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Cuvant inainte

In urma cu mai putin de un an, primeam o invitatie la un
seminar restrans, de o zi, tinut de Ron Kaufman la Bucuresti.
Marturisesc ca nici numele nu imi era cunoscut, nici programul
nu Imi permitea sa particip, asa incat primul gand a fost sa refuz
politicos. Insistenta organizatorilor, carora le multumesc inca
o datd, a fost cea care m-a determinat sa merg la acea prezen-
tare, cel putin, ineditd, dupa cum mi-o anuntau partenerii lui
Ron Kaufman.

In timp ce mergeam spre eveniment, partial convins ca imi
doresc sa fac asta, ma gandeam la ce mai am de ficut in acea
zi, ba chiar am si intarziat cateva minute gi... iatd-ma intampi-
nat in usa sdlii de seminar de insusi Ron Kaufman, despre care
tot nu stiam mai multe decat in ziua precedenta. A fost primul
yuau!“ exprimat in gand! Ron mi-a zdmbit larg si mi-a multu-
mit ca particip la seminarul sau, alaturi de alti 20 de invitati.

Al doilea ,,uau
prezentdrii sale, un veritabil show. Ron are charismd, energie,
incredere si pasiune. In citeva ore, am inteles ce inseamna ser-
viciile de excelenta si ce iInseamna o cultura a serviciilor supe-

|(t

a venit dupa 20 de minute de la inceperea

rioare In organizatii, bazatd tocmai pe aceste servicii excelente
si cat de mult ne lipsesc noua (ca natiune, dar si companiilor
care activeaza in Romania), notiuni elementare legate de ser-
vicii in general si de excelentd, in special. Desi ne nastem si
murim cu servicii de tot felul, la scoald nu se discutd despre asa
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ceva. Desi vorbim des despre excelentd, prea putini stiu s o
defineasca si mult mai putini stiu cum sa ajunga la ea.

Am plecat de acolo total transformat. Sunt pasionat si inte-
resat de servicii. Lucrez de 18 ani in industria transporturilor si
a turismului, livrez servicii in fiecare zi si caut modalitdti prin
care acestea pot deveni mai bune.

Din nou, in masina, de data asta, plecand de la eveniment,
aveam o cu totul alta stare de spirit, fatd de dimineatd. Eram
placut surprins de cele invatate la seminar si decis sa actionez
de Indatd. Acesta e efectul vorbelor lui Ron! Te convinge sa acti-
onezi pe loc, pentru a fi mai bun, pentru a aduce valoare, pentru
a adauga plus valoare.

Am inceput sé citesc cartea in aceeasi seard, sd ma uit pe
internet, sa caut filmulete cu prezentarile lui Ron Kaufman si
sa vorbesc despre serviciile de excelenta cu toti cunoscutii mei.

Am cautat cartea pentru a o face cadou colaboratorilor mei,
dar am aflat ci nu este tradusi in limba romani. In acel
moment, am stiut ca acest lucru trebuie sa se intample. Pentru
cd aceasta carte constituie o lectura obligatorie pentru oricine
lucreaza in servicii si asta inseamna, practic, toata planeta, pen-
tru ca principiile cartii se aplicd atat in relatiile familiale, cat si
in cele colegiale.

Cultura serviciilor superioare este singura care ne poate
diferentia si ne poate face sd nu ne luptam cu totii pe acelasi
segment numit pret. Zambetul, in general, si repozitionarea
fiecaruia dintr-o persoana care se intreaba permanent ,,ce am
eu de castigat” Intr-una care se gindeste ,,ce pot si fac eu pen-
tru tine ca tu sa primesti mai multa valoare” este principiul de
baza al teoriei lui Kaufman. Transformarea dintr-o persoana
care isi plange de mila, daca ceva nu functioneaza asa cum isi
doreste intr-una care isi asuma imediat responsabilitatea,
renuntand la a mai cauta terti vinovati pentru propriul esec,
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reprezinta cheia succesului. $i, in fine, intelegerea faptului ca
nimic nu merge daca fac totul de unul singur si ca am nevoie
de o intreaga echipa care sa gandeasca si actioneze in acelasi
fel, este esentiald pentru crearea unei culturi organizationale
de acest tip.

La cateva saptamani de la seminarul lui Ron, am trait inca
un ,,uau!“ (cititi cartea si veti descoperi semnificatia acestei
interjectii!). Ideile preluate de mine si adaptate in organizatia
pe care o conduc, transmise si discutate cu colaboratorii mei,
auinceput sa dea roade! Turismul este primul domeniu de acti-
vitate care trebuie sd se identifice cu serviciile perfecte. Iar tara
noastra trebuie sa isi ridice nivelul serviciilor rapid, altfel
degeaba stim cu totii cat de frumoasa si armonioasa geografic
este Romania. Asadar, echipa mea a inceput sa aplice principi-
ile, sa se gandeasca la ele, sd vorbeasca despre ele. Inclusiv, in
mediul informal, in conversatii usoare si lejere, scara serviciilor
lui Ron Kaufman a devenit subiect comun. Este atat de clara
ierarhizarea aceea a ,,criminal, basic, expected, desired, surpri-
sing, excellent®, incét o poti folosi in a analiza orice tip de ser-
viciu, indiferent daca este intern sau extern. Poti aduce un
zambet atat de larg pe chipul unui om, cand ii oferi un cartonas
care il asigura cd tocmai a facut un lucru bun (,keep it up!“),
incat iti doresti sa ai cat mai multe ocazii pentru a imparti zam-
bete si incurajari. Si, am mai gandit cd, daca in firma mea, la
masa, la petreceri si In pauze se vorbeste de principiile lui Ron
Kaufman, am reusit mai repede si mai multe decat imi propu-
sesem. Cand mediul informal accepta si dezvolta subiectul,
mesajul a fost receptionat!

Pentru organizatia noastra si pentru mine personal, ideile
din carte legate de cultura serviciilor superioare au avut o sem-
nificatie deosebita, pentru cd prima industrie romanesca
demna de a profita de astfel de servicii este cea a turismului.
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Romanii, impovarati de greutdtile zilnice, au uitat in primul
rand sa zambeasca. Ori zambetul este prima treapta in calea
serviciilor de excelentd calitate. Vorbim despre imaginea proas-
td a Romaniei in straindtate ca si cauza majora pentru slabele
rezultate in aducerea strainilor in Roménia, dar uitam ca, in
primul rand, trebuie sa fim excelenti la noi acasé pentru a avea
sansa atragerii si mai ales a fidelizarii lor.

In aceeasi misurd, implementarea unei culturi organizatio-
nale bazata pe servicii superioare, asa cum este ea descrisa in
cartea de fata, a devenit pentru noi nu numai o necesitate, dar
mai ales o obligatie de cand purtam numele TU]I, al celui mai
mare, important si cunoscut touroperator din lume. Astfel,
excelenta a devenit in compania noastra una dintre valorile de
baza in care credem si pentru care luptdm. Ceea ce a fost plicut
de descoperit dupa inceperea punerii in aplicare a programului
in companie a fost entuziasmul cu care colaboratorii s-au alini-
at. Este cert ca In Romania anului 2013 oamenii isi dau seama
cd au nevoie de schimbari, ca nu mai merge cu servicii medio-
cre si atitudini gresite. Oamenii vor schimbarea si inteleg ca
trebuie sa inceapa cu ei insisi, in primul rand. Cu ajutorul cartii
de fata am putut schimba atmosfera generald din firma, molip-
sind cu principiile sale sute de colaboratori. Desi n-am crezut
ca este posibil asa ceva, realitatea mi-a demonstrat altceva. Se
poate, iar serviciile de excelenta ne vor ajuta sa supravietuim
in orice fel de situatie a pietei si a tarii.

Multe organizatii au pierdut startul din punctul de vedere
al culturii serviciilor superioare. Au omis sd-si impuna ca prim
target excelenta. Multi au ajuns buni, unii foarte buni. Dar foar-
te putini au ajuns excelenti. Trecerea de la bun la excelent nu se
face peste noapte si are la baza o intreaga arhitectura. Aceasta
constructie este descrisa in cartea de fata intr-un mod excep-
tional de simplu. Cartea inspird la actiune imediatd, dar ofera,
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in acelasi timp, si modul in care poti avea succes. Cine citeste
cartea si, in paralel, acceseaza site-ul, pagina de Facebook a
lui Ron Kaufman si vizioneaza prezentarile sale, va sti exact ce
are de facut pentru a avea succes prin excelenta si va fi motivat
sa-si inspire colegii, familia sau prietenii. O carte care ar trebui
sa fie lectura obligatorie la scoala. O carte care poate schimba
oameni, companii sau chiar o tara intreagd. O carte care mie
mi-a largit orizontul si mi-a schimbat mentalitatea.

Dragos Anastasiu
Presedinte Eurolines Group & TUI TravelCenter
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Prefata
Itinerarul personal catre servicii

In ultimii patruzeci de ani, misiunea mea a fost si fac lumea
mai buna. Viziunea care ma motiveaza si ma sustine este aceea
a unei lumi in care toti oamenii sunt educati si inspirati sa
exceleze in serviciile oferite celorlalti.

Pentru indeplinirea acestei misiuni, am zburat peste trei
milioane de kilometri, am vizitat trei sute de orase si am lucrat
cu companii din toate domeniile, de la moda de lux pana la
tehnologia avansatd, de la agentii guvernamentale pana la
scoli, asociatii si organizatii care ofera servicii de voluntariat.
Ti ajut pe oameni si devind mai buni in furnizarea serviciilor
si ajut organizatiile s construiasca culturi ale serviciilor supe-
rioare, optimiste si independente.

Definesc serviciile drept actiunea de a avea grija de altcine-
va. Sau, In termeni comerciali: sd oferi servicii inseamnd sd
creezi valoare pentru altcineva. Aspectul pozitiv, surprinzator,
este cd, Imbunatatind serviciile pe care le acorzi altcuiva,
beneficiile se rasfrang si asupra ta. Furnizandu-le altora servi-
cii superioare, va imbogatiti in mod firesc relatiile, va
imbunatatiti reteaua de sustinere si contribuiti la propriul
dumneavoastra succes.

Oamenii ma intreaba deseori de unde provine pasiunea
mea arzatoare pentru acest subiect al serviciilor superioa-
re. Raspund mereu cu aceeasi sinceritate: ,,Dumneavoastra
sunteti sursa pasiunii mele®. Ma incénta sa vad ca oamenii

Prefatd. Itinerarul personal cdtre servicii Cultura serviciilor superioare 13



reusesc, contribuind la vietile celorlalti. Acesta este lucrul pe
care il va face aceasta carte pentru dumneavoastra: va va arita
cum le puteti aduce mai multa valoare altora, sporindu-va pro-
pria valoare.

Lectii de viata

Oameni si evenimente neobisnuite mi-au marcat viata in
mod profund, iar lectiile pe care le-am invatat de la ei constituie
radacinile pasiunii mele neabdtute. Prima persoana care m-a
inspirat a fost bunica mea. Timp de patruzeci de ani, a fost edu-
catoare la o gradinita din New York si, cand mergeam la orele
ei, simteam cd sunt cea mai importantd persoand din lume.
Bunica mea ficea pe toatd lumea sa se simta astfel.

Bunica i adresa unui copil o vorba buna, iar altuia ii dadea
o méani de ajutor. Ti citea unui grup de copii, in timp ce rispun-
dea intrebarilor puse de un alt grup. Despartea doi pusti de
cinci ani care se luasera la harta, reusind sa-i faca pe amandoi
sd se simta bine. Iar la finalul zilei, asigura fiecare parinte ca
odrasla sa dezordonatd, zgomotoasa si indisciplinatd era cel
mai mare miracol din grupa de care se ocupa.

Ceea ce ma uimea era capacitatea bunicii mele de a face
acest lucru in fiecare zi, an dupa an, timp de patruzeci de ani.
De cate ori facea un copil sa zambeasca, parea ca dobandeste
mai multa energie, ca si cand 1si incérca bateriile iar si iar. Se
bucura la fel de mult de pe urma faptului cé ii educa pe micuti,
pe cat se bucurau acestia ca se aflau in preajma ei. Lectia pe
care am Invatat-o privind-o pe bunica mea la treaba mi-a fost
la fel de clara pe atunci pe cat imi este si acum: fdcdnd servicii
cuiva, primesti ceva inapoi. Facandu-i pe ceilalti sd se simtd bine,
devii cumva mai puternic. Bunica Bea a fost primul dascal
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important din viata mea. Intentia de a servi era cea mai memo-
rabila trasatura a ei. O numea iubire.

Daca bunica m-a invatat frumusetea serviciilor, ceea ce
mi-a deschis calea cdtre o viatd dedicata servirii celorlalti este
un disc Frisbee.

Nu sunt un tip inalt. De fapt, sunt scund. Pe cand eram
copil, nu aveam ce cauta in majoritatea echipelor de sport.
Situatia aceasta s-a schimbat pe cand un profesor de la liceul
local, Al Jolley, ne-a invatat jocul cu Frisbee, care in scoala
noastra se numea Ultimate, alcituind o echipa in care se putea
inscrie oricine. Cu toate acestea, fiindca eram scund si nu ma
prea pricepeam sa arunc sau sa prind un Frisbee, eram deseori
ultimul selectat.

Dan Buckley era un jucator mult mai experimentat si avea
o inima la fel de mare ca arcul de cerc trasat de brat in arun-
carea discului de Frisbee. Nu numai ca ii alegea pe cei mai
scunzi ca sa putem si noi juca, ci ne si arunca discul, incura-
jandu-ne, fie cd il prindeam sau il scapam, fie cd aruncarea pe
care o executam era decenta sau jalnica. Bunica mea avea
toate motivele sa fie draguta cu cei mici; era educatoare, iar eu
eram nepotul ei. Dan nu avea nicio motivatie externa vizibila
pentru generozitatea de care dddea dovada. Motivatia sa pro-
venea dinduntru.

Prima regula oficiala in Ultimate se numeste ,,Spiritul jocu-
lui“. Conform acesteia, jucatorii sunt in totalitate responsabili
pentru comportamentul lor pe terenul de joc, pe care nu e pre-
zent niciun arbitru. Dan nu numai cd urma aceasta reguld; o
intruchipa si am invatat o lectie profunda de pe urma exem-
plului sau. Toata lumea vrea sa joace In viata aceasta. Oferiti-le
oamenilor suficiente incurajdri si oportunitati si se vor ridica la
nivelul asteptdrilor, surprinzandu-vd deseori prin ddruirea si
contributiile lor.
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Dupa liceu, m-am inscris la Universitatea Brown unde am
studiat istoria, devenind capitanul echipei jocului Ultimate. Pe
terenul de Frisbee, am Invatat cum sa conlucram si sa castigam
impreuna la scara mica. Studiind istoria umanitatii, am fost
socat de cat de des dau gres oamenii din Intreaga lume in ceea
ce priveste convietuirea pe scara larga. Se pare ca umanitatea
este de vreme indelungata dependenta de neintelegeri, nein-
credere si conflicte armate. Catusi de putin aproape de spiritul
jocului pe care credeam eu cé l-am putea juca.

De-a lungul studiilor mele, nu m-a interesat atat de mult de
ce izbucnea un rizboi; eram mai curand curios sa inteleg cum
se Impdcau oamenii. Negotul si comertul au rolul lor in
reinnodarea legéturilor dintre oameni dupd rizboi. Insd eram
mai intrigat de legdturile induiosétoare si de trdinicia emo-
tionald a acestora: evenimente sportive, prietenii prin cores-
pondenta, schimburi de studenti si orase infratite. Ma intrebam
daca as putea contribui la vietile oamenilor in acest fel, daca
le-as putea imbunatéti catusi de putin si poate chiar sa fac ca
lumea sa fie un loc ceva mai bun, in care sa muncesti, sa traiesti
si sa iubesti.

Asa ca mi-am luat curiozitatea si discurile Frisbee la spinare
si am plecat in Europa, unde toamna si iarna am studiat, iar
primavara si vara am calatorit in draci. Dormeam in tren, man-
cam in pietele de verdeturi si interactionam cu oamenii pe care
{i intAlneam peste tot. In parcuri, invitam familiile si joace
Frisbee si eram invitat la cina. Jucam Frisbee pe plaja si ajun-
geam la petreceri cu noii mei prieteni. Vindeam discuri Frisbee
pe strada, iar politistii ma ldsau sa-mi vad de treabd, zambind.

Fie ca ma aflam in trenurile moderne din Scandinavia, pe
strazile vibrante ale Romei sau in pietetele neamenajate din
Maroc, descopeream ca pot face oamenii sd-si ridice privirea,
aducandu-le buna dispozitie cu ajutorul unei simple buciti de
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plastic. Lasandu-ma purtat de adierea vantului pe parcursul
zilei si de zgomotul trenurilor noaptea, viata mea a devenit
expresia transpusa in realitate a sloganului publicitar Frisbee:
»Pur si simplu nu poti s-o faci de unul singur®.

Chiar si in acele zile lipsite de griji invatam ceva util - si
anume ca metodele eficiente de a conecta oamenii pot fi tot-
odata usor de aplicat. Sd il faci pe un om sd se simtd minunat
poate fi la fel de usor ca a-ti impodobi chipul cu un zdmbet, vocea,
cu un compliment si degetul, cu un Frisbee.

Discurile mele zburatoare erau niste unelte simple pentru a
crea conexiuni, pentru a depasi temeri, starnind - si uneori pro-
vocand - o deplina participare. Faptul ca ii faiceam pe oameni
sa se implice imi conferea o profunda satisfactie. Iar faptul ca
1i determinam si se joace imi aducea o bucurie si mai mare.

Dan ,,Stork® Rodick lucra pentru compania Wham-O care
producea discuri Frisbee. A auzit de aventurile mele de peste
ocean si mi-a trimis carti de vizita pe care scria ,Ron Kaufman,
reprezentant international al Asociatiei Internationale de
Frisbee.“ Aceasta echivala cu delegarea unui evanghelist sa
cucereascad lumea. Ceea ce am si facut.

Am creat o companie numita Disc Covering the World si am
mai petrecut doi ani traversand frontiere si organizand turnee
dedicate discului zburitor, festivaluri, clinici si zile de joaca
pentru intreaga familie, pe oriunde mergeam. Am convocat
studentii sa participe la o competitie internationala Ultimate in
Hyde Park din Londra si am creat un Sanctuar Oficial Frisbee
cu ajutorul directorului binevoitor al unui hostel pentru tineret
din Belgia. Am servit drept Maestru de Ceremonii in cadrul
Festivalului Smithsonian de Frisbee din Washington, D.C., pe
durata desfasurarii Milton Keynes Bowl Air Day in Marea
Britanie si pe parcursul Campionatelor Mondiale de Frisbee de
la Rose Bowl, in California.
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De-a lungul acestor aventuri, Stork mi-a fost un protector,
colaborator, consilier si prieten plin de incurajare. Vedea lumea
prin prisma unui sociolog si era de parere ca putem modela
cultura cu ajutorul festivalurilor si al sporturilor, cd putem
populariza Spiritul Jocului. Impértiseam devotamentul celor
care traiesc o elevatie spirituald servindu-i in mod deliberat pe
altii. Insa pe atunci nu i spuneam servicii. Ii spuneam joaci.

Intr-un an, cAnd eram Maestru de Ceremonii la Rose Bowl,
am descoperit ca energia colectiva este maleabild, iar oamenii
care 1i organizeaza pe ceilalti au responsabilitatea de a contura
cu griji aceastd energie. Intr-o zi fierbinte de var, cineva mi-a
strecurat pe clipboard un bilet pe care era mazgilit In graba:
»Un duldu latra disperat intr-o dubita alba din parcare si toate
ferestrele sunt ridicate. E foarte cald!!“ Mi-am ridicat privirea
spre marea de oameni si m-am oprit, apoi am tras aer adanc
in piept, anuntand: ,Doamnelor si domnilor, daca ati venit
astazi aici intr-o dubita albd, cu un duldu, prietenul dum-
neavoastra canin se incinge si doreste sa mergeti numaidecdt
in parcare”.

Tentativa mea de a detensiona o situatie serioasd a dat gres
si 65 000 de oameni au ricnit: ,,Huooo!“ Un val de intuneric
s-a rostogolit dinspre multime pe teren. Participantii la
competitie s-au oprit din joc. Discurile Frisbee au cazut la
pamant. Toata lumea s-a oprit, asteptand. Am reactionat pur
instinctiv, strigdnd catre multime: ,,Cati dintre dumneavoastra
ati venit astazi aici pentru a va distra pe cinste?” Multimea
mi-a raspuns urland: ,,Daaa! iar valul intunecat s-a destra-
mat. Dulaul si-a vazut de treabd, continuand sa latre incd o zi
si toata lumea a fost usurata.

Sa canalizezi energia oricarui grup catre un scop construc-
tiv este o forma esentiald de servicii. Acest fapt este valabil fie
ca te afli in fruntea unei echipe, fie ca te concentrezi asupra
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unui departament, construiesti cultura unei intregi organizatii
sau contribui la viitorul civilizatiei noastre globale.

In 1985, am creat o alti companie pentru a pune in legiturd
oameni din culturi diferite, cu o indelungata istorie marcata de
neintelegeri si neincredere. Am organizat Turneele Prieteniei
Frisbee in Republica Populard Chinezd, am apdrut in revista
LIFE, i-am indrumat pe Tinerii Ambasadori ai Americii in
Uniunea Sovieticad si am fost intervievat de catre televiziunea
chineza si cea sovietica. Unul dintre membrii biroului politic
sovietic a inteles ce faceam, de fapt - conectam oamenii - asa
ca a aprobat desfasurarea intrunirii noastre, la care participau
copii, clovni si discuri zburatoare de plastic, in Piata Rosie din
Moscova, impanzitd de militie.

In urma tuturor acestor
evenimente si ani de caldto-

rii nelntrerupte s-a conturat (L G e v e il
51 . p vostru, dar un lucru mi-e
0 noua lectie. Pentru ca limpede: singurii dintre voi care
intrunirile mele bizare sa vor fi cu adevdrat fericiti sunt cei
aibi succes. trebuia si cola- care au cautat si au gasit o cale
> . . de aservi.”

borez cu politia si admi-

. l bl d ALBERT SCHWEITZER,
nistratille responsabile de LAUREAT AL PREMIULUI NOBEL

parcuri, cu posturi radio,

ziare, sponsori comerciali,

experti in Frisbee, novici si chiar cdini. Trebuia sa deslusesc ce
dorea sa realizeze fiecare dintre aceste grupuri, iar apoi sa
concep si sd livrez un eveniment care oferea fiecarui grup ceea
ce pretuia.

Posturile de radio vor interviuri interesante. Sponsorii au
nevoie de o mare vizibilitate. Jucdtorii experti savureazd muzi-
ca buna si se bucura de multimile blande. Administratiile par-
curilor apreciazd evenimentele curate si sigure. Politia insista
ca traficul si fie ordonat. Fotografii cauta ,instantaneul” care
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surprinde esenta scenei. Cainii au nevoie sa se racoreasca la
umbra si sa aibd apa curata. Cdnd fiecare grup primeste ce doreste
cu adevdrat si cand ne simgim cu totii bine serviti si intelesi, atunci
toatd lumea trdieste un sentiment reconfortant.

Aceasta lectie depaseste cu mult limitele terenului de
Frisbee. Ori de cate ori oamenii cu interese diferite se intalnesc
in cadrul comunitatii sau pe teritoriul comertului, fiecare dintre
noi face alegerea fundamentala de a se concentra mai intai asu-
pra a ceea ce doreste sau a-i servi pe ceilalti. Adevarul surprin-
zdtor este urmatorul: cea mai bund cale de a obtine ce vrei in
viatd este sa-i ajuti pe ceilalti sa primeasca ceea ce vor.

Surprinzétorul Singapore

In 1990, am mers in Singapore pentru o siptimana, la
invitatia companiei aeriene Singapore Airlines si a Comitetului
Productivitatii Nationale din cadrul guvernului. Tara urmarea
sa se transforme dintr-o baza de productie ieftind intr-un cen-
tru al serviciilor, ideilor si inovatiei, capabil sd sporeasca valoa-
rea. O saptamana s-a facut o luna, apoi un an, ajungand acum
la mai bine de doua decenii incredibile.

In perioada aceasta, am contribuit la crearea unui curricu-
lum al serviciilor pentru natiune, invatand mii de oameni sa
aducad mai multa valoare in lume si in vietile lor prin interme-
diul serviciilor. Am creat compania UP! Your Service cu numele
sau obraznic pentru a evidentia trei idei importante: UP!" este
directia in care o veti apuca pentru a va spori venitul, compania
sau cariera. Your este o declaratie a responsabilitatii personale -
aceastd actiune ascendenta trebuie demaratd de catre

* In traducere: (in) sus; particuld care indicd ascendenta, ascensiunea (N.t.).
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dumneavoastra. Service este angajamentul de a v manifesta
grija fata de alti oameni, siguri fiind pe faptul ca obtineti mai
mult pentru dumneavoastra cand creati pentru altii ceva ce
acestia apreciazd, respecta si pretuiesc.

Industria serviciilor s-a aflat intotdeauna pe lista mea de
clienti, Singapore Airlines, Hotelul Raffles si Aeroportul Changi
numarandu-se printre cele mai distinse organizatii pe care
le-am servit. Companiile din retail, din domeniul hotelier,
sanatate, asigurdri, finante si imobiliare, toate apreciaza valoa-
rea livrarii unor servicii excelente. Dar, totodata, exist o cerere
din ce in ce mai mare din partea domeniului tehnologic, a
telecomunicatiilor, a industriei farmaceutice, a companiilor
producitoare, a guvernului si a altor sectoare. Valoarea servi-
ciilor ca element diferentiator este ridicatd mai ales in domenii
in care produsele sunt transformate cu usurinta in marfuri, iar
livrarea este rapid egalata.

De-a lungul anilor, am asistat la schimbari profunde in ati-
tudinile si actiunile oamenilor si la imbunatatiri semnificative
ale performantei multor companii in domeniul serviciilor, ceea
ce le-a adus vizibile castiguri in ceea ce priveste reputatia, cota
de piata si profiturile. Organizatiile care construiesc culturi ale
serviciilor vibrante si superioare se bucura de un avantaj com-
petitiv sustenabil, atragand si retinand clienti mai buni si
angajati mai talentati si mai motivati.

Imbunatatirea serviciilor la nivel global
De-a lungul istoriei umanitatii pot fi identificate doud teme
contradictorii. Una este aceea a neintelegerii: evitarea dialogu-

lui, acumularea neincrederii si conflictul armat. Cealalta este
imbunatatirea intelegerii: crearea dialogului, cladirea unor noi
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valori si acumularea increderii. Egoismul si teama se afld la ori-
ginea primeia dintre ele, In vreme ce compasiunea, generozi-
tatea si devotamentul in a-i servi pe altii se afld in centrul
celeilalte teme. Ce determind pe cineva sa aleagd o cale sau
alta? De ce unii oameni manifesta o grija staruitoare, in vreme
ce pentru altii insolenta este ceva obisnuit? De ce pentru unii
viata este o continua oportunitate, in vreme ce pentru altii este
o sursa de necontenite nemultumiri? $i, mai important, cum
putem intrerupe acest tipar marcat de conflicte si oportunitati
ratate pentru a crea vieti mai bune - si pentru a le oferi copiilor
nostri un viitor mai luminos?

Provocarea cu care ne confruntam astdzi are o anvergura si
proportii globale: ea consta in a insufla pasiunea pentru servi-
ciile superioare in toate culturile si colturile lumii. Principiile
livrarii unor servicii superioare ar trebui predate in scoli,
practicate in comunitati si intretesute in insasi textura vieti-
lor noastre.

Cu ani in urma, am luat decizia de a ma dedica unui scop
social mai amplu. Dorinta aceasta s-a aflat la baza intentiilor si
actiunilor mele, de la organizarea festivalurilor si turnee-
lor internationale de Frisbee pana la conceperea si derularea
unor programe de imbunatatire a serviciilor si de construire
a unor culturi centrate pe acestea. Mi-am pus ideile si energia
in slujba promovarii bunastarii altora. Acum puteti face acest
lucru si dumneavoastra.

Traim vremuri extraordinare. Detinem abilitatea tehnologi-
ca sisociald de a ne conecta si de a ne servi unii pe altii ca nici-
odatd pand acum. Da, sunt numeroase probleme, dar si inovatii.
Existd indivizi tulburati si periculosi, dar, totodatd, si numerosi
oameni care actioneaza cu devotament, compasiune si grija.

Am convingerea ca cititorii acestei carti sunt oameni carora
le place sd poatd aduce contributii utile. Fie ca faceti acest lucru
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la munca sau in cadrul comunitatii, acasad sau in viata persona-
13, serviciile pe care le oferiti altora creeaza o planeta mai lumi-
noasa pentru noi toti.

Va multumesc pentru ca cititi si impartasiti aceasta carte si
pentru ca puneti in aplicare ceea ce veti Invata. Aplicand ceea
ce invatati, veti innobila vietile altor oameni, elevand-o, tot-
odata, pe a dumneavoastra.

Sper sa avem privilegiul de a ne intalni fatd in fatd candva,
in curand, si de a Impartasi bucuria serviciilor superioare.

Cu cele mai calde ganduri si urari de bine,

Ron Kaufman
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Introducere
Problema serviciilor astazi

Ne confruntdm cu o crizd a serviciilor in toata lumea.

Economii imense trec de la axarea pe productie la servicii,
intr-un ritm record, iar populatia este in mare masura nepre-
gatita. Clientii sunt furiosi si se plang tuturor celor care sunt
dispusi sa-i asculte. Furnizorii sunt iritati intr-o asemenea
masura incat ajung sa aiba resentimente si sa se resemneze.
Nenumarate organizatii le promit satisfactie clientilor externi,
permitand apoi ca politica interna sa frustreze bunele intentii
ale angajatilor lor de a-si face treaba. Iar sistemele noastre
educationale de baza nici macar nu recunosc importanta ser-
viciilor ca disciplina serioasa de studiu.

Da, ne confruntam cu o criza a serviciilor. Dar cum e posibil
asa cevar

Serviciile sunt prezente in toate aspectele vietilor noastre,
din momentul in care ne nastem. Cand patrundem in aceasta
lume, suntem complet dependenti de alti oameni, care ne ser-
vesc mancare, ne ofera haine, adapost, ingrijire medicala,
educatie si afectiune. Mai mult decat orice altd specie de pe
pamant, copiii depind de serviciile constante ale parintilor,
profesorilor, doctorilor si liderilor comunitatii. Dupa ce
crestem, mergem la munca, ne alegem o profesie, ne luam sluj-
be, castigand bani si construindu-ne carierele, servindu-i cu
succes pe altii. Dupa ce devenim parinti, ne punem serviciile
la dispozitia urmatoarei generatii. Iar atunci cand ajungem sa
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le purtam de grija parintilor, rolurile se inverseaza si ne punem
in slujba celor care ne-au servit pe noi mai intai.

Triim si muncim intr-o lume complet saturati de servicii. In
comert, acesta include deservirea clientilor si serviciile interne
furnizate de colegi. Avem service auto, servicii de asistenta,
autoservire, livrare la domiciliu si self-service. La nivelul
comunitatii, depindem de serviciile administrative, de serviciile
publice, de serviciile guvernamentale, de serviciul militar si de
serviciul diplomatic. Cand mergem la biserica, participdm
la serviciul religios, iar atunci cand cineva moare, are loc un ser-
viciu comemorativ.

Suntem inconjurati de servicii; acestea sunt omniprezente in
viata noastra. Cu toate acestea, exista o prapastie adanca intre
volumul mare si calitatea scazuta a serviciilor de care benefici-
em in fiecare zi. De fapt, in viata noastra existd o dubla catas-
trofd, greu de inteles. In primul rind, multe organizatii si
numerosi indivizi sunt incapabili sd furnizeze in mod consec-
vent servicii satisfacdtoare cumparatorilor, clientilor si colegilor.
Si, in al doilea rand, numerosi furnizori de servicii se plang con-
tinuu de slujbele care le displac.

Dat fiind ca serviciile sunt peste tot in jurul nostru si ca
sunt atat de impregnate in vietile noastre cotidiene, de ce nu
facem o treaba mai buna? De ce se afld serviciile in aceasta stare
deplorabild? Care este problema? De fapt, exista doua probleme.

Problema numarul 1:
Serviciile sunt considerate servile

»Clientul este rege” sugereazi ca furnizorul de servicii nu e.
Cuvantul a servi provine din latinescul ,,sclav®, ceea ce nu
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constituie catusi de putin o propunere atragatoare. Nu e de
mirare ca pana si cuvantul servicii este evitat de numerosi
profesionisti. Oamenii vor sd ocupe rolul sefului, al lideru-
lui, al managerului, al celui care face regulile - nu al servito-
rului umil.

Pe o scald comerciald mai ampld, nu e de folos ca ,,departa-
mentul de customer service este deseori vazut ca un riu nece-
sar, fiind plasat cdtre capatul lantului valoric al unei companii,
la fel cum vagonul de serviciu e atasat in urma trenului. Este
locul in care oamenii se duc numai cand lucrurile nu merg bine,
unde sunt vazuti si auziti clientii furiosi, unde furnizorii de ser-
vicii trudesc pana la epuizare si unde costurile trebuie reduse,
limitate si atribuite altor operatiuni ale companiei.

Aceasta interpretare depasita este contraproductiva din
punct de vedere operational, economic si emotional.

Numeroase organizatii si studii au dovedit ca clientii loiali
sunt mai profitabili decat pierderea clientilor si ca serviciile
superioare sunt esentiale pentru a-ti pastra cei mai buni clienti.
In plus, pozitionarea serviciilor superioare faciliteazi cresterea
preturilor si a profiturilor, iar valoarea actionarilor tinde sa
creascd In ritm cu reputatia in servicii a unei companii in dome-
niul respectiv. Mai mult, cand angajatii sunt asociati cu o
organizatie care ofera servicii excelente, mandria lor da rezul-
tate; angajatii sunt mai implicati, mai productivi si mai devotati
organizatiei. Organizatiile care ofera servicii superioare pur si
simplu atrag, dezvolta si pastreaza talente superioare. Oamenii
vor sa lucreze pentru si vor sa fie asociati cu organizatii care se
disting prin serviciile lor superioare.

Aceste beneficii fiind atat de bine recunoscute si clare, de ce
imbunatatirea si sustinerea unor servicii excelente sunt atat de
dificil de realizat? Exista o alta problema.
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Problema numarul 2: Lumea serviciilor
este prea putin cartografiata

Examinati orice domeniu al activitatii umane si veti gasi ter-
meni pe care oamenii din domeniul respectiv ii utilizeaza si i
inteleg. Doctorii si asistentele vorbesc de tensiunea sistolica si
diastolica. Maestrii culinari si bucdtarii folosesc termenii a
opadri si antricot. Dulgherii muncesc cu capriori, grinzi, fire de
plumb si vanguri. In toate domeniile bine dezvoltate ale
activitatii umane apar termeni recunoscuti pentru ideile si prin-
cipiile generic acceptate in disciplinele respective. Acestea
poartd denumirea de distinctii lingvistice fundamentale.

Insd in lumea serviciilor si a imbunitétirii continue a aces-
tora nu existd un astfel de limbaj comun. Intregul domeniu
sufera din cauza cliseelor slabe, distinctiilor neclare si a unui
bun-simt inadecvat. ,,Clientul are intotdeauna dreptate® este
deseori o afirmatie eronati. ,,Faceti mai mult decét vi se cere®
este un sfat prost cand clientul vrea sé se indeplineasca exact
ce i s-a promis. ,Serveste-i pe altii asa cum ai vrea sa fii
servit(a)“ este o afirmatie bine intentionata, dar prost aplicata.
Serviciile de calitate nu au legatura cu ceea ce iti place tie; ci cu
ceea ce prefera altcineva. Cei care studiaza serviciile in mediul
academic au creat numerosi termeni semnificativi: modelele
breselor, preferintele cu privire la canalul de achizitie, punctajul de
promovare simulte altele. Insd acestea nu au ajuns s fie intelese
pe scard larga de cdtre milioanele de furnizori de servicii din
lumea intreaga.

Domeniile bine dezvoltate ale activitatii umane includ, tot-
odatd, practici standard care livreaza rezultate previzibile si
sigure. Pilotii aduc aeronavele pe pamant in sigurantd, urma-
rind cu fidelitate liste bine documentate de sarcini. Contabilii
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efectueaza audituri urmand o evaluare pas cu pas a contracte-
lor, deciziilor si documentatiei aferente. Evenimentele reli-
gioase urmeaza traditii si ceremonii indelung exersate in timp.
Iar echipele sportive intrd in
competitie, respectand
reguli acceptate de joc.

Insd, inci o dati, lumea
imbunatatirii continue a
serviciilor - si a construirii N\
culturii serviciilor - s-a con-
fruntat cu dificultati, fara a
gdsi o metoda dovedita de
functionare. Suferim de pe urma absentei principiilor funda-
mentale, a proceselor eficiente, a modelelor aplicabile si a
sistemelor de referinta capabile sa ne indrume cu succes in
acest demers.

O cultura confuza

Asadar, care e solutia?

In primul rAnd, trebuie si transformam perspectiva depasita
conform careia serviciile facute altora ne fac lingusitori, infe-
riori sau servili. Serviciile inseamna a actiona cu scopul de a
crea valoare pentru altcineva. Iar aceasta este esenta tuturor
afacerilor, organizatiilor si carierelor de succes. Serviciile supe-
rioare aduc mandrie echipelor care se ocupa de servicii, spo-
rind sentimentul de implinire si satisfactie profesionala al
furnizorilor de servicii. Acasa si in cadrul comunitatilor noas-
tre, serviciile superioare fac ca vietile noastre sa fie mai placute
si mai rodnice. Departe de slugarnicie, motivul esential pentru
care suntem In viata si pentru care ne aflam aici pe padmant,

Introducere. Problema serviciilor astazi Cultura serviciilor superioare 29



impreund, este sa le furnizam servicii superioare altor oameni.
Innobilarea a ceea ce faceti pentru alti oameni este esentiald
pentru elevarea propriului spirit.

In cele ce urmeazi, avem nevoie de o cale confirmati, de o
hartd si de o metodologie care functioneaza pe baza unor prin-
cipii fundamentale, care pot fi aplicate in toate situatiile legate
de servicii. Avem nevoie de practici care vor conferi valoare
serviciilor in mod consecvent si pe care s ne putem baza in
vietile noastre profesionale si personale. Avem nevoie de un
limbaj comun al serviciilor pentru a ne comunica in mod efi-
cient viziunile, asteptdrile si promisiunile pe care ni le facem
unii altora. Trebuie s invatdm oamenii sd se gandeasca la ser-
vicii nu numai ca la o proceduri ce trebuie urmata, cicalao
conceptie ce mizeaza pe implicarea consecventa si pe comuni-
carea proactiva ce dau nastere unui comportament productiv.
Avem nevoie de lideri care modeleaza serviciile la toate nive-
lurile unei organizatii. $i avem nevoie de o arhitectura care
ajuta orice grup de oameni sa proiecteze o culturd a serviciilor
superioare, independente. Un grup de oameni pasionati, cu
conceptii similare, inarmati cu un plan si hotérati si actioneze,
pot si vor transforma lumea.

Imaginati-vd lumea aceasta in momentul de fata.
Imaginati-va o lume in care toti oamenii sunt incurajati si
incurajatori. Imaginati-va
o lume in care intentia
comuna nu este doar aceea
de a rezolva probleme, ci
si de a-i innobila si inspira
pe altii. Imaginati-vd o
lume in care oamenii fsi
masoara succesul in functie
de raspunsurile pe care le

O cultura aliniata
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