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3rvice design

Schiphal Innovative Gate (o.a. Philips Design, Studio Linse, dBOD)

Het draait meer en meer om excellente
dienstverlening. Het toepassen van design
voor diensteninnovatie neemt dan ook een
hoge viucht. Kansen volop, en nu is een
mooi moment om aan boord te springen.

Twee jaar galeden schrevan we over hat vrij
nieuwe fenomeen service design {ed, 1/2,
2009). Mu steekt de term opnieuw overal de
kop op. Eris een boek over dit vakgebiad in
ontwikkeling, “This is Service Design Thinking',
dat eruitziet als een bijpel en gerust de niguwe
bijbel genoemd mag worden. Eris een Global
Sarvice Jam, waarhij teams wereldwijd op 60
locaties, waaronder twee in Nederland, sen
weakend aan de slag gaan mat het vak, Er
vinden sessies en hijeenkomsten plaats, zoals
"How would you like your service! van Dasign

Management Metwerk, of de "Talks’, 'Thinks',
‘Labs’ en "Drinks’ wan het bruisende Service
Design Metwerk Nederland, Opdrachtgevers
en hun ontwerpbureaus berichten over actuele
projecten en successen, Eninmiddals gaat
het gerucht dat de EL een Service Innovation
Centre op zal zetten. Tijd dus om op herhaling
te gaan. Wat is service design? Wie zijn de
spelers? Wat is de invlced op andere design-
disciplines? En waar liggen de kansen voor de
ontwerpbranche? Want kansen zijn er, en de
ontwikkelingan, het gedachtegoed en de wark-
wijzen zijn voor elk designbureau interessant

Service design bestaat niet!

Een derde van het 376 pagina's tellende boek
This iz Service Design Thinking' wordt gebruikt
om het vakgebied te omschrijven. Maar tot
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aen aensluidends definitia komt hat niat echt.
En het ontbreken daarvan komt in elk gesprek
dat ik heb ook aan de orde. Niemand verstaat
exact hetzelfde onder service design. Elk van
de bureaus positioneert zich anders, spaciali-
seert zich op een bepaald terrein binnen de
granzen van hat vakgebied. Wel loopt er een
raode draad doorheean, min of meer een grote
rode open deur, die het belang van service
design aangeeft: in het economisch verkeaer
draait het meer en meer om excellente dienst-
varlening aan klantan, ook bij bedrijven die
producten aan de man brengen. Het kennen
van je klanten en hun beweegredanen is cruci-
aal als basis voor innovatie in diensten en pro-
ducten. En design als werkwijza lijkt een arg
goede manier om hier toegevoegde waarde
te realiseran.
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Een typische service design workshop op een atypische locatie (31Volts voor NS)

Op Schiphol Plaza ontmoet ik Marcal Zwiers,
medeoprichter en partner van service design-
bureau 31Volts. Het is de makkelijkste tussan-
stop op weg naar een workshop voor de KLM
die hij zal begeleiden, en midden in een van
de meest levendige voorbeeldan van het
wearkgebied van service design in Mederland.
ket jaarlijks tientallen miljoenen raizende,
warkende en winkelende mensan is het niet
verwonderlijk dat service innovation en design
grote belangstalling heeft van Schiphol Group
en hijvoorbesald de KLM, De halverwege vorig
jaar geopende nieuwe gate op de G-pier, de
Innovative Gate die Schiphol ontwikkelds in
samenwerking met Philips Design en onder
mear Studic Linse en dBOD, krijgen we niet te
Zien, maar we manoeuvraren ons aan de hand
van Mijksenaar wel langs de andera lagen

van het complex — stetionshal, winkelcentrum,
vertrekhal, horaca en congrascentrum —

naar een rustig café voor een goed gesprek.
‘Twee jaar geleden vartelden wij vooral het
varhaal van service design’, zegt Swiers,
‘Inmiddels zien veel organisaties zelf al in dat
e met de manier waarop 2e voorheean werk-
ten niet het resultaat krijgen wat ze zoeken.

En ontwerpen als werkwoord is dan misschien
wel een oplossing. Het is nu makkelijker uit te
leggen dat je een holistische benadering moat
hebhen. Dat is zo'n trendwoord van design
thinking, maar ook van service dasign. Ja kan
niet een “dingetje” ontwerpen en dan maar
hopen dat het allemaal goed komt. Het moet
allemaal samenhang hebban en aansluiten bij
wat mensen belangrijk vinden. Ontwerpers
zijn daar best goed in. Soms denk ik dat ont-
werpears dat een beetje over het hoofd zien,

Service design Is oud nieuws

Hiermee geeft Zwiers aan dat er een markt
opean ligt voor ontwerpers, Service design is
nog niet wijd verspreid. Er zijn nog maar weinig
ontwerphureaus die zich op dit viak begeven.
Maast 21Volts hoor je vooral de namen rond-
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‘Kijk naar TROS Radar
en je ziet iedere keer
dezelfde blunders.
Hoe Krijg je het voor
elkaar om zo met
klanten om te gaan?’

zingen van DesignThinkers, Edenspiekermann,
firtM, MadiaCatalyst, Philips Design, STBY of
Zilver. Bovendien profileren deze bureaus zich
allemaal op eigen wijze. Maar gezamaenlijk ver-
spreiden ze de boodschap van service design.
Bij Edenspiekerrmmann spreek ik met Hans
Booms en Joost Holthuis, naar aanleiding van
hun presentatie op de bijeenkomst van Dasign
hanagement Netwerk {DWN).

“We hebben Service Design Metweark Nedar-
land (SDMN] haelpen oprichten’, begint Holtuis,
‘ormdat wij het idee hadden dat behoorlijk wat
mansen ermeaa bazig zijn maar het allarmaal
anders noemen. Als je allemaal dezelfde taal
gaat spreken, danis de kans groter dat de
markt het oppikt. Vervalgens zie je dat het de
eerste paar jaar in Mederland alleen maar
Mear verwarnng veroorzaakt, Service design,
wiat is dat dan? Miemand begrijpt het, Nu begint
het langzaam neer te dalan.” Booms vult aan:
‘Eigenlijk is het sen hestje oude wijn in nieuwe
zakkan. Ons bureau, Edenspiekermann, en
daarvoor onder de naam BRS Premsela Vonk,
is altijd wel bezig geweast op hat grensvlak
van hele goede dienstverlening en vormge
wing. We zien vormgeving niet als Fart pour

I'art, maar als iets dat organisaties in staat
stelt nog makkelijker meat doelgroepen te
communiceren, De Belastingdienst bijvoor-
beeld, Daar hebben wea, in 1987 volgens mij,
de sanpassing van het merk gedaan maar

ook gelijk alle formulieren varvangean, zodat
de burger veel makkelijker die aanaifte invult.
Onze collega Francien Malecki [nu firbdb, red ]
heeft daar veel in zitten. We maakten ook de
eerste digitale aangifte. Daar hebben we des-
tijds de Designprijs voor gekregen.”

Wat is dan het nieuwe aan de wijnzakken?
Booms legt uit: "Wij zien nu een verschuiving
in de manier van merken bouwen. Waar voor
heen veel enargie en geld werd gestoken in
de merkbelofte richt men zich nu veel meer
op het realiseren ervan. Maak het maar waar, \q
Merken bouwen aan de hand van goede servi-
cas. En de eindklant heeft daar ean enarm
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grote rol in. Bigenlijk zeggen we gechargesrd:
hou rmaar op met campagnes voeran, an zorg
voor excellente dienstveriening zodat je doal-
groep het doorvertelt. Tevraden klanten zijn
de beste ambassadeurs.” Van Holthuis komt
bezwaar: ‘Het is geen oude wijn in nieuws
zakken, Het is een heel andere aanpak van
een merk dan we jaren gedaan hebben.

We waren meer met de belofte bazig dan
rmet de vitvoering,” 'Mou’, gesft Booms aan,
‘de slogan “Leuker kunnen we het niet maken,
wel makkelijker” was een belofte’, wij hebben
de Belastingdienst geholpen die belofte waar
e maken,” Joost Holthuis beaamt dat: "Maar
dan heb je een goede klant gehad. Er zijn nog
veel partijen die j@ moet overtuigen. Service
design is heel breed, dus als je geen speci-
fieke insteek neemt, dan blijft het onduidelijk.
Het zou aardig zijn als de bureaus die hisrmee
pezig zijn ook steeds meer hun eigen visie

an eigan inkleuring laten zien, want we komean
nog steeds met een generiek verhaal, en daar
varover je de weareld niet mee.’

Service design is [vul inl

Een eigen visie op hat vak, ean eigan positia
innemen in het service designproces, is alleen
mogelijk als de breadte wordt gedefinieard,
Paul Hughes, partner van designbureau Lava,
is helder; "Sarvice design is het toepassen van
design voor het verbeteren of innoveren van
dienstvarlaning, bijvoorbeeld van ean lucht-

vaartmaatschappij. Het vak is daarmes slechls il
een component van design thinking. Met ser-
vice design wordt vaak alleen het ontwerp ||

van de front-end, de zogenaamde touchpoints
of contactmomenten met klanten, bedoeld.
Hoe moet een website eruit zien om te vol-
doen aan alle wensen en behoeften van de
gebruikars? Welk eten serveran we aan
boord? Hoe ziet het inflight magazine eruit?
Maar het gaat er juist om ook te kijkan naar
de back-end van de dienst. Hoe verloopt het
gehela boekingsproces! Onder welke criteria
en met welk logistiek proces krijgen we het
aten in hat viiegtuig? Wat doen we met de
aftersales? Kortom, alle aspecten van een
dienstverlenende organisatie.”



Daze afkadering betekent volgens Hughes
ook dat er eigenlijk niet of nauwelijks bureaus
zijn die zich echt service designbureau zouden
mogean noamean: "Miemand dost aan sarvice
design! Miemand heeft de expertise in huis
om hetvolledige spectrum van dienstverle-
ning aan te kunnen pakken. Service design,
servicae innovation eigenlijk, vereist een holis-
tische benadering, is interdisciplinair. En als
we earlijk zijn dan kunnen ontwerpers slechts
&én component daarvan verhapstukken: de
creatieve component.” Service design laat zich
o inderdaad omschrijven sls een vorm van
design thinking. s dat erg? Nee. Het toepas-
sen van designmethoden om dienstverlening
te varbeteren, aan te sluiten op de wansen en
behoeften van klanten, is legitiem an kansrijk,
Craativiteit kan grote meerwaarde hebben.

Geen controle en geen inzicht

De bureaus die zich met het vak bezighouden
onderkennen dat ze niet altijd slle expertise
in huis hebben. Wel is men overtuigd van de
kanszen voor henzelf an de antwerpbranche
Booms: “Van de bedrijven denkt BO procent
heal goade sarvice te leveran, De werkelijk-
heid is iets anders, Wat ons betreft spelen
twes issues een rol. Het gebrak aan controle
bi] de beadrijven die met dienstverlening bezig
zijn, maar ook een gebrek aan inzicht. In hat
weekend dat we die presentatie gaven kwam
KPM ineens met een aantal VIP-zarvices.
Meanear Kleisterles is dan even iets meer klant
dan jij en ik. |k denk dat de doorsnee KPHN-
klant dat niat heel arg leuk vindt." Holthuis
vindt dat veel dienstverleners het laten liggen:
KPM, T-Mobile, de NS, za krfjgen het allemaal
om de oren. Kijk nsar TROS Radar en je ziet
iedere keer dezeltde onbegrijpalijke blunders,
Hoe krijg je het voor alkaar om zo met klanten
om te gaan?’ Hij wijst op een opmerkelijk feit:
‘Het blijkt dat productgeoriénteerde merkan
zoals Nike, Apple, Philips het vaak beter doen
op gebied van service dan de pure dignstver-
leners| Wij denken dat dit komt doordat het
proces van serviceontwikkeling heel dicht
tegan preductontwikkeling aanligt, We zagen
na onze presentatie die van Philips Design,
en dan zie je da parallellen, Ze'n proces ligt
veel dichter bij de core business van Philips.”
Ook Marcel Zwiers ziet dat opdrachigevers
vaak tekortschieten: "Wij hebben een project
gedaan voor T-Mobile. Het bleek dat ze wa
eans op "klantsafar” gaan, Dan bezosken

ze klanten in hun T-Mobile winkel. [k kom daar
nooit! Mijn issues met bellen bevinden zich in
ean totasl andere wereld, Heel veel organisa-
ties hebben eigentijk geaen grip op hun klant,
Dat wigten ze zelf ook, René Obermann, de CEQ
van Deutsche Telekom, zai in een tw-interview
over bedrijfsvoering en innovatie: het allermeoel
lij.ste vioor ons is weten wat onze klant wil

En hij snapt dat wel, denk ik, maar daaronder
heb je een megagrote laag met managers dig,
met alle respect, ook werken aan hun carriére,
Die mensen zijn de opdrachtgevers van ont-
WEIPIETS, VAN onze service designprojecten.
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Cude wijn, nieuwe app, waarmeea de serviceketen rond is [WineStein door Edenspiekermann)

En daar raakt veel kwaliteit verloran. Mog verder
ondearin een organisatie zitten de medewerkers
die daadwerkelijk dat klantencontact hebbean.
Daar opereran wij, Wij geven antwoord op de
vraag van de CEQ door naar de toiletjuffrouw
te luisteren.’

In de la of in de zak

klantenondarzoek is zon typisch onderdes|
van service design waar de verschillen tussan
de bureaus naar voren kamen, Holthuis: "We
kennen onze beperkingen. Wij kunnen tot ap
bepaalde hoogte ondarzoek doen, maar bij
ean groot project heb je een professioneel
bureau nodig. Je kunt niet alles in huis doen

Ja moet weten wat ar nodig is, j& moet ermee

overweg kunnen, maar je kunt niet de diepte
in. Een bureau als STBY dat zich 100% op dat
onderzoek richt, ook nog op een specifiek deel
daarvan, daar kunnen we nooit aan tippen,”
Edenspiekermann heaft zijn eigen insteek al
gevandsn, En die draait om concrete business.
Holthuis: Wi profilaren ons niet als pur sang
service designbureau. Deze bureaus hebben
andare typan klanten, komean vaak cok anders
hinnen. Meer op een plek waar budget of sub-
sidig is woor 2en inngvatie, Dan doorlopen ze
het proces, en komen ze met leuke concepten.
Vervolgens eindigt het vaak in de kast omdat
j2 naast ean mooi idee ook een probleem
opwerpt...' Booms vult aan: 'Het voordeal is
dat wij toch concrate oplossingen regliseren.
Matuurlijk, @ moet een hele scherpe analyse
kunnen maken, maar uiteindelijk wil je iets
onlwerpean waar een Belastingdienst of ean
Eneco extra business mee kan draaien,” Holt-
huis vervolgt: "Wij kamen vaak binnen bij klan-
ten met een concrete vraag, Dan laat je zien:
wacht even, deze vraag is onderdesl van een
grote keten. Welk proces zit hisrachtar, hoe
ziet de dienstverlening eruit? Zo proberen

wij ons werk teverbredan, Maar we aindigen

altijd met tenminste een of twee contact-
momenten die wij uitwerkean.'

Dat het lang niet altijd lukt om te verbreden
geven de heren toe. Marcel Zwiers ziat hat
punt van Halthuis juist als een voordee!:

Ik denk dat het onz lukt — en daar doen we
die waorkshop straks in dit gebouw ook voor —
om opdrachtgevers duidelijk te maken dat hun
vraag anders is dan die is. Dat hun vraag iets
varnuftiger in elkaar steekt. Wij doen dat niet
als adwviseurs, in de zin dat wij lang nadeankean
en ans rapport dan averdragen, maar wij gaan
als faciliterend ontwerpers interactief met
onze ondrachtgever en soms ook met de kiant
van de opdrachtgever aan de slag. Als je die
stap heel goed doet — dat snappen opdracht-
gevers ook — krijg je veel beter grip op je pro-
bleem en maak je daarna veal mindear snel
fouten, Dat is een design thinkers ding.

En dat bespaart je geld. Bovendien zitten wij
niet met de ballast — niat onaardig bedoeld -
die een Lost Boys hesft, of een Total [dentity.
Die ballast is hun standaard wark, datgans
waarvoor je ze belt, Onze opdrachigevers
nebben wel een probleesm, maar waten in
earsta instantia niet wie ze meeten bellen. ..
Daar achter komen, dat is wat wij doen, datis
onze karn, Dat hoeft niet altijd in een concrest
ontwerp te eindigen, maar dan kan wel. Ons
specialisme is mansan, Of dat nu studenten
zijn of het hoge management van cen zigkan-
huis, dat doet ar niet zoveal toe,”

Het designvak prototypen

Vanuit welke kant of discipline je het ook
bekijkt, de dienstverlening lijkt ean grote
braakliggende markt voor de ontwerpsector.
Zwiers: 'De getallen kloppen vast niet hele-
maal, maar 80% van de economis bestaat uit
dignstverlening en 20% uit de rest. Eris ean
enorme winst ta behalen in die 80%. Dat zou
de BNO over moeten dragen. Ten eerste is het
een goede kans. Ten tweeds denk ik dat het de
innovatie van de ontwerporanche ten goede
zou komen. Eris een hele grote generatie ont
warpers bij de BMO, en daar hoor ik ook bij,
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This is Service
Design Thinking
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dig niet geweand zijn om voor eén met klanten
te ontwerpen. Het gaat nog meer om mansen
dan voorheen, Ontwarpers krijgen een meer
dienstbare rol, in ieder geval maer dan toen ik
werd opgeleid am een nieuwe Philip Stark of
Marcel Wanders worden. Dat zit er in dit vak
gewaon niet in. Daar hen je te diensthaar voor.”
Cok de heren bij Edenspiekermann denken
dat de designbranche het niat gewend is om
de klant van een klant als vertrekpunt te
nemean, Erwordt opnieuw gewezen op het
belang van onderzoek naar de heweegrada-
nen van die klant. Holthuis: 'Men ging in het
verledan maer af op het onderbuikgavoel.
Inmiddels zijn er andere magtstaven om e
bepalan of iets succasval is of niet, Daar moet
je toch ook kennis van hebben." Accountability
dus, vraag ik aan Holthuis. Ja. Vesal bedrijven
zoeken naar iets mestbaars... Wea doan
momaeanteal een gezamenlijk project rondom
Utrecht Centraal Station. Da doelstalling is om
te kijken of we service design op de kaart
kunnen zetten. De Taskforce Innovatie Regio
LItracht heaft verschillende partijen bij elkaar
gehaald: een vijital bureaus, Movares, FroRail.
Wa willen rond het station, en de problamen
met de verbouwing, met behulp van service
designtechnieken tot een gantal innovatieve
oplossingan komen. En nu kijken TU Delft en
de Hogeschool Utrecht hos we het project,
de businessvoordelen, ook meethaar kunnen
maken.' Booms: "Dat is de taak waarvoor we
staan. Een businesscase waar service design
diract 1ot substantiéle serviceverbetering of
betere verkoop leidt, is de beste case die je
kunt hebben. Daarmee trek je bedrijven over
de streep. Uiteindelijk, het is niet 2o moeilijk,
gaat het om het waarmaken. Partijen die
gewoon doen wat ze beloven, daar gaat het
wat beter mee. En dat kan j& nu gl agntoon-
baar makan.'

De hellige ontwerper

Ower bwees jaar komen da resultatan van het
project rand Utrecht Centraal nagr buiten
haar het geloof in het toepassen van design-
methodieken bij innovatie van dignsten én
producten, is al langer rijzenda. Al in 2009
presenteerde Marcel wisrs het hoekje
"Innovation is served’ met veel succes en
gevalg tijdens de Innovation Leciure, Volgens
Holthuis is het ondenkbaar dat de branche
niet op de kans inspringt: ‘Als je hier nigtin
meegaat dan hol jg uiteindalijk & vak uit

Dan doen anderan de inhoud en mag jij alleen
de pure vormgeving doen, Als ontwerper
moat ja gewoon wat breder kijken: je hebt
een probleem op te lossen —dat is altijd al zo
geweest — maar dat probleam is deel van een
groter geheal an daar moet je op zijn minst
begrip voor hebben '

Het gevaar hierbij, of het nu gaat om service
design of design thinking, ligt bij mogelijke
zelfoverschatting. De gadachta dat alleen een
ontwerper tot creatieve oplossingen kan komen
is onteracht, Er zijn voldoende professionals
dig in hun specifieke vakgebied — ook de logis-

‘Marketeers begrijpen
nief dat je zo nu en
dan een praatje

met de toilefjuffrouw
moet maken.’

tiek manager of de business consultant — een
grote male van creativiteit aan de dag kunnen
leggen. Ook de agnname dat design en creati-
witait in elka tak van sport een oplossing kan
brengen lijkt overdreven. De nadruk bi) service
design, wil jg als ontwarpbureau enige kans
van slagen hebben, ligt dan ook op esn duide-
lijke positionaring —welk aspect binnen de
dienstveriening pak jg #an, waar ben je goed
in, waar kan ja een duidelike mesrwaarde
leveran, an hog positionaer je jezelf = en de
vrijwe| onontkoombare noodzaak ot samen-
werking met andere expertises.

YVolgens Marcel Swiers is het echter toch
vooral de cntwerper die service innovatia in
gosedea banen kan leiden: Ik wil de ontwerper
niet heilig verklzren, maar wal ik wel weaet is
dat de rmarketeers, de consultants - ook al
halen die nu creativiteit in huis — hat gewoaon
niet kunnan, omdat ze niet begrijpen dat j& 20
nu an adan ook sens met de tolatjuffrouw aen
praatje moet maken. We gaven als onderdes|
van project bi] T-Mobile achttien marketing-
mensen van de cpdracht om met vijf euro naar
de supermarkt 1e gaan en danaan een schap
penvuller te vragen wet het meest waardevolle
is dat ze daarvoor konden kopen. Dat vonden
ze supermosilijx, Maar wat eruit komt was
heel bijzondar. Het deed ze inzien dat hun
klanten met diezelide mindset een T-Maobile
winkal bezoaken. Ik heb twintig, dertig euro
per maand te besteden, maar ik wil aen iPhone.
Hoe gaan we dat tixen? Zo'n opdracht cregran,
ik denk datwij ontwerpers gewoan het lef
hebben om dat te doen. Dat lef zit in Nedar-
landse ontwerpoultuur. Alleen nu stel je dat
niet ten dignste van je aigen ego of portiolio,
maar van je klanten en vooral van de klanten
van je klanten, lk haal daar wel plezier it

Freek Kroesbergen
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www.edenspiekermann.com
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Het artikel Verboden voor withe jossen’
(Vormberichten ed. 1/2, 200%) is te down-
loaden op bno.nlfservicedasign.



