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Texte und Über-
schriften in diesem Be-

richt lassen sich von Vorlese-
Anwendungen für Blinde und 
Sehbehinderte (auch Screen-

reader genannt) vorlesen. 
Grafiken, Diagramme und 

Bilder sind davon aus-
genommen. 
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02 | Vorwort  

Wir übernehmen 
Verantwortung 

Sehr geehrte Damen und Herren, 

im Jahr 2020 beeinflusste die Corona-Pande-
mie auch die Pflegebegutachtung, da eine 
Infektion mit dem bis dato unbekannten 
Corona-Virus besonders für ältere und vor-
erkrankte Menschen ein erhebliches Gesund-
heitsrisiko ist. Bei der Pflegebegutachtung 
durch den MDK Sachsen-Anhalt stand somit 
der Schutz dieser besonders gefährdeten Per-
sonengruppen im Vordergrund. 

Insgesamt haben die Mitarbeiterinnen und 
Mitarbeiter im Fachbereich Pflegebegutach-
tungen im zurückliegenden Jahr für 86.676 
Menschen eine Feststellung der Pflegebedürf-
tigkeit realisiert. Jedes einzelne Gutachten 
bildet dabei die Grundlage für einen Pflege-
grad und Leistungen aus der Pflegeversiche-
rung. Ein Ausgangspunkt, den wir in der Co-
rona-Pandemie weiter sicherstellten. 

Den Großteil der Menschen, die einen Antrag 
auf Pflegeleistungen stellen, besuchen unse-
re Gutachterinnen und Gutachter in der Regel 
persönlich. Besuche, bei denen wir nicht nur 
die bundesweit einheitlichen Kriterien der 
Pflegebedürftigkeit und die bestehende 
Selbstständigkeit betrachten, sondern wir 
uns als moderner Dienstleister ebenso den 
Fragen der Menschen widmen, die in diesem 
Zusammenhang bestehen. 

Wie gut sich der Gesamtprozess unserer 
Pflegebegutachtung und der persönliche Aus-
tausch mit unseren Gutachterinnen und Gut-
achtern vor Ort gestaltet, berichtet uns ein 
Teil der in Sachsen-Anhalt besuchten Men-
schen jedes Jahr über die Versichertenbefra-
gung zur Pflegebegutachtung. 

Aufgrund der Infektionsrisiken und gesetzli-
chen Schutzmaßnahmen waren 2020 aller-
dings kaum persönliche Besuche zur Feststel-
lung der Pflegebedürftigkeit möglich. Von 
Angesicht zu Angesicht konnten sich in Sach-
sen-Anhalt 16.000 der Menschen, die Pflege-
leistungen beantragt hatten, mit unseren 
Gutachterinnen und Gutachtern austauschen. 

Von Mitte März bis Ende September und 
erneut ab November 2020 musste unsere 
Pflegebegutachtung vollständig auf ein alter-
natives Verfahren umgestellt werden. Dem-
entsprechend konnten für die Versicherten-
befragung 2020, deren Fragebogen sich aus-
schließlich auf die persönliche Begutachtung 
im Lebensumfeld bezieht, weniger Frage-
bögen versendet und ausgewertet werden, als 
ursprünglich vorgesehen. 
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Von den Menschen, die wir in unsere Befra-
gung einbinden konnten, war die überwie-
gende Mehrheit mit unserer Pflegebegutach-
tung zufrieden. Das positive Ergebnis von 
rund 91 Prozent Gesamtzufriedenheit unter-
streicht die Qualität der Arbeit unserer Gut-
achterinnen und Gutachter auch im Corona-
Jahr 2020 deutlich. Im vorliegenden Bericht 
zur Versichertenbefragung 2020 finden Sie 
weitere Ergebnisse und Details. 

Ich wünsche Ihnen viel Freude beim Lesen. 

Mit freundlichen Grüßen 

Jens Hennicke 
Geschäftsführer des MDK Sachsen-Anhalt 
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Die wichtigsten Ergebnisse 
auf einen Blick 
Informationen über die Pflegebegutachtung 

In diesem Bereich wurde gefragt, wie zufrieden die Versicherten mit 
den allgemeinen Informationen über die Pflegebegutachtung des MDK 
Sachsen-Anhalt sind. Hier wurden Fragen zum Anmeldeschreiben, 
zur Erreichbarkeit und zur Freundlichkeit bei Rückfragen bewertet. 
Die Versicherten sind mit durchschnittlich 91,0 Prozent mit diesem 
Bereich sehr zufrieden. 

Persönlicher Kontakt 

In diesem Bereich wurde nach dem direkten und persönlichen 
Kontakt der Versicherten mit den Gutachterinnen und Gutachtern des 
MDK Sachsen-Anhalt gefragt. In diesem Zusammenhang wurden Fra-
gen zum Verhalten und zum Eingehen auf die persönliche Situation be-
wertet. Mit diesem Bereich sind die Versicherten mit durchschnitt-
lichen 93,1 Prozent überaus zufrieden. 

Persönliches Auftreten 

In diesem Bereich wurde nach dem direkten Auftreten der Gutachterin-
nen und Gutachter des MDK Sachsen-Anhalt bei den Versicherten ge-
fragt. Hier wurden Fragen zum Einfühlungsvermögen und zur Kompe-
tenz bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 90,9 Pro-
zent sind die Versicherten mit diesem Bereich zufrieden. 

Gesamtzufriedenheit 
90,8 Prozent der pflegebedürftigen Menschen in Sachsen-Anhalt 
sind mit der Begutachtung durch den MDK Sachsen-Anhalt zu 
frieden. 
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Gesetzlicher Auftrag 

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 
Dienste und ihre Gutachter sind sich dabei stets 
bewusst, dass sie in der persönlichen Begut-
achtungssituation die Privat- und Intimsphäre 
der Betroffenen berühren und dass ihre Fest-
stellungen und Empfehlungen an die Pflege-
kasse erhebliche Bedeutung für den einzelnen 
Versicherten und seine Angehörigen haben. 

Es ist dem MDK Sachsen-Anhalt daher ein 
großes Anliegen, die Begutachtung verständ-
lich, respektvoll und individuell zu gestalten. 
Die Erkenntnisse aus der Versichertenbefra-
gung sollen dem Medizinischen Dienst er-
möglichen, seine Pflegebegutachtungen noch 
gezielter auf die Belange der Versicherten ab-
zustimmen. 

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-Spitzenverband definie-
ren erstmals einen Rahmen für eine bundes-
weit einheitliche Befragung und Auswertung 
unter wissenschaftlicher Begleitung durch 
ein externes Marktforschungs-Institut (wis-
senschaftliche Stelle). 

Spätestens bis zum 15. April eines jeden Jah-
res veröffentlicht jeder Medizinische Dienst 
einen Bericht über die Ergebnisse, Erkennt-
nisse und abgeleiteten Maßnahmen aus der 
Versichertenbefragung des Vorjahres auf sei-
ner Homepage. 

Der vorliegende Bericht informiert 
über die Versichertenbefra-
gung des Jahres 2020. 
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Zielsetzung und Methodik 

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

Ziele der Befragung: 
• Für die wesentlichen Aspekte des Begutach-

tungsverfahrens Kenntnisse über das aktu-
elle Zufriedenheitsniveau bei den Betroffe-
nen erlangen. 

• Über die von den Versicherten wahrgenom-
menen Stärken und Schwächen im Begutach-
tungsverfahren Transparenz herzustellen. 

• Erkenntnisse erlagen, die sich als Grundlage 
für gezielte Maßnahmen zur Verbesserung der 
Dienstleistungsorientierung nutzen lassen. 

• Informationen gewinnen, um die Versicher-
tenzufriedenheit und Versichertenerwar-
tungen, welche die MDK-Mitarbeitenden be-
treffen, intern kommunizieren zu können. 
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Diese Befragung trägt entscheidend dazu bei, 
aus der Perspektive der Versicherten belast-
bare Informationen zu gewinnen. Das heißt, 
Fragen wie 
• „Wie wird unsere Dienstleistung tatsächlich 

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

daran gestellten die Erwartungen?“ 
• „Welche Bedeutung haben die einzelnen As- 

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

Zufriedenheit der Versicherten?“ 
lassen sich mit den entsprechenden Erkennt-
nissen aus der Versichertenbefragung beant-
worten. 

Die gewonnenen Erkenntnisse und deren 
Wichtigkeit für die Befragten schaffen die 
Grundlage für die serviceorientierte Ausrich-
tung der Pflegebegutachtung. 

Fragenkatalog: 
Die schriftliche Versichertenbefragung erfolg-
te durch einen bundesweit einheitlich struk-
turierten Fragebogen. Der konkrete Inhalt des 
Fragebogens, die zugehörigen Ausfüllhinwei-
se und die bundesweit einheitlichen Kriterien 
für die Auswertung der Versichertenbefra-
gung wurden vom GKV-Spitzenverband und 
dem Medizinischen Dienst des Spitzenverban-
des Bund der Krankenkassen (MDS) in Ab-
stimmung mit den Medizinischen Diensten 

unter wissenschaftlicher Beteiligung entwi-
ckelt und eingeführt. 

Der Fragenkatalog umfasst folgende Fragen: 
• zur Zufriedenheit mit der Information über 

das Begutachtungsverfahren, 
• zum Ablauf der Begutachtung, 
• zum persönlichen Auftreten des Gutachters, 
• zur Beratung durch den Gutachter und 
• zu sonstigen Anregungen. 

Aufbau: 
Die Fragebogenstruktur und die Befragungs-
inhalte orientieren sich am Prozess der per-
sönlichen Pflegebegutachtung mit den für die 
Versicherten wichtigen Kriterien. Erfahrungs-
basiert wurden dabei Versichertenanforde-
rungen berücksichtigt sowie die Maßgaben 
der Dienstleistungs-Richtlinien erfüllt. 

Besonderer Wert wurde auf eindeutig und 
leicht verständlich formulierte Fragen und 
Antwortmöglichkeiten gelegt. Da nicht alle 
Pflegebedürftigen aufgrund ihrer besonderen 
Situation in der Lage sind, aktiv an der Befra-
gung teilzunehmen, wurde auch Angehöri-
gen/privaten Pflegepersonen und gesetzli-
chen Betreuungspersonen, die bei der 
persönlichen Pflegebegutachtung beteiligt 
waren, die Möglichkeit gegeben, die Zufrie-
denheitsbewertung 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. 

Methodik: 
Jeder der im Rahmen der Zufalls-Stichprobe 
ausgewählte Versicherte erhielt den Fragebo-
gen maximal zwei Monate nach der Begutach-
tung mit einer für ihn kostenfreien Antwort- 
Möglichkeit, der keine Rückschlüsse auf die 
Person des Versicherten zuließ, sowie ein er-
läuterndes Anschreiben. 

Durch technische Maßnahmen im Auswahl-
verfahren wurde sichergestellt, dass jeder 
Versicherte zum jeweiligen Ziehungszeit-
punkt nur einmal ausgewählt und damit be-
fragt werden konnte. 

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgte 
freiwillig und anonym. Die Zusendung der 
Antworten (ausgefüllte Fragebögen) durch 
die Befragten erfolgte direkt an das beauf-
tragte Marktforschungsinstitut M+M Manage-
ment + Marketing Consulting GmbH, welches 
die Antworten erfasste und nach einheitli-
chen Maßstäben statistisch auswertete. 

Die so ermittelten Daten bilden die Grundlage 
für die Erstellung dieses Ergebnisberichtes. 
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Stichprobengröße und Rücklauf 
der Befragung 

Die Bezugsgröße für die Versichertenbefra-
gung sind die Begutachtungen aller Versicher-
ten mit persönlicher Befunderhebung des Vor-
jahres. Im Jahr 2019 waren das 62.844 Pflege-
begutachtungen. 

Gemäß den Dienstleistungs-Richtlinien sind 
2,5 % der Begutachtungen mit persönlicher 
Befun-derhebung des Vorjahres als Bezugs-
größe für die Versichertenbefragung zu be-
rücksichtigen. 

Aufgrund der Corona-Pandemie und der damit 
verbundenen Infektionsrisiken für die beson-
ders gefährdete Personengruppe der pflegebe-
dürftigen Menschen, waren im Jahr 2020 die 
persönlichen Besuche zur Pflegebegutachtung 
bei den Medizinischen Diensten fast ein Drei-
vierteljahr ausgesetzt; etwa vier Monate wa-
ren persönliche Pflegebegutachtungen mittels 
Hausbesuchen möglich. Dementsprechend 
konnten für den Bericht der Versichertenbe-
fragung 2020 im Vergleich zum Vorjahr nur 
etwas mehr als ein Viertel der Fragebögen ver-

sendet werden, was etwa 0,7 Prozent der Be-
gutachtungen mit persönlicher Befunderhe-
bung des Vorjahres entspricht. Dennoch lie-
gen belastbare Befragungsergebnisse vor, die 
solide Aussagen über die Zufriedenheit der 
Versicherten ermöglichen und eine solide Ba-
sis zum Entwickeln von Verbesserungsmaß-
nahmen darstellen. 

Im Jahr 2020 konnte der MDK Sachsen-Anhalt 
insgesamt 425 Fragebögen versenden. Bis zum 
15. Januar 2021 wurden davon 229 Fragebö-
gen ausgefüllt an das Marktforschungsinstitut 
M+M Management + Marketing Consulting 
GmbH zurückgesandt. Das entspricht einer 
Rücklaufquote von 53,9 Prozent. 

Für die Versichertenbefragung 2021 wurde zu-
sätzlich ein Fragebogen für die telefonische 
Pflegebegutachtung entwickelt, sodass auch 
bei Aussetzung der persönlichen Pflegebegut-
achtung mit Hausbesuch für das Jahr 2021 
insgesamt mehr Fragebögen an Versicherte 
versendet werden können. 



 

 

 

Ergebnisse 

Wie zufrieden waren die Befragten insgesamt mit der 
Begutachtung durch den MDK Sachsen-Anhalt?* 

* 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. 

90,8 % 
zufrieden 

6,3 % 
teilweise zufrieden 

2,9 % 
unzufrieden 

MW = 94,0 N = 207 
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Gesamtzufriedenheit 

Von den befragten Menschen, bei denen 2020 
in einem persönlichen Besuch nach der Pfle-
gebedürftigkeit geschaut wurde, sind 2,9 Pro-
zent mit der Umsetzung durch den MDK Sach-
sen-Anhalt unzufrieden, 6,3 Prozent sind teil-
weise zufrieden und 90,8 Prozent zufrieden. 

In Sachsen-Anhalt sind den Befragten im 
Rahmen der Pflegebegutachtung vor allem 
folgende Punkte besonders wichtig: 
a) Vertrauenswürdigkeit des Gutachters 
b) Genügend Zeit, um die für die Versicher-

ten wichtige Punkte zu besprechen 
c) Eingehen auf die individuelle Pflegesitua-

tion des Versicherten 
d) Kompetenz des Gutachters 
e) Verständliche Ausdrucksweise des Gut-

achters 
f) Verständliche Erklärung des Vorgehens 

durch den Gutachter 
g) Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der 

Ansprechpartner des MDK 

Die Zufriedenheitswerte aller erfragten As-
pekte der Pflegebegutachtung liegen auch in 
der Corona-Pandemie auf einem hohen Ni-
veau. 

Die Befragten bescheinigen dem MDK Sach-
sen-Anhalt im Ganzen eine hohe Dienstleis-
tungsorientierung Ein Ergebnis, das neben 
der guten Information über die Pflegebegut-
achtung vor allem auf die hohe soziale Kom-
petenz und das fachliche Können der Mitar-
beiterinnen und Mitarbeiter in den Pflege-
teams zurückzuführen ist. 

Die Ergebnisse im Einzelnen 

Nachfolgend werden die Angaben der Befrag-
ten zur Zufriedenheit mit den abgefragten 
Einzelaspekten der Pflegebegutachtung dar-
gestellt.  Parallel dazu ist zu berücksichtigen, 
wie wichtig die jeweiligen Aspekte für die be-
fragten Menschen sind. 
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Fragenbereich A. Informationen über die Pflegebegutachtung 

Verständlichkeit des Anmelde- Informationen durch Faltblatt 
schreibens zur Begutachtung und Anschreiben vom MDK 

6,3 % 0,4 % 0,4 % 8,5 % 

93,3 % 

N = 223 
MW = 95,3 

91,0 % 

zufrieden 

teilweise zufrieden Erreichbarkeit des MDK 

N = 224 
MW = 96,4 

unzufrieden bei Rückfragen 

2,4 % 
14,6 % 

82,9 % 

N = 123 
MW = 90,2 
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Freundlichkeit und Hilfsbereit-
schaft des MDK 

2,6 % 0,5 % 

96,9 % 

zufrieden 

teilweise zufrieden 

unzufrieden 

N = 196   
MW = 98,2 

93,3 Prozent der befragten Menschen sind mit 
der Verständlichkeit unseres Anmeldeschrei-
bens zur Pflegebegutachtung zufrieden. Zu-
frieden sind 91 Prozent auch mit den zusätz-
lichen Informationen rund um das Begutach-
tungsverfahren, die unser Anschreiben und 
das beiliegende Faltblatt übermitteln. Mit 
unserer Erreichbarkeit bei Rückfragen sind 
82,9 Prozent zufrieden. Die Freundlichkeit 
und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartner im 
MDK Sachsen-Anhalt erreicht einen Zufrie-
denheitswert von 96,9 Prozent. 

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 

Eintreffen der Gutachterin / des angemessene Vorstellung 
Gutachters im angekündigten Zeitraum der Gutachterin / des Gutachters 

1,8 % 0,4 % 1,8 % 0,9 % 

97,8 % 97,3 % 

N = 224 
MW = 98,7 

N = 225 
MW = 98,2 

Verständliche Erklärung des Vorgehens Eingehen auf die individuelle 
durch die Gutachterin / den Gutachter Pflegesituation des Versicherten 

6,3 % 3,1 % 4,0 %
6,2 % 

90,6 % 89,8 % 

zufrieden 

teilweise zufrieden 

unzufrieden 

N = 224 
MW = 93,8 

N = 226 
MW = 92,9 
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Eingehen auf die bereitgestellten 
Unterlagen des Versicherten 

4,7 % 1,9 % 

93,5 % 

N = 214 
MW = 95,8 

Genügend Zeit, um die für die 
Versicherten wichtigen Punkte 

zu besprechen 

4,1 %
6,3 % 

Im persönlichen Kontakt zu den Gutachterin-
nen und Gutachtern liegen die höchsten Zu-
friedenheitswerte bei der Termintreue (97,8 
Prozent) und bei der angemessenen Vorstel-
lung (97,3 Prozent). Auch die Erklärung des 
Vorgehens ist für die Mehrheit verständlich. 
90,6 Prozent sind damit zufrieden. Das Einge-
hen auf die individuelle Pflegesituation und 
die bereitgestellten Unterlagen empfinden 
die Menschen in Sachsen-Anhalt zu 89,8 Pro-
zent und zu 93,5 Prozent zufriedenstellend. 
Die verfügbare Zeit, die sie mit unserer Gut-
achterin oder unserem Gutachter haben, um 
alle wichtigen Punkte besprechen zu können, 
stellt 89,6 Prozent zufrieden. Dieser Punkt ist 
den Menschen mit 97,6 Prozent ebenso wich-
tig wie das Eingehen auf die individuelle Pfle-
gesituation. 

89,6 % 

N = 222 
MW = 92,8 

zufrieden 

teilweise zufrieden 

unzufrieden 

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 

Respektvoller und einfühlsamer Kompetenz 
Umgang mit dem Versicherten der Gutachterin / des Gutachters 

4,4 % 2,2 % 4,4 % 2,6 % 

N = 228 
MW = 95,6 

93,4 % 93,0 % 

N = 227 
MW = 95,2 

Verständliche Ausdrucksweise Vertrauenswürdigkeit 
der Gutachterin / des Gutachters der Gutachterin / des Gutachters 

6,6 % 0,9 % 4,8 % 2,6 % 

N = 227 
MW = 94,9 

92,5 % 92,5 % 

zufrieden 

teilweise zufrieden 

unzufrieden 

N = 226 
MW = 95,8 



Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes der Krankenversicherung Sachsen-Anhalt 2020

 

■ 

■ 

■ 

N = 219    
MW = 89,3 

| 17 

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

Gute Beratung und nützliche Hinweise 
zur Verbesserung der Pflegesituation 

4,6 % 
12,3 % 

83,1 % 

teilweise zufrieden 

unzufrieden 

zufrieden 

Der respektvolle und einfühlsame Umgang 
mit den Menschen, die wir besuchen, ist eine 
wesentliche Grundlage unserer Pflegebegut-
achtung. 93,4 Prozent der befragten Men-
schen sind damit zufrieden. Die Kompetenz 
unserer Gutachterinnen und Gutachter emp-
finden 93 Prozent als zufriedenstellend. Mit 
der verständlichen Ausdrucksweise, die im 
persönlichen Austausch die Basis für eine gu-
te Kommunikation bildet, sind 92,5 Prozent 
der besuchten Menschen zufrieden. Den glei-
chen Zufriedenheitswert erreicht auch die 
Vertrauenswürdigkeit unserer Gutachterin-
nen und Gutachter. Ein Punkt, der den Men-
schen ganz besonders wichtig ist. Auf die Fra-
ge nach einer guten Beratung und nützlichen 
Hinweisen zur Verbesserung ihrer Pflegesitu-
ation zeigen sich 83,1 Prozent der befragten 
Menschen zufrieden. 
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Am Ende des Fragebogens wurden die Befragten noch 
um allgemeine Angaben gebeten: 

Liegt das Ergebnis der Pflege-

ja 

63,9 % 35,7 % 

86,6 % 

0,4 % 
begutachtung bereits vor? 

11,3 % 
Falls ja: Ist das Ergebnis der 

2,1 %Pflegebegutachtung nachvollziehbar? 

nein 

weiß nicht 

Ergebnis derPflegebegutachtung 
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Die offene Frage „Was können wir bei der Pflegebegutachtung 
besser machen?“ ergab folgende Hinweise: 

Kommentare 
(96 KOMMENTARE VON 

79 BEFRAGTEN) 

4 

6 

3 

3 

13 
13 
12 

7 

9 

16,5 % 

16,5 % 

15,2 % 

11,4 % 

8,9 % 

7,6 % 

5,1 % 

3,8 % 

3,8 % 

Alles bestens, alles ok, alles in Ordnung 

Insgesamt zufrieden/sehr zufrieden 

Zufrieden mit dem Gutachter/der Gutachterin 

Keine Beanstandung/keine Verbesserungsvorschläge 

Termine/Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer 

Zufrieden mit der Begutachtung/Befragung/mit dem Ablauf 

Unzufrieden mit Begutachtung allgemein 

Einschätzung anderer mit einbeziehen 

Detaillierter individueller auf Pflegebedürftige und Angehörige 
eingehen/alles umfassend berücksichtigen/mehr Verständnis 
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Erkenntnisse 

Im Vergleich mit anderen Befragungen im 
Allgemeinen und im Gesundheitswesen im 
Besonderen belegt die hohe Rücklaufquote 
der Versichertenbefragung zur Pflegebegut-
achtung das große Interesse der Beteiligten. 
Für die Menschen ist dies ein guter Weg, um 
ihre Erfahrungen und ihre Zufriedenheit zu 
übermitteln. Die vielen gezielten Rückmel-
dungen ermöglichen zudem eine repräsenta-
tive Auswertung. 

Den Antworten der Pflegebedürftigen, ihrer 
gesetzlichen Betreuungspersonen, Angehöri-
gen oder privaten Pflegepersonen entnehmen 
wir eine grundsätzlich hohe Zufriedenheit mit 
dem Prozess unserer Pflegebegutachtung. 

Eine ausschließliche Betrachtung der Zufrie-
denheitswerte greift allerdings allein zu kurz. 
Erst in Zusammenhang mit anderen wichti-
gen Parametern lassen sich aus den Zufrie-
denheitswerten mögliche Verbesserungspo-
tentiale erkennen. 

Die Gesamtzufriedenheit mit unserem Enga-
gement zur Feststellung der Pflegebedürftig-
keit blieb bei den Menschen in Sachsen-An-
halt auch in Anbetracht der Corona-Pandemie 
und der dadurch erheblich eingeschränkten 
Möglichkeit für persönliche Besuche mit rund 
91 Prozent sehr groß. Ein positives Resultat, 
das uns zeigt, dass wir den Bedürfnissen und 
Wünschen der Menschen mit unseren bisher 
eingeleiteten und umgesetzten Maßnahmen 

zuverlässig nachkommen. Ein Ziel, an dem 
wir weiter festhalten und beständig arbeiten. 
Dafür beschäftigen wir uns eingehend mit 
den wertvollen Rückmeldungen der befragten 
Menschen. Zufriedenheitswerte und Wichtig-
keit stellen wir in dieser Analyse gegenüber, 
wodurch wir Ansatzpunkte erhalten, um un-
sere Diestleistungskultur und Servicementa-
lität weiter zu verbessern. 

So wünscht sich ein Teil der Befragten zum 
Beispiel, dass wir im Rahmen der Begutach-
tung vor Ort noch intensiver auf die individu-
elle Pflegesituation eingehen. Dieser Aspekt 
ist fast allen befragten Menschen (97,6 Pro-
zent) wichtig. 

Ebenso wichtig wie das Eingehen auf die indi-
viduelle Pflegesituation ist den Menschen 
ausreichend Zeit, um die ihnen wichtigen 
Punkte zu besprechen. Aktuell empfinden 4,1 
Prozent der Befragten diese Zeit als unzurei-
chend. Weitere 6,3 Prozent sind damit nur 
teilweise zufrieden. Für 4,6 Prozent der Be-
fragten ist zudem der Wunsch nach guter Be-
ratung und nützlichen Hinweisen zur Verbes-
serung der Pflegesituation noch nicht zufrie-
denstellend erfüllt. Weitere 12,3 Prozent sind 
damit nur teilweise zufrieden. Ein Aspekt, der 
für 94,9 Prozent der Befragten wichtig ist. 

Wichtige Hinweise, die wir in unseren Maß-
nahmen aufgreifen. 
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Maßnahmen 

6.1 Vorgehen bei der Ableitung 
von Verbesserungsmaßnahmen 

Bei der Erarbeitung von Verbesserungspoten-
tialen und Maßnahmen bestand die Heraus-
forderung in erster Linie im Dezidieren, wel-
che Ergebnisse als befriedigend oder un-
befriedigend zu werten sind. Für beide Kate-
gorien wurden im Weiteren Ursachen, Ein-
flussfaktoren und Motive eruiert. Dabei er-
folgte die Ableitung von den Fakten (Befra-
gungsergebnissen) zu den Ursachen (Woran 
liegt es?), zur Bewertung (Wo ist konkreter 
Handlungsbedarf?) und abschließend zu den 
Maßnahmen/zur Strategie (Was müssen wir 
tun?). Aus diesem Grund ist ein strukturier-
tes Vorgehen wichtig. 

Vorgehensweise: 
• Aufarbeiten der Ergebnisse (inklusive offe-

ner Nennungen/Erläuterungen der Befrag-
ten) und Zusammenfassung der dabei iden-
tifizierten Themenfelder 

• Feststellen der möglichen Ursachen, Ein-

flussfaktoren und Motive für die identifi-
zierten Themenfelder 

• Herausarbeiten beeinflussbarer Hauptfakto-
ren und Prüfung auf ggf. bestehende Wech-
selwirkungen 

• Prioritäten setzen und festlegen, welche 
Faktoren mit Blick auf die erwartete Ergeb-
niswirkung und den erwarteten Aufwand 
vorrangig durch Maßnahmen verstärkt oder 
verringert bzw. abgestellt werden sollen (so-
fort, mittel- und 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 Sachsen-Anhalt die nachfolgenden Maß- 
nahmen aus der Versichertenbefragung abge-
leitet. 
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6.2 Verbesserungsmaßnahmen 

6.2.1 Eingehen auf die individuelle Pflegesi-
tuation des Versicherten: 
Keine Pflegesituation ist wie die andere. Das 
Eingehen auf die individuelle Pflegesituation 
ist daher für 97,6 Prozent Menschen ein sehr 
wichtiges Qualitätsmerkmal im Rahmen 
der Pflegebegutachtung. Diesem elementaren 
Wunsch nachzukommen bewerten wir eben-
falls als überaus wichtig. Aus diesem Grund 
streben wir mit geeigneten Maßnahmen konti-
nuierlich danach, dieses Bedürfnis möglichst 
optimal zu erfüllen. Unsere Gutachterinnen 
und Gutachter bilden sich fachlich dafür regel-
mäßig in Schulungen zu Hilfsmittelverord-
nungen, Wohnumfeldverbessernden Maßnah-
men und Rehabilitationen weiter. Durch das 
Eingehen auf die individuelle Pflegesituation 
fördern unsere Fachkräfte auch einen guten 
Austausch mit den Pflegebedürftigen, ihren 
Angehörigen sowie den Betreuungs- und Pfle-
gepersonen. Neben den pflegerischen und me-
dizinischen Aspekten stärken wir dafür auch 
die kommunikativen Kompetenzen unserer 
Fachkräfte. Im Hinblick darauf haben wir un-
sere Fort- und Weiterbildungsmaßnahmen mit 
hilfreichen Angeboten zur Gesprächsführung 
ergänzt. Darüber hinaus ist und bleibt der Er-
fahrungsaustausch in regelmäßig stattfinden-
den Teamtreffen, individuellen Fallbespre-
chungen und Schulungen von großer Bedeu-
tung. Gutachterinnen und Gutachter lernen so 
von- und miteinander aus ihrer täglichen Ar-
beit für ihre tägliche Arbeit. Die Wirksamkeit 
unseres Vorgehens bestätigt uns der Vergleich 
zum Vorjahr: von 85,6 Prozent ist die Zufrie-
denheit in diesem Punkt auf 89,8 Prozent ge-
stiegen. Das sind mehr als vier Prozentpunkte. 

Auch die Zahl der Menschen, die teilweise da-
mit zufrieden sind hat sich von 9,9 Prozent 
auf 6,2 Prozent reduziert. Der Anteil der unzu-
friedenen Menschen sank um 0,5 Prozent-
punkte. Ein guter Grund, unsere Maßnahmen 
künftig weiter fortzusetzen, um das Verbesse-
rungspotentials vollständig auszuschöpfen. 

6.2.2 Genügend Zeit, um die für die Versicher-
ten wichtigen Punkte zu besprechen: 
Das Spannungsfeld zwischen den bundesweit 
einheitlichen Vorgaben zur Feststellung der 
Pflegebedürftigkeit und den nachvollziehba-
ren Wünschen der hierfür besuchten Men-
schen, lässt sich häufig schwer auflösen. Fast 
alle Befragten (97,6 %) legen großen Wert da-
rauf, dass ihnen genügend Zeit zur Verfügung 
steht, um die ihnen wichtigen Punkte anzu-
sprechen. Zufrieden sind damit aktuell 89,6 
Prozent der Befragten. 6,3 Prozent sind teil-
weise zufrieden und 4,1 Prozent unzufrieden. 
Dass im zeitlichen Rahmen der Begutachtung 
auch die Punkte im angemessenen Umfang 
besprochen werden können, die den Besuch-
ten wichtig sind, empfinden auch wir als ent-
scheidend. Um dies zu ermöglichen, gilt es, 
die Zeitspanne der persönlichen Begutach-
tung bestmöglich zu nutzen. Dafür schafft ein 
gut strukturierter Ablauf, der den individuel-
len Gesprächsbedarf der Besuchten bereits 
berücksichtigt, eine geeignete Grundlage. 
Einhergehend mit der systematischen Verbes-
serung unseres Begutachtungsprozesses ver-
suchen wir dementsprechend die Gesprächs-
punkte in den Hausbesuchen noch effizienter 
auszugestalten. Unsere etablierten Kommuni-
kationsschulungen vermitteln unseren Gut-
achterinnen und Gutachtern dafür die geeig-
neten Fertigkeiten. 
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6.2.3 Gute Beratung und nützliche Hinweise 
zur Verbesserung der Pflegesituation: 
Der Wunsch nach hilfreichen Ratschlägen ist 
bei vielen Versicherten groß, denn jede Pfle-
gesituation ist eine große und oft neue Her-
ausforderung. Hier besteht ein stetiger Infor-
mationsbedarf, dem innerhalb der begrenz-
ten Begutachtungszeit zur Feststellung der 
Pflegebedürftigkeit nur partiell entsprochen 
werden kann. Da die ausführliche Pflegebera-
tung vorrangig Aufgabe der Pflegekassen ist, 
unterstützen wir die Pflegebedürftigen und 
ihrer Zugehörigen mit gezielten Hinweisen 
auf die bestehenden Beratungsmöglichkeiten 
im Land. Pflegekassen und Kommunen bie-
ten kostenlose und wohnortnahe Beratungen 
zu Pflegeleistungen und Betreuungsangebo-
ten in Sachsen-Anhalt. In den Servicecentern 
der Krankenkassen und den Beratungsstellen 

der Kommunen haben zudem die Pflege-Ko-
operateure ihre Beratungsangebote vernetzt. 
Einen schnellen Überblick über die Standorte 
der Beratungsstellen und die Kontakte der 
Pflegeberatung in Sachsen-Anhalt bietet die 
Internetseite www.pflegeberatung-sachsen-
anhalt.de. Hilfe erhalten Versicherte auch in 
den Sozialämtern. 

Um den Wünschen der Menschen im Rahmen 
unseres Besuches noch besser nachzukom-
men, passen wir unser Schulungskonzept im-
mer wieder aktiv an. Dadurch soll sicherge-
stellt werden, dass die an den MDK Sachsen-
Anhalt gestellte Aufgabe, die Versicherten 
über das bestehende Pflegeberatungsnetz-
werk zu informieren, erfüllt wird. Gleichzei-
tig sichern wir so eine engere Zusammenar-
beit mit den regionalen Pflegeakteuren. 

https://anhalt.de
www.pflegeberatung-sachsen
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Zahlen,Daten,Fakten 

Rücklaufquote 

Verschickte Fragebögen 
2020 

Rücklauf 
(Stand 15.01.2021) 

425 

229 = 53,9 % 

6,1 % 
gesetzliche Betreuungspersonen 

34,5 % 
Pflegebedürftige 

57,2 % 
Angehörige/ 

private Pflegepersonen 

12,2 % 
keine Angaben 

*Mehrfachnennungen möglich 
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse aus den Fragebereichen A bis C 

Gesamtzufriedenheit 
mit der Pflegebegutachtung 
(Basis: Alle Befragten n = 229) 

zufrieden 
teilweise 
zufrieden unzufrieden 

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

90,8 % 6,3 % 2,9 % 

Fragenbereich A: 
Informationen über die 
Pflegebegutachtung 

Zufriedenheit 
Damit waren die Befragten … 

Verständlichkeit des Anmelde-
schreibens zur Begutachtung 

93,3 % 6,3 % 0,4 % 82,6 % 16,1 % 1,2 % 

Information durch Faltblatt und 
Anschreiben vom MDK 

91,0 % 8,5 % 0,4 % 87,3 % 10,8 % 1,9 % 

Erreichbarkeit des MDK bei 
Rückfragen 

82,9 % 14,6 % 2,4 % 85,7 % 5,1 % 9,2 % 

Freundlichkeit und Hilfs-
bereitschaft des MDK 

96,9 % 2,6 % 0,5 % 97,0 % 2,2 % 0,7 % 

Fragenbereich B: 
Persönlicher Kontakt zur 
Gutachterin oder zum Gutachter 

Eintreffen des / der Gutachters/in 97,8 % 1,8 % 0,4 % 89,1 % 10,3 % 0,6 % 

Angemessene Vorstellung 97,3 % 1,8 % 0,9 % 93,9 % 4,9 % 1,2 % 

Verständliche Erklärung 
des Vorgehens 

90,6 % 6,3 % 3,1 % 97,0 % 3,0 % 0,0 % 

Eingehen auf die individuelle 
Pflegesituation 

89,8 % 6,2 % 4,0 % 97,6 % 2,4 % 0,0 % 

Eingehen auf die bereitgestellten 
Versichertenunterlagen 

93,5 % 4,7 % 1,9 % 91,4 % 8,0 % 0,6 % 

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

89,6 % 6,3 % 4,1 % 97,6 % 2,4 % 0,0 % 

zufrieden 
teilweise 
zufrieden 

un-
zufrieden wichtig 

teilweise 
wichtig 

un-
wichtig 

Wichtigkeit 
Dies ist für die Befragten … 
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Fragenbereich C: 
Persönliches Auftreten 
des / der Gutachters/in 

Respektvoller und einfühlsamer 
Umgang mit dem Versicherten 

Kompetenz des / der Gutachters/in 

Verständliche Ausdrucksweise 
des / der Gutachters/in 

Vertrauenswürdigkeit des / 
der Gutachters/in 

Gute Beratung und nützliche 
Hinweisen zur Verbesserung der 
Pflegesituation 

Zufriedenheit 
Damit waren die Befragten … 

zufrieden 

93,4 % 

93,0 % 

92,5 % 

92,5 % 

83,1 % 

teilweise 
zufrieden 

4,4 % 

4,4 % 

6,6 % 

4,8 % 

12,3 % 

un-
zufrieden 

2,2 % 

2,6 % 

0,9 % 

2,6 % 

4,6 % 

Wichtigkeit 
Dies ist für die Befragten … 

teilweise un-
wichtig wichtig wichtig 

96,9 % 2,5 % 0,6 % 

97,5 % 2,5 % 0,0 % 

97,5 % 2,5 % 0,0 % 

98,1 % 1,2 % 0,6 % 

94,9 % 4,5 % 0,6 % 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summe der drei Antwortkategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und „unzufrieden“ von 100 Prozent abweichen. 
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l~DK MEDIZINISCHER DIENST DER KRANKENVERSICHERUNG 
SACHSEN-ANHALT 

Ihre Meinung ist uns wichtig! Befragung zur Pflegebegutachtung 2020 
1. Bitte teilen Sie uns mit, wer diesen Fragebogen ausfüllt: 

J' Pflegebedürftiger Ü Angehöriger/ private Pflegeperson Ü gesetzlicher Betreuer 

Gesamtzufriedenheit 2. Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der Begutachtung durch den MDK? 

0 zufrieden 1' teilweise zufrieden O unzufrieden 

Informationen über die Pflegebegutachtung 
Damit war ich ... Dies ist für mich ... 

3. Empfanden Sie das Anmeldeschreiben 
zur Begutachtung als gut verständlich? 

4. Fühlten Sie sich vom MDK durch Faltblatt und Anschreiben gut informiert? 
5. Konnten Sie den MDK bei Rückfragen 

einfach erreichen? 6. Waren die Ansprechpartner des MDK 
freundlich und hilfsbereit? 

Der persönliche Kontakt 

7. Traf der Gutachter im angekündigten 
Zeitraum bei Ihnen ein? 8. Stellte sich Ihnen der Gutachter angemessen vor? 9. Erklärte der Gutachter das Vorgehen gut 

und verständlich? 10. Ging der Gutachter ausreichend auf Ihre 
individuelle Pflegesituation ein? 

11. Ging der Gutachter auf Ihre bereitgestellten 
Unterlagen ein? 12. Hatten Sie genügend Zeit, um die für Sie 

wichtigen Punkte mit dem Gutachter zu 
besprechen? 

Befragung zur Pflegebegutachtung 

teilweise un-zufrieden zufrieden zufrieden 

" 0 0 
0 ~ 0 

" 0 0 

0 J( 0 

Damit war ich ... 
zufrieden 

" 0 

0 

~ 
0 

~ 

teilweise 
zufrieden 

0 

~ 
0 

0 

" 0 

un
zufrieden 

0 

0 

0 

0 

0 

teilweise un-wichtig wichtig wichtig 
0 " 0 

~ 0 0 

~ 0 0 

" 0 0 

Dies ist für mich ... 
teilweise un-wichtig wichtig wichtig 

~ 0 0 
0 " 0 
0 ~ 0 

~ 0 0 

" 0 0 

0 " 0 
Bitte wenden 

3 'c.~ \ • {e 

-----~ ,(),. >------, \?· 
.~-----\0· 

·,1 
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MEDIZINISCHER DIENST 

DER KRANKENVERSICHERUNG 

, SACHSEN-ANHALT 
Ihre Meinung ist uns wichtig! 

nliches Auftreten des Gutachters 
Damit war ich ... Dies ist für mich ... 

teilweise un-

zufrieden zufrieden zufrieden 

npfanden Sie den Gutachter als 0 ~ 0 

espektvoll und einfühlsam? 

vVirkte der Gutachter auf Sie kompetent? 0 0 

Drückte sich der Gutachter verständlich aus? 0 0 

Empfanden Sie den Gutachter als 0 0 

vertrauenswürdig? 

7. Fühlten Sie sich durch den Gutachter gut 

beraten und erhielten Sie nützliche ~ 
Hinweise zur Verbesserung Ihrer 0 0 

Pflegesituation? 

Allgemeine Fragen 

18. Liegt Ihnen das Ergebnis der Pflegebe~tachtung 

bereits vor? 
/\ja 

----------------
----------------

----------------
----------------

--------

19. Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebe ut 

für Sie nachvollziehbar? 

20. Was können wir bei der Pflegebegutachtung besser m· 

Schreiben Sie uns bitte Ihre Anregungen! 

Der MDK Sachsen-Anhalt 

bedankt sich für Ihre Teilnahme! 

teilweise 

wichtig wichtig 

0 

0 ~ 

~ 

Bitte senden Sie den ausgefüllten Fragebogen in dem beigefügten Rückumschlag direkt an 

das Marktforschungsinstitut M+M Management+ Marketing Consu/ting GmbH in Kassel. 

Befragung zur Pflegebegutachtung 

un-

wichtig 

0 

0 
0 

0 
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