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Vorwort

Das Jahr 2025 war flir die Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. (SRUV) von groBem
Fallvolumen, erfolgreicher Zusammenarbeit und zehntausend-fachen Einigungen gepragt.

Reisende stellten rund 42 Tausend neue Schlichtungsantrage, zugleich konnte die SRUV
iiber 46 Tausend Falle abschlieBen - und damit so viele wie nie zuvor. Diese immense
Abschlussleistung wurde mdglich durch drei entscheidende Faktoren:

1. Die flexible Kooperationsbereitschaft unserer Mitgliedsunternehmen.

2. Das konsequente Engagement des starken Teams der Schlichtungsstelle, Jahr flr
Jahr in so vielen Fallen wie irgend machbar, die beteiligten Parteien effizient dabei zu
begleiten, méglichst einvernehmliche Lésungen zu finden.

3. Das zur Jahreswende 2024/2025 bei der SRUV neu eingeflihrte Case-Management-
System , Hilex", das unsere Mitgliedsunternehmen sowie das SRUV-Team durch
sinnvolle Automatisierungen spirbar unterstitzt.

~Gemeinsam Lésungen finden" bleibt unsere Mission. Denn Verfahren der auBergericht-
lichen Streitbeilegung kénnen einfach, kostengiinstig und zlgig die Interessen der beteiligten
Parteien erfassen und haufig einvernehmlich ausgleichen - so lag die durchschnittliche
Einigungsquote im Jahr 2025 bei 88 %.

Lassen Sie uns daher gemeinsam die einvernehmliche Streitbeilegung starken, gerade auch
angesichts zunehmender gesellschaftlicher Spaltung, mitunter roher Diskurse im 6ffentlichen
Raum und massiver Aggressionen bis hin zu tatlichen Ubergriffen auf Mitarbeitende von Reise-
und Verkehrsunternehmen.

Wir danken Ihnen fir Ihr Interesse an der Arbeit der Schlichtungsstelle, winschen Ihnen eine
gute Lektire und weiterhin alles Gute fiir 2026!

Dr. Christof Berlin ,.//Dr. Sabine Cofalla
Leiter der Schlichtungsstelle | / Geschaftsfihrerin
!
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I. Kurzfassung

Prazision, Empathie und Effizienz - dieser Dreiklang ist unser Kompass!

Der Dreiklang aus Prazision, Empathie und Effizienz war auch 2025 pragend fir die adressa-
tenorientierte Arbeit der Schlichtungsstelle.
Siehe Seite 6 f.

Kontinuierlich hoher Falleingang - Schlichtung ist gefragt

Rund 42 Tausend neue Antrage gingen 2025 bei der Schlichtungsstelle ein - der zweithdchste
Falleingang seit Griindung der Schlichtungsstelle im Jahr 2009.
Siehe Seite 8 ff.

Mehr Abschliisse - so viele wie nie zuvor

2025 unterstitzte die Schlichtungsstelle so viele auBergerichtliche Streitbeilegungen wie nie
zuvor: Insgesamt konnten rund 46 Tausend Falle abgeschlossen werden. Méglich wurde dies
durch die pragmatische Kooperationsbereitschaft beteiligter Unternehmen, durch das kontinu-
ierliche Engagement aller Mitarbeitenden der SRUV und durch das zur Jahreswende 2024/2025
eingefiihrte innovative Case-Management-System ,Hilex".

Siehe Seite 15 f.

Gemeinsam Ldsungen finden - Einigungsquote stabil auf hohem Niveau

Wie bereits in den Vorjahren konnten die allermeisten Streitigkeiten gltlich zwischen den
Parteien geldst werden: Die Einigungsquote betrug rund 88 %. Dieser Wert unterstreicht
einmal mehr, dass Schlichtung flr alle Beteiligten effizient ist.

Siehe Seite 16 f.

Schlichtung iiberzeugt - und hat noch viel Potenzial

Reisende und Unternehmen, die sich an Schlichtungsverfahren beteiligen, schatzen diese Form
der Streitbeilegung. Allerdings ist belegt, dass viele Verbraucher:innen noch gar nicht wissen,
dass ihnen die Option einer Schlichtung offensteht. Zudem ist bedauerlich, dass sich z.B. groBe
Reiseveranstalter bis dato noch nicht an Schlichtungsverfahren beteiligen wollen. Die Bekannt-
heit bei Verbraucher:innen und die Beteiligungsbereitschaft von Unternehmen zu steigern,
bleibt somit eine zentrale Aufgabe.

Siehe Seite 17 f.

Der Trdagerverein — die organisationelle Basis erfolgreicher Schlichtung

Mehr als 350 Unternehmen engagieren sich als Mitglieder der Schlichtungsstelle Reise &
Verkehr e.V. und schaffen lber die Vereins-Gremien die finanziellen und organisatorischen
Voraussetzungen fur die fachlich unabhdngige Arbeit der Schlichtungsstelle. Die konstruktive,
vertrauensvolle Zusammenarbeit mit Vereinsmitgliedern, Vorstand und Beirat bewahrte sich
auch 2025.

Siehe Seite 21 ff.
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II. Schlichtung: Prinzipien und Verfahren

Prazision, Empathie und Effizienz bilden den Dreiklang der Schlichtungsstelle (vgl. Abb. 1) und
waren auch im Berichtszeitraum der Kompass flir die Schlichtungspraxis:

\

EMPATHIE

EFFIZIEN? /

Abb. 1: Schlichtungs-Dreiklang

1. Prazision

Verlassliche Orientierung in oftmals komplexen Streitfragen zu geben, gehdrt zum
Kernauftrag der Schlichtungsstelle. Die Beteiligten missen darauf vertrauen kénnen, dass die
Einschatzungen in jedem Einzelfall fachlich fundiert und tragfahig sind. Entsprechend pragt
Prazision samtliche Schritte des Schlichtungsverfahrens.

Ein gutes Beispiel ist die materiell-rechtliche Bewertung: Auch anspruchsvolle juristische
Fragestellungen werden in den Schlichtungsempfehlungen strukturiert, verstandlich und
transparent aufbereitet. Das hohe MaB3 an rechtlicher Prazision gewahrleisten im Team der
Schlichtungsstelle rund 30 Volljurist:innen, die sich auf passagier- und reiserechtliche
Streitigkeiten spezialisiert haben. Kontinuierlicher fachlicher Austausch im Team sowie die
Einbindung in externe Netzwerke sichern dabei die gleichbleibend hohe Qualitdt und Aktualitat
der rechtlichen Bewertung (zu den Netzwerken s. Abschnitt V).

Die fachlichen Einschatzungen der Schlichtungsstelle tragen dazu bei, strukturelle Wissens-
unterschiede zwischen den Parteien auszugleichen. Wahrend insbesondere gréBere
Unternehmen regelmaBig Uber spezialisierte Rechts- und Fachabteilungen verfligen, fehlt
Reisenden haufig eine vergleichbare Expertise. In dieser Ausgangssituation schafft die
Schlichtungsstelle durch ihre unabhangige und unparteiische Schlichtungsempfehlung eine
belastbare Entscheidungsgrundlage fiir beide Seiten und starkt damit das ,Prinzip der
informierten Autonomie". Die anhaltend hohe Akzeptanz der Schlichtungsempfehlungen
sowohl bei Reisenden als auch bei Unternehmen belegt das Vertrauen in die fachliche Qualitat
der Schlichtung (zur Einigungsquote s. Abschnitt III, Punkt 7).

Jahresbericht 2025 www.schlichtung-reise-und-verkehr.de
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2. Empathie

Die zwischenmenschliche Dimension ist ein weiterer Wesenskern erfolgreicher Schlichtung.
Viele Reisende wenden sich an die Schlichtungsstelle, nachdem sie sowohl im Zusammenhang
mit der Reise selbst als auch in der anschlieBenden Kommunikation mit dem Unternehmen
enttduscht wurden. Umso bedeutsamer ist es, dass sie im Schlichtungsverfahren Gehér
finden, dass ihr Anliegen verstanden wird und dass die Schlichtungsstelle sich mit dem
individuellen Fall angemessen auseinandersetzt.

Das Team der Schlichtungsstelle ist telefonisch gut erreichbar, auch schon im Vorfeld eines
Schlichtungsantrags. Haufig tragt bereits ein offenes Ohr dazu bei, Spannungen abzubauen
und Vertrauen zu schaffen. Auch im schriftlich gepragten Verfahren wirkt sich eine wert-
schatzende, zugewandte Kommunikation positiv auf die Konfliktbeilegung aus, was sich in
entsprechenden Rickmeldungen widerspiegelt (s. Abschnitt III, Punkt 7).

Im Schlichtungsverfahren werden die Perspektiven beider Seiten aufgezeigt. Wichtig ist
dabei eine gut verstandliche Vermittlung der Argumente, die fiir die jeweilige Seite sprechen.
Wenn Unternehmen ihre ablehnende Haltung z.B. pauschal mit einem Haftungsausschluss
begriinden, bleiben Reisende haufig mit offenen Fragen zuriick. Die Schlichtungsstelle erklart
daher die jeweilige Rechtslage neutral, differenziert und nachvollziehbar.

Viele Beteiligte schatzen insbesondere die transparente und faire Behandlung ihres
Anliegens, selbst wenn das Ergebnis rechtlich nicht zu ihren Gunsten ausféllt. Der Wert der
Schlichtung liegt in solchen Fallen weniger im materiellen Ausgang als in der als gerecht
wahrgenommenen Verfahrensgestaltung (,procedural justice").

3. Effizienz

Durch Schlichtung kdénnen alle Beteiligten Zeit und Kosten sparen. Angesichts der anhaltend
hohen Eingdnge (s. Abschnitt III, Punkt 2) ist daflir eine hoch effiziente Verfahrensgestaltung
erforderlich.

Im Berichtszeitraum konnte das Team der Schlichtungsstelle mehr als 46 Tausend Verfahren
abschlieBen - so viel, wie nie zuvor (s. Abschnitt III, Punkt 6). Die meisten Einigungen
entfielen dabei auf die besonders effiziente Verfahrensstufe ,Early Settlement", bei denen
Unternehmen die Forderung der Reisenden unmittelbar anerkennen oder ein Angebot
unterbreiten, das von den Reisenden angenommen wird. Diese ,Abschichtung™ weniger
streitiger Falle ermdglichte es, die aufwendigere juristische Prifung auf komplexere Falle zu
konzentrieren.

Effiziente Schlichtung beinhaltet auch den Einsatz von Automatisierung und KI-Assistenz.
Ein Beispiel ist die KI-gestlitzte Auswertung von Schlichtungsantrag, Stellungnahme und

weiterer Akteninhalte durch das neue Case-Mangement-System ,Hilex": Durch die schnellere
Identifikation ahnlich gelagerter Félle lasst sich die weitere Bearbeitung zeitsparend bindeln.

Jahresbericht 2025 www.schlichtung-reise-und-verkehr.de
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ITI. Schlichtung: Statistik

1. Hinweise zur Interpretation der Daten

Seit Oktober 2024 nutzt die Schlichtungsstelle ein neues System zur Fallbearbeitung namens
~Hilex", das geringfligig andere statistische Parameter anlegt als das Vorganger-System.
Bezogen auf das Gesamtjahr 2025 fallt dies nicht ins Gewicht, allerdings sind die Daten flr
2025 nicht 1:1 mit den jeweiligen Werten der Vorjahre vergleichbar.

In diesem Zusammenhang weisen wir gern auf die
freundliche Ko-Finanzierung des neuen Case-

Co-funded by the Management-Systems durch die Europdische Union

M hin.! Vertiefende Informationen zu diesem Projekt

finden sich unten, vgl. Abschnitt VII, Punkt 1.

Abb. 2: Ko-Finanzierung von ,Hilex" durch die EU

2. Volumen: Schlichtungsantrage 2025 insgesamt und je Segment

Insgesamt erreichten die Schlichtungsstelle im Berichtsjahr 41.996 neue Antrage von Rei-
senden, die um eine auBergerichtliche Beilegung eines Konflikts zwischen ihnen und einem
Verkehrs- bzw. Reiseunternehmen baten (vgl. Abb. 3).

Der Falleingang 2025 bewegte sich somit weiterhin auf hohem Niveau, lag gleichwohl rund 8 %
unter dem Vorjahreswert (2024: 45.634). Damit ist 2025 das Jahr mit dem zweithdchsten
Falleingang seit Griindung der Schlichtungsstelle im Jahr 2009.

Wie erklart sich der 2025 im Vergleich zum Vorjahr geringere Falleingang? Dass die Schlich-
tungsstelle im Jahr 2024 Gberdurchschnittlich viele Schlichtungsantrage erreichten, ging u.a.
auf zahlreiche Streiks und Extremwetterlagen sowie IT-Ausfdlle (u.a. ,Crowdstrike™) zuriick;
hinzu kamen Personalengpasse bei Unternehmen und Infrastrukturprobleme.

2025 war im Vergleich zu 2024 hingegen von weniger auBergewdhnlichen Umstanden gepragt.
Ein weiterer Aspekt, der dazu beigetragen haben kdnnte, dass die Schlichtungsstelle 2025
weniger neue Falle zu verzeichnen hatte als 2024, kénnte zudem sein, dass Unternehmen ihre
Prozesse optimierten, sodass es zu weniger Problemen in Reiseverlaufen bzw. im Beschwerde-
management kam, welche zu einem Schlichtungsantrag hatten fliihren kénnen.

1 vgl. Grant SMP-CONS-2023-ADR, Projekt ,ProADR", Projekt-Nr. 101146009. Die hier geduBerten Ansichten und
Meinungen sind jedoch ausschlieBlich die der Schlichtungsstelle und spiegeln nicht unbedingt die Meinung der
Europédischen Union oder des European Innovation Council and SMES Executive Agency (EISMEA) wider. Weder die
Europédische Union noch die European Innovation Council and SMES Executive Agency (EISMEA) kénnen fiir sie
verantwortlich gemacht werden.
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Neue Schlichtungsantrage 2020-2025
AR 45.634
45.000 41.211 39.847 41.996
40.000
35.000 30.307
30.000
25.000
SRS 15.674
15.000
10.000 -62,0% +93,4% +31,5% +14,5% -8,0%
5.000 ggu. ggu. ggii. ggui. ggu.
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Abb. 3: Eingegangene Schlichtungsantrédge 2020-2025; © Virus-Grafik: pixabay

Die monatliche Verteilung der 2025 neu eingegangenen Antrage (vgl. Abb. 4) zeigt — wie in
den Vorjahren - einen saisonalen Anstieg im Nachgang zur Hauptreisezeit.

Neue Schlichtungsantrage je Monat 2023-2025
5.000
4.500
4.000
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000
500
0 Mrz Apr Mai Jun Aug Sep Nov Dez
m2023) 3981 2.969 3.268 2.683 2.779 3.003 3471 3.607 3.624 3.762 3.294 3.406
w2024 3.904 3.233 3.089 3.112 2.988 3.181 4.284 4.135 4.507 4.806 4.559 3.836
m2025 4454 3.086 3.057 2.454 2.855 3.009 3.890 3.825 3.936 4119 3772 3.539
m2023 w2024 m2025

Abb. 4: Neue Schlichtungsantrdge je Monat 2023-2025
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Mit Blick auf die genutzten Verkehrsmittel (vgl. Abb. 5) bezogen sich die meisten Schlichtungs-
antrage erneut auf Flugreisen:

Neuantrage 2025 je Segment

Fernbus Reise
1,3%

OPNV 0,1%

0,80/0 Schiff

0,04%

Abb. 5: Neue Schlichtungsantrdge 2025 je Segment

Die folgenden Absatze erlautern die Daten je Schlichtungs-Segment.

Schlichtungsantrage im Segment Flug

2025 gingen 34.828 neue Flug-Falle ein (2024: 38.338 Flug-Falle). Der relative Anteil der Flug-
Falle an allen neu eingegangenen Schlichtungsantragen liegt bei 82,9 % (2024: 84,0 %).

Schlichtungsantriage im Segment Bahn

Konflikte mit Bahnunternehmen (Fern-/Regionalverkehr) fihrten 2025 zu 6.236 neuen Schlich-
tungsantragen, dies sind rund 14,8 % aller Neuantrage. Zum Vergleich: Im Jahr 2024 gingen
6.548 neue Bahn-Félle ein, das waren 14,3 % aller Neuantrage.

Schlichtungsantriage im Segment Reise

Im Bereich Reise sind die Fallzahlen im Vergleich zu den Segmenten Bahn und Flug zwar
gering (2025: 531 neue Antrage), doch stieg das Fallvolumen im Vergleich zu den Vorjahren
um mehr als das Dreifache an (2024: 156 neue Antrage). Der relative Anteil der Reise-Falle an
der Gesamtzahl der 2025 eingegangenen Schlichtungs-antrage betragt 1,3 % (2024: 0,3 %).

Wenngleich im Bereich Reise — im Vergleich zu anderen Schlichtungs-Segmenten - noch
verhaltnismaBig wenige Schlichtungsverfahren realisiert werden kénnen, ist der tatsachliche
Bedarf an Schlichtung im Bereich der Reiseveranstalter groB3, wie zahlreiche Anfragen von

Jahresbericht 2025 www.schlichtung-reise-und-verkehr.de 10
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Reisenden bei der Schlichtungsstelle sowie die hohe Zahl von gerichtlichen Streitigkeiten
zeigen. Die zentrale Ursache daflir, dass zwischen Unternehmen und Reisenden fortbestehende
Konflikte bis dato nur vergleichsweise selten in ein Schlichtungsverfahren miinden, liegt darin,
dass die Teilnahme am Schlichtungsverfahren fiir Reiseveranstalter gesetzlich noch nicht
geregelt ist und der ganz Gberwiegende Anteil der Reiseveranstalter zu einer freiwilligen
Teilnahme am Schlichtungsverfahren bisher nicht bereit ist.

Dies kénnte sich perspektivisch dndern: Sowohl die Bundesléander als auch die EU beflirworten
Regelungen, welche unterstiitzen, dass Reiseveranstalter sich kiinftig an Schlichtungsverfahren
beteiligen. So forderte die Verbraucherschutzministerkonferenz der Bundeslander bereits 2023
eine gesetzliche Regelung zur ,Starkung der Schlichtung im Reiserecht" auf Bundesebene.?
Und auch auf EU-Ebene wird der Bereich Tourismus ausdricklich als einer der Wirtschafts-
sektoren mit hoher Relevanz bei vergleichsweise geringer Beteiligung an alternativen Streit-
beilegungsverfahren identifiziert. Entsprechend werden die Mitgliedsstaaten aufgefordert,
FérdermaBnahmen zur Beteiligung von Unternehmen einzuleiten; alternativ sollen die
Mitgliedstaaten auch die Mdglichkeit haben, die Teilnahme von Unternehmen an alternativen
Streitbeilegungsverfahren in diesem Bereich verbindlich vorzuschreiben.3

(Vgl. dazu auch Abschnitt IV, Punkt 1.)

Schlichtungsantrige im Segment OPNV

Im Bereich OPNV bewegen sich die Fallzahlen absolut betrachtet seit Jahren auf niedrigem
Niveau; mit 356 Fallen im Jahr 2025 gegenliber 277 neuen Antréagen im Jahr 2024 nahmen die
Fallzahlen 2025 jedoch um ein knappes Drittel zu, was insofern bemerkenswert ist, als dass sie
im Zuge der Einfihrung des Deutschlandtickets zwischenzeitlich etwas zurlickgegangen waren.
Der relative Anteil der OPNV-Félle an der Gesamtzahl der 2025 eingegangenen Schlichtungs-
antrage betragt 0,8 % (2024: 0,6 %).

Schlichtungsantriage im Segment Fernbus

Das Unternehmen Flix SE beschloss 2024, fiir seine Fernbus-Sparte FlixBus seine Mitglied-
schaft im Tragerverein der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. zumindest auszusetzen (zu
den Grinden vgl. den Jahresbericht der Schlichtungsstelle fiir das Jahr 2024).

Da auf FlixBus ein Marktanteil von Uber 90 % des Fernbusmarktes in Deutschland entfallt,
gingen 2025 erwartungsgemal bei der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. nur noch 29
Antrage im Segment Fernbus ein (2024: 300).

Der Anteil am gesamten Fallaufkommen der Schlichtungsstelle fiir das Segment Fernbus 2025
betrdgt 0,1 % (2024: 0,7 %).

2 Vgl. Ergebnisprotokoll der Verbraucherschutzministerkonferenz 2023, dort TOP 11,
https://www.verbraucherschutzministerkonferenz.de/documents/ergebnisprotokoll-19-vsmk_oeffentlich_18-07-
2023.pdf [abgerufen am 20.01.2026].

3 Vgl. Erwdgungsgrund 16 der am 16.12.2025 verabschiedeten Richtlinie (EU) 2025/2647 des Europdischen
Parlaments und des Rates zur Anderung der Richtlinie 2013/11/EU Uber die alternative Beilegung
verbraucherrechtlicher Streitigkeiten und zur Anderung der Richtlinien (EU) 2015/2302, (EU) 2019/2161 und (EU)
2020/1828 nach der Einstellung der Europdischen Plattform flr Online-Streitbeilegung;
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DE/TXT/PDF/?uri=0J:L. 202502647 [abgerufen am 20.01.2026].
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Schlichtungsantriage im Segment Schiff

Das Segment Schiff hat kontinuierlich einen Anteil von unter 0,1 % am gesamten Fallauf-
kommen. 2025 gingen 16 neue Antrage ein (2024: 13).

Ausblick Falleingang 2026
Dass Reisen nicht immer wie geplant verlaufen und sich daraus auch Konflikte zwischen

Reisenden und Unternehmen ergeben, wird nie ganz zu vermeiden sein. Somit ist realistisch,
dass die Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. in den nachsten zwdlf Monaten vergleichbar
viele neue Antrage erreichen wie im Jahr 2025.

Aber auch ein weiterer Anstieg von Schlichtungsantréagen ist nicht ausgeschlossen, sollten im
Laufe des Jahres 2026 Beeintrachtigungen des Reiseverkehrs wie beispielsweise durch Extrem-

Wetterlagen, Streiks oder militarische Konflikte noch weiter zunehmen.

3. Beschwerdegriinde

Hinweis: Als ,Beschwerdegriinde™ werden bei der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. die
Aspekte erfasst, welche die Reisenden selbst bei Antragstellung nennen. Dabei sind Mehrfach-
nennungen je Schlichtungsantrag méglich und auch sinnvoll, da faktisch mehrere Beschwerde-
grinde je Fall vorliegen kdnnen, auf die im Schlichtungsverfahren auch entsprechend einge-
gangen wird.

Im Segment Flug waren Schlichtungsantrage 2025 vor allem mit den folgenden Beschwerde-
grinden verknUpft (vgl. Abb. 6):

— Auf eine Annullierung eines Fluges oder auf eine Flugzeitenanderung durch die
Fluggesellschaften gingen ca. 36 % aller neuen Schlichtungsantrage zurtick (2024:
66 %). Dass dieser Beschwerdegrund gegentiber dem Vorjahr so markant zurtickging,
ist u.a. im Zusammenhang damit zu sehen, dass 2025 von weniger massiven
auBergewodhnlichen Umstédnden gepragt war als das Jahr 2024 (vgl. dazu auch
Abschnitt III, Punkt 2).

- Verspatungen waren in ca. 33 % zumindest auch ursachlich fir eine Beschwerde
und nachfolgend flr einen Schlichtungsantrag (2024: 32 %).

- Gepdackprobleme waren in ca. 11 % der Schlichtungsantréage im Segment Flug
zumindest ein geschildertes Problemfeld (2024: 9 %).
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Beschwerdegriinde Flug 2025
Herabstufung = 2%

Nichtbeférderung 7%

Gepéack 11%
* sonstiges 12%
Verspatung 33%

Annullierung/ 5
Flugzeitendnderung 36%

0% 10% 20% 30% 40%

Abb. 6: Beschwerdegriinde Flug 2025, Mehrfachnennungen méglich; *Sonstiges: z.B. Ticketstornierung, Service

Im Segment Bahn gingen Schlichtungsantrage 2025 v.a. auf Verspdatungen (2025: 32 %,
2024: 26 %) und auf Zugausfalle (2025: 25 %, 2024: 36 %) zurlick - vgl. Abb. 7.

Beschwerdegriinde Bahn 2025

Gepdack 1%

Ticketstornierung 4%

kein/ungtltiger Fahrausweis

(erhdhtes Beférderungsentgelt) 10%
Abonnement 11%
* Sonstiges 17%
Ausfall 250
Verspatung —

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Abb. 7: Beschwerdegriinde Bahn 2025, Mehrfachnennungen mdglich; *Sonstiges: z.B. Automatendefekt,
Barrierefreiheit, (falsche) Information, Komfort

Bei der Reiseschlichtung gingen neue Antrage 2025 vorrangig auf Probleme im Kontext der
Beférderungsleistung (33 %) sowie bei der Buchung bzw. Vermittlung (17 %) zurilck.
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Im Segment OPNV betrug 2025 der Anteil an Schlichtungsantréagen, die im Kontext mit einem
Abonnement (primar: Deutschlandticket) standen, rund 35 %. Erhdéhte Beférderungsentgelte
waren in 34 % Gegenstand des Konflikts zwischen Fahrgésten und OPNV-Unternehmen.

Im Segment Fernbus basierten Schlichtungsantrage 2025 vornehmlich auf den Beschwerde-
grinden Nichtbeférderung (26 %), Verspatung (18 %) und Gepdck (18 %).

Im Segment Schiff waren Ausfalle mit einem Anteil von 43 % der Hauptgegenstand von
Schlichtungsantragen, gefolgt von Verspatungen mit 19 %.

4. Abgelehnte Schlichtungsantrage

Aufgrund der Berichterstattung in den Medien Uber die Aufgaben und den Zustandigkeits-
bereich der Schlichtungsstelle sowie aufgrund der auf der Website der Schlichtungsstelle Reise
& Verkehr e.V. ausfihrlich dargestellten Informationen lGber das Schlichtungsverfahren sind die
Voraussetzungen fir einen Schlichtungsantrag grundsatzlich gut bekannt.

Dennoch ergaben sich im Jahr 2025 in 5.469 Fallen, d.h. in rd. 13 % aller 2025 bei der
Schlichtungsstelle eingegangen Falle, Ablehnungen entsprechend der rechtlichen Vorgaben
nach § 14 Abs. 1 und 2 Verbraucherstreitbeilegungesgesetz (VSBG)., v.a. weil

— Antrage sich gegen Unternehmen richteten, die nicht Mitglied des Tragervereins sind
und deshalb wegen mangelnder Zustandigkeit der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr
e.V. abgelehnt werden mussten,

- Reisende sich mit ihrer Beschwerde zuvor noch nicht an das Unternehmen gewandt
hatten,

— die Streitigkeit nicht in den Zustandigkeitsbereich deutscher Gerichte fiel (vgl. § 57b
Abs. 2 Nr. 1 LuftvVG, § 12 LuftSchlichtV). Diesbzgl. hat die Schlichtungsstelle Reise &
Verkehr e.V. 2025 ihre Verfahrenspraxis geandert: Bis 2024 wurden alle Antrage an
die jeweiligen Mitgliedsunternehmen weitergeleitet, auch wenn kein Gerichtsstand in
Deutschland vorlag; auf einen entsprechenden Hinweis der Mitgliedsunternehmen
wurden die Verfahren dann als unzuldssig abgeschlossen. Die neue Praxis ist, dass die
Schlichtungsstelle die Verfahren von sich aus als unzulassig abschlieBt, wenn kein
deutscher Gerichtsstand vorliegt.

Hinzu kamen Sachverhalte, die nicht unter den Katalog der Schlichtung im Luftverkehr gem.
§ 57b Abs. 1 LuftVG fallen.

5. Verfahrensdauer

Der Zeitraum zwischen Eingang der vollsténdigen Beschwerdeakte (§ 20 Abs. 1 S. 1 VSBG)
und der Ubermittlung des Schlichtungsvorschlags, des Inhalts der Einigung oder des Hinweises
auf die Nichteinigung (§ 20 Abs. 2 VSBG) betrug im Jahr 2025 durchschnittlich 125 Tage
(2024: 105 Tage). Diese durchschnittliche Verfahrensdauer ist angesichts der 90-Tages-Frist
gemal § 20 Abs. 2 VSBG deutlich zu lang. Bei der Bewertung der gegebenen Situation ist
gleichwohl positiv zu beriicksichtigen, dass 2025 rund 42 % aller neu eingegangen Félle als

Jahresbericht 2025 www.schlichtung-reise-und-verkehr.de 14



) Reise & Verkehr

~Early Settlements" (d.h. als ,sofortiges Anerkenntnis" oder iber eine ,Moderation™) deutlich
schneller als in 90 Tagen erledigt wurden. Bei Fallen mit den langeren Bearbeitungszeiten
handelt es sich vor allem um komplexere Streitigkeiten, bei denen die Parteien gem. § 20 Abs.
3 VSBG kontinuierlich den aktuellen Bearbeitungsstand und damit auch Gber die langere
Bearbeitungszeit informiert wurden.

Ziel der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. bleibt eine schnelle, effiziente Schlichtung.
MaBnahmen, um die Auswirkungen des hohen Fallanstiegs der letzten Jahre auf die
Verfahrensdauer abzufedern, waren und sind gezielte Verbesserungen des Schlichtungs-
verfahrens generell, optimierte Prozesse mit dem 2024/2025 neu eingeflihrten Case-
Management-System ,Hilex" sowie ein nachhaltiger Personalaufbau. Auch die 2025 im
Vergleich zu 2024 zuriickgegangenen Neuantrage lassen die Schlichtungsstelle zuversichtlich
sein, die Verfahrensdauer im Verlauf des Jahres 2026 deutlich zu reduzieren.

6. Fallabschliisse

Im Jahr 2025 unterstitzte die Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. so viele auBergericht-
liche Streitbeilegungen wie nie zuvor: 46.063 Falle wurden abgeschlossen (2024: 42.494).

Dieser beeindruckende Anstieg an Abschliissen erklart sich aus unterschiedlichen MaBnahmen
und Faktoren:

— Die internen Ablaufe wurden Uber alle Verfahrensstufen hin kontinuierlich optimiert,
dies nicht zuletzt im Zuge der Implementierung des Case-Management-Systems
+Hilex™. Neue IT-Anwendungen einzufiihren, bindet bekanntermaBen, v.a. in den
ersten Monaten, auch Zeit und Energie des gesamten Teams. Umso bemerkenswerter
ist, dass sich die Abschlusszahlen 2025 in Summe dennoch so positiv entwickelten.

- Markant gesteigert werden konnte insbesondere die Abschluss-Quote bzgl. Verfahren,
die einer materiell-rechtlichen Priifung bedurften: So wurden 2025 fiir die Parteien
14.682 Abschliisse Uber die Verfahrensstufe ,Schlichtungsempfehlung® realisiert
(2024: 11.980). Diese Steigerung gegeniber 2024 um mehr als 20 % ist nur
teilweise auf einen Personalaufbau bei den Volljurist:innen/Schlichter:innen
zuritickzufihren, die bei der Schlichtungsstelle tatig sind (vgl. Abschnitt VII, Punkt 2),
ansonsten geht sie auf gezielte Prozessoptimierungen zurtick.

- Auch die Mitgliedsunternehmen trugen maBgeblich dazu bei, im Interesse aller
Beteiligten Schlichtungsverfahren so friih und pragmatisch wie moglich
abzuschlieBen. Dies z.B. indem sie

e das digitale Mitgliederportal nutzten, das ein wesentlicher Bestandteil des
neuen Case-Management-Systems ,Hilex" ist und das eine wesentlich
effizientere Fallbearbeitung ermdéglicht;

o flr bestimmte Fallkonstellationen — und zeitlich begrenzt — pauschale
Annahmen von Schlichtungsempfehlungen aussprachen;

o die Optionen fir frihzeitige Einigungen kulant nutzten, sodass keine
vertiefende materiell-rechtliche Priifung erforderlich war. Auch wurden
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Beschwerdeflihrenden Personen erneut sehr attraktive Angebote unterbreitet.
Insgesamt konnte 2025 bei rund 42 % aller Abschliisse eine frithzeitige
Einigung erreicht werden (2023: 53%). Von diesen in Summe 19.349 ,Early
Settlements"™ (2024: 22.500) wurden 12.319 Fdlle als , sofortiges
Anerkenntnis®™ (2024: 15.370) und 7.030 Falle als ,Moderation™ (2024: 7.130)
abgeschlossen.

— Hinzu kommt, dass das Team der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. auch 2025
hoch motiviert, fokussiert und mit vollem Engagement flir gemeinsame
Lésungen im Sinne einvernehmlicher Schlichtung sorgte.

7. Einigungsquote

Die Einigungsquote der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. bezeichnet den Anteil der
Verfahren, bei denen die Beteiligten einer Konfliktldsung zustimmen. Eine solche Zustimmung
kann zu verschiedenen Zeitpunkten im Verfahren erfolgen: entweder als frithe Einigung (als
»~sofortiges Anerkenntnis™ der Reisenden-Forderung durch das Unternehmen bzw. als ,Modera-
tion" und damit Annahme eines Unternehmensangebotes durch Reisende) oder spater im
Verfahren, wenn nach einer vertiefenden, materiell-rechtlichen Prifung die Beteiligten der
formlichen Schlichtungsempfehlung zustimmen. Nicht berlcksichtigt werden bei der
Berechnung der Einigungsquote unzuldssige und aus anderen Griinden abgelehnte Verfahren,
Antragsriicknahmen und materiell-rechtlich unbegriindete Falle.

Auch im Berichtsjahr konnte die Uberwiegende Mehrheit an Streitigkeiten gitlich zwischen den
Parteien geldst werden, die Einigungsquote betrug rund 88 % (2024: 90 %).

Das Vertrauen der Unternehmen in die Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. spiegelt sich in
der Uberwiegend positiven Wahrnehmung durch Reisende; so liegen die Bewertungen der
Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. auf Bewertungsportalen wie z.B. bei Google im Schnitt
bei 4,9 (von 5 mdglichen) Punkten - vgl. die folgenden Beispiele (Abb. 8).

N
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N
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®
=
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vor 18 Stunden | NEU

Super zuverlassig und super hilfreich! Danke, dass es diese Institution gibt - 5
Sterne!

1 Rezension :

vor 3 Tagen NEU

Schnelle, unbirokratische Hilfe. Anwalt und Rechtsstreit vermieden. Sehr
empfehlenswert!
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Woche NEU

Sehr gute Erfahrung mit der Schlichtungsstelle! Der Ablauf war transparent,
professionell und unkompliziert. Meine Forderung wurde erfolgreich
durchgesetzt und das Verfahren ziligig abgeschlossen. Vielen Dank fir die
Unterstutzung!

Abb. 8: Exemplarische Google-Rezensionen, letzter Zugriff: 09. Januar 2026

IV. Regulatorischer Rahmen

Hindernisse fir die Schlichtung insgesamt bestehen sowohl aufgrund der fehlenden Teilnahme
von Unternehmen am Schlichtungsverfahren als auch aufgrund der weiterhin unzureichenden
Bekanntheit der Schlichtung bei Verbraucher:innen.

1. Fehlende Beteiligung von Unternehmen

Die Teilnahmebereitschaft von Unternehmen aus den Branchen Reise und Verkehr an der
Schlichtung ist sehr unterschiedlich. Wahrend im Bereich Verkehr die Segmente Flug voll-
standig (flankiert durch das Gesetz zur Schlichtung im Luftverkehr) und Bahn/OPNV nahezu
vollstandig abgedeckt sind, beteiligen sich im Bereich (Pauschal-)Reisen nur wenige Reisever-
anstalter. So nehmen bis dato vor allem Mitgliedsunternehmen des Verbands Internet Reise-
vertrieb (VIR) am Schlichtungsverfahren der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. teil.
(Vgl. dazu auch oben, Abschnitt III, Punkt 2)

Die Revision der ADR-Richtlinie (EU 2025/2647) vom 16. Dezember 2025 beinhaltet eine
Aufforderung an die Mitgliedstaaten, flir eine hohere Beteiligung von Unternehmen an der
Schlichtung insbesondere im Verkehrs- und Tourismussektor zu sorgen (u.a. Erwagungsgrund
16). Angesichts der insgesamt hohen Beteiligung im Verkehrssektor waren in Deutschland
demnach v.a. MaBnahmen relevant, die geeignet sind, die Beteiligung der Reiseveranstalter
signifikant zu erhdhen und zu starken (s.o.).

Dieses Signal aus Briissel kénnte dem einstimmigen Appell der Bundeslander Nachdruck
verleihen, die den Bund bereits 2023 aufforderten, die Beteiligung von Reiseveranstaltern an
der Schlichtung sicherzustellen (s. 19. Verbraucherschutzministerkonferenz, TOP 11).

Als Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. fordern wir gern auch weiterhin einen konstruktiven
Dialog uber Erfahrungen mit der auBergerichtlichen Streitbeilegung und Uber ihre vielfaltigen
Chancen flr alle Beteiligten. Die Erfahrungen mit dem Gesetz zur Schlichtung im Luftverkehr
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haben gezeigt, dass die Vorteile der Schlichtung fiir Unternehmen haufiger erst dann markant
splirbar werden, wenn sie erste Schlichtungsverfahren durchliefen. Insofern kdnnte eine
gesetzliche Férderung der Teilnahme von Reiseveranstaltern sinnvoll sein, um praktische
Erfahrungen mit der Schlichtung zu gewéhrleisten und infolgedessen die Akzeptanz der
Schlichtung als effizientem, kostenglinstigen Verfahren zur Konfliktldsung und nachhaltigen
Kundenbindung zu starken.

2. Unzureichende Bekanntheit bei Verbraucher:innen

Vielen Verbraucher:innen ist die Mdglichkeit einer Schlichtung weiterhin unbekannt. Dies be-
legte zuletzt eindriicklich eine Umfrage im Auftrag des Verbraucherzentrale Bundesverbands
e.V., die am 19. Januar 2026 verdffentlicht wurde.* Demnach wissen 63 % der Verbrau-
cher:innen nicht, dass sie sich bei Konflikten mit Unternehmen unkompliziert und kostenfrei an
unabhangige Schlichtungsstellen wenden kénnen. Dies fihrt dazu, dass Streitigkeiten mit
Unternehmen mitunter nicht beigelegt werden, obgleich dies ggf. niedrigschwellig mdglich
ware, und dass das Verbrauchervertrauen in das jeweilige Unternehmen Schaden nimmt.

Die Kenntnis bei Verbraucher:innen Uber die auBergerichtliche Schlichtung lasst sich im kon-
kreten Konflikt besonders effizient erreichen, wenn das Unternehmen bei Beantwortung der
Kundenbeschwerde auf die zustandige Schlichtungsstelle hinweist.

Dies zeigte auch eine im Februar 2024 von der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr durchge-
fiihrte Umfrage im Schlichtungsverfahren: 30 % der Befragten gaben an, durch den Hinweis
des Unternehmens von der Schlichtungsstelle erfahren zu haben. Diese am haufigsten ge-
wahlte Antwort lag noch vor der Informationsquelle Internet (28 %).>

Die Effizienz der unternehmerischen Hinweispflicht bestatigt die Bedeutung der gesetzlich
vorgesehenen Hinweispflicht in § 37 VSBG, der auf Art. 13 Abs. 3 ADR-Richtlinie zurtickgeht.
Vor diesem Hintergrund ist es erfreulich, dass Art. 13 Abs. 3 in der aktualisierten ADR-
Richtlinie (EU 2025/2647) im Kern erhalten bleibt und damit auch in einer perspektivischen
Neufassung des VSBG unmissverstandlich fortgeschrieben werden kann. Dies ist zweifellos ein
entscheidender Baustein, um die Kenntnis (ber die Option einer Schlichtung bei Verbrau-
cher:innen effektiv zu starken.

Die Wirksamkeit der Hinweispflicht setzt jedoch voraus, dass Unternehmen ihre entsprechende
Hinweispflicht kennen und einhalten. Sinnvoll ist es daher, die unternehmerische Hinweispflicht
bei der abschlagigen Beantwortung einer Verbraucherbeschwerde neben der allgemeinen
Verortung im VSBG deklaratorisch auch in den branchenspezifischen Gesetzen zu verankern.
Sehr erfreulich und praktisch wirksam ist etwa die im Bereich Bahn/OPNV 2023 neu gefasste
Hinweispflicht in § 15 Abs. 2 Eisenbahnverkehrsordnung (EVO). Es ware sinnvoll, eine
entsprechende Hinweispflicht auch fir den Luftverkehr zu normieren, beispielsweise im
Rahmen einer Revision des Luftverkehrsgesetzes (LuftvG).

4 Vgl. ,Schlichtung muss bekannter werden™ - Blogbeitrag des Verbraucherzentrale Bundesverbands e.V., 19.01.2026
https://www.vzbv.de/pressemitteilungen/schlichtung-muss-bekannter-werden [letzter Zugriff: 20.01.2026].

5 Vgl. Jahresbericht 2024 der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V., S. 14 f. [letzter Zugriff: 20.01.2026].
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V. Netzwerke

1. Kooperation mit anderen Verbraucherschlichtungsstellen

Sowohl auf nationaler als auch auf internationaler Ebene tauscht sich die Schlichtungsstelle
Reise & Verkehr e.V. kontinuierlich und in verschiedenen Foren mit anderen Verbraucher-
schlichtungsstellen aus. Dabei geht es zum einen um ,,Best Practice™ im Schlichtungsverfahren,
zum anderen um rechtliche Diskussionen und die Begleitung gesetzgeberischer Prozesse.

DACH
— Austausch mit Durchsetzungs- und Schlichtungsstellen im DACH-Raum, Bern, 24. Juni
2025
— Informeller Erfahrungsaustausch der Verbraucherschlichtungsstellen auf Einladung
der Schlichtungsstelle des Deutscher Sparkassen- und Giroverbands, 05. November
2025
Europa

— TRAVEL_NET, Europaisches Netzwerk der Schlichtungsstellen im Bereich Reise und
Verkehr, Workshop, Barcelona, 04.-06. Juni 2025

2. Weitere Netzwerk-Arbeit (Auswahl)

Die Schlichtungsstelle bringt ihre Arbeit regelmaBig in wissenschaftliche und andere 6ffentliche
Kontexte ein und pflegt dariber den fachlichen Diskurs:

- VDV-Verbandsbeirat, Berlin, 27. Januar 2025
— Symposium Wettbewerb & Regulierung im Eisenbahnsektor, Berlin, 30. Januar 2025

— Europa-Universitat Viadrina, Konferenz ,Haltung zeigen™ im Konfliktmanagement,
Frankfurt/Oder, 28. Marz 2025

— Bundesrechtsanwaltskammer (BRAK), Ausschuss AuBergerichtliche Streitbeilegung,
Berlin, 29. April 2025

— Forum Fahrgastrechte, Deutschlandtarifverbund, Berlin, 23. Mai 2025
— Luftrechtsforum, Berlin, 13. September 2025

— Bundesministerium der Justiz und flir Verbraucherschutz (BMJV), Einblicke in die
Schlichtung fiir eine Delegation aus Peru, 18. September 2025

— Deutsche Bahn, Verbandeworkshop Fahrgaste, Berlin, 06. Oktober 2025

- Luftfahrtbundesamt (LBA), 8th tri-national (D/A/CH) meeting on air passenger rights,
Berlin, 08. Oktober 2025

— Bundesverband der Deutschen Luftverkehrswirtschaft (BDL) u.a., Abend der Luftfahrt,
Berlin, 08. Oktober 2025

— Deutsche Bahn, Forum Nachhaltigkeit, Berlin, 16. Oktober 2025

— Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. (vzbv), Deutscher Verbrauchertag, Berlin,
06. November 2025

— Bundesverband Deutscher Omnibusunternehmen e.V. (bdo), Jahreshaupt-
versammlung, Berlin, 25. November 2025

— 19. Berliner Bahngesprache, Bundesverband SchienenNahverkehr e.V., Berlin,
25. November 2025

— Schlichtungsstelle der Rechtsanwaltschaft, Stabwechsel, Berlin, 26. November 2025
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VI. Offentlichkeitsarbeit

1. Allgemeine Offentlichkeit & Medien

Seit ihrer Griindung vor 16 Jahren tragt die Schlichtungsstelle durch eine kontinuierliche
Medienarbeit aktiv dazu bei, die Bekanntheit von auBergerichtlicher Streitbeilegung zwischen
Verbraucher:innen und Unternehmen zu starken.

So erschienen im Jahr 2025 zahlreiche Presse- bzw. Medien-Berichte Gber die Arbeit der
Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V., u.a. via ,tagesschau", ,Deutschlandfunk®,
~Bayerischer Rundfunk®, ,,Frankfurter Allgemeine Zeitung", ,Siddeutsche Zeitung", ,Handels-
blatt", ,Spiegel*, ,ZEIT", ,Merkur®, ,Stern™ und vielfdltige Regional-Medien.

Dartber hinaus informiert die Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. zu Themen der auBerge-
richtlichen Streitbeilegung und zu ihrer eigenen Schlichtungspraxis Gber regelmaBige Blog-
beitrage auf ihrer Webseite sowie via LinkedIn.

Auch beteiligte sich die Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. auf Einladung sowohl des
Bundesministeriums der Justiz und flir Verbraucherschutz als auch des Bundesministeriums fiir
Verkehr am Tag der offenen Tir der Bundesregierung am 23./24. August 2025.

Zudem war die Schlichtungsstelle zu Gast beim ,Deutschlandfunk™ in der Sendung ,Marktplatz®
am 23. Oktober 2025.

2. Special Interest-Publikationen

Fir Zielgruppen im Segment Special Interest erschienen regelmaBig die folgenden
Publikationen mit anonymisierten Beitrédgen zur Schlichtungspraxis:

— Zeitschrift ,SIGNAL", hg. v. Berliner Fahrgastverband IGEB e.V.
- Zeitschrift ,,der Fahrgast", hg. v. Fahrgastverband PRO BAHN

Die Autor:innen der jeweiligen Beitrage sind Mitarbeitende der Schlichtungsstelle Reise &
Verkehr e.V.

3. Fachveranstaltungen & Vorlesungen

Vertreter:innen der Schlichtungsstelle sind bei Fachveranstaltungen regelmaBig prasent,
bringen eigene Expertise ein und nutzen die Chance, von anderen Organisationen und
Akteur:innen zu lernen, die im Bereich der auBergerichtlichen Streitbeilegung bzw. im
rechtlichen Kontext von Reise & Verkehr wirken. Darlber hinaus engagieren sich Mitarbeitende
der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. in der Aus- und Fortbildung.

Folgende von der Schlichtungsstelle mitgestaltete Fachveranstaltungen und Vorlesungen waren
2025 besonders relevant:

— Justizakademie Brandenburg, Seminar zu Schlichtung fiir Rechtsreferendar:innen,
Koénigs-Wusterhausen, 27. Marz 2025
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— Technische Hochschule Wildau, Praxistag flr Studierende bei der Schlichtungsstelle,
Berlin, 11. April 2025

— Hochschule fir Technik und Wirtschaft, Praxistag flir Studierende bei der
Schlichtungsstelle, Berlin, 12. Juni 2025

- Verbraucherschlichtung Osterreich, Seminar Verbraucherschlichtung, Wien, 02./03.
Oktober 2025

- Verbraucherzentrale Bundesverband e.V., Seminar Verbraucherschlichtung/
Fluggastrechte, Géttingen/online, 04. Juni, 27. August sowie 19. November 2025

VII. Informationen aus dem Tragerverein

1. Finanzen & Controlling

Rechnungspriifung und Jahresabschluss 2024

Die Rechnungsprifung flir das Geschaftsjahr 2024 erfolgte gemaB der handelsrechtlichen Vor-
schriften und den Bestimmungen der Satzung der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V.
Gegenstand der Prifung war die Beurteilung der OrdnungsmaBigkeit sowie der Vollstandigkeit
der extern durchgefiihrten Buchflihrung und des vorgelegten Jahresabschlusses flir das
Geschaftsjahr 2024. Der Bericht des beauftragten Rechnungspriifers vom 06. Mai 2025
attestierte keine Beanstandungen.

Die Mitglieder des SRUV-Tragervereins billigten den Jahresabschluss 2024 in der Mitglieder-
versammlung am 19. November 2025 ohne Gegenstimmen.

Einnahmeentwicklung

Zur Finanzierung ihrer Arbeit stehen der Schlichtungsstelle primar Erlése aus Fallpauschalen
zur Verfligung, die dem jeweils beteiligten Mitgliedsunternehmen monatlich fiir abgeschlossene
Schlichtungsfdlle berechnet werden, sowie Erlése aus jahrlich zu entrichtenden Mitglieds-
beitrdagen:

— Die Erlése aus Fallpauschalen lagen 2025 Uber denen des Vorjahrs, was mit der
gestiegenen Anzahl an Fallabschlissen korreliert (vgl. oben, Abschnitt III, Punkt 6).

- Da die Mitgliederanzahl sowie die Mitgliederstruktur der Schlichtungsstelle Reise &
Verkehr e.V. im Jahr 2025 weitgehend unverdndert blieben und auch die
Mitgliedsbeitrage nicht erhéht wurden, entsprachen die Erlése aus Mitgliedsbeitragen
2025 weitgehend denen des Vorjahres.

Kostenstruktur

Pragend fir die Kostenstruktur der Schlichtungsstelle waren, wie bereits in den Vorjahren, die
Personalkosten (Anteil an den Gesamt-Aufwendungen 2025: rund 86 %). Die anteiligen Raum-
kosten reduzierten sich gegeniiber dem Vorjahr um rund 2,5 Prozentpunkte auf rund 6,5 %.
Die anteiligen IT-Kosten machten rund 6 % aller Aufwendungen aus.
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Kostenentwicklung

Die kostendeckende Erlés-Entwicklung ermdglichte auch im Jahr 2025 erforderliche
Investitionen vorzunehmen, u.a. in die IT-Infrastruktur der Schlichtungsstelle.

Ergebnisumlage

Die Schlichtungsstelle arbeitet wirtschaftlich, es besteht jedoch keine finanzielle Gewinnorien-
tierung, d.h. mit Abschluss eines Jahres werden negative sowie positive wirtschaftliche Ergeb-
nisse ausgeglichen, z.B. durch eine zusatzliche Zahlung der Mitglieder oder eine Ausschiittung
seitens der Schlichtungsstelle an diese. Der Berechnungsschliissel ist laut aktueller Beitrags-
ordnung in diesen beiden Szenarien der Anteil eines Unternehmens am Volumen aller im jewei-
ligen Geschaftsjahr abgeschlossenen Falle. Aus den kostendeckenden Erlésen im Jahr 2025
resultiert ein positives Ergebnis. Dariber, wie dieses verwendet werden soll, entscheidet die
Mitgliederversammliung.

Budget 2026

Die Mitglieder des Tragervereins der Schlichtungsstelle stimmten dem Budget-Entwurf fir 2026
am 19. November 2025 zu. Das Ubergeordnete Ziel bleibt die finanzielle Stabilitat des Vereins.
Besonders relevant flir die ebenso verlasslichen wie effizienten Leistungen der Schlich-
tungsstelle sind nicht zuletzt die genehmigten Budget-Positionen fir eine nachhaltige
Mitarbeitergewinnung und -bindung sowie flir eine zeitgeméaBe IT (u.a. Datensicherheit,
Weiterentwicklung des 2024 neu eingefiihrten Case-Management-Systems ,Hilex™).

Dankbar ist die Schlichtungsstelle Reise &
Verkehr e.V. daflr, dass die Europdische Union
das Case-Management-System ,Hilex"
kofinanzierte® und so die Entwicklung inno-
vativer, digital gestlutzter Verfahren der
Alternativen Streitbeilegung gezielt ermdglicht
und starkt.

Co-funded by the
European Union

Abb. 9: Ko-Finanzierung von ,Hilex" durch die EU

6 Vgl. Grant SMP-CONS-2023-ADR, Projekt ,ProADR", Projekt-Nr. 101146009 — Das Projekt wurde von der
Europaischen Union kofinanziert. Die geduBerten Ansichten und Meinungen sind jedoch ausschlieBlich die der
Schlichtungsstelle und spiegeln nicht unbedingt die Meinung der Europdischen Union oder des European Innovation
Council and SMES Executive Agency (EISMEA) wider. Weder die Europdische Union noch die European Innovation
Council and SMES Executive Agency (EISMEA) kdnnen fir sie verantwortlich gemacht werden.
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2. Das Team der Schlichtungsstelle

2025 arbeiteten bei der Schlichtungsstelle durchschnittlich 51,2 Vollzeitdquivalente (VZA):

VZA 2025 2024 2023
Team gesamt 51,2 45,8 41,9
Schlichter:innen/Volljurist:innen 24,3 21,1 22,3
Referent:innen Streitbeilegung 12,1 12,3 7,7
Referent:innen Administration & IT 9,9 8,5 8,0
Leitung/Geschaftsfiihrung 4,9 3,9 3,9

Abb. 10: Entwicklung der Vollzeitdquivalente (VZA) 2023-2025

Der Personalaufwuchs gegeniiber dem Vorjahr um durchschnittlich 5,4 VZA trug neben
prozessualen sowie technischen Effizienzsteigerungen dazu bei, dass deutlich mehr
Schlichtungsempfehlungen mit ihren mitunter aufwandigen materiell-rechtlichen Priifungen
erarbeitet werden konnten (vgl. Abschnitt III, Punkt 6).

Das Team der Schlichtungsstelle wurde zudem unterstiitzt durch Praktikant:innen des
Studiengangs Wirtschaftsrecht der Hochschule fir Technik und Wirtschaft Berlin.

Mitarbeitende der Schlichtungsstelle nahmen auch 2025 an rechtlichen Fachtagungen sowie
Weiterbildungen teil, z.B. Fachdiskussionen zu ausgewahlten Rechtsthemen und ,LunchTalks"
mit Expert:innen rund um das Thema Schlichtung. Darlber hinaus wurden erneut Trainings zu
Kommunikations- und Konfliktmanagement, zu Selbstmanagement und zu Resilienz realisiert.
Auch fanden Schulungen bzgl. der KI-Policy der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. sowie
generell zu Datenschutz und Datensicherheit statt.

3. Vereinsstatuten
Im Jahr 2025 beschlossen die Mitglieder der Schlichtungsstelle Reise & Verkehr e.V. keine
Anderungen an der Satzung oder der Verfahrensordnung.

Die aufwandsbezogene, auf Kostendeckung ausgerichtete Beitragsordnung mit dem Stand
des Jahres 2023 bewdhrte sich auch 2025, daher beschlossen die Mitglieder bei ihrer
Versammlung am 19. November 2025 diese 2026 unverandert fortzuschreiben.
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4. Mitglieder

Mitgliederentwicklung

2025 beteiligten sich rund 350 Verkehrs- und Reiseunternehmen am Verfahren der Schlich-
tungsstelle. Folgende Veréanderungen ergaben sich:

- Austritte: keine

- Ruhende Mitgliedschaft: Aufgrund der EU-Sanktionen gegen Iran Air konnten 2025 und
kdonnen bis auf Weiteres keine Schlichtungsverfahren zu dieser Fluggesellschaft
durchgefihrt werden. Weitere Informationen zu den Sanktionen finden Sie auf der
Website des Europdischen Rates.

- Eintritte: Als neue Mitglieder begriite die Schlichtungsstelle 2025 zwei
Reiseunternehmen:
e Criollo Travel (Criollo Reisen)
e Ulrich Forster Kunstreisen

Das Team der Schlichtungsstelle dankt den Mitgliedern des Tragervereins fir ihr konstruktives
Vertrauen und freut sich darauf, bei Konflikten zwischen Mitgliedsunternehmen und ihren
Fahrgasten bzw. Passagieren weiterhin mdglichst einvernehmliche Lésungen zu initiieren.

Mitgliederversammlung

Die Mitgliederversammlung am 19. November 2025 fand online statt. Die Mitglieder billigten
den vorgelegten Jahresabschluss 2024 und entschieden positiv Gber diverse Beschlussvorlagen
zu Rahmenbedingungen der Schlichtungsarbeit.

5. Vorstand

Das Vorstands-Team ist so zusammengesetzt, dass es die wesentlichen Segmente des
Tragervereins der Schlichtungsstelle reprasentiert; 2025 bestand es aus den folgenden
Mitgliedern:

Hoppe, Michael Board of Airline Representatives in Germany e.V. (BARIG)

Klper, Stefan Lufthansa Group - kontinuierlicher Gast im Vorstands-
Team

Dr. Lang, Joachim Bundesverband der Deutschen Luftverkehrswirtschaft

e.V. (BDL) - stellvertretender Vorstandsvorsitzender des
Tragervereins

Leonard, Christiane Bundesverband Deutscher Omnibusunternehmen e.V.
(bdo)
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Meynkohn, Axel Wyker Dampfschiffs-Reederei Féhr-Amrum GmbH
(W.D.R.)
Dr. Peterson, Michael Deutsche Bahn AG - Vorstandsvorsitzender des

Tragervereins der Schlichtungsstelle

6. Beirat

Beiratssitzungen

Inhaltliche Schwerpunkte der online durchgefiihrten Friihjahrssitzung am 07. Mai 2025
waren neben dem Bericht seitens der Schlichtungsstelle:

— Impulsbeitrag von Elisabeth Kotthaus (EU-Kommission, Head of Unit MOVE B.5) zur
aktuellen EU-Gesetzgebung, insbesondere zur Revision der Fluggastrechte-
Verordnung 261/2004 und weiteren Vorschlagen bzgl. Passagierrechten

— Austausch und Diskussion zu Optionen fiir eine Starkung der AuBergerichtlichen
Streitbeilegung im Reiserecht

- Referenten-Entwurf zu Anderungen der LuftSchlichtV (Verordnung nach § 57c des
Luftverkehrsgesetzes zur Schlichtung im Luftverkehr)

— Die Beiratsvorsitzende Marion Jungbluth teilte mit, dass sie zum 30.06.2025 beim
vzbv ausscheidet und somit auch den Beirat verlasst. Die Schlichtungsstelle dankte
ihr herzlich fur ihr langjahriges, erfolgreiches Engagement als Beiratsvorsitzende. Die
Geschafte des Beiratsvorsitzes Gibernahm ab dem 01.07.2025 Silvia Schattenkirchner
als stellvertretende Beiratsvorsitzende.

Auf Wunsch vieler Beirat:innen prasentierte und erlduterte die Schlichtungsstelle im Rahmen
einer Online-Sondersitzung am 20. Juni 2025 das zur Jahreswende 2024/2025 neu
eingeflihrte Case-Management-System , Hilex".

Die Herbstsitzung am 19. November 2025 fand in Prasenz statt. Zusatzlich zu dem Bericht
der Schlichtungsstelle standen die folgenden Themen auf der Agenda:

— Impulsbeitrag von Professor Ansgar Staudinger (Universitat Bielefeld) zur aktuellen
Gesetzgebung im Bereich Schlichtung, Reise und Verkehr

— Die anschlieBende Diskussion adressierte ein breites thematisches Spektrum, u.a. zu
Herausforderungen bei Pauschalreisen, zu problematischen Konstellationen bei der
sogenannten ,Reisekette™ und bei multimodalen Reisen sowie zur Revision der
Fluggastrechte-Verordnung.

— Aufgrund der Vielzahl neuer Mitglieder im Beirat wurde die Wahl des neuen Vorsitzes
auf die Beiratssitzung im Friihjahr 2026 vertagt.
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GemaB Satzung der Schlichtungsstelle gehéren dem Beirat max. acht Vertreter:innen der

Mitgliedsunternehmen/-verbdnde, max. acht Vertreter:innen von Verbraucherinteressen
wahrnehmenden Vereinen/Verbanden/Stiftungen und max. acht weitere Vertreter:innen
(einer der Wissenschaft, max. drei der Bundesregierung, max. drei des Deutschen Bundes-

tages und einer der Lander) an.

Im Berichtsjahr 2025 setzte sich der Beirat der Schlichtungsstelle wie folgt zusammen:

Fir die Verbraucher:innen:

Curth, Gerhard

Gurkmann, Jutta

Jungbluth, Marion

Kirstein, Petra

Kruse, Jens Peter

Naumann, Karl-Peter

Schattenkirchner, Silvia

Till, Claudia

Tonnes, Martin

Deutscher Bahnkunden-Verband e.V. (DBV)

Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. (vzbv)
- ab dem 01.07.2025

Verbraucherzentrale Bundesverband e.V. (vzbv)
- Beiratsvorsitzende bis 30.06.2025

Zentrum fur Europdischen Verbraucherschutz e.V. (EVZ)

Bundesarbeitsgemeinschaft der Seniorenorganisationen
(BAGSO)

PRO BAHN e.V.

ADAC e.V. - Stellvertretende Beiratsvorsitzende

Stiftung Warentest

Verkehrsclub Deutschland e.V. (VCD)

Fir die Unternehmen bzw. Unternehmensverbande:

Dr. Engel, Michael

Dr. Hilpert-JanBen,

Thomas

Hoppe, Michael
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Bundesverband der Deutschen Fluggesellschaften e.V.
(BDF)

Verband Deutscher Verkehrsunternehmen e.V. (VDV)

Board of Airline Representatives in Germany e.V. (BARIG)
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Klper, Stefan

Dr. Lang, Joachim

Leonard, Christiane

Roéssner, Bernd

Schnabel, Silke

Dohnt, Michael

Dr. Entelmann, Lars

Ewert, Stefan

Krober, Martin

Meynen, Clara

Plobner, Jan

Rehbaum, Henning

Roder, Matthias

Schoen, Harald

Prof. Dr. Staudinger,

Ansgar

Jahresbericht 2025
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Lufthansa Group

Bundesverband der Deutschen Luftverkehrswirtschaft
(BDL)

Bundesverband Deutscher Omnibusunternehmer e.V. (bdo)
Deutschlandtarifverbund GmbH

Air France / KLM

Vertreter:innen aus Politik & Wissenschaft:

MdB, CDU-Bundestagsfraktion — 20. Wahlperiode

Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz
(BM1V)

Bundesministerium fir Verkehr (BMV) - ab 08.12.2025

MdB, SPD-Bundestagsfraktion — 21. Wahlperiode, gewahlt
durch den Deutschen Bundestag am 06.11.2025

Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz
(BMJV) - ab 01.04. bis 08.12.2025

MdB, SPD-Bundestagsfraktion — 20. Wahlperiode

MdB, CDU-Bundestagsfraktion — 21. Wahlperiode, gewahlt
durch den Deutschen Bundestag am 06.11.2025

Bayer. Staatsministerium fir Umwelt und
Verbraucherschutz

Bundesministerium der Justiz und fiir Verbraucherschutz
(BM1V)

Universitat Bielefeld
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von Zons, Ulrich MdB, AfD-Bundestagsfraktion — 21. Wahlperiode, gewahlt
durch den Deutschen Bundestag am 06.11.2025

Weiss, Christine Bundesministerium fir Umwelt, Naturschutz, nukleare
Sicherheit und Verbraucherschutz (BMUV)

- bis 31.03.2025

Wiehle, Wolfgang MdB, AfD-Bundestagsfraktion (20. Wahlperiode)

Liebe Leser:in, wir danken fir Ihr Interesse an der Arbeit der Schlichtungsstelle Reise &
Verkehr e.V. und sind gern flr Sie da, sollten Sie Fragen oder Feedback an uns richten wollen.

Berlin, den 09. Mérz 2026
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