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1. Reiseleistungen

Im Erhebungszeitraum von 01. Juli 2024 bis 09. August 2024 wurden insgesamt 252 Reiseanfragen
erfasst.

Als Quellen fir die Erhebung wurden telefonische, schriftiche und persénliche Anfragen bzw.
Beschwerden im Erhebungszeitraum herangezogen.

Erfasst wurden Anfragen und Beschwerden (ber folgende Reiseleistungen:

Pauschalreisen/Kreuzfahrten

Flugreisen

Andere Beforderungsarten (Mietwagen, Bus, Bahn, Schiff)
Onlinevermittlungsportale

Ferienunterkinfte

Andere Reiseleistungen

Zu Pauschalreisen und Kreuzfahrten, welche gemeinsam erfasst wurden, gab es insgesamt 28 Anfragen.
Die weitaus grofte Anzahl an Beschwerden und Anfragen gab es mit 116 zu Flugreisen. Zu anderen
Beforderungsarten sind 34 Anfragen eingegangen. 9 Anfragen betrafen Onlinevermittlungsportale.
56 Anfragen gab es zu Ferienunterkinften und 9 Anfragen betrafen andere Reiseleistungen.

Tabelle 1: Anzahl der Anfragen nach Reiseleistung

Reiseleistung Anzahl Prozent
Pauschalreisen/Kreuzfahrten 28 11 %
Flugreisen 116 46,0 %
Andere Beférderungsarten 34 13,5%
Onlinevermittlungsportale 9 3,6 %
Ferienunterkiinfte 56 22,2 %
Andere Reiseleistungen 9 3,6 %
Gesamt 252 100 %

Erfasst wurde erstmalig, ob den Konsument:innen der Unterschied zwischen einer Pauschalreise und der
Buchung einer Einzelleistung bekannt ist. In 44,4 % der Anfragen, das sind insgesamt 112 Erhebungen,
gaben die Konsument:innen an den Unterschied nicht zu kennen. In 140 Fallen (= 55,6 %) bejahten die
Konsument:innen den Unterschied zu kennen.

Ebenfalls erstmalig erhoben wurde, ob den Konsument:innen das Insolvenzrisiko bei der Buchung von
Einzelleistungen bewusst ist. Zu dieser Frage gaben 118 an, dass ihnen das Risiko nicht bewusst ist. Das
sind 46,8 % der Gesamtanfragen. In 53,2 % der Anfragen (= 134 Erhebungen) gaben die
Konsument:innen an, sich des Risikos bewusst zu sein.

1.1  Pauschalreisen/Kreuzfahrten

Insgesamt konnten 28 Anfragen zu Pauschalreisen und Kreuzfahrten (11,1 % der Gesamtanfragen)
verzeichnet werden. Somit liegen Probleme bei Pauschalreisen und Kreuzfahrten nunmehr nur mehr an
vierter Stelle der Beschwerden zu Reiseleistungen.
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Der grofte Teil der Anfragen, insgesamt 39,3 %, betraf Probleme wegen Stornierungen durch den
Reiseveranstalter. Unter diesem Punkt wurde auch die Insolvenz eines Reiseveranstalters erfasst.
Schlagend geworden sind hier die Insolvenzen von FTI und itravel Luxembourg S.a.r..

Unter der Problemkategorie ,Sonstiges® (28,6 %) wurden, neben dem Entfall von Reiseprogramm, etwa
Anfragen zu fehlender Auskunft zu Visabestimmungen erfasst.

Lediglich in 2 Fallen wurde das Vorliegen einer Pauschalreise bestritten. In einem Fall, welcher die
Insolvenz von FTI betraf und unter der Problemkategorie ,Storno durch den Reiseveranstalter erfasst
wurde, mit dem Argument ,Kein wesentliches Merkmal der Reise®. Der zweite Fall wurde unter der
Kategorie ,Storno durch Verbraucher:innen* erfasst. Hier beruft sich Opodo auf das Argument ,Nur
verbundene Reiseleistung®.

Tabelle 2: Anzahl der Anfragen zu Pauschalreisen/Kreuzfahrten nach Problemkategorie

Problemkategorie Pauschalreisen/Kreuzfahrten Anzahl Prozent
Storno durch Verbraucher:innen 3 10,7 %
Storno durch Verbraucher:innen wegen Terrorgefahr/Pandemie 0 0,0 %
Storno durch Reiseveranstalter 11 39,3 %
Preisproblem 2 1%
Leistungsanderung vor Abreise (z.B. Flugzeiten, Hotel) 1 36 %
Uberbuchung vor Ort 0 0,0%
Mangel Unterkunft 2 1%
Mangel Larm 1 36 %
Mangel Verpflegung 0 00%
Mangel Strand/Meer 0 0,0 %
Mangel Freizeit/Sport/Kinderbetreuung 0 00%
Sonstiges 8 28,6 %
Gesamt 28 100 %

1.2 Flugreisen

Mit 46,0 % am Gesamtbeschwerdeaufkommen, das sind insgesamt 116 Anfragen, stellen Beschwerden
zu Flugreisen abermals den groRten Teil am Beschwerdeaufkommen dar.

Der haufigste Beschwerdegrund betraf Probleme durch Annullierungen durch die Fluglinien. Dazu gab es
insgesamt 39 Anfragen.

An zweiter Stelle beim Beschwerdeaufkommen liegen mit 38 Anfragen die Flugverspatungen.

Vermehrt traten Probleme bei der Gepackbeforderung auf. Dazu gab es 14 Beschwerden. Diese bezogen
sich teilweise auf Beschadigung des Gepacks, hauptsachlich aber auf Gepackverspatungen. Zu
Beschwerden fiihrt in diesem Zusammenhang die Praxis der Fluglinien Ersatzkaufe von Kleidung nur zur
Hélfte zu ersetzen.

Unter der Kategorie ,Sonstiger Mangel* wurden unter anderem Probleme mit Check-in-Gebiihren erfasst,
die anfallen, obwohl der Online-Check-in aus technischen Griinden nicht mdglich war. Vorwiegend
betroffen sind hier Passagier:innen der Ryan Air und der Wizz Air.

Schwierigkeiten mit der Kommunikation von Flugzeitenanderungen treten besonders haufig bei
Flugbuchungen dber Vermittler auf. Aktuell problematisch erscheint hinsichtlich Flugbuchungen die
mangelhafte Information, betreffend einer internen Weiterleitung von Booking.com an Gotogate.
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Ebenso unter ,Sonstiger Mangel* wurden Beschwerden zu Sitzplatzreservierungen erfasst, etwa die
fehlende Erstattung von Reservierungsgebuhren flir einen Sitzplatz mit mehr Beinfreiheit, der nicht zur
Verfligung stand.

Tabelle 3: Anzahl der Anfragen zu Flugreisen nach Problemkategorie

Problemkategorie Flugreisen Anzahl Prozent
Storno durch Verbraucher:innen 4 34 %
Storno durch Verbraucher:innen wegen 0 0,0%
Terrorgefahr/Pandemie

Uberbuchung 2 1,7%
Annullierung 39 33,6 %
Verspétung 38 32,8 %
Gepack 14 12,1 %
Preisproblem 1 0,9%
Sonstiger Mangel 18 15,5 %
Gesamt 116 100 %

In 109 Fallen konnte erhoben werden, wie lange vor Reiseantritt die Flugbuchung erfolgt ist. Die Buchung
erfolgt demnach berwiegend ein bis sechs Monate vor Reiseantritt.

Tabelle 4: Zeithorizont Buchung bis Antritt Flugreise

Buchungszeitpunkt vor Flug Anzahl Prozent
Weniger als eine Woche 5 4,6 %

1 bis 4 Wochen 17 15,6 %
1 bis 3 Monate 37 34,0 %
3 bis 6 Monate 34 31,2 %
6 bis 9 Monate 8 73%

9 bis 12 Monate 8 73%
Mehr als ein Jahr 0 0,0 %
Gesamt 109 100 %

1.3  Andere Beforderungsarten

Beschwerden zu anderen Bef6rderungsarten machen mit 34 Anfragen 13,5 % des Gesamtbe-
schwerdeaufkommens aus.

Erhoben wurden Anfragen zu Mietwagen, Bahn-, Bus- und Schiffsreisen.

Der (berwiegende Anteil der Anfragen betraf Mietwagenbuchungen. So beziehen sich samtliche
erfassten Preisprobleme auf Mietwagenbuchungen.

Probleme mit dem Gepack gab es bei Busreisen. Die 2 Anfragen zu Verspatung betrafen Bahnreisen.

Unter ,Sonstiger Mangel* wurden spezifische Beschwerden erfasst wie etwa die mangelnde
Unterstlitzung durch das zustandige Mietwagenunternehmen bei schadhaften Mietwagen oder eine
Schadenersatzforderung des Mietwagenunternehmens bei falscher Betankung des Mietwagens wegen
fehlerhafter Auszeichnung an der Tankstelle. Ein unter dieser Kategorie subsumierter Fall betraf einen
abgelaufenen Voucher der Deutschen Bahn, eine weitere Beschwerde die mangelnde Erreichbarkeit der
OBB.

Tabelle 5: Anzahl der Anfragen zu anderen Beférderungsarten nach Problemkategorie




K Verein fir Konsumenteninformation

Problemkategorie Andere Anzahl Prozent
Befdrderungsarten

Storno durch Verbraucher:innen 1 29 %
Storno durch Verbraucher:innen wegen 0 0,0 %
Terrorgefahr/Pandemie

Storno durch Unternehmer 8 235 %
Uberbuchung 0 0,0%
Verspétung 2 59%
Gepack 2 59 %
Preisproblem 4 11,8 %
Schaden 0 00%
Versicherung 0 0,0 %
Sonstiger Mangel 17 50,0 %
Gesamt 34 100 %

1.4  Onlinevermittlungsportale

Onlinevermittlungsportale stellen mit 9 Anfragen 3,6 % des Gesamtbeschwerdeaufkommens dar.

Die direkten Beschwerden zu Onlinevermittlungsportalen sind somit gesunken. Dennoch stellt
booking.com mit 35 Nennungen das meistgenannte Unternehmen dar. Dies ist darauf zurtickzuflihren,
dass sowohl im massiv gestiegenen Segment der Beschwerden zu Ferienunterkiinften als auch bei
Flugbuchungen Onlinevermittiungsportale als Buchungsplattform fungieren.

Tabelle 6: Anzahl der Anfragen zu Onlinevermittlungsportalen nach Problemkategorie

Problemkategorie Onlinevermittlungsportale Anzahl Prozent
Mangelnde Erreichbarkeit 1 11,1%
Preisproblem 3 334 %
Unserids/Betriigerisch 2 22,2 %
Keine Riickerstattung des Reisepreises-Storno 2 22,2 %
Veranstalter

Sonstiger Mangel 1 11,1%
Gesamt 9 100 %

1.5 Ferienunterkiinfte

56 Anfragen betreffen Ferienunterkiinfte, das sind 22,2 % des Gesamtbeschwerdeaufkommens.
Beschwerden zu Ferienunterkinften liegen damit heuer auf Platz zwei hinter Beschwerden zu Flugreisen.

Beschwerden gibt es in diesem Bereich hauptsachlich zu Mangeln bei der Unterkunft (16 Anfragen).
Beanstandet wurden mangelnde Hygiene, Ungeziefer sowie Schimmel in der Unterkunft, aber auch
beschadigtes Inventar und kaputte Turschldsser.
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In 14 Fallen wird ein unseridses/betriigerisches Vorgehen beanstandet. Dies betrifft Beschwerden zu
Unterkinften, die bei Ankunft den Konsument:innen gar nicht zur Verfigung standen. Speziell bei
Buchungen uber Booking.com treten vermehrt Beschwerden dartber auf, dass die Unterkinfte von der
online zur Verfligung gestellten Beschreibung stark abweichen.

Unter ,Sonstiger Mangel* erfasst wurde etwa ein Problem beim Zugang zu einem gebuchten
Campingplatz.

Die Anfrage zu ,Storno durch Verbraucher:innen wegen Terrorgefahr/Pandemie® bezog sich auf eine
nach wie vor ausstehende Riickzahlung in Zusammenhang mit einer COVID-bedingten Stornierung.

Tabelle 7: Anzahl der Anfragen zu Ferienunterkiinften nach Problemkategorie

Problemkategorie Ferienunterkiinfte Anzahl Prozent
Storno durch Verbraucher:innen 5 89%
Storno durch Verbraucher:innen wegen 1 1,8 %
Terrorgefahr/Pandemie

Storno durch Unternehmer 8 14,3 %
Mangel in der Unterkunft 16 28,6 %
Preisproblem 3 54 %
Unserids/Betriigerisch 14 25,0 %
Sonstiger Mangel 9 16,0 %
Gesamt 56 100 %

1.6  Andere Reiseleistungen

Zu anderen Reiseleistungen liegen 9 Anfragen vor, das sind 3,6 % vom Gesamtbeschwerdeaufkommen.

Erfasst wurden unter diesem Punkt Probleme mit Inkassobiiros, die Gebiihren, Verkehrsvergehen im
Ausland betreffend, einfordern. Eine Anfrage betraf Mangel bei einer gebuchten Loch- Ness-Tour.

Tabelle 8: Anzahl der Anfragen zu anderen Reiseleistungen:

Andere Reiseleistung Anzahl Prozent
Segeltdrn 0 0,0%
Sprachkurs 0 0,0%
Sonstiges 9 100,0 %
Gesamt 9 100 %

2. Onlinebuchungen

220 der 252 Reiseanfragen betreffen Buchungen, die online vorgenommen wurden. Das entspricht
87,3 % des Gesamtbeschwerdeaufkommens.

3. Grenziiberschreitende Buchungen

Im Erhebungszeitraum wurden fast ausschlieRlich Beschwerden zu grenziiberschreitenden Buchungen
(242 von 252 Anfragen) erfasst. Das sind 96 % des Gesamtbeschwerdeaufkommens.
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4. Die meistgenannten Unternehmen

Bei funf der meistgenannten Unternehmen handelt es sich um Flugunternehmen. Darin spiegelt sich
wider, dass, wie bereits unter Pkt. 1.2 dargestellt, ein Grolteil der Anfragen und Beschwerden Flugreisen
betrafen.

An erster Stelle, mit 35 Nennungen, liegt Booking.com. Dies liegt daran, dass Booking.com bei einem
GrofRteil der problematischen Ferienunterkunft-Buchungen als Buchungsplattform fungiert. Auf Platz zwei
der meistgenannten Unternehmen liegt mit 20 Anfragen Ryan Air, dicht gefolgt von Wizz Air mit 18
Nennungen. Auf Platz vier folgt mit 12 Anfragen mit der AUA eine weitere Fluglinie. Auf Platz funf liegt
mit 8 Beschwerden mit der KLM ebenfalls eine Fluglinie. Platz sechs, mit jeweils 7 Nennungen, teilen sich
die Lufthansa, TUI und die insolvente FTI Group (5 Anfragen zur FTI Touristik AG, 2 Anfragen zu BigXtra
Touristik AG). Auf Platz sieben liegt Flixbus. Platz acht, mit 5 Anfragen, belegt Opodo.

Diagramm 1: Die meistgenannten Unternehmen

Die meistgenannten Unternehmen
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41 Die meistgenannten Fluglinien

Die meisten Anfragen (20) hinsichtlich Fluglinien entfielen auf Ryan Air. Platz zwei der meistgenannten
Fluglinien belegt Wizz Air mit 18 Anfragen. Zur AUA gab es 12 Beschwerden. Auf Platz vier liegt KLM mit
8 Nennungen, gefolgt von Lufthansa mit 7 Anfragen.
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Diagramm 2: Die meistgenannten Fluglinien

Die meistgenannten Fluglinien
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4.2 Die meistgenannten Reiseveranstalter

Anfragen zu Reiseveranstaltern betrafen mit 7 Nennungen die insolvente FTI Group (5 Anfragen zur FTI
Touristik AG, 2 Anfragen zu BigXtra Touristik AG). Gleichauf mit ebenfalls 7 Nennungen liegt TUI, wobei
Anfragen sich hier sowohl auf TUI Osterreich als auch TUI Deutschland beziehen. Auf dem zweiten Platz
der meistgenannten Reiseveranstalter, mit 4 Anfragen, liegt Eurowings Holidays. Ebenfalls an vierter
Stelle mit 4 Anfragen liegt ein weiterer insolventer Veranstalter- itravel Luxembourg s.a.r.l. Auf LMX
entfallen 3 Anfragen.

Diagramm 3: Die meistgenannten Reiseveranstalter

Die meistgenannten Reiseveranstalter
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4.3 Die meistgenannten Onlinevermittlungsportale

Die meisten Anfragen, insgesamt 35, betreffen Booking.com.

Mit grolem Abstand an zweiter Stelle folgt Opodo (5 Nennungen). Mit 3 Anfragen auf Platz drei der
meistgenannten Onlinevermittiungsportale liegt AirBnB. Mit 2 Beschwerden folgt auf Platz vier Interhome

Diagramm 4: Die meistgenannten Onlinevermittlungsportale

Die meistgenannten Onlinevermittlungsportale

2
3

= Booking = Opodo AirBnB Interhome

5. Die meistgenannten Reiselander

Mit 44 Anfragen liegt Italien als meistgenanntes Reiseland deutlich an erster Stelle. Auf Platz zwei liegt
mit 18 Anfragen Frankreich. Den dritten Platz teilen sich mit jeweils 17 Nennungen die klassischen
Urlaubsdestinationen Griechenland und die Turkei. Platz vier belegen, mit jeweils 15 Nennungen,
Spanien und GroRbritannien. Dicht hinter Deutschland mit 13 Anfragen liegt Osterreich mit 10
Nennungen. An siebenter Stelle mit 9 Nennungen liegt Portugal. Abermals unter den meistgenannten
Reiseléandern findet sich mit 8 Nennungen die USA.
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Diagramm 5: Die meistgenannten Reiselander

Die meistgenannten Reiselander
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6. Zusammenfassung

v Im Erhebungszeitraum wurden 252 Reiseanfragen erfasst.

v" Die haufigste Ursache fiir eine Beratung waren im Erhebungszeitraum mit 46% Flugreisen. Der
uberwiegende Anteil der Beschwerden betraf Annullierungen durch die Fluglinien und Verspatungen.

v Der Uberwiegende Anteil an Flugreisen (65,2 %) wird ein bis sechs Monate vor Antritt gebucht.
v 96 % der Anfragen im Erhebungszeitraum betrafen grenziiberschreitende Buchungen.

v' Das meistgenannten Reiseland im Erhebungszeitraum ist mit Abstand Italien.

v' Uber 87 % der Buchungen im Erhebungszeitraum haben online stattgefunden.

v' Es zeigt sich der Trend zur Buchung von Flugreisen und Ferienunterkiinften (zusammengerechnet
68,2 % der Anfragen) tiber Buchungsplattformen anstelle von Pauschalreisen (11,1 %).

v 44,4 % der Konsument:innen geben an den Unterschied zwischen einer Pauschalreise und der
Buchung von Einzelleistungen nicht zu kennen. 46,8 % der Konsument:innen ist das Insolvenzrisiko
bei Buchung von Einzelleistungen nicht bewusst.

v' Zum insolventen Reiseveranstalter FTI Group langten im Erhebungszeitraum 7 Anfragen ein.

v" 35 Anfragen betrafen Booking.com, welches mit Abstand das meistgenannte Unternehmen darstellt.
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