Zkusenosti cestujicich s leteckou prepravou

29.3.2023 - | DTest, o.p.s.

Z Evropy byly kromé Ceska a Slovenska zastoupeny Rakousko, Belgie, Italie, Spanélsko,
Portugalsko a Slovinsko, ze zamori se zucastnila Kanada, Brazilie a Thajsko. Ve vétsiné
zemi byly idaje shromazdény prostrednictvim online dotazniku zaslaného priznivcam
tamnich spotrebitelskych organizaci (slovenské spotrebitele obeslal dTest), v Thajsku byl
pruzkum predlozen externi skupiné cestujicich. Kazdy respondent obdrzel jedinecny odkaz
pro pristup k dotazniku, takze jej mohl vyplnit pouze jednou. Ohodnotit bylo mozné tri
cesty letadlem uskutecnéné v poslednim roce (tedy od listopadu 2021 do rijna 2022).

Méte problém? Poradime!

Pokud si nevite rady s reSenim problému souvisejiciho s nekvalitnimi sluzbami v rdmci letecké
dopravy, muzete se obratit na nasi spotrebitelskou poradnu.

Nase poradkyné a poradci jsou pripraveni vam pomoci kazdy vSedni den mezi 9. a 17. hodinou.
Volajici plati pouze cenu hovorného podle svého tarifu. Jste-li nasi predplatitelé, muzete vyuzit
prednostniho servisu na cisle 272 272 273. Ostatni spotrebitelé se mohou obracet na linku 299 149
009. Pokud si nechcete povidat, vyuzijte kontaktni formular na adrese www.dtest.cz/eporadna.

Kazda ctvrta cesta s problémy

Z pruzkumu diky jeho rozsahlosti vyplynula zajimava zjisténi. Napriklad Ze nejvétsi Sanci doletét véas
mate s leteckou spole¢nosti Emirates, nejméné pohodlna sedadla najdete v letadlech spoleCnosti
Ryanair a u Smartwings budete nejpravdépodobnéji resit problém se zavazadly. Ale nepredbihejme a
pojdme se na vysledky podivat podrobnéji.

Ctyti pétiny (78 %) hléSenych cest se uskute¢nily za uc¢elem dovolené a traveni volného ¢asu.
Respondenti z CR uvadéli dovolenou jako diivod cesty dokonce v 82,1 %. Cestujici se v 84 % pripadl
prepravovali v ekonomické tiidé (Cesi v 89,1 %).

Neprijemné mnoho - celych 26 % uskutec¢nénych lett - bylo poznamenano néjakym problémem.
Nejcastéji (v 18,5 %) se jednalo o zpozdéni pri priletu do cilové destinace. V poloviné pripadu bylo
zpozdéni delsi nez jedna hodina, kazdy Ctvrty zpozdény let dorazil do cile o vice nez dvé hodiny
pozdéji. Zatimco u nejdochvilnéjsiho dopravce - jiz zminéné spolecnosti Emirates - byla o hodinu
nebo vice zpoZdéna jen 2,2 % letd, s Cechlim dobfe zndmou madarskou nizkonakladovkou Wizzair
nabralo vice nez hodinové zpozdéni 22,8 % lett. Jen o malo lépe si vedly Air Canada (18,9 %
zpozdénych lett) a Ceské Smartwings (15,9 %).

Uplné zruseni letu je pro cestovatele prisloveénou no¢ni miirou. BohuZel podle prizkumu nastalo u 6
% planovanych letll. V zdjmu objektivity je ale dobré pripomenout, ze se otazky v dotazniku tykaly
lett v obdobi od listopadu 2021 do rijna 2022, kdy se do cestovani mohla promitnout omezeni
souvisejici s covidem.

Co muzete v takovych situacich délat? Vhodné je pozadat o vystaveni dokumentu, jenz potvrzuje

VIV

narok na finan¢ni kompenzaci. Tu zpétné od letecké spolecnosti ziskalo 45,5 % Ucastnikt pruzkumu,



kteri si na zpozdéni stézovali a o kompenzaci zadali. U¢inilo tak ovSem pouze 19,8 % téch, kteri
zpozdéni zazili. Ostatni bud o moznosti kompenzace nevédeéli, nebo se jim do podavani stiznosti
jednoduse nechtélo.

Nejcastéjsi uvadéné problémy

problém pocet
alespon jeden z problému 26 %
zpozdéni pri priletu (alespon 15 minut zpozdéni v cilové destinaci) 18,5 %
zruSeni letu (presun na pozdéjsi let) 4 %
zpozdénd zavazadla (priletéla pozdéjsim letem) 2,3%
zruSeni letu (nutnost koupit novou letenku) 2%
poskozend zavazadla (napr. poskozeny kufr, rozbité predméty, ...) 2 %
zmeskani navazného letu 1,7 %
odepreni nastupu do letadla (nuceny presun na pozdéjsi let) 0,8 %
overbooking (dobrovolny presun na pozdéjsi let) 0,6 %
ztracené zavazadlo (nebylo nalezeno do 21 dnt) 0,4 %

Trapeni se zavazadly

Potize se zavazadly museli pasazéri resit v 5 % pripadu. Nejcastéji (2,3 %) se jednalo o zpozdéni
zavazadla, které do cile doputovalo az nékterym z pozdéjsich letll. Ve 2 % pripadu doslo k poskozeni
bagaze a nejméné obvykla byla ztrata zavazadla, se kterou se museli cestujici popasovat v 0,4 %
pripadu. Vibec nejvic problému se zavazadly méli spotrebitelé letici se Smartwings, a to v 10,2 %
pripadu. Naopak nejmensi pravdépodobnost poskozeni kufra nebo jejich zpozdéni budete mit pri
letech se Spanélskymi Binter Canarias (1 %), Emirates (1,1 %) nebo britskou nizkonakladovkou
easyJet (1,5 %).

Ve vétsiné pripadu zpozdéni dopravce zajisti bezplatné doruceni nalezeného zavazadla do hotelu
nebo mista vaseho bydlisté. Muzete ale pozadovat i ndhradu nékladl na porizeni nezbytnych potreb
pro pobyt v destinaci po dobu, kdy zavazadlo nemate k dispozici (zdkladni oSaceni, hygienické
potreby, ...). Skodu jste povinni prokazat, proto si uschovejte uétenky od zakoupenych véci. Pokud
zavazadlo nebude nalezeno do 21 dnii, povazuje se za ztracené a vic¢i dopravci muzete narokovat
uhrazeni jeho hodnoty.

Celkova spokojenost s aerolinkami

Celkovou spokojenost s leteckymi spoleCnostmi ovliviiuje mnoho faktort. Nejdulezitéjsi je podle
pruzkumu dochvilnost, dle cena letenky, prubéh odbaveni (na letiSti ¢i online), persondl na palubé,
komfort sezeni v letadle, kvalita bezplatného obc¢erstveni na palubé, zdbava béhem letu nebo cCistota
toalet.

Pokud byste chtéli vyzkouset sluzby nejlépe hodnoceného dopravce, pak se vypravte z Prahy do
Lucemburku na palubé letadla lucemburskych aerolinii Luxair. Spokojeni byste mohli byt i pti letech
s Emirates nebo Qatar Airways, které se umistily na druhém a tretim misté.

Ceské aerolinie jen tésné dosahly na dobré hodnoceni a v Zebiitku se zaradily na 31. misto. Jako
podprimérna u nich pasazériim pripadala pohodlnost sedadel a primérna hodnoceni padla i za jejich
dochvilnost a cenu letenek. Sesterské Smartwings si vedly o poznani 1épe, zaujaly 21. misto. Sedadla



maji sice podle dotazovanych podobné nepohodlnd, ale cestujici u nich jsou vice spokojeni s
palubnim personalem.

Pravé zkusSenosti se sluzbami spolecnosti Smartwings popisovali ¢esti respondenti pti vyplnovani
dotazniku nejéastéji (ve 31 %). Jako druha Cechy nejéastéji hodnocend letecka spole¢nost se v
odpovédich objevoval Ryanair (14,2 %), treti byl Wizzair (5,1 %).

Nejlepsi letisté

Do celkového hodnoceni letist vstoupilo devét aspektd. Pro respondenty bylo nejdulezitéjsi
usporadani letisté, dale pak doba odbaveni, dostupnost toalet, rychlost bezpeénostni kontroly,
restaurace, saldnky, dopravni dostupnost, podminky pro osoby se zdravotnim postizenim a moznosti
parkovani. Celkem se seslo hodnoceni pro 110 letist svéta. V tabulce uvadime 75 z nich, a sice sedm
letist s nejvy$sim hodnocenim a dale 68 prevazné téch, na néz sméruji primé lety z Prahy (na
www.dtest.cz/aerolinky najdete zebricek kompletni).

Nejvyssi spokojenosti cestujicich se miize pochlubit Dubai International Airport (85 bodu), tésné
nésledovany belgickym Ostend-Bruges (84 bodu). Z ¢eskych letist je nejlépe hodnocené brnénské
(78 bodu), déle letisté Ostrava (75 bodl), Praha méa zisk 73 bodu. Na prazském Letisti Vaclava Havla
napriklad cestujici vnimaji jako veskrze prumérné moznosti stravovani, déle pocituji nedostatek
odneslo letisté v egyptské Kahire (57 bodll) a v Heraklionu na ostrové Kréta (58 bodu). Bratislavské
letisté byste v Zebricku hledali marné. Pro jeho hodnoceni se v pruzkumu bohuzel nese$el dostatek
udaji od respondentu.

Zvyklosti pri nakupu letenek

Unikétn{ ptistup maji podle prizkumu Cesi ke zptisobu nadkupu letenek. Udastnici z ostatnich zemi
porizuji nejcastéji (v 54 % pripadu) letenky prostrednictvim internetovych stranek nebo aplikace
letecké spolecnosti, ktera let zajiStuje. U nas tak ¢ini pouze 36 % cestujicich a mnohem obvyklejsi (v
64 %) je ndkup pres online srovnavace a zprostredkovatele, jako je napriklad Letuska, Pelikan, Kiwi
¢i Skyscanner.

Jaké jsou plany a vyhlidky respondenti pro leto$ni rok? 61 % tcastnika deklarovalo, ze v roce 2023
budou cestovat letadlem za ticelem traveni volného Casu stejné jako v roce 2022. Pro ty, kteri uvedli,
ze v roce 2023 planuji cestovat méné, je hlavnim diivodem zvySeni cen letenek a tGspora penéz. U
pracovnich cest je vedle financ¢nich uspor nej¢astéji uvadénym diivodem nahrazovani fyzickych
schizek online meetingy.

Zebricek spokojenosti s leteckymi spole¢nostmi

komfort ..

letecka celkova odbaveni on-line palubni Cistota cena

umisteni spolecnost spokojenost na letisti odbaveni personal Sliigg;ev toalet letenky dochvilnost
1. Luxair 86 87 89 78 66 72 63 83
2. Emirates 84 82 82 88 79 83 74 86
3. Qatar 83 77 81 83 76 81 70 83
Airways
4, Air Transat 81 79 80 86 66 77 72 81
5. Neos 80 81 80 85 73 78 76 79



letecka celkova odbaveni on-line palubni koqurt Cistota cena

umisteni spolecnost spokojenost na letisti odbaveni personal Slziggi: toalet letenky dochvilnost

6. Binter g 87 83 89 76 82 70 86
Canarias

7. American g 77 75 81 67 78 72 80
Airlines

8. Sata Azores g 79 84 85 75 81 64 74
Airlines

9. Air France 78 76 80 81 69 78 65 75

10. Norwegian 78 74 82 82 63 76 68 72

11. Austrian g 79 80 83 67 77 68 75
Airlines

12. KLM 77 75 78 82 71 77 63 71

13. SWISS 77 81 79 84 74 81 69 77

14. Turkish ., 77 71 82 72 77 67 75
Airlines

15. Finnair 77 83 84 85 74 83 69 82

16. Air Europa 76 76 79 80 63 70 65 74

17. Iberia 76 72 77 79 57 71 68 76
Express

18. Aegean ;¢ 76 78 84 68 76 63 76
Airlines

10. Delta 75 74 70 79 68 75 67 72

20. Iberia 74 73 75 79 61 68 62 75

21. Smartwings 74 76 78 82 56 78 65 70

22. TUIfly 72 77 76 83 69 79 71 73

23. British 73 72 82 72 81 66 71
Airways

24. Azul 72 79 77 73 66 78 54 81
Airlines

25. Brussels 80 83 83 70 76 69 73
Airlines

26. Lufthansa 72 76 78 79 67 76 62 69

27. Volotea 72 69 73 78 64 73 71 71

28. Transavia 71 72 82 82 69 75 73 72
ITA

29. Airways 71 74 74 78 66 72 63 72
(ex-Alitalia)

30. SAS 71 78 79 79 68 59 68

31. Ceské . 74 79 58 62 68
aerolinie

32. Air Canada 70 76 79 80 65 73 62 68

33. Air Malta 69 71 74 77 67 80 71 62

34. Alr Canada ¢ 82 81 80 64 77 66 71
Rouge

35. United 68 72 73 78 64 76 66 72

36. easyJet 68 71 78 77 61 71 70 67

37. Jeju Air 68 65

38. Eurowings 67 75 74 78 63 77 67 71



letecka celkova odbaveni on-line palubni koqurt Cistota cena

umistent spolecnost spokojenost na letisti odbaveni personal ﬁggi: toalet letenky dochvilnost

39. TAP 67 68 74 78 64 70 56 59
Portugal

40. LOT Polish ¢, 74 74 80 67 79 69 70
Airlines

41, LATAM 67 76 76 63 57 72 54 75

42. Vueling & 69 73 77 58 68 65 67
Airlines

43, Nok Air 66 74 66 68 68 68 68 68

a4, Thai 66 73 65 69 67 67 64 65
AirAsia

45, Ryanair 65 67 71 73 54 67 72 65

46. Corendon ¢ 76 75 58 74 61
Airlines

47. Wizzair 62 67 70 76 61 71 72 58

48. AerLingus 59 72 71 76 68 70 67

49, Sunwing 54 73 73 80 51 68 67 54
Airlines

50. Gol 57 76 78 60 58 75 53 78

klic:

vynikajici

100-80 bodu

dobré

79-70 bodu

prumérné

69-60 bodu

Spatné

59-50 bodu

velmi Spatné

49-0 bodu

nehodnoceno pro nedostatek dat
Zebri¢ek spokojenosti s letisti

letisté (kodové oznaceni) bodové hodnoceni
Dubaj International (DXB) 85

Ostend Bruges (OST) 84
Curych (ZRH) 82
Mnichov (MUC) 81
Helsinky Vantaa (HEL) 81
Québec City (YQB) 81
Dauha Hamad (DOH) 80
Istanbul (IST) 79
Malta (MLA) 79

Vancouver (YVR) 79



letisté (kodové oznaceni)
Oslo Gardermoen (OSL)
Stockholm Arlanda (ARN)
Brno (BRQ)
Porto (OPO)
Lucemburk (LUX)
San Francisco (SFO)
Viden Schwechat (VIE)
Santander (SDR)
Lyon (LYS)
Brusel (BRU)
Rio de Janeiro (GIG)
Zeneva (GVA)
Barcelona (BCN)
Madeira (FNC)
Alicante (ALC)
Fuerteventura (FUE)
Lanzarote (ACE)
Gran Canaria (LPA)
Budapest (BUD)
Malaga (AGP)
Kodan (CPH)
Fort Lauderdale (FLL)
Calgary (YYC)
Bangkok (BKK)
Bilbao (BIO)
Ostrava (OSR)
Santiago (SCQ)
Olbia (OLB)
Menorca (MAH)
Asturias (OVD)
Terceira (TER)
Milan Linate (LIN)
Mallorca (PMI)
Rim Fiumicino (FCO)
Tenerife (TEN)
Tenerife (TES)
Valencia (VLC)
Sao Paulo (GRU)
Atény (ATH)
Madrid (MAD)
Praha (PRG)
Vigo (VGO)
Bangkok (DMK)

bodové hodnoceni
78
78
78
78
78
77
77
77
77
76
76
76
76
76
76
76
76
76
76
76
75
75
75
75
75
75
75
75
75
75
75
75
74
74
74
74
74
73
73
73
73
73
72



letisté (kodové oznaceni)
Porto Santo (PXO)
Faro (FAO)
Cagliari (CAG)
Ponta Delgada (PDL)
Miami (MIA)
Diisseldorf (DUS)
Mexico City (MEX)
Pisa (PSA)
Verona (VRN)
Toulouse (TLS)
Londyn Heathrow (LHR)
Berlin (BER)

bodové hodnoceni
72
72
72
72
71
71
71
71
71
71
70
70

Pariz Charles de Gaulle (CDG) 70

Newark (EWR)
Toronto (YYZ)

Sevilla (SVQ)

Milan Bergamo (BGY)
Bari (BRI)

Palermo (PMO)

Londyn Gatwick (LGW)
Milan Malpensa (MXP)
Dublin (DUB)

Sao Paulo (CGH)
Frankfurt (FRA)
Antalya (AYT)

Brindisi (BDS)

Rhodos (RHO)

Montréal (YUL)

New York (JFK)

Rim Ciampino (CIA)
Punta Cana (PU]J)
Benatky Marco Polo (VCE)
Amsterdam Schiphol (AMS)
Katanie (CTA)

Nice (NCE)

Florencie (FLR)
Edinburgh (EDI)

Londyn Stansted (STN)
Cancun (CUN)

Pariz Orly (ORY)

Ibiza (IBZ)

Brusel Charleroi (CRL)
Turin (TRN)

70
70
70
70
70
70
69
69
69
69
69
69
69
69
68
68
68
68
68
67
67
67
67
67
66
66
66
66
66
66



letisté (kodové oznaceni) bodové hodnoceni

Hamburk (HAM) 65
Eindhoven (EIN) 65
Lisabon (LIS) 64
Neapol Capodichino (NAP) 64
Treviso (TSF) 64
Lamezia (SUF) 63
Marréakes (RAK) 63
Marsa Alam (RMF) 63
Bordeaux (BOD) 62
Marseille (MRS) 62
Bologna (BLQ) 61
Alghero (AHO) 59
Heraklion (HER) 58
Kahira (CAI) 57

Tucné jsou vyznacena letisté, ktera funguji jako vyznamné mezinarodni prestupni uzly.

http://www.dtest.cz/clanek-10080/zkusenosti-cestujicich-s-leteckou-prepravou
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