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Door verbeterde toegang 

tot informatie krijgen veel 

mensen het benauwde ge-

voel te veel informatie te 

moeten verwerken. Een 

aantal belangrijke symp-

tomen en oorzaken van 

dit verschijnsel toont aan 

dat vooral de mens de be-

palende factor is. Aan de 

mens ook de uitdaging om 

effectiever met informatie 

om te gaan. D o o r  G u u s  P i j p e r s

We kunnen niet meer om informatie heen. Sommigen krij-

gen er maar niet genoeg van en willen alles graag weten. 

Daar is niets mis mee. Onze hersenen kunnen dat gemak-

kelijk aan. Het terugvinden levert af en toe problemen op, 

maar dat nemen we op de koop toe. Toch zijn er al signa-

len zichtbaar dat de overvloed aan informatie tot infor-

matiemoeheid leidt. De veel grotere beschikbaarheid van 

informatie is voor een deel veroorzaakt door nieuwe com-

municatievormen als e-mail, instant messaging en het in-

ternet. Die technieken hebben echter geen bestaande media 

vervangen. Velen krijgen nu zelfs identieke informatie via 

meerdere kanalen (krant, radio, RSS feeds, teletekst, inter-

net nieuwspagina’s, collega’s, televisie).

Tot zo’n vijftig jaar geleden gold de regel dat meer informa-

tie altijd beter was. Maar nu is informatie niet meer exclu-

sief. De laatste jaren produceren we meer informatie dan we 

kunnen verwerken. Onze strategieën om al die informatie 

beheersbaar te houden werken niet goed meer, op persoon-

lijk vlak noch in organisaties of de samenleving als geheel. 

We vergeten echter dat men ook in de vijftiende en zestiende 

eeuw naar zijn gevoel iets te veel informatie had. In die tijd 

zorgde de snel groeiende boekproductie voor veel nieuwe 

informatie. Rond 1500 waren er al 10 miljoen boeken van 

40.000 verschillende auteurs.

De gedachte van een overschot aan informatie openbaarde 

zich voor het eerst in de klinische psychologie. Niet voor 

niets verwijzen veel termen om dat teveel aan te duiden 

naar dit vakgebied: burnout, stress, inertie, angst, delirium, 
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verzadiging, vraatzucht of vermoeid-

heidssyndroom. Maar ook metaforen 

die de hoeveelheid beschrijven, zijn in 

zwang: moeras, berg, tsunami, stort-

vloed, plaag of lawine.

We kennen allemaal onze liefde voor 

informatie. Alleen al de laatste eeuw 

hebben onze hersenen een duizend-

voudige toename in informatie waar-

genomen. Hoe meer informatie je 

krijgt, hoe meer je wilt. De honger 

naar informatie komt voort uit een 

persoonlijke behoefte, maar we zien 

ook vaak aangeleerd gedrag. Daarbij 

speelt onze omgeving een belangrijke 

rol. De Pavlov-reactie op het McDo-

nald’s-logo werkt voor veel mensen 

ook als ze een krant of een boekenstal-

letje zien.

Zenuwachtig
Wetenschappelijk is aangetoond dat te 

veel informatie zonder meer slecht is. 

De in het kader genoemde symptomen 

zijn vele malen aangetroffen. Maar 

iemand wordt vaak ook zenuwachtig 

doordat anderen bepalen wat hij krijgt 

of moet weten. Verwachtingen bepalen 

in belangrijke mate het gedrag. Men 

gaat grote delen informatie bewust of 

onbewust negeren of zelfs vermijden. 

Dat kan weer van invloed zijn op de 

kwaliteit van besluiten. Ook ontbreekt 

een kritische blik op informatie of een 

grondige analyse ervan. Men laat zich 

bij veel informatie leiden door de po-

sitie van de afzender of het gepercipi-

eerde imago van de informatiebron.

Verwarring
De belangrijkste oorzaken van het ge-

voel te veel informatie te krijgen zijn 

als volgt samen te vatten. Ten eerste 

zijn daarbij de houding, opleiding, 

vaardigheden en ervaring van een 

persoon van belang. Sommigen kun-

nen in korte tijd veel informatie aan. 

Anderen hebben daar moeite mee, 

ook door omstandigheden als het uur 

van de dag, omgevingslawaai, humeur 

of lichamelijke gesteldheid.

Ten tweede spelen de taken en verant-

woordelijkheden van de werknemers 

mee. Veel informatiewerkers moeten 

werk verrichten dat niet gestandaardiseerd is. Daarvoor is 

veel informatie nodig, ook overbodige informatie.

Ten derde wordt zeer veel informatie uitgewisseld als ge-

volg van nieuwe organisatiestructuren. Virtuele teams die 

wereldwijd zeven dagen per week samenwerken, zijn geen 

uitzondering meer. Communicatie, en daarmee heel veel 

uitwisseling van informatie, is essentieel voor dergelijke sa-

menwerkingsverbanden.

Ten vierde zorgen IT-systemen, met name de nieuwe tech-

nologieën, voor een teveel aan informatie. Internet is per 

defi nitie al een zeer uitgebreide informatiebron, een onein-

dige bibliotheek van formele en informele gegevens, menin-

gen en ideeën.

Ten slotte komen negatieve gevoelens bij veel mensen voort 

uit de informatie zelf, of beter gezegd uit de kenmerken er-

van. Informatie is immers oneindig dupliceerbaar. Elektro-

nische informatie kan zeer snel worden gekopieerd en met 

lichtsnelheid worden rondgezonden. Het formaat waarin 

dat gebeurt (in feite de representatie van informatie), kan 

door de ontvanger niet of verkeerd worden begrepen.

Naar de ware oorzaak blijft het voorlopig gissen. Het is in 

elk geval een combinatie van eigenschappen van indivi-

duen, de organisatie, de sociale omgeving en de technische 

middelen die beschikbaar zijn. Mensen signaleren gevoe-

lens van angst, lage motivatie, stress, verwarring en druk. 

De te verwerken hoeveelheid informatie eist haar tol van 

onze lichamelijke en geestelijke gezondheid.

Recent onderzoek van IDC geeft schokkende cijfers. Zo heeft 

men berekend dat een organisatie per 1000 medewerkers 

jaarlijks ruim 4 miljoen euro kwijt is aan alleen al het her-

formatteren van gegevens (4 uur per week per medewerker, 

die gemiddeld 44.000 euro per jaar kost). Het zoeken maar 

niet vinden van informatie kost een organisatie een soortge-

lijk bedrag. Andere taken van de informatiewerker zijn ook 

nog verre van optimaal georganiseerd. Versiebeheer, publi-

ceren via meerdere informatiekanalen, herschrijven van in-

formatie, beheer van diverse folderstructuren, zoeken naar 

ooit gevonden documenten: allemaal activiteiten die ieder 

van ons herkent als tijdrovend en vaak als verkwisting van 

onze intellectuele capaciteiten. Dat leidt tot veel overbodig 

werk en dus geldverspilling.

We zagen dat er niet één oorzaak of symptoom is voor het 

teveel aan informatie. We weten dat van alle verkregen in-

formatie uiteindelijk maar 5 procent wordt gebruikt. Jam-

Heel veel informatie

• Er is in de laatste dertig jaar 
meer informatie geproduceerd 

 dan in de voorgaande 5000 
jaar.

• Per dag ontvangt Google 1 mil-
jard zoekopdrachten, waarvan 
meer dan de helft niet in het 
Engels.

• Er worden jaarlijks 2 miljard 
bytes informatie per wereld-
burger geproduceerd.

• Er bestaat op dit moment zo’n 
5 exabyte (1 miljoen3 bytes) 
aan unieke informatie. Google 
heeft 300 jaar nodig om die 
hoeveelheid te indexeren en 
is nu op ongeveer 4 dagen van 
die periode.

• In 2005 verstuurden we 9000 
miljard e-mails 

 (1500 per wereldburger per 
jaar).

• Het internet groeit met 10 mil-
joen pagina’s per dag.

• De dagelijkse editie van de 
New York Times bevat net zo-
veel informatie als een burger 
in de zeventiende eeuw 

 gedurende zijn hele leven te-
genkwam.

• Slechts 0,003 procent van alle 
informatie verschijnt in druk-
vorm.

De Pavlov-reactie op het McDonald’s-
logo werkt voor veel mensen ook als ze 
een krant of een boekenstalletje zien 
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mer genoeg weet je niet vooraf welke 5 

procent van de informatieberg dat is. 

Voor elke organisatie geldt verder dat 

50-60 procent van alle besluiten ge-

baseerd is op informatie uit e-mails. 

Sterker nog, sommigen gebruiken e-

mail alleen nog maar om informatie te 

verwerken. Met slimme desktop zoek-

machines, een hoogst persoonlijke fol-

derstructuur en een redelijk geheugen 

lijkt alles onder controle.

Maar schijn bedriegt hier zeker. We 

zien dat velen nu al cruciale informatie 

missen. Een manager heeft vaak geen 

tijd meer om alle informatie tot zich te 

nemen. Momenten van refl ectie wor-

den opgeofferd aan vergaderingen en 

de alsmaar toenemende wet- en regel-

gevingen. Het motto ‘meer is minder’ 

werkt nog niet voor informatie. Speci-

fi eke maatregelen zijn daarom nodig 

voor een effectief informatiegebruik.

Informatiejunks
Er zijn allerlei maatregelen moge-

lijk om het teveel aan informatie in 

te dammen. Deze ingrepen hebben 

vooral betrekking op het individu. 

Drie voorbeelden kunnen direct 

worden toegepast.

Lezer versus luisteraar
De meesten van ons krijgen infor-

matie bij voorkeur hetzij in schrif-

telijke, hetzij in mondelinge vorm 

aangeboden: ze zijn ofwel lezer 

ofwel luisteraar. Evenzo praten 

sommigen liever dan dat ze schrij-

ven. Natuurlijk is dit geen absoluut 

verschil, het hangt ook van het ge-

bruikte medium af, maar 70 procent 

van alle mensen is lezer, de overigen 

luisteren liever. Wie veel informatie 

verzamelt, behoort vaker tot de eer-

ste categorie. In een bedrijfsomge-

ving zien we vaak dat een luisteraar 

leiding geeft aan een aantal lezers. 

Als je nu iemands voorkeur kent, 

lijkt het praktisch om je boodschap 

op zijn communicatieprofi el af te 

stemmen.

Filters
Een effectieve manier om goed met 

informatie om te gaan is het gebruik 

van fi lters. Filters zijn technieken 

om onbelangrijke informatie op 

systematische wijze te negeren. 

Dat zijn technische fi lters zoals in 

e-mailsystemen, maar ook in onze 

communicatie kunnen fi lters wor-

den ingebouwd. In feite gebeurt dit 

vaker dan we denken. Elke reactie 

op de ander maakt duidelijk wat 

je verder in het gesprek wel of niet 

wilt horen. Bovendien geven we als 

zender vaak alleen die informatie, 

waarvan we verwachten dat die ge-

heel door het fi lter van de ontvanger 

komt. Filters instrueren ons denken 

en testen of nieuwe informatie be-

langrijk is.

In ons persoonlijk netwerk hebben 

we door ervaring geleerd wat onze 

familie, vrienden en collega’s willen 

horen. Dit sturende gedrag moeten 

we ook op elektronische informatie-

bronnen toepassen. De meesten ne-

men echter niet de moeite om zich 

de fi ltermogelijkheid van software 

of toepassingen eigen te maken, ter-

wijl dat het leven echt zou veraan-

genamen. 

Het informatiedieet
Niets krijgt tegenwoordig zo veel 

aandacht als ons voedingspatroon. 

Van alle kanten doen instellingen 

Manager wordt overvoerd 
met informatie

Een manager
• krijgt gemiddeld 75 e-mails per 

dag, zo’n 25.000 per jaar
• zoekt gemiddeld 150 uur per 

jaar naar informatie
• besteedt 40 procent van zijn tijd 

aan het verwerken van informa-
tie met behulp van IT

• heeft zo’n 20.000 gearchiveerde 
e-mailberichten

• bezit meer dan 3 e-mailac-
counts

• ontvangt gemiddeld 18 tele-
foontjes en plaatst er 15 per 
dag

• is blootgesteld aan een kleine 
3000 advertenties per dag

• leest ongeveer 1 miljoen 
woorden per week (anderhalve 
roman)

• besteedt een kwart van zijn tijd 
aan het verwerken van e-mail

• vindt in minder dan de helft van 
alle gevallen datgene wat hij 
zoekt

• vindt in meer dan de helft van 
alle gevallen de informatie niet 
binnen het eigen bedrijf.

We zien een aantal terugkerende 
thema’s in de beschrijving van te 
veel informatie:
• er is meer informatie dan een 

persoon kan verwerken
• men ontvangt meer ongevraag-

de informatie
• het overzicht is weg
• informatie heeft andere ei-

genschappen dan traditionele 
productiemiddelen, zoals olie 
en geld

• er zijn grote onderlinge verschil-
len in informatieverwerkingsca-
paciteit

• bij de interpretatie van informa-
tie bestaat een hoge mate van 
subjectiviteit

• de perceptie speelt bij te veel 
informatie een belangrijke rol

• tijd is niet rekbaar, en de mees-
ten hebben er te weinig van om 
alle informatie te verwerken.

Bewust kiezen welke informatie 
je tot je neemt, is een taak voor 
iedereen
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en commerciële organisaties hand-

reikingen voor een fi tte en gezonde 

levensstijl. We kunnen ook best 

eens op informatiedieet. Veel infor-

matie die we krijgen valt toch in de 

categorie ‘nice-to-know’ in plaats 

van ‘need-to-know’.

Bij een dieet is het gepast om regel-

matig te zeggen: “Nee, dank u. Ik 

heb genoeg gehad.” Dezelfde hou-

ding is ook nodig voor informatie. 

Niet gemakkelijk voor de informa-

tiejunks onder ons. Maar kiezen 

welke informatie je toelaat is de 

meest effectieve manier om het te-

veel aan informatie tegen te gaan.

De ruime beschikbaarheid van vet 

voedsel in onze economie leidt tot 

aandacht voor een gezonde leefstijl. 

Zo leidt ook het ruime aanbod van 

informatie tot aandacht voor emo-

tionele, sociale en politieke pro-

blemen die hierdoor zijn ontstaan. 

Sommigen stellen echter dat je ook 

niet moet overdrijven. Je kunt in-

formatie vrijwillig tot je nemen. Net 

als met eten of muziek beluisteren 

kun je ophouden als je genoeg hebt 

gehad. Maar daar zit nu net het pro-

bleem. Iemands persoonlijke voor-

keur, zijn directe werkomgeving 

en de manier waarop hij praktisch 

met informatie omgaat, geven de 

doorslag. Mensen laten graag mer-

ken dat ze het druk hebben en veel 

informatie krijgen. Maar veel infor-

matie ontvangen maakt iemand niet 

tot een slachtoffer. Bewust kiezen 

welke informatie je tot je neemt en 

dat informatiegedrag tegelijkertijd 

aan je omgeving laten merken, is 

een taak voor iedereen.

De volgende symptomen wijzen 
erop dat aangeboden informatie niet 
goed meer wordt verwerkt:

Afgeleid raken. Betrokkenen voelen 
zich veel sneller afgeleid en kunnen 
zich niet goed concentreren.

Afnemende vrijgevigheid. Mensen 
met een te hoog stressniveau span-
nen zich minder in voor anderen. Dat 
resulteert in weinig behulpzaamheid 
en oncollegiaal gedrag.

Begrip. Medewerkers begrijpen in-
formatie niet altijd. De belangrijkste 
reden is dat de aangeboden infor-
matie niet aansluit bij hun referentie-
kaders. Ook kunnen ze de informatie 
niet in overeenstemming brengen 
met hetgeen ze al weten.

Belangrijkheid. Vaak hebben 
gebruikers niet het vermogen om uit 
de grote berg informatie de meest 
relevante gegevens te selecteren.

Betrouwbaarheid. Juist de hoeveel-
heid informatie geeft aanleiding tot 
meer fouten, inconsistenties of nut-
teloze iwetenswaardigheden.

Frustratie. De tolerantie van betrok-
kenen neemt in het algemeen af.

Geheugen. Informatie die ooit is 
verzameld, kan men zich niet meer 
herinneren.
Geweld. Er bestaan bewijzen dat te 
veel informatie leidt tot geweldda-
digheid en andere misdragingen.

Hart- en vaatzieken. Allerlei ziekten 
kunnen zich openbaren, zoals ver-
hoogde bloeddruk en toegenomen 
spanning op vitale organen.

Locatie. Gebruikers kunnen niet 
achterhalen waar de informatie 
zich bevindt (fysiek of elektronisch). 
Soms weten ze ook niet of de ge-
zochte informatie werkelijk bestaat.

Overmoed. Meer informatie werkt 
positief op het zelfvertrouwen, 
hoewel de juistheid van de informa-

tie niet toeneemt. Dat kan leiden tot 
een onterecht gevoel van zekerheid.
Overweldigd raken. Vaak worden 
medewerkers overweldigd door de 
hoeveelheid informatie die ze moe-
ten verwerken, bij voorkeur gisteren. 
En hoe meer je leest, hoe meer je 
moet verwerken. Achteraf weten ve-
len ook nog eens dat veel informatie 
non-informatie is.

Schuldgevoel. Velen voelen zich 
schuldig als ze niet beter geïnfor-
meerd zijn. Sommigen kunnen niet 
rustig stilzitten, maar moeten altijd 
iets lezen. Onze westerse traditie 
heeft als uitgangspunt dat je zo veel 
mogelijk van iets moet weten.

Toegankelijkheid. Vreemd genoeg 
kan het bij betrokkenen ook gevoe-
lens van informatiestress oproepen 
als ze geen toegang tot informatie 
hebben.

Uitvoering. De uitvoering van het 
werk kan eronder lijden als mede-
werkers de aangeboden informatie 
niet volledig of niet tijdig kunnen 
verwerken.

Verlies van controle. De con-
trole over informatie gaat verloren. 
Sommigen zien het internet als een 
oneindige bibliotheek en krijgen daar 
geen greep op. Mensen die veel met 
informatie werken, zoals juristen, 
accountants, managers en bibliothe-
carissen, hebben hier vaak last van.

Vertroebelde blik. Japanse onder-
zoekers hebben een algehele ach-
teruitgang in het gezichtsvermogen 
geconstateerd door het langdurig 
staren naar beeldschermen.

Verzwakt oordeel. Informatie is 
nodig voor besluiten, maar boven 
een bepaalde grens voegt extra in-
formatie nagenoeg niets toe. Boven-
dien schept veel informatie ook een 
selectieprobleem: wat kies je wel en 
niet voor je besluitvorming?

De symptomen
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