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Wikipedia (https://fi.wikipedia.org/wiki/Palvelumuotoilu) kuvaa palvelumuotoilun seuraavasti:

Palvelumuotoilu (engl. Service Design) tarkoittaa palvelujen innovointia, kehittamista ja suunnittelua
muotoilun menetelmin.

Palvelumuotoilun keskeisena tavoitteena on palvelukokemuksen (engl. service experience)
kayttajalahtdinen suunnittelu siten, etta palvelu vastaa seka kayttgjien tarpeita etta palvelun tarjoajan
liiketoiminnallisia tavoitteita. Asiakkaan palvelukokemuksen rakennuspalikoita ovat palvelun
kontaktipisteet (engl. service touchpoints), palvelutuokiot (engl. service moments) ja palvelupolku (engl.
service string, customer journey).

Kansalaishavaintojen keruuta ja kansalaishavaintojarjestelméan toteuttamisessa voi olla tarpeellista hyédyntéa
palvelumuotoilun tydkaluja. Erityisesti palvelupolkujen kuvaaminen auttaa jarjestelman kehittajia.

Muistilista kysymyksistg, joihin palvelupolkukuvauksissa on hyva vastata:

o Missé ymparistdssd havainto tehdaan? Liittyyko paikkaan erityispiirteitd, kuten syrjaisyys tai
vaikeakulkuisuus?

e Miksi kansalainen on havaintopaikalla? Liittyyko se johonkin muuhun toimintaan, vai onko han
mennyt sinne varta vasten havainnon tekemista varten?

e Tarvitaanko havainnon tekemiseen vélineitd? Miten ja kenelle niitd on saatavilla? Ovatko vélineet
luontevasti kansalaisella mukanaan hanen tullessaan havaintopaikalle, vai onko héntd kehotettu
ottamaan ne mukaansa?

o Mitké seikat motivoivat kansalaista tekeméaan ja lahettdméén havainnon? Minkalaista hyétya tai
mielihyvaa han kokee saavansa havainnon tekemisesta?

e Miten kansalainen on alun perin saanut tietoa havaintojen kerddmisesta? Enté mik& on aktivoinut
hénet juuri tdhén havaintokertaan?

e Miten havaitsija ndkee omat havaintonsa?

Datan kayttdjan nakdkulma

Mihin tietoa tarvitaan? Mihin prosesseihin se liittyy?

Mité parametreja pitdisi havaita?

Mika on laatuvaatimus?

Milta alueelta ja miltd ajalta havaintoja toivotaan?

Miten hén on saanut tiedon havaintopalvelusta?

Miten datan tarvitsija madarittelee havaintotehtdvan? Voiko han muokata havaintotehtavaa (paivittaa,
keskeyttad)?

e Miten datan kéytt4jé saa datan itselleen?
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