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Auf dem Weg zum stresssensitiven Prozessmanagement:
Grundlagen zu Stress, seiner Messung und zu
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Abstract: In der gegenwirtigen Arbeitswelt sind zwei grole Entwicklungen zu beobachten. Zum
einen wird Arbeit belastender. Dies geschieht durch eine Verdichtung und Erhéhung des Arbeits-
pensums, durch anspruchsvollere Tatigkeiten, wie auch eine Entgrenzung von Arbeits- und Privat-
leben. Die zusédtzliche Belastung geht einher mit einer steigenden Anzahl psychischer Probleme,
stressbedingter Ausfille und Erkrankungen wie Burn-out. Zum anderen nimmt die Durchdringung
der Arbeitswelt mit IT immer weiter zu und die tdglich genutzten (mobilen) IT-Geréte weisen eine
Vielzahl an Sensoren auf, die bisher noch kaum in die Gestaltung und Ausfiihrung der Arbeitspro-
zesse im Sinne ,,Guter Arbeit” eingebunden sind. Mit dem Artikel soll ein erster Beitrag fiir einen
Briickenschlag zwischen beiden Entwicklungen geleistet werden. Dieser besteht darin, dass Senso-
ren zur Stressmessung aktiv in die Gestaltung und Ausfithrung von Geschiftsprozessen eingebunden
werden. Hierfiir schlagen wir Anwendungsfille sowie Forschungsfragen fiir das stresssensitive Ge-
schéftsprozessmanagement vor.
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1 Einleitung

Rund 60% der Menschen stehen laut einer Studie der Techniker Krankenkasse haufig oder
manchmal unter Stress [TK16]. Dabei gaben die Befragten an, dass der Stress in den
letzten drei Jahren zugenommen hat. Als Stress werden alle Belastungsarten bezeichnet,
die den Organismus beeinflussen konnen [LSW12]. Diese Reaktion wird durch Stressoren
ausgelost, indem der Organismus mittels Anforderungen und Bedrohungen aktiviert wird
[LSO07]. Der Mensch bewertet die prasenten Stressoren jedoch individuell, so dass diese
individuelle Bewertung ebenfalls eine zentrale Rolle bei der Entstehung von Stress ein-
nimmt [VTO0O]. Entsteht Stress, wird schlielich eine Stressantwort ausgeldst. Die Stres-
santwort bezeichnet die konsequente physische, seelische und geistige Reaktion auf einen
Stressor [LSW12]. Evolutionir betrachtet ist Stress eine natiirliche Reaktion und Anpas-
sung an Gefahrensituationen [LCG12]. Steht der Korper langfristig unter Stress, fiihren
die Stressreaktionen zu negativen gesundheitlichen Folgen [Dil6]. So kann ein UbermalR
an Stress sich in physischen und psychischen Beschwerden widerspiegeln, die sich zu
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psychosomatischen oder psychischen Storungen weiterentwickeln knnen und hohe Fehl-
zeiten sowie Fluktuation verursachen [Ril1]. Um langfristige Fehlzeiten und Verluste der
Gesamteffektivitit zu umgehen, liegt es also auch im Interesse der Unternehmen MafBnah-
men zur Verminderung von Stress zu ergreifen.

Mit diesem Artikel soll ein erster Beitrag dazu geleistet werden, Geschéftsprozesse stress-
sensitiv zu gestalten und auszufiihren. Dazu wird in Abschnitt 2 zunéchst die Bedeutung
von Stress fiir die Arbeitswelt dargelegt und auf dessen Messung in Abschnitt 3 exempla-
risch eingegangen. In Abschnitt 4 werden Anwendungsfille fiir ein stresssensitives Ge-
schéftsprozessmanagement présentiert, sowie Fragen fiir die zukiinftige Forschung skiz-
ziert. SchlieBlich erfolgt in Abschnitt 5 eine Zusammenfassung und ein Ausblick auf die
zukiinftige Forschung.

2  Betriebliche Bedeutung von Stress

Arbeit stellt einen erheblichen Teil des Alltags dar. Infolgedessen tragen die Bedingungen
bei der Arbeit wesentlich zur psychischen und korperlichen Gesundheit der Mitarbeiter
bei. Jedoch gilt der Arbeitsplatz als Stressfaktor Nummer Eins. So fiihlen sich einer bun-
desweiten Reprisentativerhebung unter Beschiftigten der DGB-Index Gute Arbeit GmbH
zufolge 52 % der Befragten sehr hiufig bis oft von der Arbeit gehetzt und stehen unter
Zeitdruck. Dieses Phidnomen steht oft im Zusammenhang mit der Arbeitsintensivierung.
So bestdtigen 63 % der Beschiftigten, dass sie in den letzten Jahren mehr Arbeit in der
gleichen Zeit schaffen miissen [DGB12]. Menschen haben unterschiedliche Reizschwel-
len und sind somit auch unterschiedlich belastbar. Die Stressresistenz einer Person geht
unter anderem aus den subjektiven Wertvorstellungen bzw. Einstellungen hervor [AEB09,
Sc12]. Zu viel Stress kann zu schwerwiegenden physischen und psychischen Beschwer-
den fiihren und hohe Fehlzeiten verursachen [Ril 1]. Dabei haben die Arbeitsunféhigkeits-
tage aufgrund psychischer Erkrankungen in den letzten Jahren deutlich zugenommen
[AOK16]. Schlussendlich bildet betriebliches Gesundheitsmanagement also einen Schliis-
selfaktor fiir ein erfolgreich agierendes Unternehmen. Eine Moglichkeit dieses auszu-
bauen kann es sein, weitere Malnahmen zur Verminderung von Stress in die Gestaltung
und Ausfithrung von Geschéftsprozessen einzubringen.

3  Messung von Stress

Um sowohl schnell als auch nachhaltig auf Stress reagieren zu kdnnen, ist eine automati-
sierte und lédngerfristige Messung von Stress hilfreich. Nachfolgend wird zwischen der
Messung der Stressoren und der Stressreaktion unterschieden. Diese Unterscheidung ist
insofern bedeutsam, als Stressoren letztlich eher einen Hinweischarakter haben, wihrend
die Stressreaktion tatsdchlichen Stress anzeigt. Fiir die angestrebte stresssensitive Gestal-
tung und Ausfithrung von Prozessen im betrieblichen Kontext kdnnen besonders aufwin-
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dige oder stdrende Messverfahren nicht genutzt werden, weshalb Ansétze wie die Elekt-
roenzephalographie (EEG) nicht weiter betrachtet werden. Vielmehr soll der Fokus auf
unauffilligen, mobilen und leicht in den Arbeitsalltag integrierbaren Optionen der Mes-
sung liegen. Dabei ist zu beachten, dass eine geniligende Zuverldssigkeit der Daten ge-
wiahrleistet wird. Eine Kombination mehrerer Instrumente der Stresserfassung hat sich als
deutlich effizienter und valider herausgestellt als eine einseitige Messung und sollte des-
halb bevorzugt werden [Dil2].

Messung von Stressoren. Potenzielle Stressoren fiir den Menschen sind zum Beispiel
Umwelteinwirkungen, wie das Wetter. Wetterdaten konnen unter anderem von jedem gén-
gigen Smartphone in ausreichender Genauigkeit bestimmt werden, indem GPS, Uhrzeitin-
formationen und allgemein iiber das Internet zugéngliche Aufzeichnungen abgerufen wer-
den [Bol4]. Kurzwelliges Licht, das oftmals von Energiesparlampen ausgestrahlt wird, ist
ein weiterer potenzieller Stressor. Es kann {iber Lichtsensoren auch in geschlossenen Réu-
men gemessen werden [CW16], wozu u.a. auch die Lichtfarbe und Frequenz von Monito-
ren erfasst werden kann [St15]. Auch Ldrm ist ein moglicher Stressor und kann {iber Mik-
rofone gemessen werden [KS14]. Es wurde bereits in Versuchen gezeigt, dass sich der
Gerduschpegel mit einem Smartphone messen und signifikant mit dem taglichen Stressle-
vel in Verbindung bringen ldsst [St15]. Neben Umwelteinwirkungen konnen auch Mails
und Anrufe Stressindikatoren sein. Dabei konnen aus mehreren Faktoren gemeinsam, wie
unter anderem der Anzahl und Dauer von Anrufen, Anzeichen von Stress abgeleitet wer-
den [SP13]. Das Medium E-Mail scheint insbesondere relevant, weil ein Grof3teil der
Kommunikation im Unternehmen nach wie vor iiber E-Mails abgewickelt wird [Ril3a].
Dabei kann die Anzahl ein- und ausgehender E-Mails analysiert werden.

Messung der Stressreaktion. Gekoppelt mit Stress ist beispielsweise die Erhohung des
Herzschlags [Ril3b]. Eine Moglichkeit die Herzschlagrate zu messen, ist die Nutzung ei-
nes Armbandes z.B. in Form eines Fitnessarmbandes oder einer Smartwatch [MAT13].
Eine erhohte Schweifiproduktion ist ein weiteres Anzeichen fiir Stress und kann tiber die
steigende Hautleitfahigkeit gemessen werden [Dil2]. Stress wirkt sich negativ auf die
Feinmotorik aus, weshalb z.B. die Art der Ausfiihrung von Eingabegesten zur Steuerung
des Smartphones, der Druck auf den Bildschirm und die Anzahl der Rechtschreibfehler
bei Texteingaben zur Stressmessung genutzt werden konnen. AuBlerdem erméglichen Be-
wegungssensor und GPS die Messung der physischen Aktivitit des Nutzers [CW16]. Als
Stressor und gleichzeitig Stressreaktion kann Schlafinangel angesehen werden [Mul3].
Zur Messung von Schlaf kann eine Kombination verschiedener Sensordaten genutzt wer-
den, z.B. Signale der Akzelerometrie und Herzfrequenz einer Smartwatch [PG16].

4 Anwendungsfille fiir das stresssensitive Prozessmanagement
Im Folgenden wird anhand von Anwendungsfillen thematisiert, wie eine Stressmessung

in die Gestaltung und Ausfiihrung von Geschiftsprozessen integriert werden konnte (vgl.
Tab. 1). Es wird dabei zwischen der Ebene der Prozessgestaltung (Buildtime) und der
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Prozessausfiihrung (Runtime) unterschieden. Die vorgeschlagenen Anwendungsfille sind
nach ihrem Grad der Beeinflussung der Prozessgestaltung ansteigend geordnet. Im An-
wendungsfall 1 steht die Messung bei der Ausfithrung im Vordergrund, mit der Informa-
tionen iiber die Befindlichkeit der Mitarbeiter eingeholt werden. Im Anwendungsfall 2
sind auch priaventive Maflnahmen enthalten. Im Anwendungsfall 3 soll das Stressaufkom-
men bereits auf Ebene der Prozessgestaltung durch Annotationen sichtbar werden. Im An-
wendungsfall 4 steht die Gewinnung (ex post) von Best Practices in Bezug auf Stressver-
meidung im Mittelpunkt. Mit dem Anwendungsfall 5 schlielich wird eine Gestaltung (ex
ante) stressarmer Prozesse durch entsprechende Prozessmodelle fokussiert.

Use Case Motivation Mogliche Forschungsfrage(n) (FF)
Runtime-Ebene (Prozessausfiihrung)

1 Stressmes-  Stresserfassung istzur ~ FF1.Wie ldsst sich die Stressbelastung
sung bei der Privention gesundheitli- durch Kombination von Daten mehrerer
Prozessaus- cher Schiaden wichtig. Sensoren zuverldssig erkennen u. quanti-
fithrung fizieren?

FF2.Welche Kontroll- und Korrekturme-
chanismen sind aus Nutzersicht wiin-
schenswert?

2 Stressma- Flexibilisierung und Di- FF3.Welche Erkenntnisse kdnnen aus
nagement bei gitalisierung der Arbeit  der Stressmessung gewonnen werden und
der Prozess- schaffen Freiriume und wie konnen daraus relevante individuelle
ausfithrung Entgrenzung. Daher be- Verhaltenshinweise generiert werden?

darf es eines Stressma-  FF4.Wie konnen Fithrungskrifte die
nagements. Verwendung von Selbstmanagementan-
sitzen fordern?

3 Annotation Es existieren oft doku-  FF5.Wie kann die Stressmessung genutzt
von mentierte Modelle in Or- werden, um bestehende Modelle zu anno-
Prozessmo-  ganisationen, aber es ist tieren?
dellen mit wenig bekannt, welche  FF6.Wie kann eine Annotation fiir neue
Stressdaten  Ablédufe Stress verursa- Modelle ex ante durchgefiihrt werden?

chen. FF7.Welche Analysen sind auf Basis der
Annotationen moglich?
4 Prozessmus- Erfahrende Mitarbeiter =~ FF8.Wie kann die Stressmessung genutzt

ter zur haben (implizit) gute Ar- werden, um stresslindernde Muster erfah-
Stressver- beitsweisen und -reihen- rener Mitarbeiter zu identifizieren?
meidung folgen entwickelt.

5 Stressver- Stress schon bei der Ent- FF9.Inwiefern konnen die Daten der
meidende stehung einddmmen, so- Stressmessung in die Prozessmodellge-
Prozessmo- dass auf Stressvermei-  staltung einflieen?
delle dungsmafinahmen bei FF10. Welche Mechanismen zur

der Prozessausfiihrung  Stressvermeidung kdnnen in Prozesse in-
verzichtet werden kann. tegriert werden?
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Tab. 1: Anwendungsfille, Motivation und Forschungsfragen fiir das stresssensitive BPM

Zu jedem der Anwendungsfille sind in Tab. 1 weiter eine Motivation sowie Forschungs-
fragen genannt. Querschnittig zu den genannten Forschungsfragen besteht des Weiteren
noch die Frage, welche Genehmigungen und Einwilligungen die Analyse- und Messver-
fahren in Unternehmen bediirfen und wie der Betriebsrat wirkungsvoll eingebunden wer-
den kann. Die Kontrolle iiber die Nutzung von Daten sollte grundsétzlich beim Indivi-
duum/Mitarbeiter liegen. Zudem sollten ethische und rechtliche Aspekte beachtet werden.

5 Zusammenfassung und Ausblick

In diesem Beitrag wurde motiviert, dass eine Beriicksichtigung von Stress in der Arbeits-
welt von grofer Relevanz ist, da stressbedingte Krankheiten und Fehlzeiten in den letzten
Jahren stark zugenommen haben. Es ist damit auch im Interesse von Unternehmen, préa-
ventive Maflnahmen zur Verminderung von Stress und Burnout zu ergreifen, um langfris-
tige Fehlzeiten und Verluste der Gesamteffektivitiat zu umgehen. Es wurde zunéchst die
Bedeutung von Stress fiir die Arbeitswelt und die Messung von Stress thematisiert. An-
schlieend wurde ein Bezug zum Prozessmanagement iiber fiinf Anwendungsfille herge-
stellt. Fiir jeden der Anwendungsfille wurden mehrere Forschungsfragen formuliert. Der
Beitrag liefert damit einen wichtigen Impuls und ein Rahmen zur Referenz fiir Wissen-
schaftler wie Praktiker gleichermaflen, um der Herausforderung von Stress in zukiinftigen
Prozessmanagementansédtzen besser zu begegnen. Er hilft damit, einen Briickenschlag
zwischen dem Phanomen der zunehmenden Arbeitsbelastung und der zunehmenden
Durchdringung der Arbeitswelt durch IT zu schaffen.

Unsere zukiinftige Forschung betrifft zum einen die Akzeptanz verschiedener Instrumente
und Methoden zur Stressmessung durch Mitarbeiter. Hierzu sollen empirische Analysen
erfolgen, um wissenschaftlich abgesicherte Aussagen zu erhalten, wie grof3 der Gestal-
tungsraum fiir stresssensitive Ansétze in konkreten Arbeitsszenarien wirklich ist. Zum an-
deren soll auch erforscht werden, wie die Daten dergestalt ausgewertet werden konnen,
dass hilfreiche individuelle Ratschlége zur besseren Bewiltigung der Arbeitsprozesse im
Sinne eines ,,professionellen Selbstmanagements* maschinell generiert werden konnen.
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