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CAS FH in Customer Experience Management Sommersemester 2024 
 

 

Klasse   IMD_CASCX_24/04 
 

Die Kurstage dauern von 08:30 - 12:00 und 13:00 - 16:30 Uhr. Kursort ist Zürich-Oerlikon, Jungholzstrasse 43. Ausnahmen sind in der 

Tabelle angegeben. 

 

Präsenzunterricht 

Termin Thema Dozent/in 

19.04.2024 

 
 
 

 

 

20.04.2024 

Einführung: Kick-Off und Organisatorisches zum Studienablauf 

 

Kundenbegeisterung erleben  

• Fallbeispiele aus der Praxis 

• Benchmarks 
 

Kreativität und Innovation 

• Kreativität und Kreativitätskiller 

• Verknüpfung zu Leadership: bester Führungsstil für Kreativität 

• Verknüpfung zu Change Management: Kreativität implementieren 

Regula Weber 

 

Peter Bauer 

 
 

 

Dirk Hanebuth 

27.04.2024 Einführung in die Kundenpsychologie 

• Grundlagen der Kundenpsychologie 

• Wahrnehmung von Signalen für Touchpoints 

• Beschwerdemanagement 

Dirk Hanebuth  

17.05.2024 

18.05.2024 

Customer Journey und Kundenbindung 

• Touchpoint-Management 

• Erwartung- und Erlebnismanagement 

• Effektivität von Marktleistungen 

Peter Bauer 

 

31.05.2024 

01.06.2024 

 

Service Design 

• Customer Journey und Service Blueprinting 

• Value Proposition Design 

• Serviceorientierte Geschäftsmodelle 

• Gestaltung von Smart Services 

Jens Neuhüttler 

14.06.2024 

 

15.06.2024 

Kundenorientiert Führen 

• Selbstwirksamkeit in der Führung 

• Meine Verantwortung als Führungskraft i.Z. mit Fachkräftemangel 

• Diversity Management / Implicite Bias 

• Umgang mit Veränderungen persönlich & beruflich 

Stefan Trappitsch 

28.06.2024 

 

 

 

29.06.2024 

 

 

Gestaltung der Servicepersönlichkeit 

• Corporate Personality 

• Wertedimension 

• Farblehre nach Lüscher 

Kundenbindung mittels Digitalisierung  

• Social Media 

• Front-end simplicity vs. back-end complexity 

• Multichannel hybride Channel Management 

Peter Bauer  

 
 
 

Carina Nennstiel 

16.08.2024 

 

Ethisches Denken und Handeln  

•  Modell und Ethiktheorien  

•  Ethisches Dilemma und Perspektivenwechsel  

•  Image des Unternehmens und Gründe für moralisches Handeln  

 

Josh Walter 
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Mittwoch 

28.08.2024 

09.00 – ca. 16.00 
Uhr 

Lernreise (Pilatus-Flugzeugwerke Stans)  

• Praxisorientierte Umsetzung des erlernten Stoffes 
Diskussionen mit Fachexperten im Unternehmen  

 

Markus Bucher 

06.09.2024 

 
 

07.09.2024 

 

Zukunftstrends erkennen 

• Lifetime Value und Customer Loyality 

• Globale Trends und Megatrends 
 

Internationale Ausrichtung auf Kundenbeziehungen 

• Internationale Service Excellence und kulturelle Unterschiede 

• Chinas wachsender Service-Sektor und Auswirkungen auf 
EU/Schweiz/Nordamerika 

Markus Bucher  

 

 

Markus Bucher 

21.09.2024 Projektpräsentation 

Abschluss: Voneinander Lernen  

Regula Weber /  

Peter Bauer 

 

 

Transferarbeit 

Start Abgabe Transferarbeiten Rückmeldung 

19.04.2024 26.08.2024 Transferarbeit: Customer Journey & Touchpoint-Analyse 11.10.2024 
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Studiengangsleitung 

Regula Weber Lic. oec. HSG, MAS in Corporate Innovation Management, Scrum Master und Weiterbildung in den 
Bereichen Facilitation, Coaching, Change Management. Langjährige Berufserfahrung als Management 
Beraterin mit Schwerpunkten Prozessdesign, Analytics und Digitalisierung in unterschiedlichsten 
Branchen, sowie als Projektleiterin und in der Führung von Teams. 

 

Dozent:innen 

Peter Bauer lic. oec. Publ./MA UZH, Postgrad. Dip. Northwestern University & London Business School, Nationale 
und internationale Marketingerfahrung als Marketingleiter in verschiedenen Industrien, Dozent an der 
Kalaidos Fachhochschule 

Markus Bucher Global Executive MBA HSG, Geschäftsführer der MB International GmbH, Dozent an verschiedenen 
Schulen der Kalaidos Bildungsgruppe. Mehrjährige Berufserfahrung im internationalen Marktaufbau 
sowie Marktentwicklung, besuchte über 70 Länder. 

Dr. Dirk Hanebuth Psychologie- und Jurastudium in Berlin, PhD ETH Zürich. Projektleiter IPMA Level C® und Change 
Manager CAS. War technischer Assistent beim Sender Freies Berlin, Research Fellow an ETH und 
Swiss TPH, Projektportfoliomanager bei Great Place to Work® Schweiz und CEO des ETH Spin-off 
sciencetransfer GmbH. Seit 2003 Dozent an ETH, FFHS und der Kalaidos FH. 20 Jahre Erfahrung in 
Personal- und Organisationsentwicklung. Ausgebildeter TIG-Schweisser und engagiert in den Themen 
Philosophie und Management, Critical Thinking und Politik. 

Carina Nennstiel Master of Science, Studium in Informationsmanagement an der Universität Koblenz-Landau, 
Wissenschaftliche Mitarbeiterin am Lehrstuhl für Marketing und elektronische Dienstleistungen an der 
Universität Koblenz-Landau mit den Forschungsschwerpunkten Digitalisierung von Dienstleistungen 
und Service Excellence, Dozentin für Marketing und Digitalisierung an der Handwerkskammer Koblenz 
und an der Kalaidos Fachhochschule. 

Jens Neuhüttler Master of Science, Studium der Wirtschaftswissenschaften an der Uni Hohenheim, Leiter des Business 
Innovation Engineering Centers am Fraunhofer IAO, mehrjährige Erfahrung in der Leitung von 
Forschungs- und Umsetzungsprojekten zur Entwicklung von Smart Services und Geschäftsmodellen in 
Kooperation mit Unternehmen, Best Paper Award auf der HSSE Konferenz 2016 in Orlando (USA), 
Visiting Research Fellow an der Universität Cambridge (UK) in 2020. 

Stefan Trappitsch NDS in Human Resources Management and der FHSO, Ausbildung zum Management Coach, Dipl. 
Burnout Prophylaxe Coach, Vorgesetztenseminar IAP Zürich. Langjährige Berufserfahrung als HR 
Director in bedeutenden globalen Organisationen in IT, Industrie und Finance. Erfahrener Coach auf C-
Level und nachgewiesene Expertise in der Begleitung von anspruchsvollen Veränderungsprozessen. Als 
Selbständiger seit einigen Jahren in der Begleitung von Unternehmen i.Z. mit dem Thema «psychische 
Gesundheit am Arbeitsplatz» tätig. 

NN  

 


