Verbraucher

Um unangenehme Uberraschungen zu ver-

meiden, sollte man unbedingt alle Angaben

zum Angebot genau durchlesen:

* die Eigenschaften des angebotenen Diens-
tes

e die wirtschaftlichen Bedingungen (Preis,
Aufschldge jeder Art, Buchungskosten, Zu-
satzspesen)

* zeitliche Auflagen oder Begrenzungen

* Ponalen fiir eventuelle Umbuchungen oder
fiir kurzfristige Stornierungen (im Fach-
jargon als ,No-Show“ bezeichnet, in etwa
,hicht erscheinen®)

Auch die Vertragsbedingungen sollten immer

sorgféltig gelesen werden; auch sollte man

sich diese ausdrucken oder abspeichern. Ge-

hoért zum Angebot auch eine Reiseversiche-
rung, gilt dies auch fiir die Versicherungsbe-
dingungen.

Wenn man die Vormerkungsprozedur abwi-
ckelt, auf den ,Kauf-Button“ klickt und die
Daten fiir die Zahlung mit Kreditkarte ein-
gibt, schlief$t man einen Vertrag ab. Fiir Dien-
ste in den Bereichen Unterkunft, Transport,
Verpflegung und Freizeit schlieft die derzei-
tige Regelung des e-commerce die Moglich-
keit eines Riicktritts vom Vertrag explizit aus,
wenn besagte Dienste vom Anbieter zu einem
bestimmten Datum oder in einem bestimm-
ten Zeitraum angeboten werden. Ausgenom-
men sind lediglich jene Félle, in denen der
Vertrag selbst eine andere Regelung vorsieht
(in diesem Fall sollte man diese Bedingungen
genau durchlesen).

Kann man die Online-Buchung nicht er-
folgreich abschlieRen, sei es aufgrund tech-
nischer Probleme, sei es aufgrund Problemen
bei der Zahlung, oder erhilt man die vorgese-
hene definitive Buchungsbestédtigung nicht,
sollte man unbedingt den Anbieter kontaktie-
ren, bevor man eine zweite Online-Buchung
macht. Die Stornierung einer erteilten Vor-
Erlaubnis zur Abbuchung von der Kreditkar-

te im Falle eines gescheiterten Buchungs-
versuchs kann vom selben Anbieter verlangt
werden.

Wer Fahrkarten oder Tickets online bucht,
sollte die Vertragsbedingungen gut durchse-
hen, z.B. in Bezug auf erlaubte Anzahl und
Gewicht der Gepidckstiicke (Handgepéck
und aufgegebenes Gepéck), auf die Moglich-
keit, nachtriglich die Namensangaben oder
Zeiten der Reise zu dndern und eventuelle
Zusatzkosten. Auch den Check-In kann man
online machen; die Zeiten, in denen dies
moglich ist, sind jedoch je nach Gesellschaft
unterschiedlich, und bei manchen ist dieser
Dienst kostenpflichtig.

Hotelzimmer kann man entweder direkt bei
den einzelnen Hotels iiber eine sogenann-
te Online-Reise-Agentur buchen. Die Seiten
der einzelnen Hotels bieten fast immer die
Moglichkeit, sich direkt online iiber verfiig-
bare Zimmer und deren Preise zu informie-
ren, und meist kann man diese auch gleich
Buchen. Die Online-Reise-Agenturen bieten
eine Art spezieller Suchmaschine, welche
Beschreibungen der einzelnen Strukturen
sowie deren Angebote anzeigt, meist nach
glinstigstem Preis sortiert. Von dort aus kann
man auch direkt die Buchung vornehmen.
Vielfach ist es eine Buchung iiber diese Agen-
turen giinstiger als eine Direktbuchung oder
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eine Buchung iiber traditionelle Reisebii-
ros. Im Allgemeinen sind die Online-Portale
heutzutage sicher; manche bieten auch Bei-
stand im Problemfall an, und auf einigen
findet sich das Feedback der Benutzer zu
den einzelnen Strukturen. Da die Hoteliers
manchen Online-Portalen ziemlich hohe
Kommissionen zahlen miissen (hdher als an
die traditionellen Reisebiiros), finden sich
manchmal eine Art von Defensiv-Strategien,
die man als Nutzer kennen sollte.

Das ,Overbooking (also Mehrfachverga-
be) wird systematisch angewandt, um die
maximale Auslastung der Strukturen zu er-
moglichen, da die Online-Portale die nicht
verkauften Zimmer nur wenige Tage vorher
yzuriickgeben“. Daher kann es passieren,
dass man im Hotel ankommt, und das Zim-
mer nicht verfiigbar ist. Man hat dann das
Recht, in einer alternativen gleichwertigen
Struktur untergebracht zu werden. Auch sind
die an die Online-Portale vergebenen Zim-
mer manchmal nicht die besten, und auch
eventuelle Zusatzdienste (die fiir ,reguldre”
Hotelgdste zur Verfiigung stehen) konnten
nicht verfiigbar sein. Bei Anderungen nach
der Buchung gibt es manchmal Schwierig-
keiten, da die Kommunikationswege verldn-
gert sind.

Wenn man online bucht - auch direkt auf
der Website des Hotels — sollte man fol-
gendes beachten:

* Bucht man Leistungen in einem Land mit
einer anderen Wéhrung, sollte man sicher-
stellen, dass man den genauen Endpreis in
Euro inklusive aller Zusatzkosten und Spe-
sen kennt.

e Die Buchungsbestitigung sollte immer
ausgedruckt werden: kontrollieren Sie alle

Das Projekt ,INFORMACON"

angegebenen Daten genau, insbesondere
Datum der Ankunft und Datum der Abrei-
se.

e Rufen Sie ggf. das Hotel an, um sicherzu-
stellen, dass die Reservierung auch dort an-
gekommen ist.

* Sollte die Reservierung nicht angekommen
sein, kontaktieren Sie zuerst die Online-
Hilfe, um nachzufragen, ob die Reservie-
rung im System aufgenommen wurde.

Nur wenn dies nicht der Fall ist, konnen Sie
eine neue Online-Buchung vornehmen.

e Wenn Thre Kreditkarten-Gesellschaft mit-
teilt, dass der Preis fiir die erste Nacht an-
gelastet wurde (sog. ,No-Show-Garantie),
iberpriifen Sie, ob dies auch in den Bedin-
gungen vereinbart wurde; kontrollieren Sie
auch, ob es sich um eine tatsichliche Abbu-
chung oder nur um eine Vor-Erlaubnis zur
Abbuchung handelt.

¢ Uberlegen Sie, ob es notwendig ist, eine
Polizze zur Abdeckung eventueller Storno-
Ponalen abzuschlieBen.

* Lesen Sie eventuelle Internet-Rezensionen
anderer Géste: diese sind jedoch immer mit
Vorsicht zu betrachten, und sollten niemals
das alleinige Kriterium fiir die Wahl eines
Hotels darstellen.

e Wenn sich das Hotel im Ausland befindet,
und man auch den Flug buchen méchte, ist
es meist giinstiger, bei einem Tour Opera-
tor ein Reisepaket zu erwerben, als die bei-
den Dienstleistungen getrennt zu buchen.
Auch wenn die Kosten gleich hoch sind,
garantiert die Buchung eines Reisepakets,
also einer Pauschalreise, den Verbraucher-
Innen mehr Rechte. AuBerdem beinhalten
die Pauschalpakete meist eine Versiche-
rungspolizze, die sonst getrennt erworben
muss und dabei meist teurer ist.

Hat ein Hotel mehr Zimmer ,verkauft als
vorhanden sind (,Overbooking“), besteht die
Verpflichtung, den Kunden in einem anderen
Hotel derselben oder einer besseren Katego-
rie unterzubringen. Meistens wird das Over-
booking nicht als Grund fiir die Anderung zu-
gegeben, normalerweise ist von , plotzlichen
Umstdnden“ die Rede. Welche Rechte hat
nun der Kunde?

In erster Linie ist der Kunde nicht verpflich-
tet, die vorgeschlagene alternative Unter-
kunft anzunehmen: man kann auch die ge-
leistete Anzahlung zuriickverlangen, wenn
eine Nichterfiillung der Vertragspflichten von
Seiten des Hotels gegeben ist (evtl. konnen
man auch den Ersatz der erlittenen Schiaden
verlangen).

In einem solchen Fall ist es ausschlaggebend,
ob die Anzahlung als Akonto, als Angeld oder
als Reugeld geleistet wurde: je nach Art der
Anzahlung muss das Hotel bei Overbooking
entweder den Betrag der geleisteten Anzah-
lung (Akonto), das doppelte dieses Betrages
(Angeld) oder eine vorher vereinbarte Sum-
me (Reugeld) erstatten. Wurde die Art der
Anzahlung im Vertrag nicht genau festgelegt,
geht man davon aus, dass diese als Akonto
geleistet wurde.

Akzeptiert der Kunde hingegen die Umbu-

chung, kann er folgendes verlangen:

e dass die Unterbringung in einer Struktur
derselben oder einer hoheren Qualitéts-
stufe erfolgt, wobei die Behandlung (Halb-
pension, Ubernachtung mit Friihstiick) der
vereinbarten entsprechen muss; es diirfen
dabei keine Zusatzkosten angelastet wer-
den;

e dass auch Familienmitglieder oder Ange-
horige der Reisegruppe im neuen Hotel
untergebracht werden, auch wenn diesen
die Unterkunft im urspriinglichen nicht
verwehrt wurde;

e dass der Transport zur neuen Unterkunft
auf Kosten des Hotels erfolgt und auch von
diesem organisiert wird (z.B. ein vom Hotel
gerufenes und bezahltes Taxi).

Akzeptiert der Kunde die Unterbringung in
einer Struktur einer niedrigeren Qualitatsstu-
fe, hat er das Anrecht auf Erstattung der Preis-
differenz im Verhaltnis zur Qualitat.

Fiir den Fall einer Streitigkeit in Sachen Ho-
telbuchung zahlt es sich auf jeden Fall aus, ei-
nen auBlergerichtlichen Schlichtungsversuch
Zu unternehmen.




