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Der Flughafen Zürich ersetzt Careport für die Betreuung von Passagieren mit eingeschränkter Mobilität 

Ist der Flughafen Zürich eine geldgierige Cashcow? 
Soeben wurde bekannt: Die Betreuung von sogenann­
ten Passagieren mit eingeschränkter Mobilität (PRM: 
Passengers with Reduced Mobility) - bisher seit 2009 an 
Careport delegiert - erhält per 2020 am Flughafen Zü­
rich einen neuen Dienstleister. Diese Nachricht hat alle 
Beteiligten aufgescheucht, insbesondere weil sie in die­
ser Form nicht erwartet worden war, schon gar nicht 
vom bisherigen Betreiber. 

Der Flughafen Zürich begründet den Wech­
sel von Careport zur Goldwings AG mit 
Qualitäts- und Kostenkriterien. Dass 
Careport, die zu zwei Drittel der Swiss­
port und einem Drittel CGS gehört, bis­
lang einen schlechten Job gemacht hät-

Airhelp und seine Auswirkungen 

te, kann nun wirklich nicht behauptet werden. Mit 
anderen Worten: Goldwings hat ganz offensichtlich güns­
tiger offeriert. Über den Daumen gepeilt heisst das, dass 
die in die Flughafengebühr integrierte solidarische PRM­
Abgabe von bisher einem Franken pro abfliegendem 
Passagier vielleicht um höchstens 1 0 Rappen sinken 
dürfte. Ein Betrag, der eigentlich zu vernachlässigen, 
aber in der Folge mit Zukunftsängsten von 200 Care­
port-Angestellten verbunden ist. Basis der Abgabe ist 
eine Verordnung der EU, welche von der Schweiz im bila­
teralen Luftverkehrsabkommen per 2009 abgeschlossen 
worden war. 

Natürlich darf der Flughafen Zürich Aufträge neu ver­
geben. Im Fall der PRM-Passagiere hätte er aber die so­
ziale Komponente dieses Auftrags besser berücksichti­
gen oder wenigstens besser kommunizieren können. So 
gibt er jenen Kritikern Auftrieb, die den Flughafen Zürich 

Ein Business Case, der aufgeht 
Vor sechs Jahren wusste noch kaum ein Passagier, 
dass er bei Flugverspätungen und -annullierungen ein 
Anrecht auf Entschädigung hat. Dank dem Fluggastrech­
teportal Airhelp und seinen Mitbewerbern hat sich das 
inzwischen geändert, obwohl es immer noch viele Pas­
sagiere gibt, die nicht davon Gebrauch machen - ob aus 
Unwissenheit oder Bequemlichkeit lässt sich nicht eruie­
ren. Wobei die «Ausrede» Bequemlichkeit eigentlich nicht 
gelten kann, denn das Verfahren, um Unterstützung bei­
spielsweise bei Airhelp zu erhalten, ist sehr einfach: 
Online-Formular ausfüllen und fertig. 

Hat der Passagier tatsächlich Anspruch auf Entschädi­
gung, läuft danach für ihn alles wie von selbst, ohne dass 
es ihn etwas kostet. Einzig bei einer Auszahlung erhält er 
nicht 100 % der Entschädigung, sondern «nur» 75 %. 
Dies aber ohne Ärger, langes Hinhalten von Seiten der 

Airlines oder allfällige Anwaltskosten. Und die Sicherheit, 
dass am Schluss tatsächlich Geld aufs Konto fliesst, hat 
der Geschädigte ganz und gar nicht, wenn er versucht, 
sein Recht selber direkt bei den Fluggesellschaften gel­
tend zu machen. 

Der Business Gase scheint aufzugehen. Seit der Grün­
dung von Airhelp hat das Unternehmen Forderungsan­
sprüche von mehr als CHF 940 Mio. bewertet und durch­
gesetzt. Zudem konnte das Portal bisher weltweit mehr 
als 7 Mio. Passagieren helfen. Rechnet man daher aus, 
dass pro Fall im Durchschnitt die Entschädigung bei 
CHF400 liegt, läppert sich für Airhelp einiges zusammen. 
Das Start-up, das vor sechs Jahren in Dänemark gegrün­
det wurde, beschäftigt daher inzwischen auch bereits 
rund 600 Angestellte und verhandelt in 16 Sprachen mit 
rund 600 Fluggesellschaften weltweit. 

als Gewinnmaximierungsmaschine kritisieren. Auch 
hängt der Vorwurf in der Luft, dass über die neue Auf­
tragsvergabe Lohndumping betrieben werden kann. In 
Verbindung mit einer Dienstleistung für Passagiere mit 
eingeschränkter Mobilität, die gemäss der EU-Verord­
nung keinen Gewinn abwerfen darf, ist das für das Image 
des Flughafen-Managements auch nicht gerade förder­
lich. Vor allem, wenn man bedenkt, dass die Einsparun­
gen bei der Flughafengebühr wohl im einstelligen Rap­
penbereich liegen dürften. Noch haben Swissport und 
CGS die Möglichkeit, beim Verwaltungsgericht des Kan­
tons Zürich Einspruch zu erheben. Ob sie dies wahrneh­
men wollen und werden, soll sich am Freitag entschei­
den. 
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Wenn man dann noch hört, dass nach dem europäi­
schen Recht, das bisher als einziges zur Anwendung 
kam, in diesem Jahr auch das südamerikanische und 
das kanadische Recht hinzukommen, erstaunt es nicht, 
dass die Airlines inzwischen für allfällige Entschädi­
gungszahlungen ein Budget bereithalten. Genauso wenig 
erstaunt es, dass Airhelp plant, in vier bis 
fünf Jahren an die Börse zu gehen. 
Die Zeiten, in denen die Flugge­
sellschaften von verärgerten 
Passagieren in Ruhe gelassen 
wurden, sind wohl endgültig 
vorbei. 
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