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Sie regen mich nicht auf! Bl Gefillt mir
Reklamationen am Telefon - Teil 3

Sollte Ihr Mail-Programm diesen Text und die Abbildungen nicht vollstédndig darstellen kdnnen oder Grafiken abgehéangt sein, so finden
Sie hier den Newsletter in der Web-Ansicht und hier als PDF-Dokument..

Editorial
Liebe Leser,
wie gut das wir Menschen doch alle so unterschiedlich sind... oder ist das vielleicht doch nicht so gut?

Klar doch: Wenn Verhalten und Reaktionen von Menschen immer voraussagbar wéaren, wiirde das
den Umgang miteinander ganz schoén erleichtern. Wiirde man doch schon beim ersten Versuch,
etwas zu verkaufen, genau wissen, wie der Kunde reagiert, welche Einwande er bringt und hatte auch
schon die passenden, natiirlich Giberzeugenden Argumente parat. Auf der anderen Seite, wéare das
Verkaufen dann ganz schdn langweilig, ohne Herausforderungen und Abwechslung. Gut, dass es
diese Unterschiede zwischen den Menschen gibt.

Wie diese Unterschiede in Reklamationssituationen wirken und welche Lésungsansatze Sie nutzen
kénnen, damit beschaftigt sich der 3. Teil unseres Newsletters "Sie regen mich nicht auf!"

Viel Spal’ beim Lesen und vielleicht die eine oder andere neue Erkenntnis wiinscht lhnen lhr

Peter Gesser



http://www.gesser.biz/index.php?SERVICE_THEMA_DES_MONATS
http://www.gesser.biz/files/NL98.pdf
http://www.facebook.com/plugins/like.php?href=http://www.gesser.biz/index.php?SERVICE_THEMA_DES_MONATS&ql_id=14?ref%3Dts&layout=standard&show_faces=true&width=450&action=like&colorscheme=light&height=80&target=_blank

Einstellung und Verhalten

Die Art und Weise, wie ich mit Konflikten umgehe, ist natirlich von meinem ureigenen, persdnlichen
Verhalten abhangig. Davon, wie ich mich im Kontakt mit anderen wahrnehme und mit welcher
Haltung ich ,in der Welt* stehe.

Extrovertiertes, aktives Verhalten
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Introvertiertes, passives Verhalten

Das Schema stellt die Komplexitat menschlichen Verhaltens natirlich stark vereinfachend dar, gibt
uns aber eine Orientierung, in welche Richtung das eigene Verhalten in Konfliktsituationen angepasst
werden sollte.

Ein Beispiel: Nehmen wir einmal an, ich empfinde eine Beschwerdesituation als eher giinstig, als eine
mich fordernde Situation (Beschwerden sind Chancen). Ich gehe auch davon aus, dass der Kunde
mir personlich nichts Béses will, sondern dass er nur sein Problem geldst haben mdchte. Gleichzeitig
bin ich jemand, der sich selbst als kompetent und stark genug empfindet, solche Situationen
problemlos zu managen. Wenn ich mit einer derartigen Einstellung an die Beschwerdesituation
herangehe, dann werden die meisten Kunden mein Verhalten als extrovertiert und aktiv empfinden.
Meine Argumentation und Ldsungsvorschldge werden eher menschenorientiert und weniger sachlich
begriindet sein. Ich werde Uber personliche Zusicherungen und menschliche Kompetenz versuchen,
das Problem zu I8sen. So weit, so gut. Eine natlrliche Begrenzung werde ich allerdings haben, weil
ich versuchen werde, meinen Kunden zu Uberreden und zu vertrésten. Aulerdem gehe ich nicht



intensiv ins Detail und lege nur wenig Genauigkeit an den Tag. Aufgrund meiner eigenen Impulsivitat
nehme ich die eine oder andere kritische Reaktion meines Kunden nicht wahr.

Tipp: Versuchen Sie lhr eigenes Konflikt-/Beschwerdeverhalten in das Schaubild einzuordnen. Ziehen
Sie hierzu auch lhre Antworten aus der Tabelle ,Konfliktkompetenzen® (Teil 2 der Newsletter Serie)
zurate. Analysieren Sie Ihr eigenes Verhalten vor dem Hintergrund der folgenden zwei
Fragestellungen und machen Sie sich einige wenige Notizen:

Welche meiner Verhaltensmerkmale sind in Beschwerdesituationen fiir die meisten Kunden
angenehm und hilfreich?

Welche meiner Verhaltensmerkmale kdnnen bei Kunden in Beschwerdesituationen eher stérend
wirken und eine Lésung behindern?

Goldene Regeln fiir die Beschwerdebehandlung

Neben der Anpassung des individuellen Verhaltens gibt es fiir die Entgegennahme einer
Beschwerde, dem Verhalten gegenliber dem Kunden, der Bearbeitung und Erledigung der
Beschwerde allgemeingiiltige Regeln. Lassen Sie uns diese zunachst einmal behandeln, bevor wir
uns die verhaltenstypischen, individuellen Ratschldge anschauen:

Persdnliche Verantwortung

Auch wenn Sie nicht der Verursacher der Beschwerde sind: Ubernehmen Sie die persénliche
Verantwortung fur die Klarung der Beschwerde. Verwenden Sie hierzu Formulierungen wie: ,Ich
kiimmere mich um die Klarung ..“ oder ,Ich sorge fur ..“. Fir den Kunden stehen Sie als
Ansprechpartner im Vordergrund. Vermeiden Sie daher Formulierungen wie: ,Unsere
Reklamationsabteilung wird sich der Sache dann annehmen ..%

Wenn erforderlich sagen Sie dem Kunden, dass Sie noch andere Stellen einbeziehen wollen, um den
Sachverhalt zu seiner Zufriedenheit I6sen zu konnen, und bis wann er wieder von lhnen hoéren wird.
Dies sollte im Regelfall nicht langer als zwei Werktage dauern. Fiir den Kunden sind Sie das
Unternehmen.

Werden Sie persénlich

Stellen Sie sich dem Kunden als Ansprechpartner persénlich mit Vor- und Zunamen vor und
wiederholen Sie dies gegebenenfalls am Ende des Gespraches im Rahmen einer kurzen
Zusammenfassung. Betonen Sie lhre Verantwortung als Ansprechpartner in dieser
Beschwerdesituation.

Fragen Sie auch gleich zu Beginn des Gespraches nach dem vollstdndigen Namen des Kunden (falls
Sie ihn nicht verstanden haben oder der Kunde ihn nicht vollstandig genannt hat). Begriinden Sie lhre
Nachfrage dem Kunden gegeniiber mit Formulierungen wie ,... damit ich Sie korrekt anreden kann ..“
oder ... dann kann ich mir vollstdndige Notizen zu lhrem Fall machen ..“. Sprechen Sie im weiteren
Verlauf des Gespraches den Kunden gezielt mit seinem Namen an und schaffen Sie dadurch eine
personliche Gesprachsatmosphére.

Nehmen Sie jede Beschwerde emnst

Achten Sie in den ersten Momenten des Telefonats darauf, besonders verstandnisvoll zuzuhoren.
Zeigen Sie dem Kunden, dass Sie Anteil nehmen. Verwenden Sie dafiir Formulierungen wie: ,Das
kann ich gut verstehen .., ,Das ist auch wirklich argerlich fiir Sie ..“ oder ,Das ist ein wichtiger Punkt,
den Sie gerade ansprechen ..“


http://www.gesser.biz/supermailer/F16761F158024B3BA5FDE6F21C687603.htm

Vermeiden Sie auf jeden Fall eine Bagatellisierung. Wenn Sie dem Kunden vielmehr zeigen, dass Sie
Anteil nehmen, nehmen Sie dem Arger des Kunden die Spitze. Akzeptieren Sie den Standpunkt des
Kunden, vermitteln Sie ihm, dass Sie ihn verstehen und seine Sichtweise von lhnen akzeptiert wird.

Bleiben Sie freundlich und ruhig

Manchmal bringt ein Kunde seine Beschwerde erbost, heftig und lautstark vor. Lassen Sie sich nicht
dazu verleiten, beleidigt, wiitend oder aggressiv auf die Beschwerde des Kunden zu reagieren.
Vergegenwartigen Sie sich: Sie héren einem Menschen zu, der einfach in einer aggressiven
Stimmung ist. Atmen Sie tief durch, damit sich Ihre Stimme nicht nervés und gehetzt anhort. Bleiben
Sie ruhig und ernsthaft. Lacheln Sie freundlich und stellen Sie sich vor, wie Sie dem Kunden dabei
fest in die Augen schauen.

Lassen Sie Emotionen beim Kunden zu

Da es zunachst weniger um die Sache, als vielmehr um Emotionen geht, sollten Sie Ihren Kunden
dadurch ernst nehmen, dass Sie ihn ausreden lassen. Vermeiden Sie nach Mdéglichkeit, ihn zu
unterbrechen. StoRen Sie sich nicht an der Form seiner Darstellung.

Wer erregt ist, mdchte seiner Erregung zuerst einmal Luft machen - und vergisst dabei manchmal die
Form. Gerade emotionalen, extrovertierten Kunden kann es dabei passieren, dass sie Dinge sagen,
die sie etwas spater bereuen. Wenn sich die Beschimpfungen eines Kunden direkt an Sie richten, ist
es schwer, sie nicht persdnlich zu nehmen. Sie kénnen aber mit der Schroffheit der Beschimpfung
besser umgehen, wenn Sie die Schimpfwérter durch andere (weniger beleidigende) Worter ersetzen.
Diese Methode basiert auf der willkirlichen Natur der Sprache. Woérter haben nur die Bedeutung, die
wir ihnen zumessen. Wenn wir uns bei bestimmten Wértern etwas anderes vorstellen, kbnnen wir die
Scharfe dessen, was gesagt wird, mildern.

Unterbrechen Sie den Kunden nicht, lassen Sie ihn ausreden und seine Gedanken ausformulieren.
Emotionale Kunden driicken sich oft unverstéandlich aus. Helfen Sie ihm, indem Sie gut zuhéren und
nachfragen. Geben Sie ihm Gelegenheit, den ,Dampf*, den ,Druck®, den er in seinem inneren Kessel
versplirt, abzulassen. Offnen Sie also das Ventil, damit sich der Arger des Kunden kontrolliert
entladen kann.

Eskalatoren vermeiden
Vermeiden Sie es, mit Eskalatoren die Stimmung weiter anzuheizen:

,Da sind Sie aber der Erste ..."

»,Das hab ich ja noch nie gehort ..*

»,Da haben Sie aber einen Fehler gemacht .."
»3ie haben mich nicht richtig verstanden ..
,Das sehen Sie aber falsch ..*

»,Nun regen Sie sich mal nicht so auf ...”

,Das kann ich aber auch nicht andern ...“
~Jeder verninftige Mensch weifl} doch, dass .."

Derartige Formulierungen fiihren zwangslaufig dazu, dass sich die Gesprachsatmosphére weiter
verschlechtert. Weitere Reizworte sind

e missen
e Problem
e ja, aber

Ersetzen Sie die Formulierung ,missen® durch eine ,Bitte* oder einen ,Vorschlag®. Ersetzen Sie das
Wort ,Problem® durch neutrale Formulierungen wie ,Sachverhalt®, ,Vorgang®, ,Anliegen“ oder
»-Wunsch®. Streichen Sie ,ja, aber” einfach aus lhrem Wortschatz oder ersetzen Sie die Formulierung
durch ,andererseits®, ,ergénzend®, ,auf der anderen Seite” oder ,dariiber hinaus®. Mit einem ,Ja“



geben Sie nur eine vordergriindige Zustimmung, der Sie mit der Formulierung ,aber, ein Wort spater,
vollstandig widersprechen.

Notizen machen - Fragen stellen - Sachverhalt vollstandig kidren

Wenn es die Situation gestattet, machen Sie sich mdglichst einige Notizen und sagen Sie das dem
Kunden: ,Sind Sie damit einverstanden, wenn ich mir ein paar Notizen mache, Herr Gesser?*
Dadurch unterstreichen Sie die Ernsthaftigkeit lhrer Einstellung. Und wenn Sie Ihre Notizen
ankindigen, wird auch ein emotionaler Kunde mit seinen Worten langsamer und damit leiser.

Wenn Sie Informationen erfragen, geben Sie dem Kunden eine Erklarung, warum Sie diese
Informationen bendétigen: ,Bitte geben Sie mir einige Informationen, damit ich Ihnen schneller
behilflich sein kann.“ oder ,Darf ich Ihnen zur Kl&drung des Sachverhaltes ein paar Fragen stellen?
Dann bin ich sicher, Sie auch richtig verstanden zu haben.“. Dieses Vorgehen ist insbesondere beim
Erfragen von Kundendaten, wie Rechnungsnummer, Kundennummern, Zeitdaten etc. erforderlich.
Kunden sind nur dann kritisch gegeniiber Riickfragen, wenn sie den Sinn und das Ziel der Frage nicht
verstanden haben. Fiir Sie ist es klar und logisch, warum Sie diese Daten bendétigen. Einem Kunden,
der zudem in einer emotionalen Situation ist, erschlielt sich das ohne weitere Erlauterung nicht
unbedingt.

Viele Kollegen in Callcentern nutzen flir Beschwerdesituationen, die haufiger vorkommen,
Checklisten, um alle relevanten Informationen vollstandig, kompetent und ziigig zu erfassen.

Setzen Sie die Kundenbrille auf

Beschwert sich ein Kunde, erklart er uns seine Unzufriedenheit, so muss es oberstes Gebot sein, uns
in die Situation des Kunden zu versetzen. Stellen Sie sich vor, die Situation wére lhnen selbst
widerfahren? Was wiirden Sie empfinden? Wie wiirden Sie reagieren? Was wirden Sie sagen? Und
natirlich: Welche Reaktion des Verkaufers wirden Sie sich wiinschen?

Ein Dank fiihrt zur Entspannung der Situation

Wenn Sie einem Kunden fiir die Beschwerde danken, so geschieht dies deshalb, weil Sie ein
Feedback Uber ein Problem erhalten, wo Sie bzw. |hr Unternehmen sich noch verbessern kénnen.

Sie geben dem Kunden damit auch zu verstehen, dass Sie seine Meinung schatzen und der Kunde
flihlt sich ernst genommen. Ihr Dank darf aber nicht angelernt oder aufgesetzt wirken, sondern muss
ein ehrliches Anliegen sein. Das kdnnen Sie sicherstellen, indem Sie Ihrem Kunden eine Erklarung
geben, warum die Beschwerde fiir Sie wertvoll oder wichtig ist: ,Vielen Dank, dass Sie mich informiert
haben ..“ oder ,Vielen Dank, dass Sie mir davon berichtet haben. So kann ich das wieder in Ordnung
bringen .."

Je nach Situation kann eine Entschuldigung beim Kunden angebracht sein. Diese Entschuldigung ist
kein Schuldeingesténdnis, sondern nur die Anerkennung der Tatsache, dass etwas nicht lduft, wie es
aus Sicht des Kunden laufen sollte. Entschuldigen Sie sich aber erst, wenn der Kunde den
Sachverhalt vollsténdig erldutert hat und Sie mit Nachfragen Gelegenheit hatten, alle Informationen
aufzunehmen und zu bewerten. Viele beginnen das Gesprach gleich mit einer Entschuldigung, oft
noch, bevor der Kunde die Chance hatte, Details zu klaren. Die Entschuldigung ist wichtig, doch
direkt zu Gesprachsbeginn geht sie leicht unter und hat nicht die gewlinschte Wirkung.

Geben Sie Fehler zu und iibernehmen Sie Verantwortung

Es féllt uns schwer, Fehler einzugestehen, die wir selbst nicht gemacht haben. Daher suchen wir
meist einen ,Schuldigen”. Vielleicht ist es das Backoffice, ein Computerfehler oder gar der Kunde
selbst, der den Fehler ausgeldst hat. Dem Kunden aber ist es vollig egal, wer den Fehler verschuldet
hat. Er hat nur den Wunsch, dass sein Problem gel6st wird.



Die Suche nach einem Schuldigen und auch schon alleine das laute Nachdenken wird vom Kunden
negativ wahrgenommen. Mit einem Schuldabschieben geben Sie dem Kunden deutlich zu verstehen,
dass Sie nicht an seiner Beschwerde interessiert sind.

Klarheit und Konsequenz

Beschwerdemanagement hat zwei Dimensionen: eine psychologische und eine materielle. Die
psychologische Dimension hat die Beziehung zum Kunden im Blick. Sie hilft, der Situation die
Spannung zu nehmen und fir die entstandene Unzufriedenheit zu entschadigen. Die materielle
Dimension bringt die Dinge auf der Sachebene wieder in Ordnung. Sie kostet Zeit und Geld.

Die ersten Schritte der Empfehlungen dienen dem Beziehungsaufbau und einem guten Kontakt zum
Kunden. Sie kosten nichts und sind leicht durchzufiihren: ,Ich klare das fiir Sie®, ,Ich stimme das mit
meinem Kollegen, Herrn Gesser ab, um das Problem sobald wie mdglich zu I6sen.”

Werden Sie im zweiten Schritt so konkret wie moglich und beschreiben Sie die einzelnen
MaRnahmen lhres Vorgehens. Wenn Sie keinen konkreten Erledigungstermin nennen kénnen (weil z.
B. die Bearbeitung durch einen Dritten erforderlich wird), vereinbaren Sie dennoch einen konkreten
Termin, bis wann Sie sich mit dem Kunden wieder in Verbindung setzen. Klare Termine und
eindeutige Vereinbarungen fliihren zu einer Entspannung der Situation.

Sprechen Sie dabei die Sprache des Kunden. Verzichten Sie gerade in dieser Situation auf
Fachausdriicke oder juristische Formulierungen. Reden Sie so, dass ein Nicht-Fachmann Sie
versteht.

Gemeinsam Losungen erarbeiten

Kléaren Sie gemeinsam mit dem Kunden, welche Erwartungen er an eine Lésung seiner Beschwerde
hat. In vielen Fallen geht es dem Kunden gar nicht um eine vollstdndige Wiedergutmachung. Legen
Sie den Fokus auf die Losungsorientierung: ,Was kénnen wir jetzt tun, um Ihnen schnell
weiterzuhelfen?“ oder ,Was kann ich fur Sie tun, damit ...?“. Binden Sie den Kunden mit in die Suche
nach Méglichkeiten ein, machen Sie ihn zum Partner. Eine auf diesem Weg zustande gekommene
Lésung wird ein Kunde immer mittragen.

Wenn die Situation schwierig wird, kann es hilfreich sein, einfach um Verstandnis fir lhre
eingeschrankten Handlungsmdglichkeiten zu bitten. Schildern Sie dem Kunden die Situation und die
Rahmenbedingungen und fragen Sie ihn: ,Wenn Sie an meiner Stelle waren, wie wirden Sie dann
handeln?*

Vergewissern Sie sich am Ende des Gespraches der Zufriedenheit des Kunden, indem Sie ein
Feedback einfordern. ,Wie zufrieden sind Sie mit der Vereinbarung, die wir jetzt getroffen haben?“
oder ,Welche Punkte sind nunmehr in lhrem Sinne erledigt?*

Uberwachen Sie die Erledigung

Wenn Sie von einem Kunden Uber ein Problem als Erster informiert werden, sind Sie ab diesem
Zeitpunkt daflir verantwortlich, dass dieses Problem als Beschwerde erkannt, erfasst und bearbeitet
wird. Sie sind ,Mit-Eigentimer“ der Beschwerde. Bei Beschwerden, die nur durch eine andere Stelle
geldst werden kdnnen, geht dieses Mit-Eigentum zwar an die zustdndige Stelle weiter, Sie missen
jedoch die weitere Bearbeitung sicherstellen und den Kontakt zum Kunden halten. Gerade in
Beschwerdesituationen gilt das Serviceprinzip ,one face to the customer” (ein Ansprechpartner) im
besonderen Malke.

Beenden Sie das Gesprach positiv

Das Gesprach muss so enden, dass beim Kunden und bei Ihnen kein unangenehmes Gefiihl
zuriickbleibt nach dem Motto: ,Mit dem will ich nie wieder etwas zu tun haben.”



Wenn Sie den Kunden zufriedenstellen konnten, fallt das leicht:

e ,lch freue mich, dass ich Ihnen weiterhelfen konnte.*
e lch freue mich, dass ich Ihnen hierzu weitere Informationen geben konnte.*

Aber auch wenn Sie sachlich nicht auf einen gemeinsamen Nenner kommen konnten, sollte die
Beziehungsebene am Ende doch positiv sein. ,Es tut mir wirklich leid, dass ich Ihr Anliegen nicht zur
beiderseitigen Zufriedenheit 16sen konnte. Ich wiinsche Ihnen einen schénen Tag/ein schones
Wochenende/einen schénen Urlaub/gute Besserung ..“.

Uberraschen Sie den Kunden

Die Erledigung der Beschwerde ist fiir den Kunden eine Selbstverstandlichkeit. Sein Arger wird durch
die Fehlerkorrektur gemildert, er ist jedoch in der Regel nicht ganz verschwunden. Ein
Nachgeschmack bleibt. Setzen Sie alles daran, um das jeweilige Problem so schnell wie mdglich zu
I6sen. Mit einer besonders schnellen Problemlésung Gberraschen Sie manche Kunden, die nicht
erwarten, dass Sie so schnell handeln. Bereiten Sie dem Kunden eine kleine Freude, indem Sie ihm
als Anerkennung seiner Unannehmlichkeiten ein kleines Prasent Giberreichen. Das muss nicht teuer
sein - der Wille z&hlt und wird vom Kunden honoriert.

Tipp: Versuchen Sie sich lhr eigenes Vorgehen in einer von Ihnen bereits erlebten Situation
vorzustellen. Erarbeiten Sie hierzu lhre eigenen, flr Sie personlich authentischen Formulierungen
und Handlungsweisen. Einen Arbeitsbogen mit der Zusammenfassung der Regeln finden Sie hier.

Lesen Sie im vierten Teil, wie Sie mit exponierten Beschwerdetypen individuell umgehen.

Der nachste Newsletter erscheint in ca. 4 bis 6 Wochen.

Buchtipp:

Ganz einfach...erfolgreich telefonieren
Autor: Peter Gesser, Deutscher Sparkassenverlag Stuttgart 2010
je € 21,29 incl. 7% MwsSt.. Hier bestellen...

Uberarbeitet und neu:

Das Modulkonzept fiir Inhouse-Seminare ... incl. webbasierter
Aufgaben- und Kompetenzanalyse

"Ganz einfach...sich selbst managen - Selbstmanagement-
Modulkonzept”

Individuelles Lernen, keine Seminarinhalte nach dem

GielRkannenprinzip, mafligeschneiderte Inhalte...das sind die Anforderungen der Personalentwicklung
an moderne, zeitgemale und effiziente Wissensvermittiung. GESSER.biz hat sich schon immer
diesen Anforderungen gestellt und das Thema Selbstmanagement in den letzten 15 Jahren
konsequent weiter entwickelt. Die neueste Entwicklung ist der webbasierte Aufgaben- und
Kompetenzcheck, der dem Lernenden eine effiziente Vorbereitung des Seminars ermdglicht. Lesen
Sie mehr hier:


http://www.gesser.biz/files/Arbeitsbogen%20Beschwerdebehandlung.pdf
http://www.ganz-einfach.info/bestellung/index.html
http://www.gesser.biz/files/DETAIL_SELBSTMANAGEMENT_ANALYSETOOL.pdf
http://www.gesser.biz/files/DETAIL_SELBSTMANAGEMENT_ANALYSETOOL.pdf

Aktuelle Termine

Termine offene Seminare 2013 in Kooperation mit der Sparkassenakademie Miinster

Titel Zielgruppe Dauer Termin
Ganz einfach...sich selbst managen Fuhrungskrafte 2 Tage
Ziel-, Zeit- und Selbstmanagement Mitarbeiter 9 23.-24.9.2013
Delegieren - aber richtig! Flhrungskréfte
W timalen T isati j i 3
ege zur optimalen |eamorganisation Pro]e-!(tle}ter und Fachkrafte, 1Tag 14.10.2013
mit kiinftigen
Flhrungsaufgaben
Ganz einfach...erfolgreich telefonieren Agents Call-Center 2 Tage 15.-16.10.2013
Telefon-Basistraining Teamleiter Call-Center
BloR nicht dran vorbei gehen - Cross Selling Agents Call-Center 1Tag 27.5.2013
am Servicetelefon Teamleiter Call-Center

Telefon-Aufbautraining

Train the Trainer/Vertriebsbegleiter Teamleiter 2x2 Tage Seminar BS 14..-5.6.2013

Trainerausbildung mit 4 Bausteinen Kundenberater 2x0,5 Tage TaA BS 2 individuell
Agents Call-Center BS 35.-6.11.2013
Trainer BS 4 individuell

S-CCQT 2013 Teamleiter

Die Callcenter Fachtagung Trainer 2 Tage 28.-29.11.2013
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