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Hagen Lindstadt

Verhalten von Personal bei Informationstberlastung

Der Beitrag klassifiziert zunachst die flr personales Verhalten bedeutsamen Be-
schrankungen der menschlichen Informationsverarbeitungskapazitat in vier Katego-
rien und charakterisiert die mengenmafige Informationsiberlastung als diejenige
Kategorie, bei der die mengenmaRige Kapazitat nicht fur die Verarbeitung der ange-
botenen Informationsmenge ausreicht. Es folgt eine Untersuchung kognitiver Quellen
der Informationstberlastung, die Selektion und Beschrankungen der Aufmerksam-
keitskapazitat neben die traditionell betonte Beschrankung der Gedachtnisspanne des
Kurzzeitgedachtnisses stellt. Aus einem Uberblick tiber empirische Resultate wird ge-
folgert, daB keine eindeutigen Aussagen zu Auswirkungen einer Informationstberlas-
tung auf die Entscheidungsqualitat moglich sind.

Der Beitrag schlie8t mit der Skizze einer formalen Untersuchung auf Basis einer ent-
scheidungstheoretischen Analyse von Informationswertfunktionen. Es stellt sich her-
aus, daB der analytischen Losbarkeit des Selektionsproblems seine Reflexivitat ent-
gegensteht, die in der Notwendigkeit begriindet ist, die Ressource Verarbeitungska-
pazitat bei ihrer eigenen Disposition zu verwenden. Statt zu einer analytischen L6-
sung fuhrt die Untersuchung der Informationswertfunktion zu einer Heuristik fir das
Selektionsproblem. Es wird argumentiert, da3 sich das informationsiberlastete Indi-
viduum zur Auflésung der analytischen Reflexivitat des Selektionsproblems unabhén-
gig von dem vorgeschlagenen Verfahren heuristischer Prinzipien bedienen mul. Da-
durch geht auch unter der Rationalitatsannahme die theoretische Verhaltenseindeu-
tigkeit von Individuen zugunsten einer kalkilimmanenten Vielfalt von Handlungsab-
laufen und -ergebnissen unter Informationsbelastung verloren.
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1. Einleitung

Am Vortag einer Vorstandssitzung erhélt ein Mitarbeiter des Stabes fir strategische
Planung eine umfangreiche Datensammlung Uber eine bereits seit langem anstehende,
aber immer wieder verschobene Vorstandsentscheidung zur Modernisierung des Pro-
duktportfolios. Das Unternehmen ist schon seit geraumer Zeit in seinem Markt tatig,
alle wesentlichen Daten sind bekannt und in der Datensammlung enthalten. Innerhalb
von Wochen wére die Bearbeitung kaum ein Problem, aber die Entscheidung soll
nach dem tiberraschend geduRerten Willen des Aufsichtsrates bereits in der bevorste-
henden Sitzung getroffen werden. Dem beauftragten Mitarbeiter wird schnell klar,
dal3 er wegen des hohen Zeitdrucks nicht alle Informationen wird berlicksichtigen
kdnnen, aber er hofft, wegen der Bedeutung der Entscheidung und seines bevorste-
henden Bewertungsgespraches, eine zumindest vertretbare Empfehlung geben zu
kénnen, deren Argumentation die wichtigsten Informationen einbezieht.

In dieser Situation reicht offenbar die beschrénkte Verarbeitungskapazitat des Mitar-
beiters nicht zur Erfillung der Aufgabe aus. Die Situation unterscheidet sich jedoch
augenscheinlich von einer ebenfalls leicht vorstellbaren, in der ein neues Konsumgut
mit zugehoriger Werbekampagne eingefihrt soll, und nur mittels einer Durchfiihrung
von Markttests festgestellt werden kann, ob und zu welchem Preis die Einfuhrung er-
folgreich sein wird. Die ErschlieBung bislang unbekannter, sich rasant entwickelnder
regionaler Méarkte mit neuen, wissensintensiven Technologieprodukten und eine Fu-
sion international tatiger GroBunternehmen sind zwei weitere Beispiele, bei denen die
betroffenen Individuen beschrankter Informationsverarbeitungskapazitat unterliegen.
Die vier Beispiele sind jedoch insofern vollig verschieden, als ihnen unterschiedliche
Aspekte oder Arten von Kapazitatsbeschrankungen zugrunde liegen, die kaum durch
einen einheitlich theoretischen Ansatz erklarbar sind.

Nach einer Klassifikation derartiger Kapazitatsbeschrankungen wird sich dieser Bei-
trag mit dem Verhalten von Personal bei Entscheidungen der zuerst geschilderten Art
befassen: der mengenmaRigen Informationstiberlastung. Ein wichtiger Aspekt der
Untersuchung ist die Quelle derartiger Informationstiberlastungen. Die in den sechzi-
ger Jahren aufgekommene Kritik an der Rationalitdtsannahme des ¢konomischen
Verhaltensmodells, die zundchst wesentlich von Vertretern der Pittsburgher Schule
wie Simon, March und Cyert und spater auch in Deutschland artikuliert wurde, be-
tonte die Rolle der beschrankten menschlichen Gedachtniskapazitat. Im Zuge fort-
schreitender Emanzipation der kognitiven Psychologie von der Computermetapher
des Informationsverarbeitungsansatzes wird deutlich, daR statt dessen Aufmerksam-
keit und Selektion den Mittelpunkt des Interesses bilden sollten.

Okonomisch interessieren dariiber hinaus Auswirkungen der Informationstiberlastung
auf die wirtschaftliche Qualitat der Entscheidungen. Praskriptiv kann die Ableitung
detaillierter Anleitungen fur eine geeignete Informationsverarbeitung kaum Gegen-
standsbereich der Okonomie sein. Eine Erganzung solcher Versuche der kognitiven
Psychologie um Uberlegungen, die auf Marschaks entscheidungstheoretischem In-
formationswertkalkul beruhen, ist jedoch auch 6konomisch lohnend.
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Der vorliegende Beitrag kann die aufgegriffenen Themen, die Klassifikation der Be-
schrankungen sowie ihre kognitiven Quellen und 6konomischen Auswirkungen im
Spezialfall mengenmaéliger Informationstiberlastung nur in aller Kiirze und sehr se-
lektiv angehen. Letztlich liegt auch hier ein Fall beschrankter Informationsverarbei-
tungskapazitat vor, der sich zu allem UberfluB - vermutlich beim Leser, sicherlich
beim Verfasser - als nicht ausschlieBlich mengenmaliiger Art erweist.

2. Informationstiberlastung als Ergebnis rein mengenmalfiiger Beschrankung
der Informationsverarbeitungskapazitat

Als menschliche Informationsverarbeitung werden vielféltige Vorgénge bezeichnet,
von tief liegenden Prozessen ohne Bewul3tsein und Aufmerksamkeit bis zu weit ent-
wickelten Elementen wie dem Ldsen von Problemen. Psychische Prozesse des Men-
schen lassen sich immer aus der Perspektive Informationsverarbeitung betrachten;
dies gilt auch fir kognitive Prozesse. Die Auffassung als Informationsverarbeitung ist
lediglich eine Form der Beschreibung, die auf den abstrakten Wirkungszusammen-
hang der Verarbeitung von Informationen abstellt. Ob umgekehrt jede Form der In-
formationsverarbeitung bereits die Bezeichnung Kognition verdient, ist eine Frage
der Konzeptualisierung des Kognitionsbegriffes. In der psychologischen Literatur
finden sich sowohl Ansatze, die bereits sehr grundlegende, wahrnehmungsnahe Pro-
zesse als Kognitionen bezeichnen, wie auch solche, die die Bezeichnung kognitiv auf
bewuRte oder bewuRtseinsfahige Prozesse beschranken.!

Unter der Kapazitatsbeschrankung menschlicher Informationsverarbeitung IRt sich
im deskriptiven Sinne die bloRe Beobachtung der Tatsache verstehen, daR Individuen
nicht alle Umweltinformationen sofort und gleichzeitig auswerten kdnnen. Erkla-
rungsansatze der kognitiven Psychologie fuhren diese deskriptive Beschrankung oft
auf Kapazitatsbeschrankungen spezifischer Elemente und Funktionen der Verarbei-
tung zuriick. Diese spezifischen Formen werden h&ufig mit der gleichen Bezeichnung
belegt, so da man eine Doppelbezeichnung zwischen Explanandum und Explanans
erhélt. Die Kapazitatsbeschrankung menschlicher Informationsverarbeitung in ihrer
deskriptiven Auffassung ist jedoch ein theoretisches Konstrukt ohne einen eindeuti-
gen oder gar einheitlichen theoretischen Erklarungsansatz.? In diesem Beitrag ist mit
der allgemeinen Bezeichnung stets die deskriptive Kapazitatsbeschrankung gemeint.

Eine Untersuchung menschlicher Informationsverarbeitung mu zwangslaufig auf
dem SOR-Paradigma der Verhaltenserklarung beruhen. Eines der Kennzeichen des
entgegengesetzten SR-Ansatzes besteht gerade darin, dal} die Funktionsweise der in-

! Vgl. Doérner / Staudel (1990), S294-298. Auf derartigen Unterschieden in der
Konzeptualisierung des Kognitionsbegriffes beruht auch die sogenannte Emotions-
Kognitions-Debatte zwischen Zajonc und Lazarus. Zajonc geht davon aus, Emotionen seien
auch ohne Kognitionen mdglich, wahrend Lazarus annimmt, dal3 jeder Emotion ein Bewer-
tungsprozel vorausgehen muf3, und daf? insofern keine Emotion ohne Kognition denkbar ist.

2 Vgl. Neumann (1996), S.570.
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ternen Verarbeitung externer Stimuli wie Informationen nicht thematisiert wird. Die
Analyse mul} jedoch nicht notwendig oder ausschlie3lich von Erklarungsansétzen des
sogenannten Informationsverarbeitungsansatzes ausgehen, der zumindest in seiner
ursprunglichen Form die Auffassung impliziert, daR gewisse, differenzierte Parallelen
zwischen menschlicher und computergestitzter Informationsverarbeitung bestehen.

Menschen verarbeiten Informationen auf heterogene Arten. Identische Informationen
koénnen von einem Individuum in verschiedenen Situationen unterschiedlich verar-
beitet werden, und in der gleichen Situation bedienen sich verschiedene Individuen
maoglicherweise unterschiedlicher Verarbeitungsmechanismen. Es existieren Elemen-
te - wie Wahrnehmung - auf frihen Stufen des Verarbeitungsprozesses, die weitge-
hend automatisiert ablaufen, und Elemente mit einem gréi3eren Anteil kontrollierter
Verarbeitung wie (logisches) Denken, Lésen von Problemen und Entscheiden.

Die Unterscheidung zwischen automatisierter und kontrollierter Informationsverar-
beitung ist in der kognitiven Psychologie tblich. Automatisierte Verarbeitung ist im
Gegensatz zur kontrollierten dadurch charakterisiert, dal sie keine Aufmerksamkeit
bendtigt.: Die Unterscheidung wird oftmals mit der zwischen bewufiten und nicht
bewuRten Prozessen gleichgesetzt. Wegen grofierer Schwierigkeiten bei der Bestim-
mung des Begriffes BewuBtsein wird auch in diesem Beitrag die Dichotomie automa-
tisiert versus kontrolliert vorgezogen.

Im Zuge von Entscheidungsvorbereitungen werden angebotene Informationen verar-
beitet, um den Informationsbedarf zu decken, der fur eine Handlung erforderlich ist.
Reichen die angebotenen Informationen nach Art oder Menge nicht aus, um den In-
formationsbedarf zu decken, so kann das Individuum Informationsgewinnung betrei-
ben, die hier als Teil der Verarbeitung aufgefal3t wird. Befinden sich Informationsan-
gebot, -verarbeitung und -bedarf nicht im Gleichgewicht, so liegt eine Entscheidung
bei beschrénkter Informationsverarbeitungskapazitat vor (siehe Abbildung 1).

Abb. 1: Attribute von Informationsangebot, -bedarf und —verarbeitung
angebotene bendtigte
Menge Menge

Informations-
gewinnung*

Informationsverarbeitung
im engeren Sinne hinsichtl.
* Menge

* Bestimmtheit

* Zusammenhénge

Informations- Informations-
angebot bedarf

Zusammenhang mit Bestimmtheit bendtigte Zusammenhang zu
anderen angebotenen  des Angebots Bestimmtheit vorhandenen
Informationen Informationen

* Annahme: Informationsgewinnung ist nur zur Gewinnung von Informationen tber das Informationsangebot hinaus nétig

s Vgl. Anderson (1996), S.90, Shiffrin / Schneider (1977).
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Der so gewonnene Kapazitatsbegriff ist jedoch zu allgemein, um ftr Untersuchungen
von Schwierigkeiten bei der Informationsverarbeitung und ihren Auswirkungen
fruchtbar zu sein. Fir spezifische Engpassen bei der Verarbeitung ist die Unterschei-
dung von Kapazitatsbeschrankungen sinnvoll, die auf den Informationsattributen
Menge, Bestimmtheit und Zusammenhang zwischen Informationen beruhen.

Statt der in der kognitiven Psychologie tblichen Unterscheidung von Kapazitatsbe-
schrankungen nach Funktionsbereichen wie Gedéchtnis erweist sich eine Klassifika-
tion 6konomisch als fruchtbarer, die sich an der Systemtheorie orientiert: Die Unter-
teilung nach Beschrankungen wegen Komplexitat und wegen Kontingenz.

Die Systemtheorie unterscheidet grob gesprochen zwischen Systemelementen und
Beziehungen dieser Elemente. Komplexitat bezeichnet die Vielféltigkeit von Elemen-
ten und/oder von Beziehungen zwischen den Elementen. Nach Luhmann kommt die
Komplexitét eines Systems in der Differenz zwischen kompletter und nur selektiver
Relationierbarkeit seiner Elemente durch Beziehungen zum Ausdruck. Kontingenz
von Systemen bezeichnet ihre Bedingtheit, die eine Unbestimmheit von Ereignissen
im System zur Folge hat, oder nach Luhmann die Differenz zwischen Wirklichem und
Madglichem, also den Sachverhalt, dal} etwas so oder anders sein kann.*

Kontingenzbedingte Beschrankungen, die in diesem Beitrag keine Rolle spielen, tre-
ten bei (mengenmélligem) Informationsmangel oder unzureichender Bestimmitheit
von Informationen auf. Komplexitatsbedingte Beschrdnkungen treten kénnen wegen
unzureichendem Verstandnis von Zusammenhangen zwischen Informationen auftre-
ten; es handelt sich dann um Beschrankungen durch Art und Menge der Informatio-
nen, die einen stark qualitativen Charakter haben.

Eine zweite Kategorie komplexitatsbedingter Beschrédnkungen ist ein lediglich men-
genmaRiger Engpal der Verarbeitungskapazitat: Die Menge der ankommenden In-
formationen kann vom Individuum gar nicht oder jedenfalls nicht zeitgerecht verar-
beitet werden (siehe Abbildung 2).° In dem eingangs geschilderten Beispiel des
Stabsmitarbeiters, der die Vorstandsentscheidung auf Basis von Datenmaterial vorbe-
reiten muB, das fur die verfligbare Zeit zu umfangreich ist, liegt mengenmaRige In-
formationsiiberlastung vor.

4 Vgl. Luhmann (1996), S.46f, 49, 152 und Krause (1996), 119f, 122f. Dynamik von Syste-
men, in der Literatur bisweilen nicht in der Komplexitat enthalten, wird in diesem Beitrag
nicht explizit von ihr unterschieden. Sachliche und zeitliche Dimension sind ohnehin nicht
scharf zu trennen, sondern in begrenztem Mafe durcheinander substituierbar, vgl. Luhmann
(1968), S.124f. Zudem ist Veranderlichkeit nicht notwendig ein Merkmal von Information
selbst, sondern wird durch Entstehung und Verarbeitung neuer Informationen angezeigt.

> Die Unterscheidung zwischen mengenmaliger Informationsuberlastung und Beschrankun-
gen wegen unzureichenden Wissens um Zusammenhange zwischen Informationen ist nicht
trennscharf, wie oft bei Unterscheidungen in quantitative und qualitative Aspekte: Die men-
genméRige Verarbeitungskapazitdt wird von der Art der Informationen und ihren Ab-
hangigkeit beeinflulRt. Trotzdem eignet sich die idealtypische Unterscheidung zur Analyse.
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Abb. 2: Systemtheoretische Klassifikatikation von Kapazitatsbeschrankungen

bei der Informationsverarbeitung

Komplexitat Kontingenz
Nur der | Informationstiberlastung Informationsmangel
Menge (rein mengenmagig; (rein mengenmagig;
nach information overload) | information underload)
Nach Unzureichendes Wissen Unzureichende
Artund| um Zusammenhdange Bestimmtheit von
Menge | zwischen Informationen Informationen

Ein anderes Beispiel mengenméliger Informationsuberlastung liegt vor, wenn ein
Wertpapierhandler in kurzer Zeit tiber seine Reaktion auf Marktereignisse entschei-
den muf3. Dies gilt, falls seine Beschrankung weniger auf die Komplexitat der Verar-
beitung Kkleiner Teile des gesamten Informationsangebotes zurtickzufiihren ist, son-
dern vor allem auf die Menge der zu verarbeitenden Informationen.

Mengenmaéliger Informationsuberlastung kann prinzipiell mit einer Veranderung von
Menge und Art des Informationsangebotes oder durch eine Verédnderung der Verar-
beitung begegnet werden. In Frage kommen eine Anpassung der Verarbeitungsart
oder die VergrolRerung der mengenmafigen Kapazitat, etwa durch Nutzung externer
Hilfsmittel. Verandert das handelnde Individuum das Informationsangebot selbst, so
vollbringt es bereits eine Verarbeitungsleistung. Die Art der Verarbeitung und ihre
mengenmaliige Kapazitat gehen Hand in Hand: Steht eine grdfRere mengenmaRige
Verarbeitungskapazitat zur Verfligung, so kann eine ressourcenintensivere Verarbei-
tungsart gewahlt werden. Verfugt das Individuum andererseits Uber sehr effiziente
Verfahren, so ist nur eine kleinere mengenmaRige Kapazitat erforderlich.

3. Kognitive Quellen mengenmaRiger Informationstiberlastung

Befindet sich ein Individuum in einer Situation der Informationsuiberlastung, in der es
seine Verarbeitungskapazitat nicht erhdhen kann, so stellt sich ihm das zentrale Prob-
lem der Selektion von Informationen. Diese Selektion kann im Herausfiltern nicht
benotigter Stérinformationen oder in der Trennung potentiell wichtiger von vermeint-
lich weniger wichtigen Informationen bestehen.

Die Schwierigkeit bei der Selektion besteht fiir das Individuum in der Tatsache, daf3
die Selektion auf ungewisser oder zumindest unsicherer Basis iber Bedeutung und
Wert der Informationen stattfinden muf3. Die Selektion beansprucht ndmlich selbst
Verarbeitungskapazitat, also die gleiche Ressource, deren Disposition sie vornehmen
soll. Die Selektionsentscheidung ist also reflexiv (selbstbeztiglich). Ein theoretischer
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Optimalitatskalkdl liefe Gefahr, in einem infiniten Regrel3 analytischer Art zu enden.
In der Realitdt mul® die Selektionsentscheidung jedoch in die Handlungssteuerung
eingreifen, so daR ein infiniter Regre verhindert wird. Eine dhnliche Uberlegung
liegt neueren Ansatzen der Aufmerksamkeitsforschung zugrunde.

Im Kontext mengenmaRiger Informationsuberlastung sind besonders friihe Verarbei-
tungselemente von Bedeutung. March unterscheidet vier Arten von Kapazitatsbe-
schrankungen menschlicher Informationsverarbeitung im allgemeinen: Geddachtnis,
Aufmerksamkeit, Verstandnis und Kommunikation.® Beschrdnkungen in der Kom-
munikation treten bei Entscheidungen in Gruppen auf, die hier kein Untersuchungs-
gegenstand sind. Beschrankungen im Verstandnis sind eher qualitativer Natur, starker
abhangig von der Art als von der Menge der Informationen. Sie sind deshalb eher
vom Typ ,unzureichendes Wissen um Zusammenhange zwischen Informationen®
oder ,,unzureichende Bestimmtheit®.

Bei mengenmaRiger Informationsiberlastung bleiben Gedachtnis und Aufmerksam-
keit zentrale Beschrankungen. Allerdings mussen Informationen erst einmal auf- und
somit wahrgenommen werden, bevor sie weiter verarbeitet werden kénnen. Die kog-
nitive Psychologie hat die Wahrnehmung besonders intensiv untersucht. Im Prinzip
ergeben sich somit ergeben die Schwerpunkte Wahrnehmung, Gedéchtnis und Auf-
merksamkeit als Quellen der Informationsiiberlastung.

Die Wahrnehmung ist ein friihes, tief liegendes Element der menschlichen Informati-
onsverarbeitung. Der Mensch verfligt tber verschiedene Wahrnehmungssysteme, wie
das visuelle und das auditive System, aber auch Geruchs-, Geschmacks-, Gleichge-
wichts- und Tastsystem. Der Zusammenhang zwischen Uberlastung der Wahrneh-
mung und dem resultierenden Entscheidungsverhalten ist so noch schwieriger zu er-
grinden, als dies bei Gedachtnis und Aufmerksamkeit der Fall ist. Okonomisch
scheint es somit anders als aus Sicht der kognitiven Psychologie gerechtfertigt, die
Untersuchung auf die von March genannten Elemente Geddachtnis und Aufmerksam-
keit zu beschranken. Eine differenzierte Untersuchung der verschiedenen Wahrneh-
mungssysteme wirde iberdies den Rahmen dieses Beitrags sprengen.

3.1. Gedachtnis

Die Vorstellung, im Gedéchtnis wirden lediglich reine Fakten (was immer das ist)
gespeichert, die frei von Formaten oder Beziigen sind, ist falsch. Informationen und
Wissen werden im Gedachtnis unterschiedlich repréasentiert. Manche Informationen
werden auf eine Art gespeichert, die noch einen starken Bezug zur urspringlichen
Wahrnehmung besitzt. Solche Wissensreprasentationen werden als wahrnehmungs-
basiert bezeichnet. Die Theorie der dualen Codierung postuliert die Existenz unter-
schiedlicher Reprasentationen fiir verbale und visuelle Informationen. Abstrahiert die
Représentation stark von den Details der Ausgangswahrnehmung, dann erfolgt die

o Vgl. March (1994), S.10.
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Wissensrepréasentation bedeutungsbezogen. Die Annahme derartiger, interner Wis-
sensreprésentationen ist einer der zentralen Unterschiede einer dem SOR-Paradigma
verpflichteten kognitiven Psychologie moderner Pragung gegenuber dem friihen Be-
haviorismus klassischer Pragung, der auf dem SR-Paradigma basiert.”

Nach der Theorie des Kurzzeitgedachtnisses (KZG) gelangen wahrgenommene Sti-
muli, wenn sie mit Aufmerksamkeit versehen werden, zunéchst in eine besondere Art
von Gedachtnis, das KZG. Durch geistiges Wiederholen der Information konnen die-
se weiter ins Langzeitgedachtnis (LZG) gelangen, in dem sie dann dauerhaft abgelegt
werden konnen. Gelangen die Informationen nicht dorthin, so werden sie nach einer
verhaltnismaRig kurzen Zeitspanne wieder vergessen. Das LZG verfugt tber eine an-
nahernd unbegrenzte Speicherkapazitat. In der starken Formulierung der Theorie geht
der Speicherung der Informationen im LZG grundsétzlich eine Speicherung im KZG
voraus. Zentraler EinfluRfaktor auf die Ubernahme ins LZG sind die Zeit und - je
nach Elaboriertheit des Ansatzes - die Intensitat des Memorierens. ®

Die Kapazitat des KZG wird als Gedachtnisspanne bezeichnet. Nach einer klassi-
schen Untersuchung von Miller, die in den meisten Beitrdgen zum Thema beschrank-
te Informationsverarbeitungskapazitat erwéahnt wird, kann die Geddchtnisspanne in
der Einheit chunks gemessen werden, der sich etwa mit dem Ausdruck Bedeutungs-
einheiten Ubersetzen laRt. Miller gibt die Kapazitat des menschlichen KZG als sieben
an, wobei er eine Abweichung von zwei nach unten oder nach oben fiir méglich halt.
Es ist bemerkenswert am Ergebnis Millers, dal3 die Zahl der chunks im wesentlichen
unabhéngig davon ist, ob sich die Stimulusinformationen aus auditiven oder visuellen
Reizen zusammensetzen, aus Sprache, Buchstaben, Worten etc..®

Simon hat zu Recht darauf hingewiesen, dal? die Angabe einer Zahl wie Millers sie-
ben sinnlos bleibt, solange die Bedeutung der Mal3einheit chunks nicht klar definiert
ist. Die subjektive Einheit chunks unterscheidet sich von objektiven MaReinheiten fiir
die Informationsmenge vor allem dadurch, dal} bei einem chunk die Vertrautheit des
Individuums mit dem Informationsinhalt wesentlich ist. Einzelne Buchstaben, Silben,
bekannte Worte oder Ausspriiche belegen einzelne chunks, wahrend willkirliche
Kombinationen von Buchstaben und Zeichen ohne vertraute Bedeutung mehrere
chunks bendtigen, je nach Anzahl der Bedeutungseinheiten, aus denen sie sich kom-
binieren lassen.

Nach Simons Auffassung betragt die durchschnittliche Gedachtnisspanne eher flinf
als sieben chunks. Weil die Gedachtnisspanne des KZG im wesentlichen von der An-
zahl bereits bekannter, d.h. im LZG reprasentierter Einheiten abhéngt, ist anzuneh-
men, dall im KZG keine Informationen ohne Bezug abgelegt werden. Die Bedeutung

! Vgl. Anderson (1996), S.103.

8 Vgl. Anderson (1996), S.109f. Eine einflulreiche Formulierung der Theorie des Kurzzeit-
gedachtnisses ist Atkinson / Shiffrin (1968).

’ Vgl. Miller (1956). Kirsch (1994), S.21 (ibersetzt den Begriff chunks mit Kategorien.
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der Reprasentation von Informationen im LZG deutet vielmehr darauf hin, dal3 das
KZG Verweise auf Inhalte des LZG speichert.®

Die Beschréanktheit der Geddachtnisspanne des KZG ist ein Erklarungsansatz fir die
deskriptiv beobachtete Kapazitatsbeschrankung menschlicher Informationsverarbei-
tung. Die Bedeutung der Kapazitatsbeschrankung des KZG im speziellen fir die Be-
schrankung der Verarbeitungskapazitat im allgemeinen wird dadurch verstarkt, dal
Menschen Informationen nach géangiger Uberzeugung seriell verarbeiten. Das KZG
dient nicht nur der Aufnahme von Informationen, sondern fungiert gleichsam als
Zwischenspeicher beim Ablauf von Problemldseprozessen, logischem SchluBfolgern
und ahnlichen, spéten, kontrollierten Verarbeitungselementen.*

Die Untersuchung zur Beschrankung des KZG wurde im Zuge der Diskussion Uber
die Sinnhaftigkeit der Rationalitatsannahme in den Wirtschaftswissenschaften, die
von der Pittsburgher Schule um Simon ausging, als eines der Hauptargumente vorge-
tragen. Die typische Argumentation verlief Uberspitzt nach folgendem Muster: Aus
der nachgewiesenen Kapazitatsbeschrankung des KZG folgt unmittelbar, dal die
menschliche Informationsverarbeitungskapazitat beschrankt ist. Die Annahme per-
fekter Rationalitat ist demnach unrealistisch und sollte durch die Annahme be-
schrankter Rationalitat ersetzt werden.®

Obwohl die Beschrénktheit der Verarbeitungskapazitat sicherlich ein Faktum ist, und
die Annahme lediglich beschrénkt rationaler Individuen n&her an der Realitat liegt als
die Annahme perfekter Rationalitat, scheint die dem KZG 6konomisch zugemessene
Bedeutung ubertrieben. Dies ist moglicherweise durch die Griffigkeit von Millers Er-
gebnissen zu erklaren, die zu einer vereinfachten Argumentation verfihren. In mo-
dernen Theorien ist die Existenz eines klar abgegrenzten KZG umstritten. Die Kapa-
zitat der Aufmerksamkeit sollte als fur die deskriptive Kapazitdt mindestens ebenso
bedeutsamer Faktor gewertet werden.

Die fur Memorieren aufgewendete Zeit und Intensitat sind nicht die einzigen Deter-
minanten der Gedachtnisleistung. Es wurde nachgewiesen, daR die Tiefe der Verar-
beitung entscheidenden Einflul} auf die Gedachtnisleistung hat. Sie kann mit zuneh-
mender Verarbeitungstiefe stark verbessert werden, also beispielsweise mit dem Ma-
Re, in dem Assoziationen zu bereits verarbeiteten Informationen erzeugt werden, oder
in dem Informationen in Problemldseprozesse einbezogen werden.®

Die Elaboriertheit der Verarbeitung kann im Bedeutungsinhalt der Informationen lie-
gen, mul3 es jedoch nicht. In Versuchen zu Worterinnerungen konnten Versuchs-

10 Vgl. Simon (1974), S.51-53, und Simon (1976), S.68.
1 Vgl. Simon (1976), S.79.

1 Vgl. stellvertretend z.B. Simon (1978), S.468f. Auch Kirsch stellt stark auf die Kapazitét des
KZG ab, vgl. Kirsch (1994), S.16, 20, 29.

1 Vgl. Craik / Lockhart (1972).
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personen die Gedachtnisleistungen bei elaborierter Verarbeitung durch Reime, Syno-
nyme und eigenstandiges Generieren von Wortpaaren steigern. Flr solche verschie-
denen Formen der Elaboriertheit ergeben sich spezifische Steigerungen, die beim ei-
genstandigen Generieren von Synonymen am starksten, beim reinen Lesen vorgege-
bener Reime am schwéchsten waren. In jedem Fall war die Gedachtnisleistung c.p.
jedoch hoher als bei nicht elaborierter Verarbeitung. Aus dem Einflul? der
Verarbeitungselaboriertheit folgt, dall das KZG nicht in jedem Fall Durchgangsstati-
on fir die Speicherung im LZG ist. Die Theorie des KGZ ist heute umstritten. Ander-
son spricht vom Fall der Theorie des KZG, wahrend andere Autoren das KZG nach
wie vor als analytisch hilfreiches, phdnomenologisch definiertes Konstrukt heranzie-
hen.

3.2.  Aufmerksamkeit

Kontrollierte kognitive Prozesse unterscheiden sich von automatisierten dadurch, daf3
die kontrollierten mit und die automatisierten ohne Aufmerksamkeit ablaufen. Die
Begriffe der Aufmerksamkeit und der kognitiven Kapazitdt bzw. der Kapazitat
menschlicher Informationsverarbeitung sind eng miteinander verknipft. Anders als
die 6konomische Diskussion, in der Kapazitatsbeschrankungen der Informationsver-
arbeitung haufig im Zusammenhang mit dem Gedé&chtnis diskutiert werden, stellt die
kognitive Psychologie Untersuchungen zur Verarbeitungskapazitét stark in den Zu-
sammenhang der Aufmerksamkeit. Auch bei 6konomischen Untersuchungen zum
Entscheidungsverhalten verdient die Aufmerksamkeit mindestens ebenso starke Be-
achtung wie das Gedachtnis. So ist im Gegensatz zum Gedé&chtnis die Aufmerksam-
keit weniger gut durch ,,externe Mechanismen* wie Speicherung von Informationen
(z.B. durch Aufschreiben) substituierbar.

Es ist eine interessante Frage, die von der einschlégigen Literatur nicht beantwortet
wird, ob die Allokation der Aufmerksamkeit selbst ein kontrollierter oder ein automa-
tisierter Prozel3 ist. Vermutlich muR davon ausgegangen werden, dal zumindest Teile
automatisiert sind. Am Ubergang zu automatisierter Allokation treffen Ratschlige zur
geeigneten Aufmerksamkeitsallokation auf eine natirliche Grenze.

Herrscht Knappheit an Informationen, so wird sich das Augenmerk eines Individu-
ums auf die Informationssuche und auf das Treffen von Entscheidungen bei Informa-
tionsmangel und Unbestimmtheit richten. Besteht aber Informationstiberlastung, so
wird die noch genauer zu bestimmende ,,Kapazitat an Aufmerksamkeit” zur Kkriti-
schen Ressource, wie schon Simon formuliert hat:*

“In a world where information is relatively scarce (...), information is almost

1 Vgl. Slamecka / Graf (1978).
© Vgl. Anderson (1996), S.169, S.172 sowie Simon (1976), S.79 und Neumann (1996), S.633f
16 Simon (1978), S.13.



Kossbiel (Hg.): Modellgestitzte Personalentscheidungen 3 S. 113

always a positive good. In a world where attention is a scarce resource, in-
formation may be an expensive luxury, for it may turn our attention from what
Is important to what is unimportant (...). | am not aware that there has been
any systematic development of a theory of information and communication
that treats attention rather than information as the scarce resource.”

March betont die Bedeutung der Aufmerksamkeit fir Verhalten von Individuen:

“Limitations on attention and information raise dilemmas for actors (...). If
attention is rationed, decisions can no longer be predicted simply by knowing
the features of alternatives and desires. Decisions will be affected by the way
decision makers attend (or fail to attend) to particular preferences, alterna-
tives, and consequences. They will depend on the ecology of attention: who
attends to what, and when.*

Ahnlich wie beim Gedachtnis stellt sich bei der Untersuchung der Aufmerksamkeit
heraus, daB ein einheitliches Konzept der Alltagserfahrung sich im Laufe von Er-
kenntnisfortschritten in einzelne, differenzierte Komponenten auflost. Im Laufe der
Aufmerksamkeitsforschung gab es vier zentrale Theorien zur Erklarung beschrénkter
Aufmerksamkeitskapazitat, die auf unterschiedlichen Kapazitatsmethaphern beruhen:
die Filtertheorie, die Theorie unspezifischer Kapazitat, die Theorie spezifischer Res-
sourcen und der Ansatz priorisierender Handlungssteuerung durch Selektion. Sie
werden im folgenden in aller Kiirze vorgestellt.

Nach der klassischen Filtertheorie von Broadbent® entspricht die Aufmerksamkeits-
kapazitat der Ubertragungskapazitat eines zentralen Kanals, in dem Interferenzen
durch Storinformationen auftreten kénnen. Ihrer Grundauffassung der menschlichen
Informationsverarbeitung weist eine groRe Nahe zur Informationstheorie von Shan-
non und Weaver auf. Nach der Vorstellung der Filtertheorie liegt vor dem Ubertra-
gungskanal ein Filter, der verhindert, daB potentielle Stérinformationen in den Kanal
gelangen. Vor dem Filter liegt das Kurzzeitgedéchtnis, das den erlduterten, gedécht-
nisseitigen Kapazitatsbeschrankungen unterliegt.

Die Kapazitatsmethapher der Filtertheorie ist wie in der Informationstheorie die eines
in seiner Kapazitat begrenzten Flaschenhalses. Nach dieser Vorstellung ergibt sich
die deskriptive Beschrankung der Verarbeitungskapazitat aus der physischen Be-
grenztheit des Gehirns als Verarbeitungsorgan. Die Selektion der Informationen, die
mit Aufmerksamkeit versehen werden, erfolgt ausschlieRlich auf Basis physikalischer
Merkmale wie der Stimmlage beim HoOren. Empirische Resultate haben jedoch ge-
zeigt, daB die Selektion tats&chlich auch nach Bedeutungsinhalten erfolgt. Bis heute
wird diskutiert, wie weit und welche Informationen zunéchst verarbeitet und erst spa-

v March (1994), S.24.
18 Die Darstellung folgt weitgehend Neumann (1996), teils auch Anderson (1996), S.73-102.
19 Vgl. Broadbent (1958).
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ter fur die Aufmerksamkeit selektiert werden (spate Auswahl), und welche Informati-
onen bereits vor der weitgehenden Verarbeitung gefiltert werden (frihe Auswahl).®

Die Theorie der unspezifischen Kapazitat geht auf Kahneman zuriick. Er interpre-
tiert die beschrankte Aufmerksamkeitskapazitat als unspezifisch, vergleichbar einer
abstrakten Anstrengung. Die Kapazitdtsmetapher dieser Theorie ist ein begrenzter
Vorrat an Computer(CPU-)leistung oder Energie. Der Wechsel von der Kanal- zur
Computermetapher fiel in die Zeit des aufbliihenden Informationsverarbeitungsan-
satzes und seiner Betonung von Parallelen zwischen menschlicher und computerge-
stitzter Informationsverarbeitung. Empirische Resultate zeigen jedoch, dal3 Individu-
en manche Beanspruchungsarten wie Sehen und Horen gut gleichzeitig bewaltigen
kdnnen, wéhrend sie bei anderen Arten wie gleichzeitigem Hoéren unterschiedlicher
Quellen schlecht abschneiden. Diese Resultate widersprechen der Vorstellung einer
einheitlichen, unspezifischen Aufmerksamkeitskapazitat.

Ausgeltst durch solche Widerspriiche zu empirischen Ergebnissen haben Allport,
Antonis und Reynolds ungeféhr zeitgleich die Theorie spezifischer, multipler Res-
sourcen vorgeschlagen.? Nach ihrer Vorstellung existieren multiple Aufmerksam-
keitsressourcen, die jeweils fir spezifische Verarbeitungsteile zustandig sind. Es gibt
allerdings Uberblendungen und Gemeinsamkeiten zwischen Ressourcen verschiede-
ner Elemente. Die empirischen Uberpriifungen konzentrierten sich auf spezifische
Ressourcen fur unterschiedliche Beanspruchungen wie Sehen, Hoéren, Sprechen und
Geddachtnis. Das zentrale Problem der Theorie multipler Ressourcen besteht darin,
dal3 die Ergebnisse der empirischen Beobachtungen nicht auf eine hinreichend kleine
Anzahl von Hauptressourcen zuruickgefiihrt werden konnten. Statt dessen wurden fir
die sukzessiv entdeckten Aufmerksamkeitsinterferenzen bei Beanspruchungskombi-
nationen jeweils zugehdrige, spezifische Ressourcenkonfigurationen postuliert. Die
Theorie ist empirisch kaum widerlegbar, da im Prinzip jede beobachtbare Konfigura-
tion von Aufmerksamkeitsinterferenzen auf eine eigens hierfur postulierte Ressour-
cenkonfiguration zuriickgefihrt werden kann.

Ein neuerer Ansatz zur Erklarung beschrankter Aufmerksamkeit, der auf Anregungen
von Neisser und von Allport beruht, geht von einer grundlegend anderen Idee als die
drei geschilderten Theorien aus.? Er wird hier als Ansatz priorisierender Handlungs-
steuerung durch Selektion bezeichnet. Die bislang geschilderten Ansétzen gehen von
der Vorstellung aus, daB die Selektion von Informationen, denen Aufmerksamkeit
zugeordnet wird, die funktionale Konsequenz einer (physikalisch) beschrankten Ka-
pazitat des Gehirns oder des Verarbeitungssystems sei. Nach diesen drei Ansatzen ist
die beobachtete Selektion also eine Folge der beschrankten Kapazitat. Der auf Neis-

2 Die Theorie der spaten Auswahl geht auf Deutsch / Deutsch (1963) zuriick.
2 Vgl. Kahneman (1973).

2 Vgl. Allport / Antonis / Reynolds (1972).

2 Vgl. Neisser (1976), Allport (1980).
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ser und Allport zuriickgehende Ansatz erklart die Selektion hingegen nicht als Folge
einer wie auch immer begrenzten ,,Rechenkapazitat des Gehirns“. Nach seiner Aus-
gangsuberlegung miRte auch ein mit unbegrenzter Kapazitat ausgestatteter Organis-
mus zwischen alternativen Handlungen und Reizen einige fiir die Handlungssteue-
rung selektieren. Nicht gewollte Handlungen missen unterdriickt werden, und ent-
sprechende Reize und Informationen durfen keinen Zugang zur Handlungssteuerung
erlangen. Neisser stellte bereits 1976 fest, dal3

.»(...) niemand je nachgewiesen hat, dal® die Tatsachen der selektiven Auf-
merksamkeit irgend etwas mit der tatsachlichen Kapazitat des Gehirns zu tun
haben, wenn es denn eine solche gibt.** ,,Bisher (...) hat man keine Mecha-
nismen gefunden, die allein der Aufmerksamkeit dienen. Nach meiner Auffas-
sung liegt das daran, daR sie nicht existieren.““#

Aus den vorangegangenen Uberlegungen 14t sich folgende sehr plausible, aber
schwierig nachzuweisende Hypothese ableiten: Die Selektion von Reizen und Infor-
mationen, die ein Individuum als Begrenzung seiner Aufmerksamkeit bemerkt, dient
der Handlungssteuerung und -koordination durch eine Priorisierung der wahrgenom-
menen Informationen. Die Selektion von Informationen durch die beschrankte Allo-
kation von Aufmerksamkeit ist daher kein Mangel des Informationsverarbeitungssys-
tems, sondern eine Leistung. Sie reduziert die Umweltkomplexitat, wie es zum Han-
deln in komplexen, kontingenten Systemen erforderlich ist. Die Reflexivitat der Se-
lektionsentscheidung kann erst durch die Anforderung tberwunden werden, in einer
Situation in Echtzeit reagieren zu missen.

4, Okonomische Auswirkungen der Informationsiberlastung

Handelt ein Individuum unter Informationsiberlastung, so kénnen sich Auswirkun-
gen auf die 6konomische Qualitat der Entscheidung, aber auch auf die Zufriedenheit
des Individuums und sein Vertrauen in die gefundene L&dsung ergeben. In diesem
Beitrag sollen allein Auswirkungen auf die 6konomische Qualitat der Entscheidung
behandelt werden.

Das Verhalten von Individuen bei Informationstiberlastung wird nicht nur durch seine
Kognitionen bestimmt. Auch Emotionen kdnnen sein Verhalten und die getroffenen
Entscheidungen stark beeinflussen. Wie jede Form der Uberlastung seiner Verarbei-
tungskapazitat kann auch mengenmaRige Informationsuiberlastung kognitiven Stref3
hervorrufen, wenn sie gemeinsam mit anderen Faktoren wie der Bedeutung der Situa-
tion zusammentrifft. Kognitive Konflikte und Dissonanzen konnen zur Entstehung
von StreRsituationen und -reaktionen beitragen. Wegen der gebotenen Kiirze der Dar-
stellung werden die Auswirkungen von emotionalen Reaktionen wie kognitivem
StreR jedoch nicht weiter vertieft. Das gleiche gilt fur die Verarbeitungsstrategien, die
Individuen bei Informationstiberlastung ergreifen.

2 Neisser (1976), S.98, S.80.
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4.1. Empirische Ergebnisse

Empirische Untersuchungen zum Zusammenhang zwischen dem Grad der Informati-
onstberlastung und der Entscheidungsqualitat gehen fur gewohnlich von der ein-
leuchtenden Grundhypothese aus, dal handelnde Individuen eine steigende Informa-
tionsmenge an einer Kapazitatsgrenze nicht oder kaum in eine Qualitatsverbesserung
umzusetzen vermdgen. Diese Hypothese ergibt sich schon aus den Uberlegungen zur
Auswirkungen von Informationstiberlastungen eines Ubertragungskanals in
Broadbents Filtertheorie: Mit steigendem Informationsangebot (Input) flacht die
Menge der verarbeiteten (libertragenen) Information und somit die Entscheidungs-
qualitat an der Kapazitatsgrenze ab. Nach der starkeren Version dieser These wird der
Zusammenhang zwischen Informationsangebot und Entscheidungsqualitat durch eine
umgekehrt u-féormige Funktion beschrieben, d.h. ab einem kritischen Punkt geht die
Qualitat der Entscheidung mit steigender Informationsmenge sogar wieder zur(ck.

Jacoby et al. haben mit Untersuchungen zum Konsumentenverhalten versucht, die
Hypothese tber den umgekehrt u-formigen Zusammenhang zwischen Informations-
angebot und Entscheidungsqualitat nachzuweisen.® Sie konfrontierten Versuchs-
personen mit einer Kaufentscheidung als Wahl aus einer vorgegebenen Produktmen-
ge. Die Zahl der Produktangebote variierte mit der Anzahl der Marken (vier bis sech-
zehn) und der Attribute (zwei bis sechs). Die Qualitat wurde relativ zu einer theoreti-
schen Optimalwahl gemessen, die sich rechnerisch aus vorher erfragten Attributwich-
tigkeiten und Erflllungsgraden ergab. Die Gesamtinformationsmenge wurde rechne-
risch als Produkt aus der Anzahl von Marken und Attributen operationalisiert.

Die Untersuchungen von Jacoby et al. sind in folgenden Punkten auf heftige, berech-
tigte Kritik gestoRBen: Die Definition der Gesamtinformationsmenge betrachtet die In-
formationen in Marken und Attributen undifferenziert als gleichgewichtig. Zudem
orientiert sich das Gitemal? an einer nicht abgesicherten VVorhersage der Produktvor-
liebe. Moglicherweise liegt die Fehlleistung der Individuen eher in einer falschen
Quantifizierung der eigenen Nutzenwerte und Attributwichtigkeiten. Daruber hinaus
wurde der ZufallseinfluR nicht beriicksichtigt: Die groRere Wahrscheinlichkeit fiir zu-
fallige Treffer bei wenigen Marken und Attributen wurde nicht adjustiert. Nur durch
die Korrektur dieses Einflusses fiihren die identischen Datensétze zu einem abwei-
chenden Ergebnis. Zusammenfassend &Rt sich feststellen, dal} die Ergebnisse von Ja-
coby et al. nicht als aussagekraftig gelten kénnen.

Bei empirischen Untersuchungen zum Zusammenhang zwischen Informationsmenge
und Entscheidungsqualitét ist es wichtig, zwischen subjektiver und objektiver Bewer-
tung der Informationsmenge und der Qualitdt zu unterscheiden: Individuen kénnen
unterschiedliche Informationsmengen verarbeiten, und bei subjektiver Bewertung
konnen sich Verfalschungen mit der Zufriedenheit des Individuums oder seinem Ver-

» Vgl. Jacoby / Speller / Kohn (1974). Einen Uberblick tiber die Diskussion und die Quellen
der Kritik gibt Wilde (1987).
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trauen in die Losung ergeben. So kommt O Reilly zu dem Schluf3, dal Individuen,
die sich selbst als informationsuberlastet empfinden, zu schlechteren objektiven Leis-
tungen tendieren, als solche, die sich subjektiv fur unterlastet halten.*

Im deutschsprachigen Raum fallt das Verdienst, mit empirischer Forschung von Zu-
sammenhadngen zwischen Informationen, Informationsaktivitdten und Entscheidung
begonnen zu haben, Witte zu.? In seinen Untersuchungen realer Entscheidungspro-
zesse von uber 200 Erstbeschaffungsentscheidungen fiir EDV-Anlagen in Unterneh-
men hat er die unternehmenseigenen Dokumentationen der Hersteller ausgewertet.
Witte unterscheidet Informationsversorgungsaktivitaten der Hersteller von Informati-
onsnachfrageaktivitaten der potentiellen Kunden. Die Entscheidungsqualitat wird
durch den ex post bewerteten, subjektiv von den Betroffenen empfundenen Innovati-
onsgrad der Entscheidung gemessen. Im Ergebnis wurde ein positiver Einflu® der In-
formationsnachfrageaktivitdten auf die Entscheidungsqualitat festgestellt, wéhrend
nicht einmal der Tendenz nach ein positiver EinfluR der Informationsversorgungsak-
tivitaten identifiert werden konnte.

Auch bei dieser Untersuchung ist die Ergebnisinterpretation jedoch wegen Schwie-
rigkeiten in der Operationalisierung der Befragung unklar. Es ist fraglich, ob die
Aktivitatenzahl als zuverlassiger Indikator flir die umgesetzte Verarbeitung gelten
kann. Verteilen und Sammeln von Informationen kann in Organisationen routinema-
Rig geschehen oder als Symbol einer qualifizierten Entscheidung dienen. Solche In-
formationsaktivitaten stehen in keinem Zusammenhang zur geleisteten Informations-
verarbeitung. Moglicherweise deutet eine hohe Zahl an Versorgungsaktivitaten da-
rauf hin, dal? im urspriinglichen Angebot relevante Informationen nicht enthalten wa-
ren. Aus heutiger Sicht erscheint das Mal} Innovationsgrad (,,Anspruchsniveau der
EDV-Konzeption hinsichtlich technischem Fortschritt und Neuartigkeit organisatori-
scher Konzepte*) nicht notwendig kennzeichnend fir eine hohe Entscheidungsquali-
tat: Praxiserfahrungen der letzten 20 Jahre haben gezeigt, dafl die technisch an-
spruchsvollste DV-Konzeption mit den meisten organisatorischen Neuerungen oft
nicht die beste ist. Es mul} allerdings eingeraumt werden, dal} zum Umfragezeitpunkt
Innovationsgrad und wahrgenommene Qualitdt moglicherweise Hand in Hand gin-
gen.

Hauschildt et al. haben die Untersuchungen von Witte vertieft und schlieRen mit ei-
nem anderen Vorgehen, dal3 Informationsnachfrage im Zusammenhang mit geringer
Qualitat steht, wenn sich in ihr eine Zielunsicherheit duRert.? Bei Ausschlul} solcher
Nachfrageaktivitaten ergibt sich ebenfalls ein signifikanter, positiver Zusammenhang
zwischen Informationsnachfrage und Qualitét, der durch eine mit der Informations-

2 Vgl. O"Reilly (1980).

2 Vgl. Witte (1972).

8 Vgl. Feldman / March (1981).

2 Vgl. Hauschildt / Geminden/ Grotz-Martin / Haidle (1983).
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nachfrage steigende Alternativenzahl erklart wird.

Einen anderen Ansatz verfolgt Bronner, der den Zusammenhang zwischen Zeitdruck,
Entscheidungsverhalten und Entscheidungsqualitdt empirisch mittels aufwendiger
Laborexperimente zum Problemldseverhalten untersucht. Die primare, externe Vari-
able ist bei ihm der Zeitdruck. Bronner stellt signifikante Zusammenhange zwischen
Zeitdruck und Aktivitaten (in der Regel fallendes Aktivitatsniveau mit wachsendem
Zeitdruck) sowie zwischen Aktivitdten und Entscheidungsqualitat (in der Regel zu-
nehmend mit steigenden Aktivitaten) fest.

Die Ergebnisse sind in Abbildung 3 zusammengefalit. Interessanterweise ergibt sich
kein unmittelbarer Zusammenhang zwischen Zeitdruck und Entscheidungsqualitéat.
Es scheint, dal? ein Teil der Individuen zumindest ein gewisses MaR an Zeitdruck so
kompensieren kann, daf er sich nicht zu stark auf die Qualitat der Entscheidung aus-
wirkt.*

Abb. 3: Ergebnisse der empirischen Untersuchung von Bronner
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Neben den hier ausgewéhlten existieren noch zahlreiche andere einschlagige, empiri-
sche Untersuchungen. Insgesamt scheinen keine eindeutigen empirische Aussagen
auf diesem Gebiet vorzuliegen.*

4.2. Skizze einer analytisch-formalen Bescheibung: Auswirkungen auf die
Informationswertfunktion

Fir eine analytisch-formale Beschreibung wird auf den entscheidungstheoretischen
Informationswert nach Marschak zurlickgegriffen, der grob gesprochen den Nutzen-
zuwachs angibt, den ein Individuum bei einer Entscheidung von einer Information

%0 Vgl. Bronner (1973), S.95-144, zum Fehlen eines unmittelbaren Zusammenhanges S.107f.
s Zu diesem SchluB kommt auch Gemiinden (1992).
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mit unbekanntem Inhalt erwartet.** Der Informationswertkalkil wird im folgenden als
bekannt vorausgesetzt. Er ist auch im Kontext der Informationsverarbeitung wesent-
lich fur das Individuum, da es aus seiner Sicht keinen Unterschied macht, ob ihm der
Inhalt einer Information nicht bekannt ist, oder ob es diese nicht verarbeitet hat.

Ein naheliegender Ansatz zur Berucksichtigung von Informationsiberlastung und be-
schrankter Verarbeitungskapazitat besteht darin, den Verbrauch der knappen Res-
source mit Kosten zu belegen. Die Bericksichtigung konnte prinzipiell in Form von
Opportunititskosten gegeniiber einer 6konomischen Qualitat der Entscheidung erfol-
gen, die bei einer ,,besseren*“ Resourcenallokation zu erreichbar waren. So richtig das
Vorgehen theoretisch ist, so wenig tragt es allerdings zur Lésung des eigentlichen
Problems bei: des Selektionsproblems.

Das Problem besteht ndmlich gerade darin, daR das Individuum seine Verarbeitungs-
ressourcen ,,optimal* alloziiert. Die Opportunitatskosten bei suboptimaler Allokation
sind gleich dem Informationswertverlust gegeniber optimaler Allokation. Die Be-
rechnung von Opportunitatskosten setzt aber die Kenntnis der optimalen Allokation
bereits voraus, nitzt also zwar bei der Beschreibung des Problems, leider jedoch
nicht bei seiner LOsung.

Fur eine 6konomische, analytisch-formale Untersuchung der Informationsiiberlastung
ist die Kenntnis des Zusammenhangs zwischen Informationsverarbeitung als Input
und dem induzierten Informationswert als Output erforderlich. Die Informationswert-
funktion (IWF) ordnet einem Individuum bei einem Entscheidungsproblem mit gege-
benen Informationsstand und Verarbeitungsstrategie den zugehdrigen (a priori)-
Informationswert zu. Sie ist gleichsam die Produktionsfunktion fur den Einsatz des
Produktionsfaktors Informationsverarbeitung. Bei bekannter IWF kdnnte der mikro-
okonomische Kalkil auf die Informationsverarbeitung angewendet werden. Das Indi-
viduum wird seine IWF jedoch im allgemeinen nicht kennen, ebenso wie Werte der
angebotenen Informationen.

IWF enthalten in aller Regel konvexe Abschnitte, weisen also zumindest stlickweise
steigende Grenzertrage auf.®* Auch 6konomisch unschuldig erscheinende Aussagen,
wie die von March, dal3 rationale Entscheider solange in die Informationsverarbei-
tung investieren, bis die erwarteten Grenzkosten gleich dem erwarteten Nut-
zen(Informationswert-)zuwachs sind, werden also in ihrer Allgemeinheit falsch, weil
die Produktivitat des Produktionsfaktors Informationsverarbeitung bisweilen steigen-

% Eine deutschsprachige Darstellung ist Laux (1998), S.333-368.

8 Vgl. Radner / Stiglitz (1984): Liegt mit Beginn einer stetigen Informationsverarbeitung kei-
ne verwertbare Information vor, dann existiert bei kontinuierlicher Alternativenmenge ein
konvexer Bereich der IWF um den Nullpunkt. Informationsverarbeitung hat also unter recht
allgemeinen Bedingungen zu Beginn steigende Skalenertrdge. Schauenberg (1985) weist
Konvexitat bei diskreter Alternativenmenge fur den Fall zweier Umweltzustande nach.
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de Grenzertrage aufweist.* Die Fortfihrung der Informationsverarbeitung ber den
ersten Punkt des Ausgleichs (erwarteter) Grenzkosten und Grenzerldse wird wegen
des Auftretens von Konvexitaten oft sinnvoll sein.

Eine zweite, wichtige Eigenschaft fir die Verarbeitung eines gegebenen Informati-
onsangebotes ist die Abhangigkeit der IWF von der Reihenfolge, in der die Informa-
tionen verarbeitet werden: Der Wert einer Information ist vom Informationsstand des
Individuums vor der Verarbeitung abhéngig. Verarbeitet ein Individuum Informatio-
nen in Form zweier (nichthomogener) Indikatoren A und B, so andert sich mit der
zundchst erfolgenden Verarbeitung von A sein Informationsstand. Die nachfolgende
Verarbeitung von B hat fiir ihn (auch aus der a priori-Perspektive vor Verarbeitungs-
beginn von A) in der Regel einen anderen Wert, als wenn er B vor A verarbeitet hat-
te. Der Wert der gemeinsamen Verarbeitung beider Informationen ist jedoch unab-
hangig von der Verarbeitungsreihenfolge. Die beiden IWF enden also am selben
Punkt, unterscheiden sich jedoch im Verlauf (siehe auch Abbildung 5).

Fall 1 (bekannte Informationswerte): Ein klassischer Ansatz fiir die Bestimmung der
optimalen Selektionsstrategie ware folgendes VVorgehen: Ist die Kapazitéat der Infor-
mationsverarbeitung durch ein t., beschrénkt, so kann nicht das gesamte Informati-
onsangebot ausgewertet werden, sondern nur dasjenige bis zum zugehorigen Infor-
mationswert IWF(tmax) (siehe Abbildung 4). Es sollten also diejenigen Informationen
zur Verarbeitung ausgewahlt werden, bei der die zugehorige IWF in t. €in maximal
ist. Das Problem dieser klassischen L&sung ist die Annahme, dal? das Individuum die
Informationen mit dem hochsten (gemeinsamen) Informationswert identifizieren
kann. Dies setzt voraus, das Individuum wirde die Informationswerte kennen oder
ohne weitere Verarbeitung ermitteln konnen. Die Ermittlung der Informationswerte
wird jedoch im Normalfall nicht ohne Einsatz von Verarbeitungsaufwand mdglich
sein.

Abb.4: Bekannte Informationswerte
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poniert werden soll, ndmlich Informati- = = R
onsverarbeitung. IV-Aufwand t rax

Fall 2 (ungewisse Informationswerte): Sind im anderen Extrem die Informationswer-
te volistandig ungewi und nicht ermittelbar, dann erfolgt die Selektion der Informa-
tionen fir die Verarbeitung vollig zufallig. Je nach Verarbeitungsreihenfolge wird ei-
ne IWF in der Linse realisiert, die das Maximum und das Minimum der Verarbei-
tungsreihenfolgen realisiert. In der Regel wird es keine eindeutige beste oder schlech-

34 Vgl. March (1994), S.25.



Kossbiel (Hg.): Modellgestitzte Personalentscheidungen 3 S.121

teste Reihenfolge geben, da sich die IWF schneiden kdnnen. Der Informationswert
der Verarbeitung bei ungewissen Informationswerten liegt im Intervall der erzielba-
ren IWF an der Stelle der maximalen Kapazitat t.x (siehe Abbildung 5).
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Abb.5:  IWF von Verarbeitungsreihenfolgen ungewisser Informationswerte
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Nach diesen Uberlegungen wundert es nicht, daR empirische Ergebnisse zum Zu-
sammenhang von Verarbeitung und Qualitat nicht eindeutig sind. Allerdings kann im
allgemeinen auch nicht davon ausgegangen werden, das Individuum hétte keinen An-
haltspunkt Uber GroRenordnungen der Informationswerte. Flr ihre Ermittlung oder
Abschétzung wird ebenfalls der Einsatz von Verarbeitungsaufwand erforderlich sein.

Fall 3 (Selektion mit gesteuerter Verarbeitung): Sind die Informationswerte unbe-
kannt, aber prinzipiell ermittelbar, so kann die Selektion der zu verarbeitenden In-
formationen gesteuert erfolgen, d.h. die Allokation auf Selektion einerseits und auf
primére Weiterverarbeitung von Informationen andererseits kann sich am Nutzen und
am Aufwand dieser Verarbeitungsmodi orientieren. Bei starkerer Selektion verschiebt
sich gleichsam die untere Grenze der IWF-Linse nach oben. Fir die Verschiebung
mulB ein Teil der Verarbeitungskapazitat aufgewendet werden. Es héngt von der Form
der Linse vor und nach der Verschiebung und der Verarbeitungsintensitat der Selek-
tion ab, ob mit oder ohne Selektion ein ,,besseres* Intervall erzielt wird (siehe Abbil-
dung 6).

Abb. 6: IWF bei Selektion mit gesteuerter Verarbeitung

| Zunehmender Grad
an Selektion

Informationswert

IV-Aufwand t Tmax

Allerdings verschiebt eine analytische Losung das Reflexivitatsproblem der Selekti-
onsentscheidung nur: Ein Kalkdl fur die optimale Selektionsstrategie wirde das Prob-
lem nur um eine Ebene weitertreiben. Das Verfahren miRte in infinitem RegreR im
Prinzip endlos weiter angewendet werden. Die Problematik ist analog zur Erklarung
des Aufmerksamkeitsphdanomens durch priorisierende Handlungssteuerung mit Se-
lektion nach Neisser und Allport. Wegen beschrankter Verarbeitungskapazitat ist das
Individuum auf eine Heuristik mit unbekannten Informationswerten und IWF ange-
wiesen, um zu einer Entscheidung des Ursprungsproblems zu gelangen. Diese Not-
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wendigkeit zur Verwendung heuristischer Prinzipien besteht Unabhangig vom fol-
genden Vorschlag. Sie flhrt dazu, dal auch unter der Rationalitdtsannahme die L6-
sung des Selektionsproblems nicht mehr eindeutig ist. Innerhalb des ékonomischen
Verhaltensmodells ergibt sich so eine Vielfalt moglicher Handlungsweisen und -
ergebnisse, wie sie auch in der Realitat beobachtbar ist.

Folgende Uberlegungen dienen der Herleitung einer Heuristik, die das Individuum
auch ohne Kenntnis der konkreten IWF anstellen kann: Sind die Informationen ho-
mogen,* so fallen die IWF unabhéngig von der Verarbeitungsreihenfolge zusammen.
In dem Mal3e, in dem sich die Informationen in ihrer Bedeutung (ihren Informations-
werten) unterscheiden, vergrofRRert sich die Linse zwischen den IWF. Dies flhrt zu ei-
ner Heuristik fir die Selektion von Informationen fir die Verarbeitung, die das Indi-
viduum - entsprechende Erfahrung und Verarbeitungskapazitat des Individuums vo-
rausgesetzt - weiter verfeinern kann. Der grundsatzliche Selektionsmechanismus soll-
te im Rahmen der Mdglichkeiten bewuRt (besser: kontrolliert) gewéahlt werden. Beur-
teilt das Individuum die angebotenen Informationen als nicht sehr unterschiedlich im
Hinblick auf ihre (a priori)-Informationswerte, und ist die Abschéatzung des Informa-
tionswertes schwierig oder aufwendig, so sollte die Verarbeitung vor allem auf die
unmittelbare Verarbeitung der Informationen abstellen (automatisierte Selektion).
Haben die Informationen jedoch tendenziell stark unterschiedliche Bedeutung, und ist
ihre ungefdhre Einschatzung mit vertretbarem Aufwand moglich, so sollten die zu
verarbeitenden Informationen kontrolliert selektiert werden (kontrollierte Selektion).

5. Zusammenfassung

Die Situation des mit der Entscheidungsvorbereitung beauftragten Stabsmitarbeiters
aus dem Einfuhrungsbeispiel unterscheidet sich insofern von den anderen geschilder-
ten Beispielsituationen, als hier mengenmaRige Informationsiiberlastung vorliegt. Die
Verarbeitungsstrategien, mit denen Individuen ihre beschrankte Verarbeitungskapazi-
tat zu kompensieren versuchen, sind bei Uberlastung primar Selektionsstrategien,
wahrend bei anderen Formen von Kapazitatsbeschrankungen Such- oder Verstand-
nisstrategien im Mittelpunkt stehen.

Die empirischen Ergebnisse von Auswirkungen der Informationsuberlastung auf die
Entscheidungsqualitat sind nicht eindeutig. Individuelle Strategien beim Handeln in
informationsiberlasteten Situationen scheinen wesentlich fir die Auswirkungen der
Uberlastung auf das Handlungsresultat. Eine eindeutige Empirie solcher Strategien
liegt jedoch fiir hinreichend allgemeine Situationen und verschiedene Individuen
nicht vor, und sie scheint auch kaum realistisch. Die Beschrankung der Geddachtnis-
panne als Hauptargument des Informationsverarbeitungsansatzes gegen die Annahme
perfekter Rationalitdt im 6konomischen Verhaltensmodell ist neben der Bedeutung
der beschrankten Aufmerksamkeitskapazitat als kognitive Quelle der mengenmaRi-

® D.h. die Auspragungen sind unter den Umweltsituationen unabh&ngig und identisch verteilt.
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gen Informationsiberlastung tberbewertet.

Traditionelle Ansétze der Aufmerksamkeitsforschung fuhren Beschrdnkungen der
Aufmerksamkeitskapazitdt meist auf gleichsam physikalische Charakteristika des
Verarbeitungssystems zuriick. Neuere, sehr plausible Uberlegungen legen jedoch na-
he, daR die mit der Beschrankung einhergehende Selektion eine Leistung des Verar-
beitungssystems ist, die ein Handeln des Individuums in komplexen und kontingenten
Situationen Uberhaupt erst ermdglicht. Die Plausibilitdt begriindet sich vor allem
durch die Ubereinstimmung mit folgender analytischer Uberlegung:

Analytisch betrachtet ist das Selektionsproblem bei Informationstiberlastung reflexiv,
weil zur Selektion und Aufmerksamkeitsallokation der Einsatz der gleichen Ressour-
ce - Verarbeitungskapazitat - erforderlich ist, die fiir die Durchfuhrung ihrer Disposi-
tion bendtigt wird. Die durch die Echtzeitanforderung menschlichen Handelns not-
wendige Selektion 16st die analytische Reflexivitét heuristisch auf. Der Preis fir diese
Auflosung ist der Verlust der Eindeutigkeit in der theoretischen VVorhersage des Ver-
haltens von Individuen auch innerhalb des Rationalmodells: Bei beschrankter Verar-
beitungskapazitét ist die Selektionsentscheidung sogar theoretisch nicht mehr eindeu-
tig determiniert. Auch unter der Rationalitatsannahme 6konomischen Verhaltens ent-
steht somit modellimmanent die in der 6konomischen Realitat zu beobachtende Ver-
haltensvielfalt, und zwar sowohl hinsichtlich der Handlungsweise als auch hinsicht-
lich der Ergebnisse der getroffenen Entscheidungen.
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