
 

 
 

Medienmitteilung 
 
Vulkan-Chaos verhilft Reisebüros zu positivem Image  
 
Zürich, 27. April 2010 – Gestrandete Gäste von Reis ebüros waren bei der Rückreise gegenüber 
Direktbuchern klar im Vorteil. Und dies nicht nur p unkto Kosten. 
 
Der Flugbetrieb hat sich nach der Luftraumsperre inzwischen weitgehend normalisiert. Der Grossteil der im 
Ausland gestrandeten Gäste ist inzwischen wieder in der Schweiz gelandet. Gut 15’000 Reisende konnten 
inzwischen von den Reisebüros und Reiseveranstaltern zurück gebracht werden. Die dafür eingesetzten 
Ressourcen bei den Reisebüros und Reiseveranstaltern belaufen sich nach ersten Hochrechnungen des 
Schweizerischen Reisebüro-Verbandes auf rund 100'000 Arbeitsstunden respektive zirka 4 Millionen 
Schweizer Franken.  
 
«Das war die Stunde der Reisebüros», zieht der SRV Bilanz. «Sie haben in der vergangenen Woche ihre 
Stärke bewiesen, nämlich als kompetente und vor allem persönliche Ansprechpartner, die rund um die Uhr 
Auskünfte für gestrandete Feriengäste und Geschäftsreisende gaben, Reisen umbuchten, alternative Ziele 
anboten oder die Kunden auf Umwegen an ihr Ziel brachten», fasst Walter Kunz, SRV-Geschäftsführer, 
zusammen. Die Ferien- oder Geschäftsreisebuchung über Reisebüros biete generell – und nicht nur in 
Krisensituationen – erhebliche Vorteile und Sicherheit gegenüber individuellen Buchungen im Internet. «Das 
erprobte und bewährte Krisenmanagement der Schweizer Reisebranche hat sich vergangene Woche 
erfolgreich bewährt.»    
 
Kosten übernommen 
Wer seine Pauschal- oder Bausteinreise beim Reisebüro oder Reiseveranstalter gebucht hatte, war 
eindeutig im Vorteil: Die Veranstalter betreuten die Kunden an den jeweiligen Ferien- bzw. 
Geschäftsreisezielen, haben Zusatzflüge gechartert und alternative Transportmittel organisiert, um die Gäste 
schnellst möglich nach Hause zu bringen. Dafür waren die Krisenstäbe teilweise rund um die Uhr besetzt, 
unzählige Überstunden wurden geleistet und ein Sondereffort in dieser für alle Beteiligten ungewohnten 
Situation half den gestrandeten Kunden unbürokratisch und kreativ. Und natürlich wurde auch jenen 
geholfen, die von der Schweiz aus, wegfliegen wollten. So arbeiteten die Kundenberater in vielen 
Reisebüros und bei den Reiseveranstaltern auch am Samstag und Sonntag durchgehend. Reisende müssen 
zwar auch bei einer Absage wegen höherer Gewalt mit einer Eigenbeteiligung rechnen. Aus Kulanz haben 
aber zahlreiche Reiseanbieter die Mehrkosten für Übernachtungen übernommen. Gesetzlich verpflichtet 
waren sie dazu meist nicht.  
 
Vorteil Reisebüro vs. Selbstbucher  
Ganz anders dagegen verhielt es sich bei Kunden, die ohne ‚physischen’ Reiseanbieter auf eigene Faust – 
insbesondere Flug und Aufenthalt getrennt bei verschiedenen Leistungsträgern – gebucht hatten: Diese 
Individualreisenden mussten sich selbst an die Fluggesellschaft oder das Hotel wenden, um die Rückreise 
oder eine Verlängerung des Aufenthalts zu klären. Während die Hotlines der Fluggesellschaften auch am 
Wochenende hoffnungslos überlastet waren, waren die Reisebüros in der Schweiz für ihre Kunden 
erreichbar. Online-Reisende tragen generell das Risiko, aufgrund eines ausgefallenen Fluges zum Beispiel 
die Hotelkosten nicht erstattet zu bekommen. Dazu kommt das Gefühl, ganz auf sich allein gestellt und 
hilflos zu sein. 
 
Mehraufwand als Investition in die Zukunft  
Die Schweizer Reiseanbieter haben zusammen mit den zuständigen Krisenstäben der Versicherungen 
sowie Behörden im In- und Ausland bemerkenswerte Arbeit geleistet. Gemäss Walter Kunz wird dieser 
Einsatz allen voran von vielen Reisebüros als Investition in die Zukunft betrachtet. «Vielen Kunden wurde es 
wieder bewusst, wie wichtig das Reisebüro ist und die viele Gratisarbeit ist als Werbung wohl mehr wert, als 
man sich vorstellen kann.» 
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