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ABSTRAK 

 

Perjalanan dengan moda transportasi udara merupakan salah satu pintu gerbang 

menuju maupun keluar dari suatu area. Dalam kegiatan operasional penerbangan, 

groundhandling memiliki peran penting, yakni melayani dan menangani 

penumpang maupun bagasi serta segala yang berkaitan dengan jalannya operasional 

penerbangan. Dalam penerbangan, terdapat beberapa jenis penumpang, seperti 

special passenger yang membutuhkan penanganan khusus yang disebabkan oleh 

kondisi penumpang tersebut. Berdasarkan data di lapangan, ditemukan bahwa 

selama tahun 2023 ini, dari bulan Januari hingga Mei, mayoritas special passenger 

yang ditangani oleh Gapura Angkasa Bandung adalah special passenger kategori 

wheel chair pax. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelayanan wheelchair 

pax oleh Gapura Angkasa Bandung di Bandar Udara Husein Sastranegara Bandung. 

Penelitian ini menggunakan metode Kualitatif dengan menggunakan pedoman 

wawancara, observasi dan dokumentasi sebagai instrumen pengumpulan datanya. 

Narasumber pada penelitian ini meliputi Manajer Operasional Gapura Angkasa, 

Staff Pasasi Gapura Angkasa, Service Quality Control Citilink dan empat 

wheelchair pax. Penelitian ini mendapatkan bahwa masih terjadi keterlambatan 

dalam melayani wheelchair pax karena sumber daya manusia di Gapura Angkasa 

yang terbatas dan belum adanya pelatihan khusus mengenai penanganan terhadap 

special passenger khususnya wheelchair pax. Pada penelitian ini juga membahas 

mengenai alur pelayanan check-in hingga boarding terhdap penumpang kategori 

wheelchair pax. 

 

Kata Kunci: Pelayanan, Ground Handling, Wheelchair Pax 
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ABSTRACT 

 

Air transportation is one of the gateways to enter and to leave an area. Ground 

handling, which involves serving and handling passengers, luggage, and every 

aspect which related to aviation, is crucial to flight operations. There are numerous 

categories of passengers on flights, including special passengers who need special 

handling due to their condition. Based on data collected in the field it was 

discovered that the majority of the special passengers handled by Gapura Angkasa 

Bandung between January and May of 2023 fell under the category of wheel chair 

pax. This study aims to determine wheelchair pax services by Gapura Angkasa 

Bandung at Husein Sastranegara Airport, Bandung. This study uses a descriptive 

qualitative method using interview guidelines, observation and documentation as 

data collection instruments. Participants in this study including Gapura Angkasa 

Operations Manager, Gapura Angkasa Passasi Staff, Citilink Service Quality 

Control and four wheelchair pax. This study revealed that there were still delays in 

serving wheelchair customers since Gapura Angkasa had a shortage of personnel 

and no specialized training for dealing with special passengers, particularly 

wheelchair pax. This study also covers the flow of check-in to boarding services for 

passengers in the wheelchair pax category in Gapura Angkasa Bandung. 

 

Keywords: Services, Ground Handling, Wheelchair Pax 
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