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Modernste Technik allein gen

Service-Design fordert ebenso viel Aufmerksamkeit und Einsatz

Service-Design

Auf der Internationalen Fachmesse fiir Verkehrstechnik, der Innotrans 98, ging
es im vergangenen Oktober in Berlin nicht nur um die innovativsten Techniken im
Schienenverkehr. Im Rahmen der Messe fand unter anderem die Designfachtagung
des Internationalen Design Zentrums e.V., Berlin, statt. Anbieter und Betreiber, Inge-
nieure und Designer aus allen Bereichen des Offentlichen Personenverkehrs (OPV)
wurden angesprochen. Produktdesign, Informationsdesign und Corporate Design
waren neben einer Podiumsdiskussion die Schwerpunkte der von etwa 150 Teil-

nehmern besuchten Veranstaltung.

rgendwann kommi fast jeder Mensch als

Kunde zum Offentlichen Personenver-
kehr. Und dann erlebt er das Abenteuer der
fremdbestimmiten Widrigkeit. Er irrt durch
uniibersichiliche Glinge, wartet an unwirt-
lichen PEitzen. Er teilt den Transportraum
mit Menschen, die erschon lange nicht mehr
als bereichernde Erfahrung wahrmimmt, Er
gelangt an Ore, die von dem eigentlichen
Ziel immer zu weit entfernt licgen. Er leb
mit Geriiuschen und Geriichen, denen er
schutzlos ausgeliefert ist, er EiBt sich kon-
trodlieren und kommandieren,

Diese Kunden mteressiert nur in schr
begrenztem Mal die Technik, die thnen all
diese Mobilitit wundersamerweise ermig-
licht. Sie staunen nicht tiber die neven
Antrichssysteme, die phantastische Ge-
schwindigkeit oder die neuen MNiederflur-
cinstiegsmaglichkeiten. Nein, die Kunden
sind ungerecht, sic nehmen all dies nur zu
gerne und #u schnell als selbstverstiindlich
hin und sind trotzdem nic ganz 2ufrieden.
Sie fragen leider weniger nach der Cualitiin,
sondernmehr nach der Zuverlissigheitund
der Zuwendung, dem Unterhallungswert
und der Unabhiingigkeit.

Damit erzihle ich Thnen natiirlich nichis
Meues. Schonin den 7ler Jahren hat Carlzon

Fachbereich Design, D-50670 Kdin

von der SAS esaul den Punkt gebracht: , Wir
Miegen keine Flugzeupe, wir befriedigen die
Muobilititshediirfinisse  unserer  Kunden.™
Eine banale Formulierung, die die strategi-
sche Ausrichiung der Fluggesellschalt auf
den Kopf gestellt hat. Diese damals noch
innovative Einsicht hat heute Einzug gehal-
ten in alle Unternehmen, die mit Verkehr zu
tun haben. Alle sind sich bewulit, daBl sie
nicht Verkehrsmittel bedicnen, sondern
Mobilititshediirinisse  befricdigen,  Und
dennoch ist es noch lange nicht soweit, daf}
diese Einsicht sich auch konsequent in den
strategischen, operativen und  gestalign-
schen Aktivititen durchgesetzt hiinte.

So st e wenterhin selbstverstindlich,
dalb wir Fachmessen fiir Verkehrstechnik
besuchen, - Aber wer hiltle je eine Messe
fiir .‘f’h!hi[.ﬂ.:'tl'i-'rh"lll.'l!‘il.']'lhﬁ.'I.ril..‘Lli.?II]n?f be-
sucht? Soistesweiterhinselbstverstiindlich,
dab es Forschungs- und Entwicklungsabtei-
|Lll11|.1¢.'rl fir neue Transporttechnologien
gibt, - Aber wer erforscht und emwickelt
schon  Servicesvsteme  fir - Mobilitdt?
|.'.l‘l..‘.\'lgl'| istein , sine qua non™ e materiellen
Kontext des Verkehrswesens: Wartehliu-
schen und Haltestellen, Wagenexterieur
und -interieur, Informationssysteme, Leit-
sysleme — zu recht natiirlich werden diese

gegenstindlichen Welten designt. Aber wo
ist das Design filr die emotionalen Befind-
lichkeiten und fiir die Bedlrfnisbefrieds-
gung, das Design [lr die facettenreichen
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Transparenz bietet Sicherheit.
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Modernste Technik und Fahrzeugdesign
reichen nicht, um Kundenbedirinisse zu
befriedigen. (Foto: G. Milar)

immateriellen Komponenten des Trans-
ports = das Service Design alsa?

Die Betreiber werden um eine verstiick-
te Orientierung an den Bedirfnissen LThrer
kunden nicht herumkommen. Moglicher-
weise werden Sie in absehbarer Zeit ithre
Fuhrparks outsourcen, um sich mit ganzer
Kraft ihren Kunden widmen zu kiinnen.

Unddannwerdenin absehbarer Zukunit
- o pumindest ist o hoffen - MobilitGts-
systeme entstehen, die durch die Kombina-
tion der technologischen Miglichkeiten mit
der Orienticrung an Mobilititswiinschen
der Kunden zunfichst einmal die svmbioti-
schen Kermanforderungen erfiillen, also das
hieten, was Abhlingigkeitsverhiilinisse er-
triiglich, ja zuweilen sogar angenehm macht.
Doch was Kennegichnel ein gelungenes
Abhingigkeitsverhiilinis?

Sicherheit, Zuverldssigkeit,
Sauberkeit und Orientierung

B Zumeinenist es die Zuverlissigheit. Ins-
besondere in Abhiingigkeitsverhiilinissen
waollen sich die Kunden aof den Anbicter
verlassen kbnnen. sozusagen ein JUrver-
trawen” wiederfinden, Und sowerden Kun-
den sich zuklnflig noch mehr auf die Mobi-
litiitsversprechen verlassen kimnen. In den
s¢hr seltenen Fillen, in denen dieses Ver-
sprechen nicht eingeldst werden kann, wer-
den wir umfassend dber Ursachen und
Auvswirkungen informiert. Alternativen
werden uns bereitgestellt, alles wird dafiir
getan, dalk wir zu unserem Ziel kommen.

m MNeben der Zuverlissigkeit ist in Ab-
hiingigkeitsverhilimssen die Sicherheit pe-
fragt: Und so werden Kunden zukiinftig
durch den Einsatz von Technologie, Design
und Service zu objektivem und subjekti-
vem Sicherhenserleben kommen. Die Ver-
kehrsmittel werden nicht nur hohen tech-
nologischen Standard aufweisen. sic wer-
den auch zu jeder Tages- und Nachizeit frel
sein von Bedrohungen. Dies trifft ebenso
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zu fiir alle Bahngleise, Wartehiiuschen und
LI-Bahn-Schiichte.

8 Sauberkeit: Der von uns notgedrungen
mit anderen geteilte, svmbiotisch gepriigte
Mobilititsraum wird keine unangenchmen
Spuren des Fremden und Anderen aufwei-
sen. Die Verwendung hochwertiger, leicht
austauschbarer und pllegeleichier Materiali-
en wird liickenlos kombiniert sein mit auf-
merksamer Pllege und  Betrevung  des
gesamten Verkehrsraums, Und damit wir
selber einen Hl_'itr;lgﬁud:.'l1t.~.|'r|.lr|nw|'| Raum
leisten konnen. wird es sogar in Bussen,
Stralfenbahnen und U-Bahnen Abfalleimer
geben! Die Luft wird auch bei voller Ausla-
stung der Verkehrsmittel geniefibar sein.

B Orientierung: Wir werden uns zu jeder
Zeit mit Leichtigkeit mit den uns zur Ver-
figung stehenden Systemen zurechifinden.
Seien es die beriihmten Fahrkartenauto-
maten, die Fahrtzeiten und -kosten, sei es
das transparente Lensvstem #u Bahnstei-
een und Ausgiingen oder die bestindige
und mehrsprachige Transparenz dartiber,
an welchem Ort auf dem Weg zu unserem
Ziel wir uns gerade befinden. Zu dicsem
Zweck werden hochwertige Technologien
mit freundlichen und auskunfisbereiten
Menschen eine strategische Allianz bilden.

Fiir all das, filr Zuverlissigkeit, Sicher-
heit, Sauberkeit und Orienticrung,  ist
keine Dankbarkeitund keine Begeisterung
beim Kunden #zu erwarten, All das ist nur
das Minimum, das die Abhingigkeitserfah-
rung ertriglich macht.

Doch wodurch kreieren wir Mobilitiits-
produkte, die auf die Liehe und Begeiste-
rung der Nutzer stolen, Mobilitiisproduk-
te, die Spall machen? Sicher nicht durch
Verordnungen: Essen verboten, Trinken
verboten, Fahrriader verboten, Walkman
hisren verboten, Fibe hochstellen verbo-
ten, Inlineskates verboten — Verbote regie-
ren den verwalteten Transport.

Begesterung und emotionale Bindung
an das Mobilititsprodukt werden erreichi
durch die Orientierung an den Autonomie-
bedirinissen der Kunden:

Flexibilitat, Individualitat, Erlebnis
m Flexibilitia: Insbesondere in dem Ab-
hingigkeitsverhiiltnis, welches cinem der
OPV im Gegensatz zur individuellen Mo-
bilitéit zumutet, ist jede Moglichkeit der
Flexibilisierung ein Geschenk an die Auto-
nomichediirinisse.  Verschmelzung  der
Transporisyaleme, {.'h::rg;in_gc erleichiern
zwischen Bus, Bahn, U-Bahn, Flugzeug,
Auto, Fahrrad und Taxi.

® Individualitit: Gerade in der Zeitl der
Massenmedien, der Massenwaren und des
Massentransports steigl der Bedarf an in-
dividualitiits- und  Wentitéitsfordernden
Angeboten. So wird der OPY Wahlmig-
lichkeiten bieten in Bezug auf di+ Qualitit
der Mobilitit und in Bezug aufl die Ausge-
staltung der im OPY verbrachten Zeit. Er
wird den Kunden Anpebote der Selbstbe-
sonderung machen in Form von VIP-Kar-
ten, VIP-Plitzen und VIP-Lounges. Moigli-
cherweise, wenneserschwingliche Techno-
logien in ferner Zukunfl erlauben, werden
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sogar die Phitze der regelmibigen Nulzer
des OPV sich an individuelle Bediirinisse
anpassen: Beim Einschieben der Chipkarte
werden Platzhdhe und  Lehnenstellung
adaptiert. das persinliche Musik- oder
Machrichtenprogramm wird durch dezente
Mackenlautsprecher eingestelll und der
Steward serviert das Lieblingsgetriink. -
Aber wir wollen nicht in unabsehbare
Zukunft schweilen.

® Erlebnis: Egal, was man davon hiilt, wir
leben i einer Zeit des Erlebnishungers, der
Eventkultur. Gegen die gihnende Lange-
weile des Selbst. so scheint es. helfen zur
Zeil nur von auben verabreichte Unterhal-
tungs-, Abenteuer- und Uberraschungsdro-
gen. Das ist so bei Produkten, in der Politik,
in den Medien und auch der OPY wird in
Zukunft dariiber nachdenken, wie diesem
wachsenden Erlebnis- und Eventhunger
Rechnung petragen werden kann, Mdoglich-
keiten liegen aufl der Hand, es mufl nicht
gleich die alltiigliche Selbstmordinszenie-
rung sein, die dem OPY einen zeitgeistigen
Thrill gibt. Anstelle von Themen- und
Erlebmsparks wird ¢ in Zukunft Themen-
und Erlebniswagen geben: Der Musikwa-
gen, gesponsert von Viva, Der Kulur- und
Literaturwagen, gesponsert von  Bertels-
mann. Der Spielwagen, mit freandhicher
Unterstiitzung von Ravensburger und Nin-
tende, Der Sportwagen, gesponsert von
Sport Scheck. in dem man die Fahri zur
Arbeit auch gleich noch fir ein Sonnenbad
mit dem Gesichistluter nutzen kann. ... Der
Giesundheitwagen, AGK. .. Der Kontake-
wagen fiir die Unverbesserlichen, die die
Weile der Reise zum Gespriich nutzen
michten. ... Im Promiwagen wird allmor-
gendlich dic Gelegenheit zu hautnahen
Ciesprichskontakten mit lokalen und inter-
nationalen Griben geboten.
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Dynamische Informationen verbessern die Orientierung.

Mattirlich milssen diese Extras Spielriu-
m¢ lassen. - Essoll ja auch Menschen geben,
die michten einfach ohne Tamtam wnd
unter Sicherstellung ihrer Kernanforderun-
gen von Punkt A nach Punkt B kommen.

Ieh binsicher, dal diese Ausfithrungen fir
Sie alle nichts Newes bieten. Wissen tun alle
im QPY Engagicrten dies schon lange. Aber
der Mut, die Innovationsfreude und der
Giestaltungswille sind bei weitem noch nicht
penigend emwickelt, Die von mirund sicher
auch schon von anderen skiznerien Perspek-
tiven warten auf die kompetente und strate-
pisch ausperichtete Durchformungs- und
Umsetzungsbereitschaft derer, die sich heute
miglicherweise doch noch licher mit Ver-
kehrstechnik belassen, die ja schluBendlich
auch berechenbarer und handfester #u sein
scheint. Doch wenn das Gerede von Service-
orientierung im OPY sich zukinfiig auch in
der entsprechenden Entwicklung von Ser-
viceinnowvation und Serviceprodukten be-
merkbar machen soll, danm st es an der Zeit,
das Thema nicht nur in die Unternehmens-
strafepien #u integrieren, sondern auch kri-
tisch die Budgetplanung @#u pritfen. Dort ist
sicherzustellen, dal sich die Investitionen in
innovatives Service-Design mit denen im
Produkt- und 'I'cL'I'|1'u11n::a|_,:|iu.~.L'kIuj' die Waage
halten. In die Pllege und Wartung der Mitar-
beiter, die am Kontakipunkt zu den Kunden
die Serviceprodukte produzieren, muli chen-
soviel Zeit und Mithe gesteckt werden wie in
die Pllege der Hardware,

Es ist die Zeit gekommen, jenseits der
Technikverlicbtheit hart an der Erfiillung
der Kerabedirinisse nach  Sicherheit,
Zuverlissigheil, Sauberkeit und Orientie-
rung #u arbeiten und dariiber hinaus den
Autonomichestrebungen der Reisenden
durch Flexibilisierung, Individualisierung
und Erlebnis gerecht zu werden, *
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