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vom email- zum cloudsupport - Zendesk

auf der Welt also gut 15.000. ... E-Mail ist alles andere als zuverlÃ¤ssig, und ... Ein Ticket ist eine Aufzeichnung aller Konversationen; alles wird an einer zentralen. 
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VOM E-MAIL- ZUM CLOUDSUPPORT Vor nicht allzu langer Zeit war eine E-Mail-Inbox ausreichend, um OnlineKundenservice zu bieten. Sie mussten nur einen E-Mail-Alias für Supportanfragen einrichten und zwei oder drei Mal am Tag in Ihren Posteingang gucken. Bald kamen aber neue Kunden hinzu, Ihr Unternehmen wurde größer, und Sie führten neue Produkte und Dienstleistungen ein. Dies resultierte in immer mehr Supportanfragen – Ihre Inbox platzte aus allen Nähten und konnte nur noch mit Mühe verwaltet werden. E-Mail – einst das Rückgrat Ihres Kundensupports – ist zu einem Monster geworden, das kaum mehr zu bändigen ist. Je mehr ein Unternehmen oder eine Organisation wächst, desto größer werden die Probleme, die auf eine von mehreren Supportmitarbeitern gemeinsam genutzte E-Mail-Inbox zurückzuführen sind. Konversationen lassen sich kaum sinnvoll verfolgen. E-Mails werden u. U. von unterschiedlichen Supportagenten unterschiedlich beantwortet, was oft eher Verwirrung stiftet, statt Klarheit zu schaffen. Manche E-Mails bleiben vielleicht sogar ganz unbeantwortet. Wenn sich solche Vorfälle häufen, steigt die Unzufriedenheit der Kunden. Darüber hinaus ist das Durchsuchen von E-Mails nach alten Supportanfragen extrem zeitraubend. In diesem Artikel erfahren Sie, warum die Migration von E-Mail zu cloudbasierter Kundenservicesoftware wie Zendesk die schnellste und einfachste Methode ist, die Effizienz Ihres Kundenservice zu steigern. Wir zeigen Ihnen, wie schnell Sie von Ihrem aktuellen Kundensupportsystem zu cloudbasierter Kundenservicesoftware wechseln und dadurch das Tempo, die Leistungsfähigkeit und die Qualität Ihres Kundensupports erhöhen können. Wir verraten Ihnen auch, was Sie in den kommenden 24 Stunden tun können, um Ihr Inbox-Monster zu zähmen und Ihre Kunden mit neuen Tools wirksam zu unterstützen.



DIE GLOBALE INBOX E-Mail hat sich im Lauf der Zeit zum neuen Standard für die Kommunikation zwischen Unternehmen und Kunden sowie zwischen internen Supportorganisationen wie dem IT-Helpdesk und Mitarbeitern entwickelt.



E-Mail ist allgegenwärtig. Es gibt kaum einen Menschen, der sich beklagt, dass er zu wenig E-Mail erhält. Im Jahr 2010 alleine wurden rund 107 Billionen (107.000.000.000.000) E-Mails verschickt – für jeden Menschen auf der Welt also gut 15.000.



HÄLT E-MAIL MIT IHREM UNTERNEHMEN SCHRITT? Es steht außer Frage: E-Mail hat den Kundensupport auf den Kopf gestellt. Unternehmen jeder Größe brauchen nur eine E-Mail-Inbox einzurichten und schon können sie Supportanfragen beantworten. Bei dieser Lösung fehlen aber viele der Funktionen, die für die Supportvorgänge von heute erforderlich sind: •



• • • •



•



•



Eine Inbox ist nicht sehr flexibel. Anfragen können nicht ohne Weiteres nach bestimmten Gruppen oder Personen angezeigt werden. Die Inbox kann Sie nicht daran erinnern, dass eine E-Mail zu lange unbeantwortet ist. Es kann vorkommen, dass mehrere Agenten, die sich einen Posteingang teilen, die gleiche Frage unterschiedlich beanworten. Kunden müssen manuell aktualisiert werden, wenn ihre Probleme gelöst sind oder um Feedback zur Kundenzufriedenheit einzuholen. Wenn Ihr E-Mail-Provider Serverprobleme hat, treffen neue Supportanfragen nicht zeitnah bei Ihnen ein bzw. werden nur mit Verspätung beantwortet. Kunden kommunizieren immer mehr über Smartphones, Tablets und soziale Medien, und Ihre E-Mail-Inbox kann mit Fragen, die über SMS, Telefonate, Live-Chats oder Tweets eintreffen, nichts anfangen. E-Mails verschwinden oft in einem schwarzen Loch, und es ist zeitraubend, sie wieder auszugraben.



Der wohl größte Nachteil von E-Mail ist, dass man beim Austausch mit einem Kunden schnell den Überblick verlieren kann: E-Mails werden versehentlich gelöscht, Personen mehr oder weniger wahllos in E-MailKetten aufgenommen, und jede E-Mail ist mit der Inbox verknüpft, an die sie gesendet wurde, was bedeutet, dass Sie nicht ohne Weiteres die gleiche E-Mail wie ein Kollege bearbeiten können. Sie können weder allgemeine Kundenfragen noch die von Agenten aufgewendete Zeit zur Beantwortung jeder einzelnen Supportfrage verfolgen oder E-Mails automatisch an die richtige Abteilung weiterleiten. E-Mail ist alles andere als zuverlässig, und mit wachsendem Kundenstamm werden sich diese Probleme noch verschärfen.



CLOUDBASIERTE SOFTWARE SPEZIELL FÜR KUNDENSUPPORT Ihre Kundensupportorganisation spart Zeit und Energie, wenn sie eine Kundensupportplattform besitzt, mit der Ihre aktuellen E-Mail-gestützten Supportprozesse gestrafft werden. Zendesk ist eine cloudbasierte Kundenservicesoftware, die Ihre Supporteffizienz mithilfe Dutzender integrierter Automationen schlagartig erhöhen kann. Mit so vielen Effizienzfunktionen brauchen Sie sich nicht mehr um komplizierte Etikettierungssysteme oder andere Methoden zum Organisieren Ihrer Inbox zu kümmern. Zendesk verwaltet Supportanfragen durch Erstellen von Tickets. Ein Ticket ist eine Aufzeichnung aller Konversationen; alles wird an einer zentralen Stelle gespeichert, und Ihr gesamtes Team ist immer informiert. Durch Erstellen einer Reihe aufgezeichneter Ereignisse, die mit einem Ticket verknüpft sind, ist gewährleistet, dass sowohl Agenten als auch Kunden immer auf dem gleichen Stand sind. Außerdem werden dadurch klare Verantwortlichkeiten definiert, damit sich jedes auftretende Problem rasch lösen lässt. Darüber hinaus wird anhand von Tickets ein vollständiges Audit-Protokoll erstellt, anhand dessen Sie verfolgen können, wie Ihre Supportagenten ihre Arbeitszeit nutzen. Alle Tickets sind sichtbar und können vom Kontoinhaber von Anfang bis Ende verfolgt werden. Sie können verschiedenen Teilen Ihrer Supportinfrastruktur ganz nach Bedarf Zugriff gewähren. Mit E-Mail alleine wären Sie nicht in der Lage, auf die Supportanfragen zuzugreifen, die von den einzelnen Agenten bearbeitet werden. Im Gegensatz dazu erhalten Sie mit Zendesk volle Transparenz über die Produktivität Ihrer Organisation. Wenn Sie Einblick in Ihren Kundensupportprozess haben, verstehen Sie, was tagtäglich in Ihrem Unternehmen vor sich geht.



E-MAIL-FUNKTIONALITÄT VOM ERSTEN TAG AN Zendesk verwendet die Support-E-Mail-Adressen, die Sie bereits eingerichtet haben; für Ihre Kunden ändert sich bei der Kommunikation mit Ihrem Unternehmen also gar nichts. Das einzige, was sie feststellen werden, ist ein deutlich kommunikativeres und transparenteres Kundensupporterlebnis.



Abb. 1 – Einrichten der E-Mail-Weiterleitung in Outlook



Die meisten Kunden ziehen es vor, E-Mails unter ihrer eigenen Domänenadresse zu erhalten statt unter der von Zendesk bereitgestellten Adresse. Das ist durchaus sinnvoll und wird von Zendesk voll und ganz unterstützt. Für Sie bedeutet das, dass Sie E-Mails unter [email protected] empfangen und diese dann an Ihr Konto bei [email protected] weitergeleitet werden. Ein Kunde, der Ihnen eine E-Mail sendet, wird umgehend benachrichtigt, dass seine Anfrage eingegangen ist. Er kann sich also darauf verlassen, dass sie zeitnah beantwortet wird. Das schafft klare Verantwortlichkeiten. Sie können zeitbasierte Auslöser einrichten, die unbeantwortete Supportanfragen automatisch eskalieren. Ihre Kunden werden benachrichtigt, wenn ihre Anfrage vom Supportagenten als „gelöst“ betrachtet wird, und sie erhalten die Möglichkeit, das Ticket bei Bedarf später erneut zu öffnen. Wenn sich Ihr Supportprozess nur auf E-Mail stützt,



müssten alle diese Schritte manuell durchgeführt werden; mit Zendesk erfolgen sie vollautomatisch. Wenn Sie immer wieder die gleichen Fragen erhalten, können Sie ZendeskMakros einrichten – Standardantworten auf häufig gestellte Fragen. Mit Makros können Agenten gängige Fragen mit einem einzigen Klick beantworten, was ihre Produktivität deutlich steigert. Jeder Supportagent kann eigene Makros einrichten, um Zeit zu sparen, und dabei seinen persönlichen Supportstil und seine Erfahrung einbringen. Zendesk ist cloudbasiert und bietet eine Serviceverfügbarkeit von 99,9 %. Wenn Sie Internetzugang haben, können Sie sich darauf verlassen, dass Sie vollen Zugriff auf Zendesk und damit Ihre Kundensupportanfragen besitzen. Zendesk bietet mobile Apps für iPad, iPhone, Blackberry und Android, damit Sie auch von unterwegs Ihre Kunden ideal betreuen können.



WIE FUNKTIONIERT E-MAIL INNERHALB VON ZENDESK? Wenn Sie bereits eine Support-E-Mail-Adresse für Ihre Kunden eingerichtet haben, brauchen Sie nur alle eingehenden E-Mails an Ihre standardmäßige Zendesk-E-Mail-Adresse weiterleiten lassen. Wenn Sie noch keine eingerichtet haben, erhalten Sie eine, wenn Sie sich bei Zendesk registrieren (zum Beispiel [email protected]). Diese Support-E-MailAdresse können Sie auf Ihrer Website, auf Visitenkarten und an anderen Stellen publizieren – überall, wo Ihre Kunden nach Möglichkeiten zur Kontaktaufnahme mit Ihnen suchen. Sobald die Weiterleitung Ihrer Support-E-Mails beginnt, wird die gesamte Kommunikation in Ihrem Zendesk aufbewahrt und verwaltet. Sie können Tickets, Chat-Transkripte und andere Supportanfragen, die Sie erhalten haben, jederzeit durchsuchen und aufrufen. Sie können frei entscheiden, ob Sie zur Interaktion mit Ihren Kunden E-Mail verwenden oder sich bei Zendesk anmelden möchten. Sie können Tickets direkt von Zendesk oder von Ihrem E-Mail-Client wie Outlook oder Google Mail aus beantworten. Je nach Einstellung werden Sie automatisch von Zendesk benachrichtigt, wenn ein Kunde auf ein Ticket geantwortet hat. Wenn die E-Mail eines Kunden an Ihren Server gesendet wird, wird sie an die cloudbasierten Server von Zendesk weitergeleitet. Die weitergeleitete EMail wird automatisch in ein ungelöstes Ticket verwandelt und erscheint in den Ansichten in Ihrem Zendesk. Um ungelöste Tickets zu sehen, klicken Sie auf das Symbol „Ansichten“ in der linken Seitenleiste.



Abb. 2 – Zendesk-Menü – Registerkarte „Ansichten“



Stellen Sie sich die verschiedenen Ansichten als unterschiedliche Posteingänge für Ihre Supporttickets vor – sie können für unterschiedliche Arten von Anfragen oder für Agenten eingerichtet werden, die sich um bestimmte Fragen kümmern oder Experten für ein bestimmtes Produkt sind. Eine der Standardansichten heißt „Meine ungelösten Tickets“. Dort finden Sie alle Tickets, die Sie noch nicht als gelöst markiert haben.



Abb. 3 – Zendesk-Ansicht „Ungelöste Tickets“



Wenn Sie einem Kunden antworten möchten, beantworten Sie einfach seine Frage und klicken Sie unten rechts auf die Schaltfläche „Einreichen“. Dadurch wird das Ticket mit allen vorgenommenen Änderungen aktualisiert und die Antwort an den Kunden geschickt. Zendesk informiert Sie anschließend, dass das Ticket aktualisiert wurde, und Sie kehren zur Ansicht „Ungelöste Tickets“ zurück.



WAS KUNDEN SEHEN Wenn Kunden Ihnen E-Mails senden, erhalten sie automatisch eine Empfangsbestätigung. Wenn Ihr Supportteam dann auf ihr Anliegen geantwortet hat, erhalten sie eine E-Mail mit der vollständigen Antwort des Supportagenten. Kunden brauchen sich nicht zu fragen, ob ihre E-Mail beim richtigen Empfänger gelandet ist; sowohl Sie als auch Ihre Kunden erhalten eine Bestätigung jeder einzelnen Interaktion. Wenn Ihr Supportagent das Ticket als gelöst markiert hat, wird der Kunde benachrichtigt und erhält die Option, bei Bedarf eine Folgeanfrage einzureichen. Sie können Ihren Zendesk auch so einrichten, dass automatisch eine Kundenzufriedenheitsumfrage gesendet wird, um herauszufinden, wie hilfreich der Agent war. Dies ist eine hervorragende Methode, um die Leistung Ihrer Supportagenten zu messen.



WIE KUNDEN ANTWORTEN Kunden können auf Ihre E-Mail wie gewohnt von ihrem persönlichen EMail-Konto antworten. Sie können Ihren Zendesk auch so einrichten, dass sich Kunden bei Ihrem Kundensupport-Portal anmelden müssen. Dies kann nützlich sein, um Kunden an Informationsquellen wie Artikel in der Wissensdatenbank, Kundenforen oder Online-Dokumentation zu verweisen, die Antworten auf ihre Fragen enthalten. Zendesk unterstützt den SingleSign-On (SSO) über zahlreiche Authentifizierungs- oder Directory-AccessDienste von Drittanbietern, darunter Active Directory, SAML, Google und Facebook.



ZENDESK HÄLT IHRE KUNDEN AUF DEM LAUFENDEN UND SPART IHNEN ZEIT Die Arbeit mit Zendesk geht einfach und schnell. Wenn ein Kunde Ihnen eine E-Mail sendet, findet Folgendes hinter den Kulissen statt: • Die E-Mail eines Kunden trifft vom Server seines E-Mail-Anbieters bei Ihrem eigenen E-Mail-Server ein, und eine Kopie wird an die Server von Zendesk weitergeleitet. • Zendesk quittiert automatisch den Empfang der E-Mail. Diese Benachrichtigung kann beliebig angepasst werden. • Die E-Mail wird in ein Supportticket umgewandelt und das System wendet die Regeln an, die Sie für dieses Ticket eingerichtet haben. • Falls festgelegt, kann das Ticket automatisch einem bestimmten Agenten zugewiesen werden oder ein anderer Benutzer kann es manuell zuweisen. • Wenn der Agent das Ticket als gelöst markiert, erhält der Kunde eine weitere E-Mail, die ihm mitteilt, dass das Ticket geschlossen wurde. Der Kunde kann den Fall jederzeit wieder öffnen, einfach indem er einfach auf diese E-Mail antwortet. • Auf Wunsch können Sie dem Kunden auch eine Kundenzufriedenheitsumfrage schicken lassen, um die Leistung Ihrer Supportagenten zu messen.



IMPORTIEREN IHRER AKTUELLEN E-MAILS UND TICKETS Die Migration Ihrer vorhandenen E-Mails in Ihren neuen Zendesk ist denkbar einfach. Unsere Techniker haben eine robuste API entwickelt, darunter eine Mail-API, deren Aufgabe es ist, Tickets, E-Mails und andere Dokumente aus Ihrem vorhandenen System zu importieren. Die Einrichtung dieser Datenmigration erfordert von Ihrer Seite etwas Arbeit,



da nicht alle E-Mail-Systeme gleich ausgelegt sind. Der Vorteil ist aber, dass Ihre vorhandenen E-Mails von Anfang an in Ihrem Zendesk verfügbar sind.



BERICHTE ERMÖGLICHEN AUF LIVE-DATEN BASIERENDE ENTSCHEIDUNGEN Im Support gibt es viele unterschiedliche Ebenen. Mit Zendesk-Berichten können Sie herausfinden, wie Ihr Kundensupport wirklich funktioniert. Auf diese Weise können Sie weiterreichende Trends und Muster in Ihrem Workflow ausmachen. Angenommen, Sie möchten wissen, wie viele Tickets in der Vorwoche zu einem bestimmten Problem eingetroffen sind oder wie im vergangenen Monat das Verhältnis zwischen erstellten und gelösten Tickets aussah. Die gängigsten Berichtsformate sind bereits vordefiniert, damit Sie relevante Informationen abrufen und Ihren Help Desk so effizient wie möglich gestalten können. Mit dem Bericht „Lösungszeiten“ können Sie beispielsweise in Erfahrung bringen, wie rasch eintreffende Probleme gelöst werden. In der Zendesk-Registerkarte „Berichte“ können Sie die Datenreihen auswählen, die Sie überwachen möchten, und den gewünschten Berichtzeitraum festlegen.



Abb. 4 – Datenreihenmenü in Zendesk



Wie jedes High-Level-Tool sind auch Berichte dann am sinnvollsten, wenn sie regelmäßig verwendet werden. Am besten erstellen Sie Berichte für die Lösungszeit und den Ticketrückstand und ziehen beide bei wöchentlichen Meetings und Mitarbeiterbeurteilungen heran. Auch anhand der Daten im Berichte-Dashboard erhalten Sie wertvolle Einsichten in die Funktionsweise Ihres Zendesks. Das Berichte-Dashboard enthält Statistiken zum Ticketaufkommen, zur Nutzung der Foren und zur Agentenleistung. Sie können außerdem wichtige Ticketmetriken in Ihrem Zendesk analysieren und Ihren Zendesk mit Durchschnittswerten für Ihre Branche vergleichen. Abb. 5 – Bericht „Lösungszeit“



DIE NÄCHSTEN 24 STUNDEN Und wie geht es jetzt weiter? Innerhalb von 30 Sekunden können Sie sich bei Zendesk registrieren (de.zendesk.com) und sofort selbst die Vorteile nutzen, die eine dedizierte Kundenserviceplattform hat. Sie können Zendesk 30 Tage lang kostenlos ausprobieren und anhand unserer umfassenden Ressourcen selbst entscheiden, ob Zendesk die richtige Lösung für Ihr Unternehmen oder Ihre Organisation ist.    
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benchmark - Zendesk 

Introducción a Zendesk Benchmark ... este último año, Zendesk se ha dedicado a recopilar datos demográficos y de uso del
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ZENDESK BENCHMARK 

Page 1. Satisfacción del cliente global: 94.7%. *. Satisfacción del cliente: 93.0%. *. Satisfacción del cliente: 91.4%.










 


[image: alt]





benchmark - Zendesk 

Vergleich von Metriken nach Branche, Anwendungsfall und. FirmengrÃ¶ÃŸe ... (eine Funktion, die nur in Zendesk Plus+- und Enterprise-Konten verfÃ¼gbar ist).
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email international ausstellung vom 26 september 

PDF Subject: Email International Ausstellung Vom 26 September Bis 8 November 1981 Kunstverein Coburg Ev Its strongly recommended to start read the Intro ...
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ZENDESK BENCHMARK 

Insgesamt wird Zendesk von Ã¼ber 40.000 Unternehmen ver- wendet, die ... IT-Dienstleistungen und -Consulting ... Unternehmen, die das nicht tun, riskieren.
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Vom Majesttsverbrechen Zum Terrorismus 

08.02.2019 - If you want to possess a one-stop search and find the proper manuals on your products, you can visit this website that delivers many Vom ...
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Vom Unglauben zum Glauben 

Der Schlüssel ist, dass Jesus Erkennen schenkt. Er musste auch den .... In den Gesten erkennen sie wieder, was sie verloren glaubten: Erfahrun- gen mit dem ...
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Vom Gatekeeping zum Gatewatching 

Prozeduren mÃ¼ssen daher angewandt werden, die aus der FÃ¼lle der. 1 Dieses Kapitel ist eine Ãœbersetzung von AuszÃ¼gen der Kapitel 2, 6, und 8 in meinem Buch. Gatewatching: Collaborative Online News Production (New York: Peter Lang, 2005). Ãœbersetz
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zendesk benchmark 

Technologie â€“ Hardware. Fertigung. Marketing. Einzel- und GroÃŸhandel. Soziale Medien. Unterhaltung und Kunst. KUNDEN. ZUFRIEDENHEIT. GLOBALE. 86%.
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vom nachlassgerichtlichen vermittlungsverfahren zum 

If you want to possess a one-stop search and find the proper manuals on your products, you can visit this website that delivers many Vom Nachlassgerichtlichen. Vermittlungsverfahren Zum Konsiliarverfahren Bei Der Auseinandersetzung Von. Erbengemeinsc
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vom menschen zum bosewicht 

We have made it easy for you to find a PDF Ebooks without any digging. And by having access to our ebooks online or by storing it on your computer, you have ...
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vom Kindheitstraum zum Traumberuf 

besonders im Bereich Headhunting neu ausgerichtet, um auf verÃ¤nderte Kundenmotive einzugehen. â€¢ In Kooperation mit dem Make-A-WishÂ® Deutschland e.V. ...
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vom Mythos zum Logos - Eurolawyer 

In der Geschichte der. Philosophie findet .... sondere durch die Natur oder die Geschichte w vorgegeben istâ€œ. ... Messergebnisse i wie bspw chemische Sieâ€”.
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ruckblende vom schwarzweissfilm zum digitalvideo 

PDF Ebook ruckblende vom schwarzweissfilm zum digitalvideo funfzig jahre Free Download, Save or Read Online ruckblende vom schwarzweissfilm zum ...
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vom klassizismus zum historismus 17701870 

Based on our directory, the following eBook is listed as. PDF-VKZH1HZGDKIO31-10, actually published on 4 Aug, 2018 and thus take about 4,087 KB data ...
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Vom IST zum SOLL AWS 

Auditor rÃ¼gen wird, es wird insbesondere auch die Sicherheit der Unternehmensdaten gefÃ¤hrdet. Darum geht es konkret: âœ“ Datenschutz Compliance. Berechtigungen wirklich verstehen und kontrollieren, damit. Zugriff nur fÃ¼r berechtigte Personen beste
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Vom Prosumenten zum Produtzer - Snurb.info 

Konsumenten im Allgemeinen zur VerfÃ¼gung stehenden Optionen. ..... Nutzer handeln (indem sie vorhandene Ressourcen anwenden) oder Produzenten (indem sie .... The first Renaissance took us from the position of passive recipient to.
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vom laien zum fundamentalisten pdf 

We also have many ebooks and user guide is also related with vom laien zum fundamentalisten PDF, include : Vtech Dect 60 Model. Cs6114 Manual, Vw Polo 2004 Manual, Wal Mart The Bully Of Bentonville How The High Cost Of. Everyday Low Prices Is Hurting
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vom Mythos zum Logos - Eurolawyer 

Nach Platon sind Ideen unverÃ¤nderliche, ewige, nicht sinnlich wahrnehmbare Urbilder (Wesenheiten) der Einzeldinge. Demâ€” gegenÃ¼ber stellt das ...
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dokumentenmanagement vom imaging zum ... AWS 

BUSINESSDOKUMENT. DVIZB27-8 | PDF | 53 Page | 1,606 KB | 23 Jan, 2018. If you want to possess a one-stop search and find the proper manuals on your products, you can visit this website that delivers many Dokumentenmanagement. Vom Imaging Zum Business
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vom gleichheitssatz zum arbeitsrechtlichen diskriminierungsverbot 

If you want to possess a one-stop search and find the proper manuals on your products, you can visit this website that delivers many Vom Gleichheitssatz Zum. Arbeitsrechtlichen Diskriminierungsverbot Eine Rechtsvergleichende Betrachtung. Der Europais
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Vom Gatekeeping zum Gatewatching - Snurb.info 

Bedenken Ã¼ber die FÃ¤higkeit oder den Willen der (US-amerikanischen) ..... Betrieb am wenigsten stÃ¶rende Option, Nutzer als Gatewatcher an oder vor der.
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vom gegenwind zum aufwind pdf 

Superintendency, Vw Tiguan Tdi Owners Manual, Waking Nightmare, ... zum aufwind Voices Of Women Aspiring To The Superintendency, Vw Tiguan Tdi.
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vom fernsprechnetz zum information superhighway 

Read and Save Ebook vom fernsprechnetz zum information superhighway die entwicklung der kommunikationsinfrastrukturen und ihre herausforderung an ...
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