
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mit Angehörigen arbeiten 
Leitfaden: Gespräche führen 

Gut zu wissen 

Bedürfnisse lassen sich im Gespräch am einfachsten abholen und austauschen. Dies setzt allerdings 
Vertrauen voraus. Mit gezielten Massnahmen können Sie Raum für Gespräche schaffen, bei denen sich 
sowohl die Bewohner:innen als auch deren Angehörige wohl und gesehen fühlen. 
 
Dabei gilt es zu beachten: Die Bewohner:innen sind immer erste Ansprechperson. Beziehen Sie Angehö-
rige – in ihrer Funktion als Begleitperson oder Vertretung – mit Einverständnis der Bewohner:innen immer 
mit ein. 
 
Sie tragen massgeblich zu einer gelingenden Zusammenarbeit mit Angehörigen bei, indem Sie als An-
sprechperson seitens der Institution 

– die geeignete Gesprächsform wählen, 
– die nötigen Gesprächsvorbereitungen treffen,  
– eine gute Gesprächskultur pflegen und  
– Ihr Kommunikationsgeschick kontinuierlich verfeinern. 

So gelingt’s 

Schulen Sie Ihre Mitarbeitenden in der Gesprächsführung 

Kommunikationsgeschick will gelernt sein. Organisieren Sie eine fundierte Einführung von Mitarbeiter:in-
nen in die Kommunikation mit Bewohner:innen und Angehörigen. Führen Sie zudem regelmässig Schu-
lungen durch, bei denen Kolleg:innen ihre Kompetenzen in der Gesprächsführung weiterentwickeln kön-
nen. 

Pflegen Sie einen informellen Austausch mit Bewohner:innen und Angehörigen 

Initiieren Sie informelle Gespräche, wann immer es Situation und Zeit erlauben. Beachten Sie dabei fol-
gende professionellen Kommunikations- und Verhaltenstechniken: 

– Sprechen Sie mit innerer Wärme und zeigen Sie in Ihrem Ausdruck (non-verbal und verbal), dass 
Ihnen das Wohl der Bewohner:innen und der Angehörigen am Herzen liegt. 
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– Sprechen Sie Bewohner:innen sowie Angehörige mit Namen an: In der Regel mit «Sie», ausser, es 
wird von Angehörigen explizit  anders gewünscht. 

– Führen Sie Gespräche auf Augenhöhe und vermeiden Sie verniedlichende Sprechstile, sogenannten 
«Baby-Talk». 

– Führen Sie tätigkeitsbegleitende Gespräche, zum Beispiel bei der Morgenpflege oder bei gemeinsa-
men Pflegesituationen mit Bewohner:innen und Angehörigen. 

– Loten Sie ein angemessenes Nähe-Distanz-Verhältnis aus (weder zu viel Nähe noch zu viel Distanz), 
insbesondere im Umgang mit emotionalen Höhen und Tiefen.  

– Nutzen Sie die Grundsätze der Validation bei Anwesenheit von Bewohner:innen mit Demenzerkran-
kung. 

Gestalten Sie standardisierte Gespräche geschickt und zuverlässig 

Führen Sie standardisierte Gespräche und Standortgespräche zu festgelegten Zeitpunkten und in regel-
mässigen Abständen, Regelmässige Gespräche wirken präventiv im Hinblick auf mögliche Belastungen 
und Konflikte 
 
Zur Vorbereitung: 

– Planen Sie den Termin für das Gespräch mit allen Beteiligten und lassen Sie den Termin bestätigen 
(persönlich, telefonisch oder schriftlich). 

– Fragen Sie im Vorfeld die Angehörigen, ob sie spezielle Anliegen haben, die sie gerne besprechen 
würden.  

– Sammeln Sie intern relevante Informationen von verschiedenen Fachpersonen (Aktivierung, Physio-
therapie) und aus den verschiedenen Abteilungen (z.B. Hottellerie, Reinigung, Gastronomie etc.), die 
Sie mit Angehörigen besprechen wollen. 

– Organisieren Sie geeignete Räumlichkeiten in einer ruhigen Umgebung, bei der die Privatsphäre si-
chergestellt ist. 

– Halten Sie den Gesprächsleitfaden bereit: 

→ Leitfaden fürs Eintrittsgespräch 
→ Leitfaden fürs Standortgespräch 

 
Während dem Gespräch: 

– Nutzen Sie jedes Gespräch für den Beziehungsaufbau und die Beziehungspflege. 

→ Achten Sie auf eine offene, respektvolle Grundhaltung. 
→ Begrüssen Sie die Teilnehmenden und zeigen Sie Wertschätzung für die aufgebrachte Zeit. 
→ Erläutern Sie das Ziel des Gesprächs, zum Beispiel so: 

«Wir möchten Sie und Ihre Angehörigen besser kennenlernen.»  
«Wir möchten Sie über das Wohlbefinden Ihres Angehörigen informieren.» 
«Ihre Angehörige ist nun seit einem Jahr bei uns. Dies möchten wir gerne zum Anlass nehmen, 
uns mit Ihnen über die geeigneten Pflegemassnahmen auszutauschen.» 

→ Legen Sie einen Zeitrahmen für das Gespräch fest, zum Beispiel 30 bis 45 Minuten. 

– Holen Sie die Bedürfnisse aller Teilnehmenden ab und führen Sie klar durchs Gespräch. 

→ Fragen Sie nach dem Wohlbefinden und den Bedürfnissen der Teilnehmenden:  
«Wie geht es Ihnen im Moment? Was beschäftigt Sie am meisten?» 
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→ Fragen Sie, wie die Teilnehmenden ihre aktuelle Lebenssituation wahrnehmen. Achten Sie darauf, 
dass die Perspektive jeder Person in der Gesprächsrunde wahrgenommen und anerkannt wird. 

→ Zeigen Sie Wertschätzung, zum Beispiel so:  
«Es beeindruckt mich, mit welcher Ausdauer Sie stets nach neuen Lösungen gesucht haben.» 
«Ich höre, dass es Sie viel Kraft kostet, in dieser Situation Verständnis und Geduld aufzubringen.»  

→ Fassen Sie aktuelle pflegerische Schwerpunkte zusammen und geben Sie Fachinformationen 
dazu. 

→ Sprechen Sie mögliche Konflikte frühzeitig an.  

Tipp: Im Leitfaden auf der Seite «Beschwerden managen» erhalten Sie wichtige Hinweise zum Be-
schwerdemanagement. 
 
– Finden Sie einen stimmigen Abschluss fürs Gespräch. 

→ Fassen Sie das Gespräch kurz zusammen: Zeigen Sie die nächsten Schritte und gemeinsam fest-
gelegten Ziele auf.  

→ Holen Sie ein abschliessendes Feedback zum Gespräch ein, zum Beispiel so:  
«Konnten Sie Ihre wichtigsten Fragen klären oder fehlt noch etwas?» 

→ Definieren Sie, wie Sie weiter vorgehen und vereinbaren Sie bei Bedarf einen nächsten Termin. 
→ Informieren Sie die Teilnehmenden über den Inhalt des Gesprächprotokolls und klären Sie mit den 

Angehörigen, wer intern auf das Protokoll Zugriff haben darf und wer gezielt über einzelne Sach-
verhalte intern informiert werden wird.  

→ Verabschieden Sie die Teilnehmenden und zeigen Sie Wertschätzung für die aufgebrachte Zeit. 

Bilden Sie Vertrauen mit gezielten Massnahmen 

Das Vertrauen der Angehörigen können Sie aufbauen, 

– Indem Sie sich Zeit nehmen, täglich Beziehungsarbeit zu leisten.  
Gehen Sie empathisch auf sie ein und verbünden Sie sich mit ihnen. Führen Sie offene und ehrliche 
Gespräche über den Zustand der Bewohnenden, Pflegepläne und mögliche Veränderungen. 
 

– Indem Sie deren Sorgen und Ängste ernst nehmen, ansprechen und aufgreifen.  
Holen Sie regelmässig Feedback von Angehörigen ein und zeigen Sie auf, wie dieses zur Verbesse-
rung der Pflege beiträgt. 
 

– Indem Sie sie dazu einladen, den Alltag mitzugestalten und Probleme gemeinsam zu lösen.  
Nehmen Sie eine fürsorgliche Haltung ein, die darauf abzielt, die Angehörigen bestmöglich in den 
Pflegeprozess (inkl. Entscheidungsprozesse) zu integrieren. 

Begleiten Sie emotionale Prozesse bewusst 

Gerade bei chronischen oder fortschreitenden Erkrankungen (z. B. Demenz) erleben Angehörige Gefühle 
wie Unsicherheit, Trauer oder Schuld. Diese zeigen sich häufig in Rückmeldungen, Verhalten oder Rück-
zug. 

Was Sie tun können: 

– Bieten Sie Seelsorge- oder Gesprächsangebote an. 
– Weisen Sie auf Selbsthilfegruppen oder externe Beratungsstellen hin. 
– Schaffen Sie einen geschützten Rahmen, in dem Emotionen Platz haben. 
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Lesetipps 

Curaviva (2010). «Sie sind sehr in Sorge»: Die Innenwelt von Menschen mit Demenz gelten lassen. 
Integrative Validation nach Nicole Richard. In: Curaviva 10/2. 
In diesem kurzen Fachartikel finden Sie vertiefte Informationen und Beispiele dazu, wie Sie die Grunds-
ätze der Validation umsetzen können. 
 
Langfeldt-Nagel, M. (2017). Gesprächsführung in der Altenpflege. Lehrbuch. München Basel: Ernst 
Reinhardt Verlag. 
In Kapitel 10.4 dieses Lehrbuchs finden Sie Tipps und Beispielfragen dazu, wie Sie im Rahmen von Ge-
sprächen Angehörigen Verständnis und emotionale Unterstützung bieten können. 
 
Matolycz, E. (2024). Professionelle Kommunikation in der Pflege. Verstehen und Verständigen im 
Pflegealltag. Berlin: Springer. 
In Kapitel 5.2.1 finden Sie vertiefte Informationen dazu, wie Sie mit Widerständen von Seiten der Angehö-
rigen als Kommunikationspartner:innen umgehen können. 
 
Müller, J.-B. (2020). Vertrauen in der Altenpflege: eine Grounded Theory des Vertrauenserlebens in 
der altenpflegerischen Beziehungsarbeit. Dissertation zur Erlangung des Doktorgrades Dr. phil. des 
Fachbereichs Humanwissenschaften der Universität Osnabrück.  
In Kapitel 6.4.1 und 6.4.2 dieser Dissertation finden Sie vertiefte Informationen und Beispiele dazu, wie 
Sie mit Hilfe von professionellen Verhaltenstechniken und einem fürsorglichen Verhalten das Vertrauen 
von Bewohner:innen und Angehörigen stärken können. 
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