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Vorwort

Reiseleistungen - einzeln oder im Paket als Pauschalreise - werden im Internet
mittlerweile in einer kaum iiberschaubaren Vielfalt angeboten. Die wohl am haufig-
sten gestellten Fragen in diesem Bereich lauten denn auch: ,Wie erkenne ich einen
seriosen Anbieter?” oder ,Ist das ein serioses Angebot?” Die ohnehin grof3e Nach-
frage nach Kriterien, an denen sich Online-Reiseangebote messen lassen, erhdht
sich immer dann erheblich, wenn Falle bekannt werden, bei denen arglose Kunden
von Web-Anbietern nicht die erwartete Leistung fiir den gezahlten Preis erhalten.

Viele Konsumenten fiihlen sich deshalb unsicher, wenn sie vor der Wahl stehen, einen
Vertrag iiber die ,schonsten Wochen des Jahres” im Internet zu schlielen - mit
einem gleichsam anonymen und unpersonlichen Gegeniiber. Oft fehlt das Wissen
dariiber, welche Standards von einem Internet-Reiseanbieter erwartet werden diirfen
und miissen. Beim Buchen im Internet kann man einen Verkdaufer nicht eben mal
fragen - so wie im Reisebiiro.

Hier setzt die neue Broschiire ,,12 goldene Regeln fiir Reisebuchungen im Internet”
an. Leicht verstandliche Formulierungen, eine klare Gliederung und eine anschau-
liche Illustration sind die Kriterien, nach denen die Regeln aufgestellt wurden.

Die EU-Initiative ,klicksafe - Mehr Sicherheit im Internet durch Medienkompetenz”
und die Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen méchten damit auf maogliche Pro-
bleme aufmerksam machen und Sie in die Lage versetzen, die Seriositdt von Inter-
net-Angeboten zu beurteilen und damit letztlich eine Reise im Internet sicher zu
buchen. Sie erfahren Punkt fiir Punkt, ob ein Reiseangebot den gesetzlichen Anfor-
derungen entspricht oder sogar mehr bietet und deshalb als besonders kunden-
freundlich gelten kann.

Hinsichtlich der Form - kurze pragnante Beschreibungen in klaren Regeln - haben
wir uns an der Broschiire ,,12 goldene Suchmaschinen-Regeln” orientiert, die die
Landesanstalt fiir Medien NRW (LfM) im Januar 2006 in Kooperation mit klicksafe
veroffentlichte. Die Resonanz darauf war und ist iiberwaltigend. Wir legen hier die
2. aktualisierte Auflage vor - und wiinschen der Broschiire viele Leserinnen und Leser!

Diisseldorf, im Marz 2009 /(7/
Prof. Dr. Norbert Schneider Klaus Miiller

Direktor der Landesanstalt fiir Medien NRW  Vorstand der
fiir die EU-Initiative , klicksafe.de” Verbraucherzentrale NRW






Auf einen Blick: Die 12 goldenen Regeln kurz gefasst

Regel 1:
Achten Sie auf deutliche Kennzeichnung des Anbieters

Als Anbieter von Reiseleistungen konnen Reiseveranstalter, Eigentiimer von Unter-
kiinften oder Fluggesellschaften auftreten. Aber auch Reisevermittler bieten Reise-
leistungen an. In jedem Fall sollten der Name, die Rechtsform des Unternehmens,
z. B. GmbH, der Name des Vertretungsberechtigten, die vollstandige Adresse, Tele-
fon- und Faxnummer, E-Mail-Adresse und die Handelsregisternummer angegeben
sein. Ist der Anbieter ein Reisevermittler, miissen zusatzlich die vollstdndigen Da-
ten des Unternehmens bekannt gegeben werden, das die jeweilige Leistung erbringt.
Der (angehende) Kunde sollte selbstverstdandlich in seiner Muttersprache mit dem
Anbieter in Kontakt treten konnen. Samtliche Angaben sollten leicht aufzufinden,
gut lesbhar und auch bequem auszudrucken sein.

Regel 2:
Stellen Sie fest, ob klar wird, wer die Leistung erbringt und dafiir haftet

Dem Internetauftritt sollte eindeutig zu entnehmen sein, wer die angebotene Reise-
leistung erbringt und fiir eventuelle Mangel haftet. Als Kunde miissen Sie nicht nur
wissen, an wen Sie sich bei Fragen und Reklamationen wenden kdnnen. Je nachdem,
ob Sie es mit einem Veranstalter in Deutschland oder einem Vertragspartner im Aus-
land zu tun haben, ist es unterschiedlich schwierig, Anspriiche durchzusetzen. Wird
zum Beispiel ein Ferienhaus im Ausland iiber einen deutschen Online-Anbieter nur
vermittelt, wird der Hauseigentiimer der Vertragspartner. Hat dieser seinen Sitz eben-
falls im Ausland, unterliegt der Vertrag dem Recht des Landes, in dem das Ferienhaus
liegt. Recht im Ausland durchzusetzen, ist wesentlich schwieriger, aufwandiger und
teurer als im Inland und lohnt sich wegen mangelhafter Reiseleistungen in der Regel
nicht. Ist der Anbieter des Ferienhauses jedoch ein Reiseveranstalter in Deutschland,
wird er der Vertragspartner - mit allen Rechten und Pflichten. Dabei spielt es keine
Rolle, ob er sich als , Vermittler” bezeichnet.

Regel 3:
Nutzen Sie nur verstandliche Buchungsabladufe

Die einzelnen Buchungsschritte sollten als solche gekennzeichnet sein, sodass zu
jeder Zeit ersichtlich ist, wo Sie sich im Buchungsvorgang befinden und was das Er-
gebnis der Transaktion sein soll. Eine Buchungsbestatigung per E-Mail sollte auf je-
den Fall vorhanden sein und alle Reisedaten sowie den Reisepreis ausweisen.
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Regel 4:
Kontrollieren Sie, ob alle Eckdaten der angebotenen Leistung genannt werden

Fiir Pauschalreisen, die im Internet angeboten werden, gelten dieselben Anforde-
rungen wie an einen gedruckten Reisekatalog. Die wesentlichen Merkmale miissen
genannt sein. Hierzu gehoren unter anderem das Reiseziel, Unterbringung und Ver-
pflegung, Reiseroute, Transportmittel, Reisepreis, Pass- und Visumerfordernisse so-
wie die vorgeschriebenen Impfungen.

Je mehr Einzelheiten Sie iiber ein Hotelzimmer oder eine Ferienwohnung bereits vor
der Buchung erfahren, umso leichter kdnnen Sie auch bei einzeln gebuchten Unter-
kiinften beurteilen, ob das Angebot fiir Sie in Frage kommt und Sie spater am Ur-
laubsort das vorfinden, was Sie vertraglich vereinbart haben.

Regel 5:
Drucken Sie die wesentlichen Informationen vollstiandig aus

Samtliche relevanten Webseiten eines Online-Anbieters sollen fiir den Nutzer pro-
blemlos und in guter Qualitdt auszudrucken sein. Bei allen Riickfragen, Umbuchun-
gen, Reklamationen oder auch Rechtsstreitigkeiten ist es unerldsslich, dass Sie die
wesentlichen vereinbarten Eckdaten der Reise nachweisen kdnnen.

Regel 6:
Sehen Sie nach, ob die Allgemeinen Geschiaftsbedingungen vollstandig vor-
handen und leicht aufzufinden sind

Auch wenn die Reiseleistungen iiber einen Vermittler gebucht werden, sollten All-
gemeine Geschaftsbedingungen (AGB) des Reiseveranstalters, der Fluggesellschaft
oder der Unterkunft vollstandig mitgeteilt werden und einfach aufzufinden sein.
Giinstigerweise geschieht dies durch einen Link zum vollstandigen Wortlaut der AGB,
bevor Sie diese durch Anklicken anerkennen miissen.




Regel 7:
Priifen Sie, ob die Kosten transparent sind und sich leicht nachvollziehen lassen

Halten Sie sich bei ,,Gratis-“ oder Billigangeboten stets vor Augen, dass niemand etwas
zu verschenken hat. Mitunter hat das Kind nur einen anderen Namen. So kann fiir
Hotelzimmer, in denen die Ubernachtung kostenlos sein soll, ein ,,Mindestverzehr”
und fiir die Vermittlung ein ,Serviceentgelt” oder eine ,Bearbeitungsgebiihr” fallig
werden.

Zu sehr preiswerten Pauschalreisen gehoren oft Ausfliige zu Teppich- oder Leder-
warenfabriken, zu Schmuckhandlern oder anderen Firmen. Wenn Sie an diesen Aus-
fliigen nicht teilnehmen mochten, erhohen sich die Unterkunftskosten. Die Fahrten
entpuppen sich nicht selten als Werbeverkaufsveranstaltungen, auf denen geschul-
tes Personal {iberteuerte Waren an die Reisenden bringt. Lassen Sie sich auf solche
Angebote ein, kann die Reise sehr teuer werden.

Regel 8:
Achten Sie darauf, dass die Preisangaben verstandlich und iibersichtlich sind

Grundsatzlich sind von den Anbietern Endpreise einschlieRlich Mehrwertsteuer und
Kosten fiir die vereinbarten und alle obligatorischen Nebenleistungen anzugeben.
Sonderkonditionen, ErmdRigungen oder Spezialangebote miissen in die Preisbe-
rechnung einflieRen. Ausnahmen sind moglich, zum Beispiel beim Angebot von Fe-
rienwohnungen fiir Zusatzleistungen wie die Endreinigung. Die Kosten fiir mogliche
Sonder- oder Zusatzleistungen miissen beziffert werden. Und schliellich ist anzu-
geben, wann die Zahlung oder Teilzahlungen zu leisten sind.
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Regel 9:
Zahlen Sie fiir Pauschalreisen nur mit Sicherungsschein

Reiseveranstalter miissen gegen Insolvenz und Zahlungsunfahigkeit versichert sein,
was sie durch einen Sicherungsschein nachweisen. Dieser Sicherungsschein oder
andere geeignete Informationen zur Versicherung sollten sich online abrufen lassen.
Veranstalter und Reisebiiro diirfen weder den vollstandigen Reisepreis noch eine Teil-
zahlung verlangen, solange Sie den Sicherungsschein nicht in den Handen halten.
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Regel 10:
Bevorzugen Sie Angebote, die verschiedene sichere Zahlungsmaglichkeiten
vorsehen

Nutzer sollten bei Online-Buchungen die Wahl zwischen mindestens zwei Zahlungs-
moglichkeiten haben, zum Beispiel zwischen Uberweisung und Lastschriftverfahren.
Die Dateniibermittlung sollte auf jeden Fall verschliisselt erfolgen.

Regel 11:
Versenden Sie Ihre Daten nur, wenn die Dateniibertragung verschliisselt ist

Senden Sie personliche Daten nur verschliisselt. Dies gilt unter anderem fiir Namen,
Adresse, Alter, Geburtsdatum und Bankverbindung.

Unverschliisselte Daten konnen leicht fiir kriminelle Zwecke misshraucht werden. Ob
die Ubertragung Ihrer Daten verschliisselt ist, erkennen Sie am Schloss- oder Schliis-
sel-Symbol auf dem Rahmen Ihres Browsers. Ist das Schloss geschlossen, wird die
Seite geschiitzt libertragen, ist es offen, kann theoretisch jeder mitlesen. Auch an
der Web-Adresse konnen Sie sehen, ob eine Seite verschliisselt ist: Statt mit , http"
beginnen gesicherte Seiten mit , https".

Regel 12:
Uberpriifen Sie die Erklarung zum Datenschutz

Bevor Sie Thren Namen, Ihre Adresse und weitere personliche Daten angeben, miissen
Sie sich iiber Art, Umfang, Ort und Zweck der Datenerhebung, -verarbeitung und
-nutzung informieren konnen. Diese Informationen miissen leicht zu finden und
auszudrucken sein. Es dirfen nur Daten erhoben werden, die in einem direkten
Zusammenhang mit der jeweiligen Buchung stehen. Mochte der Anbieter mehr von
Ihnen erfahren, muss er Sie ausdriicklich darauf hinweisen, dass es sich hierbei um
freiwillige Angaben handelt. Im Zweifel lassen Sie die Eingabefelder besser leer.




Einleitung

Die Zahl der Reiseanbieter im Internet steigt stetig, doch nicht hinter jeder schmuck-
en Homepage verbirgt sich ein serioses Angebot. Der Studie ,Reiseanalyse 2008“ der
Forschungsgruppe Urlaub und Reisen e. V. zufolge haben sich bereits 29,2 Millionen
Deutsche online iiber Details ihres geplanten Urlaubs informiert. Die Zahl der Reise-
buchungen iiber das Internet bleibt deutlich dahinter zuriick, auch wenn sie ein
neues Rekordniveau erreicht hat. 15, 2 Millionen Deutsche haben schon einmal Reise-
leistungen, vor allem Fliige und Hotels, bei Online-Anbietern gebucht.

Verbraucheranfragen zeigen, dass nach wie vor haufig das Vertrauen in die einge-
setzte Technik fehlt. Einerseits ermdglicht das Internet, sich selbst iiber das Reise-
ziel, den Reiseweg, Unterkiinfte vor Ort oder Ausflugsmadglichkeiten sowie die ent-
stehenden Kosten zu informieren - ohne Riicksicht auf Offnungszeiten von Reise-
biiros. Andererseits sitzen die angehenden Reisekunden keinem realen Menschen
gegeniiber, dessen Vertrauenswiirdigkeit sie vielleicht eher einzuschatzen vermogen.
So kommen Zweifel auf, ob Zahlungen sicher und Internet-Anbieter vertrauenswiir-
dig sind oder ob der Daten- und Verbraucherschutz beachtet wird. Oft bereitet es
schon Probleme, den Vertragspartner zu identifizieren. In diesen Fallen ist nicht ein-
mal ersichtlich, an wen man sich bei Nachfragen oder Beanstandungen wenden kann
beziehungsweise muss.

Samtliche Fragen, die in diesem Zusammenhang gestellt werden, lassen sich zu einer
einzigen zusammenfassen: Wie sieht ein serioses Angebot fiir Online-Reisen aus?

Die folgenden 12 Regeln fiir Reisebuchungen im Internet sollen Ihnen helfen,
Licht in das Dickicht der Angebote zu bringen. Ein kundenfreundlicher Anbieter wird
die genannten Kriterien erfiillen.
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Regel 1:
Achten Sie auf deutliche Kennzeichnung des Anbieters

Der Anbieter der Reise ist Ihr erster Ansprechpartner. Moglicherweise werden Um-
buchungen oder Namensdnderungen erforderlich, die Sie dann iiber den jeweiligen
Anbieter abwickeln miissen. Auch fiir Riickfragen hinsichtlich der Buchung sollten
Ihnen die Anbieterdaten bekannt sein. Webseiten mit Reiseangeboten werden hau-
fig von Reisevermittlern betrieben, funktionieren also wie ein Reisebiiro.

Vertrdge iiber die jeweiligen Reiseleistungen werden allerdings in der Regel zwi-
schen Ihnen als Kunde und dem Erbringer der Leistung, also etwa dem Pauschal-
reiseveranstalter, der Fluggesellschaft oder dem Eigentiimer der Unterkunft, abge-
schlossen, auch wenn Sie iiber einen Vermittler gebucht haben. Fiir eventuelle
Reklamationen am Zielort ist es deshalb unerldsslich, dass Sie denjenigen kennen,
der fiir die gebuchte Leistung verantwortlich ist, zum Beispiel um die richtige Reise-
leitung ansprechen zu konnen.
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Mdgliche Minderungs- und Schadensersatzanspriiche bei Pauschalreisen miissen Sie
innerhalb einer kurzen Monatsfrist nach dem vertraglichen Ende der Reise gegeniiber
dem Reiseveranstalter geltend machen, nicht beim Vermittler. Wenn Sie den richti-
gen Ansprechpartner, also den Veranstalter, erst nachtrdglich ermitteln miissen,
konnte Sie das wertvolle Zeit kosten und mdéglicherweise sogar den Verlust Ihrer
Rechte nach sich ziehen.

AuRerst kundenunfreundlich ist es, wenn eine zumutbare Kontaktaufnahme mit dem
Anbieter nicht moglich ist, etwa wenn jedes Anliegen, das iiber eine bloRe Flug-
buchung hinausgeht, schriftlich und in englischer Sprache nach GroRbritannien ge-
sendet werden soll.
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Tipp

Hande weg von Anbietern, die lediglich ein Postfach angeben oder fiir den telefo-
nischen Kontakt nur eine 0900-Nummer zur Verfiigung stellen! Diese Unternehmen
wollen sich offensichtlich nicht ganzlich zu erkennen geben oder teure Telefonge-
biihren kassieren. Auch wenn eine Pauschalreise von einem Vermittler angeboten
wird, der den Veranstalter nicht bekannt gibt, sollten Sie auf keinen Fall buchen.




Regel 2:
Stellen Sie fest, ob klar wird, wer die Leistung erbringt
und dafiir haftet

Einige Anbieter von Reiseleistungen bezeichnen sich als Reisevermittler, weil es ihnen
darum geht, den Verpflichtungen zu entgehen, die mit der Tatigkeit als Reiseveranstal-
ter verbunden sind. Veranstalter haften zum Beispiel fiir Reisemadngel oder miissen sich
gegen eine mogliche Insolvenz absichern. Die Bezeichnung Reisevermittler ist je-
doch irrelevant, wenn sich aus den sonstigen Umstanden ergibt, dass der Anbieter
als Veranstalter einer Pauschalreise tatig wird. Reiseveranstalter im juristischen Sinn
ist, wer Reisen anbietet, indem er eine Gesamtheit von Reiseleistungen in eigener
Verantwortung erbringt.

Gesamtheit von Reiseleistungen - was bedeutet das? Die typische Pauschalreise besteht
aus Befdrderung und Unterkunft, zum Beispiel Flug und Hotel. Sie kann aber auch aus
Unterkunft und Sportkurs, Flug und Mietwagen, Unterkunft und sachverstandigem
Kunstfiihrer oder anderen Kombinationen bestehen. Gewerbliche Anbieter von Ferien-
hdusern und Ferienwohnungen konnen ebenfalls Pauschalreiseveranstalter sein.
Dann gilt das Pauschalreiserecht entsprechend, das heiRt, der Anbieter wird wie ein
Reiseveranstalter behandelt.
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Im Einzelfall kann die Abgrenzung zwischen der Tatigkeit als Reisevermittler bezie-
hungsweise als Reiseveranstalter schwierig sein. Wichtige Anhaltspunkte dafiir,
dass eine Pauschalreise angeboten, also ein Reiseveranstalter tatig wird, sind ein
einheitlicher Preis und das Angebot in einem Katalog. Auch wenn nur der Eindruck
erweckt wird, es handle sich um einen eigenen Katalog, zum Beispiel durch einen
Stempel des ,Vermittlers” auf dem Prospekt des Ferienhausvermieters, spricht das
dafiir, dass Sie es mit einem Reiseveranstalter zu tun haben. Oder wenn zumindest
ein Teil des Preises fiir die Reiseleistung unmittelbar an den ,Vermittler” gezahlt
werden soll, aber nicht deutlich gemacht wird, dass dieses Geld eigentlich fiir die
Fluggesellschaft oder den Ferienhausvermieter gedacht ist. Allein die Ubergabe eines
Sicherungsscheins an den Kunden macht das Reiseunternehmen zwar nicht zum
Reiseveranstalter, ist aber aus Kundensicht ebenfalls ein wichtiges Merkmal dafiir,
dass er es mit einem Reiseveranstalter zu tun hat. Verlangt der vermeintliche Ver-
mittler, dass Mangelanzeigen innerhalb einer bestimmten Frist zur Abhilfe an ihn zu
richten sind, l@sst dies ebenfalls auf eine Tatigkeit als Veranstalter schlieRen.

Unabhdngig davon, wie seine Tatigkeit rechtlich einzuordnen ist, gibt ein Anbieter,
der (wiederholt) auf seine bloRe Vermittlerrolle hinweist, zu erkennen, dass er fiir
die angebotene Leistung nicht haften will. Eine auRergerichtliche Durchsetzung
eventueller Anspriiche ist damit so gut wie ausgeschlossen.
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Regel 3:
Nutzen Sie nur verstandliche Buchungsablaufe

Nicht bei jedem Anbieter bedeutet ein Klick auf ,online buchen", dass Sie Reise,
Flug oder Unterkunft auch tatsachlich fest gebucht haben. In vielen Fallen handelt
es sich nur um eine unverbindliche Buchungsanfrage, durch die Sie lediglich erfah-
ren, ob die Leistung, fiir die Sie sich interessieren, verfiigbhar ist. Zur Buchung sind
dann noch weitere Schritte notwendig, zum Beispiel ein Telefonat mit dem Veran-
stalter oder der Gang zum Reisebiiro.

Nur wenn Sie genau wissen, ob die Leistung fest gebucht ist, konnen Sie Ihre
Suche nach weiteren Angeboten beenden und die Reise konkret planen. Sonst kann
es passieren, dass Sie am Ende mit leeren Handen dastehen, weil alle anderen Reise-
angebote bereits ausgebucht sind. Erst eine Buchungsbestatigung verschafft Ihnen
die erforderliche Sicherheit.

Der Buchungsvorgang sollte auch deswegen transparent sein, damit Sie die feste
Buchung einer Reise nicht ungewollt durch einen Mausklick auslosen.

Schritt for Schritt zur Online-Buchung

Slanseie
Al e® g Pasaschabresss & 0 el i

Newesbatten

Kach nie
Arshll iy Ponris b B 1 a S

Partnesangebote

Sanmies

Beschreibung des Buchungsablaufs
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Bei Buchungen von Reiseleistungen iiber das Internet handelt es sich um sogenannte
Fernabsatzvertrdage. Solche Vertrdge konnen grundsatzlich innerhalb von zwei Wochen
widerrufen werden. Eine Ausnahme bilden jedoch Dienstleistungen in den Bereichen
Unterbringung und Beforderung. Dazu werden nicht nur Hotelzimmer, Ferienhauser
und -wohnungen sowie Fliige, sondern auch Pauschalreisen gerechnet. Ein Wider-
rufsrecht haben Sie daher bei online gebuchten touristischen Leistungen nicht. Und
auch wenn Hotelzimmer haufig kostenlos storniert werden konnen - einen Anspruch
darauf haben Sie nicht. Auch die Riicknahme oder Umschreibung von Flugtickets
konnen Sie nicht verlangen. Eine Stornierung von Vertrdgen iiber Pauschalreisen,
Flige und Unterkiinfte ist zwar mdglich, aber regelmaRig mit Kosten verbunden.
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Es besteht die Moglichkeit einer Testbuchung

Tipp

Fiihren Sie eine Testbuchung durch, sofern der Anbieter diese Moglichkeit einrdumt,
um sich mit den Buchungsabldufen vertraut zu machen. Wenn bei der eigentlichen
Buchung Unklarheiten auftauchen, sollten Sie den Vorgang abbrechen und gegebe-
nenfalls telefonisch beim Anbieter nachfragen. Sie kdnnen erst sicher sein, dass Sie
tatsdchlich eine Reiseleistung gebucht haben, wenn Sie eine Buchungsbestatigung
erhalten haben.




Regel 4:
Kontrollieren Sie, ob alle Eckdaten der angebotenen Leistung
genannt werden

Es gehort zu den Informationspflichten des Veranstalters von Pauschalreisen, klare
und genaue Angaben zu den wesentlichen Merkmalen der Reise zu machen - auch
im Internet. Nur anhand dieser detaillierten Informationen konnen Sie erkennen, ob
das Angebot Ihren Bediirfnissen gerecht wird, und es nach Wunsch mit anderen An-
geboten vergleichen.

Da die Reiseveranstalter einerseits zur Wahrheit verpflichtet sind, andererseits aber
ihre Leistungen in einem mdglichst giinstigen Licht darstellen wollen, hat sich eine
eigene Prospektsprache gebildet. Lesen Sie daher die Leistungsbeschreibungen
sehr genau.
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Ein paar Beispiele:

e Ein ,sauberes und zweckmaRiges” Zimmer wird nur wenig Komfort aufweisen.

e Von einem Apartment zur ,Meerseite” werden Sie das Meer nicht sehen kdnnen.
Andernfalls wiirde sicher mit einem Meerblick geworben, der allerdings hier durch
andere Gebdude verstellt sein diirfte.

e In einem ,beheizbaren” Swimmingpool diirfen Sie eher kaltes Wasser erwarten.
Enthielte er warmes Wasser, ware er , beheizt”.

® Bei einem ,Direktflug” miissen Sie durchaus mit Zwischenlandungen rechnen. Er
wird haufig verwechselt mit einem ,Nonstop-Flug”.

Sogenannte Billigfluggesellschaften starten und landen haufig auf Regionalflug-
héafen abseits groRer Metropolen. Dies wird jedoch nicht immer auf den ersten Blick
deutlich, da die Namen dieser Airports mitunter den Eindruck erwecken, sie lagen
in der Nahe einer groRen Stadt, zum Beispiel Frankfurt-Hahn, Niederrhein (Diissel-
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Eckdaten einer Pauschalreise nach Mallorca




dorf) oder Hamburg-Liibeck. Tatsachlich betrdgt etwa die Entfernung zwischen dem
Flughafen Frankfurt-Hahn, der offiziell so hei3t, aber im Hunsriick liegt, und Frankfurt
mehr als 120 km. Der Flughafen ,Niederrhein (Diisseldorf)” liegt in Weeze am Nieder-
rhein zwischen Kevelaer und Goch, 70 bis 80 km nordwestlich von Diisseldorf und
ist von dort mit dem Auto im giinstigsten Fall in 40 Minuten zu erreichen. Deshalb
wurde die Ergdnzung des Flughafennamens durch ,(Diisseldorf)” ebenso untersagt
wie die Bezeichnungen ,Airport Diisseldorf Weeze”, ,Airport Diisseldorf - Prefecture
Weeze” und ,Airport Diisseldorf Regional (Weeze)”.
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Kinder: Speeiplats
Unterhalbng: 1 widhentich Absndprogramm
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[r B tchreberert Lembumgen bermen pgd, vom Soounerkalilog stwesben

itk besdhien Sle bel ainer Duchung, dess mur die Hotelbesdweibung des gebucdhien Veranstalters
Giliitigkeit hat! Es st maglich, dass in Enreliilen nicht als Yeranstalter Hotelbesceeibungesn
aiswelsen.

Detailbeschreibung der Unterkunft bei der Pauschalreise nach Mallorca
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Die Klassifizierung von Hotels, die in Deutschland von einem bis zu fiinf Sternen
reicht, kann nicht ohne Weiteres auf internationale Standards {ibertragen werden.
Nur anhand der Anzahl der vergebenen ,Sterne" kdnnen Sie nicht erkennen, wie die
Unterkunft im Ausland beschaffen ist. Sie konnen auch in einem Vier-Sterne-Hotel
nicht einfach voraussetzen, dass das Abendessen als Menii und nicht in Form eines
Buffets serviert wird. Da die Beschreibung der einzelnen Leistungsmerkmale die
Grundlage dafiir ist, mogliche Abweichungen vor Ort beim Reiseveranstalter oder
Hotelier zu reklamieren und eventuell Anspriiche geltend zu machen, sollten Sie sich
nach denjenigen Punkten, die Ihnen wichtig sind, vor der Buchung erkundigen und
die besonderen Merkmale zusichern lassen.

Tipp
Priifen Sie genau, welche konkreten Leistungen Ihnen angeboten werden. Vergleichen
Sie verschiedene Angebote nur anhand dieser Leistungsbeschreibung, um das fiir Sie

Passende herauszufinden.




Regel 5:
Drucken Sie die wesentlichen Informationen vollstindig aus

Fiir Vertrdage iiber Reiseleistungen ist keine besondere Form, also zum Beispiel die
Schrift- oder Textform vorgeschrieben. Im Streitfall miissen Sie jedoch nachweisen
konnen, was im Einzelnen vereinbart wurde. Zu den wesentlichen Informationen ge-
horen die Daten des Anbieters, Allgemeine Geschaftshedingungen (AGB) mit Daten-
schutzangaben, die Leistungsbeschreibungen mit Preisangabe, bei Pauschalreisen
der Sicherungsschein (wenn nicht anderweitig ausgehandigt), die gesendeten per-
sonlichen Daten sowie die zuriickgesendeten Vorgangsdaten und -nummern.

Drucken Sie deshalb samtliche Buchungsinformationen aus. Um fiir den Streitfall die
zum Zeitpunkt des Vertragsschlusses aktuellen Informationen parat zu haben, muss
auf den Ausdrucken - notfalls auch per Hand - das Datum vermerkt sein.
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Ausdriicklicher Hinweis auf die Moglichkeit, die Allgemeinen Geschdftsbedingungen (AGB) auszudrucken
oder zu speichern
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Regel 6:
Sehen Sie nach, ob die Allgemeinen Geschaftsbedingungen
vollstandig vorhanden und leicht aufzufinden sind

Damit die Allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB) eines Reisevermittlers oder -
veranstalters, einer Fluggesellschaft oder zum Beispiel eines Hotels Anwendung fin-
den, miissen sie wirksam in den Vertrag einbezogen worden sein. Solche Regelun-
gen im ,Kleingedruckten” werden aber nur dann Vertragsbestandteil, wenn Sie dar-
auf hingewiesen werden und die Mdglichkeit erhalten, in zumutbarer Weise von den
Klauseln Kenntnis zu nehmen. Sollte dies nicht geschehen, sollten also die AGB
nicht flir Ihre Buchung gelten, muss das nicht unbedingt schlecht fiir Sie sein. Denn
dann gelten die meist kundenfreundlicheren gesetzlichen Regelungen. Unklarheiten
dariiber, ob das Kleingedruckte einbezogen ist oder nicht, konnen allerdings zu un-
erfreulichen Auseinandersetzungen mit dem Vertragspartner fiihren. Und die sind
moglicherweise erst im Rahmen eines Gerichtsprozesses zu klaren.
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Der Vermittler gibt neben seinen eigenen auch die Allgemeinen Geschdftsbedingungen (AGB) der Ver-
anstalter der angebotenen Reisen wieder.




Der Umgang eines Anbieters mit den AGB ist bezeichnend fiir seine Seriositat. Wer
seine Klauseln in den Vertrag einbeziehen will, sollte sich auch nicht scheuen, sie
vollstandig auf seiner Homepage abzulegen. Auch sollten sie leicht aufzufinden
sein. Gangige Praxis ist auch, dass Ihnen wahrend des Buchungsvorganges ermog-
licht wird, durch einen Link in die kompletten Bedingungen Einsicht zu nehmen. An-
schlieBend miissen Sie dann per Mausklick die AGB bestatigen, um den Buchungs-
vorgang fortsetzen zu kdnnen.

Vor der Buchung sollten Sie auf jeden Fall einen Blick in das Kleingedruckte werfen,
da es erhebliche Unterschiede zwischen den einzelnen Anbietern gibt, zum Beispiel
bei den Zahlungsmodalitdten und Stornogebiihren. Buchen Sie nicht, wenn die AGB
des Reiseveranstalters nicht oder nicht vollstandig bekannt gegeben werden. Auch
wenn Sie nichts {iber die vorgesehene Zahlungsweise erfahren, sollten Sie unbedingt
von einer Buchung Abstand nehmen.

Tipp

Drucken Sie die Allgemeinen Geschaftsbedingungen des Anbieters unbedingt aus.
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Regel 7:
Priifen Sie, ob die Kosten transparent sind und sich leicht nach-
vollziehen lassen

Es ist absolut moglich, im Internet auf wahre Schnappchen zu stofRen. Werden Sie
jedoch hellhorig, wenn einzelne Teile eines Angebots als ,gratis“ oder ,kostenlos”
angepriesen werden, tatsachlich aber zusatzliche Kosten entstehen, die erst miih-
sam zusammengesucht und addiert werden miissen. Ein Anbieter, der nichts zu ver-
bergen hat, kann seine Leistung klar bezeichnen und den Preis dafiir nennen.

Ein Hotelzimmer zum Beispiel, in dem die Ubernachtung nichts kosten soll, fiir das
aber obligatorische Verpflegungskosten, eine Vermittlungsgebiihr und vielleicht
noch ein Saisonzuschlag anfallen, ist eben nicht gratis. Hier wird der Preis fiir eine
zusammenhangende Leistung - hier Unterkunft mit Verpflegung - kiinstlich aufge-
spalten. Ob unter dem Strich weniger zu zahlen ist als bei der Buchung einer Unter-
kunft zu einem einheitlichen Preis, das sollten Sie im Einzelfall wirklich nachpriifen.
Zudem konnen rechtliche Probleme entstehen. Ist ein Zimmer mangelhaft, also etwa
vollig verschmutzt, hat der Gast nach deutschem Recht die Moglichkeit, den Zimmer-
preis zu mindern, wenn keine Abhilfe geschaffen wird. Im Fall der ,kostenlosen”
Ubernachtung kdnnte sich der Hotelier darauf berufen, dass mangels Preises fiir die
Unterkunft auch kein Preisnachlass infrage komme.

Wer feststellt und sich dariiber wundert, dass im Internet einzeln gebuchte Kom-
ponenten, zum Beispiel Flug und Hoteliibernachtungen, preiswerter sind als eine
einheitliche gebuchte Pauschalreise, vergleicht Apfel mit Birnen. So fehlt bei indi-
viduell gebuchten Leistungen in aller Regel der Transfer vom Flughafen zur Unter-
kunft. Als Pauschalreisender stehen Sie zudem rechtlich giinstiger da als bei einer
selbst zusammengestellten Reise und sind vor Zahlungsunfahigkeit und Insolvenz
des Reiseveranstalters geschiitzt. Im Fall der Pleite eines Leistungstragers, etwa der
Fluggesellschaft, muss der Veranstalter fiir einen Ersatzflug sorgen, ohne dass Ihnen
Mehrkosten entstehen diirfen. Wird die Leistung nicht vertragsgemaR erbracht,
brauchen Sie sich nur mit dem Veranstalter nach (deutschem) Pauschalreiserecht
auseinanderzusetzen. Nicht zuletzt ist es schwierig, mogliche Anspriiche gerichtlich
gegen auslandische Fluggesellschaften oder Hoteliers durchzusetzen.

Achten Sie vor allem bei einer auffallend preiswerten Pauschalreise schon vor der
Buchung darauf, ob obligatorische Ausfliige vor Ort vorgesehen sind. Darauf konnen
hohere Hotelkosten fiir den Fall hindeuten, dass Sie nicht an diesen Fahrten teil-
nehmen wollen. Hier geht es meist nicht darum, Landschaften und Sehenswiirdig-
keiten am Reiseziel kennen zu lernen, sondern Sie mit dem umfangreichen Waren-
angebot verschiedener Handler vertraut zu machen und zum Kauf zu bewegen.



Regel 8:
Achten Sie darauf, dass die Preisangaben verstandlich und iiber-
sichtlich sind

Veranstalter von Pauschalreisen sind verpflichtet, den Gesamtpreis anzugeben. Steuern
und Bearbeitungsgebiihren miissen in diesen Preis einflieBen. Lediglich erkennbar
vermittelte Fremdleistungen, wie zum Beispiel spezielle Versicherungen oder Sonder-
arrangements, kdnnen gesondert ausgewiesen werden. Im Ergebnis muss es Ihnen
moglich sein, anhand der ausgewiesenen Preise Vergleiche mit Angeboten anderer
Reiseveranstalter vorzunehmen. Dariiber hinaus sollte schon bei der Buchung der
Reise ersichtlich sein, wann und in welcher Hohe Sie Zahlungen zu leisten haben.

Suchen & Buchen | Urlaub mit TUI Retse-Inspiration

|

e G S 1L T » biithietaty

[Ty 1ok tem

| 1 il v b e Bl ek o

“repre ] et e | e BT T Ganmmipren 1%, s
[ - P sn gt rhigie sl TsFisg

Wir harlter Themm grime weber - knrdakieeen Sie an

Angabe des Gesamtpreises

29



30

Flugpreise werden haufig ohne anfallende Steuern und Gebiihren oder gar Kraft-
stoffzuschlage genannt. In der Werbung fiir Fliige sind aber nach einem Urteil des
Bundesgerichtshofs (BGH, Urteil vom 5. Juli 2001, Aktenzeichen: I ZR 104/99) End-
preise anzugeben. Darin miissen alle bei der Flugreise anfallenden Steuern und Ge-
biihren fiir Leistungen Dritter eingeschlossen sein, die bei jedem Flug obligatorisch
sind (Flughafen-, Sicherheitsgebiihren usw.). Fiir Reservierungssysteme im Internet
wurde diese Rechtsprechung wieder eingeschrankt (BGH, Urteil vom 3. April 2003,
Aktenzeichen: I ZR 222/00). Danach gilt: Wenn das System bei der erstmaligen Be-
zeichnung von Preisen nicht bereits den Endpreis angibt, sondern dieser erst im Lauf
der Eingabe in das Reservierungssystem ermittelt wird, reicht es aus, wenn der Nut-
zer hierauf zuvor klar und unmissverstandlich hingewiesen wird. Auf diese Weise
wird ein Vergleich von Flugpreisen im Internet deutlich erschwert. Zwischenzeitlich
schreibt zudem eine EU-Verordnung vor, dass auch bei Flugbuchungen im Internet
stets Endpreise auszuweisen sind, die alle Steuern, Gebiihren, Zuschldage und Ent-
gelte, die unvermeidbar und vorhersehbar sind, einschlieRen. Zusdtzlich miissen die
Preisbestandteile fiir den Flugpreis, Steuern, Flughafengebiihren und sonstige Ge-
biihren, Zuschlage und Entgelte gesondert ausgewiesen werden. Fakultative Zusatz-
leistungen, z. B. eine Reiseriicktrittskostenversicherung, diirfen in der Buchungs-
maske nicht voreingestellt sein, sondern miissen nur fiir den Fall, dass sie gewiinscht
werden, angeklickt werden kdnnen. Einzelheiten, z. B. wann ein Entgelt unvermeidbar
oder an welcher Stelle im Buchungsvorgang der Endpreis anzugeben ist, sind aller-
dings nach wie vor strittig. Zur Klarung wird weitere Rechtsprechung erforderlich sein.

Bei sogenannten Billigfliigen fallen regelmaRig eine Reihe von Zusatzkosten an.
Auch gelten die Preisangaben meist nur fiir den Hinflug. Der Riickflug muss zusatzlich
bezahlt werden und kann deutlich teurer sein, etwa weil das Angebot fiir die Strecke
in die entgegengesetzte Richtung nicht gilt oder das entsprechende Kontingent fiir
den gewiinschten Riickreisetermin bereits ausgeschopft ist. Wegen der oft abseits
gelegenen Flughafen miissen zudem Kosten fiir die Fahrt zum Flughafen und zum
eigentlichen Zielort eingeplant werden. Die Verpflegung an Bord gibt es nur gegen
Aufpreis, eine Mallnahme iibrigens, die einen interessanten, Kosten sparenden
Nebeneffekt fiir die Fluggesellschaft hat: Es werden namlich die Toiletten an Bord
seltener benutzt, was wiederum auf Mittelstrecken einen Austausch des Frisch- und
Brauchwassers nur bei jeder zweiten Landung ausreichen lasst. Die Freigrenze fiir
Gepack kann bei Billigfliigen deutlich unter den Grenzen von teureren Fliigen liegen.
AuBerdem wird haufig eine Gebiihr fiir die Zahlung mit Kreditkarte erhoben.

Bei allen Angeboten gilt: Vergleichen Sie Preis und Leistung! Bei scheinbar sehr
giinstigen Angeboten konnen die Preisdifferenzen zu anderen Anbietern auf einer
fehlenden Leistung, zum Beispiel dem Transfer, oder einer preiswerteren Zimmerkate-
gorie beruhen.



Flir Pauschalreisen gibt es Suchsysteme bei unterschiedlichen Vermittlern, zum
Beispiel Tourfinder oder Tourmanager. Hier konnen gezielt individuelle Wunschvor-
stellungen fiir die eigene Reise eingegeben werden, und es werden Preisvergleiche
zwischen verschiedenen Veranstaltern geboten. Unter den Adressen www.buchungs-
maschine.de (mit einer Demoversion) und www.tourmanageronline.de (mit Referenz-
adressen von Anbietern) konnen Sie beispielsweise weitere Informationen finden.
Da nicht alle Datenbanken samtliche Anbieter enthalten, sollten Sie Vergleiche
in mehreren Preisvergleichssystemen anstellen. Beriicksichtigen Sie auch Offline-
Angebote, zum Beispiel aus Ihrem Reisebiiro.
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Regel 9:
Zahlen Sie fiir Pauschalreisen nur mit Sicherungsschein

Der Sicherungsschein dient als Nachweis dafiir, dass ein Veranstalter von Pauschal-
reisen gegen Zahlungsunfahigkeit und Insolvenz durch eine Versicherung oder Bank-
biirgschaft abgesichert ist. Auf diese Weise sind Sie im Fall, dass der Veranstalter
Pleite geht, vor finanziellen Schaden geschiitzt. Im Insolvenzfall vor Antritt der Reise
konnen Sie bereits gezahlte Gelder zuriickbekommen. Wird der Reiseveranstalter in-
solvent, nachdem Sie die Reise angetreten haben, ist fiir Ihren Riicktransport ge-
sorgt. Der Sicherungsschein ist somit unverzichtbare Voraussetzung dafiir, eine
Pauschalreise risikolos zu buchen - auch im Internet.

Eine Anzahlung auf den Reisepreis kann nach geltendem Recht erst verlangt werden,
wenn der Sicherungsschein ausgehdndigt wurde. Dessen Inhalt ist durch eine Ver-
ordnung festgelegt. Danach ist der Sicherungsschein der Reisebestdtigung anzu-
heften oder auf ihrer Riickseite abzudrucken, kann allerdings bei Online-Buchungen
auch in Textform, zum Beispiel in einer E-Mail, nachgewiesen und elektronisch mit
der Reisebestatigung verbunden werden.

wann [hoe Buchung weniger als 7 Werktage vor Reisebeginn erfolgt. Weicht der inhal unserer Bastatigung vom Inhal
der Anmaldung ab, so begt ein newes Angebot vor, an das wir for die Dauer von 10 Tagen gebunden sind. Der Vertrag
kommt aufl der Grundiage dieses neven Angebols rustands, weann Sie uns innerhalb der Bindungsirist die Annahme
durch ausdrickliche Tusage, Anzahlung oder Restzahiung eriddnsn

puch aben §

2. Bezahhung

Zahlungen auf den Reiseprais vor der Reise dirfen nur gegen Aushandigung des Sicherungsscheines im Sinne von §
651 k Abs. 3 BGE erfolgen. Davert eine Reisa nichi lnger als 24 Stunden, schiedt sie keine Ubamachiung ain und
Unersieigh der Reisepreis EUR 75 michl, o darf der vabe Relsepreis such ohne Aushindigung eines Sichemungs-
scheins verdangt werden

Bei Vertragsabschiuss zahlen Sie nach Erhalt des Sicherungsschaines bitte 20% des Retsepreises an. Die Anzahlung
wird auf den Reiseprais angerechnel. Den Restrefsspieis zahien Sie bitle etwa 28 Tage vor Reissbeginn, Mach
Zah-ungseingang werden [hnen ihre Unleragen per Post zugestell. Bei kurzfristigen Reisen, die ab dem 28, Tag vor
Raisebeginn gebuchl werden, isi dar kompletie Reiseprels sofort falig. Stormogabdbren sind immer sofort Bl

Bed Buchung verschisdensr Flug-Sondertarife kann der Relseprets sofon in voller Hohe fallg wenden

Ihre Zahbungen kinnen wis folgl abgewickel warden:

a. Kroditharte:
Der Anaahiungsbetrag von 20% des Reisepreises wird sofort nach Vertragsabschives von Ilhver Kreditiarte abgebuchi.
Etwa 4 Wochan vor Reiseantritt erfolgt dis Abbuchung des Restbeirages von threr Kreditkarte

b. Ubarweisung:

Sim arhalten zusammen mit der Bestatigung und dem Sicherungsschain per Post an die von fhnon angegebens
Anschaifl eing Anzahlungsrechnung und sine Rechnung Gber den resilichen Reisepreis. Die Anzahiung muss so
rechizeitig unter Angabe der Rechrungsnummer auf das angegebens Bankkonio Obersiesen werden, dass sie
innerhall ven 10 Tagen nach Rechnungsdatum, dis Restzahlung 28 Tage vor dem Redsetemmin bei uns aingahl

Bed lurzfristigen Buchungen (28 oder weniger Tage bis Reisebegnn) und bed spezielien Reiselesstungen, bai denen die
worstehend aufgelUhrien Fristen richt ssngehalten werden kinnen, ist eine Zahlung nur mit Kreditane moghch

Fur nahere Informationen steht Ihnen unser Senice Center unter, +48 0 18035 / 337 066 gegen 0,12 EUR 7 Min. von

Hinweis, dass ein Sicherungsschein notwendig ist



Der Sicherungsschein deckt lediglich das Insolvenzrisiko des Reiseveranstalters ab,
nicht das des Vermittlers. Ubergibt der Reisevermittler einen Sicherungsschein, gilt
er als vom Reiseveranstalter ermachtigt, Zahlungen auf den Reisepreis entgegenzu-
nehmen. Ihre Zahlung an den Reisevermittler wird in diesem Fall dem Veranstalter
zugerechnet, sodass Sie von einer moglichen Insolvenz des Reisevermittlers nicht
betroffen sind.

Fiir Fluggesellschaften besteht keine Verpflichtung, sich gegen Insolvenz abzusichern.
Wenn Sie also nur einen Flug gebucht und bereits bezahlt haben, tragen Sie das Risiko
einer Pleite der Fluggesellschaft. Sollte der Flugbetrieb vor Ihrem Flugtermin ein-
gestellt werden, miissen Sie im schlimmsten Fall ein neues Ticket bei einer anderen
Gesellschaft erwerben. Manchmal springen andere Fluggesellschaften aufgrund von
Abkommen untereinander ein und {ibernehmen die Fliige ohne oder gegen geringe
zusatzliche Kosten. Einen Anspruch darauf haben Sie aber nicht. Anders bei einer
Pauschalreise: Ist der Flug Teil des Angebots, so ist eine eventuelle Insolvenz der
Fluggesellschaft nicht Ihr Problem, sondern das des Reiseveranstalters. Dieser muss
dann fiir Ersatzfliige sorgen.

Tipp

Priifen Sie unter der Adresse www.fvw.de (unter Infos fiir Expis/Reiseveranstalter-Re-
gister (Kundengeldabsicherung)), ob der Veranstalter einer Pauschalreise gegen In-
solvenz versichert ist. Fragen Sie im Zweifel bei dem betreffenden Versicherer nach.

Leisten Sie den Reisepreis oder eine Anzahlung auf keinen Fall, ohne dass Ihnen der
Sicherungsschein vorliegt. Soll der Sicherungsschein etwa wegen einer kurzfristigen
Buchung mit den anderen Reiseunterlagen am Schalter auf dem Flughafen hinter-
legt werden, brauchen Sie auch erst dort zu bezahlen.
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Regel 10:
Bevorzugen Sie Angebote, die verschiedene sichere Zahlungs-
moglichkeiten vorsehen

GrolRe Bedenken haben viele Online-Bucher, wenn es um die Sicherheit der Bezahlung
geht. Bei Reiseleistungen werden meist die klassischen Zahlungsverfahren genutzt:
e Zahlung per Uberweisung nach einer Rechnung,

® Einzug im Lastschriftverfahren,

e Kreditkarte,

® Barzahlung bei Abholung der Unterlagen im Reisebiiro oder am Flughafenschalter.

Reservierte Hotelzimmer werden iiblicherweise erst vor Ort bezahlt.

Auf Nummer sicher gehen Sie mit der Uberweisung des Reisepreises direkt an den
Anbieter, nachdem Sie eine schriftliche Buchungsbestatigung und eine Rechnung er-
halten haben. Da Sie hier den Zeitpunkt der Zahlung selbst bestimmen, konnen Sie,
bevor Sie die Uberweisung veranlassen, bei Pauschalreisen auch abwarten, bis Ihnen
der Sicherungsschein ausgehandigt wurde.

Die Zahlung per Lastschrift bietet ebenfalls Vorteile. Der Abbuchung aufgrund einer
Lastschrift konnen Sie innerhalb von sechs Wochen ohne Angabe von Griinden
widersprechen, wenn bei Pauschalreisen der Sicherungsschein nicht {ibergeben wird
oder sonstige Probleme auftauchen, zum Beispiel beim Ubersenden der Tickets. Da
sowohl personliche als auch Kontodaten iiber das Internet iibermittelt werden miissen,
sollten Sie diesen Zahlungsweg nur wahlen, wenn der Anbieter eine sichere Daten-
tibertragung ermdglicht (= Regel 11).

Zunehmend wird bei Online-Buchungen, vor allem bei auslandischen Anbietern, die
Zahlung per Kreditkarte erwartet. Hier besteht zunachst die Gefahr des Missbrauchs
im Internet. Da online die gewdhnlich vorgeschriebene Autorisierung durch Unter-
schrift oder PIN-Nummer entfallt, kann jeder, der die Kartendaten kennt, damit im
Web einkaufen. Daher sollten Sie Kreditkartendaten nur verschliisselt iibermitteln.
Die Wahrscheinlichkeit, dass Sie auf den Kosten sitzen bleiben, wenn Ihre Daten tat-
sdachlich missbrauchlich genutzt werden, ist allerdings gering. Der Kreditkartenaus-
steller muss Thnen nachweisen, dass Sie die Zahlung angewiesen haben. Dieser Beweis
diirfte kaum gelingen, wenn ein unterschriebener Belastungsbeleg fehlt. Dennoch
miissen Sie dem Kreditkartenunternehmen Ihren Missbrauchsverdacht mitteilen und
eine Erstattung des jeweiligen Betrags verlangen. Zudem ist bei einer Zahlung per
Kreditkarte fiir eine Pauschalreise nicht gewdhrleistet, dass die Zahlung erst erfolgt,
nachdem der Sicherungsschein ausgehdndigt worden ist - und auf diese Reihenfolge
kommt es an (= Regel 9).



Einige Anbieter bieten auch die Mdglichkeit, online zu suchen und zu buchen, die
Zahlungsdaten per Telefon oder Telefax zu {ibermitteln oder ein Reisebiiro vor Ort in
die Zahlungsabwicklung einzubeziehen.
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Regel 11:

Versenden Sie Ihre Daten nur, wenn die Dateniibertragung ver-

schliisselt ist

Am haufigsten wird bei der Dateniibertragung im Internet das Sicherheitsprotokoll
SSL (Secure Socket Layer) verwendet. Die SSL-Verschliisselung dient dazu, schiitzens-
werte Daten sicher zu iibermitteln, zum Beispiel die Daten Ihrer Kreditkarte. Sie
brauchen keine zusdtzliche Software zu installieren: SSL ist bereits in Ihrem Internet-
Browser (Internet-Explorer, Netscape, Opera) integriert und baut eine verschliissel-
te Netzverbindung zwischen Ihrem Computer und dem Server im Internet auf. Auf
diese Weise konnen Daten wahrend der Ubertragung iiber das Internet nicht von
anderen gelesen oder manipuliert werden. AuBerdem wird mit SSL die Identitdt einer
Internetseite bestatigt. Sie konnen damit sicher sein, wirklich bei demjenigen An-

bieter zu buchen, den Sie ausgewahlt haben.

Zu erkennen sind mit SSL gesicherte Verbindungen an ihrer Web-Adresse (URL). Statt
eines einfachen http:// beginnt sie mit https://. Bei den meisten Internet-Browsern
sind derartig gesicherte Verbindungen an einem zusdtzlichen Symbol zu erkennen,

zum Beispiel einem kleinen Schloss unterhalb des Browser-Fensters.
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Verschliisselte Dateniibermittlung zu einem Reiseveranstalter




Grundlage dieser Sicherheitsmechanismen sind sogenannte Zertifikate, die sowohl
auf Ihrem Computer als auch auf dem angewahlten Server im Internet vorhanden
und giiltig sein miissen. Ihr Zertifikat ist bereits Bestandteil des Browsers und wird
bei dessen Installation auf Ihrem Computer mit installiert. Das Zertifikat auf der
Gegenseite im Internet muss vom Betreiber des Servers installiert und aktualisiert
werden. Achten Sie auf die Giiltigkeit des Zertifikats und darauf, dass es auch wirk-
lich von der urspriinglich angewahlten Website stammt. Verwendet ein Server im
Internet ein ungiiltiges Zertifikat, wird Ihnen das von Ihrem Internet-Browser ange-
zeigt. Sie sollten dann keine Daten iibermitteln und eine Buchung sofort abbrechen.
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Verschliisselte Dateniibermittlung zu einer Fluggesellschaft

Weniger verbreitet ist SET (Secure Electronic Transaction), das ein hohes Sicherheits-
niveau und aufSerdem zwei weitere Vorteile bietet. Zum einen kann der Anbieter, iber
den die Kreditkartendaten iibermittelt werden, die Daten wegen der Verschliisselung
nicht einsehen. Zum anderen wird die Identitat von Buchendem und Anbieter gepriift.
Haben sich beide zuvor bei einer staatlich genehmigten Vertrauensinstanz ein Zerti-
fikat ausstellen lassen, das bei jeder Bezahlung erneut kontrolliert wird, dann kann
weder ein Kunde unter falschem Namen buchen noch ein Betriiger sich als seridses
Unternehmen ausgeben.

Tipp
Verzichten Sie auf die Online-Buchung, wenn eine Verschliisselung Ihrer Daten nicht
maglich ist.
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Regel 12:
Uberpriifen Sie die Erklarung zum Datenschutz

Wer online bucht, hinterldsst eine Spur von Daten. Auch wenn manche meinen, sie
hatten nichts zu verbergen - jeder Mensch hat das Recht auf ,informationelle
Selbstbestimmung®, darf also selbst iiber die Preisgabe und Verwendung seiner per-
sonlichen Daten bestimmen.

Die Datenerhebung, -verarbeitung und -nutzung ist nur im Rahmen gesetzlich fest-
gelegter Grenzen erlaubt. So diirfen personenbezogene Daten lediglich fiir be-
stimmte legale Zwecke verwendet werden. Die Grundsatze, Daten moglichst zu ver-
meiden und sparsam mit ihnen umzugehen, sind zu beachten. Die Bearbeitung per-
sonenbezogener Daten setzt voraus, dass Vertraulichkeit sichergestellt ist.

Manchmal sind sich Online-Kunden allerdings gar nicht bewusst, dass sie sensible
oder unnétige Daten in einem Buchungsformular angeben. Personenbezogene Daten,
wie Name, Adresse, E-Mail-Adresse oder Mobilfunknummer, sind ein begehrtes Gut,
mit dem ein schwunghafter Handel betrieben wird. Unternehmen kdnnen damit
potentielle Kunden direkt zum Zweck der Werbung ansprechen. Je mehr sie dabei
tiber die angehenden Kunden wissen, zum Beispiel liber personliche Vorlieben oder
das bisherige Kauf- und Zahlungsverhalten, umso interessanter werden gezielte Werbe-
maRnahmen. Geben Sie daher nur die fiir die jeweilige Vertragsabwicklung erforder-
lichen Daten an.

Mit Hilfe von Cookies (kleine Dateien, die beim Lesen bestimmter Internetseiten
vom Server auf die eigene Festplatte gespeichert werden) ist es unter anderem mdg-
lich, Benutzerprofile iiber das Surfverhalten eines Interessenten fiir Online-Ange-
bote zu erstellen. Werden diese Daten mit eventuell schon registrierten Kundennamen
verkniipft, ldsst sich E-Mail-Werbung iiber so genannte Spam-Mails zielgruppen-
orientiert versenden. Unerwiinschte Cookies lassen sich in der Browser-Einstellung
deaktivieren. Ist es fiir einen Buchungsvorgang unumganglich, sie zu akzeptieren,
konnen Sie sie nachtraglich wieder l6schen.

Bestimmte personenbezogene Daten, unter anderem Name und Anschrift, diirfen
grundsatzlich auch ohne Einwilligung zu Werbezwecken genutzt und weitergegeben
werden, solange der Betroffene nicht widerspricht oder kein schutzwiirdiges Inter-
esse daran hat, dass eine Verwendung dieser Daten unterbleibt.

Werden Tele- und Mediendienste im Internet genutzt, etwa beim Online-Buchen, ist
jedoch eine ausdriickliche Einwilligung erforderlich. Im Internet reicht es aus, in einem
Kadstchen zu bestdtigen, mit der Verwendung der eigenen Daten zu Werbezwecken
einverstanden zu sein. Diese Einwilligung ist aber nur wirksam, wenn vorher iiber den
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Cookies

Erklérung zum Datenschutz

Zweck der Datenerhebung, -verarbeitung und -nutzung unterrichtet wird. AuBerdem
muss das Unternehmen darauf hinweisen, dass die Einwilligung freiwillig ist und
jederzeit widerrufen werden kann. Haben Sie Ihre E-Mail-Adresse zum Beispiel bei der
Buchung einer Reise angegeben, darf das Unternehmen die Adresse auch ohne Ihre Ein-
willigung zur Direktwerbung fiir eigene dhnliche Dienstleistungen nutzen. Dagegen
konnen Sie sich wehren, indem Sie der Verwendung der E-Mail-Adresse widerspre-
chen. Auf das Widerspruchsrecht muss der Werbetreibende ebenfalls hinweisen.

Obwohl online erhobene Daten ohne Ihre Einwilligung nicht zu Werbe- und Markt-
forschungszwecken genutzt werden diirfen, sollten Sie auf Nummer sicher gehen und
einer solchen Nutzung ausdriicklich widersprechen. Jede Firma muss sich an dieses
Verbot halten. Sie konnen den Widerspruch bereits einlegen, wenn Sie Ihre person-
lichen Daten erstmals einem Geschaftspartner bekannt geben. Falls Sie zundchst
versaumt haben, der weitergehenden Nutzung zu widersprechen, kdnnen Sie es
jederzeit nachholen.

Tipp

Fir einen Widerspruch empfiehlt sich die folgende Formulierung: , Ich widerspreche
der Nutzung oder Ubermittlung meiner Daten zu Werbezwecken oder fiir die Markt- und
Meinungsforschung.
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Service

Sollten Sie trotz aller VorsichtsmaRnahmen Probleme mit einem Reiseanbieter
haben, erhalten Sie Rechtsberatung in den Beratungsstellen der

Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen e. V.
MintropstraRe 27

D-40215 Diisseldorf

Telefon: 0211/3809-0

Telefax: 0211/3809-172

www.vz-nrw.de

E-Mail: vz.nrw@vz-nrw.de

Weiterfiihrende Informationen zum Pauschalreiserecht bietet der Ratgeber
,Ihr Recht Reisen” der Verbraucherzentrale Nordrhein-Westfalen,
ISBN 978-3-938174-42-5,4,90 Euro.

Bei datenschutzrechtlichen Fragen kdnnen Sie sich wenden an den

Bundesbeauftragten fiir Datenschutz und Informationsfreiheit
Herrn Peter Schaar

HusarenstraRe 30

D-53117 Bonn

Telefon: 022899/7799-0

Telefax: 022899/7799-550

E-Mail: poststelle@bfdi.bund.de

Fiir Probleme bei Leistungen, die Sie bei einem angeschlossenen
Online-Reiseunternehmen gebucht haben, gibt es eine Schiedsstelle:

Reiseschiedsstelle - eine Einrichtung des Vereins zur Forderung alternativer

Streitschlichtung im Reiserecht e. V.
Postfach 1350
D-53003 Bonn
E-Mail: service@reiseschiedsstelle.de



klick@EElde

klicksafe

¢/o Landesanstalt fiir Medien
Nordrhein-Westfalen (LfM)
Zollhof 2

40221 Disseldorf
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