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Vorwort

Sehr geehrte Damen und Herren,
liebe Versicherte,

unsere jährliche Versichertenbefragung stand 
im Jahr 2020 – wie könnt es anders sein – 
auch unter dem Eindruck der Corona-Pande-
mie. So hat der Medizinische Dienst der Kran-
kenversicherung Niedersachsen (MDKN), wie 
alle Medizinischen Dienste, im Frühjahr des 
Jahres die persönliche Pflegebegutachtung im 
Rahmen von Hausbesuchen aussetzen müs-
sen. Durch die Umstellung auf strukturierte 
telefonische Interviews haben wir nicht nur 
die Versorgung und Bearbeitung der Begut-
achtungsaufträge sichergestellt, vor allem ha-
ben wir einen wichtigen Beitrag zum Schutz 
der oftmals besonders gefährdeten Personen-
gruppen unter den Versicherten geleistet. 

Daher ist es mir besonders wichtig, dass wir 
gerade in dieser beispiellosen Herausforde-
rung unseres Gesundheitssystems den Blick 
darauf richten, wo wir als MDK Niedersachsen 

Unsere  
Verantwortung – 
Ihre Sicherheit

uns verbessern müssen und unserer Verant-
wortung noch besser gerecht werden können. 

Und es freut mich, dass Sie, liebe Versicherte, 
auch in diesem Jahr von der Möglichkeit Ge-
brauch gemacht haben, uns Ihre Meinung 
über die Arbeit des MDK mitzuteilen. Ich darf 
sagen: Es ist ein tolles Zeichen, dass Sie uns 
erneut gute Noten beispielsweise in der Ge-
samtzufriedenheit gegeben haben. Aber bes-
ser werden wir vor allem durch Ihre Anregun-
gen. Einige davon haben sich um die Kommu-
nikation und Verständlichkeit unserer Arbeit 
gedreht und wir nehmen diese gerne an. 

Wenn Sie Gelegenheit dazu haben, besuchen 
Sie uns hierzu doch auch einmal im  
Internet. Auf unserer Webseite www.mdk- 
niedersachsen.de stellen wir Ihnen nicht nur 
stets aktuelle Informationen rund um unse-
rer Arbeit zur Verfügung. Auch neue Service-
angebote, zum Beispiel rund um den Termin- 
service, Flyer zur Vorbereitung auf Begutach-
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Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes der Krankenversicherung Niedersachsen 2020

Ihr Carsten Cohrs
Geschäftsführer MDK Niedersachsen

Hannover, den 12. April 2021
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tungssituationen oder Informationen zur Er-
reichbarkeit der Kolleginnen und Kollegen im 
MDK Niedersachsen finden Sie online.

Alle Details zum Blick auf das Jahr 2020 zei-
gen wir Ihnen auf den folgenden Seiten. 

Bleiben Sie gesund und herzliche Grüße von 
Ihrem MDK Niedersachsen!



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes der Krankenversicherung Niedersachsen 2020

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und persönlichen Kon-
takt des Versicherten mit dem Gutachter des MDK Niedersachsen ge-
fragt. Fragen zum Verhalten des Gutachters und dessen Eingehen auf 
die persönliche Situation wurden hier bewertet. Mit einer durch-
schnittlichen Zufriedenheit von 87,1 Prozent sind die Versicherten 
auch mit diesem Bereich sehr zufrieden.

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Auftreten des Gutachters 
des MDK Niedersachsen vor dem Versicherten gefragt. Fragen zum Ein-
fühlungsvermögen des Gutachters und seine Kompetenz wurden hier 
bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 85,7 Prozent 
sind die Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls sehr zufrieden.

Persönlicher Kontakt

Persönliches Auftreten

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit 
den allgemeinen Informationen über die Pflegebegutachtung des MDK 
Niedersachsen gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Er-
reichbarkeit und zur Freundlichkeit bei Rückfragen wurden hier be-
wertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 86,3 Prozent 
sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

Informationen über die Pflegebegutachtung
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Gesamtzufriedenheit
Mit der Begutachtung durch den Medizinischen Dienst der  
Krankenversicherung Niedersachsen (MDK Niedersachsen) sind 
83,9 Prozent der pflegebedürftigen Menschen zufrieden. Das ist 
das Ergebnis der bundesweit durchgeführten Versichertenbefra-
gung, die ein neutrales Unternehmen im Auftrag der Medizini-
schen Dienste durchgeführt hat. 

 83,9 %

Die wichtigsten Ergebnisse  
auf einen Blick

87,1 %

85,7 %

86,3 %



Der Medizinische Dienst der Krankenversi-
cherung (MDK) ist der organisatorisch selb-
ständige und fachlich unabhängige sozialme-
dizinische Beratungs- und Begutachtungs-
dienst der gesetzlichen Kranken- und sozialen 
Pflegeversicherung. Unter anderem führt der 
MDK im Auftrag der Kranken- und Pflegekas-
sen versichertenorientierte Einzelfallbegut-
achtungen zu unterschiedlichen Fragestel-
lungen durch und berät darüber hinaus seine 
Auftraggeber in Grundsatzfragen zur medizi-
nischen und pflegerischen Versorgung.

Mit seinen objektiven und fachlich fundier-
ten Bewertungen trägt der MDK zu einer im 
Einzelfall und in der Gesamtheit angemesse-
nen und einheitlichen Versorgung aller ge-
setzlich Versicherten mit den jeweils notwen-
digen Leistungen bei.

Der MDK prüft gemäß § 18 Abs. 1 SGB XI im 
Auftrag der Pflegekassen, ob die Vorausset-
zungen der Pflegebedürftigkeit im Sinne des 
Sozialgesetzbuches erfüllt sind und welcher 
Grad der Pflegebedürftigkeit vorliegt.

Um eine bundesweit einheitliche und gerechte 
Beurteilung der Pflegebedürftigkeit zu gewähr-
leisten, haben die Gutachter eine Vielzahl von 
Vorgaben zu beachten. Die Medizinischen Dien-
ste und ihre Gutachter/-innen sind sich dabei 
stets bewusst, dass sie in der persönlichen Be-
gutachtungssituation die Privat- und Intim-
sphäre der Betroffenen berühren und dass ihre 
Feststellungen und Empfehlungen an die Pfle-
gekasse erhebliche Bedeutung für den einzel-
nen Versicherten und seine Angehörigen haben.

Es ist dem MDK Niedersachsen daher ein gro-
ßes Anliegen, die Begutachtung verständlich, 
respektvoll und individuell zu gestalten. Die 
Erkenntnisse aus der Versichertenbefragung 
sollen dem Medizinischen Dienst ermögli-
chen, seine Pflegebegutachtungen noch ge-
zielter auf die Belange der Versicherten abzu-
stimmen.

Die auf der Grundlage von § 18b SGB XI im Ju-
li 2013 erlassenen und im September des glei-
chen Jahres vom Bundesministerium für Ge-
sundheit genehmigten Dienstleistungs-Richt-
linien des GKV-Spitzenverbandes (geändert 
durch Beschluss vom 05.12.2016) definieren 
den Rahmen für eine bundesweit einheitliche 
Befragung und Auswertung unter wissen-
schaftlicher Begleitung durch ein externes 
Marktforschungs-Institut (wissenschaftliche 
Stelle).

Spätestens bis zum 15. April eines jeden Jahres 
veröffentlicht jeder MDK einen Bericht über 
die Ergebnisse, Erkenntnisse und abgeleiteten 
Maßnahmen aus der Versichertenbefragung 
des Vorjahres auf seiner Internetseite.

Der vorliegende Bericht des MDK  
Niedersachsen informiert 
über die sachsenwei-
ten Ergebnisse 
der Versicher-
tenbefragung 
des Jahres 
2020.
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•  Transparenz herzustellen bezüglich der von 
den Versicherten wahrgenommenen Stärken 
und Schwächen im Begutachtungsverfahren

•  Erkenntnisse zu erwerben als Grundlage für 
gezielte Maßnahmen zur Verbesserung der 
Dienstleistungsorientierung

•  Informationen zu gewinnen zum Zweck der 
internen Kommunikation von Versicherten-
zufriedenheit und Versichertenerwartun-
gen, die die Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter des MDK betreffen

Entsprechend den Dienstleistungs-Richtlini-
en führt jeder MDK jährlich eine Versicher-
tenbefragung durch.

Ausdrücklich formulierte Ziele hinsichtlich 
dieser Befragungen sind: 
•  Kenntnisse zu erlangen über das aktuelle 

Zufriedenheitsniveau bei den Betroffenen 
bezogen auf die wesentlichen Aspekte des 
Begutachtungsverfahrens
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Zielsetzung und Methodik
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Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes der Krankenversicherung Niedersachsen 2020

Diese Befragung trägt entscheidend dazu bei, 
aus der Perspektive der Versicherten belast-
bare Informationen zu gewinnen. Das heißt, 
Fragen wie 
•  „Wie wird unsere Dienstleistung vom Versi-

cherten tatsächlich wahrgenommen?“
•  „Wie gut erfüllen die Leistungen/der Service 

die Erwartungen der Versicherten?“
•  „Welche Bedeutung haben die einzelnen As-

pekte für die Versicherten?“
•  „Welche Kriterien sind entscheidend für die 

Zufriedenheit der Versicherten?“

können beantwortet werden, wenn entspre-
chende Erkenntnisse aus der Befragung vor-
liegen. 

Die Kenntnis dieser Kriterien und deren Wich-
tigkeit für die Betroffenen sind Grundlage für 
die serviceorientierte Ausrichtung der Pflege-
begutachtung der MDK.

Die schriftliche Versichertenbefragung er- 
folgte durch einen bundesweit einheitlich 
strukturierten Fragebogen (siehe Seiten 25- 
26). Der konkrete Inhalt des Fragebogens  
sowie die bundesweit einheitlichen Ausfüll-
hinweise und die bundesweit einheitlichen 
Kriterien für die Auswertung der Versicher-
tenbefragung wurden vom GKV-Spitzenver-
band und dem Medizinischen Dienst des Spit-
zenverbandes Bund der Krankenkassen (MDS)

in Abstimmung mit den Medizinischen Diens- 
ten unter wissenschaftlicher Beteiligung ent- 
wickelt und eingeführt.

Der Fragenkatalog umfasst Fragen zur Zufrie-
denheit mit der Information über das Begut-
achtungsverfahren, zum Ablauf der Begut-
achtung, zum persönlichen Auftreten, zur 
Beratung und zu sonstigen Anregungen.

Die Fragebogenstruktur und die Befragungs- 
inhalte orientieren sich am Prozess der per- 
sönlichen Pflegebegutachtung mit seinen für 
die Versicherten wichtigen Kriterien. Dabei 
wurden erfahrungsbasiert Versichertenanfor-
derungen berücksichtigt sowie die Maßgaben 
der Dienstleistungs-Richtlinien erfüllt.

Besonderer Wert wurde darauf gelegt, dass die 
Fragen und Antwortmöglichkeiten eindeutig 
formuliert und leicht verständlich sind. Da 
nicht alle Pflegebedürftigen aufgrund ihrer 
besonderen Situation in der Lage waren, aktiv 
an der Befragung teilzunehmen, wurde auch 
Angehörigen/privaten Pflegepersonen und ge-
setzlichen Betreuerinnen und Betreuern, die 
bei der persönlichen Pflegebegutachtung be-
teiligt waren, die Möglichkeit gegeben, die Zu-
friedenheitsbewertung vorzunehmen.

Der Fragenkatalog stellt insgesamt eine hohe 
Objektivität, Reliabilität und Validität sicher.
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Die wissenschaftliche Begleitung, die Entwick-
lung der Methodik und die Einführung des 
Verfahrens sowie der Auswertung der Versi-
chertenbefragung übernahm nach einem öf-
fentlichen Ausschreibungsverfahren die 
M+M Management + Marketing 
Consulting GmbH
Holländische Straße 198a
34127 Kassel
unter Leitung von Herrn Prof. Dr. Armin Töpfer.

Die Versichertenbefragung erfolgte nach fol-
gender Methodik: 
Jeder im Rahmen der Zufalls-Stichprobe aus- 
gewählte Begutachtete erhielt den Fragebo-
gen max. zwei Monate nach der Begutachtung 
mit einer für ihn kostenfreien Antwortmög-
lichkeit, die keine Rückschlüsse auf seine 
Person zuließ, sowie ein erläuterndes An-
schreiben. Durch technische Maßnahmen im 
Auswahlverfahren wurde sichergestellt, dass 
jede Person zum jeweiligen Ziehungszeit- 
punkt nur einmal ausgewählt und damit be-
fragt werden konnte. Die Beantwortung des 

Fragebogens erfolgte freiwillig und anonym. 
Der Versand der ausgefüllten Fragebögen er- 
folgte jeweils durch die Befragten direkt an 
das beauftragte Marktforschungsinstitut 
M+M Management + Marketing Consulting 
GmbH, welches die Antworten erfasste und 
nach einheitlichen Maßstäben statistisch 
auswertete. Die so ermittelten Daten bilden 
die Grundlage für die Erstellung dieses Ergeb-
nisberichtes.

Die Befragung beinhaltet Fragen zur Informa- 
tion über die Pflegebegutachtung seitens des 
MDK, zum persönlichen Kontakt und zum 
persönlichen Auftreten. Im Fokus der Befra- 
gung steht die Dienstleistungsorientierung 
des MDK. Die Zufriedenheit des Versicherten 
mit den Leistungen der Pflegeversicherung 
sind nicht Ziel dieser Befragung. Jedoch ist 
nicht auszuschließen, dass bei bestimmten 
Fragen die Zufriedenheit mit der Leistung der 
Pflegekasse Auswirkungen auf die Bewertung 
der Leistung des MDK hat.



Aufgrund der Corona-Pandemie und der da-
mit verbundenen Infektionsrisiken für die be-
sonders verletzliche Personengruppe der pfle-
gebedürftigen Menschen, haben die Medizini-
schen Dienste während acht Monaten des 
Jahres 2020 die persönliche Pflegebegut- 
achtung mittels Hausbesuche ausgesetzt; 
während vier Monaten wurden persönliche  
Pflegebegutachtungen mittels Hausbesuchen 
durchgeführt. Dementsprechend konnten für 
den Bericht der Versichertenbefragung 2020 
im Vergleich zum Vorjahr nur etwa ein Drittel 
der Fragebögen versendet werden, was etwa  
1 Prozent der Begutachtungen mit persönli-
cher Befunderhebung des Vorjahres ent-
spricht. Dennoch liegen belastbare Befra-
gungsergebnisse vor, die für den weiteren 
Prozess der Entwicklung von Verbesserungs-
maßnahmen eine solide Basis darstellen und 
auch solide Aussagen über die Zufriedenheit 
der Versicherten ermöglichen. In 2021 wurde 
zusätzlich ein Fragebogen für die telefonische 
Pflegebegutachtung entwickelt, so dass 2021 
auch bei Aussetzung der persönlichen Pflege-
begutachtung mit Hausbesuch insgesamt 
mehr Fragebögen an Versicherte versendet 
werden können.

Die Bezugsgröße für die Versichertenbefra-
gung sind die Begutachtungen aller Versicher-
ten mit persönlicher Befunderhebung des Vor-
jahres. Im Jahr 2019 hat der MDK Niedersach-
sen 198.724 Versicherte zur Feststellung der 
Pflegebedürftigkeit persönlich begutachtet.

Gemäß den Dienstleistungs-Richtlinien sind 
2,5 % der Begutachtungen mit persönlicher 
Befunderhebung des Vorjahres als Bezugsgrö-
ße für die Versichertenbefragung zu berück-
sichtigen.

Für repräsentative Ergebnisse ist die Zielgrö-
ße eines Mindestrücklaufs von 400 Fragebö-
gen jährlich sinnvoll.

Im Zeitraum von Januar bis Dezember 2020 
hat der MDK Niedersachsen dementsprechend 
1.511 Fragebögen versendet: Bis einschließ-
lich 15. Januar 2021 wurden davon 656 Frage-
bögen ausgefüllt an das Marktforschungsins-
titut M+M Management + Marketing Consul-
ting GmbH zurückgesandt. Dies entspricht 
einer Rücklaufquote von 43,4 %.
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Stichprobengröße und Rücklauf
der Befragung
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Wie zufrieden waren die Befragten insgesamt mit 
der Begutachtung durch den MDK Niedersachsen?*

* Gesamtzufriedenheit mit der Pflegebegutachtung

ANMERKUNG
In den Fragebögen wurden nicht immer vollständig alle Fragen 
beantwortet, so dass die Anzahl der auswertbaren Fragen (N) je-
weils niedriger war als die Gesamtzahl der zurückgesandten Fra-
gebögen.

Die Mittelwerte der Zufriedenheit (MW) wurden entsprechend ei-
ner dreistufigen Skala von 0 (= unzufrieden), 50 (= teilweise zu-
frieden) bis 100 (= zufrieden) berechnet.
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Ergebnisse

10 |

10,1 %
teilweise zufrieden

6,0 %
unzufrieden

83,9 %
zufrieden
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 83,9 Prozent der Versicherten 
mit den Pflegebegutachtungen des MDK Nie-
derachsen zufrieden; 10,1 Prozent sind teil-
weise zufrieden und 6,0 Prozent unzufrieden.

Den Befragten sind bei der Pflegebegutach- 
tung vor allem folgende Punkte besonders 
wichtig:
a)  Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der 

Ansprechpartner
b)  Verständliche Erklärung des Vorgehens 

durch den Gutachter
c)  Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-

tion des Versicherten
d)  Genügend Zeit, um die für die Versicher-

ten wichtigen Punkte zu besprechen
e) Kompetenz des Gutachters
f)  Verständliche Ausdrucksweise des  

Gutachters
g) Vertrauenswürdigkeit des Gutachters

Die Zufriedenheitswerte über alle abgefragten 
Aspekte der Pflegebegutachtung liegen auf ei- 

nem hohen Niveau. Sowohl in den verschie- 
denen Punkten der Informationen über die 
Pflegebegutachtung, als auch in den Sachver- 
halten, die die Gutachterinnen und Gutachter 
direkt betreffen wie persönlicher Kontakt und 
Auftreten. Hier bescheinigen die Befragten 
dem MDK Niedersachsen eine hohe Dienst-
leistungsorientierung.

Die Ergebnisse im Einzelnen 

Nachfolgend werden die Angaben der Befrag- 
ten zur Zufriedenheit mit den abgefragten 
Einzelaspekten der Pflegebegutachtung dar- 
gestellt. Im Rahmen der Befragung wird auch 
die „Wichtigkeit“ zu den einzelnen Fragen er- 
hoben. Aus Gründen der Übersichtlichkeit 
wird die „Wichtigkeit“ in diesem Bericht nicht 
dargestellt. Dort, wo bestimmte Einzelaspekte 
den Versicherten besonders wichtig erschei- 
nen, weisen wir auf die „Wichtigkeit“ im Text 
hin. Eine Aufstellung sämtlicher Befragungs- 
ergebnisse inklusive der „Wichtigkeit“ findet 
sich auf den Seiten 25-26.
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Fragenbereich A. Informationen über die Pflegebegutachtung
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teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

Verständlichkeit des Anmelde- 
schreibens zur Begutachtung

0,6 %8,7 %

90,6 %

N = 629 
MW = 95,0

Informationen durch Faltblatt 
und Anschreiben vom MDK

1,9 %
14,4 %

83,7 %

N = 620     
MW = 90,9
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Mit den Informationen über die Pflegebegut- 
achtung mit Hilfe des Anmeldeschreibens 
sind durchschnittlich 90,6 Prozent der Be-
fragten zufrieden. Ebenfalls zufrieden sind 
die Befragten sowohl mit den Informationen 
rund um das Begutachtungsverfahren  
(83,7 Prozent), als auch mit der Erreichbar-
keit der MDK Niedersachsen bei Rückfragen  

| 13

(79,1 Prozent). Bei der Freundlichkeit und 
Hilfsbereitschaft liegt der Zufriedenheitswert 
bei 91,6 Prozent. Hier liegen auch die höchs-
ten Anforderungen der Befragten (für 91,9 
Prozent ist die Freundlichkeit und Hilfsbe-
reitschaft wichtig).

teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

Erreichbarkeit des MDK
bei Rückfragen

7,4 %

13,5 %

79,1 %

N = 392    
MW = 85,8

1,8 %6,6 %

91,6 %

N = 561   
MW = 94,9

Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft des MDK

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen.
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Fragenbereich B: persönlicher Kontakt
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Eintreffen der Gutachterin/des  
Gutachters im angekündigten Zeitraum

1,1 % 0,6 %5,5 % 3,4 %

93,5 % 96,0 %

N = 642    
MW = 96,2

Angemessene Vorstellung
der Gutachterin/des Gutachters

N = 642  
MW = 97,7

teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

7,7 %

14,2 %

78,1 %

N = 639     
MW = 85,2

Eingehen auf die individuelle 
Pflegesituation des Versicherten

Verständliche Erklärung des Vorgehens 
durch die Gutachterin/den Gutachter

3,6 %
10,8 %

85,6 %

N = 637   
MW = 91,0



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes der Krankenversicherung Niedersachsen 2020

Beim persönlichen Kontakt liegen die höchs- 
ten Zufriedenheitswerte bei der Termintreue 
und der angemessenen Vorstellung (93,5 bzw. 
96,0 Prozent). Zufrieden sind die Befragten 
auch mit der verständlichen Erklärung  
des Vorgehens bei der Pflegebegutachtung  
(85,6 Prozent), mit dem Eingehen auf die be-
reitgestellten Unterlagen und mit der zur Ver-
fügung stehenden Zeit, um alle wichtigen 
Punkte besprechen zu können (84,9 bzw.  
84,2 Prozent). Mit dem Eingehen auf die indi-
viduelle Pflegesituation sind 78,1 Prozent der 
Befragten zufrieden, 14,2 Prozent teilweise 
zufrieden und 7,7 Prozent unzufrieden. Dies 
stellt für 95,6 Prozent der Befragten ein sehr 
wichtiges Qualitätsmerkmal dar.
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6,0 %
9,0 %

84,9 %

N = 598     
MW = 89,5

Eingehen auf die bereitgestellten 
Unterlagen des Versicherten

teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

5,3 %
10,5 %

84,2 %

N = 639    
MW = 89,4

Genügend Zeit, um die für die 
Versicherten wichtigen Punkte  

zu besprechen

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen.
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Fragenbereich C: persönliches Auftreten der Gutachterin/des Gutachters
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Respektvoller und einfühlsamer
Umgang mit dem Versicherten

3,3 %
8,1 %

88,6 %

N = 642     
MW = 92,7

Kompetenz 
der Gutachterin/des Gutachters

2,8 %
8,8 %

88,4 %

N = 636     
MW = 92,8

teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

2,8 %
9,0 %

88,1 %

N = 632    
MW = 92,6

Vertrauenswürdigkeit  
der Gutachterin/des Gutachters

Verständliche Ausdrucksweise 
der Gutachterin/des Gutachters

2,8 %
8,9 %

88,2 %

N = 637  
MW = 92,7
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Auch mit dem persönlichen Auftreten der Gut- 
achterinnen und Gutachter sind die Befragten 
grundsätzlich zufrieden. Ebenfalls hoch sind 
die Zufriedenheitswerte bei der verständli-
chen Ausdrucksweise (88,2 Prozent) sowie in 
den Bereichen, in denen nach dem respektvol-
len und einfühlsamen Umgang, der Kompe-
tenz sowie der Vertrauenswürdigkeit gefragt 
wurde (88,6, 88,4 bzw. 88,1 Prozent). Verbes-
serungsbedarf sehen Befragte allerdings bei 
ihrem Wunsch nach mehr Beratung und nach 
Hinweisen zur Verbesserung ihrer Pflegesitua-
tion. 9,4 Prozent sind hiermit unzufrieden 
und 15,3 Prozent nur teilweise zufrieden – für  
94,4 Prozent der befragten Versicherten ist 
dies ein wichtiger Punkt.
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teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

9,4 %

15,3 %

75,3 %

N = 628     
MW = 83,0

Gute Beratung und nützliche Hinweise 
zur Verbesserung der Pflegesituation

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen.



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes der Krankenversicherung Niedersachsen 2020

Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch 
um allgemeine Angaben gebeten:
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Ergebnis der  Pflegebegutachtung

nein

ja

weiß nicht

Liegt das Ergebnis der Pflege- 
begutachtung bereits vor?

Falls ja: Ist das Ergebnis der  
Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

80,0 % 19,5 % 0,5 %

79,9 %

15,6 %

4,5 %
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Die offene Frage „Was können wir bei der Pflegebegutachtung 
besser machen?“ ergab folgende Hinweise:

45
36
27

14

14

16

 15,4 %  zufrieden mit dem Gutachter/der Gutachterin

 6,8 %   keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschläge

 6,0 %  zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

 6,0 %  Unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung

 11,5 % alles bestens, alles ok, alles in Ordnung

Kommentare
(294 KOMMENTARE VON

234 BEFRAGTEN)
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9

 4,3 %  Unzufrieden mit Begutachtung allgemein

13

10

 5,6 %   detaillierter individueller auf Pflegebedürftige und Angehörige 
eingehen/alles umfassend berücksichtigen/mehr Verständnis

 3,8 %  Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent/nachvollziehbar

 19,2 % insgesamt zufrieden/sehr zufrieden



Viele Befragte wünschen, dass im Rahmen der 
Begutachtung vor Ort intensiver auf ihre indi-
viduelle Pflegesituation eingegangen wird:  
7,7 Prozent sind hiermit unzufrieden und  
14,2 Prozent lediglich teilweise zufrieden.

Verbesserungsbedarf sehen Befragte auch bei 
ihrem Wunsch nach mehr Beratung durch die 
Gutachter und nach Hinweisen zur Verbesse-
rung ihrer Pflegesituation: So sind 9,4 Pro-
zent hiermit unzufrieden und 15,3 Prozent 
nur teilweise zufrieden.

Hinsichtlich der bei der Begutachtung zur 
Verfügung stehenden Zeit, alle wichtigen 
Punkte besprechen zu können, sind 5,3 Pro-
zent unzufrieden und 10,5 Prozent nur teil-
weise zufrieden.

Des Weiteren ergibt sich gemessen an den An-
forderungen der Versicherten auch Hand-
lungsbedarf bei der verständlichen Erklärung 
des Vorgehens durch den Gutachter. 3,6 Pro-
zent sind mit den Erklärungen unzufrieden 
und 10,8 Prozent nur teilweise zufrieden.

Die im Vergleich mit anderen Befragungen im 
Allgemeinen und im Gesundheitswesen im 
Besonderen überdurchschnittliche Rücklauf-
quote belegt das erhebliche Interesse der Be-
teiligten, ihre Erfahrungen mit der Pflegebe-
gutachtung mitzuteilen und ihre Zufrieden-
heit dem MDK zurück zu spiegeln. Darüber 
hinaus sind auf Grundlage dieses umfassen-
den Datenmaterials repräsentative Auswer-
tungen möglich.

Grundsätzlich ist durchwegs eine sehr hohe 
Zufriedenheit mit der Durchführung der Pfle-
gebegutachtung bei Pflegebedürftigen, Ange-
hörigen/privaten Pflegepersonen und gesetz-
lichen Betreuern zu verzeichnen.

Eine ausschließliche Betrachtung der Zufrie-
denheitswerte greift aber alleine zu kurz. Erst 
aus den Zufriedenheitswerten in Zusammen-
hang mit anderen wichtigen Parametern kön-
nen mögliche Verbesserungspotentiale er-
kannt werden.

Erkenntnisse
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Die Herausforderung bei der Erarbeitung von 
Verbesserungspotenzialen und Maßnahmen 
lag in erster Linie darin, festzulegen, welche 
Ergebnisse als befriedigend oder unbefriedi-
gend zu werten sind. Im Weiteren wurden Ur-
sachen, Einflussfaktoren und Motive für die 
jeweils befriedigenden oder unbefriedigen-
den Ergebnisse eruiert. Dabei erfolgte die Ab-
leitung von den Fakten (Befragungsergebnis-
sen) zu den Ursachen (Woran liegt es?), zur 
Bewertung (Wo ist konkreter Handlungsbe-
darf?) und abschließend zu den Maßnahmen/
zur Strategie (Was müssen wir tun?).

Aus diesem Grund ist ein strukturiertes Vor-
gehen wichtig:
•  Aufarbeiten der Ergebnisse (und der offenen 

Nennungen/Erläuterungen der Befragten) 
und Zusammenfassung der dabei identifi-
zierten Themenfelder

•  Feststellen der hinter den Ergebnissen lie-
genden möglichen Ursachen, Einflussfakto-
ren und Motive für die identifizierten The-
menfelder

•  Herausarbeiten der vom MDK beeinflussba-
ren Hauptfaktoren und Prüfen auf ggf. be-
stehende Wechselwirkungen

•  Setzen von Prioritäten und Festlegen, wel-
che der Faktoren mit Blick auf die erwartete 
Ergebniswirkung und den erwarteten Auf-
wand vorrangig durch Maßnahmen ver-
stärkt oder verringert bzw. abgestellt werden 
sollen (sofort, mittel-, langfristig)

•  Formulieren konkreter Verbesserungsmaß-
nahmen und Grobplanung des weiteren Vor-
gehens

Die gezielte Analyse der Ursachen bildet so-
mit die Plattform für effektive und nachhaltig 
wirksame Verbesserungsmaßnahmen.

Unter Berücksichtigung dieser grundsätzli-
chen methodischen Überlegungen hat der 
MDK Niedersachsen die nachfolgenden Maß-
nahmen aus der Versichertenbefragung abge-
leitet.

6.1 Vorgehen bei der Ableitung 
von Verbesserungsmaßnahmen

Maßnahmen
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Die Versicherten haben im Rahmen der Befra-
gung auch Hinweise zu den Verbesserungs-
möglichkeiten gegeben, die für den Medi- 
zinischen Dienst der Krankenversicherung 
Niedersachsen (MDKN) ganz besonders wert-
voll sind. Hier genannte Themen, wie der 
Wunsch nach einer noch besseren Erreichbar-
keit des MDKN oder die Bewältigung auch 
schwieriger Kommunikationssituationen, sind 
Teil unserer laufenden Verbesserungsmaß-
nahmen und ein zusätzlicher Ansporn, hier 
Maßnahmen und Angebot zu schaffen, um 
die Zufriedenheit der Versicherten weiter zu 
erhöhen. Exemplarisch möchten wir hier ei-
nige der geplanten Aktivitäten nennen:

6.2.1. Kommunikationsmittel und -angebote 
Um unseren Kontakt mit den Versicherten und 
die Verständlichkeit unserer Kommunikati-
onsmittel zu verbessern, haben wir eine Über-
arbeitung der Terminbriefe angestoßen. So soll 
dem Wunsch nach mehr Verständlichkeit 
Rechnung getragen werden. Zusätzlich wur-
den bereits während des Erhebungszeitraumes 
neue Möglichkeiten einer niedrigschwelligen 
Kontaktaufnahme sowie einer Terminabsage 
über entsprechende Online-Formulare auf der 
neu gestalteten, intuitiveren Webseite des 
MDK Niedersachsen geschaffen.

Dem weiterhin großen Bedarf einer umfas-
senden und zügigen telefonischen Erreich-
barkeit des MDKN wird kurzfristig durch ver-

besserte Zeitansagen und eine verbesserte 
Verteilung der eingehenden Anrufe begegnet. 
Insgesamt befindet sich der MDKN im Prozess 
der Neuausrichtung der Callcenter, insbeson-
dere im Rahmen von internen Prozessopti-
mierungen aus einem Reorganisationspro-
jekt. Entsprechende positive Effekte werden 
für das Jahr 2021 erwartet. 

6.2.2 Kommunikation, auch in „schwierigen 
Begutachtungssituationen“
Die Gutachterinnen und Gutachter und das 
Callcenter des MDK Niedersachsen befinden 
immer wieder in herausfordernden Kommu-
nikationsanlässen. Um Spannungen in Begut-
achtungssituationen oder in der Verein- 
barung von Terminen besser begegnen zu 
können, sollen 2021 besonders für die Mitar-
beitenden im Callcenter Kommunikations-
schulungen erfolgen. Die Gutachterinnen und 
Gutachter werden 2021 Schulungen rund um 
das Bewältigen „schwieriger Begutachtungs-
situationen“ absolvieren, um hier auch au-
ßergewöhnlichen Situationen und Beratungs-
bedarfen der Versicherten besonders Rech-
nung tragen zu können.

Ein weiterer Baustein des kontinuierlichen 
Verbesserungsprozesses ist die gemeinsame 
Vorstellung der Ergebnisse dieser Versicher-
tenbefragung in den Teams sowie die Erarbei-
tung von Team-internen bzw. lokalen Verbes-
serungsmaßnahmen unter besonderer Be-
rücksichtigung der Herausforderungen durch 
die Corona-Pandemie.
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6.2 Verbesserungsmaßnahmen:
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*Mehrfachnennungen möglich

Pflegebedürftige

39,2 %

keine Angaben

9,8 %

Angehörige/  
private Pflegepersonen

56,7 %

gesetzliche Betreuungspersonen

5,5 %

Rücklaufquote

Verschickte Fragebögen  
2020

Rücklauf  
(Stand 15.01.2021)

1.511

656 = 43,4 %
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse aus den Fragebereichen A bis C
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Gesamtzufriedenheit 
mit der Pflegebegutachtung
(Basis: Alle Befragten n = 656)

zufrieden
teilweise 
zufrieden unzufrieden

Wie zufrieden waren Sie insgesamt 
mit der Begutachtung durch den MDK?

83,9 % 10,1 % 6,0 %

Fragenbereich A:
Informationen über die  
Pflegebegutachtung

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten …

Wichtigkeit 
Dies ist für die Befragten …

Verständlichkeit des Anmelde-
schreibens zur Begutachtung

90,6 % 8,7 % 0,6 % 77,8 % 19,2 % 3,0 %

Information durch Faltblatt und  
Anschreiben vom MDK

83,7 % 14,4 % 1,9 % 77,0 % 20,0 % 3,1 %

Erreichbarkeit des MDK bei  
Rückfragen

79,1 % 13,5 % 7,4 % 78,7 % 12,9 % 8,4 %

Freundlichkeit und Hilfs- 
bereitschaft des MDK

91,6 % 6,6 % 1,8 % 91,9 % 5,1 % 3,0 %

Fragenbereich B:  
Persönlicher Kontakt zur  
Gutachterin oder zum Gutachter

Eintreffen des/der Gutachters/in 93,5 % 5,5 % 1,1 % 86,3 % 12,0 % 1,8 %

Angemessene Vorstellung 96,0 % 3,4 % 0,6 % 86,6 % 11,8 % 1,6 %

Verständliche Erklärung  
des Vorgehens

85,6 % 10,8 % 3,6 % 91,6 % 8,2 % 0,2 %

Eingehen auf die individuelle  
Pflegesituation

78,1 % 14,2 % 7,7 % 95,6 % 4,0 % 0,4 %

Eingehen auf die bereitgestellten  
Versichertenunterlagen

84,9 % 9,0 % 6,0 % 86,8 % 12,6 % 0,6 %

Genügend Zeit, um die für die Versicher-
ten wichtigen Punkte zu besprechen

84,2 % 10,5 % 5,3 % 95,0 % 4,6 % 0,4 %

zufrieden
teilweise
zufrieden

un-
zufrieden wichtig

teilweise
wichtig

un-
wichtig
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Fragenbereich C:  
Persönliches Auftreten 
des/der Gutachters/in

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten …

Wichtigkeit 
Dies ist für die Befragten …

zufrieden
teilweise
zufrieden

un-
zufrieden wichtig

teilweise
wichtig

un-
wichtig

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen.

Respektvoller und einfühlsamer 
Umgang mit dem Versicherten

88,6 % 8,1 % 3,3 % 94,3 % 4,9 % 0,8 %

Kompetenz des/der Gutachters/in 88,4 % 8,8 % 2,8 % 95,6 % 3,6 % 0,8 %

Verständliche Ausdrucksweise  
des/der Gutachters/in

88,2 % 8,9 % 2,8 % 94,2 % 5,4 % 0,4 %

Vertrauenswürdigkeit des/  
der Gutachters/in

88,1 % 9,0 % 2,8 % 95,1 % 4,3 % 0,6 %

Gute Beratung und nützliche 
Hinweisen zur Verbesserung der  
Pflegesituation

75,3 % 15,3 % 9,4 % 94,4 % 4,9 % 0,6 % 
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