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This research aimed to 1) identify the components of the passenger ground service skills 
mapping indicators; and 2) develop those identified components. The research used a qualitative 
methodology. This included in-depth interviews with eight private companies’ representatives.  
In addition, the methodology involved focus groups with 26 people including students,  
university lecturers, and private companies’ representatives. The key findings are as follows.  
1) The components of the passenger ground service skill mapping indicator involve (a) providing 
services to arrivals-departures passengers, especially assisting passengers at the boarding gate, and 
having cultural competence; (b) suggesting self-check-in (KIOSK) to passengers and having cultural 
competence; and (c) operational airline reservation and ticketing. 2) The measurement of those 
identified components involves (a) the passenger boarding document verification form;  
(b) observation from work; (c) posttest skills; and (d) an operational test for airline reservation and 
ticketing. 3) The measurement outcomes involve C = Conscious action, and P = Proficiency. 4) The 
skill mapping for passenger ground service can be used as a guideline for students' skill transcript.
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การวิิจััย์น้�ม้วิัตถุุประสงค์เพั่�อ 1) ศิึกษาองค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น  
2) กำหนดองค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น เป็นการวิิจััย์เชิงคุณภาพั ใช้เทคนิคการ
สัมภาษณ์แบบเจัาะลึกราย์บุคคล ผ้้ให้ข้อม้ลสำคัญค่อ ตัวิแทนจัากสถุานประกอบการ จัำนวิน 8 คน และการ
สัมภาษณ์แบบกลุ�มย์�อย์ ผ้้ให้ข้อม้ลสำคัญ ได้แก� กลุ�มผ้้เร้ย์น อาจัารย์์ผ้้สอนและตัวิแทนจัากสถุานประกอบการ 
จัำนวิน 26 คน ผลการวิิจััย์พับวิ�า 1) องค์ประกอบของแผนท้�ทักษะการบริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น ประกอบด้วิย์  
3 ทักษะ ค่อ 1. ให้บริการผ้้โดย์สารขาเข้า-ขาออก และผ้้โดย์สารพัิเศิษ ณ ประต้ขึ�นเคร่�อง และปรับตัวิให้เข้ากับ
ควิามหลากหลาย์ของสังคมพัหุวิัฒนธรรม 2. แนะนำการใช้งานเคร่�องเช็กอินอัตโนมัติด้วิย์ตนเองให้กับผ้้โดย์สารได้ 
และปรับตัวิให้เข้ากับควิามหลากหลาย์ของสังคมพัหุวิัฒนธรรม และ 3. ปฏิิบัติการสำรองท้�นั�งและออกบัตรโดย์สาร
ทางเคร่�องบิน 2) วิธิ้การวิัดองค์ประกอบ ด้วิย์แบบประเมินการตรวิจัสอบเอกสารขึ�นเคร่�องของผ้้โดย์สาร การสังเกต
จัากการปฏิิบัติงาน แบบทดสอบทักษะหลังเร้ย์น และแบบทดสอบการปฏิิบัติการสำรองท้�นั�งและออกบัตรโดย์สาร
ทางเคร่�องบิน 3) แบ�งระดับผลคะแนนเป็น 2 ระดับ ค่อ 1. ระดับด้ (C) ม้คะแนนน้อย์กวิ�า 90 คะแนน และ 2. ระดับ
ม่ออาช้พั (P) ม้คะแนนมากกวิ�าหร่อเท�ากับ 90 คะแนน 4) ได้แผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น และ
สามารถุใช้เป็นแนวิทางในการออกทรานสคริปต์แสดงผลทักษะของนักศึิกษาต�อไป
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กระทรวิงการอุดมศึิกษา วิิทย์าศิาสตร์ วิิจััย์และนวิัตกรรม (อวิ.) ม้นโย์บาย์ในด้านการพััฒนากำลัง
คนของประเทศิ ผ�านระบบอุดมศึิกษา เน้นการจััดหลักส้ตรการเร้ย์นการสอนให้เหมาะกับผ้้เร้ย์น การจััด
ทำหลักส้ตรท้�เป็นการเร้ย์นร้้แบบการเร้ย์นร้้จัากประสบการณ์ (Experiential Learning) และการเร้ย์นร้้
จัากผ้้ประกอบการ (Entrepreneurial) เช�น การจััดหลักส้ตรการเร้ย์นการสอนในลักษณะร�วิมผลิต
ระหวิ�างสถุาบันอุดมศิึกษาและสถุานประกอบการ (CWIE) สหกิจัศิึกษา บัณฑิิตพัันธุ์ใหม� เป็นต้น 
(Khomfoi, 2024) อ้กทั�งย์ังสนับสนุนให้มหาวิิทย์าลัย์ขับเคล่�อนการจััดทำหลักส้ตรในการผลิตและ
พัฒันากำลังคนโดย์ใช้แผนท้�ทกัษะ (Skill Mapping) และทรานสคริปต์แสดงผลทกัษะ (Skill Transcript) 
โดย์การทำแผนท้�ทักษะจัะใช้ข้อม้ลจัากการสำรวิจัควิามต้องการทักษะของภาคธุรกิจั และจัากฐานข้อม้ล
การทำงานระดับโลก เพั่�อทำการวิิเคราะห์หาทักษะท้�นักศิึกษาควิรม้ โดย์ขณะน้�ได้ประกาศิทักษะท้� 
พัึงประสงค์ไปแล้วิ 5 สาขา ได้แก� 1) เกษตรสมัย์ใหม� 2) การตลาดดิจัิทัล 3) การท�องเท้�ย์วิสมัย์ใหม�  
4) ย์านย์นต์ไฟฟ้า และ 5) นักวิิทย์าศิาสตร์ข้อม้ล เพ่ั�อให้สถุาบันอุดมศิึกษา หร่อหน�วิย์งานท้�จัะพััฒนา
กำลังคนสามารถุนำไปปรับใช้ได้ ซึ่ึ�งปัจัจุับันได้ม้สถุาบันอุดมศิึกษานำร�องจััดทำแผนท้�ทักษะและทราน
สคริปต์แสดงผลทักษะใน 6 มหาวิิทย์าลัย์ ได้แก� 1) มหาวิิทย์าลัย์พัะเย์า 2) สถุาบันเทคโนโลย์้
พัระจัอมเกล้าเจ้ัาคุณทหารลาดกระบัง 3) มหาวิิทย์าลัย์เทคโนโลย์้พัระจัอมเกล้าธนบุร้ 4) มหาวิิทย์าลัย์
ขอนแก�น 5) มหาวิทิย์าลัย์บร้พัา และ 6) มหาวิทิย์าลยั์สงขลานครนิทร์ (Ministry of Higher Education, 
Science, Research and Innovation, 2023)

แผนท้�ทักษะเป็นการระบุทักษะท้�สำคัญในการทำงานในสาขาอาช้พัสมัย์ใหม� และเป็นไปตาม
ควิามต้องการของประเทศิ การรวิบรวิมและแสดงทักษะท้�จัำเป็นสำหรับแต�ละตำแหน�งงานในปัจัจัุบัน 
(Demand Side) และทักษะท้�หลักส้ตรแต�ละหลักส้ตรเสริมสร้างให้ผ้้เร้ย์น (Supply Side) เพั่�อช�วิย์ใน
การวิางแผนทรัพัย์ากรบุคคลของประเทศิและการออกแบบหลักส้ตรท้�ตอบสนองควิามต้องการอย์�าง
แท้จัริง (King Mongkut's Institute of Technology Ladkrabang, 2024) และเพั่�อนำแผนท้�ทักษะไป
ใช้ออกแบบหลักส้ตรการเร้ย์นการสอนเพ่ั�อผลิตและพััฒนากำลังคนให้เป็นไปตามควิามต้องการของ 
ภาคอุตสาหกรรมหร่อผ้้ใช้บัณฑิิต และนำไปส้�จััดทำทรานสคริปต์แสดงผลทักษะ (Ministry of Higher 
Education, Science, Research and Innovation, 2024) หร่อใบรับรองผลการเร้ย์นท้�ระบุทักษะของ
นักศิึกษาวิ�าม้ทักษะท้�สอดคล้องกับการทำงานในระดับใดบ้าง เพั่�อนักศิึกษาและบัณฑิิตสามารถุนำไปใช้
ในการทำงาน หร่อพััฒนาทักษะเพัิ�มเติมได้ (Prachachat Online, 2023)

มหาวิิทย์าลัย์สงขลานครินทร์ เป็นหนึ�งในสถุาบันอุดมศึิกษานำร�องจััดทำแผนท้�ทักษะและทราน-
สคริปต์แสดงผลทักษะโดย์จััดประชุมและนำร�องจััดทำแผนท้�ทักษะและทรานสคริปต์แสดงผลทักษะ
จัำนวิน 2 หลักส้ตรในระดับปริญญาตร้ ซึึ่�งหลักส้ตรศิิลปศิาสตรบัณฑิิต สาขาวิิชาการจััดการอุตสาหกรรม
การบินและการบริการ คณะศิิลปศิาสตร์ เป็นหลักส้ตรการเร้ย์นการสอนในลักษณะร�วิมผลิตระหวิ�าง
สถุาบันอุดมศิึกษาและสถุานประกอบการ หลักส้ตรร�วิมผลิตปริญญาตร้ทางวิิชาช้พั ตามเกณฑิ์มาตรฐาน
หลักส้ตรปริญญาตร้ พั.ศิ. 2565 กับบริษัท ไทย์ไฟลท์เทรนนิ�ง จัำกัด (บริษัทในกำกับของ บริษัท 
การบินไทย์ จัากัด (มหาชน)) ซึึ่�งเป็นหลักส้ตร 4 ปี ตามแผน 2+2 โดย์ม้ร้ปแบบการจััดการเร้ย์นการสอน
แบบ Work-integrated Learning (WIL) และเป็นหลักส้ตรท้�ตอบสนองนโย์บาย์การปฏิริ้ปอุดมศึิกษา
ไทย์ ในการสร้างบัณฑิิตพัันธุ์ใหม�และกำลังคน เพั่�อตอบโจัทย์์ภาคการผลิตส้�อุตสาหกรรมอนาคต (New 
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S-curve) ท้�เป็นกลุ�มอุตสาหกรรมเป้าหมาย์ในการขับเคล่�อนเศิรษฐกิจั (New Growth Engines) ทาง
ด้านอุตสาหกรรมการบินและการบริการ ในยุ์ทธศิาสตร์การพััฒนาอุตสาหกรรมไทย์ 4.0 ระย์ะ 20 ปี 
(พั.ศิ. 2560-2579) (Faculty of Liberal Arts, Prince of Songkla University, n.d.) เน่�องจัากเป็น
หลักส้ตรร�วิมผลิตกับสถุานประกอบการ ทำให้นักศิึกษาได้เร้ย์นและฝึึกปฏิิบัติงานจัริงในสถุานประกอบ
การ เป็นการเร้ย์นร้้ผ�านการกระทำ (Learning by Doing) เพั่�อให้เกิดควิามร้้ และทักษะท้�จัำเป็นสำหรับ
การประกอบอาช้พัและตรงกับควิามต้องการของตลาดแรงงาน ทำให้เป็นหลักส้ตรหนึ�งท้�ได้นำร�องจััดทำ
แผนท้�ทักษะและทรานสคริปต์แสดงผลทักษะ

หลักส้ตรการจััดการอุตสาหกรรมการบินและการบริการ คณะศิิลปศิาสตร์ ได้เริ�มจััดทำหลักส้ตร
มาตั�งแต�ปี พั.ศิ. 2562 ปัจัจุับันในปี พั.ศิ. 2567 ม้นักศิึกษาครบทั�ง 4 ชั�นปี โดย์นักศิึกษาชั�นปีท้� 4 สำเร็จั
การศิึกษาและได้ทำงานในสาย์งานด้านอุตสาหกรรมการบินและการบริการจัำนวินมาก ซึ่ึ�งสอดคล้องกับ
ผลลัพัธ์การเร้ย์นร้้ของหลักส้ตรเม่�อสำเร็จัการศิึกษา บัณฑิิตสามารถุให้บริการและแก้ไขปัญหาเฉพัาะ
หน้าในการปฏิิบัติหน้าท้�ในอุตสาหกรรมการบินได้ถุ้กต้องตามมาตรฐาน จัรรย์าบรรณ และกฎระเบ้ย์บ
ทางการบิน ปฏิิบัติงานโดย์ใช้เทคโนโลย์้ในอุตสาหกรรมการบินตามมาตรฐานสากล เป็นต้น หลักส้ตรฯ 
จัึงได้นำร�องศิึกษาและพััฒนาองค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะ ซึึ่�งม้ทั�งหมด 8 ทักษะ โดย์เริ�มจัากทักษะ
การให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น เป็นทักษะแรกของหลักส้ตรฯ ซึึ่�งเป็นทักษะท้�สำคัญต�อประกอบอาช้พั
ด้านการบริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น ได้แก� 1) พันักงานบริการภาคพั่�นในสนามบิน (Ground Attendant) 
2) งานบริการภาคพั่�นในลานจัอด (Ground Equipment Services) 3) เจั้าหน้าท้�ในองค์กรภาครัฐและ
เอกชนท้�เก้�ย์วิข้องกับธุรกิจัอุตสาหกรรมการบินและการบริการ 4) เจั้าหน้าท้�จัองตั�วิเคร่�องบิน (Reserva-
tion Sales Agent) 5) เจั้าหน้าท้�จัำหน�าย์บัตรโดย์สารเคร่�องบิน (Airline Ticket Agent) เป็นต้น รวิมทั�ง
เพั่�อนำมาใช้กับการจััดทำทรานสคริปต์แสดงผลทักษะ ให้กับนักศิึกษาในหลักส้ตรการจััดการ
อุตสาหกรรมการบินและการบริการ คณะศิิลปะศิาสตร์ มหาวิิทย์าลัย์สงขลานครินทร์ ต�อไป

1. เพั่�อศิึกษาองค์ประกอบตัวิช้�วัิดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น หลักส้ตรการ
จััดการอุตสาหกรรมการบินและการบริการ คณะศิิลปศิาสตร์ มหาวิิทย์าลัย์สงขลานครินทร์

2. เพั่�อกำหนดองค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น หลักส้ตรการ
จััดการอุตสาหกรรมการบินและการบริการ คณะศิิลปศิาสตร์ มหาวิิทย์าลัย์สงขลานครินทร์

วััตถุุประสงคั์

1.	 แผนท่�ทักษะ

แผนท้�ทักษะ หร่อฐานข้อม้ลกรอบทักษะแรงงาน ค่อการรวิบรวิมและแสดงทักษะท้�จัำเป็น
สำหรับแต�ละตำแหน�งงานในปัจัจุับันและทักษะท้�หลักส้ตรแต�ละหลักส้ตรเสริมสร้างให้ผ้้เร้ย์น เพั่�อช�วิย์ใน
การวิางแผนทรัพัย์ากรบุคคลของประเทศิ และการออกแบบหลักส้ตรท้�ตอบสนองควิามต้องการอย์�าง
แท้จัริง (King Mongkut's Institute of Technology Ladkrabang, 2024)

2.	 การให้้บริการผ้้โดย่สารภาคัพื้้�น	(Passenger	Ground	Service)

การให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นในอุตสาหกรรมการบิน เป็นอาช้พัท้�ม้หน้าท้�รับผิดชอบในการ

การทบทวันวัรรณกรรม
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ปฏิิบัติงานต�าง ๆ ท้�ม้ควิามสำคัญต�อควิามปลอดภัย์และการดำเนินงานท้�ราบร่�นของเท้�ย์วิบิน รวิมถึุงการ
จััดการเคร่�องบิน การบริการผ้้โดย์สาร การจััดการสัมภาระ และการรักษาควิามปลอดภัย์ (Cairns, 2023) 
โดย์หน้าท้�หลัก ค่อการด้แลควิามปลอดภัย์และควิามสะดวิกสบาย์ของผ้้โดย์สารทุกคนท้�เดินทางผ�าน
สนามบิน แต�ละสนามบินและสาย์การบินต�าง ๆ ม้ราย์ละเอ้ย์ดงานสำหรับพันักงานภาคพั่�นดินท้� 
แตกต�างกัน ตามแต�ละประเภทของสาย์การบิน ขนาดของสนามบิน และจัำนวินเท้�ย์วิบินขาเข้าหร่อ 
ขาออกในแต�ละวิัน บางครั�งสนามบินขนาดใหญ�อาจัต้องการควิามช�วิย์เหล่อเพัิ�มเติมจัากพันักงาน
มากกวิ�าสนามบินขนาดเล็ก (Indeed Editorial Team, 2024) แต�โดย์รวิมแล้วิการให้บริการผ้้โดย์สาร
ภาคพั่�นในสนามบินสามารถุสรุปหน้าท้�ควิามรับผิดชอบท้�จัำเป็นได้ดังน้�

2.1 ด้แลเคาน์เตอร์เช็กอินท้�ให้บริการผ้้โดย์สารขาออกและขาเข้า รวิมถึุงการเช็กอินผ้้โดย์สาร
สำหรับเท้�ย์วิบิน เปล้�ย์นเส้นทางหร่อสำรองท้�นั�งสำหรับเท้�ย์วิบินใหม�ให้กับล้กค้าท้�เท้�ย์วิบินล�าช้าหร่อ
ย์กเลิก และให้ข้อม้ล คำแนะนำแก�ผ้้โดย์สารท้�กำลังรอรับบริการอย์้�ได้ (Centastaff, n.d.) เพ่ั�อสร้าง
ควิามมั�นใจัในควิามปลอดภัย์และควิามมั�นคงของผ้้โดย์สารท้�สนามบินและให้แน�ใจัวิ�าผ้้โดย์สารม้การ 
เดินทางท้�สะดวิกสบาย์ (Indeed Editorial Team, 2024)

2.2 การออกบตัรโดย์สารให้กบัผ้โ้ดย์สาร ต้องมค้วิามร้ด้้านบตัรโดย์สาร ราคา การสำรองท้�นั�ง 
ระบบการสำรองท้�นั�ง ระบบการจัำหน�าย์บัตรโดย์สาร การคำนวิณค�าโดย์สาร ปฏิิบัติการออกบัตร
โดย์สาร และระบบการจััดจัำหน�าย์แบบเบ็ดเสร็จั รวิมถึุงข้อกำหนดและเง่�อนไขการจัองบัตรโดย์สาร และ
กระบวินการด้านการออกบัตรโดย์สารและการสำรองท้�นั�ง (Faculty of Liberal Arts, Prince of  
Songkla University, n.d.) ตลอดจันการใช้เทคโนโลย์้ซึ่อฟต์แวิร์จัองตั�วิเคร่�องบิน

2.3 การช�วิย์เหล่อผ้้โดย์สารในการเช็กอินสัมภาระท้�เคาน์เตอร์จัำหน�าย์ตั�วิ ตรวิจัสอบให้แน�ใจั
วิ�าม้การจััดส�งสัมภาระทั�งหมดแล้วิ รวิมถุึงการย่์นย์ันตัวิตนของผ้้โดย์สาร และจััดเตร้ย์มบัตรผ�าน 
ขึ�นเคร่�อง ในบางกรณ ้ เจ้ัาหน้าท้�ภาคพั่�นดินอาจัม้หน้าท้�คัดกรองผ้้โดย์สารและกระเป๋าเดินทางเพั่�อควิาม
ปลอดภัย์ (Centastaff, n.d.) รวิมถุึงการใช้งานเคร่�องเช็กอินอัตโนมัติด้วิย์ตนเอง (KIOSK) ได้ (Indeed 
Editorial Team, 2024) เพั่�ออำนวิย์ควิามสะดวิกให้แก�ผ้้โดย์สาร สามารถุทำการเช็กอินได้ด้วิย์ตัวิเอง

2.4 การให้ควิามช�วิย์เหล่อพัิเศิษแก�ผ้้โดย์สารพัิเศิษ เช�น ผ้้โดย์สารท้�ม้ควิามพัิการท้�ต้องการ
ควิามช�วิย์เหลอ่ตั�งแต�กระบวินการเชก็อนิ ไปจันถึุงผ้โ้ดย์สารขึ�นเคร่�องบนิ (Indeed Editorial Team, 2024)

3.	 การเร่ย่นร้้ท่�เน้นสมรรถุนะ	(Competency-Based	Learning)

เป็นการจััดการเร้ย์นการสอนท้�ม้จุัดประสงค์การเร้ย์นร้้โดย์มุ�งพััฒนาควิามสามารถุของผ้้เร้ย์น
ในการประย์ุกต์ใช้ควิามร้้ เป็นการนําควิามร้้ในศิาสตร์ท้�ได้ศิึกษามาออกแบบเพั่�อแก้ปัญหาในสถุานการณ์
ต�าง ๆ ม้การพััฒนาทักษะ ค่อ ผ้้เร้ย์นเกิดทักษะการปฏิิบัติท้�บ�งบอกถึุงควิามชํานาญ (Mastery)  
ม้คุณลักษณะต�าง ๆ ท้�เหมาะสมในการปฏิิบัติงาน (Sukhum & Vanichwatanavorachai, 2023)

กรอบแนวัคัิด

การวิิจััย์น้�เพั่�อต้องการกำหนดองค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น 
โดย์ตั�งอย์้�บนกรอบแนวิคิดการของการจััดทำแผนท้�ทักษะ และนำไปส้�การจััดทำทรานสคริปต์แสดงผล
ทักษะ ตามนโย์บาย์ของกระทรวิงการอุดมศิึกษา วิิทย์าศิาสตร์ วิิจััย์และนวัิตกรรม ซึ่ึ�งกำหนดเป็นกรอบ
แนวิคิด แสดงดังภาพัท้� 1
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ภาพื้ท่�	1 กรอบแนวิคิดการวิิจััย์

การวิิจััย์น้�ผ้้วิิจััย์มุ�งศิึกษาองค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น 
หลักสต้รการจััดการอุตสาหกรรมการบินและการบริการ คณะศิิลปศิาสตร์ มหาวิิทย์าลัย์สงขลานครินทร์ 
โดย์ใช้วิิธ้การศิึกษาวิิจัยั์เชิงคุณภาพั (Qualitative Methodology) โดย์มุ�งทำควิามเข้าใจัควิามหมาย์ของ
ปรากฏิการณ์หร่อเหตุการณ์ในช้วิิตท้�บุคคลได้ประสบด้วิย์ตนเอง เพั่�อสร้างองค์ประกอบตัวิช้�วิัด และใช้
เทคนิคการสัมภาษณ์ 2 แบบ ได้แก� 1) การสัมภาษณ์แบบเจัาะลึกราย์บุคคล (In-depth Interview) และ 
2) การสัมภาษณ์แบบกลุ�มย์�อย์ (Focus Group) เพั่�อให้ได้ข้อม้ลท้�มค้วิามครอบคลุมจัากทุกกลุ�มตัวิอย์�าง 
และสอดคล้องกับวิัตถุุประสงค์ของการวิิจััย์โดย์แบ�งขั�นตอนและวิิธ้การดำเนินการวิิจัยั์ ดังน้�

1.	 การตรวัจสอบทักษะ	(Skill	Verification)

1) ผ้้ให้ข้อม้ลสำคัญ ค่อ ตัวิแทนจัากสถุานประกอบการในกลุ�มอุตสาหกรรมการบินและการ
บริการ จัำนวิน 8 คน ได้แก� พันักงานท้�ทำงานในสถุานประกอบการด้านการบิน จัำนวิน 4 คน ผ้้บริหาร/
หัวิหน้างานด้านธุรกิจัการบินจัำนวิน 2 คน ผ้้ประกอบธุรกิจัท้�เก้�ย์วิข้องกับงานด้านการบินและการ
บริการ จัำนวิน 2 คน

2) วิิธ้ดำเนินการวิิจัยั์

2.1 ผ้้วิิจััย์จััดทำราย์ละเอ้ย์ดการสนทนาและแนวิคำถุามท้�ใช้ในการสัมภาษณ์ โดย์การนำ
ข้อม้ลท้�ได้จัากการศิึกษาค้นควิ้ามาทำการประมวิลและสรุปประเด็นท้�ต้องการเพั่�อให้สอดคล้องกับ
วิัตถุุประสงค์ เช�น “ท�านคิดวิ�านักศิึกษาจัำเป็นต้องม้ทักษะใดบ้างในการทำงานด้านอุตสาหกรรมการบิน
และการบริการ” “ทักษะจัะเกิดขึ�นเม่�อนักศิึกษาปฏิิบัติงานอย์�างไร” เป็นต้น

2.2 ผ้้วิิจััย์ดำเนินการสัมภาษณ์แบบเจัาะลึกราย์บุคคล โดย์ใช้เวิลาพั้ดคุย์โดย์เฉล้�ย์
ประมาณคนละ 30-45 นาท้

3) การวิิเคราะห์ข้อม้ล

3.1 ผ้้วิิจััย์รวิบรวิมข้อม้ลจัากการสัมภาษณ์ ทั�งถุอดเทปสัมภาษณ์และนำบันทึกย์�อท้�จัดไวิ้
มาอ�าน ทบทวิน และขย์าย์ควิามให้เป็นบันทึกท้�ละเอ้ย์ดทันทห้ลังจับการสัมภาษณ์ (Phothisita, 2006)

3.2 ผ้้วิิจััย์แปลควิามและสรุปกรอบประเด็นจัากการสัมภาษณ์ เพั่�อกำหนดทักษะท้�ตรง

วัิธี่การวัิจัย่

นำไปส้�

ทรานสคัริปต์แสดงผลทักษะ	(Skill	Transcript)

ตรวัจสอบทักษะ
(Skill Verification)

จัดทำ	Skill	Mapping
ทักษะการให้บริการ
ผ้้โดย์สารภาคพั่�น องคั์ประกอบตัวัช่ี้�วััด

แผนท้�ทักษะ
(Skill Mapping)

ทักษะการให้บริการ
ผ้้โดย์สารภาคพั่�นหลักส้ตรการจััดการ

อุตสาหกรรมการบิน
และการบริการ

สถุานประกอบการ/ตลาดแรงงาน
+
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กับควิามต้องการของสถุานประกอบการและตลาดแรงงาน ด้วิย์วิิธ้การวิิเคราะห์เชิงเน่�อหาและนำมาใช้
กำหนดทักษะในการจััดทำแผนท้�ทักษะ

จัากนั�นผ้ว้ิจิัยั์ทำการสรปุทกัษะท้�ได้จัากการสมัภาษณ์และนำไปดำเนนิการจัดัทำแผนท้�ทกัษะ ต�อไป

2.	 การจัดทำแผนท่�ทักษะ

1) กลุ�มผ้้ให้ข้อม้ลสำคัญ แบ�งเป็น 3 กลุ�ม ได้แก�

1.1 กลุ�มผ้้เร้ย์น จัำนวิน 10 คน ได้แก� นักศิึกษาท้�กำลังศิึกษาอย์้�ในหลักส้ตร จัำนวิน 5 คน 
และนักศิึกษาท้�สำเร็จัการศิึกษาและประกอบอาช้พัในสาย์งานอุตสาหกรรมการบินและการบริการ 
จัำนวิน 5 คน

1.2 อาจัารย์์ผ้้สอนในหลักส้ตรฯ จัำนวิน 10 คน ได้แก� อาจัารย์์ผ้้สอนในชุดวิิชาการบริการ
ภาคพั่�น จัำนวิน 5 คน และอาจัารย์์ประจัำหลักส้ตรการจััดการอุตสาหกรรมการบินและการบริการ 
จัำนวิน 5 คน

1.3 บุคลากรจัากสถุานประกอบการ จัำนวิน 6 คน ได้แก� ผ้้ท้�ทำงานในสถุานประกอบการ
ด้านอุตสาหกรรมการบินในปัจัจัุบัน ซึ่ึ�งม้ควิามหลากหลาย์ในด้านของตำแหน�งงาน อาทิ พันักงานบริการ
ภาคพั่�น หัวิหน้าพันักงานบริการภาคพั่�น และผ้้บริหารบริษัทท้�เก้�ย์วิข้องกับอุตสาหกรรมการบิน 

2) วิิธ้ดำเนินการวิิจััย์

2.1 ผ้้วิิจััย์จััดทำราย์ละเอ้ย์ดการสนทนาและแนวิคำถุาม โดย์การนำข้อม้ลท้�ได้จัากการ
ศิึกษาค้นควิ้าและการตรวิจัสอบทักษะในขั�นท้� 1 มาทำการประมวิลและสรุปสิ�งท้�เก้�ย์วิข้องกับประเด็นท้�
จัะใช้ในการอภิปราย์กลุ�ม เพั่�อกำหนดขอบเขตและเพั่�อให้ได้ข้อม้ลท้�ต้องการอย์�างครบถุ้วิน

2.2 ผ้้วิิจัยั์ดำเนินการนัดกลุ�มผ้้ให้ข้อมล้สำคัญท้ละ 1 กลุ�ม มาร�วิมสนทนากลุ�ม โดย์จัะใช้
เวิลาในการพั้ดคุย์ ประมาณ 2 ชั�วิโมง

2.3 ผ้้วิิจััย์ช้�แจังราย์ละเอ้ย์ดของการสนทนากลุ�ม การบันทึกข้อม้ลในระหวิ�างการสนทนา 
และวิัตถุุประสงค์ของการวิิจััย์ชิ�นน้�ให้แก�กลุ�มผ้้ให้ข้อม้ลสำคัญก�อนเริ�มการสนทนากลุ�ม

2.4 ผ้้วิิจััย์เป็นผ้้ดำเนินการสนทนา (Moderator) เริ�มจัากการจัุดประเด็นในการสนทนา 
คอย์ชักจั้งให้กลุ�มผ้้ให้ข้อม้ลสำคัญเกิดแนวิคิดและแสดงควิามคิดเห็นต�อประเด็นหร่อแนวิทางการ
สนทนาอย์�างกว้ิางขวิางละเอ้ย์ดลึกซึ่ึ�ง

2.5 ผ้้วิิจัยั์นำเทปบันทึก ราย์ละเอ้ย์ดจัากการจัดบันทึกของผ้้วิิจัยั์ และผ้้จัดบันทึก มาถุอด
ราย์ละเอ้ย์ดจัากสิ�งท้�บันทึกไวิ้ เพั่�อใช้เป็นข้อม้ลในการวิิเคราะห์

3) การวิิเคราะห์ข้อม้ล

3.1 ผ้้วิิจััย์ถุอดเทปการสนทนากลุ�มอย์�างละเอ้ย์ดโดย์ไม�เปล้�ย์นแปลงข้อม้ล รวิมทั�งนำ
บันทึกท้�ผ้้วิิจััย์และผ้้จัดบันทึกการวิิจััย์มาอ�าน ทบทวิน และขย์าย์ควิามให้เป็นบันทึกท้�ละเอ้ย์ดทันท้หลัง
จับการสนทนาของแต�ละกลุ�ม (Phothisita, 2006)

3.2 ผ้้วิิจััย์จัะกำหนดกรอบประเด็น (Thematic Framework) ด้วิย์การคิดเชิงตรรกะ 
รวิมทั�งควิามเช่�อมโย์งระหวิ�างประเด็นท้�ตอบวัิตถุุประสงค์ของการวิิจัยั์

3.3 ผ้้วิิจััย์เปร้ย์บเท้ย์บ และสรุปข้อม้ลท้�ได้จัากการสนทนาของกลุ�มตัวิอย์�างทั�ง 3 เพั่�อ
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ตอบวิัตถุุประสงค์ของการวิิจัยั์ ด้วิย์วิิธก้ารวิิเคราะห์เชิงเน่�อหา พัิจัารณาหาควิามเหม่อน–แตกต�างของผล
ท้�ได้ รวิมทั�งแปลควิามเป็นไปตามจัุดย์่นและควิามคิดเห็นของนักวิิจััย์ จัากนั�นสรุปผลเพั่�อตอบ
วิัตถุุประสงค์ของการวิิจััย์

3.4 ผ้้วิิจััย์วิิเคราะห์ควิามน�าเช่�อถุ่อของข้อม้ล โดย์ใช้เทคนิคสามเส้า (Chantavanich, 
2010) ด้วิย์การตรวิจัสอบสามเส้าด้านข้อม้ล (Data Triangulation) การตรวิจัสอบข้อม้ลท้�ได้มาจัาก
แหล�งต�าง ๆ ม้ควิามเหม่อนกันหร่อไม� ด้วิย์การเปร้ย์บเท้ย์บข้อม้ลจัากการสังเกตกับการสัมภาษณ์เปร้ย์บ
เท้ย์บกับสิ�งท้�พั้ดและการเปร้ย์บเท้ย์บข้อม้ลเร่�องเด้ย์วิกันท้�ได้มาจัากผ้้ให้ข้อม้ลหลาย์ ๆ คน แล้วินำข้อม้ล
มาวิิเคราะห์ สังเคราะห์ สร้างเป็นข้อสรุป

จัากนั�นผ้้วิิจััย์ทำการสรุปแผนท้�ทักษะ องค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะท้�ได้จัากการสัมภาษณ์ 
โดย์นำข้อม้ลท้�ได้มาวิิเคราะห์ สังเคราะห์ร�วิมกับการเร้ย์นการสอนของหลักส้ตรศิิลปศิาสตรบัณฑิิต สาขา
วิิชาการจััดการอุตสาหกรรมการบินและการบริการมหาวิิทย์าลัย์สงขลานครินทร์ เพั่�อนำข้อม้ลไปใช้ใน
การดำเนินการกับนักศิึกษาในหลักส้ตร ตลอดจันเพั่�อนำไปใช้พััฒนาทรานสคริปต์แสดงผลทักษะ ต�อไป

ผลการวัิจัย่
จัากการศึิกษาองค์ประกอบตัวิช้�วัิดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น หลักส้ตรการ

จััดการอุตสาหกรรมการบินและการบริการ คณะศิิลปศิาสตร์ มหาวิิทย์าลัย์สงขลานครินทร์ สามารถุสรุป
ผลการวิิจััย์ได้ ดังน้�

1.	 จากการตรวัจสอบทักษะ ด้วิย์การสัมภาษณ์แบบเจัาะลึกราย์บุคคลกับผ้้ให้ข้อม้ลสำคัญ 
สามารถุสรุปผลการวิิจัยั์ได้ดังน้�

การตรวิจัสอบทักษะกับผ้้ให้ข้อม้ลสำคัญ ได้ทักษะท้�ม้ควิามจัำเป็นและตรงกับควิามต้องการ
ของผ้้ประกอบการและตลาดแรงงาน ด้านอุตสาหกรรมการบินและการบริการ ได้แก� 1) ทักษะการให้
บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น 2) ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารบนเคร่�องบิน 3) ทักษะการจััดบริการอาหาร
และเคร่�องด่�ม 4) ทักษะการจััดการควิามปลอดภัย์และภาวิะฉุกเฉินด้านการบิน 5) ทักษะการจััดบริการ
อาหารและเคร่�องด่�มสำหรับครัวิการบิน 6) ทักษะการจััดการคลังสินค้าและวิัตถุุอันตราย์ 7) ทักษะการ
จััดนำเท้�ย์วิและบริการ 8) ทักษะการส่�อสารและจัิตบริการ โดย์สรุปราย์ละเอ้ย์ดของแต�ละทักษะได้ ดังน้�

1) ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น เป็นทักษะสำคัญสำหรับงานการบริการภาคพั่�น 
ประกอบไปด้วิย์ การให้ข้อม้ลด้านการบินให้แก�ผ้้โดย์สาร การสำรองท้�นั�งและออกบัตรโดย์สาร ควิามร้้
เก้�ย์วิกับตั�วิเคร่�องบิน เช�น การเปล้�ย์นแปลงตั�วิโดย์สาร การให้บริการผ้้โดย์สารท้�เป็นผ้้ป่วิย์ ผ้้โดย์สารท้�
เป็นทารก เป็นต้น รวิมทั�งขั�นตอนต�าง ๆ ในการเช็กอิน (Check-in) ให้กับผ้้โดย์สาร การตรวิจัสอบ
เอกสาร ตรวิจัสอบ tag กระเป๋าผ้้โดย์สาร รวิมถุึงการใช้เคร่�องเช็กอินด้วิย์ตนเอง การใช้เคร่�องโหลด
สัมภาระด้วิย์ตนเอง (Self-bag Drop) ตลอดจันการบริการผ้้โดย์สารท้�ประต้ขึ�นเคร่�อง การให้บริการ 
ผ้้โดย์สารพัิเศิษ

2) ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารบนเคร่�องบิน เป็นทักษะท้�ต้องเข้าใจัและสามารถุให้บริการบน
เคร่�องบนิได้อย์�างถุก้ต้องขั�นตอนการบรกิารบนเคร่�องบนิ สาธติและให้คำแนะนำเก้�ย์วิกบัควิามปลอดภยั์ใน
เท้�ย์วิบิน การจััดเตร้ย์มควิามพัร้อมของอุปกรณ์ควิามปลอดภัย์และสิ�งอำนวิย์ควิามสะดวิกแก�ผ้้โดย์สาร
บนเคร่�องบิน ลักษณะภาย์ในของเคร่�องบิน อุปกรณ์ท้�ใช้ในการบริการ และการเตร้ย์มงานก�อนให้บริการ
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3) ทักษะการจัดับรกิารอาหารและเคร่�องด่�ม เป็นทักษะท้�ประกอบไปด้วิย์การปฏิบิตังิานท้�เก้�ย์วิกบั
ครัวิการบิน อุตสาหกรรมครัวิการบิน ลักษณะการให้บริการอาหารและเคร่�องด่�มของสาย์การบิน อาหาร
พัิเศิษ การตรวิจัรับวิัตถุุดิบและการจััดเก็บ การจััดราย์การอาหาร กระบวินการคัดเล่อกวิัตถุุดิบ การปรุง
ประกอบอาหารและการควิบคุมระบบคุณภาพั การบรรจุั และการจััดการควิามปลอดภัย์ด้านอาหาร 
ตลอดจันการจััดเตร้ย์มอุปกรณ์บรรจัุอาหารบนเคร่�องบิน

4) ทักษะการจััดการควิามปลอดภัย์และภาวิะฉุกเฉินด้านการบิน เป็นทักษะท้�ต้องปฏิิบัติงานตาม
กฎระเบ้ย์บด้านควิามปลอดภัย์การบิน ระบบของเคร่�องบิน ระบบออกซึ่ิเจัน ปฏิิบัติงานตามหลักของ 
การย์ศิาสตร์ ปฏิิบัติการอพัย์พัในกรณ้ฉุกเฉินทั�งทางบกและทางน�ำ การดับเพัลิง การอย์้�รอดและรักษา
ช้วิิตเม่�อเกิดเหตุฉุกเฉิน ปฏิิบัติการใช้อุปกรณ์สำหรับกรณ้ฉุกเฉิน ควิามร้้เบ่�องต้นด้านเวิชภัณฑิ์และ
อุปกรณ์ทางการแพัทย์์ ปฏิิบัติการปฐมพัย์าบาลและช�วิย์ฟ้�นค่นช้พั (CPR) ผ้้โดย์สารเม่�อเกิดเหตุฉุกเฉิน

5) ทักษะการจััดบริการอาหารและเคร่�องด่�มสำหรับครัวิการบิน เป็นทักษะท้�เก้�ย์วิกับโครงสร้าง
งานฝ่ึาย์อาหารและเคร่�องด่�ม ประเภทอาหารและเคร่�องด่�ม วิัตถุุดิบและส�วินผสมท้�ใช้ในการปรุง กลิ�น ส้ 
รสชาติ ขั�นตอนการผลิตอาหารและเคร่�องด่�ม การบริการอาหารและเคร่�องด่�มท้�ใช้ในการให้บริการใน
โรงแรมและบนเคร่�องบิน อุตสาหกรรมครัวิการบิน ลักษณะการให้บริการอาหารและเคร่�องด่�มของ 
สาย์การบิน อาหารพัิเศิษ การจััดราย์การอาหาร กระบวินการคัดเล่อกวิัตถุุดิบ การประกอบอาหาร  
การบรรจัุ และการจััดการควิามปลอดภัย์ด้านอาหาร

6) ทักษะการจััดการคลังสินค้าและวัิตถุุอันตราย์ เป็นทักษะท้�มค้วิามเฉพัาะในเร่�องของการขนส�ง
สินค้าทางอากาศิ และการขนส�งสินค้าอันตราย์ทางอากาศิ ต้องทราบถุึงประเภทของการขนส�งสินค้าทาง
อากาศิ การจััดการระบบขนส�งสินค้าทางอากาศิ การจััดการวิัตถุุอันตราย์ และการใช้ค้�มอ่สินค้าอันตราย์ 
เทคโนโลย์้สำหรับการจััดการคลังสินค้า พัิธ้การ หลักเกณฑ์ิ กฎระเบ้ย์บ

7) ทักษะการจััดนำเท้�ย์วิและบริการ เป็นทักษะเก้�ย์วิกับการวิางแผนเส้นทางและออกแบบ
ราย์การนำเท้�ย์วิ การเข้ย์นราย์การนำเท้�ย์วิ การคิดราคาราย์การนำเท้�ย์วิ และการปฏิิบัติการให้บริการ
การจััดนำเท้�ย์วิ การให้บริการและแก้ไขปัญหาเฉพัาะหน้า

8) ทักษะการส่�อสารและจิัตบริการ ถุ่อเป็น Soft skill หร่อทักษะทางสังคมท้�ม้ควิามสำคัญ 
ส�งเสริมงานด้านอุตสาหกรรมการบินและการบริการ เพัราะเป็นทักษะท้�เก้�ย์วิข้องกับการส่�อสารภาษา
อังกฤษและภาษาจั้นในงานธุรกิจัการบินและการบริการ สามารถุส่�อสารและแก้ปัญหาปัญหาเฉพัาะหน้า
ให้กับผ้้โดย์สาร รวิมทั�งต้องสามารถุทำงานร�วิมกับผ้้อ่�นได้ทั�งในฐานะผ้้นำและผ้้ตาม ตลอดจันปรับตัวิให้
เข้ากับควิามหลากหลาย์ของสังคมพัหุวิัฒนธรรม

จัากการตรวิจัสอบทักษะกับผ้้ให้ข้อม้ลสำคัญ ทักษะท้�มค้วิามจัำเป็นและตรงกับควิามต้องการของ
ผ้้ประกอบการและตลาดแรงงาน ด้านอุตสาหกรรมการบินและการบริการจัำนวิน 8 ทักษะ โดย์ผ้้วิิจััย์นำ
ข้อม้ลท้�ได้จัากการตรวิจัสอบทักษะมากำหนดองค์ประกอบตัวิช้�วิัด นำร�องด้วิย์ “ทักษะการให้บริการ 
ผ้้โดย์สารภาคพั่�น” ในการกำหนดองค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะการบริการให้ผ้้โดย์สารภาคพั่�นต�อไป

2.	 การกำห้นดองค์ัประกอบตัวัชี้่�วััดแผนท่�ทักษะการให้้บริการผ้้โดย่สารภาคัพื้้�น

จัากการศึิกษาการพััฒนาองค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารผ�านการ
สนทนากลุ�มกับทั�ง 3 กลุ�ม สามารถุสรุปผลการวิิจััย์ได้ดังน้�
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1) ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น

เป็นทักษะท้�สำคัญสำหรับผ้้ปฏิิบัติงานบริการในงานธุรกิจัการบิน โดย์เฉพัาะงานบริการ 
ผ้้โดย์สารภาคพั่�น เช�น อาช้พัพันักงานต้อนรับผ้้โดย์สารภาคพั่�น ทำหน้าท้�ต้อนรับและด้แลอำนวิย์ควิาม
สะดวิกแก�ผ้้โดย์สารตั�งแต�ผ้้โดย์สารเข้ามาใช้บริการของสาย์การบินจันกระทั�งส�งผ้้โดย์สารขึ�นเคร่�องบิน 
ซึ่ึ�งม้กระบวินการในการบริการท้�หลากหลาย์ อาทิ การสำรองท้�นั�งและออกบัตรโดย์สาร การใช้เทคโนโลย์้
ท้�เก้�ย์วิข้องกับการปฏิิบัติงาน การตรวิจับัตรโดย์สารและสัมภาระ เป็นต้น ซึึ่�งเป็นทักษะท้�จัำเป็นของ
นักศิึกษาในหลักส้ตรการจััดการอุตสาหกรรมการบินและการบริการ โดย์หลักส้ตรฯ จััดการเร้ย์นการ
สอนท้�เก้�ย์วิข้องกับอุตสาหกรรมการบินและการบริการ โดย์มุ�งผลิตบัณฑิิตท้�ตรงกับควิามต้องการของ
อุตสาหกรรมการบิน การบริการ ม้ราย์วิิชาในหลักส้ตรทั�งทฤษฎ้และปฏิิบัติการในสถุานประกอบการ  
ม้เน่�อหาด้านการบริการภาคพั่�นครอบคลุมเร่�องควิามร้้เก้�ย์วิกับการให้บริการภาคพั่�นของสาย์การบิน  
ขั�นตอนการลงทะเบ้ย์นการเดินทาง การออกบัตรท้�นั�ง การตรวิจัเอกสารการเดินทาง การตรวิจัสอบและ
การลำเล้ย์งสัมภาระ นโย์บาย์และข้อกำหนดต�าง ๆ รวิมถุึงขั�นตอนการให้บริการผ้้โดย์สารพัิเศิษ  
การบริการในห้องรับรองของสาย์การบิน การให้บริการผ้้โดย์สารเปล้�ย์นเคร่�องบิน และการบริการ 
ผ้้โดย์สารก�อนขึ�นเคร่�องบิน สามารถุแย์กองค์ประกอบของทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นออกเป็น 
3 ทักษะย์�อย์ ดังน้�

1.1 ให้บริการผ้้โดย์สารทั�งขาเข้า ขาออก และผ้้โดย์สารพัิเศิษ ณ ประต้ขึ�นเคร่�อง ซึ่ึ�งจัะ
ต้องช�วิย์เหล่อผ้้โดย์สารตั�งแต�เริ�มกระบวินการทำงานจันเสร็จัสิ�นกระบวินการได้อย์�างถุ้กต้องตาม
มาตรฐานของสาย์การบิน และต้องสามารถุปฏิิบัติงานได้ถุ้กต้องตามพัิธ้การและงานบริการท้�แตกต�างกัน
ของผ้้โดย์สารกับผ้้โดย์สารพิัเศิษ รวิมทั�งต้องปรับตัวิให้เข้ากับควิามหลากหลาย์ของสังคมพัหุวิัฒนธรรม 
เพัราะผ้้โดย์สารม้ควิามแตกต�างกันทั�งในเร่�องของ ภาษา เช่�อชาติ ศิาสนา และวิัฒนธรรม ทำให้ต้อง
สามารถุให้บริการผ้้โดย์สารได้ทุกคน และต้องสามารถุแก้ไขปัญหาเฉพัาะหน้าท้�เกิดขึ�นในระหวิ�างการให้
บริการแก�ผ้้โดย์สารได้อย์�างทันท�วิงท้

1.2 ใช้งานเคร่�องเช็กอินอัตโนมัติด้วิย์ตนเองได้อย์�างถุ้กต้อง คล�องแคล�วิ และแนะนำวิธิ้
การใช้งานเคร่�องเช็กอินอัตโนมัติด้วิย์ตนเองให้กับผ้้โดย์สาร ตลอดจันสามารถุแก้ไขปัญหาเฉพัาะหน้าท้�
เกิดขึ�นกับผ้้โดย์สารท้�เช็กอินด้วิย์ตนเองได้ สามารถุใช้เคร่�องโหลดสัมภาระด้วิย์ตนเองได้อย์�างถุ้กต้อง 
และแนะนำวิิธ้การใช้งานเคร่�องโหลดสัมภาระด้วิย์ตนเองให้กับผ้้โดย์สาร ตลอดจันสามารถุแก้ไขปัญหา
เฉพัาะหน้าท้�เกิดขึ�นกับผ้้โดย์สารท้�ใช้งานเคร่�องโหลดสัมภาระด้วิย์ตนเองได้ ต้องปรับตัวิให้เข้ากับควิาม
หลากหลาย์ของสังคมพัหุวิัฒนธรรม ทั�งน้�เพัราะผ้้โดย์สารม้ควิามแตกต�างกันทั�งในเร่�องของ ภาษา  
เช่�อชาติ ศิาสนา และวัิฒนธรรม ทำให้ต้องเข้าใจัในควิามหลากหลาย์และนำไปปรับใช้กับการทำงานได้

1.3 ปฏิิบัติการสำรองท้�นั�งและออกบัตรโดย์สารทางเคร่�องบินให้แก�ผ้้โดย์สารได้ ซึ่ึ�งถุ่อ
เป็นงานส�วินหนึ�งของการให้บรกิารผ้โ้ดย์สารภาคพั่�น สามารถุสบ่ค้นหาข้อมล้ท้�เก้�ย์วิข้องในการสำรองท้�นั�ง
และออกบัตรโดย์สารในระบบโปรแกรมคอมพัิวิเตอร์ให้แก�ผ้้โดย์สารได้อย์�างถุ้กต้อง ตรงตามควิาม
ต้องการของผ้้โดย์สาร ต้องสามารถุใช้งานโปรแกรมคอมพิัวิเตอร์สำหรับสร้างข้อม้ลการเดินทาง และ
แก้ไขเปล้�ย์นแปลงข้อมล้การเดินทางให้ผ้้โดย์สารได้อย์�างถุก้ต้อง และตรงตามควิามต้องการของผ้้โดย์สาร 
รวิมทั�งสามารถุให้ข้อม้ลคำแนะนำแก�ผ้้โดย์สารในการเดินทางได้ เช�น อัตราค�าเปล้�ย์นแปลงเท้�ย์วิบิน
โดย์สาร เป็นต้น ต้องสามารถุใช้โปรแกรมคอมพัิวิเตอร์สำหรับสร้างข้อม้ลการเดินทาง เม่�อผ้้โดย์สาร 
ขอบริการพัิเศิษต�าง ๆ เช�น การขออาหาร รถุเข็น การระบุท้�นั�ง เป็นต้น ได้อย์�างถุ้กต้อง รัดกุม ตลอดจัน
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สามารถุคำนวินอัตราค�าโดย์สารได้ตามโครงสร้างการคำนวิน (Manual Fare Construction) ซึึ่�งถุอ่เป็น
ทักษะของการให้บริการภาคพั่�นในเร่�องของการออกบัตรโดย์สาร โดย์ต้องเข้าใจัท้�มาของการคำนวิณ 
และราคาค�าโดย์สารท้�เกิดขึ�นวิ�ามาจัากองค์ประกอบใดบ้าง และสามารถุเช่�อมโย์งงานราคาโดย์สาร  
กับงานในด้านการคน่บัตรโดย์สารและงานบัญช้ต�อไปได้ โดย์สรุปเป็นทักษะย์�อย์ของทักษะการให้บริการ
ผ้้โดย์สารภาคพั่�น แสดงดังภาพัท้� 2 ได้ดังน้�

ทักษะการให้้บริการผ้้โดย่สารภาคัพื้้�น

ทักษะย่่อย่	2
แนะนำการใช้งานเคร่�องเช็กอิน 

อัตโนมัติด้วิย์ตนเองให้กับผ้้โดย์สาร
ได้และปรับตัวิให้เข้ากับควิามหลาก

หลาย์ของสังคมพัหุวิัฒนธรรม

ทักษะย่่อย่	1
ให้บริการผ้้โดย์สารขาเข้า-ขาออก

และผ้้โดย์สารพัิเศิษ ณ ประต้
ขึ�นเคร่�อง และปรับตัวิให้เข้ากับควิาม

หลากหลาย์ของสังคม
พัหุวิัฒนธรรม

ทักษะย่่อย่	3
ปฏิิบัติการสำรองท้�นั�ง
และออกบัตรโดย์สาร

ทางเคร่�องบิน

ภาพื้ท่�	2 ทักษะย์�อย์การให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น

2) การออกแบบตัวิช้�วัิดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น

แบ�งแย์กตามทักษะย์�อย์ เพั่�อให้สามารถุใช้วิิธก้ารวิัดท้�ตรงกับเน่�อหาของทักษะย์�อย์ และ
ให้น�ำหนักคะแนนในการวัิดแตกต�างกัน โดย์สามารถุแบ�งระดับออกได้เป็น 2 ระดับ ค่อ

2.1 ระดับ Conscious action (C) มค้ะแนนทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นน้อย์
กวิ�า 90 คะแนน หมาย์ถุึงนักศิึกษาม้ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นอย์้�ในระดับด้

2.2 ระดับ Proficiency (P) ม้คะแนนทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นมากกวิ�า 90 
คะแนน หมาย์ถุึง นักศึิกษาม้ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นอย์้�ในระดับม่ออาช้พั

การออกแบบตัวิช้�วิัดจัะให้น�ำหนักคะแนนท้�ได้จัากการวัิดทักษะย์�อย์ทั�ง 3 ทักษะ  
ม้คะแนนเต็ม 100 คะแนน สามารถุแบ�งราย์ละเอ้ย์ด น�ำหนักคะแนน และวิิธก้ารวิัดทักษะย์�อย์เพั่�อให้ม้
ควิามชัดเจันและตรงกับการวิัดทักษะย์�อย์ให้มากท้�สุด โดย์เล่อกใช้เคร่�องม่อในการวิัดผลแตกต�างกัน 
และประเมินผลระหวิ�างปฏิิบัติงานในสถุานประกอบการ และหลังเร้ย์นจับในราย์วิิชา ดังน้�

1. แบบประเมินการตรวิจัสอบเอกสารขึ�นเคร่�องของผ้้โดย์สารโดย์หัวิหน้างาน
2. แบบทดสอบการปฏิบิัติการสำรองท้�นั�งและออกบัตรโดย์สารทางเคร่�องบิน
3. การสังเกตจัากการปฏิิบัติงานจัริง
4. การสอบ/แบบทดสอบทักษะหลังเร้ย์น

โดย์เช่�อมโย์งการวิัดทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นกับราย์วิิชาท้�สอดคล้องใน
หลักส้ตรการจััดการอุตสาหกรรมการบินและการบริการ ได้แก� ชุดวิิชาการบริการภาคพั่�น และชุด
วิิชาการออกบัตรโดย์สารทางเคร่�องบิน
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การพััฒนาองค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น หลักส้ตรการจััดการ
อุตสาหกรรมการบินและการบริการ คณะศิิลปศิาสตร์ มหาวิิทย์าลัย์สงขลานครินทร์ ม้วิัตถุุประสงค์เพั่�อ
ศิึกษาองค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นและเพั่�อกำหนดองค์ประกอบ 
ตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพ่ั�น ใช้วิิธ้การวิิจััย์เชิงคุณภาพั เพ่ั�อสร้างองค์ประกอบ 
ตัวิช้�วิัด และใช้เทคนิคการสัมภาษณ์ 2 แบบ ได้แก� การสัมภาษณ์แบบเจัาะลึกราย์บุคคล และการ
สัมภาษณ์แบบกลุ�มย์�อย์ สามารถุสรุปผลการวิิจัยั์ได้ดังน้�

ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น สามารถุสรุปเป็นทักษะย์�อย์ได้ 3 ทักษะ โดย์แต�ละทกัษะม้
เน่�อหาครอบคลมุงานบรกิารภาคพั่�น และมว้ิธิก้ารวิดัท้�สามารถุให้น�ำหนักคะแนนได้ ดงัน้�

1) ทักษะย์�อย์ท้� 1 การให้บริการผ้้โดย์ขาเข้า ขาออก และผ้้โดย์สารพัิเศิษ ณ ประต้ขึ�นเคร่�อง และ
ปรับตัวิให้เข้ากับควิามหลากหลาย์ของสังคมพัหุวิัฒนธรรม โดย์ม้เน่�อหาท้�ใช้ในการวิัดทักษะ ได้แก� 
พัิธ้การและงานบริการผ้้โดย์สารขาเข้า พัิธก้ารและงานบริการผ้้โดย์สารขาออก และการบริการผ้้โดย์สาร
พัิเศิษท้�ประต้ขึ�นเคร่�อง เพั่�อสร้างควิามมั�นใจัในควิามปลอดภัย์และควิามมั�นคงของผ้้โดย์สารท้�สนามบิน
และให้แน�ใจัวิ�าผ้้โดย์สารจัะได้รับการเดินทางท้�สะดวิกสบาย์ (Indeed Editorial Team, 2024)

2) ทักษะย์�อย์ท้� 2 สามารถุแนะนำการใช้งานเคร่�องเช็กอินอัตโนมัติด้วิย์ตนเองให้กับผ้้โดย์สารได้ 
และปรับตัวิให้เข้ากับควิามหลากหลาย์ของสังคมพัหุวิัฒนธรรม โดย์ม้เน่�อหาท้�ใช้ในการวิัดทักษะ ได้แก� 
ปฏิิบัติการใช้เคร่�องเช็กอินด้วิย์ตนเอง ปฏิิบัติการใช้เคร่�องโหลดสัมภาระด้วิย์ตนเอง รวิมทั�งเทคโนโลย์้ใน
การปฏิิบัติงานเคร่�องเช็กอินด้วิย์ตนเองและแก้ปัญหาให้กับผ้้โดย์สารท้�เช็กอินด้วิย์ตนเอง เพ่ั�ออำนวิย์
ควิามสะดวิกให้แก�ผ้้โดย์สาร โดย์ไม�ต้องเข้าแถุวิรอเช็กอินท้�เคาน์เตอร์เช็กอิน เป็นการนำเทคโนโลย์้เข้ามา
ปรับใช้เพ่ั�อเพัิ�มประสิทธิภาพัและควิามรวิดเร็วิในการให้บริการ และเพั่�อลดขั�นตอนการดำเนินงานของ
พันักงานและผลักดันให้ผ้้โดย์สารใช้เทคโนโลย์้ท้�ทางสาย์การบินจััดเตร้ย์มไวิ้ให้มากขึ�น (Supimaros, 
2021)

โดย์ทักษะย์�อย์ท้� 1 และทักษะย์�อย์ท้� 2 ผ้้เร้ย์นจัะเกิดทักษะจัากการเร้ย์นท้�ได้จัากการปฏิบิัติงาน
จัริง สอดคล้องกับแนวิคิดของ Sukhum and Vanichwatanavorachai (2023) ท้�กล�าวิวิ�าการเร้ย์นร้้ท้�
เน้นสมรรถุนะ ค่อการพััฒนาทักษะจันเกิดเป็นควิามชํานาญ (Mastery) ในการปฏิิบัติงาน ใช้วิิธ้การวัิด
และประเมินผลร�วิมกัน ประกอบด้วิย์ 1) แบบประเมินการตรวิจัสอบเอกสารขึ�นเคร่�องของผ้้โดย์สาร 
โดย์หัวิหน้างาน 2) ประเมินจัากการสังเกตการปฏิิบัติงานของนักศิึกษาในการให้บริการหัวิหน้างาน และ 
3) ประเมินจัากการสอบ/แบบทดสอบทักษะหลังเร้ย์น รวิม 60 คะแนน โดย์วิัดผลได้จัากราย์วิิชาเร้ย์นใน
หลักสต้ร ค่อ ชุดวิิชาการบริการภาคพั่�น

3) ทักษะย์�อย์ท้� 3 ปฏิบิัติการสำรองท้�นั�งและออกบัตรโดย์สารทางเคร่�องบิน โดย์ม้เน่�อหาท้�ใช้ใน
การวัิดทักษะ ได้แก� การส่บค้นหาข้อม้ลท้�เก้�ย์วิข้องในการทำสำรองท้�นั�งและออกบัตรโดย์สารในระบบ
โปรแกรมคอมพัิวิเตอร์ได้ เพั่�อสนับสนุนการทำงาน ปฏิิบัติการใช้โปรแกรมคอมพัิวิเตอร์สำหรับสร้าง
ข้อมล้การเดนิทาง และแก้ไขเปล้�ย์นแปลงข้อมล้การเดนิทางให้ผ้โ้ดย์สาร รวิมทั�งการขอบรกิารพัเิศิษต�าง ๆ  
เช�น การขออาหาร รถุเข็น ตลอดจันการคำนวิณราคาค�าโดย์สารแบบ Manual Fare Construction เพั่�อ
ควิามร้้ควิามเข้าใจัท้�มาของราคา ซึ่ึ�งเช่�อมโย์งงานด้านค่นบัตรโดย์สารและงานบัญช้ต�อไป เพั่�อให้
นักศึิกษาสามารถุใช้เทคโนโลย์้ในการสำรองท้�นั�งและออกบัตรโดย์สารให้แก�ผ้้โดย์สารได้อย์�างม้

สรุปและอภิปราย่ผล
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ประสิทธิภาพั ทำให้ผ้้โดย์สารท้�รับบริการได้รับควิามรวิดเร็วิและควิามถุ้กต้องในการใช้บริการมากขึ�น 
โดย์ใช้วิิธ้การวิัดและประเมินผลด้วิย์แบบทดสอบการปฏิิบัติการสำรองท้�นั�งและออกบัตรโดย์สารทาง
เคร่�องบิน ม้น�ำหนักคะแนน 30 สามารถุวิัดผลได้จัากราย์วิิชาเร้ย์นในหลักส้ตร ค่อ การออกบัตรโดย์สาร
ทางเคร่�องบิน

ดังนั�น เม่�อรวิมคะแนนจัากทั�ง 3 ทักษะย์�อย์ จัะมค้ะแนนเต็ม 100 คะแนน โดย์แบ�งระดับนักศิึกษา
ได้จัากผลคะแนนทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นออกเป็น 2 ระดับ ค่อ 1) ระดับ Conscious  
action ม้คะแนนทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นน้อย์กวิ�า 90 คะแนน หมาย์ถึุง ม้ทักษะการให้
บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นอย์้�ในระดับด้ และ 2) ระดับ Proficiency ม้คะแนนทักษะการให้บริการ 
ผ้้โดย์สารภาคพั่�นมากกวิ�าหร่อเท�ากับ 90 คะแนน หมาย์ถึุง ม้ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นอย์้�ใน
ระดับม่ออาช้พั เพั่�อนำไปใช้ในการออกทรานสคริปต์แสดงผลทักษะของนักศิึกษาต�อไป สามารถุสรุปเป็น
ตารางแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�นได้ (ตารางท้� 1)

ตารางท่�	1 องค์ประกอบตัวิช้�วิัดแผนท้�ทักษะการให้บริการผ้้โดย์สารภาคพั่�น

3. ปฏิิบัติการสำรองท้�นั�ง
และออกบัตรโดย์สาร
ทางเคร่�องบิน

1. สบ่ค้นหาข้อม้ลท้�เก้�ย์วิข้องในการทำ
สำรองท้�นั�งและออกบัตรโดย์สารใน
ระบบโปรแกรมคอมพัิวิเตอร์ได้ เพั่�อ
สนับสนุนการทำงาน

2. ปฏิิบัติการใช้โปรแกรมคอมพิัวิเตอร์
สำหรับสร้างข้อม้ลการเดินทาง และ
แก้ไขเปล้�ย์นแปลงข้อม้ลการเดินทางให้
ผ้้โดย์สาร รวิมทั�งการขอบริการพิัเศิษ
ต�าง ๆ ได้ เช�น การขออาหาร รถุเข็น

3. คำนวิณราคาค�าโดย์สารแบบ Manual 
Fare Construction เพั่�อควิามร้้ ควิาม
เข้าใจัท้�มาของราคาซึึ่�งเช่�อมโย์งงานด้าน
ค่นบัตรโดย์สารและงานบัญช้

แบบทดสอบการ
ปฏิิบัติการสำรอง 
ท้�นั�งและออกบัตร
โดย์สารทาง 
เคร่�องบิน

30 ชุดวิิชาการ
ออกบัตร
โดย์สารทาง
เคร่�องบิน

100

ทักษะย่่อย่ท่� เน้�อห้าการวััด

1. ให้บริการผ้้โดย์ขา
เข้า-ขาออก และ 
ผ้้โดย์สารพัิเศิษ  
ณ ประต้ขึ�นเคร่�อง 
และปรับตัวิให้เข้ากับ
ควิามหลากหลาย์ของ
สังคมพัหุวิัฒนธรรม

1. พัิธ้การ และงานบริการผ้้โดย์สารขาเข้า
2. พัธิก้าร และงานบรกิารผ้้โดย์สารขาออก
3. การบริการผ้้โดย์สารพัิเศิษ 

ท้�ประต้ขึ�นเคร่�อง

2. แนะนำการใช้งาน
เคร่�องเช็กอินอัตโนมัติ
ด้วิย์ตนเองให้กับ 
ผ้้โดย์สารได้ และ 
ปรับตัวิให้เข้ากับ
ควิามหลากหลาย์ของ
สังคมพัหุวิัฒนธรรม

1. ปฏิบิัติการใช้เคร่�องเช็กอินด้วิย์ตนเอง
ด้วิย์ตนเอง

2. ปฏิบิัติการใช้เคร่�องโหลดสัมภาระด้วิย์
ตนเอง

3. เทคโนโลย์้ในการปฏิบิัติงานเคร่�อง 
เช็กอินด้วิย์ตนเองและแก้ปัญหาให้กับ 
ผ้้โดย์สารท้�เช็กอินด้วิย์ตนเอง

วัิธี่การวััด
น�ำห้นัก
คัะแนน

ราย่วัิชี้า ห้มาย่เห้ตุ

แบบประเมินการ
ตรวิจัสอบเอกสาร 
ขึ�นเคร่�องของ 
ผ้้โดย์สารโดย์ 
หัวิหน้างาน

25

ชุดวิิชาการ
บริการภาค
พั่�น

คะแนน
< 90 = C,
คะแนน

≥ 90 = P

สังเกตจัากการ 
ปฏิิบัติงาน

25

สอบ/แบบทดสอบ
ทักษะหลังเร้ย์น

20

ทักษะการให้้บริการผ้้โดย่สารภาคัพื้้�น
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