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These 1: Ohne Kommunikation kein Vertrauen – vertrauens-
bildende Kriterien sind …

Was ist Ihnen besonders wichtig, wenn Sie sich über Gesundheit informieren? Bitte nennen 
Sie die drei wichtigsten Eigenschaften für Sie.

n=487
61,6%

58,3%

45,0%

34,3%

32,9%

30,4%

23,4%

Kompetenz/Seriösität

Verständlichkeit (keine Fachsprache)

Persönlicher Kontakt

Erreichbarkeit

Bequemlichkeit

Aktualität

Anschaulichkeit

Quelle: Raab/Schulz (unveröffentlichte Studie): Gutes tun und darüber reden - Wie kommuniziert man Gesundheit erfolgreich“? (n = 500 Bürger in 
Ingolstadt, persönliche Befragung im Zeitraum 01.06 bis 12.06.2014, Mehrfachnennungen) 2

Seriösität, Verständlichkeit, persönlicher Kontakt und Erreichbarkeit
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Mediale Gesundheitskommunikation
Welche mediale Kommunikation nutzen Sie, um sich über Gesundheit zu informieren? 
(Mehrfachnennungen möglich)
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12,5%

8,8%

4,8%

3,3%

Internetforen

Fernsehen
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Apothekenzeitschriften

Prospekte/Broschüren

Zeitschriften

Krankenkassen-Internetseite

Fachbücher

Fach-Internetseite

Apothekenumschau Online

Klinik Webseiten

Sonstige

Die meist genutzten 
Kommunikationsmedien sind 

Internetforen, Fernsehen, 
Zeitungen und Apotheken-

Journal.

Quelle: Raab/Schulz (unveröffentlichte Studie): Gutes tun und darüber reden - Wie kommuniziert man Gesundheit erfolgreich“? (n = 500 Bürger in 
Ingolstadt, persönliche Befragung im Zeitraum 01.06 bis 12.06.2014, Mehrfachnennungen)

3
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These 2: Bürger nutzen in Summe alle (medialen) 
Kommunikationskanäle – Einschränkung bedeutet Beschränkung!
Welche mediale Kommunikation nutzen Sie, um sich über Gesundheit zu informieren? 
(Mehrfachnennungen möglich)

* Chi-Quadrat-Testergebnisse: Jüngere nutzen eher Internetforen, Ältere lesen eher Apothekenzeitschriften und Zeitungen.
Signifikant bei 1% Signifikanzniveau. Keine signifikanten Unterschiede in der Nutzung des Mediums Fernsehen.

31,5%

25,3%

45,2%

53,5%

54,4%

16,9%

25,3%

41,7%

47,5%

74,4%

69,7%

65,3%

50,0%

30,3%

8,9%

40,4%

42,7%

36,9%

46,5%

47,8%

15-30 (n=89)

31-40 (n=75)

41-50 (n=84)

51-65 (n=99)

65+ (n=90)

Mediale Gesundheitskommunikation nach Alter
Fernsehen Internetforen Apothekenzeitschriften Zeitungen

Quelle: siehe S. 3 4
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Exkurs Conjoint Analyse (1)
Was ist bei unserer Conjointbefragung passiert?

• Unterschiedliche Kommunikationskonzepte (Stimuli) werden durch 
Probanden entsprechend ihrer persönlichen Präferenz bewertet.

• Das Szenario: Stellen Sie sich vor, Sie planen einen Wechsel zu einer 
neuen Krankenversicherung. Sie sehen 8 verschiedene Karten eines 
Krankenversicherungsauftrittes mit demselben Angebot, aber in 
unterschiedlicher Präsentation. Bitte bringen Sie diese in eine 
Präferenz-Rangfolge. Beginnen Sie mit der, die Sie am wenigsten anspricht.

Am meisten präferierte Conjoint-Karte Am wenigsten präferierte Conjoint-Karte

Quelle: siehe S. 3 5
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Exkurs Conjoint Analyse (2)
Auf welche Merkmale und -ausprägungen kommt es an? 

Merkmal Merkmalsausprägung

Tonalität emotional, sachlich

Gestaltung textlastig, bildlastig

Testimonial mit Promi, ohne Promi

Auf welche 
Kommunikationsmerkmale 
legt der Bürger besonders 

viel Wert?

Welche der möglichen 
Merkmalsausprägungen 
treffen am häufigsten auf 

Gefallen? 

Quelle: siehe S. 3 6
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Kombination der Merkmalsausprägungen: Emotional, bildlastig, ohne Promi

These 3: Die empathische Kommunikation macht den 
Unterschied!
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Informationsbedarf Bürger / Patient

Krankheit
Organisa-
torisch Prozessual

Individuell:
Chancen/
Risiken
Prozessual:
Behandlungs-
verlauf
Sozial

Individuell:
Medikamente 
Prozessual:
Nachsorge-
termine

Lebenswelt;
Gesund-
erhaltung

Individuell:
Verlauf
Prozessual: 
Check
Vitaldaten

Auftrag des Krankenhauses

Empathischer Partner

Lebenswelt;
Prävention

Gesundheits-
dienstleister

Kompetenter 
Helfer

Gesundheits-
partner

Fürsorglicher 
Ansprechpartner

Relevante Medien

Medial vorherrschend: 
Klass. Medien, Webseite, 
Social Media (viel 
((Bewegt)Bild), 
Gesundheits-Apps

Persönlich vorherrschend
Medial flankierend: Webseite (spezifisch, 
Vernetzung, Log-In), bedside
terminal/tablet, interaktive Angebote, 
Messenger-Dienste, Apps (u.a. Video) 

Medial vorherrschend:
Webseite, Social Media, 
mHealth (Apps zur 
Nachbetreuung)

Gesunder 
Bürger

Bürger
erkrankt

Einwei-
sung

Auf-
nahme

Therapie-
auswahl/
Therapie

Ent-
lassung Nachsorge Gesunder 

Bürger

These 4: Mediale Kommunikation muss an der Erlebnissituation 
des Bürgers ausgerichtet sein und in den Phasen des 
Patientenlebenszykluses variieren

Quelle: Hebele/Raab (unveröffentlichte Studie): Möglichkeiten und Ansätze der individuellen und dialogorientierten medialen Patienten-
kommunikation in deutschen Akutkrankenhäusern (25 Experteninterviews, persönliche Befragung im Zeitraum Februar bis April 2015)10
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Take Home Messages

Vertrauen basiert auf (kontinuierlichem) Kontakt

Kontakt über möglichst viele Kanäle – Einschränkung bedeutet 

Beschränkung

Empathieaufbau über emotionale bildlastige Kommunikation

Empathische Kommunikation ausgerichtet an der Erlebnissituation 

des Menschen– wechselnde Zielsetzungen vom 

Gesundheitsdienstleister zum emphatischen (Gesundheits)Partner

11
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Back up

12
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Conjoint Analyse
Welche der möglichen Merkmalsausprägungen treffen am häufigsten auf Gefallen? 

Höhere 
Teilnutzenwerte 

geben eine höhere 
Präferenz an.

Bürger präferieren 
die 

Tonalitätsausprägung 
emotional.

n=486
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Conjoint Analyse
Welche der möglichen Merkmalsausprägungen treffen am häufigsten auf Gefallen? 

Höhere 
Teilnutzenwerte 

geben eine höhere 
Präferenz an.

Bürger präferieren 
die Gestaltungs-

ausprägung 
bildlastig.

n=486

-0,332

0,332

-0,4

-0,3
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-0,1

0,1
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Conjoint Analyse
Welche der möglichen Merkmalsausprägungen treffen am häufigsten auf Gefallen? 

-0,264

0,264

-0,3

-0,2

-0,1

0,0

0,1

0,2

0,3

mit Promi ohne Promi

Te
iln

ut
ze

nw
er
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Testimonial

Höhere 
Teilnutzenwerte 

geben eine höhere 
Präferenz an.

Bürger präferieren 
die Testimonials-

ausprägung
OHNE Prominente.

n=486
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Unternehmen
Presse
Karriere
Partner

Service
Gesundheitsservice
Ärztesuche
Krankenhäuser

Kontakt
E-Mail
Servicenummern
Ansprechpartner

Erstklassige Leistungen für Ihre Gesundheit

Gesundheit betrifft uns alle, werden Sie zum
„Gesundheitsbewahrer“ für sich und Ihre Lieben! Tun Sie jetzt
schon den ersten Schritt und informieren Sie sich über unsere
Leistungen für Sie!

Wir lieben Ihr Leben

Krankenhauszusatz-
versicherung

Zahnzusatz-
versicherung

Private Kranken-
versicherung

Pfegezusatz-
versicherung

https://www.google.com/url?q=http://www.stadtpilot.de/branchen/gesundheit&sa=U&ei=GrRnU9SvHaavygPg3YGACA&ved=0CEwQ9QEwDjigAQ&usg=AFQjCNGnWASvJRHEV0X67rjBXT2RKmsiSg
https://www.google.com/url?q=http://www.stadtpilot.de/branchen/gesundheit&sa=U&ei=GrRnU9SvHaavygPg3YGACA&ved=0CEwQ9QEwDjigAQ&usg=AFQjCNGnWASvJRHEV0X67rjBXT2RKmsiSg
https://www.google.com/url?q=http://www.groupon.de/deals/muenster/bleaching/744852&sa=U&ei=urRnU4PRJaGmyQP6_IGYDQ&ved=0CDIQ9QEwAQ&usg=AFQjCNE8ikJR8N-SX-xLDFTdqHHRzCwnYQ
https://www.google.com/url?q=http://www.groupon.de/deals/muenster/bleaching/744852&sa=U&ei=urRnU4PRJaGmyQP6_IGYDQ&ved=0CDIQ9QEwAQ&usg=AFQjCNE8ikJR8N-SX-xLDFTdqHHRzCwnYQ
https://www.google.com/url?q=http://www.siedersberger-immobilien.de/info-fuer-senioren.xhtml&sa=U&ei=ubhnU_mkDaPkywOM4oCQAg&ved=0CDoQ9QEwBQ&usg=AFQjCNEWODLCzDSvre3B2PwdsZFcwjg9EA
https://www.google.com/url?q=http://www.siedersberger-immobilien.de/info-fuer-senioren.xhtml&sa=U&ei=ubhnU_mkDaPkywOM4oCQAg&ved=0CDoQ9QEwBQ&usg=AFQjCNEWODLCzDSvre3B2PwdsZFcwjg9EA
https://www.google.com/url?q=http://www.justiz.nrw.de/BS/lebenslagen/familie/index.php&sa=U&ei=DrlnU-q_CcbQygOP44L4AQ&ved=0CDAQ9QEwAA&usg=AFQjCNHtSuHtuEpnjY9yiRwf822-QJ7z9g
https://www.google.com/url?q=http://www.justiz.nrw.de/BS/lebenslagen/familie/index.php&sa=U&ei=DrlnU-q_CcbQygOP44L4AQ&ved=0CDAQ9QEwAA&usg=AFQjCNHtSuHtuEpnjY9yiRwf822-QJ7z9g
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Unternehmen
Presse
Karriere
Partner

Service
Gesundheitsservice
Ärztesuche
Krankenhäuser

Kontakt
E-Mail
Servicenummern
Ansprechpartner

Krankenhauszusatz-
versicherung

Zahnzusatz-
versicherung

Private Kranken-
versicherung

Pfegezusatz-
versicherung

Wir kämpfen für Sie

Erstklassige Leistungen für Ihre Gesundheit

Gesundheit betrifft uns alle, werden Sie zum
„Gesundheitsbewahrer“ für sich und Ihre Lieben! Tun Sie jetzt
schon den ersten Schritt und informieren Sie sich über unsere
Leistungen für Sie!

https://www.google.com/url?q=http://www.stadtpilot.de/branchen/gesundheit&sa=U&ei=GrRnU9SvHaavygPg3YGACA&ved=0CEwQ9QEwDjigAQ&usg=AFQjCNGnWASvJRHEV0X67rjBXT2RKmsiSg
https://www.google.com/url?q=http://www.stadtpilot.de/branchen/gesundheit&sa=U&ei=GrRnU9SvHaavygPg3YGACA&ved=0CEwQ9QEwDjigAQ&usg=AFQjCNGnWASvJRHEV0X67rjBXT2RKmsiSg
https://www.google.com/url?q=http://www.groupon.de/deals/muenster/bleaching/744852&sa=U&ei=urRnU4PRJaGmyQP6_IGYDQ&ved=0CDIQ9QEwAQ&usg=AFQjCNE8ikJR8N-SX-xLDFTdqHHRzCwnYQ
https://www.google.com/url?q=http://www.groupon.de/deals/muenster/bleaching/744852&sa=U&ei=urRnU4PRJaGmyQP6_IGYDQ&ved=0CDIQ9QEwAQ&usg=AFQjCNE8ikJR8N-SX-xLDFTdqHHRzCwnYQ
https://www.google.com/url?q=http://www.siedersberger-immobilien.de/info-fuer-senioren.xhtml&sa=U&ei=ubhnU_mkDaPkywOM4oCQAg&ved=0CDoQ9QEwBQ&usg=AFQjCNEWODLCzDSvre3B2PwdsZFcwjg9EA
https://www.google.com/url?q=http://www.siedersberger-immobilien.de/info-fuer-senioren.xhtml&sa=U&ei=ubhnU_mkDaPkywOM4oCQAg&ved=0CDoQ9QEwBQ&usg=AFQjCNEWODLCzDSvre3B2PwdsZFcwjg9EA
https://www.google.com/url?q=http://www.justiz.nrw.de/BS/lebenslagen/familie/index.php&sa=U&ei=DrlnU-q_CcbQygOP44L4AQ&ved=0CDAQ9QEwAA&usg=AFQjCNHtSuHtuEpnjY9yiRwf822-QJ7z9g
https://www.google.com/url?q=http://www.justiz.nrw.de/BS/lebenslagen/familie/index.php&sa=U&ei=DrlnU-q_CcbQygOP44L4AQ&ved=0CDAQ9QEwAA&usg=AFQjCNHtSuHtuEpnjY9yiRwf822-QJ7z9g
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Unternehmen
Presse
Karriere
Partner

Service
Gesundheitsservice
Ärztesuche
Krankenhäuser

Kontakt
E-Mail
Servicenummern
Ansprechpartner

Wir lieben Ihr Leben

Erstklassige Leistungen für Ihre Gesundheit

Gesundheit betrifft uns alle, deshalb helfen wir Ihnen, abgestimmt
auf Ihre Bedürfnisse, dieses höchste Gut zu erhalten.

Werden Sie zum „Gesundheitsbewahrer“ für sich und Ihre Lieben!
Tun Sie jetzt schon den ersten Schritt und informieren Sie sich über
unsere Leistungen für Sie!

Schutz, der sich lohnt

Die unten aufgeführten Leistungen sind
nur ein kleiner Teil unseres vielfältigen
Angebots.

Sehr gerne beraten wir Sie auch persönlich
und finden gemeinsam mit Ihnen genau die
Leistungen, die zu Ihnen passen!

„Es gibt tausend Krankheiten, 
aber nur eine Gesundheit.“
– Ludwig Börne

Krankenhauszusatz-
versicherung

Zahnzusatz-
versicherung

Private Kranken-
versicherung

Pfegezusatz-
versicherung

Auch im Alter ein 
treuer Partner

Wir sorgen für Ihre 
Privatsphäre

Für ein Maximum 
an Leistung

Wir schenken 
Ihnen ein Lächeln

Gesundheit ist der 
Sonnenschein der Seele –
Lassen Sie uns gemeinsam 
für gutes Wetter sorgen.
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Unternehmen
Presse
Karriere
Partner

Service
Gesundheitsservice
Ärztesuche
Krankenhäuser

Kontakt
E-Mail
Servicenummern
Ansprechpartner

Erstklassige Leistungen für Ihre Gesundheit

Gesundheit betrifft uns alle, deshalb helfen wir Ihnen, abgestimmt
auf Ihre Bedürfnisse, dieses höchste Gut zu erhalten.

Werden Sie zum „Gesundheitsbewahrer“ für sich und Ihre Lieben!
Tun Sie jetzt schon den ersten Schritt und informieren Sie sich über
unsere Leistungen für Sie!

Schutz, der sich lohnt

Die unten aufgeführten Leistungen sind
nur ein kleiner Teil unseres vielfältigen
Angebots.

Sehr gerne beraten wir Sie auch persönlich
und finden gemeinsam mit Ihnen genau die
Leistungen, die zu Ihnen passen!

Wir kämpfen für Sie

„Es gibt tausend Krankheiten, 
aber nur eine Gesundheit.“
– Ludwig Börne

Krankenhauszusatz-
versicherung

Zahnzusatz-
versicherung

Private Kranken-
versicherung

Pfegezusatz-
versicherung

Auch im Alter ein 
treuer Partner

Wir sorgen für Ihre 
Privatsphäre

Für ein Maximum 
an Leistung

Wir schenken 
Ihnen ein Lächeln
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Krankenhauszusatz-
versicherung

Zahnzusatz-
versicherung

Private Kranken-
versicherung

Pfegezusatz-
versicherung

Unternehmen
Presse
Karriere
Partner

Service
Gesundheitsservice
Ärztesuche
Krankenhäuser

Kontakt
E-Mail
Servicenummern
Ansprechpartner

Beste Leistungen für Sie
Wir bieten Ihnen die folgenden Services:

 Zusammenarbeit mit den besten Krankenhäusern
 Einsatz neuster Technologien
 Chefarztbetreuung
 Auswahl zwischen mehr als 1.000 Krankenhäusern
 Ausgezeichnetes Preis-Leistungs-Verhältnis

Für Ihre Gesundheit die Nummer eins

https://www.google.com/url?q=http://www.leasing.de/medizin-technik-leasen.php&sa=U&ei=xhd2U7nzFYf-4QSQl4GwAg&ved=0CDYQ9QEwBA&usg=AFQjCNHcP0IOnrrqsvFLxlRjF57KT7xVMg
https://www.google.com/url?q=http://www.leasing.de/medizin-technik-leasen.php&sa=U&ei=xhd2U7nzFYf-4QSQl4GwAg&ved=0CDYQ9QEwBA&usg=AFQjCNHcP0IOnrrqsvFLxlRjF57KT7xVMg
https://www.google.com/url?q=https://www.pflege.de/magazin/hilfe-angehoerige/pflegeinitiative&sa=U&ei=vhh2U9f7IaPi4QTL1YCoDA&ved=0CDYQ9QEwBDhk&usg=AFQjCNEhYLxeiH9skM4jlaGMZGjGUfZBGA
https://www.google.com/url?q=https://www.pflege.de/magazin/hilfe-angehoerige/pflegeinitiative&sa=U&ei=vhh2U9f7IaPi4QTL1YCoDA&ved=0CDYQ9QEwBDhk&usg=AFQjCNEhYLxeiH9skM4jlaGMZGjGUfZBGA
https://www.google.com/url?q=http://www.neurodermitisportal.de/private-krankenversicherung-bei-neurodermitis/&sa=U&ei=Jxl2U_P7EMfd4QSarIHoBw&ved=0CD4Q9QEwCDgU&usg=AFQjCNEPI1kFM49WiUv4MXMNe0ob7vQGpw
https://www.google.com/url?q=http://www.neurodermitisportal.de/private-krankenversicherung-bei-neurodermitis/&sa=U&ei=Jxl2U_P7EMfd4QSarIHoBw&ved=0CD4Q9QEwCDgU&usg=AFQjCNEPI1kFM49WiUv4MXMNe0ob7vQGpw
https://www.google.com/url?q=http://www.bz-berlin.de/ratgeber/gesundheit/so-sparen-sie-beim-zahnarzt-article1637911.html&sa=U&ei=xxt2U6yPIKXe4QS--4HQBQ&ved=0CFQQ9QEwEw&usg=AFQjCNG64hnarLszE5v20N_xvpKq5Pjp9Q
https://www.google.com/url?q=http://www.bz-berlin.de/ratgeber/gesundheit/so-sparen-sie-beim-zahnarzt-article1637911.html&sa=U&ei=xxt2U6yPIKXe4QS--4HQBQ&ved=0CFQQ9QEwEw&usg=AFQjCNG64hnarLszE5v20N_xvpKq5Pjp9Q
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Krankenhauszusatz-
versicherung

Zahnzusatz-
versicherung

Private Kranken-
versicherung

Pfegezusatz-
versicherung

Beste Leistungen für Sie
Wir bieten Ihnen die folgenden Services:

 Zusammenarbeit mit den besten Krankenhäusern
 Einsatz neuster Technologien
 Chefarztbetreuung
 Auswahl zwischen mehr als 1.000 Krankenhäusern
 Ausgezeichnetes Preis-Leistungs-Verhältnis

Unternehmen
Presse
Karriere
Partner

Service
Gesundheitsservice
Ärztesuche
Krankenhäuser

Kontakt
E-Mail
Servicenummern
Ansprechpartner

Für Ihre Gesundheit die Nummer eins

https://www.google.com/url?q=http://www.leasing.de/medizin-technik-leasen.php&sa=U&ei=xhd2U7nzFYf-4QSQl4GwAg&ved=0CDYQ9QEwBA&usg=AFQjCNHcP0IOnrrqsvFLxlRjF57KT7xVMg
https://www.google.com/url?q=http://www.leasing.de/medizin-technik-leasen.php&sa=U&ei=xhd2U7nzFYf-4QSQl4GwAg&ved=0CDYQ9QEwBA&usg=AFQjCNHcP0IOnrrqsvFLxlRjF57KT7xVMg
https://www.google.com/url?q=https://www.pflege.de/magazin/hilfe-angehoerige/pflegeinitiative&sa=U&ei=vhh2U9f7IaPi4QTL1YCoDA&ved=0CDYQ9QEwBDhk&usg=AFQjCNEhYLxeiH9skM4jlaGMZGjGUfZBGA
https://www.google.com/url?q=https://www.pflege.de/magazin/hilfe-angehoerige/pflegeinitiative&sa=U&ei=vhh2U9f7IaPi4QTL1YCoDA&ved=0CDYQ9QEwBDhk&usg=AFQjCNEhYLxeiH9skM4jlaGMZGjGUfZBGA
https://www.google.com/url?q=http://www.neurodermitisportal.de/private-krankenversicherung-bei-neurodermitis/&sa=U&ei=Jxl2U_P7EMfd4QSarIHoBw&ved=0CD4Q9QEwCDgU&usg=AFQjCNEPI1kFM49WiUv4MXMNe0ob7vQGpw
https://www.google.com/url?q=http://www.neurodermitisportal.de/private-krankenversicherung-bei-neurodermitis/&sa=U&ei=Jxl2U_P7EMfd4QSarIHoBw&ved=0CD4Q9QEwCDgU&usg=AFQjCNEPI1kFM49WiUv4MXMNe0ob7vQGpw
https://www.google.com/url?q=http://www.bz-berlin.de/ratgeber/gesundheit/so-sparen-sie-beim-zahnarzt-article1637911.html&sa=U&ei=xxt2U6yPIKXe4QS--4HQBQ&ved=0CFQQ9QEwEw&usg=AFQjCNG64hnarLszE5v20N_xvpKq5Pjp9Q
https://www.google.com/url?q=http://www.bz-berlin.de/ratgeber/gesundheit/so-sparen-sie-beim-zahnarzt-article1637911.html&sa=U&ei=xxt2U6yPIKXe4QS--4HQBQ&ved=0CFQQ9QEwEw&usg=AFQjCNG64hnarLszE5v20N_xvpKq5Pjp9Q
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Unternehmen
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Karriere
Partner

Service
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Beste Leistungen für Sie

Wir bieten Ihnen die folgenden Services:

 Zusammenarbeit mit den besten Krankenhäusern
 Einsatz neuster Technologien
 Chefarztbetreuung
 Auswahl zwischen mehr als 1.000 Krankenhäusern
 Ausgezeichnetes Preis-Leistungs-Verhältnis

Schutz, der sich lohnt

Die aufgeführten Leistungen sind nur ein
kleiner Teil unseres vielfältigen Angebots.

Sehr gerne beraten wir Sie auch persönlich
und finden gemeinsam mit Ihnen genau die
Leistungen, die zu Ihnen passen!

Für Ihre Gesundheit die Nummer eins

„Es gibt tausend Krankheiten, 
aber nur eine Gesundheit.“
– Ludwig Börne

Krankenhauszusatz-
versicherung

Zahnzusatz-
versicherung

Private Kranken-
versicherung

Pfegezusatz-
versicherung

Bedarfsgerechte finanzielle 
Absicherung im Pflegefall

Einbettzimmer mit
Chefarztbehandlung

Erweiterte 
Leistungen

Weniger Eigenanteil 
bei Zahnersatz

Wer jetzt vorsorgt, ist 
später bestens versorgt.
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