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Aus Gründen der besseren Lesbarkeit  wird auf die gleichzeitige  Verwendung der 
Sprachformen  männlich, weiblich und divers verzichtet. Sämtliche Personenbe-
zeichnungen gelten gleichermaßen für alle Geschlechter. Wir verwenden überwie-
gend die männliche Form, dies soll jedoch keinesfalls eine Geschlechterdiskrimi-
nierung oder eine Verletzung des Gleichheitsgrundsatzes zum Ausdruck bringen.



Vorwort

Wir übernehmen  
Verantwortung – auch in 
schwierigen Zeiten 

Sehr geehrte Damen und Herren,

ich freue mich, Ihnen auch in diesem Jahr 
über ausgezeichnete Ergebnisse der Versi-
chertenbefragung, diesmal des Jahres 2020 
berichten zu dürfen. Erneut haben die Befrag-
ten den Gutachterinnen und Gutachtern  des 
MDK Nord ein sehr gutes Zeugnis ausgestellt: 
87,1 Prozent von Ihnen zeigten sich insgesamt 
zufrieden, im persönlichen Kontakt mit den 
Gutachtern waren sogar 88,5 Prozent sehr zu-
frieden. Damit werden die aus den Vorjahren 
bekannten guten Ergebnisse nochmals über-
troffen.

In die Freude über die große Anerkennung un-
serer Arbeit mischt sich allerdings die Sorge 
um die Auswirkungen der Corona-Pandemie, 
die sich besonders im Bereich der Pflegeversi-
cherung stark bemerkbar macht. Denn gerade 
der Personenkreis, welcher von unseren Gut-
achterinnen und Gutachtern zur Beratung und 
Feststellung des Grades der Pflegebedürftig-
keit in der eigenen Häuslichkeit aufgesucht 
wird, ist von der Erkrankung besonders be-
droht. Deswegen habe ich frühzeitig entschie-
den, zum Schutz dieser Menschen auf eine  
Begutachtung im persönlichen Kontakt zu-
gunsten einer telefongestützten Informations-
erhebung zu verzichten. Zugleich hat der MDK 
Nord zahlreiche Mitarbeitende der Abteilung 

Pflegeversicherung an die Gesundheitsämter, 
die Behörde für Gesundheit und Soziales in 
Hamburg und das Ministerium für Soziales, 
Gesundheit, Jugend, Familie und Senioren 
Schleswig-Holstein abgeordnet, die dort mit 
Ihrer Expertise vielfältig unterstützten.

Als Folge der Einschränkungen häuslicher Be-
gutachtungen im „Lockdown“ – verkürzt auf 
vier Monate, verteilt über das Jahr 2020 – er-
reichten uns naturgemäß etwas weniger Ant-
worten auf die Versichertenbefragung. Den-
noch sind die 596 Rückmeldungen ein sehr 
gutes Ergebnis und Basis für eine verlässliche 
Auswertung. 

Die meisten Bewertungen, die Sie in diesem 
Bericht finden, sind ähnlich beeindruckend 
wie die eingangs genannten. Hervorheben  
möchte  ich  zwei Kategorien,  die  mit  beson-
ders hoher Zufriedenheit bewertet worden 
sind, nämlich den respektvollen und einfühl-
samen Umgang mit Ihnen, den zu Begutach-
tenden mit 89,3 Prozent und die Kompetenz 
der Gutachterinnen und Gutachter mit 91,2 
Prozent. Sie machen deutlich, wie verantwor-
tungsvoll und kompetent unsere Mitarbeite-
rinnen und Mitarbeiter bei den Hausbesuchen 
vorgehen.
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Im Jahr 2020 ist die Anzahl der Pflegebegut-
achtungen durch den MDK Nord mit 99.355   
Begutachtungen – davon 25.414 mit Hausbe-
such – erneut im Vergleich zum Vorjahr an-
gestiegen. Dabei war in Zeiten einer Pande-
mie die Anwerbung  weiterer  Gutachterinnen  
und Gutachter nur bedingt sinnvoll möglich. 
So blieb es  bei  einer hohen Arbeitsbelastung 
mit Zeitdruck für jeden einzelnen, vor allem  
wegen der relativ kurzen gesetzlichen Fristen 
zwischen der Antragstellung und der persön-
lichen Begutachtung. Nur durch ein gutes 
Termin- und Zeitmanagement kann der MDK 
Nord diese Aufgaben jedes Jahr bewältigen. 
Dass die Gutachterinnen und Gutachter den-
noch weit überwiegend zu Ihrer Zufriedenheit 
arbeiteten, zeigt mir, dass routiniert und trotz-
dem einfühlsam vorgegangen worden ist. 

Dabei ist uns allen bewusst, dass es immer 
um einen einzelnen Menschen geht, dem 
während der Begutachtung die optimale Auf-
merksamkeit gebührt.

Bei der Auswertung der mittlerweile siebten 
Versichertenbefragung seit 2014 fällt auf, 
dass die Zustimmungswerte zur Arbeit unse-
rer Gutachterinnen und Gutachter schon in 
den vergangenen Jahren im Gesamtergebnis 

sehr positiv ausgefallen sind. In Teilergebnis-
sen haben sie sich aktuell weiter positiv ent-
wickelt. Das ist vor dem Hintergrund der Pan-
demie einerseits und sich stetig verändernder 
Erwartungen der Versicherten andererseits 
sehr erfreulich. Ich freue mich jedenfalls über 
diese Kontinuität auf hohem Niveau. Der MDK 
Nord wird auch in Zukunft mit großem Enga-
gement daran arbeiten, zu Ihrer Zufrieden-
heit die Begutachtungen zu leisten.

Ihr 
Peter Zimmermann
Vorstandsvorsitzender des MD Nord 
(vormals Geschäftsführer MDK Nord)



Versichertenbefragung des MDK Nord 2020

Gesamtzufriedenheit
87,1 Prozent der pflegebedürftigen Menschen sind mit der Begut- 
achtung durch den MDK Nord zufrieden. Das ist das Ergebnis ei-
ner bundesweiten Versichertenbefragung, die unabhängig und 
neutral durch ein Marktforschungsunternehmen auf Basis der 
für den MDK geltenden Dienstleistungs-Richtlinien erfolgte.  87,1 %

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und persönlichen  
Kontakt des  Versicherten mit dem Gutachter des MDK Nord gefragt. 
Fragen zum Verhalten und Eingehen auf die persönliche Situation 
wurden hier bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 
88,5 Prozent sind die Versicherten mit der persönlichen Beratung sehr 
zufrieden.

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Auftreten des Gutachters 
des MDK Nord bei den Versicherten gefragt. Fragen zum Einfühlungs-
vermögen und zur Kompetenz wurden hier bewertet. Mit einer durch-
schnittlichen Zufriedenheit von 87,5 Prozent sind die Versicherten mit 
diesem Bereich ebenfalls recht zufrieden.

Persönlicher Kontakt

Persönliches Auftreten

In diesem Bereich wurde nach der Zufriedenheit des Versicherten mit 
den allgemeinen Informationen über die Pflegebegutachtung des MDK 
Nord gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit 
und zur Freundlichkeit bei Rückfragen wurden hier bewertet. Mit ei-
ner durchschnittlichen Zufriedenheit von 87,2 Prozent sind die Versi-
cherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

Informationen über die Pflegebegutachtung
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Die wichtigsten Ergebnisse  
auf einen Blick

88,5 %

87,5 %

87,2 %



Der Medizinische Dienst der Krankenversi- 
cherung Nord (MDK Nord) ist der organisato- 
risch selbstständige und fachlich unabhängi-
ge sozialmedizinische Beratungs- und Begut- 
achtungsdienst der gesetzlichen Kranken-  
und sozialen Pflegeversicherung. Unter ande-
rem führt der MDK Nord im Auftrag der Kran-
ken- und Pflegekassen versichertenorientier-
te Einzelfallbegutachtungen zu unterschied-
lichen Fragestellungen durch und berät 
darüber hinaus die Kranken- und Pflegekas-
sen in Grundsatzfragen zur medizinischen 
und pflegerischen Versorgung.

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

Der MDK Nord prüft gemäß § 18 Abs. 1 SGB XI 
im Auftrag der Pflegekassen, ob die Voraus- 
setzungen der Pflegebedürftigkeit im Sinne 
des Sozialgesetzbuches erfüllt sind und wel-
cher Pflegegrad vorliegt.

Um eine bundesweit einheitliche und gerechte 
Beurteilung der Pflegebedürftigkeit zu ge- 
währleisten, ist eine Vielzahl von Vorgaben zu 
beachten. Der MDK Nord ist sich dabei stets be-
wusst, dass in der persönlichen Begutach- 
tungssituation die Privat- und Intimsphäre der 
Betroffenen berührt wird und dass die Fest-
stellungen und Empfehlungen an die Pflege-
kasse erhebliche Bedeutung für den einzelnen 
Versicherten und seine Angehörigen haben.

Es ist dem MDK Nord daher ein großes Anlie- 
gen, die Begutachtung verständlich, respekt- 
voll und individuell zu gestalten. Die Erkennt-
nisse aus der Versichertenbefragung sollen 
dem MDK Nord ermöglichen, seine Pflegebe-
gutachtungen noch gezielter auf die Belange 
der Versicherten abzustimmen.

Die auf der Grundlage von § 18b SGB XI im 
Juli 2013 erlassenen und im September des 
gleichen Jahres vom Bundesministerium für 
Gesundheit genehmigten Dienstleistungs- 
Richtlinien des GKV-Spitzenverbands definie-
ren den Rahmen für eine bundesweit einheit-
liche Befragung und Auswertung unter wis-
senschaftlicher Begleitung durch ein externes 
Marktforschungs-Institut (wissenschaftliche 
Stelle).

Spätestens bis zum 15. April eines jeden Jah-
res veröffentlicht jeder MDK Nord einen Be-
richt über die Ergebnisse, Erkenntnisse und 
abgeleiteten Maßnahmen aus der Versicher- 
tenbefragung des Vorjahres auf seiner Inter- 
netseite.

Der vorliegende Bericht informiert über die 
Ergebnisse der Versichertenbefra-
gung des Jahres 2020.

Gesetzlicher Auftrag
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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 Versichertenerwartungen, 
die die Vorgehensweise des MDK betreffen.

Entsprechend den Dienstleistungs-Richtlini-
en führt jeder MDK jährlich eine schriftliche 
Versichertenbefragung durch.

Ausdrücklich formulierte Ziele der Medizini- 
schen Dienste hinsichtlich dieser Befragun- 
gen sind:
•	�Kenntnisse zu erlangen über das aktuelle 

Zufriedenheitsniveau bei den Betroffenen 
bezogen auf die wesentlichen Aspekte des 
Begutachtungsverfahrens

 

Zielsetzung und Methodik
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Versichertenbefragung des MDK Nord 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 erfolg-
te durch einen bundesweit einheitlich struktu-
rierten Fragebogen (siehe Seiten 27 + 28). Der 
konkrete Inhalt des Fragebogens sowie die 
bundesweit einheitlichen Ausfüllhinweise 
und die bundesweit einheitlichen Kriterien 
für die Auswertung der Versichertenbefra-
gung wurden vom GKV-Spitzenverband und 
dem Medizinischen Dienst des Spitzenver- 

bandes Bund der Krankenkassen (MDS) in Ab-
stimmung mit den Medizinischen Diensten 
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.
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Der Fragenkatalog stellt insgesamt eine hohe 
Objektivität, Reliabilität und Validität sicher.

Die wissenschaftliche Begleitung, die Ent-
wicklung der Methodik und die Einführung 
des Verfahrens sowie der Auswertung der Ver-
sichertenbefragung übernahm nach einem 
öffentlichen 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 per-
sönlichen Auftreten. Im Fokus der Befragung 
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 Pflege-

kasse Auswirkungen auf die Bewer-
tung der Leistung des MDK hat.



durchgeführt. Diesem Umstand Rechnung 
tragend wurden vom MDK Nord im März und 
Oktober 2020 deutlich mehr Fragebögen ver-
sandt, als rechnerisch nach den Vorgaben er-
forderlich gewesen wäre. So konnten für die 
Versichertenbefragung 2020 im Vergleich 
zum Vorjahr etwas mehr als 2/3 der Menge 
der 2019 ausgesandten Fragebögen verschickt 
werden. Bis einschließlich 15. Januar 2021 
wurden von diesen Fragebögen 596 – und da-
mit ebenfalls etwa 2/3 der Vorjahresmenge –
ausgefüllt an das Marktforschungsinstitut 
M+M Management + Marketing Consulting 
GmbH zurückgesandt. Dies entspricht einer 
Rücklaufquote von 39,0 Prozent. 

Damit liegen sehr belastbare Befragungser-
gebnisse vor, die für den weiteren Prozess der 
Entwicklung von Verbesserungsmaßnahmen 
eine solide Basis darstellen und auch Aussa-
gen über die Zufriedenheit der Versicherten 
ermöglichen.

Die Bezugsgröße für die Versichertenbefra-
gung sind die Begutachtungen aller Versi-
cherten mit persönlicher Befunderhebung 
des Vorjahres. Im Jahr 2020 hat der MDK Nord 
87.622 Versicherte zur Feststellung der Pfle-
gebedürftigkeit persönlich begutachtet.

Gemäß den Dienstleistungs-Richtlinien sind 
2,5 % der Begutachtungen mit persönlicher 
Befunderhebung des Vorjahres (2019) als Be-
zugsgröße für die Versichertenbefragung 
(2020) zu berücksichtigen.

Aufgrund der Corona-Pandemie und der damit 
verbundenen Infektionsrisiken für die beson-
ders verletzliche Personengruppe der pflege-
bedürftigen Menschen, hat der MDK Nord 
während acht Monaten des Jahres 2020 die 
persönliche Pflegebegutachtung mittels Haus-
besuche ausgesetzt; nur während der vier ver-
bleibenden Monate wurden persönliche Pfle-
gebegutachtungen mittels Hausbesuchen 

Stichprobengröße und Rücklauf
der Befragung
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Ergebnisse

Wie zufrieden waren die Befragten insgesamt mit  
der Begutachtung durch den MDK Nord?*

* Gesamtzufriedenheit mit der Pflegebegutachtung

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

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

MW = 92,1 N = 481

10,0 %
teilweise zufrieden

2,9 %
unzufrieden

87,1 %
zufrieden
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 87,1 Prozent der Versicherten 
mit den Pflegebegutachtungen des MDK Nord 
zufrieden; 10,0 Prozent sind teilweise zufrie-
den und 2,9 Prozent unzufrieden.

Den Befragten sind bei der Pflegebegutach- 
tung vor allem folgende Punkte besonders 
wichtig:
a)	� Kompetenz und Vertrauenswürdigkeit
b)	� Eingehen auf die eigene, individuelle 
		  Pflegesituation
c)	 verständliche Ausdrucksweise

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 Gutachter direkt betreffen wie 
persönlicher Kontakt und Auftreten. Hier be-
scheinigen die Befragten dem MDK Nord eine 
hohe Dienstleistungsorientierung.

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

teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

Verständlichkeit des Anmelde- 
schreibens zur Begutachtung

1,9 %
8,5 %

89,6 %

N = 567 
MW = 93,8

Informationen durch Faltblatt 
und Anschreiben vom MDK

1,6 %
14,8 %

83,6 %

N = 561     
MW = 91,0



Versichertenbefragung des MDK Nord 2020

Mit den Informationen über die Pflegebegut-
achtung mit Hilfe des Anmeldeschreibens 
sind durchschnittlich 89,6 Prozent der  
Befragten  zufrieden. Ebenfalls  zufrieden  
sind   die Befragten sowohl mit den Informati-
onen rund um das Begutachtungsverfahren 
83,6 Prozent, als auch mit der Erreichbarkeit 
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des MDK Nord bei Rückfragen 83,3. Bei der 
Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft liegt der 
Zufriedenheitswert bei 92,1 Prozent. Hier lie-
gen auch die höchsten Anforderungen der Be-
fragten (für 93,5 Prozent ist die Freundlich-
keit und Hilfsbereitschaft wichtig).

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

teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

Erreichbarkeit des MDK
bei Rückfragen

4,4 %
12,3 %

83,3 %

N = 383    
MW = 89,4

1,5 %6,3 %

92,1 %

N = 520   
MW = 95,3

Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft des MDK
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Eintreffen des Gutachters  
im angekündigten Zeitraum

1,2 % 1,4 %1,4 % 3,3 %

97,4 % 95,4 %

N = 585   
MW = 98,1

Angemessene Vorstellung
des Gutachters

N = 583    
MW = 97,0

Fragenbereich B: persönlicher Kontakt

teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

5,3 %

15,1 %

79,6 %

N = 570     
MW = 87,2

Eingehen auf die individuelle 
Pflegesituation des Versicherten

Verständliche Erklärung des  
Vorgehens durch den Gutachter

3,5 %
8,9 %

87,7 %

N = 576    
MW = 92,1



Versichertenbefragung des MDK Nord 2020

Beim persönlichen Kontakt liegen die höchs-
ten Zufriedenheitswerte bei der Termintreue 
und der angemessenen Vorstellung (97,4 und 
95,4 Prozent). Zufrieden sind die Befragten 
auch mit der verständlichen Erklärung  
des Vorgehens bei der Pflegebegutachtung  
(87,7 Prozent), mit dem Eingehen auf die be-
reitgestellten Unterlagen und mit der zur Ver-
fügung stehenden Zeit, um alle wichtigen 
Punkte besprechen zu können (83,8 bzw.  
87,1 Prozent). Mit dem Eingehen auf die indi-
viduelle Pflegesituation sind 79,6 Prozent der 
Befragten zufrieden, 15,1 Prozent teilweise 
zufrieden und 5,3 Prozent unzufrieden. Dies 
stellt für 94,6 Prozent der Befragten ein sehr 
wichtiges Qualitätsmerkmal dar.
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4,1 %
12,2 %

83,8 %

N = 518    
MW = 89,9

Eingehen auf die bereitgestellten 
Unterlagen des Versicherten

teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

3,7 %
9,2 %

87,1 %

N = 573    
MW = 91,7

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 des Gutachters

Respektvoller und einfühlsamer
Umgang mit dem Versicherten

3,3 %
7,4 %

89,3 %

N = 581    
MW = 93,0

Kompetenz 
des Gutachters

2,4 %6,4 %

91,2 %

N = 577   
MW = 94,4

teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

3,1 %6,1 %

90,8 %

N = 575    
MW = 93,8

Vertrauenswürdigkeit  
des Gutachters

Verständliche Ausdrucksweise 
des Gutachters

2,1 %7,1 %

90,9 %

N = 581    
MW = 94,4
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Auch mit dem persönlichen Auftreten der Gut-
achter sind die Befragten grundsätzlich zufrie-
den. Besonders hoch sind die Zufriedenheits-
werte bei der verständlichen Ausdrucksweise 
(90,9 Prozent) sowie in den Bereichen, in de-
nen nach dem respektvollen und einfühlsa-
men Umgang (89,3 Prozent), der Kompetenz 
(91,2 Prozent) sowie der Vertrauenswürdigkeit 
(90,8 Prozent) gefragt wurde. Verbesserungs-
bedarf sehen Befragte allerdings bei ihrem 
Wunsch nach mehr Beratung und nach Hin-
weisen zur Verbesserung ihrer Pflegesituati-
on. 8,3 Prozent sind hiermit unzufrieden und 
16,3 Prozent  nur  teilweise  zufrieden – für 
89,1 Prozent der befragten Versicherten ist 
dies ein wichtiger Punkt.
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teilweise zufrieden

zufrieden

unzufrieden

8,3 %

16,3 %

75,3 %

N = 563     
MW = 83,5

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.
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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?

48,9 % 50,1 % 1,0 %

79,8 % 5,8 %

14,4 %
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Die offene Frage „Was können wir bei der Pflegebegutachtung 
besser machen?“ ergab folgende Hinweise:

6

6

23
22
21

7

10

10

	 12,7 %	 alles bestens, alles ok, alles in Ordnung

	 3,3 % 	� Unzufriedenheit mit dem Gutachter

	 5,5 % 	 zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf

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

	 3,9 % 	 �Termine/Terminvereinbarung: unflexibel,  
zu kurzfristig, genauer

	 3,3 %	�� Ergebnis der Pflegebegutachtung nicht transparent/nachvollziehbar

6 	 3,3 %	�� Einschätzung anderer mit einbeziehen

	 12,2 %	 zufrieden mit dem Gutachter

	 11,6 % 	 insgesamt zufrieden/sehr zufrieden

Kommentare
(204 KOMMENTARE VON

181 BEFRAGTEN)
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Zufriedenheiten wesentlich davon abzuhän-
gen schienen, ob die Befragten das Begutach-
tungsergebnis zum Zeitpunkt der Befragung 
kannten und ob sie es nachvollziehen konn-
ten. Aufgrund dieser regelmäßig wiederkeh-
renden Erkenntnis und der insgesamt pande-
miebedingt geringeren Gesamtrückläufe von 
Fragebögen wurde dieses Jahr auf die zusätzli-
chen Auswertungen verzichtet.

Bei insgesamt hoher Zufriedenheit zeigte sich 
in diesem Jahr auch die positive Entwicklung 
der bisher kritischer bewerteten Aspekte der 
Begutachtungen. Das intensive Eingehen auf 
ihre individuelle Pflegesituation wurde weni-
ger kritisch als in den Vorjahren gesehen:  
5,3 Prozent waren hiermit unzufrieden und 
15,1 Prozent lediglich teilweise zufrieden.

Hinsichtlich der bei der Begutachtung zur 
Verfügung stehenden Zeit, um alle wichtigen 
Punkte besprechen zu können, sind noch 3,7 
Prozent unzufrieden und 9,2 Prozent nur teil-
weise zufrieden. 94,5 Prozent der Befragten 
bewerten diesen Punkt als wichtig. 

Verbesserungsbedarf sehen Befragte bei ih-
rem Wunsch nach mehr Beratung und nach 
Hinweisen zur Verbesserung ihrer Pflegesitu-
ation: So sind 8,3 Prozent hiermit unzufrie-
den und 16,3 Prozent nur teilweise zufrieden 
(siehe Seite 17 oben links).

Die im Vergleich mit anderen Befragungen im 
allgemeinen und im Gesundheitswesen im 
besonderen überdurchschnittliche Rück-
laufquote mit 39 Prozent belegt das erhebli-
che Interesse der Beteiligten, ihre Erfahrun-
gen mit der Pflegebegutachtung mitzuteilen 
und ihre Zufriedenheit mit dem MDK Nord 
zurück zu spiegeln. Darüber hinaus sind auf 
Grundlage dieses umfassenden Datenmateri-
als repräsentative Auswertungen möglich. 
Aufgrund des durch die Corona-Pandemie 
verkürzten Zeitraums der Aussendung von 
Fragebögen hatte der MDK die absolute An-
zahl der pro Woche versandten Fragebögen 
deutlich erhöht. So wurden insgesamt in den 
4 Monaten 1.528 Bögen versandt, im gesam-
ten Vorjahr (12 Monate) waren es 2197.

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

Eine ausschließliche Betrachtung der Zufrie- 
denheitswerte greift aber alleine zu kurz. Erst 
aus den Zufriedenheitswerten im Zusammen-
hang mit anderen wichtigen Parametern kön-
nen mögliche Verbesserungspotenziale er-
kannt werden.
 
Der MDK Nord hat in den vergangenen Jahren 
in Vorbereitung der individuell vertieften Ana-
lyse  der Versichertenbefragung weitergehen-
de  Auswertungen  der  Antworten vorgenom-
men. Dabei hatte sich stets gezeigt, dass die 

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 ermittelt. Dabei erfolgte die 
Ableitung von den Fakten (Befragungsergeb-
nissen) zu den Ursachen (Woran liegt es?), 
zur Bewertung (Wo ist konkreter Handlungs-
bedarf?) und abschließend zu den Maßnah-
men/zur Strategie (Was müssen wir tun?).

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

textfeld des Fragebogens genannten Kom-
mentare) und Zusammenfassung der dabei 
identifizierten Themenfelder

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

•	�Herausarbeiten der vom MDK Nord beein-
flussbaren Hauptfaktoren und Prüfen auf 
ggf. bestehende Wechselwirkungen

•	�Setzen von Prioritäten und festlegen, welche 
der Faktoren mit Blick auf die erwartete Er-
gebniswirkung und den erwarteten Aufwand 
vorrangig durch Maßnahmen verstärkt oder 
verringert bzw. abgestellt werden sollen (so-
fort, 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.

6.1 Vorgehen bei der Ableitung 
von Verbesserungsmaßnahmen

Maßnahmen

| 21
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Der in den vorangegangenen Jahren auf Be-
mühungen des MDK Nord zur Qualifikation 
neuer Gutachter gelegte Schwerpunkt be-
stand 2020 naturgemäß durch die Corona-
Pandemie bedingt nicht.

Da mutmaßlich die Zufriedenheit mit der Tä-
tigkeit der Gutachter des MDK Nord wie schon 
in den Vorjahren auch wesentlich davon ab-
hängt, ob das Ergebnis/der Leistungsbe-
scheid von den Versicherten nachvollzogen 
werden kann, wurde und wird weiterhin ge-
meinsam mit den Pflegekassen darauf hinge-
wirkt, das Ergebnis der Begutachtung noch 
verständlicher darzustellen. Die Bemühun-
gen der vergangenen Jahre spiegeln sich in 
den Ergebnissen wider. 

Dabei zeigen die Ergebnisse der Befragung 
insgesamt positive(re) Ergebnisse. Diese mö-
gen auch immer noch durch die Erwartungs-
haltungen der Begutachteten hinsichtlich 
des leistungsrechtlichen Ergebnisses beein-
flußt sein. So begründen sich mindestens 
teilweise die teils sehr kurzfristig erneut  
gestellten Anträge auf erhöhte Leistungen 
der sozialen Pflegeversicherung oder auch 
Widersprüche gegen den Leistungsbescheid 
der Pflegekassen.

Der MDK Nord hat bereits in den vergangenen 
Jahren nicht nur seine Prozesse durch eine 
externe Unternehmensberatung prüfen las-
sen, sondern auch regelmäßig Maßnahmen 
zur Optimierung technischer und organisato-
rischer Prozesse ergriffen. Dies wird konse-
quent weiter verfolgt. Das mittlerweile pa-
pierlose Arbeiten ermöglicht es dabei den 
Gutachtern, jederzeit auf die begutachtungs-
relevanten Daten der Versicherten Zugriff zu 
nehmen.

6.2.1	 Eingehen auf die individuelle Pflege- 
situation
Hier signalisieren die Versicherten ihr Anlie- 
gen, dass ihre individuelle Pflegesituation 
umfassend und eingehend gewürdigt wird. 
Dies spiegelt sich auch in den überwiegend 
positiven Rückmeldung in den Freitexten der 
Fragebögen wider. Der MDK Nord wird den-
noch seine Gutachter weiterhin für diese Er-
wartungen der Versicherten und ihrer Ange-
hörigen sensibilisieren, wobei die Begutach-
tungsrichtlinien die Grenzen vorgeben. Dieser 
seit Jahren begangene Weg wird kontinuier-
lich fortgesetzt.

6.2.2	 Genügend Zeit, um die für die Versi- 
cherten wichtigen Punkte zu besprechen  
Hier besteht ein erkennbares Spannungsfeld, 
in dem sich alle Beteiligten bewegen. Der Ge-
setzgeber hat im Interesse der Versicherten 
festgelegt, dass die Entscheidung der Pflege-
kasse i.d.R. innerhalb von 25 Arbeitstagen 
nach Antragstellung den Versicherten mitge-
teilt werden muss. Innerhalb dieser Frist hat 
die erforderliche Begutachtung durch den MDK 
stattzufinden. Hierbei ist der voraussichtliche 
Begutachtungsbesuch mit einer Zeitspanne 
von zwei Stunden anzukündigen. Um diese 
Ziele zu erreichen, ist eine ausgefeilte Planung 
und Taktung der Hausbesuche erforderlich. Im 
Interesse einer schnellen Entscheidung müs-
sen Gutachter somit sorgsam mit der ihnen 
nur begrenzt zur Verfügung stehenden Zeit 
umgehen.

Dem MDK Nord ist es ein wichtiges Anliegen, 
diese Zeit für die Begutachtung so aufzutei-
len, dass die für die Versicherten wichtigen 
Punkte in angemessenem Umfang bespro-
chen werden können. Der Prozess der Pflege-
begutachtung wird auch beim MDK Nord kon-
tinuierlich angepasst, mit dem Ziel, die be-
grenzte Begutachtungszeit dahingehend zu 

6.2 Verbesserungsmaßnahmen
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optimieren, einen möglichst großen Zeit-
raum für die Besprechung wichtiger Punkte 
des Versicherten zu schaffen. Gleichwohl 
werden sich die unterschiedlichen Interes-
sen hinsichtlich der nachvollziehbaren Wün-
sche der einzelnen Versicherten nach mehr 
Zeit, kurzen Begutachtungsfristen und ra-
schen Entscheidungen durch die Pflegekas-
sen nur bedingt auflösen lassen.

6.2.3	 Gute Beratung und nützliche Hinwei- 
se zur Verbesserung der Pflegesituation 
Dieser deutlich geäußerte Wunsch hat für 
die MDK einen hohen Stellenwert bei der 
Verbesserung ihrer Dienstleistungs-
qualität.
 

Den Versicherten werden deshalb mehr In-
formationen an die Hand gegeben und An-
sprechpartner benannt, die bei Fragen wei-
terhelfen können. Hierbei werden gezielte 
Hinweise auf die Beratungsangebote von 
Pflegekassen, Pflegestützpunkten und -zent-
ren erfolgen, damit die Versicherten unmit-
telbar kompetente Auskünfte und weiterge-
hende Hilfen erhalten können.



*Mehrfachnennungen möglich

Pflegebedürftige

37,9 %

keine Angaben

19,1 %

Angehörige/  
private Pflegepersonen

47,7 %

gesetzliche Betreuungspersonen

2,9 %

Rücklaufquote

Verschickte Fragebögen  
2020

Rücklauf  
(Stand 15.01.2021)

1.528

596 = 39,0 %

Zahlen,Daten,Fakten
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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 = 596)

zufrieden
teilweise 
zufrieden unzufrieden

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

87,1 % 10,0 % 2,9 %

Fragenbereich A:
Informationen über die  
Pflegebegutachtung

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten …

Wichtigkeit 
Dies ist für die Befragten …

Verständlichkeit des Anmelde
schreibens zur Begutachtung

89,6 % 8,5 % 1,9 % 81,6 % 16,2 % 2,1 %

Information durch Faltblatt und  
Anschreiben vom MDK

83,6 % 14,8 % 1,6 % 82,9 % 15,6 % 1,5 %

Erreichbarkeit des MDK bei  
Rückfragen

83,3 % 12,3 % 4,4 % 81,6 % 13,2 % 5,3 %

Freundlichkeit und Hilfs- 
bereitschaft des MDK

92,1 % 6,3 % 1,5 % 93,5 % 5,5 % 1,0 %

Fragenbereich B:  
Persönlicher Kontakt zur  
Gutachterin oder zum Gutachter

Eintreffen des Gutachters 97,4 % 1,4 % 1,2 % 87,2 % 11,2 % 1,6 %

Angemessene Vorstellung 95,4 % 3,3 % 1,4 % 87,4 % 11,4 % 1,2 %

Verständliche Erklärung  
des Vorgehens

87,7 % 8,9 % 3,5 % 93,3 % 6,0 % 0,7 %

Eingehen auf die individuelle  
Pflegesituation

79,6 % 15,1 % 5,3 % 94,6 % 5,0 % 0,5 %

Eingehen auf die bereitgestellten  
Versichertenunterlagen

83,8 % 12,2 % 4,1 % 85,0 % 13,4 % 1,6 %

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

87,1 % 9,2 % 3,7 % 94,5 % 4,7 0,7 %

zufrieden
teilweise
zufrieden

un-
zufrieden wichtig

teilweise
wichtig

un-
wichtig
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Fragenbereich C:  
Persönliches Auftreten 
des Gutachters

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten …

Wichtigkeit 
Dies ist für die Befragten …

zufrieden
teilweise
zufrieden

un-
zufrieden wichtig

teilweise
wichtig

un-
wichtig

Respektvoller und einfühlsamer 
Umgang mit dem Versicherten

89,3 % 7,4 % 3,3 % 93,7 % 5,9 % 0,5 %

Kompetenz des Gutachters 91,2 % 6,4 % 2,4 % 94,7 % 5,0 % 0,2 %

Verständliche Ausdrucksweise  
des Gutachters

90,9 % 7,1 % 2,1 % 94,1 % 5,4 % 0,5 %

Vertrauenswürdigkeit des  
Gutachters

90,8 % 6,1 % 3,1 % 93,7 % 5,3 % 1,0 %

Gute Beratung und nützliche 
Hinweisen zur Verbesserung der  
Pflegesituation

75,3 % 16,3 % 8,3 % 89,1 % 9,9 % 1,0 % 

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