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Daniel Ebneter

Um die Qualitét ihrer Mitgliederdaten zu steigern und gezielter kommunizieren zu
konnen, hat die British-Swiss Chamber of Commerce ihre IT im Jahr 2008 auf eine
vollig neue Grundlage gestellt. Zusammen mit ihrer Partnerin Nexell kombinierte
sie eine Open-Source-basierte Portalldsung mit zwei Software-as-a-Service-
Anwendungen im Bereich CRM. Bei wesentlich verbesserter Dienstleistung fiir die
Mitglieder betragen die IT-Kosten heute gegeniiber frither nicht einmal mehr die
Halfte.

Folgende Personen waren an der Bearbeitung dieser Fallstudie beteiligt:

Tab. 21.1: Mitarbeitende der Fallstudie

Ansprechpartner Funktion Unternehmen | Rolle

Carolyn Helbling Managing Director | BSCC Ldsungsbetreiber
John Sas Managing Partner Nexell GmbH | IT-Partner
Daniel Ebneter Dozent FHNW Autor

Die offentlichen Portalfunktionen der beschriebenen Losung sind unter der Do-
main www.bscc.co.uk zugénglich.
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21.1 Das Unternehmen

21.1.1 Hintergrund, Branche, Produkt und Zielgruppe

Die im Jahr 1920 gegriindete British-Swiss Chamber of Commerce (BSCC) ist
eine unabhingige Handelskammer mit iiber 700 Firmenmitgliedern in England, der
Schweiz und in Liechtenstein. Fiir deren rund 3'000 registrierte Ansprechpersonen
versteht sich BSCC als Netzwerk, in dem diese ldnderiibergreifende Geschéftsbe-
ziehungen pflegen konnen. Im Interesse einer moglichst ungehinderten Wirt-
schaftstitigkeit ihrer Mitglieder beteiligt sie sich aktiv an der politischen Diskussi-
on und betreibt Lobbying.

Die BSCC pflegt intensive Beziehungen mit den Regierungen und Botschaften der
beteiligten Lander. Sie ist als Gespréichspartnerin in Themen, welche die Lander
betreffen, akzeptiert und geniesst breite Unterstiitzung. So sind die jeweiligen Bot-
schafter ,,Honorary Presidents® der als Verein organisierten BSCC.

Strategie und Aktivititen der BSCC richten sich nach dem Motto ,,Members' Inte-
rests First“. Die Mitgliederfirmen und ihre Vertreter gestalten die BSCC mit, in-
dem sie in verschiedenen Ausschiissen und Fachgruppen Einsitz nehmen.

Die BSCC hat ihren Hauptsitz in Ziirich, wo vier Mitarbeitende beschéftigt sind.
Eine weitere Mitarbeiterin arbeitet von einer kleinen Niederlassung in London aus.
Regional ist die BSCC in acht Chapters (Vertretungen) organisiert, sechs iiber die
Schweiz verteilten und je einer in Liechtenstein und London.

Kern des Angebots sind rund 70 Anldsse pro Jahr, die von 6ffentlichen Business
Lunches iiber Foren bis zu geschlossenen Abendveranstaltungen mit Personlichkei-
ten aus Wirtschaft und Politik reichen.

Das Portal der BSCC ist eine wichtige Drehscheibe fiir die Beziehungen der Mit-
glieder untereinander und zur BSCC. Es bietet neben allgemeinen Informationen
ein offentliches Mitgliederverzeichnis. Mitglieder haben Zugang zu einem pass-
wortgeschiitzten Bereich mit detaillierten Kontaktinformationen und zusétzlichen
Community-Funktionen.

21.1.2 Vision und strategischer Fokus

Die ,,Vision 2020 der BSCC sieht die Handelskammer als unverzichtbare Net-
workingorganisation. Um ihre Rolle als geschéftliche und wirtschaftspolitische
Briicke zwischen den beteiligten Landern noch besser wahrnehmen zu kdnnen,
fokussiert sich die BSCC auf Professionalisierung, verstirkte Markt- und Medien-
priasenz sowie bessere operative und finanzielle Robustheit
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21.1.3 Stellenwert von Informatik und E-Business

Obwohl keine explizite E-Business-Strategie formuliert ist, siecht die BSCC Infor-
matik und E-Business als Instrumente, die eine attraktive und effiziente Kommuni-
kation ermdglichen. Die E-Business-Losung triagt heute dazu bei, dass die Mitglie-
der untereinander leichter Kontakte kniipfen und pflegen konnen. So kann die
Handelskammer ihrer Rolle als Drehscheibe besser gerecht werden.

21.2 Der Ausloéser des Projekts

21.2.1 Ausgangslage und Anstoss fiir das Projekt

Vor dem Start des Projekts wurden die Mitgliederdaten bei der BSCC nicht opti-
mal verwaltet. Die Daten waren auf mehrere Datenbanken verteilt und teilweise
unvollstindig. Personalwechsel in den Mitgliederfirmen und andere Mutationen
wurden nicht zuverldssig nachgefiihrt. Doppelspurigkeiten und Fehler in der An-
sprache der Mitglieder stellten die Professionalitit der BSCC in Frage.

Zu diesem Zeitpunkt wurden Informationen primér per Fax an die Mitglieder ver-
sandt. Dies wird von der BSCC bildhaft als ,,fax nightmare* beschrieben. Da Fax
in den meisten Organisationen kein personliches Kommunikationsmittel ist, konnte
nicht sichergestellt werden, dass Mitteilungen die Adressaten wirklich erreichten.

BSCC publizierte jedes Jahr ein gedrucktes Mitgliederverzeichnis. Es verursachte
externe Kosten von ca. 40'000 CHF und beschiftigte eine Person drei Monate lang
voll. Obwohl ein wesentlicher Teil des Cash-outs durch Inserate gedeckt werden
konnte, beurteilte die BSCC den gedruckten Katalog nicht ldnger als wirtschaftlich.

Mit der neuen Losung wollte die BSCC iiber eine zentrale Datenbank und Self-
Service-Funktionen die Qualitit der Mitgliederdaten massiv erhdhen. Effizientere
Prozesse und der Verzicht auf klassische Kommunikationsmittel sollten dazu bei-
tragen, die Kosten substanziell zu senken.

21.2.2 Vorstellung des Geschaftspartners Nexell GmbH

Die Nexell GmbH ist seit 2002 als Projektpartnerin fiir CRM-Ldsungen tétig. Fiinf
Mitarbeitende in den Niederlassungen Zug und Brugg betreuen Kunden vom inter-
nationalen Grosskonzern bis zum lokalen KMU. Projekte auf Basis des CRM-
Systems salesforce.com machen heute iiber 80 % des Geschiftsvolumens aus.
Spezielle Kundenbediirfnisse deckt Nexell iiber ein Netzwerk von Partnern ab. Fiir
die BSCC iibernahm die Nexell GmbH sowohl das Projektmanagement als auch
die Umsetzung der in dieser Fallstudie beschriebenen Losung. Sie vermittelte zu-
dem die Lizenzen fiir die einbezogenen Drittprodukte.
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21.3 Kommunikationsdrehscheibe Internet

21.3.1 Geschaftssicht und Ziele

Fiir eine Networkingorganisation wie die BSCC sind aktuelle und vollstdndige
Kontaktdaten das wichtigste Kapital — und gleichzeitig die grosste Herausforde-
rung. Die BSCC nutzt die hier vorgestellte Losung, um neue Mitglieder anzuwer-
ben und ihre Dienstleistungen gegeniiber den bestehenden Mitgliedern zu erbrin-
gen. Ertrige bezieht BSCC primér aus Mitgliederbeitrdgen, Teilnahmegebiihren fiir
Events, Onlinewerbung auf dem Portal www.bscc.co.uk sowie Event-Sponsoring.

Die Losung integriert das CRM-System salesforce.com mit einem vorgelagerten
Internetportal. Erfolgsentscheidend fiir die BSCC ist, dass Interessenten umfassend
informiert werden und die Hiirden fiir eine Anmeldung mdglichst tief sind. Fiir
bestehende Mitglieder muss vor allem die Aktualitit der Kontaktdaten sicherge-
stellt werden. Damit gezielt kommuniziert werden kann, ist eine sorgféltige Klassi-
fizierung der Daten erforderlich. Die BSCC hinterlegt bei den Mitgliederfirmen
eine Kategorie (entspricht im Wesentlichen der Grosse), eine Einteilung nach Be-
horden, Organisationen und Unternehmen, einen Branchencode sowie die Zuord-
nung zu einem Chapter der BSCC. Auf der Stufe der einzelnen Ansprechperson
werden Kontaktdaten, ein personlicher Status (beispielweise aktiv oder pensio-
niert) und allfdllige Ehrenmitgliedschaften eingetragen. Hier wird ebenfalls hinter-
legt, ob eine Person als Haupt- oder Rechnungskontakt fiir das Mitglied fungiert.

| Besucher / Mitglieder BSCC Administration

Mitgliedschaft Onlineformular L, Lead Management
beantragen Willkommens-

" brief

Offentliche Funktionen

| Information zu BSCC I‘ I Content Management |<->| Event Management |

| Suche |

Contact Management Newsletter-Versand

Newsletter - N| ld ] .
Registrierung P Datenpflege gl Adress-Selektion

h |
/ | Segmentierung | | Redaktion |
Member-Funktionen
|Aktivitéten verfolgen| Versand |
| |

| Profil pflegen |‘(/ I

'thember Offers vewvalten| | Reporting |

——>| Beratung

Tracking

|Member Offer einstellenI =

\

| Erweiterte Suche |

Abb. 21.1: Das Business Szenario fiir BSCC
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Abb. 21.1 zeigt das Business Szenario der Losung. BSCC unterscheidet zwischen
offentlichen Funktionen, solchen mit eingeschranktem Zugang und administrativen
Funktionen. Frei zugénglich sind allgemeine Informationen iiber die BSCC, das
Beitrittsformular, die Registrierung fiir den Newsletter und das Mitgliederver-
zeichnis ,,Members Online in einer eingeschriankten Informationstiefe. Den Mit-
arbeitenden von Mitgliederfirmen sind die Daten der Ansprechpersonen bei den
Firmen vorbehalten. Sie arbeiten mit einem personlichen Account, profitieren von
zusétzlichen Suchfunktionen und konnen insbesondere auch ,Member Offers
einsehen. Das sind Spezialangebote eines Mitglieds an andere Mitglieder. Der
Leiter Sales & Marketing der BSCC achtet darauf, dass diese Angebote nicht nur
Werbebotschaften sind, sondern einen echten Vorteil fiir BSCC-Mitglieder darstel-
len, etwa in Form eines Rabatts. So wird fiir alle Beteiligten Nutzen generiert.

Bei der BSCC werden die Mitglieder gezielt betreut und regelméssig mit fiir sie
relevanten Informationen versorgt. Das geschicht vorwiegend in Form von
E-Newslettern, wobei die Empfangeradressen je nach Inhalt selektiert werden. Ein
Reporting-Modul gibt Auskunft iiber den Erfolg der verschiedenen Massnahmen.
Ein Teil der Inhalte, vor allem Angaben iiber die nichsten Veranstaltungen, stam-
men aus einem externen, hier nicht beschriebenen Event-Management-System.

Antrag Neumitgliedschaft ist via
bscc.co.uk Onlineformular eingegangen

v v
\ 4 -
automatisch Daten aus Onlineformular legt an

salesforce.com | ————————————  {ibernehmen und Lead in E Lead (Prospect)
salesforce.com anlegen .
verschickl £ yail-Nofifcation

n Verantwortlicher v
Leter Sales & hat E-Mail Notif- Lead ist in sales-
9 cation erhalten force.com angelegt
v
—— AND
. ‘
salesforce.com Ll Angaben (berpriifen
Angaben sind voll * Angab
ngaben sind voll- - ¢ ... ngapen
standig u. plausibel < XOR):> sind fehlerhaft
v
Klassifikation Lead »
salesforce.com  — in Member &ndern 3 logtan > Member
Y Riickfragen und \—' Contact
Member ist erstellt Korrekturen
v
__ Mitgliedschaft druckt und versendet  _ Willkommensbrief
salesforce.com schriftlich bestatigen — "
Mitglied ist
aufgenommen

Abb. 21.2: Der Prozess ,,Lead Management*
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21.3.2 Prozesssicht

Abb. 21.2 vertieft den Prozess ,,Lead Management™ und zeigt, wie ein Vorgang auf
dem Portal einen Prozess im BSCC-Backoffice auslost: Fiillt ein Interessent das
Onlineformular aus, wird in salesforce.com automatisch ein Lead (in BSCC-
Terminologie ,,Prospect®) angelegt. Der Leiter Sales & Marketing der BSCC wird
dariiber per E-Mail informiert. Er prift daraufhin die Daten in salesforce.com,
erginzt sie und gibt sie zur Umwandlung in einen Mitgliedsdatensatz frei.

21.3.3 Anwendungssicht

In der Anwendungssicht in Abb. 21.3 fallt zunéchst auf, dass die BSCC lediglich
einen Webbrowser und Standard-Office-Applikationen als Frontend benétigt. So-
wohl das Content Management System fiir das Portal als auch das CRM-System
salesforce.com und die E-Mail-Marketing-Anwendung VerticalResponse werden
tiber einen Webbrowser bedient.

Keine dieser Anwendungen erfordert eine lokale Infrastruktur bei der BSCC. sales-
force.com und VerticalResponse sind SaaS-Anwendungen (Software-as-a-
Service). Das System Portal-on-Demand von Nexell basiert auf dem Open-Source-
CMS Joomla und wird in einem externen Rechenzentrum gehostet.

Besucher/Mitglied BSCC
| Content Management | | E-Mail Marketing | | CRM |
Word,
— T
CMS-System CRM-System [ ||| Microsoft
Joomla salesfoToe.com Office
T T
Portal E-Mail-Marketing-System! Pros"—lpect Mgmt ’H‘W‘
Content Management VerticalResponse Lead Management [—'ﬁ
= 9 L l T 9 l Mail Merge
l Ad Management ] l E-Mailing Tool ] l Collaboration ]
T T
[ Reporting | [ ActivityMgmt |

Reporting

mySQL-DB VR DB

l Inhalte ] l Kampagnen ] l Members (Firmen) ]
[ User / ;?echte ] [ News‘Ietter ] [Contacts (‘Personen)]
[ Vers"a'nde ] [ Memb(;r Offers ]
[ His;ory ] [ Com‘racts ]

Abb. 21.3: Das Zusammenspiel der verschiedenen SaaS-Anwendungen bei BSCC

Fiir den Versand ihrer elektronischen Newsletter verwendet die BSCC die Applika-
tion VerticalResponse, die nahtlos mit salesforce.com integriert ist. Je nach Funk-
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tion wird die Integration auf unterschiedlichen Ebenen realisiert. Mchte der Be-
nutzer beispielsweise einen E-Newsletter an eine in salesforce.com erstellte Ad-
ressliste versenden, verzweigt er dazu auf eine VerticalResponse-Eingabemaske.
Bei dieser Integration auf der Préisentationsebene bleibt die Navigation von sales-
force.com sichtbar, der Benutzer interagiert aber mit VerticalResponse.

Bei der zweiten Form der Integration steuert VerticalResponse einen Inhaltsblock
zu einer modularen salesforce.com-Bildschirmmaske bei. Hier interagiert der Be-
nutzer mit salesforce.com. So wird beispielweise auf der Detailseite eines Kontakts
die Liste der an ihn versandten E-Newsletter angezeigt. Das VerticalResponse-
Modul ist dabei optisch nicht von den salesforce.com-Modulen zu unterscheiden.

Schliesslich kann VerticalResponse iiber ein Application Programming Interface
(API) direkt Daten in salesforce.com aktualisieren. Wiinscht der Empfanger eines
E-Newsletters keine weiteren Informationen zu beziehen (Opt-out), wird dies an
VerticalResponse zuriickgemeldet. Diese Anwendung aktualisiert dann den ent-
sprechenden Eintrag in den Kontaktdaten von salesforce.com.

Ein Add-in fiir Microsoft Word ermdglicht es, in Serienbriefen direkt auf Felder
der Salesforce-Datenbank zuzugreifen. Vorlagen konnen auf salesforce.com hinter-
legt und dort direkt genutzt werden. Die erzeugten Dokumente werden als E-Mail-
Attachments an die BSCC gesandt. Wenn nétig, werden sie dort individuell ange-
passt und anschliessend gedruckt und verschickt.

Vorkonfigurierte, mit Kontaktdaten angereicherte E-Mails konnen direkt aus sales-
force.com verschickt werden. Die Anzahl ist aber auf 1'000 pro Tag begrenzt. Fiir
grossere E-Mail-Versiande kommt deshalb immer VerticalResponse zum Einsatz.

Die BSCC betreibt keinen eigenen Kalenderserver, sondern nutzt die entsprechen-
den Funktionen in salesforce.com. Die bidirektionale Synchronisation mit der
Office-Anwendung Outlook erfolgt automatisch. Outlook dient ebenfalls als
E-Mail-Client und kommuniziert mit einem Mailserver. Eine Verbindung zu sales-
force.com, die es zum Beispiel erlauben wiirde, E-Mails automatisch einzelnen
Kontakten oder Aktivitdten zuzuordnen, besteht nicht.

21.3.4 Technische Sicht

Da in der Losung wo immer mdglich internetbasierte Anwendungen eingesetzt
werden, fallt die technische Sicht relativ einfach aus (vgl. Abb. 21.4).

Die BSCC-Standorte Ziirich und London sind via ADSL mit dem Internet verbun-
den. Das CMS Joomla und der Mailserver der BSCC werden extern betrieben.
VPN oder vergleichbare Technologien kommen nicht zum Einsatz.

VerticalResponse und salesforce.com werden als Software-as-a-Service-Anwen-
dungen angeboten. Beide verfligen iiber eine hoch skalierbare Infrastruktur, die
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hochsten Anforderungen an Datensicherheit und -vertraulichkeit geniigt. Die Infra-
struktur von salesforce.com ist auf vier Rechenzentren in den USA und eines in
Singapur verteilt. Ein weiteres Rechenzentrum soll 2010 in Europa gebaut werden.
Samtliche Kundendaten sind weltweit sieben Mal repliziert — ein klares Indiz da-
fiir, welchen hohen Stellenwert Sicherheit und Verfiigbarkeit dieser Daten haben.

BSCC Ziirich Hosting-Provider
2 »
28 R c
25 25 || |z
S= =

BSCC UK VerticalResponse

Webbrowser

Office

Vertical
Response

Besucher

2

salesforce.com

]

salesforce.co
AppExchange
Datenbanken

Abb. 21.4: BSCC nutzt primér internetbasierte Anwendungen

21.4 Projektablauf und Betrieb

21.4.1 Investitionsentscheidung und Evaluation der L6sung

Bis zur zweiten Jahreshélfte 2007 hatten sich die in Kapitel 21.2.1 beschriebenen
Unzulédnglichkeiten derart verschirft, dass die BSCC auf Anregung des damaligen
ICT-Leiters eine neue IT-Losung anstrebte. Dazu wurde beim bestehenden Betrei-
ber eine Offerte eingeholt, die aber als zu teuer beurteilt wurde. In der Folge kam
es an der ERP-Messe topsoft zu einem ersten Kontakt zwischen der BSCC und
Nexell. Im November 2007 lag eine detaillierte Offerte vor, die sowohl die funkti-
onalen Anforderungen der BSCC als auch die vom Finanzchef der BSCC ange-
strebte Senkung der Gesamtkosten (TCO) erfiillte. Fiir die Losung sprach insbe-
sondere, dass keinerlei Investitionen in Hard- und Software vonnoten waren.
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21.4.2 Projektmanagement, Roll-out und Change Management

Das Projekt wurde in enger Zusammenarbeit zwischen dem ICT-Leiter der BSCC
und dem Projektleiter seitens Nexell in zwei Phasen realisiert. Die erste Phase war
auf die internen Prozesse fokussiert und endete mit der Einfithrung von salesfor-
ce.com als Ablosung fiir die bestehende Mitgliederdatenbank. Anschliessend folgte
der Aufbau des neuen BSCC-Portals auf Joomla-Basis und die Integration mit
salesforce.com. Im Herbst 2008 war die komplette Losung live. Im Verlauf des
Projekts aufkommende Change Requests wurden nach Absprache zwischen den
beiden Projektleitern ins Projekt integriert.

21.4.3 Laufender Unterhalt

Fir den laufenden Unterhalt von salesforce.com und VerticalResponse sind die
SaaS-Betreiber besorgt. Der entsprechende Aufwand ist mit den Lizenzen vollum-
fanglich abgegolten.

Nexell iibernimmt die Wartung des CMS und BSCC-spezifische Funktions-
erweiterungen. Dafiir wurde ein jéhrliches Kontingent an Personentagen verein-
bart. BSCC kann Supportanfragen und Change Requests direkt in salesforce.com
erfassen und an Nexell iibermitteln. Nexell ergéinzt den Change Request daraufhin
mit dem geschétzten Aufwand. Ob ein Change Request verworfen, im Rahmen des
Kontingents oder als separates Projekt realisiert wird, entscheidet die BSCC.

21.5 Erfahrungen

21.5.1 Nutzerakzeptanz

Die Mitarbeitenden der BSCC haben die neue Losung mit offenen Armen empfan-
gen und waren von Anfang an motiviert, diese zu nutzen.

Die Mitglieder nutzen ,Members Online” in zunehmendem Masse. Etwa zwei
Drittel haben ihre Nutzerdaten bereits online angeschaut und bei Bedarf korrigiert.
Einzelne Mitglieder vermissen wohl das gedruckte Mitgliederverzeichnis, doch
insgesamt ist die Onlineversion mittlerweile akzeptiert.

21.5.2 Zielerreichung und bewirkte Veranderungen

Die Ziele des Projekts wurden laut der Betreiberin vollumféinglich erreicht. Die
BSCC kann heute mit hochwertigeren Daten wesentlich effizienter arbeiten. Mit
dem BSCC-Portal steht den Mitgliedern eine leistungsfdhige Kommunikations-
drehscheibe zur Verfiigung.
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21.5.3 Investitionen, Rentabilitidt und Kennzahlen

Vor der Einfiihrung der Losung beliefen sich die jahrlichen IT-Kosten der BSCC
auf ca. 70'000 CHF. 2008 wurden fiir die neue Losung — inklusive Lizenzen im
Umfang von 9'000 CHF — ca. 80'000 CHF aufgewendet. Fiir den laufenden Betrieb
sind 2009 46'000.- CHF veranschlagt, davon sind 9'000 CHF Lizenzkosten.

Der Aufwand fiir das gedruckte Mitgliederverzeichnis ist komplett weggefallen.
Zudem konnte die BSCC darauf verzichten, den per Ende Mérz 2009 ausgeschie-
denen ICT-Leiter zu ersetzen. Dank der neuen Losung konnten somit die externen
Kosten um ca. 50 % reduziert und zusitzlich eine Vollzeitstelle eingespart werden.

21.6 Erfolgsfaktoren

21.6.1 Spezialitiaten der Losung

Herausragendes Merkmal der Losung ist, dass sie sich vollstindig auf internetba-
sierte Anwendungen abstiitzt. Die Softwareausstattung bei der Betreiberin ist auf
Browser und Officeapplikationen reduziert. Die Projektpartnerin Nexell konzent-
riert sich auf ihre Kernkompetenzen Entwicklung und Beratung. Das Hosting der
Portalldsung ist an ein Rechenzentrum auslagert. Schliesslich sind an der Losung
zwei Software-as-a-Service-Anwendungen beteiligt. Die BSCC kann fiir relativ
bescheidene Lizenzgebiihren an einer hoch skalierbaren Infrastruktur teilhaben.

21.6.2 Reflexion der Faktoren fiir dauerhaften Erfolg

Dauerhafter Erfolg mit Business Software bedingt, dass die Anwendungslandschaft
die aktuellen Anforderungen eines Unternehmens erfiillt und gleichzeitig flexibel
genug fiir zukiinftige Entwicklungen ist — auch fiir heute noch nicht vorhersehbare
Verénderungen. Software-as-a-Service-Losungen konnen dafiir gute Vorausset-
zungen bieten: Selbst Kleinkunden ohne eigene IT profitieren hier von den Weiter-
entwicklungen, die der Anbieter auf Basis der Erfahrungen zahlreicher Kunden
laufend vornimmt. Mit Themen wie Releasewechsel muss sich der SaaS-Kunde
nicht beschiftigen. Zudem ist der laufende Betrieb auf einem Qualitédtsniveau si-
chergestellt, das fiir viele Nutzer mit eigenen Mitteln kaum zu erreichen wire.

21.6.3 Lessons Learned

Der Wechsel auf eine rein internetbasierte Losung erfolgte fiir einige Mitglieder zu
abrupt — sie konnten den technologischen Schritt nicht unmittelbar nachvollziehen.
Insgesamt hat sich das konsequente Handeln aber gelohnt. Dem Projektablauf
selbst erteilen alle Beteiligten beste Noten.





