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Obwohl der gesamte Reiseverkehr [pandemiebedingt] bereits seit Mai letzten Jahres sehr
stark rlcklaufig ist, steigt doch selbst noch im ersten Quartal 2021 die Gesamtzahl der
Schlichtungsantrage um rd. 13 % [im Vergleich zum Vorjahreszeitraum.

Dies ist insbesondere auf den Bereich Flug zuriickzufiihren, der am gesamten Schlich-
tungsaufkommen der s6p mit 84 % den hochsten Anteil hat:

Flugkunden hatten zu Beginn der Pandemie viel Verstandnis, dass bei annullierten
Flligen die Erstattung ihrer Tickets nicht in der gesetzlich vorgegebenen Frist von sieben
Tagen erfolgte [-> Airlines: Kurzarbeit, Homeoffice, Vielzahl der Erstattungsantrage].

Ihr Verstandnis wich aber groBem Arger, wenn selbst nach Monaten die Erstattung der
Ticketkosten ausblieb, die Riickzahlung generell abgelehnt wurde bzw. es nur einen
Gutschein geben sollte.

Angesichts des weiterhin geringen Reiseverkehrs und dem zunehmenden Fortschritt bei
der Abarbeitung der Erstattungsantrage sinkt ab dem zweiten Quartal 2021 die Zahl der
Schlichtungsantrage deutlich um 65 % [gegeniiber dem Vergleichszeitraum 2020].

Die Airlines haben offensichtlich das Problem der Riickerstattung der Ticketkosten nun
endlich in den Griff bekommen.

Anlass fiir eine Beschwerde ergibt sich aber des Ofteren auch heute noch, wenn Ver-
braucher ihr Flugticket bei einem Drittanbieter erworben haben. Wenden sich die Reisen-
den dann wegen der Erstattung der Ticketkosten an die Airline, kann es sein, dass diese
mitteilt, der Betrag seildngst tiberwiesen. Der Verbraucher kann nach Uberpriifung seiner
Kontoausziige jedoch immer noch keinen Zahlungseingang feststellen und wenden sich
daher an die sop. Diese stellt dann mitunter fest, dass die Airline den Betrag zwar
tatsachlich Giberwiesen hat, jedoch an den Drittanbieter, der das Geld dann seinem Kun-
den noch nicht weitergeleitet hat.

Im gesamten ersten Halbjahr 2021 ist die Zahl der Schlichtungsantrage im Vorjahres-
vergleich um 43 % auf nunmehr 8.309 Falle* gesunken (siehe Abb. 1).

*Die sdp unterstellte in der Budgetplanung fiir 2021 im ersten Halbjahr 8.000 Schlichtungsantrdge.

Immer noch stehen viele Schlichtungsantrage im Zusammenhang mit der Covid-19-Pan-
demie: Flug 73 %, Bahn 36 %, Fernbus 37 %, OPNV 6 %, Reise 96 %.

Fir die zweite Jahreshalfte 2021 rechnet die s6p mit rd. 13.000 Schlichtungsantragen, so
dass fiir das Gesamtjahr 2021 insgesamt rd. 21.000 Schlichtungsantrage erwartet werden.

Gegenliber den mehr als 41.000 Schlichtungsantragen in 2020 entspricht dies folglich
einer Halbierung des Falleingangs.
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Abb. 1: Fallaufkommen gesamt 2018 - 2021 (erstes Halbjahr)

In Anbetracht der weiterhin durch die Covid-19-Pandemie entstandenen und vermutlich
durch Mutanten des Virus neu auftretenden Probleme fiir die Verkehrs- und Reise-
branche sind 13.000 Falle auf den ersten Blick ,recht optimistisch”.

Auf den zweiten Blick sind sie jedoch realistisch, wenn nicht gar konservativ gerechnet,
da einige Fakten gegen ein starkeres Absinken der Schlichtungsfalle sprechen:

Fakt 1: Verbraucherorganisationen (Verbraucherzentralen, Stiftung Warentest/Finanz-
test) empfehlen inzwischen die s6p als erste Anlaufstelle bei offenen Streitig-

keiten.
»Die Schlichtungsstelle ist bei Flugdirger die erste Adresse fiir Verbraucher” (Finanz-
test 5/2021).
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Fakt 2:

Fakt 3:

Fakt 4:

Die von NRW initiierte und inzwischen auch von den Landern Baden-Wiirttem-
berg, Bayern, Hessen und Schleswig-Holstein mitfinanzierte Flugarger-App der
Verbraucherzentralen macht es Flugkunden sehr einfach, sich mit ihrer Beschwer-
de an die betreffende Airline zu wenden (-> z.B. Musterbrief; Zustellanschrift).

Seit Marz 2021 besitzt die App eine Schnittstelle zur s6p, so dass im Falle einer die
Verbraucher nicht zufriedenstellenden Antwort (oder bei ,Nicht-Antwort”) die
Falldaten automatisch in das Online-Formular der s6p tibertragen werden kon-
nen.

Update der Flugarger-App: Neue
Funktionen verfiigbar

Aus der nordrhein-westfalischen Initiative wurde ein landeriibergreifendes Projekt. App der
Verbraucherzentrale NRW hilft auch bei Corona-bedingten Unwagbarkeiten, Fluggastrechte
einfach und kostenlos geltend zu machen.

Haufig reagieren die Airlines auf die Forderungen der Flugreisenden gar nicht oder nicht
fristgemaR. Die App lotst die Nutzerinnen und Nutzer dann direkt zur zustandigen
Schlichtungsstelle - eine kostenlose Alternative zu Inkassodiensten. Im Fall der
Schlichtungsstelle fiir den 6ffentlichen Personenverkehr (sop) werden jetzt zahlreiche
Angaben aus der App automatisch in das Formular der sop iibernommen. Mit Hilfe eines
Fristenweckers und einer Historien-Ansicht lasst sich dieser Prozess in der App organisieren.

Abb. 2: Pressemitteilung der VZ NRW vom 05.03.2021

Die positive Bewertung der s6p durch die Verbraucher hat im letzten Jahr stark
zugenommen (seit langem stabil 4,9 von 5 Sternen bei Google-Rezensionen).

Lindy S
Vor 16 Stunden

Nach einem Jahr erfolglosen Erstattungsantrags bei der Lufthansa habe ich mich aufgrund der guten Rezensionen hier
an die sop gewandt. Durch die Antragsstellung wird man auf der Homepage gut durchgefiihrt, eine umgehende
Eingangsbestatigung erfolgte. Vier Wochen spater erhielt ich die Mitteilung von der sop, dass der Antrag von der
Lufthansa akzeptiert wurde und selbst diese sah sich auf einmal zu einer Antwort an mich vier Tage spater in der Lage -
nachdem ich zuvor auf Anfragen nur floskelhafte Emails mit standig neuen Feedbacknummern bekam. Das Geld kam
dann wiederum vier Tage spater. Ich bin der sop sehr dankbar fiir inr Engagement - ich bin mir sicher, dass die Lufthansa
mir das Geld ansonsten immer noch nicht erstattet hatte...

Abb. 4: s6p-Google-Rezension (Zugriff vom 05.07.2021, 10.30 Uhr)

Verbraucher erhalten bei der s6p in Fallen einer ausbleibenden Riickerstattung
der Ticketkosten oder etwa bei Annullierungen/Verspatungen die ihnen recht-
lich zustehende Entschadigung in voller Hohe. Es fallen fiir sie weder Bearbei-
tungsgebiihren, Erfolgshonorare, Anwalts-/Gerichtskosten noch eine den Ent-
schadigungsbetrag reduzierende Mehrwertsteuer an.

Und das ,spricht sich langsam herum?®, dass die s6p als von der Bundesregierung
anerkannte unabhangige Verbraucherschlichtungsstelle kostenlos von den Ver-
brauchern in Anspruch genommen werden kann (im Gegensatz zu den kommer-
ziellen ,Fluggasthelfern”).
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2. Fallaufkommen branchenspezifisch - 1. Halbjahr 2021

Der Bereich Flug hat mit rd. 84 % erneut den grof3ten Anteil am Schlichtungsaufkommen
der sop. Im Vergleich zum ersten Halbjahr 2020 mit rd. 12.000 Schlichtungsantragen sinkt
die Zahl im ersten Halbjahr 2021 auf rd. 7.000 (- 42 %).

01.01.-20062021: 6.974 Antrage (- 42 %)

i 01.01.-30062020: 11.938 Antrage

Abb. 5: Fallaufkommen Flug 2018 — 2021 (erstes Halbjahr)

Auch im Bereich Bahn sinkt die Zahl der Schlichtungsantrage. Mit 917 Schlichtungs-
antragen im ersten Halbjahr 2021 reduziert sich die Zahl gegeniiber dem Vergleichs-
zeitraum des Vorjahres mit 2.316 um 60 %.
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Abb. 6: Fallaufkommen Bahn 2018 — 2021 (erstes Halbjahr)
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Beim Fernbus, der in Folge der Covid-19- Pandemie zeitweise seinen Verkehr komplett
einstellte, reduziert sich im ersten Halbjahr 2021 der Falleingang um 69 % auf nunmehr
52 Schlichtungsantrage.
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Abb. 7: Fallaufkommen Fernbus 2018 - 2021 (erstes Halbjahr)

Die Anstieg der Schlichtungsantrage im Bereich OPNV (316 Fille statt wie im Vorjahres-
halbjahr 143) beruht auf einer gedanderten statistische Erfassung (-> zuvor dem Bereich
Bahn zugeordnete S-Bahnfille werden ab 2021 beim OPNV erfasst).
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Abb. 8: Fallaufkommen OPNV 2018 - 2021 (erstes Halbjahr)

Im Bereich Reisen hat sich die Zahl der Schlichtungsantrage nach vergleichsweise
hohem Fallaufkommen in 2020 aufgrund der Folgen der Covid-19-Pandemie auf aktuell
46 mehr als halbiert.
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Abb. 9: Fallaufkommen Reisen 2019 — 2021 (erstes Halbjahr)
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Im Bereich Schiff gibt es ,traditionsgemal” wieder nur sehr geringe Fallzahlen (drei Falle
im ersten Halbjahr 2021, im Vergleichszeitraum 2020: 12).
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Abb. 10: Fallaufkommen Schiff 2018 - 2021 (erstes Halbjahr)

Schlichtungsquote

Bei Einberechnung des branchenspezifisch [Bahn, Bus, Flug, OPNV, Reisen, Schiff] unterschied-
lich hohen Fallaufkommens hat die s6p im ersten Halbjahr 2021 in 86 % aller Streitig-
keiten einen von Verbraucher und Unternehmen akzeptierten Losungsvorschlag er-
arbeitet.

Im Bereich Flug, der mit 84 % den hochsten Anteil am Schlichtungsaufkommen hat, sind
im ersten Halbjahr 2021 insgesamt 90 % aller Streitigkeiten auBergerichtlich beigelegt
worden - ein Plus von 6 Prozentpunkten [gegeniiber dem Gesamtjahr 2020].

Gerade in einer fir die Flugunternehmen durch die Folgen der Pandemie sehr schwie-
rigen wirtschaftlichen Lage, war mit einer solch erfreulich hohen Einigungsquote nicht im
Ansatz zu rechnen.
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Abb. 11: Entwicklung Schlichtungsquote 2018 — 2021 (1. Halbjahr)

Im Bereich Bahn gab es bereits im letzten Jahr einen deutlichen Riickgang (- 17 Prozent-
punkte), der sich im ersten Halbjahr 2021 weiter verstarkte (- 3 Prozentpunkte gegenuber
dem Gesamtjahr 2020).

Eine wesentliche Ursache hierfir ist, dass die unternehmerischen Kulanzregelungen fir
nicht stornierbare Tickets von vielen Kunden mit Blick auf die eingeschrankte Reisemdg-
-lichkeit aufgrund der Pandemielage als unzureichend angesehen werden und diese da-
her ein Schlichtungsverfahren beantragen. Die sép empfiehlt auch hier nach Einzelfall-
prifung haufiger eine Kulanzlsung, der jedoch nur eingeschrankt gefolgt wird.
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Zudem hat sich im ersten Halbjahr 2021 die Zahl der Schlichtungsantrage erhoht, die auf-
grund eines von dem Bahnunternehmen geforderten erhéhten Beférderungsentgelts
(EBE) gestellt werden. In diesen Fallen besitzen nach Aussage des betroffenen Unterneh-
mens die Fahrgaste keinen gliltigen Fahrschein. Gab es in den Jahren zuvor auch in
solchen Fallkonstellationen oftmals eine glitliche Einigung, stieg hier im ersten Halbjahr
2021 die Ablehnungsquote auf nahezu 50 %.

Im Bereich OPNV gibt es nach einem in 2020 deutlichen Riickgang um 17 Prozent-
punkte im ersten Halbjahr 2021 wieder einen Anstieg der Schlichtungsquote auf 61 %
(+ 7 Prozentpunkte).

Erneut sehr hoch ist der Anteil der einvernehmlich geschlichteten Falle im Bereich Fern-
bus. Hier betragt im ersten Halbjahr 2021 die Quote 99 % (+ 2 Prozentpunkte).

Im Bereich Reisen ist die Einigungsquote im ersten Halbjahr 2021 gegentiber dem Ge-
samtjahr 2020 um 25 Prozentpunkte gesunken. Ablehnungen erfolgten etwa weil bei
Pauschalreisen mit integrierter Flugleistung die Erstattung von entstandenen Mehr-
kosten durch die Airline erfolgen sollte oder das Reiseunternehmen die Kosten einer mit-
gebuchten Reiserlicktrittsversicherung nicht zurtickzahlen wollte.

In Zusammenarbeit mit der sép haben sich die betroffenen Unternehmen jedoch unab-
hangig von Rechtsanspriichen um eine zufriedenstellende Einigung fiir alle Beteiligten
gekiimmert, indem sie etwa die Erstattung von Ticketkosten fiir ihre Kunden direkt bei
den Fluggesellschaften beantragten. Insoweit ist die Einigungsquote aus Sicht der Ver-
braucher ,gefiihlt” weitaus hoher als 70 %", da letztendlich dann doch eine zufrieden-
stellende Losung gefunden wurde.

Obwohl sich die Reisebranche aufgrund der durch die Covid-19-Pandemie verursachten
Probleme noch lange nicht erholt hat, haben sich doch im ersten Halbjahr 2021 weitere
Reiseunternehmen entschlossen, am Schlichtungsverfahren der sép teilzunehmen.

Die Unternehmen betrachten die auBergerichtliche Streitbeilegung durch die unab-
hangig und fiir Verbraucher kostenlos arbeitende sép als einen wichtigen Baustein in der
den Kunden angebotenen Servicekette (,Service plus”).

Aktuell beteiligen sich an der sop-Schlichtung nunmehr

1. ebookers.com,
2. Evaneos,
3. Expedia,
4. Gotogate,
5. HolidayCheck,
6. journaway,
7. Mytrip,

8. Seat24,

9. Travelstart und
10. weg.de.

Prognose:

Die s6p erwartet, dass nach ,stabilisierter Belebung” des Reiseverkehrs schon bald wei-
tere Reiseveranstalter/Reisevermittler sich am Schlichtungsverfahren der sép beteiligen
werden.

Wie sich die Schlichtung etwa im Bereich des Luftverkehrs bewahrt hat, wird sie sich auch
im Bereich Reisen bewdhren. Es dauert manchmal nur etwas, bis in den jeweiligen
Unternehmen alle Entscheidungstrager dies erkennen bzw. erkennen kénnen.
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