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Mensch-Computer-Interaktion und Stress

Wir alle profitieren vom IT-Einsatz (z.B. verbesser-
ter Zugang zu Informationen, Produktivitdtsstei-
gerungen). Doch trotz vieler positiver Wirkungen
kann die Mensch-Computer-Interaktion zu be-
trichtlichem Stress bei Benutzern fiihren. Diese
Art von Stress wird als Technostress bezeichnet.
Im Beitrag werden bedeutsame Grundlagen der
Stressforschung sowie der menschlichen Stress-
physiologie vorgestellt. Darauf aufbauend wer-
den Befunde wissenschaftlicher Forschung aus
verschiedenen Fachrichtungen dargeboten, die
aufzeigen, dass die Mensch-Computer-Interaktion
stressvoll sein kann. Es folgt eine Beschreibung
von Bewidltigungsstrategien, die einen wirksa-
men Beitrag zur Reduktion von Technostress leis-
ten konnen. Sogenannte neuroadaptive Systeme
kénnten in Zukunft zur Reduktion von Tech-
nostress eingesetzt werden.
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Die Durchdringung der Gesellschaft mit Infor-
mations- und Kommunikationstechnologien
(kurz: IT) schreitet unentwegt voran. Neueste
Zahlen zeigen beispielsweise, dass aktuell mehr
als 2,7 Milliarden Menschen weltweit das Inter-
net nutzen und 6,8 Milliarden Mobiltelefonver-
trage bestehen (www.itu.int, Frithjahr 2013). Zu-
dem wurde prognostiziert, dass die Anzahl der

weltweit im Einsatz befindlichen Personal Com-
puter (PC) 2014 die 2-Millarden-Grenze Uber-
schreiten wird (www.gartner.com). In Anbe-
tracht solcher Zahlen besteht kein Zweifel dar-
an, dass die IT zu einem bestimmenden Faktor
im Leben vieler Menschen geworden ist — eine
moderne Gesellschaft ohne IT-Einsatz ist heut-
zutage undenkbar.

Individuen, Organisationen und die Gesell-
schaft im Allgemeinen profitieren vom IT-Ein-
satz in vielfiltiger Weise; ein verbesserter Zu-
gang zu Informationen sowie Produktivitats-
steigerungen seien hier als Beispiele genannt.
Trotz dieser positiven Wirkungen kann die
Mensch-Computer-Interaktion im privaten und
organisationalen Kontext zu betrdchtlichen
Stressreaktionen bei Benutzern fiihren. Dieses
Phdnomen wird als Technostress bezeichnet
[Brod 1984]. Eine aktuelle Arbeit kommt nach
Analyse der einschldgigen Fachliteratur aus den
letzten 30 Jahren zu dem Schluss, dass sowohl
die direkte Interaktion mit IT-Geraten (z.B. PC,
Smartphones) als auch Wahrnehmungen und
Gedanken zur Einfiihrung und Allgegenwartig-
keit von IT-Systemen in Unternehmen und Ge-
sellschaft zu betrachtlichem Stress fiihren kon-
nen [Riedl 2013].

Im Bereich der Mensch-Computer-Interaktion
existiert eine Vielzahl an potenziellen Stres-
soren, die entweder akuter oder chronischer Art
sein konnen. Systemabstiirze, lange und variab-
le Antwortzeiten, Informationsiberflutungen
aufgrund Uberladener Benutzungsoberflachen
(z.B. Pop-ups) sowie Systeminkompatibilitdten
sind Beispiele flr akute Stressoren, wohinge-
gen permanente Konnektivitét (z.B. durch Nut-
zung eines Smartphones), Erwartungen hin-
sichtlich der permanenten Weiterbildung auf-
grund sich standig verandernder Technologien,
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IT-basierte Uberwachung des Benutzerverhal-
tens (z.B. durch Logfile-Analysen) sowie sich
permanent erhhende Sicherheitsanforderun-
gen (z.B.im Onlinebanking) chronische Stresso-
ren sind; akute Stressoren konnen bei wieder-
holtem Auftreten chronisch werden [Riedl et al.
2012, S. 60]. Das Wirksamwerden solcher Stres-
soren kann verschiedenste negative Auswirkun-
gen haben. In der Fachliteratur wird insbeson-
dere iiber biologische Stressreaktionen (z.B. An-
stieg von Stresshormonen wie Kortisol) mit
maglichen negativen Wirkungen fiir die Ge-
sundheit (z.B. Herz-Kreislauf-Erkrankungen),
psychologische Auswirkungen (z.B. Entfrem-
dung) sowie organisationale Wirkungen (z.B.
ProduktivitatseinbuBen) berichtet [Riedl 2013].

Vor dem Hintergrund der Allgegenwartig-
keit von Technostress mit seinen moglichen ne-
gativen Wirkungen und der daraus resultieren-
den Bedeutung des Phanomens in der Informa-
tionssystemforschung (vgl. z.B. [Dimoka et al.
2012, S. 685]) wird im vorliegenden Beitrag die-
ses Phanomen naher betrachtet. Da diese The-
matik insbesondere im deutschsprachigen
Raum bislang kaum Beachtung gefunden hat,
soll mit der vorliegenden Abhandlung insbe-
sondere flir das Thema sensibilisiert werden.
Benutzer im privaten sowie organisationalen
Kontext, Entscheidungstrager in Unternehmen
und nicht zuletzt Verantwortliche in der Politik
sollen auf ein Problem aufmerksam gemacht
werden, dessen negative Wirkungen bis zum
heutigen Tag vielfach unterschatzt werden. Ne-
ben der Sensibilisierung fur die Thematik ste-
hen insbesondere die beiden folgenden Ziele im
Mittelpunkt dieses Beitrags, namlich (i) bedeut-
same Befunde der einschlagigen Forschung
vorzustellen und (i) Bewaltigungsstrategien
aufzuzeigen, die einen wirksamen Beitrag zur
Reduktion von Technostress sowie seinen mog-
lichen negativen Wirkungen (z.B. Gesundheits-
folgen) leisten kdnnen.
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2 Grundlagen der Stressforschung

Um fiir die weitere Abhandlung eine konzeptio-
nelle Grundlage zu schaffen, werden im Folgen-
den kurz Grundlagen der Stressforschung dar-
geboten, insbesondere wird dabei auf ein etab-
liertes Modell zur Erklarung von menschlichen
Stressreaktionen eingegangen, das von [Laza-
rus & Folkman 1984] vor mittlerweile rund drei
Jahrzehnten verdffentlicht wurde. Dieses wohl
bekannteste Erklarungsmodell der Stressfor-
schung hat nach wie vor einen hohen Verwen-
dungsgrad in Praxis und Wissenschaft, unter
anderem deshalb, weil es bislang vielen Falsifi-
kationsversuchen standgehalten hat. Das Mo-
dell wird im vorliegenden Beitrag unmittelbar
im Kontext von Technostress diskutiert. Des
Weiteren wird in diesem Abschnitt auch kurz
auf die menschliche Stressphysiologie einge-
gangen; dies ist zweckmaRig, weil Stress ein
grundsatzliches Phanomen ist, mit dem der
Mensch seit seinen Anfangen vor Millionen von
Jahren konfrontiert ist, und sich daher im Kor-
per ein spezialisierter Mechanismus evolutio-
nar entwickelt hat, um mit Stress umzugehen.

2.1 Stressmodell von Lazarus & Folkman

Aufbauend auf einer Vielzahl von Arbeiten von
Richard Lazarus (1922-2002) aus den 1960er-
und 1970er-Jahren an der Schnittstelle von Psy-
chologie und Physiologie haben [Lazarus &
Folkman 1984] in ihrem Werk »Stress, Appraisal,
and Coping« ein umfassendes Modell vorge-
legt, das menschliche Stressreaktionen zu er-
klaren versucht. Wesentliches Merkmal dieses
Modells im Vergleich zu anderen Modellen (vgl.
z.B. jene von Walter Cannon sowie Hans Selye
aus den 1930er-Jahren) ist, dass Stress nicht pri-
mar als biologisches Phdnomen verstanden
wird, sondern als ein komplexes Konstrukt, das
aus den Wechselwirkungen zwischen einem In-
dividuum und den Anforderungen einer Situati-
on entsteht. Insbesondere werden die kogniti-
ven Beurteilungsprozesse des Individuums im
Modell besonders berlicksichtigt (vgl. Abb. 1).
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5. Bewaltigungsstrategie

* problembezogen (unmittelbar die Situation betreffend)
* emotionsbezogen (die Beurteilung der Situation betreffend)

4. Stressreaktion
* physiologisch

* emotional

* kognitiv

« verhaltensmaRig

3. Sekundare Beurteilung (Ressourcen)

* ausreichend
* nicht ausreichend

2. Primére Beurteilung (Reiz, Situation)

* irrelevant
* positiv

6. Erfahrung
(Lernen, Anpassung)

« gefahrlich (Schaden, Bedrohung, Herausforderung)

1.
Wahrne h'hu
ng

\

Benutzer

Abb. 1: Modell zur Entstehung von Technostress

Daraus folgt, dass nicht in erster Linie die Be-
schaffenheit eines Reizes oder eine Situation, in
der ein Reiz wahrgenommen wird, fir eine
Stressreaktion ausschlaggebend sind, sondern
deren Beurteilung durch das Individuum. Jede
Stressreaktion hat daher eine ausgepragte sub-
jektive Komponente. Ein und derselbe Reiz, der
in einer bestimmten Situation wahrgenommen
wird, kann somit fiir Person A Stress bedeuten,
fiir Person B jedoch nicht. Die wesentlichen
Komponenten des Stressmodells von [Lazarus
& Folkman 1984] sind in Abbildung1 darge-
stellt, und zwar in Form einer Einbettung in den
Kontext von Technostress.

Man stelle sich die in der Praxis haufig auf-
tretende Situation vor, dass ein Benutzer bei der
Ausfiihrung einer Aufgabe am Computer mit ei-
nem akuten Stressor konfrontiert wird (z.B. Ab-
sturz eines Systems). Zunachst wird ein Benut-
zer diesen externen Reiz wahrnehmen; im ge-
nannten Fall beispielsweise in Form einer
visuellen Verarbeitung der am Bildschirm dar-

Stressor

gebotenen Information (z.B. Pop-up-Fehlermel-
dung). Danach wird der wahrgenommene Reiz
unter Zugrundelegung der gegenstandlichen
Situation beurteilt (in Abb. 1 als »Primare Beur-
teilung« bezeichnet). Diese Beurteilung, die
durchaus in wenigen Sekunden ablaufen kann
und von einer Reihe von physiologischen Reakti-
onen im Koérper begleitet wird [Riedl 2013], kann
zu drei Ergebnissen fiihren: Der potenzielle
Stressor wird als irrelevant, positiv oder gefahr-
lich eingestuft. Ist Letzteres der Fall, so bedeutet
dies, dass ein Schaden entstehen konnte, eine
Bedrohung vorliegt und/oder die Situation als
Herausforderung wahrgenommen wird. Im ge-
genstandlichen Beispiel ware anzunehmen,
dass ein Benutzer (z.B. ein Sachbearbeiter, der
ein Anwendungssystem zur Durchfiihrung be-
trieblicher Logistikaufgaben verwendet, oder
ein Wertpapierhandler, der ein Finanztransakti-
onssystem benutzt) die Situation insofern als
gefahrlich einstuft, als ein Systemabsturz die
Aufgabenausfiihrung behindert, also eine Be-
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drohung mit Schadenspotenzial vorliegt (eher
wenige Personen werden in dieser Situation
eine Herausforderung sehen).

Wird nun ein Reiz in einer bestimmten Situ-
ation als gefahrlich eingestuft, so erfolgt ein
weiterer Beurteilungsprozess (in Abb. 1 als
»Sekunddre Beurteilung« bezeichnet). Hierbei
wird gepriift, ob die Situation mit den verfiigba-
ren Ressourcen bewaltigt werden kann. Im Bei-
spiel kdnnte ein Benutzer iiber Ressourcen ma-
teriell-institutioneller, persénlicher oder sozia-
ler Art verfiigen. Die Verfligbarkeit eines
Helpdesks mit klar definierten Service Levels
ware ein Beispiel fiir eine materiell-institutio-
nelle Ressource, eigenes technisches Wissen zur
Problemldsung eine personliche Ressource so-
wie ein guter Bekannter im Kollegenkreis mit
solchem Wissen eine soziale Ressource. Am
Ende des Beurteilungsprozesses steht die Fest-
stellung, dass die verfligharen Ressourcen fiir
die Problembewaltigung ausreichend sind oder
nicht. Ist das Zweite der Fall, so wird eine Stress-
reaktion ausgeldst, die auf vier Ebenen statt-
finden kann: (i) Physiologie, (ii) Emotion, (iii) Ko-
gnition und (iv) Verhalten (vgl. Abb. 1). So kénn-
te beispielsweise ein Benutzer, der die Situation
als gefahrlich einstuft und die Ressourcen fir
nicht ausreichend erachtet, eine (i) erhohte
Herzaktivitdt aufweisen, (i) Angst empfinden,
(iii) mogliche negative Wirkungen antizipieren
und (iv) sich nervos verhalten.

In einem weiteren Schritt befasst sich nun
ein Benutzer mit Bewaltigungsstrategien, die
zu einer Verbesserung der Situation beitragen
kénnen. Solche Bewaltigungsstrategien kénnen
problem- oder emotionsbezogen sein. Bei der
problembezogenen Strategie versucht der Be-
nutzer, unmittelbar die Situation betreffend zu
agieren; dies konnte beispielsweise durch das
Hinzuziehen einer grundsatzlich unbeteiligten
dritten Person sein, in der Hoffnung, dass diese
das Problem l6sen kann. Zudem wiirde bei die-
ser Strategie versucht werden, die Handlungs-
fahigkeit in zukiinftig ahnlichen Situationen
durch eine Verbesserung der Ressourcenlage zu
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erhohen (z.B. der Benutzer bildet sich weiter,
um sein technisches Wissen zu erh6éhen, was
ihn besser dazu befahigt, zukiinftig auftretende
Probleme mit dem Computer selbst zu I6sen).
Bei der emotionsbezogenen Strategie passt der
Benutzer hingegen die Beurteilung der Situati-
on an. So kdnnte im genannten Logistikbeispiel
ein Benutzer die moglichen negativen Folgen
eines Systemausfalls herunterspielen. In Ab-
hangigkeit davon, ob eine bestimmte Bewalti-
gungsstrategie erfolgreich war, kann die ge-
wonnene Erfahrung zu Lerneffekten und einer
Anpassung der primaren Reiz- und Situations-
beurteilung fiihren, die ihrerseits Grundlage
kiinftiger Stressreaktionen sind; der in Abbil-
dung 1dargestellte Kreislauf schliet sich.

2.2 Menschliche Stressphysiologie

Das Modell von [Lazarus & Folkman 1984] kon-
zeptionalisiert Stress als ein primar psychologi-
sches Phanomen. Eine Limitation des Modells
besteht somit darin, dass die menschliche
Stressphysiologie nur am Rande Beachtung fin-
det. Die Untersuchung biologischer Stressreak-
tionen ist jedoch nicht nur in naturwissen-
schaftlich orientierten Disziplinen (z.B. Biologie,
Medizin) von hoher Relevanz, sondern auch in
Human- und Sozialwissenschaften, und somit
auch in der Wirtschaftsinformatik. Die Nichtbe-
achtung der menschlichen Stressphysiologie
wiirde das Erkenntnis- und Gestaltungspoten-
zial in Forschung und Praxis der Wirtschaftsin-
formatik betrachtlich einengen, insbesondere
deshalb, weil die Biologie objektive Stressmes-
sungen ermdglicht, die gute Pradiktoren von
Verhalten und Gesundheit sind; zudem sind
physiologische Stressmessungen Grundlage fir
das Funktionieren neuroadaptiver Systeme (vgl.
dazu Abschnitt ).

In der Fachliteratur existieren ausfihrliche
Darstellungen der menschlichen Stresspyhsio-
logie im Kontext der Mensch-Computer-Inter-
aktion (vgl. z.B. [Ried| 2013]), sodass im Folgen-
den lediglich eine knappe Zusammenfassung
dargeboten wird, die flir das bessere Verstand-
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nis der weiteren Inhalte niitzlich ist. Aufgrund
der Allgegenwartigkeit von Stress seit Jahrmilli-
onen haben sich im menschlichen Kérper phy-
siologische Systeme entwickelt, die zur Bewalti-
gung von Stresssituationen einen wirksamen
Beitrag leisten und somit in letzter Konsequenz
das Uberleben sichern. Von herausragender Be-
deutung sind dabei das hypothalamisch-hypo-
physér-adrenale (HPA) System sowie das sym-
pathisch-adrenal-medulldre (SAM) System.

Die Wahrnehmung von Stressoren beein-
flusst die Aktivierung spezifischer Hirnregio-
nen. Zuerst wird ein externer Reiz (z.B. System-
absturz) in spezifischen Hirnregionen wie dem
Thalamus und Frontalkortex verarbeitet. Beina-
he simultan erfolgt im Gehirn (oft unterbe-
wusst) eine Beurteilung der motivationalen Sig-
nifikanz des Stressors; dies geschieht insbeson-
dere durch Aktivierung im limbischen System,
einer Hirnregion, die insbesondere fiir die Verar-
beitung affektiver Informationen bedeutsam
ist. Der Hypothalamus ist eine wichtige Struk-
tur in diesem limbischen System, weil er unter
anderem die Ausschiittung von Stresshormo-
nen einleitet — entweder uber das HPA- oder
SAM-System. Eine Aktivierung des HPA-Systems
filhrt zur Ausschittung von Kortisol, wohinge-
gen eine Aktivierung des SAM-Systems zu einer
Freisetzung von Adrenalin und Noradrenalin
fiihrt; beide Systeme wirken - ausgeldst durch
Aktivitat im Hypothalamus - liber die Neben-
nieren, und zwar auf Basis mehrerer zwischen-
geschalteter physiologischer Prozesse.

Kortisol, Adrenalin und Noradrenalin beein-
flussen Stressreaktionen auf der Physiologie-,
Emotions-, Kognitions- und Verhaltensebene.
Kortisol erhoht beispielsweise den Blutzucker
und es verzégert in Stresssituationen nicht rele-
vante Abldufe im Kérper (z.B. Verdauung); fer-
ner beeinflusst es Gedachtnisprozesse. Adrena-
lin und Noradrenalin erzeugen hingegen einen
Zustand der Erregung. So tragen beide Hormo-
ne beispielsweise zu einer Verengung von Gefa-
Ren bei, was zu einer Blutdrucksteigerung
fiihrt. Weitere physiologische Effekte sind unter
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anderem Pupillenerweiterung, Muskelanspan-
nung, Freisetzung von Glukose, Erhéhung der
Herzschlagrate sowie Schweilbildung. Im We-
sentlichen sind Adrenalin und Noradrenalin
Grundlage einer als »Fight-or-Flight« bezeich-
neten Reaktion in Stresssituationen — beides
impliziert einen ausgepragten Erregungszu-
stand, der neurobiologisch primar durch Aktivi-
tat des sympathischen Teils des autonomen
Nervensystems implementiert wird. Kortisol
hat zudem auch noch die Funktion, den Kérper
nach erfolgter Stressreaktion wieder in Ho-
moostase zuriickzubringen, womit ein stabiler
und ausgeglichener korperlicher Zustand be-
zeichnet wird. Wiirde diese Riickfiihrung in ein-
en ausgeglichenen Zustand nicht erfolgen, so
konnte ein Organismus nicht lange Uberleben,
weil er in permanenter Erregung ware.

Die Ausschuttung von Stresshormonen ist
nicht grundsatzlich negativ zu betrachten. Viel-
mehr handelt es sich dabei um eine evolutionar
entstandene Reaktion des Korpers, auf Ereignis-
se zu reagieren, die eine signifikante Bedrohung
darstellen kénnen und potenziell das Uberle-
ben gefahrden. Problematisch ist jedoch, dass
neben diesem adaptiven Effekt anhaltende
oder wiederholte Anstiege von Stresshormonen
- beispielsweise ausgelost durch wiederkehren-
de Probleme in der Mensch-Computer-Interak-
tion —gesundheitsschadliche Wirkungen haben
konnen. In der Fachliteratur werden beispiels-
weise Burnout, Depression, Fettleibigkeit, ge-
schwachte Immunfunktion, chronisch hoher
Blutdruck sowie Arteriosklerose genannt (vgl.
dazu die in [Riedl et al. 2012] angeflihrten Quel-
len).

3 Befunde wissenschaftlicher
Forschung

Eine kumulative Forschungstradition im Be-
reich Technostress gibt es bislang nicht. Die For-
schungslandschaft ist vielmehr duRerst hetero-
gen; viele wissenschaftliche Disziplinen haben
zur Erforschung des Phanomens beigetragen
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(z.B. Psychologie, Mensch-Computer-Interakti-
on, Medizin, Ergonomie, Information Systems
Research). Bisherige Studien verfolgten daher
oft unterschiedliche Wissenschaftsziele (z.B.
Beschreibung, Erklarung), verwendeten unter-
schiedliche Forschungsmethoden (Laborexperi-
ment, Feldstudie) auf Basis unterschiedlicher
Messverfahren (physiologische Messung, Fra-
gebogen) und waren auf verschiedene Analy-
seebenen fokussiert (Individuum, Organisati-
on). Diese Heterogenitat hat aber nicht nur den
Nachteil eines ungiinstigen Einflusses auf eine
kumulative Forschungstradition, sondern sie
beférdert vielmehr auch die Reichhaltigkeit vor-
liegender Forschungsergebnisse. Mit anderen
Worten: Technostress wurde bislang aus unter-
schiedlichsten Perspektiven untersucht. Nach-
folgend werden bedeutsame Befunde aus mitt-
lerweile drei Jahrzehnten einschlagiger For-
schung in Form einer entlang der Historie
orientierten tabellarischen Synopse dargeboten
(vgl. Tab. 1, die zugrunde liegenden Original-
quellen sind in [Riedl 2013] zu finden).

Die in Tabelle 1 beschriebenen Ergebnisse
kénnen —erganzt um ein paar weitere Aspekte -
wie folgt zusammengefasst werden:

e Technostress ist ein Phanomen, das durch die
Einflhrung von PCs in den 1980er-Jahren
erstmalig beschrieben wurde und durch ()
die Verbreitung von Mobile Computing (z.B.
permanente Erreichbarkeit aufgrund der
Nutzung von Smartphones) sowie (ii) der im-
mer weiter zunehmenden Komplexitat von
Informationssystemen (z.B. eine Unmenge
an oftmals nicht genutzten Funktionen) in
den letzten Jahren wieder stark an Relevanz
gewonnen hat.

Die IT-Nutzung kann auf der Ebene des Be-
nutzers zu einer Vielzahl negativer biologi-
scher und psychologischer Effekte flihren
(z.B. Anstieg von Stresshormonen, Erschdp-
fung, Entfremdung). Diese Effekte werden
vorwiegend durch Computerprobleme, die
den Benutzer bei der Aufgabenausfiihrung
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behindern (z.B. lange Antwortzeit), hervorge-
rufen und durch demografische Merkmale
des Benutzers beeinflusst.

e Diese negativen Effekte der Individualebene
kénnen unguinstige Wirkungen auf der Orga-
nisationsebene nach sich ziehen (z.B. Produk-
tivitatsriickgange).

In Anbetracht dieser Befundlage ist es bedeut-
sam, Bewaltigungsstrategien zu entwickeln, die
einen wirksamen Beitrag zur Reduktion von
Technostress leisten konnen. Wichtige Strategi-
en und Malnahmen werden im folgenden Ab-
schnitt erldutert. Dabei wird auf Ergebnisse
wissenschaftlicher Forschung sowie auf Praxis-
berichte eingegangen.

4 Bewaltigungsstrategien

In Abschnitt 2.1 wurde ein Modell zur Entste-
hung von Technostress vorgestellt (vgl. Abb. 1),
das auf kognitionspsychologischen Uberlegun-
gen von [Lazarus & Folkman 1984] beruht. Ent-
sprechend der flinften Phase des Modells
befasst sich ein Benutzer mit Bewaltigungsstra-
tegien, die entweder problem- oder emotions-
bezogen sein konnen. Daraus folgt, dass ein Be-
nutzer selbst weitreichende Einflussméglich-
keiten auf Technostresswahrnehmungen hat.
Bei der problembezogenen Strategie versuchen
die Benutzer, ihre Ressourcenlage zu verbes-
sern, was Technostress reduzieren kann. Der
Ressourcenbegriff ist dabei umfassend auszule-
gen und beinhaltet sowohl materielle (z.B.
Geld, um hochwertige Hardware und Software
anzuschaffen, was die Wahrscheinlichkeit von
Systemausfallen reduziert) als auch immateri-
elle Ressourcen (z.B. Wissen, um technische
Probleme selbst 16sen zu konnen). Bei der emo-
tionsbezogenen Strategie zielt der Benutzer
darauf ab, die Relevanz eines potenziellen
Stressors fiir die Aufgabenausfithrung sowie
mogliche negative Folgen eines Stressors her-
unterzuspielen. Eine solche Strategie kann den
wahrgenommenen Technostress wirksam redu-
zieren [Riedl et al. 2012].
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Zeitraum

Methode

Befund

1980er-Jahre

Feldstudie

Feldstudie

Langes Arbeiten mit Computern im organisationalen Umfeld sowie
der Absturz eines Systems kénnen zu erhéhtem Blutdruck sowie
einem Adrenalinanstieg fiihren.

Der zunehmende Einsatz von Computern »sozialisiert« Benutzer
dahingehend, dass sie menschliche Eigenschaften verlieren (z.B.
Empathieféhigkeit, angemessene Geschwindigkeit der Informations-
verarbeitung) und zunehmend mehr Eigenschaften von Maschinen
annehmen (z.B. rasche und emotionslose Informationsverarbei-
tung); dies fiihrt zu einer Entfremdung in zwischenmenschlichen
Beziehungen (z.B. wird von Kommunikationspartnern umgehend
eine Reaktion erwartet; bleibt diese sekundenschnelle Antwort aus,
fuhrt dies zu negativen Reaktionen).

1990er-Jahre

Feldstudie

Laborstudie

Die Einflihrung neuer Anwendungssysteme in Organisationen kann
zum Anstieg von Stresshormonen fiihren (z.B. Adrenalin). Subjek-
tive, per Fragebogen erfasste Stressangaben von Benutzern korre-
lieren kaum mit objektiven Hormonmessungen; daraus folgt, dass
mit beiden Instrumenten unterschiedliche Aspekte des Technostress-
phanomens erfasst werden und der komplementére Einsatz der
Instrumente zu empfehlen ist.

Hirnstrommessungen zeigen, dass die Ausfuhrung von Aufgaben
am Computer im Vergleich zur Aufgabenerledigung ohne Computer
zu signifikanten Erschépfungszustanden fiihrt.

2000er-Jahre

Laborstudie

Feldstudie

Mit zunehmender Dauer und Variabilitdt von Systemantwortzeiten
steigen Herzfrequenz und Hautleitfahigkeit (Indikatoren fur Aktivitat
des sympathischen Teils des autonomen Nervensystems). Diese
physiologischen Effekte sind unabhéngig von der Expertise des
Benutzers, was bedeutet, dass es kaum Gewdhnungseffekte gibt.

Technostress begtlinstigende Faktoren (z.B. mangelnde Gebrauchs-
tauglichkeit von Software, permanente Erreichbarkeit aufgrund der
Nutzung mobiler Gerate) beeinflussen die Benutzerzufriedenheit
sowie -produktivitét negativ, was zu reduziertem Engagement der
Mitarbeiter in Organisationen fihrt und die organisationale Produkti-
vitat negativ beeinflussen kann.

ab 2010

Laborstudie

Feldstudie

Der Absturz eines Systems (dargestellt mit einer Pop-up-Fehler-
nachricht) kann zu einem signifikanten Anstieg von Kortisol fiihren.
Dieser Anstieg kann &hnliche Ausmafe annehmen wie im Falle von
sozialen Stresssituationen (z.B. das Halten eines 6ffentlichen Vor-
trags vor groBem Publikum).

Technostressreaktionen werden durch demografische Merkmale
des Benutzers beeinflusst. Aktuelle Ergebnisse von Fragebogenstu-
dien und Untersuchungen auf Basis physiologischer Messungen
zeigen, dass Manner mehr Technostress wahrnehmen als Frauen.
Zudem nimmt Technostress mit zunehmendem Alter, Ausbildungs-
grad und Selbstvertrauen in der IT-Nutzung ab.

Tab. 1: Ausgewihlte Befunde der Technostressforschung
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In diesem Zusammenhang interessant sind Be-
funde wissenschaftlicher Forschung, die zeigen,
dass auch das Horen bestimmter Musikstiicke
Stress reduzierende Wirkung haben kann (siehe
z.B. eine Metaanalyse von [Pelletier 2004]). Von
besonderer Bedeutung sind hierbei Ergebnisse
einer auf physiologischer Messung basierenden
Laborstudie von [Nomura et al. 2005], die ge-
zeigt haben, dass durch Mensch-Computer-
Interaktion induzierter Stress durch das an-
schlieBende Horen von Instrumentalmusik mit
langsamen Tempo signifikant reduziert werden
kann, und zwar innerhalb weniger Minuten. Da-
raus folgt, dass ein Benutzer in stressvollen Situ-
ationen durch kurzes Musikhoren seinen Stress-
pegel reduzieren kann.

Neben diesen Bewaltigungsstrategien, auf
die ein Benutzer selbst unmittelbaren Riickgriff
hat, gibt es noch eine Reihe weiterer organisati-
onaler Strategien und MaBnahmen, die Tech-
nostress reduzieren konnen. Eine Untersu-
chung von [Ragu-Nathan et al. 2008] zeigt
beispielsweise, dass interne IT-BildungsmaR-
nahmen, ein funktionierender Service-Helpdesk
sowie die Einbindung von Benutzern in IT-
Einfiihrungsprojekte Technostress reduzieren-
de Malknahmen sind, die auch einen positiven
Einfluss auf die Benutzerzufriedenheit und Pro-
duktivitat haben. Neben dieser auf Fragebogen-
daten basierenden Untersuchung gibt es eine
Reihe weiterer Studien, die die Wirksamkeit von
organisatorischen MaBnahmen auf Basis phy-
siologischer Stressmessungen nachgewiesen
haben. Zwei bedeutsame Studien werden im
Folgenden berichtet.

[Boucsein & Thum 1997] haben auf Basis
von Messungen der Herz-Kreislauf-Aktivitat so-
wie spezifischer Parameter des autonomen
Nervensystems untersucht, ob die Pausenge-
staltung bei komplexer Computerarbeit (kon-
kret: PC-Arbeit von Mitarbeitern eines Patent-
amts) einen Einfluss auf Technostress hat. Die
Ergebnisse zeigen folgendes Bild: 7,5-miniitige
Pausen nach 5o Minuten Arbeit leisten insbe-
sondere bis zum friihen Nachmittag einen wirk-
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samen Beitrag zur Reduktion von Technostress,
wohingegen 15-minitige Pausen nach
100 Minuten Arbeit am spateren Nachmittag
effektiver sind. Daraus folgt, dass Organisatio-
nen auf die Pausengestaltung bei computerba-
sierter Arbeit achten sollten.

In einer grol angelegten empirischen Stu-
die von [Arnetz 1996] in einem Telekommunika-
tionsunternehmen, dessen Mitarbeiter in ho-
hem AusmaR IT zur Aufgabenausfiihrung ein-
setzen, wurde auf Basis eines experimentellen
Designs (Treatment- und Kontrollgruppe) un-
tersucht, ob die regelmdRige Teilnahme an
einem kontrollierten Stressmanagementpro-
gramm biologische Stressreaktionen sowie
wahrgenommenen Stress reduzieren kann. Ins-
gesamt 116 Mitarbeiter aus zwei sich strukturell
ahnelnden Abteilungen nahmen an der Studie
teil, wobei Mitarbeiter der einen Abteilung aus
drei Stressmanagementtechniken auswahlen
konnten (u.a. Tai Chi, eine der Meditation die-
nende Bewegungsform), wohingegen die Mit-
arbeiter der anderen Abteilung an keinem
Stressmanagementprogramm teilnahmen. Die
Ergebnisse der Studie zeigen, dass die wochent-
liche Auslibung einer der drei Stressmanage-
menttechniken (iber einen 3-Monatszeitraum
unter Anleitung eines professionell ausgebilde-
ten Trainers zu signifikanten Stressreduktionen
fiihren kann (gemessen wurde zu Beginn, nach
der 3-monatigen Teilnahme am Programm so-
wie nach einem weiteren halben Jahr). Sowohl
biologische Stressparameter als auch per Frage-
bogen gemessene Stresswahrnehmungen zeig-
ten sich auch noch ein halbes Jahr nach Ab-
schluss des Stressmanagementprogramms
stark verbessert. Diese Befunde sollten Unter-
nehmen dazu motivieren, in betriebliche Ge-
sundheitsvorsorge zu investieren, insbesonde-
re aus Sicht der Wirtschaftsinformatik dann,
wenn die betrieblichen Aufgaben stark durch
Mensch-Computer-Interaktion gekennzeichnet
sind.

Méglicherweise auch motiviert durch die
Befunde einschlagiger wissenschaftlicher For-
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schung, jedenfalls aber auf Druck des Betriebs-
rats, wurde im Volkswagen-Konzern im Dezem-
ber 2011 der Entschluss gefasst, eine bemer-
kenswerte organisatorische MaRnahme zur
Reduktion von Technostress zu ergreifen; viele
Medien berichteten damals entsprechend. Kon-
kret ging es darum, den durch permanente Er-
reichbarkeit induzierten Technostress (Handy-
Stress) zu reduzieren. Zeit Online (www.zeit.de,
23.12.20M) beschrieb die Manahme wie folgt:
VW-Mitarbeiter mit Blackberry sollen nach Ar-
beitsende kiinftig weniger Stress haben. Konzern
und Betriebsrat einigten sich auf eine Regelung,
die Erholung leichter macht. Europas grofter Au-
tohersteller Volkswagen schottet seine Beschdf-
tigten nach Feierabend von betrieblicher Mail-
Kommunikation ab. Ab sofort schalten sich eine
halbe Stunde nach Arbeitsende die Weiterleitun-
gen vom Mailserver auf die Blackberry-Smart-
phones der Beschdftigten ab. Telefonieren ist
aber weiter moglich. Eine halbe Stunde vor Ar-
beitsbeginn am ndchsten Tag leiten die Server
Mails wieder weiter.

Zu den hier dargebotenen Berichten aus
Wissenschaft und Praxis sei der Vollstandigkeit
halber die ohnehin weithin bekannte Erkennt-
nis hinzugefiigt, dass Technostress auch ganz
wesentlich von der Gebrauchstauglichkeit (Usa-
bility) eines Systems abhéngt. Je hoher die Ge-
brauchstauglichkeit, desto niedriger ist die
Wahrscheinlichkeit des Auftretens von Tech-
nostress, und dies erhoht die Technologieakzep-
tanz. Fiir die Praxis der Systementwicklung exis-
tieren mehrere einschlagige Normen, deren er-
folgreiche Umsetzung (z.B. EN 1SO 9241-110
Grundsatze der Dialoggestaltung) einen giins-
tigen Einfluss auf die Vermeidung von Tech-
nostress haben kann.

5 Neuroadaptive Systeme:
die Zukunft?

Zusammenfassend kann festgehalten werden,
dass es sowohl fiir den Benutzer selbst als auch
auf organisatorischer Ebene eine Reihe von
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Strategien und MaRnahmen gibt, die Tech-
nostress wirksam reduzieren konnen. Kiinftige
Studien konnten darauf fokussieren, die Wirk-
samkeit von Strategien und Malknahmen in Ab-
hangigkeit spezifischer Technostressformen zu
erforschen. Beispielsweise wurde im Beitrag
dargelegt, dass die Nichtweiterleitung von
E-Mails an Wochenenden eine wirksame MaR-
nahme zur Bekdmpfung des Stressfaktors der
permanenten Erreichbarkeit ist.

Zudem gewinnt seit einigen Jahren die pro-
totypische Entwicklung von neuroadaptiven
Systemen in Praxis (z.B. www.mirrorofemo-
tions.com) und Wissenschaft (z.B. [Zhai et al.
2005]) an Bedeutung. Ein Grund hierfiir liegt in
dem Umstand, dass solche Systeme — zumin-
dest idealtypisch — einen Beitrag zur Reduktion
von Technostress leisten konnen. Solche Syste-
me sind konzipiert, um die oft unbewussten
Stresszustande von Benutzern in Echtzeit zu
messen, um darauf aufbauend die Interaktion
mit dem System zu verbessern. Typischerweise
werden hierbei Indikatoren gemessen, die Akti-
vitat des sympathetischen Teils des autonomen
Nervensystems reflektieren (z.B. Herzschlagra-
te, Hautleitfahigkeit, Pupillendilation). Auf Ba-
sis solcher Messungen sollen Benutzungsober-
flachen in Echtzeit dynamisch so angepasst
werden (z.B. Verdnderung der Informationsdar-
stellung oder von Farben, Einspielen von Hinter-
grundmusik), sodass Stresswahrnehmungen
des Benutzers reduziert werden. Voll funktions-
fahige und somit in der Praxis der Mensch-
Computer-Interaktion einsetzbare Systeme gibt
es aktuell noch nicht. Ob es diese Systeme in ab-
sehbarer Zeit geben wird, ist schwierig vorher-
zusagen. Fest steht aber, dass Praktiker und
Wissenschaftler daran arbeiten, eine »neue Ge-
neration« von Informationssystemen zu entwi-
ckeln, die die Mensch-Computer-Interaktion re-
volutionieren konnte.
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