esales

Enterprise Open Source -
CRM als Bindeglied der
Systemlandschaft

OXID eSales AG
Nirnberg, 08. Oktober 2009

Tim-Markus Kaiser
Project Manager IT & Processes




Inhalt esales

OXID eSales AG

Am Scheideweg — CRM als zentrales System?

Die Ziele und Werkzeuge

Systeme vernetzen, Prozesse integrieren

Auswirkungen und Messerfolge




PR R |
B “ ‘z R b }
s BB H L U‘a] s ‘5 i :
LR HLEE
g ,:;‘ | ;':: Q
T
. |
.

’ i
> 3.000 Lizenzen
OXID eSales

Trusted Open Source eCommerce

60 Mitarbeiter

> 200 Losungspartner, davon 60
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OXID eShop Referenzen esales
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Ausgangssituation esales
Oktober 2008

< CRM Einfuhrung
= CRM vollstandig in das Unternehmen integriert

= CRM auf die unternehmensinternen Ablaufe
optimiert

< Dennoch
= Hoher manueller Aufwand bei der Datenpflege
= Steigerung beim Automatisierungsgrad notwendig!

= Datenfluss noch starker zentralisieren
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Setzen wir das CRM als zentrales
System ein?
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Entscheidungsgrundlage esales

fur ein zentrales CRM System

< Grunde fur das CRM

= Kunden im Zentrum unserer Ausrichtung

= Kundenrelevante Teams im CRM Projekt beteiligt
= GrofBteil der Mitarbeiter wurde bereits eingelernt

= Optimierte unternehmensinternen Ablaufe

= Projektteam ist bereits eingespielt




Entscheidungsgrundlage esales

fur ein zentrales CRM System

% Grunde fur das CRM
= Sehr hohe Anpassungsfahigkeit von SugarCRM

= Bereits gute verlassliche Zusammenarbeit mit
Dienstleistungspartner (MyCRM GmbH) erprobt

= Internes Know How im Bereich PHP und mySQL

» Ergebnis: CRM als zentrales Bindeglied in der
OXID eSales Systemlandschaft
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Was sind die Ziele und wie werden
diese erreicht?
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Ziele der Systemintegration esales

Systemanpassung fur reibungslosen Datenfluss
Systemlandschaft in das CRM integrieren

Vollautomatisierung vom Erstkontakt Uber die
Bestellung bis zur Fakturierung

Anwender Uberwachen die Daten, anstatt diese
manuell zu verarbeiten

Transparenz der Zahlen als Lenkungsfunktion flr
das Management und den Vertrieb

> Ziel: Effektivitits- und Effizienzsteigerung

Das Richtige tun!
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Organigramm Projekt-Team esales

Management

Vertrieb Marketing | Office und Support IT Software u. Business Community
Finanzen Entwicklung Development | Mqgt.

Stellen jeweils einen Mitarbeiter fir das CRM

Projekt-Team
1 Projektmanager - Projektverantwortlicher, erstellt das
Konzept, berichtet dem Vorstand und dem Management
2 Programmierer — setzt das Konzept um
5 Teamverantwortliche — bringen teamspezifisches
Know how ein, ibernehmen Teilaufgaben des Konzeptes

Ausschnitt Organigramm der OXID eSales AG, CRM-Projekt-Team, Stand Juni 2009)
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Phasenmodell esales
Systemintegration

_ Wesentliches Phasenergebnis

Initialisierung Definierte Ausgangsbasis
Voranalyse Grundsatzliche Losungsvariante
Konzept Umfassend beurteiltes Konzept
Realisierung Erstelltes System

EinfUhrung Installiertes System

Abschluss Dokumentierte Projekterfahrung

(Phaseneinteilung nach Hermes)
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Change Management

Die 5 Schritte des Change Management

esales

L 7eit

Motivation der
Mitarbeiter

Verhaltens-
weisen und
Weiterbildung

Heraus- |
forderung | § schritt | 2. Schritt 3. Schritt 4. Schritt 5. Schritt
Fokus der Dringlichkeit Engagement Umsetzung der Erfolg langfristig
Veranderung | des Problems | aller Beteiligten Veranderungen sichern durch
festlegen vermitteln erreichen; durch Eindbung Soll-Ist-
Integration und neuer Vergleich,

Stabilisierung
und Kontrolle

In Anlehnung an das Kotter-Change-Modell
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Nach der Theorie die Praxis
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I. Phase: CRM Anbindungen

F 3

Formulare CMS:
Bei neuen Kontakte bzw.

Account wird ein neuer Lead
angelegt, bei vorhandenen

-

esales
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eXchange

wird die Histarie editiert

Kauf (eShop):

Bei einem Neukunden:
Kontakt und Account wird
angelegt. Opportunity und
Produkt werden hinzugefiigt,
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OXID eFire (Plattform):

Die Registrierung wird im
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rasentationsformular
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Partnerformular

CRM angelegt. Zudem

Website;
Community;
Plattform
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Consultingformular

werden die Portlets zur jeder
|D taglich synchronisiert

r'y
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Kontaktformular
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Beispiel: CRM und E-Commerce esales

Service
O XID » Ao . :
b Impressum W3 re nvwe rk: 15 55,10 £
esales > Deutseh
» Englizh
OXIO eSales Home OX 10 eShop easy Frofes==sional Edition Enterpri== Edition OXIO e2Fire
Artikelsushs 1 = Warenkorb 2- warsenden 3- EBezahlan 4- Bastellan 5- Fertig M=in Konto
Bestellmeaengs Login, Rechnungs Zahlung=art Bestellung Bestellung E-hail: |
dndern, und Lieferadresse auamdhlen aus=fiihren ausgefihrt )
ausgewndhite wihlen Passl.ruort:l
Frodukt Lo . .
Infor mati onen M2 eilais QRN Emn I_ Eingeloggt bleiben
Armelden
+ Dratenschut= Eitte Oberprifen Sie lhre Eingaben! » l<onto eréffnen
i T
P e bestellen™™ ¥ Fasamort wergessen

* Newvsletter

| I_ Izh habe die AGH gelesen und bin einverstanden.

New=letter

I Frodukt Einz.Frei= Anzahl st Gesamt

0Z10 eShop Enterprize 1Z2.990.,00 £ 1 19% 1z2.990.00 £

T Edition 4.0
T

Summe Frodukte Cnettol: 1z.990,00 £
==gl. St 19% Betrag: 252,10 £
Summe Frodokte Cbhrottol: 15 4952 .10 €
Gesamtsunirme: 15.452 10 £
I “Wersenden
Rechnungsadresse Lieferadresse

E-btail: testermaili@testfirma.de
hdusterfirma GmbH

Herr Hans Testar
Finkenwerdear 3

20294 husterstadt

Telefon: +39 3765 23292 99

Ihre Mitteilung =2n uns:

I Zahlung=art

Zahlung=art
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E-Commerce in Deutschland esales

Umsatzentwicklung und Prognose im E-Commerce

Bitkom prognostiziert fur 2010

25 -
B2C E-Commerce in Mrd. € Tkl R ? _Umsa?z iIm E-Commerce.
Das entspricht einem Wachstum
20 von durchschnittlich 33 % jahrlich.
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II. Phase: Anbindung an das ERP

esales

= Ubergabe der Daten des Kaufs aus dem CRM
an die Navision Puffertabelle

Navision Puffertabelle

© 2009 OXID eSales

- ORCA.0XD_Test..ugar Transfer  ORCA,OXD_Tes,. LQueryl&.sgl* | ORCA02D_Tes,.LQueryl7.sq* =~ ORCA,OXD_Tes..LQuerylé.sg® |~ ORCA,OXD_Test,,.ugar Transfer | ORCA,0XD_Tes
timestamp |O|:pnrtunil:y Mo_ |P.:cnurtﬂa|m Invoice Recipie... |Invni:e Recipie. .. |Pa~,.iment Terms | Internal Message |Amumt |tustnmer Disca... | Sum
<Bindrdaten 50 ACCOUNT NAME 0.00000000000.., 0.00000000000... 0.000000000
<Binardaten> =1 ACCOUNT NAME 111,930000000,,,  0,00000000000,,,  0,000000000

_ |<Binardaten> 53 ACCOUNT NAME 111,990000000,,, 30,1000000000,.. 0,000000000
<Binérdaten> 55 ACCOUNT NAME 111,990000000,.. 30,1000000000...  0,000000000

Bl <Bin&rdaten> 56 ACCOUNT NAME 111,990000000,,, 30.1000000000,., 0000000000
F_ <Bindrdaten 57 ACCOUNT NAME  INVOICE RECIPL.. INVOICE RECIFL.. F'AYMENTTE| INTERNAL MESS... 111,990000000,., 30,1000000000,., 18.48000000
* ..F.HI ALLL MAL ML NLEL MAL AMLEL AL MAL ALLL




ERP-Anbindung esales

INTERN EXTERN

A
Eintrag der ‘ Kauf Kaufplattform (shop, Formular)

Artikelnummer

Ubergabe Artikel- Bestellung
nummer an Website

Eintrag der Artikel- Erstellung von:
nummer im CRM- SugarCRM b Firma/Kontakt,
Produktkatalog und Produkt/Bestellung
Kundennummer
Order
Ubergabe an SugarCRM NAVISION Priift Uberpriifung der
Puffer- ::.: ::1 d"t: :; Bestelldaten
tabelle
Ubergabe an NAVISION
Generierung: Artikel-, Fakturierung/
Kundennummer NAVISION — Auslieferung
Faktur- v
ieruna

CRM als zentrale Plattform, Beispiel anhand einer Kaufabwicklung

© 2009 OXID eSales



Beispiel Systemintegration esales

Integration OXID eXchange

Produkt

Account

xid2ipaypent

Opportunity B Navision
1

Pro

daz Online-Bez My =tem

Products: oxid2ipayment PRO

Product

[E3

~ORCA.0XD_Test..ugar Transfer| ORCA.OXD_Tes,. LQueryiB.sg* | ORCA.OXD_Tes. LQueryl7.sq* =~ ORCA,OXD_Tes.. .LQuerylé.sg* |~ ORCA,OXD_Test. .ugar Transfer | ORCA.OXD Tes
timestamp |0ppnrtunity|'~h_ |A|:cnurl:Num Invoice Recipie... |Invni:eRec'pie... |PammtTa'ms Internal Message ‘Amcmt |CustnmerDiscn... Sum
<Bin&rdaten: 50 ACCOUNT NAME 0.00000000000...  0.00000000000...  0.000000000
<Binardaten > ol ACCOUNT NAME 111,930000000,,,  0.00000000000.,,  0,000000000%
| <Binardaten> g3 ACCOUNT NAME 111,990000000.., 30,1000000000.., 0,000000000
<Bindrdaten> 55 ACCOUNT NAME 111,990000000.., 30,1000000000.., 0,000000000
D <Bindrdaten> 56 ACCOUNT NAME 111,990000000,., 30.1000000000,., 0,000000000
b— <Binardaten> 57 ACCOUNTNAME  INVOICE RECIFL... INVOICE RECIPL.. PAYMENT TE| INTERNAL MESS... 111.990000000... 30.1000000000... 1848000000
* | WL AL MAL ML ALEL MAL ML AL MAL AMLEL
WAL, I T IppE. mULUL
Wit Part Murmber:  G0300285 Quote Marme:
Qrder Mumber. 1446

Billing Address:

Bahnhofstr. 48
Mirnberg 30032

IO YRR ... ...

Shipping Address:  Bahnhofstr. 48

Copey... Mirnberg 80032
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Was hat es gebracht?
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Auswirkungen und Messerfolge esales

= Ausbau und Verbesserung der Kundenanbindung
= Optimierung der Prozesse

= Verkurzung der Arbeit und des Aufwands von der
Bestellung bis zur Bestellabwicklung

= Erh6hung der Effizienz und Effektivitat von
Internen Ressourcen

= Kosteneinsparungen

» Weiterhin: Kontinuierliche Erfolgsmessung




Herzlichen Dank!

OXID eSales

Trusted Open Source eCommerce!

WWW.oXid-esales.com

tim.kaiser@oxid-esales.com
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