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स्टैंड िंग कमिटी की रिपोटट का सािािंश  

एयरलाइनों में उपभोक्ताओं की सतुंष्टि में सधुार से सबंंधधत मदु्दे 

 पररवहन, पययिन और संस्कृतत संबंधी स्िैंड गं 
कममिी (चयेर:  रेेक ओ’ ब्रायन) ने 4 जनवरी, 
2018 को ‘एयरलाइनों में उपभोक्ताओं की संतुष्टि 
में सुधार से संबंधधत मुद्दे’ पर अपनी ररपोिय सौंपी। 
कममिी के मुख्य तनटकर्य और सुझाव तनम्न हैं: 

 एयि टटकटों की कीित: कममिी ने गौर ककया कक 
घरेलू एयरलाइनों के टिकिों की कीमत बकेट्स के 
टहसाब से तय की जाती है जोकक ग्लोबल प्रैष्क्िसेज़ 
के अनुरूप होत ेहैं। फेयर बकेि में सबसे कम फेयर 
ए वांस बुककंग पर उपलब्ध होता है। यात्रा की 
तारीख तनकि होने पर हायर बकेि का फेयर 
उपलब्ध कराया जाता है, जोकक संबंधधत एयरलाइन 
नीतत के अनुसार होता है। कममिी ने कहा कक 
ववकमसत देशों में प्राइष्जंग का जो मैकेतनज्म लाग ू
है, वह भारत के मलए उपयुक्त नहीं हो सकता। 
इसके अततररक्त एववएशन िबायइन फ्यूल (एिीएफ) 
के मूल्यों में 50% की धगरावि के बावजूद 
एयरलाइनों ने उपभोक्ताओं तक इन मूल्यों में 
धगरावि का लाभ नहीं पहंुचाया। 

 कममिी ने यह भी कहा कक कुछ एयरलाइनें त्योहारों 
के आस-पास और यात्रा की तारीख तनकि होने पर 
मनमाने ढंग से ए वांस बुककंग फेयर से दस गुना 
ज्यादा चाजय करती हैं। यह भी कहा गया कक 
यात्रत्रयों, खासकर कामकाजी वगय के यात्रत्रयों से 
अप्रत्यामशत लाभ नहीं कमाया जा सकता। नागररक 
उड् यन मंत्रालय की अपने नागररकों के प्रतत भी 
कोई सामाष्जक ष्जम्मेदारी है और आधथयक 
व्यावहाररकता तनर्यय लेने का अकेला मापदं  नहीं 
हो सकती। कममिी ने यह सुझाव टदया कक मंत्रालय 
को प्रत्येक सेक्िर के मलए एयर टिकट्स की 
अधधकतम सीमा तय करन ेपर ववचार करना 
चाटहए। 

 एयिलाइन किटचारियों का व्यवहाि: कममिी ने गौर 
ककया कक हाल ही में एयरलाइन कमयचाररयों (ग्राउं  
स्िाफ और केत्रबन कू्र) द्वारा मार-पीि और 

दवु्ययवहार करन ेके अनेक मामले सामने आए हैं। 
कमयचाररयों के खखलाफ मसफय  कडी कारयवाई करन ेसे 
एयरलाइनें ऐसे मामलों में दोर्मुक्त नहीं हो जातीं। 
यह कहा गया कक एयरलाइनों में ऐसी समस्याएं 
संस्थागत हैं, ककसी की व्यष्क्तगत नहीं। कममिी ने 
सुझाव टदया कक एयरलाइनों को अपने कमयचाररयों 
के व्यवहार पर दोबारा ववचार करना चाटहए। 

 एयिलाइन किटचारियों का प्रमशक्षण : कममिी ने 
एयरलाइन कमयचाररयों के मलए सॉफ्ि ष्स्कल्स 
टे्रतनगं और फंक्शनैमलिी टे्रतनगं का सुझाव टदया। 
कमयचाररयों को संकि की ष्स्थततयों को अच्छी तरह 
से मैनेज करन ेका प्रमशक्षर् टदया जाना चाटहए 
जैसे फ्लाइि िेक-ऑफ में देरी, लैंड गं में देरी और 
फ्लाइट्स का  ायवजयन। उन्हें ववकलांग लोगों की 
जरूरतों के प्रतत संवेदनशीलता बरतने के मलए भी 
प्रमशक्षक्षत ककया जाना चाटहए। कममिी ने सुझाव 
टदया कक सरकार को जल्द से जल्द भारतीय 
ष्स्थततयों के अनुकूल एयरलाइनों के मलए प्रमशक्षर् 
काययक्रम तैयार करन ेचाटहए। यह टे्रतनगं सभी 
एयरलाइनों के मलए स्िैं  ायइज होनी चाटहए। 

 एयिलाइन चके-इन: कममिी ने कहा कक चके-इन 
और लगेज कलेक्शन की प्रकक्रयाएं थकाऊ और लंबी 
होती हैं, खासकर सस्ती कीमत वाली एयरलाइनों 
में। एयरलाइन फ्लाइट्स को ओवरबुक कर लेती हैं 
और कन्फमय टिकि वालों को बोड िंग से रोकन ेके 
मलए नकली पररष्स्थततयां उत्पन्न करती हैं। कममिी 
ने सुझाव टदया कक इन काउंिरों पर यात्रत्रयों का 10 
ममनि से ज्यादा समय नहीं लगना चाटहए। 
भारतीय एयरपोिय अथॉररिी, दसूरे एयरपोिय ऑपरेिरों 
और एयरलाइनों को चके-इन के मलए पयायप्त 
काउंिर उपलब्ध कराने चाटहए। 

 कैं सलेशन चार्ट: कममिी ने कहा कक तनजी 
एयरलाइनों ने कैं सलेशन चाजय मनमाने ढंग से तय 
ककए गए हैं। री-शेड्यूमलगं, कैं सलेशन और नो-शो के 
चाजेज़ में एक समानता नहीं है और न ही उनके 
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मलए कोई न्यूनतम स्िैं  य बनाए गए हैं। यह सुझाव 
टदया गया कक एयरलाइनों को बेस फेयर का 50% 
से अधधक कैं सलेशन चाजय नहीं वसूलना चाटहए। 
टिकि कैं सल कराने पर यात्रत्रयों को िैक्स और 
फ्यूल सरचाजय वापस ककए जाने चाटहए। नागररक 
उड् यन महातनदेशालय को इन चाजेज़ की तनयममत 
रूप से जांच और तनगरानी करनी चाटहए। 

 मशकायत ननवािण प्रणाली: नागररक उड् यन 
मंत्रालय ने एयरलाइन यात्रत्रयों की मदद के मलए 
एयर सेवा एप्लीकेशन बनाई है जो वेब और 
मोबाइल पर उपलब्ध है। हालाकंक 16 करोड हवाई 
यात्रत्रयों की तुलना में केवल 20,000 यूजसय ने इस 
एप को  ाउनलो  ककया है। कममिी ने एप को 
अधधक प्रचाररत करन ेऔर उसे प्रत्येक एयरलाइन 
की मशकायत तनवारर् प्रर्ाली से मलकं करन ेका 

सुझाव टदया। इसके अततररक्त सभी एयरलाइनों में 
एक उधचत मशकायत तनवारर् प्रर्ाली मौजूद होनी 
चाटहए। 

 ववववध: कममिी ने कहा कक सरकार ने एयरलाइनों 
की गततववधधयों को तनयंत्रत्रत करन ेके मलए जरूरी 
टदशातनदेशों, तनयमों और रेगुलेशनों के त्रबना ही 
ओपन स्काई पॉमलसी अपनाई है। इसके अततररक्त 
यह अस्पटि है कक स्िैं ड्यस कौन बनाता है और 
टे्रतनगं, खान ेकी क्वामलिी, यात्रत्रयों की सुववधाएं, 
एयरलाइन कमयचाररयों के व्यवहार, सीिों की 
क्वामलिी, कैं सलेशन चाजय और एयर टिकिों की 
कीमत से जुड ेस्िैं ड्यस क्या हैं। कममिी ने सुझाव 
टदया कक मंत्रालय को इन सेवाओं के संबंध में 
टदशातनदेश और स्िैं  य तय करन ेचाटहए। 
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