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EINLEITUNG
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Self-Service gehört heute zum Standard. Trotzdem bleiben 

viele der erwarteten Effekte aus. Supportaufwände bleiben 

hoch, Prozesse werden abgebrochen und KundInnen wenden 

sich trotz vorhandener Angebote weiterhin an den Service.

Die Ursache liegt häufig nicht in fehlenden Funktionen oder 

Informationen. Sie liegt dort, wo NutzerInnen Entscheidungen 

treffen müssen. In Situationen mit Unsicherheit, Zeitdruck oder 

fehlendem Vorwissen reicht Information allein oft nicht aus.

Dieses Playbook zeigt, warum Self-Service vor allem als Ent-

scheidungsprozess verstanden werden sollte. Es erklärt die 

Rolle von Orientierung, kognitiver Belastung und Selbstwirk-

samkeit und zeigt konkrete Ansätze, wie digitale Servicepro-

zesse so gestaltet werden können, dass NutzerInnen sicher 

zum nächsten sinnvollen Schritt gelangen.
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1. EINORDNUNG
Self-Service ist in vielen Branchen längst Standard. Apps, Kundenportale und 

digitale Hilfesysteme gehören heute zur Grundausstattung im Kundenservice.

Trotzdem bleiben die Ergebnisse häufig hinter den Erwartungen zurück. Pro-

zesse werden abgebrochen. NutzerInnen wechseln in die Hotline. Supportauf-

wände bleiben hoch. Gleichzeitig entsteht oft der Eindruck, dass die eigentlichen 

Funktionen bereits vorhanden sind. Genau dort entsteht ein Missverständnis.

Viele Self-Service-Systeme konzentrieren sich darauf, Informationen bereit-

zustellen. Sie erklären Funktionen, listen Optionen auf oder bilden Prozesse 

technisch korrekt ab. Für NutzerInnen reicht das in realen Situationen jedoch 

oft nicht aus. Denn Self-Service ist kein reiner Informationsprozess. Self-

Service ist ein Entscheidungsprozess.

NutzerInnen müssen Situationen einschätzen, Optionen bewerten und unter 

Unsicherheit handeln. Die Qualität eines Self-Service-Angebots hängt deshalb 

nicht allein davon ab, welche Funktionen existieren, sondern davon, wie zuver-

lässig Menschen durch diese Entscheidungen geführt werden.

Die entscheidende Frage lautet nicht: „Sind die Informationen vor-

handen?“ Sondern: „Wissen NutzerInnen in diesem Moment, was der 

nächste sinnvolle Schritt ist?“
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2. REALITÄT DER NUTZUNG
Viele digitale Prozesse werden aus Systemperspektive gedacht. In der Realität 

findet Nutzung jedoch unter völlig anderen Bedingungen statt:

•	 im Störungsfall

•	 unter Zeitdruck

•	 parallel zu anderen Aufgaben

•	 ohne technisches Vorwissen

•	 häufig mit Unsicherheit oder Frustration

EIN TYPISCHES BEISPIEL AUS DEM ISP-UMFELD:
•	 Internet funktioniert nicht

•	 Router blinkt rot

•	 mehrere Personen im Haushalt sind betroffen

•	 NutzerInnen öffnen die App

•	 dort erscheinen verschiedene technische Optionen

Technisch betrachtet sind alle Informationen vorhanden.

AUS NUTZERSICHT ENTSTEHT TROTZDEM  
SOFORT UNSICHERHEIT:
•	 Was bedeutet die Fehlermeldung?

•	 Ist das ein WLAN-Problem oder ein Leitungsproblem?

•	 Welcher Schritt ist jetzt relevant?

•	 Was passiert, wenn ich etwas falsch mache?

In genau diesem Moment entscheidet sich, ob Self-Service funktioniert 

oder scheitert. Nicht wegen fehlender Features. Sondern wegen feh-

lender Orientierung.
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3. SELF-SERVICE ALS KOGNITIVE AUFGABE
Viele digitale Serviceprozesse unterschätzen die mentale Arbeit, die NutzerIn-

nen während der Nutzung leisten müssen. Denn jeder Self-Service-Prozess 

erzeugt kognitive Anforderungen. NutzerInnen müssen:

Diese Schritte wirken selbstverständlich, sind in der Praxis jedoch hochrelevant.

Besonders dann, wenn:

•	 technische Begriffe verwendet werden

•	 mehrere Optionen gleichzeitig sichtbar sind

•	 Ursachen unklar bleiben

•	 Konsequenzen nicht verständlich sind

Dann verschiebt sich die eigentliche Schwierigkeit weg vom technischen Prob-

lem – hin zur Entscheidungsfindung. Das erklärt auch, warum viele scheinbar 

„einfache“ Prozesse trotzdem hohe Abbruchquoten erzeugen.

Die Herausforderung liegt oft nicht im eigentlichen Arbeitsschritt. 

Sondern darin, zu verstehen, welcher Schritt überhaupt sinnvoll ist.

1. die Situation 
verstehen

2. relevante 
Informationen erkennen

3. Optionen 
bewerten

4. Unsicherheit 
reduzieren

5. eine Handlung 
auswählen

6. überprüfen, ob die 
Handlung erfolgreich war
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4. KOGNITIVE LAST ALS ZENTRALER FAKTOR
Ein zentraler Einflussfaktor für erfolgreiche Self-Service-Prozesse ist die kognitive 

Belastung. Je mehr mentale Verarbeitung notwendig wird, desto höher wird die 

Wahrscheinlichkeit für:

•	 Abbruch

•	 Fehlentscheidungen

•	 Unsicherheit

•	 Supportkontakte

TYPISCHE URSACHEN DAFÜR SIND:

ZU VIELE INFORMATIONEN

NutzerInnen erhalten mehrere technische Optionen gleichzeitig, 

obwohl nur eine davon relevant ist.

UNKLARE PRIORISIERUNG

Es bleibt offen, welcher Schritt zuerst durchgeführt werden sollte.

TECHNISCHE SPRACHE

Systembegriffe, Fachwörter oder interne Logiken erhöhen die 

mentale Hürde.

FEHLENDE KONTEXTFÜHRUNG

Die Anwendung erklärt Funktionen, aber nicht die konkrete 

Situation der NutzerInnen.

UNKLARE KONSEQUENZEN

Menschen vermeiden Entscheidungen, wenn unklar ist, was 

danach passiert.
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Gut gestalteter Self-Service reduziert diese Belastung gezielt. Nicht durch 

weniger Funktionen. Sondern durch bessere Führung.

DAS BEDEUTET KONKRET:

Die Qualität entsteht also nicht primär durch Informationsmenge, 

sondern durch Entscheidungsentlastung.

Klare Struktur Eindeutige nächste Schritte

Reduzierte Entscheidungs‑
optionen

Sichtbare Prioritäten

Verständliche Sprache

Unmittelbares Feedback

© Liubomir / Adobe Stock
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5. SELBSTWIRKSAMKEIT ALS  
WIRKMECHANISMUS
Ein weiterer zentraler Faktor ist Selbstwirksamkeit. Menschen handeln siche-

rer, wenn sie das Gefühl haben: „Ich kann diese Situation lösen.“ Dieses Gefühl 

entsteht nicht zufällig. Es wird durch den Prozess selbst erzeugt. Besonders 

wichtig sind dabei:

Diese Mechanik hat direkte Auswirkungen auf das Verhalten. Wenn Menschen 

Probleme erfolgreich selbst lösen können:

•	 steigt das Vertrauen in den Anbieter

•	 sinkt die Wahrscheinlichkeit für erneute Supportkontakte

•	 steigt die Bereitschaft zur weiteren Nutzung

•	 reduziert sich Frustration im Serviceprozess

Self-Service beeinflusst damit nicht nur Effizienz, sondern das gesamte 

Nutzungserlebnis.

KLEINE, MACHBARE SCHRITTE

Komplexe Probleme werden in konkrete 

Handlungen zerlegt.

SICHTBARER FORTSCHRITT

NutzerInnen erkennen, dass sie  

vorankommen.

FEEDBACK UND BESTÄTIGUNG

Das System bestätigt, dass ein Schritt 

erfolgreich war.

FEHLERFREUNDLICHKEIT

Unsicherheit wird reduziert, weil keine 

negativen Konsequenzen entstehen.
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CLARITY
NutzerInnen verstehen:

•	 die Situation

•	 den aktuellen Status

•	 den nächsten Schritt

Fragen wie „Was passiert gerade?“ oder „Was soll ich jetzt tun?“ müssen jeder-

zeit eindeutig beantwortet werden.

COMPETENCE
NutzerInnen müssen die Handlung tatsächlich ausführen können. Das bedeutet:

•	 verständliche Sprache und realistische Schritte

•	 keine unnötige technische Komplexität

•	 klare Hilfestellungen

Ein Prozess scheitert nicht erst bei Fehlern. Er scheitert bereits dann, wenn 

Menschen sich eine Handlung nicht zutrauen.

CONFIDENCE
NutzerInnen brauchen Sicherheit während des Prozesses. Diese entsteht durch:

•	 sichtbaren Fortschritt

•	 klares Feedback

•	 erkennbare Erfolgssignale

Confidence reduziert Unsicherheit und erhöht die Abschlusswahrscheinlichkeit 

deutlich.

Das C3-Modell zeigt: Funktionierender Self-Service entsteht dort, wo Orien-

tierung, Handlungsfähigkeit und Sicherheit gleichzeitig vorhanden sind.

6. DAS C3-MODELL ALS STRUKTUR
Für die praktische Gestaltung lässt sich daraus ein einfaches Modell ableiten.
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FÜR ENDKUNDINNEN
Effektive digitale Serviceprozesse arbeiten nicht primär mit technischen 

Informationen. Sie arbeiten mit klarer Führung. Das bedeutet:

•	 Statt technischer Fehlercodes: konkrete Fehlerbilder

•	 Statt unklarer Meldungen: verständliche Einordnung

•	 Statt komplexer Menüs: geführte Abläufe

•	 Statt offenen Prozessen: schrittweise Problemlösung

•	 Statt offener Optionen: klare nächste Schritte

•	 Statt unklarer Ergebnisse: sichtbare Erfolgssignale

Ein gutes Beispiel dafür sind geführte Router- oder WLAN-Prozesse. Die tech-

nische Komplexität bleibt im Hintergrund. Für NutzerInnen zählt vor allem:

„Was ist das Problem?“, „Was soll ich tun?“ und „Funktioniert es jetzt wieder?“

FÜR AUSSENDIENSTTEAMS
Die gleiche Logik gilt auch für operative Prozesse im Field Service. Besonders 

in kritischen Situationen entstehen Probleme häufig nicht wegen fehlender 

Regeln, sondern wegen fehlender Prozessklarheit. Wirksame Systeme 

arbeiten deshalb mit: 

• klaren Abläufen und verpflichtenden Check-ins

• automatisierten Sicherheitsmechanismen

• nachvollziehbarer Dokumentation

• eindeutigen Eskalationswegen 

Auch hier reduziert gute Führung Unsicherheit und Fehlverhalten.

7. UMSETZUNG IN DER PRAXIS

Werner-von-Siemens-Str. 6  •  86159 Augsburg  •  0821 90780960  •  info@conntac.net  •  conntac.net



SELF-SERVICE ALS ENTSCHEIDUNGSPROZESS 12
Wie klare Führung Nutzung, Effizienz und Kundenzufriedenheit verbessert

8. WIRTSCHAFTLICHE AUSWIRKUNGEN
Self-Service wird häufig als Kostenfaktor oder Supportkanal betrachtet. Tatsäch-

lich beeinflusst die Qualität digitaler Prozesse jedoch deutlich mehr Bereiche.

Gerade im ISP-Umfeld wird das zunehmend relevant. Denn mit steigender 

technischer Komplexität verschiebt sich die Differenzierung immer stärker 

in Richtung Nutzungserlebnis und Prozessqualität.

AKTIVIERUNG UND NUTZUNG

Wenn Prozesse verständlich bleiben, 

steigen Abschlussraten und tatsächliche 

Nutzung.

SUPPORTKOSTEN

Jeder vermiedene Kontakt reduziert 

operative Last. Besonders relevant sind 

dabei repetitive Anfragen.

KUNDENZUFRIEDENHEIT

Die erste Problemlösung prägt die  

Wahrnehmung des gesamten Services.

RETENTION

Menschen bleiben eher bei Anbietern, 

deren Prozesse zuverlässig funktionieren.
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9. KONKRETE HANDLUNGSEMPFEHLUNGEN

JEDEN SCHRITT AUF KONKRETE 

HANDLUNG AUSRICHTEN

Jeder Screen sollte klar beantworten:

•	 Was passiert gerade?

•	 Was soll ich jetzt tun?

•	 Warum ist dieser Schritt relevant?

GEFÜHRTE ABLÄUFE PRIORISIEREN

Besonders bei Unsicherheit sind lineare 

Prozesse deutlich wirksamer als offene 

Navigation.

FORTSCHRITT SICHTBAR MACHEN

Menschen brauchen Orientierung innerhalb 

des Prozesses.

TECHNISCHE SPRACHE REDUZIEREN

Menschen lösen Probleme besser, wenn 

Sprache ihrer Situation entspricht.

SELF-SERVICE ALS ENTSCHEIDUNGS-

PROZESS DENKEN

Nicht: „Welche Funktionen fehlen?“ 

Sondern: „Welche Entscheidungen müssen 

NutzerInnen treffen?“

SACKGASSEN VERMEIDEN

Wenn Prozesse scheitern, muss klar sein:

•	 warum

•	 was als Nächstes passiert

•	 wie Unterstützung erreichbar ist

KOGNITIVE LAST MINIMIEREN

•	 weniger Optionen gleichzeitig

•	 klare Prioritäten

•	 reduzierte Komplexität

•	 eindeutige Zustände

ÜBERGÄNGE IN DEN SERVICE  

BEWUSST GESTALTEN

Nicht jeder Fall lässt sich automatisiert 

lösen. Entscheidend ist deshalb, wie sauber 

der Übergang zwischen Self-Service und 

persönlichem Support funktioniert.
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10. FAZIT
Self-Service verlagert Service in den Moment der Entscheidung. Die entscheidende 

Qualität entsteht deshalb nicht allein durch Funktionen oder Informationen. Sie 

entsteht dort, wo Menschen Orientierung erhalten und handlungsfähig bleiben.

Gut gestaltete Prozesse reduzieren Unsicherheit, senken kognitive Belastung 

und erhöhen die Wahrscheinlichkeit erfolgreicher Nutzung deutlich. Die zentrale 

Frage für Anbieter lautet daher:

Wie gestalten wir Prozesse so, dass NutzerInnen zuverlässig zum nächs-

ten sinnvollen Schritt gelangen?

Denn genau dort entscheidet sich, ob digitale Services tatsächlich funktionieren.
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INTERESSE 
GEWECKT?

Erfolgreicher Self-Service entsteht dort, wo Orientierung, Handlungsfähigkeit 

und Sicherheit zusammenkommen. Unternehmen, die digitale Prozesse kon-

sequent aus Sicht der NutzerInnen gestalten, reduzieren Supportaufwände, 

steigern die Nutzung digitaler Angebote und verbessern die Kundenzufrie-

denheit. Die entscheidende Frage lautet: Wie lassen sich Serviceprozesse 

so gestalten, dass KundInnen zuverlässig zum nächsten sinnvollen Schritt 

gelangen?

Gerne zeigen wir Ihnen, wie andere Internetanbieter, Netzbetreiber und 

Stadtwerke diese Herausforderungen bereits erfolgreich lösen. Vereinbaren 

Sie eine individuelle Live-Demo oder testen Sie unsere Lösungen unverbind-

lich selbst.

Über Conntac

Conntac entwickelt digitale Self-Service Lösungen für Internetanbieter, Netzbe-

treiber und Stadtwerke. Ziel ist es, Kundenservice effizienter zu gestalten und 

gleichzeitig die Kundenerfahrung nachhaltig zu verbessern.
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