Ombudsman der Schweizer Reisebranche
OMBU DSMAN Postfach, 8038 Ziirich

DER SCHWEIZER REISEBRANCHE Fon 044 485 45 35
DE LA BRANCHE SUISSE DU VOYAGE MO-FR 10.00h - 16.00h
DEL RAMO VIAGGI SVIZZERO

OF THE SWISS TRAVEL INDUSTRY info@ombudsman-touristik.ch

www.ombudsman-touristik.ch

BEAT F. DANNENBERGER, Ombudsman Zurich, im Sommer 2013

Tipps vom Ombudsman der Schweizer Reisebranche...

...zum Vorgehen bei Beschwerden und zum Einschalten des Ombudsman.

Nach den Ferien - oder gar schon wahrend der Ferien - gibt es erfahrungsgemass Anlass fiir Beschwerden oder Reklamationen.
Wir méchten Ihnen mit diesen Informationen der Umgang damit etwas erleichtern.

Auf unserer Website www.ombudsman-touristik.ch flihren wir im Detail auf, wie sich der Reisende bei Mangeln vor Ort verhal-
ten soll, damit abgeholfen und welche Schritte er nach der Reise unternehmen muss, damit allenfalls erstattet werden kann.
Fur viele Marktteilnehmer in der Reisebranche ist «der Ombudsman» jedoch eine nicht greifbare Institution oder Funktion.
Nicht zuletzt deswegen wissen sie nicht ob und wie sie ihn allenfalls anfragen konnen, bzw. ob sie sich Gberhaupt an ihn wen-
den diirfen. Wir mochten Ihnen an dieser Stelle einige Tipps und Hinweise zum richtigen Umgang bei Beschwerden geben.

Das richtige Umgehen mit einer Kundenbeschwerde aus Sicht des Vermittlers

e  Esist fur alle Beteiligten wichtig, dass der Reisende selbst die Beschwerde an den Reiseveranstalter verfasst. Nur er hat die
Situation erlebt und kennt somit die genauen Vorfille oder Mangel sowie seine eigenen Vorkehrungen und kann sie sach-
lich und korrekt schildern.

e Als Reiseblromitarbeiter kénnen Sie allenfalls in einem Begleitschreiben technische Ergdnzungen auflisten (z.B. Bu-
chungsablauf, Bestatigungen etc.). Vermeiden Sie dabei aber Vorverurteilungen und Unterstellungen, oder gar Drohungen
mit rechtlichen Schritten.

e  Geben Sie dem Veranstalter Zeit fiir seriose Abklarungen, eine detaillierte Stellungnahme und ein allfdlliges Angebot zur
Erledigung der Beschwerde.

e Allenfalls ist es notwendig, dass der Reisende erneut schreiben muss, um Details zu ergdnzen oder aus seiner Sicht zu
berichtigen.

e Wenn weiterhin keine Ubereinstimmung zu finden ist, empfehlen Sie Ihrem Kunden, sich selbst an den Ombudsman zu
wenden. Es ware ein schlechter Dienst am Kunden, wenn Sie als Reisebiiro diesen Schritt fiir ihn machen wirden.

Das richtige Umgehen mit einer Kundenbeschwerde aus Sicht des Veranstalters

e  Bestdtigen Sie umgehend den Eingang der Beschwerde und geben Sie einen ungefdhren Zeitrahmen fir die Bearbeitung,
eine seriose Abklarung dauert seine Zeit!

e  Werten Sie eine Beschwerde auch als Chance und nicht grundsatzlich als Angriff auf Ihren Stolz. Kein Unternehmen ist von
Fehlern oder Schaden gefeit, aus solchen kann man aber durchaus lernen. Versuchen Sie die Sicht des Reisenden, also des
Laien, auch zu verstehen.

e Lassen Sie sich bei der Beurteilung einer Beschwerde nicht beirren von forschem Auftreten des Reisenden und Drohungen
mit Anwadlten, Kassensturz oder anderen Konsumentenstellen.

e Lassen Sie sich von lhren Aussenstellen einen Rapport zustellen, also von Reiseleitung, Local oder Handling Agent. Ver-
meiden Sie dabei, jenen gegeniiber bereits Wertungen vorzunehmen.

e  Bei undiskutablen Mangeln, dh. fiir belastete aber nicht erhaltene Leistungen (z.B. Meersichtzuschlag etc.) ist eine umge-
hende Riickzahlung in Form von Bargeld - also nicht mit Gutscheinen - sehr empfehlenswert.

e  Bei berechtigten Forderungen, welche aber rechnerisch nicht klar definiert werden kdnnen, ist der gesunde Menschenver-
stand anzuwenden. Denken Sie auch daran, dass ein guter Kundendienst eine gute Werbung macht!

e Ungerechtfertigte Forderungen kdnnen Sie zuriickweisen, dabei ist es aber unumganglich, eine korrekte Begriindung
aufzufihren.

e Wenn weiterhin keine Ubereinstimmung zu finden ist, empfehlen Sie dem Reisenden, sich selbst an den Ombudsman zu
wenden.

Anfrage beim Ombudsman

Grundsatzlich steht es Ihnen als Mitarbeiter eines Reisebiiros oder eines Reiseveranstalters aber frei, den Ombudsman anzuru-
fen und um seine Einschatzung zu bitten. Selbstverstandlich kann aber unsererseits eine abschliessende Stellungnahme nur
nach Anhorung beider Seiten abgegeben werden.


http://www.ombudsman-touristik.ch/

