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Wirtschaft

Wer mit Kreditkarte zahlt, istim Vortelil

Das Chargeback-Verfahren sichert Verbraucher ab. Sie bekommen ihr Geld zuriick, wenn sie etwa eine Ware nicht erhalten haben

MECHTHILD HENNEKE

b Mastercard, Visa oder

American Express -

Kaufe mit diesen Kredit-

karten sind zusétzlich
zum europdischen Verbraucher-
recht abgesichert. Chargeback heifst
das Verfahren, mit dem Kunden
sich ihr Geld zuriickholen konnen,
wenn etwa ein Hotelaufenthalt dop-
pelt abgebucht wurde oder ein
Héandler einen zu hohen Betrag ein-
gezogen hat.

»Chargeback ist eine Grundfunk-
tion jeder unserer Karten*, sagt Mas-
tercard-Deutschlandchef Peter Ro-
bejsek in Frankfurt (Main), ,hat ein
Kunde eine Ware oder Dienstleis-
tung nicht erhalten und fiihrt eine
Auseinandersetzung mit dem Hénd-
ler zu keiner verniinftigen Lésung,
gibt es das Geld zuriick, sofern der
Kunde mit der nétigen Sorgfalt agiert
hat.” Josefine Lietzau, Bankenexper-
tin beim Online-Ratgeber finanz-
tip.de, erklért, dass Chargeback ein
Verfahren ist, das aus dem amerika-
nischen Verbraucherrecht stammt.
Die Kartenunternehmen verpflich-
ten die Banken, es anzuwenden.

Die haufigsten Anlasse fiir Charge-
back: Fiinf Hauptgriinde hat das
Unternehmen Mastercard mithilfe
einer Umfrage des Marktfor-
schungsunternehmens GfK (2023)
ermittelt. Der hiufigste sind Abbu-
chungen durch Betriiger (33 Pro-
zent), an zweiter Stelle steht ,Be-
stellte Ware oder Dienstleistung
nicht erhalten” (22 Prozent), gefolgt
von , Doppelte Abbuchung des Be-
trags“ (21 Prozent). ,Betrag wurde
trotz Stornierung abgebucht” (18
Prozent) und , Abgebuchter Betrag

stimmte nicht mit Rechnung iiber-
ein“ (15 Prozent) liegen auf Platz
vier und fuinf. Rund ein Fiinftel aller
Kreditkartenhalter hat das Verfah-
ren schon genutzt (23 Prozent).

,Das Chargeback-Verfahren
kann auflerdem bei der Insolvenz
eines Unternehmens genutzt wer-
den“, sagt Ralph Wefer, Sprecher
fiir den Bereich Finanz- und Bank-
produkte beim Vergleichsportal
Verivox.

Vor dem Chargeback-Verfahren:
Bevor ein Chargeback-Verfahren
eingeleitet wird, miissen die Kun-
den sich im Allgemeinen um die
Klarung ihres Falls bemiihen. ,Das
sollte am besten schriftlich erfol-
gen”, sagt Wefer. Der Kunde sollte
dem Hindler eine Frist setzen, in-
nerhalb derer er das Geld erstatten
soll. ,Fiir das Chargeback-Verfah-
ren haben die Kunden im Regelfall
120 Tage Zeit“, erklart er.

In einigen Fillen kann das Char-
geback-Verfahren direkt genutzt
werden: ,Wurde eine Hotelrech-
nung doppelt abgezogen oder hat
der Héndler einen zu hohen Betrag
abgebucht, kann dies sofort iiber
Chargeback reklamiert werden®,
sagt Lietzau. Es sollten jeweils die
Belege mit den korrekten Summen
eingereicht werden. Ein anderer
Fall ist das Abheben am Geldauto-
maten, bei dem kein oder zu wenig
Geld ausgegeben wurde.

Chargeback einleiten: ,Mastercard
hat keine direkte Vertragsbezie-
hung mit Konsumenten. Nur die
Bank kennt die Karteninhaber mit
Namen. Daher ist auch die karten-
ausgebende Bank Ansprechpartner,
wenn eine Kartenzahlung ange-
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fochten werden soll“, sagt Robejsek.
Die Banken haben entsprechende
Formulare auf ihren Websites oder
in der Filiale. ,Auf dem Formular
muss ein Reklamationsgrund aus-
gewdhlt werden”, erklart Wefer.
Aufierdem miissen die Nachweise
beigefiigt werden. ,Die kartenaus-
gebende Bank und die Bank des
Empfédngers kldren nun untereinan-
der, ob berechtigte Griinde fiir eine
Riickbuchung vorliegen“, erldutert
er weiter. Bei unterschiedlichen
Auffassungen konne die Kartenge-
sellschaft als Vermittler fungieren.
Ist der Chargeback-Antrag berech-
tigt, machen die beteiligten Banken
den Zahlungsvorgang riickgingig.
Chargeback funktioniert bei den
verschiedenen Kreditkarten-Mo-
dellen: ,Es gibt keine Unterschiede
zwischen Debitkarten und echten
Kreditkarten®, sagt Lietzau. Lietzau
hat auch keine Unterschiede bei der
Umsetzung in den grofien Kredit-
kartenunternehmen  Mastercard,
Visa und American Express festge-
stellt - egal, iiber welchen Anbieter
diese bezogen wurden. Karten von
Amazon oder web.de haben Char-
geback ebenfalls in ihren Regeln.
Wichtig zu wissen: ,Man kann
jede Transaktion nur einmal rekla-
mieren und kann auch nur einmal
entschiadigt werden“, betont Liet-
zau. Es sei also wichtig, darauf zu
achten, alle notwendigen Unterla-
gen an die Bank zu schicken und
fehlende Informationen nachzulie-
fern, falls die Bank danach fragt.

Chargeback bei Insolvenz: Das
Thema Insolvenz und Chargeback
hat in den vergangenen Jahren vor
allem bei Fluggesellschaften eine
Rolle gespielt. Das Geld fiir Flugrei-

sen und Hotelbuchungen kann da-
bei iiber Chargeback zuriickgefor-
dert werden, das Geld fiir Pauschal-
reisen allerdings nicht. ,Wer eine
Pauschalreise gebucht hat, muss
sich zunéchst an die Insolvenzversi-
cherung des Anbieters wenden®,
sagt Wefer. Lietzau ergdnzt: ,Fiir
Pauschalreisen miissen die Veran-
stalter eine Insolvenzversicherung
abschlieflen. Nur wenn die versi-
cherte Summe nicht ausreicht, um
die Anspriiche aller Reisenden zu
begleichen, wird das Chargeback-
Verfahren zum Thema.“

Ganz einfach ist die Chargeback-
Forderung bei einer Fluggesellschaf-
ten-Insolvenz aber nicht. ,Wird eine
Fluglinie zahlungsunfihig, bevor
man iiberhaupt geflogen ist, wird es
schnell kompliziert“, weifd Lietzau.
Falls man den Flug direkt bei der
Fluggesellschaft gebucht und mit
Kreditkarte gezahlt hat, sollte man
diese Unterlagen einreichen: neben
dem Reklamationsformular die Ko-
pie der Flugbuchung, eine Ableh-
nung der Fluggesellschaft zur Erstat-
tung der Flugkosten und einen
Nachweis, dass der Flug nicht statt-
finden wird oder nicht stattgefunden
hat (Stornobestitigung).

Auch Bildschirmfotos (Screen-
shots) von Websites sind als Nach-
weis moglich, wenn dort zum Bei-
spiel bekannt gegeben wird, dass
kein Flug mehr stattfindet. ,Im Re-
klamationsformular muss der
Punkt ,Leistung nicht erhalten‘ an-
gekreuzt werden®, sagt Lietzau. Sie
empfiehlt, auf der Kreditkartenab-
rechnung zu priifen, wer den Flug
abgerechnet hat - war es die Flugge-
sellschaft, die insolvent ist, oder eine
Partner-Airline? Wer abgebucht hat,
ist der Ansprechpartner.
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