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Kommunikation in Zeiten  
der digitalen Transformation 

zTouch.Point.Sieg. 

Ach ja – früher war alles so einfach. 
Da haben wir noch ganz normal – 
von Mensch zu Mensch – mitein-
ander gesprochen. Dann began-

nen wir mit Leuten aus einer digitalen Pa-
rallelwelt zu reden: mit Freunden auf 
Displays oder mit Geschäftspartnern per 
Videokonferenz am anderen Ende der Welt. 
So wurden Gespräche dreidimensional. 
Und jetzt? Wir stehen vor einer ganz neuen 
Ära der Kommunikation. Wir reden mit di-
gitalen Assistenten, Robotern und digitali-
sierten Maschinen, die uns nicht nur Infor-
mationen, sondern auch Befehle geben. 
Computern vertrauen wir schon bald mehr 
als Menschen. Früher hat sich das schlech-
te Gewissen bei uns gemeldet, heute tun 
dies Selftracking-Armbänder und Apps, 
von denen wir uns nicht nur beobachten, 
sondern auch vermessen lassen. Die digi-
tale Transformation, die uns mit einer irre 
hohen Geschwindigkeit überfällt, wird die 
Art und Weise, wie wir leben und arbeiten, 
völlig verändern. Das betrifft natürlich auch 
die Kommunikation zwischen Unterneh-
men und Kunden. Mit welchen Erfolgsstra-
tegien sich die Anbieter für diese veränder-
te Businesswelt fit machen können, zeigt 
Anne M. Schüller in ihrem neuen Buch 

Touch.Point.Sieg: Kommunikation in Zei-
ten der digitalen Transformation. Ihre wohl 
wichtigste Schlussfolgerung lautet: Die 
wahren kommunikativen Erfolge finden 
jenseits von Big Data und Algorithmen 
statt. Nicht Analytics und Mathematik, 
sondern Menschenkenntnis und Einfüh-
lungsvermögen führen gerade in durchdi-
gitalisierten Zeiten zum Ziel.

Dem Thema Kundengewinnung in Zei-
ten der Digitalisierung widmet sich Schüller 
einerseits strategisch, andererseits operativ. 
Dabei zeigt sie praktische Tipps und Erfolgs-
strategien auf. Der erste Teil des Buches 
steht unter dem Titel „Touch“. Er beleuchtet, 
wie Kunden emotional berührt und Kommu-
nikation multisensorisch aufgeladen wer-
den kann. Erklärt wird hier auch, wie neues-
te Erkenntnisse der Gehirn- und Verhaltens-
forschung genutzt werden können. Wie das 
„Habenwollen“ beim Kunden erzeugt wird, 
erklärt der zweite Teil „Point“. Der Schlüssel 
liegt hier in den kommunikativen „Touch-
points“, die sich während Customer Journey 
zwischen Anbieter und Kunde ergeben. 
Diese werden analysiert und optimiert. Der 
mit „Sieg“ überschriebene dritte Teil zeigt 
Erfolg versprechende, kommunikative Wege 
in die digitale Zukunft. 	


