
 

 

Umgang mit Menschen mit Demenz  
 
Was ist Demenz überhaupt? 

Demenz ist eine Hirnerkrankung, die zu Gedächtnis und Kommunikationsproblemen sowie 

Störungen der Orientierung und des Zeitgefühls führt. In Stresssituationen wie beim Reisen im 

ÖV können Verwirrtheit, Ängstlichkeit, Unsicherheit, Wortfindungsstörungen, unhöfliche 

Kommentare oder andere unpassende Reaktionen auftreten. Demenz trifft vor allem ältere 

Personen.  

 
Folgende Besonderheiten können auftreten: 

Anzeichen für eine Demenz können sein: 

• Die Person wirkt verunsichert, überfordert und verwirrt (am Schalter oder bei 

Billettsuche). 

• Die Person ist unruhig, wiederholt die gleichen Fragen oder ist sich unsicher bzgl. ihrem 

Zielort. 

• Die Person ist unpassend gekleidet (z.B. Sandalen/T-Shirt im Winter, ohne Schuhe). 

 
Was heisst das für dich als SBB Mitarbeitende:r? 

Kommunikationstipps 

• Menschen mit Demenz brauchen mehr Zeit, um Informationen aufzunehmen und zu 

reagieren. Sei deshalb geduldig und respektvoll. 
• Sprich die Person langsam und mit Blickkontakt von vorne an, idealerweise auf 

Augenhöhe. 

• Stell W-Fragen (wer, wo, was, wie, wann) oder solche, die mit ja/nein beantwortbar sind.  

• Gib Zeit für Antworten und wiederhole wichtige Informationen in kurzen Sätzen. 

• Zurechtweisen und langes Erklären sind kontraproduktiv.  

 

Stress steigert die Symptome von Demenz– wenn du nicht weiter weisst 

Zurechtweisen und langes Erklären sind kontraproduktiv 
• Vermittle Ruhe und Sicherheit.  

• Frag die Person nach einer Telefonnummer von Angehörigen oder nach der Karte von 

Alzheimer Schweiz. Oft haben sie diese in ihrem Mobiltelefon oder auf einem Zettel im 

Portemonnaie oder in der Jackentasche.  
• Hol in schwierigen Situationen Unterstützung von Kolleg:innen oder beim nationalen 

Alzheimer-Telefon 058 058 80 00 (Bürozeiten). 
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