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1. Fallaufkommen

Ausgangslage 2019: Noch in Folge des ,Flug-Chaos-Sommers 2018" stieg im 1. Quartal 2019 die
Zahl der Schlichtungsantrage um 41 % im Vergleich zum 1. Quartal 2018.

2018 - 2019

Dann entspannte sich die Lage merklich. Von April bis Dezember 2019 ging die Zahl der Schlich-
tungsantrdge um 33 % gegeniiber dem Vergleichszeitraum 2018 zurlick. Insbesondere die auf
dem ,Hamburger Luftfahrtgipfel” am 5.10.2018 von der Luftverkehrsbranche und der Politik ver-
einbarten und dann realisierten MaBnahmen, die wieder einen planmaBigen Flugverkehr ermdg-
lichen sollten, diirften fiir den Riickgang maf3geblich sein.

Erwartung fiir 2020: Bei dieser Ausgangslage war fiir das gesamte 1. Halbjahr 2020 zu erwarten,
dass die Zahl der Schlichtungsantrage angesichts der steigenden Bekanntheitsgrades der sop-
Schlichtung zwar weiter auf hohem Niveau bleibt, im 1. Quartal aber gegeniiber dem Vorjahres-
zeitraum deutlich absinkt.

Reale Entwicklung 2020 (1. Halbjahr): Die Erwartung wurde Wirklichkeit: Von Januar bis Marz
2020 sank die Zahl der Schlichtungsantrage gegeniiber dem Vorjahr um mehr als 30 %.

Nicht zu erwarten war hingegen ,Covid-19“, das Virus, das seit Mdrz auch auf die sép grof3en
Einfluss austibt (u.a. durch die zu schaffende Notwendigkeit, dem gesamten sop-Team die Arbeit
im Home Office zu ermoglichen oder die pausenlos eingehenden telefonischen Anfragen von
Verbrauchern, was sie denn jetzt tun sollten).

Corona ist zudem fiir einen erheblichen Fallanstieg im 1. Halbjahr 2020 verantwortlich:

= Angesichts der durch die Pandemie bedingten Flugannullierungen und den somit von den
Airlines an die Kunden riickzuerstattenden Kosten des Flugtickets, hatte die Bundesregie-
rung als Beitrag zur Liquiditatssicherung der Flugunternehmen statt einer Geldzahlung eine
Gutscheinlosung praferiert. Dieser Plan scheiterte jedoch: Am 18. Marz verlautbarte die EU-



Kommission, dass die Fluggastrechte-Verordnung unverandert anzuwenden sei und Ver-
braucher daher weiterhin fiir die Erstattung ihrer Ticketkosten zwischen einer Geldzahlung

und einem Gutschein wéahlen konnen.

In Folge der

lange unklaren ,politisch-rechtlichen” Lage, ob eine Gutscheinlésung anstelle einer Geld-
zahlung maoglich ist,

- der Vielzahl zu erstattender Tickets sowie der

zeitgleich in Kurzarbeit befindlichen bzw. im Home Office arbeitenden Mitarbeiter der

Fluggesellschaften (was eine schnelle Bearbeitung der Kundenwiinsche/-beschwerden

zusatzlich erschwert)
ergaben und ergeben sich zwischen Verbraucher und Fluggesellschaften viele Streitigkeiten:
Etwa wenn den Kunden ausschlief3lich ein Gutschein angeboten wird oder die Erstattung der
Ticketkosten zwar in Aussicht gestellt, die Uberweisung des Geldbetrages aber erst fiir einen

wesentlich spateren Zeitpunkt angekiindigt wird.

Zudem stehen Rechtsstreitigkeiten im Raum, ob aufgrund der Pandemie tatsachlich alle
Flugannullierungen als auBergewéhnlicher Umstand zu werten sind, so dass keine Aus-
gleichszahlung zu leisten ist.

= Auch viele Bahnkunden sind verdrgert. Nach anfanglich weitreichender Kulanz von Seiten der
Deutschen Bahn befristete diese ab dem 4. Mai die Glltigkeit von Gutscheinen als Erstattung
fur nicht nutzbare Sparpreis- und Super Sparpreis-Tickets auf den 31. Oktober 2020. Die ge-
buchte Relation kann dabei aber nicht verandert werden, so dass bei Wegfall des eigentlichen
Reisezwecks (z.B. ein Konzertbesuch) fiir den Verbraucher eine Verschiebung der Reise auf

einen spdteren Termin keinen Sinn macht.

Konsequenz der Streitigkeiten: VVom 1. Januar bis 30. Juni 2020 gehen bei der s6p 14.647 Schlich-
tungsantrdage ein, was einem Anstieg um 23 % gegenuber dem vergleichbaren Zeitraum des

Vorjahres mit insgesamt 11.899 Schlichtungsantragen entspricht.

2016 - 2020 (1. Halbjahe)
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Besonders deutlich werden die Folgen der Corona-Pandemie fiir die Verkehrsunternehmen und
ihren Kunden im Vergleich der wéchentlich bei der sép eingehenden Schlichtungsantrage:

= Im ,Flug-Chaos-Sommer 2018" gab es lediglich einmal ein Fallaufkommen (knapp) tiber 1.000.

= In Folge von Corona war dies im 1. Halbjahr bereits dreimal der Fall und es zeichnet sich ab,
dass auch noch die folgenden Wochen einen Eingang Uber 1.000 Schlichtungsantrage
aufweisen.

2. Fallentwicklung nach Verkehrsart

Der Bereich Flug hat mit rd. 81 % weiterhin den héchsten Anteil am gesamten Schlichtungsauf-
kommen. Im Vergleich des ersten Halbjahres 2020 mit dem des Vorjahres, steigt 2020 die Zahl
der Schlichtungsantrage von Flugreisenden um 20 %.

01.01.-30.062020: 11.920 Schlichtungsantrage (+ 20 %)
01.01.-30062019:  9.971 Schlichtungsantrage
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Relativ noch starker ist der Anstieg im Bereich Bahn: Hier liegt Zahl der Schlichtungsantrage im
ersten Halbjahr 2020 mit 2.308 weit liber dem Falleingang des vergleichbaren Zeitraums 2019
(+ 61 %).

01.01.-30.06.2020: 2.307 Schlichtungsantrige (+ 61 %)
01.01.-30.06.2019: 1.433 Schlichtungsantrige
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Beim Fernbus sinkt im ersten Halbjahr 2020 der Falleingang um 37 % auf nunmehr 175 Schlich-
tungsantrage. Zurlickzufiihren diirfte der Riickgang auf ,Corona” sein, denn in Folge der Pande-
mie wurde das Fernbusangebot fiir mehrere Wochen stark eingeschrankt bzw. komplett einge-

stellt.
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Ebenfalls hat sich im ersten Halbjahr 2020 die Zahl der Schlichtungsantrige von OPNV-Nutzern
reduziert. Statt 205 Falle wie im Vergleichszeitraum 2019, wurden im ersten Halbjahr 2020
lediglich 145 Schlichtungsantrage gestellt (- 29 %). Auch hier dirften die Corona-Pandemie und
der in Folge drastische Einbruch bei den beférderten Personen ursachlich sein.
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3. AbschlieBendes

Die sop ist eine von der Bundesregierung nach dem Verbraucherstreitbeilegungsgesetz (VSBG)
anerkannte Verbraucherschlichtungsstelle.

Wenn Reisende auf ihre Beschwerde vom Verkehrsunternehmen keine oder keine sie zufrieden-
stellende Antwort erhalten, kénnen sie bei der s6p einen Schlichtungsantrag stellen (www.soep-
online.de).

Die Schlichter*innen der sép - alle haben die Befahigung zum Richteramt und eine hohe Exper-
tise im Bereich des Fahrgast-/Passagier-/Reiserechts — priifen dann auf der Grundlage von Recht
und Gesetz sachlich unabhdngig und neutral die Verbraucherbeschwerde und erarbeiten einen
Schlichtungsvorschlag.

Schlichtung heif3t dabei fiir die s6p nicht, schnell mal ,halbe halbe machen”, also beiden Parteien zu
empfehlen, sich finanziell in der Mitte zu einigen. Den Verbrauchern wird vielmehr die ihnen rechtlich
zustehende Ausgleichs-/Entschadigungssumme in voller Hohe zugesprochen. Weder Erfolgspramien,
noch Bearbeitungsgebtihren, Gerichtskosten oder eine in Rechnung gestellte Mehrwertsteuer kiirzen
den Betrag. Die Schlichtungsarbeit der s6p ist entsprechend der gesetzlichen Anforderung fiir die
Verbraucher kostenlos.
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