Arbeiten mit dem Kundenstamm

Grundsätzliches

In Kapitel „Einführung“ macht  Sie sich mit den elementaren Funktionen des Moduls Kundenstamm vertraut. Kundigen und fortgeschrittenen Benutzern bieten sich jedoch Möglichkeiten, komplexe Kundeninformationen als Grundlage für zeitgemässes Marketing strukturiert zu erfassen. Analysen und Auswertungen können nur so gut sein, wie die ihnen zu Grunde liegenden Informationen. Somit bestimmen letztlich Sie als Anwender, was wie ausgewertet werden kann oder soll. Dabei stellt sich natürlich auch die Frage, welche Daten überhaupt erfasst werden sollen. Wir empfehlen Ihnen, entsprechende Richtlinien zu erlassen, schriftlich festzuhalten und zu schulen.
In diesem Kapitel werden die einzelnen Register des Kundenstamms besprochen. Es richtet sich an Anwender mit Einfluss auf die Betriebsorganisation. Am Schluss können Sie 

· die Zusammenhänge in der Datenstruktur beurteilen,

· die Konsequenzen von Eingaben auf andere Module erkennen,
und werden somit

· in der Lage sein, Richtlinien für die betriebskonforme Datenerfassung zu erlassen.

Register Stammdaten

TRISS 2000 benötigt nur wenige Angaben zwingend. Sie befinden sich alle In diesem Register. Alle übrigen Daten sind optional. In der Regel sind die Feldtitel selbsterklärend, so dass keine weiteren Erläuterungen mehr nötig sind. Folgende Felder stehen zur Verfügung:

Anrede

Erste Zeile der Briefadresse

Name

Vorname und Name, wie sie auf der Adresse erscheinen sollen. TRISS 2000 verwaltet Vornamen und Namen nicht als separate Felder.

Strasse

Zusatz

Adresszusätze wie Postfach, Gebietsbezeichnungen u. dgl.

LC

Ländercode. Zweibuchstaben ISO Code. Gültig sind nur hinterlegte Einträge. Die Hinterlegung kann über die Schaltfläche rechts XXX aufgerufen werden. Die Hinterlegung ihrerseits kann im Modul Dienstprogramme, Country Codes bearbeitet werden

PLZ

Postleitzahl. Gültig sind nur hinterlegte Einträge. Die Hinterlegung kann über die Schaltfläche rechts XXX aufgerufen werden. Die Hinterlegung ihrerseits kann im Modul Dienstprogramme, PLZ bearbeitet werden.

Ort

Land

Telefon 1 -3

Fax 1-3

Nummer

TRISS 2000 vergibt für jede erfasste Adresse eine eindeutige Nummer. Diese Nummer dient in erster Linie internen Programmroutinen, kann aber vom Anwender auch zum suchen verwendet werden. Der Anwender kann den Wert dieses Feldes nicht verändern.

Keyword

TRISS 2000 verbindet jede Adresse mit einem Schlüsselwort (Keyword). Mit Hilfe dieses Keyword lassen sich Adressen auch in umfangreichen Adressdatenbanken schnell lokalisieren. Mit diesem Keyword werden in der Dossierverwaltung auch die Dossiers der Kunden gesucht. Bei der Ersteingabe generiert TRISS 2000 ein Standard Keyword welches sich aus Nachnamen, Abstand und Vornamen zusammensetzt. Enthält das Feld „Name“ mehr als zwei Wörter, so setzt TRISS 2000 das Keyword aus dem letzten und ersten Wort zusammen. Der Anwender kann das Keyword jederzeit seinen Bedürfnissen anpassen. Bestehende Dossiers (Aufträge) erkennen solche Änderungen und übernehmen den neuen Wert unverzüglich.

Erfasst am

Das Datum zeigt, wann eine Adresse im System erfasst wurde. Der Wert internen Programmroutinen und kann vom Anwender nicht verändert werden.

Update am

Das Datum zeigt, wann eine Adresse im System zuletzt mutiert und über die Schaltfläche <Speichern> verlassen wurde. Der Wert dient internen Programmroutinen und kann vom Anwender nicht verändert werden.

Währungscode

Bestimmt, in welcher Währung mit dem Kunden in der Regel abgerechnet wird. Dreibuchstaben ISO Code. Gültig sind nur hinterlegte Einträge. Die Hinterlegung kann über die Schaltfläche rechts XXX aufgerufen werden. Die Hinterlegung ihrerseits kann im Modul Dienstprogramme, Currency Codes bearbeitet werden. Wird hier ein anderer Code als derjenige der Grundwährung eingetragen, schlägt TRISS 2000 bei der Rechnungstellung als Fremdwährung immer die hier erfasste Währung vor. Standardmässig schlägt TRISS 2000 hier die Grundwährung vor.

Sprachcode

Bestimmt, aus welchem Sprachregister TRISS 2000 die Druckvorlagen generieren soll. TRISS verfügt über 6 Sprachregister (Deutsch, Englisch, Französisch, Italientisch, Spanisch sowie einem frei definierbaren). Gültig sind nur die hier hinterlegten Einträge. Sie können weder erweitert noch verändert werden.

Der Code bestimmt nicht die Sprache, die eine Kunde spricht, sondern die Sprache des schriftlichen Verkehrs zwischen TRISS 2000 und ihm. Dies bedeutet, dass sämtliche Vorlagen und Textelemente in dieser Sprache verfügbar sein müssen. Der Lieferumfang von TRISS 2000 beinhaltet eine Auswahl von Standardvorlagen und Texten in Deutscher Sprache.

Agenten Code

Das Feld kann verwendet werden, um dem Kunden eine eigenen Code zuzuteilen. Eine weitere Anwendungsmöglichkeit besteht darin, Referenznummern einer externen Adressdatenbank einzutragen um einen allfälligen Adressabgleich zu unterstützen. Es ist möglich, Kunden nach diesem Eintrag zu suchen.

Die Einträge in diesem Feld werden nicht auf Duplikate geprüft. Es ist also möglich mehreren Kunden den gleichen Agentencode zuzuteilen.

IATA-Code

Einträge in diesem Feld werden nicht auf Duplikate geprüft. Es ist also möglich mehreren Kunden den gleichen Agentencode zuzuteilen.

Rabatt %

Der hier eingetragen Wert wird bei der Rechnungstellung in allen Rechnungszeilen als Vorgabewert (Default) vorgeschlagen.

Mailing

Klicken Sie ins Häuschen, um die Funktion zu aktivieren, respektive um Sie zu deaktivieren. Ist die Funktion aktiviert, wird diese Adresse bei Auswertungen berücksichtigt, sofern Mailing als Bedingung innerhalb der Auswertung als Kriterium aufgeführt ist.

Kein Häkchen im Häuschen bedeutet nicht, dass die Adresse nicht ausgewertet werden kann.

Mailing Dubletten

Klicken Sie ins Häuschen, um die Funktion zu aktivieren, respektive um Sie zu deaktivieren. Ist die Funktion aktiviert (angehäkelt), werden die Adressen des Registers „Kontakte“ in die Auswertung mit einbezogen. sofern dies als Bedingung innerhalb der Auswertung als Kriterium aufgeführt wird. Auf diese Weise kann in grossen Firmen ein Mailing gleichzeitig an mehrere Abteilungen und persönlich adressiert werden. Ist das Häuschen nicht angehäkelt wird in der Auswertung nur die Hauptadresse berücksichtig, ungeachtet des Mailing Status der im Register Kontakte.

Kein Häkchen Häuschen bedeutet nicht, dass die Adresse nicht ausgewertet werden kann

Commercial

Häkeln Sie diese Feld an, wenn Sie die Adresse als Commercial Adresse kennzeichnen möchten. Das Feld steht in Auswertungen als Kriterium zur Verfügung, hat weiter aber keine Bedeutung.

Schwarz Liste

Häkeln Sie dieses Feld an, wenn Sie die Adresse auf die Schwarz Liste setzen wollen. Ist das Feld angehäkelt, können Sie dieser Adresse nicht ohne weiteres neue Dossiers zuordnen. Es erscheint eine Systemwarnung. Um eine Adresse auf die Schwarze Liste zu setzen, respektive sie wieder aus ihr zu entfernen, benötigen Sie Supervisor Rechte.

Manager

Bei Firmenadressen können Sie hier den Namen des Managers eintragen. Das Feld hat weiter keine Bedeutung.

Briefanrede

Geben Sie hier ein, welchen Text Sie in Briefanreden verwenden möchten. Bei der ersten Eingabe, respektive wenn das Feld leer ist, schlägt Ihnen TRISS 2000 eine Kombination aus dem Vorgabewert im Set Up und letzten Wort des Felds Namen. Sie können den vorgeschlagenen Wert jederzeit ändern. Die Briefanrede steht ihnen beim Erstellen von Dokumenten als Merge Variable zur Verfügung.

E-Mail

Geben Sie hier die zu verwendende E-Mail Adresse dieser Adresse ein. Wenn Sie anschliessend den Cursor über dieses Feld bewegen, wechselt seine Form und per Klick öffnen Sie eine neue E-Mail Nachricht

Diese Funktion erfordert Soft- und Hardware, welche nicht im Lieferumfang von TRISS 2000 enthalten ist wie z. B. Router oder Modem und Outlook oder Outlook Express. 

Homepage

Geben Sie hier die Homepageadresse dieser Adresse ein. Wenn Sie anschliessend den Cursor über dieses Feld bewegen, wechselt seine Form und per Klick wird der Internetbrowser gestartet und die entsprechende Seite aufgerufen.

Diese Funktion erfordert Soft- und Hardware, welche nicht im Lieferumfang von TRISS 2000 enthalten ist wie z. B. Router oder Modem und Outlook oder Outlook Express.

Register Kontakte

Das Register Kontakte bietet Ihnen die Möglichkeit, verschiedene Ansprechpartner unter einer Dachadresse zusammenzufassen. Dies ist häufig bei Firmen mit verschiedenen Abteilungen der Fall. Sie können jeder Hauptadresse (Register Stammdaten) beliebig viele Kontaktadressen zuordnen. Als Anwender entscheiden Sie selbst, ob Sie eine Adresse als Kontakt einer Hauptadresse oder als eigenständige Hauptadresse erfassen wollen.

Handelt es sich bei der Hauptadresse um eine Firma, welche marketingmässig als eine geschlossene Einheit behandelt wird, ist die Verwendung von Kontakten angezeigt. Beispiel: Angenommen, Sie beliefern als GSA oder kleiner Touroperator auch Kuoni mit einem Spezialprodukt. Hier macht es Sinn, den Hauptsitz an der neuen Hard als Hauptadresse zu führen und die verschiedenen Abteilungen und Produktmanager als Kontakte zu erfassen und die einzelnen in der Schweiz verstreuten Kuoni Filialen als zusätzliche Hauptadressen. Ergänzend könnten Sie in diesem Fall die Kuoni Gruppe noch über das Register Consolidator zusammenfassen. Vergleichen Sie dazu die Angaben im Register Consolidator.

Wählen Sie klicken Sie auf die Schaltfläche <MUT> oder <NEU> um alle Felder anzusehen.

Selbsterklärend sind die folgenden Felder:

Anrede

Name

Strasse

Zusatz

LC

PLZ

Ort

Land

Briefanrede

Bemerkungen

E-Mail

Homepage

zu Handen

Der hier eingegebene Wert erscheint im der Grundmaske des Registers Kontakte in der Spalte „Name“

Schaltfläche Adresse

Rechts des Eingabefeldes „Land“ befindet sich die Schaltfläche <Adresse>. Klicken Sie auf diese Schaltfläche. Um die Adressfelder aus dem Register Stammdaten zu übernehmen. Klicken auf diese Schaltfläche bewirkt lediglich, dass die Felder entsprechend ausgefüllt werden. Sie können alle Einträge anschliessend nach Belieben bearbeiten

Telefon Direktwahl

Der hier eingegebene Wert erscheint auf der Grundmaske des Registers Kontakte in der Spalte „Telefon“.

Fax Direktwahl

Der hier eingegebene Wert erscheint auf der Grundmaske des Registers Kontakte in der Spalte „Fax“.

Position

Der hier eingegebene Wert erscheint im auf der Grundmaske des Registers Kontakte in der Spalte „Position“. Geben Sie hier z.B. ein: „PM USA“.

Register Angehörige

Die Register Angehörige enthält die Detailinformationen derjenigen Personen, welche reisen. Innerhalb der Dossierverwaltung kann auf die hier eingetragenen Daten zugegriffen werden. Es lohnt sich daher, dieses Register gewissenhaft und konsequent zu bewirtschaften. Sie können jeder Adresse beliebig viele Angehörige zuweisen. Die meisten Felder sind selbsterklärend oder bedürfen nur eines kurzen Kommentars.

Selbsterklärend sind:

Geburtsdatum

Nationalität

E-Mail

Telefon Direkt

Fax Direkt

Position

Passnummer

(Pass) Ausstellungsort

(Pass) Ausgestellt am

(Pass) Gültig bis

Name

Tragen Sie in dieses Feld den Namen des Reisenden ein wie er im Pass steht, respektive auf Dokumenten zu erscheinen hat.

Kreditkarten / Versicherung

Für jeden Angehörigen können Informationen von 3 Kreditkarten erfasst werden. Die Zahlroutinen greifen auf dies Angaben, wenn Sie später in der Dossierverwaltung als Zahlungsart „Kreditkarte“ wählen. Erfassen Sie

Card 1 - 3

Card-Number

ExpDat (Verfalldatum)

Versicherung 1 - 2

Bei diesen Feldern handelt es sich um reine Textfelder.

Tipp

Geben Sie hier ein, wenn der Angehörige über eine Jahresversicherung verfügt: Beispiel: „Elvia JV 332536 exp 21/03/02“ würde bedeuten, der Kunde verfügt über eine Elvia Jahresversicherung mit der Policennummer 332536 mit Verfall 21.März 2002.

FQT 1 - 6

In diese Felder können Sie die Mitgliednummern von 6 Gesellschaften eintragen. 

Carrier

Code

Bemerkungen

Beispiel des Zusammenspiels von Stammadresse, Kontakten und Angehörigen

· Stammadresse:
Firma AMCOR Ltd, Industriestrasse 12, Zürich

· Kontakte:
Frau Heidi Walser, Direktionssekretariat
Frau Susanne Piller, Sekretariat

· Angehörige:
Dir. Hugo Huggel, Direktor
Kurt Bär, Einkauf Asien
Hans Braun, Verkauf Süd
Rainer Klamm, Verkauf Europa

Register Bank

Ein Zusatzmodul von TRISS 2000 (nicht im Standardlieferumfang inbegriffen) ermöglicht das Inkasso Ihrer Dossiers über LSV. In das Register Bank erfassen Sie alle für einen solchen elektronischen Verkehr nötigen Informationen. Achten Sie auf eine genaue, den Vorgaben der Bank und Post Finance genügende Schreibweise, insbesondere der Kontennummern. Sie können das Register jedoch auch verwenden, um die Bankdaten oder Post Finance Daten für allfällige Rückerstattungen zu speichern. Die zur Verfügung stehenden Felder sind selbsterklärend:

Bankadresse

Bankleitzahl

PC-Konto Bank

Bankkonto

ESR Identifikation

Bemerkungen

Register Selektion Codes

Das Register Selektion Codes erlaubt Ihnen, Ihre Adressen beliebig vielen, von Ihnen zum voraus definierten Abnehmergruppen zuzuteilen (Marktsegmenten), respektive sie mit beliebigen Merkmalen zu versehen um so zusätzlich zu den schon vorhandenen Daten homogene Gruppen zu bilden. Beispiele solcher Gruppen sind Clubmitgliedschaften, Kaufkraftklassen, Konsumpräferenzen u. dgl.. 

In TRISS 2000 werden solche Merkmale Selektions Codes genannt und im Modul Service in entsprechenden Listen verwaltet. Für Kunden, Lieferanten, Provider und Dossier gibt es gesonderte Listen.

Sie können jede Adresse mit beliebig vielen Selektions Codes (Gruppen) verbinden und diese Verbindung auch jederzeit wieder auflösen.

Das Register Selektionscodes enthält zwei Fenster. Im linken Fenster werden die Beschriebe derjenigen Kriterien aufgelistet, welche zur Zeit mit der Adresse verbunden sind. Im rechten Fenster sind alle verfügbaren Selektionscodes und deren Beschrieb aufgeführt.

So verbinden Sie die aktuelle Adresse mit einem Selektionscode

1 Suchen Sie im rechten Fenster den gewünschten Selektionscode. Sie können dazu die Pfeiltasten, PageUp und PageDown Tasten benutzen, oder bei umfassenden Listen den Wert über das Suchfeld „Suchen nach... Selektionscode“ lokalisieren.

2 Klicken Sie auf die Zeile, welche den gewünschten Code enthält

3 Betätigen Sie die Schaltfläche <¦ unten zwischen den beiden Fenstern. Der Code wird nun im Fenster „Bestehende Kundenselektion“ angezeigt.
Alternativ können Sie auf dem gewünschten Code doppelklicken um den Wert ins linke Fenster zu übertragen.

So lösen Sie die Verbindung eines Selektionscode mit einer Adresse

1 Klicken Sie im linken Fenster auf die Zeile, welche den Code enthält, den Sie lösen möchten.

2 Betätigen Sie die Schaltfläche ¦> unten zwischen den beiden Fenstern. Der Code wird aus dem Fenster „Bestehende Kundenselektion“ entfernt.
3 Alternativ können Sie auf dem gewünschten Code doppelklicken um den Wert zu löschen.

Register Queue

Das Register Queue zeigt die mit dieser Adresse verbundenen Queue-Einträge an. Queue-Einträge können an verschiedenen Orten vorgenommen werden. Einträge, welche in diesem Register (Kundenstamm / Queue) vorgenommen werden, erscheinen in der ToDo-List unter „Queue Kunden“

Die ausführliche Beschreibung aller Funktionen auf den Registern Queue finden Sie im Kapitel „Arbeiten mit der Queue“.

Das Register ist aufgeteilt in 2 Fenster. Die darin ersichtlichen Informationen sind mehrheitlich selbsterklärend. Links werden die Einträge chronologisch nach Datum sortiert aufgelistet. Der Status zeigt an, ob die Aufgabe erledigt ist (OK) oder nicht (NO). Visa identifiziert denjenigen Benutzer welcher den Eintrag vorgenommen hat (wird von TRISS 2000 auf Grund der Anmeldung selbständig vergeben) und „WerMachts?“ zeigt an, auf wessen ToDo-List die Erinnerung platziert wird.

Und dies bewirken die Schaltflächen:

· Neu
für diese Kundenadresse einen neuen Queueeintrag erstellen

· Mut
einen bestehenden Queueeintrag ändern

· OK
Den Status des aktiven Queue Eintrags von „NO“ auf „OK“ setzen

· HST (inaktiv)
· SFI (store frequently used item)
Queuetext hinterlegen. Den Text des aktuellen Eintrags für künftigen Gebrauch in eine Tabelle speichern. Mehr zum Umgang mit der SFI und RFI erfahren Sie im Kapitel „SFI und RFI benutzen“.

· RFI (read frequently used item)
Queuetext einlesen. Einen Queueeintrag vornehmen und dazu einen früher mit SFI gespeicherten Text verwenden). Mehr zum Umgang mit der SFI und RFI erfahren Sie im Kapitel „SFI und RFI benutzen“.

· DEL
Einen Eintrag definitiv aus der Queue löschen 

Register Infofelder

Im Register Infofelder können Sie beliebig viele Einträge in freiem Text vornehmen. Aussendienstmitarbeiter können darin zum Beispiel Teile oder eine Zusammenfassung eines Sales Reports eingeben. Jeder Eintrag wird automatisch mit dem Tagesdatum und dem Stempel des Verfassers versehen. Die Einträge können einfach formatiert werden und bei Bedarf über die Windows Kopieren Funktion (Markieren und mit „Ctrl + Insert“ (resp. „Strg + Einfügen“) oder „rechte Maustaste > kopieren“) in die Windows Zwischenablage übernommen werden. Mehr zur Windows Zwischenablage finden sie in der Microsoft Hilfe.

Register Consolidator

Über das Register Consolidator ist es möglich, für Auswertungen einzelne Kunden so zu gruppieren, dass Sie als Einheit erscheinen. Dies ist über das Register „Selektionscodes“ nur beschränkt möglich. So können zum Beispiel für Umsatzbeurteilungen alle STAR oder TTS Mitglieder zusammengefasst und konsolidiert ausgedruckt werden. Sie können jede Adresse mit beliebig vielen Gruppen konsolidieren und diese Zuordnung auch jederzeit wieder auflösen. So könnte ein Kuoni Büro zum Beispiel unter „Kuoni gesamt“ zusammengefasst werden, gleichzeitig aber auch unter „SRV Mitglieder“. 

Das Register Consolidator enthält zwei Fenster. Im linken Fenster diejenigen Gruppen aufgelistet mit welchen die Adresse zur Zeit konsolidiert wird. Im rechten Fenster werden alle verfügbaren Consolidator aufgeführt. Neue Consolidator können Sie im Servicemodul erfassen.

So teilen Sie die aktuelle Adresse einem Consolidator zu

1 Suchen Sie im rechten Fenster den gewünschten Consolidator. Sie können dazu die Pfeiltasten, PageUp und PageDown Tasten benutzen, oder bei umfassenden Listen den Wert über das Suchfeld „Suchen nach... Consolidator“ lokalisieren.

2 Klicken Sie auf die Zeile, welche den gewünschten Code enthält

3 Betätigen Sie die Schaltfläche <¦ unten zwischen den beiden Fenstern. Der Code wird nun im Fenster „Bestehende Consolidator“ angezeigt.
Alternativ können Sie auf dem gewünschten Code doppelklicken um den Wert ins linke Fenster zu übertragen.

So lösen Sie die Verbindung der aktuellen Adresse zum Consolidator

1 Klicken Sie im linken Fenster auf die Zeile, welche den Consolidator enthält, dessen Bindung Sie lösen möchten.

2 Betätigen Sie die Schaltfläche ¦> unten zwischen den beiden Fenstern. Der Consolidator wird aus dem Fenster „Bestehende Consolidator“ entfernt.
Alternativ können Sie auf dem gewünschten Code doppelklicken um den Wert zu löschen
Doppelte Kundenadressen löschen
Die Duplizitätsprüfung beim Erfassen von Stammdaten soll verhindern, dass Adressen doppelt erfasst werden. Trotzdem kann es vorkommen, dass Adressen doppelt einfliessen. Sei dies durch eine Unachtsamkeit des Anwenders oder durch beim Zusammenführen von Adressstammdaten aus verschieden, zuvor nicht verlinkten Datenstämmen. Das Bereinigen solcher Dubletten geschieht in aufwendiger Handarbeit. TRISS kann nicht erkennen, welche Adresse die gültigen Informationen enthält. Sie können aber mit TRISS Adressen suchen, bei denen sowohl Keyword wie auch Ort identisch sind.

Gehen Sie wie folgt vor:

Erstellen Sie eine Liste von Kundenadressen, bei denen Keyword und Ort identisch sind.
Wechseln Sie in den Kundenstamm und überprüfen Sie die Adresspaare mit Hilfe der eben erstellten Liste. Oft, aber eben leider nicht immer, ist die neuere Adresse die aktuellere. Es kann aber auch vorkommen, dass beide Adressen gültige und sich ergänzende Informationen enthalten. Bearbeiten Sie eine Adresse so, dass sie alle in Zukunft zu verwaltenden Informationen enthält.

Wenn mit der „schlechten“ Adresse keine Dossiers verknüpft sind, können Sie diese nun ohne weiteres löschen. Sind jedoch Dossiers mit ihr verknüpft, ist ein Löschen nicht möglich. Die Dossiers müssen zuerst auf die neue Adresse übertragen werden. Klicken Sie dazu auf die Schaltfläche „Umbuchen“.

Im nun erscheinenden Fenster wählen Sie auf der rechten Seite, auf welche Kundennummer die Dossiers umgebucht werden sollen.
Bestätigen Sie den Umbuchungsvorgang und klicken Sie „Adresse löschen“, wenn Sie gleichzeitig die „schlechte“ Adresse löschen möchten.

Adressabgleich mit professionellen, externen Adressdatenverwaltern

Sie können Ihre TRISS Adressdaten von einem externen Adressdatenverwalter überprüfen lassen und den korrigierten Stamm re-importieren.

Setzen Sie sich bei Bedarf mit MODULINE in Verbindung

Beachten Sie bitte:
In der Regel bezahlen Sie bei einem solchen Abgleich nebst einer meist symbolischen Grundgebühr für die gefunden Fehler. Bei schlechtem Datenbestand kann dies gut, gern und schnell einmal mehrere hundert oder gar tausend Franken ausmachen.


1
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Fehler! Kein Text mit angegebener Formatvorlage im Dokument.

Fehler! Kein Text mit angegebener Formatvorlage im Dokument.

Kundenstamm
9

