
 TIM3409 การจัดการงานบริการผูโดยสาร
ภาคพื้นดิน

อาจารยชิดชม  กันจุฬา  ผูสอน 



ภาระงานของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน แบงเปน 2 
กลุม ดังนี้

•กลุมที่ 1 ไดแก
•  (1) งาน
อํานวยความสะดวกแกผูโดยสาร 

• (2) การบริการสํารองที่นัง 
• 3) งานบริการจัดเตรียมเอกสาร
ประกอบการบิน และ 

• (4) งานดานสัมภาระผูโดยสาร 

•กลุมที่ 2 ไดแก
•  (1) บริการตรวจรับบัตรโดยสาร ณ 
ประตูทางออก-เขาเครื่อง 

• (2) งานบริการรับสงผูโดยสารขา
เขา-ขาออก 

• (3) การรายงานจํานวนผูโดยสาร
• (4) งานดานการรักษาความ
ปลอดภัย 

• (5) งานบริการติดตอประสานงาน
กับเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองและ
ศุลกากร



พนักงานบริการภาคพื้นตองทําอะไรบาง?
เปด 4 ความลับนารูของพนักงานภาคพื้น

•พนักงานบริการภาคพื้นประจําสนามบินหรือพนักงานตอนรับภาคพื้น
ดิน (Ground Hostess/ Ground Staff) หรือที่หลายคนรูจักกันในชื่อ
เรียกสั้นๆ ที่ติดปากกันวา แอรกราวนด มีหนาที่ไมตางกับพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินมากนัก

• คือการทําหนาที่ตอนรับและดูแลอํานวยความสะดวกใหกับผูโดยสารที่
เขามาใชบริการคะ
• แตพนักงานบริการภาคพื้นนั้นก็ยังแบงเปนหลายตําแหนงอีกนะคะ ยก
ตัวอยางเชน Guest Service, Security Officer แตเมื่อเรียกรวมกัน
ก็คือพนักงานบริการภาคพื้นนั่นแหละคะ



แผนกงานบริการภาคพื้นดิน



1 แผนกสํารองที่นั่ง 
(RESERVATION) 

•เปนดานแรกที่ผูโดยสารมีการติดตอ
สื่อสารกับ พนักงาน หนาที่ของ
พนักงานแผนกสํารองที่นั่ง จองบัตร
โดยสารเครื่องบินใหแกผูโดยสาร  

•พนักงานตองสอบถามเสนทาง วัน
และเวลาเดินทาง ขอมูลสวนตัวของ
ลูกคา เบอรโทรศัพทติดตอ หรืออี
เมลล  พนักงานตองมีความรูเกี่ยว
กับบัตรโดยสารเครื่องบินเครื่องบิน 
เชน การ เปลี่ยนแปลงบัตรโดยสาร 
(Special Request) เชน อาหารพิเศษ
ตางๆ  กรณีผูโดยสารเลือกที่นั่งที่ 
เปนที่นั่งติดทางออกฉุกเฉิน (Exit 
Roll)  ผูโดยสารคนนั้นจะตองมี
รางกายแข็งแรงพอที่จะชวยเปด 
ประตูกรณีที่มี เหตุฉุกเฉินได 

พนักงานตองทํา
หนาที่อะไร
บางนะ???



ทริคการเลือกที่นั่งบนเครื่องบิน เลือกแบบไหนนั่งสบาย
ที่สุด?

เวลาขึ้นเครื่องบิน นั่งตรงไหนสบายที่สุดกันนะ? แลวถา
อยากยืดขายาวๆ ควรนั่งตรงไหนดี? 





นั่งตรงไหนยืดขาไดมากที่สุด? •ที่นั่งที่มีพื้นที่พักขามากที่สุดก็คือ 
ที่นั่งในแถว 1, 12 และ 14 รูอยาง
นี้แลว ทริปหนาก็อยาพลาด 
เลือกที่นั่งบนเครื่องบินใหถูกใจ 
จะไดบินสบายๆ ไมอึดอัด เพราะ
สายการบินหลายๆ สาย สามารถ
ใหผูโดยสารเลือกที่นั่งบน
เครื่องบินไดฟรี หรือบางสายก็มี
เงื่อนไขอยางเชน ตองจอง
ลวงหนาอยางนอย 6 ชั่วโมง ใคร
ไมอยากเสียสิทธิ์ ทริปหนาอยา
ลืมเช็กกอนจองนะจะ



เคล็ดลับ 3-4-3 •บนเครื่องบินลําใหญที่มีการ
จัดวางเบาะแบบ 3-4-3 เปน
แถว A-B-C,

• D-E-F-G และH-J-K ที่นั่งที่
เราไมแนะนําก็คือ ที่นั่งแถว 
B, E, F และ J เพราะเราไมมี
ทางรูเลยวา ผูโดยสารที่จะมา
นั่งขางๆ จะตัวใหญ และ
เบียดเรามากแคไหน อีกทั้ง
ยังลุกไปเขาหองนํ้ายากอีก
ดวย



ทางเดิน VS ริมหนาตาง •การตัดสินใจในขอนี้ขึ้นอยู
กับ passion สวนหนึ่ง และ
สุขภาพรางกายของแตละคน
สวนหนึ่งดวย ใครที่ชอบ
นอนยาวๆ ไมคอยลุกไปไหน 
และไมอยากถูกรบกวนจาก
ผูโดยสารทานอื่น มักจะเลือก
ที่นั่งบนเครื่องบินสวนริม
หนาตาง สวนคนที่ตองเขา
หองนํ้าบอยๆ หรืออยากได
พื้นที่ยืดขาไดอีกสักนิด ก็
แนะนําใหเลือกที่นั่งริมทาง
เดิน เพราะจะไดลุกไป
หองนํ้าอยางสะดวก โดยไม
ตองปลุกคนขางๆ



ความลับของที่นั่งตรงปก •สําหรับคนที่ไมชอบเครื่องสั่น 
ที่นั่งตรงปกถือวาตอบโจทย
เลย เพราะตรงปกคือ
ตําแหนงที่สมดุลมากที่สุดใน
เครื่อง มีแรงสั่นสะเทือนนอย 
มีความนุมนวล และเงียบกวา
ที่นั่งบริเวณทายเครื่องอยาง
ชัดเจน



ที่นั่งบนเครื่องบินบริเวณทางออก
ฉุกเฉิน

•หลายคนเขาใจวาที่นั่งบน
เครื่องบินบริเวณนี้ สงวนไว
สําหรับคุณผูชายที่ตัวใหญ
และแข็งแรงเทานั้น แตจริงๆ 
แลวคุณผูหญิงก็สามารถที่จะ
นั่งตรงนี้ไดนะ แตคุณตอง
มั่นใจวาตัวเองแข็งแรง มีสติ 
และสามารถใหความ
ชวยเหลือคนอื่นไดจริงๆ ใน
กรณีฉุกเฉิน โดยที่นั่งตรง
ทางออกฉุกเฉินจะมีขอดีคือมี
ที่ใหพักขามากกวาจุดอื่นๆ 
แตขอเสียก็คือคุณจะไม
สามารถนํากระเปาหรือ
สิ่งของมาวางไวใตเบาะนั่ง
ดานหนาได



2 แผนกบัตรโดยสาร
เครื่องบิน (TICKET) ระบบ
จองบัตรโดยสารเครื่องบิน 
(E-TICKET)

•E-Ticket คือ ตั๋วเครื่องบินในระบบออ
นไลน 

•คือเมื่อทานไดทําการจองแลว ทานจะ
ได Booking No. เพื่อทําการ 
Check-in ซึ่ง E-Ticket จะระบุราย
ละเอียดตางๆของผูโดยสารไวทั้งหมด
รวมทั้ง Ticket No. หรือหมายเลข
ของตั๋วเครื่องบินเพื่อเปนการยืนยัน
วาทานที่จองตั๋วเครื่องบินสามารถ
เดินทางไดแนนอน ซึ่งไมจําเปนตอง
ใชตั๋วกระดาษอีกตอไปสาเหตุที่
เปลี่ยนการตั๋วเลมมาเปน E-Ticket 
เพื่อปองกันการสูญหาย หรือกรณีมี
เหตุการณฉุกเฉินตางๆนั่นเอง



3 แผนกเช็คอิน 
(CHECK-IN)

•หนาที่ของพนักงานแผนกเช็คอิน 
(Check-in) ใหที่นั่ง และ บัตร
โดยสารแกผูโดยสาร

•ในกรณีเที่ยวบินตางประเทศจะตอง
ตรวจสอบ ชื่อ-นามสกุล และ เที่ยว
บินใหตรงตามที่จองไว  ตรวจสอบ 
และรับโหลดกระเปาของผูโดยสาร

• ในกรณีเที่ยวบิน ระหวางประเทศ 
ตรวจสอบ บัตรโดยสารทัง 2 ใบ ติด
สติกเกอร ใหแกผูโดยสาร ตรวจ
สอบปายระบุ (tag)กระเปาใหตรงกับ
จุดหมาย ปลายทาง 

พนักงานตองทํา
หนาที่อะไร
บางนะ???



4 แผนก (GATE) 
•หนาที่ของพนักงานแผนก (Gate) 
ฉีกบัตรขึ้นเครื่อง (Boarding Pass) 
ใหตรงกับเที่ยวบินนั้นๆ  รวบรวม
บัตรขึ้นเครื่อง (Boarding Pass) ให
ครบตามจํานวน หากไมครบ จะมี
การประกาศเรียก ผูโดยสาร ที่เรียก
วินาทีสุดทาย (Last Minute) หาก
ผูโดยสารทานใดไมได ขึ้น
เครื่องบิน กระเปาที่ถูกโหลดไวใต
ทองเครื่องจะตองถูกนําออกจาก
เครื่องใหทันกอนเครื่องออก  
ผูจัดการเที่ยวบิน (Flight Manager)
จะตองควบคุมไมใหเกิดเที่ยวบินลา
ชา ( Flight Delay)  พนักงานใน
สวนของผูจัดการเที่ยวบิน (Flight 
Manager) และพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นดิน( Customer Service) 
จะแจงใหกัปตันทราบเมื่อพรอม 

ใหไวๆๆครับทาน
ผูโดยสาร!!!



5 แผนกติดตามสัมภาระ 
( LOST & FOUND) 

•หนาที่ของแผนกติดตามสัมภาระ
ที่กระเปา ของผูโดยสารไมมาเกิน 
24 ชัวโมง จะมีการเสียคาระหวาง 
(Interim) ใหกับผูโดยสารรวมกับ
การ ออกแบบฟอรม PIR(Property  
Irregularity Report) มีคาชดเชย
เบื้องตนให แลวพยายามหา 
กระเปาใหเจอ หากหากระเปาไม
เจอเกิน 3 สัปดาห พนักงานจะ
ชดเชย คาเสียหายตามแตละ
เที่ยวบิน 

พนักงานตอง
ทําหนาที่อะไร
บางนะ???



6 แผนกคลังสินคา  
(CARGO) 

หนาที่แผนกคลังสินคา  บริการขนสง
สิ่งของตางๆ  การคิด คาบริการ จะ
คิดตามนํ้าหนักและระยะทาง ซึ่งจะมี
คาใชจายนอยกวาการโหลดสัมภาระ
ขึ้นเครื่อง แลวนํ้าหนักเกินพนักงาน 
จะตองบันทึกขอมูลรายละเอียดตางๆ 
ไดแก ผูสงและผูรับ จํานวนสิ่งของ 
นํ้าหนัก สถานที่สง 
จุดหมายปลายทาง  ลงในเอกสารที่ 
เรียกวาใบตราสงสินคาทางอากาศ 
(Airway Bill) พนักงานจะจัดทํา
เอกสารที่แสดงรายการสินคา 
(Manifest) หรือ ภายในคลังสินคา 
(Cargo)  แตละเที่ยวบิน (Flight) เพื่อ
จัดสงใหพนักงานคลังสินคา ( Cargo)  
ปลายทาง สิ่งมีชีวิต เชน สุนัข จะถูก
โหลด (Lode )ลงหองแบง สัดสวน
สําหรับสัตวเลี้ยง(Compartment) 

พนักงานตองทํา
หนาที่อะไร
บางนะ???



ปญหาที่พบจากอาชีพพนักงานบริการภาคพื้น

•ปญหาที่เจอบอยเลยคือ เราทําใหผูโดยสารทุกคนพึงพอใจไมได เชน 
ผูโดยสารบางคนอาจไมไดศึกษามาวา หากจะโหลดกระเปาใตทอง
เครื่องกับสายการบิน แอรเอเชีย ตองเสียคาธรรมเนียมเพิ่ม เคาก็อาจ
จะไมเขาใจและมีหงุดหงิดบาง เราก็ตองอธิบายใหเคาฟง คือเราตอง
ยินดีที่จะบริการและยินดีที่จะเปดใจทําความเขาใจคนหลายๆ แบบ 
นอกจากนี้ เรายังมีหนาที่เปนประชาสัมพันธเพื่ออธิบายและแนะนํา
เรื่องตางๆ ใหกับผูโดยสารที่มาใชบริการ เพื่อความพึงพอใจสูงสุด 
ซึ่งเรายินดีที่จะใหบริการและรับฟงปญหาเพื่อทําความเขาใจกับ
ผูโดยสาร แตทั้งหมดนี้มันคือความทาทายคะ



ขอขอบคุณขอมูล

• https://japan-dream-jobs.com/th/2086/

https://japan-dream-jobs.com/th/2086/


 TIM3409 การจัดการงานบริการผูโดยสาร
ภาคพื้นดิน

อาจารยชิดชม  กันจุฬา  ผูสอน 



อีกหนึ่งอาชีพทาทายในสนามบิน "GROUND STAFF หรือ พนักงานภาคพื้น
สายการบิน"

•หลายๆ คนนาจะเคยไดยินอาชีพที่เรียกกันวา “Air Ground หรือ แอรกราวนด” 
ซึ่งที่จริงแลวคําๆ นี้ ไมใชชื่อเรียกอยางเปนทางการเทาไหร เรียกวาเปนแคคํา
ติดปากที่เราคุนเคยกันเทานั้น ถาจะใหถูกตอง เราควรเรียกคนที่ทํางาน
ตําแหนงนี้วา Ground Hostess/ Ground Staff/ Guest Service ซึ่งหมาย
ถึง พนักงานภาคพื้นประจําสนามบิน หรือ พนักงานตอนรับภาคพื้นดิน นั่นเอง

และในแตละสายการบินก็อาจจะมีชื่อเรียกตําแหนงนี้ที่หลากหลายแตกตางกัน 
เชน Passeger Service Officer, Customer Service Officer, Check-in staff, 
Ground Officer, Flight Attendant Ground, Traffic Officer และอื่นๆ 



พนักงานตอนรับภาคพื้นดิน

• จะทําหนาที่ตอนรับและดูแลอํานวยความสะดวกแกผูโดยสารตั้งแตผูโดยสารเขามาใชบริการของสายการบินจนกระทั่งสง
ผูโดยสารขึ้นเครื่องใหอยูในความรับผิดชอบและการบริการของแอรโฮสเตสคะ เมื่อผูโดยสารเขามาถึงสนามบิน อันดับ
แรกตองมารับการตรวจรับบัตรโดยสารและสัมภาระ ซึ่งก็คือการเช็คอิน ซึ่งพนักงานตอนรับภาคพื้นดินที่อยูที่เคานเตอรรับ
บัตรโดยสารของแตละสายการบินจะเปนคนเช็คอิน

• เมื่อเช็คอินเสร็จ เราจะไดรับบอรดดิ้งพาสหรือบัตรขึ้นเครื่อง หลังจากนั้น เมื่อผูโดยสารเขาไปในเกทหรือหองพัก
ผูโดยสารขาออก ก็จะมีกราวดบอรดพาผูโดยสารไปที่เครื่อง สวนเที่ยวบินขาเขาก็จะมีกราวดรับเครื่อง ซึ่งมีหนาที่ตอง
ตรวจสอบเคสพิเศษตางๆ กอนที่จะไปรับผูโดยสารที่เครื่อง เมื่อมาถึงอาคารขาเขา จะตองดูแลจนผูโดยสารรับสัมภาระ
เรียบรอย หากมีกรณีไมไดรับกระเปา ตองประสานงานกับเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ เชน แผนกติดตามสัมภาระ หรือ 
Lost&Found หรือ กับสถานีตนทางที่ผูโดยสารเดินทางมา เปนตน



ขอขอบคุณขอมูล

• https://www.admissionpremium.com/airline/news/2065

• https://www.mushroomtravel.com/page/choosing-the-best-seat-on-flight/ 

https://www.admissionpremium.com/airline/news/2065

