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1. Reiseleistungen 

Im Erhebungszeitraum von 01. Juli 2025 bis 11. August 2025 wurden insgesamt 264 Reiseanfragen 
erfasst.  
 
Als Quellen für die Erhebung wurden telefonische, schriftliche und persönliche Anfragen bzw. Be
schwerden im Erhebungszeitraum herangezogen. 
 
Erfasst wurden Anfragen und Beschwerden über folgende Reiseleistungen: 

• Pauschalreisen/Kreuzfahrten 
• Flugreisen 
• Andere Beförderungsarten (Mietwagen, Bus, Bahn, Schiff) 
• Onlinevermittlungsportale 
• Ferienunterkünfte 
• Andere Reiseleistungen 

 
Zu Pauschalreisen und Kreuzfahrten, welche gemeinsam erfasst wurden, gab es insgesamt 34 Anfra
gen. Die größte Anzahl an Beschwerden und Anfragen gab es mit 79 zu Flugreisen. Zu anderen Beför
derungsarten sind 43 Anfragen eingegangen. 32 Anfragen betrafen Onlinevermittlungsportale. 58 An
fragen gab es zu Ferienunterkünften und 18 Anfragen betrafen andere Reiseleistungen. 
 
Tabelle 1: Anzahl der Anfragen nach Reiseleistung 

Reiseleistung Anzahl Prozent 
Pauschalreisen/Kreuzfahrten 34   12,88 % 
Flugreisen 79   29,92 % 
Andere Beförderungsarten 43   16,29 % 
Onlinevermittlungsportale 32   12,12 % 
Ferienunterkünfte 58   21,97 % 
Andere Reiseleistungen 18     6,82 % 
Gesamt 264 100 % 

 
Erfasst wurde, ob den Konsument:innen der Unterschied zwischen einer Pauschalreise und der Bu
chung einer Einzelleistung bekannt ist. In 36,36 % der Anfragen, das sind insgesamt 96 Erhebungen, 
gaben die Konsument:innen an den Unterschied nicht zu kennen. In 168 Fällen (= 63,64 %) bejahten 
die Konsument:innen den Unterschied zu kennen.  
 
Ebenfalls erhoben wurde, ob den Konsument:innen das Insolvenzrisiko bei der Buchung von Einzelleis
tungen bewusst ist. Zu dieser Frage gaben 107 an, dass ihnen das Risiko nicht bewusst ist. Das sind 
40,53 % der Gesamtanfragen. In 59,47 % der Anfragen (=157 Erhebungen) gaben die Konsument:innen 
an, sich des Risikos bewusst zu sein. 

1.1 Pauschalreisen/Kreuzfahrten 
Im Berichtszeitraum entfielen insgesamt 34 Anfragen auf Pauschalreisen und Kreuzfahrten, was 12,88 
% der Gesamtanfragen entspricht. Beschwerden zu diesen Reiseleistungen nehmen damit nur mehr 
den vierten Platz unter den häufigsten Problemfeldern ein. 

  



 
 

 
Seite 4 von 11 

Der überwiegende Anteil der Anfragen betraf Stornierungen durch Konsument:innen (29,42 %) sowie 
sonstige Leistungsmängel (29,42 %). Unter die Kategorie „Sonstiger Leistungsmangel“ fielen unter an
derem der Entfall einzelner Programmpunkte, wie der Ausfall des Besuchs einer Thermalquelle am 
letzten Tag einer Costa-Rica-Rundreise, oder der frühzeitige Abbruch einer Flusskreuzfahrt. Ebenfalls 
in diese Kategorie eingeordnet wurden verspätete Bereitstellung sowie mangelhafte Ausstattung von 
Fahrrädern bei einer Radreise am Jakobsweg. 

Lediglich in einem Fall wurde das Vorliegen einer Pauschalreise bestritten. Die Buchungsplattform 
Opodo verwies hierbei auf das Argument, dass lediglich eine verbundene Reiseleistung vorgelegen 
habe. 

 
Tabelle 2: Anzahl der Anfragen zu Pauschalreisen/Kreuzfahrten nach Problemkategorie  

Problemkategorie Pauschalreisen/Kreuzfahrten Anzahl Prozent 
Storno durch Verbraucher:innen  10  29,42 % 
Storno durch Verbraucher:innen wegen Gefahr am Ur
laubsort 

   4  11,76 % 
 

Storno durch Reiseveranstalter    3     8,82 % 
Preisproblem    4   11,76 % 
Leistungsänderung vor Abreise (z.B. Flugzeiten, Hotel)    0      0.00 % 
Überbuchung vor Ort    0      0,00 % 
Mangel Unterkunft    1      2,94 % 
Mangel Lärm    1      2,94 % 
Mangel Verpflegung    1      2,94 % 
Mangel Strand/Meer    0      0,00 % 
Mangel Freizeit/Sport/Kinderbetreuung    0      0,00 % 
Sonstiger Leistungsmangel (zB Entfall Reiseprogramm)  10    29,42 % 
Gesamt  34 100 % 

1.2 Flugreisen 
Mit 29,92 % am Gesamtbeschwerdeaufkommen (79 Anfragen) bildeten Beschwerden zu Flugreisen 
abermals den größten Beschwerdeschwerpunkt.  
 
Den häufigsten Beschwerdegrund stellten Annullierungen durch die Fluglinien dar. Dazu gab es insge
samt 23 Anfragen.  
 
An zweiter Stelle beim Beschwerdeaufkommen liegt mit 18 Anfragen die Problemkategorie “Sonstiger 
Mangel”. Hierzu zählten insbesondere Probleme durch Änderung der ausführenden Fluglinie (z.B. 
Teilstrecke durch Flydubai statt Emirates) sowie Flugzeitenänderungen. Auffällig ist, dass Beschwerden 
in diesem Bereich besonders häufig Buchungen über Onlinevermittlungsportale betrafen. Da die Teils
trecken als separate Beförderungsflüge gebucht werden, berücksichtigen die Fluglinien Flugzeitenän
derungen etwaiger Anschlussflüge nicht. Unter dieser Kategorie wurden zudem weiterhin Beschwer
den zu Check-in-Gebühren erfasst, die anfallen, obwohl der Online-Check-in aus technischen Gründen 
nicht möglich war. Vorwiegend betroffen waren Passagier:innen von Ryan Air und Wizz Air. Häufig kam 
es zu Schwierigkeiten bei Buchung über Onlinevermittlungsportale, da falsch weitergeleitete Kontakt
daten den Online-Check-in verhinderten. 
Unter „Sonstiger Mangel“ wurden darüber hinaus Beschwerden zu Sitzplatzreservierungen verzeich
net, etwa die fehlende Rückerstattung von Reservierungsgebühren für Sitzplätze mit mehr Beinfrei
heit, die letztlich nicht zur Verfügung standen. 
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Vermehrt traten Probleme bei der Gepäckbeförderung auf. Dazu gab es 16 Beschwerden. Diese bezo
gen sich teilweise auf Beschädigung des Gepäcks, überwiegend jedoch auf Gepäckverspätungen. Be
anstandet wurde in diesem Zusammenhang insbesondere die Praxis der Fluglinien Ersatzkäufe von 
Kleidung lediglich zur Hälfte zu ersetzen. 
 
Tabelle 3: Anzahl der Anfragen zu Flugreisen nach Problemkategorie  

Problemkategorie Flugreisen Anzahl Prozent 
Storno durch Verbraucher:innen 11   13,92 % 
Storno durch Verbraucher:innen 
wegen Terrorgefahr/Pandemie 

  1    1,27 % 

Überbuchung   2     2,54 % 
Annullierung 23   29,11 % 
Verspätung   6     7,59 % 
Gepäck 16   20,25 % 
Preisproblem   2     2,54 % 
Sonstiger Mangel (zB Wechsel 
Fluglinie, Flugzeitenänderung) 

18   22,78 % 

Gesamt 79 100 % 
 
In 80 Fällen konnte erhoben werden, wie lange vor Reiseantritt die Flugbuchung erfolgt ist. Die Bu
chung erfolgt demnach überwiegend ein bis sechs Monate vor Reiseantritt. 
 
Tabelle 4: Zeithorizont Buchung bis Antritt Flugreise  

Buchungszeitpunkt vor Flug Anzahl Prozent 
Weniger als eine Woche   9   11,25 % 
1 bis 4 Wochen 15   18,75 % 
1 bis 3 Monate 24   30,00 % 
3 bis 6 Monate 22   27,50 % 
6 bis 9 Monate   8   10,00 % 
9 bis 12 Monate   0     0,00 % 
Mehr als ein Jahr   2     2,50 % 
Gesamt 80 100 % 

1.3 Andere Beförderungsarten 
Beschwerden zu anderen Beförderungsarten machten im Berichtszeitraum 43 Anfragen bzw. 16,29 % 
des Gesamtbeschwerdeaufkommens aus.  
 
Erfasst wurden dabei Anfragen zu Mietwagen, Bahn-, Bus- und Schiffsreisen.  
 
Der überwiegende Teil der Anfragen entfiel auf Mietwagenunternehmen (22 Anfragen). Davon betra
fen 10 Anfragen Schäden im Zusammenhang mit Mietwagenbuchungen. Beanstandet wurden sowohl 
von den Unternehmen behauptete, jedoch von Konsument:innen bestrittene Schäden als auch über
höhte und intransparente Reparaturrechnungen.  Unter der Kategorie “Preisproblem” wurden groß
teils Fälle erfasst, in denen Konsument:innen bei Abholung des Mietwagens von Zusatzkosten über
rascht wurden. 
 
Unter „Sonstiger Mangel“ wurden verschiedene Beschwerden verzeichnet. Dazu zählten technische 
Probleme mit Mietwagen, fehlende Dokumente des Hauptfahrers bei Abholung des Mietwagens, die 
verzögerte Auszahlung einer Gutschrift sowie ein Fall, in dem ein gebuchter Bus, nicht an der vorgese
henen Abholadresse bereitstand.  
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Tabelle 5: Anzahl der Anfragen zu anderen Beförderungsarten nach Problemkategorie 
Problemkategorie Andere Beför
derungsarten 

Anzahl Prozent 

Storno durch Verbraucher:innen   1     2,33 % 
Storno durch Verbraucher:innen 
wegen Terrorgefahr/Pandemie 

  0     0,00 % 

Storno durch Unternehmer   7   16,28 % 
Überbuchung   0     0,00 % 
Verspätung   4     9,30 % 
Gepäck   0     0,00 % 
Preisproblem 13   30,23 % 
Mietwagenschaden 10   23,26 % 
Versicherung   0     0,00 % 
Sonstiger Mangel (zB technische 
Probleme, fehlende Dokumente) 

  8   18,60 % 

Gesamt 43 100 % 

1.4 Onlinevermittlungsportale 
Onlinevermittlungsportale machten im Berichtszeitraum 32 Anfragen bzw. 12,12 % des Gesamtbe
schwerdeaufkommens aus.  
 
Mit 44 Nennungen für Booking.com und 21 Nennungen für Opodo zählten diese Anbieter zu den meist
genannten Unternehmen insgesamt. Dies ist darauf zurückzuführen, dass Onlinevermittlungsportale 
sowohl im Bereich der Beschwerden zu Ferienunterkünften als auch bei Flugbuchungen als Buchungs
plattform genutzt werden und daher regelmäßig als Beschwerdegegner auftreten. 
 
Tabelle 6: Anzahl der Anfragen zu Onlinevermittlungsportalen nach Problemkategorie 

Problemkategorie Onlinevermittlungspor
tale 

Anzahl Prozent 

Mangelnde Erreichbarkeit   2     6,25 % 
Preisproblem   5   15,63 % 
Unseriös/Betrügerisch   6   18,75 % 
Keine Rückerstattung des Reisepreises-
Storno Veranstalter 

  7   21,87 % 

Sonstiger Mangel (zB fehlerhafte Informati
onen, Opodo Prime Mitgliedschaft) 

12   37,50 % 

Gesamt 32 100 % 

1.5 Ferienunterkünfte 
Im Berichtszeitraum entfielen 58 Anfragen auf Ferienunterkünfte, was 21,97 % des Gesamtbeschwer
deaufkommens entspricht.  
Beschwerden zu Ferienunterkünften liegen damit erneut auf Platz zwei hinter Beschwerden zu Flug
reisen. 
 
Den größten Anteil an Beschwerden machten Mängel bei der Unterkunft (24 Anfragen) aus. Bean
standet wurden insbesondre mangelnde Hygiene, Ungezieferbefall und Schimmel in der Unterkunft, 
aber auch beschädigtes Inventar sowie defekte Türschlösser. 
 
In 13 Fällen wurde ein unseriöses/betrügerisches Vorgehen gemeldet, meist aufgrund des fehlenden 
Zugangs zu den gebuchten Objekten. 
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Unter der Kategorie „Sonstiger Mangel“ wurden Reservierungsprobleme erfasst, wie etwa die fehler
hafte Hinterlegung von Reisedaten. In einem weiteren Fall wurde der eingeschränkte Zugang für ex
terne Besucher:innen auf einem Campingplatz bemängelt, der den Besuch von Familienangehörigen 
verhinderte, die in einem nahegelegenen Hotel untergebracht waren. 
 
Tabelle 7: Anzahl der Anfragen zu Ferienunterkünften nach Problemkategorie 

Problemkategorie Ferienunterkünfte Anzahl Prozent 
Storno durch Verbraucher:innen   6   10,35 % 
Storno durch Verbraucher:innen we
gen Terrorgefahr/Pandemie 

  0     0,00 % 

Storno durch Unternehmer   4     6,90 % 
Mangel in der Unterkunft 24   41,38 % 
Preisproblem   3     5,17 % 
Unseriös/Betrügerisch 13   22,41 % 
Sonstiger Mangel (z.B. Reservierungs
probleme, eingeschränkter Zugang) 

  8   13,79 % 

Gesamt 58 100% 

1.6 Andere Reiseleistungen 
Zu anderen Reiseleistungen wurden 18 Anfragen verzeichnet, was 6,82 % des Gesamtbeschwerdeauf
kommens entspricht.  
 
Erfasst wurden in diesem Zusammenhang vor allem Probleme mit Reiseversicherungen, die gemein
sam mit der Reise gebucht wurden. Beanstandet wurden insbesondere intransparente Vertragsdauer 
sowie unklare Gebühren. Darüber hinaus wurden Beschwerden zu gemeinsam mit dem Flug gebuch
ten Flughafentransfer erhoben. 
 
Tabelle 8: Anzahl der Anfragen zu anderen Reiseleistungen: 

Andere Reiseleistung Anzahl  Prozent 
Segeltörn   2   11,11 % 
Sprachkurs   0     0,00 % 
Sonstiges 16   88,89 % 
Gesamt 18 100 % 

 

2. Onlinebuchungen 

241 der 264 Reiseanfragen betreffen Buchungen, die online vorgenommen wurden. Das entspricht 
91,29 % des Gesamtbeschwerdeaufkommens.  

3. Grenzüberschreitende Buchungen 

Im Erhebungszeitraum wurden hauptsächlich Beschwerden zu grenzüberschreitende Buchungen 
(204 von 264 Anfragen) erfasst. Das sind 77,27 % des Gesamtbeschwerdeaufkommens. 
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4. Die meistgenannten Unternehmen 

An der Spitze der meistgenannten Unternehmen stehen zwei Onlinevermittlungsplattformen: Boo
king.com mit 44 Nennungen und Opodo mit 21 Nennungen. Dies verdeutlicht, dass ein erheblicher Teil 
der Reiseleistungen - darunter Flüge, Unterkünfte und Mietwagen - über Onlinevermittlungsplattfor
men gebucht wird und diese daher häufig als Beschwerdegegner auftreten.    
 
Auf Platz drei und vier folgen die Fluglinien Ryan Air (14 Nennungen) und Wizz Air (11 Nennungen). 
Diese Reihenfolge spiegelt den Umstand wider, dass Flugreisen insgesamt den größten Anteil am Be
schwerdeaufkommen ausmachen (29,92 %).  
 
Erst auf Platz fünf findet sich mit TUI ein Pauschalreiseveranstalter. Platz sechs teilen sich mit jeweils 
4 Nennungen DerTour und Europcar, womit in diesem Jahr auch ein Mietwagenunternehmen unter 
den meistgenannten Unternehmen vertreten ist.  
 
Diagramm 1: Die meistgenannten Unternehmen 

 

4.1 Die meistgenannten Fluglinien 
Die meisten Anfragen im Zusammenhang mit Fluglinien entfielen auf Ryan Air (14). Platz zwei der 
meistgenannten Fluglinien belegt Wizz Air mit 11 Anfragen. Mit deutlichem Abstand dahinter liegen 
Emirates, KLM und Lufthansa, die mit jeweils drei Anfragen gleichauf liegen. Zur AUA wurde im Erhe
bungszeitraum leidglich eine Anfrage verzeichnet. 
 
Diagramm 2: Die meistgenannten Fluglinien 
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4.2 Die meistgenannten Reiseveranstalter 
Mit 6 Nennungen führte TUI im Berichtszeitraum die Anfragen zu Reiseveranstaltern an. Auf Platz zwei 
folgen mit jeweils 4 Nennungen DerTour und Opodo, das in seltenen Fällen auch als Reisveranstalter 
auftrat. Den dritten Platz belegte Aida Cruises mit 3 Nennungen, was den anhaltenden Trend zu Kreuz
fahrten unterstreicht.   
 
Diagramm 3: Die meistgenannten Reiseveranstalter 
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4.3 Die meistgenannten Onlinevermittlungsportale 
Die meisten Anfragen entfielen erneut auf Booking.com mit insgesamt 44 Nennungen. Auf Platz zwei 
folgte Opodo (als Vermittler) mit 17 Nennungen. Mit deutlichem Abstand lag Gotogate mit 4 Nennun
gen auf Platz drei. Last Minute und Stayforlong belegten mit jeweils 3 Nennungen gemeinsam Platz 
vier.  
 
Diagramm 4: Die meistgenannten Onlinevermittlungsportale 

 

5.  Die meistgenannten Reiseländer 

Italien war mit 34 Anfragen erneut das am häufigsten genannte Reiseland. Auf Platz zwei folgte Spa
nien mit 24 Anfragen, knapp dahinter lag Österreich mit 23 Anfragen.  Den vierten Platz teilten sich 
Deutschland und Griechenland mit jeweils 20 Nennungen. Auf Platz fünf folgte Großbritannien mit 13 
Nennungen. Auf Platz 6 lag das klassische Urlaubsland Kroatien mit 10 Nennungen. Dahinter lagen 
Frankreich (8 Nennungen), Malta (7 Nennungen) und Portugal (6 Nennungen).  
 
Diagramm 5: Die meistgenannten Reiseländer 
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6. Zusammenfassung 

✓ Im Erhebungszeitraum wurden 264 Reiseanfragen erfasst.  
 
✓ Die häufigste Ursache für eine Beratung waren im Erhebungszeitraum Flugreisen, die knapp 

30% aller Anfragen ausmachten.  
 
✓ Die Mehrzahl der Flugreisen (57,50 %) wurde ein bis sechs Monate vor Antritt gebucht. 
 
✓ Schwierigkeiten bei Flugbuchungen traten besonders dann auf, wenn Onlineplattformen 

zwischengeschaltet waren. 
 
✓ Italien war - das mit Abstand - am häufigsten genannte Reiseziel.  
 
✓ Über 90 % der Buchungen im Erhebungszeitraum erfolgten online. 
 
✓ Der Trend geht weiterhin klar in Richtung Buchung von Flugreisen und Ferienunterkünften 

(zusammengerechnet 51,89 %) über Onlineplattformen, während klassische Pauschalrei
sen nur 12,88 % der Anfragen ausmachten. 

 
✓ 36,36 % der Konsument:innen gaben an den Unterschied zwischen einer Pauschalreise und 

der Buchung von Einzelleistungen nicht zu kennen. 40,53 % der Konsument:innen war das 
Insolvenzrisiko bei Buchung von Einzelleistungen nicht bewusst. 

 
✓ Booking.com war mit 44 Anfragen das am häufigsten genannte Unternehmen. 
 
✓ Besonders beschwerdeträchtig zeigten sich Mietwagenbuchungen, vor allem im Zusam

menhang mit strittigen Schäden und überhöhten Reparaturforderungen sowie überra
schenden Zusatzkosten. 
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