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Vorwort

Über 395.000 Pflegegutachten haben unsere Mitarbeiterinnen und Mitarbei-
ter im Jahr 2023 erstellt. Dies ist erneut ein Rekord. Und die Versicherten zei-
gen sich sehr zufrieden mit der Begutachtung. Dies spiegelt die vorliegende 
Versichertenbefragung wider. Darauf sind wir stolz. Denn unsere Ziele sind 
qualitativ hochwertige Gutachten und eine hohe Kundenzufriedenheit.

Zudem freuen wir uns über die im Vergleich zu anderen Befragungen über-
durchschnittlich hohe Rücklaufquote von über 40 Prozent. Zum einen belegt 
dies ein großes Interesse, Erfahrungen und Zufriedenheit dem Medizinischen 
Dienst Nordrhein mitzuteilen. Zum anderen ermöglicht uns das umfassende 
Datenmaterial eine repräsentative Auswertung.

Diese Auswertung hat unter anderem auch ergeben: Die Versicherten legen 
großen Wert auf eine flexible Terminvereinbarung und möchten, dass ihre in-
dividuellen Terminwünsche berücksichtigt werden. Deshalb bauen wir unse-
ren Service weiter aus. Bis zur Mitte des Jahres 2024 wird es für alle Antrag-
stellerinnen und Antragsteller in Nordrhein möglich sein, ein Terminservice-
Portal zu nutzen. Dann können sich Pflegebedürftige und deren Angehörige 
ihren Termin für eine Begutachtung online oder telefonisch auswählen. Für 
die Versicherten ist diese Möglichkeit ein großer Gewinn, denn sie können so 
den Begutachtungstermin individuell planen.

Wir hoffen, dass so die Zufriedenheit mit unserem Service weiter steigt.
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Die wichtigsten Ergebnisse  
auf einen Blick

Informationen über die  
Pflegebegutachtung

In diesem Zusammenhang wurde nach der Zufriedenheit der oder des Versicherten mit den 
allgemeinen Informationen über die Pflegebegutachtung des Medizinischen Dienstes Nord-
rhein gefragt. Fragen zum Anmeldeschreiben sowie zur Erreichbarkeit und zur Freundlichkeit 
bei Rückfragen wurden bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 88,9 Pro-
zent sind die Versicherten mit diesem Bereich sehr zufrieden.

Der Kontakt

An dieser Stelle wurde ermittelt, wie der direkte Kontakt mit der Gutachterin oder dem Gutach-
ter des Medizinischen Dienstes Nordrhein wahrgenommen wurde. Fragen zum Verhalten und 
Eingehen auf die persönliche Situation wurden bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufrie-
denheit von 90,3 Prozent sind die Versicherten mit dem Kontakt sehr zufrieden.

Die Gesprächsführung

In diesem Bereich wurde nach der Gesprächsführung der Gutachterin oder des Gutachters des 
Medizinischen Dienstes Nordrhein gefragt. Fragen zum Einfühlungsvermögen und zur Kompe-
tenz wurden bewertet. Mit einer durchschnittlichen Zufriedenheit von 89,6 Prozent sind die 
Versicherten mit diesem Bereich ebenfalls sehr zufrieden.

Gesamtzufriedenheit
88,2 Prozent der Pflegebedürftigen sind mit der Begutachtung durch den Medizinischen Dienst 
Nordrhein zufrieden. Das ist das Ergebnis der bundesweiten Versichertenbefragung, die unab-
hängig durch ein neutrales Unternehmen auf Basis der für die Medizinischen Dienste gelten-
den Dienstleistungs-Richtlinie erfolgte.
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1.  Gesetzlicher Auftrag für eine  
Versichertenbefragung

Wenn Versicherte einen Antrag auf Leistungen der 
Pflegeversicherung stellen, beauftragen die Pfle-
gekassen den Medizinischen Dienst zu prüfen, ob 
die Voraussetzungen der Pflegebedürftigkeit er-
füllt sind und welcher Pflegegrad vorliegt.

Für die Begutachtung kommen speziell ausgebil-
dete Pflegefachkräfte in die Häuslichkeit oder in 
die Pflegeeinrichtung. Bei der Pflegebegutach-
tung stellt die Gutachterin oder der Gutachter 
fest, wie selbstständig die antragstellende Per-
son ihren Alltag gestalten kann und wobei sie Hil-
fe benötigt.

Mit dem Ziel, die Dienstleistungsorientierung der 
Gutachterinnen und Gutachter der Medizinischen 
Dienste in der Pflegebegutachtung zu stärken, hat 
der Gesetzgeber eine verbindliche Richtlinie für 
die Dienstleistungsorientierung in der Pflegebe-
gutachtung vorgegeben. Diese wurde vom Spit-
zenverband Bund der Krankenkassen, dem GKV-
Spitzenverband, erarbeitet und vom Bundesminis-
terium für Gesundheit genehmigt. Die Richtlinie 
findet sich öffentlich zugänglich auf der Websei-
te des Medizinischen Dienstes Bund.

Die Richtlinie zur Dienstleistungsorientierung 
bei der Pflegebegutachtung stellt verpflichten-
de, bundesweit einheitliche Verhaltensgrundsät-
ze für die Medizinischen Dienste auf und erhöht 
die Transparenz des Begutachtungsverfahrens 
für die Versicherten. Die Richtlinie gibt vor, dass 
die Medizinischen Dienste eine Versichertenbe-
fragung durchführen, daraus Erkenntnisse ablei-
ten und entsprechende Maßnahmen zur Verbes-
serung formulieren. Die Medizinischen Dienste 
haben einen Bericht zu erstellen und diesen zu 
veröffentlichen.

Der Bericht jedes Medizinischen Dienstes ist auf 
der Webseite www.medizinischerdienst.de zu fin-
den.



2.  So führen die Medizinischen Dienste 
die Versichertenbefragung durch
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Für die Versicherten und ihre Angehörigen bedeu-
ten der Eintritt von Pflegebedürftigkeit und das 
Pflegebegutachtungsverfahren eine große Belas-
tung. Die Medizinischen Dienste führen die Be-
gutachtung in respektvoller und wertschätzender 
Weise durch, um die Belastungen für die Versi-
cherten so gering wie möglich zu halten.

Ein Teil der begutachteten Personen wird zur Zu-
friedenheit mit der Dienstleistungsorientierung 
des Medizinischen Dienstes bei der Pflegebegut-
achtung befragt. Mit der Versichertenbefragung 
wird die Zufriedenheit der Versicherten mit der In-
formation durch den Medizinischen Dienst Nord-
rhein und organisatorischen Grundsätzen bei der 
Pflegebegutachtung (z. B. Erreichbarkeit für Rück-
fragen) erfragt. Zudem wird erhoben, wie die Ver-
sicherten die Umsetzung wichtiger Verhaltens-
grundsätze durch die Gutachterinnen und Gutach-
ter im Kontakt mit den Versicherten (Vorstellung, 
Eingehen auf die individuelle Situation) und der 
Gesprächsführung (z. B. respektvoller Umgang) 
bewerten.

Eine Erhebung der Zufriedenheit der oder des Ver-
sicherten mit den Leistungen der Pflegeversiche-
rung ist nicht Ziel dieser Befragung. Jedoch ist 
nicht auszuschließen, dass sich die Zufriedenheit 
mit den Leistungen der Pflegeversicherung bzw. 
der Pflegekasse auf die Bewertung der Pflegebe-
gutachtung durch den Medizinischen Dienst aus-
wirkt.

Dem Medizinischen Dienst Nordrhein ist es ein 
großes Anliegen, die Begutachtung verständlich, 
respektvoll und individuell zu gestalten. Die Er-
kenntnisse aus der Versichertenbefragung sollen 
helfen, die Pflegebegutachtungen noch gezielter 
auf die Belange der Versicherten abzustimmen.

Die Versichertenbefragung erfolgt bundesweit 
einheitlich, unabhängig und wird wissenschaft-
lich ausgewertet. Bis zum 15. April eines jeden 
Jahres veröffentlicht jeder Medizinische Dienst 
einen Bericht über die Ergebnisse, Erkenntnisse 
und abgeleiteten Maßnahmen aus der Versicher-
tenbefragung des Vorjahres auf seiner Internet-
seite. Der Medizinische Dienst Bund veröffentlicht 
die bundesweiten Ergebnisse der Versicherten-
befragung.



3.  Das Konzept der  
Versichertenbefragung 
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Ziel der Versichertenbefragung ist es, Kenntnisse 
über die Zufriedenheit der Versicherten mit der 
Begutachtung durch den Medizinischen Dienst zu 
erhalten. Es soll Transparenz über die bei den Ver-
sicherten wahrgenommenen Stärken und Schwä-
chen im Begutachtungsverfahren hergestellt wer-
den und es sollen Erkenntnisse erworben werden, 
die als Grundlage für gezielte Maßnahmen zur Ver-
besserung der Dienstleistungsorientierung des 
Medizinischen Dienstes genutzt werden können.

Die Fragebogenstruktur und die Befragungsinhal-
te orientieren sich am Prozess der Pflegebegut-
achtung mit seinen für die Versicherten wichti-
gen Kriterien.

Es wurde ergänzend erhoben, wie wichtig einzel-
ne Aspekte den Versicherten sind.

Der Fragebogen der Versichertenbefragung wur-
de vom GKV-Spitzenverband und Medizinischen 
Dienst Bund in Abstimmung mit den Medizini-
schen Diensten unter wissenschaftlicher Beteili-
gung entwickelt und eingeführt.

Da nicht alle Pflegebedürftigen aufgrund ihrer be-
sonderen Situation aktiv an der Befragung teilneh-
men konnten, wurde auch Angehörigen/privaten 
Pflegepersonen und gesetzlichen Betreuerinnen 
und Betreuern, die bei der Pflegebegutachtung 
beteiligt waren, die Möglichkeit gegeben, den Fra-
gebogen auszufüllen.

Die nach einer Zufallsstichprobe ausgewählten 
Versicherten erhielten den Fragebogen und ein 
erläuterndes Anschreiben per Post maximal zwei 
Monate nach der Begutachtung mit einem kosten-
freien Rückumschlag.

Die Beantwortung des Fragebogens erfolgt frei-
willig und anonym. Die Befragten haben die aus-
gefüllten Fragebögen direkt an das BQS Institut 
für Qualität & Patientensicherheit GmbH gesen-
det, das die Antworten erfasst und nach einheitli-
chen Maßstäben statistisch ausgewertet hat. Die 
so ermittelten Daten bilden die Grundlage für die 
Erstellung des vorliegenden Berichtes.



4.  Stichprobengröße und Rücklauf
 der Befragung
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Im Jahr 2023 hat der Medizinische Dienst Nord-
rhein rund 260.000 Versicherte im Hausbesuch 
begutachtet.

Mindestens 2,5 Prozent der Versicherten, die im 
Vorjahr begutachtet wurden (268.032 Pflegebe-
gutachtungen gab es im Jahr 2022), wurden in die 
Befragung im Folgejahr einbezogen, was der An-
zahl von mindestens 6.701 zu versendenden Fra-
gebögen im Jahr 2023 entsprach.

Der Medizinische Dienst Nordrhein hat insge-
samt 6.835 Fragebögen für die Pflegebegutach-
tung zwischen Januar und Dezember 2023 versen-
det. Bis einschließlich 15. Februar 2024 wurden 
davon 2.743 Fragebögen ausgefüllt an das BQS In-
stitut für Qualität & Patientensicherheit GmbH zu-
rückgesandt. Dies entspricht einer Rücklaufquo-
te von 40,1 Prozent.



5. Ergebnisse
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Zufriedenheit der Befragten insgesamt mit der Pflegebegutachtung 
durch den Medizinischen Dienst Nordrhein

5. Ergebnisse

4,6 %
unzufrieden

7,2 %
teilweise zufrieden

88,2 %
zufrieden

MW = 91,8
N = 2.621
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Gesamtzufriedenheit

Insgesamt sind 88,2 Prozent der Versicherten mit 
den Pflegebegutachtungen durch den Medizini-
schen Dienst Nordrhein zufrieden. Teilweise zu-
frieden sind 7,2 Prozent und 4,6 Prozent sind mit 
der Pflegebegutachtung unzufrieden.

Die Zufriedenheitswerte über alle abgefragten 
Kriterien der Pflegebegutachtung liegen auf ei-
nem hohen Niveau. Das bezieht sich sowohl auf 
die verschiedenen Punkte der Informationen über 
die Pflegebegutachtung als auch auf die Sachver-
halte, die das Verhalten der Gutachterinnen und 
Gutachter direkt betreffen, die Kontaktaufnahme 
und die Gesprächsführung.

Die Ergebnisse im Einzelnen

Nachfolgend werden die Angaben der Befragten 
zur Zufriedenheit mit den abgefragten Einzelas-
pekten der Pflegebegutachtung dargestellt. Es 
wurde auch danach gefragt, wie wichtig die je-
weiligen Aspekte den Befragten sind. Aus Grün-
den der Übersichtlichkeit wird die Wichtigkeit in 
diesem Bericht nicht grafisch dargestellt. Dort, 
wo bestimmte Einzelaspekte den Versicherten be-
sonders wichtig erscheinen, wird auf die Wichtig-
keit im Text hingewiesen. Eine Aufstellung sämtli-
cher Befragungsergebnisse inklusive der Wichtig-
keit findet sich auf den Seiten 34 und 35.
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Fragenbereich A: Informationen über die Pflegebegutachtung

Mit der Verständlichkeit des Anmeldeschreibens 
sind 91,5 Prozent der Befragten, die begutachtet 
wurden, zufrieden. Ähnlich zufrieden sind die Be-
fragten mit den Informationen rund um das Be-
gutachtungsverfahren (88,3 Prozent). Mit der Er-
reichbarkeit des Medizinischen Dienstes Nord-
rhein bei Rückfragen sind 82,1 Prozent zufrieden.

Bei der Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der 
Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner wird 
ein Zufriedenheitswert von 93,7 Prozent erzielt. 
Hier stellen die Befragten zugleich die höchsten 
Anforderungen. Für 94,8 Prozent der Versicher-
ten sind Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft bei 
Rückfragen wichtig.
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Verständlichkeit des Anmeldeschreibens zur Begutachtung

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

Informationen durch Faltblatt und Anschreiben

1,1 %
unzufrieden

7,4 %
teilweise zufrieden

91,5 %
zufrieden

1,6 %
unzufrieden10,1 %

teilweise zufrieden

88,3 %
zufrieden

N = 2.625 
MW = 93,4

N = 2.639 
MW = 95,2
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Durch Rundungsdifferenzen 
kann die Summe der drei 
Antwort kategorien „zufrieden“, 
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Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes Nordrhein bei Rückfragen

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner  
des Medizinischen Dienstes Nordrhein

4,7 %
unzufrieden

13,2 %
teilweise zufrieden

82,1 %
zufrieden

N = 1767 
MW = 88,7

1,8 %
unzufrieden

4,5 %
teilweise zufrieden

93,7 %
zufrieden

N = 2.493 
MW = 96,0
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Durch Rundungsdifferenzen 
kann die Summe der drei 
Antwort kategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und 
„ unzufrieden“ von 100 Prozent 
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kann die Summe der drei 
Antwort kategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und 
„ unzufrieden“ von 100 Prozent 
abweichen.



Fragenbereich B: Der persönliche Kontakt

Beim persönlichen Kontakt erreichen die Termin-
treue und die angemessene Vorstellung der Gut-
achterin oder des Gutachters die höchsten Zufrie-
denheitswerte (97,0 bzw. 96,0 Prozent). Zufrie-
den sind die Befragten auch mit der Erklärung des 
Vorgehens bei der Pflegebegutachtung (89,1 Pro-
zent). Ähnlich bewertet wird die Zufriedenheit 
beim Eingehen auf die bereitgestellten Unterla-
gen (86,1 Prozent) und bei der zur Verfügung ste-
henden Zeit, um alle wichtigen Punkte bespre-
chen zu können (89,2 Prozent).

Mit dem Eingehen auf die individuelle Pflegesitu-
ation sind 84,3 Prozent der Befragten zufrieden; 
9,3 Prozent sind teilweise zufrieden und 6,4 Pro-
zent sind unzufrieden. Das Eingehen auf die indi-
viduelle Pflegesituation stellt für etwa 96,3 Pro-
zent der Begutachteten ein sehr wichtiges Quali-
tätsmerkmal dar.
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Angemessene Vorstellung der Gutachterin oder des Gutachters

Eintreffen der Gutachterin oder des Gutachters im angekündigten Zeitraum

1,0 %
unzufrieden

2,0 %
teilweise zufrieden

97,0 %
zufrieden

N = 2.691 
MW = 98,0

1,5 %
unzufrieden

2,5 %
teilweise zufrieden

96,0 %
zufrieden

N = 2.697 
MW = 97,3
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Durch Rundungsdifferenzen 
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Eingehen auf die individuelle Pflegesituation der Versicherten

Verständliche Erklärung des Vorgehens durch die Gutachterin oder den Gutachter

3,3 %
unzufrieden7,6 %

teilweise zufrieden

89,1 %
zufrieden

N = 2.684 
MW = 92,9

6,4 %
unzufrieden

9,3 %
teilweise zufrieden

84,3 %
zufrieden

N = 2.676 
MW = 89,0
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Genügend Zeit, um die für die Versicherten wichtigen Punkte zu besprechen

Eingehen auf die bereitgestellten Unterlagen der Versicherten

4,3 %
unzufrieden9,6 %

teilweise zufrieden

86,1 %
zufrieden

N = 2.544  
MW = 90,9

4,5 %
unzufrieden6,3 %

teilweise zufrieden

89,2 %
zufrieden

N = 2.669  
MW = 92,4
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Fragenbereich C: Die Gesprächsführung der Gutachterin oder  
des Gutachters

Auch mit der Gesprächsführung der Gutachterin 
oder des Gutachters sind die Befragten zufrieden. 
Besonders hoch sind die Zufriedenheitswerte bei 
der verständlichen Ausdrucksweise (92,0 Pro-
zent) sowie in den Bereichen, in denen nach 
dem respektvollen und einfühlsamen Umgang, 
der Kompetenz sowie der Vertrauenswürdigkeit 

gefragt wurde (jeweils Zufriedenheit von über 
90 Prozent). Einige Befragte wünschen sich mehr 
Beratung und Hinweise zur Verbesserung ihrer 
Pflegesituation. 6,4 Prozent sind mit der Bera-
tung und den nützlichen Hinweisen unzufrieden 
und 11,5 Prozent nur teilweise zufrieden – für 
rund 94,4 Prozent der befragten Versicherten ist 
dies ein wichtiger Punkt.
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Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

Respektvoller und einfühlsamer Umgang mit den Versicherten

3,1 %
unzufrieden5,5 %

teilweise zufrieden

91,4 %
zufrieden

N = 2.677 
MW = 94,1

3,4 %
unzufrieden5,7 %

teilweise zufrieden

90,9 %
zufrieden

N = 2.669 
MW = 93,7

20      Versichertenbefragung des Medizinischen Dienstes Nordrhein 2023

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

Kompetenz der Gutachterin oder des Gutachters

Respektvoller und einfühlsamer Umgang mit den Versicherten

3,1 %
unzufrieden5,5 %

teilweise zufrieden

91,4 %
zufrieden

N = 2.677 
MW = 94,1

3,4 %
unzufrieden5,7 %

teilweise zufrieden

90,9 %
zufrieden

N = 2.669 
MW = 93,7
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Durch Rundungsdifferenzen 
kann die Summe der drei 
Antwort kategorien „zufrieden“, 
„teilweise zufrieden“ und 
„ unzufrieden“ von 100 Prozent 
abweichen.

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



Vertrauenswürdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters

3,4 %
unzufrieden5,1 %

teilweise zufrieden

91,5 %
zufrieden

N = 2.650 
MW = 94,1
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2,4 %
unzufrieden

5,6 %
teilweise zufrieden

92,0 %
zufrieden

N = 2.665 
MW = 94,8

Vertrauenswürdigkeit der Gutachterin oder des Gutachters

Verständliche Ausdrucksweise der Gutachterin oder des Gutachters

3,4 %
unzufrieden5,1 %

teilweise zufrieden

91,5 %
zufrieden

N = 2.650 
MW = 94,1
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Durch Rundungsdifferenzen 
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Gute Beratung und nützliche Hinweise zur Verbesserung der Pflegesituation

6,4 %
unzufrieden

11,5 %
teilweise zufrieden

82,1 %
zufrieden

N = 2.630 
MW = 87,8
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Allgemeine Angaben der Befragten
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Allgemeine Angaben der Befragten

ja nein weiß nicht

Liegt das Ergebnis der Pflegebegutachtung bereits vor?

Falls ja: Ist das Ergebnis der Pflegebegutachtung nachvollziehbar?

3,3 %83,6 % 13,1 %

0,7 %76,5 % 22,8 %
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Kommentare der Versicherten auf die Frage „Was können wir bei der 
Pflegebegutachtung noch besser machen?“
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Kommentare der Versicherten auf die Frage „Was können wir bei der 
Pflegebegutachtung noch besser machen?“

33,7 %
mit Kommentar
N = 925

66,3 %
ohne 

Kommentar
N = 1.818

nur Lob

Lob & Kritik

nur Kritik

51,1 %

14,8 %

34,1 %
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Auswertung der von den Versicherten am häufigsten genannten  
Kommentare auf die Frage „Was können wir bei der Pflegebegutachtung 
noch besser machen?“

925 Befragte haben einen Kommentar zur Begutachtung abgegeben. Darin enthalten 
sind 1.345 Aspekte. Im Folgenden ist die Anzahl der Nennungen sowie die Häufigkeit 
der Nennungen gemessen an den 1.345 genannten Aspekten aufgezeigt.
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Auswertung der von den Versicherten am häufigsten genannten  
Kommentare auf die Frage „Was können wir bei der Pflegebegutachtung 
noch besser machen?“

925 Befragte haben einen Kommentar zur Begutachtung abgegeben. Darin enthalten 
sind 1.345 Aspekte. Im Folgenden ist die Anzahl der Nennungen sowie die Häufigkeit 
der Nennungen gemessen an den 1.345 genannten Aspekten aufgezeigt.

Zufrieden mit der Begutachtung / Befragung / mit dem Ablauf

Unzufrieden mit Ergebnis der Pflegebegutachtung

Termine / Terminvereinbarung: unflexibel, zu kurzfristig, genauer

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

Keine Beanstandung / keine Verbesserungsvorschläge

Insgesamt zufrieden / sehr zufrieden

Zufrieden mit dem Gutachter / der Gutachterin

59 4,4 %

43 3,2 %

33 2,5 %

107 8,0 %

72 5,4 %

121 9,0 %

187 13,9 %

183 13,6 %

Alles bestens / alles ok / alles in Ordnung
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6. Erkenntnisse

Die im Vergleich zu anderen Befragungen auch im 
Gesundheitswesen überdurchschnittliche Rück-
laufquote von über 40 Prozent bei der Pflegebe-
gutachtung belegt das Interesse der Beteiligten, 
ihre Erfahrungen und ihre Zufriedenheit mit dem 
Medizinischen Dienst Nordrhein mitzuteilen. Auf 
Grundlage des umfassenden Datenmaterials sind 
zudem repräsentative Auswertungen möglich.

Es ist eine sehr hohe Zufriedenheit mit der Pfle-
gebegutachtung durch den Medizinischen Dienst 
Nordrhein bei Pflegebedürftigen, Angehörigen/
privaten Pflegepersonen und gesetzlichen Betreu-
erinnen und Betreuern festzustellen. Dies zeigt 
auch der Anteil an positiven individuellen Rück-
meldungen und Lob in Höhe von 51,1 Prozent an 
allen individuellen Rückmeldungen.

Eine ausschließliche Betrachtung der Zufrieden-
heitswerte würde jedoch zu kurz greifen. Mögli-
che Erwartungen der Versicherten und Verbesse-
rungspotenziale lassen sich erst erkennen, wenn 
die Zufriedenheitswerte im Zusammenhang mit 
anderen wesentlichen Parametern betrachtet wer-
den.

Es lassen sich folgende vier Erkenntnisse aus der 
Versichertenbefragung ableiten:
Viele Befragte wünschen sich, dass bei der Be-
gutachtung intensiver auf ihre individuelle Pfle-
gesituation eingegangen wird: 6,4 Prozent sind 
mit diesem Punkt unzufrieden. 9,3 Prozent der 
Begutachteten sind lediglich teilweise zufrieden. 
Für etwa 96,3 Prozent derjenigen, die begutach-
tet wurden, ist dieser Aspekt besonders wichtig.

Mit der für die Begutachtung zur Verfügung ste-
henden Zeit, um alle wichtigen Punkte bespre-
chen zu können, sind 89,2 Prozent zufrieden. 
4,5 Prozent der Versicherten sind der Meinung, 
dass der Medizinische Dienst Nordrhein nicht die 
für sie angemessene Zeit aufwendet, und sind un-
zufrieden; 6,3 Prozent der Begutachteten sind nur 
teilweise zufrieden. 96,0 Prozent der Befragten 
bewerten diesen Punkt als wichtig.

82,1 Prozent der Versicherten fühlen sich durch 
die Gutachterin oder den Gutachter gut beraten.  
Den Wunsch nach mehr Hinweisen zur Verbesse-
rung ihrer individuellen Pflegesituation haben 
6,4 Prozent. 11,5 Prozent sind nur teilweise zu-
frieden. Für 94,4 Prozent der Befragten, die ei-
ne Begutachtung hatten, ist dieser Punkt wichtig.

Ebenso zeigt sich Verbesserungsbedarf bei der 
Erreichbarkeit des Medizinischen Dienstes bei 
Rückfragen zur Begutachtung. 4,7 Prozent der 
Begutachteten sind unzufrieden mit der Erreich-
barkeit; 13,2 Prozent sind teilweise zufrieden. Für 
82,5 Prozent der Begutachteten ist die telefoni-
sche Erreichbarkeit bei Rückfragen wichtig.
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7. Maßnahmen

Verbesserungsmaßnahmen  
und Umgang mit Erwartungen 
der  Versicherten

Um Verbesserungspotenziale zu finden und ent-
sprechende Maßnahmen daraus abzuleiten, wur-
de zunächst festgestellt, welche Ergebnisse als 
befriedigend oder unbefriedigend zu werten sind. 
Darüber hinaus wurden Ursachen, Einflussfakto-
ren und Motive für die jeweils unbefriedigenden 
Ergebnisse ermittelt. Dabei erfolgte die Ableitung 
von den Fakten (Befragungsergebnisse) zu den Ur-
sachen (woran liegt es?), zur Bewertung (wo ist 
konkreter Handlungsbedarf?) und abschließend 
zu den Maßnahmen/zur Strategie (was müssen 
wir tun?).

Es wurde nach einem strukturierten Verfahren 
vorgegangen:
• Aufarbeitung der Ergebnisse der Befragung 
•  Identifizierung von möglichen Ursachen und 

Einflussfaktoren 
• Festlegung der möglichen Handlungsfelder
•  Ableitung von konkreten Maßnahmen zur Stei-

gerung der Zufriedenheit der Versicherten

Unter Berücksichtigung dieser grundsätzlichen 
methodischen Überlegungen wurden die allge-
meingültigen Maßnahmen aus der Versicherten-
befragung abgeleitet.

Abgeleitete Maßnahmen 
im Einzelnen

Eingehen auf die individuelle Pflegesituation der 
Versicherten
Keine Pflegesituation ist wie die andere. Die Gut-
achterinnen und Gutachter des Medizinischen 
Dienstes Nordrhein sind sich dessen bewusst 
und werden kontinuierlich dafür sensibilisiert, 
sich ein umfassendes Bild von der individuellen 
Pflegesituation der antragstellenden Personen zu 
machen. Dazu werden eine Begutachtung und – 
im Falle von Hausbesuchen – Funktionsprüfun-
gen durchgeführt. Medizinische sowie pflegeri-
sche Unterlagen werden gesichtet. Der Einbezug 
von Angehörigen, Bevollmächtigten und Betreu-
ungspersonen bei der Begutachtung ist bedeut-
sam, um die individuelle Situation gut abbilden 
zu können. In der Qualitätssicherung der Begut-
achtungen wird ein Augenmerk darauf gelegt, wie 
die Gutachterinnen und Gutachter auf die indivi-
duelle Pflegesituation eingehen.

Genügend Zeit, um die für die Versicherten wich-
tigen Punkte zu besprechen
Vor dem Hintergrund der demografischen Ent-
wicklungen nimmt die Anzahl an Aufträgen zur 
Pflegebegutachtung jährlich zu. Die Bearbei-
tung aller Begutachtungsaufträge innerhalb der 
gesetzlich vorgegebenen Frist bei ausreichen-
der Zeit für jede einzelne Begutachtung ist für 
den Medizinischen Dienst Nordrhein von großer 
Bedeutung. Für die Zufriedenheit der Versicher-
ten ist es besonders wichtig, den begutachteten 
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Personen gegenüber wertschätzend aufzutreten. 
In regelmäßigen Schulungen werden die kommu-
nikativen Kompetenzen der Gutachterinnen und 
Gutachter gestärkt und stetig weiterentwickelt. 
Der Personalbedarf des Medizinischen Dienstes 
Nordrhein wird kontinuierlich bewertet und bei 
Bedarf werden zusätzliche Gutachterinnen und 
Gutachter rekrutiert. 

Nützliche Hinweise zur Verbesserung der Pflege-
situation
Dem Medizinischen Dienst Nordrhein ist es wich-
tig, Hinweise zur Verbesserung der individuellen 
Pflegesituation zu geben und hierzu erforderli-
che Maßnahmen auf den Weg zu bringen. Die Ver-
sicherten können sich auf der Internetseite des 
Medizinischen Dienstes Nordrhein umfangreich 
zum Ablauf einer Begutachtung informieren. Dort 
finden sie Antworten auf die meistgestellten Fra-
gen zum Begutachtungsverfahren und es sind 
Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner be-
nannt, die bei Fragen weiterhelfen können. Mit 
der Terminvereinbarung erhalten die Versicher-
ten einen Informations-Flyer des Medizinischen 
Dienstes, der auf der Webseite auch in unter-
schiedlichen Sprachen abgerufen werden kann. 
Im Rahmen der Begutachtungen weisen die Gut-
achterinnen und Gutachter auf Beratungsangebo-
te von Pflegekassen und Pflegestützpunkten hin 
und empfehlen Hilfsmittel, sofern sie zur Verbes-
serung der Pflegesituation geeignet sind. 

Verbesserung des Service zur Terminvergabe
Die Versicherten legen großen Wert auf eine fle-
xible Terminvereinbarung unter Berücksichtigung 

von individuellen Terminwünschen. Der Medizi-
nische Dienst Nordrhein arbeitet daher kontinu-
ierlich daran, den Service rund um die Termin-
vereinbarung zu verbessern. Im Jahr 2024 wird 
die Möglichkeit, über die Webseite oder per Te-
lefon Termine vereinbaren zu können, weiter aus-
gebaut. 
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8. Zahlen, Daten, Fakten

Rücklaufquote

8. Zahlen, Daten, Fakten

Rücklaufquote

Wer hat den Fragebogen ausgefüllt?*
*Mehrfachnennungen möglich

6.835

Verschickte Fragebögen 2023

Rücklauf (Stand 15.02.2024)

= 40,1 %2.743

2,5 %
gesetzliche Betreuungspersonen

4,0 %
keine Angaben

51,6 %
Pflegebedürftige

41,9 %
Angehörige/private 
Pflegepersonen
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Befragung zur persönlichen Pflegebegutachtung 2023
Angaben zur Person1.  Bitte teilen Sie uns mit, wer diesen Fragebogen ausfüllt:
Pflegebedürftige Person Angehöriger /  private Pflegeperson Gesetzliche Betreuungsperson

Gesamtzufriedenheit2.  Wie zufrieden waren Sie insgesamt mit der Begutachtung durch den Medizinischen Dienst? 

zufrieden
teilweise zufrieden

unzufrieden

Informationen über die Pflegebegutachtung

Damit war ich...
Dies ist für mich...

zufrieden teilweisezufrieden un- zufrieden wichtig teilweisewichtig unwichtig

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

4.    Fühlten Sie sich vom Medizinischen  
Dienst durch Faltblatt und Anschreiben  
gut informiert?

5.    Konnten Sie den Medizinischen Dienst  
bei Rückfragen einfach erreichen?6.    Waren die Ansprechpersonen des Medizi-

nischen Dienstes freundlich und hilfsbereit?Der persönliche Kontakt

Damit war ich...
Dies ist für mich...

zufrieden teilweisezufrieden un- zufrieden wichtig teilweisewichtig unwichtig

7.    Traf die Gutachterin oder der Gutachter  
im angekündigten Zeitraum bei Ihnen ein?

8.    Stellte sich Ihnen die Gutachterin oder  
der Gutachter angemessen vor?9.    Erklärte die Gutachterin oder der Gutachter  

das Vorgehen gut und verständlich?10.  Ging die Gutachterin oder der Gutachter 
ausreichend auf Ihre individuelle  
Pflegesituation ein?11.  Ging die Gutachterin oder der Gutachter  

auf Ihre bereitgestellten Unterlagen ein?

Bitte wenden >

Ihre Meinung ist uns wichtig!
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Gesamtzufriedenheit und Ergebnisse Fragenbereich A bis C 
der  Versichertenbefragung zur Pflegebegutachtung

Gesamtzufriedenheit mit der 
 Pflegebegutachtung
(Basis: Alle Befragten n = 2.743)

zufrieden
teilweise 
 zufrieden

unzufrieden

Wie zufrieden waren Sie insgesamt 
mit der Begutachtung durch den 
 Medizinischen Dienst Nordrhein?

88,2 % 7,2 % 4,6 %

Fragenbereich A:
Informationen über die 
 Pflegebegutachtung

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten… 

Wichtigkeit
Dies ist für die Befragten… 

zufrieden
teilweise 
zufrieden

un
zufrieden wichtig

teilweise 
wichtig unwichtig

Verständlichkeit des Anmelde
schreibens zur Begutachtung 91,5 % 7,4 % 1,1 % 82,9 % 14,8 % 2,3 % 

Information durch Faltblatt und 
 Anschreiben 88,3 % 10,1 % 1,6 % 81,9 % 16,5 % 1,6 % 

Erreichbarkeit des Medizinischen 
Dienstes bei Rückfragen 82,1 % 13,2 % 4,7 % 82,5 % 11,3 % 6,2 % 

Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft 
der Ansprechpartnerinnen und An
sprechpartner

93,7 % 4,5 % 1,8 % 94,8 % 4,2 % 1,0 % 

Durch Rundungsdifferenzen kann die Summer der drei Antwortkategorien 
von 100 Prozent abweichen.
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Fragenbereich B:
Kontakt zur Gutachterin oder zum 
 Gutachter

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten …

Wichtigkeit
Dies ist für die Befragten …

zufrieden
teilweise 
zufrieden

un
zufrieden wichtig

teilweise 
wichtig unwichtig

Eintreffen im angekündigten Zeitraum 97,0 % 2,0 % 1,0 % 87,1 % 11,6 % 1,2 %

Angemessene Vorstellung 96,0 % 2,5 % 1,5 % 89,3 % 9,8 % 0,9 %

Verständliche Erklärung 
des  Vorgehens 89,1 % 7,6 % 3,3 % 95,1 % 4,5 % 0,5 %

Eingehen auf die individuelle 
 Pflegesituation 84,3 % 9,3 % 6,4 % 96,3 % 3,4 % 0,3 %

Eingehen auf die bereitgestellten 
 Versichertenunterlagen 86,1 % 9,6 % 4,3 % 90,5 % 8,7 % 0,8 %

Genügend Zeit, um die für die 
 Versicherten wichtigen Punkte zu 
besprechen

89,2 % 6,3 % 4,5 % 96,0 % 3,8 % 0,2 %
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Fragenbereich C:
Die Gesprächsführung der Gutachterin 
oder des Gutachters

Zufriedenheit
Damit waren die Befragten… 

Wichtigkeit
Dies ist für die Befragten… 

zufrieden
teilweise 
zufrieden

un
zufrieden wichtig

teilweise 
wichtig unwichtig

Respektvoller und einfühlsamer 
 Umgang mit den Versicherten 91,4 % 5,5 % 3,1 % 95,9 % 3,7 % 0,5 % 

Kompetenz der Gutachterin oder 
des Gutachters 90,9 % 5,7 % 3,4 % 96,5 % 3,1 % 0,5 % 

Verständliche Ausdrucksweise der 
Gutachterin oder des Gutachters 92,0 % 5,6 % 2,4 % 96,6 % 3,0 % 0,4 % 

Vertrauenswürdigkeit der Gutachte
rin oder des Gutachters 91,5 % 5,1 % 3,4 % 96,1 % 3,5 % 0,5 % 

Gute Beratung und nützliche 
Hinweise zur Verbesserung der 
 Pflegesituation

82,1 % 11,5 % 6,4 % 94,4 % 5,1 % 0,5 % 
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