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FALLSAMMLUNG CORONA-ARGER REISEN

Stand: 14.05.2020

Bei den Verbraucherzentralen und ihrem Bundesverband haben sich zahlreiche
Menschen gemeldet, die ihre Probleme geschildert haben. Diese Fallsammlung
zeigt exemplarisch, vor welche Probleme sich die Verbraucher durch die aktuelle
Rechtslage gestellt sehen, auf welch vielfaltige Art sie betroffen sind und wie sie
damit umgehen.

Die geschilderten Falle sind Momentaufnahmen. Es lassen sich daraus keine
Schliisse ziehen, ob und welche Anbieter verbraucherfreundlich, beziehungsweise
zum Nachteil der Verbraucher vorgehen und wie die gegenwartigen Praxis der An-
bieter ist.

e Wer erzahlt?
o Herr H. unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in Hessen

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 30.03.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Der Anbieter kann das Objekt aufgrund einer Verordnung der
Landesregierung Mecklenburg-Vorpommern vom 17.03.2020 im
Mietzeitraum nicht mehr anbieten und storniert daraufhin den
Mietvertrag, will aber die Mietvorauszahlung per PayPal nicht
erstatten. Dazu ist er gemaf BGB aber verpflichtet, worauf auch der
Tourismusverband Mecklenburg-Vorpommern e. V. hinweist (siehe
https://www.auf-nach-mv.de/informationen-coronavirus). Mein
Widerspruch blieb in der Sache bislang leider unbeantwortet.

e Was héatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?

o Verbraucher hat sich gewlinscht, dass sein Widerspruch eine Ant-
wort erhalten hatte

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 2160

e Wer erzahlt?
o Herr oder Frau unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in NRW

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 02.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Ich hatte eine Pauschalreise vom 27.3. bis 3.4.2020 gebucht, die
durch den Anbieter abgesagt wurde. Der Reiseveranstalter weigert
sich nun, den Reisepreis zu erstatten. Der Anbieter méchte lediglich
einen Reisegutschein, wie ihn das ,Corona-Kabinett* heute
beschlossen hat, ausgeben. Damit sollen wir als Verbraucher der
Reisebranche einen zinslosen Kredit einrdumen, ohne dass man
weild, ob und wann man Uberhaupt eine Reise nochmals antreten
kann. Die von mir gesetzte Frist zur Erstattung hat der Anbieter
verstreichen lassen. [...]

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?

o Verbraucher hat sich gewlinscht, dass der Beitrag hatte erstattet
werden sollen

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 3160

e Wer erzahlt?
o Herr Z. unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in Berlin

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 02.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?
o Ein privat gebuchter und bezahlter Flug meiner Frau in die USA

[...], Hinflug am 10.4., Rickflug am 21.4.2020, gebucht bei Anbieter
A , aber durchgeflihrt von Anbieter B, [werden] wegen der
allgemeinen Reisewarnung und dem Einreiseverbot in die USA
[nicht mehr abgewickelt]. Der Transatlantikflug aber auch die
Zubringerflige ab Berlin [...] werden bereits seit Tagen taglich
gestrichen [...]. Sie werden aber weder von Anbieter A noch von
Anbieter B vor oder nach dem Flugdatum als ,cancelled” angezeigt,
sondern sind auf den Flugstatusseiten beider Carrier einfach nicht
mehr zu finden. Sie sind buchstablich ,weg*, als ob es sie nie
gegeben hatte. Bekanntermallen werden statt Erstattungen gem.
Art 8 Fluggastrechte VO keine Erstattungen, sondern nur
Lverspatungs“- oder Umbuchungsoptionen angezeigt. Telefonisch
ist niemand erreichbar, selbst wenn man bei United in den USA
anruft. Wir haben Anwalte mit der Geltendmachung der
Ruckerstattung beauftragt.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung aus Sicht des Verbrauchers gewlinscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 4160

e Wer erzahlt?
o Frau A-N. unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in Bayern

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 03.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Der Anbieter musste seine Parks schlieRen und hat unseren
gebuchten Aufenthalt storniert. Dafiir wurde uns ein Gutschein
versprochen (einlésbar innerhalb 1 Jahr), keine uns zustehende
Ruickerstattung (Reisepreis 1800€). Nach neuestem Vorstol3 der
Bundesregierung sollen wir jetzt auch noch einen Gutschein
akzeptieren bzw. bis Ende 2021 auf unser Geld warten. Dem
Anbieter war diese Entscheidung offenbar bewusst bzw. haben sie
neben anderen Reiseveranstaltern offenbar daran mitgewirkt
(Lobbyismus auf dem kleinen Mann und Steuerzahler ausgetragen).

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Erstattung der Reise gewilinscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 5160

e Wer erzahlt?
o Frau S. unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wirttem-
berg

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 03.04.2020

e Was hat sie besonders geargert?

o lch hatte fur unseren Osterurlaub beim Anbieter ein Haus im Allgau
gebucht (fir 3 Familien/8 Personen). Der Park wurde geschlossen.
Mir wurde nur ein Gutschein angeboten, der bis 31.12.20 gliltig ist.
Der Restbetrag wurde am 13.03. abgebucht, obwohl der Park am
16.03. schlieRen musste. Das gleiche Haus wiirde Ostern 2021
aber 300 Euro mehr kosten, die ich natlrlich zu zahlen hatte. Eine
Erstattung der Kosten wird rigoros abgelehnt. E-Mails werden nicht
mehr beantwortet.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Erstattung der Reise gewtinscht
o Der Betrag hatte aus Sicht des Verbrauchers drei Tage vor Schlie-
Rung des Parks nicht mehr abgebucht werden dirfen

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 6160

e Wer erzahlt?
o Herr S. unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in Brandenburg

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 03.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Mein Ehegatte und ich haben bereits im September 2019 eine
Pauschalreise in die Turkei im April 2020 tber den Anbieter
gebucht. Uber den Reisevermittler allein wurde ich (iber die Absage
der Reise informiert. Der Anbieter schweigt sich trotz anderweitiger
Ankiindigung durch den Reisevermittler beharrlich zu dem Thema
aus, sowohl auf meine Rickforderung des bereits voll bezahlten
Reisepreises als auch Uber etwaige andere
Entschadigungsmaoglichkeiten. Hier soll wohl eindeutig zunachst
abgewartet werden bis die Bundesregierung den Verbraucher
endgultig zum zinsfreien Kreditgeber macht. Auf der Website des
Anbieters werden die Verbraucher gebeten von Anrufen und
schriftlichen Anfragen abzusehen.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Erstattung der Reise gewunscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 7160

e Wer erzahlt?
o Herr M. unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in Bayern

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 03.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Der Anbieter hat seine Parks geschlossen und unseren einen
Aufenthalt im Park Bostalsee abgesagt. Nun verweigert der
Anbieter die Kommunikation, Anfragen werden nur per Standardtext
beantwortet. Weder die Verweigerung der Auszahlung noch die
Guiltigkeit des Gutscheins von gerade einmal 1 Jahr entspricht
geltendem Recht. Aus diversen Griinden (in der urspriinglichen Mail
an den Anbieter benannt - u.a. eine schwerbehinderte Person in der
Reisegruppe und der Park hat nur eine einzige behindertengerechte
Villa, die in den Schulferien dauerhaft ausgebucht ist), kommt eine
Verschiebung des Aufenthalts nicht in Betracht.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Gerade weil sie auch eine Person mit Behinderung auf der Reise
gehabt hatten, hatten sie sich einen sensibleren Umgang und eine
Erstattung der Reise gewtnscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 8160

e Wer erzahlt?
o Herr oder Frau B. unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in Nieder-
sachsen

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 03.04.2020

o Was hat sie besonders geargert?
o Der Anbieter mochte meinen abgesagten Urlaub mit einem
Gutschein regulieren. Damit bin ich nicht einverstanden, weil ich
das Geld im Moment besser gebrauchen kann.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Erstattung der Reise statt Gutscheinangebot gewtlinscht, da das
Geld zu erhalten wichtig fir den Verbraucher oder die Verbrauche-
rin ist, weil das Geld fur andere Zwecke bendtigt wird

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 9160

e Wer erzahlt?
o Herr K. unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wirttem-
berg

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 03.04.2020

o Was hat sie besonders geargert?

o Wir haben beim Anbieter fur den 28.03. - 3.04.20 eine Reise ge-
bucht. Der Park wurde geschlossen. Das Geld wollen sie uns nicht
zurtickgeben. Nur einen Gutschein, der begrenzt ist, bis Ende 2020.
Zudem ist es unmoglich die gleiche Leistung zu einem anderen
Zeitpunkt zu bekommen, da die Preise viel héher sind.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Erstattung der Reise statt Gutschein war gewiinscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 10160

e Wer erzahlt?
o Herr F. unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in NRW

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 03.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?
o lIch habe einen Aufenthalt beim Anbieter im Zeitraum vom

23.03.2020 - 30.03.2020 gebucht. Am 15.03.2020 wurde vom
Anbieter die Reise storniert und mir mitgeteilt, dass es einen
Reisegutschein gibt, statt Geld zurlick. Auf meinen Widerspruch
wurde nicht wirklich eingegangen und ich bekomme nur einen
Gutschein der ein Jahr ab dem voraussichtlichen Ankunftsdatum
gultig ist.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Reiseerstattung gewiinscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 11160

e Wer erzahlt?
o Herr B. unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in Berlin

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 03.04.2020

o Was hat sie besonders geargert?

o lIch hatte eine Reise gebucht und voll bezahlt. Der Reiseveranstalter
hat die Reise am 18.03. abgesagt. Damit ist die Frist zur Riickzah-
lung des Reisepreises gem §651h Abs. 5 BGB abgelaufen. Der Rei-
severanstalter verweigert mit Hinweis auf den Kabinettsbeschluss
die Rickzahlung.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Erstattung der Reise gewunscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 12160

e Wer erzahlt?
o Herr B. unbekannt, Alter unbekannt, wohnhaft in Niedersachsen

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 03.04.2020

o Was hat sie besonders geargert?

o Der Anbieter bestatigte mir in einem Schreiben vom 18. Marz die
Stornierung meiner Pauschalreise nach Agypten und gleichzeitig
eine Erstattung des ,bei der Buchung urspringlich genutzten Zah-
lungsmittels® (Kreditkarte). Bislang ist die Erstattung nicht erfolgt.
Telefonisch ist der Anbieter nicht mehr zu erreichen, Anschreiben
per Mail wurden zweimal mit standardisierten Hinhaltemails beant-
wortet.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Erstattung der Reise gewtinscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 13160

e Wer erzahlt?
o Verbraucherin und Verbraucher unbekannt, Alter unbekannt, wohn-
haft in NRW

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 03.04.2020

o Was hat sie besonders geargert?

o Wir haben bei einem Anbieter gebucht, deren Parks aber nun ge-
schlossen sind, kdbnnen wir die Reise nicht antreten. Der Veranstal-
ter will die Kosten nur als Gutschein erstatten. Alle Versuche, sich
mit ihm in Verbindung zu setzen, scheitern. Email abgeschaltet, bei
der Hotline nur Warteschleife und tber Facebook und Co. keine
Antwort.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Reiseerstattung statt Gutschein gewtinscht



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 14160

e Wer erzahlt?
o Frau K., Alter unbekannt, wohnhaft in Niedersachsen

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 03.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Wir haben beim Anbieter ein Wochenende gebucht vom 27.-30.03.
Am 16.03. bekamen wir eine Mail, dass der Urlaub storniert ist, da
die Parks, wegen Corona schliefsen miissen.

Wir wiirden in nachster Zeit einen Gutschein bekommen, mit dem
wir dann neu buchen konnten.

Heute ist der 03.04. und wir haben immer noch keine Mail mit dem
Gutschein bekommen, den wir aber auch eigentlich nicht haben
mochten.

Wir hatten schon gerne unser Geld wieder, denn eine neue
Buchung ware wieder mit Extrakosten verbunden und durch
Corona, ist mein Mann als Alleinverdiener in Kurzarbeit und sein
Urlaub, so gut wie verbraucht, so dass wir weder Geld noch Zeit fiir
eine neue Buchung haben.

Der Anbieter will aber kein Geld zurtickgeben, sondern nur die
besagten Gutscheine. Email kann man auch nicht mehr an sie
versenden, da die Adresse jetzt erstmal bis zum 15. April deaktiviert
wurde. Von daher helft uns bitte, auch wir sind jetzt auf das Geld
angewiesen und so etwas ist nicht kundenfreundlich!

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Reiseerstattung statt Gutschein gewtinscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 15160

e Wer erzahlt?
o Herr S., Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Warttemberg

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 04.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o lIch hatte tber Anbieter A einen Flug in die USA bei Anbieter B ge-
bucht und konnte diesen nicht antreten, da mein Kongress wegen
Corona abgesagt wurde. Obwohl mir Anbieter B mitteilte, dass man
sich mir gegeniber kulant verhalten wirde, habe ich von Anbieter A
nur einen Bruchteil des Geldes zurlick erhalten. Anbieter A ist nicht
zu erreichen und ich habe bislang auch keine Abrechnung Uber die
Erstattung oder weitere Informationen erhalten.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Kulanz gewilinscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 16160

e Wer erzahlt?
o Herr S., Alter unbekannt, wohnhaft in Rheinland-Pfalz

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 06.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?
o Der Anbieter ist wahrend des gebuchten Zeitraumes geschlossen.
Der Anbieter verweigert die Erstattung unserer Anzahlung und
bietet einen Gutschein an. die E-Mail an den Anbieter mit der Bitte
um Rickzahlung, [war] nicht mehr zustellbar, da [der Anbieter] alle
E-Mail-Adressen geschlossen hat.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?

o Ruckerstattung statt Gutschein gewtinscht
o Keine Kontaktaufnahme mdglich gewesen

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 17160

e Wer erzahlt?
o Frau L., Alter unbekannt, wohnhaft in Rheinland-Pfalz

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 07.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Wir sind derzeit mit dem Reiseveranstalter im standigen Mailkontakt
bezlglich unserer Rickerstattung der gebuchten Pauschalreise.
Der Reiseveranstalter hat uns die Rickerstattung bereits in dem
beiliegenden Schreiben mitgeteilt, aber die Erstattung nicht
vorgenommen. Der Reiseveranstalter zeigt sich absolut
unbeeindruckt von unseren Mails, obwohl er gegen geltendes Recht
verstdft. Wir sind nicht gewillt auf unser sauer verdientes Geld zu
verzichten und dem Reiseveranstalter einen Kredit zu gewahren.
Der Reiseveranstalter schreibt das wir fur eine Gutscheinlésung
vorgesehen sind, die wir aber ablehnen. Weder der Reisegutschein
noch der Sicherungsschein sind rechtlich bei einer
wahrscheinlichen Insolvenz abgesichert. Das ist eine ganz grol3e
Schweinerei, die hier passiert, auf Kosten der Verbraucher. [...] Es
kann nicht sein, dass grof3e Unternehmen sich die Welt machen
kdénnen, wie sie einem gefallt. Und das auch noch unter dem
Deckmantel der Bundesregierung. Bisher gilt immer noch der
Paragraph §651h BGB. Auf diesen Paragraph haben wir uns auch
immer wieder in unserem Schreiben an den Reiseveranstalter
berufen. Wenn ein Normalbtrger/ Verbraucher gegen Recht und
Gesetz verstoldt, hat das Folgen. Anscheinend gilt das bei grof3en
Unternehmen nicht, die ungestraft mit Geldern anderer Leute frei
verfigen kdnnen. Gut, dass die Verbraucher nicht von der Corona
Epidemie betroffen sind, und keine Kurzarbeit, Arbeitslosigkeit oder
Krankheit oder sogar von Todesfallen betroffen sind.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Wunsch nach Riickerstattung der Reise

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 18160

e Wer erzahlt?
o Herr G., Alter unbekannt, wohnhaft in NRW

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 07.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?
o Unser Flug wurde vom Anbieter storniert. Trotz Hinweis auf die
Fluggastrechte und Auszahlungspflicht innerhalb von 7 Tagen,
verweigert der Anbieter per E-Mail die Rickzahlung.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung des Flugs gewtnscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 19160

o Wer erzahit?
o Herr B., Alter unbekannt, wohnhaft in Bayern

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 08.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?
o Die von uns bezahlten Tickets fir eine Reise nach Rio de Janeiro
mochte der Anbieter nur in einen Gutschein umwandeln, obwohl die
Fliige vom Anbieter storniert wurden.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Erstattung des Flugpreises statt Gutschein gewiinscht



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 20160

e Wer erzahlt?
o Herr B., Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Warttemberg

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 08.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?
o Der Anbieter A verweigert uns die Rickzahlung der abgesagten
Reisen. Wir benétigen dieses Geld. Hinter Anbieter A steht Anbieter
B, die aktuell Rekordumséatze und Gewinne machen. Das kleine se-
riose Reiseunternehmen Anbieter C zahlt seinen Kunden das Geld
anstandslos zurick.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung der Reise gewunscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 21160

o Wer erzahit?
o Herrund Frau C., Alter unbekannt, wohnhaft in Schleswig-Holstein

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 12.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Wir haben im Februar diesen Jahres eine Pauschalreise fir uns
und unseren Enkel vom 6. - 18.4.20 nach Kreta gebucht. Am
14.2.20 haben wir per Visa die Anzahlung und am 9.3.20 die Rest-
zahlung geleistet, insgesamt mehrere Tausend Euro. Am 18.3.20
hat unser Veranstalter die Reise storniert. Die Ruckzahlung hatte
nach geltendem Recht spatestens am 1.4.20 erfolgen missen. Das
ist nicht geschehen und wir haben deshalb am 2.4.20 die Zahlung
angemahnt. Die Zahlung erhielten wir nicht, stattdessen am 6.4.20
eine Zwischennachricht, dass wir spatestens in 14 Tagen eine
Nachricht erhalten sollten. Wohlgemerkt: eine Nachricht, keine
Rickzahlung! Auf der Homepage des Anbieters gibt es seitdem
eine ,nette” Information Uber den weiteren Ablauf mit Hinweis auf
Gutscheinldsung, als ob die EU schon zugestimmt hatte. Fir uns ist
dieses Vorgehen und eine geplante Gutscheinlésung mehr als ar-
gerlich. Zum einen, aus den allseits bekannten Griinden, zum and-
ren weil wir normalerweise gar keine Pauschalreise buchen, son-
dern nur Individualreisen. Das heifdt, dass wir im Falle eines Gut-
scheins zukunftig gar keine Moglichkeit zum Einlésen haben. Au-
Rerdem hatten wir All inclusive gebucht und missen jetzt zusatzli-
che Kosten fir unsere Verpflegung zuhause aufbringen.

o Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?

o In den Worten des Verbrauchers: Im Zusammenhang mit dem Rei-
sestorno haben wir auch am Flughafen Hamburg den Parkplatz
storniert. Innerhalb eines Tages war die Parkgebuhr ohne wenn und
aber wieder auf unserem Konto! Das ist vorbildlich!

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 22160

o Wer erzahit?
o Frau R., Alter unbekannt, wohnhaft in Bayern

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 13.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Im November 2019 [wurde die] Reise gebucht und angezahlt. Die
Restzahlung ist am 18.04.20 fallig und muss bezahlt werden, ob-
wohl voraussehbar ist, dass diese Reise nicht durchgefihrt wird.
Wenn wir nicht bezahlen dann gibt es rechtliche Schritte.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?

o Verbraucherin wiinscht sich nicht den Restbetrag zu zahlen, wenn
die Reise eh abgesagt wird

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 23160

o Wer erzahit?
o Herr G., Alter unbekannt, wohnhaft in Schleswig-Holstein

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 13.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Eine beim Anbieter bereits vorbezahlte Reise sollte am 09.04. star-
ten, wurde aber am 23.3. abgesagt. Seitdem verweigert der Anbie-
ter jede Auskunft zum Zeitpunkt der Kostenerstattung und verweist
auf Uberlastung.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Kostenerstattung gewiinscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 24160

o Wer erzahit?
o Herr G., Alter unbekannt, wohnhaft in Schleswig-Holstein

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 17.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Storno einer USA-Reise beim Anbieter Mitte 03/2020 mit Form-
schreiben der VBZ aufgrund des von den USA verhangten Einreise-
stopps. Die Rlckzahlung des Reisepreises ohne sachliche Begrin-
dung ist bis heute nicht erfolgt. Die Nachfristsetzung durch Rechts-
anwalt wird nun mit Angebot eines Stornos unter Abzug von 20 %
vom Reisepreis beantwortet.

o Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Rickzahlung der Reise aufgrund des auferlegten Reisestopps ge-
wulnscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 25160

e Wer erzahlt?
o Frau R., Alter unbekannt, wohnhaft in Rheinland-Pfalz

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 19.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o lIch hatte eine Reise bei einem Anbieter gebucht, die von dort am
19.03.2020 storniert wurde - ich habe zwar eine Gutschrift bzw.
Stornorechnung erhalten, aber trotz dreimaliger Aufforderung bis
heute nicht das Geld zuriick. Der Betrag belauft sich auf 1.338
EUR.

o Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Gewinscht, nicht nur die Bestatigung, sondern auch das Geld der
Rickzahlung zu erhalten

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 26160

e Wer erzahlt?
o Herr D., Alter unbekannt, wohnhaft in Hamburg

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 29.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Der Anbieter hat im Méarz den Flug fur Ostern annulliert und die Op-
tionen angeboten: 1.) Ruckerstattung, 2.) Voucher und 3.) kosten-
lose Umbuchung. Wir haben uns fiir Variante 1 entschieden und
den Antrag am 21.03. eingereicht. Nichts passierte. Dann wurde
uns ein Voucher zum Akzeptieren per Mail gesendet. Wenn wir die-
sen nicht akzeptieren, sollte man Uber einen Link in der Email eine
Ruckerstattung beantragen. Diese Seite gibt es aber nicht. Darauf-
hin [haben wir den Anbieter] zur Rickerstattung binnen 7 Tagen
aufgefordert: alle E-Mails konnten nicht zugestellt werden, im On-
line Chat geht kein Mitarbeiter ran, Faxe sind vermeintlich abge-
schaltet. Mittels Online Formular [haben wir] das Schreiben Gbermit-
telt. Heute kam eine erneute Mail mit der Aufforderung den Voucher
zu akzeptieren. Falls nicht, wirde ich frihestens nach Ablauf der
Gliltigkeit des Vouchers mein Geld zurlickerstattet bekommen -
also nach einem Jahr! Parallel habe ich nun unsere Kreditkarten-
firma beauftragt auch von deren Seite aktiv zu werden, um das
Geld zuriickzuholen. Das ist unglaublich ignorant und dreist.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Zeitnahe Rickerstattung der Reise gewilinscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 27160

e Wer erzahlt?
o Herr L., Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wirttemberg

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 09.05.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Wir hatten beim Anbieter A eine Reise ab 21. Marz gebucht. Seit
11. Méarz lag der Abflughafen Euroairport im Risikogebiet geman
RKI. Es wurde vor Fahrten und Kontakt mit Personen aus dem Ge-
biet gewarnt. Am 13.03. hat Spanien den Alarmzustand ausgerufen,
Veranstaltungen verboten und Hafen geschlossen. Wir haben daher
am 13.03 mit Hinweis auf die aktuelle Situation storniert. SLR ver-
langt von uns nun 60% Stornogeblhren, es hatte keine Reisewar-
nung vorgelegen. Am 17.03. hat der Anbieter A selber alle Reisen
abgesagt. Der Flug wurde von Anbieter B gestrichen. Vom Hotel
haben wir die Info, das im Marz generell keine Stornogebtihren ver-
langt wurden. Trotz nochmaligen Hinweises auf die Situation und
nicht vorhandene Kosten will Anbieter A die Stornokosten nicht zu-
ruck zahlen.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Gewinscht, dass Stornogeblihren erlassen

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 28160

e Wer erzahlt?
o Frau V., Alter unbekannt, wohnhaft in Brandenburg

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 09.04.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Wir haben beim Anbieter eine Reise gebucht, die nun nach eigener
Aussage nicht stattfinden wird. Wir sollen einen Gutschein akzeptie-
ren und auf ihrer Website behaupten sie, dass dieser Gutschein von
der EU abgesegnet ist. Bei Umbuchungen sollen wir nochmal 15 %
des Reisepreises zahlen und eine Umbuchungsgebuhr. Des Weite-
ren haben wir eine Zahlungsaufforderung flir den Restbetrag be-
kommen flir eine Reise die nicht stattfindet. Bei einem niedrigen
Reisepreis bekommen wir nur 25% in Form eines weiteren Gut-
scheins erstattet. Das kann doch alles nicht Rechtens sein. Man n6-
tigt uns im Telefonat, dass wir den Gutschein nehmen miissen
sonst mussten wir damit rechnen gar kein Geld zurtick zu bekom-
men. Wir haben sehr lang auf diese Reise gespart, es ware unsere
erste Reise seit fast 20 Jahren gewesen.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Gewilnscht, keinen Gutschein zu erhalten

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 29160

e Wer erzahlt?
o Frau F., Alter unbekannt, wohnhaft in Niedersachsen

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 06.05.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Reisekosten wurden erst mit Hilfe eines gerichtlichen Mahnbeschei-
des erstattet. Gegen diesen Mahnbescheid hat der Anbieter gegen
alle Forderungen (Gerichtskosten, Mahnpauschale u. Hauptforde-
rung Reisekosten) Widerspruch eingelegt, aber dennoch die Reise-
kosten nach Zustellung erstattet. Die anderen Kosten gehen derzeit
noch zu meinen Lasten.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?

o Reisekostenerstattung ohne gerichtliches Mahnschreiben ge-
winscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 30160

e Wer erzahlt?
o Herr H., Alter unbekannt, wohnhaft in Berlin

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 07.05.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Im Februar buchten wir eine Reise nach Mallorca Uber das Internet
beim Anbieter A. Der Anbieter B teilte uns am 14.03.2020 mit, dass
unsere Reise durch Anbieter A storniert wurde. (Reisezeitraum
27.03.2020 - 03.04.2020) Mehrere Aufforderungen Uber die Rick-
zahlung des Reisepreises werden ignoriert und die Schuldzuwei-
sungen werden von Anbieter B an Anbieter A gegeben und umge-
kehrt. Bis zum heutigen Tag haben wir keine weiteren Infos bekom-
men, weder von Anbieter A noch von Anbieter B und auch keine
Rickzahlung erhalten. Dabei handelt Anbieter B Rechtswidrig, da
der Reisepreis innerhalb von 14 Tagen erstattet werden muss. Dies
alles zu Lasten des Verbrauchers.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?

o Reisekostenerstattung zu erhalten, statt Zeuge von gegenseitigen
Schuldzuweisungen der Anbieter zu werden, gewtnscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 31160

e Wer erzahlt?
o Frau G., Alter unbekannt, wohnhaft in Sachsen

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 07.05.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Unsere Urlaubsreise sollte am 2. Juni stattfinden. Wir haben am 30.
Marz gekundigt, da wir nicht abwarten wollten, ob die Reisewar-
nung bestehen bleibt und dann eventuell die Stornokosten noch hé-
her ausfallen, da wir uns nicht vorstellen konnten, die Reise trotz
Corona Pandemie anzutreten. Nun haben wir uns, nachdem das
Gutachten der Verbraucherschutzer Uber eine kostenfreie Stornie-
rung von Pauschalreisen bekannt wurde an unseren Anbieter ge-
wandt und die restliche Summe nochmals eingefordert, da wir die
20% Stornogebuhren nun erstattet haben wollen. Leider wurde das
abgelehnt.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Wollten, dass die Stornogebuihren erstattet werden

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 32160

e Wer erzahlt?
o Herr K., Alter unbekannt, wohnhaft in NRW

¢ Wann wurde die Beschwerde eingereicht?
o 07.05.2020

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Der Anbieter hat unsere Kreuzfahrt storniert und bietet nur
.Zwangsgutscheine“ an. Der Anbieter dokumentiert dieses Verhal-
ten auch auf seiner Homepage. Seit dem 26.03.2020 keine Reak-
tion auf diverse Mails und mittlerweile zwei Einschreiben mit Rick-
schein. Das Verhalten des Anbieters ist weder moralisch noch juris-
tisch nachvollziehbar. [...] § 651 BGB und Artikel 12 Pauschalreise-
richtlinie sind auch in der aktuellen Situation anzuwenden und gel-
ten auch fir den Anbieter.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Statt Zwangsgutscheinen Ruickerstattung gewiinscht

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 33160

o Wer erzahlt?
o Ein Verbraucher, Alter unbekannt, wohnhaft in Hessen
o Was hat sie besonders geargert?
~Sehr geehrte Damen und Herren, wir (5 Personen), hatten fiir die Osterfe-
rien einen Flug nach Sizilien (iber Anbieter A gebucht. Dieser wurde am
11.03.20 vom Anbieter B storniert und der Flugpreis von dieser an Anbieter
B noch am selben Tag erstattet. Das habe ich schriftlich von Anbieter B er-
halten. Seitdem hélt Anbieter A uns hin, mit der Begriindung, dass angeb-
lich noch keine Erstattung vom Anbieter da wére.
Heute hat sich Anbieter A per email gemeldet und die im Anhang beigefiig-
ten Erstattungen angeboten. Diese méchte ich nicht akzeptieren. Weder ei-
nen Gutschein, noch ein Guthaben. Ich méchte mein Geld zuriick erstattet
bekommen. Dafiir darf keine Gebdihr verlangt werden. Das ist nicht recht-
manig*.
e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Kostenfreie Erstattung der Flugkosten, unmittelbar nachdem die
Fluggesellschaft die Kosten an den Anbieter erstattet hat.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 34160

o Wer erzahlt?

o Eine Verbraucherin, Alter unbekannt, wohnhaft in Hessen

¢ Was hat sie besonders geargert?

o ,Sehr geehrte Damen und Herren, Ich sowie mein Bekannter haben
eine Pauschalreise nach Andalusien (Motril) gebucht (14.03.2020
bis 22.03.2020) liber ein Reisebiiro und den Anbieter A. Am
10.03.2020 habe Ich bei dem Reisebiiro per Email angefragt ob
diese Reise nach Andalusien stattfindet wegen dem Corona Virus,
laut dem Reisebiiro und dem Anbieter findet diese Reise statt. Wir
haben am 14.03.2020 die Pauschalreise um 09:35 Uhr angetreten
und sind gegen 12:30 -13:00 Uhr in Malaga angekommen und
haben das gebuchte Auto bei der Autovermietung von Anbieter B
abgeholt und sind in unser Hotel gefahren. Wir waren gegen 16:00
Uhr in unserem Hotel angekommen und Punkt 20:30 Uhr hat der
Spanische Président den Alarmzustand fiir ganz Spanien
ausgesprochen d. h., wir sind direkt in die Quarantdne geflogen. Wir
haben von diesem Land nichts gesehen durften uns nur im Hotel
aufhalten. Hétte Anbieter A doch nur nicht gepokert und zugesehen
das am Samstag keine einzige Lufthansamaschine nach Malaga
fliegt. Ich bin eine alleinerziehende Mutter habe gerade meine
Probezeit in einer neue Firma geschafft und mich so auf diesen
Urlaub gefreut und jetzt hat alles zu einer grol3en Enttduschung
gefiihrt. Meine Frage lautet: Reisekostenerstattung, da die
Pauschalreise nicht stattgefunden hat? Vielen Dank im Voraus.*

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Bessere Informationspolitik des Anbieters, Erstattung der Reisekos-
ten

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 35160

o Wer erzahlt?

o Eine Verbraucherin, Alter unbekannt, wohnhaft in Hessen

¢ Was hat sie besonders geargert?

o ,lch hatte beim Anbieter eine Thailandreise gebucht. Diese wurde
bereits am 21.03.20 wg. Corona vom Veranstalter storniert. Seit-
dem rufe ich regelméRig an, um nachzufragen, wo meine
Riickerstattung (Geld) bleibt. Jedes Mal werde ich vertréstet, es
wére in Bearbeitung. Ich bin es leid, stédndig belogen zu werden und
so um mein Geld zu betteln. Der Anbieter verfolgt meiner Meinung
nach so eine Hinhaltetaktik um abzuwarten, ob sie eventuell den
Kunden doch zwangsweise mit einem Gutschein abspeisen
kénnen. Das sehe ich aber nicht ein und akzeptiere ich nicht. Der
Anbieter vergisst sicher, dass die Kunden, die er jetzt ignoriert,
verérgert usw. vielleicht nicht mehr die Kunden " von morgen" sind,
die er bendtigt in der Zukunft. Es gibt Gesetze an die sich auch der
Anbieter halten muss!!!*

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Zeitnahe Erstattung der Reisekosten, keine Hinhalte-Taktik

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.

Fallsammlung Corona-Arger Reisen 36160

e Wer erzahlt?
o Frau D., Alter unbekannt, wohnhaft in RLP

¢ Was hat sie besonders geargert?
o Frau D. buchte beim Anbieter eine Reise nach Italien, die wg.

Corona abgesagt wurde. Obwohl die Verbraucherin um Erstattung
des Reisepreises von 998 € gebeten hatte wurde ihr ein Gutschein
geschickt. In mehreren Mails hat sie auf die Rechtslage hingewie-
sen, es kommt keine Antwort. Sie will jetzt mit Hilfe des Musterbrie-
fes weitere Schritte ankiindigen.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
O

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 37160

e Wer erzahlt?
o Frau M., 25 Jahre, wohnhaft in Baden-Wrttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Frau M. hat fir sich und lhren Lebensgefahrten vom 22.03.20 bis
27.03.20 in Fligen, Osterreich, Ski-Urlaub tiber den Anbieter ge-
bucht. Es sollte der erste gemeinsame Urlaub werden, daher war
diese Reise fir das Paar besonders wichtig. Da diese Reise wegen
der Corona-Pandemie ausfiel, wurde vom Anbieter schriftlich zuge-
sagt, dass der Reisepreis in Kirze erstattet wird. Im Verlauf der Zeit
und etlichen Anschreiben weiter wurden die Informationen immer
unverbindlicher bis letztendlich anstatt einer Reisepreiserstattung,
Corona Voucher zugeschickt wurden. Frau Meier hat die Gut-
scheine nicht akzeptiert. Besonders verargert waren die Betroffenen
Uber die langwierige und schwierige Abwicklung und das der Veran-
stalter nicht sein Wort gehalten hat. Die Ruckerstattung wurde
schlieBlich schriftlich zugesichert.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Da die Reise eine der ersten abgesagten Reisen durch die Corona-
Krise war, hatten Frau Meier und Ihr Lebensgefahrte sich ein kulan-
teres Verhalten des Reiseveranstalters gewunscht.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 38160

e Wer erzahlt?
o Familie K., wohnhaft in Baden-Wirttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Familie K. hat im Januar Eintrittskarten und Hotelubernachtung in-
klusive Frihstlick fur die Veranstaltung ,Harry Potter und das ver-
wunschene Kind*“ fur den 23.07.2020 bis zum 26.07.2020 beim An-
bieter gekauft, eine Anzahlung erfolgte in Héhe von 895,05 Euro.
Am 13.03.2020 teilte der Anbieter mit, dass die Veranstaltung nicht
stattfinden werde, alle Tickets jedoch ihre Gliltigkeit behielten flr
eine Veranstaltung nach dem Oktober 2020. Fur Familie K. war ge-
rade der Termin der Veranstaltung von besonderer Bedeutung, da
das Event ein Geschenk zu einem besonderen Geburtstag sein
sollte, an einer Teilnahme zu einem spateren Zeitpunkt bestand
kein Interesse. Dies teilte sie dem Reiseveranstalter mit. Dessen
Antwort lautete, dass nach Riicksprache mit dem Veranstalter des
Theaterevents ausschlief3lich der Umtausch der Tickets fur eine
spatere Veranstaltung moéglich sei, nicht aber die Erstattung des
Preises. Nach mehreren Schreiben des Verbrauchers hat dieser
schlieRlich den Honoraranwalt der VB Trier in Anspruch genom-
men.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Keine Angabe.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.

Fallsammlung Corona-Arger Reisen

Wer erzahlt?

O

Daniel, 37, wohnhaft in Rheinland-Pfalz

Was hat sie besonders geargert?

O

Daniel wollte mit seiner Familie, insgesamt 6 Personen, im Mai
2020 in ein Ferienresort in die Niederlande. Hierzu wurde ein Feri-
enhaus in Nieuwvliet-Bad, Zeeland angemietet. Da der Ferienpark
jedoch seitens des Anbieters voribergehend geschlossen wurde
und dies auch den Reisezeitraum von Daniel betraf, stornierte der
Anbieter die gebuchte Reise. Es wurde jedoch keine Rlckzahlung
angeboten, sondern lediglich ein Gutschein i. H. der geleisteten An-
zahlung. Besonders argerte den Verbraucher, dass man wahrend
der Pandemie die AGB’s des Unternehmens riickwirkend dahinge-
hend geandert hatte, als dass nunmehr bei dem Vorliegen von hé-
herer Gewalt nur noch die Ausgabe eines Reisegutscheines erfolgt.
Der Verbraucher méchte jedoch das Geld zurtick. Dabei argerte ihn
auch, dass man sich telefonisch nicht mit dem Unternehmen eini-
gen konnte und die Gesprache mit den Mitarbeitern vom Anbieter
stets mit einem Verweis auf die Anweisungen der Geschaftsfuhrung
endeten. Es wurde daher in seinem Namen durch die Verbraucher-
zentrale Rheinland-Pfalz Kontakt aufgenommen und der Anbieter
zur Rickzahlung der bereits geleisteten Anzahlung i. H. v. 222,53 €
aufgefordert. Der Anbieter hat sich bisher nicht zu dem Anliegen ge-
aulert.

Was héatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?

O

Keine Angabe.

verbraucherzentrale
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Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 40160

o Wer erzahlt?
o Ehepaar, 65 und 58 Jahre, wohnhaft in Rheinland-Pfalz

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Das Ehepaar wollte eine Kreuzfahrt durch Nordeuropa machen.
Hierbei sollten die Stationen Irland, Schottland & England auf einer
Schiffs-Rundreise angesteuert werden. Die Reise wurde seitens
des Anbieters A zwei Tage vor dem eigentlichen Reiseantritt stor-
niert und angekundigt, dass das vorhandene Guthaben schnellst-
maoglich erstattet werden solle. Die Stornierung erfolgte im Marz
2020. Trotz Fristsetzung seitens des Verbrauchers im April 2020 er-
folgte bisher keine Riickzahlung. Besonders geargert hat den Ver-
braucher, dass nach der Stornierung durch den Anbieter A kein
richtiger Kontakt mehr zustande kam und wenn man sich zum Bei-
spiel per E-Mail Uber den Stand der Riickzahlung erkundigte, man
lediglich eine Antwort des Autoresponder erhalt. Wenn man doch
einmal Kontakt Uber eine zentrale Hotline hatte wurde man nur ver-
trostet. Dariiber hinaus argert den Verbraucher, dass trotz der unsi-
cheren Situation bereits wieder Reisen innerhalb des Zeitraums der
Reisewarnung gebucht werden kénnen. Der Verbraucher tragt sich
nun mit der Sorge einer moéglichen Insolvenz des Reiseveranstal-
ters und dass der Reisepreis nicht mehr zurlickgezahlt wird. Er hofft
jedoch darauf, dass aufgrund der Tatsache, dass Anbieter B hinter
Anbieter A zu stehen scheint, auf eine gewisse Stabilitat. Im Namen
des Verbrauchers wurde durch die Verbraucherzentrale Rheinland-
Pfalz eine Frist zur Rlickzahlung des bereits geleisteten Reiseprei-
ses i. H. v. 4.132,00 Euro gesetzt.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Keine Angabe.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 41160

o Wer erzahlt?
o Verbraucher, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wiurttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Beim Anbieter hat der Verbraucher eine Busreise gebucht und ver-
tragsgemaf eine Anzahlung geleistet. Den Verbraucher hat beson-
ders geargert, dass er aufgrund seines Alters wahrscheinlich den
Gutschein nicht mehr nutzen kann, auch mdchte er nicht gezwun-
gen sein, bei dem gleichen Anbieter eine Reise buchen zu mussen.

¢ Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Die Anzahlung hatte unverziglich zurlickgezahlt werden. Trotz 2-
facher Anmahnung wurden dem Verbraucher nur ein Gutschein an-
geboten.



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 42160

e Wer erzahlt?
o Verbraucherin und Verbraucher, Alter unbekannt, wohnhaft in Ba-
den-Wirttemberg

e Was hat sie besonders geargert?

o Die Verbraucher haben eine Pauschalreise beim Anbieter in die
USA gebucht und vertragsgemal} bezahlt. Besonders geargert hat
sie, dass der Anbieter die Reise storniert und dann tber das Gesetz
tauscht und die Rickzahlung verweigert. Der Anbieter gibt an, dass
ein Ruckzahlungsverweigerungsrecht gemaf Art. 5 § 1 Abs. 2 Ge-
setzes zur Abmilderung der Folgen der COVID-19-Pandemie im Zi-
vil-, Insolvenz- und Strafverfahrensrecht vom 27. Marz 2020 i. V. mit
Art. 240 § 1 Abs. 2 EGBGB hinsichtlich des Reisepreises aus dem
geschlossenen Pauschalreisevertrag besteht und dieses somit aus-
geulbt wird.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Der Reisepreis musste zurtickerstattet werden.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 43160

o Wer erzahlt?
o Verbraucher, 73 Jahre, wohnhaft in Baden-Wurttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Der Verbraucher hat am 16.3.2020 eine Pauschalreise gebucht, die
vom Anbieter storniert wurde. Den Verbraucher hat besonders ge-
argert, dass trotz 6-maliger Anrufe und 2 Einschreibebriefe mit Frist-
setzung durch den Verbraucher noch keine Ruckerstattung der
2.000 € vorgenommen wurde.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Die Anzahlung hatte unverziglich zurickgezahlt werden.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 44160

o Wer erzahlt?
o Verbraucher, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wurttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Der Verbraucher hat im Allgau ein VIP Ferienhaus beim Anbieter
vom 10.04. — 17.04.2020 zum Gesamtpreis von 1.779,16 € ge-
bucht. Den Verbraucher hat besonders geargert, dass der Anbieter
den Aufenthalt im Feriendorf verschiebt und nur einen Gutschein
mit 12-monatiger Gultigkeit bietet. Gewollt ist aber die Auszahlung
des Geldes.

¢ Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Der Verbraucher hat wiederholt Auszahlung verlangt, der Anbieter
jedoch nur auf den Gutschein verwiesen.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 45160

o Wer erzahlt?
o Verbraucherin, 70 Jahre, wohnhaft in Baden-Wirttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Die Verbraucherin hat eine Pauschalreise beim Anbieter flir Ende
April 2020 nach Amsterdam gebucht. Die Verbraucherin hat wieder-
holt Auszahlung verlangt, der Anbieter jedoch nur auf den Gut-
schein verwiesen. Die Verbraucherin hat besonders geargert, dass
der Reiseveranstalter einen Gutschein statt Erstattung des Geldes
anbietet. Den Gutschein mochten die Verbraucher nicht annehmen,
da sie gar nicht wissen, ob sie aufgrund ihres Gesundheitszustan-
des Uberhaupt noch mal verreisen kénnen. Sie ist 70 Jahre und er
ist 84 Jahre.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung des gesamten Preises.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 46160

o Wer erzahlt?
o Verbraucher, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wiurttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Der Verbraucher hat eine Pauschalreise beim Anbieter flir Ende Ap-
ril 2020 nach Amsterdam gebucht. Diese Reise wurde wegen der
Corona-Krise im April 2020 storniert. Nachdem der Verbraucher
den Gutschein nicht nutzen kdnnen wird, wollte er den Betrag von
rund 5.600 € seinem Enkel vermachen, was nun wegen dem
Zwangsgutschein nicht mehr méglich ist.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung des gesamten Preises.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 47160

o Wer erzahlt?
o Verbraucherin, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wirttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?
o Die Verbraucherin hatte fiir die Zeit vom 25.3. - 1.4.2020 eine Pau-
schalreise beim Anbieter flir 5.200 € gebucht. Die Reise wurde am
10.3.2020 durch den Anbieter storniert. Trotz Fristsetzung hat der
Anbieter das Geld nicht erstattet, sondern bietet nur einen Gut-
schein an. Diesen mochte sie aber nicht annehmen, da sie unsicher
ist, wann wieder Reisen mdglich sein werden.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung des gesamten Preises.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 48160

o Wer erzahlt?
o Verbraucherin, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wrttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?
o Die Verbraucherin hatte fir die Zeit ab dem 17.04.2020 beim Anbie-

ter eine Reise flir 17.000 € gebucht. Die Reise wurde storniert. Der
Anbieter erstattet das Geld nicht, sondern bietet nur einen Gut-
schein an. Den angebotenen Gutschein mdchte die Verbraucherin
nicht annehmen, da sie sich seit drei Wochen Gberraschend in on-
kologischer Behandlung befindet und nicht weil3, ob und ggf. wann
sie Uberhaupt wieder reisen kann. Auf diese Argumentation geht
der Anbieter Giberhaupt nicht ein und bleibt bei dem Gutschein.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung des gesamten Preises.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 49160

o Wer erzahlt?
o Verbraucher, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wiurttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?
o Verbraucher hat im Internet Uber den Anbieter einen Flug in die
USA und in einer gesonderten Buchung ein Hotel gebucht. Beides
wurde Uber den Anbieter storniert. Dem Verbraucher wurde ein Gut-
schein angeboten, den er aber nicht annehmen mochte. Er braucht
jetzt das Geld, da ihm zwei Wochen zuvor wegen Corona gekiindigt
wurde.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung des gesamten Preises.



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 50160

o Wer erzahlt?
o Verbraucher, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wiurttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Die Verbraucher haben eine Pauschalreise beim Anbieter gebucht
mit Abreisetermin am 07.04.2020. Sie haben die Reise storniert,
aber der Veranstalter lehnt eine Rlickzahlung ab, sondern bietet nur
einen Gutschein an. Den Verbrauchern wurde nur ein Gutschein
angeboten. Dies wollen die Verbraucher aber nicht akzeptieren. Im
nachsten Jahr wird wohl keine Reise mdglich sein, da im kommen-
den Jahr ein Hausbau geplant ist.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung des gesamten Preises.



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 51160

o Wer erzahlt?
o Ehepaar, beide Gber 80 Jahre, wohnhaft in Baden-Wirttemberg

o Was hat sie besonders geargert?

o Die Verbraucher haben beim Anbieter eine Pauschalreise gebucht
mit Abreisetermin am 11.04.2020. Diese wurde durch den Anbieter
storniert. Der Anbieter lehnt eine Riickzahlung ab, sondern bietet
nur eine Umbuchung oder einen Gutschein an. Im Schreiben vom
April 2020 gibt er sogar an, dass dies so vom Bundeskabinett be-
schlossen worden sei. Die Verbraucher hat besonders geargert,
dass eine gesetzliche verpflichtende Gutscheinregelung bestehen
wirde. Einen Gutschein wollen die Verbraucher aufgrund Ihres fort-
geschrittenen Alters nicht akzeptieren.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung des gesamten Preises.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 52160

e Wer erzahlt?
o Paar, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wirttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Die Verbraucher haben beim Anbieter ein Ferienhaus an der Ost-
see in Borgerende flr die Zeit vom 04. — 18.04.2020 gebucht zum
Preis von 628 € gebucht. Die Buchung wurde vom Vermittler wegen
,HOherer Gewalt“ abgesagt. Eine Auszahlung des bereits geleiste-
ten Betrags wird verweigert, da die Geschéftsleitung ,dies so
mochte®. Es wird lediglich eine Umbuchung angeboten, evtl. mit
Mehrkosten. Der Anbieter bietet lediglich aus Kulanz wegen ,Hoéhe-
rer Gewalt eine kostenfreie Umbuchung an. Wegen des Ubernach-
tungsverbotes in Mecklenburg-Vorpommern méchten die Verbrau-
cher eine Riickerstattung des Reisepreises.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung des gesamten Preises.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 53160

o Wer erzahlt?
o Verbraucherin, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wirttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Die Verbraucherin hat am 8.01.2020 fur sich und ihre Tochter beim
Anbieter eine Pauschalreise fir 3.698 € gebucht. Aufgrund von
Corona hat die Verbraucherin die Reise am 19.03.2020 storniert.
Trotz mehrfacher Aufforderungen weigert sich der Anbieter den ge-
samten Reisepreis auszubezahlen und verweist u. a. auf die durch
die Bundesregierung erfolgende Gutscheinregelung. Trotz Hinweis
an den Anbieter, dass diese Gutscheinregelung in Deutschland fur
den Reisebereich nicht kommen wird, erfolgt keine Auszahlung und
es wird nur Teilrlickzahlung des Reisepreises angeboten (wegen
hoher Kosten flir Anbieter).

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung des gesamten Preises.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 54160

o Wer erzahlt?
o Verbraucherin, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wirttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Die Verbraucherin hat beim Anbieter am 3.12.2019 fur sich und ihre
Tochter eine Pauschalreise fir 5.360 € gebucht. Aufgrund von
Corona wurde die Reise vom Anbieter storniert. Am 16.4. erhielt die
Verbraucherin eine E-Mail mit Bitte um Bestatigung, ob sie einen
Gutschein annehmen wolle, eine Auszahlung abziglich einer Stor-
nogeblhr, umbuchen oder abwarten wolle. Trotz mehrfacher Auffor-
derungen weigert sich der Anbieter den gesamten Reisepreis aus-
zubezahlen und verweist u.a. auf die durch die Bundesregierung er-
folgende Gutscheinregelung. Trotz Hinweis an den Anbieter, dass
diese Gutscheinregelung in Deutschland fiir den Reisebereich nicht
kommen wird, erfolgt keine Auszahlung und es wird nur Teilrtck-
zahlung des Reisepreises angeboten (wegen hoher Kosten flir An-
bieter). Daneben werden keine Kosten fir Fllige zurtickgezahlt — in
diesem Fall belaufen sich allein die Flugkosten auf 4.722 €.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Ruckerstattung des gesamten Preises.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 55160

o Wer erzahlt?
o Verbraucherin, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wirttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Die Verbraucherin hat am 16.08.2019 beim Anbieter ein Ferienhaus
fir 1.688 € gebucht. Aufgrund von Corona wurde die Reise vom An-
bieter storniert. Es wird nur eine Umbuchung bis zum 30.04.2020
gestattet. Bei glinstigeren Objekten wird die Differenz nicht erstat-
tet, bei teureren Objekten muss der Mehrpreis bezahlt werden. Ein
Gutschein wirde von dem Ehepaar akzeptiert werden, wird vom
Anbieter aber abgelehnt. Der Mann ist Lehrer an einer Schule und
die Frau arbeitet im Schulsekretariat an einer anderen Schule. So-
mit kdnnen die Verbraucher nur in den Ferienzeiten Urlaub machen.
Ob dies im nachsten Jahr zu Ostern oder Pfingsten mdéglich ist,
wussten die Verbraucher nicht. Die notgedrungene Umbuchung war
nun 177 € teurer.

e Was héatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Die Verbraucherin wollte Riickerstattung, notfalls einen Gutschein.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 56160

o Wer erzahlt?
o Verbraucher, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wiurttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Der Verbraucher hat Flige fir sechs Personen beim Anbieter ge-
bucht. Aufgrund der Annullierung der gebuchten Fliige versucht der
Verbraucher seine Anspriiche gegen die Airline geltend zu machen.
Der Gesamtpreis betragt 832,88 €. Der Anbieter teilt mit, dass kein
konkret absehbarer Zeitraum fur die Rickerstattung verlasslich
kommuniziert werden kdnne. Es wird wieder mit Umbuchungs- und
Gutscheinlésungen geworben, die auch dann auf der Homepage
beantragt werden konnen. Fir eine Rickerstattung wird jedoch nur
eine Telefonnummer genannt, die nie erreichbar ist. Dariiber hinaus
wurde mit Schreiben des Verbrauchers vom 24.04.2020 klar zum
Ausdruck gebracht, dass eine Ruickerstattung gefordert wird. Die
gesetzliche geforderte Frist von 7 Tagen wird in keiner Weise erflillt
und die Rlckerstattung in bar unverhaltnismaRig erschwert.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?

o Die Verbraucher wollen eine komplette zeitnahe Riickerstattung
ohne Hurden.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 57160

e Wer erzahlt?
o Verbraucher, Alter unbekannt, wohnhaft in Bremen

¢ Was hat sie besonders geargert?
o Weder Ruckerstattung (Reisepreis ca. 2400€) noch Angebot eines
Gutscheins. Damit wirden sich die Verbraucher zufriedengeben.
Jedoch kommt seit Wochen keine Reaktion des Reiseveranstalters.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Verbraucher besser informieren Uber den Stand der Dinge. Ver-
braucher fiihlten sich im Stich gelassen und waren verunsichert, wie
es weitergehen soll.



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 58160

e Wer erzahlt?
o Verbraucherin, Alter unbekannt, wohnhaft in Bremen

¢ Was hat sie besonders geargert?
o Keine Rickerstattung (Reisepreis-Anzahlung 3.200 €). Trotz Auffor-
derung zur Rickzahlung passiert seit Wochen nichts seitens des
Reiseveranstalters.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?

o Zumindest Verbraucher wahrheitsgemafR Gber Sachstand informie-
ren und nicht wochenlang hinhalten mit Vertréstungen.



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 59160

o Wer erzahit?
o Verbraucherin, Alter unbekannt, wohnhaft in Mecklenburg-Vorpom-
mern

e Was hat sie besonders geargert?

o Verbraucherin wurde mit dem Zurverfiigungstellen eines Vordru-
ckes in dem Glauben gelassen, sie kdnne zwischen Umbuchung,
Gutschein oder Rickzahlung wahlen. Sie wahlte die Riickerstat-
tung. Mit Schreiben vom 18.03.2020 (Poststempel ist aber vom
20.4.) erhielt Verbraucherin einen Gutschein. Begriindung: ,,...ent-
sprechend der Anordnung der Bundesregierung zur Rettung der
deutschen Touristikunternehmen. Eine Barauszahlung des Gut-
scheines ist nicht moglich®.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?
o Verbraucherin bekam die Wahl, wahlte und erhielt dann doch etwas
anders, obwohl die Gesetzeslage eindeutig ist. Trotz mehrmaligen
Briefen an das Reiseblro erhielt Verbraucherin keine Erstattung.

verbraucherzentrale



Verbraucherzentrale Bundesverband e.V.
Fallsammlung Corona-Arger Reisen 60160

o Wer erzahlt?
o Verbraucher, Alter unbekannt, wohnhaft in Baden-Wiurttemberg

¢ Was hat sie besonders geargert?

o Der Verbraucher hat beim Anbieter ein Fahrzeug gebucht. Der An-
bieter verlangt nun coronabedingte Geblhren und verweist dabei
auf seine AGB, so dass "aufgrund erhdhter Stornierungen durch
Covid 19 eine kleine Gebihr von 20 EUR verlangt" wird, um die Be-
arbeitungskosten der Stornierung abzudecken. Weiter wird " im
Falle einer Stornierung aufgrund von offiziell anerkannten Ereignis-
sen hoéherer Gewalt" nach Nr. 20 der AGB eine Bearbeitungsgebuhr
von 30 € verlangt. "Fur bestatigte und bezahlte Buchungen von
Vans (7- & 9-Sitzer) mit Anmietzeitpunkt im Juli oder im August wird
bei Stornierung der volle Mietpreis einbehalten." (Nr. 20 der AGB).
Erstattungen bei friherer Riickgabe des gemieteten KFZ werden
nach Nr. 20 der AGB pauschal ausgeschlossen.

e Was hatte aus Sicht der Verbraucher besser/anders laufen sollen?

o Der Verbraucher hat sich tber unzulassige Coronageblhren gear-
gert.

verbraucherzentrale



