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KUKA	PUHUU?

Milla	Mäkinen
Muutosmuotoilija
Väitöskirjatutkija

www.millamakinen.com



Mikä ihmeen
palvelumuotoiluajattelu?
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Palvelu
• Aineeton,	arvoa	luova,	
prosessi,	jossa	sovelletaan	
yhden	ihmisen	
kompetensseja,	tietoja	ja	
taitoja	toisen	ihmisen	
hyväksi.

• Muodostuu	ihmisten	
välisessä	
vuorovaikutuksessa.

• Palveluun	sisältyy	aina	
lupaus	sen	arvosta.
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muotoilu
• Abstraktien	ajatusten	
konkretisoimista	muotoilun	
menetelmillä.
• Luovuus,	ratkaisukeskeisyys,	
toteutettavuus,	
käytettävyys,	fyysisen	
muodon	luominen,	
visuaalisuus	ja	nopea	
kokeileminen	ovat	
muotoilun	ominaispiirteitä.
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ajattelu
• Näkökulma.
• Palvelumuotoilun	
taustalla	on	
muotoiluajattelu.
• Muotoiluajattelu	on	
muotoilijoiden	tapa	
tarkastella	maailmaa	ja	
työstää	asioita.



Mistä
palvelumuotoiluajattelu
yhtäkkiä ilmestyi?



Human	
Factors	and	
Ergonomics	
Society	
(1957)

Hannigton	(ihmislähtöisen	
muotoilututkimuksen	sanasto)

Peter	
Rowe	
(käyttää	
termiä	
design	
thinking	
(1987))
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Edmund	Husserl	
(fenomenologia)

Filosofia	

Psykologia

Antropologia

Sosiologia	

Muotoilu

Horst	Rittel	
(käyttää	
termiä	
wicked	
problems) Herbert	Simon

(muotoilu	
ajattelu-
tapana)
Sciences	of	
the	Artificial	
(1969)

Rapid	Rural	Appraisal;
Participatory	Action	
Research;
Prospect	Theory;
muotoilun	antropologia;	
muotoilun	
fenomenologia

Robert	McKim
Experiences	
in	Visual	
Thinking	
(1973)

Behaviorismi;
ergonomia

Nigel	Cross
Designerly	Ways	
of	Knowing	(1982)

Participatory	Rural	
Appraisals	(PRA);
Human-centered	design;
Laddering	theory

Lynn	Shostack	
(käyttää	termiä	
service	design	
(1982))

Birgit
Mager

Robert	
Chambers
Whose	
Reality	
Counts?	
Putting	
the	First	
Last		
(1997)

Participatory	and	
Integrated	
Development;	
Participatory	
Learning	and	Action;
tuotemuotoilusta	
ratkaisumuotoiluun

Livework	
(2001)
Mindlab	
(2002)

Michael	Erlhoff	
(service	design	
yksi	muotoilun	
periaatteista	)

IDEO
(1991)

Mikko	
Koivisto

Service	
Design	
Network	
(2004)

Mitä	on	
palvelu-
muotoilu?	
(2007)

Juha
Tuulaniemi
Palvelu-
muotoilu	
(2011)

Satu	
Miettinen
Muotoiluajattelu	
(2014)

Ilkka	
Halava
Järjestöjen	
tulevaisuus	
(2017)

Stefan	
Moritz

Marc	
Stickdorn

Tim	Brown

Logical	Framework	
Approach	(LFA);
Grounded	theory

Outcome	mapping;	
Most	Significant	Change;
Appreciative	Inquiry

Story	Boards
Hums

Peter	
Beresford



Palvelumuotoiluajattelun
avaimet?



Ihmiset
Osallisuus

Kuuleminen
Moniulotteinen tieto

Moniaistillisuus

Visuaalisuus

Kokeileminen

Empatia

Kokemuksellisuus

Epäonnistumisten syleily
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