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Zielsetzung 

Customer	
  Excellence	
  –	
  die	
  herausragende	
  Erfahrung,	
  die	
  ein	
  Kunde	
  mit	
  einem	
  Unternehmen	
  macht	
  –	
  
hat	
  viele	
  Ausgangspunkte,	
  und	
  jeder	
  dieser	
  Ausgangspunkte	
  muss	
  seinen	
  Beitrag	
  zur	
  positiven	
  Kun-­‐
denerfahrung	
  leisten.	
  In	
  Unternehmen,	
  die	
  technologische	
  Dienstleistungen	
  anbieten,	
  hat	
  der	
  Be-­‐
reich	
  des	
  Consultings	
  ganz	
  besondere	
  Aufmerksamkeit	
  verdient.	
  Diejenigen,	
  die	
  gemeinsam	
  mit	
  dem	
  
Kunden	
  die	
  Erwartungen	
  klären	
  und	
  setzen,	
  die	
  das	
  Design	
  des	
  Kundenprojekts	
  entwerfen,	
  die	
  Stol-­‐
persteine	
  aus	
  dem	
  Weg	
  räumen	
  und	
  für	
  die	
  Akzeptanz	
  des	
  Neuen	
  sorgen,	
  nehmen	
  offensichtlich	
  eine	
  
Schlüsselfunktion	
  in	
  Bezug	
  auf	
  Customer	
  Excellence	
  ein.	
  	
  

Ausgezeichnete	
  fachliche	
  Kompetenz	
  ist	
  hierfür	
  eine	
  grundlegende	
  Voraussetzung.	
  Am	
  Ende	
  ent-­‐
scheiden	
  jedoch	
  die	
  „People	
  Skills“,	
  die	
  sozialen	
  Kompetenzen,	
  darüber,	
  ob	
  die	
  fachliche	
  Kompetenz	
  
vom	
  Kunden	
  überhaupt	
  angenommen	
  und	
  wertgeschätzt	
  werden	
  kann.	
  	
  

Hier	
  setzt	
  das	
  Programm	
  Customer	
  Excellence	
  für	
  Consultants	
  und	
  Projektmanager	
  an.	
  Es	
  beruht	
  auf	
  
Seriosität	
  und	
  Respekt	
  dem	
  Kunden	
  gegenüber	
  und	
  vermittelt	
  Methoden,	
  um	
  gemeinsam	
  mit	
  dem	
  
Kunden	
  beste	
  Lösungsansätze	
  für	
  beide	
  Seiten	
  zu	
  entwickeln.	
  

Die	
  Teilnehmenden	
  lernen,	
  auf	
  was	
  es	
  ankommt,	
  um	
  den	
  Kunden	
  und	
  seine	
  Mitarbeiter	
  auf	
  die	
  Reise	
  
mitzunehmen.	
  Sie	
  sind	
  in	
  der	
  Lage,	
  die	
  vielfältigen,	
  manchmal	
  widersprüchlichen	
  Anforderungen,	
  die	
  
an	
  sie	
  gestellt	
  werden,	
  aufzunehmen	
  und	
  seriös	
  zu	
  bearbeiten.	
  Sie	
  entwickeln	
  gemeinsam	
  mit	
  dem	
  
Kunden	
  geschäftlich	
  relevante	
  Zielsetzungen	
  und	
  werden	
  als	
  vertrauenswürdige	
  Berater	
  geschätzt.	
  
Für	
  das	
  eigene	
  Unternehmen	
  sind	
  sie	
  das	
  solide	
  Fundament	
  für	
  eine	
  langjährige,	
  dynamische	
  und	
  für	
  
alle	
  Beteiligten	
  erfolgreiche	
  Geschäftspartnerschaft	
  mit	
  seinen	
  Kunden.	
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Umsetzung 

Aufbau des Programms 

Customer	
  Excellence	
  für	
  Consultants	
  und	
  Projektmanager	
  	
  gliedert	
  sich	
  in	
  sieben	
  Teilschritte:	
  drei	
  
Seminarblöcke,	
  zwei	
  Umsetzungs-­‐	
  und	
  Erfahrungsphasen	
  sowie	
  die	
  Vorbereitungs-­‐	
  und	
  die	
  Nachbe-­‐
reitungsphase.	
  

	
   Übersicht	
  1	
  	
  	
  Programmaufbau	
  

Die	
  Seminarblöcke	
  haben	
  eine	
  Dauer	
  von	
  jeweils	
  zwei	
  Tagen.	
  Die	
  Umsetzungs-­‐	
  und	
  Erfahrungsphasen	
  
umfassen	
  jeweils	
  ca.	
  2	
  Monate.	
  In	
  dieser	
  Zeit	
  bearbeiten	
  die	
  Teilnehmenden	
  ein	
  selbstgesetztes	
  Ent-­‐
wicklungsziel.	
  Sie	
  unterstützen	
  sich	
  dabei	
  gegenseitig	
  in	
  Tandempartnerschaften	
  und	
  werden	
  von	
  der	
  
Seminarleitung	
  begleitet	
  

In	
  der	
  Vorbereitungsphase	
  wird	
  mit	
  jeder	
  Teilnehmerin	
  und	
  jedem	
  Teilnehmer	
  ein	
  kurzes	
  telefoni-­‐
sches	
  Interview	
  geführt,	
  um	
  die	
  Erwartungen	
  und	
  Praxisbezüge	
  abzugleichen.	
  Der	
  Bezug	
  zur	
  konkre-­‐
ten	
  Praxis	
  der	
  Teilnehmenden	
  bleibt	
  in	
  den	
  Seminarblöcken	
  und	
  in	
  den	
  Praxisphasen	
  stets	
  erhalten.	
  

In	
  der	
  Nachbereitungsphase	
  werden	
  die	
  Erfahrungen	
  aus	
  dem	
  Programm	
  in	
  einem	
  kurzen	
  telefoni-­‐
schen	
  oder	
  schriftlichen	
  Interview	
  reflektiert	
  und	
  ausgewertet.	
  Eine	
  Zusammenfassung	
  wird	
  den	
  Teil-­‐
nehmenden	
  zur	
  Verfügung	
  gestellt.	
  	
  

	
    

Vorbereitungsphase 

Seminarblock 1     

Umsetzungs- und Erfahrungsphase 

Seminarblock 2 

Umsetzungs- und Erfahrungsphase 

Seminarblock 3 

Nachbereitungsphase 
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Inhalte der Seminarblöcke 

Seminarblock	
  1:	
  Basiswissen	
  Coaching	
  für	
  Consultants	
  und	
  Projektmanager	
  

Fachleute	
  können	
  das:	
  einen	
  Sachverhalt	
  schnell	
  erfassen,	
  den	
  Knackpunkt	
  finden,	
  konkret	
  benen-­‐
nen,	
  was	
  zu	
  tun	
  ist.	
  Das	
  ist	
  wertvoll,	
  wenn	
  es	
  um	
  Sachverhalte	
  geht.	
  Wenn	
  es	
  darum	
  geht,	
  Menschen	
  
mitzunehmen	
  und	
  sie	
  konstruktiv	
  zusammenarbeiten	
  zu	
  lassen,	
  braucht	
  es	
  darüber	
  hinaus	
  noch	
  et-­‐
was.	
  Etwas,	
  das	
  dem	
  Sachverstand	
  manchmal	
  zuwiderzulaufen	
  scheint.	
  Es	
  braucht	
  die	
  Kompetenz,	
  
Menschen	
  dabei	
  zu	
  unterstützen,	
  ihre	
  Ideen	
  und	
  Erfahrungen	
  konstruktiv	
  einzubringen	
  und	
  sich	
  mit	
  
anderen	
  auf	
  ein	
  gemeinsames	
  Ziel	
  und	
  Vorgehen	
  einigen.	
  	
  

In	
  diesem	
  Seminar	
  lernen	
  die	
  Teilnehmenden	
  Tools	
  und	
  Methoden	
  des	
  systemischen	
  Coachings	
  ken-­‐
nen.	
  Und	
  sie	
  entdecken	
  die	
  Kraft	
  der	
  Fokussierung	
  auf	
  Lösungen	
  und	
  Stärken.	
  	
  

Grundlagen	
  und	
  Perspektiven	
  
-­‐ Möglichkeiten	
  und	
  Grenzen	
  von	
  Coaching	
  in	
  der	
  Fachberatung	
  
-­‐ Was	
  heißt	
  hier	
  „systemisch“?	
  Was	
  soziale	
  Systeme	
  von	
  technischen	
  Systemen	
  unterscheidet	
  
-­‐ Viele	
  Blickwinkel	
  –	
  viele	
  Wirklichkeiten	
  	
  
-­‐ Konflikt	
  und	
  Widerstand	
  aus	
  systemischer	
  Sicht	
  

Die	
  Haltung	
  im	
  Coaching	
  
-­‐ Viel-­‐Parteilichkeit	
  
-­‐ Wertschätzung	
  
-­‐ Ziel-­‐	
  und	
  Lösungsorientierung	
  
-­‐ Selbstwirksamkeit	
  

Nützliche	
  Vorgehensweisen	
  
-­‐ Auftragsklärung;	
  mit	
  zwei	
  ganz	
  verschiedenen	
  Kunden	
  
-­‐ Systemische	
  Schleifen	
  oder	
  lineare	
  Perlenkette?	
  
-­‐ Auf	
  gute	
  Ergebnisse	
  und	
  Lösungen	
  fokussieren	
  
-­‐ Stärken	
  verstärken	
  –	
  die	
  Sache	
  mit	
  der	
  Ressourcenorientierung	
  
-­‐ Intervision	
  und	
  Kollegiale	
  Beratung	
  im	
  Beraterteam	
  

Tools	
  
-­‐ Fragetechniken	
  im	
  Coaching	
  
-­‐ Mit	
  gedanklichen	
  Bildern	
  und	
  Simulationen	
  arbeiten	
  
-­‐ Kollegiale	
  Beratung	
  im	
  Team-­‐	
  und	
  Gruppencoaching	
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Seminarblock	
  2:	
  Lösungsfokussierte	
  Beratung	
  für	
  Consultants	
  und	
  	
  
Projektmanager	
  

Der	
  Seminarblock	
  2,	
  Lösungsfokussierte	
  Beratung,	
  vertieft	
  die	
  Coachingkompetenzen	
  der	
  Teilnehmer	
  
in	
  Richtung	
  Lösungsfokussierung	
  und	
  „Hilfe	
  zur	
  Selbsthilfe“.	
  So	
  gelingt	
  es	
  Beraterinnen	
  und	
  Beratern,	
  
immer	
  wieder	
  zwischen	
  der	
  Fachberatung,	
  in	
  der	
  ihre	
  starke	
  fachliche	
  Expertise	
  gefragt	
  ist,	
  und	
  der	
  
sogenannten	
  Prozessberatung,	
  in	
  der	
  es	
  um	
  die	
  Entwicklungsprozesse	
  im	
  sozialen	
  System	
  des	
  Kun-­‐
den	
  geht,	
  	
  hin	
  und	
  her	
  zu	
  schalten.	
  	
  
Die	
  lösungsfokussierte	
  Beratung	
  konzentriert	
  sich	
  ganz	
  darauf,	
  herauszufinden,	
  wie	
  für	
  die	
  Beteilig-­‐
ten	
  eine	
  gute	
  Lösung	
  aussehen	
  könnte	
  und	
  wie	
  sie	
  umzusetzen	
  ist.	
  In	
  kurzer	
  Zeit	
  entstehen	
  so	
  schnel-­‐
le	
  und	
  tragfähige	
  Ergebnisse,	
  die	
  noch	
  dazu	
  gut	
  bei	
  den	
  Beteiligten	
  verankert	
  sind,	
  weil	
  sie	
  sie	
  selbst	
  
entwickelt	
  haben.	
  	
  

Haltung	
  und	
  Rolle	
  des	
  Beraters	
  in	
  der	
  lösungsfokussierten	
  Beratung	
  
-­‐ Anerkennung	
  der	
  Fähigkeiten	
  der	
  Beteiligten	
  
-­‐ Der	
  Berater	
  als	
  Geburtshelfer	
  der	
  Lösung	
  
-­‐ Fragen,	
  Nichtwissen	
  und	
  Neugier	
  vs.	
  Antworten,	
  Expertenwissen	
  und	
  Abgeklärtheit:	
  Beides	
  

können,	
  und	
  wissen,	
  wann	
  welches	
  passt	
  –	
  darauf	
  kommt	
  es	
  an.	
  

Methoden	
  und	
  Vorgehensweisen	
  in	
  der	
  lösungsfokussierten	
  Beratung	
  
-­‐ Fragen	
  zur	
  Lösungsbeschreibung	
  und	
  Zielvereinbarung	
  
-­‐ Fragen	
  zur	
  Aufdeckung	
  vorhandener	
  Fähigkeiten	
  und	
  Ressourcen	
  
-­‐ Veränderungen	
  skalieren	
  und	
  messbar	
  machen	
  
-­‐ Wertschätzung	
  und	
  Anerkennung	
  zum	
  Ausdruck	
  bringen	
  

Einzelne	
  Settings	
  im	
  Blitzlicht	
  
-­‐ Lösungsfokussierte	
  Beratung	
  in	
  Einzelgesprächen,	
  im	
  Rahmen	
  von	
  Workshops	
  und	
  wenn	
  es	
  

sowohl	
  um	
  Sachfragen	
  als	
  auch	
  um	
  Beziehungsfragen	
  geht.	
  

	
  

Seminarblock	
  3:	
  Change	
  Management	
  für	
  Consultants	
  und	
  Projektmanager	
  	
  

Die	
  angemessene	
  Einbeziehung	
  aller	
  Beteiligten	
  ist	
  ein	
  entscheidender	
  Erfolgsfaktor	
  für	
  das	
  Gelingen	
  
von	
  Veränderungsprojekten.	
  Im	
  Seminarblock	
  3	
  geht	
  es	
  um	
  Fragen	
  wie:	
  Wer	
  ist	
  Beteiligter?	
  Darf	
  
dann	
  jeder	
  mitreden?	
  Was	
  tun	
  mit	
  den	
  Bedenkenträgern	
  und	
  Neinsagern?	
  Kostet	
  Einbeziehung	
  nicht	
  
zu	
  viel	
  Zeit?	
  Und	
  wie	
  soll	
  eine	
  gute,	
  konstruktive	
  Einbeziehung	
  überhaupt	
  gehen?	
  

Dieses	
  Seminar	
  bietet	
  einen	
  praxisorientierten	
  Einstieg	
  in	
  das	
  Veränderungsmanagement	
  speziell	
  für	
  
die	
  kleineren	
  und	
  mittelgroßen	
  Veränderungsprojekte,	
  die	
  mit	
  begrenzten	
  Ressourcen	
  im	
  laufenden	
  
täglichen	
  Geschäft	
  umgesetzt	
  werden	
  müssen.	
  	
  

Im	
  Einzelnen	
  werden	
  folgende	
  Themenkreise	
  bearbeitet:	
  

• Wer	
  ist	
  beteiligt?	
  
Den	
  Kreis	
  der	
  Beteiligten	
  explizit	
  festlegen.	
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• Mit	
  dem	
  Ende	
  beginnen.	
  
Mit	
  den	
  Beteiligten	
  eine	
  konkrete	
  Vorstellung	
  davon	
  entwickeln,	
  was	
  am	
  Ende	
  anders	
  sein	
  wird.	
  

• Sinn	
  und	
  Dringlichkeit	
  	
  
Wer	
  Unterstützung	
  gewinnen	
  möchte,	
  muss	
  ein	
  Gefühl	
  für	
  die	
  Sinnhaftigkeit,	
  die	
  Dringlichkeit	
  und	
  
die	
  Nützlichkeit	
  des	
  Handelns	
  entstehen	
  lassen.	
  

• Eine	
  Führungskoalition	
  aufbauen	
  und	
  pflegen	
  	
  
–	
  denn	
  ohne	
  einflussreiche	
  Freunde	
  wird	
  es	
  schwierig.	
  

• Was	
  läuft	
  schon	
  gut?	
  Was	
  kann	
  so	
  bleiben,	
  wie	
  es	
  ist?	
  
Fragen,	
  die	
  dem	
  Wandel	
  eine	
  stabile	
  Grundlage	
  geben.	
  

• Warum	
  Widerstand	
  hilfreich	
  ist	
  und	
  wie	
  man	
  sorgsam	
  mit	
  ihm	
  umgeht.	
  	
  
„Bedenkenträger“	
  wirken	
  im	
  Veränderungsprozess	
  wie	
  Stoßdämpfer	
  im	
  Auto:	
  Sie	
  sorgen	
  für	
  Bo-­‐
denhaftung	
  und	
  verhindern,	
  dass	
  das	
  System	
  sich	
  zu	
  einer	
  ungedämpften	
  Schwingung	
  aufschau-­‐
kelt.	
  Damit	
  übernehmen	
  sie	
  eine	
  wertvolle	
  und	
  wichtige	
  Rolle.	
  

• Die	
  schnellen,	
  kleinen	
  Erfolge	
  sind	
  es!	
  
Frühe	
  Erfolge	
  erzielen	
  und	
  sie	
  für	
  alle	
  sichtbar	
  machen.	
  

• Einmal	
  gesagt	
  ist	
  nicht	
  genug.	
  Öfter	
  gesagt	
  hilft	
  auch	
  nicht	
  viel.	
  	
  
Change	
  Management	
  ist	
  vor	
  allem,	
  Menschen	
  für	
  längere	
  Zeit	
  in	
  Bewegung	
  zu	
  setzen.	
  Mit	
  einem	
  
Marschbefehl	
  ist	
  das	
  nicht	
  zu	
  schaffen.	
  Stattdessen	
  braucht	
  es	
  eine	
  attraktive	
  Einladung	
  zur	
  dau-­‐
erhaften	
  Beteiligung.	
  

• Vertrauen	
  ist	
  ein	
  wertvolles	
  Gut.	
  
Mit	
  Interessensunterschieden	
  im	
  Veränderungsprozess	
  seriös	
  und	
  vertrauenswürdig	
  umgehen.	
  

	
  

Inhalte der Umsetzungs- und Erfahrungsphasen 

Für	
  die	
  Umsetzungs-­‐	
  und	
  Erfahrungsphasen	
  erarbeitet	
  jede	
  Teilnehmerin	
  und	
  jeder	
  Teilnehmer	
  ein	
  
individuelles	
  Ziel	
  für	
  sich.	
  Es	
  soll	
  die	
  Inhalte	
  des	
  Seminars	
  in	
  ihrer	
  oder	
  seiner	
  Praxis	
  verankern.	
  Das	
  
Ziel	
  soll	
  auf	
  jeden	
  Fall	
  „klein	
  genug“	
  gewählt	
  werden	
  („die	
  schnellen,	
  kleinen	
  Erfolge	
  sind	
  es!“).	
  Un-­‐
terstützt	
  werden	
  die	
  Teilnehmerinnen	
  und	
  Teilnehmer	
  bei	
  der	
  Umsetzung	
  ihrer	
  Ziele	
  durch	
  Tandem-­‐
partner	
  und	
  durch	
  die	
  Lehrgangsleitung.	
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Teilnehmerinnen und Teilnehmer 
Das	
  Programm	
  ist	
  zugeschnitten	
  auf	
  Teilnehmende	
  aus	
  allen	
  Bereichen	
  des	
  Unternehmens,	
  die	
  als	
  
FachberaterInnen	
  tätig	
  sind.	
  Das	
  können	
  technische	
  Consultants	
  ebenso	
  sein,	
  wie	
  Geschäftsprozess-­‐
beraterinnen,	
  Projektleiter	
  oder	
  Personen	
  mit	
  interner	
  Beratungsfunktion.	
  

Sehr	
  wünschenswert	
  ist,	
  dass	
  auch	
  Mitglieder	
  der	
  Geschäftsleitung	
  am	
  Programm	
  teilnehmen.	
  So	
  ist	
  
gewährleistet,	
  dass	
  die	
  Inhalte,	
  Haltungen	
  und	
  Vorgehensweisen	
  des	
  Programms	
  in	
  der	
  Geschäftslei-­‐
tung	
  verankert	
  sind	
  und	
  Rückhalt	
  finden.	
  	
  

Rahmenbedingungen 
Verteilung	
  der	
  Seminarzeiten	
  
Die	
  Seminarblöcke	
  können	
  entweder	
  an	
  zwei	
  Tagen	
  zwischen	
  9:00	
  und	
  ca.	
  18:00	
  Uhr	
  durchgeführt	
  
werden	
  oder	
  es	
  wird	
  der	
  Vorabend	
  hinzugenommen,	
  so	
  dass	
  sich	
  folgende	
  Seminarzeiten	
  ergeben:	
  	
  
1.	
  Tag:	
   18:30	
  –	
  21:30	
  (einschließlich	
  Abendessen)	
  
2.	
  Tag:	
  	
  09:00	
  –	
  18:00	
  
3.	
  Tag:	
   09:00	
  –	
  15:30	
  

Die	
  Seminarblöcke	
  können	
  wahlweise	
  ausschließlich	
  an	
  Arbeitstagen	
  zwischen	
  Montag	
  und	
  Freitag	
  
stattfinden	
  oder	
  in	
  Kombination	
  mit	
  einem	
  Samstag.	
  Wird	
  der	
  Samstag	
  hinzugenommen,	
  empfehlen	
  
wir	
  auf	
  jeden	
  Fall,	
  bereits	
  am	
  Donnerstagabend	
  zu	
  beginnen.	
  	
  

Seminarort	
  und	
  Logistik	
  
Die	
  Logistik	
  der	
  Seminardurchführung	
  (Hotel,	
  Verpflegung,	
  Reiseplanung	
  der	
  Teilnehmenden	
  u.ä.)	
  
stellt	
  der	
  Auftraggeber	
  sicher.	
  Wir	
  bieten	
  gerne	
  unsere	
  Unterstützung	
  an.	
  

Gerade	
  Zahl	
  von	
  Teilnehmenden	
  
Es	
  ist	
  ideal,	
  wenn	
  die	
  Zahl	
  der	
  Teilnehmenden	
  gerade	
  ist.	
  So	
  finden	
  sich	
  durchgehend	
  Zweier-­‐
Tandems	
  für	
  die	
  Praxisphasen.	
  Bei	
  einer	
  ungeraden	
  Teilnehmerzahl	
  wird	
  ein	
  Dreier-­‐Tandem	
  gebildet.	
  	
  	
  	
  	
  

Fragen,	
  Anregungen,	
  Wünsche	
  
Wir	
  freuen	
  uns	
  über	
  Ihren	
  Anruf	
  oder	
  Ihre	
  E-­‐Mail:	
  

KOPFSTARK	
  GmbH	
  
Landsberger	
  Straße	
  139	
  
80339	
  München	
  
Tel.:	
  +49	
  89	
  71	
  05	
  17	
  98	
  
Fax.:	
  +49	
  89	
  71	
  05	
  17	
  97	
  
info@kopfstark.eu	
  
www.kopfstark.eu	
  


