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BAB I  

PENDAHULUAN 
 

 

1.1 Latar Belakang 

Aplikasi pemesanan makanan telah menjadi salah satu fitur yang sangat 

disukai oleh para tamu dalam dunia perhotelan. Kemampuan untuk memesan 

makanan langsung dari kamar melalui aplikasi smartphone meningkatkan efisiensi 

operasi hotel. (Kotler, 2012) menyatakan bahwa e-commerce merupakan saluran 

online yang dapat diakses masyarakat melalui komputer dan didukung oleh jaringan 

internet, para pelaku bisnis memanfaatkannya untuk melakukan penjualan sebuah 

barang atau jasa dan konsumen memanfaatkan untuk mendapatkan informasi dan 

melakukan kegiatan transaksi dengan pelaku bisnis dengan bantuan komputer tanpa 

memiliki keterbatasan ruang dan waktu, Prosesnya dimulai dengan memberikan 

layanan mengenai informasi seputar produk yang dijual kepada pelanggan. Lalu 

Konsumen memilih produk yang ditawarkan oleh pelaku bisnis dan membeli 

produk atau jasa yang ditawarkan.  

Dengan menggunakan aplikasi ini, pelanggan dapat melihat semua menu, 

termasuk harga dan deskripsi. Mereka juga dapat menyesuaikan pesanan mereka 

sesuai dengan preferensi diet atau alergi mereka. Selain itu, estimasi waktu 

pengantaran yang realistis menambahkan keunggulan yang tersedia di aplikasi, 

serta membantu mengatur jumlah pesanan dan mengurangi jumlah panggilan secara 

langsung ke layanan kamar. 

Sebaliknya, untuk mengelola pesanan melalui aplikasi ini, tim Kitchen dan 

housekeeping harus bekerja sama dengan baik untuk memastikan bahwa semua 

pesanan diproses dengan cepat dan akurat. Mengawasi inventaris dan mengelola 

alur kerja dapat lebih mudah dengan integrasi sistem aplikasi dengan software 

manajemen hotel. Hal ini memungkinkan staf memperbarui status pesanan secara 

real-time, sehingga tamu selalu tahu apa yang terjadi. Akibatnya, aplikasi 

pemesanan makanan membantu hotel meningkatkan layanan dan produktivitas. 
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Dengan kemajuan teknologi, proses pemesanan makanan di hotel kini 

menjadi lebih mudah dan efisien melalui aplikasi. Pelanggan cukup membuka 

aplikasi hotel, memilih menu makanan yang diinginkan, dan menentukan waktu 

pengantaran. Setelah itu, mereka dapat melakukan pembayaran secara digital dan 

menunggu pesanan diantar langsung ke kamar mereka. 

Hotel-hotel telah memanfaatkan aplikasi mobile untuk meningkatkan 

penjualan makanan mereka. Aplikasi ini memungkinkan tamu untuk memesan 

makanan langsung dari kamar mereka dengan beberapa ketukan pada smartphone 

mereka. Dengan kecepatan dan kecanggihan teknologi saat ini, Pemesanan 

Makanan melalui aplikasi smartphone dapat meningkatkan kegiatan perekonomian 

yang terjadi di Hotel seperti terjadinya jual beli antara pelanggan dan pihak hotel 

secara praktis. 

Dalam hal ini hotel harus memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan 

dengan cara yang baik dan efektif dengan terus melakukan evaluasi pelayanan 

mereka dan lebih banyak menerima saran serta feedback dari customer agar lebih 

baik lagi dalam hal pelayanan untuk masa yang akan datang salah satunya adalah 

Hotel Mandarin Oriental Jakarta. Dengan Menggunakan Aplikasi Hello M.O. 

Customer dapat dengan mudah melakukan pembelian kue maupun pastry secara 

mudah cepat dan tepat sehingga hal ini menambahkan efisiensi dalam proses 

penjualan produk dari Hotel Mandarin Oriental Jakarta  

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk mengetahui lebih lanjut 

mengenai alur pemesanan kue dan pastry secara digital di Hotel Mandarin Oriental 

Jakarta. dengan melakukan penelitian pada aplikasi tersebut dan membuat laporan 

tugas akhir dengan judul “Proses Pemesanan Secara Digital Untuk Penjualan 

Kue dan Pastry di Hotel Mandarin Oriental Jakarta”. 

 

1.2 Ruang Lingkup 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka ruang lingkup yang akan dibahas 

dalam tugas akhir ini mencakup hal-hal sebagai berikut:  
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a. Proses Pemesanan Secara Digital Untuk Penjualan Kue dan Pastry di Hotel 

Mandarin Oriental Jakarta 

b. Persyaratan Pembayaran dan Pemesanan Secara Digital Untuk Penjualan 

Kue dan Pastry di Hotel Mandarin Oriental jakarta 

c. Hambatan dan Solusi dalam Proses Pemesanan Secara Digital untuk 

Penjualan Kue dan Pastry di Hotel Mandarin Oriental Jakarta. 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Berdasarkan ruang lingkup pembahasan di atas, maka tujuan penulisan 

tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menjelaskan Proses Pemesanan Secara Digital Untuk Penjualan Kue 

dan Pastry di Hotel Mandarin Oriental Jakarta 

b. Untuk menjelaskan Persyaratan Pembayaran dan Pemesanan Secara Digital 

Untuk Penjualan Kue dan Pastry di Hotel Mandarin Oriental jakarta 

c. Untuk menjelaskan Hambatan dan Solusi dalam Proses Pemesanan Secara 

Digital untuk Penjualan Kue dan Pastry di Hotel Mandarin Oriental Jakarta. 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Dalam pelaksanaan praktik kerja lapangan, penulis berharap bisa 

memberikan manfaat bagi semua pihak yang terlibat yaitu: 

1. Bagi Penulis 

Tugas akhir ini dapat memberikan pengetahuan dan pengalaman tentang 

mata kuliah yang dipelajari selama kuliah, seperti pemasaran, pelayanan 

prima, administrasi, dan aplikasi komputer, dengan penerapan 

menggunakan aplikasi Hello M.O. untuk memesan kue dan pastry pada 

Cake Shop di Hotel Mandarin Oriental Jakarta. 

2. Bagi Perusahaan 

Tugas akhir ini dapat digunakan sebagai bahan masukan berupa 

rekomendasi dan gagasan kreatif yang dapat bermanfaat bagi perusahaan 

dan lembaga lainnya yang berhubungan. 
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3. Bagi Pembaca 

Tugas akhir ini dapat berfungsi sebagai salah satu sumber informasi dan 

bahan referensi bagi pihak yang membutuhkan di bidang pendidikan dan 

Bisnis Perhotelan. 

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

 Dalam penyusunan laporan tugas akhir ini, penulis menggunakan beberapa 

metode pengumpulan data dan informasi sebagai berikut:  

a. Observasi 

Penulis melakukan Observasi secara digital pada aplikasi Hello M.O dan 

melihat cara kerja dari Aplikasi tersebut serta mencatat hal hal yang harus 

diketahui dalam mengoperasikan aplikasi tersebut. 

b. Wawancara 

Penulis melakukan diskusi dan mengajukan pertanyaan langsung kepada 

mentor terkait seperti Captain Cake Shop, Manager Cinnamon Restaurant, 

dan Manager Food and Beverages tentang tugas akhir yang akan diteliti 

mengenai prosedur Proses Pemesanan Secara Digital Untuk Penjualan Kue 

dan Pastry di Hotel Mandarin Oriental Jakarta. untuk pertanyaan 

wawancara, penulis telah melampirkan pertanyaan tersebut di lampiran 1. 

c. Dokumentasi 

Penulis mengumpulkan data dari proses kerja lapangan dan kegiatan yang 

berkaitan dengan Proses Pemesanan Secara Digital Untuk Penjualan Kue 

dan Pastry di Hotel Mandarin Oriental jakarta. 
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BAB V  

PENUTUP 
 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan penjelasan yang sudah dipaparkan oleh penulis serta 

berdasarkan pengamatan yang dijalankan selama melakukan kegiatan Praktik Kerja 

Lapangan (PKL) mengenai Proses Pemesanan Secara Digital Untuk Penjualan Kue 

dan Pastry di Hotel Mandarin Oriental Jakarta, dapat diambil beberapa kesimpulan 

sebagai berikut: 

a. Proses Pemesanan Kue dan Pastry secara digital pada aplikasi Hello M.O 

sudah terlaksana sesuai dengan prosedur yang berlaku di Hotel Mandarin 

Oriental Jakarta. Pemesanan kue dan pastry dapat dengan mudah dilakukan 

di aplikasi Hello M.O yang dapat memudahkan staff ataupun leader untuk 

menerima pesanan dari pelanggan.  

b. Proses pemesanan kue dan pastry di Hotel Mandarin Oriental Jakarta hanya 

memerlukan satu dokumen yaitu cake order form untuk mencatat data 

pelanggan, metode pembayaran, tanggal dan metode pengiriman yang akan 

memudahkan pelanggan dalam melakukan pesanan sehingga proses bisa 

sangat cepat dilakukan. 

c. Dalam proses pemesanan kue dan pastry di Hotel Mandarin Oriental Jakarta 

terdapat kendala yang membuat proses pemesanan terhambat. Kendala yang 

sering dihadapi yaitu tidak sesuai pesanan, keterlambatan yang sering terjadi 

pada pengiriman dan kesalahan wording pada kue, Semua kendala tersebut 

dapat diatasi dengan solusi yang diberikan oleh leader ataupun supervisor 

dengan mencari inti permasalahan dan memperbaiki pelayanan Hotel 

Mandarin Oriental Jakarta jika terdapat kesalahan. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan kendala yang dihadapi oleh Hotel Mandarin Oriental Jakarta 

terkhusus di Cakeshop, Penulis memberikan saran yang dapat dijadikan masukan 

dalam membantu pelaksanaan proses pemesanan kue dan pastry di aplikasi Hello 

M.O yaitu dengan melakukan digitalisasi dalam melampirkan dokumen kepada 

pelanggan hotel agar para staff, daily worker dan trainee dapat menghemat waktu 

dan efisien dalam melayani customer di hotel Mandarin Oriental Jakarta,  

Dalam memberikan pelayanan  yang optimal, para staff, daily worker dan 

trainee dapat menawarkan  kepada pelanggan untuk memilih opsi pengiriman yang 

diminati oleh pelanggan, Hal ini bertujuan untuk meminimalisir keterlambatan 

pengiriman barang menuju rumah pelanggan dari Hotel Mandarin Oriental Jakarta. 

Dalam meminimalisir kesalahan pada penulisan wording pada kue, 

sebaiknya Pastry Chef melakukan pengecekan ulang terhadap kualitas kue dan 

wording pada kue dengan mengecek cake order form sebelum kue dikirim ke 

cakeshop dan pihak cakeshop melakukan konfirmasi ulang kepada pelanggan 

dengan menyertakan bukti foto kue yang akan pelanggan terima. Hal ini bertujuan 

untuk meminimalisir terjadinya kesalahan pada bentuk, jenis, ukuran dan wording 

pada kue yang telah pelanggan pesan 
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LAMPIRAN 
 

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara 

Daftar Pertanyaan Wawancara: 

a. Bagaimana Prosedur Pemesanan Kue dan Pastry pada cakeshop di Hotel 

Mandarin Oriental Jakarata? 

b. Dokumen apa saja yang diperlukan jika ada pelanggan yang ingin memesan 

kue dan pastry di Hotel Mandarin Oriental Jakarta? 

c. Metode pembayaran apa saja yang bisa pelanggan gunakan untuk 

membayar kue dan pastry di Cakeshop Hotel Mandarin Oriental Jakarta 

d. Hambatan apa saja yang sering dialami dalam melayani pelanggan pada 

saat pembelian kue dan pastry di Cakeshop Hotel Mandarin Oriental Jakarta 

e. Bagaimana solusi yang harus diambil jika ada pelanggan yang komplain 

terhadap kue dan pastry di cakeshop Hotel Mandarin Oriental Jakarta 
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Lampiran 2 Bukti Wawancara dengan Manager 

 

Sumber: Dokumentasi penulis, 2024 
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Lampiran 3 Menu Cakeshop 

Sumber : Hotel Mandarin Oriental Jakarta, 2024 
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Lampiran 4 Contoh Cake Order Form 

Sumber : Hotel Mandarin Oriental, 2024 

 


