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Abstract	

This	study	aims	to	analyze	the	effectiveness	of	passenger	density	management	based	on	layout	patterns	at	
the	Bundaran	HI	Mass	Rapid	Transit	(MRT)	Station.	As	one	of	the	busiest	stations	in	Jakarta's	city	center,	
Bundaran	 HI	 faces	major	 challenges	 in	 regulating	 passenger	 flows,	 especially	 during	 peak	 hours	 and	
special	events.	Using	a	descriptive	qualitative	approach,	data	were	collected	through	in-depth	interviews	
with	 six	 informants,	 including	 station	 managers	 and	 MRT	 users.	 The	 analysis	 is	 based	 on	 Steers’	
effectiveness	framework,	encompassing	goal	attainment,	integration,	and	adaptation.	The	findings	reveal	
that	passenger	density	management	has	been	effective	through	the	implementation	of	flexible,	integrative,	
and	 responsive	 layout	 designs	 that	 adapt	 to	 dynamic	 passenger	 volumes.	 Key	 strategies	 include	 route	
division	based	on	peak	hours,	use	of	Jelis	Mobile	as	portable	gates,	and	customized	crowd	management	
systems	for	weekdays	and	weekends.	However,	 the	station	also	 faces	critical	challenges	such	as	 limited	
physical	 space,	 insufficient	 operational	 tools,	 and	 communication	 barriers	 with	 passengers.	 Solutions	
implemented	include	optimizing	non-paid	areas	as	additional	waiting	zones,	enhancing	staff	training,	and	
strengthening	coordination	across	internal	divisions	and	external	stakeholders.	This	study	concludes	that	
the	effectiveness	of	passenger	flow	management	strongly	depends	on	the	synergy	between	adaptive	layout	
design,	 interdepartmental	 collaboration,	 and	 data-driven	 approaches.	 Strategic	 recommendations	 are	
provided	to	strengthen	operational	capacity	and	 improve	passenger	communication	systems	for	 future	
enhancements.	
Keywords:	Passenger	Density	Management,	Station	Layout,	Effectiveness,	Passenger	Flow	Management,	
Bundaran	HI	MRT	Station.	
	

Abstrak	
Penelitian	 ini	bertujuan	untuk	menganalisis	efektivitas	pengelolaan	kepadatan	penumpang	berbasis	
pola	tata	letak	di	Stasiun	Mass	Rapid	Transit	(MRT)	Bundaran	HI.	Sebagai	salah	satu	stasiun	tersibuk	di	
pusat	 kota	 Jakarta,	 Bundaran	 HI	 menghadapi	 tantangan	 besar	 dalam	 mengatur	 arus	 penumpang,	
terutama	pada	jam	sibuk	dan	saat	acara	khusus.	Dengan	menggunakan	pendekatan	kualitatif	deskriptif,	
data	dikumpulkan	melalui	wawancara	mendalam	dengan	enam	informan	yang	terdiri	dari	pengelola	
stasiun	dan	pengguna	MRT.	Penelitian	ini	menggunakan	kerangka	analisis	efektivitas	dari	Steers,	yang	
mencakup	dimensi	pencapaian	 tujuan,	 integrasi,	dan	adaptasi.	Hasil	penelitian	menunjukkan	bahwa	
pengelolaan	kepadatan	telah	berjalan	secara	efektif	melalui	desain	tata	letak	yang	fleksibel,	integratif,	
dan	responsif	 terhadap	dinamika	volume	penumpang.	Strategi	seperti	pembagian	 jalur	berdasarkan	
jam	kepadatan,	penggunaan	 Jelis	Mobile	 sebagai	gate	portabel,	dan	sistem	crowd	management	yang	
disesuaikan	 pada	 hari	 kerja	 dan	 akhir	 pekan	menjadi	 instrumen	 utama	 dalam	menjaga	 kelancaran	
pergerakan	 penumpang.	 Kendati	 demikian,	 terdapat	 kendala	 signifikan	 seperti	 keterbatasan	 ruang	
fisik,	 kurangnya	perangkat	 operasional,	 dan	hambatan	komunikasi	 dengan	penumpang.	 Solusi	 yang	
diterapkan	meliputi	inovasi	penggunaan	area	non-paid	sebagai	ruang	tunggu	tambahan,	peningkatan	
pelatihan	 petugas,	 serta	 koordinasi	 lintas	 divisi	 dan	 pihak	 eksternal.	 Penelitian	 ini	 menyimpulkan	
bahwa	efektivitas	pengelolaan	kepadatan	penumpang	sangat	ditentukan	oleh	perpaduan	antara	desain	
layout	 yang	 adaptif,	 kolaborasi	 antardivisi,	 dan	 pendekatan	 berbasis	 data.	 Rekomendasi	 strategis	
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diberikan	 untuk	 memperkuat	 kapasitas	 operasional	 dan	 memperbaiki	 sistem	 komunikasi	 serta	
informasi	penumpang	di	masa	mendatang.	
Kata	 kunci:	 Pengelolaan	 Kepadatan	 Penumpang,	 Tata	 Letak	 Stasiun,	 Efektivitas,	 Manajemen	 Arus	
Penumpang,	Stasiun	MRT	Bundaran	HI.	
	
	
1. Pendahuluan	

Sebanyak	 lebih	 dari	 220	 juta	 penduduk	 Indonesia	 diprediksi	 akan	 tinggal	 di	
wilayah	perkotaan	pada	tahun	2045	(World	Bank	Report,	2019).	Salah	satu	wilayah	
perkotaan	yang	akan	dihuni	oleh	sebagian	besar	masyarakat	di	Indonesia	adalah	Kota	
Jakarta.	 Sebagai	 kota	 megapolitan,	 Jakarta	 terus	 mengalami	 peningkatan	 jumlah	
penduduk,	hal	 ini	dapat	direpresentasikan	dalam	 tren	peningkatan	penduduk	yang	
terjadi	 selama	 tahun	 2013	 –	 2023	 (BPS,	 2024)	 yang	 mencapai	 lebih	 dari	 10	 juta	
penduduk	 pertahunnya.	 Pertumbuhan	 penduduk	 ini	 tidak	 hanya	 berdampak	 bagi	
perekonomian	Kota	Jakarta	namun	juga	memberikan	tekanan	pada	infrastruktur	kota,	
terutama	 pada	 sektor	 transportasi.	 Kemacetan	 lalu	 lintas	menjadi	 tantangan	 besar	
Kota	Jakarta	yang	memberikan	domino	efek	pada	terhambatnya	mobilitas	penduduk	
serta	produktivitas	kota.		

Sebagai	respons	terhadap	tantangan	ini,	salah	satu	moda	transportasi	umum	di	
Jakarta	yaitu	Mass	Rapid	Transit	(MRT)	Jakarta	diresmikan	sebagai	solusi	transportasi	
massal	 yang	modern	 dan	 efisien.	 Sejak	 beroperasi	 tahun	 2019,	 MRT	 Jakarta	 telah	
melayani	lebih	dari	total	145	juta	penumpang	dengan	jumlah	penumpang	hariannya	
mencapai	115.000	penumpang.	Meskipun	secara	tren	jumlah	penumpang	mengalami	
fluktuasi	 karena	 adanya	 pendemi	 Covid-19,	 namun	 MRT	 Jakarta	 terus	 mengalami	
peningkatan	baik	rata-rata	harian	maupun	secara	total	penumpang	per	tahunnya.		

	

	
Gambar	1.	Jumlah	Penumpang	Rata-rata	Harian	MRT	Tahun	2019	-	2015	

Sumber:	PT	MRT	Jakarta,	2025	
	

Stasiun	MRT	Bundaran	HI	yang	merupakan	 salah	 satu	 stasiun	dengan	 jumlah	
penumpang	terbanyak	serta	merupakan	stasiun	yang	terdekat	dari	pusat	Kota	Jakarta	
berfungsi	menghubungkan	berbagai	 area	bisnis	dan	perkantoran.	 Stasiun	 ini	kerap	
kali	mengalami	lonjakan	jumlah	penumpang	yang	signifikan,	terutama	pada	jam-jam	
sibuk,	 yang	 menimbulkan	 tantangan	 dalam	 pengelolaan	 kepadatan	 penumpang.	
Kepadatan	 yang	 tinggi	 dapat	mengurangi	 kenyamanan	 dan	 efisiensi	 layanan,	 serta	
meningkatkan	risiko	keselamatan.	
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Gambar	2.	Jumlah	Penumpang	Setiap	Stasiun	MRT	

Sumber:	PT	MRT	Jakarta,	Juli	2023	
	
Kepadatan	penumpang	yang	tinggi	di	stasiun	sering	kali	menyebabkan	situasi	

yang	 tidak	 nyaman	 dan	 berpotensi	 meningkatkan	 risiko	 stres	 bagi	 penumpang	
(Norgate	 et	 al.,	 2020).	 Haywood	 (2017)	 juga	 menyebutkan	 bahwa	 kepadatan	
penumpang	di	stasiun	yang	tidak	teratur	menyebabkan	pengalaman	perjalanan	yang	
menegangkan	dan	tidak	menyenangkan.	Atas	hal	tersebut	perlu	dilakukan	beberapa	
penyesuaian	 seperti	 tata	 letak	 stasiun	 fisik,	 demografi	 penumpang,	 kecenderungan	
psikometrik,	dan	rencana	operasional	yang	memiliki	dampak	yang	signifikan	terhadap	
perilaku	dan	aktivitas	penumpang,	terutama	selama	jam	sibuk	(Seriani	et	al.	2017).	

	

	
Gambar	1.	Stasiun	MRT	pada	Jam	Sibuk	

Sumber:	Pribadi,	2024	
	
Untuk	menjamin	 keselamatan	 dan	 keamanan	 pada	 lokasi	 transportasi	 umum	

dengan	kepadatan	tinggi	juga	menggunakan	strategi	pengelolaan	kepadatan	melalui	
pengendalian	 penumpang	 yang	 tepat	 (Al-Nami,	 2023).	 Selain	 perlunya	mengetahui	
perilaku	 penumpang	 (Zubair	 et	 al.	 2019),	 penting	 juga	 meningkatkan	 fungsi	 dari	
desain	stasiun	yang	dapat	menunjuang	aksesibilitas,	kenyamanan,	kemudahan,	dan	
kemudahan	 penumpang	 sehingga	 memberikan	 pengalaman	 yang	 positif	 kepada	
penumpang	MRT.	(Tejada	&	Asonza,	2023).	
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Gambar	2.	Data	Penumpang	Bundaran	HI	

Sumber:	MRT	Jakarta,	2024	
	

Seiring	dengan	pertumbuhan	populasi	yang	pesat,	tantangan	dalam	pengelolaan	
transportasi	 massal,	 khususnya	 di	 Stasiun	 MRT	 Bundaran	 HI,	 semakin	 kompleks.	
Kepadatan	penumpang	yang	tinggi	di	stasiun	sering	kali	menyebabkan	situasi	yang	
tidak	 nyaman	 dan	 berpotensi	 menimbulkan	 risiko	 keselamatan.	 Oleh	 karena	 itu,	
penting	 untuk	 mengeksplorasi	 efektivitas	 pengelolaan	 kepadatan	 penumpang	
berbasis	pola	tata	letak	stasiun,	guna	menciptakan	pengalaman	yang	lebih	baik	bagi	
pengguna	transportasi	publik	di	Jakarta.		

Dalam	konteks	kepadatan	yang	semakin	kompleks,	pola	pergerakan	penumpang	
di	 Stasiun	MRT	Bundaran	HI	menunjukkan	dinamika	yang	khas	pada	waktu-waktu	
tertentu.	 Pada	 pagi	 hari,	 manual	 gate	 yang	 berada	 di	 tengah	 stasiun	 difungsikan	
dengan	bantuan	perangkat	Jelis	Mobile,	memungkinkan	penumpang	pengguna	tiket	
integrasi	 dan	 QR	 code	 untuk	 keluar	 melalui	 jalur	 ini.	 Langkah	 ini	 bertujuan	
mengurangi	antrean	panjang	yang	kerap	terjadi	saat	jam	sibuk.	

Sementara	itu,	pada	sore	hari,	sisi	selatan	stasiun	menjadi	titik	utama	arus	keluar	
masuk	penumpang.	Di	area	ini,	manual	gate	juga	dilengkapi	dengan	Jelis	Mobile	untuk	
mempercepat	proses	tap	in	dan	tap	out.	Kondisi	ini	mencerminkan	kebutuhan	untuk	
menjaga	 kelancaran	 alur,	 khususnya	 agar	 antrean	 tidak	melebihi	 enam	meter	 atau	
menimbulkan	penumpukan	lebih	dari	lima	menit	selama	puncak	kepadatan.	

	
Gambar	3.	Pola	Flow	Eksisting	Stasiun	Bundaran	HI	

Sumber:	MRT	Jakarta,	2024	
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Gambar	4.	Heat	and	Map	Stasiun	Bundaran	HI	

Sumber:	MRT	Jakarta,	2024	
	
Berdasarkan	data	heat	map	pada	Gambar	1.6	Heat	and	Map	Stasiun	Bundaran	

HI,	 pola	pergerakan	penumpang	di	 Stasiun	Bundaran	HI	menunjukkan	konsentrasi	
tertentu	pada	titik-titik	akses.	Sisi	B	dan	D	tercatat	sebagai	area	dengan	volume	keluar-
masuk	 penumpang	 tertinggi	 dibandingkan	 titik-titik	 lain	 seperti	 E	 dan	 F.	 Titik	 A	
merupakan	 jalur	 masuk	 utama	 penumpang,	 dengan	 intensitas	 yang	 semakin	
meningkat	pada	sore	hari.	Sebaliknya,	titik	G	dan	H	lebih	ramai	digunakan	pada	pagi	
hari,	namun	cenderung	menurun	pada	sore	hingga	malam.	

Sementara	 itu,	 titik	 F	 menunjukkan	 aktivitas	 paling	 rendah	 dalam	 melayani	
penumpang	 yang	 keluar	 dari	 paid	 area,	 baik	 pada	 pagi	maupun	 sore	 hari.	 Volume	
pengguna	di	titik	ini	jauh	di	bawah	titik	B,	D,	maupun	E,	sehingga	dapat	diidentifikasi	
sebagai	area	dengan	tekanan	operasional	yang	relatif	rendah.	Pola	ini	penting	sebagai	
dasar	 pertimbangan	 dalam	 merancang	 ulang	 strategi	 tata	 letak	 dan	 penempatan	
perangkat	layanan	penumpang.	

Menanggapi	 tantangan	 kepadatan	 penumpang	 yang	 kompleks,	 MRT	 Jakarta	
menerapkan	berbagai	strategi	pengelolaan	crowd	secara	aktif.	Beberapa	di	antaranya	
adalah	 penambahan	 tenaga	 kerja	 harian	 saat	 event	 besar,	 penyesuaian	 jam	
operasional	 dan	 frekuensi	 perjalanan	—	 seperti	 perpanjangan	 operasional	 hingga	
pukul	02.30	pada	malam	tahun	baru	dengan	headway	5	menit	—	serta	penyebaran	
informasi	 keselamatan	 melalui	 announcement	 di	 stasiun	 dan	 Operation	 Control	
Center	 (OCC).	MRT	Jakarta	 juga	menggunakan	mesin	 tap	 in/tap	out	portabel	untuk	
mengurai	antrean	saat	jam	sibuk	dan	menambah	personel	keamanan	dari	TNI/Polri	
pada	 kondisi	 khusus,	 termasuk	 pemeriksaan	 K9	 secara	 berkala.	 Informasi	 crowd	
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management	 juga	 disampaikan	 melalui	 media	 sosial	 resmi	 untuk	 mempersiapkan	
penumpang	menghadapi	potensi	kepadatan.	

Di	 sisi	 lain,	 strategi	 pelayanan	 MRT	 Jakarta	 berfokus	 pada	 pelayanan	 prima	
(service	excellent)	di	seluruh	tahap	perjalanan.	Seluruh	staf	stasiun,	termasuk	petugas	
keamanan	 dan	 facility	 care,	 mendapatkan	 pelatihan	 rutin	 bulanan.	 Optimalisasi	
fasilitas	publik	seperti	toilet,	musala,	dan	ruang	laktasi	juga	menjadi	bagian	dari	upaya	
menjaga	kenyamanan	penumpang.	Evaluasi	mutu	 layanan	dilakukan	secara	berkala	
melalui	 audit	 internal	 serta	 tanggapan	 eksternal	 dari	 penumpang	 dan	 stakeholder.	
MRT	 Jakarta	 juga	 terus	 berinovasi,	 antara	 lain	 dengan	 menerapkan	 tiket	 QR	 dan	
menyediakan	 jalur	khusus	bagi	penumpang	prioritas.	Saluran	komunikasi	dua	arah	
melalui	media	sosial	dan	pusat	pengaduan	juga	menjadi	bagian	dari	upaya	menjaga	
kualitas	layanan.	

	

	

	
Gambar	7.	Pola	Crowd	Management	Stasiun	MRT	Bundran	HI	

Sumber:	MRT	Jakarta,	2024	
	

Selain	 itu,	 untuk	mendukung	 kelancaran	 arus	 penumpang,	 stasiun	 dilengkapi	
dengan	 signage	 yang	 jelas,	 blower	 tambahan	 di	 toilet	 saat	 event	 besar,	 serta	
penempatan	 petugas	 keamanan	 dan	 facility	 care	 pada	 titik-titik	 strategis.	 Seluruh	
upaya	 ini	 menjadi	 bagian	 penting	 dalam	 meningkatkan	 efektivitas	 pengelolaan	
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kepadatan	 penumpang	 dan	 menunjang	 kenyamanan	 serta	 keselamatan	 pengguna	
MRT	Jakarta,	khususnya	di	Stasiun	Bundaran	HI	yang	memiliki	volume	penumpang	
tinggi	 setiap	 harinya.	 Penelitian	 ini	 bertujuan	 untuk	 memberikan	 wawasan	 yang	
mendalam	mengenai	 bagaimana	 desain	 dan	 tata	 letak	 stasiun	 dapat	 berkontribusi	
pada	 peningkatan	 kenyamanan	 dan	 keselamatan	 penumpang,	 serta	 mengurangi	
dampak	negatif	dari	kepadatan	yang	terjadi.	

	
2. Tinjauan	Pustaka		
Efektivitas	

Steers	 (1985:87)	mengemukakan	 bahwa	 “Efektivitas	 adalah	 jangkauan	 usaha	
suatu	program	sebagai	suatu	sistem	dengan	sumber	daya	dan	sarana	tertentu	untuk	
memenuhi	tujuan	dan	sasarannya	tanpa	melumpuhkan	cara	dan	sumber	daya	itu	serta	
tanpa	memberi	tekanan	yang	tidak	wajar	terhadap	pelaksanaannya”.	
	
Pengelolaan	

Menurut	Afandi,	pengelolaan	adalah	proses	kerja	sama	antar	karyawan	untuk	
mencapai	 tujuan	 organisasi	 sesuai	 dengan	 pelaksanaan	 fungsi-fungsi	 perencanaan,	
pengorganisasian,	personalia,	pengarahan,	kepemimpinan,	dan	pengawasan.	Proses	
tersebut	 dapat	 menentukan	 pencapaian	 sasaran-sasaran	 yang	 telah	 ditentukan	
dengan	pemanfaatan	sumber	daya	manusia	dan	sumber-sumber	daya	lainnya	untuk	
mencapai	hasil	lebih	yang	efisien	dan	efektif.	
	
Pola	Tata	Letak	Stasiun	

Menurut	Heekyukim	et	al.	(2016),	struktur	stasiun	dan	penataan	fasilitas	yang	
statis	berperan	sebagai	dasar	dalam	pengorganisasian	jalur	pergerakan	penumpang.	
Oleh	 karena	 itu,	 sistem	 pengelolaan	 arus	 pergerakan	 (flow	 management)	 harus	
dirancang	secara	terpadu	dengan	infrastruktur	tetap	stasiun.	

Desain	 tata	 letak	stasiun	bersifat	site-specific,	artinya	tidak	terdapat	standar	
industri	 universal	 yang	 berlaku	 menyeluruh	 dalam	 perancangan	 stasiun	 kereta.	
Operator	 angkutan	 umum	 memiliki	 kebebasan	 untuk	 merancang	 fasilitas	 stasiun	
sesuai	dengan	kebutuhan	operasional	dan	karakteristik	pengguna	pada	lokasi	masing-
masing.	 Dalam	 hal	 ini,	 pendekatan	 desain	 harus	 mempertimbangkan	 volume	
penumpang,	 pola	 pergerakan,	 dan	 potensi	 kepadatan	 pada	 jam-jam	 sibuk	 (Fourie,	
2014).	
	
Stasiun	MRT	Jakarta	

Stasiun	 MRT	 Jakarta	 merupakan	 bagian	 dari	 proyek	 pembangunan	 sistem	
transportasi	massal	di	Jakarta	yang	bertujuan	untuk	meningkatkan	konektivitas	dan	
mengurangi	kemacetan	di	kota	ini.	Salah	satu	stasiun	utama	yang	menjadi	bagian	dari	
jalur	MRT	 Jakarta	 adalah	 Stasiun	Bundaran	HI,	 yang	 terletak	 di	 kawasan	 strategis,	
tepatnya	di	Bundaran	Hotel	Indonesia,	pusat	kawasan	bisnis	dan	komersial	Jakarta.	
Stasiun	 ini	 memainkan	 peran	 penting	 sebagai	 titik	 transit	 yang	 menghubungkan	
berbagai	 moda	 transportasi,	 baik	 itu	 bus	 TransJakarta,	 angkutan	 kota,	 maupun	
kendaraan	pribadi.	

Stasiun	 Bundaran	 HI	 memiliki	 desain	 yang	modern	 dengan	 arsitektur	 yang	
dirancang	 untuk	 memenuhi	 kebutuhan	 mobilitas	 masyarakat	 urban	 yang	 tinggi.	
Sebagai	stasiun	 transit	utama,	stasiun	 ini	mengakomodasi	 jumlah	penumpang	yang	
sangat	 tinggi,	 terutama	 pada	 jam	 sibuk.	 Dengan	 kapasitas	 yang	 besar,	 stasiun	 ini	
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dirancang	 untuk	 meminimalkan	 kemacetan	 dan	 meningkatkan	 kenyamanan	
penumpang	dengan	berbagai	fasilitas	pendukung,	seperti	eskalator,	lift,	ruang	tunggu,	
serta	akses	langsung	ke	fasilitas	umum	di	sekitar	stasiun.	
	
Pengelolaan	Kepadatan	Penumpang	(Crowd	Management)	

Hisham	 (2019)	 menjelaskan	 bahwa	 crowd	 management/manajemen	
kerumunan	 adalah	 proses	 mengidentifikasi	 dan	 menetapkan	 kapasitas	 suatu	 area	
sebelum	 digunakan.	 Manajemen	 kerumunan	 merupakan	 perencanaan,	 koordinasi,	
dan	 pengawasan	 secara	 sistematis	 terhadap	 penghimpunan	 dan	 pergerakan	 orang	
secara	tertib.	
	
Pergerakan	Penumpang	dalam	Stasiun	

Pergerakan	penumpang	di	dalam	stasiun	merupakan	salah	satu	aspek	utama	
yang	harus	diperhatikan	dalam	perancangan	dan	pengelolaan	 fasilitas	 transportasi	
publik.	Salah	satu	komponen	penting	dalam	mendukung	kelancaran	pergerakan	 ini	
adalah	 sistem	 sirkulasi.	 Menurut	 Ching	 (2008),	 sirkulasi	 merupakan	 elemen	
penghubung	antar	ruang	di	dalam	suatu	bangunan,	baik	antar	ruang	dalam	(interior)	
maupun	 ruang	 luar	 (eksterior).	 Sirkulasi	 dalam	 konteks	 bangunan	 transportasi	
seperti	 stasiun	 memiliki	 fungsi	 krusial	 dalam	 mengarahkan	 dan	 mengatur	 aliran	
penumpang,	 sehingga	 tidak	 terjadi	 tumpang	 tindih	 yang	 dapat	 mengakibatkan	
kepadatan	atau	kemacetan	manusia.	
		
3. Metode	

Penelitian	 ini	 menggunakan	 pendekatan	 kualitatif	 untuk	mengeksplorasi	 dan	
memahami	 secara	 mendalam	 fenomena	 kepadatan	 penumpang	 di	 Stasiun	 MRT	
Bundaran	HI	dalam	kaitannya	dengan	pola	 tata	 letak	ruang	stasiun.	Pendekatan	 ini	
dipilih	 karena	 sesuai	 untuk	menggali	 makna,	 persepsi,	 dan	 pengalaman	 pengguna	
serta	 pihak	 terkait	 mengenai	 efektivitas	 pengelolaan	 kepadatan	 berbasis	 desain	
ruang.	 Dalam	 pelaksanaannya,	 peneliti	 melakukan	 wawancara	 mendalam	 dengan	
berbagai	 informan	 yang	 relevan,	 termasuk	 pengguna	 MRT,	 petugas	 operasional	
stasiun,	dan	pihak	manajemen	MRT	Jakarta.	Jenis	penelitian	yang	digunakan	bersifat	
deskriptif	kualitatif.	Dalam	penelitian	ini,	teknik	pengumpulan	data	dirancang	untuk	
memperoleh	 informasi	 yang	 komprehensif	 dan	 mendalam	 mengenai	 efektivitas	
pengelolaan	kepadatan	penumpang	berbasis	pola	tata	letak	di	Stasiun	MRT	Bundaran	
HI.	ditetapkan	sebanyak	enam	(6)	informan	kunci	yang	dipilih	secara	purposif	karena	
keterlibatan	mereka	yang	relevan	dengan	fokus	penelitian.	

	
4. Hasil	Dan	Pembahasan	
Efektivitas	 pengelolaan	 kepadatan	 penumpang	 berbasis	 pola	 tata	 letak	 di	
stasiun	Mass	Rapid	Transit	(MRT)	Bundaran	HI	

Efektivitas	 pengelolaan	 kepadatan	 penumpang	 di	 Stasiun	 MRT	 Bundaran	 HI	
dapat	 dianalisis	 secara	 komprehensif	 melalui	 pendekatan	 tiga	 dimensi	 efektivitas	
organisasi	 yang	 dikemukakan	 oleh	Duncan	 dalam	 Steers	 (2020),	 yakni	 pencapaian	
tujuan,	integrasi,	dan	adaptasi.	Ketiganya	menjadi	tolok	ukur	penting	untuk	menilai	
bagaimana	sistem	pengelolaan	kepadatan	yang	berbasis	pada	pola	 tata	 letak	 ruang	
dapat	berfungsi	secara	optimal	dalam	menghadapi	kondisi	dinamis	dan	variabel	urban	
yang	 kompleks.	 Kerangka	 ini	 juga	 diperkuat	 oleh	 teori	 efektivitas	 operasional	 dari	
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Zubair	 (2019)	 yang	menekankan	 pentingnya	 efisiensi	 ruang,	 kohesi	 tim	 kerja,	 dan	
fleksibilitas	struktur	sebagai	fondasi	keberhasilan	manajemen	fasilitas	publik.	

Pencapaian	 tujuan	 merupakan	 dimensi	 pertama	 yang	 sangat	 terlihat	 dalam	
implementasi	 layout	 dinamis	 di	 stasiun	 ini.	 Tujuan	 utama	 pengelolaan	 adalah	
memastikan	 kelancaran	 arus	 penumpang,	 menghindari	 titik	 stagnasi,	 dan	
meningkatkan	 pengalaman	 pengguna	 secara	 keseluruhan.	 Berdasarkan	 hasil	
penelitian,	upaya	ini	diwujudkan	melalui	strategi	jalur	fleksibel	seperti	penambahan	
jalur	 keluar	 khusus	 pada	 jam	 pulang	 kantor,	 penggunaan	 barrier	 portable	 untuk	
mengarahkan	 aliran	 penumpang,	 serta	 pelibatan	 Jelis	 Mobile	 guna	 mempercepat	
proses	masuk	dan	keluar.	Keberhasilan	pencapaian	tujuan	ini	tidak	hanya	ditunjukkan	
oleh	efektivitas	teknis,	tetapi	juga	dinyatakan	secara	langsung	oleh	pengguna	dalam	
bentuk	kepuasan	terhadap	kemudahan	akses	dan	bantuan	petugas.	

Tujuan	 pengelolaan	 yang	 terukur	 ini	 juga	 mencerminkan	 penerapan	 prinsip	
evaluatif	dan	iteratif	sebagaimana	dijelaskan	oleh	Tan	et	al.	(2020),	yang	menyebut	
bahwa	dalam	fasilitas	publik	transportasi,	keberhasilan	tujuan	tidak	hanya	diukur	dari	
efisiensi	 fisik	 tetapi	 juga	 dari	 bagaimana	 sistem	 dapat	 merespons	 kebutuhan	
pengguna	 secara	 berkelanjutan.	 Dalam	 konteks	 ini,	MRT	 Bundaran	HI	 tidak	 hanya	
mengandalkan	 layout	 fisik	 tetapi	 juga	 menyusun	 sistem	 kerja	 yang	 adaptif	 dan	
partisipatif.	Hal	ini	sejalan	dengan	prinsip	pengukuran	performa	pelayanan	berbasis	
outcome	dan	bukan	hanya	output.	

Dimensi	kedua	adalah	integrasi,	yaitu	kemampuan	seluruh	komponen	internal	
organisasi	 untuk	 bekerja	 secara	 sinergis	 dan	 selaras.	 Berdasarkan	 hasil	 penelitian,	
MRT	 Jakarta	 telah	 membangun	 sistem	 koordinasi	 yang	 bersifat	 vertikal	 dan	
horizontal.	 Integrasi	 vertikal	 tercermin	dari	 pertemuan	mingguan	yang	melibatkan	
Station	Master,	Station	Head,	hingga	koordinasi	lintas	direktorat.	Integrasi	horizontal	
dapat	ditemukan	dalam	praktik	redistribusi	petugas	dari	stasiun	lain	ke	Bundaran	HI	
saat	 terjadi	 lonjakan	 penumpang,	 serta	 dalam	 briefing	 gabungan	 yang	 melibatkan	
petugas	operasional	dan	keamanan.	Pendekatan	ini	sesuai	dengan	pandangan	Steers	
bahwa	organisasi	yang	efektif	adalah	organisasi	yang	mampu	menyelaraskan	 lintas	
fungsi	dan	hierarki	dalam	satu	struktur	kerja	yang	kolaboratif.	

Integrasi	 juga	mencakup	hubungan	eksternal	yang	dijalin	dengan	pihak-pihak	
seperti	Dinas	Perhubungan,	Transjakarta,	hingga	unsur	TNI	dan	Satpol	PP.	Koordinasi	
tiga	pilar	yang	dilakukan	saat	event	besar	menunjukkan	bahwa	sistem	tidak	hanya	
mengandalkan	 kekuatan	 internal,	 tetapi	 juga	 merangkul	 pemangku	 kepentingan	
eksternal	 sebagai	 bagian	 dari	 sistem	manajemen	 crowd.	 Menurut	 Li	 et	 al.	 (2020),	
efektivitas	pengelolaan	moda	transportasi	di	wilayah	urban	tidak	bisa	dilepaskan	dari	
kolaborasi	multi-agensi	yang	proaktif	dan	berbasis	data.	Dalam	praktiknya,	Bundaran	
HI	telah	mengimplementasikan	ini	melalui	pengaturan	akses	moda	terpadu	dan	kerja	
sama	lapangan	antarlembaga.	

Selain	 integrasi	 struktural,	 bentuk	 integrasi	 fungsional	 juga	 sangat	 kuat	
ditunjukkan	 dalam	 operasional	 harian.	 Misalnya,	 briefing	 pagi	 hari	 untuk	 semua	
petugas	dilakukan	secara	rutin	agar	ada	keseragaman	tindakan	dan	pemahaman	titik	
rawan	 crowd.	 Para	 petugas	 juga	 diberikan	 titik	 informasi	 khusus	 untuk	mencegah	
gangguan	 arus	 masuk	 dan	 keluar.	 Temuan	 ini	 memperlihatkan	 bahwa	 efektivitas	
organisasi	tidak	hanya	lahir	dari	perintah	top-down,	tetapi	juga	dari	kecakapan	teknis	
dan	kesadaran	kolektif	para	pelaksana	lapangan	untuk	menjaga	arus	tetap	terkendali.	

Dimensi	ketiga	adalah	adaptasi.	Dalam	kerangka	teori	Duncan,	adaptasi	merujuk	
pada	 sejauh	 mana	 organisasi	 mampu	 menyesuaikan	 diri	 terhadap	 perubahan	
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lingkungan,	 baik	 berupa	 volume	 penumpang,	 waktu	 operasional,	 maupun	 situasi	
eksternal	seperti	event	dan	kebijakan	pemerintah.	Di	MRT	Bundaran	HI,	sistem	tata	
letak	ruang	dibuat	 fleksibel	dan	bisa	berubah	sesuai	kebutuhan.	Prinsip	dinamisasi	
alur	yang	diterapkan	memungkinkan	pengelola	untuk	memindahkan	jalur	masuk	dan	
keluar,	menambah	gate	sementara,	hingga	merombak	arah	pergerakan	penumpang	
dalam	waktu	singkat.	

Adaptasi	 juga	 didukung	 oleh	 struktur	 kelembagaan	 yang	 memberikan	
keleluasaan	kepada	petugas	dalam	mengambil	keputusan	cepat	selama	kondisi	kritis.	
Kebijakan	 ini	 memungkinkan	 pelaksanaan	 crowd	 control	 tidak	 harus	 menunggu	
instruksi	 dari	 atasan,	 selama	 keputusan	 tersebut	 tetap	 sesuai	 dengan	 SOP	 yang	
berlaku.	 Selain	 itu,	 perangkat	 teknologi	 seperti	 Jelis	 Mobile,	 CCTV,	 dan	 indikator	
heatmap	 juga	digunakan	untuk	melakukan	pemantauan	 titik	kepadatan	 secara	 real	
time.	 Dengan	 demikian,	 adaptasi	 yang	 terjadi	 bersifat	 responsif,	 bukan	 hanya	
administratif,	dan	sangat	relevan	dengan	teori	adaptasi	struktural	dari	Zubair	(2019).	

Adaptasi	pelayanan	juga	terlihat	dari	kemampuan	organisasi	dalam	menerima	
dan	 merespons	 umpan	 balik	 pengguna.	 Sebagian	 besar	 penumpang	 yang	
diwawancarai	mengakui	bahwa	perubahan	layout	belakangan	ini	lebih	memudahkan	
akses	dan	mempercepat	proses	perjalanan	mereka,	khususnya	di	jalur	utara.	Hal	ini	
menunjukkan	 bahwa	 pengelolaan	 layout	 bukan	 semata	 desain	 teknis,	 melainkan	
sebuah	 proses	 interaktif	 antara	 pengelola	 dan	 pengguna.	 Peningkatan	 fasilitas	
aksesibilitas	 seperti	 lift	 dan	 signage	 tambahan	 juga	 menjadi	 wujud	 nyata	 bahwa	
adaptasi	bukan	hanya	bersifat	reaktif,	tetapi	juga	proaktif.	

Ketiga	 dimensi	 ini,	 yakni	 pencapaian	 tujuan,	 integrasi,	 dan	 adaptasi,	 saling	
menguatkan	 dan	 menciptakan	 sistem	 pengelolaan	 yang	 menyatu.	 Keberhasilan	
pencapaian	tujuan	sangat	bergantung	pada	tingkat	 integrasi	 internal	dan	eksternal,	
sementara	adaptasi	menjadi	penggerak	utama	agar	sistem	tetap	relevan	dalam	kondisi	
lapangan	yang	terus	berubah.	MRT	Bundaran	HI	telah	menunjukkan	bahwa	efektivitas	
bukan	 semata	 hasil	 teknokratis,	 tetapi	 merupakan	 produk	 dari	 kerja	 sama	 lintas	
fungsi,	dukungan	kebijakan	yang	fleksibel,	dan	komitmen	pada	pelayanan	publik	yang	
inklusif.	

	
Kendala	dalam	pengelolaan	kepadatan	penumpang	berbasis	pola	tata	letak	di	
stasiun	Mass	Rapid	Transit	(MRT)	Bundaran	HI	

Meskipun	sistem	pengelolaan	kepadatan	penumpang	di	Stasiun	MRT	Bundaran	
HI	telah	menunjukkan	efektivitas	yang	baik	melalui	tata	letak	ruang	yang	adaptif	dan	
integratif,	 hasil	 wawancara	 mendalam	 memperlihatkan	 bahwa	 sejumlah	 kendala	
masih	menjadi	hambatan	dalam	operasional	harian.	Kendala-kendala	tersebut	tidak	
hanya	 bersifat	 teknis	 dan	 struktural,	 tetapi	 juga	 menyentuh	 aspek	 sumber	 daya	
manusia,	perilaku	pengguna,	serta	keterbatasan	dalam	sistem	informasi	visual.	

Kendala	 struktural	 paling	 menonjol	 terletak	 pada	 keterbatasan	 ruang	 fisik.	
Sebagai	 stasiun	bawah	 tanah,	Bundaran	HI	menghadapi	kesulitan	modifikasi	 ruang	
dalam	jangka	pendek.	Situasi	ini	menjadi	tantangan	tersendiri	ketika	terjadi	lonjakan	
penumpang	 secara	 mendadak,	 seperti	 saat	 berlangsungnya	 event	 besar	 di	 sekitar	
kawasan.	 Dalam	 kondisi	 seperti	 itu,	 pergerakan	 penumpang	 kerap	 melampaui	
kapasitas	 sirkulasi	 yang	 tersedia,	 dan	 penyesuaian	 alur	 seringkali	 tidak	 dapat	
dilakukan	 secara	 optimal.	 Hal	 ini	 sesuai	 dengan	 temuan	 Zubair	 (2019)	 yang	
menegaskan	 bahwa	 keterbatasan	 infrastruktur	 fisik	menjadi	 kendala	 utama	 dalam	
sistem	transportasi	publik	berdesain	tetap.	
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Selain	 kendala	 fisik,	 keterbatasan	 jumlah	 petugas	 juga	 menjadi	 persoalan	
krusial.	Dalam	wawancara,	beberapa	informan	menyebut	bahwa	jumlah	man	power	
sering	 kali	 tidak	 sebanding	 dengan	 beban	 pengendalian	 crowd,	 terutama	 saat	 jam	
sibuk	 atau	 ketika	menghadapi	 kepadatan	 luar	 biasa.	 Ini	 berdampak	 langsung	 pada	
keterlambatan	 respons	 dan	 kurangnya	 pengawasan	 di	 titik-titik	 rawan.	 Tan	 et	 al.	
(2020)	 menyebut	 bahwa	 rasio	 petugas	 terhadap	 volume	 pengguna	 merupakan	
indikator	 penting	 dalam	 menentukan	 kualitas	 pengendalian	 kepadatan	 dan	
pengalaman	pengguna	secara	keseluruhan.	

Aspek	lain	yang	tidak	kalah	penting	adalah	keterbatasan	perangkat	pendukung.	
Signage	atau	penunjuk	arah	resmi	di	beberapa	area	dinilai	kurang	lengkap	atau	tidak	
intuitif	bagi	pengguna	baru.	Dalam	beberapa	kasus,	signage	dibuat	secara	manual	atau	
tidak	 konsisten	 secara	 visual.	 Hal	 ini	 berpengaruh	 terhadap	 kelancaran	 navigasi	
penumpang,	 terutama	 bagi	 kelompok	 prioritas	 seperti	 lansia	 dan	 penyandang	
disabilitas.	Li	et	al.	(2020)	menekankan	bahwa	sistem	informasi	visual	dan	arsitektur	
kognitif	 berbasis	 signage	 yang	 efektif	 merupakan	 salah	 satu	 pilar	 pengelolaan	
mobilitas	di	ruang	publik	padat.	

Kendala	juga	muncul	dari	aspek	psikologis	dan	perilaku	pengguna.	Informan	dari	
kalangan	 petugas	 menyampaikan	 bahwa	 terdapat	 resistensi	 dari	 sebagian	
penumpang	 terhadap	 arahan	 petugas	 di	 lapangan.	Meskipun	 jalur	 alternatif	 sudah	
dibuka	dan	diarahkan,	banyak	penumpang	memilih	tetap	berada	di	antrian	panjang	
karena	 kebiasaan	 atau	 persepsi	 efisiensi	 pribadi.	 Ketika	 petugas	 mencoba	
memberikan	arahan	tegas,	 terkadang	timbul	keluhan	atau	komplain	dari	pengguna.	
Situasi	ini	menunjukkan	pentingnya	pendekatan	komunikasi	persuasif	serta	perlunya	
edukasi	publik	yang	berkelanjutan.	

Kondisi	ini	diperparah	oleh	lemahnya	media	komunikasi	massal	yang	digunakan	
secara	 konsisten	oleh	operator	 stasiun.	Beberapa	 informan	menyarankan	perlunya	
edukasi	 pengguna	 melalui	 kanal	 media	 sosial	 perusahaan	 agar	 ada	 pemahaman	
kolektif	 mengenai	 alur	 pergerakan,	 fasilitas	 prioritas,	 serta	 pentingnya	 mematuhi	
arahan	 petugas.	 Hal	 ini	menjadi	 titik	 strategis	 dalam	mengembangkan	 komunikasi	
organisasi	 secara	 eksternal,	 sebagaimana	 disarankan	 Duncan	 dalam	 Steers	 (2020)	
bahwa	 efektivitas	 organisasi	 juga	 ditentukan	 oleh	 kemampuannya	 membentuk	
persepsi	publik	terhadap	sistem	yang	dijalankan.	

Dari	sisi	pengguna,	khususnya	kelompok	prioritas,	keterbatasan	fasilitas	vertikal	
seperti	lift	juga	menjadi	catatan	penting.	Beberapa	penumpang	menyampaikan	bahwa	
tangga	 di	 sisi	 penghubung	 ke	 halte	 Transjakarta	 masih	 dirasa	 menyulitkan.	 Ini	
menunjukkan	 bahwa	 desain	 aksesibilitas	 belum	 sepenuhnya	 mengakomodasi	
kebutuhan	semua	segmen	pengguna.	Seiring	dengan	meningkatnya	kesadaran	inklusi	
dalam	 layanan	publik,	hambatan	 ini	perlu	 segera	ditangani	melalui	 evaluasi	desain	
yang	lebih	menyeluruh	dan	sensitif	terhadap	kelompok	rentan.	

Kemacetan	penumpang	yang	kerap	 terjadi	di	 koridor	utara	 juga	menjadi	 titik	
perhatian.	 Informasi	 dari	 petugas	 dan	 pengguna	 menunjukkan	 bahwa	 meskipun	
terdapat	lima	Passenger	Gate	di	sisi	utara,	hanya	dua	yang	aktif	sebagai	jalur	masuk	
sehingga	 menciptakan	 bottleneck.	 Dalam	 jangka	 pendek,	 pihak	 pengelola	 telah	
menambahkan	 satu	 gate	 melalui	 Jelis	 Mobile,	 namun	 solusi	 ini	 masih	 bersifat	
temporer.	 Fenomena	 ini	 menegaskan	 perlunya	 pendekatan	 layout	 yang	 berbasis	
prediksi	data	crowd	dan	bukan	hanya	penyebaran	infrastruktur	yang	simetris.	

Secara	keseluruhan,	kendala	dalam	pengelolaan	kepadatan	di	MRT	Bundaran	HI	
bersifat	 multidimensional.	 Keterbatasan	 fisik,	 kekurangan	 SDM,	 lemahnya	 sistem	
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informasi	 visual,	 serta	 tantangan	 perilaku	 pengguna	 saling	 berkaitan	 dan	
memperumit	upaya	pengendalian	crowd	yang	ideal.	Strategi	pengelolaan	kepadatan	
tidak	dapat	hanya	mengandalkan	pendekatan	teknis	dan	prosedural,	tetapi	juga	harus	
memperhatikan	aspek	sosiokultural	dan	kognitif	pengguna.	

Duncan	dalam	Steers	(2020)	menekankan	bahwa	organisasi	yang	efektif	harus	
mampu	mengelola	ketegangan	antara	tuntutan	 internal	dan	eksternal.	Dalam	kasus	
MRT	 Bundaran	 HI,	 tantangan	 ini	 diwujudkan	 dalam	 bentuk	 kebutuhan	 untuk	
mempertahankan	arus	penumpang	yang	efisien	sambil	beradaptasi	dengan	struktur	
stasiun	yang	tetap	dan	ekspektasi	publik	yang	terus	meningkat.	Ketidakseimbangan	
antara	 kapasitas	 dan	 volume	 penumpang	 menjadi	 persoalan	 nyata	 yang	
membutuhkan	pendekatan	lintas	sektor	dan	lintas	fungsi.	

Dengan	demikian,	meskipun	tata	letak	dan	sistem	crowd	control	telah	dirancang	
secara	 adaptif,	 implementasinya	 di	 lapangan	 masih	 menghadapi	 hambatan	 yang	
bersifat	 struktural,	 teknis,	 dan	 kultural.	 Penanganan	 kendala-kendala	 ini	menuntut	
solusi	 komprehensif	 yang	 melibatkan	 investasi	 infrastruktur,	 penguatan	 kapasitas	
personel,	optimalisasi	teknologi	informasi,	serta	pengembangan	strategi	komunikasi	
dan	 edukasi	 pengguna.	 Seiring	dengan	perkembangan	mobilitas	 urban	 yang	makin	
dinamis,	 pengelolaan	 kepadatan	 MRT	 tidak	 hanya	 menjadi	 isu	 teknis,	 tetapi	 juga	
persoalan	tata	kelola	pelayanan	publik	secara	luas.	

	
Solusi	dari	kendala	pengelolaan	kepadatan	penumpang	berbasis	pola	tata	letak	
di	stasiun	Mass	Rapid	Transit	(MRT)	Bundaran	HI	

Mengacu	pada	kendala-kendala	 yang	 telah	diuraikan	 sebelumnya,	 solusi	 yang	
diupayakan	 dalam	 mengatasi	 hambatan	 pengelolaan	 kepadatan	 penumpang	 di	
Stasiun	MRT	Bundaran	HI	memerlukan	pendekatan	integratif	yang	melibatkan	desain	
spasial	 yang	 fleksibel,	 peningkatan	 kapasitas	 teknis-operasional,	 penguatan	
koordinasi	 kelembagaan,	 serta	 pendekatan	 partisipatif	 dan	 edukatif	 terhadap	
penumpang.	Pendekatan	ini	tidak	hanya	menjawab	persoalan	jangka	pendek,	tetapi	
juga	menunjukkan	kesiapan	sistem	dalam	mempertahankan	efektivitas	fungsional	di	
tengah	 dinamika	 lingkungan	 sebagaimana	 ditekankan	 oleh	 Duncan	 dalam	 teori	
efektivitas	organisasi	(Steers,	2020).	
a. Optimalisasi	Tata	Letak	dan	Fleksibilitas	Ruang	
Solusi	pertama	berfokus	pada	penguatan	desain	spasial	stasiun	melalui	tata	letak	
yang	 adaptif.	 Pendekatan	 dynamic	 crowd	 flow	 system	 diterapkan	 dengan	
merekayasa	ulang	alur	keluar-masuk	penumpang	secara	situasional.	Ini	dilakukan	
dengan	 dukungan	 perangkat	 seperti	 Jelis	 Mobile,	 pembatas	 portabel,	 dan	
pengubahan	 fungsi	 area	 berdasarkan	 kondisi	 real-time.	 Strategi	 ini	 tidak	 hanya	
menciptakan	 efisiensi	 alur,	 tetapi	 juga	 memberikan	 keleluasaan	 spasial	 untuk	
menghindari	titik	tumpuk	pada	waktu-waktu	kritis	seperti	jam	pulang	kantor	atau	
saat	berlangsungnya	acara	besar	di	kawasan	Bundaran	HI.	
Tan	 et	 al.	 (2020)	 menyatakan	 bahwa	 stasiun	 yang	 memiliki	 fleksibilitas	 tinggi	
dalam	 penataan	 ruang	 lebih	 mampu	 mengelola	 crowd	 dibandingkan	 stasiun	
dengan	 layout	 statis.	 Di	 Bundaran	 HI,	 hasil	 observasi	 memperlihatkan	 bahwa	
pemanfaatan	area	non-paid	sebagai	buffer	zone	dan	jalur	alternatif	masuk	melalui	
sisi	 utara	 terbukti	menurunkan	 tekanan	 kepadatan	 platform.	 Bahkan,	 CCTV	dan	
pemetaan	 historis	 melalui	 heatmap	 menjadi	 alat	 analitik	 untuk	 mendukung	
pengambilan	keputusan	layout	harian.	
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b. Peningkatan	Kualitas	dan	Kapasitas	Operasional	
Solusi	 berikutnya	 menyentuh	 pada	 peningkatan	 kapasitas	 teknis	 dan	 kualitas	
operasional	 layanan.	 Beberapa	 langkah	 seperti	 pengoperasian	 manual	 gate	
tambahan	 dengan	 Jelis	 Mobile,	 penambahan	 petugas	 saat	 peak	 hour,	 dan	
penempatan	PG	di	area	kritis	merupakan	bentuk	respons	cepat	terhadap	lonjakan	
penumpang.	Keberadaan	jalur	keluar	khusus	yang	diaktifkan	hanya	pada	jam	padat	
juga	menjadi	bentuk	fleksibilitas	prosedural	yang	mendukung	efisiensi	layanan.	
Dalam	 kerangka	 teori	 Duncan,	 hal	 ini	mencerminkan	 kemampuan	 sistem	 dalam	
mempertahankan	 kestabilan	 operasional	 meskipun	 berada	 dalam	 tekanan	
eksternal	 yang	 tinggi.	 Lebih	 lanjut,	 strategi	 zonasi	 personel	 yang	 dilakukan	
berdasarkan	 peta	 heat	 zone	 harian	memperlihatkan	 bahwa	 stasiun	 tidak	 hanya	
responsif	 tetapi	 juga	 berbasis	 data	 dalam	 mendistribusikan	 sumber	 daya	
manusianya.	Ini	diperkuat	oleh	pelatihan	internal	yang	dilakukan	secara	berkala,	
termasuk	roleplay	dan	simulasi	penumpukan,	sebagai	bentuk	penguatan	kapasitas	
petugas	dalam	menghadapi	skenario	dinamis	di	lapangan.	

c. Penguatan	Koordinasi	Internal	dan	Eksternal	
Solusi	tidak	akan	berhasil	tanpa	dukungan	dari	koordinasi	kelembagaan	yang	solid.	
Stasiun	MRT	Bundaran	HI	menunjukkan	model	sinergi	antara	aktor	 internal	dan	
eksternal,	 baik	 dalam	 penanganan	 insidental	 maupun	 perencanaan	 jangka	
menengah.	 Koordinasi	 antara	 Station	 Master,	 tim	 keamanan,	 dan	 petugas	 JS	 di	
lapangan	diperkuat	melalui	briefing	harian	dan	komunikasi	langsung	di	jalur.	
Contoh	konkret	dari	penguatan	koordinasi	ini	adalah	inisiatif	pengajuan	perubahan	
headway	dari	10	menit	menjadi	5	menit	pada	malam	tahun	baru,	yang	melibatkan	
OCC,	Departemen	Penjadwalan,	dan	kolaborasi	dengan	Transjakarta	serta	aparat	
keamanan.	Ini	sejalan	dengan	pandangan	Zubair	(2019),	bahwa	sistem	transportasi	
publik	 yang	efektif	menuntut	cross-sector	 collaboration	 yang	aktif	 dan	 responsif,	
bukan	hanya	reaktif.	Dengan	komunikasi	multikanal	dan	weekly	 lineup	meetings,	
koordinasi	strategis	dapat	terjaga	tanpa	mengorbankan	fleksibilitas	lapangan.	

d. Edukasi	dan	Partisipasi	Pengguna	
Solusi	 terakhir	 adalah	 pendekatan	 partisipatif	 melalui	 edukasi	 penumpang	 dan	
peningkatan	 kualitas	 informasi	 publik.	 Strategi	 6S	 (senyum,	 salam,	 sapa,	 sabar,	
sopan,	solutif)	yang	diterapkan	oleh	petugas	menjadi	alat	komunikasi	interpersonal	
yang	 humanis	 saat	 menghadapi	 resistensi	 perilaku	 penumpang,	 terutama	 pada	
antrean	 panjang.	 Petugas	 tidak	 hanya	 bertugas	 mengarahkan,	 tetapi	 juga	
membangun	relasi	yang	kooperatif	dengan	pengguna	agar	pola	pergerakan	yang	
telah	ditetapkan	dapat	berjalan	optimal.	
Di	 sisi	 lain,	 peningkatan	 signage	 dan	 pemberdayaan	 call	 center	 menjadi	 jalur	
evaluasi	 layanan	 yang	 partisipatif.	 Hal	 ini	mendukung	 pandangan	 Steers	 (2020)	
bahwa	 sistem	 yang	 efektif	 harus	 memiliki	 feedback	 loop	 dari	 pengguna	 untuk	
menyesuaikan	 strategi	 secara	 berkelanjutan.	 Permintaan	 elevator	 dan	 jalur	
alternatif	 yang	 muncul	 dari	 masukan	 penumpang	 menjadi	 dasar	 bagi	
pengembangan	desain	masa	depan.	Dalam	hal	ini,	pengguna	tidak	lagi	diposisikan	
hanya	 sebagai	 objek	 layanan,	 tetapi	 sebagai	 bagian	 dari	 sistem	 adaptif	 layanan	
transportasi	urban.	
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5. Simpulan	
Berdasarkan	penelitian	dan	pembahasan	yang	telah	dilakukan	penulis	tentang	

efektivitas	pengelolaan	kepadatan	penumpang	berbasis	pola	tata	letak	di	stasiun	Mass	
Rapid	Transit	(MRT)	bundaran	HI	kesimpulan	dari	penelitian	ini	adalah:	
a. Efektivitas	Pengelolaan	Kepadatan	Penumpang	Berbasis	Pola	Tata	Letak	
Pengelolaan	 kepadatan	 penumpang	 di	 Stasiun	 MRT	 Bundaran	 HI	 dapat	
dikategorikan	 efektif	 jika	 ditinjau	 berdasarkan	 tiga	 dimensi	 utama	 dalam	 teori	
efektivitas	organisasi	dari	Duncan	dalam	Steers	(2020),	yakni	pencapaian	tujuan,	
integrasi,	dan	adaptasi.	Secara	umum,	strategi	pengelolaan	berbasis	tata	letak	telah	
mampu	mengefisienkan	pergerakan	penumpang,	mengurai	antrean	di	titik	padat,	
serta	 menjaga	 kenyamanan	 mobilitas	 saat	 jam	 sibuk	 dan	 situasi	 khusus.	
Pemanfaatan	teknologi	seperti	CCTV,	 Jelis	Mobile,	heatmap,	serta	zonasi	dinamis	
memperkuat	kapasitas	respons	sistem	terhadap	dinamika	volume	penumpang.	
Integrasi	 antar	 unit	 operasional	 juga	 tercermin	 dari	 peran	 aktif	 Station	Master,	
Station	 Head,	 petugas	 JS	 dan	 Security	 yang	 bekerja	 dalam	 sistem	 koordinatif.	
Terdapat	 mekanisme	 komunikasi	 vertikal	 dan	 horizontal	 yang	 mendukung	
penyesuaian	taktis	dalam	pengelolaan	crowd	flow,	termasuk	redistribusi	petugas	
dan	pengalihan	 fungsi	 ruang.	 Sementara	 itu,	 kemampuan	 adaptasi	 diperlihatkan	
melalui	fleksibilitas	desain	layout,	penggunaan	area	non-paid	sebagai	buffer,	serta	
penguatan	SOP	berdasarkan	masukan	 real-time.	Dengan	demikian,	 efektivitas	di	
stasiun	ini	tidak	hanya	ditentukan	oleh	desain	ruang,	tetapi	juga	oleh	kecermatan	
sistem	dalam	membaca	situasi	dan	mengambil	keputusan	cepat	yang	terstruktur.	

b. Kendala	dalam	Pengelolaan	Kepadatan	Penumpang	
Meskipun	 pengelolaan	 tata	 letak	 dinilai	 efektif,	 terdapat	 sejumlah	 kendala	
signifikan	yang	menghambat	optimalisasi	sistem.	Dari	sisi	struktural,	keterbatasan	
ruang	 stasiun	bawah	 tanah	menyulitkan	penambahan	 fasilitas	permanen.	Ruang	
sempit	 pada	 jalur	 masuk	 dan	 pintu	 gate	 menyebabkan	 antrean	 menumpuk,	
terutama	saat	event	besar	atau	 lonjakan	musiman.	Sementara	dari	aspek	 teknis-
operasional,	jumlah	PG	aktif	masih	belum	memadai,	dan	sebagian	signage	penting	
masih	bersifat	improvisasi	akibat	keterbatasan	desain	awal.	
Keterbatasan	sumber	daya	manusia,	terutama	pada	jam	kritis,	menyebabkan	beban	
kerja	 tinggi	 pada	 petugas	 lapangan.	 Koordinasi	 lintas	 unit	 juga	 belum	 selalu	
berjalan	optimal,	terutama	ketika	eskalasi	masalah	memerlukan	keputusan	cepat	
yang	 melibatkan	 OCC,	 jadwal	 kereta,	 dan	 unit	 eksternal.	 Selain	 itu,	 resistensi	
perilaku	 penumpang	 yang	 enggan	 mengikuti	 jalur	 resmi,	 serta	 kurangnya	
kesadaran	 terhadap	 peran	 petugas	 crowd	 control,	menjadi	 tantangan	 psikologis	
tersendiri	yang	tidak	dapat	diselesaikan	hanya	dengan	pendekatan	struktural.	

c. Solusi	terhadap	Kendala	Pengelolaan	Kepadatan	Penumpang	
Solusi	atas	kendala	pengelolaan	kepadatan	penumpang	di	Stasiun	MRT	Bundaran	
HI	dirancang	secara	komprehensif	melalui	empat	pendekatan	utama.	Optimalisasi	
tata	 letak	dilakukan	dengan	menerapkan	alur	dinamis,	 penggunaan	 Jelis	Mobile,	
serta	pemanfaatan	area	non-paid	sebagai	buffer	zone	saat	terjadi	kepadatan.	Di	sisi	
teknis-operasional,	 penguatan	 dilakukan	 melalui	 penambahan	 gate	 dan	 jalur	
keluar,	 patroli	 intensif	 menjelang	 jam	 sibuk,	 serta	 pelatihan	 petugas	 berbasis	
simulasi	untuk	memperkuat	kesiapan	layanan.	Pendekatan	ini	sejalan	dengan	teori	
efektivitas	organisasi	Duncan	dalam	Steers	(1985),	yang	menekankan	pentingnya	
respons	sistemik	terhadap	kondisi	yang	berubah.	
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Selain	 itu,	penguatan	koordinasi	antar	unit	 internal	MRT	dan	instansi	eksternal	
seperti	Transjakarta	dan	aparat	keamanan	dijalankan	melalui	line-up	mingguan,	
briefing	 operasional,	 dan	 kerja	 sama	 lintas	 lembaga,	 sebagaimana	 disarankan	
Zubair	 (2019).	 Di	 sisi	 lain,	 strategi	 edukasi	 publik	 dilakukan	 secara	 langsung	
melalui	 prinsip	 layanan	 6S	 serta	 penambahan	 rambu	 penunjuk	 yang	 lebih	
informatif.	Masukan	 penumpang	 dari	 kanal	 layanan	 publik	 juga	 diolah	 sebagai	
bagian	 dari	 sistem	 umpan	 balik	 guna	 menyempurnakan	 desain	 dan	 pola	
operasional.	Dengan	demikian,	solusi	yang	dijalankan	tidak	hanya	bersifat	kuratif,	
tetapi	 juga	 membangun	 tata	 kelola	 crowd	 management	 yang	 partisipatif	 dan	
berkelanjutan.	
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