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	Leitfaden: Gespräche mit skeptischen Angehörigen

	Schritt
	Inhalt
	Ziel

	1. Eröffnen Sie das Gespräch.
	Begrüßen Sie die Angehörigen freundlich, benennen Sie die Gesprächszeit klar („Wir haben jetzt 15 Minuten für Ihre Fragen.“) und schaffen Sie eine ruhige Atmosphäre.
	Sie stellen einen verbindlichen Rahmen her und vermeiden, dass das Gespräch ausufert.

	2. Hören Sie sich die Anliegen an.
	Lassen Sie die Angehörigen vollständig ausreden, halten Sie Blickkontakt und vermeiden Sie es, sofort zu widersprechen oder sich zu rechtfertigen. Notieren Sie die wichtigsten Punkte.
	Sie zeigen Wertschätzung, schaffen Vertrauen und verhindern, dass die Situation eskaliert.

	3. Geben Sie Informationen.
	Erläutern Sie Abläufe, Entscheidungen und Hintergründe sachlich, in klarer Sprache und ohne Fachjargon. Greifen Sie Missverständnisse auf und klären Sie diese direkt.
	Sie schaffen Transparenz, bauen Vertrauen auf und reduzieren wiederholte Nachfragen.

	4. Treffen Sie Vereinbarungen. 
	Halten Sie vereinbarte Maßnahmen oder Rückmeldungen knapp und schriftlich fest. Benennen Sie klar, wer was bis wann erledigt.
	Sie sichern Verbindlichkeit und geben Angehörigen das Gefühl, ernst genommen zu werden.

	5. Gestalten Sie den Abschluss. 
	Fassen Sie die wichtigsten Punkte kurz zusammen, benennen Sie die nächste Kontaktmöglichkeit und bedanken Sie sich für das Gespräch.
	Sie schaffen Klarheit, geben Zuversicht und schließen das Gespräch in konstruktiver Atmosphäre ab.
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