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	Praxis: Altenpflege
Wissen kompakt für ambulante und stationäre Pflegefachkräfte




 	
				
	Übersicht: Kommunikationstipps für Pflegeassistenz- und Pflegehilfskräfte

	Empfindungszustand nach Tom Kitwood
	So wird dieser bei Pflegekunden und deren Bezugspersonen gefördert

	Das Gefühl, etwas wert zu sein 
	· wertschätzende Anrede (z. B. „Herr Mayer“ oder „Frau Schneider“, anstatt „Opa/ Oma“, „Hey“ oder einfach mit dem Vornamen (ohne vorherige Erlaubnis durch den Menschen) 
· in der Kommunikation auf das Gegenüber eingehen 
· keine Verallgemeinerungen oder Floskeln nutzen (wenn der Pflegekunde sich z. B. über das Essen beschwert, nicht sagen: „Ja, ja, das sagen alle“ oder „Mir schmeckt es oft auch nicht“; besser ist es zu sagen: „Ich leite Ihren Wunsch an die Küche weiter“ oder „Kann ich Ihnen Gewürze bringen?“ 
· aktiv zuhören

	Das Gefühl, etwas tun/etwas bewirken zu können 
	· ressourcenfördernde Pflege, anstatt alles selbst zu übernehmen, weil es dann vermeintlich schneller geht 
· den Pflegekunden oder den Angehörigen positives Feedback geben: „Weil Sie X letztens angesprochen haben, konnten wir Folgendes verbessern …“ 
· im stationären Bereich: Heimbeirat vorstellen und erzählen, was dieser macht à vielleicht hat der Pflegekunde auch Interesse mitzuwirken?

	Das Gefühl, Kontakt zu anderen Menschen zu haben/dazuzugehören 
	· An- und Zugehörige zu Festen und Veranstaltungen einladen („Morgen haben wir … . Es wäre schön, wenn Sie auch kommen würden“) 
· auf Angehörigenabende oder spezifische Fortbildungsangebote für Angehörige hinweisen 
· Wünsche und Bedürfnisse beim Angebot der Alltagsbegleitung respektieren (z. B. keine Vorwürfe machen in Form von „Herr Mayer, warum waren Sie denn heute schon wieder nicht bei der Gruppengymnastik?!“)

	Das Gefühl von Sicherheit, Urvertrauen und Hoffnung 
	· Absprachen einhalten (z. B. bei einer Beschwerde: Wenn Du sagst, dass Du etwas weiterleitest/Dich um etwas kümmerst, dann mach das bitte auch) 
· dem Pflegekunden jeden Tag positiv begegnen und ihm Mut zusprechen 
· negative Aspekte (z. B. personelle Unterbesetzung, steigende Kosten für die Pflege) nicht betonen und in den Mittelpunkt stellen 
· verantwortungsvoll handeln 
· im stationären Bereich: Auch „Dauerklingler“ ernst nehmen und versuchen, das Bedürfnis dahinter herauszufinden 
· im ambulanten Bereich: Auch „ewige Nörgler“ sowohl auf Pflegekunden- als auch auf Angehörigenebene ernst nehmen und auf sie eingehen



