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Verhalten und Einstellung

Rollenverständnis

Bild: „Patiententypen“

Rollen

Der Kassenpatient
• erhält Standardleistungen zu 

Standardpreisen

• zahlt Beiträge gemäß dem 

Solidaritätsprinzip

Der Workaholic
• holt sich mal eben eine 

große Dosis Medikamente 

ab, um schnell wieder 

leistungsfähig zu sein

Der Fragensteller
• möchte alles wissen  verstehen 

– auch wenn die Symptome 

längst verschwunden sind 

Der Kritische
• hat häufig negative Erfahrungen 

mit Ärzten gemacht

• zweifelt Behandlungsmethoden 

erst einmal an

Der Arzt
• ist selbst vom Fach und 

weiß es daher meist besser

Der Privatpatient
• fordert Chefarztbehandlung

• erwartet besondere Leis-

tungen & Sonderbehandlung

Der Wehleidige
• reagiert sehr empfindlich auf 

kleine Symptome & Schmerzen

• jammert laut und möchte 

getröstet werden

Der Hypochonder
• interpretiert kleinste Signale 

als möglichen Ausdruck 

schwerer Krankheiten
Der Informierte

• hat sich ausführlich mit seinen 

Symptomen auseinandergesetzt  

und entsprechend recherchiert

...
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… )
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Kundenorientierte 

Organisation

Bild: „Verkäufertypologien“

Rollen

Fachverkäufer
• kennt sich mit bestimmten 

Produkten bestens aus

• kann fachlich mitreden

• (er-)kennt neue Trends

Supermarktverkäufer
• weiß, welche Produkte wo im 

Laden stehen, aber leistet nur 

eingeschränkt Beratung

Promoter
• führt Werbeaktionen durch

• spricht Kunden aktiv an

• informiert über neue Trends

Kunden-Anwalt
• steht auf Seite des Kunden, 

vermittelt seine Sichtweise 

und vertritt seine Interessen

Vor-Ort-Betreuer
• geht auf den Kunden zu

• erklärt  Produkte, führt sie vor

Gemüsehändler
• preist energisch Waren an

• ist dort präsent, wo seine 

Waren nachgefragt werden

Tante Emma
• hat engen (persönlichen) 

Kontakt zu ihren Kunden

• kennt die Kunden und ihre 

individuellen Wünsche

Filialleiter
• steuert v.a. im Hintergrund

• wird bei Konflikten mit 

Kunden hinzugezogen Ehrlicher Makler
• unabhängiger Vermittler

• versucht eine Win-Win-

Situation zwischen Anbieter 

und Kunde herbeizuführen

Begleitung 

Leistungs-

erstellung

Nachbereitung 

(„After-Sales“)
Kundenbindung

Information / allg. 

Kundenkontakt

Beratung

(„Pre-Sales“)

• Kundenbetreuung 

parallel zur Auftrags-
bzw. Projektabwicklung

• Kunden in interner 

Leistungserstellung 
präsent werden lassen

• vermitteln, aber auch: 
nach innen und außen 
„streiten“

• Prozesszufriedenheit 
abfragen und 

sicherstellen

• Betreuung parallel zur 

Nutzung der Leistung 
durch den Kunden 

• offene Anforderungen 

erfragen

• Beschwerden bearbeiten

• Kundenzufriedenheit 
sicherstellen

• Kundenfeedback 

erfragen, nach innen 
spiegeln und zur Weiter-

entwicklung nutzen

• aus Nachbereitung 

Folgearbeiten bzw. 
weitere Leistungen 
ableiten

• Kundenbindung 
festigen

• Auswertung von 
Kundenwissen

•Release Mgmt. nach 

außen begleiten
• „dranbleiben“

• probleminitiierte und 

lösungsorientierte 
Beratung leisten

• Anforderungen 

ermitteln und mit 
Angeboten matchen

•Übersetzung zw. 
Kunden und DL

• Angebotsprozess 

einleiten und 
unterstützen

• Kundenkontakt her-

stellen, pflegen und 
ausbauen

•Durchführung von 

Kundenregelterminen

• aktive Vermittlung von 

Angeboten

• individuelle Kunden-
ansprache

• Erreichbarkeit, 
Verfügbarkeit 

sicherstellen
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Geschäftsführung

Controlling, 

Sicherheit und Datenschutz

IT-Architektur und Organisation

Kaufmännische Dienste
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Kunden-

Management

Organisation

Identifikation und Gestaltung 

der Kernprozesse an der 
Kundennahtstelle


