
TIM3409 การจัดการงานบริการผู้โดยสารภาคพืนดิน

อาจารยชิ์ดชม  กนัจฬุา  ผูส้อน 



ภาระงานของพนักงานต้อนรับภาคพืนดิน แบ่ง เ ป็น 2  กลุ่ม  ดัง นี

• กลุม่ที 1 ไดแ้ก่

•  (1) งานอาํนวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสาร 

• (2) การบรกิารสาํรองทีนงั 

• 3) งานบรกิารจดัเตรยีมเอกสารประกอบการบิน และ 

• (4) งานดา้นสมัภาระผูโ้ดยสาร 

• กลุม่ที 2 ไดแ้ก่

•  (1) บรกิารตรวจรบับตัรโดยสาร ณ ประตทูางออก-

เขา้เครอืง 

• (2) งานบรกิารรบัสง่ผูโ้ดยสารขาเขา้-ขาออก 

• (3) การรายงานจาํนวนผูโ้ดยสาร

• (4) งานดา้นการรกัษาความปลอดภยั 

• (5) งานบรกิารติดตอ่ประสานงานกบัเจา้หนา้ทีตรวจ

คนเขา้เมืองและศลุกากร



พนักงานบริการภาคพืนต้องทาํอะไรบ้าง?
เปิด 4 ความลับน่ารู้ของพนักงานภาคพืน

• พนกังานบรกิารภาคพืนประจาํสนามบินหรอืพนกังานตอ้นรบัภาคพืนดิน (Ground Hostess/ 
Ground Staff) หรอืทีหลายคนรูจ้กักนัในชือเรียกสนัๆ ทีติดปากกนัว่า แอรก์ราวนด ์มีหนา้ทไีมต่่าง
กบัพนกังานตอ้นรบับนเครอืงบินมากนกั

•  คือการทาํหน้าทตี้อนรับและดูแลอาํนวยความสะดวกใหก้ับผู้โดยสารทเีข้ามาใช้บริการค่ะ

•  แต่พนักงานบริการภาคพนืนันกย็ังแบง่เป็นหลายตาํแหน่งอีกนะคะ ยกตัวอย่างเช่น Guest 
Service, Security Officer แต่เมือเรียกรวมกันกค็อืพนักงานบริการภาคพนืนัน

แหละค่ะ



แผนกงานบริการภาคพืนดิน



1 แผนกสาํรองทีนัง 
(RESERVATION) 

• เป็นด่านแรกทีผู้โดยสารมีการติดต่อสือสารกับ 

พนักงาน หนา้ทีของพนักงานแผนกสาํรองทีนงั จอง

บตัรโดยสารเครอืงบินใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร  

• พนกังานตอ้งสอบถามเสน้ทาง วนัและเวลาเดินทาง 

ขอ้มลูสวนตวัของลกูคา้ เบอรโ์ทรศพัทต์ิดตอ่ หรอื

อีเมลล ์ พนกังานตอ้งมีความรูเ้กียวกบับตัรโดยสาร
เครอืงบินเครอืงบิน เช่น การ เปลียนแปลงบตัร

โดยสาร (Special Request) เช่น อาหารพิเศษ
ต่างๆ  กรณีผูโ้ดยสารเลือกทนีงัที เป็นทนีงัติด

ทางออกฉกุเฉิน (Exit Roll)  ผูโ้ดยสารคนนนั
จะตอ้งมีรา่งกายแข็งแรงพอทจีะชวยเปิด ประตกูรณี

ทมีี เหตฉุกุเฉินได ้

พนกังานตอ้งทาํหนา้ที

อะไรบา้งน่ะ???



ทริคการเลือกทีนังบนเครืองบิน เลือกแบบไหนนังสบายทีสุด?
เวลาขึนเครืองบิน นังตรงไหนสบายทีสุดกันนะ? แล้วถ้าอยากยืดขา

ยาวๆ ควรนังตรงไหนดี? 





นั งต รง ไห น ยืด ข าได้ม ากที สุด? • ทนีงัทีมีพืนทีพกัขามากทีสดุก็คือ ทีนงัในแถว 1, 

12 และ 14 รูอ้ย่างนีแลว้ ทรปิหนา้ก็อย่าพลาด 

เลือกทนีงับนเครอืงบินใหถ้กูใจ จะไดบ้ินสบายๆ 

ไมอ่ึดอดั เพราะสายการบินหลายๆ สาย 

สามารถใหผู้โ้ดยสารเลือกทีนงับนเครอืงบินไดฟ้ร ี

หรอืบางสายก็มีเงือนไขอย่างเช่น ตอ้งจอง

ลว่งหนา้อย่างนอ้ย 6 ชวัโมง ใครไมอ่ยากเสีย

สิทธิ ทรปิหนา้อย่าลืมเช็กก่อนจองนะจ๊ะ



เค ล็ ด ลับ  3 - 4 - 3 • บนเครอืงบินลาํใหญ่ทีมีการจดัวางเบาะ

แบบ 3-4-3 เป็นแถว A-B-C,

• D-E-F-G และH-J-K ทีนงัทีเราไม่

แนะนาํก็คือ ทีนงัแถว B, E, F และ J 
เพราะเราไม่มีทางรูเ้ลยว่า ผูโ้ดยสารทีจะมา

นงัขา้งๆ จะตวัใหญ่ และเบียดเรามากแค่

ไหน อีกทงัยงัลกุไปเขา้หอ้งนาํยากอีกดว้ย



ท า ง เ ดิ น  VS ริม ห น้าต่ า ง • การตดัสนิใจในขอ้นีขนึอยูก่บั passion 
สว่นหนงึ และสขุภาพรา่งกายของแตล่ะคน

สว่นหนงึดว้ย ใครทีชอบนอนยาวๆ ไมค่่อย

ลกุไปไหน และไม่อยากถกูรบกวนจาก

ผูโ้ดยสารท่านอืน มกัจะเลือกทีนงับน

เครืองบินสว่นรมิหนา้ตา่ง สว่นคนทตีอ้งเขา้

หอ้งนาํบอ่ยๆ หรอือยากไดพื้นทียืดขาไดอี้ก

สกันิด ก็แนะนาํใหเ้ลือกทีนงัรมิทางเดนิ 

เพราะจะไดล้กุไปหอ้งนาํอย่างสะดวก โดย

ไม่ตอ้งปลกุคนขา้งๆ



ความลับของทีนังตรงปีก
• สาํหรบัคนทีไม่ชอบเครืองสนั ทีนงัตรงปีก

ถือวา่ตอบโจทยเ์ลย เพราะตรงปีกคือ

ตาํแหนง่ทีสมดลุมากทีสดุในเครอืง มี

แรงสนัสะเทือนนอ้ย มีความนุ่มนวล และ

เงียบกว่าทีนงับรเิวณทา้ยเครืองอย่าง

ชดัเจน



ทีนังบนเครืองบินบริเวณทางออกฉุกเฉิน
• หลายคนเขา้ใจว่าทีนงับนเครืองบินบริเวณ

นี สงวนไวส้าํหรบัคุณผูช้ายทีตัวใหญ่และ

แข็งแรงเท่านัน แต่จริงๆ แลว้คุณผูห้ญิงก็

สามารถทีจะนังตรงนีได้นะ แต่คุณต้อง

มนัใจว่าตัวเองแข็งแรง มีสติ และสามารถ

ใหค้วามช่วยเหลือคนอืนไดจ้ริงๆ ในกรณี

ฉุกเฉิน โดยทีนังตรงทางออกฉุกเฉินจะมี

ข้อดีคือมีทีให้พักขามากกว่าจุดอืนๆ แต่

ข้อเสียก็คือคุณจะไม่สามารถนาํกระเป๋า

หรอืสงิของมาวางไวใ้ตเ้บาะนงัดา้นหนา้ได้



2 แผนกบัตรโดยสารเครืองบิน 
(TICKET) ระบบจองบัตรโดยสาร
เครืองบิน (E-TICKET)

• E-Ticket คือ ตวัเครอืงบินในระบบออนไลน ์

• คือเมือท่านไดท้าํการจองแลว้ ท่านจะได ้Booking 
No. เพือทาํการ Check-in ซงึ E-Ticket จะ
ระบุรายละเอียดต่างๆของผูโ้ดยสารไวท้งัหมดรวมทัง 

Ticket No. หรือหมายเลขของตวัเครอืงบินเพือ
เป็นการยืนยันว่าท่านทีจองตัวเครืองบินสามารถ

เดินทางไดแ้น่นอน ซึงไม่จาํเป็นตอ้งใชต้ัวกระดาษอีก

ต่อไปสาเหตุทีเปลียนการตัวเล่มมาเป็น E-Ticket 
เพือป้องกันการสูญหาย หรือกรณีมีเหตุการณ์ฉุกเฉิน

ต่างๆนนัเอง



3 แผนกเช็คอิน (CHECK-IN)
• หนา้ทขีองพนกังานแผนกเช็คอิน (Check-in) ให้

ทนีงั และ บตัรโดยสารแก่ผูโ้ดยสาร

• ในกรณีเทียวบินต่างประเทศจะตอ้งตรวจสอบ ชือ-

นามสกลุ และ เทยีวบินใหต้รงตามทจีองไว ้ 

ตรวจสอบ และรบัโหลดกระเป๋าของผูโ้ดยสาร

•  ในกรณีเทียวบิน ระหว่างประเทศ ตรวจสอบ บตัร

โดยสารทงั 2 ใบ ติดสติกเกอร ์ใหแ้ก่ผูโ้ดยสาร 

ตรวจสอบปา้ยระบ ุ(tag)กระเป๋าใหต้รงกบัจดุหมาย 
ปลายทาง 

พนกังานตอ้งทาํหนา้ที

อะไรบา้งน่ะ???



4 แผนก (GATE) 
• หนา้ทขีองพนกังานแผนก (Gate) ฉีกบตัรขึนเครอืง 

(Boarding Pass) ใหต้รงกับเทียวบินนนัๆ  

รวบรวมบตัรขึนเครอืง (Boarding Pass) ให้
ครบตามจาํนวน หากไม่ครบ จะมีการประกาศเรียก 

ผูโ้ดยสาร ทีเรียกวินาทีสดุทา้ย (Last Minute) 
หากผูโ้ดยสารท่านใดไม่ได ้ขึนเครอืงบิน กระเป๋าทีถูก

โหลดไวใ้ตท้อ้งเครืองจะตอ้งถูกนาํออกจากเครืองให้

ทันก่อนเครืองออก  ผู้จัดการเทียวบิน (Flight 
Manager)จะตอ้งควบคมุไม่ใหเ้กิดเทียวบินล่าชา้ 

( Flight Delay)  พนกังานในส่วนของผูจ้ดัการ

เทียวบิน (Flight Manager) และพนกังาน

ตอ้นรบัภาคพืนดิน( Customer Service) 
จะแจง้ใหก้ปัตนัทราบเมือพรอ้ม 

ใหไ้วๆๆครบัท่าน

ผูโ้ดยสาร!!!



5 แผนกติดตามสัมภาระ 
( LOST & FOUND) 

• หนา้ทีของแผนกติดตามสมัภาระทีกระเป๋า ของ

ผูโ้ดยสารไม่มาเกิน 24 ชวัโมง จะมีการเสียคา่

ระหวา่ง (Interim) ใหก้บัผูโ้ดยสารรว่มกบัการ 

ออกแบบฟอรม์ PIR(Property  
Irregularity Report) มีคา่ชดเชย
เบอืงตน้ให ้แลว้พยายามหา กระเป๋าใหเ้จอ หาก

หากระเป๋าไม่เจอเกิน 3 สปัดาห ์พนกังานจะ

ชดเชย คา่เสียหายตามแตล่ะเทียวบนิ 

พนกังานตอ้งทาํ
หนา้ทีอะไรบา้ง

น่ะ???



6 แผนกคลังสินค้า  
(CARGO) 

หนา้ทแีผนกคลงัสินคา้  บรกิารขนสง่สิงของตา่งๆ  การ

คิด ค่าบรกิาร จะคิดตามนาํหนกัและระยะทาง ซงึจะมี

ค่าใชจ่้ายนอ้ยกว่าการโหลดสมัภาระขนึเครอืง แลว้

นาํหนกัเกินพนกังาน จะตอ้งบนัทกึขอ้มลูรายละเอียด

ต่างๆ ไดแ้ก่ ผูส้ง่และผูร้บั จาํนวนสงิของ นาํหนกั 

สถานทีสง่ จดุหมายปลายทาง  ลงในเอกสารท ีเรียกวา่

ใบตราสง่สินคา้ทางอากาศ (Airway Bill) 
พนกังานจะจดัทาํเอกสารทีแสดงรายการสินคา้ 

(Manifest) หรอื ภายในคลงัสินคา้ (Cargo)  
แต่ละเทยีวบิน (Flight) เพือจดัส่งใหพ้นกังาน

คลงัสินคา้ ( Cargo)  ปลายทาง สงิมีชีวิต เช่น สนุขั 

จะถกูโหลด (Lode )ลงหอ้งแบ่ง สดัส่วนสาํหรบัสตัว์

เลียง(Compartment) 

พนกังานตอ้งทาํหนา้ที

อะไรบา้งน่ะ???



ปัญหาทีพบจากอาชีพพนักงานบริการภาคพืน

• ปัญหาทีเจอบอ่ยเลยคือ เราทาํใหผู้โ้ดยสารทกุคนพงึพอใจไมไ่ด ้เช่น ผูโ้ดยสารบางคนอาจไม่ไดศ้กึษา

มาวา่ หากจะโหลดกระเป๋าใตท้อ้งเครอืงกบัสายการบิน แอรเ์อเชีย ตอ้งเสียคา่ธรรมเนียมเพิม เคา้ก็

อาจจะไมเ่ขา้ใจและมีหงดุหงิดบา้ง เราก็ตอ้งอธิบายใหเ้คา้ฟัง คือเราตอ้งยินดีทีจะบรกิารและยินดีทจีะ

เปิดใจทาํความเขา้ใจคนหลายๆ แบบ นอกจากน ีเรายงัมีหนา้ทเีป็นประชาสมัพนัธเ์พืออธิบายและ

แนะนาํเรอืงต่างๆ ใหก้บัผูโ้ดยสารทมีาใชบ้รกิาร เพือความพึงพอใจสงูสดุ ซงึเรายินดีทีจะใหบ้รกิารและ

รบัฟังปัญหาเพือทาํความเขา้ใจกบัผูโ้ดยสาร แต่ทงัหมดนีมนัคือความทา้ทายค่ะ



ขอขอบคุณข้อมูล

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



TIM3409 การจัดการงานบริการผู้โดยสารภาคพืนดิน

อาจารยชิ์ดชม  กนัจฬุา  ผูส้อน 



อีกหนึงอาชีพท้าทายในสนามบิน "GROUND STAFF หรือ พนักงานภาคพืนสายการบิน"

• หลายๆ คนน่าจะเคยไดย้ินอาชีพทีเรยีกกนัวา่ “Air Ground หรอื แอรก์ราวนด”์ ซงึทีจรงิแลว้คาํๆ นี ไม่ใช่ชือเรียก
อยา่งเป็นทางการเท่าไหร ่เรยีกว่าเป็นแคค่าํติดปากทีเราคุน้เคยกนัเท่านนั ถา้จะใหถ้กูตอ้ง เราควรเรยีกคนทีทาํงาน

ตาํแหน่งนีว่า Ground Hostess/ Ground Staff/ Guest Service ซงึ
หมายถงึ พนักงานภาคพนืประจาํสนามบนิ หรอื พนักงานต้อนรับภาคพนืดิน นนัเอง

และในแตล่ะสายการบินก็อาจจะมีชือเรยีกตาํแหน่งนีทีหลากหลายแตกตา่งกนั เช่น Passeger Service 
Officer, Customer Service Officer, Check-in staff, Ground Officer, 
Flight Attendant Ground, Traffic Officer และอืนๆ 



พนักงานต้อนรับภาคพืนดิน

• จะทาํหนา้ทตีอ้นรบัและดแูลอาํนวยความสะดวกแก่ผูโ้ดยสารตงัแต่ผูโ้ดยสารเขา้มาใชบ้รกิารของสายการบินจนกระทงัสง่ผูโ้ดยสารขนึเครืองใหอ้ยูใ่นความรบัผิดชอบและการบรกิาร

ของแอรโ์ฮสเตสค่ะ เมือผูโ้ดยสารเขา้มาถึงสนามบิน อนัดบัแรกตอ้งมารบัการตรวจรบับตัรโดยสารและสมัภาระ ซงึก็คือการเชค็อิน ซงึพนกังานตอ้นรบัภาคพืนดินทีอยู่ทเีคานเ์ตอรร์บั

บตัรโดยสารของแต่ละสายการบินจะเป็นคนเชค็อิน

• เมือเช็คอินเสรจ็ เราจะไดร้บับอรด์ดิงพาสหรอืบตัรขนึเครือง หลงัจากนนั เมือผูโ้ดยสารเขา้ไปในเกทหรอืหอ้งพกัผูโ้ดยสารขาออก ก็จะมีกราวดบ์อรด์พาผูโ้ดยสารไปทเีครอืง สว่น

เทยีวบินขาเขา้ก็จะมีกราวดร์บัเครอืง ซงึมีหนา้ทตีอ้งตรวจสอบเคสพิเศษต่างๆ ก่อนทีจะไปรบัผูโ้ดยสารทเีครอืง เมือมาถึงอาคารขาเขา้ จะตอ้งดแูลจนผูโ้ดยสารรบัสมัภาระเรียบรอ้ย 

หากมีกรณีไม่ไดร้บักระเป๋า ตอ้งประสานงานกบัเจา้หนา้ททีเีกียวขอ้ง เชน่ แผนกติดตามสมัภาระ หรือ Lost&Found หรือ กบัสถานีตน้ทางทผีูโ้ดยสารเดินทางมา เป็นตน้



ขอขอบคุณข้อมูล

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

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


