
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Travailler avec les proches 
Guide: Mener des entretiens 

Bon à savoir 

Les besoins peuvent être recueillis et échangés le plus facilement lors d’un entretien. Cela suppose tou-
tefois un climat de confiance. Avec des mesures ciblées, vous pouvez créer des espaces de dialogue 
dans lesquels les résident·es et leurs proches se sentent bien et pris·es en considération. 
 
Il convient de tenir compte des éléments suivants: Les résident·es sont toujours les premiers interlocu-
teurs·trices. Associez les proches – dans leur rôle d’accompagnant·es ou de représentant·es – toujours 
avec l’accord des résident·es. 
 
Vous contribuez de manière déterminante à une collaboration réussie avec les proches en tant que per-
sonne de contact de l’institution, en 

– choisissant la forme de dialogue appropriée, 
– préparant les entretiens nécessaires,  
– cultivant une bonne culture de l’entretien et  
– affinant continuellement vos compétences en communication. 

Comment y parvenir 

Formez vos collaborateurs·trices à la conduite d’entretien 

Les compétences en communication s’apprennent. Organisez une introduction approfondie des collabo-
rateurs·trices à la communication avec les résident·es et leurs proches. Proposez également régulière-
ment des formations continues permettant aux collègues de développer leurs compétences en conduite 
d’entretien. 

Entretenez un échange informel avec les résident·es et leurs proches 

Initiez des conversations informelles, chaque fois que la situation et le temps le permettent. Respectez 
les techniques professionnelles de communication et de comportement suivantes: 

– parlez avec une chaleur intérieure et montrez, par votre expression (verbale et non verbale), que le 
bien-être des résident·es et des proches vous tient à cœur. 
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– Adressez-vous aux résident·es ainsi qu’aux proches par leur nom: en règle générale avec «vous», 
sauf si les proches expriment explicitement un autre souhait. 

– Menez les entretiens sur un pied d’égalité et évitez les styles de langage infantilisants, dits «baby-
talk». 

– Engagez des conversations accompagnant l’activité, par exemple lors des soins du matin ou dans des 
situations de soins communes avec les résident·es et les proches. 

– Trouvez le juste équilibre entre proximité et distance (ni trop proche, ni trop distant), en particulier face 
aux hauts et bas émotionnels.  

– Utilisez les principes de la validation en présence de résident·es atteints de démence. 

Conduisez les entretiens standardisés de manière habile et fiable 

Menez des entretiens standardisés et des entretiens d’évaluation à des moments fixés et à intervalles 
réguliers. Les entretiens réguliers agissent de manière préventive contre d’éventuelles charges ou con-
flits. 
 
Pour la préparation: 

– Planifiez le rendez-vous pour l’entretien avec toutes les parties concernées et faites confirmer la date 
(en personne, par téléphone ou par écrit). 

– Demandez au préalable aux proches s’ils ont des préoccupations particulières qu’ils souhaitent abor-
der.  

– Recueillez en interne des informations pertinentes auprès de différent·es professionnel·les (activation, 
physiothérapie) et services (p. ex. hôtellerie, nettoyage, gastronomie, etc.) que vous souhaitez parta-
ger avec les proches. 

– Organisez des locaux adaptés, dans un environnement calme, garantissant l’intimité. 
– Ayez le guide d’entretien à portée de main: 

→ Guide pour l’entretien d’admission 
→ Guide pour l’entretien d’évaluation 

 
Pendant l’entretien: 

– Utilisez chaque entretien pour établir et entretenir des relations. 

→ Adoptez une attitude ouverte et respectueuse. 
→ Accueillez les participant·es et montrez votre reconnaissance pour le temps consacré. 
→ Expliquez l’objectif de l’entretien, par exemple ainsi: 

«Nous aimerions mieux vous connaître, vous et vos proches.»  
«Nous aimerions vous informer sur le bien-être de votre proche.» 
«Votre proche est parmi nous depuis un an. Nous souhaitons saisir cette occasion pour échanger 
avec vous sur les mesures de soins appropriées.» 

→ Définissez une durée pour l’entretien, par exemple 30 à 45 minutes. 

– Recueillez les besoins de l’ensemble des participant·es et guidez clairement la discussion. 

→ Demandez le ressenti et les besoins des participant·es:  
«Comment allez-vous en ce moment? Qu’est-ce qui vous préoccupe le plus?» 

→ Demandez comment les participant·es perçoivent leur situation de vie actuelle. Veillez à ce que la 
perspective de chaque personne présente soit entendue et reconnue. 
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→ Montrez de la reconnaissance, par exemple ainsi:  
«Je suis impressionné·e par la persévérance avec laquelle vous avez toujours cherché de nou-
velles solutions.» 
«J'entends que cela vous demande beaucoup d'énergie de faire preuve de compréhension et de 
patience dans cette situation.»  

→ Résumez les points de soins prioritaires actuels et apportez des informations professionnelles à ce 
sujet. 

→ Abordez les éventuels conflits de manière précoce.  

Conseil: Dans le guide, à la page «Gérer les plaintes», vous trouverez des indications importantes sur la 
gestion des plaintes. 
 
– Trouvez une conclusion appropriée à l’entretien. 

→ Résumez brièvement l’entretien: Présentez les prochaines étapes et les objectifs fixés en commun.  
→ Demandez un retour final sur l’entretien, par exemple ainsi:  

«Avez-vous trouvé des réponses à vos questions les plus importantes ou y a-t-il encore quelque 
chose qui manque?» 

→ Définissez la suite de la démarche et convenez, si nécessaire, d’un prochain rendez-vous. 
→ Informez les participant·es du contenu du procès-verbal de l’entretien et clarifiez avec les proches 

qui pourra y avoir accès en interne et qui sera informé·e en interne de certains points précis.  
→ Prenez congé des participant·es et montrez votre reconnaissance pour le temps consacré. 

Instaurez la confiance grâce à des mesures ciblées 

Vous pouvez instaurer la confiance des proches, 

– En prenant le temps chaque jour d’entretenir la relation.  
Faites preuve d’empathie à leur égard et alliez-vous à eux. Ayez des discussions ouvertes et hon-
nêtes sur l'état des résident·es, les plans de soins et les changements possibles. 
 

– En prenant leurs inquiétudes et peurs au sérieux, en les abordant et en y répondant.  
Recueillez régulièrement le retour des proches et montrez comment celui-ci contribue à l’amélioration 
des soins. 
 

– En les invitant à participer à la vie quotidienne et à résoudre les problèmes ensemble.  
Adoptez une attitude bienveillante visant à intégrer les proches de la meilleure manière possible dans 
le processus de soins (y compris les processus décisionnels). 

Accompagnez consciemment les processus émotionnels 

Notamment en cas de maladies chroniques ou évolutives (p. ex. démence), les proches ressentent des 
émotions telles que l’incertitude, la tristesse ou la culpabilité. Celles-ci se manifestent souvent dans leurs 
retours, leurs comportements ou leur retrait. 
 
Ce que vous pouvez faire: 

– Proposez un accompagnement spirituel ou des offres d’entretien. 
– Orientez vers des groupes d’entraide ou des services de conseil externes. 
– Créez un cadre protégé, dans lequel les émotions ont leur place. 
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Conseils de lecture 

Curaviva (2010). «Sie sind sehr in Sorge»: Die Innenwelt von Menschen mit Demenz gelten lassen. 
Integrative Validation nach Nicole Richard. Dans: Curaviva 10/2. 
Dans cet article spécialisé concis, vous trouverez des informations approfondies et des exemples sur la 
manière de mettre en pratique les principes de la validation. 
 
Langfeldt-Nagel, M. (2017). Gesprächsführung in der Altenpflege. Lehrbuch. München Basel: Ernst 
Reinhardt Verlag. 
Au chapitre 10.4 de ce manuel, vous trouverez des conseils et des exemples de questions sur la manière 
d’offrir compréhension et soutien émotionnel aux proches dans le cadre des entretiens. 
 
Matolycz, E. (2024). Professionelle Kommunikation in der Pflege. Verstehen und Verständigen im 
Pflegealltag. Berlin: Springer. 
Au chapitre 5.2.1, vous trouverez des informations approfondies sur la manière de gérer les résistances 
des proches en tant que partenaires de communication. 
 
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.  
Aux chapitres 6.4.1 et 6.4.2 de cette thèse, vous trouverez des informations et exemples détaillés sur la 
manière de renforcer la confiance des résident·es et de leurs proches grâce à des techniques comporte-
mentales professionnelles et une attitude bienveillante. 
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