Dentalni turizam u Republici Hrvatskoj i pandemija
COVID-19

Zelenika, Jelena Lana

Master's thesis / Diplomski rad
2021

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Zagreb, School of Dental Medicine / SveuciliSte u Zagrebu, Stomatoloski fakultet

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:127:223483

Rights / Prava: Attribution-NonCommercial 4.0 International/Imenovanje-Nekomercijalno 4.0
medunarodna

Download date / Datum preuzimanja: 2024-05-21

Repository / Repozitorij:

University of Zagreb School of Dental Medicine

Repository

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLIL

zir.nsk.hr


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:127:223483
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/
https://repozitorij.sfzg.unizg.hr
https://repozitorij.sfzg.unizg.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/sfzg:972
https://repozitorij.unizg.hr/islandora/object/sfzg:972
https://dabar.srce.hr/islandora/object/sfzg:972

SveuciliSte u Zagrebu

Stomatoloski fakultet

Jelena Lana Zelenika

DENTALNI TURIZAM U REPUBLICI
HRVATSKOJ | PANDEMIJA COVID-19

DIPLOMSKI RAD

Zagreb, 2021.



Rad je ostvaren u: Stomatoloski fakultet Sveucilista u Zagrebu, Zavod za dentalnu
antropologiju

Mentor rada: izv. prof. dr. sc. Marin Vodanovi¢, Zavod za dentalnu antropologiju,
Stomatoloski fakultet Sveucilista u Zagrebu

Lektor hrvatskog jezika: Barbara Kruzi¢, mag. educ. philol. croat. et mag. educ. philol. angl.
Lektor engleskog jezika: Barbara Kruzi¢, mag. educ. philol. croat. et mag. educ. philol. angl.

Sastav Povjerenstva za obranu diplomskog rada:

Datum obrane rada:

Rad sadrzi: 30 stranica
0 tablica
15 slika
1CD

Rad je vlastito autorsko djelo, koje je u potpunosti samostalno napisano uz naznaku izvora
drugih autora i dokumenata koriStenih u radu. Osim ako nije druk¢ije navedeno, sve
ilustracije (tablice, slike i dr.) u radu su izvorni doprinos autora diplomskog rada. Autor je
odgovoran za pribavljanje dopustenja za koristenje ilustracija koje nisu njegov izvorni
doprinos, kao i za sve eventualne posljedice koje mogu nastati zbog nedopustenog

preuzimanja ilustracija odnosno propusta u navodenju njihovog podrijetla.



Zahvala

Zahvaljujem mentoru izv. prof. dr. sc. Marinu Vodanovi¢u na predloZenoj temi, pruZzenim

savjetima i nesebi¢noj pomo¢i prilikom pisanja ovoga rada.

Hvala mojim prijateljima, kolegama i dragim osobama, posebno Antoneli i Ludvigu na

bezuvjetnoj podrsci i lijepim uspomenama.

Najvise hvala mojoj obitelji.

Ovaj rad posvecujem sestri koja je vjerovala u mene i onda kada ja nisam.



DENTALNI TURIZAM U REPUBLICI HRVATSKOJ I PANDEMIJA COVID-19

Sazetak

Dentalni turizam kao oblik medicinskog turizma temelji se na pruzanju stomatoloSke usluge
izvan mati¢ne zemlje po povoljnijim cijenama, ali s dodatnom vrijedno$¢u u obliku turisticke
ponude i aranzmana. Niske cijene, visoka kvaliteta i prirodne ljepote ucinile su Republiku
Hrvatsku destinacijom cjenovno povoljnog, a istodobno kvalitetnog dentalnog turizma. Uz
dentalne usluge, vec¢ina klinika takoder nudi prijevoz te smjestaj u vlastitim apartmanima uz
organizaciju izleta i ostalih turistiCkih usluga. Dentalni turisti stomatoloske usluge Zzele
kombinirati s odmorom, $to Hrvatsku pak ¢ini pozeljnom destinacijom upravo zbog prirodnih
ljepota i1 bogatih sadrzaja kojima obiluje. 1z tog razloga, veliki broj hrvatskih stomatologa
dentalni turizam prepoznao je kao dodatni izvor prihoda ili pak kao svoju glavnu poslovnu
orijentaciju. lako se ordinacije/poliklinike koje djeluju u okviru dentalnog turizma nalaze
diljem Hrvatske, najbrojnije biljeze Zagreb, Rijeka i Split. Uz Hrvatsku, medu zemljama koje
nude usluge dentalnog turizma, dominiraju Madarska, Spanjolska, Ceska, Litva, Rumunjska,
Poljska, Turska, Meksiko, Srbija te Bosna 1 Hercegovina. Pacijenti uglavnom dolaze iz
razvijenih zemalja kao $to su Italija, Austrija, Njemacka, Velika Britanija, Irska, Japan, Kanada
1 SAD u kojima su stomatoloski zahvati cjenovno nedostizni velikom dijelu populacije.
Dentalni turizam u Hrvatskoj imao je eksponencijalan rast sve do ozujka 2020. godine kada se
po prvi put suo€io s globalnim problemom i izazovom u vidu pandemije COVID-19. Cilj je
ovog diplomskog rada istraZiti koliko je novonastala situacija usporila rad, koje su posljedice

toga 1 ono najvaznije, ima li Hrvatska potencijal za daljnji razvoj dentalnog turizma.

Kljucéne rije€i: Hrvatska; dentalni turizam; COVID-19



DENTAL TOURISM IN THE REPUBLIC OF CROATIA AND THE COVID-19
PANDEMIC

Summary

Dental tourism, as a form of medical tourism, is based on the provision of dental services
outside the home country at more favorable prices, but with added value in the form of tourist
offers and arrangements. The Republic of Croatia has become a destination of affordable and
at the same time quality dental tourism due to low prices, high quality, and natural beauties. In
addition to dental services, most clinics offer their transportation and accommodation with the
organization of excursions and other tourist services. Dental tourists want to combine dental
services with vacation, which makes Croatia a desirable destination precisely because of the
natural beauty and abundance of the rich content. For this reason, a large number of Croatian
dentists have recognized dental tourism as an additional source of income or as their main
business orientation. Although surgeries/clinics operating within dental tourism are located
throughout Croatia, the largest number is situated in Zagreb, Rijeka, and Split. In addition to
Croatia, Hungary, Spain, the Czech Republic, Lithuania, Romania, Poland, Turkey, Mexico,
Serbia, and Bosnia and Herzegovina dominate among the countries that offer dental tourism
services. Patients mostly come from developed countries such as Italy, Austria, Germany,
Great Britain, Ireland, Japan, Canada, and the USA, where dental procedures are not affordable
for majority of the population. Dental tourism in Croatia had an exponential growth until
March 2020, when, for the first time, it faced a global problem and challenge in the form of the
COVID-19 pandemic. The aim of this thesis is to research how much the new situation has
slowed down the work, what are the consequences, and most importantly, whether Croatia has

the potential for further development of dental tourism.

Key words: Croatia; dental tourism; COVID-19
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Dentalni turizam oblik je medicinskog turizma koji je u posljednjih nekoliko godina dozivio
ekspanzivan rast, a predstavlja putovanje pacijenata iz maticne zemlje u svrhu ostvarivanja
dentalne zdravstvene usluge. Kao takav definiran je 2009. godine od strane Americkog
udruzenja doktora dentalne medicine (engl. American Dental Association) (1). Medicinski
turizam uz wellness 1 ljecilisni turizam ubraja se u zdravstveni turizam koji pak predstavlja spoj
medicine i zdravstva, odnosno putovanje izvan granica s ciljem ostvarivanja zdravstvene njege.
Usluge medicinskog turizma u Europi, pa tako i u Republici Hrvatskoj, postaju sve popularnije,
prvenstveno u vidu stomatologije i estetske kirurgije (2). Razvoj dentalnog turizma uvjetovan
je brojnim ¢imbenicima kao $to su visoki troSkovi lokalne skrbi, povoljne cijene letova te Siroki
spektar mogucnosti interneta u povezivanju potencijalnih dentalnih pacijenata te pruzatelja
dentalnih usluga (3). Pacijenti uglavnom dolaze iz razvijenih zemalja kao Sto su Italija,
Austrija, Njemacka, Velika Britanija, Irska, Japan, Kanada i SAD, u kojima su stomatoloski
zahvati cjenovno nedostizni velikom dijelu populacije, u zemlje u razvoju koje pruzaju jednako
kvalitetne usluge uz znatno nize cijene. Medu zemljama koje nude usluge dentalnog turizma
dominiraju Madarska, Spanjolska, Ceska, Litva, Rumunjska, Poljska, Turska, Meksiko, Srbija,
Bosna i Hercegovina te Republika Hrvatska. Ponajvise zemlje Isto¢ne Europe svojom bogatom
ponudom dentalnih usluga po pristupa¢nim cijenama privlace pacijente iz zemalja Zapadne
Europe. Na globalnoj razini vodeca je Indija, dok na europskoj razini tron zauzima Madarska.
Na listi najpozeljnijih destinacija visoko je rangirana i Republika Hrvatska (4, 5). Prve naznake
dentalnog turizma u Hrvatskoj zabiljezene su u vidu zubarskog ljecilista u Senju ,,Zubarsko
ljeciliSte — Zahnartztliches Sanatorium dr Korewa de Dembno Senj (Primorje) Zenng,

Kiistenland* (6).

1.1. Dentalni turizam u Republici Hrvatskoj

Najvazniji su ¢imbenici razvoja dentalnog turizma u Hrvatskoj niska cijena stomatoloskih
usluga uz visoku razinu kvalitete, dobra prometna povezanost, blizina emitivnih trZiSta te
razvijena turisticka infrastruktura. Uzrok nizim cijenama stomatoloskih usluga nizi su troSkovi
obrazovanja terapeuta, nizi troSkovi samoga rada, a u konacnici 1 niZi troskovi otvaranja
ordinacija nego u susjednim zemljama (7). Da bi se dentalni pacijent odlucio na zahvate u
inozemstvu, ukupni troSak dentalne usluge, putovanja, smjestaja i turistickih aktivnosti mora
biti manji od troska same usluge u njegovoj zemlji (8). StomatoloSke usluge poput protetike,
oralne kirurgije, implantologije 1 ortodoncije u Hrvatskoj su nekoliko puta jeftinije nego u

ostalim zemljama Europske unije, dok je razina kvalitete ista. Globalna razlika u cijeni posebno



Jelena Lana Zelenika, diplomski rad

je vidljiva u implantologiji. Ovisno o kojem je postupku rije¢, trosak stomatoloskog lijeCenja
u Hrvatskoj nizi je za 50 do 70 % nego u zemljama Zapadne Europe. S druge strane, zemlja s
uvjerljivo najskupljom dentalnom uslugom jest Velika Britanija u kojoj su cijene pojedinih
tretmana 70 % skuplje nego u Hrvatskoj. Primjerice, u Velikoj Britaniji zubni implantati
kostaju 3 500 americkih dolara, dok je cijena istih u Hrvatskoj 850 americkih dolara (9). Iza
Velike Britanije po iznimno visokim cijenama stomatoloskih usluga slijede Italija, Njemacka i
Francuska. Uz cijenu, glavna prednost Hrvatske njezin je povoljan geografski polozaj, odnosno
smjestaj uz granice zemalja u kojima su stomatoloske usluge iznimno skupe. Vecina pacijenata
dolazi iz susjednih zemalja, posebice Italije, Slovenije i Austrije, no u posljednje vrijeme sve
je veci broj pacijenata i iz Velike Britanije. Uz pristupacnu cijenu, geografsku dostupnost,
klju¢an je ¢imbenik i vrhunska kvaliteta. Rije¢ je o moderno opremljenim ordinacijama s
najsuvremenijom stomatoloSkom opremom (10). Dodatna vrijednost dentalnog turizma u
Hrvatskoj jest 1 besplatan prvi stomatoloski pregled bez daljnjih obveza, Sto znaci da strani
pacijent moZe napraviti kompletnu dijagnostiku uz savjetovanje sa stru¢njacima te dobiti
odgovaraju¢u ponudu potpuno besplatno. Uz navedeno, takoder se organizira prijevoz u oba
smjera te hotelski ili apartmanski smjestaj. Klinike koje nemaju svoja prijevozna sredstva
nerijetko angaziraju domace ili strane agente ¢iji je posao prikupljanje i prijevoz pacijenata uz
odredeni postotak provizije od pruzenih stomatoloskih usluga (11). Unato¢ tome §to Hrvatska
slovi kao zemlja dentalnog turizma, on je u ve¢oj mjeri razvijen samo u pojedinim dijelovima
drzave, 1 to ponajviSe u Zagrebu, Rijeci, Rovinju, Zadru, Vodicama, Splitu 1 Dubrovniku.
Zahvaljujuci lokaciji i dobroj prometnoj povezanosti te bogatoj turistickoj ponudi uz mnostvo
dentalnih centara, Zagreb je unazad nekoliko godina postao poZeljna destinacija dentalnog
turizma u kontinentalnoj Hrvatskoj. Na tronu dentalnog turizma u Hrvatskoj nalazi se Istra
zahvaljuju¢i svom zemljopisnom poloZaju, a potom 1 bogatoj turistickoj ponudi posebice
tijekom ljetnih mjeseci. Upravo zato brojni strani pacijenti, osobito iz Italije, a potom Austrije
1 Njemacke nerijetko kombiniraju dentalne usluge s godiSnjim odmorom. U Istri se najve¢i broj
klinika nalazi u ve¢im gradovima kao S§to su Rovinj, Pula, Pore¢ 1 Umag. Na Kvarneru vodeca
je Rijeka. U Dalmaciji je razvoj dentalnog turizma zapoceo nesto kasnije u odnosu na Istru i
Kvarner, a kao destinacija izdvaja se Split zahvaljuju¢i dobroj prometnoj povezanosti s glavnim
gradom Italije, Rimom. U ostatku Hrvatske dentalni turizam slabije je razvijen. Razlog je tome
znatno slabija ponuda turisti¢kih usluga koje se u prvom redu odnose na smjestaj 1 prijevoz.
Takoder, vazno je spomenuti meduodnos dentalnog 1 kontinentalnog turizma. Dok dentalni
turizam smanjuje poimanje Hrvatske kao isklju¢ivo sezonske zemlje 1 tako doprinosi razvoju

kontinentalnog, sam razvoj ponude kontinentalnog turizma pak privlac¢i dentalne pacijente na
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obostranu korist (4). Dentalni turizam iz godine u godinu raste, a s njim raste i konkurencija,
stoga je dobra promocija klju¢na. Nacini promocije brojni su, medutim prevladavaju internet
te promocije digitalnim marketingom, na drustvenim mrezama, ali i klasi¢ni oblici oglasavanja,
posrednic¢kih agencija, sponzorstva te neizostavna osobna preporuka. Godine 2013./2014.
objavljen je prvi dvojezi¢ni, engleski 1 njemacki vodi¢ za dentalni turizam u Hrvatskoj. Rijec¢
je o marketinskom projektu koji objedinjuje sve prednosti dentalnog turizma u Hrvatskoj, od
povoljnih a vrhunskih stomatoloskih usluga do raznih turistickih ponuda kao $to su smjestaj,
kultura i gastronomija (12). Brzi rast prihoda hrvatskih stomatoloskih klinika koje djeluju u
okviru dentalnog turizma rezultat je upravo ulaganja u oglasavanje i komunikaciju. Prve
hrvatske poliklinike koje su uvidjele ogroman potencijal oglasavanja na druStvenim mrezama
u Italiji, s naglaskom na Facebook, imale su znatno povecanje prihoda u kratkom vremenu (13).
Tome u prilog ide 2017. godina kao primjer sjajne poslovne godine u kojoj je doslo do
znacajnog porasta prihoda cak deset poliklinika u cijeloj Hrvatskoj, od kojih je uvjerljivo
najveci rast zabiljeZzila rijecka poliklinika Rident (14). Uz dentalni se turizam nerijetko veze i
pitanje eti¢nosti, pri ¢emu stomatolozi moraju znati procijeniti je li nesto eticki korektno ili ne.
Stomatoloska etika govori nam o odnosu stomatologa prema pacijentima, drustvu i kolegama.
Interes pacijenta, njegovo zdravlje i dobrobit odgovornost su svakog lijecnika 1 trebali bi biti
ispred vlastitog interesa (15). To je posebno vazno u odnosu pacijenta i stomatologa koji se u
posljednje vrijeme sve vise mijenja. Naime, povjerenje pacijenta koje se inace gradi kroz duzi
vremenski period, u ovakvim situacijama moZze izostati. Takoder, stranim pacijentima nakon
zavrSetka opseznih zahvata tijekom kratkog vremena nije uvijek dostupna poslijeoperacijska
njega zbog povratka u mati¢nu zemlju, a kao rezultat toga mogu nastati komplikacije, stoga se
katkad postavlja pitanje stavlja li dentalni turizam naglasak na dentalne usluge ili pak imperativ
ima produzenje turisticke sezone. U svakom slucaju, stomatoloska praksa mora se temeljiti na
etickom pristupu, pri ¢emu je valjana informiranost stranih pacijenata o dijagnozi,

mogucénostima lije¢enja i cijeni prije njihova dolaska u odabranu zemlju iznimno vazna (16).

1.2. Pandemija COVID-19 i njezine posljedice

Pandemija COVID-19 uzrokovana virusom SARS-CoV-2 koja je zapocela 2020. godine
predstavlja svojevrsnu globalnu krizu zbog Cega se javljaju pitanja o opstanku pojedinih
djelatnosti, a jedna je od njih i dentalni turizam. Pojavom pandemije COVID-19 doslo je do

zatvaranja europskih granica. Prva na udaru europska drzava bila je Italija s razornim
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posljedicama i velikim brojem zrtava (17). Dolasci pacijenata iz Italije u Hrvatsku masovno su
otkazivani, a hrvatskim stomatoloskim klinikama c¢ije se poslovanje uglavnom temelji na
talijanskim pacijentima, prijetila je opasnost od potpunog kolapsa. Dolasci pacijenata iz drugih
europskih zemalja kao S$to su Njemacka, Austrija, Slovenija, Velika Britanija, Francuska,
Belgija, Svedska te prekomorske zemlje poput Kanade i Sjedinjenih Ameri¢kih DrZava,
takoder su bili zaustavljeni. Pocetkom 2020. godine uslijedila je preporuka Ministarstva
zdravstva Republike Hrvatske (18), Hrvatskog lije¢nickog zbora (19) i Hrvatskog drustva za
oralnu kirurgiju (20) da se obustavi rad i s hrvatskim pacijentima s iznimkom hitnih slucajeva.
Pristup takvim pacijentima zahtijevao je dodatan oprez i povecane mjere zastite. Zbog
novonastale situacije brojne stomatoloske ordinacije i poliklinike potpuno su prestale s radom.
U vrlo kratkom razdoblju prihodi stomatoloskih poliklinika u Hrvatskoj dosegnuli su samo
dno, §to je dovelo do smanjenja broja zaposlenih ili pak slanja radnika na neplac¢eni godisnji
odmor. To se prije svega odnosilo na zaposlene u logistici, primjerice vozace, administratore,
zaposlenike pozivnih centara, osobe za dobrodoslicu i nadzor kretanja te ostale zaposlenike
koji su ukljuceni u dentalni turizam. Takoder su poslovni ugovori za najam hotelskog i
apartmanskog smjeStaja raskinuti, kao i poslovi s turistiCkim agencijama zaduZenim za
dovodenje pacijenata iz europskih zemalja (11). Uz obustavljen rad i drasti¢an pad prihoda,
kreditne obveze prema bankama ostale su nepodmirene. Paket mjera koje je usvojila Vlada
Republike Hrvatske u ozujku 2020. godine odgodio je obvezu pla¢anja odredenih poreza i
doprinosa, a pokrivao je tri mjeseca s moguc¢nos¢u produzenja za jo$ tri mjeseca te naknadno
obro¢no plac¢anje duga za 24 mjeseca (21). Medutim, takve mjere nisu znacajno pomogle
zaposlenima u dentalnom turizmu. Tek naknadno usvojena odluka Vlade Republike Hrvatske
o novom paketu mjera o sufinanciranju doprinosa 1 minimalnih pla¢a donekle je ublazila

situaciju 1 smanjila broj otkaza (22).

1.3. Svrha rada

S obzirom na to da je dentalni turizam u proteklih nekoliko godina doZivio ekspanzivan rast
koji je naglo stao pojavom pandemije COVID-19, cilj je ovoga diplomskoga rada prikupiti,
statistiCki obraditi 1 analizirati podatke o zastupljenosti dentalnog turizma u Hrvatskoj te
utjecaj, a u konacnici i posljedice pandemije COVID-19. Dobit ¢e se podaci o podruc¢jima
Republike Hrvatske u kojima je dentalni turizam izrazito razvijen, ali i o podru¢jima u kojima
je tek u zacetcima. Naglasak ¢e u istraZivanju uz navedeno biti 1 na broju zaposlenih u

ordinaciji, odnosno poliklinici 1 koliko se taj broj pojavom pandemije smanjio. Nadalje, dobit

5
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¢e se uvid u to koliko se smanjio ukupan opseg posla, a koliko opseg posla koji se tiCe samog
dentalnog turizma te koliko je to utjecalo na gubitak radnih mjesta. Iznimno ¢e vazni biti i
podaci o ulozi marketinga u poslovanju te jesu li se ulaganja tijekom pandemije smanjila ili
pak dodatno povecala. Pokusat ¢e odgovoriti ima 1i Hrvatska potencijal za oporavak od

novonastale situacije i daljnji razvoj dentalnog turizma?
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2. ISPITANICI I POSTUPCI
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Istrazivanje je provedeno pomocu online anketnog upitnika u obliku Google Forms obrasca
¢ije je ispunjavanje bilo dobrovoljno i anonimno. Upitnik se sastoji od 17 pitanja, devet o stanju
prije pandemije COVID-19 i osam o stanju tijekom pandemije COVID-19 (od ozujka 2020. do
lipnja 2021.). Anketni upitnik distribuiran je u svibnju 2021. godine vlasnicima
ordinacija/poliklinika ili kontakt osobama koje su zaposlene u dentalnom turizmu diljem
Republike Hrvatske elektronskom postom. Ukupno je kontaktirano 150 potencijalnih
ispitanika. Dobiveni su rezultati statisticki obradeni i interpretirani pomocu racunalnog
programa Microsoft Excel 2010. Istrazivanje je odobrilo Eti¢ko povjerenstvo Stomatoloskog

fakulteta Sveucilista u Zagrebu.
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3. REZULTATI



Jelena Lana Zelenika, diplomski rad

Anketni upitnik ispunilo je 36 vlasnika ordinacija/poliklinika ili kontakt osoba koje su
zaposlene u dentalnom turizmu diljem Republike Hrvatske, odnosno 24 % od ukupnog broja

ispitanika pozvanih na sudjelovanje u istrazivanju.

3.1. Podaci o stanju prije pandemije COVID-19

Svi ispitanici koji su ispunili anketni upitnik bave se pruzanjem stomatoloskih usluga strancima
koji ciljano/organizirano dolaze iz inozemstva u ordinaciju/polikliniku. Najve¢i broj ispitanika,
odnosno 33,3 % bavi se dentalnim turizmom duze od 15 godina, dok je svega 2,8 % ispitanika
u zacetcima pruzanja stomatoloskih usluga stranim pacijentima, odnosno dentalnim turizmom

ne bave se duze od 2 godine (Slika 1.).

Do 2 godine

10 do 15 godina
19,4%

Vise od 15 godina

5 do 10 godina

2 do 5 godina
16,7%

Slika 1. Razdoblje bavljenja dentalnim turizmom.
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Najveci broj ordinacija/poliklinika nalazi se u Zagrebu 1 okolici (30,6 %), a najmanji se broj

oc¢ekivano smjestio u kontinentalnoj Hrvatskoj, svega 11,1 % (Slika 2.).

Zagreb i okolica

Dalmacija

kontinentalna Hrvatska
11,1%

ostalo
222%

Slika 2. Lokacija ordinacije/poliklinike u Republici Hrvatskoj.

Najvise (33,3 %) ordinacija/poliklinika koje djeluju u okviru dentalnog turizma ima do 5

zaposlenih, dok raspon od 11 do 25 ima njih najmanje, odnosno 11,1 % (Slika 3.).

Vise od 40

11 do 25
11,1%

6 do 10
27,8%

Slika 3. Ukupan broj zaposlenih u ordinaciji/poliklinici.
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Cak 55,6 % ordinacija/poliklinika ima do 3 zaposlena doktora dentalne medicine, a svega 5,6

% u svom timu ima vise od 20 stomatologa (Slika 4.).

Vise od 20
5,6%

4do8
19,4%

Slika 4. Broj zaposlenih doktora dentalne medicine.

Dentalnim turizmom uglavnom se bave doktori dentalne medicine koji imaju oko 10 do 15
godina radnog staza, odnosno njih 47,2 % ima izmedu 35 i 45 godina, dok se pruzanjem

stomatoloskih usluga manje bave mladi doktori, njih svega 2,8 %, a jo§ manje oni s 55 i vise
godina (Slika 5.).

25 do 30 godina

2,8%
45 do 55 godina
5,6%

35 do 45 godina
o

30 do 35 gedina

Slika 5. Prosjecna dob doktora dentalne medicine.
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Najveci broj klinika svoje poslovanje temelji na pacijentima iz Italije, njih ¢ak 52,8 %, a svega

2,8 % orijentirano je na austrijsko trziste (Slika 6.).

Austrija
2,8%
Velika Britanija
5,6%
Slovenija
13,9%

Italija

Slika 6. Zemlja iz koje dolaze strani pacijenti.

Od ukupnog broja ispitanika samo je 5,6 % imalo u stranim zemljama angaZiranog stomatologa
koji je radio prvi pregled/plan terapije pacijenata prije nego bi oni dosli u Republiku Hrvatsku,

dok njih 94,4 % nije (Slika 7.).

Da
5,6%

Ne
94,4%

Slika 7. Angaziranost stomatologa u stranim zemljama.
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Kada je rije¢ o marketingu, najceS¢e koriSteni marketinsSki kanal u promociji
ordinacija/poliklinika na stranim trZiStima jest internet oglaSavanje s ¢ak 38,9 %, dok je
oglasavanje u tiskanim medijima u posljednje vrijeme vrlo rijetko, a oglaSavanje na televiziji

iznimno rijetko (Slika 8.).

Ostalo
27,8%

Internet

Tiskani mediji
5,6%

Drustvene mreze
27,8% T

Slika 8. MarketinSki kanal za promociju na stranom trzistu.
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3.2. Podaci o stanju tijekom pandemije COVID-19 (od oZujka 2020. do lipnja
2021.)

Vecina ispitanika (36,1 %) procijenilo je da se ukupni opseg posla smanjio za 10 do 30 %, dok

njih najmanje (8,3 %) smatra da je cjelokupni pad manji od 10 % (Slika 9.).

Do 10%
8.3%

10 do 30%
36,1%

30 do 50%

Vise od 70%
11,1%

50 do 70%
13,9%

Slika 9. Pad ukupnog opsega posla.

Ocekivano najvedi broj ispitanika, njih 36,1 %, procjenjuje da se opseg posla koji se odnosi na
segment dentalnog turizma drasticno smanjio, odnosno za 80 do 90 %, dok je broj onih koji
smatraju da je do pada doSlo za manje od 20 % i onih koji smatraju da je doslo do potpunog

kraha u poslovanju jednak, to jest iznosi 5,6 % (Slika 10.).

20 do 40%
19.4%

60 do 80%

80 do 90%
36.1%

40 do 60%
1,1%

Slika 10. Pad opsega posla koji se odnosi na dentalni turizam.
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Cak 75 % ispitanika tvrdi da od po¢etka pandemije do danas nitko nije otpusten. Medutim, njih

2,8 % moralo je otpustiti neSto manje od 40 % ukupnog broja zaposlenih (Slika 11.).

2,8%
Ostalo

Nitko nije otpusen

Slika 11. Udio otpustenih zaposlenika.

83,3 % ispitanika tvrdi da niti jedan doktor dentalne medicine nije otpusten kao posljedica
pandemije COVID-19, dok je njih 2,8 % otpustilo manje od jedne tre¢ine ukupnog broja
stomatologa (Slika 12.).

Nitko nije otpusten
83,3%

Slika 12. Udio otpustenih stomatologa/doktora dentalne medicine.
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3.3. Promjene poslovanja ordinacije/poliklinike kako bi se §to bolje nosila s

gospodarskom Kkrizom uzrokovanom pandemijom COVID-19

Vecina vlasnika ordinacija/poliklinika odlucilo se za povecanje fokusa na domace trziste te su
ponude prilagodili hrvatskim pacijentima. Veliki broj odlu¢io se za smanjenje placa
zaposlenima te odgodu svih edukacija i investicija. SreCom, najmanji broj njih prilagodio je
broj zaposlenih uvjetima trziSta ili pak u potpunosti zatvorio ordinaciju. Kada je rije¢ o
promjenama povezanima sa zaStitnim sredstvima koja stomatolozi koriste u
ordinaciji/poliklinici tijekom pandemije COVID-19, 100 % ispitanika tvrdi kako maske i
rukavice koriste svi doktori dentalne medicine u svojim ordinacijama/poliklinikama, nesto
manji broj (94,4 %) tijekom rada nosi 1 vizir, dok 47,2 % ima uz navedeno i navlake za cipele,

a dodatnu opremu navodi njih 5,6 % (Slika 13.).

Maske 36 (100 %)
Rukavice 36 (100 %)
Vizire 34 (94,4 %)
Zastitna odijela 32 (88,9 %)

Zastitne kape 29 (80,6 %)

MNavlake za cipele 17 (47,2 %)

Ostalo

Slika 13. Zastitna sredstva koja koriste stomatolozi tijekom pandemije COVID-19.
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Kada je o marketingu rijec, vec¢ina ispitanika, njih 38,9 %, tvrdi da su ulaganja u marketing

tijekom pandemije smanjena, dok njih 13,9 % uopc¢e ne ulaZe u marketing (Slika 14.).

Da, veca su
19,4%

Manja su

Ne ulaZzem u marketing
13,99

Ista su
27,8%

Slika 14. Usporedba ulaganja u marketing tijekom 1 prije pandemije COVID-19.

Cak 41,7 % ispitanika oéekuje da bi se poslovanje ordinacije/poliklinike moglo normalizirati,
odnosno vratiti na razinu prije pandemije u sljede¢ih 12 mjeseci. S druge strane, njih 5,6 %

smatra kako do povratka na staro ne¢e nikada do¢i (Slika 15.).

U naredna 24 mjeseca
16,7%

U narednih 6 mjeseci
9,4%

U naredne 3 godine

U narednih 12 mjeseci

Nikada 41 7%

5,6%

Slika 15. Normalizacija poslovanja, vra¢anje na razinu prije pandemije.
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4. RASPRAVA



Ivana Lana Zelenika, diplomski rad

Od ukupnog broja ispitanika kojima je elektronskom poStom distribuiran anketni upitnik, 36
(100 %) njih je na pitanje bave li se pruzanjem stomatoloSkih usluga strancima koji
ciljano/organizirano dolaze iz inozemstva odgovorilo potvrdno. Dentalni je turizam dio
poslovanja dulje od 15 godina kod najveceg broja ispitanika (33,3 %), dok je tek u zacetcima
kod njih 2,8 %. Oc¢ekivano najveci broj, to jest 30,6 % ordinacija/poliklinika nalazi se u Zagrebu
1 okolici, slijedi kategorija ostalo s 22,2 % koja u prvom redu podrazumijeva Kvarner, ¢iji je
vode¢i predstavnik Rijeka. NeSto manje, 19,4 % ordinacija/poliklinika smjeSteno je u
Dalmaciji, dok ih najmanje broji kontinentalna Hrvatska, svega 11,1 %. Do takvih rezultata
dovodi poimanje Hrvatske kao zemlje sunca i mora te centralizacija cjelokupnog poslovanja,
pa tako i segmenta dentalnog turizma u Zagreb, uz osjetno slabiju turistiCku ponudu
kontinentalnog podruc¢ja. Gotovo je identi¢no i1 u susjednim zemljama, Srbiji te Bosni i
Hercegovini, gdje dentalnom uslugom 1 turistickom ponudom dominiraju veéi i razvijeniji
gradovi poput Beograda i Novog Sada, odnosno Sarajeva i Banja Luke (23, 24, 25). Kada je
rije¢ o ukupnom broju zaposlenih, rezultati se znatno razlikuju. 33,3 % ordinacija/poliklinika
broji do 5 zaposlenih, dok njih 27,8 % broji 6 do 10, odnosno vise od 40 zaposlenih. Ako
govorimo isklju¢ivo o broju zaposlenih stomatologa, ¢ak 55,6 % ordinacija/poliklinika broji
manje od 3, dok 19,4 % njih ima 4 do 8, odnosno 9 do 15 zaposlenih doktora dentalne medicine.
Prosjecna dob doktora dentalne medicine je 35 do 45 godina u 47,2 % slucajeva, nesSto manje
(44,4 %) je stomatologa od 30 do 35 godina, dok je najmanje onih s 55 i viSe godina. Zemlja
koja je u najvecoj mjeri prepoznala kvalitetu 1 bogatstvo ponude dentalnog turizma u Hrvatskoj
svakako je Italija. Uzrok tome prije svega iznimno su visoke cijene dentalnih usluga talijanskih
stomatologa te dobra prometna povezanost s hrvatskim srediStima dentalnog turizma. Talijani
su vodeci strani pacijenti u ¢ak 52,8 % ordinacija/poliklinika, a slijede ih Slovenci, Britanci te
Austrijanci. Iako u Hrvatskoj uvjerljivo dominiraju pacijenti iz Italije, u susjednim zemljama
sve je veci broj pacijenata iz Velike Britanije, Njemacke, Francuske, Svicarske, Sjedinjenih
Americkih Drzava, Australije, ali 1 pacijenata iz same Hrvatske. Razlog je tome stomatoloska
usluga koja je u spomenutim zemljama gotovo tri puta jeftinija nego u Hrvatskoj. Primjerice,
za vece 1 opseznije zahvate koji traju tjedan ili dva, ve¢ina stomatoloskih ordinacija u Novom
Sadu u cijenu ima ukljucen smjestaj 1 hranu te osiguran prijevoz od zrac¢ne luke do ordinacije.
Zarazliku od Srbije, Bosna i Hercegovina ne nudi smjestaj, ali se no¢enje u privatnom smjestaju
u samom centru Sarajeva moze naci vec¢ za 80 kuna. Takoder, brojni stomatolozi nude besplatne
usluge poput lijeCenja ili vadenja zuba, a koje prethode veéim zahvatima. Pri tome je vazno
napomenuti da su cijene materijala koje koriste stomatolozi u Hrvatskoj, Srbiji te Bosni i

Hercegovini iste, medutim u susjednim zemljama jeftiniji je najam prostora, a i1 cijena rada je
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niza (23, 26). Kada je rije¢ o dodatnoj angaziranosti, 94,4 % ispitanika nije imalo u stranim
zemljama angaZziranog stomatologa koji je radio prvi pregled, odnosno plan terapije pacijenata
prije nego bi oni dosli u Hrvatsku, $to je i o¢ekivano s obzirom na to da bi takav pothvat
iziskivao dodatne financijske izdatke. Internetsko oglasavanje kao vode¢i marketinski kanal u
promociji ordinacije/poliklinike na stranim trziStima koristi 38,9 % ispitanika, slijede kategorija
ostalo te oglasavanje na druStvenim mrezama s 27,8 %, dok niti jedan od ispitanika nema
tendenciju oglasavanja na televiziji. 36,1 % ispitanika tvrdi da se ukupni opseg posla tijekom
pandemije COVID-19 smanjio za 10 do 30 %, 30,6 % njih tvrdi da je pad prihoda bio znatno
veci, odnosno 30 do 50 %, dok 11,1 % procjenjuje ukupan pad prihoda za ¢ak vise od 70 %.
Kada je rije¢ o opsegu posla koji se odnosi iskljuc¢ivo na segment dentalnog turizma, 36,1 %
ispitanika tvrdi da se on smanjio za 80 do 90 %, dok 5,6 % svjedoci potpunom krahu poslovanja.
Nagli pad poslovanja, a sukladno time 1 prihoda, doveo je do rigoroznih mjera od kojih svakako
dominira otpustanje zaposlenika. Ako je suditi po rezultatima istrazivanja, taj broj, na srecu,
nije velik. Naime, 75 % ispitanika uspjelo je zadrzati sva radna mjesta, dok je njih 83,3 % ostalo
na jednakom broju stomatologa kao i prije pandemije. Kako bi se Sto bolje nosili s
gospodarskom krizom uslijed pandemije COVID-19, vlasnici ordinacija/poliklinika morali su
napraviti odredene promjene u svom dosadasnjem poslovanju. S obzirom na to da je dio
prometa dodatno izgubljen zbog strogih covid mjera koje su zahtijevale rad u timovima i
termine u rasporedu predodredene za ciS¢enje i1 dezinfekciju, promjene su se u prvom redu
odnosile na Stednju koja je podrazumijevala smanjenje placa zaposlenicima te odgode edukacija
1 investicija. Zbog smanjenog obujma posla brojne ordinacije/poliklinike odlucile su se za rad
u jednoj smjeni uz dodatne slobodne dane. Uz navedeno, fokus ustede stavljen je i na budzet za
marketing, logistiku 1 nabavu s ciljem zadrZavanja kadra u punom sastavu. Takoder, u srediSte
su stavljeni hrvatski pacijenti te su se marketinske aktivnosti i cijene stomatoloskih usluga
prilagodile potrebama domacega trziSta. Spas poslovanja neki vlasnici vidjeli su u digitalizaciji
rada, automatizaciji odredenih procesa pomocu softvera u vidu brze komunikacije s pacijentima
te uvodenju nove metodologije postavljanja 1 pracenja ciljeva poslovanja. Uz to, marketinske
aktivnosti na stranim trziStima ostale su i dalje aktivne, no sa smanjenim budZetom i drugacijim
pristupom nego prije pandemije. Pojedini vlasnici nisu mijenjali nacin poslovanja, ve¢ su
jednostavno pristali na manju zaradu, medutim bilo je 1 onih koju su bili primorani broj
zaposlenih prilagoditi uvjetima trzista ili u krajnjem slucaju potpuno zatvoriti ordinaciju.
TroSak poslovanja osjetio se i u vidu zastitnih sredstava jer je veina stomatologa uz
neizostavne maske i rukavice koristila i vizire, zastitna odijela, zastitne kape te navlake za cipele

s ciljem da se mogucnost zaraze u ordinaciji 1li poliklinici svede na najmanju mogucu mjeru.
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Vecina ispitanika, odnosno njih 38,9 %, smatra da su sredstva koja ulazu u marketing tijekom
pandemije manja nego prije pandemije, dok 13,9 % nema tendenciju ulaganja u marketing.
Ohrabruju¢a je <Cinjenica Sto 41,7 % ispitanika ocekuje da bi se poslovanje
ordinacije/poliklinike moglo normalizirati, odnosno vratiti na razinu prije pandemije u sljedec¢ih

12 mjeseci, medutim 5,6 % njih smatra da do povratka na staro nece nikada do¢i.
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5. ZAKLJUCAK



Jelena Lana Zelenika, diplomski rad

Na temelju provedenog istrazivanja moze se zakljuciti da Republika Hrvatska ima potrebne
preduvjete za daljnji razvoj dentalnog turizma. Medutim, usprkos otvaranju granica sa
susjednim zemljama, povratak na staro u ovom je trenutku nemoguce predvidjeti. Zato
poslovna strategija dentalnih poliklinika zahtijeva promjene. Hrvatska ima neosporivi turisticki
potencijal, a klinike ga moraju znati iskoristiti, pri ¢emu je presudno obavjeStavanje
potencijalnih pacijenata. Da bi se nastavio kontinuiran i kvalitetan razvoj dentalnog turizma u
Hrvatskoj, potrebno je razumjeti funkcioniranje dentalnog turizma te imati realna ocekivanja
povezana s realizacijom postavljenih ciljeva. Stru¢nost lije¢nika i asistenata te vrhunska usluga
se pak podrazumijevaju. Pandemija COVID-19 samo je jedan od pokazatelja da je dugoro¢no
nemoguce uspjeSno razvijati dentalni turizam bez fokusiranja na domace, hrvatsko trziste.
Medutim, povjerenje hrvatskih pacijenata gradi se godinama i nemogucée ga je dobiti u kratkom
vremenu i iz nuzde. Dodatni problem predstavlja loSe razvijena komunikacijska strategija
pojedinih poliklinika. U mnogim je slucajevima svaka komunikacija bila prekinuta, dok su sve
marketinSke aktivnosti stavljene na ¢ekanje. To se u konacnici pokazalo pogreSnim jer su
stomatoloske klinike koje su smanjile opseg marketinskih aktivnosti, ali su istodobno nastavile
odrzavati kontakt s pacijentima, u vrijeme popustanja mjera znatno lakse nastavile s radom.
Takav pristup pacijentima ulijevao je osjecaj sigurnosti, Sto ¢e se kasnije odraziti na opseg
poslovanja pojedinih klinika. Vrhunska usluga, povoljna cijena 1 turisticka ponuda
predstavljaju dobitnu formulu koja Republiku Hrvatsku vodi k rjeSenju trenutne situacije, ali

ovoga puta s naglaskom na domace trziste 1 jo$ Sirim krugom pacijenata iz cijeloga svijeta.
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