KAPITEL 1

Kapitel 1: Warum die meisten Reisenden
ihr Geld einfach verschenken

Der stille Irrtum: Kulanz mit Rechtsanspruch verwechseln

Sie stehen am Schalter, der Flug ist annulliert, und die Dame hinter dem Tresen lichelt mude
und sagt: "Wir bieten Thnen einen Gutschein tiber 50 Euro an, als Entschuldigung.” Sie
nehmen ihn dankbar an. Vielleicht bedanken Sie sich sogar. Was Sie nicht wissen: Ihnen hitten

moglicherweise 250 bis 600 Euro in bar zugestanden. Nicht als Geste. Als Anspruch.

Genau hier beginnt der teuerste Irrtum im Reisealltag: die Verwechslung von Kulanz und
Rechtsanspruch. Kulanz ist etwas, das eine Airline Thnen freiwillig gibt, wenn sie gerade
groflziigig gestimmt ist. Ein Rechtsanspruch ist etwas, das Thnen zusteht, ob die Airline nun
freundlich ist oder nicht. Der Unterschied klingt banal. Er entscheidet aber, ob Sie am Ende
mit einem Gutschein fiir ein Sandwich nach Hause fahren oder mit einer Uberweisung, die

Ihre nichste Reise finanziert.

In meiner eigenen Familie hat sich dieser Irrtum tiber Jahre gehalten. Meine Schwester wurde
vor einigen Jahren auf dem Rickflug von einem Enkelbesuch fiinf Stunden festgesetzt, weil die
Maschine einen technischen Defekt hatte. Man reichte ihr einen Gutschein fiir ein belegtes
Brotchen und einen Kaftee. Sie war erleichtert, tiberhaupt etwas zu bekommen. Erst Monate
spiter, als wir gemeinsam die Unterlagen durchgingen, wurde klar: Thr stand eine
Ausgleichszahlung zu, von der das Brétchen nur ein winziger Bruchteil war. Sie hatte einfach

nie gefragt, weil sie dachte, man miisse dankbar sein fiir das, was man bekommt.



Der Grundfehler ist immer derselbe: Wer glaubt, er bettle
um Kulanz, verhandelt automatisch schwicher, als er

musste.

Warum Airlines darauf bauen, dass Sie nach dem Flug einfach vergessen

Es gibt einen Grund, warum am Schalter selten jemand von sich aus sagt: "Sie haben Anspruch
auf eine Ausgleichszahlung, hier ist das Formular." Die Wartezeit, der Arger, das Gepick, die
Sorge um den Anschlussflug: all das sorgt daftir, dass die meisten Reisenden froh sind, wenn sie
endlich zu Hause sind. Und genau dort, zu Hause, auf dem eigenen Sofa, mit einer Tasse Tee,

verpufft der Arger. Die Rechnung wird nie geschrieben.

Das ist kein Zufall, sondern ein stiller Mechanismus. Airlines wissen aus Erfahrung, dass ein
Grofiteil der Reisenden ihren Anspruch nie geltend macht, einfach weil das Gedichtnis fir
Arger schneller verblasst als fiir Freude. Sie haben nach der Landung wieder Ihren Alltag, IThre
Enkel, Thren Garten. Der verspitete Flug wird zur Anekdote beim Kaffeeklatsch, nicht zum

Fall, den Sie aktenkundig machen.

Genau deshalb wird dieses Buch Sie immer wieder daran erinnern: Ein Anspruch verjihrt nicht
am Gate. Wie Sie in Kapitel 7 sehen werden, konnen Sie einen Flug oft noch aus dem
vergangenen Jahr reklamieren. Der Punkt hier ist ein anderer: Das Zeitfenster existiert zu Thren

Gunsten, aber nur, wenn Sie es auch nutzen. Wer vergisst, verschenkt.

Der Vergessens-Mechanismus in drei Schritten

Damit dieser stille Mechanismus nicht linger gegen Sie arbeitet, lohnt es sich, ihn einmal offen

auszusprechen:



Airlines verlassen sich nicht auf Thre Zustimmung, sondern auf Thr Vergessen. Wer das

durchschaut, hat bereits die Hilfte des Weges zu seinem Geld zuriickgelegt.

1. Der Arger klingt ab. Nach ein paar Tagen wirkt die Verspitung schon nicht mehr so

dramatisch.

2. Die Unterlagen verschwinden. Bordkarte, Quittungen, die kleine Notiz mit der Uhrzeit

landen im Papierkorb oder im Reisekoffer.

3. Die Hemmschwelle wichst. Je spiter Sie reklamieren, desto mehr denken Sie: "Jetzt ist es
wohl zu spit." Das stimmt fast nie, aber das Gefiihl reicht, um Sie vom Schreiben

abzuhalten.

Dagegen hilft ein einziges Prinzip, das wir die Zehn-Minuten-Regel nennen und in Kapitel 2
genau durchgehen: Was Sie direkt am Flughafen festhalten, muss spiter nicht mehr

rekonstruiert werden.

Die drei Satze am Schalter, die Sie schon aufgeben lassen, bevor Sie angefangen

haben

Es gibt Sitze, die am Gate fallen und die wie beildufige Hoflichkeiten klingen, aber in Wahrheit

Ihren Anspruch im Keim ersticken. Ich nenne sie die drei Kapitulationssitze. Wenn Sie sie

erkennen, bevor sie wirken, haben Sie bereits gewonnen.



Erster Satz: "Das ist leider hohere Gewalt, da konnen wir nichts machen.” Dieser Satz
klingt endgtiltig, ist es aber selten. Wetter, Streik oder ein medizinischer Notfall an Bord
konnen tatsichlich Ausnahmen begriinden, wie Sie in Kapitel 5 lernen werden. Ein technischer
Defekt an der Maschine dagegen zihlt in aller Regel nicht als hohere Gewalt. Die Airline ist fiir
ihre Flotte verantwortlich. Wer diesen Satz unwidersprochen hinnimmt, verzichtet oft auf

einen berechtigten Anspruch, ohne es zu wissen.

Zweiter Satz: "Nehmen Sie doch den Gutschein, das ist unkomplizierter.”
Unkompliziert fir wen? Ein Gutschein bindet Sie an dieselbe Airline und verfillt hiufig nach
einer bestimmten Frist. Bargeld verfillt nicht und bindet Sie an niemanden. Wenn Ihnen ein
Gutschein angeboten wird, ist das kein Grund zur Ablehnung, wohl aber ein Grund zur
Nachfrage: "Steht mir das auch als Geldbetrag zu?" Mehr zu dieser Falle und wie Sie sie hoflich,

aber bestimmt umgehen, lesen Sie in Kapitel 9.

Dritter Satz: "Da miissen Sie sich schriftlich an unser Kundencenter wenden, das
dauert.” Dieser Satz ist tatsichlich oft richtig, wird aber gern als Abschreckung eingesetzt, in
der Hoftnung, dass Sie den Aufwand scheuen. Die Wahrheit: Der schriftliche Weg ist genau
der richtige, wie Kapitel 6 im Detail zeigt, mit einer fertigen Vorlage. Der Umweg iiber das

Kundencenter ist kein Hindernis, sondern der eigentliche, geordnete Pfad zu Ihrem Geld.

v Widersprechen Sie dem Wort "héhere Gewalt” nicht am Schalter, sondern notieren

Sie den genannten Grund wortlich

v Nehmen Sie einen Gutschein nur an, wenn Sie vorher gefragt haben, ob eine

Geldzahlung méglich ist

v Lassen Sie sich vom Verweis auf das Kundencenter nicht entmutigen, das ist der

vorgeschene Weg




Diese drei Sitze haben eines gemeinsam: Sie zielen auf den Moment, in dem Sie miide, gestresst
und ohne Uberblick sind. Genau in diesem Moment braucht es keine juristische Debatte am
Schalter. Es braucht Ruhe, ein Notizbuch und das Wissen, dass die eigentliche

Auseinandersetzung ohnehin nicht am Gate, sondern schriftlich stattfindet.

KERNPUNKTE

» Unterscheiden Sie konsequent zwischen einem freiwilligen Gutschein (Kulanz) und

einem gesetzlich verankerten Anspruch, den Sie einfordern diirfen

» Reklamieren Sie zeitnah, aber wissen Sie: Ein vergangener Flug ist selten wirklich

verloren, solange Unterlagen auffindbar sind

» Erkennen Sie die drei Kapitulationssitze am Schalter und reagieren Sie mit Notieren

statt mit Diskutieren

» Nehmen Sie keinen Gutschein an, ohne vorher nach einer Geldzahlung gefragt zu

haben

» Betrachten Sie den Verweis auf das Kundencenter als Weg, nicht als Mauer

J

Was aber zihlt eigentlich als Fall, der sich lohnt, und wie stellen Sie in den ersten zehn Minuten
am Flughafen sicher, dass Thnen spiter niemand widersprechen kann? Genau darum geht es im

nichsten Kapitel, mit einem Modell, das Sie ab sofort bei jeder Reise im Kopf haben werden.



---RESUMEN-KAPITEL--- Dieses Kapitel deckt den grundlegenden Denkfehler auf, der
Reisende um viel Geld bringt: die Verwechslung von freiwilliger Kulanz mit einem
tatsichlichen Rechtsanspruch. Es erklirt, warum Airlines davon profitieren, dass Arger nach
der Landung schnell verblasst und Unterlagen im Alltag verloren gehen. Anhand eines
personlichen Familienbeispiels wird gezeigt, wie leicht ein berechtigter Anspruch unbemerkt
verschenkt wird. Drei typische Sitze am Schalter werden entlarvt, mit denen Reisende
unbewusst zur Aufgabe bewegt werden, bevor sie tiberhaupt reklamiert haben. Das Kapitel
schliefit mit konkreten Verhaltensregeln fur den Moment am Gate und leitet zum nichsten

Kapitel tiber, das ein praktisches Drei-Schritte-Modell fur die eigentliche Reklamation vorstellt.



