BÁO CÁO TỔNG KẾT CÔNG TÁC ĐẢM BẢO 
CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ NĂM 2018
Phòng Vận tải hàng không
1. Các chỉ tiêu và con số thống kê vận tải hàng không năm 2018
1.1. Sản lượng thông qua các Cảng hàng không(dự kiến)
+ Hành khách thông qua: 106,2 triệu khách, tăng 12,9% so với năm 2017;


- Quốc tế: 36,6 triệu khách tăng 20,8% so với năm 2017;


- Nội địa: 69,6 triệu khách tăng 9,1% so với năm 2017.

+ Hàng hóa thông qua: 1,48 triệu tấn, tăng 7,7% so với năm 2017.


Quốc tế: 943,2 nghìn tấn, tăng 3,5% so với năm 2017;


Nội địa: 541,5 nghìn tấn tăng 16% so với năm 2017.

1.2Vận chuyển của các hãng hàng không Việt Nam ((dự kiến)
+ Vận chuyển hành khách: 50,6 triệu khách, tăng 14% so với năm 2017;


- Quốc tế: 15,8 triệu khách tăng 24,8% so với năm 2017;


- Nội địa: 34,8 triệu khách tăng 9,1% so với năm 2017.

+ Vận chuyển hàng hóa: 399,4 nghìn tấn, tăng 26% so với năm 2017.


- Quốc tế: 128,6 nghìn tấn tăng 47,1% so với năm 2017;


- Nội địa: 270,8 nghìn tấn tăng 16% so với năm 2017.


Thị trường hàng không Việt Nam năm 2018 tiếp tục có sự tăng trưởng ổn định, theo đó, sản lượng hành khách thông qua ước đạt 106 triệu lượt hành khách tăng 12,9% và sản lượng hàng hóa ước đạt gần 1,5 triệu tấn hàng hóa tăng 7,7% so với năm 2017. Vận chuyển của các hãng hàng không Việt Nam đạt trên 50 triệu hành khách tăng 14% và gần 400 nghìn tấn hàng hóa tăng 26% so với năm 2017.

Thị trường HKVN hiện có sự tham gia khai thác của 68 hãng hàng không nước ngoài từ 25 quốc gia/vùng lãnh thổ và 4 hãng HKVN là Vietnam Airlines, VietJet Air, Jetstar Pacific Airlines và VASCO. Tại thị trường quốc tế, 68 hãng hàng không nước ngoài và 3 hãng hàng không Việt Nam đang khai thác gần 130 đường bay quốc tế giữa Hà Nội, Tp. Hồ Chí Minh, Đà Nẵng, Nha Trang, Phú Quốc, Hải Phòng và 28 quốc gia/vùng lãnh thổ. Đối với thị trường nội địa, 4 hãng hàng không Việt Nam hiện đang khai thác 48 đường bay nội địa nối Hà Nội, Đà Nẵng và TP. Hồ Chí Minh với 18 sân bay địa phương theo hệ thống mạng đường bay trục-nan, liên vùng, nội vùng rộng khắp toàn quốc. 


Tổng thị trường vận chuyển hàng không Việt Nan năm 2018 ước đạt 71,4 triệu khách, tăng 15% so năm 2018.
2. Đánh giá chung về công tác đảm bảo chất lượng dịch vụ

Trên cơ sở báo cáo của các đơn vị, công tác giám sát chất lượng dịch vụ của các Cảng vụ hàng không và thực tiễn hoạt động của các hãng hàng không, Tổng Công ty cảng hàng không (ACV), các đơn vị cung cấp dịch vụ, có thể đánh giá chất lượng dịch vụ hàng không năm 2018 được duy trì và nâng cao so năm 2017. 
Năm 2018, Cục HKVN ghi nhận nỗ lực của ACV trong việc xây mới, mở rộng và nâng cấp hạ tầng cảng hàng không, đầu tư trang thiết bị tại 21 cảng hàng không, nâng cấp các dịch vụ và tiện ích cho hành khách, đặc biệt là hành khách là người khuyết tật . ACV đã nghiêm túc thực hiện các yêu cầu của Cục HKVN tại Thông báo kết luận Hội nghị sơ kết công tác đảm bảo chất lượng dịch vụ 06 tháng đầu năm 2018, qua đó hoàn thiện và nâng cao chất lượng dịch vụ hành khách tại các cảng hàng không.
Các hãng hàng không Việt Nam cũng đã có những biến chuyển tích cực trong việc đảm bảo chất lượng dịch vụ với sự thay đổi, nâng cao chất lượng phục vụ hành khách trong đó là việc duy trì tỷ lệ chuyến bay đúng giờ. Đáng chú ý là Vietnam Airlines khi năm 2018 hãng tiếp tục nhận được chứng chỉ hãng hàng không 4 sao đã duy trì tiêu chuẩn hãng hàng không quốc tế 4 cũng như nhận được đánh giá tích cực của IATA đối với chất lượng dịch vụ đối với hạng dịch vụ thương gia và hạng phổ thông. VietJet cũng đạt được sự tin tưởng của hành khách khi được vinh danh “Hãng hàng không được khách hàng lựa chọn nhiều nhất” do chương trình Tin & Dùng Việt Nam bình chọn.
Các Công ty phục vụ mặt đất cũng có kết quả đáng ghi nhận trong công tác đảm bảo chuyến bay đúng giờ, hạn chế nạn mất cắp hành lý, thái độ nhân viên phục vụ hành khách có nhiều bước cải thiện.
Các Cảng vụ hàng không đã thực hiện tốt chức năng kiểm tra, giám sát việc tuân thủ quy định của các doanh nghiệp hoạt động trên địa bàn cảng đặc biệt là Cảng vụ hàng không miền Bắc mặc dù có nhiều khó khăn, hạn chế về nhân lực.
3. Tình hình chậm, hủy chuyến của các hãng HKVN

Có thể thấy, về nguyên tắc và trên thực tế, các hãng hàng không Việt Nam đều cố gắng hạn chế tối đa tỷ lệ chậm chuyến, hủy chuyến, tăng tỷ lệ khai thác chuyến bay đúng giờ vì việc chậm chuyến, hủy chuyến bay của các hãng hàng không gây ra những ảnh hưởng lớn không chỉ cho hãng hàng không, cho hành khách, các đơn vị cung cấp dịch vụ tại cảng hàng không, sân bay mà còn cho cả nền kinh tế. Tuy nhiên, để khai thác các chuyến bay đúng giờ 100% theo lịch và không có các chuyến bay chậm chuyến, hủy chuyến, thực tế rất khó thực hiện vì phụ thuộc vào rất nhiều vào các yếu tố liên quan đến hoạt động khai thác của hãng.
Bảng 1. Tổng hợp chậm, hủy chuyến bay của các hãng HKVN 11 tháng 2018

	TT
	Chỉ tiêu
	Đơn vị
	VNA
	VJC
	JPA
	0V
	Tổng

	I
	Chuyến bay khai thác
	
	
	
	
	
	

	1
	Số chuyến bay khai thác
	Chuyến
	116.191
	108.696
	32.956
	12.442
	270.285

	2
	Tăng giảm so cùng kỳ
	%
	7,6
	22,6
	9,8
	12,0
	13,7

	II
	Chậm chuyến
	
	
	
	
	
	

	1
	Chuyến bay đúng giờ
	Chuyến
	103.211
	91.351
	26.678
	12.033
	233.273

	2
	Tỷ lệ
	%
	88,8
	84
	81
	96,7
	86,3

	3
	Tăng giảm so cùng kỳ
	điểm
	-0,9
	-1,6
	-1,5
	-0,1
	-1,3

	III
	Hủy chuyến
	
	
	
	
	
	

	1
	Số chuyến hủy
	Chuyến
	264
	133
	165
	188
	750

	2
	Tỷ lệ
	%
	0,2
	0,1
	0,5
	1,5
	0,3

	3
	Tăng giảm so cùng kỳ
	điểm
	-0,3
	-0,1
	-0,7
	-0,5
	-0,3


So với tỷ lệ chuyến bay khai thác đúng giờ trung bình trên thế giới (75%-78%), có thể thấy tỷ lệ chuyến bay khai thác đúng của các hãng HKVN ở mức độ khá, 11 tháng năm 2018, tỷ lệ khai thác các chuyến bay đúng giờ của các hãng hàng không đạt 86,3%, giảm 1,3 điểm so với cùng kỳ năm 2017.

Tỷ lệ khai thác chuyến bay đúng giờ, hủy chuyến của các hãng hàng không cũng rất khác nhau. Vasco là hãng hàng không có tỷ khai thác chuyến bay đúng giờ cao nhất trong các hãng HKVN với tỷ lệ 96,7%. Điều này cũng tương đối dễ hiểu vì Vasco chỉ khai thác đội tàu bay quy mô nhỏ 03 tàu bay, khai thác các tuyến đường ngắn đến các cảng hàng không địa phương và được Tổng Công ty HKVN (Công ty mẹ) hỗ trợ tối đa trong hoạt động khai thác. VNA là hãng hàng không có tỷ lệ khai thác chuyến bay đúng giờ cao trong nước và trong khu vực với tỷ lệ 88,8%, tuy nhiên tỷ lệ này giảm 0,9 điểm so với cùng kỳ năm 2017.

Trái ngược với hai hãng hàng không khai thác mô hình truyền thống, các hãng hàng không giá rẻ VJC và JPA có tỷ lệ khai thác các chuyến bay khai thác đúng giờ thấp hơn với tỷ lệ tương ứng của VJC là 84% và JPA là 81%, tỷ lệ chuyến bay khai thác chuyến bay đúng giờ của hai hãng đều giảm 1,6 và 1,5 điểm so với cùng kỳ năm 2017

Nguyên nhân dẫn đến các chuyến bay khai thác đúng giờ của các hãng hàng không giảm do có sự tác động của một số yếu tố như: (i) sự tăng trưởng mạnh của thị trường vận tải hàng không, thể hiện sự tăng trưởng chuyến bay khai thác (tăng 13,7% so với cùng kỳ năm 2017), đặc biệt là sự phát triển mạnh mẽ của mô hình khai thác giá rẻ như VJA và JPA (chuyến bay khai thác tăng tương ứng 22,6% và 9,8%); (ii) hạn chế về kết cấu hạ tầng dẫn tới sự quá tải của Cảng HKQT Tân Sơn Nhất; (iii) nguyên nhân sự cố kỹ thuật tàu bay và (iv) sự thay đổi của thời tiết mây mù ở Miền Bắc giai đoạn các tháng 2,3 và mưa bão thất thường ở Miền Trung giai đoạn các tháng 7, 8, 9.

Bảng 2 Thống kê nguyên nhân chậm chuyến bay của các hãng HKVN 11 tháng 2018
	TT
	Nguyên nhân
	VNA
	VJC
	JPA
	0V
	Tổng

	
	
	Số

chuyến
	Tỷ trọng

(%)
	Số

chuyến
	Tỷ trọng

(%)
	Số

chuyến
	Tỷ trọng

(%)
	Số

chuyến
	Tỷ trọng

(%)
	Số

chuyến
	Tỷ trọng

(%)

	I
	Chủ quan
	5.253
	40,5
	4.631
	26,7
	1.607
	25,6
	81
	19,8
	11.572
	31,3

	1
	Cảng HK
	980
	0,8
	869
	5,0
	219
	3,5
	19
	4,6
	2.087
	5,6

	2
	Qlý bay
	768
	0,7
	1.707
	9,8
	39
	0,6
	2
	0,5
	2.516
	6,8

	3
	Hãng HK
	3.505
	3,0
	2.055
	11,8
	1.349
	21,5
	60
	14,7
	6.969
	18,8

	II
	Khách quan
	1.142
	8,8
	283
	1,6
	225
	3,6
	80
	19,6
	1.730
	4,6

	1
	Thời tiết
	351
	0,3
	130
	0,7
	182
	2,9
	71
	17,4
	734
	2,0

	2
	Lý do khác
	791
	0,7
	153
	0,9
	43
	0,7
	9
	2,2
	996
	2,7

	III
	Tàu bay về muộn
	6.585
	50,7
	12.431
	71,7
	4.446
	70,8
	248
	60,6
	23.710
	64,1


Xét về các nguyên nhân làm các chuyến bay bị chậm, có thể thấy nhóm nguyên nhân chính là nguyên nhân chủ quan với hơn 11,5 nghìn chuyến bay khai thác không đúng giờ, chiếm tỷ trọng 31,3%, gián tiếp gây nên tình trạng chậm chuyến dây chuyền, ảnh hưởng đến chuyến bay kế tiếp khiến cho tỷ trọng của nguyên nhân tàu bay về muộn chiếm 64,1% trong giai đoạn 11 tháng năm 2018. 

Trong nhóm nguyên nhân chủ quan, nguyên nhân từ hãng hàng không chiếm tỷ trọng cao nhất với tỷ lệ 18,8% trong tổng số chuyến bay chậm của các hãng HKVN hay nói cách khác, cứ 5 chuyến bị chậm thì có 1 chuyến là từ nguyên nhân chủ quan của hãng hàng không. Các nguyên nhân này tập trung chủ yếu có thể xuất phát từ quá trình làm thủ tục cho hành khách (Kết sổ chuyến bay muộn so với thời gian đóng quầy dự kiến, nhân viên làm thủ tục thực hiện sai quy trình hoặc thao tác sai, …) hay tổ bay (tổ bay đến muộn, tổ bay bị ốm đột xuất, các giới hạn về thời gian bay, các giấy tờ về y tế, thị thực của tổ bay…) và đáng chú ý là nguyên nhân kỹ thuật và bảo dưỡng tàu bay (tàu bay bị hỏng, bảo dưỡng định kỳ không đúng kế hoạch, bảo dưỡng đột xuất, thiết bị phụ tùng, bảo dưỡng bị thiếu, hỏng…). Chuyến bay chậm vì lý do kỹ thuật xấp xỉ 4 nghìn chuyến bay, chiếm tỷ trọng 57% trong tổng số nguyên nhân đến từ hãng hàng không. 

Các nguyên nhân khác: do trang thiết bị và dịch vụ tại cảng hàng không chiếm tỷ trọng 5,6%  với hơn 2 nghìn chuyến bay khai thác không đúng giờ và do quản lý, điều hành bay chiếm tỷ trọng 6,8% với 2,5 nghìn chuyến bay khai thác không đúng giờ.

Khung thời gian các chuyến bay khai thác không đúng giờ hiện được Cục HKVN thống kê theo các 3 khung  thời gian, cụ thể là các chuyến bay chậm trên 15 phút đến 1 giờ, trên 1 giờ đến 3 giờ và trên 3 giờ. Số chuyến bay bị chậm theo các khoảng thời gian thể  hiện ở Bảng dưới đây:

Bảng 3 Thống kê chậm chuyến bay theo thời gian của các hãng HKVN

Đơn vị: Số chuyến bay

	TT
	Thời gian chậm chuyến
	VNA
	VJC
	JPA
	0V
	Tổng

	1
	Trên 15 phút đến 1 giờ
	11.965
	15.264
	5.636
	392
	33.257

	2
	Trên 1 giờ đến 3 giờ
	635
	1.448
	437
	12
	2.532

	3
	Trên 3 giờ
	380
	633
	205
	5
	1.223

	4
	Tổng
	12.980
	17.345
	6.278
	409
	37.102


Số lượng các chuyến bay chạm của các hãng HKVN trong khoảng thời gian từ trên 15 phút đến 1 giờ chiếm 90% tổng số chuyến bay chậm, trong khoảng thời gian từ 1 giờ đến 3 giờ (hãng hàng không phải phục vụ ăn, uống) chiếm 7% và trên 3 giờ chiếm tỷ trọng 3%.

Về tỷ lệ hủy chuyến của các hãng hàng không Việt Nam giai đoạn 11 tháng 2018 được thể hiện Bảng thống kê dưới đây:

Bảng 4 Thống kê nguyên nhân hủy chuyến bay của các hãng HKVN

	TT
	Nguyên nhân
	VNA
	VJC
	JPA
	0V
	Tổng

	
	
	Số

chuyến
	Tỷ trọng

(%)
	Số

chuyến
	Tỷ trọng

(%)
	Số

chuyến
	Tỷ trọng

(%)
	Số

chuyến
	Tỷ trọng

(%)
	Số

chuyến
	Tỷ trọng

(%)

	1
	Tổng
	264
	
	133
	
	165
	
	188
	
	750
	

	2
	Thời tiết
	90
	34,1
	63
	47,4
	17
	10,3
	109
	58
	270
	37,2

	3
	Không lường trước
	50
	18,9
	4
	3,0
	60
	36,4
	0
	0
	114
	15,2

	4
	Hãng HK
	124
	47
	66
	49,6
	88
	53,3
	79
	42
	357
	47,6


Tỷ lệ hủy chuyến bay của các hãng hàng không Việt Nam giai đoạn 11 tháng đầu năm 2018 là 0,3%, giảm 0,3 điểm so với cùng kỳ năm 2017.


Số lượng chuyến bay hủy của các hãng HKVN giảm cho thấy các hãng HKVN đã có sự cố gắng lớn trong việc lập lịch bay và kế hoạch khai thác. Mặc dù vậy, nguyên nhân hủy chuyến do hãng hàng không vẫn chiếm tỷ trọng lớn, đến 47,6% trong số các chuyến bay bị hủy, tiếp đến là hủy chuyến do nguyên nhân thời tiết chiếm tỷ trọng 37,2%. Đáng chú ý là tỷ lệ hủy chuyến vì lý do thời tiết của VASCO chiếm tỷ trọng 58%, nguyên nhân do VASCO khai thác bằng tàu bay ATR đến một số sân bay địa phương như DIN, VDH, VII thường xuyên bị ảnh hưởng bởi thời tiết xấu (sương mù).
Năm 2018, số chuyến bay khai thác của các hãng hàng không Việt Nam tăng trưởng 13,7%, trong đó số chuyến bay khai thác của VJ tăng đột biến lên đến 22,6% so với cùng kỳ năm 2017. Để đảm bảo hoạt động khai thác đáp ứng các yêu cầu về an ninh, an toàn và duy trì, nâng cao chất lượng dịch vụ vận chuyển hàng không, Cục HKVN đã chỉ đạo các đơn vị như các hãng hàng không, Tổng Công ty quản lý bay, Tổng Công ty Cảng hàng không, các Cảng HKQT Tân Sơn Nhất, Đà Nẵng, Cam Ranh phối hợp trong hoạt động khai thác; xây dựng và triển khai những giải pháp cụ thể như: giãn cách giữa các chuyến bay hợp lý, tránh kẹt cửa ra tàu bay (Boarding Gate) tại sân bay Tân Sơn Nhất, xây dựng cơ sở dữ liệu lý do chậm/hủy hàng ngày, hàng tuần để xác định nguyên nhân gốc, từ đó có những biện pháp thích hợp, xây dựng các kịch bản ứng phó chuyến bay khẩn nguy, chậm/hủy hàng loạt và kéo dài từng bước cải thiện chỉ số đúng giờ. Bên cạnh đó, công tác điều phối giờ hạ cánh cánh (slot) cũng được Bộ Giao thông vận tải, Cục HKVN quan tâm đặc biệt, sát sao chỉ đạo với những giải pháp cụ thể cho từng giai đoạn nên cũng góp phần vào việc duy trì tỷ lệ chuyến bay đúng giờ của các hãng hàng không như đã nêu trên. 
4. Việc thực hiện theo Kết luận số 2857/TB-CHK ngày 19/8/2018 của Cục Hàng không Việt Nam

4.1 Tổng Công ty Cảng Hàng không Việt Nam (ACV)

ACV đã thực hiện nghiêm túc các yêu cầu theo Kết luận số 5786/TB-CHK ngày 13/12/2017 của Cục Hàng không Việt Nam với những kết quả đáng ghi nhận, cụ thể:


-  Trong năm 2018, ACV đã bàn giao cho các cảng hàng không 6 xe thang, 5 xe băng chuyền, 6 xe chở khách chuyên dụng; đối với xe thang có sàn nâng hạ phục vụ cho người khuyết tật: đã giao cho Cảng HK Vinh 1 xe, 10 xe còn lại dự kiến giao trong tháng 12/2019. ACV cũng đang làm thủ tục đầu tư thêm các trang thiết bị: 2 thiết bị cấp khí khởi động tàu bay, 1 xe thổi khí lạnh, 7 xe thang, 3 xe nâng 3,5 tấn, 6 xe băng chuyền, 12 trolley, dự kiến sẽ bàn giao trong quý 3/2018.
- Thực hiện tốt việc “Phối hợp với các hãng hàng không Việt Nam trong việc tăng hiển thị thông tin chuyến bay thay cho hệ thống phát thanh tại các cảng hàng không”.  Tại 03 Cảng HKQT Tân Sơn Nhất, Nội Bài, Đà Nẵng cập nhật Quy trình phối hợp cung cấp thông tin lịch bay trên hệ thống hiển thị thông tin chuyến bay (FIDS) với các đơn vị phục vụ mặt đất để cập nhật kịp thời trạng thái của chuyến bay; thực hiện bổ sung dòng thông tin trạng thái “Gate Closed” trên tất cả các màn hình FIDS tại nhà ga để phục vụ cho các chuyến bay theo đề nghị của Hiệp hội AOC tại Cảng HKQT Tân Sơn Nhất; thay thế các màn hình hiện tại thành màn hình có kích thước lớn hơn, cũng như bổ sung các màn hình FIDS trong phòng chờ nhằm tăng cường hiệu quả cung cấp thông tin qua hệ thống biển báo của cảng tại Cảng HKQT Nội Bài.
- Về Nội dung “Nghiên cứu việc kẻ vạch dừng trên đường công vụ của Nhà ga T1,T2 – Cảng HKQT Nội Bài tránh ảnh hưởng đến quá trình lưu thông của hành khách và nhân sự phục vụ” tại Cảng HKQT Nội Bài

Từ ngày 18/08 đến 20/08/2018, Cảng HKQT Nội Bài đã thực hiện khảo sát thực tế việc dừng đỗ của phương tiện trong các khung giờ cao điểm. Kết quả khảo sát nhận thấy, việc kẻ các vạch dừng đỗ trên đường công vụ không gây ảnh hưởng đến quá trình lưu thông của hành khách và nhân sự phục vụ. 
4.2 Các hãng hàng không Việt Nam

Các hãng hàng không Việt Nam (VN, JPA,VJ) cũng đã tích cực triển khai việc thực hiện các yêu cầu của Cục HKVN theo Kết luận số 2857/TB-CHK ngày 19/7/2018, cụ thể:  tăng cường nâng cao chất lượng dịch vụ hành khách, đã có nhiều biện pháp để nâng cao chỉ số OTP. 
Riêng VNA vào tháng 7/2018 đã thực hiện việc khảo sát năng lực phục vụ của các cảng hàng không PXU, BMV, DLI, CXR, TBB, UIH, VCL, HUI, VDH, VII, THD, HPH.
4.3 Các Cảng vụ hàng không
 
Các Cảng vụ hàng không đã  phối hợp có hioehỗ trợ Giám đốc CHK, SB trong việc chủ trì, điều phối và chịu trách nhiệm cuối cùng về khai thác và chất lượng dịch vụ; giám sát và là đầu mối phối hợp trong hoạt động khai thác tại các cảng hàng không, đặc biệt trong các khung giờ cao điểm; phối hợp với các Sở giao thông vận tải của các Tỉnh, Thành phố trong việc bố trí vận chuyển mặt đất cho hành khách đặc biệt là việc phục vụ hành khách của các chuyến bay đêm tại cảng HK xa thành phố

Cảng vụ HKMB đã tiếp nhận đề án khai thác của 04 doanh nghiệp có nhu cầu tham gia dự án thí điểm khai thác vận chuyển hành khách giữa cảng hàng không và thành phố, phối hợp với các Sở GTVT liên quan và các cảng HK liên quan để triển khai thực hiện.
III. Các kiến nghị của các đơn vị để nâng cao công tác đảm bảo chất lượng dịch vụ 
1. Vietnam Airlines

1.1 Kiến nghị Cục HKVN


Phối hợp với các cơ quan ban ngành khác trong việc cải tạo, mở rộng, nâng cao năng lực phục vụ của nhà ga, sân đỗ nhằm giải quyết tình trạng quá tại tại các sân bay lớn.
1.2 Kiến nghị ACV

- Cảng HKQT Tân Sơn Nhất, Nội Bài có phương án hạn chế người nhà vào trong khu vực nhà ga đưa tiễn.

- Cảng HKQT Tân Sơn Nhất: giải pháp giảm thiểu thời gian chờ đợi tại khu vực an ninh soi chiếu hành lý xách tay và kiểm tra GTTT QN/QTvào các khung giờ cao điểm.


- Tiếp tục tăng cường kiểm tra, phát hiện ngăn ngừa FOD khu vực đường lăn sân đỗ.


-  Rà soát, lắp đặt bổ sung các camera tại các khu vực phục vụ khách và hành lý.

- trang bị bổ sung thiết bị để đảm bảo công tác phục vụ mặt đất như: xe nâng cho người khuyết tật (sân bay Vinh, Thọ Xuân…), xe khởi động khí ( tại CHK Thọ Xuân, Buôn Ma Thuột, Chu Lai, Quy Nhơn, Tuy Hòa, Cần Thơ.
2. Vietjet Air 

2.1 Kiến nghị Cục HKVN

- Đề nghị chỉnh sửa cách tính chuyến bay bị chậm kéo dài quy định tại Thông tư 27.

- Nâng cấp Cảng HK Liên Khương lên thành Cảng HKQT.

- Làm việc với cơ quan có thẩm quyền của tỉnh Quy Nhơn có phương tiện cho hành khách từ sân bay vào trung tâm thành phố đối với những chuyến bay đêm.

- Kiến nghị các cơ quan chức năng hỗ trợ làm việc với nhà chức trách Singapore cung cấp thông tin giảm thiểu số lượng khách bị trả về Việt Nam.

- Làm việc với nhà chức trách Đài Loan trong việc tìm giải pháp phát hiện kịp thời các trường hợp khách sử dụng giấy tờ tùy thân nhập cảnh không hợp lệ.

2.2 Kiến nghị ACV

- Bố trí xe nâng, xe thang, xe thổi khí tại các Cảng HK Hải Phòng, Chu Lai, Cam Ranh, Huế, Phù Cát…

- Kéo dài thời gian phục vụ của các cảng HK Thanh Hóa, Phù Cát, Chu Lai, Cần Thơ đến 24h.

- Bố trí mặt bằng làm việc cho Vietjet tại các Cảng HK Chu Lai, Phù Cát, Pleiku, Tuy Hòa.

- Giới hạn đối tượng vào khu làm thủ tục chuyến bay tránh ùn tắc, tránh việc mất trật tự.
3. Các Cảng vụ hàng không


3.1 Kiến nghị với Cục HKVN


- Chỉ đạo về việc Cảng vẫn đang tiếp tục ký hợp đồng cho các doanh nghiệp thuê mặt bằng kinh doanh dịch vụ phi hàng không tại nhà ga hành khách (T1, T2), một số vị trí mặt bằng chưa được Cục HKVN phê duyệt tại Quyết định số 1714/QĐ-CHK ngày 4/8/2017 về việc sửa đổi, bổ sung một số nội dung của tài liệu khai thác cảng HKQT Nội Bài. (CVMB).

- Chỉ đạo, tổ chức mở các khóa, lớp tập huấn, bồi dưỡng, trao đổi, huấn luyện nghiệp vụ công tác kiểm tra, giám sát việc chấp tuân thủ các quy định đối với việc cung cấp dịch vụ của doanh nghiệp cảng hàng không; doanh nghiệp cung cấp dịch vụ hàng không, phi hàng không cho các Cảng vụ hàng không nhằm tạo sự đồng nhất, nâng cao hiệu quả công tác kiểm tra, giám sát đặc biệt trong công tác đảm bảo chất lượng dịch vụ tại cảng hàng không, sân bay (CVMN). 

- Chỉ đạo xây dựng, ban hành sổ tay hướng dẫn công tác kiểm tra, giám sát bảo đảm chất lượng dịch vụ tại các cảng HKSB để các Cảng vụ triển khai đồng bộ, thống nhất, hiệu quả (CVMN).


- Bổ nhiệm, cấp thẻ giám sát viên chất lượng dịch vụ hàng không tại cảng hàng không sân bay cho các viên chức của Cảng vụ thực hiện nhiệm vụ kiểm tra, giám sát bảo đảm chất lượng dịch vụ (Quy định tại Điều 34, Thông tư 17/2016/TT-BGTVT) (CVMN).


- Chỉ đạo ACV nghiên cứu, bố trí thêm khu vực làm thủ tục kiểm soát an ninh tại nhà ga đi Cảng HKQTTSN nhằm nâng cao chất lượng phục vụ hành khách (CVMN).

3.2 Kiến nghị với ACV 


- Cảng hàng không Đồng Hới sớm có phương án phục vụ hàng hóa phù hợp do Cảng HK Đồng Hới chưa có khu vực dành cho việc soi chiếu, vận chuyển hàng hóa. (CVMB).

- Cảng HK Thọ Xuân bố trí lắp đặt hệ thống wifi, trụ nước miễn phí (CVMB).


- Tăng cường công tác kiểm tra, kiểm soát nhân viên thuộc đơn vị mình quản lý, quán triệt, ngăn chặn kịp thời, chấm dứt tình trạng cán bộ, nhân viên lợi dụng vị trí làm việc để thực hiện các hành vi tiêu cực, nhũng nhiễu lấy tiền của hành khách trái quy định (CVMN).

- Tiếp nhận, giải quyết kịp thời các khiếu nại liên quan đến chất lượng dịch vụ tại cảng hàng không và báo cáo kết quả bằng văn bản cho Cảng vụ hàng không theo quy định (CVMN).

- Có phương án bố trí khu vực làm thủ tục kiểm soát an ninh tại nhà ga đi, nhân viên, máy soi chiếu để đảm bảo thực hiện thủ tục kiểm tra an ninh (CVMN).
- Bố trí vị trí niêm yết thông tin đường dây nóng của tất cả các doanh nghiệp, hãng hàng không tại cảng hàng không theo quy định tại thông tư 27/2017/TT-BGTVT ngày 25/8/2017 (CVMN).

- Đề nghị ACV đẩy nhanh tiến độ kế hoạch xây dựng nhà ga hàng hóa tại CHKQT Đà Nẵng đáp ứng yêu cầu quy định và lưu lượng khai thác vận chuyển hiện tại và thời gian tới (CVMT). 


- Đề nghị Cảng HK Phù Cát bổ sung nhân lực và trang thiết bị an ninh và  phục vụ mặt đất tương ứng với sản lượng hành khách và hàng hoá thực tế thông qua cảng như hiện nay. Cảng HK Phù Cát cần trang bị xe thổi khí và bổ sung xe nâng dành cho người khuyết tật (CVMT).

- Đề nghị CHK Pleiku có bố trí quầy, thiết bị hướng dẫn thông tin chung riêng biệt cho hành khách; bố trí khu vực hành lý thất lạc tại ga đến nhưng không có kho lưu trữ theo quy định (CVMT).
4. Cục Hàng không Việt Nam 

Yêu cầu các đơn vị thực hiện nghiêm các yêu cầu của Công điện số 55/CĐ-BGTVT ngày 27/11/2018 của Bộ Giao thông vận tải về đảm bảo trật tự, an toàn giao thông trong dịp Têt Dương lịch. Tết Nguyên đán Kỷ Hợi và Lễ hội xuân năm 2019, đặc biệt chú ý triển khai các nhiệm vụ, giải pháp để đảm bảo chất lượng dịch vụ, giảm tối đa chậm, hủy chuyến bay.   
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