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Schlichtungspotential am Beispiel Luftverkehr

Durch Schlichtung kénnen alle Beteiligten gewinnen. Wihrend
die auflergerichtliche Streitbeilegung von Verbraucherkonflik-
ten bei unseren europiischen Nachbarn in den Niederlanden,
in Skandinavien und Grofibritannien bereits seit vielen Jahr-
zehnten etabliert ist, stellt die Verbraucherschlichtung in
Deutschland ein noch relativ junges und entsprechend unbe-
kanntes Phdnomen dar.!

Der rechtliche Rahmen wird in Deutschland brancheniibergrei-
fend durch das 2016 in Kraft getretene Verbraucherstreitbeile-
gungsgesetz (VSBG)? geprigt, welches die EU-Richtlinie 2013/
11/EU iiber alternative Beilegung verbraucherrechtlicher Strei-
tigkeiten (ADR-Richtlinie)? umsetzt. Speziell fiir den Luftver-
kehr gibt es seit 2013 Regelungen zur Schlichtung in §§ 57 ff.
LuftVG* sowie durch die erginzende Luftverkehrsschlichtungs-
verordnung.’

Dieser Beitrag® erldutert das Schlichtungsverfahren bei der
Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen Personenverkehr (s6p)
im Bereich des Luftverkehrs” und zeigt auf, welches Potential
damit fiir die Beteiligten einhergeht.

1. Schlichtung im Luftverkehr bei der sdp

a) Uber die sop

Die sop wurde im Jahr 2009 als verkehrstrigertibergreifende
Schlichtungsstelle zur auflergerichtlichen Beilegung von Strei-
tigkeiten zwischen Reisenden und Verkehrsunternehmen ge-
griindet.®

Die s6p ist privatrechtlich als eingetragener Verein organisiert.
Zweck des Vereins ist die Forderung des offentlichen Verkehrs
durch auflergerichtliche Streitbeilegung zwischen Verkehrs-
unternehmen und deren Kunden® (Reisende).!? Mitglieder des
Vereins sind Unternehmen und Verbande des offentlichen Per-
sonenverkehrs. Neben den offentlichen Verkehrsunternehmen
(Bahn, Bus, Flug, Schiff) bzw. deren Verbanden ist der Verein
auch fir Verkehrsunternehmen und deren Verbande mit tiber-
greifenden Mobilitdtsangeboten entlang der gesamten Reiseket-
te offen.!! Im Tréagerverein der privatrechtlich organisierten
sop sind aktuell rund 370 Unternehmen vertreten.!? Die Orga-
ne des Vereins sind der Vorstand!3, die Mitgliederversamm-
lung und der Beirat!.!> Die wichtigsten Vereinsstatuten sind
die Satzung!¢ und die Verfahrensordnung!’. Der Sitz des Ver-
eins ist Berlin!®, die Geschiftsrdume der Schlichtungsstelle be-
finden sich in Berlin-Charlottenburg. Dort arbeiten derzeit
rund 50 Mitarbeiter.!® Das Team besteht etwa zur Hailfte aus
Schlichtern mit der rechtlich vorgeschriebenen Befihigung
zum Richteramt (Volljuristen)?’, die von juristischen Referen-

ten, Teamassistenzen und studentischen Mitarbeitern unter-
stiitzt werden.

Die sop ist von der Bundesregierung als unabhéngige und un-
parteiliche Verbraucherschlichtungsstelle 1.S.d. Verbraucher-
streitbeilegungsgesetz (VSBG) anerkannt.?! Der Leiter der
Schlichtungsstelle ist hinsichtlich seiner Entscheidungen und
Schlichtungsvorschlige, seiner Verfahrens- und Amtsfithrung
im Rahmen der Verfahrensordnung unabhingig und keinen

1 Ausfiihrlich zur Situation in Europa s. Hodges/Bendhr/Creutzfeldt-Banda
(Hrsg.), Consumer ADR in Europe, 2012.

2 Verbraucherstreitbeilegungsgesetz vom 19.2.2016 (BGBL. I, 254, 1039).

3 Richtlinie 2013/11/EU des Europdischen Parlaments und des Rates vom
21.5.2013 iiber die alternative Beilegung verbraucherrechtlicher Streitig-
keiten und zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004 und der
Richtlinie 2009/22/EG (Amtsblatt der EU, L 165/63).

4 Eingefithrt durch das Gesetz zur Schlichtung im Luftverkehr vom
11.6.2013 (BGBL I, 1545).

5  Luftverkehrsschlichtungsverordnung vom 11.10.2013 (BGBI. 1, 3820).

6  Der Beitrag basiert auf einem Vortrag des Verfassers am 29.9.2018 auf
dem 26. Reiserechtstag der DGfR in Leipzig.

7  Fiir einen allgemeinen Uberblick zum s6p-Schlichtungsverfahren und zu
den jeweiligen Besonderheiten der einzelnen Verkehrstrager Bahn, Bus,
Flug und Schiff s. Isermann, RRa 3/2016, 106, 109f. Speziell zu den Erfah-
rungen, Problemen und Lésungen der Schlichtung im Bahnverkehr, s.
Schmidt, RRa 6/2017, 274.

8  Ausfiihrlich zur Griindung der sép s. Isermann, RRa 3/2016, 106.

9  Ausschliefllich zum Zweck der besseren Lesbarkeit wird in diesem Bei-
trag die ménnliche Schreibweise von Personenbezeichnungen und Pro-
nomen verwendet. Gemeint ist dies jedoch genderneutral (m/w/d).

10§ 2 Abs. 1 sop_Satzung.

11 §3 Abs. 2S. 1, 2 sop_Satzung.

12 Eine Liste der teilnehmenden Verkehrsunternehmen findet sich unter htt
ps://soep-online.de/assets/files/09.11.soep_Mitgliederliste.pdf.

13 Vorsitzender des Vorstands ist Berthold Huber (Deutsche Bahn).

14 Vorsitzende des Beirats ist Marion Jungbluth (Verbraucherzentrale Bun-
desverband).

15§ 5s6p_Satzung.

16  Siehe https://soep-online.de/assets/files/5.2016-sop-Satzung.pdf.

17  Siehe https://soep-online.de/assets/files/A1.2018_s%C3%B6p-Verfahrens
ordnung.pdf.

18 § 1 Abs. 2 sop_Satzung.

19 Geschiftsfiihrer ist Heinz Klewe.

20 §4 Abs. 3 Satz 1 LuftSchlichtV. Nach dem insofern weiter gefassten Ver-
braucherstreitbeilegungsgesetz konnen ,,Streitmittler neben Volljuristen
auch ,,qualifizierte Mediatoren® sein, § 6 Abs. 2 S. 2 VSBG). Mehrere Mit-
arbeiter der sop verfiigen iiber eine (zusitzliche) Mediationsausbildung.

21 Die Anerkennung fiir die Schlichtung im Luftverkehr erfolgte durch das
Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz (BMJV). Zuvor
war die s6p bereits bei der Europdischen Kommission notifiziert als aner-
kannte Einrichtung zur auflergerichtlichen Streitbeilegung in Verbrau-
cherkonflikten gemafd der Empfehlung 98/257/EG. Ausfiihrlich zur Un-
abhingigkeit und Unparteilichkeit der sop, s. Isermann, RRa 3/2016, 106,
107f.
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Weisungen unterworfen.?? Alle Schlichter sind gegeniiber den
Parteien unabhingig und unparteilich.?* Im Beirat, welcher an
allen wesentlichen Entscheidungen des Vereins mitwirkt, sind
Vertreter der Unternehmen und der Verbraucher parititisch
reprasentiert. Weitere Mitglieder des Beirats kommen aus der
Wissenschaft, der Bundesregierung sowie der Bundes- und
Landespolitik.?*

Die sop ist in keiner Weise wirtschaftlich titig?®> und verfolgt
somit kein finanzielles Interesse?. Die Kosten des Vereins und
der als Vereinszweck definierten Schlichtungsarbeit werden
durch seine Mitglieder getragen.?” Das Schlichtungsverfahren
ist fiir Reisende kostenfrei.?® Dies entspricht den gesetzlichen
Vorgaben.?

b) Schwerpunkt zunachst Bahn, jetzt Flug

Im ersten Jahr ihres Bestehens gingen bei der sop insgesamt
3.600 Schlichtungsantrige ein, wovon sich 60 Prozent auf
Bahnreisen und 40 Prozent auf Flugreisen bezogen.3® Auch
wenn das Schlichtungsangebot der sép von Anfang an gleicher-
maflen auf Bahn-, Bus-, Flug- und Schiffsreisen zielte, war die
Schlichtungspraxis zundchst auf den Bereich Bahn beschrénkt.
Die Griindungsmitglieder der sép®' waren vornehmlich Bahn-
unternehmen, die ihrerseits rund 99 Prozent des Fernverkehrs
und 95 Prozent des Regionalverkehrs abdeckten. Aufgrund der
Mitgliedsstruktur konnten nahezu alle Bahnfille bearbeitet
werden. Dies sah im Bereich Flug damals anders aus: Die Flug-
gesellschaften zeigten zundchst kein Interesse an der Schlich-
tung, so dass die entsprechenden Schlichtungsantrige nur aus-
nahmsweise zu einer erfolgreichen Schlichtung fiihrten.

Die Bundesregierung reagierte auf die fehlende Beteiligung der
Fluggesellschaften mit dem Gesetz zur Schlichtung im Luftver-
kehr?? durch Neufassung der §§57ff. Luftverkehrsgesetz
(LuftVG), erginzt durch eine Luftverkehrsschlichtungsverord-
nung (LuftSchlichtV). Beide Regelungen traten im November
2013 in Kraft. Anlass war die zunehmende Anzahl fluggast-
rechtlicher Streitigkeiten im Zusammenhang mit der Verord-
nung (EG) Nr.261/2004.3* In Gespriachen mit der Bundes-
regierung signalisierten die im Bundesverband der Deutschen
Luftverkehrswirtschaft (BDL) sowie im Board of Airline Repre-
sentatives in Germany (BARIG) organisierten Fluggesellschaf-
ten schlieSlich ihre Bereitschaft zu einer freiwilligen Schlich-
tung.3* Entsprechend wurde die freiwillige, privatrechtlich or-
ganisierte Schlichtung ,in den Vordergrund gestellt“ (§ 57
LuftVG).3> Diese wird erginzt durch eine subsididr zustindige
behordliche Schlichtungsstelle (§ 57a LuftVG), damit sich Flug-
gesellschaften der Schlichtung nicht ,entziehen®, Wettbewerbs-
verzerrungen vermieden werden und einem umfassenden Ver-
braucherschutz Sorge getragen wird.¢

Der Anwendungsbereich erstreckt sich gemifl 57b Abs. 1
LuftVG auf Zahlungsanspriiche bis 5.000 € aus einer Luftbefor-
derung mit Start oder Landung in Deutschland®, die einem
Verbraucher (§ 13 BGB) geschuldet wird, insoweit es sich um
einen der nachfolgend aufgefithrten Lebenssachverhalte han-
delt: Nichtbeforderung, Verspatung, Herabstufung oder Annul-
lierung (Nr. 1), Schdden beziiglich des Reisegepécks (Nr. 2)
oder sonstigen Sachen des Fluggastes (Nr. 3) sowie Pflichtver-
letzungen bei Beforderungen von behinderten Fluggésten und
Fluggdsten mit eingeschrinkter Mobilitdt (Nr. 4).>8 Vorausset-
zung eines Schlichtungsverfahrens ist u.a., dass die Forderung
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zuvor direkt gegeniiber der Fluggesellschaft geltend gemacht
und von dieser binnen zwei Monaten nicht erfiillt worden ist.3®
Das Recht, die Gerichte anzurufen, bleibt unberiihrt.40

Die sop ist fiir den Luftverkehr die einzige anerkannte privat-
rechtlich organisierte Schlichtungsstelle. Subsididr zustindig
i.S.d. § 57 LuftVG fiir alle nicht dem Tragerverein der s6p an-
gehorigen Fluggesellschaften ist die beim Bundesamt fiir Justiz
(Bf]) eingerichtete Schlichtungsstelle Luftverkehr*!. Alle grofien
deutschen*? und wesentliche ausldndische** Fluggesellschaften
sind zwischenzeitlich dem Trégerverein der sop beigetreten.

22§14 Abs. 1 s6p_Satzung.
23 §4 Abs. 3 Satz 2 LuftSchlichtV.

24§ 11 sép_Satzung. Eine Aufstellung der aktuellen Beiratsmitglieder findet
sich unter https://soep-online.de/der-beirat.html.

25 § 2 Abs. 3 sop_Satzung.

26 Am Ende eines Jahres erfolgt eine Gesamtsaldierung, in deren Rahmen
etwaige Uberschiisse an die Mitglieder zuriickerstattet bzw. Defizite von
den Mitgliedern ausgeglichen werden.

27 § 16 s6p_Satzung. Die Finanzierung erfolgt demnach primir tiber auf-
wandsabhéngige Fallpauschalen pro Schlichtungsantrag, erginzt durch
Jahresbeitréige. Einzelheiten dazu regelt die von den Mitgliedern beschlos-
sene Beitragsordnung.

28 §12 Abs. 1S.1 sop_Satzung.

29 Siehe § 23 VSBG und § 57 Abs. 4 LuftVG. Fiir die dort vorgesehene Mog-
lichkeit einer Kostenbeteiligung von Verbrauchern bei ,,missbraulichen®
Antrigen i.H.v. bis zu 30 € zeigt sich in der sop-Praxis mangels entspre-
chender Antrage keine Notwendigkeit. Die fritheren Sorgen von Unter-
nehmen vor ,querulatorischen® Eingaben und sonstigem ,Missbrauch®
des Schlichtungsverfahrens haben sich insofern nicht realisiert.

30 Die Verkehrstrager Bus und Schiff spielten damals noch keine nennens-
werte Rolle.

31 Die Grindungsunternehmen waren die Deutsche Bahn mit ihren Unter-
nehmen DB Fernverkehr, DB Regio, DB Stadtverkehr und DB Mobility
Networks Logistics, die Erfurter Bahn, die Keolis, die Rhenus Veniro, der
Tarifverband der Bundeseigenen und Nichtbundeseigenen Eisenbahnen
in Deutschland (TBNE), die Usedomer Biderbahn (UBB) und die Veolia
Verkehr.

32 Gesetz zur Schlichtung im Luftverkehr v. 11.6.2013, BGBL. I 2013, 1545.

33 Zu entsprechenden Durchsetzungsdefiziten s. Tonner, RRa 5/2014, 324,
236.

34 Siehe Begrindung Gesetzentwurf, BT-Drucks. 17/11210 v. 24.11.2012,
S. 1f.

35 Siehe Begriindung Gesetzentwurf, BT-Drucks. 17/11210 v. 24.11.2012,
S.11.

36 Siehe Begriindung Gesetzentwurf, BT-Drucks. 17/11210 v. 24.11.2012,
S.17.

37  Gemifl § 57b Abs. 2 Nr. 1 LuftVG ist die Zustindigkeit deutscher Gerich-
te fiir den streitgegenstandlichen Sachverhalt erforderlich. Im Fall einer
Personenbeforderung im Luftverkehr sind sowohl der Ort des vertrags-
gemiflen Abfluges als auch der Ort der vertragsgemiflen Ankunft des
Flugzeugs als die Orte anzusehen, an denen die Leistungen, die Gegen-
stand des Beforderungsvertrags im Luftverkehr sind, hauptsichlich er-
bracht werden (EuGH, Urt. v. 9.7.2009 - C-204/08, RRa 2009, 234 Rz. 43
- Rehder/Air Baltic).

38 Eine freiwillige Schlichtung ist auch unabhingig davon moglich. Soweit
von beiden Parteien gewiinscht, schlichtet die s6p beispielsweise bis zu
einem Streitwert von 30.000 € (§ 2 Abs. 3 lit. a s6p_Verfahrensordnung)
und auch fiir Geschiftsreisende.

39 §57b Abs. 2 Nr. 5 LuftVG.

40 §57b Abs. 4 LuftVG.

41  https://www.bundesjustizamt.de/DE/Themen/Buergerdienste/Luftverkeh
r/Schlichtungsstelle_node.html.

42 Condor, Eurowings, Germania, Germanwings, Lufthansa und TUIfly.

43 Beispielsweise Austrian, Air Baltic, Air France, Delta, Easyjet, Emirates,
KLM, Laudamotion, Qatar, SAS, Swiss, TAP, Ryanair, WIZZ (eine voll-
stindige Liste der Mitglieder findet sich unter https://soep-online.de/asset
s/files/09.11.soep_Mitgliederliste.pdf).
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Seit 2016 ist die sop zudem von der britischen Durchsetzungs-
stelle Civil Aviation Authority (CAA) anerkannt als Schlich-
tungsstelle fiir einige Airlines auf dem britischen Markt.44

Seit Inkrafttreten des Gesetzes zur Schlichtung im Luftverkehr
ist die Anzahl der Schlichtungsantrage von Fluggésten bei der
sop kontinuierlich angestiegen (Abb. 1). Im Jahr 2018 gingen
bei der sop insgesamt iiber 32.238 Schlichtungsantrige ein, wo-
von rund 87 Prozent auf den Luftverkehr entfielen. Anders als
in den Anfangsjahren bildet die Flugschlichtung bei der sop so-
mit nun zahlenméafig klar den Schwerpunkt ihrer Tatigkeit.

c) Ablauf Schlichtungsverfahren Flug

Der Ablauf des Schlichtungsverfahrens ist geregelt durch die
Verfahrensordnung der sop. Sie beriicksichtigt die rechtlichen
Vorgaben des VSBG sowie die speziellen Regelungen des § 57b
LuftVG und der LuftSchlichtV. Demnach gliedert sich das
Schlichtungsverfahren in die folgenden Schritte:

aa) Vorherige Beschwerde bei Fluggesellschaft

Zunichst missen sich Flugreisende mit ihrem Anliegen direkt
an das Unternehmen wenden. Erfahrungsgemaf3 kann in der
iiberwiegenden Anzahl von Fillen die Streitigkeit bereits auf
diesem Wege bilateral zwischen den Konfliktparteien beigelegt
werden. Nur wenn die Fluggesellschaft auf die direkte Be-
schwerde des Fluggastes innerhalb von zwei Monaten nicht
bzw. nicht zufriedenstellend reagiert, kann ein Schlichtungs-
antrag bei der sop erfolgen.*> Dieses ,,Vorverfahren“ tragt der
Erkenntnis Rechnung, dass die meisten Fille parteiautonom di-
rekt zwischen den Konfliktparteien gekldrt werden konnen und
die Hinzuziehung eines Dritten (z.B. Schlichtungsstelle) daher
nur subsididr erfolgen sollte.

bb) Schlichtungsantrag

Der Zugang zur Schlichtung soll so einfach wie moglich sein.
Deshalb konnen Antriage formlos gestellt werden.

Die meisten Schlichtungsantridge von Flugreisenden erreichen
die sop tiber ein benutzerfreundliches Online-Formular.6 Mit
Hilfe von interaktiven Dialogfenstern werden in fiinf Schritten
alle relevanten Informationen abgefragt. Die Fragen sind adap-
tiv, d.h. sie passen sich maf3geschneidert der jeweiligen Fallkon-
stellation an. Dabei werden auch direkte Antworten und wei-
terfithrende Hinweise erteilt, wenn z.B. die Zuldssigkeit eines
Schlichtungsverfahrens bei der s6p nicht gegeben ist.

Alternativ kénnen Antrige auch tiber andere Wege wie E-Mail,
Brief oder Fax eingereicht werden, um einen niedrigschwelligen
Zugang fur alle Reisenden zu ermoglichen. Eine anwaltliche
Vertretung ist nicht erforderlich. Etwaige Asymmetrien zwi-
schen den Parteien hinsichtlich ihrer Rechtskenntnis werden
durch die laienverstdndlichen Erklarungen der unabhingigen
Schlichtungsstelle ausgeglichen. Gleichwohl kénnen sich Par-
teien auf Wunsch und eigene Kosten anwaltlich vertreten las-
sen.4’

Die Sachverhalte, welche dann Gegenstand eines Schlichtungs-
antrags werden, weisen hédufig die folgenden Charakteristika
auf: Im Rahmen einer stark standardisierten Vorkorrespondenz
fuhlen sich die Reisenden nicht hinreichend gehort, zuweilen
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gar ,abgespeist”. Eine gerichtliche Geltendmachung erscheint
aufgrund der typischerweise dreistelligen Forderungsbetrige
héufig unverhiltnismaf3ig.#® Die Streitgegenstinde betreffen
insbesondere Verspatungen (43 %), Annullierungen (42 %),
Gepickunregelmafliigkeiten (6 %) und Nichtbeférderungen
(4 %).

cc) Stellungnahme Fluggesellschaft

Der Schlichtungsantrag wird mit allen eingereichten Unterla-
gen elektronisch an die jeweilige Fluggesellschaft tibermittelt.
Diese erhdlt dann die Moglichkeit zur Stellungnahme. Dabei
kann sie die geltend gemachte Forderung sofort anerkennen
oder aber der Forderung inhaltlich entgegentreten und sich da-
mit in der Sache einlassen.

(1) Sofortiges Anerkenntnis

Erklart die Fluggesellschaft in ihrer Stellungnahme, dass sie die
vom Fluggast in seinem Schlichtungsantrag geltend gemachte
Forderung entsprechend § 13 Abs.4 LuftSchlichtV voll-
umfinglich erfiillen wird, teilt die s6p dies dem Fluggast mit
und beendet das Verfahren (,,sofortiges Anerkenntnis“).>° Die
sop stellt dabei gegeniiber den Beteiligten ausdriicklich klar,
dass die Einigung ausschlieSlich und ,,centgenau® auf der vom
Fluggast geltend gemachten Forderung basiert und eine inhalt-
liche Priifung durch die sop insofern nicht stattgefunden hat.
Der Vorteil des sofortigen Anerkenntnisses ist die fiir alle Sei-
ten prozessokonomische Erledigung. Die sop spart Priifungs-
aufwand, wovon die Fluggesellschaften finanziell in Form einer
ermifligten Fallpauschale profitieren. Und die Reisenden freu-
en sich tiber den schnellen Erfolg ihres Schlichtungsantrags:
Haufig vergehen zwischen Einreichung des Schlichtungsantrags
und Anerkennung der Forderung nur wenige Tage.>!

(2) Einlassung in der Sache

Entscheidet sich die Fluggesellschaft gegen ein sofortiges Aner-
kenntnis, so muss sie inhaltlich zum Schlichtungsantrag Stel-
lung nehmen. Fiir die hiufigsten Fallkonstellationen hat die
sop Fragenkataloge zusammengestellt, an denen sich die Mit-
arbeiter der Fluggesellschaften orientieren konnen. Insbesonde-
re im Hinblick auf etwaige Haftungsausschlisse verlangt die
sOp prézise Angaben und entsprechende Nachweise. Eine sub-
stantiierte, nachvollziehbar auf die konkreten Umstdnde des je-

44  Siehe https://www.caa.co.uk/passengers/resolving-travel-problems/how-t
he-caa-can-help/alternative-dispute-resolution; derzeit folgende Airlines:
Austrian, Brussels, Eurowings, Germania, Germanwings, Lufthansa, SAS,
Swiss.

45 § 2 Abs. 2 sop_Verfahrensordnung i.V.m. § 57b Abs. 2 Nr. 5 LuftVG.

46  Siehe https://soep-online.de/beschwerdeformular-flug.html.

47§ 4 s6p_Verfahrensordnung.

48 In den meisten Fillen bilden die Ausgleichszahlungen nach Art. 7 Ver-
ordnung (EG) Nr.261/2004 i.H.v. 250 bis 600 € den betragsmafligen
Schwerpunkt der Forderung.

49  Angaben fiir das Jahr 2017; s. Jahresbericht 2017, S. 13; https://soep-onlin
e.de/assets/files/s%C3%B6p_Jahresbericht%202017_V.pdf.

50 Vgl § 9 Abs. 3 sop_Verfahrensordnung.

51 Siehe dazu auch entsprechende Erfahrungsberichte von Reisenden in der
Presse, jiingst beispielsweise Artikel ,,Hartnickigkeit zahlt sich aus®, Die
Welt, 5.11.2018.
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weiligen Einzelfalls eingehende Stellungnahme ist maf3geblich
fiir das Verstindnis und damit auch fiir den Erfolg der Schlich-
tung.

dd) Inhaltliche Priifung durch sép

Alle zuldssigen Fille, bei denen kein sofortiges Anerkenntnis
erklirt wurde, werden umfassend inhaltlich gepriift. Die
Schlichter des sop-Flugteams sind jeweils auf einzelne Fallgrup-
pen spezialisiert (z.B. Flugunregelmafligkeiten wegen Wetter,
Streik oder Flughafeninfrastruktur; Gepackprobleme; Einreise-
schwierigkeiten). Diese Spezialisierung fordert eine fundierte
Kenntnis sowohl der rechtlichen als auch tatsdchlichen Beson-
derheiten der jeweiligen Fallkonstellationen und ermdglicht
den Schlichtern somit eine entsprechend qualifizierte Priifung.

(1) Tatsachliche und rechtliche Unsicherheiten

Gegenstand des Schlichtungsverfahrens ist der von den Verfah-
rensbeteiligten mitgeteilte Sachverhalt.>? Dies entspricht dem
zivilprozessualen Beibringungssatz.>3 Zudem klart die s6p den
Sachverhalt in jeder Lage des Verfahrens weiter auf, soweit dies
zur Entscheidungsfindung erforderlich ist.>* Beispielsweise
werden widerspriichliche Angaben mit Hilfe spezieller Daten-
banken (z.B. Flugdaten oder Wetterlage) tiberprift bzw. er-
ginzt. Mitunter werden von den Fluggesellschaften Screenshots
ihrer internen Dokumentation sowie von den Reisenden Belege
ihrer Auslagen angefordert. Dabei erfolgt stets eine prozessoko-
nomische Kosten-Nutzen-Abwigung. So kann etwa bei gerin-
gen Betridgen auf den Nachweis verzichtet werden, insoweit die
geltend gemachten Auslagen plausibel erscheinen. Auch kann
die sop fehlende Nachweise durch entsprechende Abschlige im
Schlichtungsergebnis ,einpreisen®. Auf eine umfassende, dem
Zivilprozess vergleichbare Beweisaufnahme (z.B. Sachverstin-
digengutachten) wird somit zugunsten eines einfachen, schnel-
len und kostengiinstigen Verfahrens verzichtet. Die gerichts-
prozessuale Darlegungs- und Beweislast kann daher nur einge-
schrankt gelten und wird im Rahmen des Schlichtungsverfah-
rens nur als ein Anhaltspunkt verstanden.

Angesichts zahlreicher offener Rechtsfragen, wie etwa zu Ein-
zelheiten der Fluggastrechte-Verordnung (EG) Nr. 261/2004,
lasst sich die Rechtslage nicht immer eindeutig beurteilen. Re-
gelmiaflig erscheint ein Abwarten auf die hochstrichterliche
Klarung als wenig erfolgsversprechend,* und wird den Erwar-
tungen der Reisenden im Schlichtungsverfahren nicht gerecht:
Die Erfahrungen der sép zeigen, dass es ihnen weniger um die
abstrakte Kldrung grundsitzlicher Rechtsfragen, sondern um
eine schnelle, giinstige Streitbeilegung in ihrem Einzelfall geht.
Die sop bietet konkrete Vorschlige zur Konfliktlosung. Dafiir
recherchieren die Schlichter bei der s6p umfassend und diffe-
renziert die Rechtslage mit Ausleuchtung aller fiir und gegen
einen Anspruch sprechenden Argumente. Durch die trans-
parente Priifung und ausfithrliche Begriindung in laienver-
stindlicher Sprache werden die Beteiligten auch ohne eigene
Rechtskenntnisse zu einer ,,informierten Entscheidung“¢ befé-
higt. Statt die Entscheidung an Dritte zu delegieren bzw. von
Dritten abhingig zu machen, kénnen sie anhand der ihnen zur
Verfiigung gestellten Expertise eigenverantwortlich iiber die
Annahme oder Ablehnung der Schlichtungsempfehlung ent-
scheiden (,,informierte Autonomie7).
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Im Ubrigen foérdern die Ausfithrungen auch den juristischen
Diskurs.>® Exemplarische Schlichtungsempfehlungen werden
anonymisiert auf der Website der sop veroffentlicht.> Die dif-
ferenzierte Aufbereitung des Diskussionsstandes zu einer
Rechtsfrage unter Einbeziehung der bisherigen Rechtsprechung
wird auch auflerhalb des konkreten Schlichtungsverfahrens ge-
nutzt: Beispielsweise finden sich sowohl in der Beschwerde-
kommunikation von Fluggesellschaften als auch in Schriftsit-
zen von auf Reiserecht spezialisierten Anwialten Formulierun-
gen aus den Schlichtungsempfehlungen der sop.

(2) Schlichtungsempfehlung

Ergibt die rechtliche Priifung gewichtige Anhaltspunkte fiir ei-
nen Rechtsanspruch, so ergeht eine entsprechende Schlich-
tungsempfehlung. Je nach Komplexitit des Falles variiert deren
Umfang. Durchschnittlich umfassen die Schlichtungsempfeh-
lungen der sop drei bis vier Seiten.

Der Aufbau der Schlichtungsempfehlung ist an dem eines Ge-
richtsurteils orientiert: Eingangs werden die Parteien in Form
eines ,,Kurzrubrums® genannt. Dann erfolgt der ,, Tenor® mit
der eigentlichen Schlichtungsempfehlung. Diese wird anschlie-
flend ausfihrlich begriindet, untergliedert nach ,Sachverhalt®
und ,,Wiirdigung®“. Abweichend vom Aufbau eines Gerichts-
urteils ist die Wiirdigung in der Schlichtungsempfehlung je-
doch nicht auf Rechtsausfithrungen beschrinkt und zudem im
Aufbau zweigeteilt.

Neben den rechtlichen Argumenten werden auch sonstige,
nicht justiziable Aspekte einbezogen, welche beispielsweise
dem Fluggast im konkreten Fall erkennbar wichtig sind (indivi-
duelle Hirte, unbefriedigende Kommunikation, bisherige Loya-
litat, besonderer Anlass der Reise, etc.). Die Schlichtungspraxis
zeigt, dass es den Fluggdsten nicht (nur) um die Durchsetzung
von Rechtsanspriichen geht. Vielmehr wollen sie mit ihren An-
liegen gehort und als Kunde ernstgenommen werden. Haufig
besteht der Wunsch, dass Kritikpunkte bei der Airline ankom-
men und dass auf diese Weise vergleichbaren Problemen bei
kiinftigen Reisen vorgebeugt wird. Sie hoffen auf die Wieder-
herstellung des zwischenzeitlich beschddigten Vertrauens, da-
mit sie sich auch kiinftig auf die Airline verlassen konnen. Es
geht ihnen also hdufig um einen umfassenden Interessenaus-
gleich.

Die Darstellung in der Wiirdigung erfolgt fiir jede Partei sepa-
rat gegliedert: einerseits die zugunsten des Fluggastes und an-

52§ 6 Abs. 2 s6p_Verfahrensordnung.

53  Mitunter wird dies auch aus § 7 Abs. 1 S. 2 VSBG abgeleitet, so Roder/Ro-
themeyer/Braun/Roder, VSBG § 5 Rz. 16.

54 § 6 Abs. 3 s6p_Verfahrensordnung.

55 Die Entwicklung der vergangenen Jahre zeigt, dass eine hochstrichterli-
che Kldrung hiufig nicht mehr stattfindet, weil ein entsprechendes Ge-
richtsurteil durch Anerkennung oder Vergleich ,,abgewendet® wird. Inso-
fern konnen offene Rechtsfragen kein Hindernisgrund fiir Schlichtung
sein. Siehe dazu ausfithrlich Isermann, VuR 8/2018 283,286 sowie auch
Roder, ZKM 6/2018, 200, 205.

56 Siehe Berlin, Alternative Streitbeilegung in Verbraucherkonflikten, 2014,
S. 154, m.w.N.

57  Niewisch-Lennartz, ZKM 5/2015, 136, 139.

58 Ausfiihrlich dazu s. Isermann, RRa 3/2016, 106, 113f.

59  Siehe https://soep-online.de/sép-empfehlungen.html.
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dererseits die zugunsten der Fluggesellschaft sprechenden As-
pekte. Damit sollen sich beide Parteien mit ihren Anliegen glei-
chermaflen in der Schlichtungsempfehlung wiederfinden. Zu-
dem werden dadurch eine differenzierte Betrachtung und das
Verstiandnis der Parteien fiir die jeweils andere Perspektive ge-
fordert.

AbschliefSend ergeht eine Gesamtabwigung. Deren Hdéhe rich-
tet sich primidr nach den Erfolgsaussichten einer gerichtlichen
Geltendmachung: Wenn der Anspruch eindeutig besteht,
schldgt die sop entsprechend eine Zahlung in voller Hohe vor
(100 Prozent). Nur wenn tatsiachliche und/oder rechtliche Un-
sicherheiten verbleiben, werden individuelle Quoten vor-
geschlagen. Als zusitzliche Option nach Wahl des Reisenden
bzw. erginzend neben Geldzahlungen kénnen auch Gutscheine
oder Meilengutschriften vorgeschlagen werden. Bereits an den
Fluggast erfolgte Zahlungen und sonstige Leistungen werden
dabei beriicksichtigt.

Zeitgleich wird dem Fluggast und der Fluggesellschaft die
Schlichtungsempfehlung (i.d.R. elektronisch) tibersandt und
eine 14-tdgige Frist zur Annahme bzw. Ablehnung der Schlich-
tungsempfehlung gesetzt. Die Parteien werden dariiber in
Kenntnis gesetzt, dass das Ergebnis eines Gerichtsverfahrens
von der Schlichtungsempfehlung abweichen kann und dass ih-
nen im Falle einer Ablehnung der Schlichtungsempfehlung
weiterhin der Rechtsweg offen steht.® Wihrend des gesamten
Schlichtungsverfahrens ist die Verjahrung gehemmt.!

(3) Kurzentscheid

Wenn die Priifung hingegen ergibt, dass eindeutig kein An-
spruch besteht und auch kein besonderer Hartefall vorliegt, er-
geht die inhaltliche Abweisung des Schlichtungsantrags durch
sog. ,,Kurzentscheid®.6?

Auch wenn der Name anderes vermuten ldsst, begriindet die
sop den Kurzentscheid ausfithrlich schriftlich. Der Aufbau ent-
spricht weitgehend dem der Schlichtungsempfehlung. Zusitz-
lich werden die schriftlichen Ausfithrungen jedoch haufig in ei-
nem zugewandten Telefonat mit den Reisenden angekiindigt
und von den Schlichtern personlich erldutert. Damit wird dem
Umstand Rechnung getragen, dass die kommunikative Ver-
mittlung einer Abweisung besonders wichtig ist. Dies wird of-
fenbar sehr geschatzt: Die Resonanz auf die Kurzentscheide ist
trotz des in der Sache negativen Ergebnisses erstaunlich positiv
- regelméflig reagieren Reisende mit Dankesworten fiir das
transparente Verfahren und die laienverstindlichen Erldute-
rungen.® Sie fithlen sich durch die Ausfithrungen der Schlich-
ter mit ihrem Anliegen ,,gehort“. Mit der Gewissheit einer un-
abhingigen und fachlich kompetenten Priifung fillt es ihnen
erkennbar leichter, die juristische Ablehnung ihrer Forderung
zu akzeptieren.

ee) Einigung auf Grundlage der
Schlichtungsempfehlung

Aufgrund der Unverbindlichkeit der Schlichtungsempfehlung
haben es die Parteien selbst in der Hand, der Schlichtungsemp-
fehlung zuzustimmen oder eine andere Form der Rechtsverfol-
gung zu wihlen. Nur im Falle der beidseitigen Annahme wird
die Schlichtungsempfehlung Gegenstand einer vertraglichen
Bindung zwischen den Parteien.
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Die Einigungsquote bei der sép ist vergleichsweise hoch - in
rund 80 Prozent der Fille kann eine einvernehmliche Losung
gefunden werden.

2. Schlichtungspotential

a) Schlichtungsmotive (Ausgangslage)

Der typische Anlass fiir eine Fluggastbeschwerde ist die un-
gliicklich verlaufene Reise. Der Arger und die Enttduschung
werden jedoch verstirkt, wenn die Fluggesellschaft auf die Be-
schwerde unbefriedigend oder tiberhaupt nicht reagiert. Dann
kann der Eindruck von unprofessionellem Service, mangelnder
Wertschitzung, Uberheblichkeit und Ignoranz entstehen. Dies
gilt in besonderem Mafle fiir regelmiaflige Kunden, die sich auf
»ihre“ Airline verlassen konnen wollen. Eine gerichtliche Gel-
tendmachung ihrer Forderung erscheint ihnen hiufig unver-
hiltnismafig.>

Der Luftverkehr ist ein stetig wachsendes Massengeschiift.
Streiks, Personalmangel, unzureichende Infrastruktur, fehlende
Flugzeuge oder widrige Wetterbedingungen fithren zu operati-
ven Problemen. Den vorldufigen Héhepunkt bildeten die zahl-
reichen Ausfille und Verspitungen des Sommers 2018, die in
den Medien als ,Flugchaos“6> bezeichnet wurden. Entspre-
chend hoch ist das Aufkommen von Beschwerden bei den
Fluggesellschaften, die dafiir zur Verfigung stehenden Per-
sonalressourcen sind nicht zuletzt durch Einsparungen infolge
von Kostendruck beschrinkt. Die meisten Beschwerden wer-
den daher in einer ,schlanken®, stark standardisierten Form
bearbeitet. Damit kann bereits einer Vielzahl von Problemen
erfolgreich abgeholfen werden. Gleichwohl wird diese Bearbei-
tung nicht allen Beschwerden gerecht. Fiir diese ergibt sich
dann die Notwendigkeit einer angemessenen Eskalationsstu-
fe.56

b) Schlichtungsvorteile

Welche Vorteile das Schlichtungsverfahren in der oben be-
schriebenen Ausgangslage fiir die Parteien bietet, zeigen die
nachfolgenden Ausfithrungen:

aa) Vorteile fiir beide Parteien

Beide Parteien sparen durch die Schlichtung Zeit, Geld und Ar-
ger. Durch sofortiges Anerkenntnis kann die Streitigkeit haufig
binnen weniger Tage beigelegt werden. Und auch die ausfiihr-
liche Schlichtungsempfehlung ergeht im Regelfall deutlich

60 § 10 Abs. 4 sop_Verfahrensordnung; § 57b Abs. 4 LuftVG.
61 § 11 Abs. 1 s6p_Verfahrensordnung; § 204 Abs. 1 Nr. 4a, Abs. 2 BGB.
62§ 9 Abs. 4 s6p_Verfahrensordnung.

63 Beispiele fiir Reaktionen der Reisenden finden sich in den sop_Jahres-
berichten, s. https://soep-online.de/s%C3%B6p-jahresberichte.html.

64 Ausfiihrlich zu den typischen Interessen von Verbrauchern bzgl. der Bei-
legung von Verbraucherkonflikten s. Berlin, Alternative Streitbeilegung
in Verbraucherkonflikten, 2014, S. 147 ff.

65 Siehe Berichterstattung zum Luftfahrtgipfel in Hamburg am 5.10.2018,
z.B. online durch Handelsblatt, Spiegel, Tagesschau.

66  Ausfiihrlich zu den typischen Interessen von Unternehmen bzgl. der Bei-
legung von Verbraucherkonflikten s. Berlin, Alternative Streitbeilegung
in Verbraucherkonflikten, 2014, S. 154 ff.



RRa 22019

schneller als ein entsprechendes Gerichtsverfahren. Fiir Reisen-
de ist das Schlichtungsverfahren kostenfrei und somit giinstiger
als honorar- oder provisionspflichtige Dienstleister. Und auch
fir die Fluggesellschaften ergeben sich Kostenvorteile — die ver-
gleichsweise moderaten Fallpauschalen bei der sop sind haufig
glinstiger als entsprechende Anwalts- und Gerichtskosten. Hin-
zu kommt das gute Gefiihl, sich durch die einvernehmliche L6-
sung nicht weiter mit dem Konflikt belasten zu miissen.

Auch die Unabhingigkeit und die Unparteilichkeit der Schlich-
tungsstelle kommen beiden Parteien gleichermaflen zugute. Im
Sinne einer ,, Allparteilichkeit“®” werden die Sach- und Rechts-
lage fiir beide Seiten transparent gepriift und alle betroffenen
Interessen erkennbar gewiirdigt. Eine anwaltliche Vertretung
ist damit nicht notwendig. Die Schlichtungsstelle gief3t ,kein
Ol ins Feuer®, sondern bemiiht sich um unabhingige Aufkli-
rung und Vermittlung. Dies stirkt das Vertrauen beider Seiten
in die Schlichtung und fordert die Bereitschaft zur Einigung.

bb) Vorteile speziell fiir den Fluggast

Wihrend gegeniiber einer Klage bei Gericht mitunter Beriih-
rungsidngste bestehen, erfolgt der formlose Schlichtungsantrag
bei der sop niedrigschwellig und einfach, bei Verwendung des
nutzerfreundlichen Online-Formulars sogar mit interaktiver
Hilfestellung.

Reisende schitzen am Schlichtungsverfahren der sop, dass sie
sich dort gehoért und menschlich verstanden fithlen. Wo es
ohne Qualititseinbuflen maéglich ist, automatisiert die sop ihre
Prozesse mithilfe smarter IT-Losungen (,,s0p_Data“). Dies ist
jedoch kein 6konomischer Selbstzweck, sondern dient neben
der Qualitdtssicherung vor allem dazu, an den entscheidenden
Stellen wie der Priifung komplexer Einzelfille und der empa-
thischen Kommunikation ausreichend Zeit zu haben. Die
Chancen von Legal Tech werden genutzt, die Grenzen von Le-
gal Tech werden erkannt. Dies fiihrt nicht nur zu besserer Qua-
litdt, sondern auch zu einer ,,menschlicheren® Streitbeilegung.

Die meisten Reisenden sind juristische Laien und verfiigen ent-
sprechend selten tiber besondere Kenntnisse im Bereich der
Fluggastrechte. Insofern ist ihr Wissen mit dem der Fluggesell-
schaften nicht auf Augenhéhe (sog. ,strukturelle Asym-
metrie“®8), Dieses Gefille wird durch das Knowhow der
Schlichter ausgeglichen, so dass die Reisenden mit deren Hilfe
zu einer informierten Entscheidung befahigt werden.

Die Schlichtung bietet fiir Reisende das optimale Ergebnis.
Wenn beispielsweise ein Anspruch auf Ausgleichszahlung
i.H.v. 250 € besteht, lautet die Schlichtungsempfehlung voll-
umfinglich auf 250 €. Ein pauschaler ,Schlichtungsabschlag®
findet nicht statt. Zudem kommt das Geld zu 100 Prozent di-
rekt beim Reisenden an. Bearbeitungs- oder Anwaltskosten fal-
len fiir den Fluggast nicht an und im Gegensatz zu kommer-
ziellen Dienstleistern wird auch keine Erfolgsprovision® ein-
behalten.

Die Schlichtung der s6p hilft Fluggasten auch bei schwierigen
Fillen, die sich nicht auf den ersten Blick eindeutig beurteilen
lassen. Die Erfahrung der Schlichtung zeigt, dass viele Fille
komplexer sind, beispielsweise wenn ein Haftungsausschluss-
grund weder klar bejaht noch eindeutig ausgeschlossen werden
kann. Eine holzschnittartige Priiffung im Sinne von ,,Hopp-
oder-Top* wird diesen Fillen nicht gerecht. Daher werden im
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Schlichtungsverfahren anstelle einer ,,Schwarz-Weif3“-Betrach-
tung auch die faktischen und rechtlichen Grauzonen aus-
geleuchtet. So wird ein einzelfallgerechtes ,Dissensmanage-
ment“7? gewihrleistet. Wahrend die kommerziellen Dienstleis-
ter zur Vermeidung eines eigenen wirtschaftlichen Risikos nur
die einfachen”! und eindeutigen’?> Konstellationen annehmen
(»Rosinenpickerei®), erarbeitet die s6p auch in schwierigeren
Konstellationen eine einzelfallgerechte Losung. Damit bietet sie
Reisenden die Gewissheit, nicht durch Vorabselektion tibervor-
teilt zu werden bzw. nicht nur deshalb keine Zahlung zu erhal-
ten, weil der Fall nach 6konomischer, auf Algorithmen beru-
hender Einschitzung den Dienstleistern als zu komplex oder
zu riskant erscheint.

Schliefllich ist sichergestellt, dass den Fluggisten durch den
Schlichtungsantrag keine Nachteile entstehen. Anders als bei
kommerziellen Dienstleistern gehen die Fluggiste mit der s6p
keinen ,,Exklusivvertrag® ein. Sie konnen ihren Antrag jederzeit
zuriicknehmen.

cc) Vorteile speziell fiir die Fluggesellschaft

Unternehmen bevorzugen es, Konflikte direkt mit jhren Kun-
den zu kldren.”® Sie wollen zunichst selber eine Chance haben,
etwaige Fehler wiedergutzumachen. Durch die dem Schlich-
tungsverfahren vorgeschaltete Erfordernis einer Erstbeschwer-
de unmittelbar bei der Fluggesellschaft’* erfolgt die Einschal-
tung eines Dritten (s6p) nur subsididr und tragt dem Wunsch
unternehmerischer Autonomie Rechnung.

Gleichzeitig bietet die Schlichtung jedoch ein ,,Auffangnetz* fir
Fehler bei der internen Bearbeitung. Die Schlichtungsantrige
sind insofern ein Indikator fiir Fille, bei denen die Fluggiste zu
weiterer Eskalation bereit sind. Insbesondere durch sofortiges
Anerkenntnis” der im Schlichtungsantrag geltend gemachten
Forderung koénnen entsprechende Fille zeit- und kostenspa-
rend erledigt sowie eine weitere Eskalation (z.B. gerichtliche
Geltendmachung) vermieden werden.

Auch in einem gut funktionierenden Beschwerdemanagement
gibt es Beschwerden, bei denen die Beteiligten nicht zueinander

67 Dieser Begriff wird in der Mediation verwendet und bedeutet mehr als
nur Neutralitit. Vielmehr engagiert sich der Streitmittler gleichermafien
fiir beide Parteien.

68  Siehe Berlin, Alternative Streitbeilegung in Verbraucherkonflikten, 2014,
S. 45 m.w.N.

69 Die sich gerne als ,Fluggasthelfer” bezeichnenden Claims Management
Companies erheben Provisionen, die je nach Anbieter und Geschifts-
modell inkl. Umsatzsteuer ca. 30 bis 50 Prozent betragen kénnen.

70  Siehe Isermann, RRa 3/2016, 106, 112.

71 Die Claims Management Companies konzentrieren sich {iblicherweise
nur auf die Ausgleichszahlung nach Art. 7 VO (EG) Nr. 261/2004 und
lassen die schwieriger zu beurteilenden Anspriiche wie Kostenerstattung
fiir Ersatzfliige oder Gepackschaden aufler Betracht.

72 Die Claims Management Companies setzen den Schwerpunkt auf Fliige,
zu denen nach Erfahrung mit Parallelfillen eindeutig kein Haftungsaus-
schluss vorliegt. Bei Unklarheiten empfehlen sie den Reisenden Schlich-
tungsverfahren oder reichen sogar selbst bei der Schlichtungsstelle ent-
sprechende Fille als ,, Testballons® ein.

73  Siehe Berlin, Alternative Streitbeilegung in Verbraucherkonflikten, 2014,
S. 157 m.w.N.

74§ 2 Abs. 2 sop_Verfahrensordnung i.V.m. § 57b Abs. 2 Nr. 5 LuftVG; s.
oben Ziff. 1 ¢) aa).

75 Siehe oben Ziff. 1 ¢) cc) (1).
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finden. Insofern kann es fiir die Fluggesellschaft eine Entlas-
tung sein, in solchen schwierigen, eskalierenden Fillen an die
sop zu verweisen. Auch iiber die nach dem VSBG bestehenden
Hinweispflichten’® hinausgehend schlagen viele Fluggesell-
schaften ausdriicklich und proaktiv die Einschaltung der sép
vor. Es kommt bei den Reisenden gut an, wenn die Fluggesell-
schaft keine Scheu vor einer unparteilichen Schlichtung zeigt.
Zudem fillt Fluggisten die Akzeptanz einer etwaigen Ableh-
nung leichter, wenn die unabhdngige Priifung der sop ergibt,
dass kein Anspruch besteht.””

Als ,Nebenprodukt“ bietet die sop-Schlichtung fiir Unterneh-
men den Vorteil eines externen Feedbacks zu den eigenen Ab-
ldufen, welches dann zur internen Prozessoptimierung bei der
betreffenden Fluggesellschaft genutzt werden kann.

Der Luftverkehr ist gepragt durch einen starken Wettbewerb
zwischen den Airlines. Die eigentliche Dienstleistung der Flug-
reise ist vergleichsweise dhnlich (einheitliche Sicherheitsstan-
dards, Abhingigkeit von externer Infrastruktur, begrenzte An-
zahl von Flugzeugherstellern, etc.). Entsprechend wichtig fiir
die Erhaltung bzw. den Ausbau der Marktposition ist die Repu-
tation der Fluggesellschaft.”® Die kooperative Beteiligung im
unabhingigen Schlichtungsverfahren férdert die Reputation als
kundenfreundliches Unternehmen. Durch die differenzierte
Darstellung der unterschiedlichen Perspektiven durch die s6p”°
wird das gegenseitige Verstandnis geférdert und Kundenzufrie-
denheit (wieder)hergestellt. Dies fordert die Kundenbindung
und damit das Geschift der Fluggesellschaften.

Die Abldufe bei der sop entsprechen modernen Businessstan-
dards. Die Prozesse werden laufend optimiert, beispielsweise
durch die jiingst eingefithrte Moglichkeit der interaktiven On-
line-Stellungnahme.®® Wiinsche einzelner Unternehmen zur
Kommunikation (Dateiformate, Betreffzeilen, sprachliche Be-
sonderheiten, etc.) werden von der sép nach Moglichkeit be-
riicksichtigt, damit die Unternehmen moglichst reibungslos
mit ihren eigenen Strukturen und Abldufen am Schlichtungs-
verfahren teilnehmen kénnen. Dies bietet gegentiber der Kom-
munikation mit Behdrden oder Gerichten zahlreiche Effizienz-
vorteile.

¢) Schlichtungszufriedenheit

Die hohe Akzeptanz der Schlichtung driickt sich bereits durch
die stetig wachsende Anzahl von Schlichtungsantrigen (Abb. 1)
sowie durch die hohe Schlichtungsquote aus. Nachfolgend wei-
tere Beispiele fiir die hohe Schlichtungszufriedenheit, sowohl
bei den Fluggdsten als auch bei den Fluggesellschaften:

aa) Zufriedenheit bei Fluggasten

Die Zufriedenheit auf Seite der Reisenden ist sehr hoch. Zur II-
lustration die nachfolgenden Zitate?! von Reisenden nach be-
endetem Schlichtungsverfahren: ,Durch ihre ausfithrliche
Schlichtungsempfehlung wurden wir bestens {iber unsere Rech-
te aufgeklart.“ ,,Wir sind dankbar, dass es ihre Schlichtungsstel-
le gibt, denn sonst wire man in Féllen mit geringem moneta-
rem Streitwert wohl immer der Willkiir grofler Unternehmen
ausgesetzt.“ ,Auch die Genauigkeit der Vorgehensweise bei er-
freulicher Verstdndlichkeit der Ausdrucksweise fiir den Nicht-
Juristen ist fiir mich beeindruckend. Danke schon!“ ,,Es ist ein
Gliicksfall, dass es Sie gibt - fiir alle Verbraucher, die sich un-
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gerecht behandelt fithlen.“ ,,Sie haben diesen schon hoffnungs-
losen Fall doch zu einem guten Ende gebracht.”

Diese Zufriedenheit der Fluggiste®? ist auch empirisch belegt.
Eine Untersuchung der Universitit Oxford®® im Zeitraum
2014/2015 ergab bei den 579 nach Abschluss des sop-Schlich-
tungsverfahrens befragten Fluggisten auflerordentlich hohe
Zufriedenheitswerte: 95 Prozent waren insgesamt zufrieden.
Dabei betonten die Befragten, dass die sop ihr ,,Problem richtig
erkannt® hatte, sie sich ,,ernst genommen* fiithlten und ,,der Be-
arbeitung durch die s6p vertrauen® konnten (je 94 Prozent).
Sie hatten den Eindruck, dass die sop neutral und das Ergebnis
»gerecht und unparteiisch war (je 92 Prozent) und waren be-
reit, das Ergebnis zu akzeptieren (93 Prozent).

bb) Zufriedenheit Fluggesellschaften

Wihrend vor einigen Jahren in Deutschland in der Flugbran-
che noch die Skepsis gegentiber Schlichtung tiberwog, duflern
sich heute viele Fluggesellschaften sehr positiv. Die Anzahl der
am sop-Schlichtungsverfahren teilnehmenden Fluggesellschaf-
ten ist seit 2013 kontinuierlich gestiegen.3* Aufgrund der hohen
Zufriedenheit mit der sop bemiihten sich mehrere Airlines da-
rum, dass diese auch in Grofibritannien als Schlichtungsstelle
anerkannt wird und seit 2016 auf dem britischen Markt tdtig
werden kann.> Auch fiir weitere europdische Staaten erreichen
die sop seitdem Anfragen von Airlines.

Eine im Herbst 2018 durchgefiihrte Evaluierung der sop ergab
eine sehr hohe Zufriedenheit der teilnehmenden Fluggesell-
schaften mit der juristischen Qualitit, der operativen Zusam-
menarbeit und der Kommunikation. Einzelne Fluggesellschaf-
ten nehmen freiwillig alle Schlichtungsempfehlungen an und
bringen damit ihr grofles Vertrauen in die Arbeit der s6p zum
Ausdruck.

Die Erfahrung zeigt, dass Zweifel an der Schlichtung und ins-
besondere an deren Fachkompetenz und Unabhingigkeit zu-
meist mit Unkenntnis aufgrund fehlender Schlichtungserfah-
rung einhergehen. Diese Vorbehalte lassen sich schwer abstrakt
ausrdaumen und werden eher durch eigene Erfahrung iiberwun-
den. Das ldsst sich am Beispiel der Schlichtung im Luftverkehr
gut illustrieren (Abb. 2): Die durch §$ 57 ff. LuftVG geforderte
Teilnahme ermoglichte den Fluggesellschaften eigene Erfah-
rung mit dem Schlichtungsverfahren bei der s6p, was zu einer
hohen Akzeptanz der Schlichtung und mitunter sogar zu dem

76  §§ 36,37 VSBG.
77  Siehe oben Ziff. 1 ¢) dd) (3).

78  Zur Bedeutung des Kundenvertrauens in Unternehmen s. Berlin, Alterna-
tive Streitbeilegung in Verbraucherkonflikten, 2014, S. 159 ff. m.w.N.

79  Siehe oben Ziff. 1 ¢) dd) (2).
80 Siehe oben Ziff. 1 ¢) cc).

81 Siehe s6p_Jahresberichte https://soep-online.de/s%C3%B6p-jahresbericht
e.html.

82 In fritheren Studien wurde bereits die Zufriedenheit im Bereich der
sop_Bahnschlichtung untersucht, die ebenfalls hohe Zustimmungswerte
ergab; s. Isermann, RRa 3/2016, 106, 112.

83 Creutzfeldt, Ombudsman and ADR, Springer 2018. Siehe auch Creutz-
feldt, ZKM 1/2016, 12 ff. Die Ergebnisse fiir die s6p sind abrufbar unter
https://www.law.ox.ac.uk/sites/files/oxlaw/oxford_bericht_teil_soep.pdf.

84 Siehe oben, Ziff. 1 b).

85 Siehe oben, Ziff. 1 b).
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oben erwidhnten Wunsch nach einer Ausweitung der Teilnah-
me auch auf anderen Mérkten auflerhalb Deutschlands fiihrte.

3. Ausblick

Die Ausfilhrungen haben gezeigt, dass das Potential der
Schlichtung im Luftverkehr grof3 ist und dass die sop dafiir im-
mer mehr Zuspruch erfihrt. Dies duflert sich auch in Form des
stark wachsenden Fallaufkommens. Bezogen auf die Zahl der
Falleinginge ist die sop nunmehr eine der grofiten Verbrau-
cherschlichtungsstellen Europas.

Die Zunahme des Flugverkehrs, die anhaltenden Engpdsse und
die steigende Bekanntheit der sop lassen zumindest ein anhal-
tend hohes Fallvolumen erwarten. Zudem &uflern immer mehr
Airlines Interesse, dass die sop auch aufSerhalb der in § 57b
LuftVG aufgefithrten Konstellationen und insbesondere noch
stiarker auflerhalb Deutschlands titig werden sollte.

Das Potential der Schlichtung im Luftverkehr ist also noch lan-
ge nicht ausgeschopft.

Abb. 1: Falleingang Flug seit 2013

2013

2014 2015 2016 2017 2018

Forum

Gerhard Saria*

Forum 57
Saria - In memoriam Alexander Schmidt

Abb. 2: Anfingliche Skepsis wird durch Teilnahme iiberwunden

3 @
-

Christof Berlin

Leiter der sop_Schlichtungsstelle flir den offent-
lichen Personenverkehr. Zuvor his 2010 Rechts-
anwalt in einer internationalen Kanzlei. Mitglied
des Herausgeberbeirats der Zeitschrift fir Kon-
fliktmanagement (ZKM).

In memoriam Alexander Schmidt

Am 14.12.2018 ist Prof. (FH) Hofrat Dr. Alexander Schmidt im
66. Lebensjahr vollig unerwartet von uns gegangen. In
Deutschland ist er vor allem durch seine unermiidlichen Ver-
dienste um das osterreichische Reiserecht bekannt, die nament-
lich in Gestalt der Rechtsprechung des Handelsgerichts Wien
und des LG Korneuburg auch auf das deutsche Recht ausstrah-
len. Das Reiserecht, das Handelsgericht Wien und Alexander
Schmidt bilden dabei eine untrennbare Verbindung, war Ale-
xander Schmidt doch mit Leib und Seele Richter. Seine richter-
liche Laufbahn fithrte ihn iiber das Bezirksgericht Litschau im

Waldviertel - einer Station seines Berufslebens, an die er sich
auch in spdteren Jahren immer gern zuriickerinnerte, — an das
Handelsgericht Wien, dem er zunichst als Richter, dann als
Vorsteher des Bezirksgerichts fiir Handelssachen und zuletzt
bis zu seiner Pensionierung im Oktober 2018 als sein Vizepri-

* Auch im Namen von Michael Wukoschitz und des Teams des Jahrbuchs
Tourismusrecht.





