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LIDERLIGIN ANAHTARI

wFarkli Hizmet Sektérinun Yeniden Kesfedilen tlkeleri”ne

uluslararasi évguler

“Is ve liderlikte gelecegin rekabete agik avantajlarim esin
verici ve motive edici olaylar ve drneklerle agiklamis.”

Dr. Steven Covey, Covey Liderlik Merkezi Baskani
ve Etkili insanlarin 7 Aliskanligi kitabinin yazari

“Liderligin Anahtari, ginimuzin ydnetici, is sahibi ve
calisanlarina hem 6zel hem de profesyonel hayatlarinda
bir lider olarak nasil iz birakacaklarini, pratik, anlasilir
ve glcld bir kavrayisla hatirlatmaktadir.”

W olf Hengst, Regent International Oteli Mudurt

“Peter Burwash soylediklerinde haklidir. Bize musteriye
kaliteli hizmeti ve uzun soluklu bir memnuniyeti nasil
saglayacagimizi gosteriyor. Soylediklerinin uygulanmasi
ile kesin basari elde edilmesi muhakkaktir.”

Ron Ailen, Delta Airlines

Yénetim Kurulu Baskani ve Ydneticisi

“Muhtesem bir kitap.”
Horst H. Schulze, Ritz—Carlton Otelleri Ydneticisi

“Eger b'irseyler yolunda gitmiyorsa bu kitap size sahip
olmay! umdugunuz bitiun liderlik 6zelliklerini kazandi-
racaktir.”

Peter Ueberroth, Time Magazin’in Yilin Adami

“Bu kitabi okudugunuzda kaliteli, pratik ve yaygin hizme-
tin yolunu 6grenmis olmanin hosnutlugunu ve rahathgini
duyacaksiniz.”

Lavvrance M. Jhonson, Bancorp Hawaii Inc. ve Ha-
waii Bankasi Yonetim Kurulu Baskani ve Yoneticisi



“Bu kitapla hizmet anlayisiniz pekisecektir. Dikkat ¢eki-
ci bir kitap.

Fred S. Olmsted, Federal Express Corporation

“Yazar, liderlik tecribesine ve bizi daha iyi bir lider yapa-
cak unsurlara 1sik tutuyor.. Onlari gézler énlne, seriyor.”

Robert Galvin, Motorola Yénetim Kurulu Baskani

“Yonetimdeki karakteristik yapimizi gézden gegirmemiz
icin kisa, anlasilir ve ¢cok yardimi olacak bir kaynak.”
Bruce Karatz, Kaufman Broad

Yénetim Kurulu Baskani ve Ydneticisi

“Bu kitapta aciklanan yuksek performans kazanma, ken-
di kendini disipline etme ve kaliteli hizmet olusturma,
gunimuzde liderligin gerektirdigi niteliklerdir. Peter
Bunvash kendi sirketinde ortaya koydugu o6zenli liderlik
uygulamalarini dile getiriyor ve bize nasil basarmam iz
gerektigini 6zIlu bir ifadeyle anlatiyor.”

Isadore Sharp, Four Seasons Otelleri

Kurucusu ve Yoneticisi

“Peter’in dnerileri hedefe ulasmanin dogru yolu ve hiz-
met ve liderlik kriterlerine pozitifbir yaklasimdir.”
Roger Gelder, Atlanta Budget Rent-A-Car Baskani

“Peter’in etkin liderlik konusundaki dustinceleri konunun
hem yapisina hem de esaslarina uygundur. Birlikte calis-
manin sorumlulugunu da ijade etmistir.”

Tom Bolman, International Association

Konferans Merkezi Ydneticisi

“Kitap hedefine tam olarak ulasmistir. Kitabi hizmet ka-
litesini nasil yikseltece§imizi hatirlamak, daha énemlisi
bunu basarabilmek i¢in kullanabiliriz.”
Jim Baugh, Racquet Sports, Wilson Sporting Goods
Genel Muduru ve Baskan Yardimcisi
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iTHAF

O S'u kitabr bana o6grettikleri i¢in anneme ve insanca
yaklasimi icin babama ithaf ediyorum, ve onlara tesekkir

ediyorum.

TESEKKUR

efendileriyle yaptigim gértismelerde zamanlarini ve
bilgilerini benimle paylasan kisilere ézellikle tesekktr edi-

yorum. Onlarin isimleri bu kitapla 6lumsuzlesti.

Gloria South, Chris Dyer, Karen Kruse, Craig O*Shan-
nessy, John Reade, Tom Dyer, Suzie Hodges, Paul Gro-
over, lean Greisser, Stewart Cannon, Marie Shaft, Vic-
toria Taylor ve George Fostefa cabalari, yardimlari ve

kitaba katkilari icin dzellikle tesekklr ederim.

is ahlaki ve kisisel gayretiyle bu kitabin en iyi sekilde or-
taya ¢tkmasini saglayan yayincim Alister Taylor'a da

gercek bir profesyonel oldugu igin tesekkdirler.

Peter Burwasfi
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J—Jn gergin ve zor zamanlarda bile hizmet ve lider-
lik arasinda bir iliski aranmamisti. Ancak hizmet sek-
toranun etkisi altindaki yeni bir ekonomik déneme
girmis bulunuyoruz. Bu sektdr 6zellikle A.B.D'de her
meslegin dort ya da bes alanini kaplayan ve istihdam
oraninin ¢ok yuksek oldugu bir sektérdtr. Bu durum
dretimin ve ekonomik zenginligin surekli olmasinda
umit vericidir.

Hizmet sektdrinde calisanlarin ortalama verimlilik-
lerinin ve gelirlerinin artmamasi halinde hayat stan-
dartlar1 kaginilmaz sekilde dusecektir. Gelir dagilimi
bozulacak ve sosyal dokuda ¢ozulmeler olacaktir.

Hizmetin verimliliginin artmasi tretim icin bir sans-
tir. Hizmet dretiminin artmasiyla gelen sonuglar sos-
yal bir bilin¢ de kazandirir. Eski tarzda denetim ve
onderlik etme bicimi ginimuzin hizmet ekonomi-
sinde uygulanamaz. Artik liderlik hizmet sektoriinde
yeniden tanimlanmistir.
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Peter Burwash yeni hizmet ekonomisi konusunda
onde gelen uzmanlardan biridir. 30 yil 6nce ilk tenis
dersini verdiginde ¢ok gencti ve buna ragmen To-
ronto'da bir kullpte tenis 6gretmeniydi. Bana, "tenis
oynamaya yetenekli olmadigimi, ama dogustan bir
tenis 6gretmeni oldugumu" soyledi! Bu ona gore ig-
gudusel bir yetenekti. Bir hokey maginda sakatlan-
diktan sonra tenise geri dondu. Bes ay boyunca kétu
bir evde yasayarak Avrupa Tenis Ligi'nde oynadi.
Umudunu hi¢ kaybetmedi.

Ben ve iki arkadasim Peter'e 3500 $ borg verdik. O da
gidip Kanada Ac¢ik Tenis Turnuvasi'ni kazandi!
Uluslararasi 19 tnvan aldi. 1975'de kendisine "Peter
Burwash international" tinvani verildi. Su an bircok
tenis 6gretmenligi kulibine ve 25 Ulkede dinlenme
merkezlerine sahiptir. Bunlarin bazilari bizim otelle-
rimizde de mevcuttur. Peter'in kariyerinden emin
degilim ama 3500 $ m daha iyi kullanilamiyacagm-
dan eminim.

Peter'in sahip oldugu firmalarin en bayugu ve en iyi-
si Thelley'dir. O, bir liderin en 6nemli gorevinin sir-
ket girdilerinin amaca ulasmada nasil en verimli se-
kilde kullanilacagina karar vermek oldugunu biliyor-
du. Sirkette calisan herkes de bu bilincte olmali ve bu
ilkeye uymalidir.

O, yuksek kultara, diastinme gucu ve enerjisi ile nasil
"yepyeni eserler” verebilecegini biliyordu. Asagidaki
s6zU de bunu belirtiyor:

"Bilin¢gli ve emin olmalisiniz. Tecrtbeleriniz egitim-
den daha 6nemlidir. Bu nasil Olabilir?"
Isadore Sharp

Four Seasons Oteli.erl Kurucusu ve Baskani





