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I

Inleiding

Een ‘tragische menselijke vergissing’, zo noemde de Griekse premier Mit-
sotakis de oorzaak van de frontale treinbotsing die in 2023 bij de stad La-
rissa aan §7 passagiers het leven kostte. Het is helaas een geijkte uitspraak
na een dergelijke tragedie. Maar na onderzoek naar de oorzaken blijkt dan
meestal dat het weliswaar een mens was die de fatale beslissing nam of
handeling uitvoerde, maar dat die mens aan een systeem was blootgesteld
waarbij het wachten was op het moment dat het fout zou gaan.

Zo ook in Griekenland, waar bleek dat er van alles mis was met het
veiligheidssysteem van het spoor, waardoor de vraag werd opgeworpen of
de fout wel bij de stationsmanager lag, of bij het gebrekkige treinmanage-
mentsysteem.” De twee gebotste treinen reden tien tot twaalf minuten op
hetzelfde spoor, wat mogelijk was doordat de elektronische signalerings-
systemen waren uitgeschakeld. Ook het systeem dat machinisten moest
waarschuwen voor botsingen, zou uit hebben gestaan. ‘Niets werkt, alles
gebeurt handmatig. We werken in de manuele modus op het hele traject
tussen Athene en Thessaloniki,’ zei de voorzitter van de Griekse machi-
nistenvereniging.

Het spoorwegpersoneel werd hier in feite in een positie gebracht waarin
het vroeg of laat een fout zou maken. En als het mis zou gaan, was het
systeem allerminst zo ontworpen dat de gevolgen binnen de perken zouden
blijven. Het is kwalijk hier de term ‘menselijke fout’ voor te gebruiken.
Mensen zijn onderdeel van het systeem en een goed systeemontwerp houdt
rekening met de vaardigheden en zwakheden van de menselijke onderdelen.
‘Menselijke fouten’ zijn uiteindelijk vaak het gevolg van ontwerpfouten.>3

Wat natuurlijk niet wil zeggen dat gebruikers daarmee een vrijbrief
hebben om maar wat aan te klooien. Van iedere afzonderlijke gebruiker
mogen we verwachten dat deze haar of zijn best doet en oplet. Alleen, dat
gaat niet altijd gebeuren. Dat wéten we. Mensen zijn moe, gestrest, afge-
leid of net begonnen in een functie, en dan gaat er wel eens iets mis. Dus
moet je een systeem niet zo ontwerpen dat gebruikers van alles moeten
onthouden en altijd alles goed moeten doen, maar juist zo dat je gebrui-
kers zo veel mogelijk begeleidt en bij de les houdt. En als dat niet lukt en
ze maken een fout, dan moeten de consequenties te overzien zijn. Dat is
de opdracht aan de systeemontwerpers.
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Dit klinkt als een logische aanpak, maar hij wordt opvallend vaak niet
toegepast. Dan wordt gebruiksgemak over het hoofd gezien en worden
gebruikers blootgesteld aan de onmogelijkste interfaces. Denk aan de
gemiddelde combimagnetron: ziet er prachtig uit en past perfect in je
strakke nieuwe keuken, maar bij gebruik blijkt het ding totaal onbegrij-
pelijk. Of we maken overheidswebsites die voor een aanzienlijk deel van
de bevolking niet toegankelijk zijn, omdat niet iedereen even digitaal
vaardig is. We ontwikkelen autodashboards waarvan de gebruiksinter-
face een cryptogram is. We geven politieagenten en verpleegkundigen
1r-systemen die hun werk moeilijker maken in plaats van makkelijker.

Een bekend ontwerpmantra luidt: ‘Als de gebruiker het niet kan vin-
den, dan is het er niet.” Als een product een functie heeft, maar die is niet
te vinden of niet te gebruiken, bestaat die functie in feite niet. Uiteindelijk
gaat het er niet om wat een product kan, maar om wat jij met het product
kunt.

Ontwerpen voor gebruik

Dingen die moeilijk te gebruiken zijn, schieten hun doel voorbij. Ten-
zij de uitdaging natuurlijk juist het doel is, zoals bij een puzzel of een
hordenloopparcours. Maar meestal is het toch de bedoeling dat datgene
waarmee we ons in ons dagelijks leven omringen — apps, software, tele-
foons, diensten, omgevingen, beleid — iets voor ons doet, ons helpt om
een doel te bereiken.

Alleen maken veel van die dingen — ook doordat onze wereld steeds
complexer wordt — ons leven eerder moeilijker dan makkelijker. Wat nou
als we dat anders gaan doen? Wat nou als we voortaan onze producten,
diensten, systemen, processen, omgeving en maatschappij zo ontwerpen
dat ze met ons meewerken?

Het goede nieuws is: zo'n manier van werken bestaat. Gebruiksgericht
ontwerpen is een aanpak die focust op het ontwikkelen van oplossingen
waarvan het gebruik is afgestemd op de behoeftes, wensen, vaardigheden
en eigenschappen van mensen.# Het klinkt heel vanzelfsprekend dat je
zo zou ontwerpen, maar in de praktijk wordt er vaak juist ontwikkeld
vanuit technische mogelijkheden, organisatorische belangen of juridische
beperkingen.

Je kunt gebruiksgericht ontwerpen zien als een tegenhanger van fech-
nology push, waarbij de mogelijkheden van (nieuwe) technologie centraal
staan. Of je kunt het zien als tegenhanger van een meer bedrijfskundige
aanpak, waarbij wordt gedacht vanuit de verdienmodellen en processen
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—maar toch vooral verdienmodellen — van een organisatie, maar ook als
een tegenhanger van het puur vormgevende ontwerpen, de styling, die
meer focust op hoe iets eruitziet.

Rond de Tweede Wereldoorlog, met de opkomst van het vakgebied
van de ergonomie en human factors, begon men te ontwerpen met meer
aandacht voor gebruik. En de basisprincipes van de huidige aanpak van
gebruiksgericht ontwerpen zijn al zo'n veertig jaar geleden geformuleerd
in de wereld van de mens-computerinteractie.” ¢ De afgelopen decennia
heeft deze aanpak zich steeds verder ontwikkeld, via zowel de ontwerp-
praktijk als ontwerponderzoek. En dus staat er nu een behoorlijk stevige
basis, die ook grote waarde kan hebben buiten de digitale wereld.

Over mij

Al sinds mijn studie Industrieel Ontwerpen in Delft is gebruiksgericht
ontwerpen mijn centrale onderwerp. Voor een bepaald vak moesten we
een bestaande draadloze thuistelefoon testen met gebruikers, het product
herontwerpen, daar een prototype van maken en dat wederom testen
met gebruikers. Mijn hart ging open. Ineens merkte ik dat je niet alleen
op basis van jouw intuitie, mening of inzicht kunt ontwerpen, maar dat
ook praktische evidentie je uitgangspunt kan zijn. Dat je kunt kijken wat
gebruikers willen, je ontwerp samen met hen kunt uitproberen. En dat je
daarmee een enorme impact kunt hebben op hoe goed het gebruik van
een product uitpakt.

Ik liep stage op de interactieafdeling van SonyEricsson, destijds een
van de grotere spelers in mobiele telefoons, en studeerde af op een ex-
perimenteel interactieontwerp bij Philips Research. En ik ging promo-
veren op de vraag hoe fabrikanten van consumentenelektronica tijdens
productontwikkeling omgaan met gebruiksgemak. In feite was mijn on-
derzoeksvraag: ‘Als er zoveel kennis is over ontwerpmethoden, waarom
zien we dan nog steeds zoveel kloteproducten op de markt?” maar dan zo
geformuleerd dat je het ook in een proefschrift kunt neerzetten. Na mijn
promotie werkte ik onder andere aan het verbeteren van de gebruikser-
varing van de ov-chipkaart en opvolgers daarvan, maar ook breder aan
gebruiksgerichte mobiliteit en betere en inclusievere overheidsdienstver-
lening.

In mijn ‘Hoe moeilijk kan het zijn?’-columns in de Volkskrant heb ik vele
concrete ontwerpvoorbeelden gekoppeld aan principes van ontwerpen,
om op die manier ontwerpen, en dan vooral gebruiksgericht ontwerpen,
over het voetlicht te brengen. In die columns kwamen mijn twee parallelle
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carriéres — naast ontwerpwetenschapper was ik lange tijd ook cabaretier
— bij elkaar; ik combineerde analyses van denkfouten in ontwerpen met
een lichtvoetige, toegankelijke toon.

Dat is wat ik ook met dit boek wil doen, maar dan meer aan de positieve
kant. Daarom dus niet ‘Hoe moeilijk kan het zijn?’, maar ‘Hoe makkelijk
kun je het maken?’. En meer de diepte in dan in mijn columns van slechts
450 woorden per keer. Ik wil je meenemen in het belang, het plezier, de
mogelijkheden én de uitdagingen van gebruiksgericht ontwerpen. Zodat
jij inzicht krijgt in hoe dat o zo frustrerende gebrek aan gebruiksgemak
kan ontstaan, hoe dingen wel gebruiksgericht kunnen worden ontworpen
en hoe je daar ook zelf mee aan de slag kunt.

Over dit boek

Voor mij als schrijver ben jij mijn gebruiker. Ik kon van tevoren niet met
je praten, maar wel met veel anderen die op jou kunnen lijken. Ik vroeg
hun waarom ze een boek als dit zouden willen lezen. Vaak was het eerste
antwoord dat ze met dezelfde vragen zaten als ik aan het begin van mijn
promotie: waarom werken dingen zo vaak niet gewoon goed? Waarom
ontwikkelen we zoveel dingen die ons leven moeilijker maken in plaats
van makkelijker? Dus daar duiken we in deel 1 van dit boek in; we kijken
wat gebruik en interactie zijn, en welke eigenschappen van een ontwerp
en van ontwerpprocessen ervoor zorgen dat de producten, diensten, pro-
cessen en systemen waarmee we ons omringen te ingewikkeld of juist
gebruiksvriendelijk worden.

Maar, zo voegden mijn gesprekspartners daar dan vaak aan toe: hoe
kunnen we — ik, mijn team, mijn organisatie, wij als maatschappij — te
werk gaan zodat iedereen toegang houdt en krijgt tot belangrijke pro-
ducten en diensten? En kan ik dat zelf ook in mijn eigen werk doen, voor
mijn eigen gebruikers?

Veel mensen willen graag het leven van degenen voor wie ze uiteinde-
lijk werken —klanten, burgers, leerlingen, cliénten, patiénten en werkne-
mers — beter, leuker en makkelijker maken. Hoe gaan we dat doen?

Ik vertel mijn studenten altijd dat ik ze niet wil leren ontwerpen, maar
ze wil leren om het ontwerpen te ontwerpen. Ik wil ze niet leren hoe ze
onder specifieke omstandigheden een ontwerpuitdaging of gebruikstest
aanpakken: z6 ontwerp je een app en z4 test je een operatickamer. In
plaats daarvan wil ik ze de kennis en vaardigheden laten opdoen waar-
mee ze een volgende keer dat ze een ontwerpopdracht of gebruikstest
voor zich krijgen, weten aan welke ‘knoppen’ van het ontwerpproces ze
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moeten draaien om er uiteindelijk een goed ontwerp uit te laten rollen.
Dat is wat ik ook wil doen in dit boek. Ik wil je de handvatten geven
om voor jouw specifieke situatie, voor jouw specifieke sector een goede
aanpak te bedenken. Dat doe ik in deel 11 van dit boek, waarin het proces
van gebruiksgericht ontwerpen wordt besproken.

Ik ga het daarbij niet makkelijker maken dan het is. Ik zie het niet zo
zitten om gebruiksgericht ontwerpen plat te slaan tot een paar simpele
principes en dan te zeggen dat het eigenlijk heel makkelijk is. Hoewel
de principes en processtappen van gebruiksgericht ontwerpen inderdaad
niet zo heel ingewikkeld zijn, is het alleen wél een enorme uitdaging om
ze in de praktijk goed toe te passen. Om dat voor elkaar te krijgen moet
je de onderliggende complexiteit snappen. Ik wil je de complexiteit van
gebruiksgericht ontwerpen zo eenvoudig mogelijk uitleggen.

Ik focus op die modellen, principes, methoden en theorieén die ik zelf
als het inzichtelijkst, waardevolst en krachtigst heb ervaren en probeer
daar een coherent geheel van te maken. Er zal daarbij het een en ander
aan (Engelstalige) terminologie langskomen. Dat is niet omdat ik daar
zo dol op ben — on the contrary — maar omdat termen als design thinking,
customer journey, Double Diamond en user experience nu eenmaal vaak worden
gebruikt in productontwikkeling, ontwerpen en innovatie, ook in Ne-
derland. Maar ik gebruik voor de rest zo veel mogelijk een Nederlands,
nuchter en consistent begrippenkader (een conceptual framework dus).

Naast ontwerptheorie bevat dit boek ook ontwerppraktijk; dat vind
je voor een groot gedeelte in deel 111, maar ook verweven in de eerdere
hoofdstukken. Ontwerpen is een vakgebied dat zich nog steeds ontwik-
kelt, in de academische wereld, maar zeker ook — misschien wel vooral
ook —in de praktijk. Omdat ik wil dat dit boek van toepassing is voor veel
verschillende rollen en organisaties, heb ik ervaren ontwerpers, gebruiks-
onderzoekers, ontwerpstrategen en academische ontwerponderzoekers
gevraagd om als panel te fungeren. De panelleden zijn atkomstig uit een
verscheidenheid aan sectoren (bijvoorbeeld consumentenelektronica, digi-
tale diensten en gezondheidstechnologie) en vervullen daar verschillende
rollen, van gebruikservaringsstrateeg tot adviseur voor gebruiksonder-
zoek. Ik heb ze betrokken bij de formulering van de uitgangspunten voor
dit boek en wat erin aan bod zou moeten komen door ze van tevoren te
interviewen en een workshop te houden. En ze hebben feedback gegeven
op vroege versies. Je leest meer over de achtergronden van dit panel in
het dankwoord. Daarnaast heb ik dit boek uiteraard ook getest met ge-
bruikers, door vroege versies te laten lezen aan niet-ontwerpers (bijvoor-
beeld investeringsmanagers, ambtenaren, 1r-ontwikkelaars, docenten en
journalisten).
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Ook jij ontwerpt

Want voor jullie is dit boek uiteindelijk bedoeld: voor iedereen die op een
gebruiksgerichte manier problemen op wil lossen. Voor mensen die pro-
ducten en diensten ontwikkelen, zoals appdesigners, rr-ontwikkelaars,
dienstontwerpers en klantcontactmanagers, maar net zozeer voor leraren
die lesprogramma’s en materiaal willen verbeteren, of ambtenaren die
beleid willen ontwikkelen dat niet alleen juridisch doortimmerd is, maar
waar ook zo veel mogelijk mensen mee uit de voeten kunnen. Of mis-
schien stuur je een afdeling of organisatie aan en wil je meer de gebruiks-
gerichte kant op, ook dan heb je als het goed is wat aan dit boek.

De term ‘ontwerpen’ in gebruiksgericht ontwerpen slaat dan ook op
het creéren van oplossingen. We komen allemaal in ons persoonlijke of
professionele leven gebruikssituaties tegen die beter moeten en kunnen en
dus zijn we allemaal regelmatig aan het ontwerpen. En dat ontwerpproces
leidt vaker en sneller tot iets gebruiksvriendelijks als je het gebruiksgericht
inricht. Ik zal je inzicht geven in de belangrijkste principes en methoden
waardoor je beter gaat begrijpen hoe gebruiksgericht ontwerpen werkt,
hoe je met ontwerpers samen kunt werken en zelf ook de eerste stappen
op het ontwerppad kunt zetten.

Juist doordat dit boek ook theorie en principes bevat, is het heel prak-
tisch. Zoals de psycholoog Kurt Lewin zei: ‘Nothing is quite as practical as
a good theory.” Als jij de onderliggende principes van gebruiksgericht ont-
werpen begrijpt, heb je daarmee handvatten om jouw sector — de praktijk
— gebruiksgerichter te maken, en datgene waar jij aan werkt gebruiks-
vriendelijker. Dus dat is waar we nu gaan beginnen: bij de principes.
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