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L İ D E R L İ Ğ İ N  A N A H T A R I
■‘Farklı Hizm et Sektörünün Yeniden Keşfedilen tlkeleri”ne

uluslararası övgüler

“Iş ve lid erlikte geleceğ in  r ekab ete  a ç ık  avan ta jlar ım  esin  
verici ve m otive ed ici o la y la r  ve örn ek ler le  a ç ık la m ış .”

Dr. Steven Covey, Covey Liderlik Merkezi Başkanı 
ve Etki l i  İn san la r ın  7 Alışka n l ığ ı  kitabının yazarı

“Liderliğ in  A n ahtarı, günüm üzün yön etic i, iş sah ib i ve 
ça lışan ların a  hem  öz e l hem  de profesyonel hayatların da  
bir lider o la ra k  nasıl iz  b ırakacak la r ın ı, p ratik , an laş ılır  
ve güçlü bir kav ray ış la  h a tır la tm aktad ır .”

W o lf Hengst, Regent International Oteli Müdürü

“Peter Burw ash söy led ik ler in d e haklıd ır . B ize m üşteriye  
ka lite li h izm eti ve uzun so lu k lu  b ir m em nuniyeti nasıl 
sağ layacağ ım ızı gösteriyor. Söyled iklerin in  uygulanm ası 
ile kesin  başar ı e ld e  ed ilm esi m u h akka k tır .”

Ron Ailen, D elta Airlines 

Yönetim  Kurulu Başkanı ve Yöneticisi

“M uhteşem bir kitap . ”
Horst H. Schulze, Ritz—Carlton Otelleri Yöneticisi

“E ğer b'ırşeyler y o lu n d a  g itm iyorsa  bu k itap  s iz e  sah ip  
olm ayı umduğunuz bütün lid erlik  özellik ler in i kazan d ı
ra ca k t ır .”

Peter U eberroth, T im e  M agazin ’in Yılın Adamı

“Bu kitabı okuduğunuzda kaliteli, pratik ve yaygın  hizm e
tin yolunu öğrenm iş olm anın  hoşnutluğunu ve rahatlığını 
duyacaksın ız .”

Lavvrance M . Jhon son, Bancorp Hawaii Inc. ve Ha- 
waii Bankası Yönetim  Kurulu Başkanı ve Yöneticisi



“Bu k itap la  h izm et an lay ışın ız  p ek işecek tir . D ikkat ç e k i
ci bir kitap.

Fred S. Olmsted, Federal Express Corporation

“Yazar, liderlik  tecrübesine ve bizi daha  iyi b ir  lider y a p a 
cak unsurlara ışık tutuyor.. Onları gözler önüne, seriy or .” 

Robert Galvin, M otorola Yönetim Kurulu Başkanı

“Y önetim deki ka rak ter is tik  yap ım ız ı gözden  g eç irm em iz  
için kısa, an laş ılır  ve çok  yard ım ı o la cak  bir k a y n a k .” 

Bruce Karatz, Kaufman Broad 

Yönetim  Kurulu Başkanı ve Yöneticisi

“Bu k itap ta  açık lan an  y ü ksek  perform ans kazan m a, k en 
di kendin i d is ip lin e etm e ve k a lite li h izm et olu şturm a, 
gü nüm üzde lid er liğ in  g er ek t ird iğ i n it e lik le rd ir . P eter  
B unvash kendi şirketin de ortay a  koyduğu özen li lid erlik  
uygulam aların ı d ile g etiriyor ve b ize  nasıl başarm am ız  
gerektiğin i özlü  b ir ifadey le an la tıy or .”

Isadore Sharp, Four Seasons Otelleri 

Kurucusu ve Yöneticisi

“P eter’in ön er iler i h ed e fe  ulaşm anın doğru y o lu  ve h iz 
met ve lid erlik  kriter ler in e p o z it if b ir y a k la ş ım d ır .”

Roger Gelder, Atlanta Budget Rent-A-Car Başkanı

“Peter’in etkin  lid erlik  konusundaki düşünceleri konunun  
hem  y ap ıs ın a  hem  de esasların a  uygundur. B irlik te ça lış
m anın sorumluluğunu da  ijade etm iştir .”

Tom  Bolm an, International Association 

Konferans Merkezi Yöneticisi

“K itap hedefin e tam o la rak  ulaşmıştır. K itabı h izm et k a 
litesini nasıl yü kselteceğ im izi hatırlam ak, d ah a  önem lisi 
bunu başarab ilm ek  için ku llan ab ilir iz .”

Jim  Baugh, Racquet Sports, W ilson Sporting Goods 

Genel Müdürü ve Başkan Yardımcısı
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İ T H A F

O S ’u kitabı bana öğrettikleri için anneme ve insanca 

yaklaşımı için babam a ithaf ediyorum, ve onlara teşekkür 

ediyorum.

T E Ş E K K Ü R

e fen d ile r iy le  yaptığım görüşmelerde zamanlarını ve 

bilgilerini benimle paylaşan kişilere özellikle teşekkür edi

yorum. Onların isimleri bu kitapla ölümsüzleşti.

Gloria South, Chris Dyer, Karen Kruse, Craig O'Shan- 

nessy, John Reade, T om Dyer, Suzıe Hodges, Paul Gro- 

over, Iean G reisser, Stewart Cannon, Marie Shaft, Vic

toria Taylor ve George Fostefa  çabaları, yardımları ve 

kitaba katkıları için özellikle teşekkür ederim.

İş ahlâkı ve kişisel gayretiyle bu kitabın en iyi şekilde or

taya çıkmasını sağlayan yayıncım Alister Taylor'a da 

gerçek bir profesyonel olduğu için teşekkürler.

Peter Burwasfı
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F
J —Jn gergin ve zor zamanlarda bile hizmet ve lider
lik arasında bir ilişki aranmamıştı. Ancak hizmet sek
törünün etkisi altındaki yeni bir ekonomik döneme 
girmiş bulunuyoruz. Bu sektör özellikle A.B.D'de her 
mesleğin dört ya da beş alanını kaplayan ve istihdam 
oranının çok yüksek olduğu bir sektördür. Bu durum 
üretimin ve ekonomik zenginliğin sürekli olmasında 
ümit vericidir.

Hizmet sektöründe çalışanların ortalama verimlilik
lerinin ve gelirlerinin artmaması halinde hayat stan
dartları kaçınılmaz şekilde düşecektir. Gelir dağılımı 
bozulacak ve sosyal dokuda çözülmeler olacaktır.

Hizmetin verimliliğinin artması üretim için bir şans
tır. Hizmet üretiminin artmasıyla gelen sonuçlar sos
yal bir bilinç de kazandırır. Eski tarzda denetim ve 
önderlik etme biçimi günümüzün hizmet ekonomi
sinde uygulanamaz. Artık liderlik hizmet sektöründe 
yeniden tanımlanmıştır.
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Peter Burwash yeni hizmet ekonomisi konusunda 
önde gelen uzmanlardan biridir. 30 yıl önce ilk tenis 
dersini verdiğinde çok gençti ve buna rağmen To- 
ronto'da bir kulüpte tenis öğretmeniydi. Bana, "tenis 
oynamaya yetenekli olmadığımı, ama doğuştan bir 
tenis öğretmeni olduğumu" söyledi! Bu ona göre iç
güdüsel bir yetenekti. Bir hokey maçında sakatlan
dıktan sonra tenise geri döndü. Beş ay boyunca kötü 
bir evde yaşayarak Avrupa Tenis Ligi'nde oynadı. 
Umudunu hiç kaybetmedi.

Ben ve iki arkadaşım Peter'e 3500 $ borç verdik. O da 
gidip Kanada Açık Tenis Turnuvası'nı kazandı! 
Uluslararası 19 ünvan aldı. 1975'de kendisine "Peter 
Burwash İnternational" ünvanı verildi. Şu an birçok 
tenis öğretmenliği kulübüne ve 25 ülkede dinlenme 
merkezlerine sahiptir. Bunların bazıları bizim otelle
rimizde de mevcuttur. Peter'in kariyerinden emin 
değilim ama 3500 $ m daha iyi kullanılamıyacağm- 
dan eminim.

Peter'in sahip olduğu firmaların en büyüğü ve en iyi
si Thelley'dir. O, bir liderin en önemli görevinin şir
ket girdilerinin amaca ulaşmada nasıl en verimli şe
kilde kullanılacağına karar vermek olduğunu biliyor
du. Şirkette çalışan herkes de bu bilinçte olmalı ve bu 
ilkeye uymalıdır.

O, yüksek kültürü, düşünme gücü ve enerjisi ile nasıl 
"yepyeni eserler" verebileceğini biliyordu. Aşağıdaki 
sözü de bunu belirtiyor:

"Bilinçli ve emin olmalısınız. Tecrübeleriniz eğitim
den daha önemlidir. Bu nasıl Olabilir?"
I s a d o r e  S h a r p

F o u r  S e a s o n s  O t e l i .e r I K u r u c u s u  v e  B a ş k a n i




