PRAXISSTORY

Die Geschichte vom Heiligen Gral kennen Sie? Klar, wer kennt die

nicht! Underinnern Siesich, firwelches Auto Sie friherschwarmten?

Olle Kamellen, oder? Aber genau das begleitet uns ein ganzes Le-

ben lang — Geschichten. Ohne sie wéren manche Erinnerungen nur

halb so viel wert. Geschichten helfen uns dabei, Menschen, Dinge

und Ereignisse im Gedachtnis zu behalten. Oft Uber Jahrzehnte.

Selbst die Schule setzt von Anfang an auf Geschich-

ten. Unsere ersten Additionsaufgaben waren

imaginare Gartenarbeit — wir sam-

[Infos zur Autorin]

melten Apfel und Birnen ein.

Autorin: Kerstin Schulz

Wir lieben Geschichten!
Schliefdlich sind wir perma-
nentvon ihnen umgeben: Wer-
bebotschaften, Nachrichten.
Abernurdiebesten schaffenes
in unseren Bewusstseinsspei-
cher. Ganze Unternehmen be-
schaftigen sich deshalb mitder
Produktion guter Geschichten. Das Erzahlen
wandeltsichund nenntsich jetzt Storytelling.
Unternehmensphilosophie und Kultur las-
sen sich damit deutlich verstandlicher an

Mitarbeiter und Kunden vermitteln. Freilich
istesnichtjedemvergonnt,dafiireine ldeezu
finden, die sich ins kollektive Bewusstsein
grabt. Aber den Versuch ist es wert! Wussten
Sie, dass das Geschichtenerzéhlen beim
Zahnarztgar nichts Neues ist?

Vor einigen Jahren stied ich auf Hinweise zu
einem Dentisten, derin den Dreifligerjahren
in Berlin praktizierte — Dr. Bendias. Als weit-
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gereister Mannfiihrte er seinen Patienten wéh-
rend der Behandlung Schmalfilme von Fahrten
mitdem Zeppelinvorund erzéhlte abenteuer-
liche Geschichten dazu. Ganze acht|ahrzehnte
haben die Erinnerungen an diesen Zahnarzt
tiberdauert! Das Geheimnis seines Praxiser-
folgs: Er lieR die Patienten an seiner Leiden-
schaft teilhaben. So verschaffte er ihnen Er-
lebnisse, die sie selbst vermutlich nie hétten
haben kénnen. Zusatzlich nahm man die Ge-
schichten dankbar als Ablenkung von der nicht
immer schmerzfreien Behandlung wahr. In
dem, was er tat, wirkte Bendias authentisch.

Authentizitat wird héufig unterschétzt. Ein
Kinderzahnarzt, der selbst keine Kinder hat?
Odereiner,dernichtgern operiert,abermeint,
er miisse Implantate anbieten, weil es alle
tun? Das kann nur schiefgehen oder wird

zumindest keinen grofien Erfolg begriinden.
Wie aber findet man fiir die eigene Praxis
eine Konzeptidee, die nachhaltigist, den Spafs
an der Arbeit fordert und sich zusatzlich in
eine Designsprache libersetzen lasst? Wer
sich von der Masse abheben mdchte, muss
sich diese Fragen heute stellen. Es geniigt
nicht mehr, ein Praxisschild an die Tiir zu
schrauben und darauf zu warten, dass sich
Patienten einfinden. Wir alle sind gemein-
sam anspruchsvoller geworden. Die Orte, an
denen wir uns aufhalten, die Dinge, mit de-
nen wir uns umgeben, sollen positiv wirken.
Was uns nicht gefallt, lehnen wir schnell ab.
Denninzwischen habenwireineriesige Aus-
wahl, auch bei Zahnarzten.

Bevor Siesich alsofragen, wie lhre Zahnarzt-
praxis sein muss, damit Patienten sich darin
wohlfiihlen, halten Sie nocheinmalkurzinne
und tberlegen Sie, was lhnen gefallt. Womit
fiihlen Sie sich wohl? Welche Praxis passt zu
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Ilhnen? Schauen Sie sich den

Standort an, fiir den Sie sich
entschieden haben. Was geben
die Raumlichkeiten her? Stellen Sie

sich dieselbe Praxis in zehn Jahren vor. Ana-
lysieren Sie ganz ehrlich und entscheiden
Ihre Behandlungsschwerpunkte. Ist Ihr Equip-
mentdaraufabgestimmt? Und wollen Sie mit
Ihren Mitarbeitern alter werden?

Je eingehender Sie sich mitdiesen Fragen be-
schaftigen, umso deutlicher geben Sie Ihrer
Wunschpraxis Kontur. Lassen Sie lhrer Fan-
tasie ruhig freien Lauf! In der ersten Phase
der Ideensammlungist alles erlaubt. Und tief
in lhnen schlummert der rettende Einfall.
Hundertprozentig! Fahren Sie beispielsweise
gern Rad? Eventuell sogarein wenigmehrals
andere? ZiehtesSiegarin jederfreien Minute
raus auf die StraBe, Kilometer machen? Dann
istsiedas—lhreldee! Siemiissen Sienurnoch
umsetzen. Wenn lhnen fiir all das der Nerv
fehlt, kein Problem! Lassen Siesich helfen! Es
gibt viele Dienstleister, die Ihnen die Arbeit
abnehmen, Ideen fiir lhren Standort entwi-
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*Wir bringen Farbelins Spiel.
Praxis(-Um)Gestaltungen mit einfachen /™. \
aber sehr wirkungsvollen Mitteln.

Abb.1: Ein

blauer Fluss an der Decke

demonstriert Klarheitund Trans-

parenz bei Behandlungsablaufen.

Die zusatzlich entstehende Dynamik

istgewollt—in dieser Notfallpraxis
wartet niemand langerals zehn

Minuten auf den Arzt.

farbmodul.de
Das Designburo fur Kommunikations- und Interiordesign

ckeln, mit Ihnen gemeinsam brainstormen
oder lhrer Praxis ein Konzept auf den Leib
schneidern. Wichtig ist, dass Sie sich jeman-
densuchen, dersich mitZahnarztpraxen aus-
kennt, einen Insider sozusagen.
Aber zuriick zu unserer Idee: Ab sofort krei-
senalle Ihre Gedanken um das Fahrrad. Wel-
che Patienten wiirden zu lhnen kommen,
wenn Sie sich als Fahrradfreak outen? Befin-
det sich lhre Praxis in einer Gegend,
die mit dem Rad gut erreichbar
ist? Gibt es Radwege, Fahr-
radstander (naja, die kon-
nen Sie notfalls auch be-
sorgen)? Und vor allem:
Wie ldsst sich diese Idee
gestalterisch umsetzen?

Die Praxisstory nimmt Gestalt an

Manche Denkansatze finden hiereinabruptes
Ende. Aus einer kleinen Praxis kdnnen Sie
schlieflich keine grofle machen, aus einer 2B-
Lage keine 1A. Das kann das Aus fiir die bes-
te Idee sein. Nicht so fiir [hre Fahrradpraxis.
Merken Sie? Unser Einfall hat sogar schon ei-
nen Namen bekommen. Noch nichts Umwer-
fendes, aber mit Entwicklungspotenzial. Wenn
Sie jetzt im Geiste Ihre Raumlichkeiten be-
trachten, behalten Sie das Rad im Hinterkopf.
Die Gedankengdnge diirfen auch weiterhin
noch ein wenig ungeordnet sein. Fiir lhre Mit-
arbeiter lief}en sich beispielsweise Ergometer
aufstellen, zur Benutzung in den Pausen und
nach Feierabend. Hilfreich fiir die Team-Ge-
sundheit. Vielleicht wollen ja sogar Patienten
hinund wiederindie Pedaletreten,um unvor-
hergesehene Wartezeiten zu tiberbriicken?
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Weiter. Wie gestaltet man eine Fahrradpra-
xis? Lasst sich ein eigener Parkraum einrich-
ten, in dem auch teure Rader wéhrend des
Zahnarzttermins unterkommen? Was halten
Sie davon, die Wénde mit Fotos beriihmter
Radsportler zu dekorieren? Oder Sie stellen
die Geschichte des Fahrrades bildlich dar,
verewigen Gedanken prominenter Zeitge-
nossen zum Radfahren. Vielleicht findet sich
irgendwo Platzfiireineinteressante Skulptur
aus ausrangierten Radern. Zur Not machen
es auch alte Sattel oder Fahrradklingeln.
Ganz grundsatzlich konnte das Speichenrad
fiir die Gestaltung Ihrer Praxis bis hin zum
Logo eine Rolle spielen. Und garantiert fin-
den Sie einen Kiinstler, der lhnen das Rad an
den Praxiswandenin Szene setztund weitere

Abb. 2: Hier wird der Gang durch die Praxis zu einer
wahren Entdeckungsreise in Sachen Kunst. Die vielen
Nischen bergen Ruhezonen und sorgen fiir ange-
nehme Intimitat.

Ideen liefert. Steht nichtim Praxiskeller noch
dieseralte Trethohrer? Zugegeben, kein Fahr-
rad,abermitein wenig Fantasie ldsstsich ein
Zusammenhang herstellen...

Wenn die Idee erst einmal da ist, wird man
bei naherer Betrachtung immer eine Viel-
zahlpassender Gestaltungselemente finden:
Von architektonischen Details iiber Farb- und
Lichtakzente bis hin zu Einrichtungsideen.
Achten Sie jedoch darauf, es bei der Ausar-
beitung lhrer Praxisstory nicht zu iibertrei-
ben. Patienten wollen ernst genommen wer-
den!

Welchen Nutzen bringt der ganze
Aufwand?

Irgendwann ist sie fertig — Ihre Wunschpra-
xis. Was fangen Sie nun damit an? Monate-
lang haben Sie bei laufendem Praxisbetrieb
saniert und modernisiert, immer aufs Neue
dasBudgetberechnet, sich iiber Zeitverzdge-
rungen gedrgert und die nachldssige Arbeit
einzelner Gewerke verflucht. Die Mangelliste



zur Bauabnahme hat lhnen schliefilich den
Rest gegeben. Aber werden die Patienten
Ihre Arbeit iberhaupt wiirdigen? Wird es po-
sitives Feedback geben fiir die Veranderun-
gen? Oder bleibt alles beim Alten, wenn die
erste Euphorie verflogen ist?

Ihrer Story steht die erste Bewahrungsprobe
bevor. Jetzt stellt sich heraus, ob Sie einfach
nur gestaltet haben oder ob Sie tatsdchlich
eine Geschichte erzahlen, die sich im Praxis-
alltag mit Leben fiillen l3sst. Ein professio-
nelles Konzept muss in jedem Fall mehr bie-
ten als tolles Design. Schauen wir uns
erneut unsere ,,Fahrradpraxis” an,
konkret das, was die Patienten
neben einer schénen Praxis er-
wartet. Beispielsweise finden
Fahrradfahrer geniigend Platz
im Fahrradstédnder vor. Wer ein
sehr teures Gefahrt mit sich fiihrt,
kann es tatsédchlich in einem praxisei-
genen Fahrradraum abstellen. Es gibt Schlief3-
facherfiir Satteltaschen und Helm. Durstigen
bietet man im Wartebereich kiihle Getranke
an.Im Bad kann man nichtnurZahne putzen,
sondern sich auch frisch machen. Dort steht
eine kleine Auswahl an dafiir erforderlichen
Toilettenartikeln wie Deo, Creme und Haar-
spray bereit. Im Zeitungsstander liegen Ma-
gazine iiber Outdooraktivitéten...

Sie habensich natiirlichauch Gedanken iiber
sinnvolles Networking gemacht. Der Fahr-
radladen um die Ecke bietet Ihren Patienten
bei Bedarf kleinere Reparaturen und Durch-
sichten an,wahrend der Radfahrer selbst bei
Ihnen auf dem Behandlungsstuhl liegt. Und
zweimal jahrlich starten Sie einen ganz be-
sonderen Event. Mit einem befreundeten
Arzt, Radsportler wie Sie, und interessierten
Patienten gehts auf Tour. Wahrend der Fahr-
pausen tauscht man sich iiber Trainingsme-
thoden, optimale Erndhrung und Verhalten
in Unfallsituationen aus. Und klar, dass

sich lhre sportbegeisterten Pa-

Abb.3:
Fiir manche Marke-
tingideen braucht man
# Mut.Ausrangierte Fahrrader
I an einer Hausfassade.

Abb. 4: Ne-
ben einer Spannung
erzeugenden Symbiose aus
Altund Neuistin dieser Praxis
Effizienz oberstes Gebot. Die
Mébel sind selbst entworfen,
vom Tischler gefertigt und
laufen auf Rollen.

tienten iiber Zahnrettungshoxen als
Give away freuen! Oder iiber die Tatsache,
dass Sie auf Ihrer Homepage regelméfiig In-
sidertipps fiir die schonsten Fahrradstrecken
der Region liefern. Im Grunde l&sst sich al-
les, was in der Praxis geschieht, auf Ihre Pra-
xisstory abstellen. Selbstverstandlich auch
die Behandlung. Fiir eine ,Fahrradpraxis“ist
es fast schon Pflicht, die Anfertigung eines
Sportmundschutzes anzubieten. Perfekt,
wenn sich das Labor gleich nebenan befin-
det. Auch Infoblétter Giber das richtige Ver-
halten bei einem Zahnunfall sind hilfreich.
Sportlern istihre Gesundheit enorm wichtig.
Denn mit Zahnschmerzen fahrt es sich
schlecht auf einen Berg hinauf. Mafge-
schneiderte Leistungsangebot und sinnvolle
PraventionsmaBnahmen wird diese Ziel-
gruppe zu schatzen wissen. Doch was ist mit
den Patienten, die sich nicht so sehr fiirs
Radfahren begeistern? Bleiben die kiinftig
weg? Die Kunst besteht in der Tat darin, den
Spagat zu schaffen. Zwischen den Patien-
ten, die genau wegen lhrer speziel-
len Affinitdt zu Ihnen kommen,
und jenen, denen es ziemlich
egalist, was Siein lhrer Freizeit
treiben. Dennoch werden lhnen
auch Letztere im Wesentlichen treu
bleiben, wegen der Praxisgestaltung, wegen
des Services oder einfach, weil Sie als Mensch
und Zahnarzt iiberzeugen. Ganz abgesehen
von dem Phanomen, dass mancher sich in
seiner Arztwahl bestatigt fiihlt, wenn seine
Praxis bei anderen im Gesprach ist...

ANZEIGE
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PRAXISSTORY

Die Prisenz einer Zahnarztpraxis in der Of-
fentlichkeit fordert in der Tat permanenten
Patientenzulauf. Und geht es Praxisinhabern
nicht auch um zusatzliche neue Patienten,
wenn sie ihre Raume von Architekten und
Inneneinrichtern gestalten lassen? Wenn sie
mit ihren Teams in monatelanger Kleinarbeit
ausgekliigelte Konzepte und Ideen umset-
zen? Das Einfach-mal-lberstreichen-weil-
ich-die-Farbe-nicht-mehr-sehen-kann reicht
vor dem Hintergrund des enormen Konkur-
renzdruckes nicht mehraus. Stattdessen stel-
len sich immer mehr Praxen den gewachse-
nen Anspriichen der Patienten an moderne,
schon gestaltete Behandlungsstatten. Der
jahrlich ausgelobte Designpreis der ZWP be-
weist das. Die Frage lautet also: Wie prasen-
tiert man die eigene Praxis im wohlwollen-
den Lichte der Offentlichkeit? Zahnirzte, die
mit der Praxisgestaltung bekannte Architek-
ten beauftragen, garantieren sich schon von
vornherein einen Aufmerksamkeitshonus.
Warum? Wir lieben Exklusivitat und wir lie-
ben es, anderen davon zu berichten. Bei-
spielsweise von einem genialen Architekten,
derschonfiir X, Y gebaut hat. Da sind sie wie-
der, die Geschichten. Es geht nicht ohne sie.
Wenn Sie also wollen, dass man iiber Ihre
Praxis spricht, machen Sie selbst den ersten
Schritt: Bieten Sie Information! Und warum
nicht beim Design ansetzen? Sprechen Sie
tiber ihre besondere Idee oder exklusive De-
tails, tiber Ihre Architekten oder Innendesi-
gner. Und schauen Sie sich an, was die Kolle-
gen tun. Es geht nicht ums Kopieren. Eher
darum, herauszufinden, auf welche Weise es
andere Praxen in die Medien schaffen.

PR ist fiir Zahnarzte relativ neu. Noch vor
sechs, sieben Jahren gab es kaum eine Praxis,
die beispielsweise Pressemitteilungen her-
ausgab. Inzwischen sind beim Internetportal
openpr.de allein unter dem Buchstaben Z
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Abb.5: Venti-
latorin Form eines
Flugzeugpropellers. Der
Praxisinhaberistin seiner

Freizeit Pilot.

etwa 140 Zahnarzte verzeichnet, die mehr
oder weniger regelmafig Informationen
iiberihre Praxen veréffentlichen und
so versuchen, auf sich aufmerk-
sam zu machen. Ob das gelingt,
hédngtvon verschiedenen Fakto-

ren ab. Gutes Timing spielt eine
ebenso grofie Rolle, wie ein interes-
santes Thema. Entscheidend ist jedoch im-
mer das WIE der Information. Wie liest sich
Ihre Story? Ist sie schliissig? Bietet sie Neues
oder gar Unerwartetes? Prdsentieren Sie
spannende Details? Hat lhre Mitteilung die
geeignete Form? Nicht zu lang, nicht zu kurz,
aussagekraftige Uberschriften? Liefern Sie
passende Fotos? Lasst sich das Material so-
fort weiterverwenden? Journalisten wollen
neue, unverbrauchte Informationen. Sie ste-
hen selbst unter dem Druck, permanent Nach-
richtenvonmorgen liefernzu miissen. Helfen

Abb.6:Vorreiterbeim Storytelling—die Autoindustrie.
Der Designer provoziert Kopfkino beim Betrachter, in-
demerihnins Innere der Gangschaltung eines Sport-
wagens blicken lasst. (Alle Fotos Copyright Patrick
Daubitz)

Sielhnendabei! VerstehenSiesichals|deen-
geber. Irgendwann macht sich diese Miihe
bezahlt.

Ohne eine aktuelle Praxishomepage lauft
dabei allerdings gar nichts. Présentieren Sie
Verdnderungen in lhrer Praxis zuallererst
dort. Fotos und Informationen fordern bei
den Patienten Lustauf mehr.Fiirden Wieder-
erkennungswert macht es sich auRerdem
gut, wenn das Praxisdesignauch inder Home-
page Niederschlag findet, wenn auf [hrem
Praxisflyer, auf Visitenkarten und Bestellzet-
teln, auf Infoblattern und Praxismappen im-
merwiederein bestimmtes Designmotiv auf-
taucht. Damit wirken Praxis und Kommuni-
kation wie aus einem Guss. Bitten Sie einen
Architekturfotografen, lhre neuen schonen
Ré&ume kiinstlerisch in Szene zu setzen. Sol-
che Fotos sind fiir die Offentlichkeitsarbeit
von grofsem Wert! Denken Sie bei der Home-

page an den Meniipunkt Presse. Journalisten
finden Infos iiber Ihre Praxis damit schneller.
Und lhren PR-Aktivitaten verleiht es Profes-
sionalitdt und Seriositat. Auch Sponsoring
eignetsichalsSprungbrettins 6ffentliche Be-
wusstsein. Nicht zu vergessen: Social Media.
Wahlen Sie hier unbedingt mit Bedacht!
Uberlegen Sie, ob Ihre Zielgruppe eher auf
Twitter, Facebook oder Google+ aktiv ist.
Alternativ konnen Sie einen Blog betreiben,
in dem Sie sich zu ganz speziellen Themen
aufern. Aber verzetteln Sie sich nicht! Ihre
eigentliche Arbeitist die am Patienten.

Von der Pflege lhrer Webseite iber die
Pressearbeit bis hin zu den Social Media
Aktivitdten kdnnen Sie den grofiten Teil der
Kommunikationsarbeit an Fachleute ausla-
gern. Denken Sie bei der Wahl lhres Dienst-
leisters effizient. Ein Texter oder PR-Berater
sollte sich in der Zahnmedizin auskennen,
damit nicht zusatzlich Zeit fiir langwierige
Briefings anfallt. Nutzen Sie das Know-how
lhres Dienstleistersfriihzeitig! LassenSieihn
schon an der Praxisgestaltungteilhaben. Der
kritische Blick von auen ist oft sehr hilfreich
und das Entwicklungspotenzial lhrer Story
grofier, wenn Sie moglichst viele Perspekti-
ven beriicksichtigen.

Erinnern Sie sich an das Auto, das Sie friiher
fahrenwollten? Warvielleichtauch ein Kéfer
dabei? Derzumindesthateine legendare Ge-
schichte, die damals in wenige Worte passte:
Er lauft und lauft und l&uft und lauft und
lduft ... Ihre Praxis auch? Wenn lhre Story
authentisch wirkt, ganz sicher!
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Komfort = neu definiert

CP-0Orne pPLus

a N
‘;."‘“—u-__- /',_/ -

Diese Vorteile bietet die neue CP ONE Plus Behandlungseinheit: CP o N E PI us

bequemer Einstieg, besonders fiir dltere und behinderte Patienten, komfortable Lagerung

Beratung des Patienten auf Augenhdhe durch das abknickbare FuBteil

neue rotierende Speischale mit sensorgesteuerter Wasserbefiillung

neukonstruierter FuBschalter, der alle Funktionen tiber das Driicken und Drehen einer Scheibe steuert
das intuitive Bedienfeld am Arzttisch bietet vielfaltige Funktionen und ein organisches EL-Display

der bewihrte Belmont Hydraulikantrieb arbeitet zuverlassig, verschleiBresistent, leise und
komfortabel, auch die Kopfstiitze wird hydraulisch bewegt

Warum entscheiden sich jedes Jahr {iber 17.000 Zahnarzte weltweit fiir einen Belmont-Behandlungsplatz?
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