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1 Cil a metodologie prizkumu

Zadavatelem vyzkumu ,Formy a podoby zdravotni turistiky ve stomatologii v CR v roce

2008 je internetovy portal

Cilem priizkumu bylo ziskat pfehled o zdravotni turistice v oblasti stomatologie, jejich

podobach a formach.
Vyzkum zjistoval napf.

1. typ zakroku, které v CR podstupuji zahraniéni pacienti

N

nej¢astéji provadéné zakroky v ramci dentalni turistiky

3. jaky je typicky pacient, ktery do CR ptijizdi za stomatologickym zakrokem a jak se o
péci v CR dozvida

4. zemé, ze kterych do CR pfijizdé&ji pacienti stomatologi

5. divody, pro¢ se do CR jezdi kv(li stomatologickym zakrokdm

6. rizika spojena s pfeshrani¢ni stomatologickou péci a dalsi.

Sbér dat probihal na pfelomu roku 2008 - 2009 formou hloubkovych expertnich rozhovoru
s vybranymi stomatology. Byli osloveni jak Iékafi, ktefi se na oSetfovani zahrani¢nich pacientd
primo zaméfuji, tak lékafi, u nichZ zahranicni pacienti tvofi jen malou ¢ast klientely &i 1€kafi, ktefi
zahraniéni dentalni turistiku odmitaji. Mezi dotadzanymi byli m.j. i viceprezident Ceské

stomatologické komory a predseda Ceské stomatochirurgické spoleénosti.

Celkem bylo provedeno 11 hloubkovych rozhovora a to pfedevsim formou osobniho ¢i
telefonického rozhovoru. Vysledky vyzkumu sice nelze zobechovat na cely segment
stomatologické turistiky v CR, pfesto v8ak hloubkové expertni rozhovory poskytuji plastickou

pfedstavu o tom, na jaké Urovni a jakym zplUsobem tento trh funguje.

Data zpracovala a celou studii vyhotovila agentura Vyzkumy Soukup
( ), ktera se zabyva marketingovymi, demografickymi a

sociologickymi vyzkumy.



V této studii jsou pouzity citace z provedenych rozhovor(. Pro zachovani anonymity vSak
neuvadime jména respondentd. Aby ¢tenar ziskal pfedstavu o oslovenych respondentech a

dlvodech jejich odpovédi a postoju, uvadime zde struénou charakteristiku dotazanych.

Lékar €. 1: pfedni Iékaf soukromé kliniky, ktera poskytuje komplexni péci v oblasti estetické
mediciny, v€etné stomatologické péce. Klinika ma fadu pobocek v€. zahrani¢nich kancelafi
a na oSetfovani zahrani¢nich pacientd se pfimo specializuje. Ro¢éné osetfi cca 5 tisic
zahraniénich pacientt. Podle slov osloveného lékafe neni v CR Zadny jiny subjekt, ktery by

rocné osetfil tolik cizincu, jako tato klinika.

LékarF €. 2: Vedouci lékaf prazského stomatologického centra, zaméfeného na poskytovani
vysoce specializované preventivni, diagnostické i Ié€ebné péce. ACkoliv zahrani¢ni klientelu

aktivné nevyhledava, cca 10% jeho pacientll jsou pravé cizinci.

Lékafr €. 3: Stomatolog, jehoz ordinace je zamé&fena na kosmetickou stomatologii. Ro¢né

oSetfi cca 10 zahrani¢nich pacientu, aktivné je nevyhledava.

Lékafr €. 4: Vedouci lékaf privatni zubni kliniky s patnactiletou praxi, ktera ro¢né oSetfi

fadové nékolik set zahrani¢nich pacientu.
Lékar ¢. 5: Vedouci Iékaf implantologické kliniky, podil zahrani¢nich pacientl cca 10%.

Lékar &. 6: Jeden z nejzkusenséjsich implantologti v CR, svou praxi zaméfuje pouze na

implantaty. Zahrani¢nim pacientim se snazi vyhybat, oSetfuje cca 3% cizincu.

Lékar ¢. 7: Privatni praxe ustni, Celistni a obliCejové chirurugie, na zahraniéni pacienty se

nezamérfuje a osetiuje jich pouze nékolik ro¢né.
Lékar €. 8: Soukroma stomatologicka praxe, zahraniéni pacienty témeér neosetfuje.

Lékaf & 9: Vedouci lékaf prazské zubni kliniky. Spolupracuje s agenturou, ktera
zprostfedkovava kontakty na ¢eské stomatology zahrani¢nim pacientim; ro¢né vsak osSetfi

jen minimum zahrani¢nich klientd.
Lékar €. 10: Zubni studio v lazefiském méstég, které o3etfuje i zahrani¢ni pacienty.

Lékar €. 11: Vedouci l|ékaf a lektor odborného institutu, vedouci Iékaf privatni

stomatologické kliniky s cca 30% podilem zahrani¢nich pacientd.



2 Souhrnny pohled na stomatologickou turistiku v CR

Zdravotni turistiku v CR Ize oznadit za méné rozvinutou a spiSe neorganizovanou. V Ceské
republice neni stomatologicka turistika systematicky podporovana ani na urovni vladnich
programu ¢&i pobidek ani samotnymi stomatology, zdravotnickymi zafizenimi ¢i soukromymi
klinikami. Subjektu, které se na zahrani¢ni klientelu specializuji, je minimum a da se fict, ze
Cesti stomatologové ve vétsiné prfipadl zahraniCni pacienty aktivné nevyhledavaji. Malou
rozvinutost zdravotni turistiky potvrzuje i skute¢nost, ze podle vétSiny oslovenych |ékafl

nékolik lékafl ma propracovany systém vyhledavani zahrani¢nich pacientd.

Osloveni stomatologové fikaji, Ze ve srovnani napfiklad se situaci v sousednim Polsku nebo
Madarsku, je Ceska republika v oblasti stomatologické turistiky spise Popelkou. Nelze pfitom ale
fici, Ze by se za stomatologickymi zakroky necestovalo. Naopak. Napfiklad némecti nebo britsti

pacienti jsou udajné zvykli za stomatologickymi zakroky vyjizdét do zahranici ve velké mife.

Lékar ¢. 1 k tomu fika: ,...z Némecka na zubni oSetfeni odjede pacientl rocné za tfi a pal
miliardy Euro.... Polsko je jenom na némeckych pacientech.... Madari, to jsou propracované

systémy se statnimi garancemi....”

Osloveni stomatologové se pak shoduji, Ze typickymi destinacemi, kam se dojizdi za

stomatologickymi zakroky, jsou pravé Mad’'arsko a Polsko.

Pro¢ tomu tak je? Pro¢ do Ceska neproudi takové mnozZstvi zdravotnich turistd? Nazory se
rdzni. V obecné verfejnosti je zazity dojem, ze v CR je nedostatek stomatologt, ktefi jiz
nemaji na zahraniéni pacienty ¢as. To ale vétSina oslovenych stomatologd odmita
s poukazem na nadprimérny pocCet stomatologd na 1000 obyvatel (viz. kap. 3).
Pravdépodobné hlavnim ddvodem mensiho mnozstvi zdravotnich turistd je skute€nost, ze
na tuto sféru se mnoho lékail nespecializuje, respektive sami aktivné zahranicni
pacienty nevyhledavaji. To mlize mit fadu d{vodu, které se pohybuji nékde mezi
neuvédoménim si moznosti az po zasadové odmitani zahrani¢nich klientl. Mezi dalSi
problémy patfi legislativa a neexistujici systém certifikace &i chybéjici mozZnost ovéfit
atestaci lékafe. Reklamace Spatné provedenych stomatologickych vykond jsou pro cizince
komplikované a v CR zatim neexistuje moznost, jak jednoduse ovéfit, ze Iékaf, kterého si

cizinec pro svij zakrok vybere, ma potfebné vzdélani a atestaci. Cesky stat také aktivné



stomatologickou turistiku nepodporuje a tak neexistuji Zadna systematicka opatieni,

ktera by tento trh nastartovala €i podpofila (a to ani po informacni strance).

Zdravotnickou turistiku ve stomatologii v CR Ize rozdélit v zasad& na nékolik typud. Asi
nejstarSim typem je preshrani¢ni stomatologicka péce, ktera tradicné zahrnuje pfedevsim
druhy typ Ize povazovat stomatologickou péci provadénou napf. v ramci pobytu v laznich &i
na dovolené. Tfetim nejCastéjSim typem jsou zakroky nabizené ,ve vnitrozemi“. V naprosté
vétsiné pfipadl se jedna o drahé naroc¢né zakroky. DalSimi formami jsou pak hromadné
zajezdy za stomatologickou péci pofadané zprostfedkovatelskymi agentury nebo nahodna
individualni stomatologicka oSetfeni, ktera pfechazi do dlouhodobé spoluprace. Lékafi a
privatni kliniky také nékdy spolupracuji se zahrani¢nimi agenturami, které pro né aktivné
vyhledavaji klienty v zahranii (zejména pro drazsi zakroky) a jsou placeny urcitym
procentem z ceny vykonanych zakroku. Z provedenych rozhovorl s Iékafi se ukazuje, ze

posledni dva typy (hromadné zajezdy a zprostfedkovatelské agentury) nejsou pfilis Casté.

Nejéastéjsimi zakroky, za kterymi do CR cizinci pfijizdéji, jsou finanéné naroéné vykony,
zejména v oblasti implantologie a protetiky. | pfesto, Ze pro tyto velké zakroky jsou nutné
opakované navstévy, zahrani¢nim pacientim se finanéné vyplati vycestovat za nimi do
CR. Cena je také tim nej¢ast&jsim divodem, pro&¢ do CR mifi stomatologiti turisté.

Osloveni lékafi se shodli na tom, Ze v CR je stomatologicka pé&e srovnatelné kvality se

Jaky je typicky zdravotni turista ve stomatologii? Respondenti se shodli na tom, Ze se jedna o
stfedni vrstvy obyvatel, ktefi jiz jsou dost bonitni na to, aby si mohli dovolit finanéné naroéné zakroky,

ale stale je pro né cena dulezita a proto jsou ochotni kv(li nizsi cené zakroku vycestovat do zahranici.

N&zory na dal$i vyvoj stomatologické turistiky v CR se rlizni. Zatimco jedni lékafi tvrdi, Ze diky
postupnému vyrovnavani cen, nedostatku podpory ze strany statu a legislativnim problémdm
s vymahanim pfipadného odskodného, bude zajem ze strany cizincti o CR klesat, jini tvrdi, Ze
zajem cizincu poroste, nebot’ zjisti, Ze u nas stale dostavaji stejnou kvalitu za podstatné nizsi
cenu. Faktem je, Ze trh zahraniéni stomatologické turistiky neni v sou€asné dobé pfilis rozvinuty a

z tohoto pohledu zde existuje prostor pro jeho systematické rozsifovani.



3 Poéty stomatologti v CR a kapacita pro osetfovani
zahranic¢nich pacient

Podle nejaktualngjsich udajii Ceské stomatologické komory' bylo vroce 2007 v Ceské
republice 7 048 stomatologd, ktefi svou praxi vykonavali aktivné. Na jednoho
stomatologa tak pfipadalo primérné 1 468 pacient. CSK predpoklada, Zze po roce 2008
bude po&et stomatologti v CR klesat, nebot' v sougasnosti je cca 63% aktivnich stomatologt
starSich 50 let a pfedpoklada se, ze pocet Iékaf, ktefi budou odchazet do penze bude vyssi

nez pocet stomatologd, ktefi nastoupi do praxe.
Existuje tedy v CR kapacita pro osetifovani cizinca?

Fenoménem poslednich let v CR jsou alarmujici zpravy, ze se Cesko blizi krizi v oboru
stomatologie, zubnich Iékafl ubyva a novi stomatologové je svym niz§im poctem nedokazi
pIné nahradit. Jednim z témat vyzkumu proto byla i kapacita stomatologli pro oSetfovani

zahranic¢nich klientd.

Respondenti se shodli na tom, Ze pro oSetfeni zahrani¢nich pacient(l Cesti lékafi kapacity

maji. A to nejen pro vykony drazSich, naro¢néjSich zakrokl, ale i pro béznou

stomatologickou péci.

Napfiklad osloveny Iékar €.11, ktery provozuje soukromou stomatologickou kliniku, a jehoz
pacienti jsou z 30% zahraniéni klienti, k tomu fika: ,...ja si myslim, Zze éeské stomatologii
schazi vétsi efektivita a Ze ceskych stomatologll neni malo. Tady se neustale mluvi o tom,
jak stomatologl ubyva a tak dale a ukazuji se neustale néjaké grafy a Cisla o tom, na jaké
urovni co se tyka poctu pacientl na jednoho stomatologa ceska verejnost je. Ale na druhou
stranu, kdyz se podivéte, Ze v Ceské republice vychazi na jednoho stomatologa asi pfiblizné
1500 nebo 1600 pacientu, v Rakousku je na jednoho stomatologa pfes 2000 pacient(. Ve
Svycarsku je to cca 1700. Jsou to Gisla, které jsou mnohem horsi nez jsou v Ceské
republice a v Rakousku ani ve Svycarsku nikdo nealarmuje a nikdo nebije na poplach, Ze by
se méely otvirat nové dentalni Skoly a nebo nabrat mnohem vétsi pocty studentd. ProtoZe

tam stomatologové dokazi pracovat efektivnéji. A to si myslim, Ze je nejvétsi problém ceské

Zdroj: Dokument vydany CSK a dostupny na http://www.dent.cz/img_data/file/Czech_2008.pdf.



stomatologie. Ze Sesky stomatolog kvili tomu, Ze vétsinou je tady zajety néjaky model, kdy
pracuje v ordinaci na jednom kfesle, jedna sestfiCka, jeden doktor, je malo efektivni, protoze
stomatolog ma velmi prostoju béhem toho oSetfeni. A na druhou stranu si myslim, Ze

opravdu kapacity, co se tyka oSetfovani pacientt mezi ceskymi stomatology, jsou.*

Jiny lékaf (€. 1) takeé fika: ,Urcité, tady kapacity jsou. To jenom fikaji, Ze jich neni dost,

ponévadZ zubati je tady v Cesku nejvic na svété.“
Lékafri zabyvajici se stomatochirurgickymi zakroky

Vétsina zahraniénich pacientd do CR pfijizdi za stomatochirurgickymi zékroky —
implantologie, protetika, apod. Podle udaji CSK bylo v roce 2008 registrovano v CR 457
Iékaia zabyvajicich se stomatochirurgii nebo oralni a maxilofacialni chirurgii. Osloveni
stomatologové se vSak shoduji, Ze kapacity pro uspokojeni poptavky zahrani¢nich pacientt

Cesti Iékafi maji.



4 Formy zdravotni turistiky ve stomatologii

Stomatologicka turistka v CR ma nékolik podob. Na zakladé kvalitativniho vyzkumu

provedeného mezi vybranymi stomatology ji Ize rozdélit na:

7. finanéné (a &asto i Gasové) naroéné zakroky, které jsou v CR podstupovany zejména

kvuli pfiznivéjSi cené

8. preshrani¢ni stomatologickou péci, ktera v minulosti zahrnovala pfedevSim bézné

zakroky

9. stomatologickou péci, za kterou pacienti jezdi vramci jiného programu — napf.
pobytu v laznich, dovolené, sluZzebni cesty apod.

10. individualni nahodné stomatologické oSetfeni, které muize & nemusi vyustit do
dlouhodobé spoluprace

11. stomatologickou pééi poskytovanou cizinctim, ktefi trvale Ziji v CR, ktera se vsak
podle oslovenych Iékaft nijak nelisi od péde poskytované Cechiim (s vyjimkou
pfipadné nutnosti komunikace v cizim jazyce).

Ve svété se pak Ize setkat i s formou tzv. hromadné zdravotni turistiky, kdy specializované
agentury pfivazi do dané zemé celé autobusy (Ci dokonce letadla) pacientl a zajisti pro né
kromé zprostfedkovani zdravotni péce také veSkery servis v€. ubytovani a dalSich sluzeb.
V CR se tato forma zdravotni turistiky vyskytuje také (typickym oborem, kde tento systém
funguje, je plasticka chirurgie), ale v provedeném vyzkumu se o ni zminil pouze jeden
z dotazanych Iékaf. Néktefi |ékafi sice na pozadani zprostfedkuji zahraniénim pacientiim i
ubytovani ¢&i dalsi sluzby, nejedna se ale o systematickou ¢innost.

4.1 Finanéné naro¢né zakroky v oblasti implantologie, protetiky
a estetické stomatologie

K nejéast&jsim stomatologickym zakrokiim, za kterymi cizinci do Ceské republiky jezdi, patii
zakroky v oblasti implantologie, protetiky a estetické stomatologie — tedy zakroky, které se
cizinclm vyplati i pfes zvySené naklady s cestovanim ¢&i ubytovanim. Z podstaty véci pak
vyplyva, Ze se zde vétSinou jedna o opakované navstévy. Vzhledem k tomu, Ze zdravotni
turistika neni v CR pfili§ rozvinuta, je jednim z nejéast&jSich zdroji informaci osobni
doporuceni stavajicich klient. Osloveni stomatologové se shoduji na tom, ze tzv. snow ball,
tedy nabalovani kontakt(, v této oblasti funguje velmi dobfe. Spokojeny klient tak pfivadi své
zname, pratele, rodinu.



Dotazany stomatolog €. 11 fika: ,V mém pripadé pfijizdéji zahraniéni pacienti z 95% na
zakladé osobniho doporuceni. Ja prakticky nevyuZivam Zadné marketingové nastroje co se
tyka internetu nebo néjakych reklam v novinach a tak déale. Mame letacky tady v ordinaci,
kde je soupis oSetfeni a sluzeb, které poskytujeme a par pacientt si vzdycky ty letacky bere
a dava je zase dalSim znamym. Viceméné je tam vzZdycky ten letatek a néjaka ta ustni
reference....”

4.2 Preshrani¢ni stomatologicka péce

V CR je zcela b&zné, e stomatologové, ktefi provozuji své ordinace v pfihraniénich
oblastech, maji fadu zahrani¢nich pacientd, ktefi rovnéz bydli nedaleko hranic. Respondenti
se vSak shodli, Ze uz se zdaleka nejedna o ,zlaty dul, ktery v této oblasti byl v devadesatych
letech a na kterém mnoho stomatologu zbohatlo® (jak uvadi napf. lékaf ¢.1). V soucasné
dobé ovsem jiz neni cenovy rozdil bézné péce tak vysoky, proto se pocet preshrani¢nich
klientl postupné snizuje.

Pfeshrani¢ni stomatologicka péfe dnes zahrnuje jak bé&Znou stomatologickou péci (ale
v mensi mife), tak naro¢né zakroky v oblasti implantologie a protetiky. Dnedni pfihraniéni
ordinace zahrani¢ni pacienty vétSinou aktivné nevyhledavaji, ale ¢asto na zakladé osobnich
doporuéeni k nim zahrani€ni klienti sami pfijizdé&ji. Existuji sice i privatni kliniky, které se na
zahrani¢ni pacienty specializuji a poskytuji jim veskery servis v&. nabidky ubytovani a
sluzeb, jedna se ale zfejmé o jednotlivé pfipady.

Lékaf €. 8 ktomu napf. uvadi: ,Znam jednu ordinaci, ktera je specializovana pfimo na
zahraniéni klientelu, to je na Sumavé.... A tam je pfimo ordinace, kde se dovaZeji pacienti z
Rakouska, kde je takova mala poliklinika, ktera je zaméfena na tuto zahranic¢ni klientelu....”

4.3 Stomatologicka péée spojena s jinym pobytem v CR

Dal$im typem stomatologické turistiky v CR je dentélni pé&e spojena s jinymi aktivitami
vramci CR. Typicky se jedna o pobyt v laznich, méné &asto uz o dovolené &i pracovni
cesty.

Podle oslovenych lékafu se pfedevSim jedna o Marianské Lazné a Karlovy Vary.
V lazenskych sektorech se jedna predevSim o starSi klientelu, ktera si vramci pobytu
v laznich bud necha provést komplexni zubni oSetfeni (ale bez vétSich zakroku), anebo si
cilené planuje napf. zavedeni implantatd nebo zhotoveni mistkl, keramickych faset apod.

Osloveny lékaf €. 1 zjedné z mala velkych Klinik, které se na oSetfovani zahraninich
klientd zaméfuji, uvadi: ,Pokud jde o stomatologii, tak v Karlovych Varech a v Marianskych



M LékatiOnline.CZ

Laznich se naSe ordinace vénuji jen zahraniénim pacientim...
v Marianskych laznich je pak 70+.“

Lekari-online.cz
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5 Zahraniéni pacienti a motivy jejich prijezdu

NejcastéjSimi zahrani¢nimi klienty ¢eskych stomatologl jsou Britové, Rusové, Némci
a Rakusané. K dal$im narodnostem pak patti Svycati, ltalové a dalsi.

Osloveni stomatologové se shoduji, Ze se jedna o stredni vrstvy obyvatel, ktefi jiz jsou dost
bonitni na to, aby si mohli dovolit finanéné naro¢né zakroky, ale stale je pro né cena dulezita a
proto jsou ochotni kvuli nizSi cené zakroku vycestovat do zahrani¢i. Nej¢ast&jSim motivem
pfijezdu je tedy finanéni Uspora vzhledem ke srovnatelné kvalité zakrokl. K dalSim motiviim
patfi kvalitnéjSi péce, coz se projevuje zejména u britskych klientu. Jistym specifikem je

vybér konkrétniho Iékare, ktery jiZ pracoval napf. pro nékterou znamou osobnost.

Mazeme zde citovat napf. Iékafe €. 5, ktery uvadi: ,Urcité nejpodstatnéjsim divodem jsou
finance. Stomatologicka péce je u nas nesrovnatelné levnéjsi nez jinde v Evropé a na velmi
dobré urovni. Na druhém misté je pak kvalita. Pokud bych to mél fict obecné podle zemsé,
pak z Anglie jezdi vice za kvalitou a z Némecky mluvicich zemi zejména kvili
financim. Zubni péce v Anglii je na velmi mizerné urovni, navic tam plsobi smés lékaru
rtznych narodnosti a myslim, Ze pro tamni obyvatele nejsou vibec duavéryhodni.”

Lékar €. 1 zase uvadi: ,... na veliké zékroky se litd do Prahy z vétsi dalky, kde ten rozdil
finanéni je porad velky. Je to tfeba Velka Britanie nebo Rusko.... V Rusku hodné zubari
jesSté nema dobré technologie, a ti, co je maji, tak obvykle ty ceny jsou asi
trojnasobné proti Praze. V Moskvé je to podstatné drazsi neZ v Praze.”

Jedna z agentur, ktera do CR privazi pacienty z Velké Britanie, na svych strankach laka
stomatologické turisty do CR takto: ,Vychodni Evropa je na pfednim misté ve stomatologické
pédi jiz fadu let a lékafi na Kilinice jsou jedni z nejlepSich a nejkvalifikovanéjSich v Praze.....

Klinika peclivé vybira lékare, ktefi maji zkuSenosti a odbornou kvalifikaci na nejvy3si drovni.*
Na svych strankach také uvadi konkrétni cenik vykona.

Jina agentura pfimo porovnava ceny napf. implantatu ve Velké Britanii a v zahranicéi a
uvadi az 70% usporu na 1 implantatu (konkrétné jde o 1 145 liber, tzn. v pfepoctu cca 36
tis. K€ na jeden implantat oproti cené v Londyné. Pokud by tedy dospély ¢lovék uvazoval o
nahradé poloviny svych zubu implantaty, usSetfil by oproti londynskym cenam vice nez pul
milionu korun!).

Jak se lisi zahranic¢ni klient od ¢eského? Zejména ve svém pristupu ke stomatologické
péci i prevenci. Osloveni lékafi fikaji, Ze zahraniéni klienti byvaji o zakrocich vice



informovani, aktivné si vyhledavaji informace o pribéhu zakroku, moznych komplikacich
atd. Z pohledu zahraniéniho pacienta je vSak tento zajem pochopitelny. Zahrani¢ni pacient
odjizdi za naroénym zakrokem do jiné zemé, hradi nejen celou cenu tohoto zakroku, ale
musi podcitat i s dalSimi vydaji na cestu, ubytovani, sluzby atd. A¢koliv oproti cenam v jeho
zemi znacné uSetfi, ¢asto si uvédomuje, Ze pokud by zakrok neprobéhl bez komplikaci
anebo byl proveden zcela Spatné, bude slozZité na Ceském Iékafi vymahat odSkodné. Byt
vice informovan pro zahrani¢niho pacienta znamena vyhnout se potencialnim komplikacich
nebo nespokojenosti.

Zahraniéni pacienti jsou si ale také vice védomi, Ze za stomatologickou péci si musi zaplatit.
Cesky klient 8asto predpoklada, ze vée musi byt zadarmo v ramci vefejného zdravotniho
pojisténi a proto vice vaha, jestli si za nadstandardni vykony bude pfiplacet.

Lékar €.5 k tomu uvadi: ,Je velky rozdil mezi tuzemskym a zahrani¢nim klientem ve smyslu
chovani. Cesky klient je zvykly ,pfijimout“ co mu lékaf nabidne, zahraniéni klient je velice
vybiravy, dohaduje se o mozZnostech, zpusobu provedeni, financich, chce za svoje
vynaloZené penize ziskat maximalni kvalitu. Na to Ces$i nejsou pfilis zvykli.*

Lékar €. 11 pak fika: ,Musim Fict, Ze ten nejvétsi rozdil mezi ¢eskou a zahrani¢ni klientelou
je pravé v tom, Ze kdyZ ja pacientovi navrhnu néjakou lécbu, tu nejkvalitnéjsi l1écbu, kterou
mohu nabidnout, tak pravé proto, Ze Cesky klient je dlouhodobé historicky vychovavan v
Ceskych zemich, Ze stomatologie nebo vibec, Ze zdravotnictvi je zadarmo, .... tak ten cesky
klient neustale jakoby podvédomé nad tim vaha a fika si - tak muzu si tohle dovolit, mam to
zapotrebi, potfebuji vibec investovat do svého zdravi nebo nestacila by mi néjaka ta péce
zadarmo, ktera neni tak kvalitni nebo mnohdy je velmi nekvalitni. Tak tohle u té zahrani¢ni
klientely neni. Zahrani¢ni pacienti uz jsou prosté dlouhodobé smifeni z generace na
generaci s tim, Ze si musi pe¢ovat o své zdravi a Ze se prosté musi o ty zuby, o tu dutinu
ustni starat. A Ze kdyZ se o ni starat nebudou, takZe je to bude stat spoustu penéz. TakZe ti
lidé uz pfichazi s tim, Ze si tu péci budou muset zaplatit a je jim jasné, Ze prosté uz se
akorat rozhoduji pro bud tu nejvyssi nebo tu stfedni cestu.”

Zajimavé charakterizoval zahraniéni pacienty riznych narodnosti Iékar €. 1:

,... Dramaticky se lisi klientela z Velké Britanie. Rada z nich jedou tvrdé za cenou, ale v
Anglii neni Zadné tajemstvi, Ze stomatologie ma mnohem hor$i uroveri nez v pruméru v
Ceské republice, takze bohati lidé sem jezdi za kvalitou, protoZe v Anglii prosté neni ...

... klientela z Ruska je klientela viastné nejbonitnéjsi... je to jenom horni kvalitni klientela.
Zase je specificka. Treba povahové. Rusové jsou mnohem citlivéjsi, emotivnéjsi. Némecti

pacienti jsou sen doktora, ktery tfeba neni tak moc pedlivy, protoZe si nechaji hodné libit,
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Jjsou hodné takovi, hodné vydrzi, jsou hodné disciplinovani, kdyZ se jim fekne, Ze néco

budou délat, tak to budou délat. Rusoveé by to tfeba nedélali.”
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Informaéni kanaly — jak se cizinci dozvidaji o €eskych
stomatolozich?

Mezi oslovenymi stomatology jsme se setkali s vyuzitim nasledujicich informacnich kanald.

Jejich efektivhost do znacné miry zavisi na konkrétnim nastaveni a propracovanosti

jednotlivych kanal(:

Provadét nabor zahrani¢nich klientd prostrednictvim svych kancelari v zahranici.

Vyuzit sluzeb specializovanych agentur, které na své vlastni naklady propaguji
Ceské |ékafe v zahranii a za kazdého zprostfedkovaného klienta pak dostavaji
provizi z ceny vykonu. Lékar €. 9, ktery ma smlouvu s podobnou agenturou Fika:
LAgentura na svych webovych strankach inzeruje néjakou kliniku nebo zubni oSetfeni
kdekoliv. A klient se na nas obraci bud’ prostfednictvim té agentury - pak ta agentura
kontaktuje nas - nebo nas kontaktuje primo. A pak je to na naS$i vzajemné domluvé s

agenturou. Agentura pak dostava urcité procento ze zakroku.*

Aktivné vyhledavat zahrani¢ni klienty pomoci Internetu (cileni na kliCova slova,
prezentace v cizich jazycich apod.). Rada eskych stomatologti sice ma své prezentace
v cizich jazycich, samy o sobé jim ale pfilis klientd nepfinasi. Aby cizinec na tyto stranky
narazil, byla by nutna aktivni internetova kampan at uz formou optimalizace stranek pro

vyhledavace anebo formou placenych pozic ve vyhledavadich.

Spolehnout se na osobni doporuceni spokojenych pacient a vyuzit tzv. snow ball,
tedy nabalovani dalSich a dalSich klientd na zakladé doporu¢eni Forma osobniho
doporuceni je v soucasné dobé asi nejrozsirenéjSim zplsobem ,propagace®
stomatologa. (napf. lékai €. 5: ,NejCastéj$i je osobni doporuceni od naSeho
stavajiciho klienta, ¢i od Ceskych emigrantu, pak je internet.”; 1ékaf ¢. 11: ... v 95

procentech pripadd je to na zakladé osobniho doporuceni..”)

Tato situace ukazuje, Ze stomatologicka turistika v CR neni systematicky podporovana a

rozvijena a trh zatim neni pfili§ vyvinuty. Ve vétSiné pfipadl neexistuje systematicky pfistup

ke ziskavani zahrani¢ni klientely a subjektl, které aktivné pracuji na naboru zahrani¢nich

pacient(, je v CR nemnoho.



Trefné tuto situaci vystihuje lékar ¢. 1, ktery ma s ndborem zahrani¢nich pacientu zfejmé
nejvétsi zkusenost: ,Lidi musite primarné sehnat. ..My jsme kdysi, kdyZ jsme to délali
amatérsky jako ostatni, tak samoziejmé to bylo typické, Zze Cesi, ktefi jsou nékde v Londyné,
zacinali posilat své znamé. A takhle to funguje u deviti z desiti ceskych zubart. Nékteri si
polepSili, tak maji tfreba webové stranky nebo si plati na némeckém Googlu nebo tak a to je
celé. Ale kdyZ si vezmete ta kvanta klientt, tak je to o tom, Ze klinika tam musi pfedvadét
svoje lidi, musi mit kancelafe v téch zemich, které jsou registrované v téch zemich, takze
pacienti se pak neboji se s vami soudit, protozZe to je pro né hrozné psychologicky dulezité,
Ze mate v Némecku firmu, ktera podle tvrdych némeckych zakont dopadne, kdyZ se néco

stane a tak dale..”

Osloveny Iékaf €. 1 pracuje na klinice, ktera rocné oSetfi cca 5 tisic zahrani¢nich pacientd.
Ve srovnani s jinymi lékafi, ktefi byli ve vyzkumu dotazani, jsou to fadové uplné jina Cisla,
nebot vétSina dotazanych Iékafl roéné oSetfi desitky cizincu, néktefi oSetfi fadové stovky.
Ukazuje se tak, Ze aktivni nabor v zemi, ze které chce Iékaf pacienty ziskat, je cestou, ktera
zfejmé jedina mulze pfinést vétSi mnozstvi zahrani¢nich pacientd. Pro¢? Podle Iékare €. 1 je
to zejména kvili legislativnim dopadim, pokud prace nebude odvedena fadné. O téchto i

dalSich rizicich se podrobnéji do¢tete v nasledujici kapitole.



7 Rizika spojena se stomatologickou turistikou

Pfeshrani¢ni stomatologicka péfe ma sva rizika, a to jak z pohledu pacienta tak z pohledu

Iékafe. Na obou stranach existuji v zasadé dva typy komplikaci — zdravotni a legislativni.

Néktefi |ékafi zobavy pfed moznymi zdravotnimi komplikacemi sloZitéjSi zakroky
zahrani¢nim pacientim ani neprovadi (napf. Ié€karf €. 5: ,,Obecné je zde problém s ¢asem a
moznymi komplikacemi. Pokud si nejsem jist, Ze zakrok bude bezproblémovy, nedélam ho.”),
jini se obavaji pfipadnych forenznich dopadd (napf. |ékaf &. 8: ,Samoziejmé riziko je velké,

jestlize se néco nepovede, tak ten dopad forenzni potom mize byt docela znacny.").

Z pohledu pacient(l je zdravotni riziko spojené zejména s rychlosti provadénych zakroku a
pooperaéni pééi. Casto se v ramci zdravotni turistiky provadéji vykony, které by bézné trvaly
i rok, béhem nékolika malo dni. | pfes veSkerou predoperacni pfipravu i pooperacni péci

v zemi klienta, je takto rychly zakrok rizikem.

Lékar €. 1 uvadi: ... u zahrani¢nich klientt, ktefi jedou za nizkou cenou, tak tam je problém,
Ze je to vZdycky o kompromisu, protoZe prosté néktera vySetfeni a zakroky, mam-Ii je udélat
kvalitné, tak tfeba v Praze trvaji rok. A ja to samoziejmé dokazu udélat za dva dny, ale
prosté je tam néjaky kompromis, to prosté neni stejna kvalita prace, jako kdyZ to délate rok,

tak jak mate.”

Klinika, na které lékaf &. 1 pracuje, véak ma propracovanou piedoperaéni pési: ,Casto to
délame tak, Ze my mame indikacni centrum v zahranici, kde rovnou vyS$etiuji ty pacienty, kde
Jsou lékafi ne tak kvalifikovani jako ti, co mame v Praze. Udélaji nam ale vSechna vySetfeni.
Hodné treba pracujeme pro anglické lékafe, ktefi maji své praxe. V Anglii ta spoluprace

funguje nejlip. A je to Casto prakticky zubaf, ktery si tfeba netroufne na slozZité zubni

Lékafi také varuji zahrani¢ni pacienty pred navstévou naprosto neznamého lékare.
,...problém, ktery nam (Ceské republice) zkazil jméno je, Ze &asto nekvalifikovani lidé v
Cechéch délaji pravé pro cizince. TakZe jeden z nejvétsich na trhu operaci pro cizince je
treba doktor, ktery nema na plastiku viubec atestaci, nikdy se to neucil a déla to cizincim,
protozZe vi, Ze ti si to nezjisti a nenajdou vibec, Ze je to nenapadne, Ze by si to nékdo dovolil.

A 2&dné stiznost, ktera by to dostihla v Cechéch, se nestane. Oni mu nadavaji v Londyné,



mozna mu nékdo hodné busi na dvefe, ale nikdo nejde cestou ¢eskych Gradu, protoZze se v

tom nevyzna, takZe to, Ze nema atestaci, je upiné jedno.” (Iékaf €. 1)

Také lékar €. 11 Fika: ,Nejvétsi riziko ve zdravotni turistice vidim pro turisty, ktefi riskuji

oSetreni u neznamého lékare.”

Lékar €. 6 také uvadi: ,Ja si myslim, Ze zahraniéni pacienti si vybiraji dost povrchné a Ze si
vybiraji takova ta zafizeni, ktera stoji na tom obalu, na té zevni strance... Vic jim jde o to, aby
dostali to kafe a byl tam hezky nabytek a miri jim jde o to, aby to bylo dobre udélané, protoZze

to vubec nepoznaji.“

V oblasti legislativni maji zahrani¢ni pacienti, podle nazort nékterych Iékafli, komplikované
postaveni. V Ceské legislativé se nevyznaiji, takze sami Zalobu zfejmé nepodaji. A aby mohli
podat Zalobu na Iékafe, ktery by jim provedl zakrok nekvalitng, prostfednictvim advokata,
museli by kontaktovat zase takového advokata, ktery nabizi sluzby cizincdm. Pro cizince je
tedy vyhodnéjsim a preferovanéjSim feSenim kontaktovat subjekt ve své zemi, ktery jim péci

v CR zprosttedkuje a ptipadné poskytne i naslednou legislativni oporu.

»-.-hrozné rozhoduje, aby ta kancelar byla v jejich zemi. To znamena, Ze my, i kdyZ jsme jim
tfeba nabizeli niz8i ceny na naSich webovych strankach, kdyZz nas pfimo zkontaktuji pfimo,
tak ti lidé stejné chtéji pfes londynskou kancelaf. ...Takhle maji Sanci nékam jit, nékde si

stéZovat...” (IékaF &. 1)



8 Poroste zajem zahranic¢nich pacientu ostomatologickou
péci v CR?

Osloveni Iékafi se neshodli na tom, jestli bude zajem zahrani¢nich pacientl o stomatologické

zakroky v CR rlst nebo klesat.
Zarizika, ktera budou dal§imu rust branit, nej¢astéji povazuiji:

12. postupné vyrovnani cen
13. nedostatek podpory ze strany statu
14. neexistujici systém certifikace

15. legislativni naro¢nost pfi vymahani odSkodného.Lékar €. 1 napfiklad uvadi: , To jsou
dvé véci - Ze tady chybi podpora statu, coZ je v konkurenci téch statd, které do toho
davaji penize, velky problém, protoZe tfeba reklamu tém doktorim madarskym plati
madarska vlada. A to je obrovsky rozdil, kdyz si predstavite naseho zubarfe, Ze ma
néjak podnikat v Londyné a nebo Ze je prosté to néjaka organizovana strana, kde
fsou primo madarsti zubafli... A druha véc je, Ze tu neni systém a certifikace. To
Zhamena zase proti tém tfeba kvalitnim zemim, kam bychom se radi dostali, jako je
tfreba Némecko, Svycarsko, tak tam je velmi striktni certifikace, na v8echno.... Cili
mél by byt néjaky systém, ktery pomlze nékomu zvenci se vyznat, kdo je kdo. A
tady to nezjistite, ani kdo ma na co atestaci.”

Za faktory, které budou pfiliv zahraniénich pacientt podporovat, naopak Iékafi povazuiji:

16. niZSi ceny oproti zahranici
17. vy8Si kvalita pé€e (zejm. ve srovnani s Velkou Britanii)

18. v sou€asné dobé nedostateCné rozvinuty systém propagace a aktivniho ziskavani
pacientu.
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Zpracovatel prizkumu

Spole¢nost VYZKUMY SOUKUP se =zabyva navrhem, realizaci
a zpracovanim marketingovych, sociologickych a demografickych vyzkum.
Jiz od samého pocatku nasi existence jsme si stanovili kvalitu, spolehlivost a
spokojenost klientli za zakladni principy nasi prace. Cilem nasi spole¢nosti je
provadét prakticky vyuzitelné vyzkumy, nikoliv vyzkum pro vyzkum. Proto
nase vyzkumy koncipujeme tak, aby pfinasely zcela konkrétni doporuceni pro
nase klienty.

Tomas Soukup
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