20 Jahre Service Design

Zwei Jahrzehnte auf
Kundenreise
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Birgit Mager, Professorin an der Kéln Interna-
tional School of Design, ist die Leitfigur im
deutschen Service Design. In diesem Jahr feiert
der von ihr eingerichtete Service-Design-Lehr-
stuhl seinen 20. Geburtstag. Was wurde erreicht,
wo liegen neue Ziele?

Text und Interview: Martin Krautter

as Jubilium wurde mit einer Tagung gefeiert.
Der Titel der Veranstaltung fasst gut zusammen,
was Birgit Mager und ihren Mitstreitern in den
vergangenen 20 Jahren gelungen ist: »Redefining the Mean-
ing of Design« — die Bedeutung von Design zu verindern.
Uber 220 Giste waren gekommen. Sie diskutierten iiber
die aktuellen Entwicklungen im Service Design, feier-
ten aber mit der Gastgeberin auch eine Personlichkeit,
die dieses Thema in Deutschland iiberhaupt erst auf die
Agenda brachte und hierzulande die erste Professur fiir
Service Design am Fachbereich Design der FH Koln,
heute KISD (KéIn International School of Design), iiber-
nahm. Die Tagungsgiste kamen von Hochschulen welt-
weit, aus spezialisierten Agenturen, aber insbesondere
aus deutschen Unternehmen: In der beriichtigten »Ser-
vicewiiste Deutschland« scheint sich ein neues Bewusst-
sein fiir die Gestaltung von Dienstleistungen zu entwi-
ckeln.
Als Hochschullehrerin, als Prisidentin des internatio-
nalen Service Design Network oder Griinderin des sedes-
research-Instituts fiir Service-Design-Forschung an der
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KISD - die studierte Psychologin Mager engagiert sich
auf diversen Ebenen fiir ihr Lebensthema. Die Uberzeu-
gung, dass Dienstleistung Design brauche, wuchs in ih-
ren Jahren als Personal- und Organisationsentwicklerin.
Mit ihrer Auffassung stieB sie in einer Zeit des Umbruchs
und der Erweiterung des Designbegriffs Anfang der 19goer
Jahre auf offene Ohren, etwa bei Michael Erlhoff, dem
Begriinder des »Kolner Modells« als Designausbildung
mit interdisziplindrem Ansatz. Theoretiker wie Lucius
Burckhardt hatten mit ihren Thesen — »Design ist un-
sichtbar« — die Vorlagen geliefert; das Wachstum des
Dienstleistungssektors gab zusitzlichen Riickenwind.

Ging es in den frithen Jahren vor allem darum, dem
Service Design iiberhaupt erst Anerkennung zu verschaf-
fen, stellt es sich heute geradezu als Schliisseldisziplin
dar — mit vielfiltigen Berithrungspunkten zu anderen
neuen Designfeldern wie Interaction oder User Experi-
ence, aber auch zu der unter dem Schlagwort »Design
Thinking« popularisierten Anwendung von Designmetho-
den auf Unternehmensprozesse aller Art. Werkzeuge wie
die Inszenierung der »Kundenreise« (Customer Journey)
oder die Schopfung von »Personase, also personifizierten
Nutzertypen, haben sich etabliert. Die radikale Einnah-
me der Kundenperspektive, die dem Service Design an-
fangs einen guten Teil seines Momentums verlieh, ver-
breiterte sich zu einer Sichtweise, die die Interessen und
Spielrdume aller im Dienstleistungsprozess Involvierten,
der so genannten »Stakeholder«, beriicksichtigt: Ohne
gliickliches Personal, formuliert es Birgit Mager, geht in
Sachen Dienstleistung zum Beispiel gar nichts.
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© So sieht Prototyping im Service Design aus: Die Agentur IDEO
probt mit Lufthansa-Mitarbeitern neue Service-Szenarien.

Von einer anderen Fihigkeit, die im Service Design
trainiert wird, profitieren insbesondere Projekte mit sozia-
ler Relevanz: Dem unvoreingenommenen, prizisen Be-
obachten von Verhaltensweisen. Auch bei Themen wie
Elendsprostitution oder Obdachlosigkeit schauen Service
Designer nicht weg — und kénnen, wie Mager an unter-
schiedlichen Projekten veranschaulicht, nachhaltige po-
sitive Verinderungen bewirken. Verindert hat sich in
den letzten zwei Jahrzehnten auch das
Machtverhiltnis zwischen Servicean-
bieter und Kunde: Internet und Social
Media machen Servicequalitit durch
Lob oder Kritik zum éffentlichen The-
ma. Und da durch die Digitalisierung
personliche »Touchpoints« mit Dienst-
leistungen und ihren Anbietern eher
seltener werden, gewinnt — davon ist
Birgit Mager iiberzeugt — die sorgfilti-
ge Gestaltung dieser Berithrungspunk-
te umso mehr an Gewicht.

Frau Mager, wie sehen heute die Be-
rufschancen Threr Absolventen aus?

»Global betrachtet
hat sich Service-
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aber um Hygiene, die Senkung von Infektions- und damit
von Haftungsrisiken der Krankenhiuser — ein Thema am
unteren Ende der Dienstleistungsskala, dennoch mit ho-
hem Stellenwert und in ein komplexes System mit einer
Vielzahl von Akteuren eingebunden.

Gibt es aus Threr Sicht aktuelle Musterbeispiele im Ser-
vice Design?

Interessant finde ich beispielsweise ein Projekt der Kélner
Agentur Minds & Makers, die sich mit E.on zusammen
unter anderem angesehen hat, wie das Unternehmen re-
agiert, wenn ein Stromkunde seine Rechnungen nicht
mehr bezahlt. Bisher begann ein unan-
genehmer und teurer Prozess mit Mah-
nungen, Drohungen und schlieBlich der
Drosselung des Stroms. Die Servicedesi-
gner haben die Situation umdefiniert und
danach gefragt, wie man den Schuldner
in die Lage versetzen kann, seine Rech-
nungen wieder zu begleichen. Also gibt es
statt Druck und Drohungen jetzt Teams,
die den Kunden mit entsprechenden so-
zialen Hilfsangeboten zusammenbringen.
So entsteht eine Wertschépfung sowohl
auf wirtschaftlicher als auch auf sozialer
Ebene. Ahnlich ist das bei einem vom
Design Council UK gefordertes Projekt,
das in britischen Krankenhiusern die In-

Gut, wirklich gut. Viele groBe Unter- Design in den letzten formationsprozesse zwischen der Beleg-

nehmen stellen Servicedesigner ein.
Einige haben inzwischen eigene Ser-
vice-Design-Abteilungen — der finni-
sche Aufzugbauer Kone zum Beispiel,
der inzwischen iiber 20 Mitarbeiter in
diesem Bereich beschiiftigt. In ande-
ren Firmen ist Service Design Teil der
Design- oder Marketingabteilungen
oder wie bei Volkswagen Teil des Inno-
vations- und Entwicklungsbereichs. Aber auch etablierte
Designagenturen wie Edenspiekermann, Meiré + Meiré
oder IDEO bauen gezielt Kompetenzen auf. Und dane-
ben gibt es noch die kleineren, aber sehr erfolgreichen
Service-Design-Agenturen, die sich beispielsweise aus der
KISD heraus gegriindet haben.

Und welche Branchen der Wirtschaft sind besonders
aktiv?

In der Telekommunikationsbranche mit ihrer groBen Brei-
te an digitalen Dienstleistungsangeboten ist das Interesse
besonders hoch. Gleiches gilt fiir die Finanzbranche: Erst
kiirzlich hat Capital One, ein groBer internationaler Fi-
nanzdienstleister, mit Adaptive Path gleich eine ganze
Service-Design-Agentur geschluckt. Spannende Projekte
gibt es aber immer auch in den Nischen: Ich beschifti-
ge mich gerade mit einem Dienstleister, der Krankenhiu-
ser reinigt. Es geht um Patientenzufriedenheit, vor allem

20 Jahren fantastisch
entwickelt.
In Deutschland gibt
es einen Riickstand
aufzuholen.«

schaft und den Patienten und ihren An-
gehorigen verbesserte. Mit dem radikalen
Erfolg, dass die Mitarbeiter bis zu 70 Pro-
zent weniger verbal und kérperlich atta-
ckiert werden.

Und wo steht Deutschland im interna-
tionalen Vergleich?

Es gibt Grund zur Hoffnung, aber es be-
steht noch viel Entwicklungsbedarf. Von
Verhiltnissen wie in GroBbritannien etwa kénnen wir nur
triumen. Die britische Politik entdeckte unter Tony Blair
Design als Image- und Wirtschaftsfaktor. Service Design
gilt als Zukunftsthema. So gibt es seit April 2014 ein Ser-
vice Design Manual als verpflichtende Grundlage fiir die
Gestaltung aller digitalen Dienste der Regierung! In den
skandinavischen Lindern oder den Niederlanden kann
man Vergleichbares finden. In Deutschland vermisse ich
solche klaren politischen Bekenntnisse. Im offentlichen
Bereich geht es oft nur voran, wenn Fordermittel verfiig-
bar sind. Global betrachtet, hat sich Service Design, auch
durch die Arbeit des Service Design Network, in den letz-
ten 20 Jahren fantastisch entwickelt. In den nichsten 10
Jahren mochte ich mich aber wieder auf Aktivititen hier
in Deutschland konzentrieren — wir wollen den Riick-
stand aufholen. ®




