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Zusammenfassung

Hintergrund, Methoden und Zielsetzung

Mit Inkrafttreten der EU-Richtlinie 2015/2302 sind Reiseveranstalter und -vermittler von
Pauschalreisen dazu verpflichtet, bestimmte Informationen bereitzustellen, bevor Rei-
sende einen Pauschalreisevertrag abschlielen. Dazu wurde unter anderem ein Standar-
dinformationsblatt erstellt, das wesentliche Rechte der Reisenden beschreibt. Da es bei
der Gestaltung und Ubermittlung des Standardinformationsblatts im Buchungsprozess
interpretatorischen Spielraum gibt, werden die entsprechenden Vorgaben von Unter-
nehmen unterschiedlich umgesetzt. Sowohl die individuelle Umsetzung der anbietenden
Unternehmen als auch die in der Richtlinie vorgegebene Formulierung und Aufbereitung
der Inhalte des Standardinformationsblatts haben zur Folge, dass die Informationen von
Verbraucher:innen moglicherweise nicht ausreichend gelesen und verstanden werden.

Die Verhaltensokonomie untersucht, wie Menschen Entscheidungen treffen — beispiels-
weise diejenige fir oder gegen das Lesen von Informationen. Sie berlicksichtigt dabei
soziale, situationale und kognitive Faktoren und liefert Erkenntnisse dazu, wie die Infor-
mationswahrnehmung und -verarbeitung beeinflusst wird. Das Ziel dieses Berichts ist es,
mithilfe des verhaltensékonomischen Ansatzes die Aufbereitung und Platzierung der In-
formationen des Standardinformationsblatts so zu optimieren, dass Verbraucher:innen
dabei unterstiitzt werden, die relevanten Informationen zu lesen und zu verstehen. Zu
diesem Zweck werden Faktoren aus der verhaltensékonomischen Literatur identifiziert,
die die Lesewahrscheinlichkeit und das Verstandnis der bereitgestellten Informationen
beeinflussen. Auf dieser Basis wird die aktuelle Gestaltung und Platzierung des Standar-
dinformationsblatts analysiert, und MaBnahmenvorschlage erarbeitet, die diese Fakto-
ren gezielt adressieren — mit dem Ziel, die Situation der Verbraucher:innen zu
verbessern.

Verhaltensokonomische Erkenntnisse

Die im folgenden prasentierten verhaltensékonomischen Erkenntnisse bezlglich Infor-
mationswahrnehmung und -verarbeitung wurden Uberwiegend aus dem Kontext von
Allgemeinen Geschéfts- oder Vertragsbedingungen gewonnen. Es werden MaRnahmen
mit empirischer Evidenz beschrieben, die zum einen beeinflussen, ob Menschen sich da-
fur entscheiden, Informationen zu 6ffnen und zu lesen und die zum anderen dabei un-
terstutzen, dass diese Informationen beim Lesen auch verstanden werden.



Gestaltung von Informationen

Zunachst missen Verbraucher:innen davon liberzeugt werden, dass die Informationen
fiir sie relevant sind und dass der Nutzen des Lesens die damit verbundenen (haufig
Uberschatzten) Kosten tUberwiegt. Dies kann gelingen durch:

e die objektive Darstellung der Kosten (z. B. wie wenig Zeit das Lesen der Infor-
mationen in Anspruch nimmt) und die Hervorhebung des Nutzens
e die Vermittlung von persdnlicher Relevanz, beispielsweise durch
e Personalisierung (personliche und aktive Ansprache mit spezifischen
Handlungsanweisungen)
e den Hinweis auf soziale Normen
e den Hinweis auf Knappheit bzw. Dringlichkeit
e die Verwendung eines vertrauenswirdigen Messengers der Informati-
onen

In einem nachsten Schritt gilt es zu erreichen, dass die Informationen bestmoglich wahr-
genommen und verarbeitet werden. In der Literatur haben sich folgende MaRnahmen
als effektiv erwiesen, um einer Informationsiiberflutung und daraus resultierender tGber-
maRiger kognitiver Beanspruchung entgegenzuwirken:

e Vereinfachung des Inhalts, beispielsweise durch Kiirzen, Zusammenfassungen,
Verwendung leichter Sprache und Beispiele flir Fachtermini

e Bessere Strukturierung durch Formatierung, z. B. durch die Verwendung von
Zwischenilberschriften und optischer Kennzeichnung von Sinnzusammenhan-
gen

e Hervorhebung (,Salienz”) relevanter Informationen durch SchriftgroRe, Fett-
markierung, Einrahmen, Platzierung ganz oben

e Visuelle Darstellung beispielsweise durch Icons, Verwendung von Bulletpoints,
inhaltlich strukturierte Abschnitte

Platzierung und Zugriff auf Informationen

Die verhaltensdkonomische Literatur liefert zudem Erkenntnisse, wo der Zugriff auf In-
formationen im Kontext von Webseiten idealerweise erfolgen sollte:

e Besonders effektiv ist die Platzierung der Informationen (oder eine kompakte
Zusammenfassung der wichtigsten Aspekte) direkt auf der Webseite

e Wenn zu den Informationen verlinkt wird, eignet sich am besten ein Link, der
direkt und nicht auf Umwegen zu den Informationen fihrt



Zusatzliche Faktoren im Kontext von Reisebuchungen

Verschiedene Faktoren, die sich aus dem speziellen Kontext der Reisebuchung ergeben
koénnten, sollten bei der Mallnahmengestaltung bertcksichtigt werden. Dazu zahlen bei-
spielsweise:

e Erhohte kognitive Beanspruchung am Ende eines langen Buchungsprozesses

e Optimismus-Verzerrung, bei der bestimmte Risiken wie beispielsweise Insol-
venz des Reiseveranstalters unterschatzt werden kénnten

e Besondere Vulnerabilitat von Verbraucher:innen im digitalen Raum (erhohte
kognitive Beanspruchung durch viele Auswahlmoglichkeiten, Entscheidungs-
druck durch Knappheit und Dringlichkeitstechniken, erschwerte Informations-
verarbeitung im Online-Kontext, fehlende Moglichkeit bei Unklarheiten direkt
nachzufragen)

Kriterien der Richtlinie und Umsetzung des Standardinformationsblatts

Die in der Richtlinie enthaltene Formblatt-Vorlage besteht jeweils aus einer gerahmten
Infobox mit wichtigen Informationen (dass es sich um eine Pauschalreise handelt, durch-
fihrendes Unternehmen, Insolvenzabsicherung) und darunter aufgelisteten Detailinfor-
mationen. Abgesehen von der Prasentation in Form von Spiegelstrichen und der
Verwendung der Infobox in den Vorlagen sowie der Vorgabe, dass die Informationen
klar, verstandlich, deutlich und lesbar bereitzustellen sind, macht die Richtlinie keine
konkreten Angaben beziiglich der Formatierung oder Ubermittlung.

Anhand einer Stichprobe von 20 Praxisbeispielen wird die konkrete Umsetzung des Stan-
dardinformationsblatts im Buchungsprozess analysiert. Basierend auf den Erkenntnissen
der Literaturrecherche wird untersucht, wie das Standardinformationsblatt aktuell ge-
staltet und platziert wird und welche Auswirkungen sich auf Lesewahrscheinlichkeit und
Verstandnis der Verbraucher:innen ergeben. Die wichtigsten Beobachtungen sind im
Folgenden zusammengefasst:

Beurteilung der Formblatt-Vorgaben

e Die Richtlinie gibt im Anhang drei Formblatter konkret fiir Pauschalreisever-
trage mit konkreten Formulierungen vor, was die Handhabung fiir die Unter-
nehmen erleichtert und somit positiv zu beurteilen ist.

e Das Verstandnis des vorgegebenen Textes wird erschwert durch die haufige
Verwendung von Passivformulierungen und indirekter Ansprache (,der Rei-
sende”), durch abstrakte Formulierungen, lange komplizierte Satze sowie die
Tatsache, dass keine Zwischenliberschriften verwendet werden.

e Positiv zu bewerten ist die vorgegebene Infobox mit den wichtigsten Informati-
onen und deren Hervorhebung (,,Salienz”) durch Einrahmen und Platzierung



ganz oben sowie die visuelle Darstellung des Textes durch Spiegelstriche. Icons
oder strukturierte Abschnitte werden hingegen in der Vorlage nicht verwendet.
Die Richtlinie ldsst einen gewissen Interpretationsspielraum offen, was sich in
unterschiedlichen Implementierungen des Standardinformationsblatts durch
die Unternehmen widerspiegelt.

So sind die von den Unternehmen verwendeten Titel des Standardinformati-
onsblatts insgesamt uneinheitlich und haufig fir Verbraucher:innen nichtssa-
gend aufgrund von komplizierten juristischen Formulierungen. In wenigen
Positivbeispielen vermittelt der Titel personliche Relevanz, indem er den Na-
men des Reiseveranstalters/-vermittlers nennt.

Platzierung des Standardinformationsblatts im Buchungsprozess durch die Unterneh-

men

Bei Online-Buchungen wird im Buchungsprozess ein Hyperlink zur Verfligung
gestellt, der auf das Standardinformationsblatt (zumeist in Form eines PDF)
flhrt.

Die Benennung dieses Hyperlinks ist haufig lang, abstrakt, ohne aktive Anspra-
che oder einen Hinweis auf den Nutzen des Lesens. Positiv hervorzuheben ist
die Salienz aufgrund der hervorstechenden Schriftfarbe der Hyperlinks.

Es erfolgt tiberwiegend eine direkte Verlinkung auf das Standardinformations-
blatt (in wenigen Ausnahmen indirekt, ilber den Umweg einer weiteren Web-
seite), teilweise jedoch mit anderen (im konkreten Kontext oft irrelevanten)
Hyperlinks in einer Reihe ohne erkennbare Priorisierung.

Haufig fordern die Unternehmen eine Bestatigung lGber die Kenntnisnahme der
Inhalte des Standardinformationsblatt ein. Diese Einverstandniserkldarung, die
durch die Richtlinie jedoch nicht vorgegeben ist, erfolgt in fast allen Fallen
durch Anklicken bzw. Setzen eines Hakchens. Dies ist aus verhaltensékonomi-
scher Sicht positiv zu bewerten, da die Bestatigung eine aktive Handlung erfor-
dert.

MafBnahmenvorschlige

Basierend auf den Erkenntnissen der Literaturrecherche sowie auf der Analyse der Pra-

xisbeispiele werden MalRnahmenvorschlage formuliert, mithilfe derer die Gestaltung

und Platzierung des Standardinformationsblatts verbessert werden kdnnte. Die entwi-

ckelten Vorschlage beziehen sich sowohl auf die Ausgestaltung der Richtlinie selbst, als

auch auf deren Umsetzung durch die Unternehmen. Die MalRnahmenvorschlage verfol-

gen das Ziel, die Wahrscheinlichkeit zu erhéhen, dass die Informationen von den Ver-

braucher:innen wahrgenommen, gelesen und verstanden werden.



Gestaltung des Standardinformationsblatts

Titel: Der Titel des Standardinformationsblatts sollte persénliche Relevanz ver-
mitteln, beispielsweise durch aktive Ansprache, durch die Verwendung von
entsprechenden Adjektiven (,Meine wichtigsten Rechte”) und die Nennung
des Reiseveranstalters. Zu empfehlen ist grundsatzlich eine kurze, verstandli-
che und einheitliche Benennung moglichst ohne komplizierte juristische Fach-
begriffe.

Inhalt: Auch hier gilt es personliche Relevanz zu vermitteln, z. B. durch das Her-
stellen eines personlichen Bezugs, aktive Ansprache (,,das gilt fur Sie im Not-
fall“) oder vertrauenswiirdige Messenger. Die Vereinfachung der vorhandenen
Inhalte kann erreicht werden durch leicht verstandliche Sprache, das Priorisie-
ren von Informationen, die Verwendung von Beispielen fiir abstrakte Begriffe
sowie die Verwendung von Unterliberschriften.

Formatierung: Der Text sollte auf maximal einer DIN-A4-Seite, in einer Spalte
und in thematischen Abschnitten gegliedert dargestellt werden. Die Verwen-
dung von Icons hilft, die thematische Strukturierung zu unterstreichen. Wich-
tige Informationen sollten eher oben platziert bzw. salient gestaltet werden,

z. B. durch Hervorhebungen (Fettmarkierung, SchriftgroBe, Einrahmen).

Basierend auf den Vorschlagen einer Reihe der genannten Prinzipien (insbesondere im

Hinblick auf Formatierung und Layout) wurde eine beispielhafte neue Version des Stan-
dardinformationsblatts erarbeitet (rechte Seite, Abbildung 18 im Hauptteil des Berichts).

Auf der linken Seite ist zum Vergleich die aktuell vorgegebene Version des Standardin-

formationsblatts aus dem Anhang der Richtlinie zu sehen (linke Seite, Abbildung 19 im
Hauptbericht).



fir i fir Falle, in denen ein Hyperlink verwendet werden kann

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise im Sinne der Richt-
linie (EU) 2015/2302.

Daher kbnnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen, die fiir Pauschalreisen gelten. Das/die Unternehmen XY
wagiftragen die volle Ve D der gesamten

Zudem verfigt/verfigen dasdie Unternehmen XY ber die gesetzlich vorgeschriebene Absicherung fir die Riickzah-
lung Threr Zahlungen und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegrifien ist, zur Sicherstellung Ihrer Riickbeforde-
rung im Fall seinerhrer Insolvenz.

Weiterfiihrende Informationen zu Thren wichtigsten Rechten nach der Richtlinie (EU) 2015/2302 [Mittels eines Hyper-
link anzugeben]

Durch Anklicken des Hyperlinks erhalt der Reisende die folgenden Informationen
Wichtigste Rechte nach der Richtlinie (EU) 20152302

— Die Reisenden erhalten alle wesentlichen Informationen iiber die Pauschalreise vor Abschluss des Pauschalreise-
vertrags

— Es haftet immer mindestens ein Unternehmer fir die ordnungsgemife Erbringung aller im Vertrag inbegriffenen
Reiseleistungen

— Die Reisenden erhalten eine Notruftelefonnummer oder Angaben zu einer Kontakistelle, iiber die sie sich mit dem
Reiseveranstalter oder dem Reisebiiro in Verbindung setzen konnen.

— Die Reisenden kbnnen die Pauschalreise — innerhalb einer angemessenen Frist und unter Umstanden unter
zusitzlichen Kosten — auf eine andere Person iibertragen.

— Der Preis der Pauschalreise darf nur erhoht werden, wenn bestimmte Kosten (zum Beispiel Treibstoffpreise) sich
erhohen und wenn dies im Vertrag ausdriicklich vorgesehen ist, und in jedem Fall bis spatestens 20 Tage vor Beginn
der Wenn die 8 % des bersteigt, kann der Reisende vom Vertrag
zuriicktreten. Wenn sich ein das Recht auf eine vorbehalt, hat der Reisende das Recht
auf eine Preissenkung, wenn die entsprechenden Kosten sich verringern.

— Die Reisenden konnen ohne Zahlung einer Riicktrittsgebiihr vom Vertrag zurickireten und erhalten eine volle
Erstattung ale Zahlungen, wemn einer der wesentichen Besiandiele de Pauschalreise mit Ausnahme des Preses
erheblich geandert wird. Wenn der fiir die hmer die vor Beginn
der Pauschalreise absagt, haben die Reisenden Anspruch auf eine kos(enema(mng und unter Umstanden auf eine
Entschadigung

— Die Reisenden konnen bei Eintritt auRergewdhnlicher Umstinde vor Beginn der Pauschalreise ohne Zahlung einer
Riicktrittsgebiihr vom Vertrag zurickireten, wenn am Sicherheits-
probleme bestehen, die die Pauschalreise voraussichtlich beeintrachtigen.

— Zudem kénnen die Reisenden jederzeit vor Beginn der Pauschalreise gegen Zahlung einer angemessenen und
vertretbaren Riicktrittsgebiihr vom Vertrag zuriicktreten

— Konnen nach Beginn der Pauschalreise wesentliche Bestandteile der Pauschalreise nicht vereinbarungsgemd
durchgefihrt werden, so sind dem Reisenden angemessene andere Vorkehrungen ohne Mehrkosten anzubieten. Der
Reisende kann ohne Zahlung einer Riickirittsgebuhr vom Vertrag zurickireten, wenn Leistungen nicht gemaf dem
Vertrag erbracht werden und dies erhebliche Auswirkungen auf die Erbringung der vertraglichen Pauschalreise-
Jeistungen hat und der Reiseveranstalter es versium, Abhilfe zu schaffen

— Der Reisende hat Anspruch auf eine undfoder wenn die nicht oder
nicht ordnungsgemaR erbracht werden

— Der Reiseveranstalter leistet dem Reisenden Beistand, wenn dieser sich in Schwierigkeiten befindet

— Im Fall der Insolvenz des oder — in einigen — des werden
Zahlungen zuriickerstattet. Tritt die Insolvenz des Reiseveranstalters oder, sofern einschlagig. des Reisevermittlers
nach Beginn der Pauschalreise ein und ist die Beforderung Bestandteil der Pauschalreise, so wird die Riickbeforderung
der Rexxenden 0 batene mit YZ [Einrichtung, die den bieter,
z oder eine V » Die Resnden onen diee Enricung
e seacbenentals e sustandige Behorde Anschrift, E-Mail und
Telefonnummer) kontaktieren, wenn ihnen Leistungen aufgrund der Tnsohens vor ¢ Verweigert werden

Richtlinie (EU) 2015/2302 in der in das nationale Recht umgesetzten Form [HYPERLINK]

Zugriff auf das Standardinformationsblatt

Ihre wichtigsten Rechte zu Ihrer Pauschalreise mit ,[Name Veranstalter]“

nach der Richiinie (EV) 2015/2302, § 2 Abs. 52 1. A PRG
Bei Ihrer Buchung handelt es sich um eine Pauschalreise.* o

Daher konnen Sie alle dafiir geltenden EU-Rechte in Anspruch nehmen.

J[Name Veranstalter]* tragt die volle Verantwortung fir die ordnungsgeméBe Durchfiihrung der
gesamten Pauschalreise und ist im Falle einer Insolvenz abgesichert

Das heif3t konkret fiir Sie:

X sokonnen Sie vom Vertrag zuriicktreten

Sie kénnen ohne Zahlung einer und erhalten eine volle

vom Vertrag

Erstattung aller Zahlungen, wenn einer d der mit Ausnahme
des Preises erheblich geandert wird, dh, wenn bsp. der Flug um einen Tag verschaben wird,
Konnen nach Beginn der der nicht

vereinbarungsgeméfs durchgefiihrt werden, so sind Ihnen angemessene andere Vorkehrungen ohne
Mehrkosten anzubieten. Sie konnen ohne Zahlung einer Riicktrittsgebiihr vom Vertrag zuriicktreten,
wenn Leistungen nicht gema® dem Vertrag erbracht werden und dies erhebliche Auswirkungen auf
die Erbringung der hat und der es verséumt,
Abhilfe zu schaffen.

Sie konnen bei Eintritt auRergewdhnlicher Umstéinde vor Beginn der Pauschalreise ohne Zahlung
einer vom Vertrag

bestehen, die die i
Zudem konnen Sie jederzeit vor Beginn der Pauschalreise gegen Zahlung einer angemessenen und
vom Vertrag

g

So kénnen Sie Ihren Vertag auf eine andere Person iibertragen:

Sie konnen Ihre innerhalb einer
zusatzlichen Kosten — auf eine andere Person Gbertragen.

Frist und unter Umsténden unter

So konnen sich Ihre Kosten verandern:

.M

Der Preis der Pauschalreise darf nur erhoht werden, wenn bestimmte Kosten (zum Beispiel
Treibstoffpreise) sich erhohen und wenn dies im Vertrag ausdriicklich vorgesehen ist, und in jedem Fall
nur bis spatestens 20 Tage vor Beginn der Pauschalreise. Wenn die Preiserhthung 8 % des
Pauschalreisepreises ibersteigt, kénnen Sie vom Vertrag zuriicktreten. Wenn sich ein
Reiseveranstalter das Recht auf eine Preiserhthung vorbehalt, haben Sie das Recht auf eine
Preissenkung, wenn die entsprechenden Kosten sich verringern.

Sie haben Anspruch auf eine undloder wenn die

picht odr richt ordungsgemit et warden.

Wenn der fir die die vor Beginn der
Pauschalreise absagt, haben Sie Anspruch i Kostenerstattung und unter Umstanden auf eine
Entschédigung.

ﬂ Das gilt fir Sie im Notfall:
« Sie erhalten eine Notruftelefonnummer oder Angaben zu einer Kontakistelle, tiber die Sie sich mit dem

Reiseveranstalter oder dem Reisebiiro in Verbindung setzen konnen.
* Der Reiseveranstalter leistet Ihnen Beistand, wenn Sie sich in Schwierigkeiten befinden.

So sind Sie im Fall einer Insolvenz geschitzt:

Im Fall der Insolvenz des Reiseveranstalters oder — in einigen Mitgliedstaaten — des Reisevermittlers
werden Zahlungen zuriickerstattet. Tritt die Insolvenz des Reiseveranstalters oder, sofern einschidgig,
des nach Beginn der ein und ist die Bestandeil der

so wird die der Reisenden

im Sinne der Richtiinie (EU) 201512302 hier Venweis auf Schiichtungsstelle

e Der Zugriff auf das Standardinformationsblatt sollte tber eine direkte Verlin-

kung erfolgen.

e Wichtig ist eine saliente Platzierung des Hyperlinks (in eigener Zeile,
sofern in einer Liste mit anderen Links, weiter oben als weniger wich-
tige Hyperlinks, idealerweise an erster oder letzter Stelle).

e Der Hyperlink sollte kurz und verstandlich bezeichnet werden; die Ver-
linkung nur auf den wesentlichen Teil gelegt werden. Vermittlung per-
sonlicher Relevanz kann wiederum durch aktive Ansprache,
entsprechende Adjektive etc. vermittelt werden.

e Die Platzierung eines zusatzlichen Hinweises in der Nahe des Links kann die

personliche Relevanz zusatzlich unterstreichen, indem Griinde geliefert wer-
den, den Link anzuklicken und das Standardinformationsblatt zu lesen (z. B.
durch Hervorhebung des Nutzens, Angabe der Lesedauer, Vermittlung von

Knappheit oder Dringlichkeit, soziale Normen, siehe Tabelle 1 im Hauptteil)

e Zentral ist die Platzierung einer zusatzlichen, kompakten Zusammenfassung
der wichtigsten Inhalte des Standardinformationsblatts, unterstitzt durch
Icons, in der Nahe des Links. Zielsetzung ware, dass die wichtigsten Rechte



bereits im Buchungsprozess gelesen werden und das gesamte PDF fiir einen
spateren Zeitpunkt abgespeichert wird (siehe Abbildung unten, bzw. Abbil-
dung 21 im Hauptteil).

Zusammenfassung lhrer Rechte zur Pauschalreise, durchgefiihrt von XY

Kommen unerwartete Kosten auf mich zu?
v’ Eine Erhéhung der Kosten (um max. 8%) ist unter bestimmten vertrag-
lichen Voraussetzungen (z.B. bei Erh6hung der Treibstoffkosten) moglich.

Kann ich von meinem Vertrag zuriicktreten?

v’ Ja, unter gewissen Voraussetzungen (z.B. kostenfrei bei
auRergewdhnlichen Umstianden am Zielort/wesentlichen Verdnderungen
der Reiseleistungen, andernfalls jederzeit gegen Gebuhr).

Kann ich meinen Vertrag auf eine andere Person iibertragen?
v’ Ja, Sie kénnen lhren Vertrag tibertragen (Frist & mégl. Kosten beachten).

Was passiert, wenn ich auf der Reise einen Notfall habe?
v’ Fiir den Notfall erhalten Sie eine Notfalltelefonnummer und lhr
Reiseveranstalter leistet lhnen Beistand.

Was passiert im Falle einer Insolvenz des Reiseveranstalters?
v Im Falle einer Insolvenz sind Sie vollstdndig abgesichert (Riickzahlung
und Rickbeférderung wird gewdhrleistet).

®

Fur weitere Informationen klicken Sie hier.

e Eine Bestdtigung der Kenntnisnahme ist grundsatzlich empfehlenswert, dabei
ist jedoch einem automatisierten ,schnellen Durchklicken” entgegenzuwirken.
Sinnvoll ist eine einheitliche Erklarung tber die Kenntnisnahme, bei der aktiv
ein Hakchen gesetzt werden muss. Verwendet werden sollte eine einfache und
verstandlich Formulierung wie z. B. ,,Ja, ich habe das Formblatt mit meinen
Pauschalreise-Rechten erhalten”.

MaBnahmenvorschlage fiir den Kontext von Offline- und mobilen Buchungen

Der Bericht fokussiert grundsatzlich auf den Kontext von Online-Buchungen, zusatzlich
werden im Folgenden einige MaBRnahmen fiir den speziellen Fall der Offline-Buchungen,
das heiflt Buchungen im Reisebiiro, und zu Buchungen am Mobiltelefon vorgeschlagen.

Offline-Buchungen:

e Das Standardinformationsblatt und dessen Zusammenfassung (siehe Abbil-
dung 21) sollten per Default ausgedruckt zur Verfliigung gestellt werden,
um die Informationsverarbeitung zu erleichtern und damit es von den Ver-
braucher:innen mit nach Hause genommen werden kann. Zusatzlich sollten
die Dokumente auch per E-Mail an die Buchenden gesendet werden.

e Dariber hinaus kdnnten Empfehlungen formuliert werden, wie Verkau-
fer:innen Buchende zum Lesen der Informationen anregen kénnen (z. B.



durch einen Hinweis auf die Lesedauer). Zudem sollte jedenfalls die nétige
Zeit zum Lesen eingerdaumt werden, um Zeitdruck zu vermeiden. Alternativ
konnten Verkaufer:innen verpflichtet werden, den Buchenden anzubieten,
sie durch das Standardinformationsblatt durchzuleiten und ihnen die wich-
tigsten Aspekte zu erklaren.

Mobile Buchungen:

e Eine besondere Prioritat liegt im Kontext mobiler Buchungen auf der zu-
sammenfassenden Darstellung der wichtigsten Inhalte, da das Speichern
von PDF auf dem Smartphone mit Problemen verbunden sein kann. Im mo-
bilen Kontext konnte mit einer (allenfalls noch kompakteren) Zusammen-
fassung bzw. alternativ oder ergdnzend mit Pop-up-Feldern gearbeitet
werden.

e Essollte jedenfalls eine fiir den mobilen Buchungsprozess optimierte Dar-
stellung gewahlt werden.

e Zusatzlich sollte das Standardinformationsblatt bei Abschluss der Buchung
per Default auch per E-Mail an die Buchenden versendet werden.

AbschlieBend stellt sich die Frage, wie die vorgeschlagenen MalRnahmen im Rahmen ei-
ner Adaptierung der Richtlinie implementiert werden kdnnten. Einige der vorgeschlage-
nen Aspekte lieRen sich im Formblatt im Anhang der Richtlinie gut vorgeben
(beispielsweise die konkrete Umsetzung des SIB, siehe Abbildung 18), bei anderen wére
vermutlich nur eine Empfehlung in Form eines Best-Practice-Beispiels moglich (beispiels-
weise bezliglich der Platzierung von Hinweisen bei dem Hyperlink). Hervorzuheben ist
zudem die Notwendigkeit, Details der Implementierung idealerweise vorab im Rahmen
von experimentellen Studien zu testen. Dies betrifft sowohl die Wirksamkeit der entwi-
ckelten MaRnahmen per se als auch die Details der genauen Ausgestaltung der Manah-
men.
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1 EinfUhrung

Zu verreisen oder in den Urlaub zu fahren ist etwas, das fast alle Menschen in Osterreich
verbindet. Viele dieser Reisen werden als Pauschalreisen gebucht. Neben dem Vorteil,
dass wesentliche Teile der Organisation durch den Reiseveranstalter Gbernommen wer-
den, haben Pauschalreisende auch gesetzlich garantierte Rechte, die sie bei unvorher-
gesehenen Vorkommnissen schiitzen. Gerade bei dem vergleichsweise hohen
finanziellen Aufwand, den eine Pauschalreise mit sich bringt, ist es wichtig, diese Rechte
zu kennen. Es kann jedoch davon ausgegangen werden, dass viele Verbraucher:innen
ihre Rechte nicht ausreichend kennen, obwohl die entsprechenden Informationen im
Buchungsprozess bereitgestellt werden.

An dieser Stelle setzt dieser Bericht an. Er befasst sich mit der Darstellung und Platzie-
rung von Informationen fiir Buchende von Pauschalreisen im Rahmen des Buchungspro-
zesses.! Zentrum der Analyse ist das sogenannte ,Standardinformationsblatt fiir
Pauschalreisen”, mit dem Pauschalreisende tber ihre wichtigsten Rechte informiert wer-
den sollen. Der Bericht verfolgt das Ziel, Empfehlungen zu geben, wie das Informations-
blatt selbst sowie dessen Ubermittlung im Buchungsprozess gestaltet werden sollten,
um Verbraucher:innen dabei zu unterstiitzen, diese Informationen zu lesen, zu verste-
hen und im Bedarfsfalls zur Verfligung zu haben. Zu diesem Zweck werden Erkenntnisse
zur Informationswahrnehmung und -verarbeitung aus der verhaltenskonomischen Li-
teratur beschrieben. Auf dieser Basis erfolgt eine Analyse der derzeitigen Implementie-
rung des Standardinformationsblatts von unterschiedlichen Reiseanbietern und es
werden MalRnahmenvorschlage zur Verbesserung der Gestaltung und Platzierung ge-
macht.

Mit Inkrafttreten der EU-Richtlinie 2015/2302 sind Reiseveranstalter und -vermittler?
von Pauschalreisen dazu verpflichtet, bestimmte Informationen bereitzustellen, bevor
Reisende einen Pauschalreisevertrag abschlieRen. Ziel der Richtlinie ist ein hohes und
einheitliches Verbraucherschutzniveau in der EU, um Reisenden eine informierte Ent-
scheidung fiir oder gegen eine Buchung zu ermdglichen. In der Richtlinie werden zum
einen individuelle Informationen gelistet, die — sofern relevant — durch den Reiseanbie-
ter bereitgestellt werden missen, etwa liber die wesentlichen Eigenschaften der Reise-
leistungen. Zum anderen sind Standardinformationen durch das jeweilige im Anhang der
Richtlinie abgebildete Formblatt ,bereitzustellen”, ndmlich durch das sogenannte ,,Stan-
dardinformationsblatt” (SIB). Diese Informationen sollen klar, verstandlich und deutlich

1 Der Bericht behandelt (iberwiegend den Buchungsprozess im Online-Kontext, diskutiert in einem separaten Abschnitt
jedoch auch Implikationen fir ,,Offline-Buchungen” im Reisebiiro.

Zim Folgenden ist, wenn keine spezifische Unterscheidung notwendig ist, generell von Reiseanbietern die Rede.
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mitgeteilt werden, erfolgen sie schriftlich, miissen sie als weitere Vorgabe der Richtlinie
auch lesbar sein.

Im Standardinformationsblatt wird beschrieben, dass es sich bei der Reise um eine Pau-
schalreise handelt, welche Rechte entsprechend gelten, welches Unternehmen die Ver-
antwortung fir die Durchfiihrung der Reise tragt und dass dieses Unternehmen
insolvenzabgesichert ist. Diese Aspekte sollten den Reisenden idealerweise bewusst
sein, bevor sie eine Reise buchen, bzw. eine Zusammenfassung der Rechte sollte fiir den
Fall der Falle zumindest abgespeichert werden. Da bei der Umsetzung, die in der EU-
Richtlinie festgelegt ist, Spielraum vorhanden ist, wird das SIB von Unternehmen unter-
schiedlich umgesetzt. Beispielsweise schreibt die Richtlinie nicht vor, wie die Informati-
onen bereitgestellt werden sollen (lUber ein PDF-Dokument oder direkt im
Buchungsprozess) oder was die Forderung, dass die Informationen ,klar, verstandlich
und deutlich” dargestellt werden sollen, genau bedeutet. Diese Unklarheiten kénnten
fir die Umsetzung in der Praxis potenziell negative Auswirkungen auf das Verstandnis
und somit die Bericksichtigung der Informationen in der Buchungsentscheidung haben.
In der Regel wird am Ende des (Online-)Buchungsprozesses ein Hyperlink zum SIB (als
PDF) gesetzt, jedoch lasst die Richtlinie auch hier Interpretationsspielraum. So gibt sie
kein bestimmtes Format vor, die meisten, aber nicht alle Anbieter stellen ein PDF bereit.
Es zeigen sich auRerdem groRRe Unterschiede bei der Platzierung des Hyperlinks zum SIB
oder auch dessen Benennung, was die Transparenz der bereitgestellten Informationen
beeinflussen kann. Wissenschaftliche Studien zeigen, dass es vor allem im Online-Kon-
text oft zu sehr schnellen Buchungen kommt — oft ohne eine vorangegangene Lektlre
der Vertragsbedingungen (Greenwood & Ramjaun, 2020). Somit kdnnen versteckt plat-
zierte oder unklar benannte Links leicht libersehen werden. Da dies eine suboptimale
Situation fir Verbraucher:innen darstellt, sollten Informationen (die gemall der EU-
Richtlinie bereitgestellt werden missen) auf eine Art und Weise bereitgestellt werden,
welche die Lese- und Verstandniswahrscheinlichkeit der Verbraucher:innen erhéht.

Die Verhaltensokonomie liefert Erkenntnisse dariiber, wie eine solche Informationsdar-
stellung bestmaoglich gelingen kann. Sie untersucht die Wahrnehmung und das Verhalten
von Menschen und geht davon aus, dass Entscheidungen von einer Vielzahl an Faktoren
beeinflusst werden. Unter anderem trifft sie Aussagen dariiber, inwiefern Aspekte der
Gestaltung und der Darstellung von Informationen einen Einfluss auf deren kognitive
Wahrnehmung und Verarbeitung haben und sie geht davon aus, dass diese Faktoren
wiederum menschliches Verhalten beeinflussen. Diese Erkenntnisse kdnnen in der Pra-
xis genutzt werden, um Empfehlungen dariiber zu geben, wie Informationen im Kontext
des Standardinformationsblatts flir Pauschalreisen bestmoglich gestaltet, prasentiert
und platziert werden sollten. Ziel ist es dabei, dass die relevanten Informationen von

13



IHS — Abstiens, Spitzer, Walter | Pauschalreiseinformationsblatt aus verhaltensékonomischer Sicht

Verbraucher:innen gelesen und verstanden werden, um diesen eine informierte Ent-
scheidung zu ermdglichen.

Der weitere Bericht gliedert sich wie folgt: In Kapitel 2 wird zunichst eine Ubersicht tiber
die verhaltensékonomische Literatur gegeben, mit einem besonderen Fokus auf die
Frage, wie Informationen gestaltet und vermittelt werden sollten, damit sie wahrgenom-
men, gelesen und verstanden werden. Eingegangen wird auch auf die Frage der Platzie-
rung, also wo und auf welche Art und Weise Informationen bereitgestellt werden sollten.
Analysiert wird zudem der spezifische Kontext des Buchens einer Pauschalreise und es
wird eine Unterscheidung zwischen Buchungen im Online- und im Offline-Kontext ge-
troffen. In Kapitel 3 wird dann basierend auf den Erkenntnissen der Literaturiibersicht
untersucht, inwiefern die Vorgaben der Richtlinie sowie die konkrete Umsetzung der an-
bietenden Unternehmen den zuvor herausgearbeiteten Prinzipien der Informationsver-
mittlung entspricht. Untersucht wird dazu anhand von Fallbeispielen die konkrete
Umsetzung von 20 fiir den deutschsprachigen Markt relevanten Reiseanbietern. In Ka-
pitel 4 werden dann Empfehlungen gegeben und konkrete MaBnahmen formuliert, wie
die Gestaltung sowie die Platzierung des SIB aus verhaltensékonomischer Perspektive
verbessert werden konnte. Kapitel 5 fasst abschlieBend zusammen und formuliert
grundsatzliche Schlussfolgerungen.

2 Zusammenfassung der verhaltensokono-
mischen Literatur

In diesem Kapitel wird eine Ubersicht iber die aktuelle verhaltensékonomische? Litera-
tur hinsichtlich der bestmdoglichen Darstellung und Gestaltung von Informationen gege-
ben. Zum einen werden grundsatzliche Prinzipien der Gestaltung und Prasentation von
Informationen vorgestellt, zum anderen werden Studien und Best Practices prasentiert,
in denen mit verhaltensékonomisch fundierten Malnahmen die Wahrscheinlichkeit,
dass Informationen gelesen und verstanden werden, erhoht werden konnte. Diese Stu-
dien beziehen sich zu einem groRRen Teil auf den Bereich der Allgemeinen Geschéftsbe-
dingungen (AGB), Datenschutzbestimmungen und Vertragsbedingungen und sind somit
gut auf den Kontext des Standardinformationsblatts flir Pauschalreisen tbertragbar.

3 Der Einfachheit halber ist in diesem Bericht von der Verhaltensskonomie bzw. der verhaltensdkonomischen Literatur
die Rede, auch wenn einige der erwdhnten Studien streng genommen eher der verhaltenswissenschaftlichen als der
verhaltensékonomischen Literatur im engeren Sinne zuzurechnen sind. Eine prazise Abgrenzung ist hier nicht immer
einfach, fur die Implikationen des Berichts jedoch auch nicht notwendig.
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2.1 Was ist Verhaltensokonomie?

Die Verhaltensékonomie untersucht, wie Menschen bewusste und unbewusste Ent-
scheidungen treffen. Die Standardékonomie geht in ihren Modellen vom sogenannten
Homo Oeconomicus aus, sie trifft also die Annahme, dass Menschen Entscheidungen
stets rational und unter Bertlicksichtigung aller verfiigbaren Informationen treffen. Unter
dieser Annahme werden Entscheidungen auf Basis einer systematischen Kosten-Nutzen-
Kalkulation eigennutzenmaximierend und im besten Interesse der Entscheidenden ge-
troffen. In der Realitat sieht das menschliche Entscheidungsverhalten jedoch haufig an-
ders aus. Die Verhaltens6konomie beriicksichtigt kognitive, emotionale, soziale und
situationale Faktoren der Entscheidungsfindung, indem sie unter anderem psychologi-
sche und andere sozialwissenschaftliche Erkenntnisse einbezieht. Menschen kdnnen
beispielsweise systematischen Fehleinschdtzungen unterliegen, sie neigen z. B. dazu,
tendenziell eher ihre gegenwartigen Bedirfnisse zu befriedigen, anstatt fir die Zukunft
zu planen. Diese Verzerrungen entstehen unter anderem durch die Grenzen der kogniti-
ven Informationswahrnehmung und -verarbeitung, das heilt es kdnnen nicht alle Infor-
mationen, die zur Verfligung stehen, wahrgenommen, verarbeitet und bericksichtigt
werden (Brzezicka & Wisniewski, 2014; Hertwig & Griine-Yanoff, 2017). Daher beein-
flusst gerade die Art und Weise der Informationsdarstellung stark, ob Informationen in
eine Entscheidung miteinbezogen werden. Die Verhaltensékonomie analysiert die be-
schriebenen Systematiken menschlichen Verhaltens, um Verhaltensdeterminanten zu
identifizieren und darauf basierend letztlich auch die Annahmen der Standardékonomie
realistischer zu gestalten. In der Praxis angewandt, kann die Verhaltensékonomie durch
Beriicksichtigung der identifizierten Verhaltensdeterminanten dabei helfen, MalRnah-
men zu entwickeln, die Menschen dabei unterstitzen, informierte und bewusste Ent-
scheidungen zu treffen.

Der verhaltens6konomische Ansatz und seine Methoden in der Praxis

Erkenntnisse aus der wissenschaftlichen Disziplin der Verhaltensokonomie lassen sich
auch bei der Gestaltung von MaRRnahmen in der Praxis zur Anwendung bringen, insbe-
sondere bei Fragestellungen, die eine Verhaltensdanderung (engl. behaviour change) zum
Ziel haben. Der verhaltensokonomische Ansatz ist dabei evidenzbasiert, das heil3t er be-
ruht auf wissenschaftlichen Erkenntnissen und Methoden. Er kann zumeist in drei Schrit-
ten beschrieben werden:

Im ersten Schritt (Analyse) wird zunachst die Zielsetzung definiert, also welches kon-
krete Verhalten geandert werden soll — es wird dabei zumeist ein aktuell beobachtetes
Verhalten und ein gewiinschtes Verhalten definiert. Im Kontext dieses Berichts ware das
aktuelle Verhalten, dass Buchende die Informationen des SIB ignorieren und automati-
siert ihre Zustimmung geben. Das gewilinschte Verhalten ware entsprechend eine
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bewusste Kenntnisnahme der Informationen, nachdem diese vollstiandig gelesen und
verstanden wurden. Dadurch, dass Verbraucher:innen vor Vertragsabschluss wissen,
welche Rechte sie haben, reduziert sich ihr Risiko der Unwissenheit und Unsicherheit im
Bedarfsfall. Als Teil der Analyse gilt es nun ein tieferes Verstandnis zu gewinnen, warum
die Zielpersonen das aktuelle Verhalten an den Tag legen und nicht das fiir sie unter
Umstdnden vorteilhaftere, gewiinschte Verhalten. Diese Analyse kann mit verschiede-
nen Instrumenten durchgefiihrt werden. Ein wichtiger Bestandteil ist in jedem Fall eine
genaue Analyse der relevanten wissenschaftlichen Literatur. Es besteht aber auch die
Moglichkeit, mithilfe von empirischen Werkzeugen wie qualitativen oder quantitativen
Befragungen, mit Interviews, Fokusgruppen oder Case Studies relevante Verhaltensde-
terminanten und praktische Barrieren und Motivatoren fiir das erwiinschte Verhalten zu
identifizieren.

Basierend auf dieser Analyse sowie auf weiteren Erkenntnissen der verhaltensékonomi-
schen Literatur und auf bereits implementierten Best-Practice-Beispielen werden im
zweiten Schritt (Entwicklung von Losungen und MaRBnahmen) konkrete MaBnahmen fir
den untersuchten Kontext entwickelt. Hierbei werden die zuvor identifizierten Verhal-
tensbarrieren und Determinanten spezifisch adressiert, um potenziell wirksame und um-
setzbare Malnahmen zu entwickeln und das erwiinschte Verhalten zu férdern.
Bericksichtigt werden dabei auch generelle Erkenntnisse aus der verhaltensékonomi-
schen Literatur, wie basierend auf einer Veranderung der Entscheidungsarchitektur —
also den Rahmenbedingungen, unter denen eine Entscheidung getroffen wird — Verhal-
ten beeinflusst werden kann.

Im dritten Schritt (Testen und Evaluierung) werden die entwickelten MalRnahmen an-
hand einer kleineren Stichprobe experimentell evaluiert, um ihre Wirksamkeit nachzu-
weisen. Dies geschieht idealerweise mit einem Feldexperiment (bzw. einer randomisiert
kontrollierten Studie, RCT), um untersuchen zu kdnnen, ob sich die MaRnahmen kausal
auf das Zielverhalten auswirken. Untersucht werden kdnnen hier auch andere Faktoren,
wie die Akzeptanz oder die Zufriedenheit mit den entwickelten MalRnahmen. Wenn
Malnahmen sich in dieser Evaluierung als ausreichend effektiv und effizient herausstel-
len, bildet dies eine gute Basis fiir eine flichendeckende Implementierung.

Dieser Bericht fokussiert in erster Linie auf die ersten beiden Phasen des beschriebenen
verhaltens6konomischen Ansatzes. Es wird eine Literaturanalyse durchgefihrt und Um-
setzungsbeispiele aus der Praxis in einer Art Case Study analysiert. Darauf basierend wer-
den dann konkrete MalRnahmen im Hinblick auf die Gestaltung und Platzierung des SIB
formuliert. An vereinzelten Stellen werden auch Ansatzpunkte fiir eine mogliche Testung
vorgestellt, die konkrete Umsetzung einer solchen Testung ware jedoch Teil einer eige-
nen Studie.
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2.2 Prinzipien der Informationsvermittlung

Dieser Abschnitt beschreibt Prinzipien, wie Informationen bestmoglich vermittelt wer-
den sollten, um sicherzustellen, dass sie wahrgenommen, verarbeitet und verstanden
werden. Dabei geht es sowohl um die Gestaltung und Darstellung von Informationen als
auch um die Frage, wie Aufmerksamkeit auf Informationen gelenkt werden kann — mit
einem besonderen Fokus auf Studien im Bereich der Verbraucherinformation.

Der erste Teil des Kapitels beschreibt, wie Verbraucher:innen von der Relevanz bestimm-
ter Informationen Uberzeugt werden kénnen. Durch die Darstellung von Kosten und Nut-
zen und durch die Vermittlung personlicher Relevanz ist es moglich, Verbraucher:innen
von der Wichtigkeit der Informationen zu iberzeugen. Dadurch soll die Wahrscheinlich-
keit erhoht werden, dass Verbraucher:innen die relevanten Informationen wahrnehmen
und die Entscheidung treffen, diese auch zu lesen. In einem nachsten Schritt soll dann
gewadhrleistet werden, dass die Informationen tatsachlich auch (vollstéandig) gelesen und
wahrend des Lesens verstanden werden. Hierbei spielen die Wahrnehmung und Verar-
beitung von Informationen eine Rolle, die von verschiedenen Faktoren beeinflusst wer-
den. Dieses Kapitel beschreibt, wie dieser zweite Schritt — jeweils in Bezug auf Inhalt und
Formatierung — zum einen durch die Vereinfachung der Informationen und zum anderen
durch die visuell saliente, das heilt hervorstechende/auffallende Darstellung dieser
(z. B. mittels Icons), gelingen kann.

2.2.1  Aufmerksamkeit und Uberzeugung von Relevanz

Verbraucher:innen missen zunachst davon liberzeugt werden, das Standardinformati-
onsblatt zu 6ffnen und zu lesen. Dafir gilt es sie davon zu Uberzeugen, dass die Informa-
tionen wichtig fur sie sind und dass der Nutzen, den sie aus dem Lesen ziehen, die damit
verbundenen Kosten libersteigt. Dazu wiederum sollte der Nutzen des Lesens offensicht-
lich gemacht und personliche Relevanz vermittelt werden. Wichtig ist es zudem, generell
Aufmerksamkeit auf die Informationen zu lenken, um die Wahrscheinlichkeit zu erho-
hen, dass die Informationen wahrgenommen und somit gelesen werden.

1. Kosten- und Nutzen-Darstellung

Ob Menschen etwas tun, ist hdufig abhédngig von einer — meist unbewussten und subjek-
tiven — Kosten-Nutzen-Kalkulation: ,Wie viel Aufwand, Ressourcen, Zeit, Geld muss ich
in dieses Verhalten investieren? Was bringt es mir?“ Haufig ist diese Kalkulation jedoch
verzerrt, weil Menschen beispielsweise dazu neigen, die Gegenwart (in der haufig die
Kosten anfallen) systematisch liberzubewerten und den erst kiinftig anfallenden Nutzen
zu vernachlassigen (O’Donoghue & Rabin, 1999).
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Verbraucher:innen nehmen entsprechend (unbewusst) eine Kosten-Nutzen-Abwagung
vor, ob es sich fir sie lohnt, das Standardinformationsblatt zu 6ffnen und zu lesen. Hier
kann es helfen, diese haufig verzerrte Abwagung zu objektivieren, indem die Kosten und
der Nutzen objektiv und klar erkennbar (,salient”, siehe Abschnitt Salienz) dargestellt
werden. Zu den Kosten auf der einen Seite zahlen beispielsweise die Zeit und Anstren-
gung, die investiert werden muss, um die Informationen zu lesen. In einer Studie war der
am zweithaufigsten genannte Grund, warum Datenschutzinformationen nicht gelesen
werden, dass es zu lange dauert (Kettner et al., 2018).* Méglicherweise wird die Zeit, die
es bendtigt, um die Informationen zu lesen, dabei allerdings Gberschatzt.

Weist man Verbraucher:innen darauf hin, wie lange sie brauchen werden, um
Vertragsbedingungen zu lesen, verdoppelt sich die Aufrufhaufigkeit sowie die
Zeit, die Verbraucher:innen durchschnittlich auf der entsprechenden Seite ver-
bringen —im Vergleich zu einer Situation ohne einen entsprechenden Hinweis
(BIT, 2019a3; Elshout et al., 2016).

Der Nutzen auf der anderen Seite ist haufig unklar. Kettner et al. (2018; 2020) beschrei-
ben, dass Datenschutzinformationen vor allem deshalb nicht gelesen werden, weil das
Lesen als zwecklos wahrgenommen wird, da man ohnehin keine andere Wahl habe, als
zuzustimmen. Dadurch, dass Internetnutzer:innen gewohnt sind, ihre Zustimmung ge-
ben zu missen (fiir Cookies etc.), formen sich Gewohnheiten, wie beispielsweise das so-
genannte , click-through-agreement” (Plaut & Bartlett, 2012 in Kettner et al., 2020), bei
dem Nutzer:innen ihre Zustimmung geben, ohne zu lesen, woflr eigentlich Zustimmung
gegeben wird. Daher sollte der Nutzen, der sich aus dem Lesen der Informationen fir
die Verbraucher:innen ergibt, hervorgehoben werden. Der konkrete Nutzen besteht un-
ter anderem darin, dass Verbraucher:innen vor Vertragsabschluss wissen, welche Rechte
sie haben, wodurch das Risiko von Unwissenheit und Unsicherheit im Bedarfsfall mini-
miert wird. Dieser Nutzen kann beispielsweise mit einer Coping-Message hervorgeho-
ben werden, das heil}t ein Hinweis, wie man ein potenzielles negatives Ereignis durch
das Ausiliben einer bestimmten Verhaltensweise verhindern kann. Im Kontext von Cy-
bersecurity beispielsweise fordert eine Empfehlung, die angibt, wie ein bestimmtes Ri-
siko minimiert werden kann, ,sicheres” Verhalten (Van Bavel et al., 2018).

4 Die weiteren am haufigsten genannten Griinde sind, dass das Lesen ohnehin nichts bringt (Platz 1), die Gewohnheit,
die Texte nicht zu lesen (Platz 3) und dass diese zu unlbersichtlich seien (Platz 4).
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In einem Online-Experiment wurde der Einfluss verschiedener Hinweise, die vor
der Zustimmung zu den AGB auf dem Bildschirm erschienen, auf die Lesedauer
untersucht (Plaut & Bartlett, 2011). Diese Hinweise sollten den Nutzen unter-
streichen und gangige Vorurteile wie z. B., dass AGB langweilig und immer iden-
tisch seien, adressieren. Es stellte sich heraus, dass der Hinweis , diese AGB
enthalten besondere Bedingungen” den grofSten Einfluss auf die Lesedauer hat-
ten und diese um durchschnittlich 62 Sekunden erhéhte. Aber auch der Hinweis,
,die AGB enthalten wichtige und relevante Informationen” erhéhte die Lese-
dauer um zumindest 14 Sekunden, wobei eine erh6hte Lesedauer mit einem ho-

heren Verstandnis der Informationen assoziiert wurde.

2. Vermittlung persénlicher Relevanz

Die Vermittlung personlicher Relevanz erhoht die Wahrscheinlichkeit, dass Informatio-
nen Aufmerksamkeit erhalten, und entsprechend wahrgenommen und verarbeitet wer-
den. Der Eindruck personlicher Relevanz kann zudem dazu beitragen, dass der
personliche Nutzen in der unbewussten Kosten-Nutzen-Abwagung héher bewertet wird.
Personliche Relevanz kann durch vielfaltige MaBnahmen vermittelt werden; im Folgen-
den findet sich eine Ubersicht der wichtigsten Ansitze und ihre empirische Evidenz. Kon-
kret eingegangen wird auf Personalisierung, aktive Ansprache, soziale Normen,
Knappheit und Dringlichkeit sowie Messenger-Effekte.

Personalisierung

Wenn Menschen mit ihrem Namen angesprochen bzw. angeschrieben werden, erhéht
sich fiir sie die persoénliche Relevanz der nachfolgenden Inhalte (z. B. Maslowska et al.
2016). In verschiedenen Studien konnte gezeigt werden, dass durch personliche Anspra-
che die Dauer und Intensitat der Auseinandersetzung mit den jeweiligen Inhalten erhéht
werden kann (vgl. Demarmels et al., 2018; Masthoff & Vassileva, 2015). In verschiede-
nen Anwendungsbereichen (z. B. bei der Durchflihrung schriftlicher Surveys oder der
Vergabe von Arztterminen) konnte zudem gezeigt werden, dass handgeschriebene Post-
its auf Unterlagen die Auseinandersetzung mit diesen erhéhen (Garner, 2005; Madrian
etal.,, 2012).

Aktive Ansprache

Wenn eine Personalisierung mit Namen nicht moglich ist, kann auch durch eine aktive
Ansprache der Zielgruppe personliche Relevanz vermittelt werden. Eine Studie deutet
an, dass die Art der Uberschriften maRRgeblich bestimmt, ob auf Links geklickt bzw. Texte
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gelesen werden (Lai & Farbrot, 2014). Als besonders effektiv hat sich eine Formulierung
der Uberschrift als Frage mit direkter Ansprache der Nutzer:innen erwiesen.

In einer Studie konnte die Nachricht ,Was wiirde passieren, wenn lhre Website
gehackt werden wiirde?” Kleinunternehmer:innen eher (im Vergleich zu einer
Kontrollgruppe) dazu bringen, Informationen zu einer Uberpriifung der Webseite
auf Sicherheitsliicken anzuklicken (Bothen, 2021). Direkte Ansprache wurde hier

durch die Verwendung der Formulierung ,lhre Website” erzielt.

Eine Methode, die mit der aktiven Ansprache verwandt ist, ist der sogenannte call to
action. Damit gemeint ist eine spezifische Handlungsanweisung, mit der Verbraucher:in-
nen dazu aufgefordert werden, etwas Bestimmtes zu tun, beispielsweise Informationen
zu lesen.

Im Kontext von BulRgeldverfahren konnte die Neugestaltung eines Briefs, unter
anderem mit einem roten Hinweis (,,Bezahlen Sie jetzt“), die Zahlungsrate von
BuRgeldern um 3,1 Prozentpunkte erhéhen. Erwdhnt sei hier jedoch, dass diese
Malnahme des roten Hinweises gleichzeitig mit anderen MalRnahmen der Neu-
gestaltung, die die Botschaft des Briefs hervorheben sollten, getestet wurde und
daher der Effekt des call to action allein nicht eindeutig bestimmt werden kann
(BIT, 2014).

Soziale Normen

Eine weitere Moglichkeit, persénliche Relevanz zu vermitteln, ist der Verweis auf soziale
Normen. Durch das Sichtbarmachen des Verhaltens anderer erhdht sich die Wahrschein-
lichkeit zur Verdnderung des eigenen Verhaltens, weil wir uns in unserem Handeln an
unseren Mitmenschen orientieren. Dies funktioniert insbesondere dann, wenn uns die
Referenzgruppe, auf die die Norm Bezug nimmt, ahnlich ist und wir uns mit ihr identifi-
zieren kénnen.

Viele Studien zeigen die Wirksamkeit von sozialen Normen, um Verhalten zu verandern
(vgl. Goldstein et al., 2008; Schultz et al., 2007). Im Kontext von Vertragsbedingungen
gibt es hingegen bisher noch wenig empirische Evidenz. Eine Studie deutet jedoch an,
dass der Hinweis auf eine soziale Norm (,,die meisten Menschen lesen die AGB“) keinen
Einfluss auf die Lesedauer im Vergleich zu einer Kontrollgruppe hatte (Plaut & Bartlett,
2011). Um die Einflussmoglichkeiten sozialer Normen in diesem Bereich naher zu be-
stimmen, ware weitere Forschung notig.
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Die britische verhaltensokonomische Einheit, das sogenannte ,,Behavioural In-
sights Team” (BIT), gibt basierend auf der grundsatzlich sehr hohen Wirksamkeit
sozialer Normen bei der Beeinflussung von Verhalten einige generelle Empfeh-
lungen, die jedoch nicht mit empirischen Studien validiert sind: Vorgeschlagen
wird, dass der Hinweis, dass andere Verbraucher:innen die Vertragsbedingun-
gen/Datenschutzbestimmungen gelesen haben, die Wahrscheinlichkeit erh6hen
konnte, dass sich Verbraucher:innen ebenfalls mit den Informationen auseinan-
dersetzen. Bei einer niedrigen Anzahl bietet es sich an, absolute Zahlen anstelle
von Prozentsatzen zu verwenden. Alternativ kénnte man auch den Prozentsatz
derjenigen Verbraucher:innen mitteilen, die es wichtig finden, diese Informatio-
nen zu lesen oder es bereuen, die Informationen nicht gelesen zu haben (BIT,
2019b).

Knappheit und Dringlichkeit

Die Vermittlung von Knappheit und Dringlichkeit beeinflusst in vielen Kontexten indivi-
duelles Verhalten (Verhallen & Robben, 1994).

Weist man Verbraucher:innen im letzten Schritt vor der Buchung einer Mitglied-
schaft darauf hin, dass dies nun ihre letzte Chance sei, die Vertragsbedingungen
zu lesen, so erhéht sich die Haufigkeit der Offnung der Vertragsbedingungen um
41 Prozent (BIT, 20193, siehe Abbildung 1).

Abbildung 1: Darstellung von Dringlichkeit, BIT (2019a)

Hi Lizzy. Here's the last step in setting up
your Shopping World account.

| hawe: reeaad and understood Shopping Wiord's petvacy policy
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In einer dhnlichen Studie erhdhte sich durch eine Dringlichkeitsmitteilung (,,Dies ist die
letzte Moglichkeit, die AGB einzusehen, bevor Sie lhren Einkauf fortsetzen®) zwar die
Haufigkeit, mit der Vertragsbedingungen angeklickt wurden (von 8,6 Prozent auf 30 Pro-
zent), allerdings konnte das Verstidndnis des Inhalts dabei nicht erhéht werden — ver-
mutlich, weil die Darstellung der AGB selbst nicht verbessert wurde und sie lange und
komplexe Satze enthielt (ACM, 2021).

Messenger-Effekte

Flr die Einschatzung der Relevanz von Informationen spielt es eine wichtige Rolle, wer
diese Gbermittelt — das heillt, wer der Messenger ist. Informationen von Personen, die
einem ahnlich sind, mit denen man sich identifizieren kann oder die Vorbilder sind, fiih-
ren eher dazu, dass sie sich auf das Verhalten auswirken (Dolan et al., 2012). In zahlrei-
chen Studien konnte nachgewiesen werden, dass vertrauenswiirdige Messenger
beeinflussen, wie sehr einer Information geglaubt und danach gehandelt wird (BIT,
2019b). In einer Studie konnte beispielsweise gezeigt werden, dass mit einer Verbrau-
cherorganisation als Messenger den Vertragsbedingungen eher vertraut wird (Elshout
et al., 2016). Die Wirkung von Messengern ist allerding abhangig vom Entscheidungskon-
text und der Art der Information.

2.2.2  Wahrnehmung und Verarbeitung von Informationen

Sind Verbraucher:innen von der personlichen Relevanz und dem Nutzen des Offnens ei-
nes Dokuments und des Lesens der darin enthaltenen Informationen liberzeugt, so gilt
es im nachsten Schritt daflir zu sorgen, dass diese Informationen von den Verbrau-
cher:innen auch tatsachlich gelesen und vor allem verstanden werden.

Wenn Menschen mit zu vielen Informationen konfrontiert sind, fallt es ihnen zuneh-
mend schwerer, zwischen relevanten und irrelevanten Informationen zu unterscheiden
— die kognitive Beanspruchung steigt. Diese sogenannte ,Informationsiiberflutung”
(engl. information overload) kann dazu fihren, dass Menschen Informationen ignorie-
ren, die nicht salient — das heilst hervorstechend oder besonders auffallig — sind, auch
wenn diese fiir eine informierte Entscheidung eigentlich notwendig wéaren (Bawden &
Robinson, 2021). In Bezug auf Datenschutztexte wird von Verbraucher:innen als viert-
haufigster Grund, warum die Texte nicht gelesen werden, genannt, dass diese zu un-
Ubersichtlich seien (Kettner et al., 2018).

Dieses Kapitel beschreibt, wie Informationen in ihrem Inhalt und in ihrer Darstellung
(Formatierung und Struktur) vereinfacht werden kénnen, um einer Informationsiiberflu-
tung entgegenzuwirken. Dariiber hinaus wird veranschaulicht, wie durch die saliente
Darstellung der wichtigsten Informationen und eine visuelle Neugestaltung die Aufmerk-
samkeit gelenkt und das Verstandnis von wichtigen Informationen erhéht werden kann.
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1. Vereinfachung

Wenn es um die Menge und Darstellung von Informationen geht, gilt grundsatzlich eine
einfache Regel: ,Weniger ist mehr” (Becher, 2007). Werden zu viele Informationen be-
reitgestellt, so erhéhen sich die Kosten der Verbraucher:innen, die fiir sie oder ihre Ent-
scheidung relevanten Informationen herauszufiltern. Daher sollten alle relevanten
Informationen auf eine Art und Weise dargestellt werden, die diese Kosten reduzieren
(Schwartz, 1986).

Eine Vereinfachung von Informationen kann einerseits inhaltlich erfolgen, etwa durch
die Wahl von einfachen Formulierungen, andererseits kann auch die Formatierung und
die Struktur dazu beitragen, dass die Informationen einfacher und damit besser verar-
beitet werden kdnnen.

Inhalt und Sprache

In einer experimentellen Studie der Europaischen Kommission mit rund 10.000
Teilnehmenden aus verschiedenen europdischen Landern konnte gezeigt wer-

den, dass das Kiirzen und Vereinfachen von Vertragsbedingungen eine verbes-
serte Lesbarkeit der AGB, ein etwas besseres Verstandnis und eine positivere

Einstellung ihnen gegeniber bewirkt (Elshout et al., 2016).

Auch die verhaltenswissenschaftliche Einheit der deutschen Bundesregierung ,, Wirksam
regieren” konnte im Rahmen eines ,,Formularlabors” viele Erkenntnisse gewinnen, wie
Informationen von unterschiedlichen Zielgruppen bestmoglich verstanden werden
(Wirksam Regieren, 2018b). In einem Formularlabor werden gemeinsam mit einer mog-
lichst diversen Auswahl an Birger:innen und Rechtsexpert:innen Verstandnishiirden
identifiziert (in diesem Fall anhand von exemplarischen Formularen zur Einkommens-
steuer), Verbesserungsvorschlage entwickelt und aus wahrnehmungspsychologischer
Sicht Giberarbeitet. Auf dieser Basis werden dann Vorschlage fir biirgerfreundlichere Va-
rianten der Formulare erarbeitet. Einige Vorschlage fiir die grundsatzliche Gestaltung
von Informationen lassen sich aus den Erkenntnissen des Formularlabors ableiten. Hin-
sichtlich der Sprache und des Inhalts scheinen kurze und pragnante Formulierungen,
die Verwendung allgemein gebrauchlicher Begriffe, das Voranstellen/Hervorheben von
Schlisselinformationen und die gleiche Bezeichnung von Gleichem das Verstandnis der
dargelegten Informationen zu erhéhen. Zudem sollten Redundanzen, irrelevante Infor-
mationen und Fachtermini vermieden bzw. ausfiihrlich umschrieben werden (Wirksam
Regieren, 2018b).
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Um das Problem der vielfach schwer verstandlichen juristischen Begriffe zu ad-
ressieren, wurden in einer Studie im Kontext von Finanzentscheidungen vier ver-
schiedene Zusammenfassungen der Bedingungen einer Bank gegeneinander
getestet: Eine Standardversion, eine Version mit vereinfachter Sprache und visu-
eller Darstellung, einer Version mit vereinfachter Sprache, visueller Darstellung
und reduzierter Wortanzahl und eine ,,verstandliche” Version, die einen Bezug
zum taglichen Leben der Lesenden herstellen sollte. In dieser letzten Version
wurden Informationen so dargestellt, dass die Bedingungen der Bank besser
nachvollzogen werden konnten. Zudem wurden wirtschaftliche Konzepte in all-
tagliche Begriffe Gibersetzt und erklart. Die verstandliche Zusammenfassung er-
hohte das Verstandnis um 42 Prozent im Vergleich zur Standardversion und um
13 Prozent im Vergleich zu der Version mit vereinfachter Sprache und visueller
Darstellung (Bholat et al., 2018).

Allerdings gibt es auch Studien, deren Ergebnisse darauf hindeuten, dass die inhaltliche
Vereinfachung von komplexem Lesematerial allein das tatsachliche Verstandnis der Be-
nutzer:innen nicht wirklich verbessert, beispielsweise im Kontext von Nutzungsbedin-
gungen (z. B. Robinson & Zhu, 2020). Kettner et al. (2018) finden ebenfalls, dass eine
einseitige Zusammenfassung des Datenschutzes in vereinfachter Sprache zwar ofter ge-
lesen wird als die Langversion (die Lesewahrscheinlichkeit steigt um 74 Prozentpunkte),
sich die Verstandlichkeit und Informiertheit aber nur geringfiigig (statistisch nicht signi-
fikant) erhoht. Aus diesem Grund scheint es notwendig, dass die Vereinfachung von In-
formationen durch weitere MaRnahmen erganzt wird, die im Folgenden beschrieben
werden.

Formatierung und Struktur

Hinsichtlich der Darstellung von Informationen in ihrer Formatierung und Struktur gibt
es ebenfalls Erkenntnisse aus Studien von ,Wirksam regieren” (Wirksam Regieren,
2018a). Konkret wurden unterschiedliche Méglichkeiten, einen Warnhinweis zum Klein-
anlegerschutz dazustellen — hinsichtlich der Erhéhung seiner Wahrnehmung —empirisch
Uberprift.

Kontraintuitiv im Sinne der Vereinfachung erscheint das Ergebnis, dass sich ein
FlieBtext statt tabellarischer Darstellung als verstandlicher herausgestellt hat
(Wirksam Regieren, 2018a). Dies kdnnte jedoch ein kontextspezifisches Ergebnis
sein, dass sich der FlieRtext beispielsweise besonders bei sehr komplexen Inhal-

ten als hilfreich erweist. Hinsichtlich der Struktur war es zudem effektiv,
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Zwischeniiberschriften zu nutzen und Querverweise zu vermeiden. Zudem soll-
ten Sinnzusammenhange optisch deutlich gemacht werden (Wirksam Regieren,
2018b).

2. Salienz und visuelle Darstellung

Um sicherzustellen, dass Verbraucher:innen besonders relevante Informationen als sol-
che erkennen und verarbeiten, sollten diese moglichst salient gemacht werden. Zusatz-
lich bieten verschiedene Formen der visuellen Darstellung den Verbraucher:innen
Unterstltzung bei einer Vielzahl von Informationen, fiir sie relevante Informationen zu
identifizieren und einzuordnen.

Salienz

Salienz meint, dass ein Aspekt oder Gegenstand auffallig dargestellt wird und somit eher
in das Bewusstsein von Rezipient:innen eintreten kann. Informationen, die salient dar-
gestellt werden, beispielsweise durch optische Hervorhebung, werden demnach eher
wahrgenommen und verarbeitet. Eine solche Hervorhebung kann beispielsweise durch
Einrahmen, Fettmarkierungen oder die SchriftgroRe/-farbe erfolgen. Auch die Reihen-
folge, in der Informationen prasentiert werden, hat einen Einfluss auf deren Wahrneh-
mung. So sollten wichtige Informationen ganz oben oder unten dargestellt werden, da
Dinge, die am Anfang (engl. primacy effect) oder Ende (engl. recency effect) stehen, mit
hoherer Wahrscheinlichkeit wahrgenommen und erinnert werden (Murdock, 1962). Auf
Buchungsseiten werden beispielsweise Hotels, die ganz oben oder ganz unten auf einer
Liste stehen, eher ausgewahlt als Hotels in der Mitte (Ert & Fleischer, 2016).

Weitere Erkenntnisse aus dem zuvor erwadhnten Formularlabor von ,Wirksam regieren”
(Wirksam Regieren, 2018a; 2018b) wurden zur salienten Gestaltung von Informationen
gesammelt.

Zur salienten Darstellung konnte die Verwendung von Kontrasten, insbesondere
um Wichtiges besser hervorzuheben, die Wahrnehmung von Informationen er-
hohen (Wirksam Regieren, 2018b). Um einen Warnhinweis salienter zu gestal-
ten, hat es sich zudem als wirksam herausgestellt, diesen mit einem Rahmen
hervorzuheben und mit dem Zusatz ,Warnhinweis” zu versehen. Grundsatzlich
scheint es vielversprechend, wichtige Informationen ganz oben zu positionieren
und die SchriftgroRe entsprechend zu vergroRern, um die Wahrnehmung von In-

formationen zu verbessern (Wirksam Regieren, 2018a).
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Visuelle Darstellung

Eine visuelle Darstellung kann zusatzlich den geschriebenen Text unterstiitzen und bie-
tet den Lesenden Orientierung. Dies kann beispielsweise durch Icons, Bilder oder Grafi-
ken erfolgen. In empirischen Studien wird die visuelle Aufbereitung von Informationen
haufig gleichzeitig mit anderen Veranderungen am Inhalt (z. B. Zusammenfassungen) ge-
testet. Aus diesem Grund ist es schwer, die Effekte auf das Verstandnis dieser verschie-
denen MalBnahmen sauber voneinander zu trennen. Dennoch deuten einige Studien an,
dass gerade die visuelle Darstellung essenziell fiir die Erhohung des Textverstandnisses
ist.

Eine Studie von Passera (2015) zeigt beispielsweise, dass die Uberarbeitung eines Miet-
vertrags in inhaltlich strukturierte Abschnitte nur dann das Textverstandnis erhéhen
konnte, wenn zusatzlich die visuelle Darstellung (u. a. mit Icons) verbessert wurde (siehe
Abbildung 2). Diese Art der Darstellung verringert die kognitive Beanspruchung, die
durch Informationsiberflutung entstehen kann.

Abbildung 2: Darstellung der urspriinglichen und iiberarbeiteten Versionen der Bedin-
gungen eines Mietvertrags (Passera, 2015)

Links sieht man die originale Version, in der Mitte eine inhaltlich neu strukturierte Version und rechts eine inhaltlich neu
strukturierte und visuell umgestaltete Version (letztere konnte das Verstandnis erhéhen).

In einem Laborexperiment konnte die Darstellung der wichtigsten AGB in einer
Ubersichtlichen Zusammenfassung mit Icons (siehe Abbildung 3) dazu beitragen,
dass das Verstandnis der AGB im Vergleich zu einer Standarddarstellung der AGB
um 24,6 Prozentpunkte erhoht wurde — gemessen an der Anzahl korrekt
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beantworteter Verstandnisfragen (The Danish Competition and Consumer Au-
thority, 2018).

Abbildung 3: Darstellung der Ubersichtsbox von The Danish Competition and Consu-
mer Authority (2018)

7 Tit o arcienbute N Sumenertign

Terms & Conditions Read the fulle terms and conditions (8 min)
Delivery costs Delivery period Return period
0,00 EUR 5 days 14 days
Return costs How to return Special terms
You Parcel None

Im Kontext eines Online-Kleidungshandlers konnte durch eine Zusammenfassung der
wichtigsten Bedingungen in Bulletpoints mit Icons auf der Checkout-Seite das Verstdnd-
nis um bis zu 34 Prozent erhéht werden (BIT, 2019a).

Ein weiteres Online-Experiment zeigt, dass sich durch die Darstellung von Informationen
als ,Haufig gestellte Fragen” mit unterstiitzenden Icons das Verstandnis dieser um
36 Prozent erhoht (BIT, 2019a). Zurickzufihren ist die Effektivitat dieser MaRnahmen
vermutlich darauf, dass die Art der Darstellung die Informationen vereinfacht und zudem
einen direkten Bezug zu den Verbraucher:innen herstellt.

Hervorzuheben ist, dass es sich bei zwei der drei erwdhnten Studien (The Danish Com-
petition and Consumer Authority, 2018, und BIT, 2019a) um die zusammenfassende Dar-
stellung von Vertragsbedingungen handelt, die sich (im Gegensatz zu den Inhalten des
SIB) von Anbieter zu Anbieter unterscheiden und somit das Potenzial haben, die Kau-
fentscheidung (konkret, welches Produkt ausgewahlt wird) zu beeinflussen. Dieser Kon-
text unterscheidet sich vom Kontext der vorliegenden Studie, da die Informationen im
Rahmen des SIB fiir alle Anbieter identisch sein sollten und die Auswahl des Reiseanbie-
ters davon tendenziell eher nicht beeinflusst werden sollte. Nichtsdestotrotz sollten sich
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die grundlegenden Erkenntnisse der Wirksamkeit der zusammenfassenden Darstellung
von Informationen mithilfe von Icons auch auf den Kontext des SIB libertragen lassen.

Abbildung 4: Darstellung von Informationen als , Hdiufig gestellte Fragen” (BIT, 2019a)

Pay by card

Name
Card number

Expiry date CVCi

How can | return items? You can return an item by
sending it back by post or by bringing it into a store.

Do | have to pay the return postage?
Yes.

& o U

How long do | have to return the item?
90 days from delivery.

i Anything else? ltems bought via a digital wallet cannot be
refunded back to your digital wallet account in store. Instead,
you will be issued store credit or offered an exchange.

| agree with M clothing's terms and conditions

Auch wenn die Verwendung von Icons eine vielversprechende MalRnahme der visuellen
Darstellung ist, das Verstandnis von Informationen zu erhdhen, so gilt es bei der Umset-
zung einige Aspekte zu beachten. In einer Studie (ACM, 2021) konnte eine Zusammen-
fassung von AGB mit Icons das Verstdndnis der Informationen erhéhen. Allerdings
reduzierte sich dadurch die Haufigkeit, mit der der Link zur Langversion der AGB aufge-
rufen wurde, um zwei Prozentpunkte im Vergleich zur Kontrollgruppe. Das heif3t, im Ein-
zelfall muss je nach Zielstellung abgewogen werden, ob die AGB vollstdndig gelesen
werden sollen, oder ob es ausreicht, wenn nur die wichtigsten Teile gelesen, aber dafiir
auch verstanden werden.

Wichtig ist zudem zu erwdhnen, dass Icons keinen positiven Effekt auf das Verstandnis
haben, wenn sie ohne weitere Adaptionen einfach neben langen Textblécken platziert
werden. In einer weiteren Studie (BIT, 2019a) wurde das Verstandnis einer langen Da-
tenschutzrichtlinie ohne Icons und derselben langen Datenschutzrichtlinie, die mit (liber
20) Icons illustriert wurde, verglichen. Die Darstellung mit Icons konnte das Verstandnis
der Verbraucher:innen nicht erhéhen. Daraus ldsst sich ableiten, dass gerade die Kom-
bination aus Icons und der Aufbereitung von Informationen in kurzen, leicht verstandli-
chen Zusammenfassungen wirksam zu sein scheint.
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Obgleich die Verwendung von Icons die wohl am haufigsten implementierte und empi-
risch Gberpriifte Form der bildlichen Darstellung ist, sind — je nach Kontext —auch andere
Malnahmen denkbar. Beispielsweise konnte in einer Studie gezeigt werden, dass ein
Comic, der erklart, wie man einen Kreditvertrag kiindigt, das Verstandnis dieser Infor-
mationen von 78 Prozent auf 96 Prozent erhéhen konnte (Botes, 2017).

2.2.3 Zwischenfazit

Die Verhaltensékonomie liefert Erkenntnisse dazu, wie Informationen bestmaoglich ver-
mittelt werden kdnnen, um das Ziel zu erreichen, dass diese gelesen und verstanden
werden. Um in einem ersten Schritt die Verbraucher:innen davon zu iberzeugen, dass
die Informationen wichtig fir sie sind und um sie dazu zu motivieren, den Link zu diesen
Informationen zu 6ffnen, scheint es vielversprechend, den Nutzen dieses Verhaltens her-
vorzuheben (und die Kosten in Perspektive zu setzen). Zudem sollte persoénliche Rele-
vanz vermittelt werden, beispielsweise durch Personalisierung, die Verwendung aktiver
Ansprache, den Hinweis auf soziale Normen, Knappheits- und Dringlichkeitsmitteilun-
gen, sowie die Verwendung von vertrauenswirdigen Messengern. Um Verbraucher:in-
nen in einem zweiten Schritt dabei zu unterstiitzen, die Informationen tatsachlich zu
lesen und zu verstehen, kann Vereinfachung (in Inhalt und Formatierung) einer Informa-
tionstberflutung entgegenwirken. Zudem kénnen durch die saliente Darstellung wich-
tige Informationen hervorgehoben werden und die visuelle Darstellung, beispielsweise
mithilfe von Icons, kann auf dem zu lesenden Dokument zusatzlich Orientierung bieten.
Das nichste Kapitel liefert nun eine kurze Ubersicht tiber die empirische Evidenz zur Plat-
zierung von Informationen.

2.3 Platzierung von Informationen

Dieser Abschnitt zeigt anhand von Studien aus der verhaltensdkonomischen Literatur,
wo Informationen bestmaoglich platziert werden kénnen. Denn auch die Platzierung von
Informationen hat einen Einfluss auf deren Wahrnehmung und Verarbeitung. Dieses Ka-
pitel untersucht daher, wo und auf welche Art und Weise der Zugriff auf die Informatio-
nen idealerweise erfolgen sollte. Es werden verschiedene Maoglichkeiten diskutiert,
beispielsweise wie die Weiterleitung zu den Informationen auf dem SIB lber den Link im
Buchungsprozess oder die Platzierung der Informationen direkt auf der Buchungsweb-
seite gestaltet werden kénnte. Hierzu werden Studien beschrieben, die empirisch unter-
suchen, welche dieser Varianten die Wahrscheinlichkeit erhéhen, dass die
Informationen wahrgenommen und gelesen werden.
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2.3.1  Weiterleitung zu den Informationen Gber einen Link

Eine Moglichkeit, die Informationen auf Webseiten zu platzieren, ist die Weiterleitung
Gber einen Link. In diesem Fall kann entweder auf eine PDF-Datei, die ge6ffnet und her-
untergeladen werden kann oder auf eine andere Webseite, auf der die Informationen
bereitgestellt werden, verwiesen werden. Aus verhaltensékonomischer Sicht spielt da-
bei sowohl die Platzierung des Links selbst als auch der Pfad der Weiterleitung eine Rolle.

Platzierung des Links

Wenn ein Link bereitgestellt wird, so kann dieser an verschiedenen Stellen platziert wer-
den, er kann allein fiir sich stehen oder in Kombination mit anderen Links (beispielsweise
in einer Liste an Links, die zu unterschiedlichen Services und Informationen fiihren, wie
beispielsweise zu der Anmeldung fiir einen Newsletter oder zu weiterfiihrenden Infor-
mationen).

Den Primacy- und Recency-Effekt (siehe Salienz) kann man sich auch bei der Plat-
zierung von Informationen zu Nutze machen. So konnte beispielweise in Feldex-
perimenten gezeigt werden, dass der oberste und der unterste Link in einer Liste
von angezeigten Links am haufigsten aufgerufen werden (Murphy et al., 2006).

Pfad der Weiterleitung

Grundsatzlich gilt auch hier das Prinzip der Vereinfachung. Je einfacher auf die Informa-
tionen zugegriffen werden kann, desto besser. Das bedeutet beispielsweise, dass der
Link so direkt wie moglich zu den relevanten Informationen fiihren sollte.

Im Zuge der Steuererklarung miissen bestimmte Formulare ausgefillt werden
und der Zugriff auf diese Formulare wird haufig verlinkt. Obwohl die Steuererkla-
rung verpflichtend ist, hat der Pfad der Weiterleitung einen signifikanten Einfluss
darauf, ob das Formular tatsachlich eingereicht wird. Ein Link, der direkt zu den
Formularen fiihrt, erhéht die Anzahl der tatsachlich eingereichten Steuererkla-
rungen (von rund 19 Prozent auf rund 23 Prozent) — im Gegensatz zu einem indi-
rekten Link auf eine Webseite, auf der sich wiederum der Link zu den
Formularen befindet (BIT, 2014).
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2.3.2  Platzierung der Informationen direkt auf der Webseite

Neben der Weiterleitung tber einen Link kénnen sich die Informationen auch direkt auf
der Webseite befinden. Die Platzierung von Informationen in einem Pop-up-Fenster di-
rekt auf der Webseite reduziert den Aufwand, auf die Informationen zuzugreifen, im
Vergleich zu Links, die auf andere Seiten fiihren. Dadurch erhoht sich die wahrgenom-
mene Informiertheit der Personen (Kettner et al., 2020). Die Ergebnisse dieser Studie
zeigen weiters, dass die Mehrheit der Verbraucher:innen Pop-up-Fenster auch im Ver-
gleich zu direkt und permanent auf der Webseite angezeigten Informationen bevorzugt.
Wenn es sich um klare und kurze Informationen handelt (z. B. Definition eines Begriffs,
Auflistung der betroffenen Firmen), wird die Platzierung der Informationen in einem
Pop-up-Fenster als nitzlich empfunden. Diese Variante erscheint besser als ein Link zu
einer anderen Seite, da dieses Vorgehen als unibersichtlicher empfunden wird (Klei-
mann, 2009).

Eine Studie der Europaischen Kommission legt nahe, dass die Lesewahrschein-
lichkeit von Informationen grundsatzlich erh6ht wird, wenn diese direkt auf dem
Bildschirm angezeigt werden und nicht iber einen Link bereitgestellt werden.
Nur 22,1 Prozent der Verbraucher:innen gaben an, die Vertragsbedingungen
nicht gelesen zu haben, wenn diese per Default in einem Feld direkt auf dem
Bildschirm angezeigt wurden und sie (obligatorisch) durch dieses durchscrollen
mussten. Im Vergleich dazu gaben 90,6 Prozent an, die Bedingungen nicht gele-
sen zu haben, wenn sie (freiwillig) auf die Bedingungen tber einen Link zugreifen
konnten (Elshout et al., 2016).

Auch das Verstdandnis von Informationen kann durch eine solche MaRnahme erhéht wer-
den. Selbst dann, wenn Personen nicht dazu verpflichtet sind, durch das Feld mit den
Vertragsbedingungen durchzuscrollen (BIT, 2019a). In der genannten Studie erhéhte
sich das Verstdndnis um 26 Prozent, wenn die Bedingungen direkt auf der Webseite an-
gezeigt wurden, im Vergleich zu einer Weiterleitung via Link.

In einer Eye-Tracking-Studie konnte zudem gezeigt werden, dass wenn die Datenschutz-
richtlinie direkt auf einer Webseite angezeigt wird, Nutzer:innen mehr Zeit dafir auf-
wenden, sie zu lesen. Dies resultiert in einem besseren Verstandnis der Richtlinie —
gemessen an korrekten Antworten auf Verstandnisfragen. Nutzer:innen, die sich freiwil-
lig dazu entscheiden, auf einen Link zur Richtlinie klicken, verbringen hingegen viel we-
niger Zeit damit, das Dokument tatsachlich zu lesen (Steinfeld, 2016). Der Autor der
Studie stellt die Hypothese auf, dass alleine das Anklicken des Links bei den Nutzer:innen
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das Gefihl hervorrufen konnte, aktiv etwas fiir ihre Informiertheit getan zu haben, so-
dass sie nicht mehr die Notwendigkeit sehen, das Dokument tatsachlich auch zu lesen.

233 Zwischenfazit

Die Verhaltensdkonomie liefert Erkenntnisse, welchen Einfluss die Platzierung von Infor-
mationen auf deren Wahrnehmung hat. Grundsatzlich gilt, je einfacher ein (gewiinsch-
tes) Verhalten, desto héher die Wahrscheinlichkeit, dass dieses auch gezeigt wird. Das
heil3t, je leichter der Zugriff auf Informationen, desto hoher die Wahrscheinlichkeit, dass
sie wahrgenommen und verarbeitet werden. Am besten erscheint es daher, die relevan-
testen Informationen direkt auf der Webseite zu platzieren. Falls eine Weiterleitung via
Link erfolgt, sollte dieser Link in einer Liste mit weiteren Links ganz oben oder ganz unten
platziert sein und direkt zu den Informationen fiihren und nicht Glber Umwege. In den
folgenden Abschnitten wird der spezielle Kontext des Buchens einer Reise, sowie die Art
der Buchung (online, offline, mobil) und deren Implikationen auf das Entscheidungsver-
halten der Verbraucher:innen beleuchtet.

2.4 Analyse des speziellen Kontexts der Buchung einer
Pauschalreise

Die in den vorherigen Kapiteln beschriebene empirische Evidenz zur Darstellung und
Platzierung von Informationen bezog sich in den meisten Fallen grundsatzlich auf recht-
liche Regelungen (Vertragsbedingungen, Nutzungsbedingungen, Datenschutzbestim-
mungen etc.). Das Buchen einer Reise, das im Fokus dieser Studie liegt, konnte einen
speziellen Kontext darstellen, der sich auf das Verhalten der Verbraucher:innen aus-
wirkt. Dieses Unterkapitel befasst sich daher mit der Frage, welche Besonderheiten im
Kontext der Reisebuchung moglicherweise beachtet werden missen.

Das Buchen einer Reise ist ein eher seltenes Ereignis, bei dem es sich zudem um eine
Entscheidung mit hohem finanziellen und emotionalen Risiko handelt (Morgan et al.,
2011). Da die Kosten an sich vergleichsweise hoch sind, ist auch die Motivation, eine
gute Entscheidung zu treffen hoch, daher wird viel Zeit und Anstrengung in die Entschei-
dung investiert (Ert & Fleischer, 2016). Diese Faktoren kdnnten auch die Wahrnehmung
und Interpretation von relevanten Informationen beeinflussen. Im Buchungsprozess ste-
hen Verbraucher:innen vor einer Vielzahl an teilweise schwierigen Entscheidungen und
werden mit vielen Informationen und Alternativen konfrontiert. Dieser Umstand erhéht
die kognitive Beanspruchung (Minchin, 2021), sodass zum Zeitpunkt der tatsachlichen
Buchung die kognitive Kapazitdt moglicherweise schon so weit erschopft ist, dass das
Lesen und Verstehen von relevanten Informationen (wie beispielsweise das Standardin-
formationsblatt) umso schwerer fallt. Zudem kdnnten Verbraucher:innen dazu tendie-
ren, den Buchungsprozess schnellstmoglich abschlieBen zu wollen, da sie zu diesem
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Zeitpunkt die Entscheidung fiir die Buchung bereits getroffen haben. Ein weiterer Faktor,
der potenziell beim Buchen einer Reise eine besondere Rolle spielen kdnnte, ist die Op-
timismus-Verzerrung (engl. optimism bias, vgl. Sharot, 2011). Diese Verzerrung be-
schreibt, dass Menschen die Wahrscheinlichkeit fiir positive Ereignisse liberschatzen
und jene fiir negative Ereignisse unterschatzen. Wenn man eine Reise bucht, kénnte bei-
spielsweise die empfundene Vorfreude dazu fiihren, dass man moglicherweise eher auf
die positiven Aspekte fokussiert und nicht an mogliche Risiken denkt, wie beispielsweise
die Insolvenz des Reiseveranstalters. All diese (und weitere) potenzielle Besonderheiten
bei der Buchung einer Reise gilt es daher bei der Darstellung der Informationen und Ver-
mittlung ihrer Relevanz zu bericksichtigen. Grundsatzlich bietet die Analyse Anhalts-
punkte, dass es sich im Kontext der Buchung einer Reise schwieriger gestalten konnte,
Verbraucher:innen zum Lesen relevanter Informationen zu bewegen.

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass es verschiedene Besonderheiten gibt, die
sich aus dem spezifischen Kontext des Buchens einer Reise ergeben und die es zu be-
ricksichtigen gilt. Beim Buchen einer Reise kommt beispielsweise die kognitive Bean-
spruchung moglicherweise starker zum Tragen als in anderen Kontexten, da im Laufe des
Buchungsprozesses schon viele Entscheidungen getroffen werden mussten — woraus
sich wiederum eine besondere Notwendigkeit der Vereinfachung von Inhalten ergibt.

2.5 Unterscheidung Offline- vs. Online-Buchungsprozess

Dieses Unterkapitel befasst sich mit der Buchungssituation, also ob die Reise online (z. B.
Uiber eine Buchungsplattform) oder offline (v. a. im Reisebiiro) gebucht wird.> Der Ort,
an dem die Buchung durchgefiihrt wird, beeinflusst wiederum, wie Informationen wahr-
genommen und idealerweise bereitgestellt werden sollten. Im Folgenden wird auf die
wesentlichen Unterschiede zwischen Online- und Offline-Buchungen eingegangen und
deren potenzielle Implikationen fiir das Lesen und Verstehen des Standardinformations-
blatts diskutiert.

Die Online-Reisebuchung tiber eine Webseite birgt viele Chancen und Erleichterungen.
Flr viele Verbraucher:innen stellt sie eine bequeme Maglichkeit dar, eine Reise von zu-
hause aus zu buchen. Die Online-Buchung hat den Vorteil, dass beispielsweise Rezensi-
onen herangezogen werden kdnnen, um Angebote zu vergleichen (Christina & Yasa,
2021) und dieser Vergleich lasst sich leicht bewerkstelligen, da man Listen an verschie-
denen Angeboten einsehen kann (Ert & Fleischer, 2016). Allerdings bergen Online-Bu-
chungen auch gewisse Gefahren und Risiken. So gibt es beispielsweise im Gegensatz zur
Buchung im Reisebiiro keine konkrete und vertrauenswiirdige Ansprechperson. Das

> Moglich ist auRerdem eine telefonische Buchung, die hier und in der weiteren Analyse jedoch als Spezialfall ausge-
klammert wird.
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heiBt, es fehlt die Moglichkeit, bei Unsicherheiten oder Unklarheiten direkt nachzufra-
gen. Informationen sollten dementsprechend im digitalen Raum besonders selbsterkla-
rend und einfach zu verstehen sein.

Zudem kann der vermeintliche Vorteil, dass online mehr Auswahlmoglichkeiten an Ur-
laubszielen zur Verfiigung stehen als offline, auch einen Nachteil darstellen (O6rni,
2003). Die Menge an Auswahlalternativen zu verarbeiten und zu vergleichen, bendtigt
viel kognitive Kapazitat und kann zu einer Informationstiberflutung (siehe Kapitel 2.2)
flihren. Eine Reise online zu planen, kann daher als sehr stressig empfunden werden
(McCabe et al., 2016). Zu diesem Zeitpunkt weiterfliihrende Informationen lesen und
verstehen zu missen, Ubersteigt dann moglicherweise die vorhandene kognitive Kapa-
zitat. Im Gegensatz dazu kann im Offline-Kontext das Reisebiiro dabei helfen, die besten
Optionen herauszufiltern und so die kognitive Beanspruchung reduzieren (Greenwood
& Ramjaun, 2020).

Dartiber hinaus werden im digitalen Raum haufig Knappheit und Dringlichkeit (z. B. dass
die Verflgbarkeit des Angebots begrenzt ist) suggeriert. Diese Techniken sollen Druck
bei den Verbraucher:innen erzeugen, um sie zu einer schnellen und moglicherweise un-
Uberlegten oder uninformierten Entscheidung zu bewegen (Greenwood & Ramjaun,
2020). Diese Strategie konnte auch in einer sozialen Situation, beispielsweise bei der Bu-
chung im Reisebliro zum Tragen kommen, wenn das Gegenliber einen Entscheidungs-
druck aufbaut und das Gefiihl vermittelt, dass man die Buchung zum Abschluss bringen
sollte. Auch Zeitdruck kann entstehen, der das Lesen von Informationen beeintrachtigen
kénnte. Flihlt man sich beispielsweise beobachtet, kann dies dazu fiihren, dass die Infor-
mationen eher tUberflogen werden, um das Gegeniber nicht warten lassen zu mussen.

Auf der anderen Seite zeigt sich, dass es — im Gegensatz zur Buchung im Reisebiiro —
online haufig leichter fallt, eine Entscheidung auf spater zu verschieben (engl. choice de-
ferral). Verbraucher:innen haben in der Regel die Moglichkeit, z. B. die Webseite geoff-
net zu lassen, sich die Entscheidung gut zu Uberlegen und dann zur Buchung
zuriickzukehren (Greenwood & Ramjaun, 2020). Fiir den Offline-Kontext konnte das wie-
derum bedeuten, dass Entscheidungen tendenziell schneller getroffen und Buchungen
entsprechend schneller zum Abschluss gebracht werden, da Verbraucher:innen den
Weg zum Reisebliro bereits auf sich genommen haben und ein Aufschieben der Entschei-
dung mit weiteren Kosten verbunden ware.

Viele Studien deuten an, dass Informationen online anders wahrgenommen und verar-
beitet werden, als wenn sie ausgedruckt zur Verfligung stehen. Online werden Texte
eher tiberflogen als gelesen und haufig wird auf visuell hervorstechende Elemente fo-
kussiert. Geschriebener Text vor einer Tabelle wird beispielsweise nur dann gelesen,
wenn die Tabelle nicht selbsterklarend ist (Kleimann, 2009). Der digital reading gap
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beschreibt das Phdanomen, dass Informationen auf einem Bildschirm zwar schneller, aber
oberflachlicher verarbeitet werden. Eine Studie zeigt, dass Kinder Textverstandnis-Auf-
gaben an einem Bildschirm schneller |6sen, dabei allerdings mehr Fehler machen (Len-
hard et al.,, 2017). Eine Meta-Analyse bestitigt diesen Effekt und stellt fest, dass er
besonders stark ist, wenn die Zeit knapp bemessen ist, wenn es sich um Informations-
texte handelt und dass der Effekt seit dem Jahr 2000 tber die Jahre zugenommen hat
(Delgado et al., 2018).

Exkurs: Mobiler Buchungsprozess

Immer haufiger werden Vertrage auch am Handy abgeschlossen und das mitun-
ter auch unterwegs — auf dem Weg zur Arbeit oder beim Einkaufen (z. B. mit
One-click-buying-Systemen). Diese Situation ahnelt in ihren Implikationen (be-
ziglich Informationswahrnehmung und -verarbeitung) der von Online-Buchun-
gen liber einen Computer oder am Laptop, ist jedoch in ihrem AusmaR noch
verscharft. Grund dafir ist, dass Verbraucher:innen wahrend dieser Form der
Buchung oft besonders wenig Zeit haben und einer Vielzahl an ablenkenden Ein-
flissen ausgesetzt sind, was ihre Aufmerksamkeit stark beeintrachtigen kann.

Auch die GroRe des Bildschirms hat einen Einfluss auf die Wahrnehmung von In-
formationen. So schlagen Kettner et al. (2020) vor, dass sich Informationen bei
der Mobiltelefon-Ansicht in einem Pop-up-Fenster 6ffnen (anstatt in einem
neuen Tab), um eine leichtere Bedienung mit weniger Aufwand zu gewahrleis-

ten.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die Art der Buchungssituation (online, offline,
mobil) einen Einfluss auf das Verhalten von Verbraucher:innen haben kann und dass auf-
grund der spezifischen Situation im digitalen Raum eine besondere Vulnerabilitat der
Verbraucher:innen gegeben ist. Dieser Faktor unterstreicht nochmals die Notwendigkeit
informierter Verbraucher:innen — gerade im digitalen Raum.

Im folgenden Kapitel 3 werden nun die Erkenntnisse der vorausgegangenen Literatur-
recherche in die Praxis tUibertragen. Konkret wird anhand einer Reihe von Praxisbeispie-
len analysiert, inwiefern die Vorgaben der EU-Richtlinie sowie deren Umsetzung durch
die Reiseanbieter der — aus verhaltensokonomischer Perspektive — optimalen Form der
Umsetzung entsprechen.
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3 Verhaltensokonomische Analyse des Sta-
tus Quo

Im Folgenden wird die Pauschalreise-Richtlinie sowie deren Umsetzung im Hinblick auf
das Standardinformationsblatt fr Pauschalreisen aus verhaltensékonomischer Perspek-
tive analysiert. Beschrieben werden zunéachst die Vorgaben im Rahmen der Richtlinie,
die dann aus verhaltensokonomischer Perspektive, konkret mit den Erkenntnissen der
vorausgegangenen Literaturrecherche bewertet werden. Im Anschluss wird die konkrete
Umsetzung von Reiseanbietern im deutschsprachigen Raum anhand von 20 Praxisbei-
spielen untersucht und wiederum aus verhaltensékonomischer Perspektive bewertet.
Der Schwerpunkt der Analyse liegt auf der Frage, inwiefern die Umsetzung dazu beitragt,
dass die Informationen von Verbraucher:innen wahrgenommen, gelesen und verstan-
den werden. Unmittelbar ersichtliche MaBnahmen zur Verbesserung werden direkt in
diesem Kapitel formuliert; spezifischere, konkret ausformulierte Malnahmen werden in
Kapitel 4 vorgestellt und anhand von Beispielen illustriert.

3.1 Vorgaben gemaR EU-Richtlinie

Mit 1. Juli 2018 wird in der Europaischen Union (EU) die neue Pauschalreise-Richtlinie
2015/2302 angewandt.® Ein wichtiger Teil der Richtlinie (RL) ist Art. 5, der das Folgende
besagt: Bevor ein Reisender durch einen Pauschalreisevertrag (oder ein entsprechendes
Vertragsangebot) gebunden ist, muss der Reiseveranstalter oder Reisevermittler (je
nachdem, wo die Reise gebucht wird) relevante vorvertragliche Informationen und die
sogenannten Standardinformationen bereitstellen.

Gemal der Richtlinie miissen alle Informationen klar, verstandlich, deutlich und — wenn
schriftlich — lesbar (Art. 5 Abs. 3) mitgeteilt werden. Fir die Standardinformationen sind
mehrere mogliche Formblatter im Anhang | der Richtlinie abgedruckt, je nach Vertriebs-
art kommt ein anderes Formblatt zur Anwendung.” Die Formblitter sind in ihrer Funk-
tion dhnlich, da sie dieselben Rechte darstellen. Aufgrund der geringen Unterschiede
wird der Fokus fir die folgende Analyse auf das Formblatt aus Anhang | Teil A der EU-
Richtlinie gelegt. Die Erkenntnisse kdnnen aber grundsatzlich auf die anderen Formblat-
ter Gibertragen werden.

6 RICHTLINIE (EU) 2015/2302 DES EUROPAISCHEN PARLAMENTS UND DES RATES vom 25. November 2015 {iber Pau-
schalreisen und verbundene Reiseleistungen, zur Anderung der Verordnung (EG) Nr. 2006/2004 und der Richtlinie
2011/83/EU des Europdischen Parlaments und des Rates sowie zur Aufhebung der Richtlinie 90/314/EWG des Rates.
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DE/TXT/PDF/?uri=CELEX:32015L2302&from=DE.

7 Fiir Reiseanbieter kann es eine Herausforderung darstellen, das richtige Blatt fir den jeweiligen Kontext zu identifizie-
ren und bereitzustellen, in dieser Studie liegt der Fokus aber auf Verbraucher:innen und der Art der Informationsver-
mittlung, Reiseveranstalter und -vermittler als Zielgruppe missten in einer weiteren Analyse untersucht werden.

36


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DE/TXT/PDF/?uri=CELEX:32015L2302&from=DE

IHS — Abstiens, Spitzer, Walter | Pauschalreiseinformationsblatt aus verhaltensékonomischer Sicht

Jede Formblatt-Vorlage besteht jeweils aus einer gerahmten Infobox (siehe Abbildung 5)
mit den wichtigsten Informationen (dass es sich um eine Pauschalreise handelt, durch-
fihrendes Unternehmen, Insolvenzabsicherung) und darunter aufgelisteten Detailinfor-
mationen (in Spiegelstrichen). Die Richtlinie sieht eine Verlinkung zu den
Detailinformationen via Hyperlink vor, sofern diese moglich ist (siehe Abbildung 5). Ab-
gesehen von der Prasentation der Detailinformationen in Form von Spiegelstrichen in
den Vorlagen und den Vorgaben zur Darstellung in Art. 5 Abs. 3 (klar, verstandlich, deut-
lich und lesbar) macht die RL keine Angaben beziiglich der Formatierung. Die Richtlinie
legt ebenfalls nicht fest, in welcher Form das Standardinformationsblatt bereitgestellt
werden soll, etwa, ob dies in Form eines PDF erfolgen soll.

Abbildung 5: Infobox bei Anhang I Teil A der EU-Richtlinie

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine
Pauschalreise im Sinne der Richtlinie (EU) 2015/2302. Daher kénnen Sie alle EU-
Rechte in Anspruch nehmen, die fiir Pauschalreisen gelten.

Das/die Unternehmen XY tragt/tragen die volle Verantwortung fur die ordnungsge-
maRe Durchfiihrung der gesamten Pauschalreise.

Zudem verfugt/verfiigen das/die Unternehmen XY Uber die gesetzlich vorgeschrie-
bene Absicherung fiir die Riickzahlung lhrer Zahlungen und, falls der Transport in der
Pauschalreise inbegriffen ist, zur Sicherstellung lhrer Riickbeférderung im Fall sei-
ner/ihrer Insolvenz.

Weiterfiihrende Informationen zu lhren wichtigsten Rechten nach der Richtlinie (EU)
2015/2302 [Mittels eines Hyperlinks anzugeben]

Zusatzlich erhalten die Reisenden auf dem Formblatt (im weiteren Verlauf auch bezeich-
net als Standardinformationsblatt, SIB) standardisierte Informationen zu den wichtigs-
ten Rechten nach der Richtlinie (EU) 2015/2302. Dazu zdhlen (zusammenfassend
beschrieben):®

e Das Recht, eine Notruftelefonnummer zu erhalten
e Recht auf Ubertragung der Pauschalreise auf eine andere Person

e Unter welchen Umstanden Reisende mit und ohne Leistung einer Riicktrittsgebiihr
von der Reise zuriicktreten kdnnen

8 Fir eine vollstindige Auflistung siehe www.justiz.gv.at/pauschalreisegesetz, Pauschalreisegesetz Anhang I.

37


http://www.justiz.gv.at/pauschalreisegesetz

IHS — Abstiens, Spitzer, Walter | Pauschalreiseinformationsblatt aus verhaltensékonomischer Sicht

e Anspriche, wenn Leistungen nicht gemals dem Vertrag erbracht werden

e Verpflichtung des Reiseveranstalters, Reisenden bei Schwierigkeiten Beistand zu
leisten

e Informationen zur Insolvenzabsicherung des Reiseveranstalters

e Hyperlink zu Richtlinie (EU) 2015/2302 in der in das nationale Recht umgesetzten
Form

3.1.1 Inhalt des Formblatts aus verhaltensokonomischer Sicht

Die Richtlinie macht konkrete Vorgaben zum Inhalt des Formblatts, weshalb hier fiir Rei-
seanbieter (das heiRt Veranstalter und Vermittler) aktuell wenig Anderungsspielraum
besteht. Aus verhaltensdkonomischer Sicht fallen dennoch einige Aspekte ins Auge, die
in einer Neuauflage der Richtlinie verbessert werden konnten:

Zunachst ist die personliche Relevanz der Rechte ad hoc fiir Laien schwierig einzuschat-
zen. Dies hangt einerseits mit der recht formalen, wenig zugédnglichen Sprache (,,verfi-
gen lber ...“, Nutzung des Passiv, , der Reisende” statt ,Sie”) und tendenziell abstrakten
Formulierungen zusammen (nicht unmittelbar klar sein dirfte beispielsweise, was eine
,erhebliche Vertragsanderung” darstellt), nur selten werden Beispiele genutzt (Aus-
nahme: ,beispielsweise wenn am Bestimmungsort schwerwiegende Sicherheitsprob-
leme bestehen®). Zudem gibt es keine Zwischeniberschriften, sondern nur den bloRen
faktischen Inhalt in teilweise sehr langen, verschachtelten Satzen, was das Verstandnis
und die inhaltliche Einordnung erschwert. Informationen und Details, die nicht unbe-
dingt im Formblatt stehen missen, sollten daher unbedingt gekiirzt werden. AuRerdem
erscheint problematisch, dass die Vorgabe fiir ,klare, verstandliche und deutliche” Spra-
che in den vorgegebenen Formulierungen im Anhang der Richtlinie nur in Grenzen um-
gesetzt ist, da dort bisweilen komplizierte Formulierungen verwendet werden.

Das Formblatt kann eingeteilt werden in Infobox und Haupttext. Die Infobox ist grund-
satzlich sinnvoll, da sie wichtige Punkte hervorhebt (Klassifizierung der Reise als Pau-
schalreise, durchfiihrendes Unternehmen, Insolvenzabsicherung). Wichtig ist, dass die
oben auf dem SIB platzierten Informationen auch wirklich die wichtigsten Punkte aus
Konsument:innensicht darstellen (z. B. kdnnte man gegebenenfalls den ersten Spiegel-
strich des SIB, dass die Reisenden alle wesentlichen Informationen Uber die Pauschal-
reise vor Abschluss des Pauschalreisevertrags erhalten, weiter nach unten verschieben).

Nach der Richtlinie sollen die Detailinformationen nicht direkt dargestellt werden, son-
dern auf diese soll via Hyperlink in der Infobox verwiesen werden, sofern dies moglich
ist. Grundsatzlich konnte so Informationsiiberflutung (siehe Kapitel 2.2) entgegenge-
wirkt werden. Die RL spezifiziert hier jedoch nicht konkret, wo die Infobox zu platzieren
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ist (auf dem SIB selbst oder im Buchungsprozess). In der Praxis wird von den meisten
Unternehmen kein Hyperlink innerhalb der Infobox verwendet, sondern die Detailinfor-
mationen werden direkt unter der Infobox in einem PDF-Dokument dargestellt — wie in
der in der Richtlinie abgedruckten Vorlage. Eine zusatzliche Verlinkung, wenn die De-
tailinformationen ohnehin im PDF abgebildet sind, ware in diesem Fall redundant und
wird daher auch von den meisten Unternehmen nicht verwendet.

Eine Verlinkung entsprechend der Vorgaben wiirde etwa Sinn machen, wenn die Infobox
im Buchungsprozess darzustellen ware und dann auf die Detailinformationen zu verlin-
ken ware. Dabei gilt es jedoch zu berlicksichtigen, dass entsprechend der derzeitigen
Praxis dann nur die Detailinformationen als PDF abspeicherbar wéaren. Da aber auch die
Informationen in der Infobox nach Abschluss der Buchung fiir Reisende wichtig sind,
kénnten hier die Vorgaben der Richtlinie erganzt werden.

Aus verhaltensokonomischer Perspektive sinnvoll ware eine zusammenfassende Dar-
stellung der wichtigsten Informationen (dhnlich der Infobox, optimiert ausgearbeitet in
Kapitel 4, siehe Abbildung 21) direkt im Buchungsprozess mit einer Verlinkung auf das
detailliertere SIB. Das SIB sollte in diesem Fall jedenfalls als PDF zur Verfligung gestellt
werden, da diese Form das Abspeichern fiir einen spateren Zeitpunkt erleichtert. Um
Missverstandnissen vorzubeugen und anderweitige Interpretationen zu vermeiden,
sollte diese Vorgehensweise in der RL konkret vorgegeben und beschrieben werden.

Insgesamt ldsst sich festhalten, dass im Rahmen der Vorgaben der Richtlinie wichtige
Punkte bereits gut umgesetzt werden (konkrete inhaltliche Vorgaben zu relevanten As-
pekten, Gliederung in Spiegelstrichen, Verwendung der Infobox). Bei der inhaltlichen
Ausgestaltung des SIB besteht aber durchaus noch Verbesserungspotenzial, das Ziel zu
erreichen, dass die Konsument:innen die Inhalte besser verstehen. Abgesehen von den
in diesem Abschnitt diskutierten inhaltlichen Punkten lasst die RL viel Interpretations-
spielraum, unter anderem bei der Formatierung des SIB. Im Folgenden werden daher
Beispiele analysiert, wie die RL von den anbietenden Unternehmen tatsachlich umge-
setzt wird.

3.2 Implementierung der EU-Richtlinie

Dieses Kapitel analysiert, inwiefern das Standardinformationsblatt in der Praxis den Vor-
gaben der EU-Richtlinie entspricht und wie die Informationen konkret dargestellt wer-
den. So konnen konkretes Verbesserungspotenzial aus verhaltensékonomischer
Perspektive herausgearbeitet und MaRnahmenvorschldge im Sinne der Verbraucher:in-
nen formuliert werden.
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3.2.1 Beschreibung der Stichprobe

Durch den Auftraggeber wurde eine Liste mit 20 Beispielen bereitgestellt, wie das SIB im
Buchungsprozess gestaltet und zur Verfligung gestellt wird. Die Beispiele dienen als Case
Studies, insofern besteht kein Anspruch auf die Vollstandigkeit einer systematischen
Analyse. Die Liste enthélt groRe Anbieter fiir Buchungen von Pauschalreisen im deutsch-
sprachigen Raum, die von Osterreichischen Verbraucher:innen konsultiert werden.
Screenshots aller analysierten Beispiele finden sich in Appendix 7.2.

3.2.2  Verhaltensokonomische Analyse der Informationsvermittlung

Verhaltensdkonomische Erkenntnisse zur Informationsvermittlung kénnen zu einem
besseren Verstandnis der relevanten Informationen auf Seiten der Konsument:innen
beitragen (siehe Kapitel 2.2). Im Folgenden werden durch Reiseanbieter verwendete SIB
hinsichtlich Erkenntnissen aus der verhaltens6konomischen Literatur analysiert und
mogliches Verbesserungspotenzial identifiziert.

Titel des SIB

Zum Titel des SIB macht die RL keine Vorgaben. Es fallt auf, dass die verwendeten Titel
daher sehr uneinheitlich sind. Manchmal enthélt der Titel den Reiseveranstalter/-ver-
mittler selbst (z. B. ,,Standardinformationsblatt fiir Pauschalreisevertrage der [Name des
Unternehmens 11]“). Dies ist positiv zu bewerten, da durch diese anbieterspezifische
Namensgebung Relevanz vermittelt wird. Negativ zu bewerten sind hingegen die fir
fachfremde Personen nichtssagenden (Abbildung 6) bis verwirrenden (Abbildung 7) Ti-
tel.

Abbildung 6: Unternehmen 7: Titel des SIB gemdf3 Anhang | Teil A

Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden bei
einer Pauschalreise nach § 2 Abs.5 Z 1 lit. A PRG

Abbildung 7: Unternehmen 2: Titel des SIB gemdf3 Anhang I Teil B

Standardinformationsblatt fiir Pauschalreisevertrage:
Teil B - in anderen Fillen als dem von Teil A erfassten

Formatierung des SIB

Die RL macht nur wenige Vorgaben zur Formatierung des SIB-PDF. Implizit vorgegeben
ist nur, dass die Infobox umrandet ist und dass die Inhalte darunter mit Spiegelstrichen
aufgelistet werden. Die RL kénnte dahingehend interpretiert werden, dass die Infobox
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im Buchungsprozess unterzubringen ist und darin dann (lber Hyperlink oder Hinweis)
auf das SIB mit mehr Detailinformationen verlinkt werden soll. In der Praxis platziert die
Mehrzahl der Reiseanbieter die Infobox jedoch auf dem SIB selbst und verlinkt auf dieses
Dokument mit einem einfachen Hyperlink. Im Kontext dieser Beobachtung sind die fol-
genden Ausflihrungen zu verstehen — einen Gegenvorschlag fir eine bessere Umsetzung
bzw. Vorgabe formulieren wir in Kapitel 4.

Das Hervorheben der Infobox durch Rahmung und Platzierung oben auf dem SIB ist po-
sitiv zu bewerten, da so die Inhalte darin salienter werden (siehe Salienz). Viele Reisean-
bieter folgen der RL hier genau oder zumindest prinzipiell (z. B. durch farbiges
Unterlegen statt Rahmung, siehe Abbildung 8). Weniger ideal im Hinblick auf Salienz ist
es, sowohl die Infobox als auch den Haupttext einzurahmen (Abbildung 9) oder beides
nicht einzurahmen (Abbildung 10). In beiden Fallen erhalten alle Informationen visuell
das gleiche Gewicht und es ist unklar, worauf das Auge fokussieren soll. Zusatzlich ver-
starkt wird dies durch die, bis auf die Uberschriften, einheitliche SchriftgréRe und -farbe
(siehe Salienz).

Das Konzept der ,,Primacy” betrifft auch die weiteren Inhalte des Formblatts: Wichtiges
sollte tendenziell weiter oben stehen als weniger Wichtiges oder es sollte sich zumindest
eine ,,Storyline” (logische Struktur, z. B. zuerst Punkte VOR Reiseantritt, dann Punkte
WAHREND Reiseantritt) erkennen lassen, die die Verarbeitung des Gelesenen kognitiv
erleichtert. Die Darstellung als Liste mit Spiegelstrichen (siehe Visuelle Darstellung) wird
von den Reiseanbietern so libernommen und ist im Hinblick auf Ubersichtlichkeit positiv
zu bewerten. Ein Reiseanbieter (Abbildung 8) arbeitet mit zwei Spalten statt einer, was
optisch eher unruhig wahrgenommen wird, gerade in Verbindung mit den Spiegelstri-
chen, und dadurch den Lesefluss hemmt. Die Inhalte auf dem Formblatt sind zwar the-
matisch geclustert (z. B. zu Ricktrittsrechten), dennoch gibt es keine grafische
Untermalung (z. B. mit Icons, siehe Visuelle Darstellung, oder klar voneinander getrenn-
ten Abschnitten). Im Hinblick auf Informationstberflutung (siehe Kapitel 2.2.2) wére zu-
dem festzuhalten, dass das SIB teilweise als mehrseitiges PDF zur Verfligung gestellt wird
und Lesende in diesen Fallen Schwierigkeiten haben kénnten, den Uberblick zu behalten
bzw. vom Umfang abgeschreckt sein kénnten.
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Abbildung 8: Unternehmen 2: Farbig unterlegte Infobox, ungerahmter Haupttext,
2 Spalten

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise im Sinne
der Richtlinie (EU) 2015/2302.

Daher konnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen, die fiir Pauschalreisen gelten. Die IEEGEEG
GmbH tragt die volle Verantwortung fiir die ordnungsgemaRe Durchfiihrung der gesamten Pauschalreise.
zudem verfiigt die [N iibcr die gesetzlich vorgeschriebene Absicherung fiir die Riickzah-
lung Ihrer Zahlungen und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegriffen ist, zur Sicherstellung lhrer Riick-
beforderung im Fall ihrer Insolvenz (Veranstalternummer: 1998 / 0261, GISA-Zahl: 17465083).

Wichtigste Rechte nach der Richtlinie (EU) 2015/2302

+ Die Reisenden erhalten alle wesentlichen Informationen Sicherheitsprobleme bestehen, die die Pauschalreise
liber die Pauschalreise vor Abschluss des Pauschalrei- voraussichtlich beeintrachtigen.
severtrags. + Zudem konnen die Reisenden jederzeit vor Beginn der
+ Es haftet immer mindestens ein Unternehmer fiir die Pauschalreise gegen Zahlung einer angemessenen und

yrdnunesgemafe Erbrineung aller im Vertrag inbeerif- vertretbaren Riicktrittseebithr vom Vertrag zuriicktreten

Abbildung 9: BSP Unternehmen 12: Gerahmte Infobox, gerahmter Haupttext

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise im Sinne der Richtlinie (EU)
2015/2302.

Daher kénnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen, die fur Pauschalreisen gelten. | NI t:ct die volle
Verantwortung fur die ordnungsgemaRe Durchfihrung der gesamten Pauschalreise.

Zudem verfugt R (bcr die gesetzlich vorgeschriebene Absicherung fir die Rickzahlung lhrer Zahlungen
und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegriffen ist, zur Sicherstellung Ihrer Rickbeférderung im Fall seiner Insolvenz.
Weiterfiihrende Informationen zu lhren wichtigsten Rechten nach der Richtlinie (EU) 2015/2302

Abbildung 10: BSP Unternehmen 16: Ungerahmte Infobox, ungerahmter Haupttext

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise im Sinne der Richtlinie (EU) 2015/2302.
Daher kénnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen, die fiir Pauschalreisen gelten. Die FINN S (gt die volle Verantwortung
fiir die ordnungsgemaBe Durchfiihrung der gesamten Pauschalreise.

Zudem verfiigt die AN (ber die gesetzlich vorgeschriebene Absicherung fiir die Riickzahlung Ihrer Zahlungen und, falls
der Transport in der Pauschalreise inbegriffen ist, zur Sicherstellung Ihrer Riickbeférderung im Fall ihrer Insolvenz.

Wichtigste Rechte nach der Richtlinie (EU) 2015/2302

Als Fazit der Analyse der Informationsvermittlung lasst sich festhalten, dass Verbesse-
rungspotenzial bei der Betitelung und Formatierung des SIB besteht. Der Titel sollte stan-
dardisiert und aussagekraftig sein sowie den Reiseanbieter beinhalten. Fir die
Formatierung bietet sich ein einseitiges PDF mit eindeutig hervorgehobener Infobox und
logischer Struktur, verschiedenen Schriftgroen und -farben und grafischer Unterma-
lung an.
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3.2.3  Verhaltens6konomische Analyse der Informationsplatzierung

Wo Informationen platziert sind bzw. bereitgestellt werden, kann deren Wahrnehmung
und Verarbeitung bzw. generell die Wahrscheinlichkeit, dass sie iberhaupt beachtet
werden, beeinflussen. Die folgende Analyse bezieht sich auf die Frage, an welcher Stelle
und auf welche Art und Weise im Buchungsprozess auf das SIB verwiesen wird.

Benennung des Hyperlinks zum SIB

Wie bereits eingangs erwdhnt, setzen die meisten Unternehmen die RL dahingehend
um, dass sie auf das gesamte SIB (ein Dokument samt Infobox und Detailinformationen)
mit einem Hyperlink im Buchungsprozess verlinken.

Zur Benennung des Hyperlinks, der auf das SIB fiihrt, macht die RL keine expliziten Vor-
gaben, entsprechend unterschiedlich fillt die Umsetzung aus.

In wenigen Fallen wird das SIB nicht explizit im Buchungsprozess ausgewiesen, sondern
als Teil von Allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB) (z. B. Unternehmen 10 und 11).
Diese Vorgehensweise widerspricht den Vorgaben der Richtlinie und sollte auch aus ver-
haltensdkonomischer Perspektive vermieden werden. Grundsatzlich ware bei der Be-
nennung der Hyperlinks eine einheitliche Vorgehensweise nach bestimmten Kriterien
sinnvoll. Auch innerhalb der Seite eines konkreten Anbieters ware eine einheitliche Be-
nennung wiinschenswert (siehe Abbildung 11 fiir ein Beispiel einer nicht einheitlichen
Benennung). Es fallt auf, dass die Benennung tendenziell wortreich und neutral ist (z. B.
,Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden”, Unternehmen 16; , Richtlinien des Pau-
schalreisegesetzes”, Unternehmen 8). In einigen Féllen ist sie fiir Konsument:innen gar
nicht aussagekraftig (,Formblatt zur Pauschalreiserichtlinie” Unternehmen 13; ,Das
Standardinformationsblatt®, u. a. Unternehmen 4). Oft liegt der Hyperlink auf sehr lan-
gen Bezeichnungen, was unnotig komplex wirkt (z. B. ,,Standard-Informationsblatt zu
Pauschalreisevertragen zur (Unterrichtung des Reisenden mit weiterfihrenden Informa-
tionen zu lhren wichtigsten Rechten nach der Richtlinie (EU) 2015/2302)“, Unterneh-
men 6; besser ware hier die folgende Variante: , Informationen zu meinen Rechten nach
der Richtlinie (EU) 2015/2032", Unternehmen 14). Tendenziell werden Buchende auch
nicht aktiv angesprochen (siehe Aktive Ansprache) bzw. wenn, dann eher in der dritten

Person als ,,Reisende/r“ (u. a. Unternehmen 16). Doch auch Best Practices gibt es in die-
ser Hinsicht mit Informationen ,,zu meinen Rechten” (Unternehmen 14) oder ,,zu lhren
wichtigsten Rechten” (Unternehmen 12). Eine gelungene Benennung des Links sugge-
riert Relevanz und Nutzen. Die derzeitigen Bezeichnungen sind hingegen lang, klingen
abstrakt und regen insgesamt eher nicht zum Anklicken des Links an. Positiv hervor ste-
chen Bezeichnungen mit aktiver Ansprache.
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Durch an manchen Stellen verwendete Adjektive wie ,,weiterfiihrende Informationen”
(Unternehmen 4) wird zudem Optionalitdt vermittelt, entsprechend wird nicht klar, dass

Buchende sich das SIB ansehen sollten.

Positiv fallt auf, dass der Hyperlink in den meisten Fallen eine andere Schriftfarbe auf-
weist (erhohte Salienz) und somit internetaffinen Buchenden klar ist, dass es sich um
einen Link handelt. Die Schriftfarbe ist teilweise auffallig (rot, siehe Abbildung 14), teil-
weise weniger (siehe Abbildung 12) — ersteres ware wiinschenswert.

Abbildung 11: Unternehmen 3: Inkonsistente Benennung

Kundengeldabsicherer -

R+V Aligemeine Versicherung AG, Raiffeisenplatz 1, 65180 Wiesbaden, www.ruv.de

Veranstaiter

Stand: Juni 2020

Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden bei einer Pauschalreise nach § 651a des Burgerlichen Gesetzbuchs
Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise im Sinne der Richtiinie (EU) 2015/2202. Daher konnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch
nehmen, die fir Pauschalreisen gelten. Das Unternehmer - 30t de volle Verantwortung fir die ordnungsgemaie Durchflhrung der gesamten Pauschalreise. Zudem verfugt das
Unternehmen IR (oer die gesetzlich vorgeschriebene Absicherung fir die Rickzahlung Ihrer Zahiungen und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegriffen ist, zur
Sicherstellung Ihrer Rickbeforderung im Fall seiner Insolvenz.

Rechte nach der (EU) 20152302

* Die Reisenden erhalten alle wesentiichen Informationen Uber die Pauschalreise vor Abschluss des Pauschalreisevertrags

= Es haftet immer mindestens ein Untemehmer fir die ordnungsgemale Erbringung aller im Vertrag inbegrifienen Reiseleistungen

= Die Reisenden erhaiten eine Notruftelefonnummer oder Angaben zu einer laktstelle, Gber die sie sich mit dem Reisev stalter oder dem Reiseblro in Verbindung setzen konnen

= Die Reisenden konnen die Pauschalreise — innerhalb ener angemessenen nd unter Umstanden unter zusatzlichen Kosten - auf eine andere Person Ubertragen

® Der Preis der Pauschalreise darf nur erhdht werden, wenn bestimmte Kosten (zum Beispiel Treibstoffpreise) sich erhdhen und wenn dies im Vertrag ausdrickiich vorgesehen ist. In jedem Fall
bis spatestens 20 Tage vor Beginn der Pauschalreise. Wenn die Preiserhdhung 8 % des Pauschalreisepreises Ubersteigt, kann der Reisende vom Vertrag zurlckireten. Wenn sich ein
Reiseveranstalter das Recht auf eine Preiserhohung vorbehalt, hat der Reisende das Recht auf eine Preissenkung. wenn die entsprechenden Kosten sich verringem.

= De Reisenden konnen ohne Zahlung einer Rickirittsgebihr vom Vertrag zurlickiraten und erhalten eine volle Erstattung aller Zahlungen, wenn einer der wesentiichen Bestandteile der
Pauschalreise mit Ausnahme des Preises erheblich geandert wird.

* Wenn der fir die Pauschalreise verantwortliche Unternehmer die Pauschalreise vor Beginn der Pauschalreise absagt, haben die Reisenden Anspruch auf eine Kostenerstattung und unter
Umstanden auf ene Entschadigung.

= Die Reisenden konnen bei Eintritt aulergewdhnlicher Umstande vor Beginn der Pauschalreise ohne Zahlung einer Ricktrittsgeblhr vom Vertrag zurickireten, beispielsweise wenn am
Bestimmungsort schwerwiegende Sicherheitsprobleme bestehen, die die Pauschalreise voraussichtich beeintrachtigen

* Zudem konnen die Reisenden jederzeit vor Beginn der Pauschalreise gegen Zahlung einer angemessenen und vertretbaren RO )eblhr vom Vertrag zuricktreten.

* Konnen nach Beginn der Pauschalreise wesentiche Bestandteile der Pauschalreise nicht vereinbarungsgemal & werden, 50 sind dem Reisenden angemessene andere
Vorkehrungen ohne Mehrkosten anzubieten. Der sende kann ohne Zahlung einer Rickirittsgeblhr vom Vertray ten (in der Bundesrepublik Deutschland heilt di Recht
Kindigung"), wenn Leistungen nicht gemal dem Vertrag erbracht werden und dies erhebliche Auswirkungen auf di ringung der vertraglichen Pauschalreiseleistungen hat und der -
Danle et an smerSamed. AlshSin s sotseline
Vorvertragliche Informationen ansehen

Ich bin volljahrig und akzeptiere die AGB und das Standardinformation tt des Veranstalters *
Ja, ich stimme der Datenschutzerklarung zu*
Ich habe die vorvertraglichen Informationen gemaR Pauschalreisegesetz eingesehen *
(* Pflichtfeld
tzt zahlungspflichtig buchen
. . . . . . .
Abbildung 12: Unternehmen 18: Standardinformationsblatt klingt optional
Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden bei einer Pauschalreise nach § 651a des Biirgerlichen Gesetzbuchs
Bei der Ihnen Ki von handelt es sich um eine Pauschalreise im Sinne der Richtlinie (EU) 2015/2302. Daher konnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen

die fur Pauschalreisen gelten. Das Unternehmen| ragt die volie for die Durchfuhrung der gesamten Pauschalreise. Zudem verfugt
das Unternehmes Uber die gesetzlich vorgeschriebene Absicherung fur die Ruckzahlung Ihrer Zahlungen und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegriffen

ist, zur Sicherstellung Ihrer Rckbeforderung im Fall seiner Insolvenz

Ich habe das Formblatt gelesen und zur Kenntnis genommen
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Zugriff auf das SIB
Art der Verlinkung

Die RL macht zur Art der Verlinkung des SIB keine Vorgaben (nur zum Hyperlink der in
nationales Recht umgesetzten RL).

Uberwiegend fiihrt die Verlinkung auch direkt zum SIB, das heiRt es 6ffnet sich ein PDF
in einer neuen Seite oder als Download, je nach personlichen Browser-Einstellungen.
Manchmal wird das SIB jedoch indirekt verlinkt, das heil3t es 6ffnet sich eine weitere
Webseite, auf der man das SIB unter einigen weiteren Informationen finden muss (u. a.
Unternehmen 1 und 2). Dies macht es miihsamer fur Buchende, die Information zu er-
halten (vgl. BIT, 2014) und sollte daher vermieden werden.

Abbildung 13: Unternehmen 1: Indirekte Verlinkung des SIB

PAUSCHALREISEINFORMATION

Standardinformationsblatt fiir Pauschalreisevertrige (PDF)

HOTLINE KATALOG NEWSLETTER AKTIONEN

AT +43 5523 649 500 Katalog anfordern oder
CH +4171 8866088 online anschauen.

Nichts verpassen - mit dem Traumferien zu Top Preisen.
-Newsletter. Jetzt stobern und buchen.

An dieser Stelle sollte zudem betont werden, dass die Bereitstellung der Standardinfor-
mationen meistens, aber nicht immer im PDF-Format erfolgt, auch wenn dies in der RL
nicht explizit vorgegeben ist. So werden die Inhalte teilweise als Pop-Up ohne (Unter-
nehmen 15) bzw. mit PDF-Download-Option (u. a. Unternehmen 17) dargestellt. Auch
gibt es die Informationen ,,aufklappbar” (Unternehmen 18) und ,,aufklappbar als Teil der
AGB"“ (u. a. Abbildung 11) bereitgestellt. Beide Varianten sind leicht ,wegklickbar” bzw.
zu Ubersehen. Dazu kommt, dass die Informationsdichte des SIB sehr hoch ist. Bei den
oben genannten Alternativlésungen ist scrollen oft notwendig, um die vollstandigen In-
formationen zu sehen, was nach Kettner et al. (2018) eher vermieden werden sollte (al-
ternativ wird dort eine Verteilung der Inhalte (iber mehrere Seiten angeregt). Das PDF-
Format verpflichtend zu machen, wére nicht nur im Hinblick auf das sofortige Erfassen
von Informationen sinnvoll, sondern auch, weil es leicht fir einem spateren Zeitpunkt
abgespeichert werden kann. Fiir mobile Buchungen scheint das PDF-Format jedoch we-
niger geeignet, da auf mobilen Endgeraten die Bildschirme kleiner, der Speicherplatz be-
grenzter, und es miihsamer ist, zwischen verschiedenen Browserfenstern zu wechseln.
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Fiir den mobilen Buchungsprozess ware daher anzudenken, die Informationen zusam-
menfassend in einem Pop-Up-Fenster darzustellen und jedenfalls den Versand nach Ab-
schluss der Buchung per E-Mail vorzuschreiben.

Platzierung des Hyperlinks zum SIB

Die RL macht zur Platzierung des Hyperlinks, der zum SIB fiihrt, keine Vorgaben — nur,
dass Reisende das SIB vor der Buchung einsehen kénnen sollen.

Alle Reiseanbieter platzieren den Link kurz vor dem Buchungsbutton. Typischerweise
befinden sich auch Hyperlinks zu AGB und Datenschutzerklarungen an dieser Stelle. Fir
Buchende kann diese hohe Konzentration an Hyperlinks und Informationen Uberfor-
dernd wirken (Abbildung 14). In manchen Fallen kommt hinzu, dass Reiseanbieter haufig
nicht zwischen fur Konsument:innen relevanten (z. B. AGB, SIB) und weniger relevanten
Informationen (z. B. Newsletter-Anmeldung) unterscheiden und ohne Priorisierung oder
Hervorhebung alles in einer Reihe aufzahlen. Positiv fallen hier Reiseanbieter auf, die die
Inhalte der Infobox beim Hyperlink zum SIB anzeigen (Abbildung 15). Das ,,Vorab-Anzei-
gen“ wichtiger Informationen (bei unverdnderter Listung im SIB) ist von der RL nicht ex-
plizit vorgeschrieben aber eine Best Practice, die sinnvoll scheint — insbesondere, wenn
davon ausgegangen wird, dass Reisende das komplette SIB vermutlich ohnehin nicht
komplett lesen werden (wobei in diesem Fall sichergestellt werden muss, dass die wich-
tigsten Inhalte ,vorgelagert” angezeigt werden).

Abbildung 14: Unternehmen 5: Hohe Konzentration an Hyperlinks

AGB und wichtige Hinweise

Ich habe die Allgemeinen Geschéftsbedingungen, das Standardinformationsblatt und die
Datenschutzerkldrung von gelesen und akzeptiert. Zugleich erkenne ich diese fiir alle
Reiseteilnehmer an. Die der Staatsbiirgerschaft der einzelnen Reiseteilnehmer entsprechenden Einreise- und
Impfbestimmungen fiir das Ziel- und Transitland habe ich zur Kenntnis genommen. Ich wurde ebenfalls ber
die vorvertraglichen informationspflichten geman §4 PRG (das neue Pauschalreisegesetz) aufgeklart.

Abbildung 15: Unternehmen 12: Ausgelagerte Inhalte der Infobox im Buchungspro-
zess
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Einverstandniserklarung bzw. Bestatigung

GemaR der RL diirfen Reisende auf ihre Rechte bezlglich Pauschalreisen nicht verzich-
ten. Eine explizite Einverstandniserklarung mit Pauschalreise-Rechten, wie es die Mehr-
zahl der Unternehmen derzeit implementiert, ist nicht vorgeschrieben und auch nicht
sinnvoll, da Reisende diese Rechte ohnehin (auch ohne Zustimmung) haben. Zudem sei
erwahnt, dass auch wenn Buchende aktiv ihr Einverstandnis mit den Pauschalreiserech-
ten erklaren, dies nicht zwingend damit gleichzusetzen ist, dass diese auch gelesen und
verstanden wurden — gerade am Ende des Buchungsprozesses, wenn unter Umstanden
der Wunsch besteht, die Buchung schnell abzuschlieRen (siehe Kapitel 2.4).

Andererseits kann eine andere Form der aktiven Bestatigung der Kenntnisnahme ge-
nutzt werden, um im Buchungsprozess innezuhalten und Aufmerksamkeit zu erzeugen.
Diese Bestatigung konnte sich auf das , Erhaltenhaben” oder ,Lesen” des SIB beziehen.
Grundsatzlich ist die Darstellung einer Zustimmung (bzw. Bestdtigung) mit Kastchen
und Hakchen aus verhaltensékonomischer Sicht positiv zu bewerten, da sie eine aktive
Handlung der buchenden Person erfordert. Im Gegensatz dazu erscheint die Implemen-
tierung mithilfe eines Buttons (Abbildung 17) weniger eindeutig.

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Frage, welche Option bei der Bestatigung vorausge-
wihlt ist.° In der Regel wird eine Nicht-Einwilligung bzw. Nicht-Bestatigung als Stan-
dardeinstellung (,,Default”) gesetzt, das heilft Buchende missen aktiv etwas anklicken,
um zuzustimmen und in weiterer Folge buchen zu kénnen. Allerdings gibt es auch Aus-
nahmen (siehe Abbildung 16 und Abbildung 17), in denen die Bestatigung als Standard
angenommen wird, das heilSt Buchende stimmen automatisch zu. In diesem Fall ware
empfehlenswert, dass der Default auf Nicht-Einwilligung gesetzt wird, damit sich Bu-
chende eher mit dem SIB auseinandersetzen.

° bie Tatsache, dass die gewahlte Voreinstellung (der ,Default”) sich stark auf das Auswahlverhalten von Entscheiden-
den auswirkt, ist ein zentrales Ergebnis der Verhaltensékonomie (siehe z. B. Ebeling & Lotz, 2015, oder Samuelson &
Zeckhauser, 1988).

47



IHS — Abstiens, Spitzer, Walter | Pauschalreiseinformationsblatt aus verhaltensékonomischer Sicht

Abbildung 16: Unternehmen 17: Zustimmung zum Newsletter sehr detailliert und nicht
per Default, Zustimmung zum SIB per Default

Diirfen wir mit lhnen in Kontakt bleiben?

Ja, ich willige ein, dass die _m|ch personalisiert per E-Mail Uber Angebote von_aus dem Reisebereich

informiert und hierzu meine Kunden- und Buchungsdaten sowie Daten zu meinem Nutzungsverhalten (in E-Mails sowie auf der
Webseite) verarbeitet. Teilnahme ab 18 Jahren. Einwilligung jederzeit mit Wirkung flr die Zukunft widerrufbar. Weitere
Informationen finden Sie hier.

Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden bei einer Pauschalreise nach 8651a des Burgerlichen Gesetzbuchs:

Durch das Absenden dieser Buchung a

[ ptieren Sie d'p- AGB, die AGB des Reiseveranstalters / Anbieters und die ggf. kostenpflichtigen
Stornobedingungen. Sie haben jederzeit das Recht Ihre Reise zu stornieren. Zudem bestatigen Sie die Richtigkeit der angegebenen Buchungsdaten
und dass Sie die Pass-, Visa-, Einreise- und Impfbestimmungen, sowie das Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden erha r

Jetzt zahlungspflichtig buchen >

Abbildung 17: Unternehmen 9: Zustimmung zum (u. a.) SIB per Default

ALLGEMEINE REISEBEDINGUNGEN

VERBINDLICH & ZAHLUNGSPFLICHTIG BUCHEN

Als Fazit der Analyse der Informationsplatzierung lasst sich festhalten, dass die RL hier
viel Raum fir Interpretation ldsst und dementsprechend die Umsetzung sehr unter-
schiedlich ausfallt. Von dem ,,Vermischen” von Infobox und Detailinformationen des SIB
Uber die Benennung des Hyperlinks zum SIB, der zumeist eher abstrakt und optional als
relevant und dringend klingt, Gber indirekte Verlinkungen und nicht erforderliche Ein-
verstandniserklarungen, gibt es durchaus Verbesserungspotenzial. Dabei kann mitunter
auf schon vorhandene Best Practices in den untersuchten Praxisbeispielen (beispiels-
weise aktive Ansprache und saliente Schriftfarbe des Hyperlinks, aussagekréaftige Formu-
lierung und bewusstes Setzen des Defaults bei der Einverstiandniserklarung)
zuriickgegriffen werden. Einige der Aspekte lassen sich durch eindeutigere Vorgaben in
der RL adressieren; wichtig ist zudem die Beriicksichtigung der in Kapitel 2 beschriebe-
nen verhaltensékonomischen Erkenntnisse, um sicherzugehen, dass die anvisierten Ziele
(dass die relevanten Informationen von den Verbraucher:innen wahrgenommen, gele-
sen und verstanden werden) erreicht werden.
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4 Konkrete Verbesserungsvorschlage fur die
Informationsvermittlung und -platzierung
bei Pauschalreisen

Im folgenden Kapitel werden eine Reihe von MaRnahmen zur Verbesserung der Gestal-
tung und Platzierung des SIB prasentiert. Diese MaRnahmen basieren auf den Erkennt-
nissen, die in der verhaltensdkonomischen Literaturrecherche (Kapitel 2) sowie bei der
Analyse der Praxisbeispiele und der RL selbst (Kapitel 3) gewonnen wurden. Zielsetzung
der MalRnahmen ist, dass das SIB von den Buchenden aufgerufen und die relevanten
Informationen erfasst, verstanden und behalten werden.

4.1  MalBnahmenvorschlage zur Gestaltung des Standard-
informationsblatts

Bei der Gestaltung des SIB gibt es basierend auf der vorausgehenden verhaltensékono-
mischen Analyse zahlreiche Ansatzpunkte, die zur Verbesserung der Verstandlichkeit
und somit zur héheren Lesewahrscheinlichkeit beitragen kdnnen. Konkret beziehen sich
die Verbesserungsvorschlage auf die Gestaltung des Titels, die Prasentation und Formu-
lierung des Inhalts sowie auf die Gestaltung und die Formatierung des Informationsblatts
als Ganzem.

4.1.1 Titel des SIB

Grundsatzlich sollte der Titel des Standardinformationsblatts persénliche Relevanz fur
die Konsument:innen vermitteln und den Inhalt des Blatts klar und verstandlich benen-
nen. Klarheit kann durch einheitliche Benennung erreicht werden (z. B. im Titel auf dem
Blatt selbst, beim Hinweis darauf im Buchungsprozess, sowie im Link etc.), durch kurze
Bezeichnungen, die insbesondere nur die fir die Verbraucher:innen relevanten Informa-
tionen enthalten. Vermieden werden sollten hingegen sehr lange, juristisch gepragte Be-
zeichnungen, z. B. die Nennung von Paragrafen oder die Gesetzgebung betreffende
Informationen, die fiir die Verbraucher:innen zunachst irrelevant sind. Sollte es nicht
moglich sein, diese Aspekte ganz zu vermeiden, so sollten sie zumindest in ihrer Darstel-
lung weniger prominent sein (kleinere Schrift, ganz unten o. 4.) und zumindest nicht ei-
nen Grol3teil des Titels einnehmen. Auch die Bezeichnung ,Standardinformationsblatt”
sollte im Titel durch eine verstdndliche Bezeichnung ersetzt werden.

Personliche Relevanz kann auf unterschiedliche Weise hervorgehoben werden. Zum ei-
nen sollten die Verbraucher:innen direkt angesprochen werden (anstatt von den Reisen-
den in dritter Person zu sprechen). Ideal wére eine direkte Ansprache mit Namen, was
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in diesem Kontext jedoch unrealistisch und kaum implementierbar ist, dennoch kann
hier auf alternative Moglichkeiten zuriickgegriffen werden. Ein personlicher Bezug zu
den Konsument:innen kann beispielsweise hergestellt werden, indem von ,,lhren Rech-
ten” die Rede ist (ob die direkte Ansprache in Form von , lhre Rechte” oder die Verwen-
dung der ersten Person, also ,meine Rechte”, effektiver ist, kann aus der vorhandenen
Literatur nicht eindeutig beantwortet werden und miusste letztendlich im konkreten
Kontext empirisch abgetestet werden, siehe Aktive Ansprache). Auch ein Call to action
kann die personliche Relevanz erhéhen (z. B. ,Schauen Sie sich lhre Rechte an“), wobei
sich hier der Hinweis zum SIB im Buchungsprozess bzw. der Link gegebenenfalls besser
anbietet als der Titel. Zudem kann die persdnliche Relevanz durch Nennung des Reise-
veranstalters im Titel gesteigert werden, da es das Gefiihl vermittelt, dass das Informa-
tionsblatt speziell fir den Kontext und die Buchung der gerade Buchenden relevant ist
(z. B. ,lhre Rechte fiir lhre [Unternehmen 11]-Reise”). Zudem kann die Relevanz der In-
formationen durch die Verwendung von entsprechenden Adjektiven (z. B. ,lhre wich-
tigsten Rechte”) erhéht werden.

4.1.2 Inhalt des SIB

Der Inhalt des Informationsblatts sollte, wie auch der Titel, personliche Relevanz vermit-
teln und so einfach und verstandlich wie moglich verfasst werden. Dies kann zum einen
durch die Verwendung einfacher und weniger juristischer Sprache gelingen, sowie durch
die Vermeidung jeglicher Information, die nicht unbedingt relevant fiir die Verbrau-
cher:innen ist. Zum anderen sollten schwer verstédndliche oder nicht klar definierte Be-
griffe (z. B. ,,erhebliche Vertragsanderung”) anhand von Beispielen erklart werden, z. B.
dass der Flug um einen Tag verschoben wird. Vermieden werden sollten komplizierte
Formulierungen und verschachtelte Satze, die das Verstandnis erschweren (z. B. statt
,Die Reisenden kénnen bei Eintritt auRergewdhnlicher Umstdnde vor Beginn der Pau-
schalreise ohne Zahlung einer Ricktrittsgeblihr vom Vertrag zuriicktreten, beispiels-
weise wenn am Bestimmungsort schwerwiegende Sicherheitsprobleme bestehen, die
die Pauschalreise voraussichtlich beeintrachtigen.” besser ,Wenn vor Beginn der Pau-
schalreise auBergewdéhnliche Umstdnde auftreten, z. B. schwerwiegende Sicherheits-
probleme an der Zieldestination, dann kdnnen Sie vom Vertrag zuriicktreten. In
diesem Fall miissen Sie keine Riicktrittsgebiihr zahlen.”). Wichtige Aspekte sollten zu
Beginn des SIB aufgefiihrt werden und/oder durch Fettmarkierungen o. 4. hervorgeho-
ben werden.

Der personliche Bezug zu den Lesenden kann auch in Unterlberschriften hergestellt
werden (z. B. ,,Das gilt fiir Sie im Notfall:“). Diese Unteriiberschriften sollten neben der
Vermittlung der persénlichen Relevanz aulerdem moglichst klar und verstandlich die
Inhalte des folgenden Absatzes ankiindigen. Alternativ zu der persoénlichen direkten An-
sprache kann hier auch mit Fragen gearbeitet werden (z. B. ,,Was gilt flir mich im
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Notfall?“; siehe Aktive Ansprache). Vermieden werden sollten jedenfalls indirekte An-
sprache (,,der/die Reisende erhilt”) und passivische Formulierungen. Personliche Rele-
vanz kann darlber hinaus durch die Nennung oder das Logo eines vertrauenswiirdigen
Messengers (siehe Messenger-Effekte) erreicht werden. Den Verbraucher:innen kénnte
beispielsweise das Gefiihl vermittelt werden, dass die Informationen fiir sie besonders
wichtig sind, wenn sie von einer Organisation, beispielsweise einer Verbraucherschutz-
behorde oder durch die Europaische Kommission, bereitgestellt werden, der sie ver-
trauen (bzw. im Kontext des SIB, wenn eine vertrauenswirdige Organisation zur
Bereitstellung der Informationen verpflichtet). Wer in diesem Kontext als vertrauens-
wirdiger Messenger fungieren kann und sollte, ist jedoch eine sensible Frage, die gut
Giberlegt sein und sich im besten Fall auf empirische Befunde wie Verbraucher:innenbe-
fragungen stiitzen sollte.

4.1.3 Formatierung des SIB

Die Gestaltung der aktuellen Formatierung kann durch einige MaBnahmen verbessert
werden, um die Ubersichtlichkeit zu verbessern und dadurch die Chancen zu erhéhen,
dass die Informationen auch gelesen und verstanden werden. Zunachst sollte das Blatt
im PDF-Format bereitgestellt werden und idealerweise eine DIN-A4-Seite nicht liber-
schreiten, um eine Informationsiiberflutung (siehe Kapitel 2.2) zu vermeiden. Auch die
Darstellung des Texts in nur einer Spalte erleichtert die Informationsverarbeitung.

Dringend empfohlen wird die Darstellung der Informationen in thematischen Katego-
rien, die voneinander abgegrenzt abgebildet und mit Icons unterstiitzt werden. Wichtige
Informationen sollten im oberen Teil des Blatts stehen. Die Salienz wichtiger Inhalte
kann zudem durch Fettmarkierungen, SchriftgréRen, Farben und Einrahmungen erhéht,
und somit die Informationsverarbeitung verbessert und die Orientierung beim Lesen er-
leichtert werden.

Im Folgenden findet sich ein Beispiel fiir eine konkrete Gestaltung, die — soweit im Rah-
men der Studie moglich — eine Reihe der zuvor erwdhnten Prinzipien beispielhaft um-
setzt (siehe Abbildung 18). Der Fokus liegt hier auf Aspekten der Formatierung und des
Layouts, die konkreten Formulierungen missten in einer Kooperation zwischen juristi-
schen und verhaltenswissenschaftlichen Expert:innen im Detail, insbesondere im Hin-
blick auf eine einfache und verstandliche Sprache, ausgearbeitet werden. Als Vergleich
findet sich in Abbildung 19 die aktuelle Vorgabe im Anhang der Richtlinie, an der sich die
Uberwiegende Mehrheit der Unternehmen orientiert.
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Abbildung 18: Beispielhafte Umsetzung der verhaltensékonomischen Prinzipien

-

Ihre wichtigsten Rechte zu lhrer Pauschalreise mit ,,[Name Veranstalter]“
nach der Richtlinie (EU) 2015/2302, § 2 Abs. 5 Z 1 lit. A PRG

Bei Ihrer Buchung handelt es sich um eine Pauschalreise.* o
Daher kdnnen Sie alle dafiir geltenden EU-Rechte in Anspruch nehmen.

,[Name Veranstalter]* tragt die volle Verantwortung fur die ordnungsgeméfe Durchfihrung der
gesamten Pauschalreise und ist im Falle einer Insolvenz abgesichert.

Das heif3t konkret fiir Sie:

x So kdnnen Sie vom Vertrag zuriicktreten:

«  Sie kénnen ohne Zahlung einer Riicktrittsgebiihr vom Vertrag zuriicktreten und erhalten eine volle
Erstattung aller Zahlungen, wenn einer der wesentlichen Bestandteile der Pauschalreise mit Ausnahme
des Preises erheblich geandert wird, d.h. wenn bspw. der Flug um einen Tag verschoben wird.

» Koénnen nach Beginn der Pauschalreise wesentliche Bestandteile der Pauschalreise nicht

vereinbarungsgeman durchgefuhrt werden, so sind lhnen angemessene andere Vorkehrungen ohne

Mehrkosten anzubieten. Sie kdnnen ohne Zahlung einer Rucktrittsgebihr vom Vertrag zuriicktreten,

wenn Leistungen nicht gemafl dem Vertrag erbracht werden und dies erhebliche Auswirkungen auf

die Erbringung der vertraglichen Pauschalreiseleistungen hat und der Reiseveranstalter es versaumt,

Abhilfe zu schaffen.

Sie kdnnen bei Eintritt auRergewdhnlicher Umstande vor Beginn der Pauschalreise ohne Zahlung

einer Rucktrittsgebihr vom Vertrag zurlicktreten, beispielsweise wenn am Bestimmungsort

schwerwiegende Sicherheitsprobleme bestehen, die die Pauschalreise voraussichtlich beeintrachtigen.

Zudem konnen Sie jederzeit vor Beginn der Pauschalreise gegen Zahlung einer angemessenen und

vertretbaren Rucktrittsgebiihr vom Vertrag zuriicktreten.

i)

So kdnnen Sie lhren Vertag auf eine andere Person lbertragen:

Sie kdnnen lhre Pauschalreise — innerhalb einer angemessenen Frist und unter Umsténden unter
zusatzlichen Kosten — auf eine andere Person Ubertragen.

So kénnen sich lhre Kosten verandern:

.M

Der Preis der Pauschalreise darf nur erhéht werden, wenn bestimmte Kosten (zum Beispiel
Treibstoffpreise) sich erhdhen und wenn dies im Vertrag ausdricklich vorgesehen ist, und in jedem Fall
nur bis spatestens 20 Tage vor Beginn der Pauschalreise. Wenn die Preiserhéhung 8 % des
Pauschalreisepreises ubersteigt, kdnnen Sie vom Vertrag zuriicktreten. Wenn sich ein
Reiseveranstalter das Recht auf eine Preiserhdhung vorbehalt, haben Sie das Recht auf eine
Preissenkung, wenn die entsprechenden Kosten sich verringern.
e Sie haben Anspruch auf eine Preisminderung und/oder Schadenersatz, wenn die Reiseleistungen
nicht oder nicht ordnungsgeman erbracht werden.
e Wenn der fir die Pauschalreise verantwortliche Unternehmer die Pauschalreise vor Beginn der
Pauschalreise absagt, haben Sie Anspruch auf eine Kostenerstattung und unter Umstanden auf eine
Entschadigung.

ﬂ Das gilt fir Sie im Notfall:

e Sie erhalten eine Notruftelefonnummer oder Angaben zu einer Kontaktstelle, tiber die Sie sich mit dem
Reiseveranstalter oder dem Reisebiiro in Verbindung setzen kdnnen.
e Der Reiseveranstalter leistet Innen Beistand, wenn Sie sich in Schwierigkeiten befinden.

i} Sosind Sieim Fall einer Insolvenz geschiitzt:

e Im Fall der Insolvenz des Reiseveranstalters oder — in einigen Mitgliedstaaten — des Reisevermittlers
werden Zahlungen zuriickerstattet. Tritt die Insolvenz des Reiseveranstalters oder, sofern einschlagig,
des Reisevermittlers nach Beginn der Pauschalreise ein und ist die Beférderung Bestandteil der
Pauschalreise, so wird die Riickbeforderung der Reisenden gewahrleistet.

*im Sinne der Richtlinie (EU) 2015/2302 hier Verweis auf Schlichtungsstelle
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Abbildung 19: Das SIB gemdif3 der Vorgabe der RL in Anhang | Teil A

Standardinformationsblatt fiir Pauschalreisevertrige fiir Fille, in denen ein Hyperlink verwendet werden kann

Bei der Thnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise im Sinne der Richt-
linie (EU) 2015/2302

Daher kénnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen, die fiir Pauschalreisen gelten. Das/die Unternehmen XY
trédgt tragen die volle Verantwortung fiir die ordnungsgemifle Durchfilhrung der gesamten Pauschalreise.

Zudem verfugt/verfiipen das/die Unternehmen XY iber die gesetzlich vorgeschriebene Absicherung fiir die Riickzah-
lung Threr Zahlungen und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegriften ist, zur Sicherstellung Threr Rickbefdrde-
rung im Fall seiner/ihrer Insolvenz

Weiterfiihrende Informationen zu Thren wichtigsten Rechten nach der Richtlinie (EU) 2015/2302 [Mittels eines Hyper-
link anzugeben]

Durch Anklicken des Hyperlinks erhilt der Reisende die folgenden Informationen:
Wichtigste Rechte nach der Richtlinie (EU) 2015/2302

— Die Reisenden erhalten alle wesentlichen Informationen iiber die Pauschalreise vor Abschluss des Pauschalreise-
"EI‘[]"&gS

— Es haftet immer mindestens ein Unternehmer fiir die ordnungsgemife Erbringung aller im Vertrag inbegriffenen
Reiseleistungen.

— Die Reisenden erhalten eine Notruftelefonnummer oder Angaben zu einer Kontakrstelle, {iber die sie sich mit dem
Reiseveranstalter oder dem Reisebiiro in Verbindung setzen konnen.

— Die Reisenden konnen die Pauschalreise — innerhalb einer angemessenen Frist und unter Umstinden unter
zusatzlichen Kosten — auf eine andere Person ubertragen

— Der Preis der Pauschalreise darf nur erhéht werden, wenn bestimmte Kosten (zum Beispiel Treibstoffpreise) sich
erhohen und wenn dies im Vertrag ausdriicklich vorgesehen ist, und in jedem Fall bis spatestens 20 Tage vor Beginn
der Pauschalreise. Wenn die PreiserhShung 8 % des Pauschalreisepreises iibersteigt, kann der Reisende vom Vertrag
zuriicktreten. Wenn sich ein Reiseveranstalter das Recht auf eine Preiserhhung vorbehilt, hat der Reisende das Recht
auf eine Preissenkung, wenn die entsprechenden Kosten sich verringern.

— Die Reisenden konnen ohne Zahlung einer Ricktrittsgebithr vom Vertrag zuriicktreten und erhalten eine volle
Erstattung aller Zahlungen, wenn einer der wesentlichen Bestandteile der Pauschalreise mit Ausnahme des Preises
erheblich gedndert wird. Wenn der fiir die Pauschalreise verantwortliche Unternehmer die Pauschalreise vor Beginn
der Pauschalreise absagt, haben die Reisenden Anspruch auf eine Kostenerstattung und unter Umstinden auf eine
Entschadigung.

— Die Reisenden konnen bei Eintritt aufergewdhnlicher Umstinde vor Beginn der Pauschalreise ohne Zahlung einer
Riicktrittsgebiithr vom Vertrag zuriicktreten, beispielsweise wenn am Bestimmungsort schwerwiegende Sicherheits-
probleme bestehen, die die Pauschalreise voraussichtlich beeintrichtigen

— Zudem konnen die Reisenden jederzeit vor Beginn der Pauschalreise gegen Zahlung einer angemessenen und
vertretbaren Riicktrittsgebiihr vom Vertrag zuriicktreten.

— Konnen nach Beginn der Pauschalreise wesentliche Bestandteile der Pauschalreise nicht vereinbarungsgemaf
durchgefithrt werden, so sind dem Reisenden angemessene andere Vorkehrungen ohne Mehrkosten anzubieten. Der
Reisende kann ohne Zahlung einer Ricktrittsgebiihr vom Vertrag zuriicktreten, wenn Leistungen nicht gemaff dem
Vertrag erbracht werden und dies erhebliche Auswirkungen auf die Erbringung der vertraglichen Pauschalreise-
leistungen hat und der Reiseveranstalter es versiumt, Abhilfe zu schaffen.

— Der Reisende hat Anspruch auf eine Preisminderung und/oder Schadenersatz, wenn die Reiseleistungen nicht oder
nicht ordnungsgemif erbracht werden.

— Der Reiseveranstalter leistet dem Reisenden Beistand, wenn dieser sich in Schwierigkeiten befindet.

— Im Fall der Insolvenz des Reiseveranstalters oder — in einigen Mitgliedstaaten — des Reisevermittlers werden
Zahlungen zuriickerstattet. Tritt die Insolvenz des Reiseveranstalters oder, sofern einschligig, des Reisevermittlers
nach Beginn der Pauschalreise ein und ist die Beforderung Bestandteil der Pauschalreise, so wird die Riickbeforderung
der Reisenden gewahrleistet. XY hat eine Insolvenzabsicherung mit YZ [Einrichtung, die den Insolvenzschutz bietet,
z. B. ein Garantiefonds oder eine Versicherungsgesellschaft] abgeschlossen. Die Reisenden kénnen diese Einrichtung
oder gegebenenfalls die zustindige Behérde (Kontaktdaten, einschlieflich Name, geografischer Anschrift, E-Mail und
Telefonnummer) kontaktieren, wenn thnen Leistungen aufgrund der Insolvenz von XY verweigert werden.

Richtlinie (EU) 2015/2302 in der in das nationale Recht umgesetzten Form [HYPERLINK]
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4.2 MaRnahmenvorschlage zur Platzierung

4.2.1 Erhohung der Relevanz — Darstellung Kosten-Nutzen

Aus der Analyse der Platzierung des Links (siehe Platzierung des Links) geht hervor, dass
der Verweis auf das SIB oft neutral erfolgt und dass fiir Konsument:innen nicht unmit-
telbar klar ist, warum sie das Formblatt lesen und/oder abspeichern sollten. Um die Re-
levanz des SIB zu erhdéhen und den Konsument:innen den konkreten Nutzen zu
vermitteln, gibt es zahlreiche, vielversprechende Moglichkeiten basierend auf verhal-
tens6konomischen Prinzipien (siehe Kapitel 2.2). Grundsatzlich ist ein klarer ,Call to ac-
tion“ (Handlungsanweisung) wichtig, der den Buchenden unmissverstandlich klarmacht,
was sie tun sollten.

Tabelle 1 listet eine Reihe von Moglichkeiten auf, welcher Text (z. B. gekennzeichnet als
,Hinweis”) bei dem Verweis auf das SIB im Buchungsprozess verwendet werden kénnte.
Ergdnzend wird jeweils auch das zugrundeliegende verhaltensékonomische Prinzip er-
ldutert. Die Formulierungen sind dabei nur als erste beispielhafte Vorschlage zu verste-
hen, die idealerweise in einer vorbereitenden Studie (siehe Abschnitt unter der Tabelle)
noch verbessert werden konnten. Ein Beispiel, wie die konkrete Umsetzung im Bu-
chungsprozess aussehen kdnnte, findet sich in Abbildung 20. Die Frage, wie ein solcher
Hinweis im Rahmen der Richtlinie eingefordert werden kdnnte, ist komplex und kann im
Rahmen dieser Studie nicht abschliefend beantwortet werden. Allenfalls moglich ware
eine Bereitstellung als freiwillig zu implementierendes Best-Practice-Beispiel.

Tabelle 1: Ubersicht iiber mégliche Formulierungen

Prinzip Beispiel Einordnung

Das direkte Adressieren des
Lesenden kann die Relevanz

des SIB erhohen. Wichtig ist,
»Wissen Sie, wie Sie die Reise im ) )

dass die Frage so formuliert
Fall der Falle stornieren kon-

Aktive Ansprache ist, dass sie die Lesenden im

nen? Diese und weitere Infor-

Moment der Buchung an-
mationen stehen im SIB-PDF.“ . o

spricht und sie die Frage

eher mit Nein beantworten

wirden.

Wissen (liber den konkreten
Nutzen des SIB erhoht die

,Bitte lesen Sie hier das SIB, so

Nutzen kommunizieren bekommen Sie wichtige Infor-

mationen zu lhren Rechten als Motivation, es zu lesen.
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Pauschalreisende/r, wie z.B.

Stornobedingungen.”

Optimismus-Verzerrung

adressieren

,Die meisten Reisen verlaufen
nach Plan. Sollten Sie doch in
eine Notsituation geraten, hilft
es lhnen enorm, lhre Rechte im

SIB zu kennen.”

Reisende denken im Mo-
ment der Buchung eher nicht
an mogliche Notsituationen,
der Hinweis soll die Relevanz
des SIB aufzeigen. Allerdings
ist hier darauf zu achten,
dass Buchende nicht abge-

schreckt werden.

Knappheit und Dringlich-
keit

,Dies ist die letzte Gelegenheit,
Ihre Pauschalreise-Rechte zu se-
hen, bevor die Buchung rechts-
kraftig ist.”

Dieses Prinzip kann helfen,
die Relevanz des SIB zu ver-
deutlichen. Dabei sollte aber
auch kommuniziert werden,
dass das SIB nach Buchungs-
abschluss per E-Mail ver-
sandt wird und nicht nur

einmal zu sehen ist.

soziale Normen

,Uber 90% der osterreichi-
schen Pauschalreisebuchenden

empfinden das SIB als hilfreich.”

,X Personen sind jahrlich auf die
Insolvenzabsicherung ihrer Pau-

schalreise angewiesen.”

Soziale Normen dienen an-
deren als Orientierung, was
in ihrer Situation als ange-
messen und ,,normal“ emp-
funden wird. Wichtig ist
Transparenz, die Zahlen diir-
fen also nicht frei erfunden
sein, sondern beispielsweise
durch eine Befragung fun-
diert sein (ggf. mit Hinweis

zur Datenquelle).

Reading Cue

,Das Lesen des SIB dauert

durchschnittlich 3 Minuten.”

Dieser Hinweis hilft Buchen-
den, die temporaren ,Kos-

“

ten”“ des Lesens besser
einzuschatzen und kann so-
mit die  Kosten-Nutzen-
Wahrnehmung  zugunsten
des Nutzens verschieben. Al-

lerdings: haben Lesende eine
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niedrigere Erwartung als die
angegebenen 3 Minuten,
wirkt der Hinweis ggf. ab-

schreckend.

Menschen fiihlen sich ver-
pflichtet, Dinge, die sie

o »Fast geschafft! Jetzt nur noch schon begonnen haben, zu
Cognitive Load und Com- o )
) T ) Ilhre wichtigsten Rechte lesen komplettieren. Das SIB als
pletion bias™ adressieren

K

und dann buchen Teil des Buchungsprozesses
darzustellen, kann daher die

Relevanz erhdhen.

Denkbar sind auch Kombinationen der aufgefiihrten Hinweise (z. B. Reading cue + Nut-
zen: ,,Das Lesen des SIB dauert durchschnittlich nur 3 Minuten und kann in einer Not-
situation lhren Urlaub retten.”) — zu lange und komplex sollte der Hinweis jedoch nicht
werden, um eine Uberfrachtung und allenfalls gegenteilige Auswirkungen zu vermeiden.

Abbildung 20: Beispiel eines Hinweises im Buchungsprozess (eigene Darstellung, IHS)
@ Das Lesen lhrer Rechte dauert
durchschnittlich 3 Minuten.

[ ]1a, ich habe das Farmblatt mit meinen
Pauschalreise-Rechten erhalten.

A priori ist es nicht moglich zu sagen, welche der oben gelisteten Moglichkeiten die
groRte Effektivitat aufweist. Flr eine bessere Entscheidungsgrundlage konnte zuséatzlich
eine Befragung mit Pauschalreisenden durchgefiihrt werden, um herauszufiltern, was
als groRter Nutzen (z. B. Stornobedingungen kennen, Zusicherung der Beistandsleistung
in Notsituationen ...) der Pauschalreiserechte empfunden wird. Auch die Wirkung unter-
schiedlicher Framings®! (z. B. Verlustframing: ,Lesen Sie das SIB, um xyz zu verhindern”
oder Gewinnframing: ,Lesen Sie das SIB, um sicherzugehen, dass xyz“) konnte

10 Menschen haben das generelle Bediirfnis, begonnene Aufgaben abzuschlieRen (completion bias). Diese Erkenntnis
kann genutzt werden, indem einzelne Schritte als Teil eines groBeren Prozesses dargestellt werden und somit Motiva-
tion zur Erledigung ausldsen. Im Marketing wird diese Verzerrung z. B. oft genutzt, indem kommuniziert wird, dass zum
Vertragsabschluss nur noch ein einziger Klick bzw. Schritt fehlt.

1 Situationen entweder als Verlust oder als Gewinn zu prasentieren, kann zu unterschiedlichem Entscheidungsverhal-
ten fiihren (Kahneman & Tversky, 1979). Zum Beispiel sind Aufrufe zu Vorsorgeuntersuchungen, die die Vorteile hervor-
heben, sich an die Empfehlungen zu halten, tUberzeugender, als Aufrufe, die die Nachteile, sich nicht an die
Empfehlungen zu halten thematisieren (O’Keefe & Jensen, 2007).
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untersucht werden. Basierend auf einer solchen Untersuchung kénnten dann noch spe-
zifischere Hinweismoglichkeiten designt werden. Eine experimentelle Testung (z. B. als
Online-Experiment), in der Buchende mit unterschiedlichen Varianten der Hinweise kon-
frontiert sind, um zu sehen, bei welcher Variante mit groBter Wahrscheinlichkeit das SIB
gelesen wird, wiirde eine weitere empirische Entscheidungsgrundlage schaffen.

Auch wenn das Lesen des SIB im Buchungsprozess selbst nicht mehr unbedingt notwen-
dig sein sollte, weil beispielsweise eine Zusammenfassung der wichtigsten Rechte im Bu-
chungsprozess (siehe Inhalt und Sprache bzw. Abbildung 21) dargestellt ist, konnten die
Hinweise dennoch verwendet werden, um Buchende anstatt zum Lesen nun zum Ab-
speichern des SIB zu motivieren.

4.2.2  Erleichterter Zugriff auf die Informationen

Der Hyperlink zum SIB selbst sollte Relevanz suggerieren und nicht zu lange sein (z. B.
,lhre Rechte bei dieser Pauschalreise im Detail” statt ,,Formblatt zur Unterrichtung des

Reisenden mit weiterfliihrenden Informationen zu Ihren wichtigsten Rechten nach der

Richtlinie (EU) 2015/2302*). Wichtig ware zudem, den Link in einer eigenen Zeile, visuell

klar von anderen Inhalten abgetrennt, bereitzustellen, um Salienz sicherzustellen und zu
vermeiden, dass der Link zwischen anderen Inhalten untergeht. Ideal ware weiters die
Platzierung des Links an erster oder letzter Stelle in einer Liste an Links bzw. Zustim-
mungsitems. Auch wenn dies von den meisten Reiseanbietern ohnehin bereits umge-
setzt wird, ware die Verpflichtung zum Setzen eines direkten Hyperlinks auf das SIB
sinnvoll (das heillt das Verbot eines indirekten Hyperlinks, der nicht sofort auf das SIB,
sondern zu einer weiteren Webseite fiihrt, auf der neben dem SIB noch eine Reihe wei-
terer inhaltlicher Punkte gelistet ist).

Will man wirklich sichergehen, dass Buchende den gesamten Inhalt des SIB ansehen, be-
stande die Moglichkeit, den Inhalt auf mehrere Seiten aufzuteilen (um Informations-
Uberflutung entgegenzuwirken, siehe auch Kettner et al., 2018). Reisende kdnnten dann
erst buchen, sobald sie sich durch die entsprechenden Informationen durchgeklickt ha-
ben. Solch eine MaRnahme wiirde den Buchungsprozess jedoch erheblich verlangern
und vermutlich auf Gegenwehr bei den Reiseanbietern stoRen (und gegebenenfalls auch
von den Buchenden negativ bewertet werden).

Ohnehin zeigen die Erkenntnisse der verhaltensékonomischen Literatur, dass freiwilliges
Lesen durchaus nicht vollkommen unrealistisch ist. Besonders hilfreich ist dafiir eine Zu-
sammenfassung der wichtigsten Inhalte mithilfe von Icons oder Fragen (BIT 2019b).
Aufbauend auf der erwdhnten Studie (BIT 2019b) wurde in Abbildung 21 ein Vorschlag
erarbeitet, wie eine ausgelagerte Zusammenfassung der wichtigsten Punkte des SIB aus-
sehen kénnte. Unter der Zusammenfassung kdnnte eine Bestatigung platziert werden,
dass man die Informationen gelesen hat — allenfalls verbunden mit der Aufforderung,
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das gesamte SIB abzuspeichern. Die RL lasst sich ohnehin dahingehend interpretieren,
dass die Infobox im Buchungsprozess mit Verlinkung auf das SIB angezeigt werden sollte.
Dies wird von den meisten Unternehmen jedoch nicht dahingehend interpretiert (die
Mehrzahl der Unternehmen platziert die Infobox auf dem SIB selbst) und sollte daher in
der RL eindeutiger festgelegt werden. Ein weiterer Vorteil dieser Mallnahme ware, dass
die erste Konfrontation mit den relevanten Informationen nicht erst an der Stelle erfol-
gen wiirde, an der bereits eine Bestatigung gegeben werden muss, und somit die Wahr-
scheinlichkeit eines ,schnellen Durchklickens” minimiert wirde. Das Bereitstellen der
Zusammenfassung der wichtigsten Inhalte im Buchungsprozess konnte in einem Wider-
spruch zu der Zielsetzung stehen, dass das gesamte SIB getffnet und gelesen wird. Eine
alternative Zielsetzung konnte hier lauten, dass die wichtigsten Punkte in der Zusam-
menfassung bereits im Buchungsprozess gelesen werden und das SIB flr den Fall der
Falle zumindest abgespeichert wird. Die unterschiedlichen Zielsetzungen gilt es aus kon-
sumentenpolitischer Perspektive gegeneinander abzuwagen und dann die entsprechen-
den relevanten MaRnahmen zu setzen.

Abbildung 21: Beispiel einer zusammenfassenden Informationsdarstellung an der
Stelle des Links (eigene Darstellung, IHS)

Zusammenfassung lhrer Rechte zur Pauschalreise, durchgefiihrt von XY

Kommen unerwartete Kosten auf mich zu?
v’ Eine Erhéhung der Kosten (um max. 8%) ist unter bestimmten vertrag-
lichen Voraussetzungen (z.B. bei Erhohung der Treibstoffkosten) moglich.

Kann ich von meinem Vertrag zuriicktreten?

v Ja, unter gewissen Voraussetzungen (z.B. kostenfrei bei
auRergewohnlichen Umstanden am Zielort/wesentlichen Veranderungen
der Reiseleistungen, andernfalls jederzeit gegen Gebiihr).

Kann ich meinen Vertrag auf eine andere Person iibertragen?
v’ Ja, Sie kénnen Ihren Vertrag tibertragen (Frist & mégl. Kosten beachten).

Was passiert, wenn ich auf der Reise einen Notfall habe?
v Fiir den Notfall erhalten Sie eine Notfalltelefonnummer und lhr
Reiseveranstalter leistet Ihnen Beistand.

Was passiert im Falle einer Insolvenz des Reiseveranstalters?
v Im Falle einer Insolvenz sind Sie vollstidndig abgesichert (Riickzahlung
und Riickbeférderung wird gewahrleistet).

®

Fiir weitere Informationen klicken Sie hier.

Ein spezieller Fokus sollte hier auch auf den mobilen Buchungsprozess gelegt werden,
bei dem einer zusammenfassenden Darstellung der wichtigsten Inhalte eine nochmals
hohere Prioritdt zukommt, da das Speichern von PDF auf dem Smartphone mit
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Problemen verbunden sein kann. Im mobilen Kontext kdnnte mit einer noch kompakte-
ren Zusammenfassung bzw. alternativ oder erganzend mit Pop-up-Feldern gearbeitet
werden. Wichtig ist dabei, dass eine fir den mobilen Buchungsprozess optimierte Dar-
stellung gewahlt wird und dass das PDF bei Abschluss der Buchung jedenfalls auch per
E-Mail versendet wird (siehe Kapitel 3.2.3).

4.2.3  Gestaltung der ,Einverstandniserklarung” bzw. einer Bestatigung

Auch wenn eine Bestatigung, dass die Inhalte des SIB gelesen und verstanden wurden,
nicht durch die RL vorgeschrieben wird und bisweilen aus konsumentenpolitischer Sicht
kritisch betrachtet wird (da unter Umstanden etwas bestatigt wird, das nicht der Fall ist
und der Eindruck juristischer Implikationen entstehen kdnnte), kann eine solche Besta-
tigung aus verhaltensékonomischer Perspektive dennoch sinnvoll sein, um durch das Ge-
ben der Bestadtigung Aufmerksamkeit zu kreieren. Anstatt der Bestdtigung, dass die
Rechte gelesen und verstanden wurden, konnte alternativ auch bestatigt werden, dass
die Buchenden das SIB erhalten (oder abgespeichert haben).

Um der Informationstberflutung und dem ,,schnellen Durchklicken” bei der Bestatigung,
dass das SIB gelesen bzw. entgegengenommen wurde, entgegenzuwirken, wird empfoh-
len, eindeutig und klar zu kennzeichnen (z. B. durch einen Stern, visuelle Abtrennung in
unterschiedliche Abschnitte), welches Einverstdandnis verpflichtend ist (wie z. B. AGB)
und welches optional (Newsletter-Abonnement).

Rein auf die Pauschalreiserechte bezogen ware es wiinschenswert, dass eine mogliche
Bestatigung eine eigene Zeile im Buchungsprozess erhalt, anstatt dass Reisende gleich-
zeitig mehreren Aspekten (z. B. zuséatzlich den AGB) zustimmen. Allerdings gilt es, die
Bestatigung im Gesamtkontext anderer Einverstindniserklarungen (wie z.B. AGB,
DSGVO) zu sehen. Sinnvoll wire, eine Abwagung zu treffen, welche Aspekte wirklich eine
einzelne Zeile bendtigen (z. B. nach Wichtigkeit, Inhalt) und hier den Gesamtprozess der
Zustimmung zu verschiedenen Rechten und Pflichten und der Bestatigung des Erhaltens
von Informationen zu optimieren.

Ein weiterer wichtiger Punkt betrifft die Ausgestaltung der Bestatigung selbst. Wie in der
Analyse beschrieben, wiare hier eine einheitliche Darstellung mithilfe von Box und Hak-
chen (statt z. B. Button) wiinschenswert. Zuséatzlich wird empfohlen, den Default be-
wusst auf Nicht-Bestatigen zu setzen. Das heil3t, sofern die buchende Person nicht das
Hakchen in die Box setzt, impliziert dies, dass sie den Erhalt des SIB nicht bestatigt und
sie entsprechend eine Fehlermeldung erhalt — dass also erst nach aktiver Bestatigung die
Buchung abgeschlossen werden kann. Ist der Default hingegen auf Zustimmung (Bei-
spiele siehe Einverstandniserklarung bzw. Bestatigung), riskiert man, dass Buchende sich
unbewusst und schnell durchklicken, ohne ihre Rechte gelesen und zur Kenntnis genom-
men zu haben. Die Formulierung ,Ja, ich habe das Formblatt mit meinen Pauschalreise-
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Rechten erhalten” anstatt des abstrakteren, und nicht zutreffenden Wordings ,Einver-
standnis“ konnte zusatzlich unterstitzen, dass Buchende besser verstehen, was von
ihnen erwartet wird und das Hakchen bewusster setzen. Erfolgt die Zustimmung im Zu-
sammenhang mit einer zusammenfassenden Darstellung der wichtigsten Informationen
(siehe Abbildung 21), so ware die Gestaltung speziell auf diesen Kontext abzustimmen.

Eine weitere Moglichkeit ware es, in der Bestatigung explizit auf die wichtigsten Punkte
einzugehen (z. B. ,,Ja, ich habe meine wichtigsten Pauschalreise-Rechte gelesen und ver-
standen, dass ich im Falle einer Insolvenz abgesichert bin“). Welche Punkte des SIB hier
speziell hervorgeheben werden sollten, ist eine konsumentenpolitische Entscheidung,
die dann auch konkret in der RL festgelegt werden sollte.

Exkurs: MaBnahmenvorschlage fiir den Offline-Kontext

Fiir Buchungen, die im Offline-Kontext — beispielsweise in einem Reisebiiro — ge-
tatigt werden, werden im Folgenden ebenfalls eine Reihe von Mallnahmenvor-
schlagen vorgestellt. Die genannten MalRnahmen sind allerdings nur schwer im
Rahmen einer Richtlinie festzulegen, bzw. die konkrete Umsetzung diirfte bis-
weilen schwer zu gestalten sein. Die folgenden MaRnahmenvorschlage stellen
daher eher eine Beschreibung, wie der Buchungsprozess im Hinblick auf das Le-
sen des Standardinformationsblatts idealerweise gestaltet werden konnte dar
und weniger Vorschlage fiir konkrete Vorschriften. In welcher Form dieser Ideal-
zustand in der Richtlinie Niederschlag finden kdnnte, beispielswiese als Best-
Practice-Beispiele, sollte unter Beriicksichtigung moglicher unerwiinschter Ne-

benwirkungen sorgsam abgewogen werden.

e Um dem digital reading gap entgegenzuwirken, sollte — sofern nicht ohnehin
bereits der Fall — das SIB per Default ausgedruckt!? werden (anstelle der Be-
reitstellung auf einem Bildschirm). Dies wiirde den Konsument:innen zusatz-
lich die Moglichkeit bieten, das Blatt mit nachhause zu nehmen und
entsprechend abzulegen.

e Die zusammenfassende Informationsdarstellung (siehe Abbildung 21) sollte
den Buchenden ebenfalls per Default ausgedruckt mitgegeben werden.

e Das SIB sollte den Buchenden per Default zuséatzlich per E-Mail zugesandt

werden, um ein digitales Ablegen zu ermoglichen.

12 Zu beachten bzw. gegenzurechnen sind hierbei nachteilige Effekte im Hinblick auf Umweltschutz- und Papierspar-
maRnahmen, die im Kontext der Buchung einer Pauschalreise bei einem einseitigen Informationsblatt jedoch vernach-
lassigbar erscheinen.
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e Den Verkaufer:innen kénnte eine Reihe von moglichen Hinweisen zur Verfi-
gung gestellt werden, die sie den Buchenden gegeniiber in der Interaktion
erwdhnen, um die Lesewahrscheinlichkeit zu erhéhen (z. B. wie lange es dau-
ert, das Blatt zu lesen etc., siehe Kapitel 4.2.1)

e Um einem moglichen Zeitstress beim Lesen entgegenzuwirken, konnten die
Verkaufer:innen per Default im Buchungsprozess Zeit fiir das Lesen des In-
formationsblatts einplanen und aktiv zur Verfiigung stellen (wahrend sie bei-
spielsweise in dieser Zeit einer anderen Tatigkeit nachgehen).

e Alternativ konnten die Verkaufer:innen dazu verpflichtet werden, den Bu-
chenden anzubieten, sie durch das Standardinformationsblatt durchzuleiten

und ihnen die wichtigsten Aspekte zu erklaren.

5 Conclusio

Dieser Bericht untersucht aus verhaltensokonomischer Perspektive die Umsetzung der
EU-Richtlinie 2015/2302, insbesondere die dort vorgegebene Unterrichtung von Reisen-
den Uber ihre wichtigsten Rechte mithilfe des sogenannten Standardinformationsblatts
flir Pauschalreisen (SIB). Im Sinne informierter Buchungsentscheidungen ist es wichtig,
dass Verbraucher:innen ihre Rechte vor der Buchung gelesen und verstanden haben.
Dass die Richtlinie Interpretationsspielraum zuldsst und einige Aspekte wie Formatie-
rung oder die Art und Weise, wie auf die Informationen verwiesen werden soll, nicht
genau vorgegeben sind, tragt mitunter zu einer suboptimalen Implementierung bei. Dies
kann letztlich dazu fihren, dass das Informationsblatt von manchen Verbraucher:innen
nicht ge6ffnet, gelesen und/oder verstanden wird.

Aus einer Literaturanalyse der verhaltensékonomischen Erkenntnisse, wie Informatio-
nen (vor allem im Kontext von Allgemeinen Geschéaftsbedingungen) wahrgenommen
und verarbeitet werden, ergeben sich viele Ansatzpunkte fir die Gestaltung und Platzie-
rung des SIB. Dariliber hinaus liefert die Case Study, in der 20 Praxisbeispiele beziiglich
ihrer Umsetzung der Richtlinie analysiert wurden, Erkenntnisse zu potenziellen Optimie-
rungsmoglichkeiten. Anzumerken ist hier, dass es sich dabei nicht um eine Analyse aus
juristischer Sicht bezlglich rechtskonformer Umsetzung handelt.

Auf dieser Basis werden verschiedene MaRnahmen zur optimierten Gestaltung des SIB
vorgeschlagen, wie die Vermittlung persdnlicher Relevanz im Titel und eine vereinfachte,
strukturierte und visuell unterstiitzte Darstellung der Informationen, beispielsweise mit-
hilfe von Icons. Beziiglich der Platzierung des SIB wird unter anderem vorgeschlagen,
dass die Informationen selbst, bzw. eine kompakte Zusammenfassung dieser direkt auf
der Webseite zur Verfligung gestellt werden — allenfalls ergdnzt durch einen Hinweis,

61



IHS — Abstiens, Spitzer, Walter | Pauschalreiseinformationsblatt aus verhaltensékonomischer Sicht

das SIB fiir spater abzuspeichern. Falls eine Ubermittlung via Link erfolgt, sollte dieser
direkt zu den Informationen flihren, und der Link selbst moéglichst hervorgehoben wer-
den. Zudem kénnte an dieser Stelle ein zusatzlicher Hinweis, der zum Offnen des Links
motiviert (beispielsweise durch die Betonung des Nutzens), platziert werden.

Einige dieser MaBnahmen mogen auf den ersten Blick selbstverstandlich wirken — die
Tatsache, dass diese in der Umsetzung oft jedoch nicht zur Anwendung kommen und
teilweise auch nicht in der Richtlinie vorgeschrieben sind, spricht jedoch gegen diese
Perspektive. Die systematische Analyse aus der Perspektive der Verhaltensékonomie
bietet auch eine wissenschaftliche Grundlage, bestimmte Aspekte allenfalls bei Anpas-
sungen der Regulierung mitaufzunehmen.

Die Frage, wie die vorgeschlagenen MalRnahmen in der Richtlinie als Vorgaben formu-
liert werden koénnten, ist eine herausfordernde. Einige Aspekte, wie die Verwendung
vereinfachter Sprache oder die bessere Strukturierung der Inhalte, lieen sich sehr gut
in der vorgegebenen Umsetzung im Anhang der Richtlinie realisieren. Bei anderen, ins-
besondere den Hinweisen, die den Nutzen des Lesens der Informationen hervorheben,
ware allenfalls nur eine Empfehlung in Form eines Best-Practice-Beispiels moglich. Da
die genaue Form der Implementierung in der Richtlinie auch eine juristische Frage ist,
fallt sie letztlich auBerhalb des Rahmens dieser Studie.

Generell fallt auf, dass sich die Umsetzung in den Unternehmen stark unterscheidet und
sich auch viele Positiv-Beispiele finden. Dies ist darauf zuriickzufiihren, dass die Richtlinie
bisweilen wenig spezifisch ist und bestimmte Aspekte nicht genau vorgibt. Hier kdnnten
klarere Vorgaben ohne Anderungsspielraum auch den anbietenden Unternehmen hel-
fen. Zu erwahnen ist in diesem Kontext jedoch auch, dass Unternehmen unter Umstan-
den gegenldufige Interessen haben kdnnten, und somit ein Anreiz bestehen kdnnte, die
Vorgaben der Richtlinie im eigenen Interesse zu interpretieren. Auch in diesem Fall wa-
ren eindeutige Vorgaben hilfreich.

Zuletzt muss hervorgehoben werden, dass es bei einer Vielzahl der MaRnahmen recht
eindeutig erscheint, dass sie sich positiv auswirken oder zumindest keine negativen Ne-
benwirkungen mit sich bringen sollten. Ob dies tatsachlich der Fall ist, ist letztlich jedoch
eine empirische Frage, die idealerweise auch vorab experimentell getestet werden
sollte. Dies gilt umso mehr, da einige Erkenntnisse in einem anderen Kontext gewonnen
wurden, und der Kontext der Reisebuchungen hier einen Unterschied machen kénnte.
Es bestande die Moglichkeit, ein verhaltensékonomisch optimiertes SIB gegen die bishe-
rige Version zu testen, um zu sehen, ob bzw. in welchem AusmaR sich der Grad der In-
formiertheit tatsachlich verbessert. Auch kénnten bestimmte — unter Umstédnden in
Konkurrenz zueinander stehende — Details der Ausgestaltung vorab experimentell getes-
tet werden (z. B. welcher der Hinweise die hochste Wirkung hat bzw. ob eine
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Kombination sinnvoll ist). Auf diese Weise kann herausgearbeitet werden, welche Form
der Umsetzung den hochsten Impact hat und somit in die Regulierung einflieBen sollte.
Eine systematische Berlicksichtigung der wesentlichen Erkenntnisse der Verhaltensoko-
nomie bei der Gestaltung und Ubermittlung des SIB kann jedenfalls dazu beitragen, Ver-
braucher:innen in der Kenntnis und dem Verstandnis ihrer Rechte zu unterstitzen.
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7.2  Appendix Screenshots®

Unternehmen 1:

Das Informationsblatt ist im Buchungsprozess ersichtlich. Uber einen Hyperlink kommt
man auf eine Seite, auf der sich ein Hyperlink zum Standardinformationsblatt findet.

HOTEL & TERMIN ® BUCHUMNG » FERIEN GEM

[ xh habe die

Aeiseteilnebmer. Fir dese Feise benctigen Schweizer-, Liechtenstemer- und EU-Staatsburger einen

B PR Lo vilshie |i|':-| pren des Hejseweransialiers :IIIII"\VI' v s ak Fepliere s fiar alle

gittigen Personalousweis/|D-Karte oder Reisepass. Fusaszliche Informationen [sobern for diese Reise néng)
finden Sie auf lheer Reisehestarigung ®

[] kb habe die Datenschutzbestimenungen |G :--:cn vrd skreptiere dinse ®

[] kh Ein cirmeerstanden telefonisch, per Email oder per Post vor, wihrend und nach der Reise mit
reiszrelesanten Informationen versargt zu werden und eleltronische Post in jeglicher Farm, 2B In Form
cires Mewsletters  oder o istigen M.'il'n?l'\- Gutscheime, Wouchers, oder such  Finlad igen nad
wlormationen s Kundepanbineen und dergleichen co erbalien, kh bestitige, dass ich nicht sul der
Paobinson®-Lisbe gemak § 7 Abs I E-Commerce-Gesetz registriert bin. Mir st bekannt, dass ich diese
Zustimmang jederzett widernuten kanin, wenn ich unter datenschutz@highlife.at sine entsprechende E-Mail

an das Reisehire dchbe,*

[] B der thnen angebotenen Eombinatian won Rebseleistungen handelt 25 sich um eine Pawschalretse im
Sinme der Richtlinie ['||: 52302 aher ki an i alle FU-Rechie in &nspri
Pouschalreizen gelten. | NG v dic oolle Vermteortung Far die ordnmgsgemasse
Dwrchflhrurg der gesamten Fauschalrsise. Zudem verfugt [N ob=r die geseizlch
worgeschrichene  Absicherung for die Rockzahlumg threr Zahlungen wnd, falls der Transport in der

h methimeen, die i

Panschalreise  inh ifen dsk, #ur Sic ||||x:|'|-||||: lheer  Biickhefarde # wn F il seireer  Insalvenz
Weiterfuhrende Ir maticren zu Thren wicht gsben Rechten nach der Richthnie (EU) 2005/2302 Anden
Sie hier.”
KOSTEMPFLICHTIC BUCHEN
" Pl bl der

13 Da eine direkte Zuordnung der Unternehmen zu den Ergebnissen der Analyse als nicht notwendig erachtet wird, wer-
den die Unternehmensnamen in den nachfolgenden Screenshots und in den Abbildungen im Hauptteil geschwarzt. Teil
der Analyse waren die folgenden Unternehmen (in alphabetischer Reihenfolge): Aida Cruises, Alltours, Costa Crociere,
DERTouristik, DocLX (X-Jam Maturareisen), E-Dreams Spanien, ETI, Eurofun Touristik, Eurotours, High Life Reisen, Holy-
daycheck — Vermittlung LTours (TUI), Kneissl Touristik, Rewe, REWE Osterreich (Billa Reisen), Rhomberg Reisen, Ruefa,
Sabtours, Schauinsland, Tai Pan, Tui.
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Unternehmen 2:

Bei Klicken auf den Link kommt man auf eine Seite mit Reisebedingungen, dort ist ein Link
zum Standardinformationsblatt.

| /A Anfragebuchung!!!

Ubersicht:

Agentur:
Reise:
Termin:
Anmelder:

Anzahl Teilnehmer.
Teilnehmer:

Befarderung
Zustieg:

Unterbringung:

Versicherungen

Zahlungsart:

Gesamtpreis:

D Ja, ich habe die R

Urspriingliches Cilento (EIKC0409)
09.04.2022-16.04.2022

Erg Dfhweh (lala@lala.com)

2
1. Erg Dfhweh
2. Sdgh Asdgh

Aufpreis und Flugtaxen ab/bis Graz 09.04 2022-16.04.2022
GRAZ, FLUGHAFEN

1 x Doppelzimmer DU/WC Laut Vertrag 09.04.2022-16.04.2022
2 x Keine Versicherung gewtnscht

Ubenweisung

zahlbar bis zum 31.10.2021 : 630,00 €
zahlbar bis zum 27.03.2022 : 2 550,00 €

1590,00 €
1590,00 €
618,00 €

256200 €
0,00 €

3 180,00 €

des das Star il mationsblatt fuir P; sowie die D

D Ja, ich méchte diese Reise jetzt z7um Preis von 3 180,00 € buchen.

(O Ja, ich méchte in Zukuntt den

Sie haben noch Fragen zu dieser Buchung? Senden Sie eine Mail an einen unserer Sachbearbeiter.

mit den Ir i 1an meine in der Buchung angegebene E-Mail-Adresse erhalten.

BusProNet® Internet - © Kuschick Software GmbH
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Unternehmen 3:

Im Buchungsprozess kann man die AGB abrufen, in denen die Inhalte des Informations-
blatts enthalten sind.

Kundengeldabsicherer S

R+V Aligemeine Versicherung AG. Raiffeisenpiatz 1. 65138 Wiesbaden. www.oruv.de

Veranstalter

Stand: Juni 2020

Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden bei einer Pauschalreise nach § 651a des Biirgerlichen Gesetzbuchs

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiselsistungen handelt es sich um sine Pauschalreise im Sinne der Richtiinie (EU) 2015/2202. Dsher kinnen Sie alle EU-Rechis in Anspruch

nehmen, die fiir Pauschalreisen gelten. Das Unternehmen BB | tr3gt die volle erantworiung fir die ordnungsgemaie Durchfilhrung der gesamten Pauschalreise. Zudem verfigt das

Untermehmen SN (ber die gesetzlich vargeschrisbene Absicherung fir die Rickzahlung Ihrer Zahlungen und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegrifien ist, zur

Sicherstelung lhrer Rilckbefdrderung im Fall ssiner Insolvenz.

Wichtigste Rechte nach der Richtlinie (EU) 2015/2302

= Die Reisenden erhalten alle wesentlichen Informstionen dber die Pauschalreise vor Abschluss des Pauschalreisevertrags.

= Es haftet immer mindestens ein Untemehmer fiir die ordnungsgemale Erbringung aller im Verirag inbegrifienen Reiseleistungen.

= Die Reisenden erhalten ine Motrufielefonnummer oder Angaben zu siner Kontakistelle, Gber die sie sich mit dem Reiseveranstalter oder dem Reisebiro in Verbindung setzen kdnnen.

= Die Reisenden kinnen die Pauschalreise — innerhalb einer angemessenen Frist und unter Umstinden unter zus3tzlichen Kosten — suf sine andere Person Gbertragen.

= Dar Prais der Pauschalreise darf nur arhéht werden, wenn besimmte Kaosten (zum Beispiel Treibstofipraise) sich arhihen und wenn dies im Vertrag ausdrickiich vorgesehen ist. In jedem Fall
bis spatestens 20 Tage vor Baginn der Pauschalreise. Wenn die Praisernohung 8 % des Pauschalreisepreises Gbersteigt, kann der Reisende vom Vertrag zuriicktreten. Wenn sich ein
Reisaversnstalter das Recht auf eine Praiserhéhung vorbehalt, hat der Rersende das Recht suf sine Preissenkung, wenn die entsprachenden Kosten sich verringer.

= De Reisenden kdnnen ohne Zahlung einer Rickinittsgeblhr vom Verirag zurlcktreten und erhalten eine volle Erstatiung aller Zahlungen. wenn einer der wesentlichen Bestandteile der
Pauschalreise mit Ausnahme des Preises erheblich peandert wird.

= Wenn der fir die Pauschalreise verantwortliche Untemehmer die Pauschalreise vor Beginn der Pauschalreise absagt, haben die Reisenden Anspruch auf eine Kostenerstatiung und unter
Umstanden auf eine Entschadigung.

= Die Reisenden kinnen bei Eintritt aulergewshnlicher Umstinde vor Seginn der Pauschelreise ohne Zahlung einer Ricktritisgebiinr vom Verirag zurickireten, beispielsweise wenn am
Bestimmungsort schwerwiegende Sicherheitsprobleme bestehen, die die Pauschalreise voraussichtiich beeintrichtigen.

= Zudem kannen die Reisenden jederzeit vor Saginn der Pauschalreize gegen Zahlung einer angemessenen und veriretbaren Rickiritsgebiihr vom Verirag zuriickireten.

= Kannen nach Beginn der Pauschalreise wesentiiche Bestandteile der Pauschalreise nicht vereinbarungsgemal durchgefihrt werden, so sind dem Reisenden angemessene andere
orkehrungen chne Mehrkosten anzubieten. Der Reisende kann chne Zahlung einer Rickinttsgebihr vom Verirag zurickireten (in der Bundesrepublik Deutschlznd heillt dieses Recht
JKindigung"), wenn Leistungen nicht gemal dem Virtrag erbracht werden und dies erhebliche Auswirkungen auf die Erbringung der verfraglichen Pauschalreiselsistungen hat und dar -

S S Y
Vorvertragliche Informationen ansehen
Ich bin volljahrig und akzeptiere die AGE und das Standardinformationsblatt des Veranstalters *
|a, ich stimme der Datenschutzerklarung zu*
Ich habe die vorvertraglichen Informationen gema@ Pauschalreisegesetz eingesehen *
(* Pflichtfeld)

tzt zahhungspjlichtig buchen
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Unternehmen 4:

Stornobedingungen

Walter | Pauschalreiseinformationsblatt aus verhaltensékonomischer Sicht

Fur dieses Angebot gehen fo|gende gesonderte Siornobed\'ngungen:
30 und mehr Tage vor Reiseantritt 10 % vom Gesamtpreis
20 - 29 Tage ver Reiseantritt 30 % vom Gesamtpreis
10 - 19 Tage vor Reiseantritt 50 % vom Gesamtpreis
4- 9 Tage vor Reiseantritt 75 % vom Gesamtpreis
0- 3 Tage vor Reiseantritt 85 % vom Gesamtprais

Wenn Du heute stornierst: 154,90 €

Die Stornokosten for ein gegebenenfalls gebuchtes _Sorg\os—Fcker sowie fur eine Reiseversicherung betragen 100% ab Buchung.

[ Ich habe die Informationen zu etwaigen Reiseeinschréinkungen aufgrund von COVID gelesen und akzeptiere diese.
Ich habe die ARB (Allgemeinen Reisebedingungen) und AGB [Allgemeinen Geschafisbedingungen) gelesen und akzeptiere sie.

Ich habe die Dalenschulzbeslimmung@ und das Standardinformationsblatt ge\esen und Dkzepﬁers- diese.”

U Ich machte in Zukunft tiber die aktuellen Reiseangebote sowie Gewinnspiele per Newsletter von - informiert werden

« zuriick

Unternehmen 5:

17:45

19:05

20:45

|
|

»

REISEBUROS ONLINE BUCHEN FERNREISEN ANGEBOTE INSIDER

Turkish Airlines TK7750

Ecanomy

Istanbul (SAW)

20% des Gesamtbetrags sind bei Buchung zu zahlen. Der Rest wird

ca. 21 Tage vor Reiseantritt eingezogen.

Dauer des Zwischenstopps: O1 Std 20 Min

Istanbul (SAW)

Turkish Airlines TK7542

Economy
Antalya (AYT)

Rickflug 19.01.2022

06:25

07:40

12:45

|

ﬁ' Gutschein einlésen:

weiteren Gutschein einlésen

08 5td 25 Min

Felder mit * sind Pflichtfelder

00

Antalya (AYT)
Turkish Airlines TK7529 AGB und wichtige Hinweise
Economy . N .

Ich habe die Allgemeinen Geschéftsbedingungen, das Standardinformationsblatt und die
stanbul (SAW) Datenschutzerklarung von AN clesen und akzeptiert. Zugleich erkenne ich diese fiir alle
Dauer des Zwischenstopps: 05 Std 05 Min Reiseteilnehmer an. Die der Staatsbiirgerschaft der einzelnen Reiseteilnehmer entsprechenden Einreise- und
Istanbul (SAW) Impfbestimmungen flir das Ziel- und Transitland habe ich zur Kenntnis genommen. Ich wurde ebenfalls liber
Turkish Airlines TK7758 die vorvertraglichen informationspflichten geman 54 PRG (das neue Pauschalreisegesetz) aufgeklart.
Economy Ich habe die nachfolgenden Informationen des Veranstalters zur Kenntnis genommen und stimme diesen
Wien (VIE) zu:

Flugzeitenanderungen vorbehaltlich!

Inklusive Transfer

(51A)

Diese Buchung unterliegt den Stornostaffeln der AGB

Unterbringung & Verpflegung Bitte achten Sie auf korrekte Schreibweise der Namen!

mminn finraun=sernice defrechtliches/anhs=5uf
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Unternehmen 6:

Einverstandnis mit den Bedingungen

O Ich erkenne die (Bedingungen des Reiseveranstalters) , die Beforderungsbedingungen der beteiligten
Verkehrstrdger und die (Datenschutzerklarung) als verbindlich an. Weiterhin erkldre ich, flir die vertraglichen
Verpflichtungen einzustehen sowie den Gesamtpreis zu schulden. Die vorstehenden Anerkenntnisse und
Ermachtigungen gelten auch fiir alle Geblihren, die gemaf} den Vertragsbedingungen bei einer

Vertragsanderung entstehen.

[ Das Standardinformationsblatt fir Pauschalreisevertrage zur (Unterrichtung des Reisenden mit
weiterfiihrenden Informationen zu Ihren wichtigsten Rechten nach der Richtlinie (EU) 2015/2302) gemaf
Anhang | Teil A des PRG habe ich erhalten.

O Ja ich machte Infos zu meiner Reise und weiteren Angeboten per E-Mail erhalten.

Reisepreis 736,00 €
Versicherung 0,00 €
Der resultierende Endpreis 736,00 €

Alle Preise inkl. MWSt.

Jetzt buchen! o

Kauferschutz
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Unternehmen 7:

Der Link fiihrt zu Formbldttern zur Unterrichtung des Reisenden, dort muss dann das rich-
tige Formblatt gewdhlt werden.

» Reisedetails, Einreise- und Gesundheitsbestimmungen fiir alle Reiseteilnehmer (PDF)

Rechtliche Informationen

» AGBs des Reiseveranstalters
» Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden (PDF)

» Datenschutzinformationen

Mitteilungen des Reiseveranstalters

Alle Reisenden bendtigen eine separat abzuschlieBende Auslandskrankenversicherung, die explizit
COVID-19 bedingte Behandlungskosten abdeckt. Alle Reisenden miissen vor der Reise das Formular

+ Weiterlesen

Ich habe die vorstehenden Informationen zur Reise, die AGB und die Mitteilungen des
Reiseveranstalters sowie die reise- und datenschutzrechtlichen Informationen zur Kenntnis
genommen und bin mit deren Geltung einverstanden.

Ja, ich méchte den ausgewahlten Newsletter der_

abonnieren und regelmafig Uber Neuigkeiten (beispielsweise Urlaubsangebote, Aktionen,
Gewinnspiele) per E-Mail informiert werden. Die erteilte Einwilligung kann ich jederzeit kostenlos
widerrufen. Details zur Datenverarbeitung durch Billa Reisen finden Sie in der Newsletter
Datenschutzerklarung.

» Jetzt fur 1.601,00 € zahlungspflichtig buchen
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Unternehmen 8:

© Rechtliches T Ich habe die Allgemeinen Geschaftsbedingungen @ gelesen und akzeptiere sie.
O I1ch bin diber Einreisebestimmungen und Gesundheitsvorschriften @ informiert und verfiige iiber giiltige Reisedokumente.
O Ich habe die Richtlinien des Pauschalreisegesetzes € gelesen und akzeptiere diese.

O Ich binam _News\etter interessiert! Ich akzeptiere die DSGVO und bin mit der Zusendung an meine Mail-Adresse
einverstanden.

Unsere Datenschutzerkl&rung finden Sie hier. Sie kénnen sich jederzeit vom Newsletter abmelden .

Bezahlung spater bequem per Uberweisung. Die detaillierten Zahlungsmodalititen sind auch auf unserer Rechnung/Buchungsbestétigung angefuhrt. Die Preisangaben auf dieser Webseite
gelten vorbehaltlich System- und Katalogfehler.

Preise

Erwachsener 1 €918,00 GESAMTPREIS €918,00
EXTRAS KOSTENLOS

Gesamtpreis o 8'00

Drucken & Kostenpflichtig buchen

Bei Klick auf den Link erscheint ein Pop-up-Fenster:

Pauschalreisegesetz

SchlieRen %
Hinweis fiir alle Pauschalreisekunden nach Lappland: die Reise wird von Prima Reisen GmbH, *
Favoritenstralle 42, 1040 Wien, AT veranstaltet. _ tritt nur als Vermittler auf,
dementsprechend liegt die Haftung fur die Reise und Ausflige ausschlieBlich beim Veranstalter,
welcher zugleich Ihr Vertragspartner ist. Siehe Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden.

Fur alle Pauschalreisekunden nach Lappland sind nachfolgende Informationen nicht zutreffend
und rechtlich nicht relevant.

Fur Buchungen von Pauschalreisen und verbundenen Reiseleistungen ab dem 01.07.2018 treten
die Bestimmungen des Pauschalreisegesetzes (PRG) an die Stelle des Konsumentenschutzgesetzes
(KSchG). Bei Buchung einer Pauschalreise gelten folgende Rechte:

Standardinfor ionsblatt fiir Pauschalreisevertrdge Anhang I Teil A (PDF Download)

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise im
Sinne der Richtlinie (EU) 2015/2302.

Daher kénnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen, die fir Pauschalreisen gelten. Das Unternehmen
I i dic voile Verantwortung fir die ordnungsgemdf3e Durchfiihrung der gesomten
Pauschalreise.

Zudem verfiigt das Unternehmen _ Uber die gesetzlich vorgeschriebene Absicherung fiir
die Rtickzahlung threr Zahlungen und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegriffen ist, zur

Cirherctelling threr Riickcheférdering im Eall ceinerfihrer Incnhrenz
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Unternehmen 9:

Die Webseite ist nicht verlinkt. Man kommt durch einige Klicks auf die AGB. In den AGB
sind die Inhalte des Informationsblatts enthalten (Seite 7).

ALLGEMEINE REISEBEDINGUNGEN

Jeder, der hier angefiihrten Reiseteilnehmer, bestatigt hiermit ausdriicklich, dass er/sie die . Reise- und Eventinformationen zul in der Fassung zum Buchungszeitpunkt und die-
Datenschutzrichtlinie, siehe unter INFO-CENTER auf www.x-jam.at anerkennt. Reiseveransialter: A (veranstaltendes und reiseabwickelndes
Reisebiiro) hat fiir seine Kunden gemaf Reisebiirosicherungsverordnung (RSV) ordnungsgemiB eine Insolvenzabsicherung bei der Osterreichische Hotel- und Tourismusbank Gesellschaft m.b.H.,
Parkring 12a, 1010 Wien und ist unter der GISA-Nummer 25029741 im Reiseveranstalterverzeichnis beim Bundesministerium fiir Digitalisierung und Wirtschaftsstandort eingetragen. Als Abwickler
fungiert die TVA-Tourismusversicherungsagentur GmbH, Baumannstrasse 9, 1030 Wien, Tel.: +43 1 341 90 77 44, E-Mail: abwicklung@tourismusversicherung.at. An diese sind samtliche Anspriiche
bei sonstigem Anspruchsverlust innerhalb von 8 Wochen nach Eintritt der in § 1 Abs. 3 der RSV genannten Ereignisse anzumelden. Die Haftung des Versicherers beschrankt sich gegeniiber dem
Kunden auf den von ihm gezahlten Reisepreis. Bei Buchung (friihestens aber 11 Monate vor dem Ende der Reise) ist eine Anzahlung von 20% des Reisepreises zu leisten. Die Restzahlung erfolgt 20
Tage vor Reiseantritt. Ich erklare mit meiner Unterschrift, darauf hingewiesen worden zu sein, dass ich fiir etwaige mutwillige Beschadigungen wihrend Bl haften und aufkommen muss.
Ich bestatige, dass ich liber die erforderlichen Pass - und Visabestimmungen informiert wurde und verpflichte mich zur Einhaltung dieser und hafte fiir die Folgen aus unrichtigen Angaben. Ich bin
damit einverstanden, dass evtl. gemachte Fotos, TV- oder Filmaufnahmen wahrend der gebuchten Reise zu Werbezwecken von (IlMllund den im Katalog und auf der Homepage v unter
dem Punkt “Programmpartner” genannten Partner und Sponsoren zeitlich und rdumlich uneingeschrankt verwendet werden kénnen, soweit dem nicht berechtigte Interessen gem. § 78 UrhG
(Nacktaufnahmen, Volltrunkenheit, strafbare Handlungen etc.) verletzen. Ich bin dariiber informiert, dass ich meine Zustimmung jederzeit widerrufen kann. Fiir eine Anmeldung zu N sind
pro Klasse und Zimmerkategorie mindestens 2 Personen notwendig.

VERBINDLICH & ZAHLUNGSPFLICHTIG BUCHEN
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Unternehmen 10:

Der SIB-Inhalt ist Teil der AGB.

ZAHLUNGSART

ZAHLUNG AUF RECHNUNG

VERBINDLICH BUCHEN

ch habe die der_( elesen und
akzeptiert. Zugleich erkenne ich diese fir alle Reiseteilnehmer an. Die der Staatsbirgerschaft der einzelnen Reiseteilnehmer ent=p rechenden Einreise- und
mpfbestimmungen flr das Ziel- und Transitland habe ich zur Kennt enommen. Die flr dsterreichische Staatshirger g stimmungen finden
Sie auf den Seiten des Bundesministeriums fur auswartige Angelegenheiten. Weiters akzeptiere ich etwaige Gebuhren des Veranst al ers aufgrund von
Namensanderungen.

O Ich stimme den zu

O Ich stimme den von Tai Pan zu

Unternehmen 11:

Das Informationsblatt ist im Buchungsprozess nicht erwahnt. Lediglich die AGB, diese
stehen auf Seite 3:

,Der Reiseveranstalter informiert den Reisenden gemdf3 § 4 PRG, bevor dieser durch eine
Vertragserkldrung an einen Pauschalreisevertrag gebunden ist: 2.3.1.Uber das Vorliegen
einer Pauschalreise mittels Standardinformationsblatt gemdf8 § 4 Abs 1 PRG. Dariiber
hinaus kann das Standardinformationsblatt fiir Pauschalreisen grundsdtzlich — sofern
vorhanden und abgedruckt bzw. hochgeladen —im Katalog oder auf der Website des Rei-
severanstalters eingesehen werden.

Auf der Webseite findet man das SIB unter ,Formblatt Pauschalreisen”.
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Unternehmen 12:

Das Informationsblatt findet sich im Buchungsprozess.

UBERSICHT

Geschiftsbedingungen und vorvertragliche Informationen®

D Ich erkenne, zugleich fiir alle angemeldeten Teilnehmer, die Bedingungen der T nd die

—

Befarderungsbedingungen der beteiligten Verkehrstrager als verbindlich an. Weiterhin erklare ich, fir die vertraglichen
Verpflichtungen aller von mir angemeldeten Teilnehmer einzustehen sowie den Gesamtpreis zu schulden. Die
vorstehenden Anerkenntnisse und die Zahlungsermachtigung gelten auch fir alle Gebihren, die gemab den
Vertragsbedingungen bei einer Vertragsanderung entstehen

Das Informationsblatt Vorvertragliche Informationen |hres Reiseveranstalters zu Ihrer Pauschalreise” und das Formblatt
zur ,Unterrichtung des Reisenden mit weiterfiihrenden Informationen zu |lhren wichtigsten Rechten nach der Richtlinie
(EU) 2015/2302" nach & 651a BGB habe ich erhalten

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise im Sinne der
Richtlinie (EU) 2015/2302
Daher konnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen, die fir Pauschalreisen gelten. KNG : ot dic

volle Verantwortung fur die ordnungsgemalie Durchfihrung der gesamten Pauschalreise.

Zudem verfiigt TSN iber die gesetzlich vorgeschriebene Absicherung filr die Riickzahlung Ihrer
Zahlungen und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegriffen ist. zur Sicherstellung |hrer Rickbeférderung im Fall
seiner Insolvenz.

Dirfen wir mit lhnen in Kontakt bleiben?

Ja, ich méchte mit passenden Angeboten rund um das Thema Urlaub von der TUI Deutschland GmbH kontaktiert
werden

In welchen Fallen wird mi(h-knntaktieren"‘

Wie schutzt-melne Daten?

Informationen zur Datenverarbeitung ()

Ihr Reisepreis auf einen Blick

Vorher: M) £

[ ROBINSON IERAPETRA 2.448,00 € ~
A Erwachsener 122400 €
A Erwachsener 1224,00 €
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Unternehmen 13:

Das SIB ist im Buchungsprozess abrufbar.

Hinweis: Fr Sonderreservierungen bei der Flugleistung (wie die M von Tieren, Spor it i Sonder usw.) bedarf es vor Abschluss einer
verbindlichen Buchung die Rlckbestatigung seitens der durchfihrenden Fluggesellschaft. Bitte beachten Sie, dass diese in der Regel kostenpflichtig sind. Hierzu kontaktieren Sie bitte
unser Servicetzam unter +49 (0)203 - 99405133

GESCHAFTSBEDINGUNGE

BESTATIGUNG DER PERSONLICHEN DATEN UND ZAHLUNGSPFLICHTIGEN BUCHUNG

O Ich habe alle vorsiehenden Daten Cherprifft und bestatige diese hisrmit bevor ich die Reise durch Anklicken des umtenstshenden Buttons Zahlungspflichtig
Buchen. Informationen zur “Button-Losung” im deutschen Onlinerecht™

BESTATIGUNG PAUSCHAL REISERICHTLINIE

For Buchungen ab dem 01.07 2018 bestaht ein neues Reiseracht auf Basis der "Neuen Pauschalreiserichiinie”. Sie als kunde missen vor Buchung von uns als Reiseveransialier
darither informiert werden was sich dahinter verhirgt. Dieser Pflicht kommen wir gerne nach und haben fir Sie das Formblatt zur Pauschalreiserichtlinie hier hinteriegt

O I habe das Formblatt zur Pauschalreiserichtinie gelesen und zur Kenntnis genommen.

Die Unertragung Inrer Daten erfolgt Goer eine verschlusselte Verpindung (Sicherheitsserver). Der Innalt |nrer Reisebuchung wird van uns gespeichert. Ein Abrufen der Buchungsdaten,
zum spateren Zeitpunkt, ist fir Sie maglich. Wir geben Ihre Daten selbstverstandlich nicht an Dritte weiter.

G isepreis fir alle il inkL aller 2, und Zuschlage 1900 €

Um den Button zu aktiviersn, missen Sie die rechtlichen Bedingungen bestatigen.
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Unternehmen 14:

Das SIB ist im Buchungsprozess ersichtlich.

- o ™
1 Hausnu 3
T ‘ +25) Deutschiang v‘ orvah
Deutschiand v‘ Telefonnumme
BEQUEM PER RECHNUNG BEZAHLEN REISEPREIS UND AKTIONSCODE
Sie ernalten eine Rechnung flr Inve Reise, dhe Sle bequem per Die Einfisung des Aktionscodes 1 nach dem Login auf
Uberwesung begleichen kannen. Uoer cas konnen Sle veer’ I ogich. Geden Ste gen Code im
such mit ihrer Kreditkarte, per PayPal oder Sofortuberweisung entsprechenden Feid ein. Des Borq-;u?'abfﬂ erscheins dann in lhrer
zahlen Reiseubersicht und in der Zahlungshistorie

S Wi (B Syt s 4.494¢

2015/2302.

Eel ger Innen angebotenen Kombination von Reseleixungen hande’t es sich um eine Pauscnalreise im Sinne der RiKhtinle |

Daher xdnnen Sie 3le EU-Rechee in Anspruch nehmen, die fur Pauschaleisen gelten. Das Unternenmen
 Tragt die volie Verantwornung fUr die ardnungsgemane Durchtihrung ce

Fauschaireise

Zudem verfigs des Uncernenmen [ :o: die geseczich
vorgeschriebene Absicherung fir die ROdcahiung Ihrer Zahungen und, falls der Transpart in der Pauschalreise inbegriffen ist, zur Sichersteliung
Itver RickbefSrderung im Fall seiner Insohvens

D Ich akzeptiere die sligemenen Reisebadingungen

[[] Hiermx bestatige ich, die Geitung der Zusatlichen Reisebedingungen und die Kenntnisnanme des mediziniscren Hinwelses 2u COVID-19,
Insuesandere der Informatian, dass Angenongen medizinscher Risikogruppen von einer Reise abgeraten wird, Meine Mtreisenden habe
Ich ebenfals hieruber informiers

D Ich habe the weiterfihrenden informanonen u meinen Rechten nach der Richslinie (EU) 2015/2302 und die Decenschutzeridarung zur
Kenntnis genommen

D Hiermit habe ich das Produktinformationsbiatt fir den Kompletrschuts und die Erstiontaktinformationen zur Kenntns genommen und
Szeptiere die Viersicherungsbedingungen der Harsellerkur Reiseversicherung AG
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Unternehmen 15:

Die gesuchte Information ist im Buchungsprozess abrufbar. Es erscheint ein Pop-up mit
der Richtlinie und unten ein Link zum &sterreichischen Gesetz.

¥if Preisibersicht

UNG! KEINE OPTIQN = AE!
***TRANSFER INKLU!
NUR GUELTIG IMP

382,50 €
Zahlungspflichtig buchen

[ 1ch habe cie Reiseveranstalter Hinweise gelesen und akzeptiert

6 Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden ~

fiir Pausc

> Weiterfiihrende Infermationen zu Ihren wichtigsten Rechten nach der Richtlinie (EU) 2015/2302

{1 ich habe die Vereinbarung gelesen & verstancen

Einreise- und Impfbestimmungen

[} Die der jeweiligen Staatsbirgerschaft der einzelnen Relseteilnehmer entsprechenden Einreise- und Impfbestimmungen Fir des
Ziel-und Transitland habe ich zur Kenntnis genommen.

Einverstindniserkldrung

() 1ch konnte mich ber cie AGB des Vermittiers alltours Flugreisen GmbH sowie dber cie AGB des Veranstelters einschlieBlich der
Starnobedingungen, das Widsrrufsrecht, die Allgemeine Informationen zu Ihrer Reise und die Allgemeine
Befarderungsbedingungen der Fluggesellschaft informieren und zkzeptiere sie. Die Buchung erfolgt verbindlich auch fir alle von
mir angemeldeten Reiseteilnehmer.

Hinweise zum Datenschutz im Rahmen einer Reisebuchung oder sonstiger Dienstleistungen

™) < Zuriick zum Hotel ZahlungspFlichtig buchen
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Pop-up Unternehmen 15:

Standardinformationsblatt Fiir Pauschalreisevertrige

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise
im Sinne der Richtlinie (EU) 2015/2302.

Daher kdnnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen, die Fir Pauschalreisen gelten. Das
Unternehmen I gt die volle Verantwortung Fiir die ordnungsgeméfe DurchFithrung
der gesamten Pauschalreise.

Zudem verfiigt das Unternehmen (M iber die gesetzlich vorgeschriebene Absicherung
Fiir die Rickzahlung Ihrer Zahlungen und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegriffen ist, zur
Sicherstellung Ihrer Riickbeforderung im Fall seinerfihrer Insolvenz.

Ihre wichtigsten Rechte nach Richtlinie (EU) 2015/2302

Die Reisenden erhalten alle wesentlichen Informationen tiber die Pauschalreise vor Abschluss des
Pauschalreisevertrags.

Es haftet immer mindestens ein Unternehmer fir die ordnungsgemafe Erbringung allerim
Vertrag inbegriffenen Reiseleistungen.

Die Reisenden erhalten eine Motruftelefonnummer oder Angaben zu einer Kontaktstelle, tiber die
sie sich mit dem Reiseveranstalter oder dem Reisebiiro in Verbindung setzen kénnen.

Die Reisenden kénnen die Pauschalreise - innerhalb einer angemessenen Frist und unter
Umstinden unter zusatzlichen Kosten - auf eine andere Person Obertragen.

Der Preis der Pauschalreise darf nur erhoht werden, wenn bestimmte Kosten (zum Beispiel
Treibstoffpreise) sich erhdhen und wenn dies im Vertrag ausdriicklich vorgesehen ist, und in
jedem Fall bis spatestens 20 Tage vo Beginn der Pauschalreise. Wenn die Preiserhdhung 8 % des
Pauschalreisepreises (ibersteigt, kann der Reisende vom Vertrag zuriicktreten. Wenn sich ein
Reiseveranstalter das Recht auf eine Preiserhéhung vorbehalt, hat der Reisende das Recht auf
eine Preissenkung, wenn die entsprechenden Kosten sich verringern.

Die Reisenden kénnen ohne Zahlung einer Rilcktrittsgebithr vom Vertrag zuricktreten und
erhalten eine volle Erstattung aller Zahlungen, wenn einer der wesentlichen Bestandteile der
Pauschalreise mit Ausnahme des Preise erheblich gedndert wird. Wenn der fir die
Pauschalreiseverantwortliche Unternehmer die Pauschalreise vor Beginn der Pauschalreise
absagt, haben die Reisenden Anspruch auf eine Kostenerstattung und unter Umstanden auf eine
Entschadigung.

Die Reisenden kénnen bei Eintritt aulfergewdhnlicher Umstinde vor Beginn der Pauschalreise
ohne Zahlung einer Riicktrittsgebiihr vom Vertrag zur(cktreten, beispielsweise wenn am
Bestimmungsort schwerwiegend Sicherheitsprobleme bestehen, die die Pauschalreise
voraussichtlich beeintrachtigen.

Zudem kdnnen die Reisenden jederzeit vor Beginn der Pauschalreise gegen Zahlung einer
angemessenen und vertretbaren Ricktrittsgebihr vom Vertrag zuriicktreten.

84



IHS — Abstiens, Spitzer, Walter | Pauschalreiseinformationsblatt aus verhaltensékonomischer Sicht

Unternehmen 16:

Das SIB ist im Buchungsprozess unter ,,Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden” zu
finden.

Zuriick zum Angebot

Maja Mustermann e
€1.499.-

MusterstraBe 19

1010 Wien €1.499.-

Usterreich Gesamtpreis €2.998.-

Tel.: 436788912312

vzk01673@eoopy.com FLugDLar\a ndrermgen vorbehalten.
*) Genaue Flugzeiten und magliche Zwisch
bekannt.

Hinweise

Diese Dokumente stehen Ihnen nach Buchungsabschluss auf der folgenden Seite erneut zur Verfigung

Reisedetails, Einreise- und Gesundheitshestimmungen
» Frau Maja Mustermann
> Herr Hans Mustermann

Rechtliche Informationen
» Vorvertragliche Reiseinformationen

» AGB
- MFormblatt zur Unterrichtung des Reisenden
> Datenschutzbestimmungen

Ich habe alle oben stehenden Informationen zu Reisevorbereitung, Allgemeinen Geschaftsbedingungen (AGB), EU-Reiserecht
schutzbestimmungen zur Kenntnis genommen und erkenne diese an.

rsand v liche

im Rah .
E-Mail an datenschutz@dertouristik.com

werden wir Sie auch bei je

. Hierauf

Zuriick

* Pflichtfeld
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Unternehmen 17:

Es dffnet sich ein Pop-up-Fenster und dann ein Link zur deutschen Umsetzung des Geset-

zZes.
Hotel Magellan 1Tag > Do. 11.11.2021 = Direkt Gesamtpreis
ok 4 2 Erwachsene ~ Fr.12.11.2021 « Direkt 516,00 €

PreisUbersicht

Der Gesamtpreis lhrer Reise enthalt alle gebuchten Zusatzleistungen und Zuschlage, inkl. aller Steuern und Gebahren. Eventuell erfolgt vor Ort die
Berechnung einer zu bezahlenden Kurtaxe gemass lokaler Tarife.

Erwachsener 258,00 €
Erwachsener 258,00 €
Reisepreis 516,00 €

Gesamtpreis 51 6,00 €

Diirfen wir mit Ihnen in Kontakt bleiben?

Ja, ich willige ein, dass dic/ I ich personalisiert per E-Mail Gber Angebote [ s dem Reisebereich
informiert und hierzu meine Kunden- und Buchungsdaten sowie Daten zu meinem Nutzungsverhalten (in E-Mails sowie auf der
N < arbeitet. Teilnahme ab 18 Jahren. Einwilligung jederzeit mit Wirkung fur die Zukunft widerrufbar. Weitere
Informationen finden Sie hier.

Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden bei einer Pauschalreise nach §651a des Burgerlichen Gesetzbuchs:
Weiterfuhrende Information zu Ihren wichtigsten Rechten nach der Richtlinie (EU) 2015/2302.

Durch das Absenden dieser Buchung akzeptieren Sie die HolidayCheck AGB, die AGB des Reiseveranstalters / Anbieters und die ggf. kostenpflichtigen
Stornobedingungen. Sie haben jederzeit das Recht Ihre Reise zu stornieren. Zudem bestatigen Sie die Richtigkeit der angegebenen Buchungsdaten
und dass Sie die Pass-, Visa-, Einreise- und Impfbestimmungen, sowie das Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden erhalten haben

Jetzt zahlungspflichtig buchen >
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Pop-up Unternehmen 17:

Formblatt

¥E1 Formblatt.pdf

Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden gem.
Pauschalreisegesetz (PRG)

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise im Sinne
der Richtlinie (EU) 2015/2302.

Daher konnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen, die far Pauschalreisen gelten. Das/die Unternehmen
tragt/tragen die volle Verantwortung fur die ordnungsgemaRe Durchfuhrung der gesamten
Pauschalreise. Zudem verfugt/verfugen das/die Unternehmen uber die gesetzlich
vorgeschriebene Absicherung fir die Rickzahlung threr Zahlungen und, falls der Transport in der
Pauschalreise inbegriffen ist. zur Sicherstellung Ihrer Ruckbeférderung im Fall seinervihrer Insolvenz.

Wichtigste Rechte nach der Richtlinie (EU) 2015/2302

Die Reisenden erhalten alle wesentlichen Informationen tber die Pauschalreise vor Abschluss des
Pauschalreisevertrags.

Es haftet immer mindestens ein Unternehmer fur die ordnungsgemaRe Erbringung aller im Vertrag
inbegriffenen Reiseleistungen.

Die Reisenden erhalten eine Notruftelefonnummer oder Angaben zu einer Kontaktstelle, Uber die sie
sich mit dem Reiseveranstalter oder dem Reiseburo in Verbindung setzen konnen.

Die Reisenden kénnen die Pauschalreise - innerhalb einer angemessenen Frist und unter Umstanden
unter zusatzlichen Kosten - auf eine andere Person ubertragen.

Der Preis der Pauschalreise darf nur erhdht werden, wenn bestimmte Kosten (zum Beispiel
Treibstoffpreise) sich erhohen und wenn dies im Vertrag ausdrucklich vorgesehen ist, und in jedem Fall
bis spatestens 20 Tage vor Beginn der Pauschalreise. Wenn die Preiserhohung 8 % des
Pauschalreisepreises Gibersteigt. kann der Reisende vom Vertrag zuriicktreten. Wenn sich ein
Reiseveranstalter das Recht auf eine Preiserhéhung vorbehalt, hat der Reisende das Recht auf eine
Preissenkung, wenn die entsprechenden Kosten sich verringern.

Die Reisenden konnen ohne Zahlung einer Rucktrittsgebuhr vom Vertrag zurtcktreten und erhalten eine
volle Erstattung aller Zahlungen, wenn einer der wesentlichen Bestandteile der Pauschalreise mit
Ausnahme des Preises erheblich geandert wird. Wenn der fur die Pauschalreise verantwortliche
Unternehmer die Pauschalreise vor Beginn der Pauschalreise absagt. haben die Reisenden Anspruch auf
eine Kostenerstattung und unter Umstanden auf eine Entschadigung.
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Unternehmen 18:

@ Benctigen Sie Hilfe bei Inrer Buchung? 4 |
X2l
- - ¢, 069/950 64 888

= service@der.com
‘Wianschen Sie andere Zahlungsarten? Haben Sie Fragen zur Reiseversicherung? Haben Sie Interesse an individuellen
Zusatzleistungen? Unsere Experten vom DER.COM Service Team helfen Ihnen gerne weiter.

Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden bei einer Pauschalreise nach § 651a des Biirgerlichen Gesetzbuchs

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise im Sinne der Richtlinie (EU) 2015/2302. Daher konnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen,
die fur Pauschalreisen gelten. Das Unternehmen | N NN RN - ot ic volle Verantwortung fur die ordnungsgemaie Durchfiihrung der gesamten Pauschalreise. Zudem verfugt
das Unternehmen CH - i gesetzlich vorgeschriebene Absicherung far die Ruckzahlung Ihrer Zahlungen und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegriffen
ist, zur Sicherstellung |hrer Rickbeforderung im Fall seiner Insolvenz. Weiterfuhrende Informationen zu lhren wichtigsten Rechten nach der Richtlinie (EU) 2015/2302

[J  Ich habe das Formblatt gelesen und zur Kenntnis genommen

Geschiaftsbedingungen (AGB)
[ Ich habe die Allgemeinen Geschaftsbedingungen des Reiseveranstalters und der.com gelesen und akzeptiert. Zugleich erkenne ich diese sowie die folgenden Hinweise fur alle Reiseteilnehmer an

Es gelten die der Staatsburgerschaft der einzelnen Reiseteilnehmer entsprechenden Einreise- und Impfbestimmungen fur das Ziel- und Transitland. Die fur deutsche Staatsburger geltenden
Bestimmungen finden Sie auf den Seiten des Auswartigen Amts. Ein Widerrufsrecht steht Ihnen geman § 312 g Abs. 2 Nr. 9 BGB (Burgerliches Gesetzbuch) nicht zu.

EINGABEN PRI

Reisepreis

1. Person (Erwachsener) €437,00
)

2. Person (Erwachsener) €437,00

Service Pauschale Vermittier €0,00
s

Gesamtbetrag €874,00

Klickt man auf den Link am Ende des umrahmten Kdstchens, klappt ein weiteres umrahm-
tes Kdstchen auf:

Formblatt zur Unterrichtung des Reisenden bei einer Pauschalreise nach § 651a des Biirgerlichen Gesetzbuchs

Bei der Ihnen angebotenen Kombination von Reiseleistungen handelt es sich um eine Pauschalreise im Sinne der Richtlinie (EU) 2015/2302. Daher konnen Sie alle EU-Rechte in Anspruch nehmen,
die fur Pauschalreisen gelten. Das Unternehmer tragt die volle Verantwortung fur die ordnungsgemaie Durchfuhrung der gesamten Pauschalreise. Zudem verfugt
das Unternehmel uber die gesetzlich vorgeschriebene Absicherung fur die Ruckzahlung Ihrer Zahlungen und, falls der Transport in der Pauschalreise inbegriffen
ist, zur Sicherstellung Ihrer Ruckbeforderung im Fall seiner Insolvenz. Weiterfuhrende Informationen zu Ihren wichtigsten Rechten nach der Richtlinie (EU) 2015/2302

Wichtigste Rechte nach der Richtlinie (EU) 2015/2302

Die Reisenden erhalten alle wesentlichen Informationen uber die Pauschalreise vor Abschluss des Pauschalreisevertrags.

Es haftet immer mindestens ein Unternehmer fur die ordnungsgemage Erbringung aller im Vertrag inbegriffenen Reiseleistungen.

« Die Reisenden erhalten eine Notruftelefonnummer oder Angaben zu einer Kontaktstelle, Gber die sie sich mit dem Reiseveranstalter oder dem Reiseburo in Verbindung setzen konnen

+ Die Reisenden konnen die Pauschalreise — innerhalb einer angemessenen Frist und unter Umstanden unter zusatzlichen Kosten — auf eine andere Person ubertragen

Der Preis der Pauschalreise darf nur erhoht werden, wenn bestimmte Kosten (zum Beispiel Treibstoffpreise) sich erhdhen und wenn dies im Vertrag ausdricklich vorgesehen ist, und in jedem

Fall bis spatestens 20 Tage vor Beginn der Pauschalreise. Wenn die Preiserhohung 8 % des Pauschalreisepreises Ubersteigt, kann der Reisende vom Vertrag zurtcktreten. Wenn sich ein

Reiseveranstalter das Recht auf eine Preiserhohung vorbehalt, hat der Reisende das Recht auf eine Preissenkung, wenn die entsprechenden Kosten sich verringern

Die Reisenden kénnen ohne Zahlung einer Riicktrittsgebihr vom Vertrag zuriicktreten und erhalten eine volle Erstattung aller Zahlungen, wenn einer der wesentlichen Bestandteile der

Pauschalreise mit Ausnahme des Preises erheblich geandert wird. Wenn der fur die Pauschalreise verantwortliche Unternehmer die Pauschalreise vor Beginn der Pauschalreise absagt,

haben die Reisenden Anspruch auf eine Kostenerstattung und unter Umstanden auf eine Entschadigung

+ Die Reisenden konnen bei Einfritt auRergewohnlicher Umstande vor Beginn der Pauschalreise ohne Zahlung einer Rucktrittsgebuhr vom Vertrag zurickireten, beispielsweise wenn am
Bestimmungsort schwerwiegende Sicherheitsprobleme bestehen, die die Pauschalreise voraussichtlich beeintrachtigen.

« Zudem konnen die Reisenden jederzeit vor Beginn der Pauschalreise gegen Zahlung einer angemessenen und vertretbaren Rucktrittsgebuhr vom Vertrag zurucktreten

+ Konnen nach Beginn der Pauschalreise wesentliche Bestandteile der Pauschalreise nicht vereinbarungsgema® durchgefuhrt werden, so sind dem Reisenden angemessene andere

Vorkehrungen ohne Mehrkosten anzubieten. Der Reisende kann ohne Zahlung einer Ruckirittsgebihr vom Vertrag zuriicktreten (in der Bundesrepublik Deutschland heiflt dieses Recht

,Kundigung®), wenn Leistungen nicht gemafl dem Vertrag erbracht werden und dies erhebliche Auswirkungen auf die Erbringung der vertraglichen Pauschalreiseleistungen hat und der

Reiseveranstalter es versaumt, Abhilfe zu schaffen.

+ Der Reisende hat Anspruch auf eine Preisminderung und/oder Sct , wenn die R leistungen nicht oder nicht ordnungsgeman erbracht werden.
* Der Rei ranstalter leistet dem R Beistand, wenn dieser sich in Schwierigkeiten befindet.
« Im Fall der Insolvenz des Reiseveranstalters oder — in einigen M 1 - des Rei i werden Zahlungen zuruckerstattet. Tritt die Insolvenz des Reiseveranstalters oder, sofern

einschlagig, des Reisevermittlers nach Beginn der Pauschalreise ein und ist die Beforderung Bestandteil der Pauschalreise, so wird die Rickbefarderung der Reisenden gewanrleistet IR

ine Insolvenzabsicherung mit Deutscher Reisesicherungsfonds GmbH abgeschlossen. Die Reisenden konnen diese Einrichtung oder gegebenenfalls die
zustandige Behorde (Deutscher Reisesicherungsfonds GmbH fur Germany, Sachsische Stra3e 1, 10707 Berlin, E-Mail: schadenmeldung@drsf reise, Telefon: 030-78954770) kontaktieren,
wenn ihnen Leistungen aufgrund der Insolvenz von DER Touristik Deutschland GmbH verweigert werden

Richtlinie (EU) 2015/2302 in der in das nationale Recht umgesetzten Form

(J Ich habe das Formblatt gelesen und zur Kenntnis genommen
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Unternehmen 19:

~ Ich verzichte ausdriicklich auf den angebotenen Versicherungsschutz und zahle gegebenenfalls die
anfallenden Kosten selbst

Za hlun gsdaten @ Persinliche Daten werden verschilsselt gespeichert @lhawte'

®  Kredit- oder Debitkarte wer @0 B3 &P

Kartennummer * * Erforderliche Angabe
Name des Karteninhabers *
Gultig bis *

Sicherheitscode *

- == Die aufgedruckte, 2-stellige Nummer
o 123 | auf der Rilckseite lhrer Karte

Sofort (benotigt PIN & TAN)

UBERWEISUNG

PayPal Mehr Informationen ’ PayPal

Gutscheincode eingeben (optional)

Rechnung anfordern

Sicher zahlen Preis 799,87 G

Paketrabatt inklusive -98,59 €
Weitere Details ~#Bezahlen mit viabuy prepaid mastercard.
~ Ihre Zahlung ist 100 % sicher

Jetzt kaufen

edingungen,
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Unternehmen 20:

Hier ist die Verlinkung nicht korrekt. Klickt man auf die Allgemeinen Reisebedingungen,
erscheint das SIB.

@ Zustimmung, um unsere besten Angebote zu erhalten

<1.079

2. Zahlungsdetails
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