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Voorwoord



We hebben het allemaal weleens gedacht bij een onwillige kaartau-
tomaat, als de televisie lastiger opstart dan de gemiddelde kerncen-
trale of wanneer DigiD je wachtwoord maar blijft weigeren: ligt het
nou aan mij, of is dit gewoon een heel slecht ontwerp? Goed nieuws:
het ligt niet aan jou.

Omdat je de strubbelingen van anderen niet ziet ben je al snel ge-
neigd te denken: ik zal wel de enige zijn met dit probleem. Meestal is
dat niet het geval. Zonder nu een illusie aan gort te willen slaan: zo
uniek ben je waarschijnlijk niet. We hebben toch vaak meer gemeen
dan dat we verschillen, dus als jij een gebruiksprobleem hebt, dan is
het behoorlijk waarschijnlijk dat meer mensen dat hebben. En mocht
je dan nog denken dat het probleem niet zo erg is, omdat jij nu een-
maal bij die paar procent superonhandige mensen hoort, bedenk dan
dat sommige producten en diensten, zoals DigiD, Google Android of
de treinen van NS, letterlijk miljoenen gebruikers hebben. Als een
paar procent daarvan problemen ondervindt, zijn dat veel, heel veel
mensen.

Een andere reden waardoor we vaak ten onrechte denken dat
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het aan ons ligt, is dat een van de sterktes van de mens nu juist is om
zich aan te passen aan de omgeving. Dus denken we bij een moeilijk
nieuw product: ik moet dit nog even leren. En als dat leren dan niet
even, maar heel lang duurt, dan denken we: ja, ik ben ook best on-
handig met techniek. En ik lees ook slecht. Maar dat is de omgekeer-
de wereld. Dan zijn wij ons aan het aanpassen aan onze producten
in plaats van dat onze producten zich aanpassen aan ons. Product-
ontwikkelaars ontwerpen dingen, geen mensen. Dan zou het dus lo-
gischer zijn als het ding zich aanpast aan de mens, niet de mens aan
het ding. Als ontwerper moet je goed snappen wat mensen kunnen,
willen en doen, en daar dan je product op toesnijden.

Oké, hoor ik je nu denken, maar soms doen mensen toch ook ge-
woon hele domme dingen met producten, daar kun je productont-
wikkelaars toch niet verantwoordelijk voor houden? Als dit onder-
werp de kop op steekt duurt het meestal niet lang voor iemand de
oudere mevrouw noemt die haar hondje in de magnetron stopte om
hem te drogen. Naar verluidt droogde deze dame haar hondje altijd
in een elektrisch oven, maar toen ze deze strategie toepaste met haar
pas aangeschafte magnetron resulteerde dat vanwege het verschil
in technologie in een dood hondje.

Goed, dit is dan inderdaad zo’n gebruiksscenario dat zo onwaar-
schijnlijk is dat ik wel durfte stellen dat het niet aan de ontwerpers
ligt. Maar als je dat onwenselijke gedrag wél aan kunt zien komen —
zoals bijvoorbeeld dat mensen in bijna-zelfrijdende auto’s andere
dingen gaan doen dan de hele rit toezicht houden op de auto — dan
moeten ontwerpers in hun ontwerp rekening houden met dat on-
wenselijke gedrag. Door bijvoorbeeld gebruikers te dwingen om hun
handen aan het stuur en hun ogen op de weg te houden.

Overigens, een andere reden dat de ontwerpers in het hondje-
magnetronverhaal wat mij betreft vrijuit gaan, is dat het een urban
legend betreft waarvan vele versies in omloop zijn (ook met katten
of chinchilla’s of andere huisdieren). Naar alle waarschijnlijkheid
heeft de hele affaire nooit plaatsgevonden. Dus onthoud: tenzij je
een verzonnen oud vrouwtje bent dat haar hondje/kat/chinchilla in
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de magnetron stopt, en zolang je een béétje blijft nadenken, ligt het
—hoogstwaarschijnlijk — niet aan jou.

Ik hoop dat dat ook het beeld is dat oprijst uit dit boek. Het is sa-
mengesteld uit columns die oorspronkelijk verschenen in de Volks-
krant;ik heb enige selectie toegepast, de stukken geactualiseerd en
ze hier en daar aangescherpt op basis van inbreng van lezers (dank
nog daarvoor!). Overigens, heb ik niet alleen suggesties voor aan-
passingen meegenomen. Ook positieve feedback heb ik verwerkt,
want bij het selecteren van de columns heb ik met een schuin oog ge-
keken naar de likes, retweets en shares.

In twee gevallen heb ik bestaande columns gecombineerd tot iets
langere stukken, die niet toevallig gaan over digitale overheidsdien-
sten en architectuur. Van slecht ontworpen consumentenproducten
raak ik geirriteerd, maar bij slechte ontwerpen waaraan gebruikers
zich niet kunnen onttrekken, zoals gebouwen en ICT-diensten van
de overheid, word ik pissig, want daar komt een moreel aspect om de
hoek kijken. Als het dan ook nog ten koste gaat van kwetsbare groe-
pen (denk aan ouderen en mensen met een functiebeperking), dan
word ik ronduit boos. En dan worden de stukjes wat langer.

Volgens mij gaat ontwerpen over het creéren van oplossingen. Er
zijn ook andere stromingen in ontwerpland en ik zal niet ontkennen
dat een mooi vormgegeven designproduct te verkiezen is boven iets
lelijks en dat er inspirerende ‘design als kunst’-projecten zijn die be-
langrijke maatschappelijke kwesties aankaarten. Maar ik ben zelf
van de wat meer ‘aardse’ ontwerpschool die ontwerpen simpelweg
ziet als het creéren van oplossingen. En als mensen iets niet kunnen
gebruiken is het dus geen oplossing. Of het nu gaat om meubels,
websites, slimme televisies, websites, apps, gebouwen, diensten of
zelfs overheidsbeleid: je wil iets maken dat het leven van mensen
verbetert. Met beperkte middelen (geld, tijd, mensen) en de juiste
technologie werk je toe naar een gebruiksgerichte en maatschappe-
lijk verantwoorde oplossing.

En als ontwerpen simpelweg het creéren van oplossingen is, dan
is ontwerpen dus overal. Niet alleen in designkeukens en musea. En
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datheb ik je willen laten zien door de columns onder te brengen in de
meest gebruiksgerichte hoofdstukindeling die ik kon bedenken: de
loop van ons dagelijks leven. Overal en altijd komen we ontwerpen
tegen die ons leven makkelijker dan wel moeilijker maken. Thuis, op
internet, op het werk, in de auto, als we onze telefoon gebruiken, op
straat en op vakantie. Door de columns te groeperen hoop ik je een
beeld te geven van de typische problemen die in een bepaalde ge-
bruikscontext of sector optreden, zowel aan de gebruikerskant als
aan de kant van de producenten. Elk hoofdstuk heb ik voorzien van
een korte introductie met achtergrondinformatie over het gebruik of
de ontwerpaanpak in dat domein.

Eén waarschuwing wellicht. Na lezing van dit boek denk je niet
meer dat het aan jou ligt én de kans is aanwezig dat je nooit meer
normaal naar de wereld om je heen kunt kijken. Het kan zomaar ge-
beuren dat je ineens overal gebruiksproblemen ziet, wat zéu kun-
nen leiden tot enige frustratie. Gezegend zijn de onwetenden, zegt
men.

Kom, ik zal je laten zien hoe ik de wereld zie.



THUIS

We beginnen thuis. Want daar beginnen en eindigen we de meeste dagen.

Een huis is een complex systeem van opslag, logistiek, klimaatbeheersing,
data-infrastructuur en sociale interacties, met diverse subsystemen. En
ons thuis ontwerpen we zelf. Of we ons nou ontwerper noemen of niet, thuis
zijn we het.

Thuis ben je zowel ontwerper als gebruiker en dus weet de ontwerper
goed wat de gebruiker wil. En doordat je zelf de ontwerpbeslissingen neemt,
neem je niet alleen beslissingen die bij jou passen, maar snap je je eigen ont-
werp ook. Terwijl het voor bezoekers volslagen onbegrijpelijk kan zijn. Van
je nieuwe terrasdeuren weet jij vanaf moment één dat die van het draai-
kantelsoort zijn en hoe je die moet bedienen, want je hebt ze tenslotte zelf
uitgezocht. Maar buitenstaanders hebben daar geen weet van en kunnen
zomaar ineens met een ontwrichte terrasdeur in hun handen staan.

Ik woon inmiddels met mijn gezin zo’n vijfjaar in ons huis en nu pas be-
gint het een beetje naar mijn zin in elkaar te zitten, hangt er eindelijk een
passpiegel en gaan de deuren de goeie kant op open. Het is al met al een heel
proces. Je huurt of koopt een huis, verbouwt en/of verklust, vult het met
meubels en dan begint de zoektocht naar een passende plafondlamp of
raambekleding die net wat meer doet dan de inkijk beperken. En dat duurt
bij mij even;ik beniemand die drie maanden zoekt naar de perfecte inbouw-
vuilnisbak. Een huis betrekken is een enorme serie ontwerpstappen — van
radicaal tot incrementeel —die een huis tot jouw thuis maken, het laten pas-
sen bij de voorkeuren en routines van jou en je familieleden. Tot het ons past

als een op maat gemaakte handschoen. En we weer verhuizen.



Wakker worden!

Er zijn geen goeie wekkers meer.

Ik had besloten dat ik voortaan mijn smartphone buiten de
slaapkamer wilde houden en moest dus voor het eerst in jaren op
zoek naar een wekker. Eerst maar eens naar de Hema en naar Ikea,
maar die hebben dus alleen maar flutdingen van 3,50 euro die al uit
elkaar vallen als je ernaar kijkt, met minieme, moeizame knopjes.
Of iets digitaals multifunctioneels met datum en temperatuur en
alles, maar ik wil een wekker, geen compleet weerstation. Zelfs Lo-
rus, de horlogefabrikant waarvan ik vroeger een briljante wekker
had, maakt alleen nog maar rommel. En je kunt natuurlijk overal
die ouderwetse penetrant tikkende bellenwekker krijgen, maar die
dingen rinkelen alsof er een brandweerkazerne moet uitrukken, en
je moet ze elke dag opwinden. Ook geen optie.

Dus heb ik maar even op een rijtje gezet waar een goeie wekker
aan moet voldoen, in de ijdele hoop dat een fabrikant dit oppikt en er
weer iets fatsoenlijks op de markt komt.

Allereerst de vorm. Ja, beste klokjesontwerpers, rond met een
miniem steuntje ziet er natuurlijk mooi minimalistisch uit, maar
als je half slapend je wekker probeert uit te maaien hebben ronde
exemplaren — o, verrassing — de neiging om weg te rollen.

De wijzers: graag lichtgevend met een Tsjernobyl-achtige licht-
opbrengst, zodat je, als je midden in de nacht wakker wordt, vanuit
een ooghoek kunt zien of je nog door mag slapen. Als er een lampje in
zit moet je daarvoor eerst een knopje zoeken en indrukken, dus dat
liever niet.

De uitknop: graag groot en boven op de wekker. Dus niet iets mi-
niems frébeligs aan de achterkant, waardoor je met dichtgeplakte
ogen en een opstartend brein eerst een halve Rubiks kubus moet op-
lossen voordat dat vreselijke geluid eindelijk uit gaat. Het is trou-
wens fijn als de uitknop ook de aanknop is, zodat je in één oogopslag
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kunt zien of je de wekker hebt gezet. En met het oog op de paniek die
bij ons thuis ontstaat als we ons verslapen is een duidelijk onder-
scheid tussen ‘uit’ en ‘snooze’ ook wenselijk.

Dan het geluid. Soms moet ik eerder op dan de rest,dus danis het
fijn als het alarmgeluid niet vanaf moment één een gekmakend ge-
rinkel of een keiharde alarmknor is waardoor mijn vrouw gelijk te-
gen het plafond geplakt zit en alle kinderen wakker worden. Liever
een langzaam opbouwend piepje dat ik uit kan zetten voor het har-
der wordt. O, en in slaap vallen is makkelijker als de wekker niet
tikt als het gemiddelde knipperlicht. Ik zeg het er maar even bij.

Beste fabrikanten en winkeliers, het is tijd dat jullie weer fatsoen-
lijke wekkers gaan maken en verkopen. Of zoals een niet nader te noe-
men energierijke cabaretier met krullen het ooit zo treffend verwoord-
de: WAKKERWORDENWAKKERWORDENWAKKERWORDEN!

E lLHNGF r \\Ee‘ PSSST, WAKKER WRDEN
GNE&HWM oM MAN WAKKER WORJEN!
i PIIIIPM 1] LAST/ NAKKER WORD 1] /




