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Bruno Meiers Ferien beginnen
unerfreulich: Als er mit seiner
Frau und den beiden Kindern am
Flughafen Zürich das Gepäck ab-
gibt, fordert ihn das Personal am
Check-in-Schalter auf, 760 Fran-
ken zu bezahlen. Andernfalls
müsse die Familie die Reise ohne
Gepäck antreten.

Meier, wir haben seinen Na-
men geändert, denn er möch-
te in diesem Artikel nicht er-
kennbar sein, bezahlt den Auf-
preis, obwohl er die dreiWochen
in Thailand über Booking.com
(Booking) gebucht hat –mitsamt
Hotel, Flug undvier grossen Kof-
fern.Doch davonwill amFlugha-
fenschalter niemand etwas wis-
sen, denn im System der zustän-
digen Airline Condor erscheint
die Buchung ohne Gepäck.

Meier öffnet die Booking-App
auf seinem Smartphone. Dort
findet er die Bestätigung, dass
das Gepäck für den Flug gebucht
ist. Die Condor-Angestellten je-
doch sagen, diese Angabe sei
nicht korrekt. Laut Meier stand
zur gleichen Zeit ein Paar mit
demselben Problem amSchalter.

Beim Rückflug fällt am Flug-
hafen Bangkok mit 424 Franken
fürdie Koffer ein etwas geringerer
Betrag an.Hinzu kommen jedoch
Ärger, Aufwand für die Mailkor-
respondenz und Telefonspesen.

Bei der Airline liegt keine
Gepäckreservation vor
Meier verhandelt von Thailand
und später von der Schweiz aus
mit verschiedenen Stellen über
eine Rückerstattung. Doch die
Airline undBooking bleiben hart.
Die Gründe: DerAirline liegt kei-
ne Reservation für das Gepäck
vor. Und Booking verweist dar-

auf, man habe ihm noch vor Ab-
flug per E-Mail mitgeteilt, dass
das Zusatzgepäck aus der Bu-
chung gestrichen worden sei.

Leider ist diese E-Mail im
Spam gelandet, wo Meier sie
nicht bemerkt hat. «Ich hätte
auch nie damit gerechnet, dass
wenige Tage vor Abflug nur das
Gepäck storniert wird», sagt er.

Doch selbst,wenn erdie E-Mail
gesehen hätte, wäre ihm der Är-
gerwohl nicht erspart geblieben.
Denn darin erwähnt Booking das
Gepäck mit keinem Wort. Statt-
dessen ist nur von einer «Rück-
erstattung» die Rede – dies mit
dem kryptischen Hinweis, dass
«erstattete Teile gegebenenfalls
noch in den Buchungsinforma-
tionen sichtbar» seien.

Klicktman auf den Link in der
E-Mail, erscheint heute noch die
Bestätigung, dass sowohl beim
Hinflug als auch beim Rückflug
jeweils vier Gepäckstücke von
bis zu 20 Kilogramm inbegrif-
fen sind. Nach Abzug der Rück-
erstattung bezahlte Meier unter
dem Strich einen Aufpreis von
mehr als 700 Franken.

Bei Booking.com sind zwar
manchmal Flüge einige Fran-
ken günstiger als bei einer Bu-
chung direkt bei den Airlines.
DochMeierwird bei seinernächs-
tenReise trotzdemüber einen an-
deren Anbieter buchen.

«Bei uns melden sich monat-
lich mehrere Fluggäste, die mit
Booking Probleme hatten», sagt
SimonSommer, Jurist beimPortal
Cancelled.ch, das die Rechte von
Flugreisendenvertritt. Laut Som-
mer sind keine anderen Fälle mit
Gepäckproblemenbekannt. In der
Regel gehe es umÄnderungender
Abflugzeit oder Flugannullatio-
nen. So komme es vor, dass die
Kundschaft vergeblich am Flug-

hafen stehe, weil die E-Mail von
Booking im Spamordner gelan-
det und übersehen worden sei.

Wer die Benachrichtigung
per Mail übersehe, sei rechtlich

chancenlos, sagt Sommer.Wenn
aber Booking die Passagiere zu
spät oder gar nicht benachrichti-
ge, könnten Betroffene eine Ent-
schädigung durchsetzen. Und

selbst bei berechtigten Forde-
rungen zeige Bookingmanchmal
wenig Einsicht, wenn die Kund-
schaft nur via Chat interveniere.

Jurist: «Die Kommunikation
war klarmangelhaft»
Bei Booking sind vier Parteien
involviert: der Fluggast, Booking,
die Airline und die Vermittlerin
Gotogate, mit der Booking zu-
sammenarbeitet. Das erschwert
die Kommunikation bei Proble-
men. «Die Fluggesellschaft ver-
fügt bei Buchungen via Booking
häufig nicht über Kontaktinfor-
mationen der Passagiere», so
Sommer. Somit informiere die
Airline bei Änderungen die Ver-
mittlerin Gotogate und nicht di-
rekt die Fluggäste.

Die Koordination zwischen
denverschiedenen Stellen könn-
te auch im Fall von Bruno Mei-
er das Problem gewesen sein.
Jedenfalls erklärt ihm Gotogate
per Mail: «Aufgrund eines tech-
nischen Fehlers konnte das Ge-
päck nicht zur Buchung hinzu-
gefügt werden.»

Jurist Sommer hat im vorlie-
genden Fall die E-Mails von Boo-
king gesichtet. Sein Fazit: «Die
Kommunikation war klar man-
gelhaft, derÄrger der betroffenen
Familie ist verständlich.» Dass
sich das Portal in solchen Fällen
als blosse Vermittlerin verstehe,
sei bekannt, «jedoch darf man
an einen Vermittler durchaus
den Anspruch stellen, korrekt
undvollständig zu informieren».

Fluggesellschaften informie-
ren unterschiedlich über Bu-
chungsänderungen. Wer direkt
bei einerAirline bucht, erhält die
Hinweise oft nicht nur per Mail,
sondern auch via Pushnachricht
in derApp und per SMS.Auf diese
Weise lassen sich unangenehme

Überraschungen beim Reisean-
tritt weitgehend ausschliessen.

Booking geht in einer ersten
Stellungnahme nicht auf einzel-
ne Punkte ein und lässt manche
Fragen unbeantwortet. Summa-
risch empfiehlt das Unterneh-
men, die App und den Mail
eingang – einschliesslich des
Spamordners – regelmässig auf
Aktualisierungen zu prüfen.

Booking will Vorfall prüfen
und zahlt Entschädigung
Mit den erwähnten E-Mails kon-
frontiert lenkt Booking.com je-
doch rasch ein. Die Hotel- und
Flugvermittlerin teilt Bruno
Meier umgehend mit, dass sie
ihm den Aufpreis für das Ge-
päck plus eine Entschädigung
von 500 Euro überweist.

In einerStellungnahmegegen-
über dieser Redaktion bedauert
Booking den Vorfall, der «nicht
unserem Anspruch an Kunden-
service entspricht». Das Unter-
nehmenwill noch im Detail prü-
fen,wie es dazu gekommen ist.

Bruno Meier ist zufrieden
mit dieser «grosszügigen» Lö-
sung. Bemerkenswert findet er
nur, dass Booking erst auf Nach
frage dieser Redaktion kulant
reagiert hat.

Simon Sommer rät bei Bu-
chungen über Booking.com, die
App der zuständigen Airline zu
installieren. In der Regel kön-
ne man sich zudem mit der Bu-
chungsreferenz über dieWebsite
der zuständigen Fluggesellschaft
einloggen. Dort ist es möglich,
die persönlichen Kontaktdaten
einzugeben. Wenn die Kontakt-
angaben bei der zuständigenAir-
line erfasst sind, erhalten Rei-
sende aktuelle Informationen
zu ihrem Flug aus erster Hand –
häufig auch per SMS.
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In der Mail von Booking ist nur von einer Rückerstattung die Rede,
die Stornierung des Gepäcks wird gar nicht erwähnt. Screenshots: Privat

Ausschnitt aus Meiers Buchung: Vier Gepäckstücke à 20 Kilogramm
sind berücksichtigt.

Ärgermit Booking.com: Familie zahlt
Gepäckaufpreis von über 700 Franken

Schock am Schalter BrunoMeier hatte den Flug nach Thailandmit zusätzlichem Gepäck gebucht.
Doch am Flughafen weiss die Airline nichts davon. Ein Jurist ordnet ein – und gibt Tipps.


