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Airlines drücken sich um Erstattungen
FluggesellschaftenmüsstenTickets für annullierte Flüge eigentlich zurückerstatten.Doch viele vertrösten ihreKunden – und spielen auf Zeit.

Gregory Remez

DerÄrger über die Art undWei-
se, wie sich einige Fluggesell-
schaften um Rückerstattungen
für annullierte Flüge foutieren,
wächst. Die Beispiele von Kun-
den, denen bei entsprechenden
AnträgenmutwilligSteine inden
Weg gelegt werden, sind zahl-
reich–und lassensichnichtmehr
alsEinzelfällewegwischen.«Uns
stösst vorallemdieunfaireKom-
munikationsstrategie mancher
Airlines sauer auf», sagt Simon
Sommer, Mitbegründer der von
Hünenberg aus betriebenen
PlattformCancelled.ch,dieFlug-
gästenbeiEntschädigungsforde-
rungen unterstützt. «Es ist ver-
ständlich, dass Fluggesellschaf-
ten derzeit in einer schwierigen
Lage sind. Die Flotten sind am
Boden, das führt zu Liquiditäts-
engpässen. Es kann aber nicht
sein, dass die Airlines ihre Kun-
dendauerndmit irgendwelchen
Gutscheinen abspeisen wollen
und dabei unerwähnt lassen,
dass diese eigentlich Anspruch
aufeinevolleRückerstattungdes
Ticketpreises hätten.»

Laut Artikel 8 der EU-Flug-
gastrechteverordnung sind Air-
linesdazuverpflichtet,denPreis
für einen annullierten Flug bin-
nensiebenTagen invollerHöhe
zurückzuerstatten. Daran hat
auch Corona nichts geändert.
Viele Fluggesellschaften er-
schweren jedochseitBeginnder
Krise solcheErstattungen.Soha-
ben inden letztenWochenselbst
die Grossen der Branche wie
Lufthansa und ihre Tochter
Swiss die sonst üblichen Rück-
erstattungsformulare von ihren
Internetseiten entfernt. Statt-
dessen preisen sie für die stor-
niertenFlügekostenloseUmbu-
chungen undGutscheine an.

Auf Anfrage rechtfertigt die
Swiss diese Praxis mit einem
Verweis aufbegrenzteKapazitä-
ten. Die Airline halte sich ans

geltende Recht, erklärt eine
Sprecherin. Gäste, deren Flüge
nicht stattfinden, hätten dem-
nachweiterhindieMöglichkeit,
sich ihr Flugticket erstatten zu
lassen.Dieser Service könne al-
lerdings «aufgrund der hohen
Nachfragenicht indenüblichen
Fristen gewährt werden».

Nationalratwill
Reisebüroshelfen
Auch bei anderen Fluggesell-
schaften ist inSachenRückerstat-
tungvielGeduldgefordert.Unse-
rer Zeitung liegen etliche Fälle
vor, bei denen Kunden stunden-
lang inHotlineshingenodersich
durch Link-Dschungels klicken
mussten, um am Ende doch nur
mit einem Gutschein vertröstet

zu werden. Andere schafften es
nicht einmal,mit der Fluggesell-
schaft Kontakt aufzunehmen –
sowohl Anrufe als auch Mailan-
fragen blieben unbeantwortet.
Sommer von Cancelled.ch sieht
darin ein bestimmtes Mass an
Kalkül seitens der Airlines. «Die
Kunden sollen ja nicht auf die
Idee kommen, eine Rückerstat-
tung zu beantragen. Man setzt
hier ganz bewusst darauf, dass
viele irgendwanndieGeduldver-
lieren und sich mit einem Gut-
schein oder einer Umbuchung
zufriedengeben.»

Nicht nur von verärgerten
Kunden, auch von Reisebüros
war zuletzt vermehrt die Klage
zu hören, dass die Airlines die
gesetzlich vorgeschriebenen

Rückerstattungen bewusst ver-
schleppten; die Reiseveranstal-
ter sindperPauschalgesetzdazu
verpflichtet, ihrer Kundschaft
dieGelderzurückzuzahlen–und
entsprechend auf die Koopera-
tion der Fluggesellschaften an-
gewiesen. Sie dürfen nun aber
zumindest auf Hilfe seitens der
Politik hoffen. So hat derNatio-
nalrat gestern mit knapper
Mehrheit einemAntragdesBer-
ner SVP-Politikers LarsGuggis-
berg zugestimmt, wonach die
Airlines Swiss und Edelweiss
nur dann Staatshilfen erhalten
sollen,wenn siedenReisebüros
dasGeld für stornierteFlügebis
spätestens 30. September zu-
rückerstatten. Die Bedingung
muss nun noch vom Ständerat

genehmigt werden. Das Parla-
mentwürdedamit letztlichauch
einer Forderung des Schweizer
Reise-Verbands folgen.

BaldigeÄnderung
derRechtslage?
Privatpersonen, die ihren Flug
nicht über ein Reisebüro ge-
bucht haben, bleibt dagegen
nichtsweiterübrig, als ihrenAn-
spruch auf Rückerstattung
«nachweislich bei der Airline
einzufordern», sagt Jan Bart-
holl, Fachanwalt für Reiserecht
und europäische Fluggastrech-
te. Nachweislich hiesse in die-
sem Fall per Einschreiben mit
Rückschein. Bleibt die Rück-
erstattung aus, könnten sich
Fluggäste auch ans Bundesamt

für Zivilluftfahrt wenden. Das
Bazl kontrolliert die Einhaltung
der Fluggastrechteverordnung
und spricht bei wiederholten
Verstössen der Airlines Bussen
aus.ZudemkönnenKundenvor
einemGericht klagen.

Allen,die ihrGeldzurückha-
ben wollen, rät Bartholl aller-
dings,möglichst schnell zuhan-
deln. Denn es sei noch immer
nicht ausgeschlossen, dass der
Artikel8derEU-Fluggastrechte-
ordnung bald eingeschränkt
werde. «Dann könnte es für die
Kunden bitter werden, weil die
Airlines ganz legal Gutscheine
stattRückerstattungenanbieten
könnten», sagt er. Und diese
nütztenherzlichwenig,wenndie
Airline amEnde insolvent sei.

Versicherer zeigen sich einsichtiger
Im Streit umdieHaftungsfrage von Epidemie-Policen deutet die Assekuranz ein Einlenken gegenüber derGastrobranche an.

«Besser als nichts», sagt Chris-
tian M. (Name geändert), ein
Wirt ausderRegionBaden, des-
sen Betrieb seit dem 16. März
geschlossen ist. Auf die Ver-
gleichslösung,wie sie dieVersi-
cherung Helvetia seit gestern
denbei ihr versichertenGastro-
nomie-Unternehmen anbietet,
würde er wahrscheinlich auch
einwilligen, sagt er. Die Not sei
zu gross, als dass er sich eine
kurzfristige Linderung entge-
hen lassen könnte.

Doch der Aargauer muss
weiter bangen. Seine Versiche-
rung, dieWinterthurerAxa, be-
schied dem Unternehmer nur
drei Tage nach dem behördli-
chenSchliessungsbefehl (Lock-
down) vom16März: «Bei uns ist
der Betriebsunterbruch infolge
Pandemie ausgeschlossen. Ich
bitte Sie, Kontaktmit demKan-
tonoder demBranchenverband
Gastrosuisse aufzunehmen für
dieKlärungdesweiterenVorge-

hens aufgrundderbehördlichen
Schliessung Ihres Betriebes.»
Christian M. und zahllose sei-
ner Berufskollegen rieben sich
obdieser Post zunächst ungläu-
big die Augen. Da bezahlt man
jahrelangdiePrämie fürdieEpi-
demieversicherung, und wenn
die Plage dann tatsächlich über
das Land hereinbricht, soll es
für den entstandenen Schaden
keinen Rappen geben?

Pandemien sein nur be-
schränkt oder gar nicht versi-
cherbar, lautet dazu das Argu-
ment der Versicherungsbran-
che, mit dem sie den im
Kleingedruckten festgeschrie-
benen Ausschluss des Pande-
mie-Ereignisses begründet.

Gastrosuisse bereitet
Musterprozesse vor
Nicht alleAssekuranzunterneh-
men liessen die Geschädigten
allerdings in der gleichen Art
abblitzen,wie diesChristianM.

erfahren musste. «Besonders
negativ aufgefallen sindbislang
Axa, Helvetia und Generali,
welche sich oftmals weigern,
Leistungen zuerbringen», stell-
te Gastrosuisse vor zwei Wo-

chen fest. Der Branchenver-
band hat selbst ein Rechtsgut-
achten erstellen lassen, mit
folgendem Befund: «Epide-
mie-Versicherungenmüssen für
die durch das Coronavirus ent-
standenen Schäden aufkom-
men.»DerVerband hat rechtli-
che Schritte gegendieVersiche-
rer eingeleitet und bereitet
Musterprozesse vor.

Die Kampfansage scheint
sich zu lohnen. «Die Helvetia
hat eingesehen, dass sie sich
ihrer Leistungspflicht nicht ent-
ziehen kann», sagt Gastrosuis-
se-JuristChristianBelser imGe-
spräch. «Die rechtliche Aus-
gangslage spricht für unsere
Mitgliederbetriebe. Wir sind
deshalb zuversichtlich, dass es
in denweiterenVerhandlungen
mit den verbleibenden Versi-
cherungsgesellschaften zu gu-
ten Lösungen kommenwird.»

Während der Verband das
Angebot von Helvetia noch

einer tieferenPrüfungunterzie-
henwill, würde es ChristianM.
am liebsten gleich annehmen.
50 Prozent der ungedeckten
KostenunddesGewinnausfalls
wollendieOstschweizer für die
Zeit der behördlichenBetriebs-
schliessung vom 16. März bis
zum 11. Mai übernehmen und
dazu noch einen halbenMonat
nachLockerungder bundesrät-
lichen Massnahmen. Christian
M. spricht von einem Gesamt-
schaden von über 100000
Franken. Mit der Hälfte davon
könnte er immerhin die dring-
lichsten Kosten decken.

So reagieren
Generali undAxa
Helvetia schreibt in der gestern
veröffentlichtenMedienmittei-
lung, bis zuder abschliessenden
höchstrichterlichenBeurteilung
des Rechtsstreites über den
Pandemie-Ausschluss vergin-
gen voraussichtlich noch bis zu

zwei Jahre,was in der aktuellen
Situationniemandemhelfe.Nö-
tig seien deshalb pragmatische
Lösungen, zu denenmanHand
bieten wolle.

Wie es scheint, ist diese Er-
kenntnis aber zu spät gereift,
als dass die Versicherungen
einenRufschadennoch abwen-
den könnte. Der Versicherer
Generali will seinen betroffe-
nen Kunden im Gegensatz zu
dem von Konkurrent Helvetia
offerierten Pauschalangebot
immer noch allein mit «indivi-
duellen Lösungen» Hand bie-
ten, wie es auf Anfrage heisst.
Axa erklärt,manbiete denKun-
den «auf individueller Basis
ähnliche Vergleichslösungen
(wie Helvetia, Anm. d. Red.)
an».DavonhatChristianM. al-
lerdings nochnichts gehört,wie
der Wirt gegenüber unserer
Zeitung versichert.

Daniel Zulauf

Ein grosser Teil der Swiss-Flotte muss derzeit am Boden bleiben: Blick aus dem menschenleeren Flughafen Zürich in Kloten. Bild: Christian Merz/Keystone (23. April 2020)

«DieHelvetiahat
eingesehen,dass
sie sich ihrer
Leistungspflicht
nicht entziehen
kann.»

ChristianBelser
Jurist VerbandGastrosuisse


