
Zusammenfassung 
Kundenbeziehungen 

pflegen per Social Media
FHNW – Hochschule für Wirtschaft 

Dr. Matthias Zehnder

Dies ist eine gekürzte Zusammenfassung  
mit den wichtigsten Eckpunkten.

Es gilt das gesprochene Wort.

Weitere Informationen: 
www.matthiaszehnder.ch

Ablauf:

18’15 Begrüssung Joachim Tillessen

18’20 – 18’40 Einführung Matthias Zehnder

18’45 – 19’30 Workshops in 
Gruppen

Kanton Basel-Stadt  
SBB  
Swisscom

19’35 – 20’00 Zusammenfassungen Plenum

20’00 – 20’15 Abschluss Matthias Zehnder 
Joachim Tillessen



Workshops in Gruppen:

SBB: 
Sarah Stiefel 
Leiterin digitale Kommunikation

Swisscom: 
Pascal Rosenberger 
Social Media Responsible

Kanton Basel-Stadt:  
Marco Greiner 
Regierungssprecher, Stv. Staatsschreiber

Dr. Matthias Zehnder

Publizist und Medienwissenschaftler 

www.matthiaszehnder.ch 
mz@matthiaszehnder.ch 
www.wochenkommentar.ch
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Quellen: Bernet Blog, Goldbach Interactive, Linkedinsider
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WhatsApp hat Youtube und
Facebook etwas abgehängt

IGEM • Interessengemeinschaft elektronische Medien
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Social Media-Nutzung (total)

2014 2015 2016 Basis: total
n=1752 (2014)
n=1797 (2015)
n=1786 (2016)

Social Media-Nutzung Schweiz (total in % nach IGEM)
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One-to-Many-Media

One-to-One-Media

(Broadcast)

Ein Absender

Viele 
Absender

Viele EmpfängerEin Empfänger

Quelle: TwitterCounter.com

Twitter



Quelle: TwitterCounter.com
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Der Eve-Effekt…



Alice Bob

Eve

Alice Bob

Eve

Eve



lean forward: 
aktiv

lean back: 
passiv

Das indirekte Publikum 
verstärkt die Wirkung.

Können Social Media 
Medien ersetzen?





Verlust von Öffentlichkeit
BaZ, bz und Tageswoche kumuliert

Quelle: «Der Schweizer Journalist» 10/11 2014, S. 31 sowie WEMF Auflagenstatistik

0

25000

50000

75000

100000

2010 2011 2012 2013 2014 2015

Verlust von Öffentlichkeit
BaZ, bz und Tageswoche kumuliert haben heute weniger Leser als die BaZ vor 
zehn Jahren alleine hatte.

Quelle: «Der Schweizer Journalist» 10/11 2014, S. 31 sowie WEMF Auflagenstatistik
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