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OXID eSales

Trusted Open Source eCommerce

60 Mitarbeiter

> 3.000 Lizenzen 
international im Markt

> 200 Lösungspartner, davon 60 
zertifiziert
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OXID eShop Referenzen
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Ausgangssituation
Oktober 2008

 CRM Einführung

 CRM vollständig in das Unternehmen integriert

 CRM auf die unternehmensinternen Abläufe 
optimiert

Dennoch

 Hoher manueller Aufwand bei der Datenpflege

 Steigerung beim Automatisierungsgrad notwendig!

 Datenfluss noch stärker zentralisieren
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Setzen wir das CRM als zentrales 
System ein?



© 2009 OXID eSales

Entscheidungsgrundlage 
für ein zentrales CRM System 

Gründe für das CRM

 Kunden im Zentrum unserer Ausrichtung

 Kundenrelevante Teams im CRM Projekt beteiligt

 Großteil der Mitarbeiter wurde bereits eingelernt

 Optimierte unternehmensinternen Abläufe

 Projektteam ist bereits eingespielt



© 2009 OXID eSales

Entscheidungsgrundlage
für ein zentrales CRM System 

Gründe für das CRM

 Sehr hohe Anpassungsfähigkeit von SugarCRM

 Bereits gute verlässliche 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?



© 2009 OXID eSales

Ziele der Systemintegration

 Systemanpassung für reibungslosen Datenfluss

 Systemlandschaft in das CRM integrieren

 Vollautomatisierung vom Erstkontakt über die 
Bestellung bis zur Fakturierung

 Anwender überwachen die Daten, anstatt diese 
manuell zu verarbeiten

 Transparenz der Zahlen als Lenkungsfunktion für 
das Management und den Vertrieb

 Ziel: Effektivitäts- und Effizienzsteigerung

Das Richtige tun!
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Organigramm Projekt-Team

Management

Vertrieb Marketing Business 
Development

Software u. 
Entwicklung

Office und 
Finanzen

Support IT Community 
Mgt.

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, übernehmen Teilaufgaben des Konzeptes

Stellen jeweils einen Mitarbeiter für das CRM

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

Phase Wesentliches Phasenergebnis

Initialisierung Definierte Ausgangsbasis

Voranalyse Grundsätzliche Lösungsvariante

Konzept Umfassend beurteiltes Konzept

Realisierung Erstelltes System

Einführung Installiertes System

Abschluss Dokumentierte Projekterfahrung

(Phaseneinteilung nach Hermes)  
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Change Management

2. Schritt 

Dringlichkeit 
des Problems
vermitteln

3. Schritt 

Engagement 
aller Beteiligten 
erreichen; 
Integration und 
Motivation der 
Mitarbeiter

4. Schritt 

Umsetzung der 
Veränderungen 
durch Einübung 
neuer 
Verhaltens-
weisen und 
Weiterbildung

5. Schritt 

Erfolg langfristig 
sichern durch 
Soll-Ist-
Vergleich, 
Stabilisierung 
und Kontrolle

Heraus-
forderung

Zeit

1. Schritt 

Fokus der 
Veränderung 
festlegen

In Anlehnung an das Kotter-Change-Modell

Die 5 Schritte des Change Management
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Nach der Theorie die Praxis
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I. Phase: CRM Anbindungen

Website; 
Community; 

Plattform
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Beispiel: CRM und E-Commerce

Anbindung des OXID eShop an SugarCRM

 Keine manuelle Einträge mehr für Mitarbeiter im Vertrieb

 Alle wichtigen Bestandteile einer Online Bestellung im CRM

 Optimierte Datenerfassung durch Fehlerquellenminimierung

 Optimierung der Abwicklungszeit zwischen der 
Kundenbestellung, der Softwareauslieferung und der darauf 
folgenden Dienstleistung
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B2C E-Commerce in Mrd. €

Bitkom prognostiziert für 2010
145 Mrd € Umsatz im E-Commerce. 
Das entspricht einem Wachstum 
von durchschnittlich 33 % jährlich.

Quelle: HDE

E-Commerce in Deutschland
Umsatzentwicklung und Prognose im E-Commerce
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II. Phase: Anbindung an das ERP

Navision Puffertabelle 

 Übergabe der Daten des Kaufs aus dem CRM 
an die Navision Puffertabelle
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ERP-Anbindung
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Beispiel Systemintegration 
Integration OXID eXchange

Account Opportunity

Contact Product

Navision
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Was hat es gebracht?
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Auswirkungen und Messerfolge

 Ausbau und Verbesserung der Kundenanbindung 

 Optimierung der Prozesse

 Verkürzung der Arbeit und des Aufwands von der 
Bestellung bis zur Bestellabwicklung

 Erhöhung der Effizienz und Effektivität von 
internen Ressourcen 

 Kosteneinsparungen 

 Weiterhin: Kontinuierliche Erfolgsmessung
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Herzlichen Dank!

OXID eSales

Trusted Open Source eCommerce!

www.oxid-esales.com

tim.kaiser@oxid-esales.com


