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1 | Zukunftstrend Mitarbeiterloyalitét

Zukunftstrend Mitarbeitloyalitat

1. Der Mitarbeiter von heute:
loyal oder illoyal?

Kundentreue ist, wie man in allen Branchen
sptlirt, immer weniger zu bekommen. Heilt
das, dass auch die Mitarbeiterloyalitét sinkt?
Bei aller Schnelllebigkeit brauchen wir ein
gewisses Mal} an Stabilitiit! Viele Menschen
sind nach wie vor lieber eingebettet in die
Gemeinschaft eines gut gefiihrten, renom-
mierten Unternehmens, als stindig ,auf der
Flucht‘. Klar, in uns allen steckt der Wunsch
nach Abwechslung, vielfach gar der unbén-
dige Drang, zu neuen Ufern aufzubrechen.
Gleichzeitig teilen wir das tiefe Bediirfnis
nach Zugehorigkeit zu einer Gruppe Gleich-
gesinnter. Um gemeinsam Grofles zu bewir-

ken.

Was Mitarbeiterloyalitit heute
bedeutet

Loyale Mitarbeiter sind, genau wie loyale
Kunden, ihrem Unternechmen (wenn auch
heute nicht mehr auf Lebzeiten) treu, sie
spliren eine emotionale Verbundenheit. Sie
machen sich Gedanken um das Wohl und
Wehe ihres Arbeitgebers. Sie identifizieren
sich mit ihrer Firma, sie machen die unter-
nehmerischen Interessen zu ihren eigenen.
Sie sprechen oft und gut, begeisternd und lei-
denschaftlich gerne iiber ihre Firma — drin-

nen und draufen.

All dies bekommt ein Unternehmen freilich
nicht geschenkt. Mitarbeiterloyalitdt muss

man sich — genauso wie Kundenloyalitit

— immer wieder neu verdienen. Hierbei fo-
kussieren wir auf eine miindige, zukunfts-
weisende Form der Loyalitit — und nicht auf
den blinden Gehorsam friiherer Zeiten. Wir
sprechen auch nicht mehr von der guten alten
Mitarbeiterbindung. Bindung kostet Freiheit
und hat so was Erzwungenes, fast méchte
man an Fesseln denken. Loyalitit dagegen
kann man nicht erzwingen. Sie funktioniert
wie eine Freundschaft: Man bekommt sie

geschenkt.

. Mitarbeiterloyalitat bedeutet

M freiwillige, anhaltende Treue

M hohes Engagement und Freude an der
Arbeit

B Ambitionen und unternehmerisches
Handeln

M Identifikation und emotionale Verbun-
denheit

I aktive positive Mund-zu-Mund-Wer-
bung

Solchermallen loyale Mitarbeiter sind zwei-
fellos die wertvollsten Mitarbeiter eines
Unternehmens. Und sie sind die besten

Kunden-Loyalisierer. Denn Kéiufer- und
Mitarbeiterloyalitdt stehen in einem engen
Zusammenhang. Sie verstidrken sich gegen-
seitig — im Positiven wie im Negativen. Wer
loyale Kunden will, braucht also loyale Mit-

arbeiter.
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2 Zukunftstrend Mitarbeiterloyalitat

Um Missverstandnissen gleich vorzubeu-
gen: Es sind nicht die Mitarbeiter gemeint,
die, seit 20, 30 Jahren ein Unternehmen be-
volkernd, sich jedem Wandel verschlieen
und von Kundenorientierung keine Ahnung
haben. Als in unserem Sinne loyale Mitar-
beiter konnen wir nur solche ansehen, die
alle Aspekte der obigen Definition erfiillen.
Und wenn Sie solche Mitarbeiter haben:
Analysieren Sie diese genau — denn von der
Art wollen Sie mehr! Und IThre Konkurrenz

wiinscht sich diese am meisten.

Loyale Mitarbeiter — und die Zukunft
kann kommen

In konjunkturell schwierigen Zeiten werden
Marktanteile neu verteilt. Da ist es besonders
wichtig, sich auf seinen bestehenden Kun-
denstamm zu konzentrieren. Dazu brauchen
Sie loyale Mitarbeiter. Sie sind der grofite
Wettbewerbsvorteil im Kampf um Kun-
denloyalitiit. Solche Mitarbeiter sind kein
Humankapital, das man nach Belieben hin
und her schieben kann, sondern Ihre strate-
gische Erfolgsaktiva!

Doch nur Mitarbeiter, die begeistert und in
ihrem Unternehmen gliicklich sind, sind loy-
ale Mitarbeiter. Und nur solche Mitarbeiter
wollen und kénnen Kunden begeistern, ver-
bliiffen, geradezu verzaubern — und damit

loyalisieren.

Gliicklich bei der Arbeit? Fiir manche schein-
bar ein so seltenes Ereignis wie Regen in der
Wiiste. Doch es zahlt sich aus. ,,Gliickliche
Menschen sind kreativer. Wie viele Studien

zeigen, 16sen sie Probleme besser und schnel-

ler. Gliick macht klug, und zwar nicht nur fiir
einen Augenblick, sondern auf Dauer... Und
schlieBlich sind gliickliche Menschen auch
nettere Menschen. Sie sind aufmerksamer
und eher bereit, das Gute in anderen zu seh-
en”, sagt Stefan Klein in seinem Bestseller
Die Gliicksformel.

Guter oder schlechter Ruf?

Nur wer sich tiberdurchschnittlich fiir sei-
ne Mitarbeiter engagiert, kann auch Uber-
durchschnittliches von ihnen erwarten. Wer
Mitarbeiter schlecht behandelt, bekommt
immer die Quittung — auf die eine oder an-
dere Weise. Mitarbeiter, die Dienst nach Vor-
schrift tun, sind fiir ein Unternehmen schon
schlimm genug, schlimmer noch ist, wenn
Mitarbeiter drauflen schlecht tiber die Firma
reden und so Vertrauens- und damit schlief3-

lich Kundenschwund ausldsen.

Wissen Sie eigentlich, was Thre Mitarbeiter
nach Feierabend so alles ausplaudern? Wel-
che Anekdoten tiber ihre Arbeit sie beim Es-
sen mit Freunden, beim Sport oder im Verein
zum Besten geben? Nur Mitarbeiter, denen
es im Unternehmen gut geht, werden ganz si-
cher positive Geschichten erzihlen. Der gute
oder schlechte Ruf eines Unternehmens am
Markt wird ja nicht nur durch die Kunden,
sondern ganz maligeblich auch durch die
Mund-zu-Mund-Werbung der Mitarbeiter

gepragt.

Ein Pflichtprogramm, das Mitarbeiter dazu
bringen konnte, gut tiber ihre Firma zu spre-
chen, gibt es nicht. Wer Frust schiebt, wird
nicht anders konnen, als sich drauflen Luft
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3 Zukunftstrend Mitarbeiterloyalitat

zu verschaffen. Ein durch und durch loyaler
Mitarbeiter dagegen wird Konflikte und Rei-
bereien immer innerhalb des Unternehmens
regeln. Das konnen Sie sogar in Threr Unter-

nehmenskultur verankern.

Fiir Verkaufer sollte dabei eine Grundregel
gelten: Immer — auch wenn einmal nicht alles
klappt — ist er vor dem Kunden loyal seinem
Unternehmen und seinen Kollegen gegenti-
ber. Nie macht er sich in der Form zum Ver-
biindeten seiner Kunden, dass er gemeinsam
mit ihm tber seine Produkte oder die Perfor-

mance einzelner Abteilungen herzieht.

Das versteht sich von selbst, sagen Sie? Weit
gefehlt! Begleiten Sie einmal Verkdufer zu
ihren Terminen! Manche verbriidern sich ge-
radezu mit ihren Kunden — gegen die eigene
Firma! Wie soll aber ein Kunde Vertrauen
zum Unternehmen fassen, wie soll er begeis-
tert sein, wenn das nicht mal der Verkéufer
ist? Illoyalitit von Sales-Mitarbeitern ist das
todlichste Gift fiir ein Unternehmen.

2. Wann und wie Mitarbeiter-
loyalitat entsteht

Landl&ufig sprechen wir von Mitarbeiter-Zu-
friedenheit. Doch Zufriedenheit reicht nicht.
Zufrieden heifit befriedigend, das ist eine
drei in der Schule! Soweit der Arbeitsmarkt
die Moglichkeiten bietet, geht der Zufriedene
immer schauen, ob es nicht anderswo Besse-
res gibt. Nur der begeisterte Mitarbeiter ist
weitestgehend immun filir Abwanderungsge-

danken und Abwerbe-Versuche.

Und wodurch lassen sich Menschen begeis-
tern? Zum Beispiel durch Begeisterungsfak-
toren. Diese konnen nicht nur bei Kunden,
sondern auch bei Mitarbeitern wahre Loya-
lisierungswunder bewirken. Begeisterung ist

ein Turbo fiir Spitzenleistungen.

Eine Loyalitat féordernde
Begeisterungskultur

Und wie funktioniert Begeisterung? Begeis-
terung kann man nicht einfordern, man muss
sie sich — genauso wie Vertrauen und Loya-
litdat — erarbeiten. Es gibt Begeisterungsfak-
toren, die kosten Geld und es gibt solche, die
kosten keinen Cent, so dass sich diese jeder
leisten kann. Es ist vor allem das Zwischen-
menschliche, das Begeisterung auslost — und
damit fiir emotionale Verbundenheit sorgt.

Besonders schon:

Wer begeistert ist, verzeiht auch kleine Feh-
ler. Denn wer begeistert ist, trigt eine rosa-
rote Brille, so wie ein Verliebter, der nur die
guten Seiten sieht und iiber kleine Schwé-

chen milde hinwegschaut.

I Begeisterungsfaktoren
fiir Mitarbeiter

M Mit- und Selbstbestimmung
B WahImdglichkeiten

M Spiel-Raum

M Vertrauen

M Feedback (Lob und Tadel)
M konsequentes Handeln

M regelmaBiger Informationsfluss
B Kommunikation als Dialog
M Transparenz

M Klarheit
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M Ehrlichkeit

B Zuverlassigkeit
I Berechenbarkeit
I Gerechtigkeit

B Wertschatzung
(beruflich und persoénlich)

M Respekt

B Humor

I eingehaltene Versprechen
I eigene Ideen einbringen kdnnen
B GroRzugigkeit

M Uberraschungen

I (dicke) Dankeschdns

M eine Entschuldigung

I Chef-Zeit

I Einflihlsamkeit (Empathie)
M Sicherheit

Wer keine solchen Begeisterungsfaktoren
zu bieten hat, kann hochstens versuchen,
sich Loyalitét zu erkaufen. Und er wird dazu
tief in die Gehaltstasche greifen miissen.
Wirklich funktionieren tun ,goldene Hand-
schellen’ allerdings nie. Denn an mehr Geld
gewohnt man sich schnell, an mangelnde
Zuwendung dagegen nie. Beim Kunden ist
es librigens genauso: Wenn ein Unternehmen
(emotional) nichts Aufergewohnliches zu
bieten hat und durch nichts begeistert, ent-
scheidet immer der Preis.

Dem Loyalitats’virus’ auf der Spur

Mitarbeiterloyalitdt zu erzielen ist eine
komplexe Aufgabe. Das lédsst sich nicht mit
einem Zehn-Punkte-Programm 16sen und
auch nicht mit ein paar eingekauften Tools
so nebenbei erledigen. Das funktioniert nicht
nach einem festen Bauplan, sondern in je-

dem Unternehmen anders. Das muss maf-

geschneidert werden! Mit folgenden Fragen

konnen Sie sich dem Thema nahern:

Was 16st bei uns Mitarbeiterloyalitét aus
und wodurch wird sie gesteigert?

Was verhindert bei uns Mitarbeiterloyali-
tdat und wodurch wird sie verringert?

Wer sind unsere loyalen Mitarbeiter und

was zeichnet sie aus?

Und die vielleicht wirkungsvollste direkte

Frage an die Mitarbeiter lautet:

Welches sind die drei Dinge, die Sie sich
von lhrem Vorgesetzen am meisten wiin-

schen?

Was bei dieser Frage bei den meisten Mit-
arbeitern ganz oben steht? Anerkennung,
Wertschdtzung und ehrliches Lob — gefolgt
von Klarheit, Wahrheit und Gerechtigkeit!
Der Wunsch nach einer Gehaltserhohung
steht iibrigens meist ziemlich weit unten auf
der Liste.

Vorbild Chef

Konnen ‘kleine” Angestellte tiberhaupt Loy-
alitdt entwickeln, wenn sich beispielsweise
ihre Chefs in Positionskdmpfen mehr oder
weniger Offentlich demontieren? Wenn ei-
gene Besitzstandswahrung vor das Wohl
des Unternehmens gestellt wird? Wenn Ak-
tienkurse wichtiger sind als Mitarbeiter und
Kunden? Wenn der Boss lautstark und un-
sachlich tiber Kunde xy flucht? Und kann
ein Mitarbeiter Loyalitit schenken, wenn
er selbst schon einmal, zweimal, dreimal

von seinem Chef enttduscht wurde? ,,Leider
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muss ich Thnen sagen, dass ich die Loyali-
tiatsaufrufe aufgrund eigener Erfahrungen
mittlerweile als vollig weltfremd einschitze.
Kann man von Menschen, die nur mehr als
Ware behandelt werden, noch Loyalitit er-
warten? schreibt mir dazu ein Leser.

Loyalitdt beginnt mit der Loyalitit des Ma-
nagements den Mitarbeitern, Kunden, Lie-
feranten und Partnern gegeniiber. Wie ein
Domino-Effekt kaskadiert positives wie ne-
gatives Verhalten der Fiihrungsspitze tiber
alle Hierarchiestufen nach unten. Wo die
Einkéufer ihre Zulieferer nach Lopez-Ma-
nier ausquetschen (miissen), braucht man
sich tiber skandalose Spitfolgen nicht zu
wundern. Vorstiande, die oben ihre Tantie-
men erhohen, wihrend sie unten Massen-
entlassungen vornehmen, Bosse, die eine
seelenlose Machtkultur schaffen, Vorgesetz-
te, die nur ihren personlichen Ehrgeiz stillen,
all dies sorgt dafiir, dass schlieBlich auch die
‘kleinen Angestellten’ nur noch den eigenen
Vorteil suchen. Und wenn Chefs in Hinter-
zimmern mauscheln, heif3t das fiir die Mitar-
beiter, sie konnen auch mal krumme Sachen

machen.

Fehlende Loyalitit des Arbeitgebers erzeugt
automatisch fehlende Loyalitat bei den Ar-
beitnehmern. Wer also Loyalitédt will, muss
diese — beim Top-Management beginnend
— aktiv leben, fordern und fordern. Von dort
muss der Loyalititsfunke auf Alle im Unter-
nehmen tiberspringen. Denn die Mitarbeiter
im Unternehmen orientieren sich an der Fiih-

rungsspitze.

3. Wie eine positive Unterneh-
menskultur zum Erfolgstreiber
wird

Wie spricht man eigentlich bei Thnen tiber
die Kunden, wenn die nicht da sind? “Da ist
wieder diese Schnepfe von ... am Telefon!”,
hallt es durchs Biiro. Zu dumm, dass der Ho-
rer auf dem Tisch lag und die Beschimpfte
mithdrte — und nie wieder gekauft hat. Ohne
je den wahren Grund ihrer Ablehnung zu
nennen! Von nun an war man schlichtweg

‘zu teuer’.

Sprache prigt Denkweisen — und damit auch
Verhalten! Bei Behorden heiflen die Kunden
‘Antragsteller’, in den Kreditabteilungen der
Banken nennt man sie ‘Risiko’. In die Kran-
kenhiduser kommen Nieren, Frakturen und
offene Beine statt Menschen mit Namen. Im
Restaurant ist der Gast eine Tischnummer
und die meisten vorbeieilenden Kellner sind
‘nicht zustindig’. ,Urnenoffnung’ sagt das
Servicepersonal in Ausflugslokalen, wenn
ein Bus mit Rentnern vorfahrt. Und bei den
Airlines heifien die Passagiere PAXE. Das
hort sich glatt wie Stiickgut an. Kein Wunder,
dass man sich oft auch so behandelt fiihlt.

Sprachhygiene betreiben

Durchforsten Sie doch einmal den Sprachge-
brauch in Threr Firma — und entriimpeln Sie!
Gibt es zum Beispiel bei Thnen immer noch
Untergebene — ein wahres Unwort. Wer will
heute schon freiwillig ‘unten’ und ‘ergeben’
sein? Dort, wo Stewardessen ,Saftschubse’
und Aushilfen ‘Soldner’ heilen, was wird

wohl dort passieren? Und den Fiihrungskrif-
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ten, die ihre Sekretdrinnen gerne ‘Midels’
nennen, kann ich versichern: “Von kleinen

Midchen ist nichts GroB3es zu erwarten!”

Die Kultur eines Unternehmens bestimmt
den Umgang miteinander und damit auch
den Umgang mit den Kunden — vor und hin-
ter den Kulissen. ,,We are Ladies and Gent-
lemen serving Ladies and Gentlemen®, heif3t
es dazu im Leitbild der Nobelmarke Ritz-
Carlton. Ein positives Miteinander, ein wert-
schitzendes, liebevolles Klima wirkt sich
ausgesprochen forderlich auf die Leistungen
der Mitarbeiter aus. Und die Kunden werden
dieses angenehme Klima spiiren, sich darin
wohl fiihlen und immer wieder gerne kau-

fen.

Bei Thnen geht es eben ein wenig hemds-
armelig zu? Da sind die Sitten rau, die Spdfie
derbe? Dann betreiben Sie zunéchst einmal
Sprach-Hygiene! Denn wie die Menschen
drinnen im Unternehmen miteinander umge-

hen, so werden sie es auch drauf3en tun.

Die Kultur eines Unternehmens erkennt man
beispielsweise ganz schnell daran, wer wen
begriifit. Begriifen die Mitarbeiter den Kun-
den, sobald sie einen sehen — oder erwarten
sie, das der Kunde griiit? Und wenn der Chef
vorbeikommt? Wer griifit zuerst: der Chef
oder die Mitarbeiter? Lassen die Mitarbeiter
den Kunden einfach stehen, wenn der Chef
naht? Griilen sie zaghaft und unterwiirfig?
Dann ist in diesem Unternehmen der Chef
weit wichtiger als der Kunde. Und wir haben

die ersten Vergiftungserscheinungen!

Vergiftete Unternehmen sterben
irgendwann

In vergifteten Unternehmen werden in grof3-
em Stil menschliche Ressourcen und Ta-
lente verschwendet! Dort herrschen Intrigen,
Machtkdmpfe, Mobbing und Bossing (=
Schikanen des Chefs), da toben Neid und
Missgunst. Mitarbeiter, die diese destruk-
tiven Spiele durchschauen oder selbst zum
Spielball werden, sind emotional stark belas-
tet und jeder Motivation beraubt. Dies fiihrt
zwangsldufig zu Misstrauen und Leistungs-
abfall, zu Unfreundlichkeiten und haufigen
Fehlern, zu angepasster MittelméBigkeit, zu
ldhmender Angst, zu Frust und Fluktuation.
“Wenn wir Angst haben, raschelt es tiberall”,
hat schon Sophokles gesagt.

Veringstigte Mitarbeiter sind miirrisch, ver-
letzlich, aggressiv. Sie schieben Frust und
gehen in die Opfer-Haltung. Doch sie brau-
chen nicht mal zu streiken, wenn ihnen das
Klima im Unternehmen nicht passt. Sie ma-
chen einfach Dienst nach Vorschrift, schal-
ten ein, zwei Génge zuriick. Das bleibt lange
unbemerkt, aber die Lustlosigkeit steht ihnen
ins Gesicht geschrieben. Und die Kunden
werden die ,dicke Luft’ spiiren — und reagie-
ren! Wo die Mitarbeiter verkiimmern, wer-
den auch die Kunden fernbleiben. Wo man
sich unwohl fiihlt, da geht man nie wieder

hin, da kauft man nichts!

Vergiftete Unternehmen verfolgen Verlie-
rer-Strategien. Dort werden Wendehilse,
Ja-Sager und Opportunisten geziichtet. Dort
herrscht eine beklemmende Atmosphére mit

bohrenden Fragen und beiflender Kritik.
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Dort werden Menschen gekréinkt und ernied-
rigt. Krdnkungen, das Wort sagt es deutlich,
machen krank — physisch und psychisch.

In vergifteten Unternechmen wird viel Energie
fiir Reibereien verschwendet. Dort regieren
Chefs
lich von oben herab. Wer harsch diktiert,
produziert unbegeisterte, unengagierte, le-

nach Gutherren-Manier selbstherr-

thargische Nichtswoller! Solche Mitarbeiter
ridchen sich taglich fiir die ‘Nettigkeiten’ ih-
rer Chefs, bewusst oder unbewusst, auf mehr
oder weniger subtile Weise — und meist am

Kunden.

. Vergiftete Unternehmen

M Angst, Mobbing, Bossing, Aggression
M Intrigen, Machtkampfe, Missgunst

M Tadel, Schuldzuweisungen, Dauer-
druck

B Kommandieren, kleinliche Kontrollen
M Misstrauen, Opportunismus, Willkiir
M Einzelkdmpfertum, Distanz

M Routinen, sinnentleerte Arbeit

B Anweisungen, die man nicht versteht
I Chefs, die man nicht achten kann

I Buros, die man nicht mag

M Werte, die man nicht leben will

M Jobs, die man hasst

M Arbeit, die krank macht

Das Ergebnis:
Kunden, die nicht wieder kommen

Lachende Unternehmen haben die
Nase vorn

Lachende Unternehmen verfolgen Gewin-
ner-Strategien. In lachenden Unternehmen
finden sich Heiterkeit und wahre Frohlich-
keit, Wertschitzung und Anerkennung, Ver-
trauen und Selbstbestimmung, Offenheit
und Ehrlichkeit. Also rundherum ein Wohl-
fiihl-Klima. In Wohlfiihl-Firmen herrscht ein
,kollektives Sprudeln‘, die pulsierende En-
ergie gemeinsamer Begeisterung, ein Treib-
hausklima fiir Spitzenleistungen. Lachende
Unternehmen sind ein Nédhrboden fiir Krea-

tivitét, ein Biotop fiir gute Ideen. Lassen Sie

. Lachende Unternehmen

M Wertschatzung, Anerkennung, Respekt

M Freundlichkeit, gute Laune, SpaR,
Humor

I ehrliches Lob, Problemlésungen
M Information, Kommunikation

M Ehrlichkeit, Offenheit, Klarheit

M Vertrauen, Teamwork, Nahe

M Herausforderungen, Sinn, Flow

M Ziele, die man sich selber setzt

I Chefs, die man schatzt

M inspirierende Arbeitsbedingungen
B Werte, die man teilt

I Stunden, die wie im Flug vergehen
I frohlich pfeifend zur Arbeit kommen

Das Ergebnis:
Kunden, die gerne wieder kommen
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Leben und Lachen in die Firma, das begtins-
tigt Erfolge! Wenn die Stimmung stimmt,
stimmen am Ende auch die Ergebnisse.
Denn was uns Spal} macht, dafiir setzen wir
uns ein, das fallt uns leicht, das machen wir

gerne und richtig gut.

Lachen ist Balsam fiir die Seele, gerade in
schwierigen Zeiten. ,,Ein Tag ohne Lachen
ist ein verlorener Tag“, hat schon Charlie
Chaplin gesagt. Lachen ist gesund. Lachen
macht gliicklich. Lachende Mitarbeiter ma-
chen Unternehmen erfolgreich, denn sie
machen ihren Kunden Lust (in Lust steckt
lustig!), zu kaufen. Ein Lachen ist anste-
ckend — und der kiirzeste Weg von Herz zu
Herz. Denn eines ist sicher: Kopf und Herz
der Mitarbeiter und Kunden miissen erreicht

werden, um erfolgreich zu sein.

Erfolge feiern

Zur Unternehmenskultur gehort {ibrigens
auch, wortiber auf den Géngen so geredet
wird: Mythen und Kuriosa, Klatsch und
Tratsch,
hinter vorgehaltener Hand. Machen da bei
Thnen Heldentaten die Runde oder wird blof3

ungeschriebene Gesetze, Tabus

gejammert und alles neidvoll in den Dreck
gezogen? Und wer redet mit wem auf der
informellen Ebene? In vergifteten Unterneh-
men sind diese unsichtbaren Geflechte von
unglaublicher Macht. Wo Ehrlichkeit, Trans-
parenz und offene Kommunikation fehlen,
da brodelt die Geriichtekiiche. Da geht es ab
in den Untergrund. Und dort leben die Intri-

ganten. Die verseuchen jedes Klima.

Erfolgreiche Unternehmen wissen ldngst:
Vor allem die guten Geschichten sch-
weillen zusammen und geben Auftrieb. Kein
Sportler wiirde stindig seine Negativ-Erleb-
nisse vorkramen, wenn er zum néchsten Sieg
eilen will. Ganz im Gegenteil: Er fiihrt sich
seine grofiten Triumphe vor Augen. Also:
Nur keine falsche Bescheidenheit! Richten
Sie Thren Fokus auf das, was gut funktio-
niert. Machen Sie es in IThrem Unternehmen
zur Gewohnbheit, an den Anfang einer jeden
Besprechung eine Erfolgsstory zu setzen. So
verbreitet sich ganz schnell dieses Gefiihl:
Wir sind ein Unternehmen, das es krachen
lasst! Erfolg befliigelt! Und setzt eine Menge
Energien frei!

Besonders fiir Verkédufer ist es wichtig, in
einem lachenden Unternechmen zu arbeiten,
denn sie tragen die Unternehmenskultur zu
Markte. Sie geben ihrem Unternehmen eine
Stimme und ein Gesicht. Bewusst oder unbe-
wusst prigen sie mafigeblich das Image ihrer

Firma bei den Kunden.

Gute Gefiihle sind wie reiner Sauer-
stoff

Vielleicht kennen Sie die Geschichte von
dem alten Indianer, der den Kindern erzihlt,
in jedem von uns wohne ein boser und ein
guter Wolf, und beide streiten stindig mit-
einander. ,,Und welcher wird gewinnen?*
fragen die Kinder. Die Antwort des India-
ners: “Der, den du nahrst!*

Die Menschen verstiarken Verhalten, fiir das
sie Anerkennung bekommen! Anerkennung

und Wertschitzung, verbunden mit Freude
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und Selbstbestimmung sind wie reiner Sau-
erstoff. Dies ldsst Leistungen katapultartig
nach oben schnellen. Deshalb haben lachende
Unternehmen die Nase vorn. Lachende Un-
ternehmen schaffen eine Atmosphére, in der
sich Mitarbeiter genauso wohl fiihlen wie
Kunden. Sie machen die Menschen gera-
dezu stichtig — nach kleinen Momenten des
Gliicks.

Gute Gefiihle beschwingen, sie machen
kreativ und leistungsfihig. Nur in einem
positiven Klima gedeihen Lust auf Arbeit
und Engagement. Von Natur aus sagen uns
positive (= von Gliickshormonen belohnte)
Gefiihle, was wir tun, und negative, was wir
besser lassen sollten. So hat die Evolution es
eingerichtet, dass wir stindig auf der Suche
nach angenehmen Gefiihlen sind. Zuhause

genauso wie in der Arbeit.

4. Der Wert eines loyalen
Mitarbeiters

Kunden werden schwerlich zu Stammkun-
den, wenn diese immer nur auf Anfinger
treffen. Nicht selten sind Kunden in erster
Linie ihren Ansprechpartnern gegeniiber treu
— und nicht den Produkten. Firmen, die eine
hohe (von Controllern verordnete) Mitarbei-
ter-Fluktuation haben, werden also auch viele
Kunden verlieren. Schon mal nachgerech-
net, wie viel Umsatz das kostet? In manchen
Branchen liegt die Mitarbeiter-Fluktuations-
rate zwischen 25 und 50 Prozent jahrlich.
Wie will ein Unternehmen erfolgreich sein,
wenn jdhrlich die Hailfte seines wertvollsten

Kapitals spurlos verschwindet?

Ein Teufelskreis, der viele Unternehmen

scheitern ldsst — nur eben erst tibermorgen.

Insbesondere das kundenbezogene Wissen ist
extrem personengebunden. Es ldsst sich nur
von Mensch zu Mensch weitergeben und lei-
der nur teilweise in Datenbanken speichern.
Geht der Mitarbeiter, nimmt er alles Wissen
tiber den Kunden mit — und damit Loyalisie-
rungspotenzial. Aus vielen Branchen weif3
man, dass Mitarbeiter gerne ihre/Thre Kun-
den mitnehmen, wenn sie das Unternehmen
verlassen. Geht der Mitarbeiter, dann gehen

die Kunden gleich mit.

Eine Reihe von Indikatoren ermdoglichen
Riickschliisse auf die Zufriedenheit und
Motivation eines Mitarbeiters und damit
auch auf seine Loyalitdt. Hierzu zahlen bei-
spielsweise: die Teilnahme an Diskussions-
runden und Projektgruppen, das Interesse
an Aufstiegsmoglichkeiten, das Einreichen
von Verbesserungsvorschligen, die Teilnah-
me an Fortbildungsmafinahmen, die Bereit-
schaft zu Uberstunden, die Fehlerquote und
Beschwerdehéufigkeit sowie die Anzahl der
Krank-Tage.

Einmal angenommen, eine Firma beschif-
tigt 100 Mitarbeiter. Die durchschnittliche
Produktivitdt eines Mitarbeiters liegt bei
100.000 Euro. Bei 222 Arbeitstagen sind
dies rund 450 Euro pro Tag. Fehlt der Mit-
arbeiter nun krankheitsbedingt 15 Tage im
Jahr, hat die Firma eine Produktivititsein-
buBle von 6.750 Euro. Bei nur 10 Fehltagen
reduziert sich diese Zahl auf 4.500 Euro. Die
Differenz von 2.250 Euro mal 100 Mitarbei-
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Kranktage/Produktivitat: Beispiel 1 Beispiel 2
Anzahl der Mitarbeiter 100 100
Produktivitat pro Mitarbeiter 100.000 100.000
Arbeitstage 222 222
Produktivitat pro Mitarbeiter pro Arbeitstag 450 € 450 €
Durchschnittliche Kranktage pro Mitarbeiter 15 Tage 10 Tage
Produktivitatseinbufle fir das Unternehmen 450%15x100 450%10x100
=675.000 € =450.000 €

Tabelle 1: Kranktage/Produktivitat

ter bringt unserem Unternehmen zusitzliche
225.000 Euro in die Kasse. Das entspricht
der Produktivitit von 2,25 Mitarbeitern
(siehe Tabelle oben).

Und das ist noch nicht alles. Denn (chro-
nisch) unzufriedene Mitarbeiter sind ja nicht
nur Ofter krank, sondern vor allem auch un-
engagierter. Die so entstehenden Produk-
tivitdtseinbuBen schitzt man auf bis zu 20
Prozent. Und weil solche Mitarbeiter durch
ihr stindiges Gejammer einen Negativ-Stru-
del in ihrem unmittelbaren Umfeld erzeugen,
sinkt die Produktivitéit der Kollegen um ge-

schétzte 10 Prozent.

Eine Studie des Marktforschungsinstituts
Gallup aus dem Jahr 2003 zeigt sehr ein-
drucksvoll den Einfluss mangelnder Arbeits-
motivation auf Fehlzeiten, Loyalitdt und
Produktivitét. Im Vergleich zu 2001 hat sich
in Deutschland trotz schwierigerer Arbeits-
marktlage die Zahl der sehr engagierten Mit-
arbeiter von 16 auf 12 Prozent verschlechtert
(Ménner 10 Prozent, Frauen 14 Prozent).
Daraus lasst sich folgern, dass Mitarbeiter
in ,Zwangslagen’ keine bessere, sondern

schlechtere Arbeit leisten.

Unengagierte, illoyale Mitarbeiter sind die
groBBten Umsatzvernichter eines Unterneh-
mens. Das mangelnde Engagement der Ar-
beitnehmer koste die deutsche Wirtschaft
jéhrlich rund 250 Milliarden Euro, errech-
nete Gallup. Dies sei ein gravierender Wett-
bewerbsnachteil gegeniiber den deutlich
loyaleren Nordamerikanern (USA 30 Pro-
zent, Kanada 24 Prozent). Als Hauptgriin-
de nannte Gallup-Deutschlandchef Gerald
Wood: Zu autoritire Bosse, die zu wenig auf
die Mitarbeiter horen und zu wenig Lob und
Anerkennung geben (siehe Tabelle 2).
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Gallup-Umfrage sehr engagierte weniger engagier- | aktiv unengagiert
Mitarbeiter te Mitarbeiter Mitarbeiter

2003 (2001) | 12% (16%) | 70% (69%) | 18% (15%)

Im Vorjahr wegen

Krankheit gefehlt 5 Tage 8 Tage 1 Tage

Mochten in 3 Jahren

noch beim selben 82% 54 % 32%

Arbeitgeber sein

Habe.n SpalB bei der 829% 28% 14%

Arbeit

Tabelle 2: Gallup-Umfrage

Mitarbeiter, sagt man so schon, heilen Mit-
arbeiter, weil sie mit IThnen und nicht fiir
Sie arbeiten wollen! Sie sind aber nicht nur
Mitmacher, sondern auch Mitdenker — wenn
man sie ldsst. In ihnen steckt meist deutlich
mehr, als ihre Chefs glauben. Sie wollen
geschiitzt und gebraucht werden. Wer sich
schlecht informiert, zum Kostenfaktor redu-
ziert oder abserviert fiihlt, kann keinen gu-
ten Job machen. Wenn Mitarbeiter sich gut
fiihlen, arbeiten sie am besten. Sie sind sogar
dann noch motiviert, wenn es einmal Durst-
strecken zu iiberwinden gilt. Und sie sind

Weltmeister in Sachen Kundenorientierung.

5. Der Schliissel zum Erfolg:
wahre Kundenorientierung
,Jeder Kunde, der zur Tiir herein kommt,
trdgt fiir uns ein unsichtbares 10.000-Euro-
Schild auf der Stirn“, sagte mir kiirzlich ein
Herrenausstatter. ,,Und so behandeln ihn alle
unsere Mitarbeiter — wie einen wertvollen
Schatz.*

Und wie geht man bei Ihnen mit den Kunden
um? Die meisten Unternehmen tiberschétzen
sich maBlos in punkto Kundenorientierung.
Das ,Feindbild Kunde’ (,,Die Kunden sind

1¢

nicht nett zu mir!“) steckt nach wie vor in

vielen Mitarbeiter-Kopfen. ,Kunde-stort-
bei-der-Arbeit-Botschaften” hdngen immer
noch an unzdhligen Schwarzen Brettern.
Selbstzentriert wie eh und je wird dem
Kunden vorgeschrieben, wie die Dinge zu
laufen haben. Als Sprachcomputer getarnte
Kundenvergraulungsprogramme, Warenbe-
wacher im Handel und ,Lektionen der Lieb-
losigkeit’ in nahezu allen Branchen machen
uns Verbraucher fertig. Und oft genug finden
wir uns in der entwiirdigenden Bittsteller-

Rolle wieder.

Nur: Die Zeiten haben sich geédndert! Es gibt
von Allem viel zu viel, wir haben Kaufer-
mirkte. Das bedeutet: Der Kunde hat heu-
te die Macht — und damit das Sagen! Nicht
langer das Unternehmen, sondern der Kun-
de bestimmt nun die Spielregeln, nach de-

nen ,verkaufen® gespielt wird! Er wird sich
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nicht ldnger in vorgegebene interne Prozess-
abldufe einftigen, sondern seine eigenen
Vorstellungen durchsetzen wollen — oder er
geht. Er stellt die Anforderungen und die
Unternehmen fiihren sie aus — und zwar bit-
te moglichst sofort! Und wenn uns Kunden
was nicht passt, bleibt das Portemonnaie

eben zu!

Wie Sie das ganze Unternehmen auf Thre
Kunden ausrichten und eine kundenorien-
tierte Unternehmensorganisation aufbauen,
wie Sie Thre Mitarbeiter auf der Loyalitéts-
treppe nach oben fiithren und zu Spitzen-
leistern machen, wie eine kundenorientierte
Mitarbeiterfiihrung funktioniert, wie Sie loy-
alisierende Mitarbeitergespriche fiihren, all
das und vieles mehr erfahren Sie in Zukunfts-

trend Mitarbeiterloyalitdt.

Jede Unternehmens- und Marketingstrategie
ist nur so gut wie die Mitarbeiter, die diese
umsetzen. Vor der Kundenorientierung steht
demnach die Mitarbeiterorientierung — und
die Notwendigkeit, Mitarbeiter als interne
Kunden zu behandeln. Die Schliisselfrage
dabei lautet:

Hatte ich meinen besten Kunden so be-
handelt, wie ich gerade meinen Mitarbei-
ter behandelt habe?
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Erfolg fiihren.

Jetzt bestellen!
www.BusinessVillage.de

Zukunftstrend
Mitarbeiterloyalitit

Eadiich erfalgraich durch
layale Milarbaiter

WY s

Zukunftstrend
Mitarbeiterloyalitat

Endlich erfolgreich durch loyale
Mitarbeiter

BusinessVillage, Mai 2005

100 Seiten, zahlreiche
Abbildungen und Checklisten

ISBN 978-3-934424-93-70-8
Art.-Nr. 588
€ 21,80; € 22,50 [A]; CHF 35,90

BusinessVillage
Update your Knowledge!



BusinessVillage — Update your Knowledge!

Personlicher Erfolg

Direkt-Marketing

591

596

604
620
624
631
661

Bessere Geschéaftsbeziehungen,
Marzella Arndt; Peter Arndt

Endlich frustfrei! Chefs erfolgreich fiihren;
Christiane Driihe-Wienholt

Die Magie der Effektivitat, Stéphane Etrillard
Zeitmanagement, Annette Geiger

Gesprachsrhetorik, Stéphane Etrillard

Alternatives Denken, Albert Metzler

Allein erfolgreich — Die Einzelkdmpfermarke, Giso Weyand

Prasentieren und konzipieren

579
590

600
632

635
625

646

Kreativitat in Meeting und Team, Kerstin Meier

Konzepte ausarbeiten — schnell und effektiv,
Sonja Klug*

Mind Mapping, Sabine Schmelzer

Texte schreiben — einfach, klar, verstandlich,
Gtinther Zimmermann

Schwierige Briefe perfekt schreiben, Michael Briickner

Speak Limbic — Wirkungsvoll prasentieren,
Anita Hermann-Ruess

Geschaftsbriefe und E-Mails — Schnell und professionell,
Irmtraud Schmitt

Richtig fiihren

555
614

616
629

638
643

Richtig fihren ist einfach, Mathias K. Hettl

Mitarbeitergesprache richtig fiihren,
Annelies Helff; Miriam Gross

Plétzlich Fihrungskraft, Christiane Driihe-Wienholt

Erfolgreich Flhren durch gelungene Kommunikation,
Stéphane Etrillard; Doris Marx-Ruhland

Zukunftstrend Mitarbeiterloyalitat, 2. Auflage, A. M. Schiiller
Flhren mit Coaching, Ruth Hellmich

Vertrieb und Verkaufen

479
543
561

562

587

605
618

619

647
668

Messemarketing, Elke Clausen
Verkaufen fir Techniker, Tim Cole

Erfolgreich verkaufen an anspruchsvolle Kunden,
Stéphane Etrillard

Vertriebsmotivation und Vertriebssteuerung,
Stéphane Etrillard

Zukunftstrend Empfehlungsmarketing *,
Anne M. Schiiller

Fit fir die Neukundengewinnung*, Rolf Leicher

Events und Veranstaltungen professionell managen,
Melanie Dressler

Erfolgreich verhandeln, erfolgreich verkaufen*,
Anne M. Schiiller

Erfolgsfaktor Eventmarketing, Melanie von Graeve
Mystery Shopping, Ralf Deckers; Gerd Heinemann

Kundenbindung

476
567
570
573

577

Beschwerdemanagement, Klaus Erlbeck
Zukunftstrend Kundenloyalitat*, Anne M. Schiiller
Couponing in der Praxis, Sebastian Dierks; Dirk Ploss

Kundenwert durch Kundenbindung in der Praxis,
Kolja Wehleit; Arno Bublitz

CRM erfolgreich einsetzen, Prof. Dr. Heinrich Holland

546  Telefonmarketing, Robert Ehlert, Annemike Meyer
563  Telefonmarketing-Kampagnen, Markus Grutzeck

586  Adress- und Kundendatenbanken fiir das Direktmarketing,

Carsten Kraus

PR und Kommunikation

468  Wie Profis Sponsoren gewinnen!, Roland Bischof
478  Kundenzeitschriften, Thomas Schmitz

557  Krisen PR —Alles eine Frage der Taktik, Frank Wilmes
569 Professionelle Pr beit*, Annemike Meyer

595 Interne Kommunikation. Schnell und effektiv,
Caroline Niederhaus

653  Public Relations, Hajo Neu, Jochen Breitwieser

594  1x1 fiir Online-Redakteure und Online-Texter,
Saim Rolf Alkan

Online-Marketing

361  Effizientes Suchmaschinen-Marketing*, Thomas Kaiser
506 Besser texten, mehr verkaufen auf Corporate Websites,

Stefan Heijnk
688  Performance Marketing, 2. Auflage

Thomas Eisinger; Lars Rabe; Wolfgang Thomas (Hrsg.)

690  Erfolgreiche Online-Werbung, 2. Auflage
Marius Dannenberg; Frank H. Wildschiitz

Werbung

500 Leitfaden Ambient Media, Kolja Wehleit

549  Produktivfaktor BRIEFING, Mike Barowski

576  Plakat- und Verkehrsmittelwerbung, Sybille Anspach
584  Perfekt texten, Detlef Krause

Marketing-Strategien

454  Professionelle Preisfindung, Georg Wiibker

533  Corporate Identity ganzheitlich gestalten, Volker Spielvogel

574  Marktsegmentierung in der Praxis,
Jens Bocker; Katja Butt; Werner Ziemen

603 Die Kunst der Markenflihrung, Carsten Busch

630 Kommunikation neu denken — Werbung, die wirkt
Malte Altenbach

Zielgruppenmarketing

566  Seniorenmarketing,
Hanne Meyer-Hentschel; Gundolf Meyer-Hentschel

571  Generation 40+ Marketing, Elke Verheugen

Griinden und Finanzen

622 Die Bank als Gegner,
E. A. Bach; V. Friedhoff; U. Qualmann

634  Forderungen erfolgreich eintreiben, Christine Kaiser

656  Praxis der Existenzgriindung —
Erfolgsfaktoren fir den Start, Werner Lippert

657  Praxis der Existenzgriindung —
Marketing mit kleinem Budget, Werner Lippert

658  Praxis der Existenzgriindung —
Die Finanzen im Griff, Werner Lippert

* BusinessVillage Bestseller



Faxen Sie dieses Blatt an: Oder senden Sie lhre Bestellung an:

BusinessVillage GmbH >

+49 (5 51) 2099-105 Reinhauser Landstralle 22, 37083 Gottingen QEEE
Tel. +49 (551) 2099-100 T —
info@businessvillage.de BusinessVillage

Ja, ich bestelle:

Exemplar(e) Exemplar(e)
Speak Limbic - Endlich frustfrei!
Wirkungsvoll prasentieren Chefs erfolgreich fuhren

Wie kann ich meinen Chef dazu
bringen, das zu tun, was ich will?
Diese Frage stellen sich viele Mit-
arbeiter. Eigentlich ganz einfach!
Praxisnah erfahren Sie in diesem
Buch, wie Sie lhren Chef auf Ihre
Seite ziehen und ihn fiir Ihre Ideen
und Ziele gewinnen. So klappts
endlich mit dem Chef!

Prasentieren bedeutet Ziele
erreichen! Einfach den Auftrag
bekommen, Forderungen durch-
setzen, Wissen vermitteln, andere
von eigenen Ideen uberzeugen,
als Mensch kompetent und
sympathisch ankommen. Dieser
Leitfaden begleitet Sie wie ein
Rhetorik-Coach vom Tag des
Prasentations-Auftrags bis zum
Applaus der Teilnehmer Schritt
fur Schritt mit Fragen, Tests,
Katalogen fur Argumente und
Uberzeugungsmitteln.

Art.-Nr. 625 Art.-Nr. 596
21,80 € - 22,50 € [A] » 35,90 CHF 21,80 € - 22,50 € [A] » 35,90 CHF

(Alle Praxisleitfaden der Edition PRAXIS.WISSEN kosten 21,80 € + 22,50 € [A] * 35,90 CHF)
Menge Art.-Nr. Titel Einzelpreis €/CHF
669 >> KOSTENLOS - Erfolgsfaktoren

Firma

Vorname Name

Strale Land PLZ Ort
Telefon E-Mail

Datum, Unterschrift

BusinessVillage — Update your Knowledge!




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments true
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
    /Arial-Black
    /Arial-BoldItalicMT
    /Arial-BoldMT
    /Arial-ItalicMT
    /ArialMT
    /TimesNewRomanPSMT
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 120
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 120
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages true
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 300
  /MonoImageDepth 2
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000410064006f006200650020005000440046002065876863900275284e8e9ad88d2891cf76845370524d53705237300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef69069752865bc9ad854c18cea76845370524d5370523786557406300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <FEFF9ad854c18cea306a30d730ea30d730ec30b951fa529b7528002000410064006f0062006500200050004400460020658766f8306e4f5c6210306b4f7f75283057307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103055308c305f0020005000440046002030d530a130a430eb306f3001004100630072006f0062006100740020304a30883073002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d3067958b304f30533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a306b306f30d530a930f330c8306e57cb30818fbc307f304c5fc59808306730593002>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020ace0d488c9c80020c2dcd5d80020c778c1c4c5d00020ac00c7a50020c801d569d55c002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken die zijn geoptimaliseerd voor prepress-afdrukken van hoge kwaliteit. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents best suited for high-quality prepress printing.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
    /DEU <FEFF00560065007200770065006e00640065006e0020005300690065002000640069006500730065002000450069006e007300740065006c006c0075006e00670065006e0020007a0075006d002000450072007300740065006c006c0065006e00200076006f006e0020005000440046002d00450062006f006f006b00730020006600fc0072002000640065006e00200042007500730069006e00650073007300560069006c006c006100670065002000450062006f006f006b002d005300650072007600650072002e0020>
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /ConvertToCMYK
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /DocumentCMYK
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure false
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles false
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /DocumentCMYK
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /UseDocumentProfile
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


