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	Praxis: Altenpflege
Wissen kompakt für ambulante und stationäre Pflegefachkräfte




 	
				


	Schritt-für-Schritt-Anleitung: Kritische Gespräche souverän meistern

	Schritt 1: Durchatmen und Impulskontrolle 

	· Atmen Sie tief durch, bevor Sie reagieren. Dadurch behalten Sie Ihre Gefühle im Griff.

	Schritt 2: Aktiv zuhören und Paraphrasieren 

	· Lassen Sie den Angehörigen ausreden und zeigen Sie durch Blickkontakt und zustimmende Gesten wie ein Nicken Ihre Aufmerksamkeit und Ihr Interesse am Gegenüber. 
· Wiederholen Sie mit eigenen Worten die Aussagen, um Missverständnisse zu vermeiden. 
· Benennen Sie die wahrgenommenen Gefühle Ihres Gegenübers.

	Schritt 3: Bedürfnisse erkennen 

	· Worum geht es dem Zugehörigen, Kontrolle? Angst? Unwissenheit? Gehen Sie auf das Bedürfnis ein, indem Sie z. B. Krankheitsbilder oder pflegerische Abläufe in für Laien verständlicher Art und Weise erklären – aber stets auf Augenhöhe und nicht „von oben herab“ oder gar mit fachlicher Arroganz. 

	Schritt 4: Ruhe bewahren und sachlich bleiben 

	· Sie müssen sich nicht rechtfertigen. Blasen Sie auch nicht zum Gegenangriff.

	Schritt 5: Lösung in Aussicht stellen 

	· Sichern Sie zu, dass Sie das Thema gedanklich mitnehmen, um es gegebenenfalls im Team oder mit Ihren Vorgesetzten zu besprechen. Sichern Sie eine Rückmeldung zu. Diese muss dann aber auch unbedingt unaufgefordert erfolgen!

	Schritt 6: Dokumentieren 

	· Dokumentieren Sie die wesentlichen Gesprächsinhalte im Berichteblatt. Informieren Sie gegebenenfalls Ihr Team in der Übergabe oder im Rahmen einer Teambesprechung.



