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Abstract. Most studies on restaurant customer satisfaction focus on food quality, service
quality, price, and ambience, while research examining spatial layout characteristics remains
limited. In all you can eat (AYCE) restaurants, customers actively move between dining and
food service areas, making spatial layout an important factor in shaping user experience. This
study aims to identify spatial layout characteristics that support customer satisfaction in AYCE
restaurants. A descriptive quantitative approach was employed involving 234 respondents
who had previously visited AYCE restaurants. Data were collected through questionnaires
and analyzed using rating scale and spatial analysis across three restaurant layout types
based on spatial relationships, circulation patterns, spatial arrangement, and accessibility.
The findings indicate that layouts receiving the highest evaluations are characterized by clear
spatial relationships, easy to follow circulation paths, organized zoning, convenient access to
key facilities, and low movement conflicts. The results suggest that customer satisfaction
tends to be higher in spatial configurations that simultaneously support user orientation,
smooth movement, and easy access. These findings may serve as a reference for designing
AYCE restaurant layouts that are more responsive to user needs.

Keyword: spatial layout, customer satisfaction, all you can eat restaurant.

Abstrak: Sebagian besar penelitian kepuasan pelanggan pada restoran berfokus pada
kualitas makanan, pelayanan, harga, dan suasana ruang, sementara kajian mengenai
karakteristik tata letak ruang masih relatif terbatas. Padahal, pada restoran all you can eat
(AYCE), pelanggan melakukan pergerakan aktif antara area makan dan area penyajian
makanan sehingga kualitas tata letak ruang menjadi penting. Penelitian ini bertujuan
mengidentifikasi karakteristik tata letak ruang yang mendukung kepuasan pelanggan pada
restoran AYCE. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan melibatkan
234 responden yang pernah mengunjungi restoran AYCE. Data dikumpulkan melalui
kuesioner dan dianalisis menggunakan rating scale serta analisis spasial terhadap tiga tipe
denah berdasarkan aspek hubungan ruang, pola sirkulasi, pengaturan ruang, dan
aksesibilitas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa karakteristik tata letak ruang yang
memperoleh penilaian tertinggi meliputi keterhubungan fungsi ruang yang jelas dan mudah
dipahami, jalur pergerakan yang mudah diikuti, zoning ruang yang terorganisasi, kemudahan
menjangkau fasilitas utama, serta konflik pergerakan yang rendah. Temuan penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan cenderung lebih tinggi pada konfigurasi ruang
yang mampu mendukung orientasi pengguna, kelancaran pergerakan, dan kemudahan akses
secara bersamaan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam
perancangan restoran AYCE yang lebih responsif terhadap kebutuhan pengguna.

Kata Kunci: tata letak ruang, kepuasan pelanggan, restoran all you can eat.

PENDAHULUAN all you can eat (AYCE) merupakan salah satu jenis
Pertumbuhan industri restoran dalam beberapa restoran yang menempatkan ruang secara lebih
tahun terakhir telah meningkatkan perhatian ~ dominan. Berbeda dengan restoran pada
terhadap faktor-faktor yang memengaruhi umumnya, pelanggan restoran AYCE bergerak

pengalaman pelanggan selama berada di restoran.
Selain kualitas produk dan pelayanan, kualitas
ruang juga berperan dalam membentuk persepsi
pelanggan terhadap pengalaman yang diterima.
Pengalaman vyang positif diketahui memiliki
hubungan erat dengan loyalitas pelanggan dan
keinginan untuk melakukan kunjungan kembali
(Berry et al., 2002; Ladhari et al., 2008). Restoran

secara aktif antara area makan dan area penyajian
makanan melalui sistem layanan mandiri (self
service) (Wang et al., 2017). Tingginya mobilitas
tersebut menjadikan tata letak ruang (spatial layout)
sebagai elemen penting yang menentukan kualitas
pengalaman pengguna di dalam restoran. Tata
letak ruang mencakup hubungan ruang, pola
sirkulasi, pengaturan ruang/tata letak furnitur dan
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aksesibilitas yang secara bersama-sama
membentuk pengalaman spasial pengguna di
dalam restoran. Tata letak ruang yang efektif dapat
mendukung  pengalaman  pengguna  secara
menyeluruh dan meningkatkan persepsi positif
terhadap lingkungan restoran (Chang et al, 2024).
Karakteristik  fisik suatu lingkungan dapat
memengaruhi persepsi dan respons pengguna
terhadap ruang (Bitner, 1992). Pengalaman yang
terbentuk dari interaksi pelanggan dengan
lingkungan fisik memiliki hubungan positif dengan
kepuasan pelanggan (Ladhari et al, 2008),
sementara desain interior dan pengaturan furnitur
menjadi faktor yang berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan pelanggan (Namkung dan Jang, 2008).
Meski demikian, berbagai penelitian kepuasan
pelanggan restoran masih berfokus pada kualitas
makanan, kualitas pelayanan, harga dan suasana
ruang. Padahal konfigurasi ruang dapat
memengaruhi pola pergerakan, serta kualitas
pengalaman pelanggan selama beraktivitas di
dalam restoran. Namun demikian, penelitian yang
mengkaji perbedaan karakteristik spasial antar
konfigurasi ruang pada restoran AYCE masih
terbatas. Chukundah dan Mekuri-Ndimele (2020)
menyatakan bahwa pengaruh tata letak ruang
terhadap patronase pelanggan restoran masih
memerlukan pengembangan lebih lanjut.
Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini
bertujuan mengidentifikasi karakteristik tata letak
ruang yang berkontribusi pada kepuasan pelanggan
pada restoran AYCE.

TINJUAN PUSTAKA

Tata letak ruang dalam restoran

Tata letak ruang merupakan pengaturan elemen-
elemen ruang yang membentuk hubungan antar
fungsi ruang, pola pergerakan, dan aksesibilitas
pengguna dalam suatu bangunan. Organisasi ruang
berfungsi mengatur hubungan antar ruang sehingga
setiap ruang memiliki posisi dan peran yang jelas
dalam mendukung aktivitas yang berlangsung
(Ching, 2008). Pada restoran, hubungan ruang
menunjukkan keterkaitan antar fungsi ruang, pola
sirkulasi menggambarkan  jalur  pergerakan
pengguna, pengaturan ruang berkaitan dengan
penempatan furnitur dan perlengkapan, sedangkan
aksesibilitas menunjukkan kemudahan pengguna
dalam mencapai berbagai fasilitas yang tersedia.
Keempat elemen tersebut membentuk struktur
spasial yang memengaruhi bagaimana pengguna
memahami, mengakses, dan menggunakan ruang
selama beraktivitas.

Hubungan Ruang dan Pola Sirkulasi

Hubungan ruang menunjukkan tingkat keterkaitan
antar ruang dalam suatu bangunan yang dapat
dihubungkan melalui berbagai bentuk relasi yang
membentuk struktur organisasi ruang (Ching, 2008).
Relasi tersebut dapat terjadi melalui kedekatan fisik,
terhubung langsung, atau melalui ruang transisi.
Susunan hubungan tersebut berperan dalam
membentuk keteraturan dan pola aktivitas dalam
bangunan. Hubungan antar ruang didukung oleh

sistem sirkulasi yang berfungsi sebagai jalur
pergerakan dalam bangunan. Pola sirkulasi dapat
disusun dalam bentuk linear, radial, spiral, grid, dan
jaringan. Perbedaan pola tersebut dapat
menghasilkan  karakteristik  pergerakan yang
berbeda, baik dari segi arah, akses, maupun
keterhubungan antar ruang. Pada restoran AYCE,
pola sirkulasi yang mudah dikenali dapat
mengurangi kebingungan orientasi dan membantu
kelancaran pergerakan pelanggan menuju food
station. Kondisi tersebut berkaitan dengan konsep
legibility yang memungkinkan pengguna memahami
struktur ruang dan menentukan arah pergerakan
dengan lebih mudah (Weisman, 1981).

Pengaturan Ruang dan Aksesibilitas

Pengaturan ruang berkaitan dengan zoning,
susunan furnitur, dan keteraturan hubungan antar
fungsi. Dalam restoran, pengaturan ruang
diwujudkan melalui penempatan area makan, area
pelayanan, area food station, dan fasilitas
pendukung lainnya yang disusun sesuai kebutuhan
operasional maupun pengguna. Susunan tersebut
menjadi dasar dalam membentuk keteraturan
aktivitas  pelanggan  maupun staf selama
operasional berlangsung. Selain pengaturan ruang,
aksesibilitas merupakan aspek yang berkaitan
dengan kemudahan pengguna dalam mencapai
ruang atau fasilitas tertentu. Perilaku pengguna
dalam lingkungan binaan dipengaruhi oleh persepsi
terhadap ruang, kemudahan pencapaian, dan
interaksi yang terjadi di dalamnya (Laurens, 2004).
Oleh karena itu, aksesibilitas menjadi salah satu hal
yang perlu dipertimbangkan dalam menentukan
kemudahan pengguna menjangkau berbagai
fasilitas yang mendukung aktivitas selama berada di
dalam bangunan.

Kepuasan Pelanggan dan Tata letak ruang
Kepuasan pelanggan merupakan respons evaluatif
yang muncul setelah pelanggan membandingkan
harapan dengan pengalaman vyang diperoleh
(Oliver, 1997). Kepuasan muncul ketika kinerja
yang dirasakan mampu memenuhi atau melampaui
harapan pelanggan (Kotler dan Keller, 2016). Pada
industri restoran, kepuasan pelanggan menjadi
aspek yang perlu diperhatikan karena berhubungan
dengan persepsi pelanggan terhadap kualitas
layanan yang diterima. Faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan di antaranya
adalah kualitas makanan, pelayanan, harga, dan
lingkungan fisik yang mendukung pengalaman
pelanggan selama beraktivitas. Penelitian yang
dilakukan oleh Namkung dan Jang (2008),
menunjukkan bahwa aspek fisik restoran seperti

desain interior dan pengaturan tempat duduk
menjadi faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan. Selain itu, Hanaysha (2016)

menunjukkan bahwa lingkungan fisik memiliki
kontribusi terhadap kepuasan pelanggan bersama
dengan kualitas produk dan layanan yang diterima
pelanggan. Oleh karena itu penelitian ini
menempatkan tata letak ruang sebagai salah satu
elemen lingkungan fisik yang berpotensi terhadap
kepuasan pelanggan pada restoran all you can eat.
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METODOLOGI PENELITIAN

Metode dan Objek Penelitian

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif
deskriptif dengan fokus pada identifikasi
karakteristik tata letak ruang yang berkontribusi
terhadap kepuasan pelanggan pada restoran all you
can eat. Data kuantitatif diperoleh melalui penilaian
responden terhadap beberapa tipe denah,
kemudian dianalisis untuk menjelaskan karakteristik
spasial yang memengaruhi penilaian tersebut.
Objek penelitian terdiri atas tiga denah restoran all
you can eat yang memiliki konfigurasi ruang
berbeda. Variasi konfigurasi ruang pada setiap
denah digunakan sebagai dasar untuk
mengidentifikasi karakteristik tata letak ruang yang
memperoleh penilaian lebih tinggi dari responden.
Ketiga tipe denah restoran all you can eat yang
menjadi objek penelitian disajikan pada Tabel 1.
Tabel 1. Tiga denah restoran all you can eat yang
menjadi objek penelitian
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Pengumpulan dan Teknik Analisis Data
Pengumpulan data dilakukan melalui survei
kuesioner dengan teknik purposive sampling.
Kuesioner disebarkan secara langsung kepada
pengunjung restoran all you can eat (AYCE), secara
daring melalui media sosial dan rekomendasi
responden lainnya. Responden yang menjadi
sasaran penelitian adalah berusia minimal 17 tahun
dan pernah mengunjungi restoran AYCE sehingga
memiliki pengalaman yang relevan untuk menilai
ketiga tipe denah yang ditampilkan. Sebanyak 234
responden berpartisipasi dalam penelitian ini, terdiri
atas 124 perempuan (53%) dan 110 laki-laki (47%).
Mayoritas responden berada pada rentang usia 25-
34 tahun, dengan latar belakang pendidikan dan
pekerjaan yang beragam sehingga dapat
memberikan sudut pandang yang berbeda dalam
menilai tata letak ruang dalam restoran.

Responden diminta menilai tiga tipe denah restoran
all you can eat berdasarkan aspek tata letak ruang,
yaitu hubungan ruang, pola sirkulasi, pengaturan
ruang dan aksesibilitas. Penilaian dilakukan
menggunakan skala Likert untuk mengukur
persepsi responden terhadap masing-masing tipe
denah. Hasil penilaian tersebut digunakan untuk
mengidentifikasi karakteristik tata letak ruang yang
memperoleh persepsi paling positif dari pengguna
dan berpotensi mendukung kepuasan pelanggan.
Data dianalisis menggunakan kombinasi analisis
rating scale, dan analisis spasial. Analisis rating
scale digunakan untuk membandingkan persepsi
responden terhadap ketiga tipe denah, sedangkan
analisis spasial digunakan untuk menjelaskan

karakteristik ruang yang mendasari perbedaan
penilaian responden. Seluruh hasil analisis
kemudian  diintegrasikan untuk  memperoleh

karakteristik tata letak ruang yang paling
berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Penilaian Responden terhadap Tata letak ruang
pada Tiga Tipe Denah
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Hasil rating scale menunjukkan adanya perbedaan
persepsi responden terhadap karakteristik tata letak
ruang pada ketiga denah. Sebagaimana disajikan
pada Tabel 2, Denah 1 (3,24), Denah 2 (3,22), dan
Denah 3 (3,01), meskipun selisih nilai antara Denah
1 dan Denah 2 relatif kecil, Denah 1 menunjukkan
performa yang lebih konsisten pada seluruh aspek
yang dinilai. Denah 2 memperoleh nilai tertinggi
pada aspek hubungan ruang dan pola sirkulasi,
sedangkan Denah 1 pada aspek pengaturan ruang
dan aksesibilitas. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa preferensi responden terhadap suatu layout
dipengaruhi oleh kombinasi karakteristik spasial
yang berbeda pada setiap tipe denah. Temuan ini
menjadi dasar untuk melakukan analisis spasial
lebih lanjut guna mengidentifikasi karakteristik
ruang yang berkontribusi terhadap perbedaan
persepsi responden pada ketiga tipe denah yang
berbeda.

Tabel 2. Hasil Rating Scale Tata letak ruang

Aspek Denah 1 Denah 2 Denah 3
Hubungan 3.24 3.26 3.05
Ruang
Pola Sirkulasi 3.18 3.21 2.95
Pengaturan 3.26 3.20 3.03
Ruang
Aksesibilitas 3.28 3.23 2.99
Total 12.96 12.90 12.02
Rata-rata 3.24 3.22 3.01

Baik Baik Baik

Analisis Karakteristik Spasial 3 Tipe Denah
Sebelum dilakukan analisis spasial terhadap
masing-masing tipe denah, hubungan ruang antar
fungsi utama pada ketiga restoran dibandingkan
untuk memahami pola keterhubungan antara dining
area, food station, dan kitchen. Perbandingan
hubungan ruang pada ketiga tipe denah disajikan
pada Tabel 3.

Tabel 3. Diagram Hubungan Ruang antar Denah
Hubungan Ruang

entrance

Denah 1 |

dining food

! <+— kitchen
area station

entrance

Denah 2 |

dining food dining
area station area

<+— kitchen

entrance

}

food dining
. A
station area

|

kitchen

Denah 3

Berdasarkan teori hubungan ruang Ching (2008),
ketiga tipe denah menunjukkan karakter hubungan
ruang yang berbeda. Pada Denah 1, dining area
(area makan), food station (stasiun makanan), dan
kitchen (dapur) memiliki hubungan yang jelas
sehingga fungsi masing-masing ruang mudah
dipahami pengguna. Denah 2, food station berada
ditengah dining area dan menjadi titik utama yang
menghubungkan aktivitas pelanggan. Sementara
itu, Denah 3, food station menjadi ruang transisi
yang pertama Kkali dicapai pengguna sebelum
menuju dining area. Perbedaan susunan ruang
tersebut menunjukkan bahwa setiap tipe denah
memiliki pola hubungan ruang yang berbeda, yang
dapat memengaruhi cara pengguna memahami dan
menggunakan ruang restoran.

Denah 1

Denah 1 memperlihatkan fungsi ruang yang
terhubung secara langsung tanpa banyak ruang
transisi. Pola sirkulasi yang jelas dan mudah diikuti
memungkinkan pengguna mengakses fasilitas
utama secara relatif merata dari berbagai area
restoran. Potensi konflik pergerakan masih
ditemukan di sekitar food station, kondisi tersebut
tidak mendominasi keseluruhan aktivitas pengguna
di dalam restoran. karakteristik spasial Denah 1
serta implikasinya terhadap aktivitas pengguna
disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4. Sintesis Karakteristik Tata Letak Ruang
Denah 1

. Analisis
Aspek Data Spasial Spasial
Dining area | Memudahkan
H terhubung orientasi  dan
ubungan | .
Ruang angsung pencapaian
dengan food | tujuan ruang
station
Jalur  menuju | Pergerakan
Pola Sirkulasi food station | lebih lancar
sederhana dan
mudah diikuti
Dining area, | Aktivitas lebih
Pengaturan food station, | tertata
Ruang dan kitchen
tersusun jelas
Food station | Efisiensi
mudah pergerakan
Aksesibilitas dijangkau dari | meningkat
sebagian besar
dining area
Crossing Dampak
Potensi konflik | movement | terhadap
kan te_rkonspntra& aktivitas  relatif
pergera di sekitar food | rendah
station
Integrasi Memberikan
hubungan penilaian
Karakteristik ruang dan | tertinggi dan
utama akseS|b|]|tas mendukung
yang baik pengalaman
pengguna yang
lebih positif
Hasil sintesis menunjukkan bahwa Denah 1

memiliki keterpaduan hubungan ruang, sirkulasi,
dan aksesibilitas yang baik. Karakteristik tersebut
mendukung orientasi dan efisiensi aktivitas
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pengguna, yang tercermin dari nilai rata-rata
penilaian tertinggi dibandingkan tipe denah lainnya.
Temuan ini menunjukkan bahwa keseimbangan
antar elemen tata letak ruang berkontribusi positif
terhadap kepuasan pelanggan pada restoran all you
can eat.

Denah 2

Denah 2 memperlihatkan distribusi aktivitas
berpusat pada satu area utama. Karakteristik ini
memudahkan pengguna dalam mengenali tujuan
ruang, namun berpotensi meningkatkan kepadatan
pergerakan pada area tertentu, di sekitar food
station. Sintesis karakteristik spasial Denah 2 serta
implikasinya terhadap aktivitas pengguna disajikan

Karakteristik spasial Denah 2 serta implikasinya
terhadap aktivitas pengguna disajikan pada Tabel 6.
Tabel 6. Sintesis Karakteristik Tata Letak Ruang

pada Tabel 5.

Tabel 5. Sintesis Karakteristik Tata Letak Ruang

Denah 3

yang lebih jauh
ke food station

. Analisis
Aspek Data Spasial Spasial
Food  station | Keterhubungan
Hubungan terpisah  dari | fungsi ruang
Ruang sebagian relatif rendah
dining area
Jalur Efisiensi
pergerakan pergerakan
. . cenderun menurun
Pola Sirkulasi linear dgngan
jarak  tempuh
lebih panjang
Fungsi ruang | Fungsi ruang
Pengaturan tersusun jelas | mudah dikenali
Ruang .
dan terpisah
Beberapa Akses pengguna
dining area | kurang optimal
Aksesibilitas memiliki akses

Denah 2
. Analisis
Aspek Data Spasial Spasial
Food  station | Memperkuat
Hubungan menjadi pusat | orientasi dan
Ruang hubungan antar | keterhubungan
dining area ruang
Pergerakan Jalur
Pola Sirkulasi terpusat pada | pergerakan
food station mudah dikenali
Dining area | Aktivitas
Pengaturan I -
Ruang mengel|l|pg| terkonsentrasi di
food station area tengah
Food station | Akses relatif
Aksesibilitas dap_at dijangkau_ merata
dari  berbagai
area.
Crossing Potensi  konflik
. . movement pergerakan
Egﬁgng::ﬂlk terkonsentrasi relatif lebih
di sekitar food | tinggi
station
Organisasi Memudahkan
ruang terpusat | orientasi, namun
Karakteristik dengan fooq meningkatkan
utama station §ebagg| koqs_entra&
pusat orientasi aktivitas  pada
area tertentu
Hasil sintesis menunjukkan bahwa Denah 2

memiliki orientasi ruang yang kuat melalui
penempatan food station sebagai pusat aktivitas.
Karakteristik tersebut mendukung kemudahan
orientasi dan akses menuju fasilitas utama
sehingga memperoleh penilaian yang relatif tinggi
dari responden. Namun, konsentrasi aktivitas pada
area tertentu berpotensi meningkatkan konflik
pergerakan di sekitar food station yang dapat
memengaruhi kenyamanan pengguna. Kondisi ini
tercermin pada nilai rata-rata Denah 2 yang berada
di bawah Denah 1.

Denah 3

Denah 3 memperlihatkan organisasi ruang linear
dengan pemisahan fungsi yang tegas antar area
utama. Meskipun susunan ruang yang terbentuk
mudah dipahami, distribusi akses menuju food
station menjadi kurang merata sehingga sebagian
pengguna memerlukan jarak tempuh yang lebih
panjang dibandingkan tipe denah lainnya.

arus Konflik
Potensi konflik | pergerakan pergerakan
pergerakan tersebar pada | relatif rendah
beberapa jalur
Organisasi Kejelasan fungsi
ruang linear | ruang tinggi,
Karakteristik dengan namun akses
utama pemisahan antar area
fungsi yang | kurang optimal
jelas
Hasil sintesis menunjukkan bahwa Denah 3

memiliki tingkat aksesibilitas yang kurang optimal
dibandingkan tipe denah lainnya. Kondisi tersebut
tercermin  pada penilaian responden yang
menempatkan Denah 3 sebagai tipe dengan nilai
rata-rata terendah. Hasil tersebut mengindikasikan
bahwa responden cenderung memberikan penilaian
yang lebih rendah pada denah dengan aksesibilitas
dan keterhubungan ruang yang kurang optimal.
Diskusi Perbandingan Karakteristik Tata Letak
Ruang antar Denah

Hasil penilaian responden dan analisis spasial
menunjukkan bahwa setiap tipe denah memiliki
keunggulan dan keterbatasan yang berbeda pada
masing-masing aspek tata letak ruang. Berdasarkan
perbandingan tersebut, dilakukan sintesis untuk
mengidentifikasi karakteristik ruang yang secara
konsisten memperoleh penilaian lebih tinggi dan
berpotensi mendukung kepuasan pelanggan pada
restoran all you can eat. Hasil tersebut di sajikan
pada tabel 7.

Tabel 7. Karakteristik Tata Letak Ruang yang
Mendukung Kepuasan Pelanggan

Karakteristik Implikasi

Aspek Tata dengan terhadap

Letak Ruang Penilaian Kepuasan

Tertinggi pelanggan

Keterhubungan Mendukung

Hubungan fungsi ruang | kemudahan
Ruang yang jelas dan | orientasi  dan

pencapaian
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mudah dipahami | tujuan ruang
Pergerakan Mendukung
mudah dan | persepsi positif
Pola Sirkulasi efisien terhadap
kemudahan
aktivitas
pengguna
Zoning ruang | Meningkatkan
Pengaturan yang kenyamanan
Ruang terorganisasi selama
beraktivitas
Akses  menuju | Mendukung
o fasilitas utama | efisiensi
Aksesibilitas
yang mudah penggunaan
ruang
Pergerakan Mendukung
. . pengguna yang | pengalaman
Potensi konflik tidak saling | ruang yang
pergerakan )
mengganggu lebih nyaman
secara signifikan
Integrasi Memberikan
hubungan ruang, | pengalaman
- sirkulasi, ruang yang
Karakteristik | cesibilitas, lebih positif
Utama
dan pengaturan
ruang yang
seimbang

Berdasarkan perbandingan ketiga denah, penilaian
responden terhadap tata letak ruang tertinggi
diperoleh pada Denah 1. Karakteristik tata letak
ruang pada denah tersebut kemudian diidentifikasi
sebagai karakteristik yang paling mendukung
kepuasan pelanggan pada restoran all you can eat.
Tata letak ruang tersebut didukung oleh jalur
langsung menuju food station, pengelompokan
fungsi ruang yang jelas, serta akses food station
yang mudah dari sebagian besar dining area tanpa
memerlukan pergerakan memutar yang panjang.
Pada konfigurasi tersebut, titik pertemuan arus
pengguna tetap ada di sekitar food station, tetapi
tidak mendominasi keseluruhan aktivitas restoran.
Sebaliknya, denah dengan pemisahan ruang yang
lebih tegas dan akses yang lebih jauh menuju food
station cenderung memperoleh penilaian yang lebih
rendah.

Temuan ini sejalan dengan teori Ching (2008) yang
menjelaskan bahwa hubungan ruang, organisasi
ruang, dan sirkulasi membentuk keterbacaan ruang
serta membantu pengguna memahami susunan
lingkungan binaan. Dalam konteks restoran all you
can eat, keterbacaan ruang terlihat dari kemudahan
pelanggan memahami posisi dining area, food
station, dan jalur yang menghubungkannya. Selain
itu, orientasi serta kemudahan mencapai tujuan
ruang mempengaruhi kualitas lingkungan fisik
(Laurens, 2024). Dalam penelitian ini, penilaian
yang lebih tinggi menunjukkan bahwa tata letak
yang mudah dipahami dan digunakan dapat
mendukung kenyamanan pelanggan selama berada
di restoran.

Hasil penelitian ini mendukung pandangan Bitner
(1992) bahwa lingkungan fisik mempengaruhi

respons pengguna terhadap pengalaman layanan.
Pada konteks restoran elemen fisik dan pengaturan
interior berkaitan dengan kepuasan pelanggan
(Namkung dan Jang, 2008). Selain itu, kualitas
pengalaman makan yang dirasakan pelanggan
berhubungan dengan  kepuasan pelanggan
(Ladhari, et al., 2008). Penelitian ini melengkapi
temuan tersebut dengan menunjukkan bahwa pada
restoran all you can eat, tata letak ruang perlu
dirancang dengan memperhatikan hubungan antar
fungsi, pergerakan pengguna, dan kemudahan
akses secara bersamaan.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa perbedaan tata
letak ruang menghasilkan perbedaan penilaian
kepuasan pelanggan pada restoran all you can eat
(AYCE). Denah dengan penilaian tertinggi ditandai
oleh hubungan langsung dan mudah dipahami
antara food station dan dining area, pola sirkulasi
yang sederhana dan jelas, pengaturan zona sesuai
fungsi, serta akses yang mudah menuju fasilitas
utama dari sebagian besar area makan.
Karakteristik tersebut diidentifikasi sebagai tata
letak ruang yang paling mendukung kepuasan
pelanggan. Sebaliknya, pemisahan fungsi ruang
yang terlalu kuat dan jarak tempuh yang lebih
panjang menuju food station cenderung berkaitan
dengan penilaian yang lebih rendah.

Temuan tersebut menunjukkan bahwa tata letak
ruang yang mendukung kepuasan pelanggan tidak
ditentukan oleh satu elemen ruang secara terpisah,
melainkan oleh keterpaduan hubungan ruang,
sirkulasi, pengaturan zona, aksesibilitas, dan
pengendalian konflik pergerakan. Hasil penelitian ini
dapat menjadi pertimbangan dalam perancangan
restoran AYCE vyang lebih berorientasi pada
kemudahan aktivitas dan pengalaman pelanggan.
Penelitian selanjutnya dapat mengembangkan
kajian melalui observasi perilaku pengguna,
simulasi pergerakan, atau pendekatan space syntax
untuk memperoleh pemahaman yang lebih
mendalam mengenai hubungan antara konfigurasi
ruang dan pengalaman pengguna.
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