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Planung von Umstrukturierungen in Notaufnahmen
Die Methode des Customer Journey als Planungsgrundlage

Einleitung

An Zentrale Notaufnahmen wird ein hoher medi-
zinischer Anspruch gestellt, welcher sich auch in
einer entsprechenden nutzerorientierten Archi-
tektur widerspiegeln sollte. [1]

Bei Umstrukturierungen von Notaufnahmen
spielen daher der Bestand, die unterschiedlichen
Fachdisziplinen, sowie das zu erwartende Pati-
ent:iinnenaufkommen eine grof3e Rolle. So muss
die interdisziplindre Raumplanung an die unter-
schiedlichen Prozesse und Funktionen angepasst
werden.

Genaue Planungswerkzeuge fir Architekt:innen-
zur Bewertung und Analyse gegebener raum-
licher Strukturen von Notaufnahmen fehlen
derzeit im Krankenhaus- und Gesundheitsbau.
Dabei stellt die Methode der Customer Journey
ein mogliches Planungswerkzeug dar, um die
medizinischen Prozesse und strukturelle Bezie-
hungen innerhalb der interdisziplindren Notauf-
nahme zu beschreiben.

Methodik

Die systematische Datenerhebung erfolgt an-
hand eines Interviews und wird mittels der Custo-
mer Journey visualisiert und analysiert. Um die
Journey, als Planungswerkzeug zu testen und das
Interview durchfiihren zu kdnnen, wird eine No-
taufnahme beispielhaft herangezogen und darin
der medizinische Fachbereich der Unfallchirurgie
naher betrachtet.

Die Journey setzt sich aus Erfahrungen von Fach-
personal und Praxisbeispielen aus der Notauf-
nahme zusammen. Dabei beziehen sich die zwei
gewahlten Praxisbeispiele aus den Kennzahlen
der SchlUsselpatient:innen, sowie den individuel-
len Zieldefinitionen. Es werden sowohl Abldufe,
als auch die rdumlichen Gegebenheiten betrach-
tet.
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Abb. 1: Customer Journey des zweiten Szenarios

Mithilfe eines Interviews kénnen die Prozesse
der Chirug:innen ermittelt werden. Zu jedem Ab-
schnitt der Journey wird ein Fragenkatalog (Pha-
sen, Rdume, Arbeitsschritte etc.) ausgearbeitet.
Fur das Experteninterview wurde ein Assistenz-
arzt der Allgemeinchirurgie einer Notaufnahme
befragt.

Das Interview enthalt zwei Szenarien, gewahlt
aus unfallchirurgischen Verletzungsbildern. Nach
dem Interview werden alle Ergebnisse in die
Dokumentation fur die Journey eingetragen und
anschlieend ausgewertet (siehe Abb. 1). Fur
diese Auswertung der Journey wurde ein
schematischer  Grundriss der Notaufnahme
herangezogen.
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Abb. 2: Schematischer Grundriss mit Eintragung der Journey
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Ergebnisse

Mit der Customer Journey konnten Probleme
bezlglich der Raumanordnungen und den da-
mit verbundenen Wegen offengelegt werden.
So wurden beispielsweise die Entfernung zum
Rontgenbereich als negativ betrachtet, da eine
schnellstmégliche Behandlung der Patient:innen
nicht gewahrleistet ist. Bei einer Planung eines
naheren Réntgenbereiches kénne so eine pro-
zessorientierte und wirtschaftliche Optimierung
stattfinden.

Andere Defizite wurden in den technischen Aus-
stattungen der Behandlungsraume geduBert. Als
positive wurde die Anordnung der Behand-
lungsraume gesehen. Die Lage an der AuRenwand
des Gebdudes ermdglicht Fenster, die Tageslicht
und Frischluft in den Rdumen gewahrleistet. Alle
erfragten Aspekte aus dem Interview konn-ten
schnell in die Journey eingetragen und visua-
lisiert werden. Auch kann ein schneller Eintrag in
den Grundriss erfolgen, um Barrieren und Defizi-
te ersichtlicher zu machen (siehe Abb. 2)

Fazit

Fur die Umplanung und Gestaltung einer Notauf-
nahme empfiehlt sich ein einheitliches Planungs-
vorgehen, welche die Behandlunsgablaufe, die
Schlusselpatient:innen und die strategische Aus
Richtung der Notaufnahme betrachtet. [2] Dafiir
stellt die Customer Journey wesentliche Prozes-
se und Funktionen innerhalb der Zentralen No-
taufnahme klar strukturiert dar. Somit kann die
Journey, als ein Planungswerkzeug fur die Erar-
beitung von Grundkompetenzen der medizini-
schen Prozesse einer Notaufnahme, empfohlen
werden.
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