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LAMPIRAN  

Lampiran 01. Surat Izin Observasi Penelitian  
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Lampiran 02. Daftar Pertanyaan Saat Wawancara 

1. Bagaimana peran Call Center di Holiday Inn Resort Baruna Bali dalam 

menangani keluhan tamu? 

2. Apa saja jenis keluhan tamu yang paling sering diterima oleh Call Center? 

3. Bagaimana prosedur standar dalam menangani keluhan tamu melalui telepon? 

4. Apakah ada SOP (Standard Operating Procedure) khusus dalam menangani guest 

complaint? Jika ya, bisa dijelaskan secara singkat? 

5.  Apa saja langkah-langkah awal yang dilakukan oleh Call Center saat menerima 

keluhan? 

6. Bagaimana proses koordinasi antara Call Center dengan departemen lain 

(housekeeping, F&B, front office, dll) saat menangani keluhan tamu? 

7. Bagaimana cara memastikan bahwa keluhan tamu benar-benar sudah ditangani 

dengan tuntas? 
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Lampiran 03. Dokumentasi Wawancara 
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