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	Übersicht: Deeskalierende Formulierungen für brenzlige Situationen

	Aussage des Angehörigen
	Mögliche professionelle Reaktion

	„Meine Mutter ist immer noch nicht gewaschen, dabei ist schon 10:30 Uhr!“
	„Ich verstehe, dass Ihnen das wichtig ist. Wir haben Ihre Mutter nicht vergessen, aber wir orientieren uns immer an den Wünschen und Bedürfnisse unserer Pflegekunden. Als ich vorhin im Zimmer war und Ihrer Mutter die Schilddrüsenmedikation verabreichte, sagte sie mir, dass sie in der letzten Nacht ganz schlecht schlafen konnte und noch sehr müde sei. Sie wirkte ganz erleichtert, als ich ihr sagte, dass ich, falls sie möchte, heute etwas später zu ihr kommen kann, um sie zu pflegen.“

	„Sie kümmern sich nicht richtig um meinen Vater!“
	„Ich nehme Ihre Rückmeldung sehr ernst. Können Sie mir kurz schildern, was Ihnen konkret aufgefallen ist, damit wir das Problem abstellen können?“

	„Bei uns zu Hause lief das viel besser als hier!“
	„Ich kann nachvollziehen, dass es Ihnen schwergefallen ist, sich für eine vollstationäre Pflegeeinrichtung zu entscheiden. Ich sichere Ihnen zu, dass wir uns bemühen, den Alltag für Ihren Zugehörigen so angenehm wie möglich zu gestalten.“

	„Sie haben doch gar keine Ahnung, wie es Mutter geht!“
	„Es ist gut, dass Sie als Angehörige einen so engen Draht zur Mutter haben. Gemeinsam können wir sicherstellen, dass es ihr rasch besser geht.“



