
Applaus ist gut fürs 
Ego – deine Haltung 
ist gut fürs Geschäft 
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Jeder kennt diesen Moment: Du hast eine präzise Refraktion 

gemacht, aufmerksam beraten, exakt zentriert, bei der 

Glasbestellung an jedes Detail gedacht. Du weißt, dass die Brille 

perfekt ist. Doch manchmal scheint dein Kunde gar nicht zu 

merken, was für ein Spitzenprodukt er da gerade mitnimmt, 

wieviel Fachwissen und Erfahrung du hast, wie hoch dein 

Anspruch ist, wie wertvoll diese absolut individuelle 

Dienstleistung. Kein Kompliment. Keine Begeisterung. Nur ein 

freundliches „Danke“, mit dem der Kunde geht. 

War’s das? Vielleicht ja. Vielleicht ist genau das ein 

Zeichen, dass du alles richtig gemacht hast. Und deine 

Unsicherheit oder auch Enttäuschung liegen einfach 

daran, dass du dir mehr Applaus gewünscht hast. Genau 

um diese Erwartungshaltung geht es jetzt. 

Kunden wollen Vertrauen - keine Technik
Stell dir vor, du holst dein Auto aus der Werkstatt. Fragst 

du nach dem Kalibrierwert der Bremsanlage? Oder ana-

lysierst du in einem Restaurant die Zutaten und die not-

wendigen Schritte zur Erstellung der unglaublich lecke-

ren Sauce? Auch beim Absturz deines Laptops oder ei-

nem tropfenden Wasserhahn gilt: Du machst einen Ter-

min beim Fachmann, sagst Danke – und bist froh, dass 

nachher alles wieder funktioniert.

Genauso geht es vielen Kunden beim Optiker: Sie 

möchten ein gutes Ergebnis, keinen Fachvortrag. Sie 

wollen spüren, dass sie ernst genommen werden – aber 

sie möchten sich nicht mit Zentrierdaten oder Glasde-

signs auseinandersetzen! Das ist nicht undankbar, son-

dern vollkommen menschlich.

Fo
to

s:
 K

ar
in

 S
te

hr
; M

id
jo

ur
ne

y

 WEGWEISER ZUR ERFOLGREICHEN 
NEUPOSITIONIERUNG SE

RI
E

E I N E  K L A R E  P O S I T I O N I E R U N G  Z E I G T  S O U V E R Ä N I T Ä T ,  D I E  J E D E R  K U N D E  S P Ü R T  – 

A U C H  W E N N  N U R  W E N I G E  L A U T  A P P L A U D I E R E N

Du machst einen Termin beim 
Fachmann, und sagst Danke.  
Oder analysierst du die Zutaten  
der unglaublich leckeren Sauce  
im  Restaurant? 
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Unbequeme Erkenntnis, aber nur auf den  
ersten Blick
Unsicherheit oder Unzufriedenheit entstehen, wenn 

wir erwarten, dass Fachwissen und perfekte Arbeit au-

tomatisch gewürdigt werden. Doch unsere Kunden sind 

nicht in unserem Film – sie sehen die Bühne, nicht die 

Technik dahinter.

In den ersten drei Artikeln habe ich den Weg skizziert, 

wie du deine individuelle Positionierung bis ins kleinste 

Detail definieren kannst. Jetzt geht es darum, eine durch-

gängige und liebevoll gestaltete Kundenreise zu insze-

nieren. So viel Technik wie dein Konzept braucht - so viel 

Emotion wie möglich. Individuelle Details, so viele, wie 

es geht. Denn nur so entsteht das, was Kunden spüren, 

aber nicht benennen können: stimmige Erlebnisse. 

Sorge für ganz großes Kino!
Wenn dein Konzept konsequent durchdacht ist, alle Ele-

mente aufeinander abgestimmt und sinnvoll verknüpft 

sind, ziehst du genau die Menschen an, die sich davon 

angesprochen fühlen.

Das gilt nicht nur für Kunden, sondern auch für dein 

Team. Mitarbeitende spüren, ob Entscheidungen eher 

zufällig nach Bauchgefühl getroffen werden oder ein 

stimmiges Gesamtkonzept erkennbar ist, das mit deiner 

Haltung übereinstimmt. Wenn sie sich mit diesem Kon-

zept identifizieren können, entsteht Orientierung - und 

der Wunsch nach Mitwirkung. Denn auch Führung be-

ginnt mit Haltung. Nicht mit Verkaufszielen.

Dein Gefühl bestimmt, was du ausstrahlst
Sobald du nicht nur durchschaust, sondern persönlich 

erlebst, dass du emotional nicht vom Applaus deiner 

Kunden abhängig bist, hast du den Perspektivwechsel 

geschafft. Du weißt, was du tust, weil du von deinem 

Konzept zu 100 Prozent überzeugt bist. 
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Und dann wird immer wieder etwas passieren, was 

deine Arbeit noch mehr belohnt als jeder Kunde, der 

dich bei Abholung der Brille mit Lobeshymnen über-

schüttet oder dir eine kleine Aufmerksamkeit mitbringt: 

Dann, wenn der Kunde, der sich nicht bedankt hat, zwei 

Wochen später mit seiner Frau wiederkommt, weil 

auch sie eine neue Brille möchte und dein Geschäft aus 

seiner Sicht das beste der Welt ist. 

Du bist angekommen, wenn du nicht mehr alles 
erklären musst
Positionierung ist nicht das, was du sagst – es ist das, 

was bei anderen hängenbleibt. Und das beginnt nicht 

erst mit deinem neuen Markenclaim, sondern mit dei-

ner Haltung. Sie ist das leise Fundament – aber genau 

das, was man spürt. |||
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Der unsichere Augenoptiker wartet auf 
Applaus, die  selbstsiche re  Kollegin ist 
mit ihrem Konzept im Reinen.  
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