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1. Zusammenfassung

Nutzung von Bahn und Flugzeug:

Die Bahn im Fernverkehr und das Flugzeug haben 55 Prozent bzw. 52 Prozent der Ham-
burgerinnen und Hamburger im abgefragten Zweijahreszeitraum in Anspruch genommen.

Erstattungsanspriche Flugreisen:

Fast die Halfe (47 Prozent) der befragten Hamburgerinnen und Hamburger erlebte bei
Flugreisen eine Verspatung von mehr als drei Stunden oder sogar einen Flugausfall. Dabei
waren altere Flugreisende weniger betroffen als jingere Menschen.

72 Prozent der Reisenden haben nach Verspatungen oder Flugausfallen Entschadigungen
geltend gemacht. Als besonders streitbar erweist sich die mittlere Altersgruppe. 81 Prozent
dieser Altersgruppe machten Entschadigungen nach Ausféllen oder groRen Verspatungen
geltend, bei den Uber 50-Jahrigen waren es nur 66 Prozent, bei den jingeren Menschen 68
Prozent.

Jiingere Hamburger und Hamburgerinnen nutzen haufiger als die Alteren Online-Tools oder
Apps, um ihre Anspriiche eigenstandig geltend zu machen.

Nur 37 Prozent fanden die Geltendmachung der Entschadigungsanspriche einfach, viele
schatzten sie als umstandlich und/oder zeitaufwandig ein.

In 83 Prozent der Falle, in denen Anspriche geltend gemacht wurden, war der Ausgang fur
die Verbraucher und Verbraucherinnen erfolgreich.

Erstattungsanspriche Bahnreisen:

69 Prozent der befragten Hamburgerinnen und Hamburger erlebte im abgefragten Zweijah-
reszeitraum bei Bahnreisen im Fernverkehr eine Verspatung von mehr als einer Stunde
und 51 Prozent einen Zugausfall.

64 Prozent der Reisenden haben nach Verspatungen oder Ausfallen im Fernverkehr der
Bahn Entschadigungen geltend gemacht — 91 Prozent der Betroffenen bedienten sich on-
line oder in Papierform ausgefillter Formulare des Bahnunternehmens.

Jungere Befragte nutzen neben Bahnformularen eher auch Inkasso- bzw. Rechtsdienstleis-
ter und die Verbraucherzentralen, um ihre Anspriche geltend zu machen. Wie bei den
Flugreisen nutzen &ltere Personen besonders gern Formulare (online oder Papierform).

Die Geltendmachung von Anspriichen bei Bahnreisen wird von gut jedem Zweiten (53 Pro-
zent) als einfach wahrgenommen — deutlich mehr als bei Flugreisen.

In 93 Prozent der Falle war die Geltendmachung von Anspriichen im Zusammenhang mit
Bahnreisen direkt erfolgreich.
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2. Anlass und Hintergrund der Umfrage

Auf langeren Strecken und Urlaubsreisen sind Verbraucher und Verbraucherinnen haufig
mit dem Flugzeug oder Fernverkehrszugen unterwegs. Gerade hier fuhren Ausfélle und
grolRere Verspatungen zu Verdruss, verpassten Terminen und Stress im Urlaub.

Um das berechtigte Interesse von Verbrauchern und Verbraucherinnen an Verlasslichkeit
und Punktlichkeit zu unterstutzen, hat der Gesetzgeber Erstattungsanspriche fir Bahn
und Fluggesellschaften im Fall von Verspatung und Ausfall vorgesehen.

Wichtig ist aber, dass diese Rechte nicht nur auf dem Papier bestehen, sondern die Rei-
senden diese auch kennen und durchsetzen.

Die Durchsetzbarkeit sollte dabei unkompliziert und mit wenig Zeitaufwand mdoglich sein.
Ansonsten werden viele Burger und Birgerinnen ihre Anspriiche nicht verfolgen.

Ob Hamburger und Hamburgerinnen ihre Rechte wahrnehmen und die Durchsetzung als
kundenfreundlich eingeschatzt wird, hat die vorliegende Umfrage beleuchtet:

¢ Wird Flug- und Fahrgasten regelhaft ein einfaches und unkompliziertes Verfahren zur
Geltendmachung ihrer Entschadigungsanspruche durch die Unternehmen angeboten?

(Beispiele fur derartige webbasierte Anwendungen sind die Erstattungsverfahren der
DB Fernverkehr AG in der DB Navigator App, Deutsche Lufthansa AG und Eurowings
GmbH.)

¢ Werden die Erstattungsanspriiche durch die Unternehmen befriedigt?

e Sind den Verbraucherinnen und Verbrauchern die anerkannten Schlichtungsstellen hin-
reichend bekannt? Haben sie ein Schlichtungsverfahren in Anspruch genommen?

3. Methodik

Die Untersuchung wurde als reprasentative Befragung von der Gelszus rmm Marketing Re-
search GmbH, Hamburg als Online-Befragung (CAWI*) durchgeftihrt. Sie lief vom 6. bis
zum 15. November 2024 und richtete sich an Personen im Alter von 18 bis 70 Jahren aus
Hamburg, die in den letzten zwei Jahren das Flugzeug oder die Bahn im Fernverkehr ge-
nutzt hatten. Die Stichprobe umfasst 1.212 Personen, die diese Kriterien erfillten. Dazu
mussten 1.770 Personen befragt werden. Die durchschnittliche Interviewdauer betrug finf
Minuten.

Von der Stichprobe umfasst waren etwa gleich viele Frauen (607 oder 50,1 Prozent) wie
Manner (603 oder 49,8 Prozent), zwei teilnehmende Personen (unter 0,2 Prozent) gaben
divers an. In die Gruppe der Jungeren ab 18 bis unter 34 Jahren fielen insgesamt 417 der
Befragten, weitere 372 gaben ein Alter zwischen 35 und unter 50 Jahren an und die Ubri-
gen 423 fielen in die Gruppe der ab 50- bis 70-Jahrigen.

1 Computer-Assisted Web Interviews.
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Abb. 1: Reprasentative Quotierung von Alter und Geschlecht nach amtlicher Statistik

Statistikamt Nord 1

Verteilung in Befragung
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1 Die Bevolkerung in Hamburg nach Alter und Geschlecht 2023, Statistisches Amt fur Hamburg und Schleswig-Holstein,

Quelle: https://www.statistik-nord.de/zahlen-fakten/bevoelkerung/bevoelkerungsstand-und-entwicklung/dokumentenan-

sicht/product/6153/bevoelkerung-in-hamburg-167

Basis: Alle Befragten der reprasentativen Stichprobe: n=1.212
F20: Wie alt sind Sie?; F10: Sind Sie ...?

Die Stichprobe ist damit, soweit nicht anders vermerkt, reprasentativ im Hinblick auf das Al-
ter und das Geschlecht. Fur die vorliegende Stichprobe werden Fallzahlen bis héchstens
n=100 zuverlassig ausgewiesen, Fallzahlen zwischen n=50-99 sind als Trend anzusehen
und sind jeweils farblich (Orange) gekennzeichnet. Fallzahlen geringer als n=50 werden
aufgrund der erhéhten Schwankungsbreite nicht dargestellt.

4. Ergebnisse

Die Ergebnisse der Umfrage werden nachfolgend dargestellt. Das Kapitel 4.1. ,Nutzung
Verkehrsmittel“ beruht auf der Analyse aller Befragten inklusive der nicht in die Zielgruppe
fallenden (also auch solcher, die in den vergangenen zwei Jahren weder das Flugzeug
noch die Bahn im Fernverkehr genutzt hatten).

Die sich daran anschlieBenden Kapitel 4.2 ,Erstattungsanspriche Flugreisen* und 4.3 ,Er-
stattungsanspriiche Bahnreisen® zeigen Auswertungen der Zielgruppe.

4.1 Nutzung Verkehrsmittel

Bus und Bahn im Nahverkehr wurde von 81 bzw. 75 Prozent der Befragten in den vergan-
genen zwei Jahren zumindest einmal genutzt, erst danach folgen das eigene Auto und
Fahrrad (jeweils 64 Prozent). Die Bahn im Fernverkehr und das Flugzeug hatten 55 Pro-
zent bzw. 52 Prozent der Hamburgerinnen und Hamburger in Anspruch genommen; zumin-
dest eines dieser letztgenannten Verkehrsmittel 68 Prozent.
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Abb. 2: Genutzte Verkehrsmittel der letzten zwei Jahre (inkl. Screenouts)
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Angaben in %; Basis: Alle Befragten inkl. Screenouts, n = 1.770
F040: Haben Sie in den letzten zwei Jahren eines der folgenden Verkehrsmittel zu privaten Zwecken genutzt?

Dem offentlichen Personennahverkehr kommt in der Hansestadt damit eine bedeutende
Rolle zu. Ebenso nutzen viele Hamburgerinnen und Hamburger das Fahrrad als Verkehrs-
mittel.

Ein Vergleich nach Alter zeigt keine groRen Unterschiede zwischen den Gruppen hinsicht-
lich der Nutzung von Bus, Bahn und Auto. Bei den ubrigen Transportmitteln ist jedoch eine
teilweise deutlich geringere Nutzung seitens der Gruppe der Alteren ab 50 Jahren festzu-
stellen.

Abb. 3: Genutzte Verkehrsmittel der letzten zwei Jahre (inkl. Screenouts nach Alter)
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Angaben in %; Basis: Alle Befragten inkl. Screenouts, n = 1.770; 570/ 494 / 706

F040: Haben Sie in den letzten zwei Jahren eines der folgenden Verkehrsmittel zu privaten Zwecken genutzt?
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4.2 Erstattungsanspriche Flugreisen

Fast die Halfe (47 Prozent) der befragten Hamburgerinnen und Hamburger erlebte bei
Flugreisen eine Verspatung von mehr als drei Stunden oder sogar einen Flugausfall. Dabei
waren altere Flugreisende weniger betroffen als jingere Menschen.

Abb. 4: Flugreisen: Erfahrungen in den letzten zwei Jahren (nach Alter)

mit Flugzeug :\\

46%

Verspatung = 3 Stunden IT% 9%

28% =18-34 Jahre

26% m 35-49 Jahre
® 30-70 Jahre

Flugausfall 25%

%

Habe keine derartige

Erfahrung gemacht 53%

64% 7N
Gelszus rmm Marketing Researck

Angaben in %, Mehrfachnennung méglich. Basis: Befragte mit Flugreisen, n = 924 / 325, 289, 310
F100: Haben Sie bei Ihren Flugreisen in den letzten zwei Jahren eine der folgenden Erfahrungen gemacht?

So hat fast die Halfte der jungeren Hamburgerinnen und Hamburger in den letzten zwei
Jahren Flugverspatungen von Uber drei Stunden mitgemacht.

Abb. 5: Flugreisen: Erfahrungen in den letzten zwei Jahren (nach Einkommen)

\h-\'l
34%
Verspétung > 3 Stunden 38%
38%
Einkommen
m Miedrig
Flugausfall 25% 24% = Mittel
28% = Hoch
61%
Habe keine derartige
Erfahrung gemacht S3% 54%
1773

)
Gelsrus rmm Markeling Research

Angaben in %, Mehrfachnennung mdglich. Basis: Befragte mit Flugreisen, n = 924 / 118, 347, 384
F100: Haben Sie bei Ihren Flugreisen in den letzten zwei Jahren eine der folgenden Erfahrungen gemacht?
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Der Anteil mit Verspatungs- oder Flugausfallerfahrung ist bei den Personen mit niedrigem
Einkommen seltener, wie die Abb. 5 zeigt. Personen mit hoheren Einkommen reisen haufi-
ger mit dem Flugzeug.?

430 Befragte, entsprechend 72 Prozent, haben nach Verspatungen oder Ausféllen ihrer
Flugreisen eine Entschadigung geltend gemacht. Die Geltendmachung erfolgte Uberwie-
gend direkt bei der Fluggesellschaft. Jede dritte Person nahm die Dienste eines Rechts-
bzw. Inkassodienstleisters wie beispielsweise Ersatz-Pilot, EUFlight, Fairplane oder Fligh-
tright in Anspruch.

Abb. 6: Flugreisen: Geltendmachung von Entschadigungsansprichen und Durchsetzungs-
wege

Von der Fluggesellschaft zur Verfigung 62% -
gestelltes Formular ausgefullt S
Beauftragung Rechtsdienstleister 33%
(z. B. Flightright)
' MNutzung der App ,Flugarger” -
Nutzung des Tools ,Geld-bei- 16%
Flugproblemen-einfordern”

16%

mJa  =Nein

Beratung durch Verbraucherzentrale 16%
Ich habe schon mindestens Ich habe bisher keine

einmal Entschadigungs- Entschadigungsanspriche geltend
ansprilche gegen eine Flug- gemacht

gesellschaft geltend gemacht Anderer Weg J§ 3%

A

Selsu n Marketing Research

Angaben in %; Mehrfachnennung moglich. Basis: Befragte mit Erstattungsanspruchen bei Flugreisen, n = 430; Befragte, die
Entschéadigungsanspriiche bei Flugreisen geltend gemacht haben, n = 309. F110: Welche Aussagen triff auf Sie zu? F120:

Wie sind Sie beim letzten Fall vorgegangen, um lhre Anspriiche geltend zu machen?

Insbesondere die mittlere Altersgruppe verfolgt tberproportional haufig ihre Ansprtiche. 81
Prozent dieser Altersgruppe machten Entschadigungen nach Ausfallen oder gro3en Ver-
spatungen geltend, bei den tber 50-Jahrigen waren es nur 66 Prozent, bei den jlingeren
Menschen 68 Prozent (Abb. 7).

2 Nach der bundesweiten Befragung Mobilitat in Deutschland (MiD) 2017 wurde das Reisen in
Abhangigkeit des 6konomischen Status des Haushalts erhoben. Je hoher dieser Status war,
desto haufiger war das Flugzeug das gewahlte Hauptverkehrsmittel. Siehe hierzu MiD 2017,
Tabellenband, Tabelle Reisen V1 B R4, Download unter https://www.mobilitaet-in-deutsch-
land.de/archive/publikationen2017.html.

verbraucherzentrale
+Haruburg



https://www.mobilitaet-in-deutschland.de/archive/publikationen2017.html
https://www.mobilitaet-in-deutschland.de/archive/publikationen2017.html

Verbraucherzentrale Hamburg e.V.
Hamburger Verbraucherschutz-Pegel 03 | 2024 »Erstattungsanspriiche im Bahn- und Flugverkehr« 10120

Abb. 7: Flugreisen: Geltendmachung von Entschéadigungsansprichen (nach Alter)

S |
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Ich habe schon mindestens  Ich habe bisher keine
einmal Entschadigungs- Entschadigungsanspriiche geltend
anspriliche gegen eine Flug- gemacht
gesellschaft geltend gemacht Gels

Angaben in %; Mehrfachnennung moglich. Basis: Befragte mit Erstattungsansprichen bei Flugreisen, n = 430; Befragte, die

Entschéadigungsanspriiche bei Flugreisen geltend gemacht haben, n = 309. F110: Welche Aussagen triff auf Sie zu?

Personen Uber 50 Jahre nutzen gré3tenteils direkt die Formulare der Fluggesellschaften.
Alternativ beauftragten sie kommerzielle Rechtsdienstleister.

Jungere Hamburger und Hamburgerinnen nutzen, im Gegensatz zu den Personen ab 50
zur Geltendmachung ihrer Anspriiche kostenfreie Tools wie die App ,Flugarger“ der Ver-
braucherzentralen®. Auch informieren sich vor allem jiingere Verbraucherinnen und Ver-
braucher (bis 34 Jahre) bei der Verbraucherzentrale.

Abb. 8: Flugreisen: Durchsetzungswege bei Entschadigungsanspriichen (nach Alter)

N \
on der Fluggesellschaft zur Verfigung 81% -
. 62% 59% B
gestelltes Formular ausgefillt 0
72%
Beauftragung Rechtsdienstleister 339
(z. B. Flightright)
Nutzung der App Flugarger” - 16% B 18-34 Jahre
6% m 35-49 Jahre
MNutzung des Tools ,Geld-bei- 8 50-70 Jahre |
i . 16% |
Flugproblemen-einfordern
Beratung durch Verbraucherzentrale - 16% 4%
8%
3%
3% 3%
Anderer Weg I ST’;B @
Selszus rmm Markeling Research

Angaben in %; Mehrfachnennung mdglich. Basis: Befragte, die Entschadigungsanspriiche bei Flugreisen geltend gemacht
haben, n =309/119 116, 74.
O Aufgrund geringer Fallzahl < n=100 als Trend zu verstehen. F120: Wie sind Sie beim letzten Fall vorgegangen, um lhre

Anspriiche geltend zu machen?

3 https://www.verbraucherzentrale.de/wissen/reise-mobilitaet/unterwegs-sein/flugaerger-mit-
app-kostenlos-entschaedigung-berechnen-40119.
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Eine Kontaktaufnahme per E-Mail war fast immer mdglich, telefonisch nur in der Halfte der
Falle.

Uberwiegend wurde im konkreten Fall die Entschadigung online eingefordert. Beachtlich ist
dabei, dass gerade die jlingste Altersgruppe mit 33 Prozent Gberdurchschnittlich (Durch-
schnitt: 19 Prozent) haufig den Weg der telefonischen Kontaktaufnahme nutzt.

Abb. 9: Flugreisen: Kontaktwege bei Entschadigungsansprichen

Genutzte Kontaktwege fur Entschadigungen Maoglichkeit Kontakt aufzunehmen

Online, Per E'Ma]l 86%
z.B. auf einer Website 68%
oder Uber eine App
uja = Nein
Schriftlich, 45%
z.B. per E-Mail oder per Post Per Telefon
(mit Mitarbeitenden)

1)

Telefonisch,
z.B. Kundenhotline

18-34 Jahre:
33% mJa u Nein

7N .
Angaben in %; Mehrfachnennung moglich. Basis: Befragte, die Entschadigungsanspriiche bei Flugreisen geltend gemacht
haben, n = 309. F130: Auf welchem Weg haben Sie diese Entschadigungsanspriche eingefordert? F140: Hatten Sie die Mdg-

lichkeit zur Klarung Ihrer Anspriiche mit dem Unternehmen Kontakt aufzunehmen?

Nur 37 Prozent fanden die Geltendmachung der Entschadigungsanspriiche einfach, viele
schatzten sie als umsténdlich und/oder zeitaufwandig ein.

Abb. 10: Flugreisen: Bewertung der Geltendmachung

1y

Das Verfahren zur Geltendmachung der Anspriiche fand ich...

40%
Umsténdlich _ 40% Umsténdlich 35%
40%
Zu zeitaufwandig _ Zu zeitaufwandig 35%
36%

37% Einfach - 43% = 18-34 Jahre

W 35-49 Jahre

32%
- 31% Zu burokratisch 28% ® 50-70 Jahre
34%
In den Kontaktmaglichkeiten - 29% In den Kontaktméglichkeiten

Einfach

Zu burokratisch

zu eingeschrankt zu eingeschrankt

Es haben unabhangig vom Kontaktweg
personliche Ansprechpartner gefehit

Es haben unabhangig vom Kontaktweg
personliche Ansprechpartner gefehlt

Angaben in %; Mehrfachnennung mdglich. Basis: Befragte, die Entschadigungsanspriiche bei Flugreisen geltend gemacht
haben, n =309/119 116, 74.
O Aufgrund geringer Fallzahl < n=100 als Trend zu verstehen. F150: Bitte wéahlen Sie alle zutreffenden Beschreibungen

aus.
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Besonders die Alteren empfanden die Geltendmachung der Anspriiche als umstéandlich und
bemangelten das Fehlen personlicher Ansprechpersonen. Den Jingeren bis 34 Jahre fehl-
ten personliche Kontaktpersonen zwar weniger, dafir bemangelten sie den Zeitaufwand
besonders haufig. Als ,einfach” bezeichneten am haufigsten die Befragten der mittleren Al-
tersgruppe die Geltendmachung, aber auch dort waren es unter 50 Prozent.

In 83 Prozent der Félle, in denen Anspriiche geltend gemacht wurden, war der Ausgang fur
die Verbraucher und Verbraucherinnen erfolgreich. In der Halfte der verbliebenen Falle, das
waren 25 Falle, bei denen die Geltendmachung nicht auf Anhieb funktioniert hat, wurde Wi-
derspruch eingelegt.

Abb. 11: Flugreisen: Ausgang der Geltendmachung

Die Geltendmachungwar ... Widerspruch ausgeubt?

§

=

=ja = Nein

m Erfolgreich = Nicht erfolgreich

Angaben in %; Mehrfachnennung mdglich. Basis: Befragte, die Entschadigungsanspriiche bei Flugreisen (erneut) geltend
gemacht haben, n =309/ 52,.
O Aufgrund geringer Fallzahl < n=100 als Trend zu verstehen. F160: Wie ist Ihre Geltendmachung ausgegangen? F170:

Haben Sie der Entscheidung des Unternehmens widersprochen?

Nur in neun dieser 25 Félle war die erneute Geltendmachung im zweiten Anlauf erfolgreich,
wie die Auswertung dieser Félle ergibt (ohne Abbildung).

Die Schlichtungsstelle fir Reise und Verkehr* schalteten lediglich 5 Personen ein (ohne Ab-
bildung). Dies korrespondiert mit den Umfrageergebnissen, welche die Schlichtungsstelle
im Sommer 2023 erhoben hat. Demnach gaben 79 Prozent der Befragten an, die Schlich-
tungsstelle nicht zu kennen. Die Autoren der Umfrage flihren dazu im Jahresbericht 2023
aus:

~Wenn Verbraucher:innen die kostenlose Option der Schlichtung nicht kennen, dann sehen
sie sich zur Durchsetzung ihrer Forderung Uber kommerzielle Claim Companies gezwun-
gen und verlieren durch deren Provisionsgebuhren einen erheblichen Teil ihrer Anspriiche.
Speziell im Bereich der Fluggastrechte fuhrt diese Entwicklung zu einem Klageanstieg und
zur Uberlastung einzelner Gerichte, wie der Deutsche Richterbund im Herbst 2023 kriti-
sierte (s. Rebehn, DRiZ 2023, 286).*°

4 https://www.schlichtung-reise-und-verkehr.de.
5 Jahresbericht der Schlichtungsstelle fiir Reise und Verkehr 2023, Seite 15, Download unter
https://www.schlichtung-reise-und-verkehr.de/service/materialien/#jahresberichte.
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Bezogen auf alle Flugreisenden mit Verspatung oder Ausfall, also auch diejenigen, die eine
Geltendmachung erst gar nicht versuchten, setzten 60 Prozent ihre Rechte erfolgreich
durch. Altere erreichten dies etwas seltener, Personen mit hherem Einkommen haufiger.

Abb. 12: Flugreisen: Rechtsdurchsetzung erfolgreich

19

Verspatung / Ausfall erlebt:
60% 1) Entschadigungsanspriiche geltend gemacht +
2) Entschadigung bekommen

Alter Erfolgreich Einkommen Erfolgreich
18-34 Jahre 58% Niedrig  Zu geringe Fallzahl
35-49 Jahre B6% Mittel 54%
50-70 Jahre 55% Hoch 68% AN

-
Gelszus rmm Marketing Research

Angaben in %; Mehrfachnennung méglich. Basis: Befragte mit Recht auf Entschédigung nach Flugreise, n = 430/ 174, 144,
112/ 46, 161, 192; Aufgrund geringer Fallzahl < n =50 nicht in Prozent dargestellt. F160: Wie ist Ihre Geltendmachung aus-

gegangen?

Trotz umfangreicher medialer Berichterstattung tiber Rechte bei Flugausfallen und einiger
gewerblicher Anbieter, die ihre Dienste zur Durchsetzung anbieten und entsprechend be-
werben, sahen damit immerhin vier von zehn Anspruchsberechtigten von einer Geltendma-
chung ab. Grunde hierfur waren vor allem die angenommene Birokratie, Unkenntnis tber
eigene Anspriiche und die (angenommene) lange Zeitdauer.

Abb. 13: Flugreisen: Hemmnisse der Geltendmachung

27%

)

25%
21%
18%
14%
1%
. . -
2u schwierig / Wusste nicht, dass Zu langwieng Ich weild nicht wie Das Untemehmen Zu teuer Keine der Antworten
biirokratisch ich Anspriiche geltend war im Recht ist Zutreffend
machen kann
)

Gelszus rmm Marketing Research

Angaben in %; Mehrfachnennung moglich. Basis: Befragte, die Entschadigungsanspriiche bei Flugreisen nicht geltend ge-

macht haben, n = 148. F200: Warum haben Sie lhre Anspriiche nicht weiterverfolgt?

4.3 Erstattungsanspriche Bahnreisen

Nur 15 Prozent der Bahnreisenden im Fernverkehr hatten in den abgefragten vergangenen
zwei Jahren keine Probleme bei ihren Reisen. Mehr als zwei von drei Reisenden erlebten
Verspatungen von mehr als einer Stunde. Im Vergleich zu den Flugreisenden (53 Prozent
ohne negative Erfahrungen) mutet diese Zahl besonders kritisch an. Hier ist jedoch die
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groRere Zahl an Bahnreisen im Vergleich zu Flugreisen zu beriicksichtigen.® Je haufiger ein
Verkehrsmittel genutzt wird, desto mehr steigt die Wahrscheinlichkeit zumindest einer ne-
gativen Erfahrung innerhalb einer vorgegebenen Zeit.

Abb. 14: Bahnreisen: Erfahrungen in den letzten zwei Jahren (nach Alter)

mit Bahn g

Verspatung = 1 Stunde 69%

53%
Zugausfall 51% 49%
50%
Sitzplatzreservierung kann nicht 30% #1834 Jahre
genutzt werden m 35-49 Jahre
= 50-70 Jahre
Andere Problemim Zug (z.B. keine 48%
funktionierenden Toiletten)
Habe keine derartige . 150
Erfahrung gemacht °
AN

.
Gebszus rmm Marketing Research

Angaben in %, Mehrfachnennung mdglich. Basis: Befragte mit Zugreisen im Fernverkehr, n = 975 / 354, 306, 315.

F300: Haben Sie bei Ihren Flugreisen in den letzten 2 Jahren eine der folgenden Erfahrungen gemacht?

Verspatungen und Ausfalle im Fernverkehr betreffen alle Einkommensklassen im gleichen
MalRe. Weitere Einschrankungen im Reise-Komfort hat fast die Hélfte erlebt.

Abb. 15: Bahnreisen: Erfahrungen in den letzten zwei Jahren (nach Einkommen)

69% g )

Verspatung = 1 Stunde _ 69% 72%
68%
52%
Zugaus{a” _ o o
48% Einkommen
) ) ) 26% = Niedrig
Sitzplatzreservierung kann nicht .
genutzt werden - 30% ‘3% u Mittel
34% ® Hoch
Andere Problem im Zug (z.B. keine 48% 43;9%
funktionierenden Toiletten) °51 %

Habe keine derartige 159 1 :;%Z;% P
Erfahrung gemacht ? 16% 7
Gals

zus rmm Markeling Research

Angaben in %, Mehrfachnennung méglich. Basis: Befragte mit Zugreisen im Fernverkehr, n = 975/ 178, 364, 350.
F300: Haben Sie bei Ihren Zugreisen im Fernverkehr (iber 100 km) eine der folgenden Erfahrungen gemacht?

64 Prozent der Reisenden haben nach Verspatungen oder Ausfallen im Fernverkehr der
Bahn Entschadigungen geltend gemacht — 91 Prozent nutzten online oder in Papierform
ausgeflllte Formulare des Bahnunternehmens.

6 Fur Individualreisen siehe dazu die Umfrage Verbraucherschutzpegel Q3/2023, Seite 7,
Download unter https://www.vzhh.de/hamburger-verbraucherschutz-pegel.
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Abb. 16: Bahnreisen: Geltendmachung von Entschéadigungsanspriuchen und Durchsetzungs-

wege

Von der Bahngesellschaft zur
Verfugung gestelltes Formular
ausgefullt

Beauftragung Rechtsdienstleister

é :

10%
(z. B. fahrkartenerstattung.de)
Beratung durch 7%
Verbraucherzentrale
mJa mNein

Ich habe schon mindestens  Ich habe bisher keine
einmal Entschadigungs- Entschadigungsanspriche geltend
anspriliche gegen eine Bahn- gemacht

Anderer Weg
gesellschaft geltend gemacht

ES

)

tarketing Research

Angaben in %; Mehrfachnennung mdglich. Basis: Befragte mit Recht auf Entschadigung nach Zugreisen im Fernverkehr,

n = 749; Befragte, die Entschadigungsanspriiche bei Zugreisen im Fernverkehr geltend gemacht haben, n = 482.

F310: Welche Aussagen triff auf Sie zu?; F320: Wie sind Sie beim letzten Fall vorgegangen, um Ihre Anspriiche geltend zu
machen?

Entschadigungsansprtiche werden von Anspruchsberechtigten der mittleren Altersgruppe
(35-49 Jahre) deutlich haufiger als von Jiingeren oder Alteren geltend gemacht.

Abb. 17: Bahnreisen: Geltendmachung von Entschadigungsanspriichen (nach Alter)

18-34 Jahre 35-49 Jahre

50-70 Jahre

ula = Nein g = Nein g = Nein
mJa mNen
Ich habe schon mindestens  Ich habe bisher keine
einmal Entschadigungs- Entschadigungsanspriiche gefttend
anspriiche gegen eine Bahn- gemacht =)
gesellschaft gettend gemacht Gelszus rmen Markeling Rese

Angaben in %; Mehrfachnennung mdglich. Basis: Befragte mit Recht auf Entschadigung nach Zugreisen im Fernverkehr,
n = 749; 286, 230, 233. F310: Welche Aussagen triff auf Sie zu?; F320: Wie sind Sie beim letzten Fall vorgegangen, um lhre
Anspriiche geltend zu machen?

Jungere Befragte nutzen neben Bahnformularen eher auch Inkasso- bzw. Rechtsdienstleis-
ter und die Verbraucherzentralen, um ihre Anspriche geltend zu machen. Wie bei den
Flugreisen nutzen altere Personen besonders gern Formulare (Abb. 18).
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Abb. 18: Bahnreisen: Durchsetzungswege bei Entschadigungsanspriichen (nach Alter)

Von der Bahngesellschaft zur 86% g \
Verfugung gestelites Formular 91% 93%
ausgefillt oa%

15%
Beauftslgfu;gkRechlsdie nstleis;er 10% 39
(z. B. fahrkartenerstattung.de) 1o ®18-34 Jahre
) m 35-49 Jahre
16% = 50-70 Jahre
Beratung durch Verbraucherzentrale 7% 5%
8%
1%
Anderer Weg | 1% 2%

| 1% =)
Gelszus rmm Morketing Res

Angaben in %; Mehrfachnennung moglich. Befragte, die Entschadigungsanspriiche bei Zugreisen im Fernverkehr geltend
gemacht haben, n =482/ 173, 166, 143. F320: Wie sind Sie beim letzten Fall vorgegangen, um Ihre Anspriiche geltend zu

machen?
Uberwiegend wurden Online-Formulare der Bahn (Website oder App) verwendet. Die Mog-
lichkeit, Kontakt per Telefon aufzunehmen, war nur in vier von zehn Fallen gegeben.

Abb. 19: Bahnreisen: Kontaktwege bei Entschadigungsanspriichen

Genutzte Kontaktwege flr Entschadigungen Maglichkeit Kontakt aufzunehmen
18-34 Jahre:

- 700 Q

Online. Per E-Mail
z.B. auf einer Website 69%
oder Uber eine App
uJa = Nein
Schriftlich, 289%
z.B. per E-Mail oder per Post " Per Telefon
(mit Mitarbeitenden)

1 .
elefcmsph, 9%
z.B. Kundenhotline
mJa = Nein

Angaben in %; Mehrfachnennung moglich. Basis: Befragte, die Entschadigungsanspriche bei Zugreisen im Fernverkehr gel-

.
Galszus tmm Marketing Researer

A

tend gemacht haben, n = 482. F330: Auf welchem Weg haben Sie diese Entschadigungsanspriche eingefordert? F340: Hat-
ten Sie die Moglichkeit zur Klarung Ihrer Anspriiche mit dem Unternehmen Kontakt aufzunehmen?

Die Geltendmachung von Anspriichen bei Bahnreisen wird von gut jedem Zweiten als ein-
fach wahrgenommen — deutlich mehr als bei Flugreisen (53 Prozent im Vergleich zu 37
Prozent). Kontaktmdglichkeiten waren seltener ein negativer Punkt (Abb. 20).

Als umstandlich und zeitaufwandig empfanden vor allem Personen ab 50 Jahren die Gel-
tendmachung ihrer Rechte
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Abb. 20: Bahnreisen: Bewertung der Geltendmachung

Das Verfahren zur Geltendmachung der Anspriiche fand ich: Q )

56%
4%

Einfach 53% Elnfach

50%
28%

Umstandlich 29% Umslandhch 5%

28%
28% m 18-34 Jahre

20% m 35-49 Jahre

3%
24% Zu zeitaufwéndig ‘ W 50-70 Jahre
28%

In den Kontaktmaoglichkeiten zu
eingeschrankt |

Zu burokratisch 28% Zu burokratlsch

Zu zeitaufwandig

In den Kontaktmaglichkeiten zu

eingeschrankt 0%

] I

Es haben unabhangig vom Kontaktweg
personliche Ansprechpartner gefehlt

Es haben unabhangig vom Kontaktweg

15% A~
persanliche Ansprechpartner gefehlt |

Angaben in %; Mehrfachnennung mdglich. Basis: Befragte, die Entschadigungsanspriiche bei Zugreisen im Fernverkehr gel-
tend gemacht haben, n = 482/ 173, 166, 143. F350: Bitte wahlen Sie alle zutreffenden Beschreibungen aus.

In 93 Prozent der Falle war die Geltendmachung von Ansprichen direkt erfolgreich, das
sind 10 Prozentpunkte mehr als bei den Flugreisen (Abb. 21). Alle Alters- und Einkom-
mensgruppen erreichen einen sehr hohen Anteil erfolgreicher Entschadigungen. Anders als
bei den Flugreisen spielt das Einkommen bei der Erfolgsquote keine Rolle.

Abb. 21: Bahnreisen: Ausgang der Geltendmachung (nach Alter und Einkommen)

Die Geltendmachungwar ... =}

Alter  Erfolgreich
18-34 Jahre 90%
35.49 Jahre 94%
50-70 Jahre 95%

Einkommen Erfolgreich
Niedrig 94%
Mittel 91%

AR
= Erfolgreich = Nicht, erfolgreich 280 B Ceaenmen Morketing Ressarch

Angaben in %. Basis: Befragte, die Entschadigungsanspriiche bei Zugreisen im Fernverkehr (erneut) geltend gemacht haben,
n=482/173, 166, 143 /83, 175, 184.

O Aufgrund geringer Fallzahl < n =100 als Trend zu verstehen. F360: Wie ist lhre Geltendmachung ausgegangen?

Im eher seltenen Fall der Ablehnung widersprach nur rund jeder Zweite der Bahngesell-
schaft. Die Schlichtungsstelle nutzten dabei nur wenige (funf Personen). Hier gilt das oben
(Seite Fehler! Textmarke nicht definiert. und Ful3note 4) zur Bekanntheit der Schlich-
tungsstelle ausgeflihrte entsprechend.
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Bezogen auf alle Bahnreisenden mit Anspriichen, also auch diejenigen, die eine Geltend-
machung erst gar nicht versuchten, setzten 60 Prozent ihre Rechte erfolgreich durch. Dies
entspricht genau der Quote bei den Flugreisenden, nur dass der Anteil hier trotz geringerer
Streitbarkeit wegen der im Vergleich zu den Fligen hdheren Erfolgsquote erreicht wird.

Am seltensten erhalten unter 35-Jahrige und Personen mit mittlerem Einkommen eine Ent-
schadigung.

Abb. 22: Bahnreisen: Rechtsdurchsetzung erfolgreich

Verspatung / Ausfall erlebt:
600/0 1) Entschadigungsanspriiche geltend gemacht +

2) Entschadigung bekommen

Alter Erfolgreich Einkommen Erfolgreich
18-34 Jahre 55% Niedrig 57%
35-49 Jahre 68% Mittel 54%
50-70 Jahre 58% Hoch 67% /.f}\:“-\-\\

Gelszus rmm Marketing Research

Angaben in %; Mehrfachnennung mdglich. Basis: Befragte mit Recht auf Entschadigung nach Zugreisen im Fernverkehr, n =
749 / 286, 230, 233/ 137, 294, 261. F360: Wie ist Ihre Geltendmachung ausgegangen?

Hier spielt wie oben bereits beschrieben das Verhaltnis Aufwand/Ertrag eine Rolle. Die Ent-
schadigung betragt 25 Prozent des Fahrpreises ab 60 Minuten Verspatung und 50 Prozent
ab 120 Minuten.

Von denjenigen, die ihre Rechte nicht geltend gemacht hatten, gaben 44 Prozent als Grund
an, die Verfolgung als zu schwierig zu empfinden. Weiteren 30 Prozent kommt das Verfah-
ren zu langwierig vor.

Abb. 23: Bahnreisen: Hemmnisse der Geltendmachung

44%
30% 29%
15%
- -
3% 3%
— e R

Zu schwierig / Zu langwierig Wusste nicht, dass Ich weid nicht wie Das Untemehmen Zu teuer Keine der Antworten
birokratisch ich Anspriiche geltend war im Recht ist zutreffend
machen kann
fIFRNY

Gaelszus rmm Morketing Reseorch

Angaben in %; Mehrfachnennung mdglich. Basis: Befragte, die Entschadigungsanspriiche bei Zugreisen im Fernverkehr nicht
geltend gemacht haben, n = 286. F400 Warum haben Sie lhre Anspriiche nicht weiterverfolgt?
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5. Fazit

Ein Viertel der von Flugverspéatungen und -ausfallen und ein Drittel der Bahnreisenden
macht die ihnen zustehenden Ausgleichs- bzw. Entschadigungsansprtiche nicht geltend.

Bahn:

Die Geltendmachung der Anspriiche wird als einfach empfunden und klappt regelmaRig
gut. Auch in unserer Beratungspraxis gibt es kaum Anfragen hierzu. Dabei darf natirlich
nicht ibersehen werden, dass die Entschadigung in Relation zum Fahrpreis gezahlt wird
und die Beratung der Verbraucherzentrale kostenpflichtig ist (Wirtschaftlichkeit).

Unabhéngig davon ist die Geltendmachung, wenn die App oder der Kunden-Account ge-
nutzt werden, einfach und erfolgreich. Daher erstaunt es, dass trotzdem Uber ein Drittel der
Reisenden davon abgesehen hat, den Entschadigungsanspruch geltend zu machen. Ein
Grund konnte sein, dass diese nicht die App ,DB Navigator* der Deutschen Bahn AG nut-
zen oder die Bahnkarten nicht tiber ihren Online-Account buchen und daher die Entschadi-
gung nicht direkt in der App bzw. im Kunden-Account geltend machen kénnen, sondern das
Formular einschicken missen.

Bei den Bahnreisenden werden Entschadigungsanspriiche von Anspruchsberechtigten in
der mittleren Altersgruppe (35-49 Jahre) deutlich haufiger als von Jiingeren und Alteren
geltend gemacht. Jungere und &ltere Menschen buchen vermutlich Sparpreise bzw. guins-
tige Tickets weit im Voraus, sodass die Entschadigung, die in Relation zum Fahrpreis steht,
nicht so hoch ist und daher von einer Verfolgung abgesehen wird.

AbschlieRend ist bei Bahnreisen darauf hinzuweisen, dass knapp die Halfte der Befragten
andere Probleme bemangelte, wie zum Beispiel fehlende Toiletten. Dies zeigt, dass nicht
nur hinsichtlich der Plnktlichkeit, sondern auch in Bezug auf den Komfort Handlungsbedarf
besteht, damit die Bahn als klimafreundliches Verkehrsmittel auch kiinftig von Verbrau-
chern und Verbraucherinnen gern als Alternative zum Flugzeug oder Auto genutzt wird.

Flugverkehr:

Bei Flugreisen sind die Ausgleichszahlungen unabhangig vom Ticketpreis und betragen
250 bis 600 Euro. Die scharfe Sanktionierung der Airlines (hohe Entschadigung, unabhan-
gig vom Ticketpreis) kann eine Erklarung daftir sein, dass mehr als die Halfte der Hambur-
gerinnen und Hamburger, die per Flugzeug reiste, keine grof3en Verspatungen bzw. Flug-
ausfalle erlebte.

Auch, wenn die Geltendmachung von Ausgleichsanspriichen aufgrund von Flugverspétung
oder Ausfall als umsténdlich wahrgenommen wurde, zeigt die Durchsetzungsquote von 83
Prozent, dass Verbraucher und Verbraucherinnen sich nicht von diesen Verfahren abschre-
cken lassen sollten, sondern sich eine Verfolgung der Anspriiche lohnt.

Anzustreben ist, dass Verbraucher und Verbraucherinnen kiinftig noch starker die ihnen zu-
stehenden Anspriiche verfolgen und die Namensanderung der Schlichtungsstelle (von
»Schlichtungsstelle offentlicher Personenverkehr* zu ,Schlichtung Reise & Verkehr) zu ei-
ner besseren Sichtbarkeit fihrt. Der Umstand, dass sowohl die Bahn als auch die Flugge-
sellschaften verpflichtend an einem Schlichtungsverfahren teilnehmen mussen, bietet
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Verbrauchern und Verbraucherinnen die Mdglichkeit, Anspriiche kostenfrei und nied-
rigschwellig durchzusetzen. Jedoch muss verstarkt daran gearbeitet werden, dass die Mog-
lichkeiten der Schlichtungsverfahren fur die Verbraucherinnen und Verbraucher besser
wahrnehmbar werden, wie z.B. durch die prominentere Positionierung der Hinweise auf der
Webseite sowie ein offensiveres Bewerben des Schlichtungsverfahrens in der allgemeinen
Offentlichkeit.

*kkkkkhkk
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