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Missachtung der Fluggastrechte: Lufthansa erschwert
Rickerstattungen und ignoriert Anspriiche

e Lufthansa erschwert Riickerstattungen, in dem Antrdge schriftlich eingereicht
werden miissen, und reagiert auf fast keine der Forderungen

e Fluggesellschaften sind gem3B der EU-Fluggastrechteverordnung (EG 261) dazu
verpflichtet, Entschadigungen zu zahlen, wenn ein Flug aufgrund der Airline mehr
als 180 Minuten verspatet oder ausgefallen ist

Berlin, 25. November 2021 — Bereits im Mai dieses Jahres ist die Lufthansa in_die Kritik
geraten, weil sich die deutsche Fluggesellschaft trotz Gerichtsurteil weigerte, Flugreisenden
ihre rechtmaBige Entschadigung gemaf der EG 261 zuriickzuzahlen. Von solchen
rechtswidrigen Praktiken wurde kirzlich erneut berichtet. Die beiden europaweit flihrenden
Portale fur Fluggastrechte, AirHelp und Elightright machen nun eine neue Missachtung der
Airline publik:

Seit Marz 2020 — also kurz nach Beginn der Corona-Pandemie — hat die Lufthansa zum einen
eine neue interne Richtlinie eingefiihrt, die betroffenen Passagieren und Passagierinnen die
Durchsetzung ihrer Anspriiche erschwert. Zum anderen lasst die einst in Sachen
Fluggastrechte vergleichsweise vorbildliche Lufthansa seither 72 Prozent aller Antrage
unbeantwortet, wie Statistiken von AirHelp und Flightright aufzeigen. Viele Reisende
erhalten demnach nur auf dem Klagewege eine Entschadigung von der Fluglinie, die
vorzeitig ihren staatlichen Kredit zurlickgezahlt hat.


https://www.businessinsider.de/wirtschaft/muss-die-lufthansa-fluggaeste-fuer-flugausfaelle-durch-streik-entschaedigen-a/
https://www.businessinsider.de/wirtschaft/muss-die-lufthansa-fluggaeste-fuer-flugausfaelle-durch-streik-entschaedigen-a/
https://www.welt.de/finanzen/plus234405406/Lufthansa-bis-EasyJet-Airlines-erklaeren-Rechtsbruch-zum-Geschaeftsmodell.html
http://www.airhelp.de
http://www.flightright.de

Die Prioritaten von Lufthansa in Zeiten der Pandemie...
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Lufthansa erschwert Einreichung der Antrage, indem keine digitalen Formulare akzeptiert
werden

Seit Marz 2020 konnen Lufthansa-Passagierinnen und Passagiere — die (iber Organisationen
wie AirHelp und Flightright Unterstiitzung suchen, weil sie alleine zuvor keine Erfolge
erzielen konnten — ihre Entschadigungsanspriche nicht mehr in digitaler Form geltend
machen und miussen seit Kurzem einen hohen Verwaltungsaufwand in Kauf nehmen: Die
Fluggesellschaft akzeptiert nur noch handschriftlich unterschriebene Antrage, die ihr per
Post  zugeschickt werden. ,Die Lufthansa versucht seit der Pandemie,
Nebenkriegsschaupldtze aufzumachen. Sie besteht darauf, dass Originale von Vollmachten
und Abtretungserkldrungen zur Post gebracht werden, was aus unserer Sicht nicht nur
unnétig und unzeitgemdfs, sondern in einer Pandemie alles andere als optimal ist so
Alexander Weishaupt, Fluggastrechtsexperte bei Flightright. Dies war nicht der erste
Versuch, die Geltendmachung von Entschadigungsanspriichen zu behindern. Im Jahr 2019



verlangten die Fluggesellschaften von ihren Kunden und Kundinnen, dass sie sich mit ihrem
Ausweis fotografieren lassen, um ihre Identitdt nachzuweisen. Gliicklicherweise wurden
diese Anforderung fallen gelassen, nachdem Lufthansa mit dieser (iberh6hten Anforderung
vor allen deutschen Gerichten Schiffbruch erlitten hat. Mit dem ,neuen” Verfahren des
Ausdruckens und Unterzeichnen des Antrages steht in Kontrast zur allgemeinen Entwicklung
der gesamten Flugbranche.

So kdnnen Verbraucherinnen und Verbraucher heute praktisch alle Prozesse rein digital und
online erledigen: nach Verbindungen und Flugrouten suchen, Tickets kaufen oder stornieren,
und im Flieger einchecken. Elektronische Abwicklungen sind verbraucherfreundlich,
kostensparend und umweltfreundlich. Ticketkauf, Check-in und weitere Services sind seit
Jahren auch bei der Lufthansa digital moglich, die laut eigener Aussage nachhaltiger werden
mochte.

Zehntausende ordnungsgemal eingereichte Beschwerden bleiben unbeantwortet
Wahrend AirHelp und Flightright zusammen mit ihren Kunden und Kundinnen der Forderung
nachkommen, die Beschwerden in Papierform — ausgedruckt und handschriftlich
unterschrieben — einzureichen, reagiert der Flugkonzern nur selten. Seit dem 01. Marz 2020
blieben rund dreiviertel (72 Prozent) aller rechtmaRigen Anspriiche unbeantwortet. In
diesem Jahr ist die Zahl sogar auf nahezu 90 Prozent gestiegen. Mehrere tausend
Passagierinnen und Passagiere werden von der Airline ignoriert oder warten immer noch auf
eine Antwort — in 2021 wurden nur circa 2,5 Prozent der Beschwerden von der
Fluggesellschaft akzeptiert. ,,Seit Monaten wird bei der Lufthansa nur ein Bruchteil unserer
Félle bearbeitet, wenn wir eine Zahlungsaufforderung verschicken. Heute machen wir
hingegen einen Grofteil der Fiille gegen die Lufthansa gerichtlich geltend”, sagt Weishaupt.

»sWenn es um ihre Verpflichtungen und Verbraucherrechte geht, verschanzt sich die
Lufthansa hinter liberholten Regelungen des deutschen Rechts”

Das Unternehmen beruft sich in der Sache auf den § 410 BGB, welcher besagt, dass
Schuldner:innen nach einer Abtretung von neuen Glaubiger:innen eine Abtretungsurkunde
verlangen konnen, bevor Leistungen erbracht werden miissen. Diese Urkunde erfordere
immer eine eigenhdndige Unterschrift — auch eine qualifizierte elektronische Signatur reicht
nicht aus. Christian Leininger, Rechtsexperte von AirHelp, kommentiert das Vorgehen: ,Wenn
es um ihre Verpflichtungen und Verbraucherrechte geht, versteckt sich die Lufthansa hinter
veraltetem deutschem Recht. Sie versucht hier absichtlich, die Entschédigung schwieriger
und miihsamer zu machen als die Buchung des Fluges selbst. Vor der Pandemie konnten
derartige Antrége noch ohne Probleme digital eingereicht werden”.

Der Bundesverband Deutsche Startups und der Legal Tech Verband und die FDP-Fraktion im

Bundestag pladieren bereits seit Jahren dem Missbrauch von Prozessrechts einen Riegel
vorzuschieben und fordern die Gesetzgebenden zur Einfihrung der einfachen
elektronischen Signatur auf:


https://www.lufthansagroup.com/en/responsibility/climate-environment.html
https://www.zeit.de/2021/47/lufthansa-kundenservice-hotline-callcenter-corona
https://deutschestartups.org/wp-content/uploads/2019/05/20181113_Positionspapier_zur_Novellierung_des_RDG_Startup-Verband.pdf
https://dserver.bundestag.de/btd/19/095/1909527.pdf

»~Neben den Vorschriften des besonderen Rechtsdienstleistungsrechts entsprechen dariiber
hinaus auch die allgemeinen Regelungen des Biirgerlichen Gesetzbuches nicht mehr den
Anforderungen an eine zeitgemdfie Art und Weise der Durchfiihrung von vertraglichen
Beziehungen, insbesondere im Bereich des Legal-Tech. So kénnen Willenserkldrungen in
der heutigen Gesellschaft informationell ausgebauter Strukturen und digitaler Vorgéinge
lediglich durch analog erstellte Dokumente verschriftlicht werden, nicht jedoch auch in
digitaler Form rechtserhebliche Wirksamkeit entfalten.”

Sollte die Lufthansa auch kiinftig an der verbraucherfeindlichen Verfahrenspraxis festhalten,
besteht nun zumindest die berechtigte Hoffnung, dass die kiinftige Regierungskoalition
durch die Einfiihrung entsprechender Regelungen dieser Praxis der Lufthansa die
Rechtsgrundlage entzieht.

Griinde fiir den hohen Verwaltungsaufwand und die Missachtung der Fluggastrechte
unklar

Wieso die Lufthansa die Anspriiche trotz eindeutiger Rechtslage unbeantwortet lasst, bleibt
den beiden Organisationen fiir Fluggastrechte ein Ratsel. ,Nach dem EG 261 ist die
Lufthansa ganz klar dazu verpflichtet, Entschéddigungen zu zahlen, wenn der Flug mehr als
180 Minuten verspditet ist oder ausfdllt und sie dafiir verantwortlich ist. Das Ignorieren dieser
Anspriiche verstdfst daher gegen das Gesetz. AufSerdem ist es der Lufthansa gelungen, alle
Finanzhilfen der deutschen Regierung friiher als erwartet zuriickzuzahlen, wie ihre
Geschdiftsfiihrung am Freitag bestdtigte. Die Vernachldssigung von Fluggastrechten steht
absolut nicht im Einklang mit ihren éffentlichen Verlautbarungen”, so Leininger.

Flugprobleme: Diese Rechte haben Passagiere

Flugausfille und -verspatungen kénnen zu Entschadigungszahlungen in Hohe von bis zu 600
Euro pro Flugreisenden berechtigen. Die Hohe der Entschddigungszahlung berechnet sich
aus der Lange der Flugstrecke. Der rechtmalige Entschadigungsanspruch ist abhdngig von
der tatsachlichen Verspatungsdauer am Ankunftsort sowie dem Grund fiir den ausgefallenen
oder verspateten Flug. Betroffene Reisende konnen ihren Entschadigungsanspruch
rickwirkend durchsetzen, bis zu drei Jahre nach ihrem Flugtermin.

AuBergewohnliche Umstande wie Unwetter oder medizinische Notfdlle kénnen bewirken,
dass die ausfiihrende Airline von der Kompensationspflicht befreit wird. Geplante wie
spontane Streiks bei den Fluggesellschaften zdhlen nicht dazu.

Uber AirHelp

AirHelp ist die weltweit groRte Organisation fir Fluggastrechte. Seit der Griindung 2013 hilft
das Unternehmen Reisenden dabei, Entschadigungen fiir verspatete oder ausgefallene Fliige
sowie im Falle einer Nichtbeforderung durchzusetzen. Zudem ergreift AirHelp juristische und
politische MalRnahmen, um die Rechte von Fluggdsten weltweit weiter zu starken. Das



Unternehmen hat bereits mehr als 16 Millionen Menschen geholfen und ist weltweit tatig.
Seit 2019 kooperiert AirHelp mit Verbraucherschutz Deutschland

(www.verbraucherschutz.de/airhelp) und hilft bei der Durchsetzung der Fluggastrechte von
Verbrauchern, die sich an den Verbraucherschutz Deutschland gewandt haben. Mehr

Informationen Uber AirHelp finden Sie unter: www.airhelp.com/de/

Uber Flightright

Flightright ist das marktfiihrende Verbraucherportal fiir die Durchsetzung von

Fluggastrechten. Wir treten fiir die Rechte von Passagieren und Passagierinnen im Fall einer

Flugverspatung, Annullierung oder Nichtbeforderung ein und berufen uns dabei auf die

Fluggastrechte-Verordnung 261/2004 der Europdischen Union. Seit Kurzem hat Flightright

seinen Service auf die Bereiche Ticketkostenerstattung und Erstattungen von abgesagten
Pauschalreisen erweitert. Insgesamt haben wir schon mehr als 350 Millionen Euro

Entschadigung fur unsere Kunden und Kundinnen durchgesetzt. Unser Angebot wird in der

Digitalwirtschaft auch als , Legal Tech” beziehungsweise ,Justice as a Service” bezeichnet.

Flightright ist Teil der Flightright-Gruppe, zu welcher auch das auf Verkehrsrecht

spezialisierte Verbraucherportal freem sowie die Chevalier GmbH gehoren, die enger
Kooperationspartner der technologiegestiitzten Chevalier Rechtsanwalte fir Arbeitsrecht ist.
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