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Ergebnis: Jederfz gite Anhleter verschleiert Zusatzkostenis

Von ALEXANDRA KEMMNA

Bei welcher Fluggesellschaft gibt
es die giinstigsten Preise? Wie gut
ist der Buchungsservice, wie kom-
petent werden Kundenanfragen
am Telefon oder per Mail beant-
wortet? Dies hat das Deutsche In-
stitut fiir Service-Qualitit (DISQ)
fiir den Nachrichtensender n-tv
bei elf Airlines getestet. Die grijss-
ten Argernisse: ,Bei einigen Un-
ternehmen miissen Koffer extra
bezahlt werden, der Kunde landet
in teuren Hotlines oder ihm wer-
den Reiseversicherungen unterge-
jubelt”; sagt Markus Hamer, Ge-
schiftsfiihrer beim DISCQ). Weitere
Erkenntnis: Auch Billigflieger sind
oft nicht billig.

Hier die wichtigsten Testpunkte
im Uberblick:

1. Preise Inland

Welche Airline hat auf innerdeut-
schen Strecken die glinstigsten
Preise? Untersucht wurde immer
der Hin- und Riickflug fiir einen
Erwachsenen mit einem Gepick-
stiick. Ergebnis fiir die Strecke
Berlin-Miinchen (gebucht 10 Tage
vor Reiscbeginn): Lufthansa’ ist
mit 172,46 Euro Preissieger, gefolgt
von Air Berlin (222 Euro) und Ger-
manwings (251,45 Euro).

Wer von Berlin nach Frankfurt
fliegen mbchte (gebucht 2 Monate
vor Reisebeginn), landet mit Ryan-

air (55,58 Euro, Flughafen Hahn)
am giinstigsten. Bei Air Berlin kos-
tet es 95 Euro, Lufthansa verlangt
102,69 Euro.

2. Preise Ausland

Fiir Fliige ins Ausland wurde unter
anderem die Strecke Berlin-Mal-
lorca petestet. Einen Monat vor
Reisebeginn zahlt man fiir Hin-
und Riickflug bei easyJet 178,98
Euro, bei Condor 185 Euro und bei
Air Berlin 232 Euro. Iberia nimmt
265,32 Euro, Lufthansa 306,22 Euro,
British Airways 34891 Euro und
bei Germanwings 42938 Euro.
Preisdifferenz: 250,40 Eurol

Filr dic Route Miinchen-Paris
und zuriick bietet Lufthansa fiinf
Tage vor Reisebeginn mit 102,64
Euro den Top-Tarif, Air France
verlangt 195,64 Euro, Air Berlin 252
Euro, Alitalia 333,64 Euro, British
Airways 533,15 Euro. Hier betrigt
der Unterschied sogar 432,51 Euro.

3.Versteckte Zusatzkosten

Bei Condor, easyl]et, German-
wings, Ryanair und TUIfly ist der
Abschluss einer Reisepolice in der
Regel voreingestellt. Klickt der
Verbraucher diese Voreinstellung
vor der Buchungsbestitigung
nicht weg, muss er die Versiche-
rungen zusitzlich zum Flugpreis
zahlen. Wer nicht aufpasst, kann
auch bei der Mitnahme des Reise-
gepicks die Vorfreude auf den Ur-

laub verlieren: Bei easylet; Ger-
manwings und Ryanair ist nur das
Handgepick im Reisepreis enthal-
ten. Bei Koffern und Co. wird ex-
tra kassiert.

4.Telefon

Trotz Buchung im Internet greifen
viele Passagiere bei Riickiragen
zum Telefonhérer - und hingen
dann in der Warteschleife. 71 Se-
kunden dauert es bei easyJet, bis

| sich je-
zeit am Telefon in Sek.  ESSRNY

Germanwings 186 bei  Air
Iberia 1134 France 6l
Tulfly i 170 Sckunden
Alitalia 1173 (siehe Lis-
British Airways | te). Ob ei-
Lufthansa 426 nem dann
Air Berlin 143,y zeholfen
Ryanair 1555 werden
Condor 566 « kann, st
Air France | 61,3 ?"‘-"IE“EFS
5 i raglich:
SRR ik bin

dafiir nicht zustindig®, erklirte ein
easyJet-Mitarbeiter, nachdem der
Anrufer Kritik am Sprachcompu-
ter gedufbert hat, Bei Ryanair frag-
te ein Interessent an, ob er kurz-
fristig telefonisch buchen kénne.
Die Antwort: ,Das geht auch tele-
fonisch, kostet allerdings 'ne Men-
ge.* Auflerdem kinnen German-
wings- und Ryanair-Kunden die
Hotline nur iiber teure 0900er-

Inst tu'tdur Service-Qualitat testete elf Fluggesellschamt i

Nummern efreichen.” Bei einem
Minutenpreis von 99 Cent (Ger-
manwings) und 62 Cent (Ryanair)
zahlt der Passagier bei telefoni-
schen Machfragen ordentlich drauf.

Worbildlich dagegen die Erreich-
barkeit anderer Airlines: Air Berlin,
Condor und Lufthansa sind an sie-
ben Tagen die Woche rund um die
Uhr erreichbar.

5. Internet

Den besten inhaltlichen Auftrict
haben Lufthansa und Air Berlin.
Studienleiter Hamer: ,,Die Seiten
sind iibersichtlich, die Texte sind
gut verstindlich, bei Lufthansa
sind die gilinstigsten Fliige fiir den
Nutzer sofort sichtbar”

Ganz im Gegensarz dazu die
Webseite der Air France: Die Sei-
te ist nach Meinung der Tester
uniibersichtlich und trotz des ge-

ringen Umfangs bedienungsun-
freundlich.
6. E-Mail

Sie wollen eine Frage per Mail
an Thre Fluggesellschaft schi-
cken? Sie haben Gliick, wenn die
Nachricht an easyJet geht: Schon
nach 2 Stunden und 232 Minuten
kam im Test die Antwort. TUIf-
ly reagierte dagegen erst nach
fiber drei Tagen (78 Stunden).
Alitalia, Iberia und Ryanair bie-
ten den E-Mail-Kontakt gar
nicht erst an.
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Als beste Airline in
Deutschland hat in
diesem Test Lufthansa
abgeschnitten: Trans-
parente und faire Preis-
gestaltung, unterm Strich
sogar oft giinstigere Fliige
als die Billig-Konkurrenz.
Nur knapp geschlagen auf
Platz 2: Air Berlin.
Schlusslicht ist German-
wings. .Wir haben zu viele
versteckte Zusatzkosten
entdeckt”, so Markus
Hamer.
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