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บทคัดย่อ 

 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณลักษณะที่พึงประสงค์ของบัณฑิตระดับปริญญาตรีและ
ปัญหาหรือความท้าทายที่งานบริการภาคพื้นต้องประสบในช่วงการระบาดของโรคโควิด 19 กลุ่มตัวอย่าง
เป็นพนักงานบริการภาคพื้นจำนวน 54 คน จากท่าอากาศยานนานาชาติ 4 แห่งในภาคใต้ ได้แก่ ท่าอากาศ
ยานนานาชาติกระบี ่ ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ท่าอากาศยานนานาชาติสมุยและท่าอากาศยาน
นานาชาติหาดใหญ่ โดยใช้แบบสอบถามและการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้างเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล 
การนำเสนอข้อมูลเชิงปริมาณแบ่งออกเป็น 3 ด้าน ได้แก่ ด้านความรู้ ด้านทักษะ และด้านคุณสมบัติเฉพาะ
บุคคลของบัณฑิต ผลการศึกษาพบว่าในช่วงการระบาดของโรคโควิด 19 นั้น ความรอบรู้เกี่ยวกับโรคดังกล่าว
มีความสำคัญที่สุด (M=4.59) เมื่อเทียบกับความรู้เกี่ยวกับงานบริการภาคพื้นซึ่งมีความสำคัญเป็นลำดับที่
สอง (M=4.54) ในขณะที่ทักษะที่มีความสำคัญที่สุดโดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากันสองด้านคือ การให้บริการผู้โดยสาร
อย่างรวดเร็ว (M=4.50) และความสามารถในการเสนอแนะบริการ ให้รายละเอียด ให้ข้อมูลทางเลือกที่
เหมาะสมแก่ผู้โดยสาร (M=4.50) ด้านสุดท้ายคือคุณสมบัติเฉพาะตัวของบัณฑิตที่มีความสำคัญที่สุดในงาน
บริการคือ ความซื่อสัตย์ (M=4.72) ผลการศึกษาพบว่าการให้บริการผู้โดยสารในช่วงที่มีการแพร่ระบาดของ
โรคโควิด 19 มีปัญหาสำคัญ 2 ประเด็น ได้แก่ 1) ความซับซ้อนของขั้นตอนการทำงานที่เพิ่มมากขึ้น และ    
2) ความวิตกกังวลของพนักงานบริการภาคพื้นขณะปฏิบัติหน้าที่ในช่วงที่มีการแพร่เชื้อโควิด 19 นอกจากนี้
ยังพบว่าความสามารถในการเรียนรู้และปรับตัวต่อความเปลี่ยนแปลงได้อย่างรวดเร็ว เป็นคุณลักษณะที่มี
ความสำคัญอย่างยิ่งในการปฏิบัติงานบริการด้านการบิน 
 
คำสำคัญ: คุณลักษณะบัณฑิต  งานบริการภาคพื้น  โควิด 19 ปญัหาในการให้บริการผู้โดยสาร  ท่าอากาศ 
 ยานนานาชาติ      
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Abstract 
 This study investigates the desired attributes of undergraduate graduates and the 
challenges faced by passenger ground services during the COVID-19 pandemic. The 
participants included 54 ground staff from four international airports in southern Thailand: 
Krabi International Airport, Phuket International Airport, Samui International Airport, and Hat 
Yai International Airport. Data were collected using questionnaires and semi-structured 
interviews. The quantitative data were analyzed based on three categories: knowledge, skills, 
and personal attributes of graduates. 
 The findings revealed that knowledge of COVID-19 was the most critical attribute 
during the pandemic (M=4.59), followed by knowledge of ground service operations 
(M=4.54). Two skills were identified as equally essential: providing fast and efficient customer 
service (M=4.50) and offering appropriate suggestions, detailed information, and suitable 
alternatives to passengers (M=4.50). Among personal attributes, honesty was ranked as the 
most important characteristic for ground service roles (M=4.72). 
 The study also highlighted two significant challenges in passenger service during 
the pandemic: (1) increased complexity of operational procedures and (2) heightened 
anxiety among ground staff while performing their duties amidst the COVID-19 outbreak. 
Furthermore, the ability to learn quickly and adapt to changes was identified as a crucial 
attribute for effective performance in aviation ground services. 
 
Keywords: graduate attributes,  ground services,  COVID-19,  challenges of passenger service,  
   international airports 
    
 
บทนำ 

สถานการณ์การระบาดของโรคโควิด 19 ในระยะเวลาที่ผ่านมาได้ส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อ
เศรษฐกิจและผู้คนจำนวนมาก ทั้งในแง่การใช้ชีวิตประจำวันและการทำงาน โดยเฉพาะอาชีพต่าง ๆ ที่อยู่
ภายใต้อุตสาหกรรมการท่องเที่ยวและบริการซึ่งเป็นอาชีพที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์กับผู้คนจำนวนมาก การอุบัติ
ของโรคติดต่อร้ายแรงดังกล่าวได้แพร่กระจายและขยายออกเป็นวงกว้างอย่างรวดเร็ว จึงนับเป็นความท้าทาย
อย่างมากสำหรับบุคลากรที่ปฏิบัติงานอยู่ในอุตสาหกรรมการบริการในการรับมือและจัดการกับปัญหาที่
เกิดขึ้น เพื่อให้สามารถดำเนินงานต่อไปได้ภายใต้ข้อจำกัดต่าง ๆ ที่เป็นผลกระทบจากมาตรการการป้องกัน
การแพร่กระจายของโรคติดต่อดังกล่าว (จุฑารัตน์ เหล่าพราหมณ์, ณัฐพงศ์ ประกอบการดี และชุลีวรรณ 
ปราณีธรรม, 2564)  

หนึ่งในอุตสาหกรรมที ่ได้รับผลกระทบอย่างรุนแรงจากการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 คือ 
อุตสาหกรรมการบิน ดังจะเห็นได้จากข้อมูลขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศที่ระบุว่าการแพร่
ระบาดของโรคโควิด19 ได้ส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อการเดินทางโดยเครื่องบินของผู้โดยสารทั่วโลก     
โดยช่วงไตรมาสแรกของปี 2020 มีจำนวนผู้โดยสารทั่วโลกลดลงเป็นจำนวนมากถึงร้อยละ 28.40 หรือคิด
เป็นจำนวนผู้โดยสารที่ลดลงจำนวนทั้งสิ้น 612 ล้านคน ทั้งนี้องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศได้
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คาดการณ์ว่าสายการบินหลายสายการบินและท่าอากาศยานหลายแห่งอาจสูญเสียรายได้สูงถึง 314 พันล้าน
ดอลลาร์สหรัฐและ 100 พันล้านดอลลาร์สหรัฐ ในปี 2020 ตามลำดับ (International Civil Aviation 
Organization, 2020) สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรคดังกล่าวส่งผลให้สายการบินส่วนใหญ่ต้องทำการ
หยุดบินในช่วงการระบาดของโรคโควิด 19 เนื่องจากเป็นอาชีพที่มีลักษณะงานเกี่ยวข้องกับการติดต่อ 
เด ินทางและการสัมผัสทางกายภาพซึ ่งทำให้บ ุคลากรของสายการบินได้ร ับผลกระทบอย่างหนัก  
(Wongwassana, 2021) ส่งผลให้สายการบินต้องปรับตัวเพื่อให้สามารถปฏิบัติงานต่อไปได้ภายใต้แนว
ปฏิบัติแบบชีวิตวิถีใหม่ (New normal)  

เมื่อเกิดวิกฤติการณ์การระบาดของโรคโควิด 19 จึงส่งผลกระทบต่อการบริหารจัดการ การตลาด 
และส่วนของงบประมาณของธุรกิจสายการบิน ทำให้สายการบินต้องทำการปรับตัวโดยการเปลี่ยนรูปแบบ
การบริหารจัดการและหาแหล่งรายได้ทดแทนอื่น ๆ (Thepchalerm and Ho, 2021) นอกจากนี้ ยังมีการ
ปรับเปลี่ยนขั้นตอนการให้บริการข้ึนกับท่าอากาศยานทุกประเทศ โดยนอกจากการคำนึงถึงประเด็นของเร่ือง
ความปลอดภัย (Safety) และการรักษาความปลอดภัย (Security) แล้ว ประเด็นของเรื ่องสุขอนามัย 
(Health) ได้กลายเป็นอีกประเด็นที่ต้องให้ความสำคัญมากเช่นกัน (Mahasap, Pipathanangkul, and 
Pasunun, 2022) นอกจากความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นกับฝ่ายผู้ให้บริการแล้ว ในด้านของผู้ใช้บริการเองกม็ี
การปรับตัวไปตามความเปลี่ยนแปลงดังกล่าวเช่นกัน กล่าวคือ ผู้ใช้บริการในธุรกิจการบินหลังเกิดการระบาด
ของโรคโควิด 19 ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการผ่านระบบออนไลน์ทุกขั้นตอนเพื่อความปลอดภัย ผู้ประกอบการ
จึงต้องพัฒนาทักษะด้านต่าง ๆ โดยเฉพาะทักษะและความรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อปรับการดำเนิน
ธุรกิจให้สอดคล้องกับสภาพสังคมปกติใหม่ (New normal) และเป็นการปรับตัวเพื่อให้สามารถประกอบ
ธุรกิจได้อย่างมืออาชีพ (Kuosuwan et al., 2022)  
 ปัจจุบันมีหลักสูตรในระดับอุดมศึกษาของประเทศไทยเป็นจำนวนมากที่จัดการเรียนการสอนเพื่อ
เตร ียมบ ัณฑิตเข ้าส ู ่ตลาดงานที ่ เก ี ่ยวข ้องก ับธ ุรก ิจการบ ิน ( Intakaew and Sudisusadee, 2020)              
ความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นต่อแวดวงอาชีพธุรกิจการบิน โดยเฉพาะงานบริการภาคพื้นจึงมีความจำเป็นอย่าง
ยิ่งที่หลักสูตรในสถาบันการศึกษาควรศึกษาเพื่อใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาทิศทางและเตรียมนักศึกษาให้มี
ความพร้อมในการเผชิญกับการปฏิบัติงานในบริบทแบบชีวิตวิถีใหม่และความ เปลี่ยนแปลงอื่น ๆ ที่อาจ
เกิดขึ้นภายใต้สถานการณ์การระบาดของโรคโควิด 19 โดยในปัจจุบันพบว่ามีงานวิจัยที่ศึกษาเกี่ยวกับ
ผลกระทบของการระบาดของโรคดังกล่าว ที่มีต่อการปฏิบัติงานของพนักงานบริการภาคพื้นอยู่บ้างในหลาย
พื้นที่ อย่างไรก็ตามจำนวนการศึกษาเกี่ยวกับประเด็นดังกล่าวยังไม่แพร่หลายมากนัก โดยเฉพาะในบริบท
ของท่าอากาศยานนานาชาติในพื้นที่ภาคใต้ของประเทศไทย งานวิจัยชิ้นนี้จึงวางแผนศึกษาและเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากท่าอาศยานนานาชาติจำนวน 4 แห่งในภาคใต้ ได้แก่ ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่าอากาศ
ยานนานาชาติภูเก็ตท่าอากาศยานนานาชาติสมุย และท่าอากาศยานนานาชาติกระบี่ เพื่อสำรวจความ
เปลี่ยนแปลงที่ส่งผลมาจากการระบาดใหญ่ทั่วโลกของโรคโควิด 19 (Covid-19 pandemic) 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อสำรวจคุณลักษณะของบัณฑิตที่พึงประสงค์ของงานบริการภาคพื้นเกี่ยวข้องกับธุรกิจการบิน
ภายหลังการระบาดของโรค COVID-19  

2. เพื่อศึกษาปัญหาในการให้บริการผู้โดยสารภาคพื้นภายใต้ภาวะการระบาดของโรค COVID-19 
กรอบแนวคิดในการวิจัย  
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กรอบแนวคิดการวิจัยในคร้ังนี้ ผู้วิจัยใช้กรอบแนวคิดที่พัฒนามาจากงานวิจัยของอาทิตย์ อินต๊ะแก้ว 
(Intakaew, 2019) ซึ่งประกอบด้วยเกณฑ์หรือคุณสมบัติในการคัดเลือกบุคคลเข้าทำงานของสายการบิน
บางกอกแอร์เวย์ส (2016) และคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของผู้ที่ปฏิบัติงานด้านการท่องเที่ยวของธนาศิริ   
ชะระอ่ำ (Chara-um, 2014) ดังภาพที่ 1 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวจิัย 

 
วิธีดำเนินการวิจัย   
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

    ประชากร ได้แก่ พนักงานบริการภาคพื้นที่ปฏิบัติหน้าที่ในท่าอากาศยานนานาชาติในพื้นที่
ภาคใต้จำนวน 4 แห่ง ได้แก่ 1) ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ 2) ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต โดย   
ท่าอากาศยานทั้งสองแห่งนี้สังกัดบริษัท ท่าอากาศยานไทย จำกัด (มหาชน) 3) ท่าอากาศยานนานาชาติสมุย 
ส ังกัดบริษัท การบินกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) และ  4) ท่าอากาศยานนานาชาติกระบี ่ ส ังกัดกรม               
ท่าอากาศยาน กระทรวงคมนาคม โดยทำการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มผู้บริหาร                  
2) กลุ่มหัวหน้าพนักงานบริการภาคพื้น และ 3) กลุ่มพนักงานบริการภาคพื้นที่ได้พูดคุยและมีปฏิสัมพันธ์
โดยตรงกับผู้โดยสารในช่วงที่มีการระบาดของโรคโควิด 19 จากท่าอากาศยานนานาชาติทั้ง 4 แห่ง โดยเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในช่วงเดือนธันวาคม พ.ศ. 2564 ถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2565 ด้วยแบบสอบถาม
แบบวัดมาตราส่วนประเมินค่า 5 ระดับ และการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง 
  2. วิธีสุ่มตัวอย่าง 

    เน ื ่องด้วยในช่วงเวลาที ่ทำการศึกษา เป ็นช ่วงที ่ม ีการแพร่ระบาดของโรค COVID-19           
อย่างรุนแรงในประเทศไทย  ส่งผลให้สายการบินและท่าอากาศยานต่าง ๆ มีการลดการให้บริการเที่ยวบิน
และปรับลดจำนวนพนักงานลง ส่งผลให้ไม่สามารถระบุจำนวนที่แน่นอนของพนักงานบริการภาคพื้นที่ยงัคง
ปฏิบัติหน้าที่อยู่ในท่าอากาศยานแต่ละแห่งได้  ดังนั้นผู้วิจัยจึงใช้วิธีสุ่มตัวอย่างในกรณีที่ไม่ทราบจำนวน
ประชากรตามสูตรของคอแครน 1977 โดยใช้ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 หรือระดับนัยสำคัญที่ระดับ 
0.05 เม ื ่อคำนวณตามสูตร n = Z2 / 4e2 ของคอแครน จะได้ขนาดของกลุ ่มต ัวอย่างที ่ต ้องการคือ                
n = 384.16 หรือประมาณ 384 หน่วย ผู้วิจัยใช้วิธีการสุ่มโดยกำหนดสัดส่วน (Quota Sampling) โดยส่ง
แบบสอบถามไปยังท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต ท่าอากาศยานนานาชาติหาดใหญ่ ท่าอากาศยานนานาชาติ
กระบี่และท่าอากาศยานนานาชาติสมุย แห่งละ 100 ชุด รวมจำนวนแบบสอบถามทั้งสิ้น 400 ชุด โดยได้รับ
แบบสอบถามคืนมาจำนวน 54 ชุด  

    กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิงจำนวน 38 คน และเพศชายจำนวน 16 คน     
โดยเป็นผู้ปฏิบัติงานในส่วนของการบริการภาคพื้นจากท่าอากาศยานกระบี่ จำนวน 25 คน ท่าอากาศยาน

Qualifications 
 

  1) Knowledge 
  2) Skills 
  3) Attributes 

 

 

 

 

Crucial 
skills 

for the 
job 

 

 

 

 

Problems 
found 
when 

working 
 

 

 

What skills/attributes are needed for the job? 

 

 

What skills/attributes are needed for the job? 
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ภูเก็ต จำนวน 16 คน ท่าอากาศยานสมุย จำนวน 9 คน และท่าอากาศยานหาดใหญ่ จำนวน 4 คน โดยกลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่ (40 คน) มีอายุระหว่าง 26-35 ปี และมีประสบการณ์การทำงานระหว่าง 1-15 ปี โดยจาก
จำนวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 54 คนนั้น มีกลุ่มตัวอย่างจำนวน 18 คน (ร้อยละ 33.3) เป็นผู้ทำหน้าที่พิจารณา
คัดเลือกพนักงานใหม่เพื่อเข้าทำงานในองค์กร ในการสุ่มตัวอย่างเพื่อการสัมภาษณ์ ผู ้วิจัยใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างโดยอาสาสมัคร (Volunteer Sampling) ร่วมกับวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบอ้างอิงด้วยบุคคลและ
ผู้เชี่ยวชาญ (Snowball Sampling) และวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เพื่อเข้ารับ
การสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง โดยมีผู้ตอบรับเข้าสัมภาษณ์ จำนวน 11 คน คือ ท่าอากาศยานนานาชาติ
หาดใหญ่ จำนวน 3 คน ท่าอากาศยานนานาชาติภูเก็ต จำนวน 4 คน ท่าอากาศยานนานาชาติสมุย จำนวน 
2 คน และท่าอากาศยานนานาชาติกระบี่ จำนวน 2 คน 
 3. ระเบียบวิธีวิจัย  
     งานวิจัยฉบับนี้เป็นแบบผสมผสาน (Mixed-Methods Research) ซึ่งเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
ประกอบด้วย แบบสอบถาม และการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง (Semi-Structured Interview) เพื่อให้
ได้มาซึ่งข้อมูลทั้งเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ เพื่อนำมาอธิบายปรากฏการณ์ความเปลี่ยนแปลงในงานบริการ
ภาคพื้นหลังจากเกิดการระบาดของโรคโควิด 19 โดยใช้กรณีศึกษาของพนักงานบริการภาคพื้น (Ground 
Staff) จากท่าอากาศยานนานาชาติในภาคใต้ของประเทศไทยโดยได้พัฒนาแบบสอบถามและข้อคำถาม
สำหรับการสัมภาษณ์โดยอ้างอิงจากการศึกษาเกี่ยวกับการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงสำรวจคุณลักษณะทาง
วิชาชีพที่พึงประสงค์ต่อการปฏิบัติงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นของสายการบินของ Arthit Intakaew (2019) 
ซึ่งกรอบแนวคิดในการวิจัยดังกล่าวประกอบด้วยองค์ประกอบที่ สำคัญด้านต่าง ๆ ได้แก่ การปฏิบัติงาน 
(Work Performance) บุคลิกภาพ (Personality) ความรู้และทักษะ (Knowledge and Skills) การบริการ 
(Sense of Service) และทักษะแห่งศตวรรษที่ 21 (21st Century Skills)  
 4. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
     เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลในโครงการวิจัยประกอบด้วยแบบสอบถามและการสัมภาษณ์ 
โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
     4.1 แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า แบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ ตอนที่ 1) ข้อมูล
พื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา ตำแหน่ง หน้าที่ความรับผิดชอบ สถานที่
ปฏิบัติงานและประสบการณ์การทำงาน ตอนที่ 2) แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับของ  
ลิเคิร์ท (5 point Likert scale) จำนวนทั้งสิ้น 40 ข้อ โดยแบ่งเป็นคำถามคุณลักษณะอันพึงประสงค์ด้าน
ความรู้ (Knowledge) ของพนักงานบริการภาคพื้น จำนวน 7 ข้อ คำถามคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของ
พนักงานบริการภาคพื้นด้านทักษะที่มีความจำเป็นในการปฏิบัติงาน (Skills) จำนวน 11 ข้อ และคำถามด้าน
คุณลักษณะอันพึงประสงค์ด้านอ่ืน ๆ ที่นอกเหนือจากความรู้และทักษะ จำนวน 22 ข้อ  ผู้ตอบแบบสอบถาม
สามารถให้คะแนนตั้งแต่ 1 คะแนนซึ่งเป็นคะแนนที่น้อยที่สุดไปจนถึง 5 คะแนน ซึ่งเป็นคะแนนที่มากที่สุด 
และตอนที่ 3) คำถามปลายเปิด เพื่อให้ผู้เข้าร่วมโครงการสามารถแสดงความคิดเห็นหรือให้ข้อเสนอแนะ
เพิ่มเติม จำนวน 1 ข้อ ในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ผู้วิจัยได้ส่งแบบสอบถามเพื่อทำการตรวจสอบ
โดยผู้เชี ่ยวชาญจำนวน 3 ท่าน เพื่อพิจารณาความถูกต้องและตรงของเนื้อหา และนำมาหาดัชนีความ
สอดคล้อง (IOC: Index of Congruence) พบว่ามีค่าความสอดคล้องเท่ากับ 0.89 จากนั้นนำข้อคำถามมา
ปรับแก้ไขตามคำแนะนำของผู้เชี่ยวชาญและทดสอบค่าความเชื่อมั่นโดยวิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ตามวิธี
ของครอนบาค (Cronbach) ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.80 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ที่ยอมรับได้ 
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ปีที่ 15 ฉบับที ่2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2567) 
 

 4.2 การสัมภาษณ์ 
                นอกจากการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามแบบมาตราส่วนประเมินค่าแล้ว ผู้วิจัยได้เก็บข้อมูล
ด้วยการสัมภาษณ์แบบกึ ่งโครงสร้าง (Semi-Structure Interview) เพื ่อเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพจากผู้
ให้บริการภาคพื้นจากทั้ง 4 ท่าอากาศยาน โดยกลุ่มตัวอย่างที่ตอบรับการสัมภาษณ์ประกอบด้วย 1) ผู้บริหาร          
2) พนักงานบริการภาคพื้นระดับหัวหน้าและ 3) พนักงานบริการภาคพื้นระดับปฏิบัติการ จำนวนทั้งสิ้น 11 
คน เนื ่องด้วยลักษณะงานที ่ส่งผลต่อความไม่แน่นอนของตารางเวลาการทำงาน อันเนื ่องจากความ
เปลี ่ยนแปลงของเที่ยวบิน และภาระงานอื่น ๆ ตามมอบหมายซึ่งค่อนข้างคาดเดาได้ยากอันเกิดจาก
ผลกระทบของการระบาดของโรคโควิด 19 ดังนั้น ผู้วิจัยจึงเลือกใช้รูปแบบการสัมภาษณ์เป็นแบบรายบุคคล 
(Individual Interview) เพื่อให้สอดคล้องกับตารางงาน (Schedule) และความสะดวกของผู้ให้สัมภาษณ์ 
โดยการสัมภาษณ์แบบรายบุคคลถือเป็นการสัมภาษณ์ในรูปแบบกึ่งโครงสร้าง เป็นวิธีการสัมภาษณ์ที่ผู้
สัมภาษณ์สามารถพูดคุยและสอบถามลงลกึในรายละเอียดบางแง่มุมที่นา่สนใจจากผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้ (Adhabi 
and Anozie, 2017) ส่งผลให้การเก็บข้อมูลมีความละเอียดลึกซึ ้งยิ ่งขึ ้นตามบริบทการพูดคุยของผู้ให้
สัมภาษณ์แต่ละคน  
 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณจากแบบสอบถาม ใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percent) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และมี
การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีวิเคราะห์แก่นสาระ (Thematic Analysis) ซึ่งผู้วิจัยได้นำข้อมูลที่ได้
จากการสัมภาษณ์มาทำการสังเคราะห์ แยกแยะความหมายออกมาตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัย จัดระบบ
ข้อมูล ตีความและสร้างข้อสรุป 
 
ผลการวิจัย 

ผลการวิจัย สามารถนำเสนอตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาได้ 2 หัวข้อ ดังต่อไปนี้  
1. คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของงานบริการภาคพืน้ (Passenger Ground Services) ภายหลงัการ

ระบาดของโรค COVID-19 
 

ตารางที่ 1 คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของงานบริการภาคพืน้ด้านความรู้ (Knowledge)  
 

 

ลำดับ
ที่ 

คุณลักษณะที่พึงประสงค ์
ของพนักงานบริการภาคพื้น 

ด้านความรู้ 

 
ค่าเฉลี่ย 

 
S.D. 

 
ระดับความสำคัญ 

1 มีความรอบรู้เกี่ยวกับโรค COVID-
19 รู้วิธีดูแลตนเองและคนรอบข้าง
ให้ปลอดภัยจากการติดเชื้อ    

 
4.59 

 
0.53 

 
มากที่สุด 

2 มีความรอบรู้งานในหน้าที่และ
ขอบข่ายการปฏิบัติงานเป็นอย่างดี 

 

4.50 
 

0.67 
 

มากที่สุด 

3 มีความรู้ด้านงานบริการผูโ้ดยสาร
ภาคพื้นสายการบนิ 

 

4.54 
 

0.69 
 

มากที่สุด 
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ลำดับ
ที่ 

คุณลักษณะที่พึงประสงค ์
ของพนักงานบริการภาคพื้น 

ด้านความรู้ 

 
ค่าเฉลี่ย 

 
S.D. 

 
ระดับความสำคัญ 

4 เข้าใจความแตกต่างทางวัฒนธรรม           
และสามารถปฏิบัตงิานในบรบิท
ของวัฒนธรรมนานาชาตทิี่มีความ
หลากหลาย 

 

4.39 
 

0.60 
 

มากที่สุด 

5 มีความรอบรู้คำศัพท์เฉพาะอักษร
ย่อ รหัส (Codes) และวลี 
(Phraseology) ที่ใช้ในการปฏบิัต ิ
งานอย่างดี        

 

4.37 
 

0.83 
 

มากที่สุด 

 
จากข้อมูลทางสถิติในตารางที่ 1 คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของงานบริการภาคพื้นด้านความรู้  

(Knowledge) จากผลการสำรวจพบว่าความรอบรู ้ เก ี ่ยวกับโรค COVID-19 มีความสำคัญมากที ่สุด 
(M=4.59) ซึ่งหมายรวมไปถึงการรู้วิธีดูแลตนเอง ดูแลเพื่อนร่วมงานที่ปฏิบัติหน้าที่ให้บริการผู้โดยสารและ
ดูแลผู้โดยสารให้ปลอดภัยจากการติดเชื้อ รองลงมาเป็นการมีความรู้ด้านงานบริการผู้โดยสารภาคพื้นสาย
การบิน (M=4.54) และเรื ่องของการมีความรอบรู้งานในหน้าที่และขอบข่ายการปฏิบัติงานเป็นอย่างดี  
(M=4.50) ตามลำดับ  
 ในขณะเดียวกัน ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่มองว่าผู้ที่จะเข้ามาปฏิบัติงานบริการภาคพื้นควรมีความรู้
พ ื ้นฐานเกี ่ยวกับงานต่าง ๆ กล่าวคือ สามารถอธิบายภาพการทำงานโดยรวมของการให้บริการว่า
ประกอบด้วยอะไรบ้างและการให้บริการผู้โดยสารในสถานการณ์ต่าง ๆ ดังนั้น การมีประสบการณ์หรือเคย
ฝึกปฏิบัติงานมาก่อน เป็นอีกหนึ่งคุณสมบัติที่สำคัญที่จะทำให้บัณฑิตเป็นผู้สมัครที่มีความโดดเด่นเมื่อเข้า
สมัครงานดังกล่าว ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 5 กล่าวว่า “เมื่อมีผู้มาสมัครงาน สิ่งแรกที่ผู้คัดเลือกจะดู คือ ภาพรวม
ของผู้สมัครคนนั้น ๆ ว่าเป็นอย่างไร ทำงานเป็นหรือไม่” ซึ่งสอดคล้องกับผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่ที่มุ่งเน้นไป
ที่ทักษะการปฏิบัติงานมากกว่าทักษะทางภาษา เนื่องจากส่วนใหญ่มองว่าทักษะทางภาษาสามารถฝึกฝน
เพิ่มเติมได้จากประสบการณ์ 
 
ตารางที่ 2 คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของงานบริการภาคพืน้ด้านทักษะ (Skills) 
 

 

ลำดับ
ที่ 

คุณลักษณะที่พึงประสงค ์
ของพนักงานบริการภาคพื้น 

ด้านทักษะ 

 
ค่าเฉลี่ย 

 
S.D. 

 
ระดับความสำคัญ 

1 สามารถสื่อสารด้วยภาษาอังกฤษกับ
ผู้โดยสารได้อย่างคล่องแคล่ว 

 

4.26 
 

0.68 
 

มากที่สุด 

2 มีทักษะการอ่านภาษาอังกฤษทีด่ี 4.20 0.66 มากที่สุด 
3 สามารถแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้าได้

อย่างทันทว่งท ี

 

4.48 
 

0.61 
 

มากที่สุด 
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ปีที่ 15 ฉบับที ่2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2567) 
 

 

ลำดับ
ที่ 

คุณลักษณะที่พึงประสงค ์
ของพนักงานบริการภาคพื้น 

ด้านทักษะ 

 
ค่าเฉลี่ย 

 
S.D. 

 
ระดับความสำคัญ 

4 ให้บริการผู้โดยสารอย่างรวดเร็วโดย
ไม่ให้ผู้โดยสารรอนาน 

 

4.50 
 

0.75 
 

มากที่สุด 

5 สามารถเสนอแนะบริการให้
รายละเอียดให้ข้อมูลทางเลือกที่
เหมาะสมแก่ผู้โดยสาร 

 
4.50 

 
0.67 

 
มากที่สุด 

6 สามารถประเมนิความต้องการของ
ผู้โดยสารได ้

 

4.37 
 

0.71 
 

มากที่สุด 

7 มีทักษะในการเจรจาต่อรองกับ
ผู้โดยสาร 

4.37 0.76 มากที่สุด 

8 สามารถใช้คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี
ที่เก่ียวข้องกับการทำงาน 

 

4.37 
 

0.71 
 

มากที่สุด 

 
ในด้านของทักษะการปฏิบัติงาน จากผลทางสถิติในตารางที่ 2 คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของงาน

บริการภาคพื้นด้านทักษะ (Skills) พบว่าการให้บริการผู้โดยสารอย่างรวดเร็วโดยไม่ให้ผู้โดยสารรอนาน 
(M=4.50) และการสามารถเสนอแนะบริการ ให้รายละเอียดและข้อมูลทางเลือกที่เหมาะสมแก่ผู้โดยสาร 
(M=4.50) มีความสำคัญมากที่สุด รองลงมาเป็นทักษะการแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้าได้อย่างทันท่วงที  
(M=4.48) 
 ผู้ให้สัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นพ้องกันว่าทักษะการแก้ไขสถานการณ์เฉพาะหน้าว่าเป็นหนึ่งในหลาย ๆ 
ทักษะที่มีความสำคัญมาก เนื่องจากลักษณะงานการบริการภาคพื ้นจะต้องพบเจอผู้โดยสารที ่มีความ
หลากหลายและแตกต่างกันไปทั้งด้านเชื้อชาติ วัฒนธรรมและพฤติกรรมของผู้โดยสาร โดยผู้ให้สัมภาษณ์    
คนที่ 6 ได้พูดถึงขั้นตอนการรับมือกับผู้โดยสารที่ไม่ปฏิบัติตามกฎว่า “ต้องเร่ิมจากการบอกรายละเอียดและ
กฎของสนามบินให้ผู้โดยสารทราบ หากผู้โดยสารยังไม่ยอมปฏิบัติตาม ขั้นตอนต่อไปจึงประสานหวัหน้างาน
เพื่อช่วยจัดการกับสถานการณ์ดังกล่าว” ดังนั้น ทักษะการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าจึงมีความสำคัญและจำเป็น
มากสำหรับการปฏิบัติงานบริการภาคพื้น งานบริการภาคพื้นมีลักษณะงานที่มีความกดดันสูง ดังนั้นในการ
พิจารณารับพนักงานต้อนรับภาคพื้นควรมีการทดสอบที่ประเมินความสามารถในการจัดการความรู้สึกภายใต้
ความกดดันที่เกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ (Udommoodjalin, Wongpinpech and Chuhin 2022) 
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คุณลักษณะบัณฑิตในงานบริการภาคพืน้ภายหลังการระบาดของโรค COVID-19  
กรณีศึกษาท่าอากาศยานนานาชาติในพืน้ที่ภาคใต้ของประเทศไทย 
ก่อพงศ์ เกตุแกว้ 

ตารางที่ 3 คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของงานบริการภาคพืน้ด้านคุณลักษณะ (Attributes)  
 

 

ลำดับ
ที่ 

คุณลักษณะที่พึงประสงค ์
ของพนักงานบริการภาคพื้น 

ด้านคุณลักษณะ 

 
ค่าเฉลี่ย 

 
S.D. 

 
ระดับความสำคัญ 

1 มีความซื่อสัตย ์ 4.72 0.49 มากที่สุด 

2 มีมนุษยสัมพนัธ์ที่ดี                  4.69 0.54 มากที่สุด 

3 มีความตระหนักด้านความปลอดภัย        
ในการปฏิบัติงาน 

 

4.67 
 

0.51 
 

มากที่สุด 

4 แต่งกายด้วยเครื่องแบบขององค์กร 
บริษัทหรือสายการบนิอย่างถูกต้อง
และเหมาะสม 

 
4.67 

 
0.58 

 
มากที่สุด 

5 มีจิตบริการและมีความรักงานบริการ
ด้านสายการบิน 

 

4.67 
 

0.55 
 

มากที่สุด 

6 รู้จักรับฟังความคิดเห็นของเพื่อน
ร่วมงาน 

4.67 0.63 มากที่สุด 

 
จากข้อมูลทางสถิติในตารางที่ 3 คุณลักษณะที่พึงประสงค์ของพนักงานบริการภาคพื้น (Attributes)              

ด้านคุณลักษณะ เมื่อพิจารณาจากตัวเลขค่าเฉลี่ยที่ได้และนำมาเทียบกับเกณฑ์การประเมินจะพบว่าทุกข้อ
สามารถแปลความหมายได้ว่ามีความสำคัญมากที่สุด และเมื่อพิจารณาค่าเฉลี่ยที่สูงที่สุดในกลุ่ม พบว่าการมี
ความซื่อสัตย์ (M=4.72) มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือการมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี (M=4.69) และมีคุณลักษณะ
ที่มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน จำนวน 4 ข้อ คือ มีความตระหนักด้านความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน (M=4.67)       
การแต่งกายด้วยเครื่องแบบขององค์กร บริษัท หรือ สายการบินอย่างถูกต้องและเหมาะสม (M=4.67) มีจิต
บริการและมีความรักงานบริการด้านสายการบิน (M=4.67) และการรู้จักรับฟังความคิดเห็นของเพื่อน
ร่วมงาน (M=4.67) 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มพนักงานบริการภาคพื้นพบว่าส่วนใหญ่ให้ความสำคัญกับคุณลักษณะการ
เป็นผู้มีใจรักในงานบริการ สามารถรับแรงกดดันในการปฏิบัติงานได้ สามารถปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์
ต่าง ๆ ที่มีการเปลี่ยนแปลงได้ โดยเฉพาะในสภาวะการณ์ระบาดของโรคโควิด 19 ส่งผลให้กระบวนการ
ดำเนินการให้บริการต่าง ๆ มีความเปลี่ยนแปลงไป เกิดความล่าช้า มีขั้นตอนที่ซับซ้อนขึ้น ทำให้บางครั้งเกิด
ความไม่เข้าใจของผู้โดยสาร เช่น การจัดผู้โดยสารข้ึนเครื่อง จำเป็นต้องมีการจัดในรูปแบบใหม่ ผู้โดยสารต้อง
ขึ้นและลงทางเดียวเพื่อลดการสัมผัส ทำให้การเดินทางในแต่ละเที่ยวบิน บางครั้งเกิดความล่าช้า ซึ่งนำไปสู่
ภาวะความกดดัน ตึงเครียด ของผู้โดยสาร 

2. ปัญหาในการให้บริการผู ้โดยสารของงานบริการภาคพื ้นภายใต้ภาวะการระบาดของโรค   
COVID-19 
 จากการสัมภาษณ์กลุ่มพนักงานบริการภาคพื้นจากท่าอากาศยานนานาชาติทั ้งสี่แห่งในภาคใต้ 
พบว่าความท้าทายที่กลุ่มพนักงานภาคพื้นต้องเจอในช่วงของการระบาดของโรคโควิด  19 มี สองประเด็น
หลัก คือ เร่ืองของความซับซ้อนของขั้นตอนและกระบวนการทำงานและความวิตกกังวล 
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ปีที่ 15 ฉบับที ่2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2567) 
 

 2.1 ความซับซ้อนของขั้นตอนและกระบวนการทำงาน 
      กระบวนการต่าง ๆ ในการตรวจสอบหรือดำเนินการเกี่ยวกับการเดินทางของผู้โดยสาร เช่น 
การตรวจเอกสารทางสาธารณสุขของผู้โดยสารซึ่งเป็นการเพิ่มข้ันตอน เพิ่มความยุ่งยากในการปฏิบัติงานมาก
ยิ่งขึ้น การตรวจสอบประกันการเดินทาง ที่พัก การกักตัวของผู้โดยสาร การสอบถามวัตถุประสงค์ของการ
เดินทางไปยังสนามบินปลายทาง  นอกจากนี้ในการเตรียมเอกสารสำคัญที่ใช้ในการเดินทางของผู้โดยสาร
สนามบินปลายทางแต่ละแห่งจะเป็นผู้กำหนดให้ผู้โดยสารเตรียมเอกสารตามที่กำหนดไว้  ซึ่งข้อกำหนดหรือ
มาตรการการเข้าพื ้นที ่ของแต่ละสนามบินมีความแตกต่างกันออกไปทั ้ง ในประเทศไทยและสนามบิน
ปลายทางในต่างประเทศ  
      นอกจากนี้ การตรวจสอบผู้โดยสารหนึ่งคนใช้เวลาเพิ่มมากขึ้น เช่น การให้ผู้โดยสารเปิดหน้า
เพื ่อยืนยันตัวตนก่อนขึ ้นเครื ่องบิน การตรวจสอบเอกสารตามข้อกำหนดซึ ่งในบางครั ้งใช้เวลาในการ
ตรวจสอบเอกสารของผู้โดยสารหนึ่งคน นานถึง 10-15 นาที หรือในบางกรณีใช้เวลานานถึงครึ่งชั่วโมงหรือ   
1 ชั่วโมง โดยเฉพาะอย่างยิ่งในกรณีที่ผู้โดยสารเตรียมเอกสารมาไม่เรียบร้อย ไม่ครบถ้วน หรือมีการจัดเรียง
เอกสารไม่เป็นระเบียบ เหล่านี้ล้วนส่งผลให้พนักงานบริการภาคพื้นใช้เวลาในการตรวจสอบเอกสารนาน
ยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับสถานการณ์ในเวลานั้นที่ผู้ประกอบธุรกิจสายการบินและธุรกิจท่าอากาศยานทุก
ประเทศต่างมีการปรับรูปแบบการดำเนินงานอันเนื่องมาจากการระบาดของโรคโควิด 19 รวมถึงขั้นตอนการ
ให้บริการผู้โดยสารที่มีการเพิ่มขั้นตอนด้านความปลอดภัยด้านสุขอนามัยเข้ามาตามมาตรการขององค์การ
อนามัยโลกและองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ ดังที่ผู้เข้าร่วมโครงการวิจัยได้กล่าวว่า 

    “การให้บริการแก่ผู้โดยสาร มีข้อกำหนดต่าง ๆ ในการเดินทางเพิ่มมากขึ้น เช่น เจ้าหน้าที่      
ต้องสวม face shield การได้รับวัคซีนทั ้งตัวพนักงานและผู ้โดยสาร การ keep physical distancing 
ผู้โดยสารต้องมีผลการตรวจและเอกสารต่าง ๆ ตาม requirement ของ destination ต่าง ๆ ที่ผู้โดยสารจะ
เดินทางไป มีเงื่อนไขด้านสาธารณสุขเพิ่มขึ้นทั้งตัวผู้โดยสารและพนักงาน เพิ่มความยุ่งยาก ขั้นตอนเพิ่ม     
มากข้ึน” 

ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 1 
2.2 ความวิตกกังวล 

      พนักงานบริการภาคพื้นประสบกับปัญหาความวิตกกังวล 2 ประเด็นหลัก คือ เร่ืองของการปรับ
ลดพนักงานและความเสี่ยงในการติดต่อของโรคระบาด โดยในส่วนของการปรับลดพนักงาน ในช่วงการ
ระบาดของโรค COVID-19 บริษัทหรือสายการบินต้องทำการลดการจ้างงานลงให้ได้มากที่สุดเพื่อลดตน้ทุน
ภายในองค์กร นอกจากนี้ ในการรับพนักงานใหม่ในอนาคตอาจมีการจ้างพนักงานแบบปีต่อปีแทนการจ้าง
พนักงานประจำรวมทั้งมีการลดสวัสดิการของพนักงานลงเพื่อลดค่าใช้จ่ายขององค์กร (Save Cost) ซึ่งต่อไป
ในอนาคต รูปแบบการดําเนินงานของท่าอากาศยานมีแนวโน้มที่จะปรับเปลี่ยนกลยุทธ์การให้บริการเข้าสู่ท่า
อากาศยานยุคดิจิทัลอย่างเต็มรูปแบบ (Laophramn, Prakobkandee and Trisdikoon, 2021) และอาจ
เป็นอีกปัจจัยสำคัญที่ทำให้บทบาทของพนักงานบางส่วนลดน้อยลงและนำไปสู่การปรับลดพนักงานได้ ดังคำ
กล่าวของผู้ให้สัมภาษณ์ต่อไปนี้ 

     “สถานการณ์หนักที่สุดช่วงเดือนเมษายน 2020 มีการปิดสถานีชั่วคราว ช่วงเดือนเมษายน-
เดือนพฤษภาคมมีการจ้างออกและเป็นช่วง work from home” 

 ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 2 
     “การระบาดของโรคโควิดส่งผลกระทบต่อการทำงานมาก มีการปิดประเทศปีกว่า สายการบิน

ไม่สามารถทำการบินได้ ทุกคนต้อง leave without pay” 
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ผู้ให้สัมภาษณ์คนที่ 4 
 ในขณะเดียวกัน แม้สนามบินส่วนใหญ่จะมีการปรับตัวโดยการลดโอกาสการสัมผัสลงเพื่อป้องกัน
การแพร่กระจายของโรคที่อาจเกิดขึ้นจากการปฏิบัติงาน แต่พนักงานทุกคนต่างมีความเห็นที่สอดคล้องกันวา่ 
บางครั้งไม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ที่ต้องมีการสัมผัสกับสิ่งของเครื่องใช้ของผู้โดยสาร ด้วยลักษณะงาน ที่ทำ      
ทำให้พนักงานเองมีความวิตกกังวลว่าตนเองมีความเสี่ยงสูงที่จะได้รับเชื้อจากการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งในระยะแรกของการระบาด เจลแอลกอฮอล์เพื่อใช้ล้างมือขณะปฏิบัติงานนั ้นหาซื ้อได้ยาก ในการ
ให้บริการผู้โดยสารในช่วงการระบาดของโรค COVID-19 พนักงานบริการภาคพื้นต้องดูแลทั้งสุขภาพของ
ตนเองและสุขภาพของผู้โดยสารไปพร้อมกัน ในขณะที่บางครั้งเกิดกรณีผู้โดยสารปกปิด ปิดบัง หรือให้ข้อมูล
ที่ไม่เป็นความจริงเกี่ยวกับข้อมูลความเสี่ยงของตนเองในการรับเชื้อ เหล่านี้ล้วนส่งผลต่อความวิตกกังวลใน
การปฏิบัติงานของพนักงานเช่นกัน จะเห็นได้ว่าพนักงานบริการภาคพื้นประสบกับปัญหาความเครียดวิตก
กังวล  จึงอาจกล่าวได้ว่าโรคโควิด 19 ส่งผลต่อคุณภาพชีวิตการทำงานของกลุ่มพนักงานที่ปฏิบัติงานในสาย
การบิน ทั้งด้านร่างกาย จิตใจ ความกดดัน และความเสี่ยงในการติดโรคระบาด (Wongwassana, 2021) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2 แผนภาพสรุปคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของงานบริการภาคพื้นในแต่ละด้านที่พนักงานบริการ    
         ภาคพื้น จากทา่อากาศยานนานาชาติ 4 แห่ง ส่วนใหญ่ลงความเห็นว่ามีความสำคัญมากที่สุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพที่ 3 แผนภาพแสดงปัญหาในการให้บริการผู้โดยสารในช่วงที่มีการแพร่ระบาดของโรค COVID-19 

 ด้านความรู้ (Knowledge) มีความรอบรู้เกี่ยวกับโรค COVID-19  
 รู้วิธีดูแลตนเองและคนรอบขา้งให้ปลอดภัยจากการติดเชื้อ (4.59)    

 ด้านทักษะ (Skills) ให้บริการผูโ้ดยสารอย่างรวดเร็วโดยไม่ให้  
 ผู้โดยสารรอนาน และสามารถเสนอแนะบริการ ให้รายละเอียด  
 ให้ข้อมูลทางเลือกที่เหมาะสมแก่ผู้โดยสาร (4.50) 

 ด้านคุณลักษณะ (Attributes)  
 มีความซื่อสัตย์ (4.72) 

คุณลักษณะอันพึง
ประสงค์ของบัณฑิต  
ในงานบริการภาคพ้ืน 

 

 

ปัญหาในการให้บริการ
ผู้โดยสารภายใต้

ภาวะการระบาดของ
โรค COVID-19 

 

1) ความซับซ้อนของขั้นตอน 
   การทำงานที่เพิ่มมากข้ึน 

2) ความวิตกกังวลของ   
   พนักงานบริการภาคพืน้ 
   ขณะปฏิบัติหนา้ที ่
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ปีที่ 15 ฉบับที ่2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2567) 
 

อภิปรายผล 
 ผลการวิจัยได้สะท้อนให้เห็นคุณลักษณะบัณฑิต ประเด็นปัญหาและความท้าทายของงานบริการ
ภาคพื้น ซึ่งเป็นการนำเสนอข้อมูลบนพื้นฐานของการสร้างคุณประโยชน์แก่วงการศึกษา ในปัจจุบันมี
หลักสูตรระดับอุดมศึกษาที่เตรียมบัณฑิตเพื่อเข้าสู่ตลาดงานด้านธุรกิจการบินเป็นจำนวนมาก โดยสามารถ
สรุปผลพอสังเขปได้ดังนี้ 
 1. คุณลักษณะที่สำคัญเพื่อรับมือกับความเปลี่ยนแปลงของสายการบินภายหลังการระบาดของโรค
โควิด 19 คือ 1) ด้านความรู้ คือ การเป็นผู้มีความรอบรู้เกี่ยวกับโรค COVID-19 รู้วิธีดูแลตนเองและคนรอบ
ข้างให้ปลอดภัยจากการติดเชื้อ ในประเด็นนี้ อาจอนุมานได้ว่าบัณฑิตใหม่ที่มีความประสงค์ที่จะทำงาน
บริการภาคพื้นสายการบินควรเป็นผู้มีความรอบรู้เกี่ยวกับโรคระบาดต่าง ๆ อย่างเหมาะสม เพื่อให้การปฏิบัติ
หน้าที่ดำเนินไปได้อย่างเรียบร้อยและเกิดความปลอดภัยทั้งผู้ให้บริการและผูโ้ดยสาร 2) ด้านทักษะพบว่าการ
ให้บริการผู้โดยสารอย่างรวดเร็วโดยไม่ให้ผู ้โดยสารรอนานและความสามารถในการเสนอแนะบริการที่
เหมาะสมแก่ผู้โดยสารมีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ข้อค้นพบดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่าการบริการภาคพื้นสายการบิน 
เป็นงานที่ต้องการความรวดเร็วในการให้บริการเพื่อสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้โดยสารและเพื่อป้องกัน
ปัญหาที่อาจเกิดขึ้นจากความล่าช้าในด้านต่าง ๆ ซึ่งจะส่งผลเสียหายต่อการให้บริการของสายการบิน เช่น 
เที่ยวบินล่าช้า เป็นต้น นอกจากนี้ยังสะท้อนให้เห็นว่าบัณฑิตใหม่ที่ต้องการทำงานบริการภาคพื้นสายการบิน
ควรมีทักษะ ความสามารถในการเสนอแนะบริการ ความสามารถในการให้ข้อมูลและเสนอข้อมูลทางเลือกที่
เหมาะสมให้แก่ผู้โดยสารแต่ละรายได้อย่างถูกต้องและเหมาะสม และ 3) ด้านคุณลักษณะ พบว่าคุณลักษณะ
ด้านความซื่อสัตย์มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยสูงกว่าคุณลักษณะอื่น ๆ เช่น ความมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
ความตระหนักด้านความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน หรือการมีจิตบริการและมีความรักงานบริการด้านสาย
การบิน ข้อค้นพบนี้สะท้อนให้เห็นถึงการให้ความสำคัญของความซื่อสัตย์ในการปฏิบัติงานของพนักงาน
บริการภาคพื้นที่ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จากท่าอากาศยานนานาชาติทั้ง 4 แห่ง ต่างให้ความสำคัญ
มากกว่าคุณลักษณะด้านอ่ืน ๆ ในด้านคุณลักษณะ  
 2. ประเด็นปัญหา ความท้าทายที่เกิดขึ้นภายหลังจากการระบาดของโรคโควิด 19 มีสองประเด็น
หลัก คือ ความซับซ้อนและขั้นตอนต่าง ๆ ที่เพิ่มมากขึ้นในการให้บริการแก่ผู้โดยสาร และความวิตกกังวล
ของผู้ปฏิบัติงานอันเนื่องจากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วในหลาย ๆ ด้าน ไม่ว่าจะเป็นการปรับ
โครงสร้างองค์กร การปรับลดและปรับเปลี่ยนพนักงาน โดยการระบาดของโรคซึ่งเกิดขึ้นอย่างฉับพลันตามที่
ได้กล่าวไปแล้วข้างต้นนั ้น ส่งผลให้ทุกภาคส่วน ไม่ได้วางแผนรองรับสถานการณ์และปัญหาต่าง ๆ              
ไว้ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ เพื่อความอยู่รอดขององค์กร เช่น การปรับโครงสร้างองค์กรโดยการปรับ
ลดจำนวนพนักงาน และการโยกย้ายพนักงานปฏิบัติงานซึ่งทำให้ภาระงานของพนักงานมีขอบเขตที่กวา้งขึ้น 
เพื่อลดจำนวนบุคลากรในการปฏิบัติหน้าที่ ทั้งนี้เพื่อให้องค์กรสามารถดำเนินงานต่อไปได้ภายใต้สภาวการณ์
ระบาดที่ส่งผลกระทบในวงกว้างต่อธุรกิจการบิน โดยสายการบินต้องทำการปรับตัวโดยการเปลี่ยนรูปแบบ
การบริหารจัดการและหาแหล่งรายได้ทดแทนอื ่น ๆ (Thepchalerm and Ho, 2021) ประเด็นต่าง ๆ 
เหล่านี้ล้วนส่งผลโดยตรงต่อพนักงาน ก่อให้เกิดความเครียด วิตกกังวลเก่ียวกับประเด็นสุขภาพ รวมถึงความ
ไม่แน่นอนต่าง ๆ ในการปฏิบัติหน้าที่ 
 จากผลการวิจัยดังกล่าว จะเห็นได้ว่า การเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็ว ส่งผลกระทบอย่าง
มากต่อพนักงานผู้ทำหน้าที่ให้บริการภาคพื้น ทำให้ได้บทสรุปที่ว่า การทำงานบริการ เป็นงานที่ต้องมีการ
เรียนรู ้ ปรับตัวอยู ่เสมอ จึงจะสามารถปฏิบัติหน้าที ่ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ภายใต้สถานการณ์การ
เปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นได้ตลอดเวลา นอกจากนี้ การเปลี่ยนแปลงย่อมก่อให้เกิดความกดดัน ซึ่ง
สอดคล้องกับแนวคิดที่ว่า การทำงานด้านการบริการ ต้องเป็นผู้ที่สามารถปฏิบัติงานภายใต้ความกดดนัไดด้ี  
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(Chantarapanich, 2021) จึงจะสามารถเผชิญหน้าและก้าวผ่านผลกระทบต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นจากความไม่
แน่นอนของงานบริการได้ ดังนั้น คุณสมบัติเหล่านี้จึงเป็นสิ่งสำคัญที่ผู ้สอนและผู้ดูแลหลักสูตรต่าง ๆ           
ที่เก่ียวข้องกับงานบริการ โดยเฉพาะงานบริการภาคพื้นควรนำไปประยุกต์ใช้ในการเรียนการสอนเพื่อเตรียม
ผู้เรียนให้มีความพร้อมยิ่งขึ้นในสถานการณ์โลกปัจจุบันที่มีความเปลี่ยนแปลงในด้านต่าง ๆ อยู่ตลอดเวลา 
 การเรียนรู้และปรับตัวต่อการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอย่างรวดเร็วเป็นอีกหนึ่งคุณลักษณะที่สะท้อน
จากการสัมภาษณ์กลุ่มพนักงานบริการภาคพื้นภายใต้สถานการณ์การระบาดของโรคโควิด 19 ที่ส่งผลให้เกิด
การปรับเปลี่ยนโครงสร้างภายในองค์กรอย่างฉับพลันในหลายด้าน เช่น การยกเลิกกฎเกณฑ์เก่ามาใช้
กฎเกณฑ์หรือระเบียบข้อบังคับใหม่ การปรับลดหรือปรับเปลี่ยนพนักงานจากแผนกหนึ่งไปยังอีกแผนกหนึ่ง 
ดังนั้น พนักงานที่จะสามารถทำงานต่อไปได้ภายใต้สภาวะเช่นนี้ จำ เป็นต้องเป็นผู้เรียนรู้เร็ว เนื่องจาก
บางครั้งภาระความรับผิดชอบมีการเปลี่ยนแปลง พนักงานบางคนอาจเป็นผู้เชี่ยวชาญในการจัดผู้โดยสารขึ้น
เครื่อง แต่เมื ่อมีการปรับเปลี่ยนภายในองค์กรเพื่อให้ธุรกิจสามารถดำเนินต่อไปได้ พนักงานคนนั้น  ๆ        
อาจต้องโยกย้ายหรือถูกมอบหมายให้ช่วยปฏิบัติงานในแผนกอ่ืนที่ตนเองไม่มีความถนัดหรือไม่เคยทำมาก่อน         
ผลการศึกษาดังกล่าวสะท้อนให้เห็นมุมมองใหม่ที่เปลี่ยนแปลงไปต่อความคาดหวังที่มีต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ
ภาคพื้น ซึ่งเดิมสิ่งสำคัญที่ผู้สอนและผู้เรียนมักให้ความสำคัญคือ ความรู้ด้านภาษาและเนื้อหาบริการด้าน   
การบิน (พริสฐากาญ กลิ่นสุวรรณ และเสกสรรค์ สุทธิสงค์, 2558) แต่ผลการศึกษาชิ้นนี้กลับพบแง่มุมที่ต่าง
ออกไป กล่าวคือ การเป็นผู้เรียนรู้เร็ว รู้กว้าง เป็นคุณลักษณะที่สำคัญที่สามารถช่วยให้ผู้ปฏิบัติงานสามารถ
ปรับตัวได้กับทุกความเปลี่ยนแปลงที่อาจเกิดขึ้นโดยไม่สามารถคาดการณ์ได้ล่วงหน้า การปรับตัวได้เร็วจึง
เป็นทักษะที่สำคัญในการปฏิบัติงาน โดยเฉพาะในงานบริการภาคพื้นภายหลังการระบาดของโรคดังกล่าว ซึ่ง
การจัดการเรียนการสอนเพื่อเตรียมความพร้อมให้กับผู้เรียนที่จะเข้าสู่ตลาดงานบริการด้านการบินควรต้อง
คำนึงถึงและอาจนำไปปรับใช้ในการจัดกิจกรรมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเพื่อส่งเสริมคุณลักษณะดังกล่าวเพิ่มเติม
ให้แก่ผู้เรียน 

นอกจากการปฏิบัติงานที่จำเป็นต้องมีทักษะการปรับตัวแล้ว หากผู้โดยสารเกิดความไม่เข้าใจ
เก่ียวกับกฏระเบียบใหม่ต่าง ๆ ในการให้บริการของสนามบินหรือสายการบิน การอธิบายและการสื่อสารกับ
ผู้โดยสารเพื่อสร้างความเข้าใจนับว่ามีบทบาทสำคัญมากในสถานการณ์ดังกล่าว ดังนั้น การสื่อสารที่มี
ประสิทธิภาพจึงเป็นอีกทักษะที่สำคัญมากในการรับมือกับปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นกับผู้โดยสารของสายการบนิ 
ส่งผลให้การบังคับใช้กฎต่าง ๆ อย่างเคร่งครัดในการปฏิบัติงานจึงมีความจำเป็นในการบริหารจัดการเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการ อย่างไรก็ตาม ผู้ควบคุมดูแลที่เกี่ยวข้องในงาน ต้องมีความตระหนักว่าพนักงานที่
ปฏิบัติงานเองก็ต้องเผชิญกับสภาวะความกดดันทางจิตใจที่ค่อนข้างมาก ไม่ว่าจะเป็น เรื ่องของความ
ปลอดภัยเกี่ยวกับสุขภาพ ความไม่แน่นอนของรายได้ การเปลี่ยนแปลงในภาระหน้าที่และงานที่ได้รับ
มอบหมายในช่วงการระบาดของโรคโควิด 19 (Sulu, Arasli, and Saydam, 2021)  
 
ข้อจำกัดของการวิจัย 
 เนื่องจากช่วงเวลาที่อยู่ในแผนการเก็บข้อมูลวิจัยในท่าอากาศยานต่าง ๆ ทั้ง 4 แห่ง นั้น เป็นช่วง
ที ่ย ังคงมีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 19 อยู ่เป ็นระลอก ซึ ่งส่งผลกระทบโดยตรงอย่างรุนแรงต่อ
อุตสาหกรรมและธุรกิจงานบริการด้านการบิน เช่น การปรับลดจำนวนเที่ยวบินลง การปรับลดจำนวนของ
พนักงานบริการภาคพื้นสายการบิน โดยให้พนักงานที่ยังคงปฏิบัติงานอยู่ ปฏิบัติหน้าที่ในส่วนงานอื่น ๆ 
เพิ่มเติมนอกเหนือจากการปฏิบัติหน้าที่ประจำของตนเอง นอกจากนี้การปฏิบัติงานของพนักงานบริการภาค
พื้นที่มีขั้นตอนในการคัดกรองผู้โดยสาร การตรวจเอกสารที่เกี่ยวข้องกับการเดินทาง และกระบวนการอ่ืน ๆ 
ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานและความปลอดภัยทางด้านสาธารณสุขในช่วงที่มีการแพร่ระบาดของโรคโควิด 
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ปีที่ 15 ฉบับที ่2 (กรกฎาคม-ธันวาคม 2567) 
 

19 ด้วยสาเหตุเหล่านี้จึงอาจเป็นเหตุผลสำคัญที่ส่งผลให้มีจำนวนผู้ตอบแบบสอบถามได้ไม่ตรงตามแผนการ
วิจัยที่วางไว้ อย่างไรก็ตาม ถึงแม้ข้อมูลที่ได้จากการศึกษาในครั้งนี้อาจไม่สะท้อนความเป็นตัวแทนของ
ประชากรหรืออาจไม่สะท้อนคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของกลุ่มตัวอย่างพนักงานบริการภาคพื้นของ       
ท่าอากาศยานนานาชาติทั้ง 4 แห่งได้ทั้งหมด แต่ข้อค้นพบที่ได้จากการศึกษาในครั้งนี้ได้แสดงให้เห็นถึง
คุณลักษณะอันพึงประสงค์ของบัณฑิตบางประการ อันเป็นที่ต้องการของสายการบินและองค์กรต่าง ๆ        
ที่ให้บริการในธุรกิจการบิน 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. ข้อเสนอแนะเพื่อนำผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์ 
 1.1 ครู อาจารย์ผู้สอนระดับ ปวช. ปวส. สังกัดอาชีวศึกษาและระดับอุดมศึกษาสามารถนำเอา
ผลการวิจัยนี้ไปใช้เป็นแนวทางในการจัดกิจกรรมการเรียนการสอนในรายวิชาภาษาอังกฤษสำหรับธุรกิจการ
บินและรายวิชาที่เก่ียวข้องกับงานบริการในธุรกิจการบิน 
 1.2 นักเรียน นักศึกษาและผู้ที่สนใจงานบริการภาคพื้นสายการบิน สามารถใช้ผลการวิจัยนี้เป็น
แนวทางหนึ่งในการเสริมสร้างความรู้และพัฒนาตนเองให้เป็นผู้มีคุณลักษณะอันพึงประสงค์ที่ตรงตามความ
ต้องการของสายการบินและหน่วยงานที่ดำเนินธุรกิจการบิน 
          2. ข้อเสนอแนะในการวิจัย  
     การศึกษาในครั้งนี้เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มพนักงานบริการภาคพื้นซึ่งปฏิบัติงานใน
ท่าอากาศยานนานาชาติในพื้นที่ภาคใต้ของประเทศไทย ผลการสำรวจที่ได้จึงไม่สามารถอ้างอิงไปยังกลุ่ม
พนักงานบริการภาคพื้นทั้งหมดของประเทศ ดังนั้น การศึกษาในครั้งต่อไป อาจพิจารณาขยายขอบเขตกลุ่ม
ประชากรในการศึกษาในภาพรวมของทั้งประเทศและศึกษาคุณลักษณะอันพึงประสงค์ร่วมกันจากแต่ละภาค 
และอาจพิจารณาทำการศึกษาซ้ำอีกครั้งภายหลังผ่านช่วงการระบาดของโรคโควิด 19 เพื่อศึกษาแนวโน้ม
หรือความต้องการทักษะ ความรู ้และคุณลักษณะอันพึงประสงค์ของพนักงานบริก ารภาคพื ้นที ่ที ่อาจ
เปลี่ยนแปลงไปในอนาคต 
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