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Vorwort

Der technologische Wandel des 21. Jahrhunderts ist ma3geblich von einem digitalen Um-
bruch geprégt. Wer nicht digitalisiert, hat keine Zukunft.

Der Verkauf von Produkten und Dienstleistungen hat den klassischen Point of Sale
verlassen und findet auf unterschiedlichsten Kanélen statt. Ob in der Automobil-Industrie,
bei Reisen und Verkehr, in Stadten oder der Finanzwirtschaft, iiberall entstehen neuartige
Okosysteme. Digitale Plattformen werden eingesetzt, Daten werden generiert und in Echt-
zeit analysiert. Mobile Zugangsmoglichkeiten zum Kunden entstehen, und bewéhrte Ge-
schéftsprozesse miissen vollig neu tiberdacht werden. Dies betrifft sowohl den Erstkontakt
als auch Kaufimpulse und Produktauswahl sowie Kaufprozess und After Sales Service.

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

Moglich wird diese Entwicklung durch den schnellen Zugang zum Mobilen Internet
und auf die Daten in der Cloud. Mobile Endgerite wie Laptop, Tablet oder Smartphones
sind hochleistungsfédhig und Social Media hat sich etabliert. Big Data Anwendungen ent-
stehen, und eine Vielzahl von Objekten ist {iber das Internet der Dinge verkniipft. Dies ist
die Basis kiinftiger innovativer Geschiftsmodelle und -prozesse.

Mit derartigen Aspekten beschéftigt sich die Arbeitsgruppe ,,Marktpldtze im Um-
bruch®. Sie entstammt dem Projekt ,,Das Mobile Internet der Zukunft“, das vom Bayeri-
schen Staatsministerium flir Wirtschaft und Medien, Energie und Technologie gefordert
wird.



VI Vorwort

Schnell zeigte sich, dass dieses Thema tiber die LMU und acht beteiligte Industriepart-
ner hinaus —u. a. Flughafen Miinchen und Allianz — eine immense branchentiibergreifende
Aufmerksamkeit erféhrt.

Fiir das vorliegende Buch ,,Marktpldtze im Umbruch® haben wir mehr als 130 Interes-
sensbekundungen fiir Buchbeitrdge erhalten.

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

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

Daraus ist das vorliegende Buch entstanden mit folgender Struktur:

Teil I: Zum Geleit

Teil 1I: Einfiihrung

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 Intermodalitét
Teil XII:  Flexible Mobilitét

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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