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ABSTRAK 

 

 

Studi ini meneliti pentingnya penerapan Key Performance Indicators (KPI) untuk 

meningkatkan efisiensi operasional front office di My Dormy Hostel. Pengukuran 

kinerja yang efektif sangat penting dalam industri perhotelan, di mana kepuasan 

pelanggan sangat bergantung pada responsivitas staf dan kualitas layanan. 

Menggunakan pendekatan kualitatif dengan triangulasi data yang menggabungkan 

wawancara, observasi, dan analisis dokumen. Penelitian ini mengevaluasi 

efektivitas KPI dalam menyelaraskan kinerja karyawan dengan tujuan organisasi. 

Temuan mengungkapkan bahwa KPI secara signifikan meningkatkan kinerja front 

office dengan menyediakan target yang dapat diukur, memungkinkan evaluasi 

objektif selama penilaian triwulanan, dan memfasilitasi umpan balik yang 

ditargetkan dari manajemen. Karyawan melaporkan kejelasan yang lebih besar 

dalam ekspektasi, yang mengarah pada peningkatan prioritas tugas dan 

penyampaian layanan. Namun, tantangan termasuk ambiguitas dalam formulasi 

indikator dan inkonsistensi sesekali dalam pengumpulan data, yang menekankan 

perlunya pedoman standar dan pelatihan staf. Studi ini menyimpulkan bahwa KPI 

terstruktur sangat penting dalam mendorong kinerja tetapi memerlukan tinjauan 

berkala untuk menjaga relevansinya. Metode triangulasi memvalidasi temuan ini, 

menyoroti baik manfaat sistem maupun area untuk perbaikan. Rekomendasi 

termasuk audit KPI reguler dan program pelatihan untuk memastikan konsistensi. 

Penelitian ini memberikan wawasan praktis bagi hostel skala kecil yang mencari 

cara untuk mengoptimalkan operasi melalui metrik kinerja. 

 

Kata kunci: manajemen front office, kinerja karyawan, KPI. 
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ABSTRACT 

 

 

This study examines the importance of implementing Key Performance Indicators 

(KPI) to enhance the efficiency of front office operations at My Dormy Hostel. 

Effective performance measurement is critical in the hospitality industry, where 

customer satisfaction heavily relies on staff responsiveness and service quality. 

Using a qualitative approach with data triangulation that are combining 

interviews, observation, and document analysis. This research evaluates the 

effectiveness of KPIs in aligning employee performance with organizational goals. 

The findings reveal that KPIs significantly improved front office performance by 

providing measurable targets, enabling objective evaluations during quarterly 

assessments, and facilitating targeted feedback from management. Employees 

reported greater clarity in expectations, leading to improved task prioritization and 

service delivery. However, challenges included ambiguity in indicator formulation 

and occasional inconsistencies in data collection, underscoring the need for 

standardized guidelines and staff training. The study concludes that structured 

KPIs are instrumental in driving performance but require periodic review to 

maintain relevance. The triangulation method validated these findings, highlighting 

both the system’s benefits and areas for refinement. Recommendations include 

regular KPI audits and training programs to ensure consistency. This research 

contributes practical insights for small-scale hostels seeking to optimize operations 

through performance metrics. 

 

Keywords: front office management, employee performance, KPI. 
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