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CAPITOLUL I

Premisa şi promisiunea

„G ĂINA VECINULUI E ÎNTOTDEAUNA MAI GRASĂ”, spun unii
oameni, în timp ce continuă să nu profite de ocaziile

pentru dezvoltare personală şi echilibru în viaţa lor.

„Alţii par mereu să fie în stare să îşi rezolve problemele”, spune
un prieten către altul, „dar eu nu le mai dau de capăt”.

„Dacă unii ţintesc mereu mai sus, eu mă mulţumesc întotdeauna
cu ce am”, spune marea majoritate, cu glas tare sau în gând.

Aceste comentarii sunt atât de frecvente, încât de multe ori nu
ne dăm seama că prin astfel de cuvinte ne sabotăm interesele
într-o măsură covârşitoare. Auzim însă acest fel de remarci care
îi discreditează pe cei care le rostesc în fiecare parte din această
ţară şi de la oameni care acoperă diverse profesii, rase şi tipuri
de personalitate. Aceste afirmaţii autodepreciative sunt de fapt
strigăte de ajutor din partea unor oameni care doresc cu adevărat
să îşi dezvolte şi să îşi îmbunătăţească viaţa profesională sau
personală – sau se străduiesc să le echilibreze –, dar nu ştiu cum
să facă asta. Obiectivul nu este unul uşor.

Nu este deloc surprinzător că mulţi oameni ajung să creadă că
alţi oameni au viaţa pusă în ordine – toată lumea, cu excepţia lor.
Aceste comparaţii fără sfârşit cu alţii care par să „reuşească” îi
fac să creadă că ei nu se situează la înălţimea aşteptărilor. Pur şi
simplu, nu par să pună lucrurile cap la cap, aşa cum fac alţi
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oameni, oricât de mult ar încerca. Din nefericire, rezultatul este
că foarte mulţi oameni ajung să se considere şi să se evalueze ca
fiind „rataţi”. Ce risipă de talent şi de energie vitală!

Adevărul este că toţi suntem în căutarea reuşitei – toţi alergăm
după ea. Vestea bună este că reuşita este la îndemână şi poate fi
mai aproape decât credeţi. Se poate să nu o vedeţi sau chiar să
nu îi simţiţi prezenţa, din cauză că sunteţi prea ocupaţi să vă
comparaţi cu alţii. Este timpul să ieşiţi din luptă şi să intraţi într-un
nou mediu.

Suferinţa cauzată de lupta interioară pe care o simţim când viaţa
pare să treacă pe lângă noi face ca milioane de oameni să por -
nească în căutarea unor răspunsuri. Aţi ales această carte, prin
urmare înţeleg că sunteţi unul dintre aceşti oameni activi, unul
dintre căutători. Dacă sunteţi angajat la o companie, se poate să
cercetaţi frecvent rafturile cu cărţi despre afaceri din librării, în
căutarea unui volum care să vă ofere răspunsurile pentru viaţa
voastră profesională.

Se poate să vă frunzăriţi nenumăratele cărţi de autoperfecţionare
pentru a găsi motivaţie, însănătoşire sau o cale către pacea
interioară. Fiecare carte pare să ofere câteva idei bune, dar nu
primiţi răspunsuri complete şi rămâneţi cu sentimentul că trebuie
să existe altceva, în altă parte, care vă poate ajuta.

Nu cu mult timp în urmă mi-a venit ideea, asemănătoare cu o
experienţă „Evrika!”, o revelaţie, că un răspuns complet la multele
dileme ale vieţii trebuie să se afle în punctul în care lumea
afacerilor se întâlneşte cu lumea autoperfecţionării. Ce ar fi dacă
am combina ce ne oferă mai bun lumea afacerilor cu ce au mai
pătrunzător ghidurile care ne învaţă să ne sondăm şi să ne îmbu -
nătăţim eul interior? Prezenta carte este rezultatul strădaniei
mele de a uni ce este mai bun în două dintre cele mai importante
mişcări din epoca noastră.

Deşi se poate să nu fie evident la prima vedere, această fuziune
este de-a dreptul revoluţionară, întrucât ambele domenii oferă
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o cantitate impresionantă de cunoştinţe. Mişcările de dezvoltare
personală, de autoperfecţionare sau de potenţial uman au
influenţat fiecare aspect al vieţii din ţara noastră – unii afirmă că
din întreaga lume. Există o energie imensă în informaţiile pe care
le putem extrage căutând în noi înşine pentru a afla răspunsuri
personale la problemele dificile ale vieţii. Probabil că motivul
pentru care această energie pare să apară şi să dispară este că
noi nu am ştiut cum să o canalizăm în mod eficient.

Oamenii care reuşesc în strădania de a-şi dezvălui marele poten -
ţial în carieră sau în viaţa personală au nevoie de o înclinaţie
puternică – şi de libertate – pentru a-şi explora viaţa, a stabili
obiective şi a le pune în practică. La început e nevoie de o scân -
teie de motivaţie şi milioane de oameni au arătat că îşi doresc cu
adevărat să accepte această provocare. Ei demonstrează că îşi
doresc să participe la viaţă într-un mod mai amplu şi mai profund
decât au făcut-o vreodată, aşa că merg la seminare, citesc cărţi,
se alătură grupurilor de studiu ş.a.m.d.

Totuşi, după cum ştim cu toţii, mulţi dintre noi nu ajung să ia mă -
surile necesare pentru a pune în practică etapele schimbării –
tocmai schimbarea pe care spunem că o vrem. Poate că putem
da vina pe limitările naturii umane, însă uneori schimbările care
trebuie făcute pentru a atinge succesul pot să pară prea dificile
pentru a fi încercate, prea îndepărtate ca să fie atinse. Poate că
nu există starea necesară sau poate că dăruirea pentru a atinge
succesul nu este atât de puternică pe cât considera persoana
respectivă. Însă, cu ingredientele corespunzătoare, schimbarea
poate fi irezistibilă, ispititoare şi binevenită. Exact asta vă oferă
cartea de faţă – ingredientele necesare pentru a aplica o reţetă
a succesului.

„Dar”, se poate să spuneţi, „eu încerc mereu să pun în practică
schimbările, dar sfârşesc prin a mă simţi prins în capcană”.
Într-adevăr, sunt întotdeauna capcane pe care le percepem;
multe dintre ele pot fi înţelese dacă ne analizăm locul în care
ne-am născut şi modul în care şi-au trăit viaţa părinţii noştri.
Şi descoperim că este simplu să mergem pe acelaşi drum şi să
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sfârşim prin a fi prinşi în capcana unor tipare din trecut. Întrucât
modelele noastre sunt familiile noastre, modelele sunt confor -
tabile şi presupunem că direcţia pe care au mers familiile noastre
este cea pe care trebuie să o urmăm şi noi – mai ales dacă ai
noştri au muncit din greu ca să ne croiască un drum în viaţă.

Noi, americanii, suntem de mult mândri că, mai ales datorită
resurselor noastre importante, foarte mulţi concetăţeni au reuşit
să deschidă drumuri noi. Mulţi dintre părinţii noştri au făcut
muncă de pionierat pentru generaţiile lor, dar trebuie să fim
atenţi să nu le urmăm exemplul în sens strict. Să profiţi de
libertatea de a-ţi dezvolta abilităţile şi de direcţiile în care se
îndreaptă viaţa ta face parte din tradiţia bogată a naţiunii noastre.

Sarcina noastră e să schimbăm acele învăţături din trecut care
pot fi îmbunătăţite. Aceasta înseamnă să pui sub semnul
întrebării felul în care stau lucrurile în prezent – să îţi dai seama
că fiecare dintre noi este o combinaţie de puncte forte şi puncte
slabe. Dezvoltarea vine când ne provocăm să ne îmbunătăţim,
nu când ne spunem: „Ei, bine, ăsta sunt şi nu se poate în niciun
fel să mă schimb”. Nu e deloc aşa, noi putem să ne îndreptăm
viaţa către perfecţiune, în ciuda defectelor noastre.

Perfecţiune: în ciuda defectelor noastre

Aici intervine un paradox. Suntem o societate imperfectă, dar toţi
suntem oameni perfecţi. Ca grup, putem să pornim războaie,
putem să pierdem în afaceri şi putem să lucrăm împreună
căutând necontenit soluţii creatoare la problemele noastre. (Ştiţi
proverbul: copilul cu mai multe moaşe rămâne cu buricul
netăiat.) Totuşi, perfecţiunea fiecărui individ este un concept
esenţial care stă la baza prezentei cărţi. Vă cer să presupuneţi că
oamenii sunt creaţi perfecţi – inclusiv voi.

Nu este un concept dificil dacă stai să te gândeşti. Se poate să te
întrebi cum putem fi perfecţi dacă deseori ratăm o sarcină sau
compromitem un proiect. Uneori, ratările noastre sunt relativ
neimportante, dar alteori ne macină săptămâni sau ani întregi.
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Chiar când ratezi o situaţie, o ratezi perfect. De fapt, te întrebi
dacă cineva ar fi putut să o rateze la fel de bine cum ai făcut-o tu.
Am sau nu dreptate? Atunci acceptă următorul adevăr: cu toate
defectele tale, cu toate greşelile pe care le faci şi cu toate
abilităţile pe care le ai, eşti un exemplar perfect de fiinţă umană.
Poţi învăţa să te descurci cu slăbiciunile şi poţi învăţa să vezi
fiecare eşec ca pe un mecanism de feedback. În felul acesta înveţi
în permanenţă cum să nu faci lucrurile şi să încerci din nou pentru
a găsi modalitatea potrivită care va conduce la un răspuns.

Priviţi lucrurile astfel: când un actor are nevoie de douăsprezece
duble pentru ca o scenă să îi iasă aşa cum trebuie, fiecare
repetare a fost un exerciţiu pentru obţinerea perfecţiunii – fiecare
ratare perfectă a oferit informaţia pentru a realiza scena potrivită.
Nimeni nu ar fi putut să rateze la fel de bine ca acel actor; şi
nimeni nu ar fi putut să repare greşelile la fel de bine ca el. Ţi se
dă un proiect la serviciu şi se ţipă apoi la tine pentru că nu l-ai
îndeplinit exact aşa cum se aştepta superiorul tău. Este greşeala
ta? Depinde pe cine întrebi.

Important este să îţi dai seama în care aspecte munca ta nu a
corespuns aşteptărilor superiorului. Acesta este contextul în care
poţi învăţa. Poate că ai nevoie să adresezi mai multe întrebări
înainte de a întreprinde un proiect pentru acea persoană sau
poate că acea persoană trebuie să ofere mai multe informaţii –
când devine clar că lucrurile nu sunt clare.

În relaţii ne găsim deseori în situaţia de a nu ne înţelege cu o per -
soană pe care o iubim. De obicei, nu intenţionăm să ne facem
neînţeleşi, dar uneori pur şi simplu nu creăm o punte între acţiunile
noastre şi ce aşteaptă de la noi cealaltă persoană. Ai cumpărat
un cadou nepotrivit pentru ziua de naştere? Poate că ai întârziat
la întâlnire, dar ai întârziat doar pentru că ai vrut să alegi un
cadou pentru acea persoană specială? Ca de fiecare dată, nimeni
nu poate să încurce lucrurile aşa cum o facem noi, dar acestea
sunt momente din care putem extrage învăţăminte. În astfel de
situaţii învăţăm cum trebuie făcute lucrurile. Ce modali tate de a
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învăţa ar putea fi mai bună decât prin răspunsurile pe care le obţii
când nu faci ce se aştepta o persoană să faci?

Să învăţăm cum să preluăm controlul

Este important să crezi că astăzi, mai mult ca niciodată, avem
posibilitatea să ne scriem agenda vieţii şi să preluăm controlul
asupra propriilor destine. Cheia pentru a reuşi în această direcţie
autoimpusă este să scoatem la iveală resursele disponibile pe
care fiecare dintre noi le are în interior. Apoi trebuie să învăţăm
cum să identificăm şi să canalizăm alte resurse importante de
care avem nevoie pentru a realiza succesul profesional şi
personal. După aceea trebuie să le integrăm în inventarul nostru
de puncte forte şi abilităţi, inventar care se tot măreşte.

De ce ar conta toate astea? De ce ar trebui să ne batem capul cu
ele? Răspunsul este la îndemână cum este un cotidian. Trece o zi
fără să citim de concedieri, slujbe la sud de graniţă sau peste
Pacific, fuziuni, preluări ostile ş.a.m.d.? Oameni care cândva
credeau că au un loc de muncă sigur se găsesc acum pe lista
şomerilor. Bănuiesc că mulţi dintre noi ştiu – sau chiar noi suntem
acea persoană – cine caută o slujbă nouă. Ironia face ca tocmai
o astfel de ştire neplăcută să fi constituit imboldul pentru a scrie
această carte. Această veste proastă m-a făcut să sintetizez
o modalitate nouă şi mai bună pentru a ne croi drum în viaţă.

Exact asemenea momente dificile te pot trezi la realitate pentru
o altă abordare, ca să cauţi ceva mai puternic, mai bun, pentru
a-ţi modela viitorul. Nu cred să fi existat în istorie vreo perioadă
care să nu fi fost descrisă drept „dificilă” de cei care au trăit-o.
Totuşi, pentru a simplifica, să presupunem că era noastră este
haotică mai cu seamă din cauza rapidităţii cu care se petrec
schimbările pe care le trăim.

Provocarea schimbării implică, în primul rând, să recunoşti că
este nevoie de un alt drum şi, în al doilea rând, să ai curajul să
acţionezi şi să aplici schimbările pe care le consideri esenţiale.
Felul în care sunt gestionate recunoaşterea acestei nevoi şi
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acţiunile care urmează va determina rezultatul schimbării – dacă
este vorba de o dezvoltare viguroasă sau de o stagnare lipsită de
conţinut.

Unul dintre elementele fundamentale şi interesante ale acestei
epoci de dezvoltare personală este convingerea că oamenii au în
ei capacitatea de a descoperi un răspuns la aproape orice pro -
blemă cu care se confruntă. Gândiţi-vă puţin la resursele care
deja există în lumea noastră: grupuri de sprijin care ne ajută să
ne refacem după boală sau dependenţă; sisteme terapeutice care
ne ajută să rezolvăm probleme; şi alte programe care invită
participanţii să exploreze în mod activ pentru a găsi modalităţi
de a-şi extinde mintea. Unii consideră că abia începem să
descoperim potenţialul uriaş al creierului uman.

Fiecare dintre aceste instrumente ne învaţă că dezvoltarea poziti -
vă este însoţită întotdeauna de suferinţa revelaţiei şi a schimbării.
Suferinţa nu este plăcută, dar nu este nici negativă – este semnul
sigur că ne putem schimba. În definitiv, de obicei suferinţa este
cea care declanşează nevoia de a găsi răspunsuri.

Mulţumirea de sine, prin însăşi natura sa, rareori ne determină
să căutăm ajutor ori să creăm schimbări. Aşadar, dacă citiţi aceas -
tă carte şi deja vă gândiţi la ideile expuse aici, probabil că trăiţi
unele neplăceri în viaţa voastră – cel puţin într-o anumită măsură.
Poate că percepeţi că e nevoie de schimbare, chiar dacă nu vă
explicaţi de ce sau nu ştiţi care zonă din viaţa voastră trebuie
reexaminată. Pe de altă parte, se poate ca schimbarea să vă fie
impusă, din cauză că v-aţi pierdut locul de muncă sau aţi încheiat
o relaţie. Poate că doriţi pur şi simplu să respingeţi ori să evadaţi
din prezenta stare de lucruri, pentru că vă simţiţi ca atunci când
vă strâng pantofii. Indiferent de motiv, fiecare dintre noi poate
realiza anumite schimbări în viaţa lui.

Când vorbesc cu oameni la seminarele şi conferinţele pe care le
organizez în toată ţara, sunt mereu surprins de numărul mare de
persoane care caută în mod activ un plan sau un sistem care să
le schimbe viaţa. Cei mai mulţi ne dăm seama că răspunsurile
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ultime sunt înlăuntrul nostru, dar putem beneficia de călăuzirea
şi experienţa pe care ni le pot oferi alte persoane. Este adevărat
că unii oameni vor ca planul să le fie aşezat dinainte; unii vor chiar
ca alţii să le facă treaba. Aşa ceva este imposibil. Trebuie să batem
drumul cu paşii noştri pentru a obţine recompense adevărate.
Putem folosi însă resursele vaste care ne stau la dispoziţie.

Această carte te va învăţa cum să găseşti toate răspunsurile de
care ai nevoie; te va călăuzi pe măsură ce cauţi înlăuntrul tău.
Desigur, vei avea nevoie de sprijin din partea altora şi vei avea
nevoie şi de alte resurse pe lângă cele de care dispui deja. Şi vei
învăţa cum să evaluezi de ce resurse ai nevoie şi ce poţi cere de
la alţii.

Această carte te va învăţa că a-ţi da seama ce lipseşte din formula
personală de succes şi fericire este o treabă relativ simplă. Asta
înseamnă să pui cap la cap lucrurile de care ai nevoie după ce ai
conştientizat suferinţa pe care o trăieşti acum. Vei simţi apoi
o dorinţă puternică de a căuta un răspuns. Şi, la sfârşit, vei
strânge şi vei canaliza toate resursele necesare pentru a pune în
practică planul pe care l-ai conceput pentru viaţa ta.

Un lucru va deveni extrem de limpede: eşti capabil de mari reali -
zări, de succes şi fericire când alegi să preiei controlul asupra
propriului destin. Dacă citeşti această carte, deja ai ales să dez -
volţi şi să pui în practică un sistem care te îndeamnă la dezvoltare.
Scopul meu prin această carte este să te ajut să dobândeşti
instrumentele practice de care te vei folosi în căutarea propriei
fericiri. Doar atunci căutarea ta continuă în lumea exterioară va
fi în armonie cu răspunsurile care se află înlăuntrul tău.

Să trecem la fapte

Promisiunile de dezvoltare personală pe care le fac aici sunt
sincere. Ele nu reies din literatura dedicată autoperfecţionării, ci
mai degrabă se bazează pe sofisticata – şi deseori subtila – lume
a afacerilor. Dacă lumea afacerilor a înregistrat recent răsturnări
de situaţie şi crize economice, este incontestabil că pe această
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scenă lucrează unele dintre cele mai strălucitoare şi pătrunză -
toare minţi din ţară. Dacă putem să luăm ce este mai bun în
lumea afacerilor şi să integrăm într-o componentă de succes
personal, vom avea o formulă pentru succes nelimitat. Suntem
limitaţi doar de imaginaţia noastră.

Cheia dezvoltării în comunitatea de afaceri a anilor ’90 se poate
să vă fie familiară, cel puţin după nume: mişcarea calităţii. Poate
că aţi fost deja influenţaţi de această mişcare, pentru că, în grade
diferite, a ajuns să facă parte din majoritatea locurilor de muncă,
deopotrivă la scară mică şi la scară mare. Pe scurt, mişcarea
calităţii a însemnat pentru comunitatea de afaceri ceea ce
revoluţia dezvoltării personale a realizat pentru indivizii care i-au
căutat şi i-au pus în practică nenumăratele mesaje. Bine aţi venit
la fuziunea lor în cel mai bun program de succes care vizează
calitatea personală!

În afaceri, revoluţia este cunoscută ca Managementul Calităţii
Totale (MCT) sau Controlul Total al Calităţii (CTT). Mişcarea
„calităţii” a fost etichetată, disecată şi abordată în multe feluri în
lumea afacerilor. Indiferent dacă o numim MCT, CTT sau, simplu,
dedicarea faţă de calitate, esenţa acestei mişcări este schimbarea
atitudinii în legătură cu ce este posibil. W. Edwards Deming, Philip
Crosby şi Joseph Juran au devenit nume în cadrul familiei – sau,
poate, mai potrivit ar fi să spunem că s-au impus ca nume în
consilii de administraţie, în fabrici şi birouri. Aceşti lideri au
influenţat decenii de-a rândul mediul de lucru la nivel mondial.
De altfel, Japonia, principalul concurent economic al SUA, îi
consideră pe Deming şi Juran cei care au ajutat-o să devină
gigantul economic internaţional care este în momentul de faţă.
După al Doilea Război Mondial, W. Edwards Deming a fost angajat
consultant de către japonezi, pentru a-i sprijini într-o misiune
extrem de dificilă – reconstruirea economiei lor – de fapt,
reconstruirea întregii ţări. În Japonia, dacă pronunţi numele
„Deming”, oamenii se gândesc la calitate.

În mod ciudat, interesul pentru acest tip special de calitate nu a
început cu adevărat în această ţară decât după ce noi, americanii,
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ne-am trezit că am pierdut locul de frunte în climatul economic
global. Paradoxal, acest lucru este de înţeles, căci, aşa cum am
arătat, schimbarea nu se produce fără suferinţă. În SUA, suferinţa
noastră s-a intensificat pe măsură ce observam că Japonia
prosperă şi se dezvoltă, în timp ce noi stagnăm şi decădem. A fost
un fapt concret care a determinat liderii din lumea afacerilor să
reacţioneze şi să ia măsuri.

Unii oameni, cei care nu au abordat problema foarte atent, au
recurs la calea simplă şi reacţionară – au început să „pună la colţ”
Japonia. Această reacţie urâtă era defensivă şi neproductivă, iar
unii dintre cei mai serioşi lideri din comunitatea de afaceri
a Statelor Unite şi-au reînnoit angajamentul de a reconstrui viaţa
economică a acestei ţări în loc să se complacă să critice. Aceşti
lideri avangardişti au ales să acţioneze, nu doar să reacţioneze
într-un mod iraţional. Ei au început să adopte modelul MCT în
industrii care trecuseră prin declin şi în companii noi cu
tehnologie de ultimă oră care au susţinut economia noastră în
ultimii ani.

Aceste elemente ale calităţii din cadrul mişcării calităţii se cereau
integrate în mişcarea de dezvoltare personală. Am început să
formulez întrebările care au dus, în cele din urmă, la conceptele
explicate în această carte. Dacă ea, calitatea, poate fi cheia către
prosperitate economică (şi se dovedeşte că aşa este), de ce
conceptele relevante nu ar putea fi integrate în viaţa noastră
personală? Dacă ne gândim la calitate în legătură cu produsele şi
serviciile, de ce nu putem aplica acest cuvânt la felul în care trăim,
muncim, iubim şi ne jucăm? Cu certitudine, rezultatul va consta
în prosperitate personală, energie reînnoită şi vigoare în cultura
noastră.

Companiile se năpustesc asupra calităţii atât de repede, încât
nimeni nu a reuşit să ţină evidenţa impactului pe care îl are
această mişcare. Una după alta, societăţile comerciale încep
să înţeleagă că vor avea un viitor întunecat dacă nu conştien -
tizează că vechile modalităţi de producţie şi management le vor
lăsa fără activitate. Această revoluţie nu se limitează la producţie.
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Industriile de servicii şi vânzătorii cu amănuntul – vom fi bucuroşi
să aflăm asta ‒ îmbrăţişează în prezent acest val al calităţii.

Cei care vor reuşi îşi planifică viitorul în jurul tendinţei către
calitate. Este sigur că indiferent de domeniul în care eşti, acel
domeniu va fi în curând influenţat de mişcarea MCT. Pare
momentul oportun să integrăm conceptele în viaţa noastră, deci
să câştigăm control maxim asupra propriilor destine.

Sună frumos? Atunci care este problema? De ce nu a fost făcut
acest lucru până acum? Răspunsul este simplu şi descurajant.
Vedeţi voi, când auzi de calitate, îţi imaginezi că puţini ar ezita să
se alăture imediat şi să înveţe. Totuşi, oricât de logic ar părea,
realitatea este că oamenii se opun schimbării. Da, afacerile şi alte
instituţii sunt lente în ce priveşte schimbarea şi adaptarea, dar
majoritatea indivizilor respinge schimbarea în aceeaşi măsură.
De exemplu, în domeniul meu, Dreptul, şi în multe companii
cărora le acord consultanţă văd mulţi avocaţi şi specialişti care
sunt convinşi că un produs excelent e singurul criteriu al profe -
sionalismului lor şi, în ultimă instanţă, al succesului lor. Mai mult,
ei cred că atât timp cât creează produse bune şi obţin rezultate
bune, vor avea clienţi din belşug.

Cu tot respectul, colegii mei se înşală. Mai presus de toate, clienţii
cer servicii, servicii şi iar servicii, dar unii furnizori nu doresc să
se conformeze. Ei rămân la standardele de servicii existente,
indiferent care sunt aceste standarde şi chiar dacă ele sunt joase.
Recent am fost moderator la o discuţie în grup sponsorizată de
o importantă firmă de avocatură din Chicago. Grupul era alcătuit
din clienţii firmei, iar în public erau avocaţii firmei. Avocaţii au
încremenit când au auzit de ce apelaseră clienţii la serviciile lor.
Clienţii au pus accentul în mod repetat pe servicii, abia dacă s-a
pomenit de câştigarea sau pierderea cazurilor – pe clienţi îi
interesau serviciile.

În cele din urmă, un avocat din public a întrebat dacă a contat în
vreun fel calitatea muncii. El a fost în mod clar pus în încurcătură
de cele auzite. Un vechi client al firmei i-a dat un răspuns bun:
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„Desigur, contează”, a spus el. „Arătaţi-mi un ratat bun şi eu vă
voi arăta un ratat. Dar munca şi abilităţile excelente constituie
ceva de la sine înţeles – fără ele, nu aş vorbi acum cu dum -
neavoastră. Însă, dacă vreţi să păstraţi firma mea, ar fi bine să
continuaţi să faceţi eforturi pentru a şti cine sunt eu şi cu ce se
ocupă afacerea mea. Eu cer mai mult decât muncă bună – eu
vreau servicii – servicii de calitate.” Acest client îşi schimbase
standardele şi provoca firma să facă la fel. El descoperise punctul
nevralgic în climatul de afaceri.

E logic ca la nivel personal cerinţele şi responsabilităţile vieţii
noastre să ceară, şi ele, servicii, servicii şi iar servicii. Şeful vrea
timpul nostru; familia vrea timpul nostru; prietenii, colegii şi
cunoştinţele, toţi „au nevoie” de atenţia noastră şi de serviciile
noastre. Deseori nu putem sau nu vrem să satisfacem aceste
cereri. Este reacţia noastră asemănătoare cu răspunsul conser -
vator al companiei? Eu zic că este. De fapt, în opinia mea
răspunsurile individuale se blochează între precedentul creat în
trecut şi experienţele din prezent. Ştim că trebuie să ne adaptăm,
dar nu suntem siguri cum anume să procedăm.

Nu suntem datori să ne dedicăm nouă înşine în contextul
relaţiilor personale şi de muncă? Această carte propune ceva care
este deopotrivă revoluţionar şi atât de simplu, încât este absurd
să lipsească din viaţa noastră: eu spun că trebuie să descoperim
în noi înşine calitatea de a oferi servicii totale şi să o aducem în
fiecare componentă a vieţii noastre. Rezultatul: vom avea
calitate, succes şi fericire depline în muncă, în relaţii şi cu noi
înşine.

Excelenţa în produsul muncii şi competenţa sunt presupuse
deseori de clienţii diverselor companii şi, probabil, de noi, toţi,
în viaţa noastră. Cei mai mulţi dintre noi am fost învăţaţi să
gândim în termeni de competenţă şi abilitate şi, desigur, prin
prisma rezultatelor obţinute. Dacă ne-am făcut bine treaba,
presupunem că avem succesul asigurat. Poate că de aceea mulţi
dintre noi nu ne gândim prea mult la servicii, nu evaluăm nici cum
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primim, nici cum oferim servicii în viaţa noastră. Însă, dacă vrem
să reuşim, trebuie să ştim cerinţele şi aşteptările pe care le au
alţii de la noi, inclusiv cele care depăşesc sfera produsului muncii.
La fel, trebuie să cerem, de la alţii şi de la noi, mai mult decât
muncă de calitate. Ne datorăm, nouă şi altora, servicii – servicii
de calitate.

Nu este în mod inerent greşit să aşteptăm şi să producem
excelenţa în tot ce facem, la serviciu sau în relaţiile noastre. Dar,
aşa cum a remarcat clientul firmei de avocatură, în ziua de azi un
produs „excelent” e ceva ce se înţelege de la sine. În zilele
noastre calitatea este definită în termeni de servicii.

Lumi conexe: afacerile şi viaţa personală

Probabil că deja conştientizaţi importanţa şi valoarea care rezultă
din integrarea lumii dezvoltării personale şi a conceptelor mişcării
calităţii din lumea afacerilor. Aceste mişcări trebuie conectate, în
mai multe privinţe decât pare la prima vedere. Cu cât examinez
mai mult ideile fundamentale ale acestor revoluţii importante,
cu atât mai mult îmi dau seama că, dacă sunt puse laolaltă,
capacitatea lor colectivă de a ne extinde posibilităţile este mai
surprinzătoare decât influenţa fiecărei mişcări în propria sferă de
acţiune.

Cindy, o prietenă a mea, s-a dus la un seminar aşteptându-se să
iasă din rutina în care intrase. Îmi imaginez că, mai mult decât
orice, a mers la seminar cuprinsă de speranţă. Ea anticipase că,
la sfârşitul zilei, îşi va fi creat un set de obiective şi un plan pentru
a atinge obiectivele respective. De altfel, exact asta promitea
liderul de seminar.

„Liderul vorbea despre viziune”, mi-a povestit Cindy. „El m-a făcut
să îmi dau seama că îmi trăiam viaţa fără să am o viziune clară
despre ce vreau să fac, care sunt dorinţele mele cele mai
profunde sau unde vreau să fiu peste cinci sau zece ani – cu atât
mai puţin peste şase luni. Hei, m-am gândit că puteam să văd
unde vreau să ajung în viitor şi apoi să mă închid în acea imagine.
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