PLEDOARIE PENTRU EXCELENTA

/ﬂprecieri pentru aceastd carte

»2Horst Schulze a creat o culturi a servirii care ar trebui sd ne slujeascd de model
tuturor. Dedicindu-se celor mai inalte standarde ale profesionalismului si
dand nastere unui sistem capabil si le atingd, Schulze a ajutat mii de oameni
s tinteascd si s atingi esenta idealului excelentei nealterate. In aceasti carte
a lui, autorul ne impirtiseste povestea si metodele sale de lucru, pentru ca
noi si fim ridicati si invitati de citre maestrul insusi.”
—Jim CoLLins, autorul cirtii Good to Great
si coautor al lucririi Built to Last



»Influenta exercitati de Horst Schulze asupra familiei mele si asupra
afacerilor noastre este incontestabili. Modul in care el a abordat servirea
clientilor a revolutionat industria hotelieri si a ridicat stacheta pentru noi
toti, ceilalti. Noua sa carte, Pledoarie pentru excelentd, impleteste povestea
personald a lui Horst cu experienta pe care a adunat-o de-a lungul unei
cariere incredibile de organizare a servirii. Este o lecturi obligatorie pentru
conducitori si pentru orice persoand pasionati de servirea oamenilor.“
—Dan CaTny, manager, presedinte si director executiv al Chick-fil-A

»otarurile industriei il considerd pe Horst Schulze hotelierul de frunte
al lumii, dar influenta lui se extinde mult dincolo de limitele industriei
ospitalititii; si nu firdi motiv. Decenii la rind, el a fost prin excelentd
ganditorul domeniului servirii clientilor. Avem acum Piatra de la Rosetta a
servirii superioare a clientilor — noua lui carte. Pledoarie pentru excelentd nu
poate fi descrisd decit ca profund utild oricdrui conducitor care doreste ca
organizatia lui sau a ei si fie cea mai buni.”
—Dr. Tim IrwIN, autor de succes al New York Times
si o autoritate in domeniul conducerii

JIn Pledoarie pentru excelentd Horst Schulze iti ofera harta drumului spre un
succes de inalt nivel. Aceastd carte reprezintd o lecturi obligatorie pentru
orice manager, director sau orice alti persoani care se striduieste s atingi
nivelul excelentei in viata lui personala.®

—Kay C. James, presedinte al Heritage Foundation

»2Horst Schulze este unul dintre cei mai iubiti, mai creativi si mai de succes
hotelieri din lume. Reputatia excelentei lui in privinta tuturor lucrurilor
intreprinse a dat nastere unui discipolat global, real si legendar, in rAndurile
detinitorilor de actiuni la diversele sale hoteluri si la alte afaceri ale sale. In
general, cei care lucreazi cu el in mod direct sau doar au auzit de la altii
despre carisma lui de conducitor il cinstesc si il onoreazi pe buni dreptate
ca pe unul dintre cei mai importanti si mai stimati ginditori din domeniul

dezvoltirii umane pe care lumea i-a vizut vreodati.“
—RicHARD J. STEPHENSON, fondator si presedinte al consiliului de
conducere al Cancer Treatment Centers of America®

Pledoarie pentru excelentd poate fi considerati o abordare practici si
mobilizatoare a mijloacelor necesare pentru a deveni un conducitor
proeminent in domeniul afacerilor, al organizatiilor non-profit sau al celor



academice deopotrivi. Aceste memorii antrenante prezinti o filosofie a
conducerii care a devenit marca personali a iconicului hotelier Horst Schulze,
un guru al serviciilor si un ganditor vizionar de varf al lumii contemporane
a ospitalititii. In calitate de decan al lumii academice, care tine prelegeri
studentilor de pretutindeni, te incurajez si citesti aceastd carte si si-i adopti
invititurile, pentru a aprinde propria ta pasiune pentru excelentd, creind un
drum spre succes maxim in viata ta personali si in cea profesionali.
—Ju~e HeNTON, decan al College of Human
Sciences, Auburn University
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Cu multumiri familiei mele,
pentru rabdarea i sprijinul lor
din perioada anilor indelungati

in care programul calatoriilor mele
a fost deosebit de incdrcat.
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CUVANT-INAINTE

and Horst Schulze m-a rugat si scriu cuvantul-inainte al lucririi

Pledoarie pentru excelentd, m-am simtit onorat. De ce? Pentru ci,

dupd mai bine de patruzeci de ani, dintre sutele de directori
executivi si presedinti de companii cu care am lucrat peste tot prin
lume, Horst Schulze ocupi cu usurintd unul dintre primele cinci
locuri de pe lista mea.

Observatiile pe care le-am ficut asupra lui Horst, in perioada in
care era vicepresedinte al companiei Ritz-Carlton Hotel, mi-au oferit
o imagine cit se poate de clard a impactului pe care un conducitor
il poate avea asupra unei organizatii. Horst a urmat dintotdeauna
filosofia si/si in privinta rezultatelor si a relatiilor, si a transpus aceasti
credinti si in relatiile cu cei pe care-i serveste, clientii si organizatia in
ansamblul ei. Subscriu la rindul meu ideii lui Horst ci profitul consti
in aplauzele pe care le obtii pentru faptul de a fi creat pentru oamenii
tai un mediu stimulator, astfel incit ei si se poati ingriji de clientii tai.

De-alungul carierei sale, Horst si-a construit filosofia de conducere
in trei feluri, modalititi cu care eu rezonez din plin si despre care vei
citi in aceastd carte.

1. Horst a fost intotdeauna un visitor si un vizionar. Pe cind
era doar un copil, el si-a instiintat familia, care pe vremea aceea
locuia in Germania, ci dorinta sa este sd lucreze la un hotel.
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PLEDOARIE PENTRU EXCELENTA

Folosindu-se de orice prilej, familia lui a incercat si-1 orienteze
spre alte cariere, insi el nu s-a ldsat clintit. Era hotdrat si-si
urmeze visul. In tinerete, dupi trei ani de ucenicie hoteliers,
Horst a creat expresia ,Suntem domni si doamne care servim
domni si doamne®, expresie care va deveni o mantri, nu doar
pentru el insusi, ci pentru toti subordonatii lui dintotdeauna.
Nu cred ci voi uita vreodatd vizita pe care i-am ficut-o lui
Horst la biroul siu de la Ritz-Carlton, din Atlanta. Am
avut atunci privilegiul de a participa la una dintre sedintele
de la inceputul fiecirei siptiméni cu personalul siu. Stitea
intotdeauna in picioare si cduta si se asigure ci personalul
angajat intelege directia spre care se indreaptd. De asemenea,
dorea si le ofere oportunitatea de a-si exprima orice ingrijorare
pe care ar fi avut-o cu privire la siptiména in curs si ciuta si
analizeze, impreuni cu ei, cel putin unul dintre standardele de
servire specifice hotelului. In viziunea sa privitoare la excelents,
Horst a creditat intotdeauna repetitia si consolidarea ca fiind
cele mai bune metode de mentinere a standardelor exemplare
de servire pe care fiecare membru al personalului siu hotelier
le-a deprins.

2. Horst isi priveste angajatii ca pe niste parteneri de afaceri.
Cu multi ani in urmd, cind Horst a permis fiecirui angajat
sd cheltuiascd pand la doud mii de dolari, pentru a se asigura
ci clientul este multumit, niminui nu i-a venit s creada ci
acest lucru are si se dovedeasci eficient, nici celor din cadrul
companiei Ritz-Carlton Hotel si nici celor din afara ei. Dar
el s-a increzut in abilititile oamenilor sii si se desfita ori de
cate ori le asculta experientele care-i demonstrau ci avusese
dreptate. In ce mi priveste, imi place una dintre acestea in mod
deosebit: e vorba de Mary, menajera care a zburat de la Atlanta
pand in Hawaii, pentru ci unul dintre oaspetii ei isi uitase
laptopul in camera de hotel. Clientul siu avea nevoie de laptop
pentru o prelegere importantd pe care urma si o tind in cadrul
unei conferinte internationale, la Honolulu, in dupi-amiaza
zilei urmitoare. Mary s-a temut ci serviciul de curierat rapid
nu va ajunge la timp, inainte de inceperea prelegerii, asa ci s-a
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CUVANT-INAINTE

dus ea insidsi si-1 inméaneze proprietarului. Crezi ca Mary a
profitat de aceastd oportunitate pentru a avea o mici vacanti?
Nu! Ci s-a intors la Atlanta cu zborul urmitor. Cum crezi ci
a fost primiti la intoarcere? Cu o scrisoare de multumire din
partea lui Horst si aplauzele colegilor ei de la hotel.

3. Horst a fost intotdeauna un lider de marca al serviciilor.
Ca dovadai te las si citesti un fragment din capitolul 6 al
cartii de fati:

Foarte putini oameni veneau la serviciu nemultumiti
sau cu gind si lucreze de mantuiali. Dimpotrivi, marea
majoritatea venea cu gind si contribuie cum poate mai
bine la realizarea unui scop. Cind ii invitim pe oameni
si ni se aliture unui tel, si-si asume rolurile care li se
potrivesc cel mai bine, atunci talentele lor vor inflori pur si
simplu. Oamenii cu care lucrim nu trebuie si-i ludm ,ca
de pe raft...% ci trebuie si ne facem timp si-i cunoastem
ca pe niste fiinte umane §i si ciutim si armonizdm cu
atentie interesele lor unice cu setul de sarcini care-i
pune cel mai bine in valoare. Drept urmare, ei devin
niste angajati excelenti pentru multd, multd vreme, fapt
care-i avantajeazd nu doar pe ei personal, ci avantajeazi
si organizatia.

Din punctul meu de vedere, esti castigat ci ai ales aceastd carte.
Vei gisi pe fiecare pagind a ei perle ale intelepciunii, care vin direct
din experienta lui Horst Schulze — relatiri minunate si lectii pe care
le poti aplica in propria ta organizatie; cu siguranti toate acestea te
vor incinta. La final, dupi ce vei parcurge aceastd carte, vei ajunge si
intelegi adevirul cuprins in titlul acestei lucriri: Excelenta invinge!

—KEeN BLANCHARD, cofondator si director spiritual
al companiilor Ken Blanchard, coautor al lucririlor
Manager la minut, Strategii de responsabilizare

si Cum sd formezi echipe de succes.
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MULTUMIRI

red ci nu incalc vreo reguld (ca modalitate de a incepe o carte),

daci scriu cateva cuvinte de multumire tuturor celor care au avut

impact asupra vietii, lucririi, gandirii si carierei mele — impact
care se oglindeste, de fapt, in aceasti carte.

Desigur, daci ar fi si le multumesc tuturor, as avea nevoie de
jumitate din numirul de pagini al lucririi de fatd, dar, fard indoiala,
niciunul dintre toate aceste lucruri nu ar fi fost posibil fird sprijinul
iubitoarei mele sotii. Multumesc, Sheri! $i nici fird dragostea copiilor
mei. Vi multumesc si voud, Yvonne, Alexis, Brook si Ariel. Cu totii
ati facut sacrificii enorme. Cu totii sunteti deosebiti!

Multumesc apoi tuturor celor care m-au influentat pe mine
personal si care mi-au influentat cariera. Multumesc, Karl Zeitler —
primul meu maitre d” — Colgate Holmes, Otto Kaiser si Pat Foley.

Multumesc tuturor celor care s-au implicat in crearea lui
Ritz-Carlton. Lucrul acesta nu ar fi fost posibil fird voi! Asadar,
multumesc, Ed Staros, Joe Freni si Sigi Brauer. Vi multumesc vousi,
usieri, hamali, valeti, menajere, bucitari, barmani etc., etc., etc.

Vi pretuiesc pe toti!

Y maitre d’— sef de sald (n.ed.).
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INAINTE DE ORICE...

~
nainte de a porni in explorarea principiilor de bazi prezentate in

aceastd carte, hai sa vorbim o clipd despre cum se cuvine sd numim

publicul pe care dorim cu totii si-1 servim.

Daci esti prezent in arena generali a afacerilor, cum e cazul meu,
vei vorbi cit se poate de natural despre ,clienti sau despre ,0aspeti®.
Voi face si eu lucrul acesta pe tot cuprinsul capitolelor care vor urma.

Daci esti consultant, consilier sau sfituitor, ii vei numi probabil
»patroni®.

Daci lucrezi pentru vreo entitate guvernamentald, vei spune
ycetiteni® sau ,platitori de taxe.

Daci te afli in sectorul non-profit (biserici, agentii misionare,
asociatii, grupuri de sustinere si altele asemenea), vei vorbi despre
»membri®, ,sponsori“ sau ,,constituanti®.

Daci esti educator, te vei referi la ,elevi® (si ,parinti®).

Daci esti medic, asistentd medicald, administrator de spital sau
faci parte dintr-o altd categorie a personalului medical, termenul pe
care-1 vei alege va fi acela de ,pacienti.

In realitate insi, oamenii pe care-i servesti sunt toti la fel. Cu
totii sunt oameni care doresc si le satisfacem nevoile, iar noi stim ci
trebuie si facem lucrul acesta, daci dorim si rimanem viabili in lumea
ocupati si interconectati de astizi. Eticheta nu conteazi. Centrale sunt
dorintele lduntrice si sentimentele, valorile si interesele persoanei.
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Asadar, citind aceastd carte, cautd si vezi cum poti si adaptezi
lucrurile din ea contextului tiu personal si vezi care dintre ele se
potrivesc provocirilor cu care te confrunti.

Asadar, si incepem.

18



UN BAIAT SI UN VIS

ici n-am ajuns bine acasi de la scoald, in dupi-amiaza zilei

respective, cd mama a si auzit despre grozivenia pe care o

spusesem la scoald. M jucam incd Fufball (fotbal) cu prietenii
mei, cind o vecinid vorbareati a si venit si-i aduci stirea.

— Stii ce-a zis fiul tiu astizi la scoalid? a intrebat-o ea cu risuflarea
tiiatd. A zis cd, atunci cind va creste mare, ar vrea si lucreze la un
hotel! In situcul nostru german, orice familie care se respecta dorea
ca fiii ei si aspire la doud forme de existentd viitoare: o pozitie
tehnicd (de exemplu, inginer sau arhitect) intr-un oras mare, cum ar
fi Minchen sau Stuttgart, sau, daci nu, viticultor aici, acasi, pentru
ci toate dealurile din imprejurimi erau acoperite cu vii. Daci niciunul
dintre aceste doud lucruri nu se intimpla, puteai fi, cel putin, un
tamplar sau un zidar.

A vorbi despre o slujbi la un hotel era echivalent cu a afirma ci
doresti sd fii maturitor de stradd sau gunoier.

De unde mi-o fi venit mie, la virsta de unsprezece ani, ideea asta
nistrusnici? In satul nostru nu exista niciun hotel — si nici micar un
restaurant ca lumea. Habar nu am ce o fi fost in spatele ideii mele.
Probabil oi fi citit despre ea intr-o carte.

Dar nu m-am dat bitut. Unchiul meu de la oras, un bancher
respectat, a venit odatd in vizitd si m-a intrebat ce ganduri de viitor
am. Voiam si mi duc la Gymnasium (liceu) din Koblenz, o localitate
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din apropiere. I-am marturisit visul meu, crezand, desigur, ci mi va
intelege.

— Poftim? Vrei si fii si tu unul dintre blegii dia care servesc bere la
gari? m-a mustrat el, referindu-se la micutul bar din incinta girii, unde
pasagerii puteau si-si cumpere cite ceva de bdut, in timp ce asteptau
trenul. A fost si el la fel de contrariat ca ceilalti membri ai familiei mele.

Incordarea a durat cam trei ani, pini am atins virsta de
paisprezece ani — un moment de riscruce pentru elevii europeni din
vremea respectivd. Ori te duceai mai departe la studii, ori iti alegeai o
meserie. Intr-o zi, parintii mei m-au chemat la ei, m-au invitat si ma
asez si mi-au zis:

— Ei bine, Horst, spune-ne despre ce este vorba.

— Vreau si lucrez la un hotel. Vreau si lucrez in bucitirie si in sala
de mese. Vreau ca aceasta si fie munca vietii mele. S-au uitat unul la
altul si au inteles ci nu voiam si renunt. Asadar, suspinand, s-au hotirat
s mi ajute. S-au dus la un fel de birou guvernamental al fortelor de
munci, cu gand si se intereseze ce trebuia si faci mai departe. Acolo,
au aflat despre existenta unei scoli cu internat, undeva la o sutd de
kilometri de satul nostru, o scoald care dura sase luni si care pregitea
personal hotelier. Fird prea multd tragere de inimi, m-au inscris acolo
si si-au luat rimas-bun de la fiul lor, cu lacrimi in ochi.

Pornind de pe treapta de jos

Cursul a fost unul foarte intens si mi s-a ficut dor de casi. Dar,dupi
ce am terminat programul acesta, educatorii mei mi-au gisit un loc de
ucenic la un hotel cu spa, remarcabil, din Bad Neuenahr-Ahrweiler.
(In germand, Bad inseamni baie sau izvor de apa minerald, considerat
folositor pentru alinarea artritei sau a altor suferinte.)Imediat langi
hotelul acesta se afla o clinicd, unde medicii ii tratau pe pacienti.
Hotelul se numea Kurhaus (,,Casa vindecirii®).

Erau cativa oaspeti bogati care veneau la Kurhaus nu din motive
medicale, ci pentru concertele organizate in fiecare seari sau
dupi-amiazi intr-o gridind mare sau pentru cazino.
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