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In dem SchlichtungsverfahrenF .../... betreffend die Beschwerde

der Frau/ des Herrn ... (Beschwerdefiihrer)
gegen
die... (Beschwerdegegnerin)

spricht die Schlichtungsstelle zur einvernehmlichen Streitbeilegung folgende Empfehlung aus:

Die Beschwerdegegnerin zahlt an die Beschwerdefiihrerin insgesamt weitere 150,00 EUR,

Begriindung:

Nach den uns mitgeteilten Angaben ist von folgendem Sachverhalt auszugehen:
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Die Beschwerdefiihrerin buchte am ... iber ein Online-Reiseportal bei der Beschwerdegegnerin
zur Reservierungsnummer,..." ein Ticket fir einen Hin- und Ruckflug auf der Strecke H. - L. (Flug-
Nr.am ... und Flug-Nr.am ...).

Ausweislich der vorliegenden Buchungsbestatigung des Reiseportals betrug der Gesamtpreis flir
Hin- und Rickflug 332,80 EUR. Der Preis ist danach wie folgt aufgeschliisselt: Flugpreis (,fare”
198,00 EUR) sowie Steuern und Gebiihren (,tax” 134,80 EUR). Die Einzelpreise fiir Hin- und Rlck-
flug sind nicht dargestellt.

Nach Angaben der Beschwerdefiihrerin musste sie ihre Reise vorzeitig abbrechen und buchte
daher den Rlckflug gegen eine GebUlhr in Hohe von 139,00 EUR auf den ... (Flug-Nr.) um. Sie
erhielt von der Beschwerdegegnerin hierflir eine Buchungsbestatigung zur Reservierungsnum-
mer ,... *, welche einen Endpreis in Hohe von 163,00 EUR aufwies. Des Weiteren wird als Flugtarif
+Basic” genanntund hierzu vermerkt, dass die Ticketkosten nach den Tarifbestimmungen im Falle
einer Stornierung nicht vollstandig erstattungsfahig sind (,FARE RESTR APPLY/NON REF”). Die
angegebene Ticketnummer beginnt mit den Ziffern ,...".

Der Beschwerdefiihrerin zufolge hétte sie aber L. aufgrund personlicher Griinde schonam ... ver-
lassen missen und nahm deswegen mit dem telefonischen Kundendienst der
Beschwerdegegnerin Kontakt auf. Dieser habe ihr die Umbuchung auf einen Flug am ... zwar
zunachst mandlich bestatigt. Die angekiindigte schriftliche Umbuchungsbestatigung habe sie
aber nie erhalten. Aus diesem Grunde habe sie letztlich einen anderen Rickflug neu gebucht.

Von der Beschwerdegegnerin forderte sie eine Ticketerstattung bzw. die Rlickzahlung ersparter
Steuern und Gebuhren fiir den nicht angetretenen Rickflugam ....

Die Beschwerdegegnerin lehnte offenbar zundchst eine Erstattung ab und reagierte anschlie-
Bend nicht mehr auf die weitere Beschwerde.

Die Beschwerdeflihrerin ist damit nicht zufrieden und bittet um die Durchfiihrung eines
Schlichtungsverfahrens. Sie fordert insgesamt 330,00 EUR. Ihr sei nach Antragsstellung zwar noch
ein Reisegutschein angeboten worden. Zum einen habe allerdings der versandte Link zum Abru-



fen des Reisgutscheins nicht funktioniert. Zum anderen habe sie nach den gesammelten Erfah-
rungen kein Interesse an Interesse an weiteren Flugreisen mit der Beschwerdegegnerin und dem-
nach auch keine Verwendung fiir einen Gutschein.

Im Schlichtungsverfahren flihrt die Beschwerdegegnerin aus, dass er die Erstattung nach den Ta-
rifbestimmungen bereits in die Wege geleitet habe.

Auf Nachfrage der Schlichtungsstelle teilt die Beschwerdefiihrerin mit, dass ihr von der
Beschwerdegegnerin wahrend des laufenden Schlichtungsverfahrens fiur die Steuern und Ge-
bihren ein Betrag in Hohe von 16,00 EUR erstattet wurde. Dieser Betrag erscheint ihr aber ange-
sichts der ausgewiesenen Steuern und Gebdtihren als zu niedrig.

Es bietet sich an, die streitige Angelegenheit einvernehmlich beizulegen. Ziel der Schlichtung ist ein
angemessener Ausgleich der Interessen der Beteiligten.

Zugunsten der Beschwerdefiihrerin haben wir die folgenden Aspekte bertlicksichtigt:
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= Aus personlichen Griinden musste die Beschwerdeflihrerin die geplante Reise vorzeitig abbre-

chen. Dies diirfte nicht nur enttduschend, sondern auch mit organisatorischem und finanziellem
Mehraufwand fiir die Beschwerdefiihrerin verbunden gewesen sein. Insbesondere die unterblie-
bene Umbuchungsbestatigung und die ablehnende Haltung der Beschwerdegegnerin diirften in
dieser ohnehin schon schwierigen Situation zu weiterer Frustration der Beschwerdefiihrerin bei-
getragen haben. Der von der Beschwerdegegnerin in Aussicht gestellte Reisegutschein war fiir
die Beschwerdefuihrerin daher keine zufriedenstellende Losung. Die hier offenbar nicht erfolgte
Beantwortung der weiteren Beschwerde durfte zudem den Erwartungen an eine
kundenorientierte Fluggesellschaft nicht entsprechen. Die Zahlung wahrend des laufenden
Schlichtungsverfahrens durfte fir weitere Irritationen gesorgt haben. Insofern ist es
nachvollziehbar, dass sie sich ein weiteres Entgegenkommen wiinscht.

Die Beschwerdeflihrerin nahm die Beforderungsleistung durch die Beschwerdegegnerin auf der
Ruckreise nicht in Anspruch, obwohl sie vorab das Beforderungsentgelt und die Umbuchungsge-
buhr vollstandig bezahlt hat. Insofern kénnte eine Erstattung im Rahmen einer vertraglichen
Ruckabwicklung in Betracht kommen. Dazu im Einzelnen:

Soweit ersichtlich hat die Beschwerdegegnerin keine Rechtswahl getroffen bzw. verweist in
Art. 20 seinen Allgemeinen Beférderungsbedingungen (,ABB”) hinsichtlich des anzuwendenden
Rechts ggf. auf das Recht am Wohnort des Passagiers. Es wird daher von der Anwendbarkeit deut-
schen Rechts ausgegangen.

Die Beschwerdeflihrerin hat mit der Beschwerdegegnerin einen Beférderungsvertrag geschlos-
sen. Aus den (ibersandten internen Buchungsunterlagen ergibt sich, dass das Flugticket der Be-
schwerdefihrerin mit der ,IATA”-Ticketnummer der Beschwerdegegnerin beginnt (...%).
Reiseportale/-buros werden beim Abschluss von Beférderungsvertragen regelmaBig nur vermit-
teInd tdtig. Die Beschwerdefiihrerin kann ihre Anspriiche daher auch direkt gegen die
Beschwerdegegnerin als ihren Vertragspartner geltend machen.

Steuern und Geblihren

Steuern und Gebihren werden von der Fluggesellschaft flir Dritte erhoben und setzen
Ublicherweise die Beforderung der Fluggaste voraus. Diese ist vorliegend nicht erfolgt, weshalb
ein Anspruch auf Erstattung in Betracht kommt.

Die Beschwerdegegnerin sieht in seinen Art. 10.8.1 ABB im Falle einer Stornierung jedenfalls die
Erstattung von Steuern und Gebuhren vor (,taxes, fees and charges collected with the fare and
shown therein”). Die Steuern und GebUlhren werden ausweichlich der vorliegenden Buchungsbe-
statigung des Reisebuiiros flir Hin- und Riickflug mit insgesamt 134,80 EUR ausgewiesen. Der
Gesamtpreis ist aber nicht einzeln in Hin- und Riickflug aufgeschliisselt, so dass die genaue Héhe
der Steuern und Gebuhren fiir den umgebuchten Rickflug von der Schlichtungsstelle nicht
abschlieBend ermittelt werden kann und geschatzt werden muss.

Unter der Bezeichnung ,YQ” wird von der Beschwerdegegnerin regelmaBig eine Zusatzgebiihr
erhoben. Der Schlichtungsstelle ist aus anderen Verfahren bekannt, dass diese Zusatzgebiihr der
Fluggesellschaft laut der Beschwerdegegnerin nicht erstattungsfahig sein soll. Wofiir diese ,Ge-
buhr” von der Beschwerdegegnerin gefordert und an wen sie gegebenenfalls gezahlt wird, geht
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aus der Bezeichnung nicht hervor und bleibt unklar. Soweit es sich um einen Betrag fiir z.B. einen
Treibstoffzuschlag handelt, der von der Beschwerdegegnerin als Luftfahrtunternehmen erhoben
wird und die Zahlung bei ihr verbleiben soll, stellt diese Geblhr keine - in diesem Sinne - erstat-
tungsfahigen ,Steuern und Gebihren” flr Dienstleistungen Dritter dar. Es kommt insoweit eine
Erstattung in Betracht, sofern sich die Beschwerdegegnerin die Aufwendungen erspart hat. Im
Rahmen des summarischen Schlichtungsverfahrens kann die Schlichtungsstelle dies nicht ab-
schlieBend aufklaren.

Der Endpreis muss grundsdtzlich folgende Preisbestandteile separat ausweisen: Flugpreis,
Steuern, Flughafengebuihren sowie sonstige Geblhren, Zuschldge und Entgelte (Art.23
Verordnung (EG) Nr. 1008/2008). AuBerdem mussen auch weitere Zusatzkosten klar angegeben
werden. Etwaige Unsicherheiten dlrften zulasten der Beschwerdegegnerin zu werten sein.

Flugpreis inkl. Umbuchungsgebiihr

Der zwischen den Beteiligten geschlossene Luftbeférderungsvertrag kann von den Fluggdsten
gemal’ den einschlagigen werkvertraglichen Regelungen des BGB grundsatzlich jederzeit und
ohne Angaben von Griunden gekiindigt werden. Jedoch ist das Flugunternehmen in einem
solchen Falle berechtigt, die vereinbarte Vergutung zu verlangen. Es muss sich allerdings
dasjenige anrechnen lassen, was es infolge der Vertragsaufhebung an Aufwendungen erspart
oder durch eine anderweitige Verwendung erworben bzw. boswillig nicht erworben hat.

Durch die friihzeitige Bekanntgabe, dass die Beschwerdefiihrerin den umgebuchten Flug (Flug-
Nr.) am ... nicht antreten werde, konnte die Beschwerdegegnerin moglicherweise operative
Kosten oder Aufwendungen einsparen, ggf. auch die Sitzplatze anderweitig vergeben.

Zugunsten der Beschwerdegegnerin haben wir die folgenden Aspekte berticksichtigt:
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Eine vollstandige Ruckzahlung der Ticketkosten aus Art. 8 Verordnung (EG) Nr. 261/2004 (,VO”)
ist denkbar, wenn die streitgegenstandlichen Fliige von der Beschwerdegegnerin annulliert
wurden als die Beschwerdefiihrerin noch giltige Flugtickets besal3en. Ein Abruf der Flugdaten
durch die Schlichtungsstelle ergab jedoch, dass sowohl der urspriinglich gebuchte Riickflug
(Flug-Nr.) am ... als auch der umgebuchte Rickflug (Flug-Nr.) am ... ohne groe Verspatung
durchgefiihrt wurden. Ein Anspruch auf vollstandige Erstattung der Flugscheinkosten aus der VO
ist damit ausgeschlossen.

Die Beschwerdegegnerin beteiligt sich im vorliegenden Fall somit freiwillig am
Schlichtungsverfahren. Es handelt sich hier nicht um eine Fallkonstellation der obligatorischen
Schlichtung nach § 57b Abs. 1 Luftverkehrsgesetz. Dies erscheint kundenorientiert.

Hinsichtlich der Erstattung der Kosten fiir die nicht genutzten Tickets im Rahmen einer
vertraglichen Riickabwicklung ist Folgendes zu bedenken:

Steuern und Geblihren

Die Beschwerdegegnerin hat wahrend des laufenden Schlichtungsverfahrens offenbar eine
Erstattung der Steuern und Gebuhren in Héhe von insgesamt 16,00 EUR geleistet.

Flugpreis inkl. Umbuchungsgebiihr

Nach der Rechtsprechung des BGH kann es zuldssig sein, eine Stornierung auszuschlief3en (Urteil
vom 20.03.2018, X ZR 25/17). Ausweislich Art. 10.2 der ABB i.V.m. den geltenden Tarifbestimmun-
gen sind die wenigsten Tarife der Beschwerdegegnerin kostenfrei stornier- oder umbuchbar. Der
gebuchte Tarif fiir den urspriinglich gebuchten Riickflug lasst sich zwar den vorliegenden Unter-
lagen nicht mit Sicherheit bestimmen. Jedoch ist aus der Umbuchungsbestatigung der nicht stor-
nierbare ,Basic’-Tarif ersichtlich und dariber hinaus vermerkt, dass im Falle einer Stornierung
bzw. eines Nichtantritts die vollstandige Erstattung der Ticketkosten ausgeschlossen ist.

Die Tarifgestaltung liegt grundsatzlich in der unternehmerischen Freiheit eines jeden
Luftverkehrsunternehmens. Preislich besonders attraktive Tickets unterliegen typischerweise
tariflichen Einschrankungen. Das Angebot nicht erstattungsfahiger Tarife zu einem regelmafig
glnstigeren Preis geht einher mit der Verlagerung des finanziellen Risikos auf die Reisenden,
wenn der Flug von ihnen nicht angetreten wird. Fir die finanzielle Absicherung im Fall einer
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Stornierung hatten die Beschwerdefiihrerin méglicherweise einen entsprechend flexibleren (und
gof. teureren) Tarif buchen oder eine Reiseruicktrittskostenversicherung abschliefen kdnnen.

Aber auch unabhdngig davon lasst sich einer vollstandigen Flugpreiserstattung entgegenhalten,
dass keine konkreten Anhaltspunkte daflr vorliegen, dass die Beschwerdegegnerin durch die
ungenutzten Tickets Kosten einsparen konnte. Selbst wenn die Beschwerdegegnerin noch
ausreichend Zeit zum anderweitigen Verkauf bzw. zur anderweitigen Nutzung der ,stornierten
Platze” gehabt haben sollte, hdtte ihm die Stornierung nur im Fall eines jeweils ausgebuchten
Fluges einen Vorteil gebracht. Dies ist vorliegend offen. Er ware aber zumindest in einem etwai-
gen Gerichtsverfahren hinsichtlich etwaiger ersparter Aufwendungen darlegungs- und beweis-
belastet.

Vorschlag:

Die Beschwerdegegnerin beteiligt sich im vorliegenden Fall am Schlichtungsverfahren der sép. Der
Rechtsstreit kann daher zeitnah erledigt werden und der Aufwand fiir eine ndhere Aufklarung des
Sachverhalts entfallt. Damit vermeiden die Beteiligten zugleich das mit einem moglichen Gerichts-
verfahren verbundene Prozess- und Kostenrisiko. Zudem kann eine solche Konfliktldsung dazu bei-
tragen, die Kundenzufriedenheit wiederherzustellen. Die Schlichtungsempfehlung kann vom Ergeb-
nis eines gerichtlichen Verfahrens abweichen. Die Klarung eventueller Nebenforderungen (insb.
Rechtsanwalts- und Kommunikationskosten) ist nicht Gegenstand des summarischen Schlichtungs-
verfahrens.

Nach Abwiagung aller Umstiande (insbesondere Stornierung bzw. Nichtanritt des Fluges und
Anspruch auf Erstattung von Steuern und Gebiihren bzw. anderweitiger ersparter Aufwendungen
einerseits, unklare Sachlage und Tarifbestimmungen andererseits) empfehlen wir zur
einvernehmlichen Streitbeilegung: Die Beschwerdegegnerin zahlt an die Beschwerdefiihrerin
insgesamt weitere 150,00 EUR. Dies entspricht den anteiligen Flugscheinkosten fiir den umgebuch-
ten Flug unter Berucksichtigung der bereits geleisteten Zahlung. Dieser Vorschlag soll der obigen
Gesamtwiurdigung Rechnung tragen.

Ticketstornierung/Nichtantritt

Anzahl Reisende 1

Empfehlung Zahlung

Betrag 150,00 EUR
Annahme:

Die Beteiligten erhalten Gelegenheit, ihr Einverstdndnis mit diesem Vorschlag der Schlichtungsstelle
zu erklaren

bis spdtestens...

Der Vorschlag ist fir die Beteiligten nicht bindend, d.h. weder die Beschwerdeflihrerin noch die
Beschwerdegegnerin sind verpflichtet, ihn anzunehmen.

Wird der Vorschlag von beiden Seiten angenommen, ist dieser zwischen den Beteiligten rechtsver-
bindlich.

Wird der Vorschlag hingegen abgelehnt oder geht innerhalb der genannten Frist keine Annahmeer-
kldrung ein, ist das Schlichtungsverfahren erfolglos beendet. Der Weg zu den ordentlichen Gerichten
steht offen.
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Die Mitteilung Gber das Einverstandnis der Beteiligten kann formlos erfolgen, zum Beispiel per E-Mail
an flugkontakt@soep-online.de.

Berlin, ...

(Name)
Volljurist / Schlichter
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