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V

Vorwort

Der technologische Wandel des 21. Jahrhunderts ist maßgeblich von einem digitalen Um-
bruch geprägt. Wer nicht digitalisiert, hat keine Zukunft.

Der Verkauf von Produkten und Dienstleistungen hat den klassischen Point of Sale 
verlassen und findet auf unterschiedlichsten Kanälen statt. Ob in der Automobil-Industrie, 
bei Reisen und Verkehr, in Städten oder der Finanzwirtschaft, überall entstehen neuartige 
Ökosysteme. Digitale Plattformen werden eingesetzt, Daten werden generiert und in Echt-
zeit analysiert. Mobile Zugangsmöglichkeiten zum Kunden entstehen, und bewährte Ge-
schäftsprozesse müssen völlig neu überdacht werden. Dies betrifft sowohl den Erstkontakt 
als auch Kaufimpulse und Produktauswahl sowie Kaufprozess und After Sales Service.

Im Wettbewerb um den mobilen Kunden ermöglichen digitale Plattformen neue For-
mate der Kundenansprache und Customer Experience. Transaktionsbezogene Erlöse ba-
sierend auf erfolgsorientierten Abrechnungsmethoden werden zu einer wichtigen Um-
satzquelle. Der Kunde hat die Möglichkeit, Meinung, Erfahrung und Wissen als User 
Generated Content zu publizieren. Er selbst entfaltet eine Wirkung auf den Markt, kann 
Vertrauen bilden oder zerstören. Er wird zum Markenbotschafter im Netz. Umgekehrt 
ist das Vertrauen des Kunden zum Händler und der Schutz der sensiblen Kundendaten 
höchstes Gut.

Möglich wird diese Entwicklung durch den schnellen Zugang zum Mobilen Internet 
und auf die Daten in der Cloud. Mobile Endgeräte wie Laptop, Tablet oder Smartphones 
sind hochleistungsfähig und Social Media hat sich etabliert. Big Data Anwendungen ent-
stehen, und eine Vielzahl von Objekten ist über das Internet der Dinge verknüpft. Dies ist 
die Basis künftiger innovativer Geschäftsmodelle und -prozesse.

Mit derartigen Aspekten beschäftigt sich die Arbeitsgruppe „Marktplätze im Um-
bruch“. Sie entstammt dem Projekt „Das Mobile Internet der Zukunft“, das vom Bayeri-
schen Staatsministerium für Wirtschaft und Medien, Energie und Technologie gefördert 
wird.



VI Vorwort

Schnell zeigte sich, dass dieses Thema über die LMU und acht beteiligte Industriepart-
ner hinaus – u. a. Flughafen München und Allianz – eine immense branchenübergreifende 
Aufmerksamkeit erfährt.

Für das vorliegende Buch „Marktplätze im Umbruch“ haben wir mehr als 130 Interes-
sensbekundungen für Buchbeiträge erhalten.

Die Herausgeber haben zusammen mit einem engagierten Redaktionsteam und einem 
Wissenschaftlichen Beirat einen zweistufigen Review-Prozess durchgeführt. Mit gut 4500 
E-Mails, zahlreichen Telefonaten und diversen Treffen entstand so das vorliegende Buch 
mit seinen 78 Beiträgen:

Vier namhafte Manager aus der Industrie konnten wir gewinnen, ihre Sicht auf den ak-
tuellen Umbruch mit uns zu teilen, 12 Themenpaten führen jeweils in eine spezielle The-
matik ein, und 62 Fachbeiträge von Experten widmen sich detailliert einzelnen Aspekten.

Daraus ist das vorliegende Buch entstanden mit folgender Struktur:

Teil I: Zum Geleit
Teil II: Einführung
Teil III: Dem Kundenverhalten angepasste Verkaufswege
Teil IV: Mobilisierung der Customer Journey
Teil V: Kunden und Mitarbeiter als Markenbotschafter im Netz
Teil VI: Situative Kaufanreize, Marketing und Monitoring
Teil VII: Shopping Experience mit dem Smartphone
Teil VIII: Zukunft des Bezahlens – Mobile Technologien im Handel
Teil IX: Content trifft Commerce
Teil X: Smart Cities – vernetzt denken, vernetzt handeln
Teil XI: Mobile Services – Car Sharing, Parken und Intermodalität
Teil XII: Flexible Mobilität
Teil XIII: Software-Eco-Systeme
Teil XIV: Datability und Digitalisierung

Freuen Sie sich auf eine umfangreiche Betrachtung des digitalen Umbruchs aus unter-
schiedlichsten Perspektiven!

 Claudia Linnhoff-Popien
 Michael Zaddach
 Andreas Grahl
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Flughafen München GmbH, die mehrfach als bester Flughafen Europas ausgezeich-
net wurde, zuletzt im Jahr 2014. In seinen Verantwortungsbereich fallen die Bereiche 
Systementwicklung, Systembetrieb sowie die gesamte IT-Infrastruktur des Flughafens 
München. Nach dem Abschluss des Studiums der Nachrichtentechnik war er bei Sie-

mens, AEG und debis Systemhaus in verschiedenen Funktionen wie z. B. Systementwicklung, Pro-
duct-Line-Management und Consulting tätig. Bei debis Systemhaus leitete er von 1997–2000 eine 
Business Unit für IT-Consulting-Services. In dieser Funktion begleitete er auch viele Outsourcing-
Vorhaben von debis Systemhaus, bevor er als CIO zum Flughafen München wechselte.

Andreas Grahl | Allianz
Dr. Andreas Grahl verantwortet als Digitalisierungs-Experte strategische Kon-
zernprojekte zur Entwicklung innovativer digitaler Versicherungsservices im 
Rahmen des Digital Programms der Allianz. Zuvor hatte er den Bereich Projekt-
management und -controlling im Ressort Bankbetrieb der Allianz Deutschland 

AG geleitet und war verantwortlich für das Online-Banking Projektportfolio und die Entwicklung 
mobiler Finanzapplikationen. Seit 2004 ist er in der Allianz Gruppe u. a. auch in der Dresdner Bank 
AG in verschiedenen Managementfunktionen tätig und verfügt über mehrjährige Erfahrung in der 
internationalen Management Beratung bei Roland Berger Strategy Consulting und Cap Gemini, 
nachdem er bei der Commerzbank AG im internationalen Privat- und Firmenkundengeschäft aktiv 
war.
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Markus Heyn | BOSCH
Dr. Markus Heyn ist Mitglied der Geschäftsführung der Robert Bosch GmbH. Er ist 
zuständig für den Verkauf Kraftfahrzeugerstausrüstung sowie die Zentralfunktion Mar-
keting und Verkauf. Heyn verantwortet zudem den Geschäftsbereich Automotive Af-
termarket und die Tochtergesellschaften ETAS GmbH und Bosch Engineering GmbH. 
Nach seiner Promotion an der RWTH Aachen in der Fachrichtung Maschinenbau trat 

er 1999 in die Robert Bosch GmbH ein und war dort in Führungspositionen im In- und Ausland tätig. 
Zuletzt war er für den umsatzstärksten Geschäftsbereich von Bosch, Diesel Systems, verantwortlich.

Michael Kerkloh | Flughafen München
Dr. Michael Kerkloh steht seit September 2002 an der Spitze der Flughafen München 
GmbH (FMG). Er ist Vorsitzender der Geschäftsführung und bekleidet zugleich das 
Amt des Arbeitsdirektors. Michael Kerkloh studierte nach Abitur und Wehrdienst in 
Göttingen, London und Frankfurt. 1979 schloss er sein Studium als Diplom-Volks-
wirt ab und promovierte an der Universität Frankfurt als Dr. rer. pol. Bevor er zum 

Flughafen München wechselte, war er in leitender Funktion an den Flughäfen in Frankfurt und 
Hamburg tätig. Am Flughafen München zeichnet er unter anderem für den Geschäftsbereich Avia-
tion sowie die Konzernbereiche Personal und Unternehmenskommunikation verantwortlich. Seit 
1. Januar 2013 ist er Präsident der Arbeitsgemeinschaft der Deutschen Verkehrsflughäfen (ADV).

Ralf Schneider | Allianz
Dr. Ralf Schneider ist seit Oktober 2010 Group CIO der Allianz Gruppe und Mit-
glied des Vorstands der Allianz Managed Operations & Services SE. Als in Infor-
matik promovierter Diplom-Mathematiker ist er seit 1995 in der Allianz Gruppe 
in verschiedenen Managementfunktionen tätig und verfügt über breit gefächerte 

Erfahrung. So war er Leiter des Fachbereichs für e-Business und Projektcontrolling Deutschland, 
Leiter des Fachbereichs Informationssysteme Allianz Vertrieb und leitete vor seiner aktuellen Posi-
tion den Ressortbereich Informationstechnologie als CIO der Allianz Deutschland AG. Zu alldem ist 
Dr. Ralf Schneider privat ein begeisterter Sportler.

Karl-Heinz Streibich | Software AG
Karl-Heinz Streibich ist seit Oktober 2003 Vorstandsvorsitzender der Software 
AG. Zudem ist er zuständig für folgende Konzernfunktionen: Corporate Com-
munications, Global Legal, Global Audit, Processes & Quality, Corporate Office, 
Global Information Services, Corporate University und Top-Management-Ent-

wicklung. Im Laufe seiner Karriere hatte Karl-Heinz Streibich diverse Führungspositionen in der 
Informations- und Kommunikationstechnologiebranche inne. Unter anderem war er Leiter Marke-
ting Operations der ITT Europe in Großbritannien, Vorsitzender der Geschäftsführung der debis Sys-
temhaus GmbH sowie stellvertretender Vorsitzender der Geschäftsführung der T-Systems GmbH, 
wo er die Fusion der debis Systemhaus GmbH und der Deutschen Telekom IT verantwortete.
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Heinrich Arnold | Deutsche Telekom
Dr. Heinrich Arnold ist Senior Vice President und Leiter Konzernforschung und In-
novation der Deutschen Telekom AG. Er leitet die Telekom Innovation Laboratories 
(T-Labs) in Israel, Silicon Valley und Berlin. Das sogenannte „10*10 Programm“ zur 
Gründung neuer Geschäfte wurde unter seiner Führung ins Leben gerufen und brach-
te neue Unternehmen wie MotionLogic, SoundCall und Benocs hervor. Nach seinem 
Ingenieurstudium in Stanford und der Promotion in Technologiemanagement in Mün-

chen arbeitete er für die internationale Unternehmensberatung Mercer Management Consulting und 
als Mitglied der Geschäftsleitung des deutsch-chinesischen Forschungsunternehmens Bicoll Group. 
Er ist Vorstandsmitglied des Münchner Kreises und gehört zu den Young Global Leadern der Quandt  
Foundation.

Rahoul Bhasin | Intel
Rahoul Bhasin ist Market Development Manager im Bereich „Retail Solutions“ bei 
Intel und zuständig für Lösungen für die Handelsbranche in Europa. Davor leitete 
er den Beratungsbereich für Handel, Gesundheitswesen und IT Consulting bei Intel 
Deutschland. Vor seinem Wechsel zu Intel war Rahoul Bhasin als Senior Manager 

bei Accenture, Dell Perot Systems und Softlab verantwortlich für die Beratung von Banken und Ver-
sicherungen, Automobilherstellern sowie Behörden bei Themen wie IT-Strategie, Business Process 
Outsourcing und IT-Betrieb. Rahoul Bhasin schloss sein Studium mit einem MSc Computation an der 
Universität Oxford in England ab.

Lothar Borrmann | Siemens
Dr. Lothar Borrmann ist Leiter des Technologiefeldes Software Architecture 
Development innerhalb des Research and Technology Center der Siemens AG. 
Im Rahmen dieser Aufgabe ist er weltweit für Forschung und Technologietransfer 
auf dem Gebiet des Software Engineering verantwortlich mit den Schwerpunkten 

Software-Architektur und Software-Ökosysteme, sowie Methodik der Software-Entwicklung und 
Qualität. Er ist nach seiner Promotion als Forscher bei Siemens eingestiegen, hat dort Plattformen 
für parallele Software entwickelt, Forschungsgruppen geleitet sowie Technologieprojekte zu den 
Themen Mobile und Pervasive Computing, Cloud Computing, Cyber-physical Systems sowie Open 
Source Software initiiert und begleitet.

Ina Bourmer | Microsoft
Ina Bourmer verantwortet bei Microsoft das Recruiting und Personalmarketing für 
Microsoft in Deutschland. In dieser Funktion rekrutiert sie zusammen mit ihrem 
Team alle Mitarbeiter von der Jungen Generation bis zu den Executives. Ihr Ste-
ckenpferd sind dabei sowohl die Aktive Herangehensweise als auch das Innovative 
Recruting. Nach ihrem Studium der Informatik in Bonn war sie über 12 Jahre in der 
IT unterwegs bevor sie ebenso viele Jahre als Personalberaterin für internationale 

IT-Konzerne tätig war. In den vergangenen Jahren war sie u. a. als Interim Recruiting Managerin 
bei Dell für den Bereich Europe IT-Solutions zuständig und leitete anschließend 4 Jahre lang das 
Recruiting der Deutschen Telekom in den Bereichen Corporate und IT.
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Grit Enkelmann | Otto Group
Grit Enkelmann ist seit 2010 Bereichsleiterin Konzernstrategie und Development in 
der Otto Group und verantwortlich für die Entwicklung zukunftsrelevanter Geschäfts-
ansätze sowie der Mobile First Transformation der Händler in der Otto Gruppe. In 
dieser Funktion verantwortet sie außerdem die Beratung aller Konzernfirmen zu 
Innovationsmethodik/-Mindset und agiert als Design Thinking Coach für Führungs-
kräfte. Das Fundament ihrer Fähigkeiten bilden dabei sowohl ein Maschinenbau- 

als auch ein Wirtschaftsstudium. Danach stieg sie bei dem amerikanischen Hightech Unternehmen 
Motorola ein, wo sie kundenspezifische Service Solutions entwickelte. Es folgte eine Karriere bei 
der Beiersdorf AG, wo sie zuletzt Produktinnovationen weltweit zur Marktreife brachte.

Dirk Guß | Allianz Global Assistance
Dirk Guß ist Prokurist und Leiter Bereich Finance & Special Lines bei der Alli-
anz Global Assistance. Nach seiner Ausbildung zum Versicherungskaufmann bei 
der heutigen AXA in Düsseldorf war er in leitenden Funktionen als Bezirksdi-
rektor, Vorstandsassistent und Prokurist in Unternehmen der deutschen Versiche-

rungswirtschaft tätig. Ferner war er bei einem mittelständigen Versicherer als Leiter für Vertrieb 
und Bevollmächtigter für Makler- und Sondergeschäft verantwortlich für den Ausbau des Nischen-
geschäfts. Er wurde dort zum Vorstand für das Resort Vertrieb, Marketing, Produktentwicklung und 
Reiseversicherungen berufen, bis er 2010 zur Allianz Global Assistance – dem weltweiten Spe-
zialisten für Reise- und Spezialversicherungen sowie Assistance innerhalb des Allianz-Konzerns 
– wechselte.

Andreas Kottmann | BMW Group
Andreas Kottmann ist bei der BMW Group im Bereich Mobilitätsdienste tätig und 
verantwortet das Geschäftsfeld Parken für Europa. Innerhalb dieses Geschäftsfeldes 
werden innovative Parking Services, die das Finden, Reservieren und Bezahlen von 
Parkplätzen signifikant vereinfachen entwickelt. Zuvor war er am Aufbau von Dri-
veNow, einem innovativen One-Way Carshing Angebot der BMW Group sowie der 
SIXT AG beteiligt. Hier leitete er das Joint Venture als Geschäftsführer bis 2012. Der 

ausgebildete Bankkaufmann studierte Betriebswirtschaftslehre in Nürnberg und Erlangen und arbei-
tete mehrere Jahre bei KPMG im Bereich Wirtschaftsprüfung. Nach seinem Eintritt in die BMW AG 
im Jahre 2000 durchlief er mehrere Stationen des Konzerns.

Stephan Schneider | Vodafone
Stephan Schneider ist im Enterprisesegment der Vodafone GmbH tätig und ist ver-
antwortlich für die Geschäftsentwicklung. Der Fokus liegt hier auf den Branchen 
des gesamten öffentlichen Sektors, des Gesundheitswesens, der Energiewirtschaft, 
des ÖPNV, der Bahn, der Flughäfen und der Medien. Nach seinem Studium zum 
Diplom Ingenieur an der FH Düsseldorf war er Consultant bei Hewlett Packard, 
anschließend verantwortete er bei der ISIS MultimediaNet GmbH den Bereich 

TOC und das Lösungsgeschäft, bevor er zu Vodafone wechselte. Darüber hinaus ist er Vorstands-
vorsitzender der Digitalen Stadt Düsseldorf, dem führenden Businessnetzwerk im Bereich IT und 
Medien mit über 260 Mitgliedsunternehmen und verantwortet verschiedene Projekte im Bereich 
„Smart City“.
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Carsten Schürg | SportScheck
Carsten Schürg leitet seit 2009 den Bereich Marketing und PR bei SportScheck. Mit 
18 Filialen, über 70.000 m2 Verkaufsfläche, einem E-Commerce Shop mit 30.000 
Artikeln und 1.600 Mitarbeitern ist SportScheck einer der größten Sportfachhänd-
ler in Deutschland, Österreich und der Schweiz. Innerhalb der OTTO Group ist 
SportScheck Innovationstreiber für den Bereich Mobile und bietet unter anderem 
6 Kundenapps und einen eigenen Mobileshop an. Der diplomierte Betriebswirt und 

Politologe hat davor als Experte für ganzheitliche Markenführung und Kommunikation eine Ser-
viceplan Werbeagentur geleitet und erfolgreich für Kunden wie AOK, BMW, Expedia, Teléfonica 
und ZDF gearbeitet. Er ist außerdem zertifizierter Business Coach.

Alexander Sixt | Sixt
Alexander Sixt wurde im Februar 2015 in den Vorstand berufen und ist für die 
Bereiche Konzernstrategie, M&A, zentraler Einkauf, Prozessmanagement sowie 
die neuen Mobilitätsangebote verantwortlich. Zudem ist er für das globale Per-
sonalwesen sowie die Leitung aller Shared Services- und Verwaltungsfunktionen 
zuständig. Er erwarb einen Master in Corporate Finance an der City University 

London sowie den Titel Diplom-Kaufmann an der ESCP Europe in Paris, bevor er der M&A-Ab-
teilung der Deutschen Bank in London angehörte und dann als Senior Consultant zu Roland Berger 
ging. 2009 wechselte er in die Sixt-Gruppe und verantwortet aktuell auch die Online-Beteiligungen 
von Sixt wie autohaus24.de, DriveNow, MyDriver und ecabo.

Susanne Steidl | Wirecard
Susanne Steidl leitet seit 2006 den Bereich Issuing bei Wirecard, einem welt-
weit führenden Anbieter für Zahlungslösungen. Hier betreut sie alle Themen 
im Bereich Mobile Payment und begleitet die technische Markteinführung der 
mobilen Bezahllösungen. Weiterhin ist sie für den Aufbau, die Produktentwick-

lung und den Betrieb aller Kartenangebote und -dienstleistungen verantwortlich. Nach ihrem BWL- 
und Psychologie-Studium arbeitete sie bei der Axxom Software AG (heute: PSI Logistics), einem 
führenden Anbieter für Optimierungssoftware in Produktion und Logistik. Als Geschäftsführerin 
wirkte sie wesentlich am Aufbau der rumänischen Niederlassung mit. Außerdem war sie Lehrbeauf-
tragte auf der Technischen Hochschule Deggendorf.

Mathias Wahrenberger | Hubert Burda Media
Dr. Mathias Wahrenberger leitet die Unternehmensentwicklung von Burda Digital. 
Der Vorstandsbereich Digital von Hubert Burda Media umfasst Mehrheitsbeteiligun-
gen an der Tomorrow Focus AG und Xing AG, sowie diverse direkte Beteiligungen 
an Internet-Unternehmen wie Cyberport und CHIP. Er verantwortet die Bereiche 
Strategie und M&A. Zudem beobachtet er mit seinem Team neue technologische 

Entwicklungen und Markttrends, um Handlungsempfehlungen abzuleiten. Nach einem BWL-Stu-
dium an der Friedrich-Alexander-Universität Erlangen-Nürnberg und der Teilnahme am MBA Pro-
gramm des Babson College, arbeitete er bei The Boston Consulting Group. Danach wechselte er zu 
Axel Springer, wo er den internationalen Ausbau des Online-Rubrikengeschäfts mit verantwortete.
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