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 Latar Belakang The National CS Championship
 The National Customer Service Championship (CS Championship) adalah sebuah ajang benchmarking dan kompetisi Pelayanan Pelanggan tingkat nasional bagi para Front Office dan Back Office perusahaan mulai dari tingkat staf sampai dengan manager. CS Championship adalah inisiatif pertama kali di Indonesia dan di dunia untuk sebuah kompetisi yang khusus melibatkan Front Office (F/L) dan Back Office (B/L) Management dari berbagai perusahaan pemeduli pelanggan di Indonesia.
 Pertama kali menggagas ide CS Championship ini, Yuliana Agung, CEO Carre-CCSL merasakan pentingnya Frontliners sebagai sebuah corporate brand perusahaan termotivasi dan bangga melakukan tugas — tugasnya sepenuh hati. Berdasarkan pada pengalaman praktis selama lebih dari 15 tahun di dunia pemasaran dan juga sebagai trainer, speaker serta consultant untuk Service Marketing, Yuliana melihat bahwa Frontliners dan Backliners harus memahami peran mereka sebagai marketing mix dengan menciptakan pengalaman yang berkesan bagi pelanggan. Mereka juga harus mampu membangun nilai-nilai dan image yang dimiliki perusahaan melalui aktivitas pelayanan yang mereka lakukan. Dan sebagai sebuah Service Delivery Chain keberhasilan Frontliners mendelivery service excellence tidak dapat dipisahkan dari dukungan process excellence dari back office . Proses operasional pelayanan pelanggan yang excellence dari back office akan membuat para frontliner lebih mampu memberikan solusi yang dibutuhkan oleh pelanggan.
 Kompleksitas dari sebuah pelayanan melahirkan tingkat harapan yang tinggi terhadap sebuah pelayanan. Pelanggan semakin menuntut tingkat pelayanan yang semakin baik. Edukasi yang terjadi karena adanya persaingan telah meningkatkan harapan dan mempersempit zona toleransi pelanggan terhadap Service Level. Mereka semakin kritis dan lebih cepat melakukan komplain serta cepat pindah.
 Melalui CS Championship para jajaran front office dan back office management diharapkan dapat melakukan benchmarking dan learning serta makin termotivasi untuk memenuhi tuntutan dan harapan pelanggan yang semakin meningkat. Carre CCSL selaku pengembang metodologi mendesain secara up to date konten pembelajaran sesuai tuntutan pelanggan dari tahun ke tahun.
 Bagi perusahaan CS Championship adalah media untuk memberikan penghargaan dan motivasi atas prestasi yang telah diraih oleh para kandidat Service Star perusahaan. Dengan mengikutsertakan jajaran front office dan back office berprestasi ke CS Championship berarti perusahaan memberikan peluang bagi para jajaran front office dan back office untuk mendapat pengalaman berkompetisi di tingkat nasional sebagai bentuk pengakuan perusahaan atas prestasi yang telah diraih oleh frontliner mereka. Peserta yang berhasil masuk Camp (Karantina) telah menjadi Role Model Servie bagi teman — temannya dan pastinya dapat menularkan virus positif untuk terpacu melayani pelanggan. All right reserved. No part of this publication may be reproduced, stored in a retrieval system, or transmitted in electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise, without prior written permission of COMMITTEE CS CHAMPIONSHIP
 Rev. 00 Halaman 3 dari 31
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 Secara detail CS Championship ini bertujuan untuk :
 Meningkatkan kesadaran dari dalam bagi jajaran front office dan back office akan pentingnya menerapkan pelayanan yang berkualitas untuk pelanggan.
 Mendapatkan secara button up pembelajaran pelayanan pelanggan yang paling up to date.
 Menunjukkan bukti dukungan dan komitmen yang kuat dari pimpinan puncak untuk mendorong jajaran front office dan back office dalam hal memenuhi dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
 Memberikan penghargaan atas kinerja jajaran front office dan back office.
 Mengikutsertakan target audience yang lebih luas, yakni mengajak semua komponen bangsa untuk menerapkan budaya pelayanan untuk meningkatkan daya saing.
 Mendorong kesadaran masyarakat untuk terus mengharapkan pelayanan yang baik dari perusahaan-perusahaan di Indonesia.
 Intellectual Property CS Championship
 The National Customer Service Championship merupakan produk inovatif dari Carre Center for Customer Satisfaction & Loyalty (Carre CCSL), sebuah perusahaan konsultasi terdepan di bidang retensi & loyalitas pelanggan. CS Championship adalah turunan dari metodologi Frontliners ContestTM untuk internal perusahaan dan diluncurkan tahun 2004. CS Championship menggunakan metode Bottom Up Involvement Service Excellence Learning sebuah sistem edukasi yang memberikan dampak perilaku lebih cepat dibandingkan metode pembelajaran tradisional yang menganut system Top Down. Bottom Up Involvement Service Excellence Learning adalah metodologi yang memotivasi dan mengaktifasi sekaligus meningkatkan pengetahuan dan ketrampilan yang dimiliki oleh frontliner. Semua kegiatan ini dilakukan dengan cara yang santai tapi serius, penuh keterlibatan peserta, dinamik tidak monoton dan penuh apresiasi.
 Sebagai sebuah perusahaan konsultan, Carre CCSL telah banyak menyediakan indeks dan award untuk memacu semangat perusahaan – perusahaan service di Indonesia untuk berlomba – lomba meningkatkan pelayanan kepada pelanggannya. Indeks – indeks yang sudah dikembangkan Carre CCSL adalah : Indonesian Customer Satisfaction Index (ICSI), Indonesian Service Satisfaction Index (ISSI), Community Satisfaction Index (ComSi), dan Call Center Service Excellence Index (CCSEI). Sementara award yang dipersembahkan Carre CCSL untuk Indonesia selain Service Star AwardTM adalah : Indonesian Customer Satisfaction AwardTM (ICSA), Service Quality AwardTM (SQA), Customer Management AwardTM (CMA), Community Satisfaction AwardTM (ComSa) dan Call Center Service Excellence AwardTM (CCSEA). All right reserved. No part of this publication may be reproduced, stored in a retrieval system, or transmitted in electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise, without prior written permission of COMMITTEE CS CHAMPIONSHIP
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 Bentuk Program Kegiatan
 CS Championship memiliki 2 bentuk program kegiatan yaitu :
 1. Service Star AwardTM
 Service Star AwardTM adalah ajang apresiasi individu bagi para kandidat Service Star perusahaan — perusahaan service di Indonesia untuk mendapatkan kesempatan melakukan benchmarking di tingkat nasional sekaligus penghargaan sebagai SERVICE STAR INDONESIA ini tentu akan memberikan pengalaman berharga kepada mereka.
 Kepersertaan dan kelulusan mendapatkan penghargaan Service Star Award setelah melalui tahapan seleksi internal perusahaan, seleksi nasional dan karantina (khusus bagi Staff dan Team Leader).
 Service Star AwardTM terbagi menjadi 2 kategori yaitu : Walk In Center (Front Office dan Back Office) Call Center (Front Office dan Back Office)
 (masing — masing akan mendapatkan sertifikat sesuai dengan bidangnya).
 Secara tingkatan Service Star AwardTM terdiri dari 3 kelompok yaitu : Staff Team Leader Manager
 1. 1. Service Star AwardTM for Staff
 Ajang apresiasi individu bagi para Staff ini menitikberatkan kepada peningkatan kompetensi menuju standar service global agar mampu memberikan kontribusi nyata dalam upaya perusahaan memberikan Customer Experience yang positif bagi para pelanggan.
 Assessement berupa ujian tertulis menggunakan assessment khusus yang dikembangkan Carre CCSL yaitu SERVICE KASTM Assessment yang akan mengevaluasi Knowledge, Attitude dan Skill para peserta.
 Kandidat Staf yang lolos tahap SERVICE KASTM Assessment wajib mengikut pelatihan karantina terpadu, SERVICE KASTM Camp yang didalamnya mengandung pembekalan — pembekalan untuk menjadi seorang Service Star yang akan mampu menjadi role model pelayanan pelanggan dan rangkaian assessment.
 1. 2. Service Star AwardTM for Team Leader
 Ajang apresiasi individu ini bagi para Team Leader ini menitikberatkan kepada peningkatan SERVICE LEADERSHIP para leader dalam memimpin timnya untuk mencapai Customer Experience Target yang telah ditetapkan perusahaan.
 All right reserved. No part of this publication may be reproduced, stored in a retrieval system, or transmitted in electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise, without prior written permission of COMMITTEE CS CHAMPIONSHIP
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 Assessment berupa penulisan dan pemaparan makalah serta studi kasus pelayanan pelanggan yang termasuk dalam satu kriteria berikut ini :
 a. penyelesaian permasalahan kualitas pelayanan (RESOLUTION), b. peningkatan kualitas pelayanan (IMPROVEMENT), c. penguatan kualitas pelayanan (REINFORCEMENT)
 yang berujung kepada peningkatan SOLUSI yang dibutuhkan oleh pelanggan.
 Kandidat Team Leader yang lolos tahapan presentasi wajib mengikuti pelatihan karantina terpadu, SERVICE LEADERSHIPTM Camp yang didalamnya berisi pembekalan — pembekalan metodologi penyelesaian permasalahan pelanggan dan rangkaian assessment.
 1. 3. Service Star AwardTM for Manager
 Ajang apresiasi individu ini bagi para Manager ini menitikberatkan kepada peningkatan SERVICE STRATEGY para leader dalam memimpin timnya dalam mengelola Customer Experience dan Customer Relationship Management yang efektif dan efisien untuk mencapai score card pelanggan yang telah ditetapkan perusahaan.
 Assessment berupa penulisan dan pemaparan makalah serta studi kasus pelayanan pelanggan yang termasuk dalam satu kriteria berikut ini :
 a. penyelesaian permasalahan kualitas pelayanan (RESOLUTION), b. peningkatan kualitas pelayanan (IMPROVEMENT), c. penguatan kualitas pelayanan (REINFORCEMENT)
 yang berujung kepada peningkatan SOLUSI yang dibutuhkan oleh pelanggan.
 2. CS Cheers CompetitionTM
 CS Cheers CompetitionTM atau terkenal dengan sebutan Lomba Yel — Yel adalah salah satu metodologi pembelajaran pelayanan yang efektif dalam meningkatkan awareness kepada para STAFF FRONT OFFICE dan BACK OFFICE mengenai pentingnya memberikan KUALITAS SOLUSI dalam pelayanan pelanggan dengan cara melafalkan dari dalam hati pernyataan — pernyataan positif himbauan pelayanan pelanggan yang berkualitas dan diwujudkan dalam gerak tari yang dilatarbelakangi oleh lagu — lagu (musik) yel — yel yang diciptakan oleh tim dan telah direkam sebelumnya.
 CS Cheers CompetitionTM merupakan kompetisi antar tim yang terdiri dari 3 - 5 orang STAFF FRONT OFFICE (seperti Customer Service / Customer Care / Customer Representative / Teller / Cashier / Call Center Agent / Account Officer / Sales Force / Security) dan STAF BACK OFFICE (seperti bagian pengaktifan layanan, bagian sistem informasi, bagian sistem komputer, bagian penjadwalan, dan bagian pendukung operasional pelayanan pelanggan lainnya) yang menampilkan performansi tarian serta ujian kompetensi pelayanan secara
 All right reserved. No part of this publication may be reproduced, stored in a retrieval system, or transmitted in electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise, without prior written permission of COMMITTEE CS CHAMPIONSHIP
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 tertulis melalui metodologi assessment yang dikembangkan Carre CCSL yaitu : SERVICE KASTM Assessment.
 Dalam CS Cheers CompetitionTM tidak terdapat pembagian kategori. Seluruh preserta dari berbagai macam industri baik walk in center ataupun call center, frontliner ataupun back office berkompetisi untuk menjadi yang terbaik dalam hal menciptakan gerak dan lagu yang dapat memotivasi frontliner untuk secara konsisten melakukan pelayanan yang memberikan SOLUSI bagi kebutuhan pelanggan.
 All right reserved. No part of this publication may be reproduced, stored in a retrieval system, or transmitted in electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise, without prior written permission of COMMITTEE CS CHAMPIONSHIP
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 1. Service Star AwardTM
 1. 1. Service Star AwardTM for STAFF
 DIAGRAM ALIR PROGRAM
 MEMENUHI PERSAYARATAN MENJADI PESERTA
 1
 4PENILAIAN SECARA KESELURUHAN
 OLEH DEWAN PENILAI
 3MENGIKUTI TAHAPAN
 SERVICE KASTM ASSESSMENT
 2MENGISI DAN MENGEMBALIKAN FORMULIR PENDAFTARAN SERTA MEMBAYAR PARTICIPATION FEE
 LOLOS KE TAHAPAN SERVICE KASTM
 Camp ?
 YA
 5MENGIKUTI SERVICE KASTM Camp
 6MENGIKUTI INAUGURASI SEBAGAI SERVICE STAR INDONESIA
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 1. MEMENUHI PERSYARATAN MENJADI PESERTA a. Merupakan wakil resmi perusahaan. Perusahaan boleh mendaftarkan beberapa
 orang Staff baik Front Office (Frontliner : customer representative officer, cashier, teller, security, sales, telemarketing dan profesi frontliner lainnya yang berinteraksi langsung dengan pelanggan) ataupun Back Office (staf bagian : penjadwalan, pendataan, sistem informasi dan komputer dan profesi pendukung pelayanan lainnya yang tidak berinterkasi langsung dengan pelanggan tetapi mendukung frontline management secara langsung).
 b. Tidak ada pembatasan jumlah peserta per perusahaan.
 c. Harus menduduki jabatan sebagai Staff dan telah bekerja minimal selama 1 (satu) tahun.
 d. Maksimal berusia 35 tahun.
 e. Belum pernah mengikuti tahapan SERVICE KASTM Camp dari Service Star AwardTM for Staff.
 2. MENGISI DAN MENGEMBALIKAN FORMULIR PENDAFTARAN SERTA MEMBAYAR PARTICIPATION FEE
 a. Pendaftaran paling lambat 23 Juli 2010.
 b. Perusahaan wajib melakukan pendaftaran secara tertulis dengan mengisi formulir pendaftaran dan mengirimkan ke panitia melalui faksimili di no. 021- 4532796 atau discanning dan dikirimkan melalui e-mail ke alamat [email protected] .
 c. Pendaftaran melalui faksimili dan e-mail ini sudah dianggap sah.
 d. Participation fee terbagi menjadi 2 tahapan yaitu :
 SERVICE KASTM Assessment sebesar Rp. 5,000,000.00 (lima juta rupiah) nett per orang.
 SERVICE KASTM Camp sebesar Rp 15,000,000.00 (lima belas juta rupiah) nett per orang.
 e. Seluruh peserta dikenakan participation fee untuk SERVICE KASTM Assessment.
 f. Sedangkan participation fee untuk SERVICE KASTM Camp hanya dikenakan bagi peserta yang lolos ke tahapan SERVICE KASTM Camp (Karantina).
 g. Participation fee akan digunakan juga untuk mendanai acara Inaugurasi SERVICE STAR INDONESIA dan Grand Final The 6th National Customer Service Championship.
 h. Pembayaran ditransfer melalui Bank Mega Cabang Kelapa Gading dengan no. rekening 010770020081111 atas nama Customer Service Championship.
 i. Calon peserta dinyatakan resmi terdaftar sebagai peserta SERVICE KASTM Assessment bila sudah melunasi participation fee yang dibayarkan paling lambat 23 Juli 2010.
 All right reserved. No part of this publication may be reproduced, stored in a retrieval system, or transmitted in electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise, without prior written permission of COMMITTEE CS CHAMPIONSHIP
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 j. Bila setelah formulir pendaftaran peserta atau perusahaan peserta menyatakan mengundurkan diri maka perusahaan akan dikenakan cancelation fee sebesar 50% dari participation fee SERVICE KASTM Assessment.
 k. Bila setelah pendaftaran karena sesuatu hal perusahaan bermaksud melakukan pergantian peserta maka hal itu dapat dilakukan paling lambat 23 Juli 2010.
 l. Untuk kesiapan administrasi dan logistik maka pergantian peserta setelah 23 Juli 2010 tidak dapat diterima dengan alasan apa pun.
 m. Participation fee untuk SERVICE KASTM Camp diharapkan dapat dibayarkan paling lambat 28 Agustus 2010.
 n. Mempertimbangkan prinsip keadilan bagi seluruh peserta dan efektifitas program maka apabila perusahaan peserta atau peserta yang lolos ke tahapan SERVICE KASTM Camp menyatakan mengundurkan diri maka perusahaan peserta akan dikenakan dikenakan cancelation fee sebesar 50% dari participation fee SERVICE KASTM Camp.
 o. Agar perusahaan yang telah melakukan pembayaran terdata dengan baik maka kami mohon agar bukti pembayaran dapat dikirimkan ke panitia melalui faksimili di no. 021-4532796 secepatnya setelah melakukan pembayaran.
 p. Perusahaan wajib menetapkan satu orang official tim yang mempunyai lingkup pekerjaan sebagai penghubung antara panitia dengan perusahaan dan peserta. Nama official tim dicantumkan dalam formulir data peserta. Satu orang official menangani maksimal 5 (lima) orang peserta.
 q. Peserta wajib memberikan data pribadi dengan mengisi formulir Peserta Service Star Award for Staff 2010 dengan melampirkan fotocopy kartu identitas (KTP/SIM) dan ID Perusahaan masing — masing sebanyak satu lembar serta pas foto berwarna ukuran 2 x 3 sebanyak 2 (dua) lembar.
 r. Bagi peserta yang memiliki Surat Compliment dari pelanggan akan digunakan sebagai penambah nilai sehingga wajib menyerahkan fotocopynya atau print out bila berupa e-mail sebanyak satu lembar (untuk setiap compliment yang diterima) yang telah ditandatangani atasan serta dibubuhi stempel perusahaan. Surat Compliment yang tidak ditandatangani atasan serta tidak dibubuhi stempel perusahaan dinyatakan tidak berlaku. Compliment pelanggan yang berbentuk SMS tidak dapat diikutsertakan.
 s. Perusahaan harus menandatangani pernyataan untuk setuju dan bersedia mengikuti ketentuan program dan menerima hasil penilaian dengan baik dengan mengisi formulir Persetujuan Untuk Mengikuti Peraturan dan Menerima Hasil Penilaian Juri CS Championship 2010. (Bila perusahaan mengikuti juga Service Star AwardTM untuk tingkatan Team Leader dan Manager ataupun CS Cheers CompetitionTM maka formulir ini cukup dikirimkan satu saja). Bila formulir ini tidak ditandatangani maka manajemen perusahaan dianggap setuju dan bersedia mengikuti ketentuan program dan menerima hasil penilaian dengan baik.
 All right reserved. No part of this publication may be reproduced, stored in a retrieval system, or transmitted in electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise, without prior written permission of COMMITTEE CS CHAMPIONSHIP
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 t. Mempertimbangkan dateline yang ketat maka Formulir Pendaftaran yang Asli, Data Peserta, Fotocopy Kartu Identitas, Pas Foto dan Surat Compliment Pelanggan dan dan Formulir pernyataan untuk setuju dan bersedia mengikuti ketentuan program dan menerima hasil penilaian dengan baik yang telah ditandatangani akan diambil oleh Panitia (Pick Up Service) ke lokasi yang diinginkan oleh perusahaan peserta antara 23 dan 26 Juli 2010.
 3. MENGIKUTI TAHAPAN SERVICE KASTM ASSESSMENT a. SERVICE KASTM Assessment akan dilaksanakan pada 2 Agustus 2010.
 b. Setiap peserta akan mendapatkan nomor peserta SERVICE KASTM Assessment yang akan diinformasikan melalui surat, faksimili dan e-mail kepada official tim paling lambat tanggal 29Juli 2010.
 c. Sebelum pelaksanaan SERVICE KASTM Assessment akan diadakan pembukaan The 6th National CS Championship 2010. Seluruh peserta dan official diharapkan telah melakukan registrasi pada pukul 08.30 WIB.
 d. Detil dari kegiatan akan diinformasikan bersamaan dengan informasi nomor peserta.
 e. Peserta wajib membawa alat tulis karena panitia tidak meyediakannya.
 f. Peserta diharapkan hadir tepat waktu karena tidak ada penambahan waktu bagi peserta yang datang terlambat.
 g. Peserta berpakaian formal business.
 h. SERVICE KASTM Assessment berbentuk tertulis yang meliputi penilaian aspek : Knowledge, Attitude dan Skill.
 i. Peserta yang tidak mengikuti SERVICE KASTM Assessment secara otomatis tidak dapat mengikuti tahapan SERVICE KASTM Camp.
 j. Tidak ada assessment susulan.
 4. PENILAIAN KESELURUHAN DENGAN MEMPERTIMBANGKAN HASIL SERVICE KASTM ASSESSMENT DAN PRESTASI INDIVIDU
 a. Keputusan peserta lolos ke tahapan SERVICE KASTM Camp ditentukan berdasarkan hasil SERVICE KASTM Assessment, Surat Compliment Pelanggan yang diterima (bila ada) dan prestasi individu yang disampaikan di dalam formulir pendaftaran yang akan dilakukan oleh Dewan Penilai.
 b. Dalam rangka memverifikasi kebenaran dan keabsahan Surat Compliment Pelanggan yang diterima (bila ada) dan prestasi individu yang disampaikan di dalam formulir pendaftaran maka Dewan Penilai mempunyai hak untuk melakukan langkah — langkah yang dianggap perlu.
 All right reserved. No part of this publication may be reproduced, stored in a retrieval system, or transmitted in electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise, without prior written permission of COMMITTEE CS CHAMPIONSHIP
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 c. Peserta yang lolos ke tahapan SERVICE KASTM Camp akan diinformasikan melalui faksimili, e-mail dan SMS kepada official tim pada tanggal 4 Agustus 2010.
 5. MENGIKUTI SERVICE KASTM CAMP a. SERVICE KASTM Camp diadakan pada 5 dan 6 Agustus 2010.
 b. Para peserta akan pergi dan pulang ke dan dari lokasi Camp secara bersama — sama.
 c. Lokasi berkumpul untuk keberangkatan dan kepulangan dapat dilihat pada surat pengumuman nama kandidat.
 d. Selama di Camp para peserta dilarang untuk dikunjungi official, rekan kerja, keluarga dan sanak saudara ataupun teman.
 e. Materi yang akan diterima peserta karantina secara garis besar adalah sebagai berikut :
 Service as value added
 Service Activation
 Effective Communication
 The 7 Sun Characters Service Star
 Self Reflection
 Go for X’tra Mile Service
 d. Materi dibawakan dalam bentuk pemaparan materi, diskusi, studi kasus yang dibawakan dalam classroom ataupun kegiatan luar ruang.
 e. Para peserta harus mempersiapkan beberapa item berikut ini :
 Pakaian bisnis sebanyak 2 set (tidak ada identitas perusahaan). Laki — laki menggunakan jas dan dasi. Perempuan menggunakan blazer.
 Laki — laki berambut pendek tidak menutupi telinga dan perempuan bila berambut panjang siap dengan peralatan untuk mengelung (mencepol).
 Sepatu formal (pantofel) sebanyak 1 set.
 Celana jeans warna hitam 1 buah
 Baju training sebanyak 2 set
 Sepatu olah raga sebanyak 2 pasang
 Perlengkapan tidur
 Perlengkapan mandi
 Perlengkapan pribadi
 Obat-obatan pribadi
 Perlengkapan dimasukkan dalam satu koper ukuran sedang. Mohon dengan sangat tidak membawa tas lainnya kecuali tas pinggang atau tas tangan untuk peserta wanita.
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 g. Surat Keterangan Dokter bagi yang mempunyai masalah dengan kesehatan.
 6. MENGIKUTI INAUGURASI SEBAGAI SERVICE STAR INDONESIA a. Inaugurasi akan diadakan pada tanggal 1 September 2010 di Balai Sarbini pada
 pukul 14.00 — 18.00 WIB.
 b. Gladi resik akan dilakukan pada tanggal 31 Agustus 2010 di Balai Sarbini pada pukul 09.00 — 11.00 WIB
 c. Setiap peserta dan official tim diundang pada acara inaugurasi.
 d. Gelar SERVICE STAR INDONESIA diberikan kepada seluruh peserta yang mengikuti SERVICE KASTM Camp.
 e. Penghargaan khusus akan diberikan kepada 3 peserta terbaik dari masing — masing kategori :
 • Service Star AwardTM for Staff Walk In Center. • Service Star AwardTM for Staff Call Center.
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 1. 2. Service Star AwardTM for Team Leader
 DIAGRAM ALIR PROGRAM
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 1. MEMENUHI PERSYARATAN MENJADI PESERTA a. Merupakan wakil resmi perusahaan. Perusahaan boleh mendaftarkan beberapa
 orang Team Leader baik Front Office ataupun Back Office.
 b. Jabatan yang termasuk kategori Team Leader antara lain adalah Supervisor / Team Leader / Kepala Regu / Kepala Tim / Kepala Shift dari Kantor Cabang / Outlet / Service Point / Service Center / Call Center baik yang mengelola proses pelayanan pelanggan (operasional) maupun proses pendukung seperti : penjadwalan, quality assurance/control, pendataan, sistem informasi dan komputer dan profesi pendukung pelayanan lainnya yang tidak berinterkasi langsung dengan pelanggan tetapi mendukung frontl office management secara langsung.
 c. Tidak ada pembatasan jumlah peserta per perusahaan. Peserta Utama (Team Leader) didampingi oleh 1 - 2 orang peserta pendamping yang merupakan sub ordinate di tempatnya bekerja atau rekan kerja tetapi tetap penghargaan diberikan hanya kepada peserta utama.
 d. Peserta Utama belum pernah meraih terbaik pertama dalam Service Star AwardTM for Team Leader.
 2. MENGISI DAN MENGEMBALIKAN FORMULIR PENDAFTARAN SERTA MEMBAYAR PARTICIPATION FEE
 a. Pendaftaran paling lambat 16 Juli 2010.
 b. Perusahaan wajib melakukan pendaftaran secara tertulis dengan mengisi formulir pendaftaran dan mengirimkan ke panitia melalui faksimili di no. 021- 4532796 atau discanning dan dikirimkan melalui e-mail ke alamat [email protected] .
 c. Pendaftaran melalui faksimili dan e-mail ini sudah dianggap sah.
 d. Participation fee terbagi menjadi 2 tahapan yaitu :
 Tahapan Pengisian Format Makalah sebesar Rp. 7,500,000.00 (tujuh juta lima ratus ribu rupiah) nett per orang.
 Tahapan SERVICE LEADERSHIPTM Camp sebesar Rp 10,000,000.00 (sepuluh juta rupiah) nett per orang.
 e. Seluruh peserta dikenakan participation fee untuk Tahapan Pengisian Format Makalah.
 f. Sedangkan participation fee untuk tahapan SERVICE LEADERSHIPTM Camp hanya dikenakan bagi peserta yang lolos ke tahapan SERVICE LEADERSHIPP
 TM Camp (Karantina).
 g. Participation fee akan digunakan juga untuk mendanai acara Inaugurasi SERVICE STAR INDONESIA dan Grand Final The 6th National Customer Service Championship.
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 h. Pembayaran ditransfer melalui Bank Mega Cabang Kelapa Gading dengan no. rekening 010770020081111 atas nama Customer Service Championship.
 i. Calon peserta dinyatakan resmi terdaftar sebagai peserta tahapan Pengisian Format Makalah bila sudah melunasi participation fee tahapan tersebut yang dibayarkan paling lambat 16 Juli 2010.
 j. Peserta yang telah terdaftar resmi akan dikirimkan FORMAT ISIAN MAKALAH oleh panitia paling lambat 3 (tiga) hari kerja setelah bukti pembayaran participation fee diterima panitia.
 k. Bila setelah pendaftaran karena sesuatu hal perusahaan bermaksud melakukan pergantian peserta maka hal itu dapat dilakukan paling lambat 23 Juli 2010.
 l. Mempertimbangkan prinsip ”Peserta yang mempresentasikan makalah adalah peserta yang membuat makalah itu sendiri” maka pergantian peserta utama tidak dapat dilakukan setelah makalah diterima Panitia tidak dapat diterima dengan alasan apa pun.
 m. Sedangkan pergantian peserta pendamping masih dapat dilakukan sampai hari pelaksanaan presentasi makalah dilakukan mengingat fungsi peserta pendamping adalah untuk pembelajaran.
 n. Participation fee untuk tahapan SERVICE LEADERSHIPTM Camp diharapkan dapat dibayarkan paling lambat tanggal 28 Agustus 2010.
 o. Mempertimbangkan prinsip keadilan bagi seluruh peserta dan efektifitas program maka apabila perusahaan peserta atau peserta yang lolos ke tahapan SERVICE LEADERSHIPP
 TM Camp menyatakan mengundurkan diri maka perusahaan peserta akan dikenakan cancelation fee sebesar 50% dari participation fee SERVICE LEADERSHIPTM Camp.
 p. Agar perusahaan yang telah melakukan pembayaran terdata dengan baik maka kami mohon agar bukti pembayaran dapat dikirimkan ke panitia melalui faksimili di no. 021-4532796 secepatnya setelah melakukan pembayaran.
 q. Perusahaan wajib menetapkan satu orang official tim yang mempunyai lingkup pekerjaan sebagai penghubung antara panitia dengan perusahaan dan peserta. Nama official tim dicantumkan dalam formulir data peserta. Satu orang official menangani maksimal 5 (lima) orang peserta.
 r. Peserta wajib memberikan data pribadi dengan mengisi dan mengembalikan formulir Peserta Service Star Award for Team Leader 2010 dengan melampirkan fotocopy kartu identitas (KTP/SIM) dan ID Perusahaan masing — masing sebanyak satu lembar serta foto berwarna ukuran 2 x 3 sebanyak 2 (dua) lembar.
 s. Bagi peserta yang memiliki Surat Compliment dari pelanggan akan digunakan sebagai penambah nilai sehingga wajib menyerahkan fotocopynya atau print out bila berupa e-mail sebanyak satu lembar (untuk setiap compliment yang diterima) yang telah ditandatangani atasan serta dibubuhi stempel perusahaan. Surat Compliment yang tidak ditandatangani atasan serta tidak dibubuhi stempel
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 perusahaan dinyatakan tidak berlaku. Compliment pelanggan yang berbentuk SMS tidak dapat diikutsertakan.
 t. Perusahaan harus menandatangani pernyataan untuk setuju dan bersedia mengikuti ketentuan program dan menerima hasil penilaian dengan baik dengan mengisi formulir Persetujuan Untuk Mengikuti Peraturan dan Menerima Hasil Penilaian Juri CS Championship 2010. (Bila perusahaan mengikuti juga Service Star AwardTM untuk tingkatan Staff dan Manager ataupun CS Cheers CompetitionTM maka formulir ini cukup dikirimkan satu saja). Bila formulir ini tidak ditandatangani maka manajemen perusahaan dianggap setuju dan bersedia mengikuti ketentuan program dan menerima hasil penilaian dengan baik.
 u. Mempertimbangkan dateline yang ketat maka Formulir Pendaftaran yang Asli, Data Peserta, Fotocopy Kartu Identitas, Pas Foto dan Surat Compliment Pelanggan dan dan Formulir pernyataan untuk setuju dan bersedia mengikuti ketentuan program dan menerima hasil penilaian dengan baik yang telah ditandatangani akan diambil oleh Panitia (Pick Up Service) ke lokasi yang diinginkan oleh perusahaan peserta antara 23 atau 26 Juli 2010.
 3. MENGIKUTI TAHAPAN PEMBUATAN MAKALAH a. Seluruh peserta mengikuti tahapan pembuatan makalah.
 b. Peserta wajib membuat makalah menggunakan FORMAT ISIAN MAKALAH yang telah disediakan oleh panitia.
 c. Petunjuk cara pengisian dapat diketahui secara lengkap dalam FORMAT ISIAN MAKALAH.
 d. Proses pengisian FORMAT ISIAN MAKALAH dilakukan di perusahaan masing — masing.
 e. Makalah disampaikan ke panitia dalam bentuk : 4 eksemplar Hardcopy dan 2 file softcopy (satu dalam format power point dan satu dalam format pdf) dalam satu CD (compact disc). Mempertimbangkan dateline yang ketat maka makalah akan diambil oleh Panitia (Pick Up Service) ke lokasi yang diinginkan oleh perusahaan peserta antara 23 atau 26 Juli 2010.
 f. Pada 2 Agustus 2010 akan diadakan pembukaan The 6th National CS Championship 2010. Seluruh peserta Service Star AwardTM for Team Leader diharapkan dapat menghadirinya. Registrasi pada pukul 08.30 WIB.
 4. MELAKUKAN PRESENTASI MAKALAH a. Presentasi makalah akan dilaksanakan pada 10 — 18 Agustus 2010
 b. Seluruh peserta mengikuti tahapan presentasi makalah.
 c. Jadwal presentasi masing — masing peserta akan diinformasikan melalui faksimili, e-mail dan SMS kepada official tim pada tanggal 4 Agustus 2010.
 d. Presentasi akan menggunakan materi softcopy yang diberikan ke panitia. All right reserved. No part of this publication may be reproduced, stored in a retrieval system, or transmitted in electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise, without prior written permission of COMMITTEE CS CHAMPIONSHIP
 Rev. 00 Halaman 17 dari 31

Page 18
						
						

 
 e. Presentasi dilakukan oleh peserta utama. Peserta pendamping dapat memberikan masukan kepada peserta utama atau memberikan jawaban bila diminta oleh Dewan Penilai.
 f. Aspek penilaian meliputi :
 Makalah yang disampaikan :
 o Aspek Materi yang meliputi : Kelengkapan, Isi, Ketepatan dan Bobot Kualitas Isi
 o Aspek Studi Kasus yang meliputi : Substansi, Langkah Menetukan Solusi, Data yang Ditampilkan, Kesimpulan dan Langkah Selanjutnya
 Presentasi Makalah :
 o Pemahaman materi
 o Elaborasi pada saat presentasi
 o Jawaban atas pertanyaan umum seputar konsep kepuasan dan loyalitas pelanggan
 5. PENILAIAN SECARA KESELURUHAN OLEH DEWAN PENILAI a. Penilaian meliputi :
 • Makalah yang disampaikan • Hasil Presentasi Makalah • Surat Compliment Pelanggan yang diterima (bila ada) • Prestasi Individu yang disampaikan di dalam formulir data peserta
 b. Penilaian dilakukan oleh Dewan Penilai di kantor panitia. Peserta dan official tidak perlu menghadirinya.
 c. Dalam rangka memverifikasi kebenaran dan keabsahan Makalah, Surat Compliment Pelanggan yang diterima (bila ada) dan prestasi individu yang disampaikan di dalam formulir pendaftaran maka Dewan Penilai mempunyai hak untuk melakukan langkah — langkah yang dianggap perlu.
 6. MENGIKUTI SERVICE LEADERSHIPTM CAMP a. SERVICE LEADERSHIPTM Camp akan dialksanakan pada 20 — 21 Agustus 2010.
 b. SERVICE LEADERSHIPTM Camp hanya dapat diikuti oleh peserta yang dinyatakan lulus dari hasil penilaian Dewan Penilai.
 c. Peserta yang mengikuti SERVICE LEADERSHIPTM Camp hanya peserta utama saja.
 d. Peserta yang lolos ke tahapan SERVICE LEADERSHIPTM Camp akan diinformasikan melalui faksimili, e-mail dan SMS kepada official tim pada 18 Agustus 2010.
 e. Lokasi berkumpul untuk keberangkatan dapat dilihat pada surat yang disampaikan.
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 f. Para peserta akan pergi dan pulang ke dan dari lokasi Camp secara bersama — sama.
 g. Selama di Camp para peserta dilarang untuk dikunjungi official, rekan kerja, keluarga dan sanak saudara ataupun teman.
 h. Materi yang akan diterima peserta karantina secara garis besar adalah sebagai berikut :
 Customer Service Management
 Service Improvement Methodology
 Data Collection and Data Analysis
 Self Reflection
 Go for X’tra Mile Service
 i. Materi dibawakan dalam bentuk pemaparan materi, diskusi, studi kasus yang dibawakan dalam classroom ataupun kegiatan luar ruang.
 j. Selama di Camp juga akan dilakukan penilaian — penilaian dalam hal Pemahaman Materi, Keaktifan, Jiwa Kepemimpinan, Service Skill.
 k. Para peserta harus mempersiapkan beberapa item berikut ini :
 Pakaian bisnis sebanyak 2 set (tidak ada identitas perusahaan). Laki — laki menggunakan jas dan dasi. Perempuan menggunakan blazer.
 Laki — laki berambut pendek tidak menutupi telinga dan perempuan bila berambut panjang siap dengan peralatan untuk mengelung (mencepol).
 Sepatu formal (pantofel) sebanyak 1 set.
 Celana jeans warna hitam 1 buah
 Baju training sebanyak 1 set
 Sepatu olah raga sebanyak 1 pasang
 Perlengkapan tidur
 Perlengkapan mandi
 Perlengkapan pribadi
 Obat-obatan pribadi
 Perlengkapan dimasukkan dalam satu koper ukuran sedang. Mohon dengan sangat tidak membawa tas lainnya kecuali tas pinggang atau tas tangan untuk peserta wanita.
 a. Surat Keterangan Dokter bagi yang mempunyai masalah dengan kesehatan.
 7. MENGIKUTI INAUGURASI SEBAGAI SERVICE STAR INDONESIA a. Setiap peserta dan official tim yang mengikuti Service Star AwardTM for Team
 Leader baik yang hanya mengikuti sampai tahapan Presentasi Makalah ataupun yang berlanjut sampai tahapan SERVICE LEADERSHIPTM Camp diundang untuk menghadiri acara inaugurasi.
 All right reserved. No part of this publication may be reproduced, stored in a retrieval system, or transmitted in electronic, mechanical, photocopying, recording, or otherwise, without prior written permission of COMMITTEE CS CHAMPIONSHIP
 Rev. 00 Halaman 19 dari 31

Page 20
						
						

 
 b. Inaugurasi akan diadakan pada tanggal 1 September 2010 di Balai Sarbini pada pukul 14.00 — 18.00 WIB
 c. Pada acara Inaugurasi akan diberikan penghargaan SERVICE STAR INDONESIA diberikan kepada seluruh peserta yang mengikuti SERVICE LEADERSHIPTM Camp.
 d. Gladi resik akan dilakukan pada tanggal 31 Agustus 2010 di Balai Sarbini pada pukul 09.00 — 11.00 WIB yang wajib diikuti oleh para peserta SERVICE LEADERSHIPP
 TM Camp.
 e. Penghargaan TERBAIK akan diberikan kepada 3 peserta terbaik dari masing — masing kategori :
 • Service Star AwardTM for Team Leader Walk In Center. • Service Star AwardTM for Team Leader Call Center.
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 1. 3. Service Star AwardTM for Manager
 DIAGRAM ALIR PROGRAM
 MEMENUHI PERSAYARATAN MENJADI PESERTA
 1
 2MENGISI DAN MENGEMBALIKAN FORMULIR PENDAFTARAN SERTA MEMBAYAR PARTICIPATION FEE
 3MENGIKUTI TAHAPAN PENGISIAN FORMAT MAKALAH
 4PENILAIAN MAKALAH OLEH DEWAN PENILAI
 LOLOS KE TAHAPAN PRESENTASI ?
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 1. I PESERTA MEMENUHI PERSYARATAN MENJADa. Merupakan wakil resmi perusahaan. Perusahaan boleh mendaftarkan beberapa
 orang Manager baik Front Office ataupun Back Office.
 b. Jabatan yang termasuk kategori Manager antara lain adalah Manager dari Kantor Cabang / Outlet / Service Point / Service Center / Call Center baik yang mengelola proses pelayanan pelanggan (operasional) maupun proses pendukung seperti : penjadwalan, quality assurance/control, pendataan, sistem informasi dan komputer dan profesi pendukung pelayanan lainnya yang tidak berinterkasi langsung dengan pelanggan tetapi mendukung frontline management secara langsung.
 c. Tidak ada pembatasan jumlah peserta per perusahaan. Peserta Utama (Manager) didampingi oleh 1 - 2 orang peserta pendamping yang merupakan sub ordinate di tempatnya bekerja atau rekan kerja tetapi tetap penghargaan diberikan hanya kepada peserta utama.
 d. Peserta Utama belum pernah meraih terbaik pertama dalam Service Star AwardTM for Manager.
 2. MENGISI DAN MENGEMBALIKAN FORMULIR PENDAFTARAN SERTA MEMBAYAR PARTICIPATION FEE
 a. Pendaftaran paling lambat 16 Juli 2010.
 b. Perusahaan wajib melakukan pendaftaran secara tertulis dengan mengisi formulir pendaftaran dan mengirimkan ke panitia melalui faksimili di no. 021- 4532796 atau discanning dan dikirimkan melalui e-mail ke alamat [email protected] .
 c. Pendaftaran melalui faksimili dan e-mail ini sudah dianggap sah.
 d. Participation fee sebesar Rp 10,000,000.00 (sepuluh juta rupiah) nett per orang.
 e. Participation fee akan digunakan juga untuk mendanai acara Inaugurasi SERVICE STAR INDONESIA dan Grand Final The 6th National Customer Service Championship.
 f. Pembayaran ditransfer melalui Bank Mega Cabang Kelapa Gading dengan no. rekening 010770020081111 atas nama Customer Service Championship.
 g. Calon peserta dinyatakan resmi terdaftar sebagai peserta tahapan Pengisian Format Makalah bila sudah melunasi participation fee tahapan tersebut yang dibayarkan paling lambat 16 Juli 2010.
 h. Peserta yang telah terdaftar resmi akan dikirimkan FORMAT ISIAN MAKALAH oleh panitia paling lambat 3 (tiga) hari kerja setelah bukti pembayaran participation fee diterima panitia.
 i. Bila setelah pendaftaran karena sesuatu hal perusahaan bermaksud melakukan pergantian peserta maka hal itu dapat dilakukan paling lambat 23 Juli 2010.
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 j. Mempertimbangkan prinsip ”Peserta yang mempresentasikan makalah adalah peserta yang membuat makalah itu sendiri” maka pergantian peserta utama tidak dapat dilakukan setelah makalah diterima Panitia tidak dapat diterima dengan alasan apa pun.
 k. Agar perusahaan yang telah melakukan pembayaran terdata dengan baik maka kami mohon agar bukti pembayaran dapat dikirimkan ke panitia melalui faksimili di no. 021-4532796 secepatnya setelah melakukan pembayaran.
 l. Perusahaan wajib menetapkan satu orang official tim yang mempunyai lingkup pekerjaan sebagai penghubung antara panitia dengan perusahaan dan peserta. Nama official tim dicantumkan dalam formulir data peserta. Satu orang official menangani maksimal 5 (lima) orang peserta.
 m. Peserta wajib memberikan data pribadi dengan mengisi formulir Peserta Service Star Award for Manager 2010 dengan melampirkan fotocopy kartu identitas (KTP/SIM) dan ID Perusahaan masing — masing sebanyak satu lembar serta foto berwarna ukuran 2 x 3 sebanyak 2 (dua) lembar.
 n. Perusahaan harus menandatangani pernyataan untuk setuju dan bersedia mengikuti ketentuan program dan menerima hasil penilaian dengan baik dengan mengisi formulir Persetujuan Untuk Mengikuti Peraturan dan Menerima Hasil Penilaian Juri CS Championship 2010. (Bila perusahaan mengikuti juga Service Star AwardTM untuk tingkatan Staff dan Team Leader ataupun CS Cheers CompetitionTM maka formulir ini cukup dikirimkan satu saja). Bila formulir ini tidak ditandatangani maka manajemen perusahaan dianggap setuju dan bersedia mengikuti ketentuan program dan menerima hasil penilaian dengan baik.
 o. Mempertimbangkan dateline yang ketat maka Formulir Pendaftaran yang Asli, Data Peserta, Fotocopy Kartu Identitas, Pas Foto dan Surat Compliment Pelanggan dan dan Formulir pernyataan untuk setuju dan bersedia mengikuti ketentuan program dan menerima hasil penilaian dengan baik yang telah ditandatangani akan diambil oleh Panitia (Pick Up Service) ke lokasi yang diinginkan oleh perusahaan peserta antara 23 atau 26 Juli 2010
 3. MENGIKUTI TAHAPAN PEMBUATAN MAKALAH a. Seluruh peserta mengikuti tahapan pembuatan makalah.
 b. Peserta wajib membuat makalah menggunakan FORMAT ISIAN MAKALAH yang telah disediakan oleh panitia.
 c. Petunjuk cara pengisian dapat diketahui secara lengkap dalam FORMAT ISIAN MAKALAH.
 d. Proses pengisian FORMAT ISIAN MAKALAH dilakukan di perusahaan masing — masing.
 e. Makalah disampaikan ke panitia dalam bentuk : 4 eksemplar Hardcopy dan 2 file softcopy (satu dalam format power point dan satu dalam format pdf) dalam satu
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 CD (compact disc). Mempertimbangkan dateline yang ketat maka makalah akan diambil oleh Panitia (Pick Up Service) ke lokasi yang diinginkan oleh perusahaan peserta antara 23 atau 26 Juli 2010.
 f. Pada 2 Agustus 2010 akan diadakan pembukaan The 6th National CS Championship 2010. Seluruh peserta Service Star AwardTM for Manager diharapkan dapat menghadirinya. Registrasi pada pukul 08.30 WIB.
 4. PENILAIAN MAKALAH OLEH DEWAN PENILAI a. Penilaian makalah meliputi :
 • Aspek materi yang meliputi : Kelengkapan, Isi, Ketepatan dan Bobot Kualitas Isi
 • Aspek Studi Kasus yang meliputi : Substansi, Langkah Menetukan Solusi, Data yang Ditampilkan, Kesimpulan dan Langkah Selanjutnya
 b. Penilaian dilakukan oleh Dewan Penilai di kantor panitia. Peserta dan official tidak perlu menghadirinya.
 5. MELAKUKAN PRESENTASI MAKALAH a. Presentasi makalah akan dilaksanakan pada 10 — 18 Agustus 2010
 b. Seluruh peserta mengikuti tahapan presentasi makalah.
 c. Keputusan peserta lolos ke tahapan PRESENTASI MAKALAH ditentukan berdasarkan hasil penilaian makalah yang disampaikan oleh peserta dengan nilai minimum adalah batas GOOD (70 point) oleh Dewan Penilai
 d. Jadwal presentasi masing — masing peserta akan diinformasikan melalui faksimili, e-mail dan SMS kepada official tim pada tanggal 4 Agustus 2010.
 e. Presentasi akan menggunakan materi softcopy yang diberikan ke panitia.
 f. Presentasi dilakukan oleh peserta utama. Peserta pendamping dapat memberikan masukan kepada peserta utama atau memberikan jawaban bila diminta oleh Dewan PenilaiPresentasi Makalah hanya dapat diikuti oleh peserta yang dinyatakan lulus dari hasil penilaian Dewan Penilai.
 g. Aspek penilaian meliputi :
 Pemahaman materi
 Elaborasi pada saat presentasi
 Jawaban atas pertanyaan umum seputar konsep kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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 6. MENGIKUTI INAUGURASI SEBAGAI SERVICE STAR INDONESIA a. Setiap peserta dan official tim yang mengikuti Service Star AwardTM for Manager
 baik yang hanya mengikuti sampai tahapan Pembuatan Makalah ataupun yang berlanjut sampai tahapan PRESENTASI MAKALAH diundang untuk menghadiri acara inaugurasi.
 b. Inaugurasi akan diadakan pada tanggal 1 September 2010 di Balai Sarbini pada pukul 14.00 — 18.00 WIB
 c. Pada acara Inaugurasi akan diberikan penghargaan SERVICE STAR INDONESIA diberikan kepada seluruh peserta yang mengikuti PRESENTASI MAKALAH.
 d. Gladi resik akan dilakukan pada tanggal 31 Agustus 2010 di Balai Sarbini pada pukul 09.00 — 11.00 WIB yang wajib diikuti oleh para peserta PRESENTASI MAKALAH.
 e. Penghargaan TERBAIK akan diberikan kepada 3 peserta terbaik dari masing — masing kategori :
 • Service Star AwardTM for Manager Walk In Center. • Service Star AwardTM for Manager Call Center.
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 2. CS Cheers CompetitionTM
 DIAGRAM ALIR PROGRAM
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 1
 2MENGISI DAN MENGEMBALIKAN FORMULIR PENDAFTARAN SERTA MEMBAYAR PARTICIPATION FEE
 3
 MENGIKUTI BABAK PENYISIHAN
 LOLOS KE BABAK FINAL ?
 YA
 4
 MENGIKUTI BABAK GRAND FINAL
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 1. MEMENUHI PERSYARATAN MENJADI PESERTA a. Merupakan wakil resmi perusahaan.
 b. Perusahaan boleh mendaftarkan beberapa tim yang dapat kombinasi antara tim front office dan back office dari walk in center dan call center atau dari masing — masingnya.
 c. Tidak ada pembatasan jumlah tim peserta per perusahaan..
 d. Anggota tim harus menduduki jabatan Staff.
 e. Anggota tim belum pernah merebut juara pertama CS Cheers Competition.
 f. Satu tim terdiri dari 3 — 5 orang.
 g. Maksimal usia anggota tim adalah 35 tahun.
 2. MENGISI DAN MENGEMBALIKAN FORMULIR PENDAFTARAN SERTA MEMBAYAR PARTICIPATION FEE
 a. Pendaftaran paling lambat 23 Juli 2010
 b. Perusahaan wajib melakukan pendaftaran secara tertulis dengan mengisi formulir pendaftaran dan mengirimkan ke panitia melalui faksimili di no. 021- 4532796 atau discanning dan dikirimkan melalui e-mail ke alamat [email protected] .
 c. Pendaftaran melalui faksimili dan e-mail ini sudah dianggap sah.
 d. Participation fee sebesar Rp 7,500,000.00 (tujuh juta lima ratus ribu rupiah) nett per tim.
 e. Participation fee akan digunakan juga untuk mendanai acara Inaugurasi SERVICE STAR INDONESIA dan Grand Final The 6th National Customer Service Championship.
 f. Pembayaran ditransfer melalui Bank Mega Cabang Kelapa Gading dengan no. rekening 010770020081111 atas nama Customer Service Championship.
 g. Perusahaan wajib mendaftarkan 1 - 3 orang official tim. Satu orang mempunyai lingkup pekerjaan sebagai penghubung antara panitia dengan perusahaan dan peserta dan dua orang untuk membantu tim pada saat mempersiapkan penampilan. Nama official tim dicantumkan dalam formulir data peserta. Satu tim peserta memiliki satu tim official.
 h. Para peserta wajib memberikan data pribadi dengan mengisi formulir Data Peserta CS Cheers Competition 2010 dengan melampirkan fotocopy kartu identitas (KTP/SIM) dan ID Perusahaan masing — masing sebanyak satu lembar serta foto berwarna ukuran 2 x 3 sebanyak 2 lembar.
 i. Perusahaan harus menandatangani pernyataan untuk setuju mengikuti peraturan dan menerima hasil penilaian dengan baik dengan mengisi formulir Persetujuan Untuk Mengikuti Peraturan dan Menerima Hasil Penilaian Juri CS Championship 2010. (Bila perusahaan mengikuti juga Service Star AwardTM untuk
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 tingkatan Staff dan Team Leader ataupun CS Cheers CompetitionTM maka formulir ini cukup dikirimkan satu saja). Bila formulir ini tidak ditandatangani maka manajemen perusahaan dianggap setuju dan bersedia mengikuti ketentuan program dan menerima hasil penilaian dengan baik.
 j. Mempertimbangkan dateline yang ketat maka Formulir Pendaftaran yang Asli, Data Peserta, Fotocopy Kartu Identitas, Pas Foto dan Surat Compliment Pelanggan dan dan Formulir pernyataan untuk setuju dan bersedia mengikuti ketentuan program dan menerima hasil penilaian dengan baik yang telah ditandatangani akan diambil oleh Panitia (Pick Up Service) ke lokasi yang diinginkan oleh perusahaan peserta antara 23 atau 26 Juli 2010.
 3. MENGIKUTI TAHAPAN SERVICE KASTM ASSESSMENT a. SERVICE KASTM Assessment akan dilaksanakan pada 2 Agustus 2010.
 b. Setiap peserta akan mendapatkan nomor peserta SERVICE KASTM Assessment yang akan diinformasikan melalui surat, faksimili dan e-mail kepada official tim paling lambat tanggal 29Juli 2010.
 c. Sebelum pelaksanaan SERVICE KASTM Assessment akan diadakan pembukaan The 6th National CS Championship 2010. Seluruh peserta dan official diharapkan telah melakukan registrasi pada pukul 08.30 WIB.
 a. Detil dari kegiatan akan diinformasikan bersamaan dengan informasi nomor peserta.
 b. Tim yang anggotanya tidak mengikuti SERVICE KASTM Assessment akan merugikan tim dengan sendirinya karena nilai rata — rata tim didapatkan dari penjumlahan nilai masing — masing individu yang ikut assessment dibagi jumlah peserta yang seharusnya mengikuti assessment.
 c. Tidak ada assessment susulan.
 d. Peserta wajib membawa alat tulis karena panitia tidak meyediakannya.
 e. Peserta diharapkan hadir tepat waktu karena tidak ada penambahan waktu bagi peserta yang datang terlambat.
 f. Peserta berpakaian formal business.
 g. SERVICE KASTM Assessment berbentuk tertulis yang meliputi penilaian aspek : Knowledge, Attitude dan Skill.
 4. MENGIKUTI BABAK PENYISIHAN a. Bila Tim Peserta yang mendaftar sepuluh tim atau kurang maka tidak diadakan
 babak penyisihan. Seluruh tim peserta akan langsung mengikuti babak Grand Final.
 b. Babak Penyisihan diadakan pada 2 — 3 Agustus 2010.
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 c. Peserta yang tampil harus sesuai dengan nama yang didaftarkan. Bila ada anggota yang berhalangan maka tidak dapat digantikan dan tim tampil dengan peserta yang ada.
 d. Tim peserta diharuskan membawakan salah satu tema yaitu : SERVICE SOLUTION.
 e. Untuk tujuan anonymous maka tidak diperbolehkan ada penyebutan nama perusahaan atau identitas perusahaan lainnya seperti produk atau jasa dan juga istilah — istilah yang ada dalam industri masing — masing perusahaan.
 f. Peserta haruskan menyerahkan 4 copy syair lagu kepada panitia sebelum tampil.
 g. Waktu tampil adalah 2 — 4 menit termasuk waktu prosesi menuju panggung.
 h. Pakaian peserta adalah hitam putih dengan bentuk pakaian bebas tapi sopan.
 i. Tim peserta tampil tanpa perlu bernyanyi dengan diiringi lagu — lagu (musik) yel — yel yang diciptakan oleh tim dan telah direkam sebelumnya. Peserta harus menyerah VCD/DVD Rekaman lagu — lagu (musik) yel — yel sebelum tampil kepada panitia. TIDAK ADA MUSIK SECARA LIVE (Tidak ada penggunaan alat musik secara live) dan PESERTA TIDAK BERNYANYI MELAINKAN HANYA MENARI.
 j. Penilaian meliputi aspek :
 Pesan yang disampaikan cukup jelas dan mudah dimengerti serta kreatif dalam menuangkannya ke dalam musik dengan beat yang sesuai .Isi pesan harus bertema SERVICE SOLUTION.
 Konsisten antara tema dengan gerakan.
 Kekompakan dan kesungguhan dalam menampilkan gerakan.
 j. Panitia menyediakan perangkat sound system serta pemutar VCD ataupun DVD.
 k. Nilai total didapatkan dari 30% nilai rata — rata Service KASTM Assessment seluruh anggota tim + 70% nilai CS Cheers.
 l. Enam tim peserta dengan nilai total teratas akan tampil di babak grand final yang akan diumumkan pada tanggal 13 Agustus 2009 setelah pukul 15.30 WIB.
 m. Tim Peserta yang lolos ke Babak Final akan diinformasikan melalui faksimili, e-mail dan SMS kepada official tim pada tanggal 21 Juli 2010.
 5. MENGIKUTI BABAK GRAND FINAL a. Tim yang lolos ke babak Grand Final akan tampil pada tanggal 1 September 2010
 di Balai Sarbini pada pukul 14.00 — 18.00 WIB.
 b. Gladi resik akan dilakukan pada tanggal 31 Agustus 2010 di Balai Sarbini pada pukul 09.00 — 11.00 WIB
 c. Setiap tim peserta dan official tim diundang pada acara grand final.
 d. Syair, lirik dan gerakan boleh sama ataupun berbeda dengan babak penyisihan.
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 e. Aturan masih sama dengan babak penyisihan KECUALI untuk warna pakaian hitam putih dapat dikombinasikan dengan warna lain mempertimbangkan Balai Sarbini yang luas agar dapat menarik perhatian.
 f. Penghargaan khusus akan diberikan kepada 3 tim dengan nilai total teratas pada babak Grand Final akan mendapatkan penghargaan.
 g. Nilai total didapatkan dari 30% nilai rata — rata Service KASTM Assessment seluruh anggota tim + 70% nilai CS Cheers (hanya pada babak Grand Final — tidak termasuk nilai pada babak penyisihan).
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 Keputusan Dewan Penilai Tidak Dapat Digugat
 Keputusan Dewan Penilai adalah mutlak dan tidak dapat diganggu gugat oleh peserta, tim peserta, official tim ataupun perusahaan.
 Penyesuaian Ketentuan Program
 Panitia berhak untuk menyesuaikan Ketentuan Program ini. Apabila ada penyesuaian maka panitia akan menginformasikannya melalui e-mail kepada official tim.
 Participation Fee
 No. Program Babak Participation Fee
 SERVICE KASTM Assessment
 Rp 5.000.000,00 nett per orang
 1. Service Star AwardTM for Staff SERVICE KASTM
 Camp Rp 15.000.000,00 nett per orang
 Penyampaian Makalah
 Rp 7.500.000,00 nett per orang
 2. Service Star AwardTM for Team Leader SERVICE
 LEADERSHIPP
 TM Camp
 Rp 10.000.000,00 nett per orang
 3. Service Star AwardTM for Manager
 - Rp 10.000.000,00 nett per orang
 4. CS Cheers CompetitionTM - Rp 7.500.000,00 nett per tim
 Participation Fee termasuk mendanai penyelenggaran Inaugurasi Service Star Indonesia dan Grand Final The 6th National Customer Service Championship 2010.
 COMMITTEE The 6th NATIONAL CUSTOMER SERVICE CHAMPIONSHIP
 Telepon (021) 4514472 / 4507990
 Faksimili (021) 4532796
 e-mail : [email protected]
 Contact Person : Kesia
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