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Das Paradoxon der Autonomie:
Warum Self-Service oft die operative
Last erhöht

In der strategischen Planung moderner Verkehrsinfrastrukturen gilt Self-Service als
zentraler Hebel zur Skalierung. Digitale Check-in-Prozesse, Self-Bag-Drop-Systeme,
biometrische Kontrollpunkte oder automatisierte Grenzabfertigung sollen den
Personaleinsatz vom Passagieraufkommen entkoppeln und die operative Effizienz
erhöhen. Die zugrunde liegende Annahme ist konsistent: Wenn der Passagier mehr
Prozessverantwortung übernimmt, sinkt der Bedarf an menschlicher Intervention.

Die operative Realität in Hochlastphasen zeigt jedoch ein anderes Bild. Trotz
steigender Nutzungsraten digitaler Self-Service-Angebote bleibt die Entlastung der
Frontline-Mitarbeiter häufig hinter den Erwartungen zurück. In vielen Fällen steigt der
Klärungsbedarf sogar an. Dieses Spannungsfeld lässt sich als Paradoxon der
Autonomie beschreiben.

Autonomie setzt Prozesssicherheit voraus

Autonomie im operativen Sinne bedeutet nicht lediglich die Verfügbarkeit digitaler
Funktionen. Sie setzt voraus, dass der Nutzer jederzeit Klarheit über seinen aktuellen
Status, die nächsten Prozessschritte und die Konsequenzen seines Handelns besitzt.
Wo diese Klarheit fehlt, entsteht Unsicherheit. Diese Unsicherheit wird vom Passagier
nicht akzeptiert, sondern kompensiert.
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In solchen Situationen zeigt sich ein charakteristisches Hybrid-Verhalten. Der
Passagier nutzt den digitalen Self-Service-Pfad, sucht jedoch unmittelbar danach die
persönliche Rückversicherung durch das Personal. Typische Fragen lauten nicht, wie
der Prozess funktioniert, sondern ob er erfolgreich abgeschlossen wurde. Der digitale
Schritt wird durchgeführt, aber nicht als final akzeptiert.

Operativ führt dieses Verhalten zu einer doppelten Belastung. Einerseits wird die
technische Infrastruktur in Anspruch genommen, andererseits entsteht zusätzlicher
Personalaufwand für eine Interaktion, die im idealisierten Zielprozess nicht
vorgesehen war. Die erwartete Effizienzsteigerung bleibt aus, obwohl die
Nutzungsquote der digitalen Systeme steigt.

Experience Debt als strukturelle Ursache

Dieses Paradoxon ist selten das Ergebnis einzelner Designfehler. In der Regel ist es
Ausdruck akkumulierten Experience Debt. Digitale Interfaces bilden funktionale
Abläufe korrekt ab, berücksichtigen jedoch nicht ausreichend die psychologische
Belastungssituation des Passagiers am jeweiligen Touchpoint. Die Systeme liefern
einen technischen Status, aber keine kognitive Sicherheit.

Die Folge ist eine Verschiebung der Integrationsarbeit auf den Nutzer. Der Passagier
muss selbst beurteilen, ob ein Prozess abgeschlossen ist, ob er sich im richtigen
Kontext befindet und ob Ausnahmen relevant sind. Diese zusätzliche kognitive Last
widerspricht dem eigentlichen Ziel der Autonomie.

In klassischen Analyseverfahren wie dem Process Mining bleibt dieser Effekt häufig
unsichtbar. Die Systeme melden erfolgreiche digitale Prozessdurchläufe, während
parallel an Informationsschaltern, Gates oder Übergabepunkten ein Anstieg
ungeplanter Klärungsinteraktionen zu beobachten ist. Was technisch als
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Effizienzgewinn erscheint, manifestiert sich operativ als Failure Demand.

Grenzen der technologischen Skalierung

Technologie skaliert nur dort nachhaltig, wo Prozesse eindeutig sind. Fehlt diese
Eindeutigkeit, führt die Einführung zusätzlicher Self-Service-Systeme nicht zu
Vereinfachung, sondern zu Parallelität. Der Betrieb muss nun zwei Prozesswelten
gleichzeitig stabilisieren. Einen digitalen Standardpfad und einen analogen
Korrekturpfad.

Diese Parallelität erzeugt zusätzliche Komplexitätskosten. Passagiere bewegen sich
langsamer durch die Infrastruktur, blockieren Flächen länger und verursachen
unvorhersehbare Lastspitzen an Übergabepunkten. Die ursprünglich angestrebte
Entkopplung von Volumen und Personal wird durch die operative Realität
aufgehoben.

Governance statt Funktionslogik

Die Reduktion des Paradoxons der Autonomie ist daher weniger eine Frage
zusätzlicher Features als eine Frage der Informations- und Prozess-Governance.
Entscheidend ist nicht, ob ein Self-Service-Schritt technisch möglich ist, sondern ob
er aus Sicht des Passagiers eindeutig, abgeschlossen und vertrauenswürdig ist.

Systemische Referenzrahmen wie AERIM erlauben es, diese Fragestellung strukturiert
zu betrachten. In der Phase Refine wird geprüft, ob digitale Prozesse unter realen
Belastungsbedingungen interpretierbar sind und ob verbleibende Unsicherheiten
systematisch reduziert werden. In der Phase Integrate wird sichergestellt, dass
Statusinformationen über Systemgrenzen hinweg konsistent bleiben und nicht durch
Medienbrüche oder organisatorische Zuständigkeiten relativiert werden.
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Autonomie entsteht nicht durch die Abwesenheit von Personal, sondern durch die
Abwesenheit von Zweifel. Erst wenn Rückfragen beim Personal signifikant sinken, ist
die Skalierung real.

Vom Feature zum geführten Prozess

Self-Service ist kein Selbstzweck. Er ist nur dann ein wirksamer Skalierungshebel,
wenn er nicht zusätzliche kognitive Arbeit erzeugt. Wo digitale Prozesse funktional
korrekt, aber psychologisch unsicher sind, steigt die operative Last trotz
technologischer Investitionen.

Systemische Resilienz erfordert daher, Autonomie nicht als Übergabe von
Verantwortung an den Passagier zu verstehen, sondern als Ergebnis klar geführter
Prozesse. In hochkomplexen Passagiersystemen entscheidet nicht die Anzahl
digitaler Touchpoints über Effizienz, sondern die Qualität der Führung zwischen
ihnen.
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