
 TIM3409 การจัดการงานบริการผูโดยสาร
ภาคพื้นดิน

อาจารยชิดชม  กันจุฬา  ผูสอน 



ภาระงานของพนักงานตอนรับภาคพื้นดิน แบงเปน 2 
กลุม ดังนี้

•กลุมที่ 1 ไดแก
•  (1) งาน
อํานวยความสะดวกแกผูโดยสาร 

• (2) การบริการสํารองที่นัง 
• 3) งานบริการจัดเตรียมเอกสาร
ประกอบการบิน และ 

• (4) งานดานสัมภาระผูโดยสาร 

•กลุมที่ 2 ไดแก
•  (1) บริการตรวจรับบัตรโดยสาร ณ 
ประตูทางออก-เขาเครื่อง 

• (2) งานบริการรับสงผูโดยสารขา
เขา-ขาออก 

• (3) การรายงานจํานวนผูโดยสาร
• (4) งานดานการรักษาความ
ปลอดภัย 

• (5) งานบริการติดตอประสานงาน
กับเจาหนาที่ตรวจคนเขาเมืองและ
ศุลกากร



พนักงานบริการภาคพื้นตองทําอะไรบาง?
เปด 4 ความลับนารูของพนักงานภาคพื้น

•พนักงานบริการภาคพื้นประจําสนามบินหรือพนักงานตอนรับภาคพื้น
ดิน (Ground Hostess/ Ground Staff) หรือที่หลายคนรูจักกันในชื่อ
เรียกสั้นๆ ที่ติดปากกันวา แอรกราวนด มีหนาที่ไมตางกับพนักงาน
ตอนรับบนเครื่องบินมากนัก

• คือการทําหนาที่ตอนรับและดูแลอํานวยความสะดวกใหกับผูโดยสารที่
เขามาใชบริการคะ
• แตพนักงานบริการภาคพื้นนั้นก็ยังแบงเปนหลายตําแหนงอีกนะคะ ยก
ตัวอยางเชน Guest Service, Security Officer แตเมื่อเรียกรวมกัน
ก็คือพนักงานบริการภาคพื้นนั่นแหละคะ



แผนกงานบริการภาคพื้นดิน



1 แผนกสํารองที่นั่ง 
(RESERVATION) 

•เปนดานแรกที่ผูโดยสารมีการติดตอ
สื่อสารกับ พนักงาน หนาที่ของ
พนักงานแผนกสํารองที่นั่ง จองบัตร
โดยสารเครื่องบินใหแกผูโดยสาร  

•พนักงานตองสอบถามเสนทาง วัน
และเวลาเดินทาง ขอมูลสวนตัวของ
ลูกคา เบอรโทรศัพทติดตอ หรืออี
เมลล  พนักงานตองมีความรูเกี่ยว
กับบัตรโดยสารเครื่องบินเครื่องบิน 
เชน การ เปลี่ยนแปลงบัตรโดยสาร 
(Special Request) เชน อาหารพิเศษ
ตางๆ  กรณีผูโดยสารเลือกที่นั่งที่ 
เปนที่นั่งติดทางออกฉุกเฉิน (Exit 
Roll)  ผูโดยสารคนนั้นจะตองมี
รางกายแข็งแรงพอที่จะชวยเปด 
ประตูกรณีที่มี เหตุฉุกเฉินได 

พนักงานตองทํา
หนาที่อะไร
บางนะ???



ทริคการเลือกที่นั่งบนเครื่องบิน เลือกแบบไหนนั่งสบาย
ที่สุด?

เวลาขึ้นเครื่องบิน นั่งตรงไหนสบายที่สุดกันนะ? แลวถา
อยากยืดขายาวๆ ควรนั่งตรงไหนดี? 





นั่งตรงไหนยืดขาไดมากที่สุด? •ที่นั่งที่มีพื้นที่พักขามากที่สุดก็คือ 
ที่นั่งในแถว 1, 12 และ 14 รูอยาง
นี้แลว ทริปหนาก็อยาพลาด 
เลือกที่นั่งบนเครื่องบินใหถูกใจ 
จะไดบินสบายๆ ไมอึดอัด เพราะ
สายการบินหลายๆ สาย สามารถ
ใหผูโดยสารเลือกที่นั่งบน
เครื่องบินไดฟรี หรือบางสายก็มี
เงื่อนไขอยางเชน ตองจอง
ลวงหนาอยางนอย 6 ชั่วโมง ใคร
ไมอยากเสียสิทธิ์ ทริปหนาอยา
ลืมเช็กกอนจองนะจะ



เคล็ดลับ 3-4-3 •บนเครื่องบินลําใหญที่มีการ
จัดวางเบาะแบบ 3-4-3 เปน
แถว A-B-C,

• D-E-F-G และH-J-K ที่นั่งที่
เราไมแนะนําก็คือ ที่นั่งแถว 
B, E, F และ J เพราะเราไมมี
ทางรูเลยวา ผูโดยสารที่จะมา
นั่งขางๆ จะตัวใหญ และ
เบียดเรามากแคไหน อีกทั้ง
ยังลุกไปเขาหองนํ้ายากอีก
ดวย



ทางเดิน VS ริมหนาตาง •การตัดสินใจในขอนี้ขึ้นอยู
กับ passion สวนหนึ่ง และ
สุขภาพรางกายของแตละคน
สวนหนึ่งดวย ใครที่ชอบ
นอนยาวๆ ไมคอยลุกไปไหน 
และไมอยากถูกรบกวนจาก
ผูโดยสารทานอื่น มักจะเลือก
ที่นั่งบนเครื่องบินสวนริม
หนาตาง สวนคนที่ตองเขา
หองนํ้าบอยๆ หรืออยากได
พื้นที่ยืดขาไดอีกสักนิด ก็
แนะนําใหเลือกที่นั่งริมทาง
เดิน เพราะจะไดลุกไป
หองนํ้าอยางสะดวก โดยไม
ตองปลุกคนขางๆ



ความลับของที่นั่งตรงปก •สําหรับคนที่ไมชอบเครื่องสั่น 
ที่นั่งตรงปกถือวาตอบโจทย
เลย เพราะตรงปกคือ
ตําแหนงที่สมดุลมากที่สุดใน
เครื่อง มีแรงสั่นสะเทือนนอย 
มีความนุมนวล และเงียบกวา
ที่นั่งบริเวณทายเครื่องอยาง
ชัดเจน



ที่นั่งบนเครื่องบินบริเวณทางออก
ฉุกเฉิน

•หลายคนเขาใจวาที่นั่งบน
เครื่องบินบริเวณนี้ สงวนไว
สําหรับคุณผูชายที่ตัวใหญ
และแข็งแรงเทานั้น แตจริงๆ 
แลวคุณผูหญิงก็สามารถที่จะ
นั่งตรงนี้ไดนะ แตคุณตอง
มั่นใจวาตัวเองแข็งแรง มีสติ 
และสามารถใหความ
ชวยเหลือคนอื่นไดจริงๆ ใน
กรณีฉุกเฉิน โดยที่นั่งตรง
ทางออกฉุกเฉินจะมีขอดีคือมี
ที่ใหพักขามากกวาจุดอื่นๆ 
แตขอเสียก็คือคุณจะไม
สามารถนํากระเปาหรือ
สิ่งของมาวางไวใตเบาะนั่ง
ดานหนาได



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

•E-Ticket คือ ตั๋วเครื่องบินในระบบออ
นไลน 

•คือเมื่อทานไดทําการจองแลว ทานจะ
ได Booking No. เพื่อทําการ 
Check-in ซึ่ง E-Ticket จะระบุราย
ละเอียดตางๆของผูโดยสารไวทั้งหมด
รวมทั้ง Ticket No. หรือหมายเลข
ของตั๋วเครื่องบินเพื่อเปนการยืนยัน
วาทานที่จองตั๋วเครื่องบินสามารถ
เดินทางไดแนนอน ซึ่งไมจําเปนตอง
ใชตั๋วกระดาษอีกตอไปสาเหตุที่
เปลี่ยนการตั๋วเลมมาเปน E-Ticket 
เพื่อปองกันการสูญหาย หรือกรณีมี
เหตุการณฉุกเฉินตางๆนั่นเอง



3 แผนกเช็คอิน 
(CHECK-IN)

•หนาที่ของพนักงานแผนกเช็คอิน 
(Check-in) ใหที่นั่ง และ บัตร
โดยสารแกผูโดยสาร

•ในกรณีเที่ยวบินตางประเทศจะตอง
ตรวจสอบ ชื่อ-นามสกุล และ เที่ยว
บินใหตรงตามที่จองไว  ตรวจสอบ 
และรับโหลดกระเปาของผูโดยสาร

• ในกรณีเที่ยวบิน ระหวางประเทศ 
ตรวจสอบ บัตรโดยสารทัง 2 ใบ ติด
สติกเกอร ใหแกผูโดยสาร ตรวจ
สอบปายระบุ (tag)กระเปาใหตรงกับ
จุดหมาย ปลายทาง 

พนักงานตองทํา
หนาที่อะไร
บางนะ???



4 แผนก (GATE) 
•หนาที่ของพนักงานแผนก (Gate) 
ฉีกบัตรขึ้นเครื่อง (Boarding Pass) 
ใหตรงกับเที่ยวบินนั้นๆ  รวบรวม
บัตรขึ้นเครื่อง (Boarding Pass) ให
ครบตามจํานวน หากไมครบ จะมี
การประกาศเรียก ผูโดยสาร ที่เรียก
วินาทีสุดทาย (Last Minute) หาก
ผูโดยสารทานใดไมได ขึ้น
เครื่องบิน กระเปาที่ถูกโหลดไวใต
ทองเครื่องจะตองถูกนําออกจาก
เครื่องใหทันกอนเครื่องออก  
ผูจัดการเที่ยวบิน (Flight Manager)
จะตองควบคุมไมใหเกิดเที่ยวบินลา
ชา ( Flight Delay)  พนักงานใน
สวนของผูจัดการเที่ยวบิน (Flight 
Manager) และพนักงานตอนรับ
ภาคพื้นดิน( Customer Service) 
จะแจงใหกัปตันทราบเมื่อพรอม 

ใหไวๆๆครับทาน
ผูโดยสาร!!!



5 แผนกติดตามสัมภาระ 
( LOST & FOUND) 

•หนาที่ของแผนกติดตามสัมภาระ
ที่กระเปา ของผูโดยสารไมมาเกิน 
24 ชัวโมง จะมีการเสียคาระหวาง 
(Interim) ใหกับผูโดยสารรวมกับ
การ ออกแบบฟอรม PIR(Property  
Irregularity Report) มีคาชดเชย
เบื้องตนให แลวพยายามหา 
กระเปาใหเจอ หากหากระเปาไม
เจอเกิน 3 สัปดาห พนักงานจะ
ชดเชย คาเสียหายตามแตละ
เที่ยวบิน 

พนักงานตอง
ทําหนาที่อะไร
บางนะ???



6 แผนกคลังสินคา  
(CARGO) 

หนาที่แผนกคลังสินคา  บริการขนสง
สิ่งของตางๆ  การคิด คาบริการ จะ
คิดตามนํ้าหนักและระยะทาง ซึ่งจะมี
คาใชจายนอยกวาการโหลดสัมภาระ
ขึ้นเครื่อง แลวนํ้าหนักเกินพนักงาน 
จะตองบันทึกขอมูลรายละเอียดตางๆ 
ไดแก ผูสงและผูรับ จํานวนสิ่งของ 
นํ้าหนัก สถานที่สง 
จุดหมายปลายทาง  ลงในเอกสารที่ 
เรียกวาใบตราสงสินคาทางอากาศ 
(Airway Bill) พนักงานจะจัดทํา
เอกสารที่แสดงรายการสินคา 
(Manifest) หรือ ภายในคลังสินคา 
(Cargo)  แตละเที่ยวบิน (Flight) เพื่อ
จัดสงใหพนักงานคลังสินคา ( Cargo)  
ปลายทาง สิ่งมีชีวิต เชน สุนัข จะถูก
โหลด (Lode )ลงหองแบง สัดสวน
สําหรับสัตวเลี้ยง(Compartment) 

พนักงานตองทํา
หนาที่อะไร
บางนะ???



ปญหาที่พบจากอาชีพพนักงานบริการภาคพื้น

•ปญหาที่เจอบอยเลยคือ เราทําใหผูโดยสารทุกคนพึงพอใจไมได เชน 
ผูโดยสารบางคนอาจไมไดศึกษามาวา หากจะโหลดกระเปาใตทอง
เครื่องกับสายการบิน แอรเอเชีย ตองเสียคาธรรมเนียมเพิ่ม เคาก็อาจ
จะไมเขาใจและมีหงุดหงิดบาง เราก็ตองอธิบายใหเคาฟง คือเราตอง
ยินดีที่จะบริการและยินดีที่จะเปดใจทําความเขาใจคนหลายๆ แบบ 
นอกจากนี้ เรายังมีหนาที่เปนประชาสัมพันธเพื่ออธิบายและแนะนํา
เรื่องตางๆ ใหกับผูโดยสารที่มาใชบริการ เพื่อความพึงพอใจสูงสุด 
ซึ่งเรายินดีที่จะใหบริการและรับฟงปญหาเพื่อทําความเขาใจกับ
ผูโดยสาร แตทั้งหมดนี้มันคือความทาทายคะ



ขอขอบคุณขอมูล

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

https://japan-dream-jobs.com/th/2086/
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อีกหนึ่งอาชีพทาทายในสนามบิน "GROUND STAFF หรือ พนักงานภาคพื้น
สายการบิน"

•หลายๆ คนนาจะเคยไดยินอาชีพที่เรียกกันวา “Air Ground หรือ แอรกราวนด” 
ซึ่งที่จริงแลวคําๆ นี้ ไมใชชื่อเรียกอยางเปนทางการเทาไหร เรียกวาเปนแคคํา
ติดปากที่เราคุนเคยกันเทานั้น ถาจะใหถูกตอง เราควรเรียกคนที่ทํางาน
ตําแหนงนี้วา Ground Hostess/ Ground Staff/ Guest Service ซึ่งหมาย
ถึง พนักงานภาคพื้นประจําสนามบิน หรือ พนักงานตอนรับภาคพื้นดิน นั่นเอง

และในแตละสายการบินก็อาจจะมีชื่อเรียกตําแหนงนี้ที่หลากหลายแตกตางกัน 
เชน Passeger Service Officer, Customer Service Officer, Check-in staff, 
Ground Officer, Flight Attendant Ground, Traffic Officer และอื่นๆ 



พนักงานตอนรับภาคพื้นดิน

• จะทําหนาที่ตอนรับและดูแลอํานวยความสะดวกแกผูโดยสารตั้งแตผูโดยสารเขามาใชบริการของสายการบินจนกระทั่งสง
ผูโดยสารขึ้นเครื่องใหอยูในความรับผิดชอบและการบริการของแอรโฮสเตสคะ เมื่อผูโดยสารเขามาถึงสนามบิน อันดับ
แรกตองมารับการตรวจรับบัตรโดยสารและสัมภาระ ซึ่งก็คือการเช็คอิน ซึ่งพนักงานตอนรับภาคพื้นดินที่อยูที่เคานเตอรรับ
บัตรโดยสารของแตละสายการบินจะเปนคนเช็คอิน

• เมื่อเช็คอินเสร็จ เราจะไดรับบอรดดิ้งพาสหรือบัตรขึ้นเครื่อง หลังจากนั้น เมื่อผูโดยสารเขาไปในเกทหรือหองพัก
ผูโดยสารขาออก ก็จะมีกราวดบอรดพาผูโดยสารไปที่เครื่อง สวนเที่ยวบินขาเขาก็จะมีกราวดรับเครื่อง ซึ่งมีหนาที่ตอง
ตรวจสอบเคสพิเศษตางๆ กอนที่จะไปรับผูโดยสารที่เครื่อง เมื่อมาถึงอาคารขาเขา จะตองดูแลจนผูโดยสารรับสัมภาระ
เรียบรอย หากมีกรณีไมไดรับกระเปา ตองประสานงานกับเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ เชน แผนกติดตามสัมภาระ หรือ 
Lost&Found หรือ กับสถานีตนทางที่ผูโดยสารเดินทางมา เปนตน



ขอขอบคุณขอมูล

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

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