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Kurzfassung - Abstract - Resum

Kommunikation im Rettungsdienst

Mit der vorliegenden Untersuchung wurden Anfor-
derungen im Kommunikationsprozeß an Meldeper-
son und Leitstellenpersonal analysiert, um daraus
Möglichkeiten zur Verbesserung des Kommunika-
tionsprozesses (Notfallmeldung) zu erarbeiten und
für die Praxis umsetzbar darzustellen. Vor allem
wurden Variablen analysiert, die für den Informa-
tionsgehalt einer Meldung relevant sind.

Der theoretische Teil der Studie umfaßt eine um-
fangreiche Literaturanalyse zum Forschungsthema
und eine grundlegende Systemanalyse des ,,Ge-
samtsystems Rettungsleitstelle“. Empirische Un-
tersuchungsgesamtheit der Forschungsarbeit wa-
ren acht Rettungsleitstellen. Als Ausgangsdaten
zur Überprüfung der i Untersuchungshypothesen
wurden drei unterschiedliche Datenbestände je
R’ettungsleitstelle  erfaßt und zu einer Tätigkeits-,
Ausstattungs- und Gesprächsanalyse herangezo-
gen.

Erstaunlicherweise hatten technische Ausstat-
tungsmerkmale einer Leitstelle keinen Einfluß auf
den Informationsgehalt einer Meldung. Telefontä-
tigkeiten nahmen über drei Viertel des Gesamttätig-
keitsaufkommens des Leitstellenmitarbeiters ein.
Die relative Arbeitsleistung pro Zeiteinheit war nicht
hoch und die Tätigkeitsvielfalt lag im mittleren Be-
reich. Für einen hohen Informationsgehalt im Mel-
debild war vor allem das medizinisch verbalisierte
Fachwissen sowohl des Anrufers  als auch des Leit-
stellenmitarbeiters sowie vollständige Angaben zu
den W-Fragen entscheidend. Ferner erhöhte eine
dominante Gesprächsführung durch den Leitstel-
lenmitarbeiter den Informationsgehalt einer Mel-
dung.

Aufgrund der ermittelten Forschungsergebnisse
sollte das medizinische Fachwissen der Leitstellen-
mitarbeiter sowie der Anrufer verbessert und die
Leitstellenmitarbeiter hinsichtlich eineraktiven Mel-
degesprächsführung geschult werden. Da der Per-
sonenkreis der Leitstellenmitarbeiter eher einer di-
rekten Zugriffsmöglichkeit unterliegt, kann er leich-
ter gezielt und umfassend geschult werden. An-
hand eines entwickelten Unterrichtskataloges wer-
den Empfehlungen für die Aus-  und Fortbildung zur
Verbesserung der medizinischen Kompetenz des
Leitstellenmitarbeiters und seiner Techniken zur
aktiven Gesprächsführung gemacht.

Communication in the
Emergency Medical Services System (EMSS)

In this study the communication process require-
ments on the persons reporting emergencies and
on the personnel of EMSS communications centres
are analyzed with the objective  of improving the
communication process (repot-ting emergencies)
and representing it in an appropriateform for practi-
cal implementation. The analysis  focused primarily
on the variables determining the information pas-
sed on when reporting an emergency.

The theoretical part of the study comprised an ex-
tensive analysis  of the relevant literature and a fun-
damental Systems analysis  of the “overall  System  of
a communication centre”. The empirical pst-t  of the
study consisted of an analysis  of eight EMSS com-
munication centres. For the verification  of the re-
search hypotheses, three different data Stocks
were collected for each of the communication ,
centres surveyed and used in analyzing the centres’
activities, their equipment and the staff interviews
undertaken.

Surprisingly the technical equipment of an EMSS
communication centre was not found to affect  the
value of the information passed on in reporting an
emergency. Taking calls and passing  on messages
makes up more than three-fourth  of the work of the
staff of EMSS communication centres. The relative
Performance per unit of time was not very high and
the diversity of the work not above average. The in-
formation value of emergency reports mainly de-
pends on the knowledge of medical  terms both of
the caller and the staff member of the EMSS com-
munication centre taking the call as well as deci-
sively on the completeness of information on the
site, time, persons involved, and circumstances of
the emergency repot-ted. In addition, the infor-
mation value of an incoming call will be the greater
the more skilful the staff member of an EMSS
communication centre will be in appropriately
handling the telephone conversation.

The research findings revealed that the medical
knowledge of the staff of EMSS communication
centres and the callers need to be improved and
the EMSS communication centre staff moreover
trained in how to conduct themselves to actively re-
main in Charge  of the conversation  with persons re-
pot-ting  emergencies. The staff of EMSS communi-



cation centres being directly accessible, it Will be
easierto start on them with well-targetted  and com-
prehensive training measures. Therefore, a cata-
logue of lessons  was developed on the basis of
which training and retraining recommendations
were made for improving the medical  knowledge of
the staff of EMSS communication centres as well as
impat-ting the appropriate techniques of conduct-
ing telephone conversations with persons reporting
emergencies.

La communication dans le secourisme

La présente étude a analysé le processus de com-
munication et les exigences auxquelles doivent
satisfaire la personne qui donne l’appel de détresse
et le personnel des centres de réception et de régula-
tion des appels. L’objectif a été d’améliorer le pro-
cessus de communication (l’appel d’urgence) et de
le présenter sous une forme qui permette de bien le
traduire dans la pratique. L’analyse s’est concen-
trée sur des variables déterminant la valeur infor-
mative d’un appel d’urgence.

La partie théorique de l’étude comprend une ana-
lyse de la littérature pertinente et une analyse systé-
mique  fondamentale du 45ystème  intégral d’un
centre de réception et de régulation des appels,.
Huit centres ont fait l’objet du travail de recherche
empirique. Afin de vérifier les hypothèses de I’étu-
de, trois différents ensembles de données par cen-
tre ont été sélectionnés et soumis à des analyses
d’activité, d’équipement et d’entretien.

II a été surprenant que l’équipement technique d’un
centre d’appel n’a pas d’influente  sur la valeur in-
formative de l’appel d’urgence. L’activité du per-
sonnel du centre dans l’ensemble consiste pour
trois quart dans le service téléphonique. Le mon-
tant de travail par unité de temps est relativement
peu élevé et la diversité de l’activité range dans la
moyenne. La valeur informative de l’appel d’ur-
gence dépend d’un côté et surtout des connaissances
spécialisées en matière de médecine de la person-
ne donnant l’appel et de l’agent du centre. De I’au-
tre côté, il joue un rôle décisif si les réponses don-
nées aux questions de lieu, de temps, de condi-
tions, etc. de l’accident sont complètes. En outre, la
valeur informative d’un appel est d’autant plus
grande que l’entretien est dirigé de façon dominan-
te par l’agent du centre.

Sur le fond des résultats de recherche obtenus, des
mesures devraient être prises pour améliorer les
connaissances spécialisées en matière de méde-
cine du personnel des centre d’appel ainsi que des

personnes donnant les appels d’urgence. En plus,
le personnel des centres devrait suivre des cours
pour être mis en mesure de diriger activement les
entretiens au téléphone. Comme la possibilité est
plus grande d’agir sur le personnel des centres que
sur les personnes donnant appel, il est opportun de
lui offrir une formation adéquate et compréhensive.
Sur la base d’un catalogue de formation sont don-
nees des recommandations pour l’éducation et la
formation continue du personnel des centres en
matière de médecine ainsi qu’en matière de techni-
ques de diriger activement les entretiens téléphoni-
ques.
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1 Auftrag

Am 27. Juli 1988 er-teilte  uns die Bundesanstalt für
StraBenwesen (BASt)  den Auftrag zur Durchfüh-
rung des Forschungsvorhabens ,,Kommunikation
und Kommunikationssysteme im Rettungsdienst -
Problemanalyse und Konzeption von Verbesse-
rungsmoglichkeiten“.

2 Ausgangslage und Zielsetzung
des Forschungsvorhabens

Die Bedeutung der Notfallmeldung und damit des
Dialoges (KommunikationsprozeB) zwischen Anru-
fer und Rettungsleitstelle (RLS) als wichtigem Glied
der Rettungskette ist unbestritten. Durch den Not-
ruf wird das Rettungssystem über den Notfall in
Kenntnis gesetzt und erhalt  die für die Einsatzent-
scheidung und den Umfang der RettungsmaBnah-
men entscheidenden Informationen. Das Tatigwer-
den des Rettungssystems mit seinen zeitlichen, in-
haltlichen und raumlichen  Auspragungen wird da-
her im Anfangsstadium weitgehend vom Kommuni-
kationsproze8  zwischen Anrufer und Leitstellenmit-
arbeiter determiniert.

Trotz seiner herausragenden Stellung für eine ra-
sche  und sachgerechte Hilfeleistung ist der Kom-
munikationsproze8  (Notfallmeldung) zwischen An-
rufer und Leitstellenmitarbeiter aufgrund seiner in-
haltlichen Komplexitat  und Analysemoglichkeit bis
heute nur ansatzweise in seinen Strukturen und In-
terdepenzen et-forscht und in der Praxis bewet-tbar
gemessen. Dies gilt auch für die Abhangigkeiten
zwischen dem KommunikationsprozeB und den
in der Rettungsleitstelle vorhandenen und einge-
setzten technischen Kommunikationssystemen, da
schon die Abfrage des Meldebildes je nach Do-
kumentationssystem in der Leitstelle - ob hand-
schriftliche Formulardokumentation oder EDV-ge-
stützte Maskenerfassung - unterschiedliche Rah-
menbedingungen für den Verlauf und das Ergebnis
des Kommunikationsprozesses setzt.

Einzelne Forschungsvorhaben der jüngeren Ver-
gangenheit haben sich mit Teilaspekten dieser Pro-
blematik befaBt und entsprechende Forschungs-
empfehlungen abgeleitet.

Ziel des vorliegenden Forschungsvorhabens ist es,
unter Berücksichtigung vetwet-tbarer Ergebnisse
vorhandener Arbeiten zum Forschungsthema über
eine grundlegende Systembeschreibung die Anfor-
derungen an das Leitstellenpersonal zu analysieren

und die kommunikationsbezogenen Aktivitaten der
Rettungsleitstelle unter  Verwendung inhalts- und
gesprachsanalytischer Vorgehensweisen abzulei-
ten und zu diskutieren. Insbesondere sollen daraus

- Moglichkeiten zur Verbesserung des Kommuni-
kationsprozesses (Notfallmeldung)

- Folgerungen für die Ausbildung des Personals in
Rettungsleitstellen und

- Vorschlage zu einer effizienten Nutzung von
Kommunikationstechnologien

erarbeitet, überprüft und für die Praxis umsetzbar
dargestellt  werden.

3 Methodische Vorgehensweise

Das Forschungsvorhaben ist in sieben Untersu-
chungsschritte gegliedett. Im vorliegenden Bericht
wird der theoretische Teil der Forschungsarbeit mit
den Untersuchungsschritten eins bis fünf darge-
stellt, wahrend  der empirische Teil mit den Untersu-
chungsschritten sechs  und sieben bearbeitet wird.

Im ersten Untersuchungsschritt (Kap. 4) werden
einführend die Aufgaben von Leitstellen beschrie-
ben und der EinfluB von EDV-Unterstützung auf die
Tatigkeit  in Leitstellen dargelegt. Daraus werden
Moglichkeiten zur a-priori-Typisierung von Leitstel-
len abgeleitet.

Im zweiten Untersuchungsschritt (Kap. 5) wird die
zum Forschungsthemavorhandene Literatur analy-
siert und systematisch aufgearbeitet. AuBerdem
werden artverwandte Kommunikationssysteme un-
tersucht (Kap. 6). Hieraus ergibt sich das endgültige
Untersuchungskonzept, das den Untersuchungs-
rahmen abgrenzt.

Der dritte Untersuchungsschritt (Kap. 7) erarbeitet
im Rahmen einer umfassenden Systemanalyse die
generellen Grundlagen des Gesamtsystems Ret-
tungsleitstelle  mit den Teilsystemen:

- Technik
- Arbeitsumfeld
- Kommunikation

In diesem ,,Mensch-Maschine-System“ entspricht
dem Komplex ,,Maschine“  das Teilsystem Technik,
dem Komplex ,,Mensch“ das Teilsystem Kommuni-
kation und das beide verbindende Fluidum ent-
spricht dem Teilsystem Arbeifsumfeld.

Im Teilsystem Technik werden neben den Funk-
und Fernmeldekomponenten insbesondere die Sy-
stemvoraussetzungen zum Einsatz von Funkmel-



desystemen sowie die Systemintegration von Ein-
satzleitrechnern aufgezeigt.

Die weitere Analyse betrifft das Teilsystem Arbeits-
umfeld, welches die Arbeitsplatzergonomie ein-
schließlich der zugehörigen Bestimmungen und Si-
cherheitsregeln umfaßt, sowie die Arbeitsablaufor-
ganisation ins Tätigkeitsfeld der Leitstellenmitar-
beiter einbezieht.

Die Analyse des Teilsystems Kommunikation
schließt die Dienstkommunikation, die sich in inter-
ne Dienstkommunikation (Absprachen zwischen
Leitstellenmitarbeitern) und in externe Dienstkom-
munikation (Absprache zwischen Leitstelle und
Fahrzeug) untergliedert, sowie den Kommunika-
tionsprozeß mit dem Anrufer ein. Dabei wird der
Dialog mit dem Anrufer - entsprechend dem For-
schungsziel - einer besonders detaillierten Analyse
unterzogen.

Im vierten Untersuchungsschritt (Kap. 8) werden
als Ergebnis der Literaturanalyse, der Analyse at-t-
verwandter Kommunikationssysteme und der Sy-
stemanalyse die Untersuchungshypothesen zum
Kommunikationsprozeß abgeleitet. Sie bilden die
Grundlage für die Konzeption des Analyseinstru-
mentariums.

Im fünften Untersuchungsschritt (Kap. 9) werden
der methodische Ansatz sowie das zieladäquate
Analyseinstrumentarium festgelegt, mit dessen Hil-
fe die Überprüfung der Untersuchungshypothesen
durchgeführt werden soll.

In diesem Arbeitsschritt wird das Erfassungsraster
zur Erhebung der leitstellenbezogenen Rahmenbe-
dingungen, unter denen der zu analysierende Kom-
munikationsprozeß stattgefunden hat, entwickelt.
Die Rahmenbedingungen werden gegliedert in

- die typischen Tätigkeitsmuster der Leitstellen-
mitarbeiter,

- die vorhandene Leitstellenausstattung.

Insbesondere wird ein Erfassungsraster entwickelt,
welches geeignet ist, auf der Grundlage einer Zu-
fallsauswahl von Sprachdokumenten (Tonband-
protokolle) die komplizierten Zusammenhänge und
Einzelsachverhalte beim Notfalldialog einer EDV-
gestützten analytischen Betrachtungsweise zu-
gänglich zu machen. Unter Anwendung multivaria-
ter Verfahren der statistischen Datenanalyse wer-
den aus den detailliert erfaßten Notfalldialogen an-
hand des entwickelten Bewertungsschemas
grundlegende typbildende Gesetzmäßigkeiten ab-
geleitet sowie Schwachstellen im Kommunika-
tionsprozeß mit dem Anrufer quantifizierbar identifi-

ziert. Die zur Anwendung kommenden Verfahren
werden zielgerichtet beschrieben.

Das insgesamt entwickelte Erfassungsinstrumenta-
rium (Erfassung Leitstellenausstattung, Erfassung
Tätigkeitsmuster, Erfassung Notfalldialog) soll in
Verbindung mit dem zur Anwendung kommenden
Analyseinstrumentarium (multivariate statistische
Verfahren) dem Forschungsziel, d.h. der Problem-
analyse und der Konzeption von Verbesserungs-
möglichkeiten der Kommunikation und der Kommu-
nikationssysteme im Rettungsdienst dienen.

Der sechste Untersuchungsschritt (Kap. 10)  bezieht
sich auf das im vorigen Arbeitsschritt entwickel-
te Erfassungsinstrumentarium. In diesem Untersu-
chungsschritt erfolgt die Erfassung und EDV-mäßi-
ge Aufbereitung der erhobenen empirischen Daten.

Der sechste Untersuchungsschritt umfaßt weiter die
Datenanalyse von Notfalldialog und den zugehöri-
gen leitstelleninternen Rahmenbedingungen. Hier-
bei sollen aus der qualitativen und quantitativen Be-
wertung des Kommunikationsprozesses und unter
Berücksichtigung derjeweiligen Rahmenbedingun-
gen von Leitstellenausstattung (Arbeitsplatzergo-
nomie) und typischen Tätigkeitsmustern die Unter-
suchungshypothesen überprüft werden.

Im siebten Untersuchungsschritt (Kap. 11) wird auf
der Grundlage der Erkenntnisse der Forschungsar-
beit ein Modelleitfaden zur Gesprächsführung so-
wie ein Unterrichtskatalog erarbeitet, die zum Ziel
haben:

- die Möglichkeiten der Erweiterung des Notfallge-
spräches aufzuzeigen,

- zur Verbesserung der Gesprächstechniken bei
der Abfrage von Notfallmeldungen beizutragen,

- eine Ausbildung für Leitstellenmitarbeiter zu ent-
wickeln.

Unser besonderer Dank für die Unterstützung die-
ser Forschungsarbeit gilt der Verkehrsüberwa-
chungsbereitschaft Düsseldorf und der Landesfeu-
erwehrschule Kassel.

Dank sagen möchten wir auch der Firma KREUT-
LER für die zeitweilige Überlassung des Abspielge-
rätes (TR  5102) zu Forschungszwecken. Dadurch
war es uns erst möglich, den umfangreichen Daten-
bestand qualitativ auszuwerten.

In diesem Zusammenhang gilt unser Dank auch
den acht Rettungsleitstellen für die freundliche Mit-
arbeit an diesem Forschungsprojekt. Das zeitweilig
zur Verfügung gestellte Tonbandmaterial war wich-
tige Grundlage dieser Forschungsarbeit.
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4 Typisierung von Leitstellen

Zur Problemanalyse und Konzeption von Verbesse-
rungsmöglichkeiten von Kommunikation und Kom-
munikationssystemen in Rettungsleitstellen sind
verschiedene Leitstellentypen zu unterscheiden.

Im Hinblick auf das Forschungsziel sind folgende
zwei Typisierungsmerkmale von grundlegender
Bedeutung:

1. die Aufgaben, die von einer Leitstelle abgedeckt
werden müssen, und

2. das Maß der Unterstützung durch EDV bei die-
sen Aufgaben.

Als Vorstufe zur Literaturanalyse sowie zur System-
analyse wird nachstehend das System Leitstelle
nach den genannten Merkmalen a priori typisiert.

4.1 Typisierung nach Aufgaben-
bereichen

Entsprechend der Begrenzung des Forschungs-
ziels auf den Rettungsdienst, unterscheiden wir zur
Typisierung ausschließlich die Bereiche

1. Rettungsdienst-Aufgaben (Notfallrettung und
Krankentransport),

2. Feuerwehr-Aufgaben (Brandschutz und techni-
sche Hilfeleistung).

Andere Aufgabenbereiche, die von Leitstellen dar-
über hinaus wahrgenommen werden, wie z. B. Ka-
tastrophenschutz, ärztlicher  Notfalldienst etc., sind
nicht Gegenstand der vorliegenden Typisierung.

Bezogen auf diese Aufgabenabgrenzung, unter-
scheiden sich reine Rettungsleitstellen (RLS), die
ausschließlich notfallrettungs- und krankentrans-
portbezogene Aufgaben wahrnehmen, von reinen
Feuerwehrleitstellen (FLS). Werden Rettungsdienst-
und Feuerwehraufgaben gemeinsam von einer Leit-
stelle koordiniert, so wird sie als integrierte Leitstelle
(ILS) bezeichnet. Hier spielen insbesondere unter-
schiedliche Ländergesetze eine Rolle, in denen die
jeweiligen Aufgaben der Leitstellen festgelegt sind.

Aus unterschiedlichen Aufgabenabgrenzungen von
Leitstellen resultieren unterschiedliche Funktionen.
Zur Systematisierung von Aufgaben und Funktio-
nen lassen die Leitstellen sich wie folgt in drei Auf-
gabentypen klassifizieren:

Aufgaben-Typ 7 = Reine Rettungsleitstelle (RLS)
Aufgaben-Typ2 = Reine Feuerwehrleitstelle (FLS)
Aufgaben-Typ3 = Integrierte Leitstelle

(ILS = RLS + FLS).

Funktion Aufgaben-Typ

RLS FLS ILS

Fernmelde- u. Notrufzentrale x X X

Alarmierung X X X

Einsatzlenkung X X X

Dokumentation X X X

Zentraler Bettennachweis x - X

Ärztlicher Notfalldienst * - *
Übungsbetrieb X X X

Katastrophenschutz X 5% X

Sonstige Leitstellenaufgaben * * *

x wird in der Regel durchgeführt
* wird fallweise durchgeführt
- wird in der Regel nicht durchgeführt
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Die Einzelaufgaben aus den oben dargestellten
Funktionen werden nachfolgend exemplarisch be-
schrieben (Aufzählung nicht vollständig).

Die Aufgaben einer Rettungsleitstelle sind bei-
spielsweise im Bayerischen Rettungsdienstgesetz
vom 10. August 1990 in Art. 20, Abs. 3, Satz 1 global
festgelegt:

,,Die Rettungsleitstelle lenkt alle Einsätze des Ret-
tungsdienstes und stimmt sie aufeinander ab.“

Im Hessischen Rettungsdienstgesetz vom 18. De-
zember1990sindin$6,Abs.  2dieAufgabenderZen
tralen Leitstelle wie folgt global festgelegt: ,,Die Zen-
traleLeitstelle  hatalleHilfeersuchenentgegenzuneh-
men und die notwendigen Einsatzmaßnahmen zu
veranlassen, zu lenken und zu koordinieren. Siesteu-
ert den bedarfsgerechten Einsatz der im Brand-
schutz, Katastrophenschutz und Rettungsdienst
verfügbaren Rettungsmittel und stimmt die Dienst-
pläne der Rettungswachen aller Leistungserbringer
ihres Zuständigkeitsbereiches aufeinander ab.“

In Baden-Württemberg werden im Rettungsdienst-
gesetz vom 19. November 1991 die Aufgaben der
Rettungsleitstelle in 5 6, Abs. 1 wie folgt global be-
schrieben: ,,Die Rettungsleitstelle lenkt die Einsätze
des Rettungsdienstesim  Rettungsdienstbereich; sie
koordiniert die Einsatzpläne der Rettungswachen.“

Aufgaben aus der Funktion ,,Fernmelde- und
Notrufzentrale“
Die Einzelaufgaben als Fernmelde- und Notrufzen-
trale umfassen insbesondere

- die Entgegennahme von Notrufen und Hilfeersu-
chen und

- die Weiterleitung von diesen Notrufen und Hil-
feersuchen


