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Personalisierung von EUS flr Entscheidungsprozesse von Experten 1

1 Problemstellung

Experten verflgen aufgrund ihrer Wissensbasis und ihrer domanenspezifischen Problemlo-
sungsfahigkeiten tber dauerhafte Leistungsvorteile. Der deskriptiven Entscheidungsforschung
hat die Berucksichtigung des Expertenwissens neue Impulse verliehen. So wird in der neueren
Stromung des Naturalistic Decision Making (NDM) das Verhalten erfahrener Akteure in rea-
len Entscheidungssituationen untersucht [Zsam97, S. 5]. Die Entwicklung dieser entschei-
dungstheoretischen Stromung ist letztlich auf das Relevanzproblem der traditionellen Ent-
scheidungsforschung zuriickzufuhren, die sich primar laborexperimenteller Methoden bedient.
Von den Vertretern des NDM werden die Erkenntnisse dieser Entscheidungsforschung fur die
praktische Informationssystemgestaltung kritisch beurteilt [Klei97a; OrCo093; Cohe93].

Obgleich der Anpassung entscheidungsunterstiitzender Informationssysteme an individuelle
Nutzereigenschaften in der Wirtschaftsinformatik hohe Bedeutung beigemessen wird [Me-
Ca03, S. 1281], werden die Ergebnisse der naturalistischen Entscheidungsforschung bislang
nicht beachtet. Zwar sehen moderne EUS-Architekturen eine Personalisierung in Form von
Enterprise Information Portals (EIP) vor [KeMUO04, S. 132-138], jedoch dominieren rollen-
oder gruppenbezogene Konzepte [ChGHO5, S. 11; Walt05], bei denen das individuelle Prob-
lemldsungsverhalten von Experten unberlcksichtigt bleibt. In diesem Beitrag wird der ge-
nannte Problembereich aufgegriffen, um die Implikationen von Expertenentscheidungspro-
zessen fur die EUS-Gestaltung zu untersuchen. Zu diesem Zweck sind zunéchst die Grundla-
gen der naturalistischen Entscheidungsforschung kurz zu erortern. Anschlieend wird das
Recognition-Primed Decision-Modell (RPD-Modell) dargestellt, dem im NDM zentrale Be-
deutung zukommt. Dabei ist auf die Critical Decision Method (CDM) als Instrument zur Ana-
lyse von Entscheidungsprozessen einzugehen. Hierauf aufbauend werden generelle Implikati-
onen fiir die betriebliche Entscheidungsunterstiitzung und spezifische Personalisierungspoten-
ziale fur Entscheidungsprozesse von Experten abgeleitet. AbschlieBend werden Ansatzpunkte
flr weiterfuhrende Forschungsarbeiten aufgezeigt.

2 Positionsbestimmung der naturalistischen
Entscheidungsforschung

Als Impulsgeber des NDM wird das US-amerikanische Army Research Institute (ARI) ange-
sehen, das 1989 mit Akteuren aus Wissenschaft, Wirtschaft, der NASA und des militarischen
Sektors einen Workshop zur Entscheidungsforschung durchfiihrte. In dieser Veranstaltung
wurden forschungsleitende Fragestellungen der anwendungsorientierten Entscheidungsfor-
schung identifiziert und der Begriff des Naturalistic Decision Making geprégt [Zsam97,
KOCZ93]. Wie zahlreiche Fachpublikationen und Konferenzen belegen, hat sich das NDM
mittlerweile zu einem eigenstandigen Forschungsgebiet entwickelt.

Ausgangspunkt fir die naturalistische Entscheidungsforschung bildete die Erkenntnis, dass in
der traditionellen Entscheidungsforschung Kontextfaktoren von Entscheidungssituationen
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nicht berticksichtigt werden, die zur Erklarung des Entscheidungsverhaltens von hoher Bedeu-
tung sind. Ein Vergleich dieser Faktoren geht aus Abb. 1 hervor.

Kontextfaktoren des NDM Kontextfaktoren der traditionellen
Entscheidungsforschung

— doménenspezifische Expertise zur Problemlésung |- kein ausgepragtes Doménenwissen

— Zeitdruck — kein zeitlicher Engpass

— hohe Risiken — keine oder geringe Risiken

— schlecht strukturierte reale Entscheidungsprobleme |- synthetische Entscheidungsprobleme

— unsichere dynamische Entscheidungssituationen — stabile Entscheidungssituationen

— dynamische semistrukturierte und konfliktare Ziele |- exogen vorgegebene und klare Ziele

— Handlungsfeedback — punktierte Entscheidungssituationen

(Wahlhandlungen)
— einzelne oder multiple Akteure — Individualentscheidungen
— organisatorische Ziele und Normen — organisatorisches Vakuum

Abb. 1: Kontextfaktoren des NDM und der traditionellen Entscheidungsforschung
(aufbauend auf [Zsam97, S. 5])

Die Kontextfaktoren des NDM werden im Rahmen von Laborexperimenten generell nicht
beriicksichtigt. Insbesondere bei den Kontextfaktoren ,,hohe Risiken* und ,,Umweltdynamik*
werden laborexperimentelle Untersuchungen als begrenzt moglich angesehen [Wo0d93, S.
229]. Zudem zeichnet sich die traditionelle Entscheidungsforschung durch eine Fixierung auf
solche Akteure (zumeist Studierende) aus, die nicht ber ein ausgepragtes Problemlésungs-
wissen verfugen [OrCo93, S. 15]. Demgegenuber steht im Erkenntnismittelpunkt des NDM
das Entscheidungsverhalten von Experten in praktischen Entscheidungssituationen, die sich
durch die oben erdrterten realitdtsnahen Kontextfaktoren auszeichnen.

Ein Gestaltungsziel des NDM besteht in der Entwicklung von MalRnahmen zum Transfer von
Expertenwissen an solche Akteure, die Uber einen geringeren Erfahrungshorizont verftigen.
Dieser Prozess dient insbesondere der Verbesserung von Entscheidungskompetenzen (Decisi-
on Centered Training) [Klei97a; OWWW98]. Modelle, in denen Expertenentscheidungspro-
zesse strukturiert werden, liefern eine Grundlage zur Gestaltung von Informationssystemen
(Decision Centered Design). Auf diese Weise wird eine verbesserte Ausrichtung am tatséchli-
chen Unterstiitzungsbedarf der Entscheidungstrager beabsichtigt. Dieser Ansatz fordert eine
anthropozentrische Systemgestaltung [McNe02, S. 96].

Die Forschungsaktivitaten des auf den militdrischen Anwendungsbereich ausgerichteten
NDM haben allgemein giltige Modelle fir Entscheidungsprozesse von Experten hervorge-
bracht. Das Recognition-Primed Decision-Modell, das bereits Mitte der Achtzigerjahre konzi-
piert und seitdem permanent weiterentwickelt wurde, weist mittlerweile forschungsleitenden
Charakter auf.
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3 Recognition-Primed Decision-Modell
3.1 Konzeptionelle Grundlagen des Recognition-Primed Decision-Modells

Empirische Grundlage des RPD-Modells bildeten anfangs retrospektive Befragungen und
Beobachtungen erfahrener Einsatzleiter der Feuerwehr in Kkritischen Einsatzsituationen
[KICC86]. Diese Feldstudien deuten darauf hin, dass der Grofteil von Entscheidungen nicht
durch vergleichende Bewertung von Handlungsmdglichkeiten zustande kommt, sondern
durch Ermittlung einer individuell akzeptablen Lésung aufgrund des Doménenwissens des
Entscheidungstragers. Dieses Domanenwissen bildet die Basis zur Wiedererkennung (Re-
kognition) typischer Entscheidungssituationen und zur Ableitung von Handlungsprogrammen,
die sich situativ bewéhrt haben. Anhand von Gedéchtnisinhalten tber historische Entschei-
dungssituationen oder Prototypen, die charakteristische Merkmale bereits erlebter Entschei-
dungssituationen zusammenfassen, findet ein Transfer folgender Wissensstrukturen auf die
aktuelle Entscheidungssituation statt [Klei03, S. 185]:

— Der Entscheidungstrager gewinnt Klarheit tiber Ziele (Goals), die fur ihn in der vorliegen-
den Situation relevant sind. Als Ergebnis liegen priorisierte Ziele vor, die den erwiinschten
Sollzustand der Entscheidungsumwelt beschreiben.

— Durch die Rekognition erfolgt eine Bestimmung von Schlusselinformationen (Cues), die
fiir das Verstandnis und die kontinuierliche Uberwachung der Entscheidungssituation als
notwendig erachtet werden.

— Der Entscheidungstrager baut Erwartungen ber die zukinftige Entwicklung der Entschei-
dungssituation auf, die als Grundlage zur Identifikation von Anomalien der Umwelt die-
nen.

— Durch die Wiedererkennung einer typischen Situation wird eine Menge von Handlungs-
programmen aktiviert. Diese basiert auf den Erfahrungen des Akteurs und umfasst Hand-
lungsalternativen, die sich in vergleichbaren Situationen bewahrt haben.

Diese vier Konstrukte sind als kognitive Kuppelprodukte (byproducts of recognition) mit der
Wiedererkennung einer Entscheidungssituation verknipft. Wissensdefizite des Akteurs kon-
nen jedoch eine Wiedererkennung verhindern oder aber zu Unsicherheit beziiglich der Hand-
lungskonsequenzen fiihren. Diese Kontingenzen werden in drei Varianten des RPD-Modells
abgebildet (vgl. Abb. 2):
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1.1 Entscheidung durch 1.2 Diagnoseorientierte 1.3 Simulationsorientierte
einfachen Abgleich Entscheidung Entscheidung
Situationswahrnehmung in Situationswahrnehmung in Situationswahrnehmung in

einem dynamischen Kontext einem dynamischen Kontext einem dynamischen Kontext
mehr Daten
h 4 i v v
Di nein
als typisch wahrgenommen tagnose - Ist die Situation typisch? als typisch wahrgenommen
(Prototyp oder Vergleichsfall) [Merkmalsabgleich] — \ [Prototyp oder Vergleichsfall] (Prototyp oder Vergleichsfall)
[Konstruktion einer
Geschichte]
4 Schlussfolgerung ja
v
Kuppelprodukte der Kuppelprodukte der Kuppelprodukte der
Wiedererkennung Wiedererkennung Wiedererkennung

Schlissel-
informationen,

Erwartungen Anomalie

Erwartunaen Schlissel- Erwartunaen Schlissel-
9 informationen, 9 informationen,
plausible typisches plausible typisches plausible Handlungs-
N Handlungs- . Handlungs- N
Ziele programm Ziele rogramm Ziele programme

v v
Evaluation
Umsetzen Umsetzen
des Handlungs- des Handlungs-
programms programms

Umsetzen
des gewahlten
Handlungs-
programms

Abb. 2: Varianten des RPD-Modells (in enger Anlehnung an [Klei03, S. 44])

— Im einfachsten Fall wird eine Situation vom Entscheidungstrager als typisch erkannt. Diese
Wiedererkennung fihrt zur Aktivierung eines bewahrten Handlungsprogramms (vgl. Abb.
2.1). Die Variante, die als einfacher Abgleich (Simple Match) bezeichnet wird, zeichnet
sich durch intuitive Problemlésungsprozesse aus und beschreibt das Expertenverhalten bei
Routineaufgaben.

— Komplexere Umweltsituationen kdnnen dazu fuhren, dass der Akteur das Entscheidungs-
problem anhand seiner Erfahrungen und der vorliegenden Informationen nicht eindeutig
klassifizieren kann (vgl. Abb. 2.2). Infolgedessen entsteht subjektive Unsicherheit (auch
als Ungewissheit bezeichnet [Grob06, S. 428 ff.]), die durch bewusste Diagnosehandlun-
gen abgebaut wird. Als Diagnosestrategien werden im RPD-Modell der Merkmalsabgleich
(Feature Matching) und die Geschichtenkonstruktion (Story Building) erfasst [PIKIO3]. Im
Rahmen des Merkmalsabgleichs werden die wahrgenommenen Eigenschaften der aktuel-
len Entscheidungssituation bewusst mit denen bereits erlebter Situationen verglichen. Fihrt
der Abgleich zu keiner koharenten Situationsidentifikation, erfolgt die Erklarung der Situa-
tion durch Konstruktion einer ,,Geschichte”. Diese kognitive Strategie dient dem Aufbau
von Erklarungsmodellen, mit denen die Merkmale der Entscheidungssituation auf Kausal-
faktoren zurtickgefthrt werden.
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— Die dritte Variante ist durch Wissensdefizite beziglich der Wirkung von Handlungsweisen
gekennzeichnet (vgl. Abb. 2.3). Die Defizite kommen dann zustande, wenn der Akteur Un-
sicherheit Uber die ZweckméRigkeit des Handlungsprogramms empfindet. In diesem Fall
erfolgt eine mentale Simulation, mit der das Handlungsprogramm gedanklich zur Ausfih-
rung gebracht wird und dessen voraussichtliche Wirkungen in Bezug auf die situativen
Ziele bewertet werden [Gagl04; Klei03, S. 89].

Zum RPD-Modell liegen mittlerweile zahlreiche empirische Studien vor, die ein positives
Bild hinsichtlich der deskriptiven Validitat fur Individualentscheidungen abgeben, die durch
Zeitdruck, Unsicherheit, schlecht definierte Ziele und hohes Erfahrungswissen der Akteure
gekennzeichnet sind [Klei03, S. 126; Klei97b]. Geringe Eignung besitzt das Modell hingegen
fir Entscheidungssituationen, denen kombinatorische Probleme zugrunde liegen, eine explizi-
te Rechtfertigung von Entscheidungen notwendig ist oder bei denen Praferenzen externer Sta-
keholder zu bericksichtigen sind [LKOSO01, S. 337; Lips93, S. 109]. Zur originaren Anwen-
dungsdoméne des RPD-Modells z&hlen taktische und operative Entscheidungsprozesse des
militarischen Sektors, jedoch deuten Feldstudien auf die Ubertragbarkeit fiir andere wissens-
intensive Anwendungsbereiche hin, wie z. B. die Softwareentwicklung [MMOP97] oder Ent-
scheidungsprozesse im Gesundheitswesen [PIKIO3, S. 571; GBMKAO06, S. 932].

3.2 Critical Decision Method als Analyseinstrument fur RPD-Prozesse

In der NDM-Forschung haben sich dedizierte Methoden herausgebildet, die unter dem Ober-
begriff der kognitiven Aufgabenanalyse (Cognitive Task Analysis, CTA) diskutiert werden.
Diese dienen der Extraktion und Reprasentation der doménenspezifischen Wissensbasis von
Experten und sorgen fur Transparenz kognitiver Problemlésungsprozesse [GoGi97]. Zur Ana-
lyse von RPD-Prozessen wurde die Critical Decision Method (CDM) als retrospektive Befra-
gungstechnik entwickelt, die auf der Methode der kritischen Ereignisse (Critical Incident
Technique) aufbaut [KICM89; HoCS98]. Gegenstand dieser Methode bildet die Ist-Modellie-
rung kritischer Entscheidungsprozesse auf Grundlage des RPD-Modells. Diese Prozesse
zeichnen sich dadurch aus, dass die Expertenfahigkeiten grofie Bedeutung fiir die resultieren-
de Entscheidungsqualitat aufweisen oder die Entscheidungssituation vom Experten als beson-
ders schwierig eingeschatzt wird [HoCS98, S. 272]. Zur Datenerhebung werden narrative
Interviews eingesetzt, deren Ergebnisse die Grundlage zur Grobstrukturierung des Entschei-
dungsprozesses liefern. Dabei erfolgt zunéchst eine Identifikation von Entscheidungspunkten
(Decision Points), die die Auswahl einer Handlungsméglichkeit représentieren. Diese Punkte
werden durch weitere Ereignisse erganzt, wie z. B. die Aufnahme von Informationen (Infor-
mationspunkte) und die Ausfiihrung von Handlungen (Handlungspunkte). Auf diese Weise
erfolgt eine Zerlegung des gesamten Entscheidungsprozesses in einzelne Entscheidungsepiso-
den, die mithilfe von Vertiefungsfragen detailliert werden kénnen. Der Ablauf der CDM wird
in Abb. 3 dargestellt.
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Ablauf der Critical Decision Method
Grob-
Phasen Vorbereitung Auswahl Erzahlung Nacherzéhlung strukturierung Vertiefung Va riation_
(Preparation) (Selection) (Recall) (Retelling) (Decision Point (Deepening) (What-If-Queries)
Identification)
Training der Auswahl eines Retrospektive Nacherzahlung des Zeitliche Vertiefung des Hypothetische
Interviewer, kritischen Beschreibung des Entscheidungs- Strukturierung des Entscheidungs- Variation einzelner
Operationalisierung Entscheidungs- Entscheidungs- prozesses durch den  Entscheidungs- prozesses mithilfe Faktoren des
der CDM-Ziele, prozesses im prozesses aus Interviewer prozesses und von Sondierungs- Entscheidungs-
Aktivitaten Festlegung des Expertengesprach Expertenperspektive Ermittlung von fragen, z. B. zu prozesses

Entscheidungs- (,Walk Through®) Entscheidungs- (E),  Schliisselinfor- mit ,Was wére
tragers (Experten) Informations- (I) und mationen, Zielenund wenn“-Fragen

Handlungspunkten Alternativen.

H

!

Grobstruktur des Entscheidungsprozesses (Timeline)
Eplsode 1 EDISOde 2 Eplsode 3

|_________ |_________ _— —— — ==

Vertiefungsfragen
Konstrukt Fragestellung
Schlisselinformationen Was wurde wahrgenommen?
Wissen Welche Informationen wurden fiir die Entscheidung genutzt?
Analogien Wurde man an eine friihere Entscheidungssituation erinnert?
Standardszenarien Entspricht die Entscheidungssituation einem Standardszenario?
Ziele Was waren zu diesem Zeitpunkt die Ziele?
Alternativen Welche alternativen Handlungsméglichkeiten wurden beriicksichtigt?
Entscheidungsgrundlage Wie wurde die Entscheidung getroffen? Welche Regel wurde dabei befolgt?
Mentale Simulation Wurden die moglichen Konsequenzen der Handlung berticksichtigt?
Erfahrung Welche besondere Erfahrung war notwendig oder hilfreich bei der Entscheidung?
Entscheidungsfindung Wie viel Zeitdruck herrschte in der Entscheidungssituation?
Unterstiitzung Welche Ausbildung, Informationen oder welches Wissen kénnten hilfreich sein?
Situationsbewertung Wie wiirde man die Situation einem Kollegen beschreiben?
Fehler Welche Fehler konnen an dieser Stelle auftreten?
Variation Welchen Einfluss hat die Anderung eines situativen Faktors auf die Entscheidung?

Ergebnisdokumente

o~ o~ o~ o~

Verzeichnis der " " Entscheidungs-
; . N Fallstudie Situationsbewertungen
Schlisselinformationen T anforderungen
(Case Study) (Situation Assessments) . )
(Cue Inventory) (Decision Requirements)

Abb. 3: Ablauf der Critical Decision Method (aufbauend auf [HoCS98, S. 272-274])

Zur Aufbereitung der Befragungsergebnisse werden in CDM-Studien die folgenden Ergebnis-
dokumente generiert:

— Entscheidungsprozesse konnen in Form von Fallstudien (Case Studies) aufbereitet werden,
die den Handlungsverlauf als Erzdhlung wiedergeben.

— Das Verzeichnis der Schlisselinformationen (Cue Inventory) liefert eine Ubersicht samtli-
cher wahrgenommener Informationen, zu denen sich der Entscheidungstrager im Rahmen
der Befragung geéulert hat.

— Situationsbewertungen (Situation Assessments) geben Aufschluss Uber die Schlusselin-
formationen, Ziele und Erwartungen des Entscheidungstragers fir einen Entscheidungs-
punkt.

— Entscheidungsanforderungen (Decision Requirements) dokumentieren besondere Schwie-
rigkeitsfaktoren, verwendete Diagnosetechniken, Schliisselinformationen sowie eingesetzte
Hilfsmittel fir einen Entscheidungspunkt.
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Im Rahmen der NDM-Forschung werden diese Ergebnisse als Grundlage flr die Gestaltung von
QualifizierungsmaBnahmen und Entscheidungshilfen (Decision Aids) eingesetzt [OWWW98].
Allerdings ergeben sich aus der singuldren Verwendung von Befragungstechniken methodische
Probleme der CDM, da auf diese Weise nur verbalisierbare und damit bewusstseinsfahige Kom-
ponenten von RPD-Prozessen zugéanglich sind [HackO05, S. 298]. Zudem ist die CDM als retro-
spektives Verfahren anféllig fur Erinnerungsverzerrungen (Recall Biases). Aufgrund der freien
Auswahl der Vertiefungsfragen und fehlender Auswertungsvorschriften weist sie auf3erdem einen
geringen methodischen Standardisierungsgrad auf. Gleichwohl wird der CDM in der NDM-For-
schung generell ein hoher praktischer Nutzen zur explorativen Analyse von Entscheidungsprozes-
sen zugeschrieben [Wong04, S. 328-329].

4 Implikationen fur die betriebliche Entscheidungsunterstiitzung

Die Darstellung des RPD-Modells und der darauf aufbauenden CDM verdeutlichen die inten-
sive Personen- und Kontextorientierung der NDM-Forschung, mit der die Ableitung konkreter
Gestaltungsempfehlungen fur Qualifizierungsmalinahmen und Informationssysteme intendiert
wird. Hierdurch entsteht ein Anknupfungspunkt zur Gestaltung betrieblicher EUS, die Ent-
scheidungstréger durch die rechnergestitzte Bereitstellung problembezogener Daten, Modelle
und Methoden in schlecht strukturierten Entscheidungssituationen unterstiitzen [GIGC97, S.
168]. Zwar wird in diesem Forschungsbereich die Ausrichtung der informationstechnischen
Ebene an den kognitiven Prozessen der Entscheidungstrager gefordert [HoSc96], allerdings ist
vielfach eine Orientierung an entscheidungstheoretischen Modellen festzustellen, in denen das
Problemldsungsverhalten von Experten keine Rolle spielt. Besondere wissenschaftliche Auf-
merksamkeit geniel3t dabei das Modell von SiMON, mit dem der Entscheidungsprozess in eine
Such-, Entwurfs- und Auswahlphase differenziert wird und das mit dem Menschenbild der
beschrénkten Rationalitat verknlpft ist [ChGHO5, S. 9; Wern92, S. 66]. Allerdings wird von
SIMON die Berucksichtigung der Informationsverarbeitungsprozesse von Experten explizit
gefordert: ,, The description, in detail, of the use of judgmental and analytical processes in
expert problem-solving and decision making deserves a high priority in the agenda of man-
agement research* [Simo97, S. 136]. Hierflr liefert das NDM mit dem RPD-Modell eine kon-
zeptionelle Basis, deren Implikationen fir die betriebliche Entscheidungsunterstiitzung her-
auszustellen sind.

Soll bei der Gestaltung von EUS eine Verbesserung der Entscheidungsqualitéat betrieblicher
Akteure erzielt werden, stellt sich die Frage nach dem normativ zu gestaltenden Kern einer
naturalistischen Entscheidungsunterstitzung. Wéhrend fir die traditionelle deskriptive Ent-
scheidungsforschung die Modelle der normativen Entscheidungstheorie Referenzcharakter
besitzen und eine analytische Identifikation von Entscheidungsfehlern des Akteurs gestatten,
lehnen naturalistische Ansétze diese als RationalitatsmaRstab ab [GBMKO06, S. 926]. Hinge-
gen besitzen im NDM Expertenentscheidungen grundsatzlich Referenzcharakter. Hierbei zei-
gen sich Entscheidungsfehler durch Abweichungen von Vorgaben der Experten und werden
auf Wissensdefizite zuruckgefiihrt [LKOSO01, S. 340; PIKIO03, S. 578]. Die traditionellen nor-
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mativen Modelle — wie etwa die multiattributive Nutzentheorie oder die Erwartungsnutzen-
theorie — besitzen im NDM nur dann préskriptiven Charakter, wenn ihr Aussagengehalt mit
Expertenentscheidungen koinzidiert. Folglich ist aus normativer Sicht der Kern eines ,,natura-
listischen* EUS auf Grundlage von Expertenentscheidungsprozessen zu entwickeln. Die Ges-
taltung von EUS zur Verbesserung der Entscheidungsqualitit von Nicht-Experten steht somit
vor den folgenden Aufgaben:

— Ausgangspunkt fur die Entwicklung von EUS bildet die Identifikation von Experten, die
sich in Bezug auf die zu unterstiitzende Entscheidungsaufgabe durch dauerhafte Leistungs-
vorteile auszeichnen. Hierfur ist die Formulierung von Gutekriterien notwendig, die eine
ex post-Messung der Entscheidungsqualitat anhand effektiver Handlungskonsequenzen
(Outcome) gestatten [Lips97, S. 156].

— Die Entscheidungsprozesse der Experten sind zu beschreiben und in Bezug auf die leis-
tungsbestimmenden Problemlésungskonzepte — wie z. B. die berlcksichtigten Schliisselin-
formationen, das Erfahrungswissen und die verwendeten Diagnosetechniken — zu untersu-
chen. Diese Konzepte bilden unabhéngig von ihrem entscheidungstheoretischen Status die
normative Basis der naturalistischen EUS-Gestaltung.

— Mit der Abbildung dieser Konzepte in EUS fur Nicht-Experten wird ein gerichteter Wan-
del (Directed Change) [Silv90] menschlicher Entscheidungsprozesse intendiert. VVorausset-
zung hierfur ist allerdings die aktive Aneignung dieser Konzepte durch den Entscheidungs-
trager [Vygo81, S. 139]. Folglich hat der technischen EUS-Gestaltung eine Analyse der
Entwicklungsféhigkeit des zu unterstiitzenden Entscheidungstrégers vorauszugehen, womit
potenziell die Reduktion auf eine individuell erlernbare Konzeptbasis verbunden ist. Diese
bildet den Ansatzpunkt zur Ausgestaltung informationstechnischer Unterstiitzungsmoég-
lichkeiten fir Nicht-Experten.

Mit diesen Aufgabenfeldern geht eine Reihe praktischer und konzeptioneller Problemstellun-
gen einher. So sind eine Identifikation von Experten und die Messung von Gutekriterien nur
fur solche Entscheidungsaufgaben praktikabel, die sich durch einen hohen Wiederholungs-
grad auszeichnen und zu zeitnahen objektivierbaren Konsequenzen fiihren [Jung01, S. 369].
Die Unterstiitzung innovativer Entscheidungsprobleme, die etwa im Bereich der strategischen
Unternehmensfuhrung typisch sind, steht somit vor einem Vakuum, das von naturalistischen
Ansatzen aufgrund fehlender Rationalitatsmalstabe nicht geftllt werden kann. Fur den Fall,
dass mehrere Experten mit unterschiedlichem Problemldsungsverhalten vergleichbare Ent-
scheidungsqualitét erzielen, stellt sich zudem ein Selektionsproblem, fiir das geeignete Krite-
rien — wie z. B. Sparsamkeit (OCKHAM’S Rasiermesser) oder Explizierbarkeit — zu fixieren
sind.

Die skizzierten Implikationen leiten zur Fragestellung, wie im naturalistischen Ansatz eine
informationstechnische Unterstlitzung von Experten zu konzipieren ist, die haufig den wich-
tigsten Anwenderkreis betrieblicher EUS bilden. Diese Fragestellung besitzt insbesondere vor
dem Hintergrund der in praxi hdufig berichteten Wirksamkeitsdefizite entscheidungsunter-
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stitzender Informationssysteme groRe Bedeutung. Diese Defizite werden auf fehlende Ab-
stimmung der Systemkonzepte mit den betrieblichen Akteuren zurtickgefihrt [KeMUO4, S.
151]. Die Ausrichtung technischer Komponenten von Informationssystemen an individuellen
Anwendereigenschaften — zu denen neben Bedurfnissen, Praferenzen, Fahigkeiten und Wis-
sen auch kognitive Prozessstrukturen zu z&hlen sind — wird als Personalisierung bezeichnet
[MeSZ04]. In den Mittelpunkt der Untersuchung sind somit Personalisierungspotenziale von
EUS fur Expertenentscheidungsprozesse zu stellen.

5 Personalisierungspotenziale fur Expertenentscheidungsprozesse
5.1 Ziele der Personalisierung

Zwar besitzen Expertenentscheidungen im NDM grundsatzlich Referenzcharakter, indes un-
terliegen auch Experten den Beschrankungen des menschlichen Informationsverarbeitungs-
systems und entsprechen somit dem Menschenbild der eingeschrankten Rationalitat. Folglich
sind bei der Personalisierung von EUS flr Expertenentscheidungsprozesse zwei Zielkatego-
rien zu unterscheiden:

— Einerseits kann mit der Personalisierung das Effizienzziel verfolgt werden, durch Automa-
tisierung eine kognitive Entlastung des Entscheidungstrégers herbeizufiihren. Konzeptio-
nell ist hiermit eine Auslagerung menschlicher Denkhandlungen und Problemreprasentati-
onen in das EUS zu verbinden. VVoraussetzung hierfir ist explizites Wissen iber die auszu-
lagernden Ressourcen (z. B. Methoden zur Problemtransformation oder Informationen),
sodass Operationalisierbarkeit gegeben ist [DaRa97]. Nutzenpotenziale resultieren hierbei
aus der Freisetzung kognitiver Ressourcen von Experten flr nicht-automatisierbare Tatig-
keitsbestandteile.

— Andererseits sind mit der Personalisierung von EUS Effektivitétsziele zu verfolgen, die zur
Qualitatssicherung des Entscheidungsprozesses und der daraus resultierenden Entschei-
dung dienen [Vets95, S. 218]. Dies ist dann zweckmaRig, wenn beschrankte Informations-
verarbeitungskapazitaten die Konstruktion und Transformation von Problemrepréasentatio-
nen einschranken oder verhindern. In diesem Fall ist der Entscheidungstrager auf externe
Hilfsmittel angewiesen, die eine qualitative Erganzung seines Handlungspotenzials ermdg-
lichen [Hack05, S. 570-574]. Personalisierungsmechanismen kdnnen somit bei Engpasssi-
tuationen — etwa bei zeitlichen Restriktionen der Entscheidungsaufgabe — dazu beitragen,
die Entscheidungsqualitét zu sichern.

Im Kontext des RPD-Modells sind zur Realisierung dieser Ziele die informationstechnischen
Strukturen von EUS an die kognitiven Strukturen des Entscheidungstragers anzupassen. Da
sich das RPD-Modell am Informationsverarbeitungsansatz der Kognitionspsychologie orien-
tiert, ist eine funktionale Betrachtung der zentralen Informationsverarbeitungsschritte zweck-
maRig [PaKi86]. Dabei ist zu klaren, welche EUS-Funktionen im Rahmen der drei Modellva-
rianten zur Entlastung oder Erganzung von Entscheidungstrédgern beitragen kénnen.
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5.2 Variante 1: Entscheidungen durch einfachen Abgleich

Einen Ansatzpunkt zur Personalisierung bildet die Eingrenzung des situativen Informations-
bedarfs auf eine Menge kritischer Schlisselinformationen, die vom Entscheidungstréger zur
Erkennung und Uberwachung der Entscheidungssituation verwendet werden. Diese Fixierung
auf Schlisselinformationen wird im RPD-Modell als Mechanismus zur Vermeidung einer
Informationstiberlastung begriffen. Zur kognitiven Entlastung des Entscheidungstrégers ist bei
der Datenbereitstellung durch EUS eine Filterung des Informationsangebots vorzunehmen,
die im Rahmen der Prozessvisualisierung auch als Decluttering bezeichnet wird [JMSF04].
Voraussetzung hierfir ist explizites Wissen uber die situativ benétigten Schliisselinformatio-
nen. Dieses Wissen kann mithilfe der CDM ermittelt werden, mit der die wahrgenommenen
Informationen des Akteurs abgefragt und in Form eines Cue Inventory bereitgestellt werden.
Dieses bildet die artikulierte Informationsnachfrage des Akteurs ab und liefert der Systemges-
taltung Anhaltspunkte zur Entwicklung von Informationsprofilen flr spezifische Entschei-
dungsaufgaben, die bei Eintreten antizipierter Datenkonstellationen automatisch présentiert
(Push) oder vom Entscheidungstrager bei Bedarf selektiert werden (Pull). Aus technischer
Perspektive sind zu diesem Zweck gangige Prasentationskonzepte wie Management Cockpits
oder Dashboards um Mechanismen zu erweitern, die aufgabenspezifische Informationsprofile
mithilfe von Gestaltungselementen der Benutzeroberflache zusammenhédngend visualisieren.
Ein derartiges Préasentationskonzept, das aufgrund seiner Orientierung an spezifischen Ent-
scheidungsaufgaben als Decision Dashboard zu bezeichnen ist, entlastet den Anwender bei
der Informationssuche. So entfallt der Zugriff auf unterschiedliche Anwendungsprogramme,
um den Informationsbedarf zu decken. Auf diese Weise wird auch der kognitive Aufwand flr
die Reorientierung reduziert, die im Falle von Aufgabenwechseln (Task Switching) notwen-
dig ist.

Die Nutzung von situativen Informationsprofilen folgt zwar der arbeitspsychologischen Er-
kenntnis, dass in Arbeitstatigkeiten h&ufig relativ stabile individuelle Informationsinventare
abgerufen werden [HackO05, S. 411], indes weist die CDM Defizite in Bezug auf die Konkreti-
sierung der Informationsnachfrage auf. So wird nicht untersucht, ob und tber welche Artefak-
te die Informationen vom Akteur aufgenommen werden und in welchem Umfang (z. B. Ist-
Wert oder Soll-Ist-Abweichungen) bzw. in welcher Darstellungsform (z. B. sprachlich oder
bildlich) diese verarbeitet werden. Diese Aspekte liefern nicht nur Anforderungskriterien fir
die Gestaltung der Prasentationsschicht von EUS, sondern auch fir die notwendigen datenlo-
gistischen Prozesse. Dabei ist allerdings zu prifen, ob eine Deckung des Informationsbedarfs
mithilfe von EUS technisch mdglich und wirtschaftlich vertretbar ist. Probleme kénnen bei
Informationen auftreten, die — wie etwa im Kontext von Fertigungs- oder Kommunikations-
prozessen — unvermittelt aus der Entscheidungsumwelt aufgenommen werden und deren Ab-
bildung mit EUS zu hohen Gestaltungsanforderungen fiihrt oder technisch nicht realisierbar
ist. Ein weiteres Problem der CDM betrifft die fehlende Explikation derjenigen Informatio-
nen, die das Eintreten der Entscheidungssituation eindeutig kennzeichnen. Sofern solche indi-
kativen Informationen — wie z. B. sinkende Absatzzahlen oder steigende Fehlerraten fur ein
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Produkt — nicht operationalisiert werden, ist eine automatische Visualisierung von Informati-
onsprofilen nicht moglich.

5.3 Variante 2: Diagnoseorientierte Entscheidungen

Im RPD-Modell treten Diagnosehandlungen von Akteuren dann auf, wenn die Entscheidungs-
situation nicht eindeutig klassifiziert werden kann (vgl. Abb. 2.3). Einen Ansatzpunkt zur
Expertenunterstitzung bildet die Diagnosestrategie des Merkmalsabgleichs (Feature Mat-
ching), bei der die Eigenschaften der Entscheidungssituation bewusst mit denen bereits erleb-
ter Episoden verglichen werden. Zu diesem Zweck erfolgt ein Abruf erlebter Entscheidungssi-
tuationen aus dem Langzeitgedachtnis, die bei Ahnlichkeit mit der aktuellen Situation zur
Ermittlung eines passenden Handlungsprogramms herangezogen werden [KKTW96]. Unter-
stitzungspotenziale ergeben sich beim Merkmalsabgleich dadurch, dass in Gedéachtnisprozes-
sen Fehler auftreten kénnen [Pohl04], die zu falschen Entscheidungen fuhren kénnen. Dar-
uber hinaus bindet der Abruf kognitive Ressourcen. Eine diagnostische Unterstlitzung kann
daher sowohl der Erganzung als auch der Entlastung des Entscheidungstragers dienen.

Zur Realisierung bieten sich dabei Verfahren an, die die kognitive Strategie des Merkmalsab-
gleichs auf der informationstechnischen Ebene nachbilden. Hiermit riicken Methoden des
fallbasierten SchlieRens (Case-Based Reasoning, CBR) in den Mittelpunkt der Betrachtung,
mit denen der Transfer von Wissen aus friheren Problemsituationen zur Ldsung aktueller
Problemstellungen intendiert wird [AaPI94]. Diese Methoden setzen die Konstruktion einer
historischen Fallbasis voraus, die neben Problembeschreibungen die zugehdrigen Lésungs-
vorschlage umfasst. Im Kontext diagnoseorientierter Entscheidungen (vgl. Abb. 2.2) kann
diese Fallbasis durch die Erfassung der Schlusselinformationen als Deskriptoren zur Prob-
lembeschreibung und des hiermit verknupften Handlungsprogramms als Ldsungsvorschlag
konstruiert werden. Mechanismen zur Ahnlichkeitssuche (Pattern Matching) bieten die Mdg-
lichkeit, historische Analogien zur Diagnoseunterstitzung zu identifizieren. Dies wird hier
anhand eines exemplarischen Entscheidungsproblems aus der handelsbetrieblichen Praxis
veranschaulicht (vgl. Abb. 4).

Sinkt etwa die Absatzmenge eines Artikels unter den Planwert, stellt sich dem zustandigen
Produktmanager die Aufgabe, Uber kompensatorische Handlungsprogramme zu entscheiden.
Da eine Unterdeckung des Absatzziels auf unterschiedliche Einflussfaktoren zurtickgefihrt
werden kann, ist die Schlisselinformation ,,Ist-Absatz < Plan-Absatz* zur eindeutigen Diag-
nose und Handlungsableitung nicht hinreichend. In dieser Situation kénnen mithilfe einer
externen Fallbasis zusétzliche Schlusselinformationen generiert werden, deren Priifung die
Diagnose der vorliegenden Entscheidungssituation unterstutzt. Im dargestellten Beispiel ist
hierflr eine Ermittlung des Lagerstands (Out-of-Stock-Phdnomen) und der Nachfrageent-
wicklung fur den entsprechenden Artikel notwendig. Anhand dieser Schllsselinformationen
kann schlief3lich auch die Empfehlung eines situativ passenden Handlungsprogramms erfol-
gen.
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Abb. 4: Diagnoseunterstutzung durch fallbasierte Techniken (Beispiel)

Das Kernproblem bei der Gestaltung der skizzierten Diagnoseunterstiitzung bildet die Kon-
struktion einer Fallbasis, die das Expertenwissen ber historische Entscheidungssituationen
abbildet. Mit der CDM kann dieses Wissen aus der Grobstruktur kritischer Entscheidungspro-
zesse entnommen werden (vgl. Abb. 3), die sowohl Informations- als auch Handlungspunkte
des Akteurs umfasst. Hiermit entsteht zwar ein Ansatzpunkt zur Operationalisierung der not-
wendigen Informations- und Handlungselemente flr historische Problemsituationen (vgl.
Abb. 4), allerdings wird von der CDM nicht die resultierende Entscheidungsqualitéat in Bezug
auf die effektiven Handlungskonsequenzen berticksichtigt. Um die Integration ,,schlechter
Losungsvorschlége in die Fallbasis zu vermeiden, ist eine Erweiterung der CDM zur Erfas-
sung von Gutekriterien notwendig, die einen Mal3stab flr die resultierende Entscheidungsqua-
litat liefern. Einen Ansatzpunkt hierfiir liefert die Gegentberstellung der situativen Ziele des
Entscheidungstragers (Sollwerte) mit den effektiven Handlungskonsequenzen (Istwerte), die
allerdings im RPD-Modell nicht berticksichtigt werden.

Neben der Ermittlung historisch &hnlicher Entscheidungssituationen kénnen diagnoseorien-
tierte Entscheidungsprozesse auch durch die Erkennung von Anomalien unterstltzt werden,
die aufgrund von Abweichungen zwischen der erwarteten und der tatsdchlichen Umweltent-
wicklung zustande kommen (vgl. Abb. 2.2) und Fehldiagnosen des Akteurs kennzeichnen.
Methodische Ansatzpunkte zur Entscheidungsunterstiitzung liefern abweichungsanalytische
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Verfahren, die eine Automatisierung menschlicher Handlungen zur Erkennung und Erklarung
von Abweichungen gestatten und im Forschungsbereich des Data Mining thematisiert werden
[Biss96, S. 27 ff.]. Mithilfe automatischer Analysetechniken ist zudem eine Aufspaltung der
resultierenden Abweichungen in positive und negative Komponenten méglich, sodass Kom-
pensationseffekte erkannt werden kénnen [Hage96, S. 76]. Zur Erkennung von Anomalien ist
es notwendig, die Erwartungen des Entscheidungstragers in Bezug auf die zeitliche Entwick-
lung spezifischer Parameter der Entscheidungssituation in Form von Referenzwerten zu ope-
rationalisieren. Hierbei kann es sich beispielsweise um Prognosewerte fliir Kennzahlen han-
deln, die automatisch mit den Istwerten verglichen werden. Treten Abweichungen ein, kénnen
diese mithilfe von Instrumenten des Ausnahmeberichtswesens (Exception Reporting) signali-
siert werden. Aus methodischer Perspektive ist anzumerken, dass die CDM zwar eine Aufbe-
reitung der Erwartungen in Form von Situationsbewertungen vorsieht, allerdings fehlen expli-
zite Vertiefungsfragen zur Sondierung (vgl. Abb. 3).

5.4 Variante 3: Simulationsorientierte Entscheidungen

Simulationsorientierte Entscheidungen zeichnen sich durch Gedankenexperimente zur seriel-
len Evaluation von Handlungsprogrammen aus, die zur Akzeptanz, Modifikation oder Ableh-
nung flhren kénnen. Dabei ist eine prozessorientierte Simulation typisch, bei der Handlungs-
programme durch sukzessive Teilhandlungen konkretisiert werden. Diese Teilhandlungen
werden gedanklich zur Ausfuhrung gebracht, um deren Wirkungen auf die Entscheidungs-
umwelt zu beurteilen (vgl. Abb. 5).

Aufgrund der begrenzten Kapazitat des Arbeitsgeddchtnisses weisen mentale Simulationen
Beschrankungen hinsichtlich des Umfangs der berticksichtigten externen Einflussfaktoren und
des Handlungsprogramms auf. So deuten Untersuchungen im NDM-Umfeld darauf hin, dass
in mentalen Simulationen zumeist nur bis zu drei Einflussfaktoren und maximal sechs Teil-
handlungen gedanklich erprobt werden kénnen [Klei03, S. 78]. Ein Abbau dieser Restriktio-
nen kann durch rechnergestiitzte Werkzeuge zur Externalisierung mentaler Simulationshand-
lungen erfolgen. Ansatzpunkte zur Ausgestaltung einer simulativen Entscheidungsunterstit-
zung fur RPD-Prozesse ergeben sich in Bezug auf die rechnergestitzte Représentation und
Transformation mentaler Simulationsmodelle:

— Einen Ansatzpunkt zur Unterstutzung liefern Verfahren zur Strukturierung und Visualisie-
rung von Handlungssequenzen und deren zielbezogenen Wirkungen auf Grundlage des
vorhandenen Expertenwissens. Als exemplarische Repréasentationstechniken fur problem-
bezogenes Wissens kdnnen Produktionsregeln, semantische Netze oder Einflussdiagramme
(Influence Diagrams) eingesetzt werden [ZCLGO1, S. 216 f.]. Hiermit erfolgt eine Abbil-
dung des Expertenwissens im EUS, die die Problemreprasentation verbessert.

— Die Wirkungsprognose von Handlungssequenzen legt die Anwendung prozessorientierter
Simulationsmethoden nahe. VVoraussetzung fir die Anwendung quantitativer Verfahren ist
eine Problemreprésentation, in der die Beziehungszusammenhange zwischen den Modell-
elementen (z. B. Teilhandlungen, externen Einflussfaktoren und Zielen) in numerischer
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Form erfasst werden. Sofern Experten bei der Quantifizierung dieser Modellbeziehungen
Wissensdefizite aufweisen, kdnnen qualitative Simulationsverfahren angewendet werden
[SCAP91, S. 213], bei denen der Problembereich anhand qualitativer Daten und Relationen
abgebildet wird [HoD097].

Ziel: Evaluation eines
Handlungsprogramms

Festlegung des
Simulationsrahmens:
| - Ausgangszustand

- Zielzustand
- Externe Faktoren

Entwurf des Handlungsprogramms
als sequenzielles Vollzugsmodell

H4 » H> » H. » Hn,

gedankliche Simulation des Handlungsprogramms

AV

Ausgangs- H; » H, » H. » H,
zustand

Ergebnisevaluation
[Endzustand=Zielzustand?]

v v

Modifikation Akzeptanz Ablehnung

v

Realisierung des
Handlungsprogramms

Abb. 5: Ablauf mentaler Simulationen (aufbauend auf [Klei03, S. 89])

Zwar forcieren unsichere Entscheidungssituationen die Anwendung von Simulationsmetho-
den zur Sicherung der Entscheidungsqualitat, in praxi ist jedoch mit hohen Nutzungsbarrieren
aufgrund intensiver Ressourcenanforderungen bei der Modellkonstruktion und -transformati-
on zu rechnen [McHe04, S. 436]. Da im RPD-Modell die Konstruktion und Wirkungsprogno-
se von Handlungsprogrammen anhand des erfahrungsbedingten MalRnahmen- und Folgenwis-
sens des Entscheidungstragers erfolgen, kann eine simulative Entscheidungsunterstiitzung —
analog zur Diagnoseunterstiitzung — durch fallbasierte Techniken realisiert werden. Diese
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setzen zwar eine historische Fallbasis voraus, erfordern jedoch keine aufwendige Modellkon-
struktion. Zur Veranschaulichung wird das in Abschnitt 5.3 eingeflihrte Beispiel zugrunde
gelegt (vgl. Abb. 6).

e Ahnliche Handlungsprogramme N
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Abb. 6: Unterstiitzung mentaler Simulationen durch fallbasierte Techniken (Beispiel)

Sinkt die Absatzmenge eines Artikels aufgrund riicklaufiger Nachfrage unter Plan, hat der
zustandige Produktmanager Uber das Handlungsprogramm (Kommunikationsmix) bzw. die
einzelnen Teilhandlungen (Kommunikationsinstrumente) zur Absatzstimulation zu entschei-
den. Handelt es sich um eine typische Entscheidungssituation, erfolgt im Zuge der Wiederer-
kennung eine Aktivierung eines Handlungsprogramms (z. B. Print- und Onlinewerbung) und
eines oder mehrerer Ziele (z. B. Absatzsteigerung um 10 %). Zur Unterstitzung der Wir-
kungsabschatzung kann ein Rickgriff auf historische Handlungsprogramme erfolgen, die das
Zielniveau des Entscheidungstréagers erfullen. Im Kontext des skizzierten Beispiels kommt als
empirische Basis eine Kampagnendatenbank infrage, in der die Absatzwirkung historischer
Kampagnen protokolliert wird. Diese liefert Anhaltspunkte fiir die effektive Absatzwirkung
von Kommunikationsinstrumenten und tragt somit zur Unsicherheitsreduktion bei. Auf diese
Weise werden nicht nur die Wirkungsprognose und Evaluation unterstiitzt, sondern auch eine
informatorische Basis zur Modifikation von Handlungsprogrammen zur Verfligung gestellt.
Allerdings kann diese Entscheidungsunterstiitzung auch eine Uberanpassung (Over fitting)
des Entscheidungstrégers an historische Falle férdern, durch die zukunftige Umweltentwick-
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lungen aus der Entscheidungsfindung ausgeblendet werden. Da diese Strategie in Situationen
mit hoher Unsicherheit tendenziell negative Auswirkungen auf die Entscheidungsqualitat hat
[HoSc96, S. 62], kann eine Kombination fallbasierter Techniken mit traditionellen Simulati-
onsmethoden empfehlenswert sein.

Voraussetzung fir die Gestaltung einer derartigen Entscheidungsunterstiitzung ist explizites
Wissen (ber mentale Simulationsprozesse flr konkrete Entscheidungsaufgaben, das von der
CDM allerdings nicht in hinreichendem Umfang bereitgestellt wird. So kann zwar sondiert
werden, ob mentale Simulationen zur Entscheidungsfindung eingesetzt werden. Eine systema-
tische Vertiefung in Bezug auf die in Abb. 5 dargestellten Simulationsphasen und -konstrukte
wird allerdings nicht unterstiitzt. Folglich entsteht Bedarf nach einer methodischen Weiter-
entwicklung der CDM zur Analyse mentaler Simulationsmodelle. Aus theoretischer Perspek-
tive kann dabei eine Orientierung an arbeitspsychologischen Modellen hilfreich sein, die eine
hierarchisch-sequenzielle Struktur von Handlungsprogrammen zugrunde legen [HackO5, S.
503]. Auf diese Weise kann der in Abb. 5 dargestellte Ansatz der flachen sequenziellen Struk-
turierung von Handlungsprogrammen fur komplexere Anwendungsfalle erweitert werden.

5.5 Implementierungsaspekte

Die skizzierten Personalisierungspotenziale des RPD-Modells fiir Expertenentscheidungspro-
zesse werfen die Frage nach der Implementierung auf. Aus informationstechnischer Perspek-
tive kann die Unterstutzung von Expertenentscheidungsprozessen auf verfiigbaren EUS-Tech-
nologien aufbauen. Als Gestaltungselemente zur Expertenunterstiitzung riicken hierbei Visua-
lisierungsinstrumente (Dashboards, Management Cockpits), Systeme zum fallbasierten
SchlieRen (CBR), Simulationsmethoden sowie abweichungsanalytische Methoden des Data
Mining in den Mittelpunkt. Diese Komponenten bilden Basistechnologien der betrieblichen
Entscheidungsunterstlitzung und verfligen tber einen hohen Reifegrad. Besondere technische
Anforderungen konnen aus zeitlichen Restriktionen von Expertenentscheidungsprozessen
resultieren, die Instrumente zur echtzeitorientierten Bereitstellung und Verarbeitung dispositi-
ver Daten bedingen (Real Time Business Intelligence). Die Personalisierung dieser Kompo-
nenten fur Expertenentscheidungsprozesse stellt hohe organisatorische Anforderungen an die
EUS-Entwicklung, die im Folgenden anhand eines generischen Vorgehensmodells erdrtert
werden:

— Explorative Phase: Ausgangspunkt fir die EUS-Gestaltung bildet die Festlegung des zu
unterstitzenden Experten sowie der zu unterstiitzenden Entscheidungsaufgabe. Dabei
kommen nur solche Entscheidungsaufgaben in Betracht, bei denen das akteurspezifische
Erfahrungswissen hohe Bedeutung besitzt und die Uber einen hinreichenden Wiederho-
lungsgrad verfligen, der eine Personalisierung von EUS wirtschaftlich vertretbar macht.
Dariber hinaus ist sicherzustellen, dass der Entscheidungstrager im Aufgabenkontext auch
tatsachlich die geforderte Expertise aufweist. Zu diesem Zweck ist die Entscheidungsquali-
tat des Akteurs bereits im Vorfeld der Systemgestaltung anhand aufgabenspezifischer Gu-
tekriterien zu beurteilen. Fallweise auftretende Entscheidungsfehler oder Ineffizienzen be-



Personalisierung von EUS flr Entscheidungsprozesse von Experten 17

stehender Entscheidungshilfen kénnen dabei Hinweise auf das Unterstlitzungspotenzial lie-
fern.

— Deskriptive Phase: AnschlieRend ist eine Ist-Modellierung des kognitiven Entscheidungs-
prozesses durchzufiihren. Hierfir liefert die CDM ein generisches, methodisches Instru-
mentarium, mit dem zunachst die Grobstruktur des Entscheidungsprozesses anhand einzel-
ner Entscheidungsepisoden abgeleitet werden kann. Im Zuge der Modellierung ist fur jede
einzelne Entscheidungsepisode zu kléaren, welche RPD-Modellvariante vorliegt. Hierauf
aufbauend ist eine Vertiefung der variantenspezifischen Konzepte vorzunehmen, die zur
Entscheidungsfindung verwendet werden.

— Konstruktive Phase: Aus der Beschreibung des Entscheidungsprozesses sind Effektivitats-
und Effizienzziele der Personalisierung abzuleiten, die eine Planungsgrundlage fur kon-
struktive MaRnahmen zur Erganzung oder Entlastung des Entscheidungstragers bilden. Be-
sondere Gestaltungsanforderungen entstehen aus diagnose- und simulationsorientierten
Entscheidungen, deren Unterstitzung die Konstruktion und Wartung einer historischen
Fallbasis voraussetzt. Sofern diese nicht aus bestehenden Datenbestanden von ERP- oder
Data Warehouse-Systemen erschlossen werden kann, sind einer Unterstutzung dieser kom-
plexeren RPD-Varianten enge Grenzen gesetzt. Mit geringerem Aufwand ist die Ableitung
und Realisierung von Informationsprofilen verbunden, die auch entscheidungsprozess-
ubergreifend konstruiert werden kénnen.

Bei der methodischen Unterstutzung des Prozesses mithilfe der CDM ist allerdings zu bertick-
sichtigen, dass erheblicher Entwicklungsbedarf besteht. Dieser betrifft nicht nur die inhaltli-
chen Defizite, die bei der Diskussion der einzelnen RPD-Modellvarianten erdrtert wurden,
sondern auch formale Aspekte. So ist die CDM als rein sprachgebundenes Verfahren um
flankierende Datengewinnungsinstrumente zu erganzen. Ansatzpunkte zur Weiterentwicklung
liefern Methoden der psychologischen Téatigkeitsanalyse, die eine kombinierte Anwendung
von Beobachtungs- und Befragungstechniken zugrunde legen [Hack95, S. 117]. Fur repetitive
Entscheidungsaufgaben kann dies etwa in Form von Beobachtungsinterviews erfolgen, mit
denen methodische Probleme retrospektiver Befragungen umgangen werden konnen.

Weitere organisatorische Anforderungen fur die Personalisierung resultieren aus der dynami-
schen Entwicklung betrieblicher Akteure bei der Lsung spezifischer Entscheidungsaufgaben,
die die Fragestellung nach der zeitlichen Stabilitat von Expertenentscheidungsprozessen auf-
wirft. Zwar gehen naturalistische Ansétze implizit von einem zeitlich konstanten Experten-
verhalten aus, allerdings ist diese Pramisse aufgrund von Lern- und Entwicklungsprozessen
nicht aufrecht zu halten. Fiir die Wartung von Personalisierungsmechanismen sind daher zeit-
oder ereignisgesteuerte Priifungen notwendig, mit denen Anderungen von Expertenentschei-
dungsprozessen identifiziert und in technische Gestaltungsmanahmen umgesetzt werden
konnen. Auf diese Weise ist die kontinuierliche Koordination zwischen der informationstech-
nischen und der kognitiven Ebene sicherzustellen.
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6 Ausblick

Die naturalistische Entscheidungsforschung (NDM) hat zu Modellen des menschlichen Ent-
scheidungsverhaltens gefiihrt, die sich durch spezifische Prémissen hinsichtlich des Kontextes
und der Kompetenzen der Akteure auszeichnen. Da zu den Aufgaben der Wirtschaftsinforma-
tik auch der Dialog mit Nachbardisziplinen und die Organisation des daraus resultierenden
Wissens gehdren [Fran98], tragt eine Auseinandersetzung mit dem NDM zur Profilierung der
interdisziplinaren Ausrichtung bei. Diese gewinnt auch durch die zunehmende Rezeption ver-
haltenswissenschaftlicher Erkenntnisse in der Betriebswirtschaftslehre und die sich abzeich-
nende Verbindung des NDM mit der organisatorischen Entscheidungsforschung [GBMKO6]
an Bedeutung. Allerdings darf hierbei nicht tUbersehen werden, dass eine basistheoretische
Fundierung des NDM bislang noch aussteht. So orientiert sich das RPD-Modell zwar am In-
formationsverarbeitungsansatz als forschungsleitendem Paradigma der Kognitionspsycholo-
gie, allerdings werden die verwendeten Konzepte nicht hinreichend spezifiziert. Diese Prob-
lematik, die aus dem pragmatischen Ansatz des NDM resultiert, steht einer Aufnahme in den
Gegenstandsbereich der Wirtschaftsinformatik entgegen. Ein potenzieller Ansatzpunkt zum
Abbau dieses methodologischen Defizits besteht indes in der Integration mit offenen, psycho-
logischen Handlungstheorien, wie z. B. der allgemeinen Tatigkeitstheorie oder der Hand-
lungsregulationstheorie [Hack05]. Diese stellen Konstrukte zur Erklarung wissensbasierter
Regulationsvorgange in Arbeitsprozessen zur Verfligung und weisen einen hoheren methodo-
logischen Reifegrad auf. Hierauf aufbauend kann ein interdisziplindrer Ansatz entwickelt
werden, der sich sowohl inhaltlich-funktionalen als auch methodischen Auftrdgen widmet
[BHKNO3, S. 12]. So stellt sich die Frage, wie EUS mit den Entscheidungsprozessen betrieb-
licher Akteure zu verbinden sind, sodass in situ ein optimaler Fit zwischen der kognitiven und
der technischen Ebene erzielt wird. Herausforderungen ergeben sich dabei an das Controlling
von EUS, zumal die Nutzung entscheidungsunterstutzender Artefakte im RPD-Modell nicht
thematisiert wird. Indes stellt sich aus methodischer Perspektive die Aufgabe, das Instrumen-
tarium zur fachkonzeptionellen Modellierung von EUS mit NDM-spezifischen Methoden wie
der CDM zu verbinden (Methodenintegration). Aufgrund der bisherigen Erfolge des NDM bei
der Losung praktischer Problemstellungen ist eine weiterfiihrende Auseinandersetzung mit
diesem Gegenstandsbereich in der angewandten EUS-Forschung als vielversprechend anzu-
sehen.
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