Af Steffen Hjort, myADVIZER

-remtidens tororuger

- patient eller kunde”

Patientrollen er under forandring, hvor egenbetaling og krav til samtykke og
prisoverslag understotter billedet af patienten som kunde frem for som patient.
Samtidig er man sjeldent syg, ndr man gar til tandleege.

elt generelt er patientrollen i det

moderne danske sundhedsvee-

sen under forandring med vente-

tidsgarantier, klagemuligheder, frit
sygehusvalg og andre lovsikrede rettigheder.
Derfor tales der om patienten som forbruger
i forhold til sundhedsveesenet, hvilket star
i kontrast til tidligere tiders patientrolle, som
var karakteriseret iseer af autoritetstro og tal-
modighed. Autoriteten for "den hvide kittel” er
ikke, hvad den har veeret. Synspunkter, som
udtrykkes i en videnskabelig artikel af Forbru-
gerradets sundhedspolitiske medarbejder
Margrethe Nielsen, der samtidig taler om "den
moderne kompetente patient”. En udvikling,
der naturligvis ogsé har betydning for tandlae-
ger, der i modsaetning til det ovrige "veesen”
sjeeldent har med syge mennesker at gore,
men derimod har med brugernes gkonomi at
gere. Derfor: er det nu en patient, som er i
stolen, eller er det en kunde, der eftersparger
en bestemt eestetisk ydelse?

Hvad er en patient

En patient er et menneske, der er under be-
handling. Det veere sig af leege, tandlaege el-
ler andre behandlere. Ordet patient associeres
ofte med sygdom; af denne arsag er der flere
kategorier af mennesker, der falder inden for
sundhedsvaesenets rammer, men som allige-
vel ikke kaldes patienter. Eksempelvis borgere
eller beboere i plejeboliger, pa plejehjem og

Globale megatrends
e \erden vokser og bliver relativt seldre.

e \erden bliver mindre og samhandlen vokser.

e Stigende velstand og eget forbrug.
e Jget vaegt pa sundhed og milje.
e |ndividualisering og kommercialisering.
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borgere eller klienter i hiemmeplejen, der prin-
cipielt ikke er syge, og derfor ikke stigmatise-
res med betegnelsen patient.

Hvad er en kunde

En kunde er en person, der kaber eller efter-
spaerger en bestemt vare eller serviceydelse.
| dette tilfeelde tandsundhed, det veere sig i
form af behandling, funktionalitet eller aestetik.
Det, man som kunde eftersperger i det "ovri-
ge” samfund, kan veere biler, rejser, madvarer,
rengering og en lang raekke andre varer el-
ler serviceydelser. Kundebegrebet kan derfor
ikke undgé at treenge sig pa, nar fremtidens
eftersporger af tandleegeydelser skal beskri-
ves. Men ganske interessant i denne forbin-
delse er, at undersegelser paviser, at der er
vaesentlig forskel pa "kunders” og "patienters”
opfattelse af sundhedsveesenet. Det er nemlig
sédan, at "kunderne” generelt er noget mere
kritiske overfor sundhedsvaesenet end "pa-
tienterne”.

Er tandbehandling business

Nar morgendagens bruger af tandleegeydelser
i stigende grad ser sig selv som kunde snarere
end som patient, skyldes dette andre faktorer
end i det ovrige sundhedssystem. For det for-
ste er der i forbindelse med tandbehandling
tale om en hgj egenbetaling, hvilket er med til
at understotte oplevelsen af kunderollen. For
det andet har tandsundheden néet et niveau,

hvor behandlingsfokus i stigende grad er pa
aestetik, funktion og livskvalitet. Og sa foler
man sig sjeeldent syg eller i en livstruende til-
stand, nér man gér tandleege. For det tredje er
globaliseringen accelereret sa kraftigt, at det
i hej grad har pavirket forbrugernes adfeerd,
ikke mindst som felge af Internettet. Ved at ga
pa nettet finder man med et par Klik ikke kun
priser og tandleeger her i landet, men ogséa
pakkelasninger med billigere behandlingstil-
bud i udlandet. For det fierde at sundhed og
business i hgj grad opfattes som modsatret-
tede starrelser, hvor det, at man skal betale for
en tandleegeydelse, er med til at understotte
kundeopfattelsen. Alligevel vil jeg pasta, at
forbrugerne er af den opfattelse, at tandlaeger
generelt bidrager til oget sundhed.

Egenbetaling og brugertilfredshed

Men uanset hvad, er det som tandlaege veerd
at notere sig, at forbrugerne er mere tilbgje-
lige til at skifte tandlaege, hvis de ofte bruger
mange penge pa tandbehandling, end hvis de
sjeeldent bruger penge pa teender. Pa samme
méade er de, som ofte far sterre behandlinger
langt mindre tilfredse med tandleegen, end de,
der sjeeldent far foretaget sterre tandbehand-
linger. Med andre ord: Jo sterre gkonomisk
betydning tandbehandlingerne har, des mere
aktivt forholder forbrugerne sig til valget af
tandleage. P4 samme méde er de, som ofte
far sterre behandlinger af deres teender, langt

Fremtidens forbruger som patient

e Har selv vaeret pa nettet og fundet diagnose og behandlingsmuligheder.

e Kompetencer, komfort og service far stigende betydning for valg af klinik.

e Den teknologiske udvikling vil ga endnu hurtigere. e Har netvaerk, med hvem der dreftes behandlingsmuligheder, priser og vilkar.

¢ Vil ofte have fundet andre steder med billigere behandlingstilbud i udlandet.

e Optraeder som egen sundhedsekspert med indsigt i tandbehandling og eestetik.
e Respekt — ja det er noget lsegerne skal have overfor patienten, ikke omvendt.

Kilde: Forsker, Ph.d. Jesper Bo Jensen: ” Fremtidens kunder i sundhedsveesenet”



mindre tilfredse med deres tandleege end de,
der sjesldent far foretaget sterre behandlinger.
Eller sagt pa en anden made har regningens
starrelse betydning for, om forbrugeren men-
talt "optreeder” som patient eller som kunde.

Sundhed og cestetik

I lobet af de seneste 15-20 ar har sundheds-
begrebet sendret sig og keedes ofte sammen
med noget aestetisk. | dag og i fremtiden er
det ikke nok at veere sund og rask. Man kan
veere sund i gradbgijet tilstand. Lidt sund, me-
re sund, rigtig sund. Sundhed er nemlig blevet
koblet pa livsstilen. Er man eksempelvis holdt
op med at ryge efter mange ars forbrug, er
man blevet lidt mere sund. Er man begyndt at
lobe et par gange om ugen, er man mere sund
og et maratonleb eller triatlon bringer umid-
delbart personen gverst pa sundhedsskalaen.
Men ogsé kost og livsstil kan give ekstra sund-
hed. Den nye sundhedsopfattelse har fort til,

Megatrends sundhedsvcesenet

e Umaettelig efterspergsel pa sundhed.
e (Jget brug af it og moderne teknologi.
e Fra patient til kundeadfeerd.

e Stigende brugerbetaling.

e Mere dynamiske organisationsformer.
e (get privatisering og udlicitering.
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at mennesker i dag kontakter laeger og tand-
leeger for at blive bade sundere, smukkere og
fa rettet "fejl”. Det er nyt. Samtidig er det nye
sundhedsideal aldersbetinget. Jo yngre, jo
mere udbredt. S& med tiden vil en sterre og
sterre del af befolkningen dele denne opfat-
telse. Det vil sige fremtidens patienter - eller er
det sundhedskunder?

Patienten som forbruger

Det er en udbredt tro blandt mange tandleeger,
at faglighed og ny teknologi alene er nok til at
skabe udvikling pa en klinik, men det er ikke
tilstreekkeligt. | morgendagens praksis kraeves
ogsa merkantile felgeydelser som f.eks. be-
handlingsgaranti, hjiemmeside, videoklip, kli-
nikbrochure, kreditkortbetaling, kronekonto,
abent hus arrangementer o.m.a. Vigtigheden
af eksempelvis betalingstilbud skyldes, at
tandtekniske behandlinger og andre frie ydel-
ser i starre og sterre grad bliver afgerende for

tandleegers fremtidige omsaetning og indtje-
ning, hvor basaltandplejen i stadig hejere grad
vil blive tilgodeset hos en tandplejer. Man kan
sige, at det at drive tandleegeklinik i en verden
med meget ens behandlingstilbud i hej grad
handler om proaktivt at udvikle forbrugerfor-
dele, der synligger, at en klinik ikke bare er en
Klinik. Samtidig er der pé& ingen made et mod-
seetningsforhold i det at tilbyde merkantile
ydelser og det at markedsfere sig, og sa det
at veere sundhedsprofessionel. Tvaertimod.

Fremtidens tandlcegekunder

Hvordan er s& moderne tandlsagekunder?
De er individualister og har i vid udstraekning
mistet den sidste respekt for autoriteter. Den
hvide kittels symbolveerdi er veek og reelt tror
de ikke mere pa tandlaegen end pa bilforhand-
leren eller eiendomsmaegleren. Samtidig er de
(kunderne) blevet rigere. Vores forbrugsmu-
ligheder ages med 30% hvert 10. &r og gen-
nemgar pa 27 ar en fordobling. S& moderne
tandleegekunder er dygtige bevidste forbruge-
re med sans for kvalitet til en fornuftig pris. De
er vant til at bestemme og treeffe valg. De er
langt bedre informerede og har ofte selv sogt
information om bade behandlingsmuligheder,
priser og tilskud. Ogsa globalt.

Og sé er fremtidens kunder bade aeldre og
flere — og dermed, hvad angar efterspergslen
pé tandbehandlinger ogsa flere. | de kom-
mende 5-15 &r har vi kraftigt voksende al-
derssegmenter af 60 og 70-arige. Det er den
sékaldte 68-generation. Ogsa kaldet de nye
aeldre, der er solidt pa vej op i reparations-
alderen. Imidlertid udger de nye eeldre som
generation et markant brud med fortiden.
De er pa en raskke omrader forskellige fra
forgeengerne hvad angar f.eks. uddannelse,
kvinders erhvervsarbejde, skilsmisser, fal-
dende bernetal, pensionsopsparing m.m.
Lidt forenklet sagt, er det for de nye eeldre
farvel til proteser og goddag til implantater
og oget livskvalitet. Samtidig er den steerke,
sunde og ungdommelige krop kommet i fo-
kus. Kroppen er symbolbeerende; vi kommu-
nikerer ved hjeelp af den, og den har derfor
sin rolle at spille i den sociale distinktion. Og
i denne sammenhaeng spiller taeenderne en
meget vaesentlig rolle.

Tendenser tandlcegebranchen

¢ Tandleegers arbejde far eget fokus pa funktion og eestetik.

e Basaltandplejen vil overgé til andre dentale faggrupper.

e Kiinikstruktur med eoget kaededannelse og specialisering.

e Stigende markedsfering af specialer og seerlige klinikydelser.
e Politisk krav om gennemsigtighed og eget priskonkurrence.
e Stadig flere danskere vil fa behandlet teender i udlandet.
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