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Servicewuste uber den Wolken: Flightright entlarvt
Werbeversprechen von Fluglinien
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- Billigflieger easy)et und Ryanair sind am haufigsten mehr als drei Stunden
zu spat

- Premiumflieger Lufthansa fuhrt die Statistik der am meisten annullierten
Fluge an

- Zahlungsaufforderungen lehnen Billigflieger von vornherein ab,
Premiumflieger suchen Umwege

(Potsdam)(PPS) Der Flug ist zu spat oder gar ganz annulliert, fiir den Arger und die
Kosten fuhlt sich niemand verantwortlich. Statt in Nevada landen Reisende haufiger
als erwartet in der Servicewuste. Ob bester Service, gunstigster Preis oder immer
punktlich - viele Airlines versprechen ihren Kunden in Werbeslogans das Blaue vom
Himmel. Dabei weigern sich vor allem Billigflieger ihren Versprechen nachzukommen,
wahrend Premiumflieger eher durch Behabigkeit auffallen. Wie die Realitat hinter
dem Werbesprech aussieht, weils Flightright (flightright.de). Der MarktfGhrer im
Bereich der Fluggastrechteportale deckt die Wahrheit hinter den Werbeversprechen
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beispielhaft an easyJet und Ryanair im Billigfliegersegment sowie Air Berlin, Lufthansa
und Air France bei den Premiumairlines auf.

Um die Werbeslogans mit der Reiserealitat abzugleichen, hat sich Flightright die
Verspatungen, Annullierungen und Entschadigungszahlungen der Airlines naher
angesehen: Alle Daten dazu basieren auf Flightrights Jahresanalyse von 2015, die die
verspateten bzw. annullierten Flige am Gesamtflugvolumen der Airlines messen.
Betrachtet wurden die Daten fur Deutschland von den Airlines Air Berlin, Air France,
Alitalia, British Airways, Condor, easy/et, Iberia, Lufthansa, Norwegian, Ryanair, Swiss
Air, TAP Portugal, TuiFly, Turkish Airlines und Vueling.

Statt ,,Nonstop you“, Stopp am Flughafen: Flieger von Air Berlin oft zu spat,
Lufthansa haufig annulliert

Air Berlin positioniert sich seit der diesjahrigen Internationalen Tourismusborse (ITB)
in seinem Werbespot als ,, The Smart Alternative” - und zwar auf der Langstrecke in
Konkurrenz zu den gangigen Premiumairlines wie Lufthansa und Air France in der
Businessklasse. Ein Imagefilm Uber eine mit Air Berlin reisende Geschaftsfrau
erlautert die Liebe zum Detail beim Service flr diese Reisenden. Dagegen positioniert
sich die Lufthansa im aktuellen TV-Spot selbstbewusst mit dem Slogan ,,Nonstop you*
als Airline, die den Kunden zur Top-Prioritat erklart, und wirbt derzeit betont
humorvoll mit CEO Wilson, die dank Lufthansa entspannt zum Meeting erscheint. Air
France hingegen suggeriert mit ,France is in the Air” auf kreative Art und Weise, dass
eine Flugreise mit der groSten franzosischen Airline einer Reise mit der gesamten
franzdsischen Kultur an Bord gleicht.

So schon die heile Welt der Werbeslogans auch sein mag: Wie sehr die Airlines den
Anspruchen gerecht werden, zeigt sich, sobald Probleme auftreten. Erfullen die
Airlines auch dann noch den Anspruch ihrer Slogans? Starten die Flieger der Airlines
uberhaupt? Und das punktlich? Wie sieht es mit der Entschadigung aus, wenn sie
entfallen?

Ein Blick in Flightrights Daten offenbart: Air Berlin ist von den drei Premiumairlines
am haufigsten mehr als drei Stunden zu spat. Und ausgerechnet Lufthansa, die
~Nonstop you“-Flieger, sind diejenigen, die durch Annullierungen am haufigsten erst
gar nicht starten - von allen 14 untersuchten Airlines. Air Berlin ist hier auf einem
soliden Platz 4 wahrend Air France das in diesem Sinne positive Schlusslicht mit den
wenigsten Annullierungen bildet.



Air Berlin holt den ersten Platz, wenn es um faire Behandlung geht: Machen Reisende
ihre Entschadigungsanspruche geltend, erfolgte die Entschadigungszahlung in 138
untersuchten Strecken anstandslos und fristgerecht, wahrend Lufthansa auf 197
Strecken versuchte, in erster Instanz zunachst alles auf aulsergewohnliche Umstande
zu schieben und Air France 148 Strecken strittige Falle zunachst kategorisch
ablehnte. Somit halt von den drei Premiumfliegern Air France am besten seine
Versprechen: Sie sind im Vergleich zu Lufthansa und Air Berlin tatsachlich am
zuverlassigsten ,in the Air”.

Einfach, gunstig - aber selten punktlich: easyjet und Ryanair

»lch fliege easyjet” - unter diesem Werbeslogan stellt die Billigairline in seinem
aktuellen Werbe-Spot von vornherein klar, dass bei ihnen eben nicht alles inklusive
ist, sondern Reisende fur - in Premiumfliegern meist selbstverstandliche - Services
draufzahlen mussen.

Das Gegenteil vermittelt Ryanair: Unter dem Slogan ,Low fares, made simple” im
aktuellen Werbeclip wirbt die Airline damit, dass man bei ihnen zum einen auch mit
bevorzugter Prioritat fliegen und auch ein zweites Handgepack in den Flieger nehmen
kann.

Bei easy)et zahlen Reisende jedoch nicht nur fur Speis und Trank im Flugzeug extra,
die Airline kostet Fluggaste auch oftmals extra Zeit - denn von allen 14 Airlines der
Flightright-Analyse, hebt easyjet gleich an zweiter Stelle am haufigsten zu spat ab.
Direkt dahinter folgt auch schon Ryanair. Allerdings annullieren beide Fluglinien
seltener ihre FlUge als Premiumairlines - Ryanair sogar weniger haufig als easy]et.
Das hilft ihnen allerdings wenig bei den Entschadigungen, denen sie sich in der Regel
komplett verweigern: Im Falle von den 194 Strecken von Ryanair musste Flightright
so gut wie alle Anspruche im vergangenen Jahr gerichtlich durchsetzen. Im Falle von
easyjet versuchte die Airline auf den untersuchten 136 Strecken alles Uber
Kundenanfragen zu regeln, um gerichtliche Verfahren zu umgehen.

»Der Vergleich zeigt: Die Werbeversprechen der Airlines drehen sich sinngemafls um
den vermeintlich , besten Service”, die ,,groRtmaogliche Bequemlichkeit”, den
»~gunstigsten Preis” oder das ,einfachste Reiseerlebnis”. Kommt es jedoch zu Krisen
in Form von Verspatungen oder Annullierungen, zeigt sich, dass bei einigen Airlines
Service auf einmal nicht mehr grol8 geschrieben wird und aus Einfachheit ein
langwieriger Streit um die Entschadigung werden kann. Dann werden die
Werbeversprechen zu leeren Worthulsen. In diesen Fallen sind wir fur Reisende da



und kampfen fur deren Rechte”, so Dr. Philipp Kadelbach, Mitgriunder und
Geschaftsfuhrer von Flightright.

Uber die Organisation:

Flightright (www.flightright.de) ist das fuUhrende Verbraucherportal fur Fluggastrechte.
Seit 2010 kampft Flightright erfolgreich fur Passagiere, deren Fluge sich verspateten
oder ausfielen. Das Unternehmen beruft sich auf die EU-Verordnung Nr. 261/2004.
Diese spricht Betroffenen von Flugausfallen und Verspatungen eine Entschadigung
durch die Fluggesellschaft zu. Flightright hat weltweit bereits mehr als 60 Millionen
Euro fur seine Kunden durchgesetzt.
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