Interna-

tional Airport)

» Verkehrsverbiinden
(z.B. Verkehrsverbund Ost Region (VOR), OOVV) auch

bei sonstigen von diesen beauftragten Unternehmen

www.parlament.gv.at
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Welche Sachverhalte

konnen in Schlichtungsantragen

behandelt werden?

Bahn, Bus, Schiff, Flug

Die apf bearbeitet Schlichtungsantrége zu Beschwerden:

 wenn ein Bezug zu Osterreich gegeben ist (z. B. Ankunfts-
oder Abfahrts-/Abflugort oder Niederlassung des betrof-

fenen Unternehmens liegt in Osterreich)

 die zuerst dem betroffenen Unternehmen zur Lésung

des Problems vorgelegt wurden

e denen ein entgeltlicher Beférderungsvertrag zugrunde

liegt und/oder im Rahmen der Beférderung

und folgende Sachverhalte betreffen:

e Annullierungen

e Verspatungen

e Nichtbeforderung

e Entschiddigungen und Erstattungen

e Herabstufungen bzw. Leistungsminderungen

« Hilfeleistungen (Verpflegung, Unterkunft)

e Unterstiitzung von Menschen mit Behinderung
oder eingeschriankter Mobilitédt

» Beschidigtes, verspétetes oder verlorenes Gepack

¢ Strafen und Beforderungsausschluss

e weitere Sachverhalte, die in Zusammenhang

mit einem Beforderungsvertrag stehen

apf Jahresbericht 2025 | Schlichtungsverfahren

FACTS:

Die apf ersetzt nicht

das Beschwerdemanagement des Unternehmens.

Bevor die apf aktiv werden kann, mussen Reisende
grundsatzlich selbst versuchen, sich mit dem jeweiligen
Unternehmen zu einigen. Kontaktdaten von Unterneh-
men und Musterbriefe zur Einbringung der Forderung:

www.passagier.at

Eine vollstdndige Information {iber das Schlichtungsver-
fahren, die genauen Zusténdigkeiten, eine Auflistung aller
Ablehnungsgriinde, usw. ist aufwww.passagier.at fiir den

jeweiligen Verkehrsbereich einsehbar:

Bahn
Bus
Schiff
Flug

27
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Ablauf eines Schlichtungsverfahrens

Uberblick iiber die Vorgehensweise

SCHLICHTUNGSANTRAG

EROFFNUNG
SCHLICHTUNGSVERFAHREN

KEINE

EINIGUNG

28
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Einbringen
des Schlichtungsantrags

Das Einbringen eines Schlichtungsantrags bei der apf er-
fordert, dass alle Informationen und Unterlagen schriftlich
iibermittelt werden. Betroffene haben die Méglichkeit, dies
per Online-Schlichtungsantrag auf der Website

www.passagier.at zu erledigen.

Sollte diese Vorgehensweise fiir Antragstellerinnen und
Antragsteller nicht moglich sein, kann die Zusendung auch
per Post erfolgen. In diesem Fall muss der Schlichtungsan-

trag zumindest die nachstehenden Angaben enthalten:

¢ Personliche Daten der Antragstellerin bzw. des Antrag-
stellers und ggf. der bzw. des Betroffenen (Name, Adresse,
Telefonnummer, ggf. E-Mail-Adresse).

e Das betroffene Unternehmen.

e Eine vollstdndige schriftliche Darstellung des Sachver-
halts bzw. die Angabe relevanter Reisedetails einschlief3-
lich aller erforderlichen Dokumente in Kopie. Darunter
fallen u. a. die Fahrkarte bzw. der Flugschein, Buchungs-
bestdtigungen, Boarding-Pésse, Erméfiigungskarten, Straf-
zahlungsbestitigungen, Inkassobriefe, Rechnungen von
Taxi oder Hotel.

« Die Beschwerde, die bereits an das Unternehmen
gerichtet wurde.

¢ Die Antwort des Unternehmens mit kompletter
Korrespondenz.

e Die aktuelle Forderung gegeniiber dem Unternehmen
und Information iiber bereits erhaltene Vergiitungen.

e Die Zustimmung zur Verfahrensrichtlinie der apf.

Sobald die apf den schriftlichen Schlichtungsantrag erhalten
hat, priift eine Mitarbeiterin bzw. ein Mitarbeiter, ob der Fall
in den Kompetenzbereich der Agentur féllt und ein Schlich-
tungsverfahren durchgefiihrt wird. Die Antragstellerinnen
bzw. Antragsteller bekommen eine Bestédtigung iiber den

Eingang des Schlichtungsantrags.

apf Jahresbericht 2025 | Schlichtungsverfahren

INFO:

Die apf bietet online Musterbriefe

fur Schlichtungsantrdge zu Flugverspatung, Flugan-
nullierung, Nichtbeférderung, Downgrade/Herab-
stufung, Gepacksverspatung, Gepdcksverlust und
Gepacksbeschadigung, auf Deutsch und Englisch:
https://www.apf.gv.at/musterbriefe-entschaedigung-

fluglinie

Sollte kein Schlichtungsverfahren mdoglich sein, erldutert die
apf die Griinde der Ablehnung und gibt ggf. weiterfiihrende
Informationen, z. B. an welche Stelle sich die Betroffenen

stattdessen wenden kénnen.

Wird ein Schlichtungsverfahren eréffnet, fordert die Schlich-
tungsstelle das betroffene Unternehmen zu einer schrift-
lichen Stellungnahme und ggf. zu einem Schlichtungsvor-

schlag auf oder erarbeitet selbst einen.

,Schnell und unbiirokratisch
und auch ausfiihrlich informiert
durch die APE Allein hditten wir
keine Chance gehabt.”
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Verzugszinsen und Gebiihren
der Unternehmen

Die apf ersucht die Unternehmen, fiir die Dauer des Schlich-
tungsverfahrens keine Verzugszinsen bzw. Mahn- oder
Inkassogebiihren zu verlangen. Dies ist insbesondere im
Bahnbereich und bei innerstddtischen Verkehrsbetrieben
relevant, wenn es um Inkasso- oder Zahlungsaufforde-
rungen des Unternehmens im Zusammenhang mit Straf-
zahlungen geht. Zusétzlich empfiehlt sie den Fahrgésten,
das Inkassounternehmen selbst iiber das Schlichtungsver-

fahren zu informieren.

Mitwirkungspflicht
im Schlichtungsverfahren

Die Unternehmen und Antragstellenden sind gesetzlich
verpflichtet, am Schlichtungsverfahren mitzuwirken. Dies
beinhaltet die Pflicht, der apf alle zur Beurteilung der
Sachlage erforderlichen Auskiinfte zu erteilen sowie ent-
sprechende Unterlagen vorzulegen. Sollten Unternehmen
diese Mitwirkungs- und Auskunftspflicht nicht ausreichend
erfiillen, konnen sie mit Geldstrafen durch die zustédndige
Bezirksverwaltungsbehorde belegt werden. Antworten An-
tragstellerinnen bzw. Antragsteller trotz Nachfrage nicht,
wird der Schlichtungsantrag als zuriickgezogen angese-
hen. Auf diese Rechtsfolge werden Antragstellende bei der

Urgenz hingewiesen.

Falsche oder unvollstindige Angaben der Antragstellerinnen
bzw. Antragsteller konnen als schikanse Verfahrensfiihrung
gewertet werden und die Einstellung eines Schlichtungsver-
fahrens bewirken. Wenn es zweckmaf3ig erscheint, kann die
apf einen oder alle Beteiligten zu einer freiwilligen miindli-

chen Verhandlung in die Geschiftsraume der apf einladen.

In vielen Féllen findet die apfin den Schlichtungsverfahren
sehr rasch eine Losung. Die durchschnittliche Verfahrens-
dauer iiber alle Verkehrsbereiche hinweg betrug im Jahr
2025 32 Tage. Im Flugverkehr dauern insbesondere komple-
xere Verfahren ldnger, da Fluglinien bestimmte Nachweise
zur Priifung vorlegen miissen, beispielsweise wenn aufier-
gewohnliche Umstédnde als Entlastungsgrund geltend ge-
macht werden. Die apf strebt grundsitzlich eine einver-

nehmliche Lésung innerhalb von sechs Wochen an, was in
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der Regel gelingt. Laut AStG' sollte den Parteien das Er-
gebnis des Verfahrens binnen 90 Tagen nach Eingang des
vollstindigen Schlichtungsantrags mitgeteilt werden (Aus-

nahme: komplexe Fille).

Siehe: Verfahrensablauf bzw. Verfahrensrichtlinie

Eckpunkte des Schlichtungsverfahrens

Kosten und Vertretung

Die gerichtliche Durchsetzung ist oft mit unverhiltnis-
miéfligem Aufwand und finanziellem Risiko fiir die betrof-
fenen Flug- und Fahrgéste verbunden. Die Hohe der Ge-
richtsgebiihren, die fiir die vom Gericht erbrachten Leis-
tungen zu zahlen sind, berechnet sich nach dem Streitwert.
Dazu kommen je nach Prozessausgang moglicherweise
noch Gebiihren fiir Rechtsanwéltinnen bzw. Rechtsan-
wilte, Sachverstdndige, Zeuginnen bzw. Zeugen oder Dol-

metscherinnen und Dolmetscher.

Im Gegensatz dazu ist das Schlichtungsverfahren bei der
apf fiir betroffene Personen kostenlos und provisionsfrei.
Nur bei Antrdgen von Unternehmen, welche entgeltlich die
Durchsetzung der Anspriiche der Verbraucherinnen und
Verbraucher iibernommen haben, kann von diesen ein
durch die apf gesondert verlautbarter Beitrag zu den Ver-
fahrenskosten verlangt werden. Die Hohe der zu leistenden
Beitrdge durch die von Schlichtungsverfahren betroffenen
Unternehmen wird mit Verordnung des Bundesministeri-
ums fiir Innovation, Mobilitdt und Infrastruktur? festgesetzt
und betrigt seit dem Jahr 2015 78 Euro pro Verfahren. Die
Antragstellenden miissen allfdllige Porto- und Kopierkos-
ten, Honorare von selbst beauftragter Rechtsvertretung
oder selbst beauftragten Gutachterinnen bzw. Gutachtern
tragen. Die apf ersetzt dabei keinen Zeitaufwand der An-
tragstellenden, der durch die Einbringung und Korrespon-

denz mit der apf erfolgt.

I Alternative-Streitbeilegung-Gesetz - AStG BGBI 12015/105 idgF.
2 PFAG-Kostenbeitragsverordnung 2015 BGBI I1 2015/150.
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Datenschutz

apf Jahresbericht 2025 | Schlichtungsverfahren

Schlichtungsergebnis

Die apf ist zur Einhaltung des Datenschutzes verpflichtet.
Die Verwendung personenbezogener Daten erfolgt unter

Beachtung aller datenschutzrechtlicher Bestimmungen.

Die apfnutzt die personenbezogenen Daten ausschliefilich
zur Fallbearbeitung und zur Durchfiihrung des Schlich-
tungsverfahrens. Die zweckentsprechenden Daten werden
in den gesetzlich geregelten Féllen an die zustédndigen Be-
hoérden (z. B. Schienen-Control Kommission, BMIMI) bzw.
bei Anzeigen wegen (verwaltungs-)strafrechtlicher Sachver-
halte an die zustdndigen Einrichtungen (z. B. Bezirksver-
waltungsbehorde) iibermittelt. Daten ohne Personenbezug
werden im Rahmen von Publikationen, wie etwa dem jahr-
lichen Jahresbericht?, verarbeitet. Die apf verwendet keine
Daten zu anderen Zwecken, es sei denn, sie ist im Einzelfall
zur Datenverwendung berechtigt. Antragstellerinnen und
Antragsteller werden mittels Verfahrensrichtlinie bzw. Da-
tenschutzerklarung auf der Website {iber die Nutzung ihrer
Daten, ihre diesbeziiglichen Rechte und die Kontaktdaten

der/des Datenschutzbeauftragten informiert.

Verjahrungshemmung

Mit der Einbringung des Schlichtungsantrags und der ent-
sprechenden Fortsetzung im Schlichtungsverfahren werden
der Anfang und der Fortlauf der Verjahrungsfrist fiir den
Zeitraum des Verfahrens bis zu dessen Abschluss gehemmt.
Selbiges gilt fiir die sonstigen Fristen zur Geltendmachung
der vom Schlichtungsverfahren betroffenen Rechte und An-

spriiche der Antragstellerin bzw. des Antragstellers.

Schlichterin bzw. Schlichter der apf

Die gemaf3 § 10 Abs 2 AStG als Schlichterin bzw. Schlichter
bestellte Personen sind auf der Website www.passagier.at
namentlich angefiihrt. Sie sind verpflichtet, jegliche Um-
stdnde, die ihre Unabhéngigkeit oder Unparteilichkeit be-
eintrichtigen konnten, Interessenkonflikte mit einer be-
teiligten Partei oder Umsténde, die auch nur den Eindruck
der Parteilichkeit erwecken kénnten, unverziiglich offen-
zulegen. Im Falle der Befangenheit der Schlichterin bzw.
des Schlichters wird die Behandlung der Beschwerde an
die jeweils andere Schlichterin bzw. den jeweils anderen

Schlichter iibertragen.

Die apf ist in ihrer Beweiswiirdigung frei. Auf Basis des
beidseitigen Vorbringens beurteilt die Schlichtungsstelle
den Fall in rechtlicher (z. B. EisbG, EisbBFG, EKHG*, KflG?,
KSchG¢, LFG7, MU8, SchFG?, Bahn-Fahrgastrechteverord-
nung, Fluggastrechteverordnung, PRM-Fluggastrechte-
verordnung, Bus- Fahrgastrechteverordnung, Schiff-Fahr-
gastrechteverordnung) und tatsidchlicher Hinsicht (z.B.

Billigkeitserwagungen).

Die apf erarbeitet einen Losungsvorschlag, der in den
meisten Féllen von beiden Parteien angenommen wird
und damit zur Beendigung des Streitfalls fithrt. Wenn beide
Parteien den Losungsvorschlag befiirworten, stimmen sie
damit einem wirksamen aufSergerichtlichen Vergleich zu.
Lehnt eine der Parteien den Losungsvorschlag der apf ab,
entfaltet dieser keine bindende Wirkung. Falls keine Eini-
gung zustande kommt, wird das Verfahren eingestellt. Flug-
und Fahrgiste kdnnen ihre Anspriiche unabhéngig vom
Schlichtungsvorschlag vor den zustédndigen Gerichten gel-
tend machen. Der Vorschlag der apf hat in einem solchen

Fall Empfehlungscharakter.

Gemif3 § 8 Abs 2 Bundesgesetz {iber die Agentur fiir Passagier- und Fahr-
gastrechte bzw. gemif$ § 9 AStG.

4 Eisenbahn- und Kraftfahrzeughaftpflichtgesetz - EKHG BGBI 1959/48 idgF.
5 Kraftfahrliniengesetz - KflG BGBI 1 1999/203 idgF.

6 Konsumentenschutzgesetz - KSchG BGBI 1979/140 idgF.

7 Luftfahrtgesetz - LFG BGBI 1957/253 idgF.

Ubereinkommen zur Vereinheitlichung bestimmter Vorschriften iiber die
Beforderung im internationalen Luftverkehr samt Erkldrung.

9 Schifffahrtsgesetz - SChFG BGBI 1 1997/62 idgF.
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(Aufsichts-)Behoérden

Die Schienen-Control Kommission kann bei Schlichtungs-
antrdgen von Fahrgdsten im Bahnbereich, bei denen es um
eine fehlende oder unzureichende Fahrpreisentschidigung,
die Erstattung sowie Hilfeleistung im Fall von Zugverspa-
tungen und Zugausféllen, um einen erhdhten Fahrpreis
oder sonstige Nebengebiihren sowie um den Ausschluss
von der Beférderung geht und bei denen keine Einigung
mit dem Unternehmen erreicht wird, den Ldsungsvor-
schlag der apf fiir verbindlich erkldren und dem Fahrgast
die Entschddigung oder Erstattung zusprechen oder die
Strafe bzw. den Ausschluss der Beférderung aufheben oder

die Hohe/Dauer reduzieren.

Bei Schlichtungsantrdgen im Busbereich muss die zustdn-
dige Aufsichtsbehorde informiert werden, wenn aufgrund
des Antrags ein Verfahren eréffnet wird. Auch der Abschluss
des Verfahrens und der Verfahrensausgang sind der Auf-

sichtsbehorde zu melden.

y,Uneingeschréinkte Empfehlung
um seine Rechte als Passagier

durchzusetzen.”
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Bei Schlichtungsantriagen im Schiffsbereich muss das BMIMI
in Kenntnis gesetzt werden, wenn das betroffene Unter-
nehmen seiner Verpflichtung zur Mitwirkung am Verfah-

ren nicht nachkommt.

Bei aufrechten Verstéf3en gegen eine Fahr- bzw. Flug-
gastrechteverordnung bringt die apfin ihrer Funktion als
Durchsetzungsstelle eine Anzeige bei der zustdndigen

(Verwaltungs-)Strafbehorde ein.

INFO:

apf-Online-Schlichtungsantrag, Kontaktdaten der
Unternehmen und Musterschreiben

www.passagier.at

Postweg:

Agentur fUr Passagier- und Fahrgastrechte
z.H. Fachbereich Bahn

(oder ,,Bus”, ,Schiff”, ,Flug”)

Linke Wienzeile 4/1/6

1060 Wien

Die apfist unter der Telefonnummer +43 1 5050 707 und der
jeweiligen Durchwahl des Fachbereichs erreichbar: DW 710
fiir Bahn, 720 fiir Bus, 730 fiir Schiff und 740 fiir Flug.

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der apf konnen tele-
fonisch bestimmte Auskiinfte erteilen und zu Streitfillen
beraten. Schlichtungsantrdage miissen allerdings immer auf
schriftlichem Wege eingebracht werden, weil nur so ein

Schlichtungsverfahren eréffnet werden kann.
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Jahresbilanz der apf

Die Expertinnen und Experten aller vier Verkehrsbereiche
setzten sich auch im Jahr 2025 16sungsorientiert fiir die Rei-
senden ein. Sie erzielten wieder eine hohe Einigungsquote
von 94 Prozent. Lediglich in sechs Prozent der 2025 abge-
schlossenen Verfahren konnte keine Einigung zwischen den

Antragstellenden und den Unternehmen erwirkt werden.

Das Jahr 2025 war das zweitstédrkste Jahr bei Schlichtungs-
antrdgen und erdffneten Schlichtungsverfahren sowie das
drittstidrkste Jahr bei abgeschlossenen Schlichtungsverfah-
ren und bei monetidren Entschddigungen, Erstattungen

und Strafnachlédssen.

B Flug BN Bahn B Bus WM Schiff

| |
Bahn — 1.244

Bus 70 131

Schiff “ 15
|

Schlichtungsantrage und Anfragen

Im Jahr 2025 gingen insgesamt 6.663 schriftliche Schlich-
tungsantrage und Anfragen bei der Agentur fiir Passagier-
und Fahrgastrechte (apf) ein (2024: 7.333). Dies entspricht
einer Reduktion von rund neun Prozent im Vergleich zum
Jahr 2024 und stellt somit das zweitstédrkste Jahr dar.

Reaktionszeit

Die Reaktionszeit zwischen Eintreffen eines schriftlichen
Schlichtungsantrags und einer ersten inhaltlichen Beant-
wortung durch die apf betrug durchschnittlich 18 Stunden
und damit weniger als einen Tag (2024: ebenso weniger

als einen Tag).

Flug — 5.273

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000

3.500

4.000 4.500 5.000 5.500 6.000 6.500 7.000

Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage und Anfragen 2025. Basis: Erstellungsjahr 2025. quelle: apf.
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Schlichtungsverfahren

Eréffnete Verfahren , Wir haben bereits zwei Verfahren

iiber die Schlichtungsstelle
Die apf erdffnete 2025 insgesamt 4.957 formelle Schlich-

tungsverfahren (2024: 5.426), dies entspricht einer Reduk- abgewickelt - beide Male mit Erfolg.
tion von rund neun Prozent im Vergleich zum Vorjahr und Vielen herzlichen Dank fiir die
stellt das zweitstdrkste Jahr dar. Die iiberwiegende Mehr- Unterstiitzung!“

heit betraf den Flugverkehr mit 3.870 Verfahren, gefolgt

vom Verkehrstrager Bahn mit 998 Verfahren. 87 Verfahren
wurden im Bussektor eréffnet, im Schiffsbereich wurden

2025 zwei Verfahren eroffnet.

N Flug W Bahn M Bus M Schiff

0 500 1.000 1.500 2,000 2.500 3.000 3.500 4.000 4.500 5.000 5.500

Abb. 2: Anzahl der eroffneten Verfahren 2025. Basis: Erdffnungsjahr 2025. auelle: apf.
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Abgeschlossene Verfahren

111-328 der Beilagen XXV I1I. GP - Bericht - Hauptdokument

Einigungsquote

Insgesamt 5.130 Schlichtungsverfahren konnte die apf im
Jahr 2025 abschliefSen. Im Jahr 2024 waren es 5.343 Verfah-
ren, was eine Reduktion im Vergleich zum Vorjahr von
rund vier Prozent bedeutet. Die Verfahren teilten sich auf die
Verkehrstrager wie folgt auf: 4.032 im Flug-, 1.009 im Bahn-,

87 im Bus- und zwei im Schiffsbereich.

75 Prozent der abgeschlossenen Schlichtungsverfahren be-
inhalteten EU-Passagierrechte, beispielsweise die Fluggast-
rechteverordnung, die PRM-Fluggastrechteverordnung,
die Bahn-Fahrgastrechteverordnung oder die Bus-Fahr-
gastrechteverordnung. Bei 14 Prozent der abgeschlossenen
Schlichtungsverfahren lagen nationale Passagierrechte, bei-
spielsweise das EisbBFG, die Verordnung iiber die Einfiih-
rung des KlimaTickets oder das Kfl-Bef Bed' zugrunde. EIf
Prozent der Schlichtungsverfahren hatten sonstige Schlich-
tungsgriinde, beispielsweise Beschwerden, die nicht unter
die in den EU-Verordnungen oder in nationalen Gesetzen

verankerten Fahr- und Fluggastrechte fallen, zum Inhalt.

94 Prozent aller Verfahren konnten 2025 positivund zur Zu-
friedenheit beider Parteien beendet werden. Die Einigungs-
quote betrug im Flugverkehr 94 Prozent, im Bahnverkehr

93 Prozent und im Busverkehr 86 Prozent der Verfahren.

Verfahrensdauer
der Schlichtungsverfahren

Die durchschnittliche Verfahrensdauer der Schlichtungs-
verfahren bei der apf belief sich auf rund 32 Tage (2024:
40 Tage) und lag damit acht Tage unter dem Vorjahr.

N Flug W Bahn % Bus W Schiff

Flug — 4.032

|

| |
Bahn — 1.009
Bus a7
Schiff 2

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500 4.000 4.500 5.000 5.500

Abb. 3: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2025. Basis: Abschlussjahr 2025. quelle: apf.
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Entschadigungen, Erstattungen
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Der iiberwiegende Anteil des Gesamtbetrages entféllt

und Strafnachldsse

mit 1.914.005 Euro auf den Flugbereich, im Bahnsektor

Die apf vermittelt zwischen den Antragstellenden und den

wurden 80.772 Euro erreicht und beim Verkehrstréger Bus
5.073 Euro.

Unternehmen. Bei der Annahme eines monetiren Losungs-

vorschlages zwischen den beiden Verfahrensparteien zahlen

die Unternehmen den vereinbarten Betrag (zuriick) oder

verzichten (teilweise oder zur Gédnze) auf eine verhdngte

Strafe. 2025 erzielte die apf fiir die Antragstellenden einen

Gesamtbetrag an monetdren Entschddigungen, Erstattun-

gen und Strafnachlédssen in der Héhe von 1.999.851 Euro

(2024:

2.448.402 Euro).

IS Flug MW Bahn BN Bus W Schiff

| | | |
Flug — 1.914.005 €
|

Bahn

Bus

Schiff

P 80.772€

5.073€

0€

200.000 600.000

400.000

o —

800.000

1.000.000

1.400.000 1.800.000 2.200.000

1.600.000

1.200.000 2.000.000 2.400.000

Abb. 4: Gesamterwirtschaftung an Entschddigungen, Erstattungen und Strafnachldssen 2025. Basis: Abschlussjahr 2025. quelle: apf.

das unentgeltlich. Vielen Dank

,ll

»Ohne APF wdiren wir nur gerichtlich

an unser Geld gekommen. Toller Service und
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Durchsetzung

Als Nationale Durchsetzungsstelle brachte die apf im Jahr
2025 insgesamt 210 Anzeigen (2024: 230) bei den zustindi-
gen Verwaltungsstrafbehdrden ein. Diese Anzeigen betrafen
den Fachbereich Flug; einerseits weil Luftfahrtunterneh-
men der Pflicht zur Mitwirkung an einem Schlichtungs-
verfahren der apf nicht bzw. nur ungeniigend nachkamen,
andererseits aufgrund von Verstofien gegen die Fluggast-

rechteverordnung.

In den Fachbereichen Bahn, Bus und Schiff wurden keine
Anzeigen bei den Verwaltungsstrafbehdrden eingebracht.
Im Fachbereich Bahn wurden im Jahr 2025 49 Beférde-
rungsbedingungen der Eisenbahnunternehmen und der
Verkehrsverbiinde im Rahmen der Audits von OBB-Perso-

nenverkehr und der OBB-Infrastruktur sowie anhand von

111-328 der Beilagen XXV I1I. GP - Bericht - Hauptdokument

Ubermittlungen an die Schienen-Control auf ihre Gesetz-
mafigkeit tiberpriift. Verstofie gegen Osterreichische und eu-
ropéische Rechtsvorschriften, etwa das Konsumentenschutz-
gesetz, das Fahrgastrechtegesetz und die Bahn-Fahrgastrech-
teverordnung, wurden anschliefSend mit den Unternehmen
thematisiert. Zudem wurden aufsichtsbehordliche Verfahren
durch die Schienen-Control Kommission gefiihrt bzw. wurde
in einem aufsichtsbehérdlichen Verfahren der Losungsvor-
schlag der apf fiir verbindlich erkldrt und dem Fahrgast eine
Fahrpreisentschddigung zugesprochen. Das Bahnunterneh-
men hat dagegen eine Bescheidbeschwerde erhoben. Das
Bundesverwaltungsgericht hat beschlossen, einige Fragen
zur Vorabentscheidung dem Gerichtshof der Europédischen
Union (EuGH) zur Kldrung offener Rechtsfragen vorzulegen.
Die Einbringung eines Vorabentscheidungsersuchens beim
EuGH fiihrt dazu, dass das nationale Verfahren bis zur Ent-

scheidung des Gerichtshofes ausgesetzt wird.

N Flug W Bahn Bus M Schiff

Flug [ 210

Bahn 0
Bus 0
0 50 100 150 200 250 300

Abb. 5: Anzahl der abgefertigten Anzeigen 2025. Basis: Abschlussjahr 2025. quelle: apf.
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Telefonberatungen

Fahr- und Fluggiste kénnen sich bei der apf telefonisch bei »Vielen Dank fiir die hervorragende

den Expertinnen und Experten fiir Passagier- und Fahr- Unterstiitzung - ein echtes Vorbild
gastrechte {iber ihre Rechte und den Ablauf von Schlich- . .

fiir Kundenservice
tungsverfahren informieren. Im Jahr 2025 sank die Zahl an

. 2" . 1«
Telefonberatungen, die nicht im Rahmen von Schlichtungs- in Osterreich!

verfahren gefiihrt wurden, auf 1.463. Dies bedeutet eine Re-
duktion um rund 41 Prozent im Vergleich zum Jahr 2024
(2.496 Telefonate).

N Flug W Bahn B Bus [ Schiff

Bus h 78

Schiff + 7
|

0 200 400 600 800 1.000 1.200

Abb. 6: Anzahl der Telefonberatungen 2025 (aufRerhalb von Schlichtungsverfahren). Basis: Abschlussjahr 2025. quelle: apf.
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Jahresbilanz: Bahn

Schlichtungsantrage und Anfragen

Schlichtungsantrage

1.244 eingelangte Schlichtungsantrage

1.412

1.307

0 200 400 600 800 1.000 1.200 1.400 1.600

Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage und
Anfragen 2023—-2025. Basis: Erstellungsjahre 2023—-2025. quelle: apf.

Die Agentur fiir Passagier- und Fahrgastrechte (apf) ver-
zeichnete 2025 im Bahnbereich 1.244 Schlichtungsantrige
(2024:1.412), dies bedeutet eine Reduktion um rund zwolf

Prozent im Vergleich zum Spitzenjahr 2024.

Die durchschnittliche Reaktionszeit im Jahr 2025 betrug
20 Stunden (2024: 19 Stunden). Antragstellende erhielten
somit innerhalb von weniger als einem Tag eine erste Riick-

meldung vom Fachbereich Bahn zu ihrem Fall.

42

ohne Schlichtungsverfahren

Nicht jeder Schlichtungsantrag fiihrt zu einem Schlichtungs-
verfahren. 2025 mussten rund 19 Prozent (2024: 24 Prozent)
der eingelangten Antrége aus unterschiedlichen Griinden

abgelehnt werden.

So wies die apf von den abzulehnenden Schlichtungsan-
trdgen rund 72 Prozent (2024: 77 Prozent) deshalb zuriick,
weil die Fahrgéste ihre Forderung noch nicht beim betrof-
fenen Unternehmen eingebracht hatten. Rund 25 Prozent
(2024: 22 Prozent) mussten wegen Unzustindigkeit abge-
lehnt werden, etwa wenn der Fall in die Zustdndigkeit einer
anderen Schlichtungsstelle zur alternativen Streitbeilegung
oder Nationalen Durchsetzungsstelle fiel oder es sich um
keinen zulédssigen Beschwerdegrund handelte (etwa An-

rainerbeschwerden, Lirmbeldstigung).

Liegt die Zustdndigkeit bei der Nationalen Durchsetzungs-
stelle (National Enforcement Body, NEB) eines anderen
Mitgliedstaates oder einer anderen Stelle zur alternativen
Streitbeilegung (AS-Stelle), erteilt die apf den Antragstellen-
den Auskunft iber Kontaktdaten anderer NEB-/AS-Stellen.

Nur rund drei Prozent (2024: zwei Prozent) wurden aufgrund
sonstiger Griinde abgewiesen. Dazu zéhlte beispielsweise,
wenn ein Antrag sofort nach Einreichung zuriickgezogen
wurde, ohne dass die apf tédtig werden konnte, oder wenn
der Fall bereits von einem Gericht oder einer anderen alter-

nativen Streitbeilegungsstelle behandelt wurde.
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Schlichtungsverfahren

Sieben Prozent der Schlichtungsverfahren

1.009 abgeschlossene Schlichtungsverfahren

e 62% 25% . 13%. 1.009
; _ : : n1,0:;3 1
2023 B
0 200 400 600 800 1.000 1.200

Abb. 2: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2023-2025.
Basis: Abschlussjahre 2023-2025. quelle: apf.

Im Jahr 2025 brachte die apfim Bereich Bahn 1.009 Schlich-
tungsverfahren zum Abschluss (2024: 1.073), dies bedeutet
eine Reduktion um rund sechs Prozent.

Von den im Jahr 2025 abgeschlossenen Verfahren waren 652
fiir die jeweiligen Unternehmen im Bahnsektor kosten-
pflichtig (2024: 788).

62 Prozent der abgeschlossenen Schlichtungsverfahren im
Bahnverkehr hatten nationale Passagierrechte, beispiels-
weise das EisbBFG oder die Verordnung iiber die Einfiih-
rung des KlimaTickets, 25 Prozent der abgeschlossenen
Schlichtungsverfahren EU-Passagierrechte, insbesondere
die Bahn-Fahrgastrechteverordnung, und 13 Prozent sons-
tige Schlichtungsgriinde, beispielsweise Beschwerden, die
nicht unter die in der EU-Verordnung oder in nationalen

Gesetzen verankerten Fahrgastrechte fallen, zum Inhalt.

93 Prozent Einigungsquote

93 Prozent der Schlichtungsverfahren
mit Einigung

Rund 93 Prozent aller Verfahren im Bahnverkehr konnten
2025 positivund zur Zufriedenheit beider Parteien beendet
werden (2024: 97 Prozent). Die apf hilt damit eine weiterhin
hohe Einigungsquote in diesem Bereich. Die um ca. vier Pro-
zent geringere Einigungsquote ist in erster Linie auf Verfah-

ren mit innerstadtischen Verkehrsbetrieben zuriickzufiithren.

ohne Einigung

2025 nahmen Antragstellende oder Antragsgegner nur bei
rund sieben Prozent der Verfahren den Schlichtungsvor-
schlag nicht an (2024: zwei Prozent). Diese Verfahren miissen

anschlieflend mangels Einigung geschlossen werden.

Verfahren,

e welche aus formellen Griinden eingestellt wurden, bei-
spielsweise Fille, in denen die Antragstellenden den
Schlichtungsantrag vor Kontaktaufnahme mit dem Un-
ternehmen zuriickziehen oder wenn nach Einlangen
des Antrags vonseiten der Antragstellenden nicht mehr
mitgewirkt wird,

» welche aus materiellen Griinden eingestellt wurden, bei-
spielsweise Fille, in denen das Unternehmen sich bereits
mit dem Fahrgast einigen konnte oder wenn das Anliegen
mangels Anspruchs/Kulanzwiirdigkeit mit/ohne Kon-
taktaufnahme mit dem Unternehmen abgelehnt wird,
dies jedoch erst nach der formalen Verfahrenserdffnung

bekannt wird,

wurden in Abbildung 3 bei der Auswertung nicht bertick-
sichtigt, da die apf keinen Einfluss auf die Beendigung des
Verfahrens hatte. In diesen Fillen besteht keine sinnvolle
Rechtfertigung, ein fiir den Antragsgegner kostenpflichtiges
Schlichtungsverfahren durch- bzw. fortzufiihren.

I Einigung
7% [0 Keine Einigung

Abb. 3: Beendete Schlichtungsverfahren 2025 nach Art der Erledigung.
Basis: Abschlussjahr 2025. quelle: apf.
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Verfahrensgriinde
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Strafen, GebUhren

im Bahnbereich

10%

12%

38%

B Ticketerstattung
W Strafen
B Entschadigung sonstiger Kosten
Sonstiges
! Verspatungsentschadigung
1 PRM*

Abb. 4: Verfahrensgriinde 2025. Basis: Abschlussjahr 2025.
(Abweichungen der Prozentwerte von 100 Prozent basieren
auf Rundungen.) auelle: apf.

* Persons with Reduced Mobility / Personen mit Behinderung oder
eingeschrankter Mobilitat.

Ticketerstattung

Der héufigste Grund fiir Personen, sich im Bahnbereich an
die apf zu wenden, waren im Jahr 2025 erneut Schwierig-
keiten mit der Erstattung von Tickets. Der Anteil an den Ge-
samtverfahren betrug rund 38 Prozent (2024: 42 Prozent).
Themen waren Antrige aufgrund restriktiver Erstattungs-
modalitdten, der Ausschluss bestimmter Tickets von der
Erstattung und Erstattungen wegen Leistungseinschrén-

kungen wie z. B. Herabstufung/Downgrades.
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Rund 26 Prozent der Verfahren betrafen Strafzahlungen und
Gebiihren (2024: 13 Prozent). Nach wie vor gehen insbeson-
dere die OBB-Personenverkehr und die Wiener Linien strikt

beim Thema Strafen vor.

Bei der OBB-Personenverkehr bezogen sich viele Strafen auf
Fahrten ohne oder ohne giiltiges Ticket in Nah- oder Regio-
nalverkehrsziigen. Den Schilderungen in den Schlichtungs-
verfahren nach zu urteilen war den Fahrgésten oft nicht
bewusst, dass der Zustieg ohne giiltigen Fahrschein in solche
Ziige grundsdtzlich nicht zuldssig ist. Dies gilt auch fiir die
Strecke zwischen Wien und dem Bahnhof Flughafen Wien.
Gerade fiir Touristinnen und Touristen ist schwer zu erken-
nen, dass sich der Flughafen Wien aufierhalb der Kernzone
Wien befindet. Fiir die Zugfahrt ist daher fiir den Streckenteil
zwischen der Stadtgrenze und dem Flughafen zusétzlich zur

Kernzone Wien ein eigener Fahrschein nétig.

Nur bei einem dezidierten Rechtsanspruch - etwa bei einer
vergessenen personalisierten Fahrkarte - ist die OBB-Per-
sonenverkehr erfahrungsgemaif bereit, die Strafe auf die
dafiir vorgesehene Gebiihr zu reduzieren. Vergessen Fahr-
géste eine nicht personalisierte Wochen- oder Monatskarte,
lehnte das Bahnunternehmen Einspriiche regelmifig ab.
Kommt der Fahrgast der Zahlungsaufforderung nicht nach,
wird ein Inkassounternehmen mit der Einbringung der Straf-
forderung beauftragt, wodurch die Kosten hédufig exorbitant
steigen. Hier sind jedoch nur angemessene und zweckent-
sprechende Kosten zuléssig.

Bei den Wiener Linien ging es etwa um

« Strafen aus diversen Griinden, etwa weil das Ticket
nicht wie notwendig entwertet wurde. Insbesondere
Touristinnen und Touristen glauben hdufig, dass der
Kaufzeitpunkt bzw. Zeitstempel auf den Tickets als Gel-
tungsbeginn gilt. Weitere Griinde fiir Strafen sind Nicht-
einhaltung der Fahrdauer bei Einzelfahrten aufgrund
einer unklaren Geltungsdauer des 7-Tage-Wien-Tickets
oder weil das Ticket zu spit gekauft wurde,

¢ die Ablehnung des Einspruchs bei Strafen, welche di-
rekt vor Ort bei der Kontrolle bezahlt wurden und keine
personenbezogenen Daten aufgenommen wurden, oder

e die Giiltigkeit bzw. Erstattung der 8-Tage-Klimakarte,

welche nicht mehr angeboten wird.
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Bei One Mobility ging es vorrangig um die Kiindigung bzw.
Verlidngerung des KlimaTickets Osterreich und im Zusam-
menhang entstandene Kosten sowie im geringeren Ausmaf3

auch um Entschidigungen fiir Verspdtungen und Ausfille.

Bei der Westbahn ging es meistens um Ticketerstattungen,
etwa bei Nutzung eines OBB-Tickets in der Westbahn.

Entschadigung sonstiger Kosten und
Verspatungsentschadigung

Rund 14 Prozent der Verfahren betreffen Entschadigungen
fiir sonstige Kosten (2024: 21 Prozent) und rund zehn Prozent
Verspitungsentschiddigungen (2024: 18 Prozent).

Bei den Entschéddigungen fiir sonstige Kosten ging es vorran-
gig um Kosten abseits des Ticketpreises, die nicht oder nicht
ausreichend von den jeweiligen Unternehmen {ibernommen
wurden. Dazu gehoren etwa Zahlungen fiir versdumte Fliige,
Taxikosten und Nachtigungen. Viele Verfahren betrafen den
Umstand, dass die Entschiddigung fiir Fliige als alternative
Beforderungsmoglichkeit bei einem Zugausfall vom Bahn-

unternehmen abgelehnt wurde.

Bei Verspédtungsentschiadigungen fiir Ticketkosten fiihrte
die apfvorrangig Verfahren, wenn Fahrgiste die zustehen-
den Verspdtungsentschidigungen nicht fristgerecht vom
Bahnunternehmen ausbezahlt bekommen, bei Verweige-
rung einer Verspatungsentschidigung bei Vorverlegung
der Abfahrt oder wegen einer zu geringen Verspéatungsent-
schiddigung und/oder biirokratischen Geltendmachung
beim KlimaTicket.

Rund zwolf Prozent der Verfahren entfallen auf sonstige
Griinde (2024: sechs Prozent). Dies kénnen etwa Beschwer-

den iiber Fahrpline, die Ausstattung von Ziigen o. A. sein.

Verteilung der Verfahren
auf Unternehmen

OBB-Personenverkehr

Innerstidtische Verkehrsbetriebe
One Mobility

WESTbahn

Sonstige Bahnunternehmen
Verkehrsverbiinde
OBB-Infrastruktur

Abb. 5: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen 2025.
Basis: Abschlussjahr 2025. quelle: apf.

Der Grofiteil der Verfahren - rund 79 Prozent - bezog sich
im Jahr 2025 wie schon bisher auf das grofite dsterreichische
Bahnunternehmen, die OBB-Personenverkehr (2024: 94

Prozent), allerdings deutlich weniger als im Jahr 2024.

Rund neun Prozent aller Verfahren fiihrte die apf mit inner-
stadtischen Verkehrsbetrieben (2024: ein Prozent), iiber-
wiegend mit den Wiener Linien. Rund vier Prozent der
Verfahren entfallen auf One Mobility (2024: ein Prozent),
je drei Prozent auf die Westbahn (2024: zwei Prozent) und
auf sonstige (Bahn-)Unternehmen (2024: ein Prozent),
vorwiegend auf die Badner Bahn. Je rund ein Prozent ent-
fallen auf die Verkehrsverbiinde (2024: ein Prozent), vor
allem auf den Verkehrsverbund Ost-Region, und auf das
Infrastrukturunternehmen OBB-Infrastruktur (2024: deut-

lich unter einem Prozent).
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Jahresbilanz: Bahn | apf Jahresbericht 2025

Entschadigungen, Erstattungen Aufschlisselung
und Strafnachldsse der Gesamterwirtschaftung

2025 F e

[ T 52%
2024 186.673€
2023 203.705€
|
€0 50.000  100.000 150.000 200.000 250.000

Abb. 6: Vergleich der Gesamterwirtschaftung an Entschadigungen,
Erstattungen und Strafnachldassen 2023-2025.
Basis: Abschlussjahre 2023—-2025. quelle: apf.

B Ticketerstattung
In 592 Verfahren erzielte die apf 2025 monetire Entscha- " Strafreduktion/-erlass
. X . . 0 Entschadigung
digungen in der Hohe von insgesamt 80.772 Euro (2024: Hilfeleistung
186.673 Euro in 958 Verfahren). "0 Sonstiges

Abb. 6a: Aufschlisselung der Gesamterwirtschaftung 2025.
Basis: Abschlussjahr 2025. (Abweichungen der Prozentwerte von
100 Prozent basieren auf Rundungen.) quelle: apf.

»Mit apf haben wir unseren Die Gesamterwirtschaftung im Bahnbereich schliisselt sich
Sachverhalt innerhalb von wie folgt auf (vgl. Abbildung 7 in Prozenten):

2 Wochen kliren kénnen

 Bei Ticketerstattungen (z. B. Ticketkosten, wenn die Fahrt

und das vollkommen nicht angetreten wird) erzielte die apf42.146 Euro (52 Pro-

kostenlos.” zent; 2024: 39 Prozent).

 Beziiglich Strafreduktionen bzw. -erldssen erwirkte die apf
20.021 Euro (25 Prozent; 2024: sechs Prozent).

» Betreffend Entschddigungen (z.B. fiir Verspatungen und

fiir Folgekosten wie Hotel) erreichte die apf 15.360 Euro
(19 Prozent; 2024: 49 Prozent).

» Betreffend Hilfeleistungen (z.B. Taxi, Unterkunft oder
Verpflegung) erreichte die apf 2.862 Euro (vier Prozent;
2024: sechs Prozent).
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Verfahrensdauer
der Schlichtungsverfahren

In 70 Prozent (2024: 81 Prozent) aller im Jahr 2025 einge-
brachten Verfahren zum Verkehrstrager Bahn wurde in we-
niger als zwei Wochen eine Losung gefunden. Die Reduktion
um rund elf Prozent ist in erster Linie auf Verfahren mit
innerstddtischen Verkehrsbetrieben und generell auf ver-

mehrte Riickfragen an die Unternehmen zuriickzufiihren.

Weitere 20 Prozent der Verfahren wiesen eine Verfahrens-
dauer von weniger als einem Monat auf (2024: 15 Prozent).
Sieben Prozent waren in weniger als zwei Monaten abge-
schlossen (2024: drei Prozent). Wiederum nur drei Prozent
der Schlichtungsverfahren dauerten langer als zwei Monate
(2024: ein Prozent). Diese Fille waren in der Regel sehr kom-

plex und behandelten meist unklare Rechtsfragen.

Die durchschnittliche Verfahrensdauer aller im Jahr 2025
abgeschlossenen Verfahren lag bei unter 15 Tagen (2024:

unter zehn Tagen).

Mitwirkungspflicht der Unternehmen
und Anzeigen bei Bezirksverwaltungsbehorden

Kein Unternehmen im Bahnbereich verweigerte 2025 die

Mitwirkung am Schlichtungsverfahren.

47 von 114

BN <2 Wochen
8 <1 Monat

I <2 Monate
W > 2 Monate

Abb. 7: Verfahrensdauer 2025. Basis: Abschlussjahr 2025. quelle: apf.
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Schlichtungsantrage und Anfragen
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Schlichtungsantrage

131 eingelangte Schlichtungsantrage

2025 | 131
o b . B
2023 | [
0 20 40 60 8 100 120 140

Abb. 1: Anzahl der schriftlich eingelangten Schlichtungsantrage und
Anfragen 2023—-2025. Basis: Erstellungsjahre 2023—-2025. quelle: apf.

Im Busbereich verzeichnete die Agentur fiir Passagier- und
Fahrgastrechte (apf) 131 Schlichtungsantriage im Jahr 2025
(2024: 62), dies bedeutet mehr als eine Verdoppelung zum
Vorjahr und stellt einen neuen Rekord dar. Die deutliche
Steigerung ist auf die Zunahme der Verfahren mit innerstad-
tischen Verkehrsbetrieben, insbesondere den Wiener Linien,
und aufgrund der zusétzlichen Zustédndigkeiten (z. B. ver-
lorenes oder gestohlenes Gepéck) seit dem Inkrafttreten der

Fahrgastrechtenovelle im Juli 2024 zuriickzufiihren.

Die durchschnittliche Reaktionszeit vom Zeitpunkt des
Eintreffens eines Schlichtungsantrags bis zur ersten Be-
antwortung durch den Fachbereich Bus der apf betrug 2025
25 Stunden (2024: 26 Stunden).

50

ohne Schlichtungsverfahren

Nicht jeder Schlichtungsantrag fiihrt zu einem Schlichtungs-
verfahren. Anliegen, die weder in den Anwendungsbereich
der Bus-Fahrgastrechteverordnung' noch in die sonstige
Zustédndigkeit als Schlichtungsstelle fallen, kénnen von der

apf nicht behandelt werden.

2025 mussten rund 31 Prozent der eingelangten Antrige ab-
gelehnt werden. Rund 66 Prozent der Ablehnungen erfolg-
ten 2025 aufgrund von Unzustidndigkeit (2024: 80 Prozent).
Davon betroffen sind z. B. Schlichtungsantrdge, wenn die
Zustdndigkeit bei der Nationalen Durchsetzungsstelle (Na-
tional Enforcement Body, NEB) eines anderen Mitgliedstaa-
tes oder einer anderen Stelle zur alternativen Streitbeilegung
(AS-Stelle) liegt. Die apf erteilt den Antragstellenden in die-
sen Fillen Auskunft iiber die Kontaktdaten der zustdndigen
NEB-/AS-Stellen.

Rund 29 Prozent der Ablehnungen im Busbereich gingen
darauf zuriick, dass Fahrgédste ihre Forderungen noch nicht
beim betroffenen Unternehmen eingebracht oder diesem
nicht geniigend Zeit gegeben hatten, die Anfrage zu bear-
beiten (2024: 15 Prozent).

! VO (EU) 181/2011 ABI L 2011/55, 1.
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Schlichtungsverfahren

87 abgeschlossene Schlichtungsverfahren

- 51% 20% 29% &
2024 ! 27
2023 | 2

0 20 40 60 80 100

Abb. 2: Anzahl der abgeschlossenen Verfahren 2023-2025.
Basis: Abschlussjahre 2023—-2025. quelle: apf.

2025 schloss die apf im Busbereich 87 Verfahren ab (2024:
27), dies stellt einen neuen Rekord dar. Von diesen waren
45 fiir die jeweiligen Unternehmen im Bussektor kosten-
pflichtig (2024: zwolf).

51 Prozent der abgeschlossenen Schlichtungsverfahren im
Busverkehr hatten nationale Passagierrechte, beispiels-
weise das Kfl-Bef Bed, 20 Prozent der abgeschlossenen
Schlichtungsverfahren EU-Passagierrechte, insbesondere
die Bus-Fahrgastrechteverordnung, und 29 Prozent sons-
tige Schlichtungsgriinde, beispielsweise Beschwerden, die
nicht unter die in der EU-Verordnung oder in nationalen
Gesetzen/Verordnungen verankerten Fahrgastrechte fal-

len, zum Inhalt.

86 Prozent Einigungsquote

86 Prozent der Schlichtungsverfahren
mit Einigung

86 Prozent der Verfahren im Busverkehr konnten 2025 po-
sitivund zur Zufriedenheit beider Parteien abgeschlossen
werden (2024: 92 Prozent). Die um ca. sechs Prozent ge-
ringere Einigungsquote ist in erster Linie auf Verfahren
mit innerstddtischen Verkehrsbetrieben und Verkehrsver-
biinden zuriickzufiihren. Ein Verfahren wird nach einer
erfolgreichen Einigung zwischen dem Fahrgast und dem

Busunternehmen als positiv abgeschlossen gewertet.

Neben der Auszahlung von Anspriichen gelten auch ak-
zeptierte Vermittlungsangebote, wie beispielsweise Gut-

scheine, als Einigung.

14 Prozent der Schlichtungsverfahren
ohne Einigung

2025 nahmen Antragstellende oder Antragsgegner bei rund
14 Prozent der Verfahren den Schlichtungsvorschlag nicht
an. Diese Verfahren miissen anschliefSend mangels Eini-

gung geschlossen werden.

Bestimmte Verfahren wurden in Abbildung 3 bei der Aus-
wertung nicht beriicksichtigt, weil die apf keinen Einfluss

auf die Beendigung des Verfahrens hatte.

Dies ist etwa der Fall, wenn die Fahrgédste den Schlich-
tungsantrag vor Kontaktaufnahme mit dem Unternehmen
zuriickziehen oder wenn nach Einlangen des Schlich-
tungsantrags vonseiten der Antragstellenden nicht mehr
mitgewirkt wird. In diesen Fillen besteht keine sinnvolle
Rechtfertigung, ein fiir den Antragsgegner kostenpflich-
tiges Schlichtungsverfahren durchzufiihren.

Einigung
BN Keine Einigung

86%

Abb. 3: Beendete Schlichtungsverfahren 2025 nach Art der Erledigung.
Basis: Abschlussjahr 2025. quelle: apf.
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Verfahrensgriinde
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Verteilung der Verfahren

im Busbereich

auf Unternehmen

Sonstiges

|

I Ticketerstattung

e strafen

= Annullierung, Abfahrtsverspatung, Uberbuchung
B Mabhlzeiten, Erfrischungen, Unterkunft

I FlixBus

B Innerstadtische Verkehrsbetriebe
I Sonstige (Bus)-Unternehmen
= Verkehrsverbiinde

Abb. 4: Verfahrensgriinde 2025.
Basis: Abschlussjahr 2025. quelle: apf.

2025 betrafen 32 Prozent sonstige Verfahrensgriinde, wie
etwa Schadenersatz oder Diebstahl (2024: 32 Prozent), da-
nach folgten Ticketerstattungen mit 30 Prozent (2024: zehn
Prozent), Strafen mit 21 Prozent (im Vorjahr noch nicht er-
hoben) und Annullierungen, Abfahrtsverspiatungen und
Uberbuchungen mit 13 Prozent (2024: 48 Prozent). Vier Pro-
zent fielen auf Hilfeleistungen wie Mahlzeiten, Erfrischun-
gen und Unterkunft (2024: zehn Prozent).

Die teilweise deutlichen Anderungen bei den Verfahrens-
griinden sind auch auf die zusétzliche Zustdndigkeit (z. B.
fiir innerstadtische Verkehrsbetriebe) seit dem Inkrafttreten

der Fahrgastrechtenovelle im Juli 2024 zuriickzufiihren.

52

Abb. 5: Verteilung der Verfahren auf Unternehmen 2025.
Basis: Abschlussjahr 2025. quelle: apf.

Die apffiihrte 2025 insgesamt 41 Prozent der abgeschlosse-
nen Verfahren mit FlixBus (2024: 78 Prozent). 29 Prozent der
Verfahren betrafen innerstadtische Verkehrsunternehmen,
insbesondere die Wiener Linien, und 21 Prozent sonstige
(Bus-)Unternehmen, etwa OBB-Postbus. Neun Prozent der
abgeschlossenen Verfahren entfielen auf die Verkehrsver-
biinde (2024: sieben Prozent), insbesondere auf den Ver-

kehrsverbund Ost-Region.

Die teilweise deutlichen Verschiebungen bei den Unter-
nehmen sind auch auf die zusétzliche bzw. erweiterte Zu-
standigkeit (z. B. fiir innerstddtische Verkehrsbetriebe und
Verkehrsverbiinde bzw. den Regionalbusverkehr) seit dem
Inkrafttreten der Fahrgastrechtenovelle im Juli 2024 zu-

riickzufiihren.
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Entschadigungen und Verfahrensdauer
Erstattungen der Schlichtungsverfahren

- 1.016€

3.387€

€0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000

Abb. 6: Vergleich der Gesamterwirtschaftung an Entschadigungen und
Erstattungen 2023-2025. Basis: Abschlussjahre 2023 —-2025. quelle: apf.

Im Jahr 2025 konnte die apf monetire Entschddigungen

. .. . 8 <2 Wochen
und Erstattungen in der Hohe von 5.073 Euro fiir Bus- o <1 ponat
Fahrgiste erwirken (2024: 1.016 Euro), dies stellt einen ¥ <2 Monate

0 > 2 Monate

neuen Rekord dar.

Abb. 7: Verfahrensdauer 2025.
Basis: Abschlussjahr 2025. quelle: apf.

»Ihr Service war ausgezeichnet, Bei mehr als zwei Drittel der Verfahren (69 Prozent) war

dufSerst professionell und es 2025 moglich, innerhalb von zwei Wochen zu einem Ab-

schluss zu gelangen (2024: 42 Prozent). 18 Prozent der Fille

sehr schnell.”

wurden in weniger als einem Monat (2024: 25 Prozent)
zum Abschluss gebracht und in weniger als zwei Monaten

konnten neun Prozent der Verfahren (2024: 33 Prozent)

beendet werden. Nur vier Prozent der Verfahren benétigten

mehr 