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Opinndytetyon tavoitteena oli tutkia valintamuotoilun
mahdollisuuksia sisustusarkkitehtuurissa. Tietoperus-
tassa kasiteltiin kirjallisuuskatsauksen avulla valinta-
muotoilua ja kédyttaytymistaloustiedetta seka psykolo-
giaa yleiselld tasolla. Esimerkkikohteen havainnoinnin
avulla tutkittiin ja maariteltiin valintamuotoilun mene-
telmid konkreettisesti. Valintamuotoilusta ei 1oytynyt
aiempaa tietoa sisustusarkkitehtuurin nakokulmasta.

Valintamuotoilun menetelmid on paljon, eivitka kaikki
taloustiedepainotteisimmat sovellu sisustusarkkiteh-
tuuriin. Sopivia ohjaamisen keinoja, heuristiikkoja ja
vinoumia 18ytyi kuitenkin useita, joiden avulla voidaan
luoda kayttajaldhtoisia perusteltuja tilaratkaisuja ja toi-
mivia ympdrist6jd. Opinndytety0 osoittaa, ettd valinta-
muotoilua voi soveltaa sisustusarkkitehtuuriin.

Prosessin lopputuloksena syntyi ravintolan konsep-
tisuunnitelma, joka konkreettisesti ja monipuolisesti
ilmentdi valintamuotoilun soveltamista sisustusarkki-
tehtuurissa. Palvelumuotoilu on osa konseptisuunni-
telmaa, jotta suunnitelma ottaa enemmaén huomioon
palvelukokonaisuutta, ei vain sen osia. Toimintojen ja
palvelun yhteensopivuus tilaratkaisujen kanssa on oleel-
lista onnistuneen palvelukokemuksen ja -ympériston
luomisessa.
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The aim of this thesis was to study the possibilities of
choice architecture in interior design. The theoreti-
cal framework was based on literature review and it
presented choice architecture, behavioral economics
and psychology in general. Observation was used to
research and to defind methods of the choice archi-
tecture through an example of interior. There was no
former information about choice architecture from
interior design point of view.

There are many methods in choice architecture and
not all of the most economics-oriented ones are
suitable for interior design. However, a large number
of suitable nudges, heuristics, and biases was founded
to create user-centred, justified interior designs and
functional environments. The thesis proves that you
can use choice architecture in interior design.

As a result of the process, restaurant concept design
was created. It illustrates concretely and diversely how
to use choice architecture in interior design. Service
design is part of the concept in order to take account
of more service entity not just parts of it. Compatibi-
lity of functions and service with interior designs is
essential to create a successful service experience and
environment.
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1.1 Lahtokohdat ja tavoitteet
1.2 Tutkimusmenetelmat
1.3 Keskeiset kasitteet




1.1 Lahtokohdat ja tavoitteet

Suunnittelijat vaikuttavat ympéristoi-
hin ja asioihin, joita ihmiset kayttavat
péivittdin. Tarkoituksenmukaisesti tai ei,
suunnitellut ratkaisut vaikuttavat ihmis-
ten tekemiin valintoihin ja siihen, miten
tiloja tai esineitd osataan kayttdad. Mikali
ympérist6d ei ole suunniteltu kayttaja-
lahtoisesti ja otettu huomioon ihmis-
ten toiminta- ja ajattelutapaa, ihmiset
tormaavit ristiriitaisiin tilanteisiin, kun
tilan ldhettdma viesti ei ole samansuun-
tainen automaattisen reaktion ja toimin-
nan kanssa. (Thaler & Sunstein 2009.)

Psykologia ja kéyttdytymistaloustie-

de ovat tietoperustana perehtyessani
valintamuotoilun toteuttamisen mah-
dollisuuksiin sisustusarkkitehtuurissa.
Tarkastelen, miten ihmisid voidaan
sisustusarkkitehtuurin ja valintamuo-
toilun keinoin ohjata kohti parempia
valintoja ja sujuvampaa kayttokokemus-
ta palveluympaéristossa.

Sisustusarkkitehdin tyo ei ole pelkdstdan
tilojen suunnittelua, vaan myds koko-
naisuuksien, palveluiden ja kayttdjalah-
toisen suunnittelun hallitsemista. Siksi
valintamuotoilun monialaiset mahdolli-
suudet kiehtovat minua.

Opinndytetyon tavoitteena on tutkia
valintamuotoilun mahdollisuuksia
sisustusarkkitehtuurissa ja maaritella
konkreettisesti esimerkkikohteiden ja
konseptisuunnitelman avulla sisustus-
arkkitehtuurin kannalta keskeisimpia
psykologiasta ja kayttdaytymistalous-
tieteestd sovellettavia menetelmia ja
teorioita.

1.2 Tutkimusmenetelmat

Kirjallisuuskatsaukseen pohjautuva
tietoperusta kisittelee yleiselld tasolla
kayttaytymistaloustiedettd, valintamuo-
toilua ja psykologiaa. Valintamuotoilus-
ta ei l6ydy aiempaa tietoa sisustusarkki-
tehtuurin ndkokulmasta. Sen termit ovat
Suomessa vield tuntemattomia, joten
useat suomennokset ovat kompeloita
eivatkd kuvaa kasitteitd. Siksi opinndy-
tetyOssd kdytetdan kuvaavampia termeja
esimerkiksi tuuppaamisen sijasta ohjaa-
minen ja valinta-arkkitehtuurin sijasta
valintamuotoilu.

Esimerkkikohteen havainnoinnin avulla
on tutkittu valintamuotoilun menetel-
mid konkreettisesti. Benchmarking on
toiminut myds yhtend menetelména,
jonka tuloksia on tulkittu kriittisesti ja
soveltaen.



1.3 Keskeiset kasitteet

Valinta-arkkitehtuuri (choice architecture)

Kayttaytymistaloustieteeseen pohjautuva
valinta-arkkitehtuuri (tdssd opinnayte-
tyossd valintamuotoilu) on sosiaalisten ja
fyysisten ymparistjen sekd padtoksente-
on tilanteiden muokkaamista (Thaler &
Sunstein 2009).

Kayttaytymistaloustiede

Kayttaytymistaloustiede on tutkimusala,
joka tutkii paatoksentekoa psykologian,
kayttaytymisen, tunnetekijoiden ja sosiaali-
sien tekijoiden kautta (Bridgeable 2020).

Tuuppaaminen (nudging)

Valintamuotoilun keino, tuuppaaminen
(tdssd opinndytetydssd ohjaaminen),

on kayttaytymisen ja ihmisten tekemi-
en valintojen hienovaraista ohjaamista
valinnanvapautta rajoittamatta (Thaler &
Sunstein 2009).

Vinouma (bias)

Vinouma on systemaattinen péattelyvir-
he (Kahneman 2011, 25). Se on ajattelun
vadristymd, joka johtaa ennustettaviin
virhearviointeihin. Vinoumat esiintyvit
usein intuitiivisissa arvioissa ja ennusteis-
sa sekd seurauksena liiallisesta luottami-
sesta heuristiikkoihin. (Tversky & Kahne-
man, 1974.)

Heuristiikka (heuristics)

Heuristiikka on yksinkertainen menet-
telytapa, ajattelun oikopolku. IThmiset
turvautuvat heuristiikkoihin vaikeissa
ongelmanratkaisutilanteissa. (Kahneman
2011, 98.) Heuristiikka on uuden tiedon
saavuttamisen keino, jota kéytetddn on-
gelmanratkaisussa ja paitelmien luomi-
sessa, esimerkkina erilaiset nyrkkisdannot
(Kalliopuska 2005, 71).



2.1 Valintamuotoilulla ohjataan
2.2 Valintamuotoilu paitoksenteon hetkissa
2.3 IThmisen kayttdytyminen valintatilanteessa




2.1 Valintamuotoilulla ohjataan

Kayttaytymistieteen tutkimusten mu-
kaan paitoksentekoa voidaan ohjata
ennustettavasti muokkaamalla sosi-
aalista ja fyysistd ymparistod. Valin-
tamuotoilun keinoilla voidaan ohjata
ihmisia tekemdin itselleen parempia
valintoja ja korjata tai estdd ihmisten
tekemid virheitd uusien asioiden paris-
sa valinnanvapautta kuitenkaan ra-
joittamatta. (Thaler & Sunstein 2009.)
Toimintaa ja valintoja voidaan ohjata
yksinkertaisilla ratkaisuilla, esimerkik-
si lattiateippauksilla julkisissa tiloissa.

Suunnittelun periaatteena voidaan
ajatella, ettd kaikella on merkitysta.
Pienillakin yksityiskohdilla voidaan
kiinnittdd kayttdjan huomio olennai-
seen. Esimerkiksi pieni kdrpédsen kuva
pisuaarissa, eli keskittymistd parantava
“maalitaulu’, on lisdinnyt miesten wc:n
siisteyttd Schipholin lentokentalld
Amsterdamissa. (Thaler & Sunstein
2009, 3-4.) Valintamuotoilun ei siis
tarvitse olla suuria ja kalliita investoin-

teja. Innovatiivisilla ongelmanratkaisu-
keinoilla voidaan saavuttaa kustannus-
tehokkaita ratkaisuja.

Valintamuotoilua on havaittavissa
kaikkialla ymparillimme. Valintamuo-
toilijoiksi voidaan kutsua kaytdnndssa
kaikkia henkil®iti, jotka vaikuttavaa
epasuorasti toisten ihmisten tekemiin
valintoihin (Thaler & Sunstein 2009,
85).

KUVA 1. Huomiota voidaan ohjata pienilldkin
yksityiskohdilla (Unsplash 2018)

KUVA 2. Lattiateippaus ohjaamassa esillepanoa



2.2 Valintamuotoilu paatoksenteon hetkissa

Ymparisto vaikuttaa ajatuksiimme ja
kayttaytymiseemme paljon enemmén
kuin tiedostamme tai haluaisimme
(Kahneman 2011, 128). Valintamuo-
toilun avulla voidaan suunnitella kayt-
tajaystavallisid ymparistojd ja siten pa-
rantaa ihmisten elaméanlaatua (Thaler
& Sunstein 2009, 11). Suunnittelijoilla
on suuri vaikutus ihmisten tekemiin
valintoihin ja kédyttdytymiseen, siispd
neutraalia muotoilua ei ole olemassa.
Esimerkiksi tydympariston avoimet
portaikot ja wc:n tai kopiokoneen
sijoittamiset voivat vaikuttaa positii-
visesti tyontekijoiden aktiivisuuteen
ja keskindiseen vuorovaikutukseen.
(Thaler & Sunstein 2009, 3-4.)

Valintamuotoilusta on apua monis-
sa eri tilanteissa ja asianyhteyksissa.
Ihmiset erehtyvit helposti, koska ovat
kiireisid eivatkd ehdi perehtyd syval-
lisemmin kaikkiin valintoihin, joita
tekevat monimutkaisessa maailmassa
(Thaler & Sunstein 2009, 37). Thmiset

hy6tyvit valintamuotoilusta, kun heilld
on vaikeuksia muuntaa asian nako-
kulmia helposti ymmarrettaviksi tai
tehdessddn vaikeita ja harvinaisia paa-
toksid, joista ei saa palautetta (Thaler
& Sunstein 2009, 74). Ihmiset tekevat
lukuisia valintoja palvelupolun eri
vajheissa. Valintamuotoilun avulla va-
lintatilanteita ja vaihtoehtoja voidaan
selkeyttdd ja auttaa ihmisid tekemaén
parempia valintoja.

Valintamuotoilun pohjana oleva
kayttaytymistaloustiede ja palvelumuo-
toilu ovat molemmat viitekehyksis,
jotka pyrkivat ymmartamadn ihmisten
kayttdytymista ja asiakaskokemusta.
Ne eroavat toisistaan siten, ettd palve-
lumuotoilu tarkastelee palvelupolkua
kokonaisuutena, kun taas kayttayty-
mistaloustiede keskittyy palvelupolun
padtoksenteon hetkiin. (Bridgeable
2020.)

ASIAKASKOKEMUS

Palvelumuotoilu
Tarkastelee holistisesti
koko asiakaskokemusta.

—

KUVIO 1. Asiakaskokemus palvelumuotoilun ja kéyttayty-
mistaloustieteen nakokulmasta (Mukaillen Bridgeable 2020)
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2.3 Ihmisen kayttaytyminen valintatilanteissa

Toimintaamme ohjaa kaksi jarjestel-
mad: nopea intuitiivinen ajattelu (sys-
tem 1) ja hidas reflektiivinen ajattelu
(system 2) (Kahneman 2011). Molem-
mat ovat vuorovaikutuksessa toisiinsa
ja aktiivisia aina kun olemme hereilla.
Intuitiivinen ajattelu toimii automaat-
tisesti ja tiedostamatta. Reflektiivinen
ajattelu on harkitsevaa ja normaalisti
matalan ponnistelun tilassa kdyttden
vain murto-osan kapasiteetistaan.
Intuitiivinen ajattelu luo lakkaamatta
aavistuksia, tunteita ja vaikutelmia
reflektiivisen ajattelun hyvaksyttavak-
si. Jos reflektiivinen ajattelu hyviksyy
nama ehdotukset, vaikutelmat muut-
tuvat uskomuksiksi ja impulssit tah-
donalaiseksi toiminnaksi. (Kahneman
2011, 24.)

Intuitiivinen ajattelu suoriutuu hyvin
tutuissa tilanteissa ja lyhyen aikava-
lin ennusteissa. Sen ensireaktiot ovat

nopeita ja yleensd paikkaansa pitavia.
Intuitiivisella ajattelulla on vdhdn ym-
marrysté logiikasta ja tilastoista. Sitd
ei voi myoskddn sammuttaa. Esimer-
kiksi, jos ndet ruudulla sanan, joka on
kirjoitettu osaamallasi kielelld, luet sen
automaattisesti, ellei huomiosi ole tay-
sin muualla. (Kahneman 2011, 25.)

Reflektiivinen ajattelu valvoo ja kont-
rolloi intuitiivisen ajattelun ehdottamia
ajatuksia ja toimintoja. Se hyvaksyy
jotkut ehdotukset sellaisenaan ja joi-
takin se estdd tai muuttaa ennen kuin
ihminen toimii niiden mukaisesti.
(Kahneman 2011, 44.) Reflektiivinen
ajattelu kykenee vertaamaan asioita,
joilla on monia eri ominaisuuksia ja
tekemadn harkittuja paatoksia eri vaih-
toehtojen vialilld (Kahneman 2011, 36).
Reflektiivisen ajattelun ominaisuuk-
sia ovat my®os itsekritiikki, tietoinen
muistista hakeminen, monimutkaiset

laskelmat, vertailu, suunnittelu ja
padtokset. Se voi vastustaa intuitiivisen
ajattelun ehdotuksia, hidastaa ajattelua
ja tehda loogisia analyysejd. (Kahne-
man 2011, 103.)

Intuitiivinen ajattelu hyodyntaa ajatte-
lun oikopolkuja, heuristiikkoja, jotka
reflektiivinen ajattelu on hyvéiksynyt
vaivattomuuteen pyrkiessdan. Eli no-
pean intuitiivisen ajattelun ehdottama
toimintamalli muuttuu toiminnaksi
ilman reflektiivisen ajattelun tarkaste-
lua. Heuristiikat toimivat yleensa hyvin
ja ovat useissa tilanteissa pétevid toi-
mintamalleja. (Tversky & Kahneman,
1974; Kahneman 2011, 98-99.) Tietyn-
laiset olosuhteet kuitenkin altistavat
intuitiivisen ajattelun systemaattisiin
virheisiin eli vinoumiin (biases) (Kah-
neman 2011, 25).
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KUVA 3. Vertikaaliset ovenkahvat ohjaavat vetimaén ja horisontaaliset
tyontdméan ovea (Archdaily 2020)

Thmiset tekevit yleensd hyvid paatoksia
tutuissa asiayhteyksissd, joista heilld on
kokemusta ja tarpeeksi tietoa seka saa-
tua palautetta (Thaler & Sunstein 2009,
9). Jotkut tilanteet taas aiheuttavat aina
uudelleen samoja virheitd. Usein néissa
tilanteissa huono suunnittelu aiheuttaa
hdmmentavii tilanteita, kun drsyke ei vas-
taa reaktiota. Esimerkiksi tilasta poistut-
taessa intuitio kehottaa tyontdmaén ovea,
mutta oven isot vertikaaliset kddensijat
ohjaavat tarttumaan niihin ja vetimain
ovea. Tdssa ristiriitatilanteessa usein jél-
kimmadinen voittaa ja piddymme turhaan
vetdmadn ulospéin aukeavaa ovea. Intui-
tiivinen ajattelu jyrasi reflektiivisen ajat-
telun. Tama ilmio on havaittavissa myos
Stroop-testissa, jossa tunnistetaan, minka
vdrisid eri véreilld kirjoitetut sanat ovat.
Kun viri ja sana ovat ristiriidassa, ihmiset
tunnistavat varejd hitaammin ja tekevét
helpommin virheitd. Tdma johtuu siit4,
ettd nopea automaattinen ajattelumme eh-
tii lukea sanan nopeammin, kuin tekstin
vdrin nimedmiseen tarvittava ajatustyo
ehtii tunnistaa tekstin varin. (Thaler &
Sunstein 2009, 83-84.)

STROOP-TESTI
punainen
vihrea
keltainen sininen
vihrea

KUVIO 2. Esimerkki Stroop-testisté
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3.2 Ohjaamisen keinot, heuristiikat ja




3.1 Kooste valintamuotoilun menetelmista

Télle sivulle on koottu kaikki tydssa
kasiteltdavat ohjaamisen keinot, vinou-
mat ja heuristiikat.

Kayttaytymistaloustieteestd 16ytyy
paljon muitakin ohjaamisen keinoja,
vinoumia ja heuristiikkoja, kuten ku-
vitteelliset tilit, epdvarmuuden vilttely
ja vertaisvaikutus. Tahédn tyohon on
valikoitu sisustusarkkitehtuurin kan-
nalta olennaisimpia asioita kéyttayty-
mistaloustieteesta.

Paatoksentekoon vaikuttavat asiat on
jaoteltu ohjaamisen keinoihin, vinou-
miin ja heuristiikkoihin:

Ohjaamisen keino (nudge)

Vinouma (bias)

Heuristiikka (heuristics)

Oletusasetukset
(Default)

Virheisiin varautuminen
(Expect errors)

Palautteen antaminen
(Feedback)

Jasentaminen
(Structure complex choices)

Kannustimet
(Incentives)

Kartoittaminen
(Understand mappings)

Kehystaminen
(Framing)

Pohjustus
(Priming)

Sosiaaliset ohjaamisen
keinot

(Social nudges as choice
architecture)

WYSIATI-ilmio
(=what you see is all there is)

Vallitsevan tilan vinouma
(Status Quo bias)

Tappion valtteleminen
(Loss aversion)

Vahvistusharha
(Confirmation bias)

Valokeila ilmio
(Spotlight effect)

Houkutus
(Temptation)

Ajattelemattomuus
(Mindlessness)

Nollakustannus
(Zero cost)

Huippu-loppu-saanto
(Peak-end rule)

Itsehillinnan strategiat
(Self-control strategies)

Referenssipiste
(Reference point)

Ankkurointi
(Anchoring)

Saatavuusheuristiikka
(Availability heuristics)

Edustavuusheuristiikka
(Representativeness
heuristics)

Assosiaatio aktivointi
(Associative activation)
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3.2 Ohjaamisen keinot, heuristiikat ja vinoumat
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WYSIATI-ilmio
(WYSIATI = what you see is all there is)

WYSIATI-ilmiossd ihminen keskittyy
lasna olevaan informaatioon ja todisteisiin
jattden huomioimatta poissaolevan tie-
don (Kahneman 2011, 105). Kaikki mita
néet, on kaikki mitd on. Se auttaa ihmisia
tekemddn nopeita paatoksid, vaikka infor-
maatio on vajavaista. (Kahneman 2011,
86-87.)

Ihmiset muodostavat parhaan mahdolli-
sen kertomuksen saatavilla olevan infor-
maation perusteella. Jos tarina on hyva, se
uskotaan. Paradoksaalisesti on helpompaa
muodostaa johdonmukainen tarina, kun
tietdd vahemman. Lohduttava uskomus
siitd, ettd maailmassa on jarked, perustuu
melkein rajattomaan kykyyn jattda huo-
mioimatta tiedon puuttumista. (Kahne-
man 2011, 201.) WYSIATI-ilmio6 vaikuttaa
vinoumiin ja heuristiikkoihin, kuten edus-
tavuusheuristiikkaan, ja sitd hyddynne-
tddn useissa ohjaamisen keinoissa, kuten
kehystamisessa.

16



Kehystaminen
(Framing)

Asian esittdminen eri tavoilla voi usein
johtaa erilaisten tunteiden herdami-
seen (Kahneman 2011, 88). Kehys-
taminen eli informaation asettelu tai
esittdmisen tapa voi vaikuttaa ihmisten
tekemiin valintoihin (Thaler & Suns-
tein 2009, 36). Eri versiot samasta
asiasta tai faktasta voivat johtaa erilai-
siin toimintoihin, koska paéitoksenteko
perustuu enemmén kehykseen kuin
todellisiin faktoihin (Kahneman 2011,
364-367; Parikh 2018).

Emotionaalinen kehystiminen hyo-
dyntad intuitiivisen ajattelun ominai-
suutta reagoida eri tavalla emotionaa-
lisiin sanoihin. 90 %:n leikkauksesta
selviytymisprosentti kuulostaa paljon
myonteisemmaltd vaihtoehdolta kuin
10 %:n kuolleisuus, vaikka todellisuu-
dessa vaihtoehdot tarkoittavat samaa
asiaa. (Kahneman 2011, 367.)

Pienemmalta lautaselta tarjoiltu ruo-
ka-annos ndyttdd isommalta kuin sama
annos isommalta lautaselta. Kehysta-
minen toimii, koska ihmiset ovat usein
ajattelemattomia tai piittaamattomia
passiivisia padtoksentekijoitd (Thaler &
Sunstein 2009, 37).

Yhdistamalld opasteita arkkitehtuuriin
voidaan korostaa rakennetun ympé-
riston elementtejé ja ohjata kayttajia
erilaisiin toimintatapoihin, esimerkiksi
lisata portaiden kayttod. Arkkitehtuu-
rissa kehystamistd voidaan hyodyntda
myo0s suunnittelemalla suuriin raken-
nuksiin, kuten pilvenpiirtdjiin, tiloja,
jotka tuntuvat ihmisen mittakaavaan
sopivalta. Erilaisilla elementeilld, kuten
materiaaleilla ja yksityiskohdilla, saa-
daan monumentaalisetkin rakennuk-
set tuntumaan miellyttavilta. (Parikh
2018.)

17



Edustavuusheuristiikka
(Representativeness heuristics)

Edustavuusheuristiikka kuvaa, kuinka saman-
laiseksi joku asia mielletddn verrattuna muodos-
tuneeseen stereotypiaan. Se on ratkaisumalli,
joka esiintyy esimerkiksi kysyttdessd, kuinka
todennidkoisesti A kuuluu kategoriaan B. Thmi-
set muodostavat vastauksensa sen perusteella,
kuinka samanlainen A on verrattuna muodostu-
neeseen stereotypiaan B:std, eli kuinka kuvaava
A on verrattuna B:hen. (Thaler & Sunstein 2009,
26.) Nopea intuitiivinen ajattelu ohjaa uskomaan
syntyneeseen kognitiiviseen illuusioon emmeka
kyseenalaista syntyneen oletuksen totuudenmu-
kaisuutta (Thaler & Sunstein 2009, 30).

Stereotypioita voidaan hyodyntaa arkkiteh-
tuurissa esimerkiksi viestimalld visuaalisilla
elementeilld rakennuksen kayttotarkoitusta.
Esimerkiksi valtioon ja hallitukseen mielletddn
usein mahtavat ja juhlalliset, klassiset elementit
kuten arkkitraavit ja paatykolmiot. Myds toimis-
ton ilmeen on hyva vastata sielld tehtdvaa tyota
johdonmukaisen kuvan antamiseksi. Stereoty-
pioiden avulla voidaan luoda my®ds illuusioita.
Sopivilla véreilld, materiaaleilla ja kalusteilla
voidaan luoda esimerkiksi lddkdrin vastaanoton
odotushuoneeseen viihtyisyyttd ja kodikkuutta.
(Parikh 2018.)
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Oletusasetukset
(Default)

Oletusasetukset ovat tehokkaita ohjaa-
misen keinoja ja niitd on havaittavissa
monissa eri yhteyksissd. Oletusasetuk-
silta ei voida valttyd, silld padtoksen-
tekotilanteessa on myo6s mahdollisuus
olla tekemaitta tai valitsematta mitdan.
(Thaler & Sunstein 2009, 85.) Yritykset
kayttavit oletusasetuksia hyodykseen
monin eri tavoin. Tilatessa verkko-
kaupasta tai osallistuessa arvontaan
yrityksen nettisivuilla, uutiskirjeen
tilaaminen on usein oletusasetuksena
eli kayttdjan tulee toimia, mikali ei
halua tilata uutiskirjettd. Myos verkko-
kaupan toimitus- ja maksutavassa on
oletusasetus tai junalipussa paikkava-
raus, jonka kayttdjd vaihtaa, mikali ei
tyydy esivalintaan. Ihmiset kuitenkin
tyytyvit usein oletusasetuksiin vallit-
sevan tilan vinouman vuoksi, esimer-
kiksi suoratoistopalveluissa. Palvelu
olettaa, ettd kédyttdja haluaa jatkaa
sarjan katsomista ja toistaa seuraavan
jakson automaattisesti. Aktiivisen pda-
toksenteon vilttaimiseksi kayttdjan on
helpointa jatkaa sarjan katsomista.

Oletusasetusten avulla helpotetaan
padtoksentekoa (Thaler & Sunstein
2009, 87). Esimerkiksi ravintolas-
sa annoksen tilaaminen, siten kuin
kokki sen valmistaa, on oletusase-
tuksen valitsemista. Vastakohtaisena
esimerkkini asiakas antaisi kokille
reseptin, jonka mukaan kokki valmis-
taisi annoksen. (Thaler & Sunstein
2009, 89.) Oletusasetukset ovat siis
usein tarpeellisia ja monimutkaisis-
sa valinnoissa jopa valttimattomid
(Thaler & Sunstein 2009, 87).
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Vallitsevan tilan vinouma
(Status Quo bias)

Vallitsevan tilan vinouma on aktiivisen
paatoksen tekemattd jattamistd, pysymista
nykyisessd tilanteessa. Se johtuu lukuisista
eri syistd, kuten tappion vélttelemisestd,
laiskuudesta, monimutkaisien asioiden
epamiellyttdvyydestd ja huomion tai mie-
lenkiinnon puutteesta. (Thaler & Sunstein
2009, 34-35.) Esimerkkejé vallitsevan tilan
vinoumasta ovat lehtien kestotilaukset ja
niiden peruuttamisen vaikeus seka televi-
siokanavan vaihtamatta jattdiminen (Thaler
& Sunstein 2009, 35).

Tuttuihin asioihin on helppo turvautua,
kun ei tarvitse tehda uutta paatosta. Tasta
syystd oppilaat istuvat luokassa usein sa-
malle paikalle kuin aina ennenkin (Thaler
& Sunstein 2009, 34). Tyoympadristoissa
vallitsevan tilan vinoumaa hyodyntdmalla
voidaan lisdtd yhteistyotd. Yhteisollisien
alueiden ja tilojen suunnitteleminen lisda
tyontekijoiden mahdollisuuksia kokoon-
tua samaan tilaan tyokavereiden kanssa ja
vaihtaa ajatuksia. (Duff 2018).

Tappion valtteleminen
(Loss aversion)

Ihmiset suosivat pysyvyyttd muutoksen
sijaan vilttadkseen tappioita. Tappion
vilttelemisen vinouma on yksi monista
syistd, miksi ihmiset jattavat tekematta ak-
tiivisia padtoksid ja pysyvit mieluummin
nykyisessa tilanteessa. Ihmiset eivdt pida
havidmisestd ja siksi vilttelevit myos pda-
toksid, jotka voivat johtaa siihen. (Thaler
& Sunstein 2009, 33-34.) Ihmisten reaktio
menettimiseen on suurempi kuin reaktio
vastaavan suuruiseen ansaintaan (Kahne-
man 2011, 282-283). Asian menettiminen
tuottaa karkeasti sanoen kaksinkertaisesti
enemman pettymystd, kuin saman asian
saaminen tuottaisi onnellisuutta (Thaler &
Sunstein 2009, 33).

Markkinoinnissa alennuskampanjat ja
yritysten kanta-asiakasohjelmat hy6dyn-
tavit tappion valttelemisen vinoumaa.
Esimerkiksi Hesburgerin bonusklubissa
on erilaisia tasoja eli se perustuu kayttoas-
teeseen. Mita enemman ostaa, sitd parem-
pia etuja uusista ostoksista saa noustessa
ylemmalle bonustasolle. Mikaili palvelua ei
kaytd, putoaa alemmalle tasolle ja menet-
tdd ylemman tason tuomat edut.
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Virheisiin varautuminen
(Expect errors)

Thmiset tekevit virheitd lukemattomien
asioiden seurauksena, kuten unohtami-
nen, itsehillinndn puutos, puutteellinen
ohjeiden lukeminen ja héiriotekijoiden
vaikutus. Uudet asiat saavat erehtymédn
helposti. Eksymme, jos emme saa uu-
dessa ympadristostd tarvittavia opastavia
elementteja.

Suunnittelijan on otettava kayttdjin
tekemadt virheet huomioon suunnitel-
massa. Hyvé suunnittelu on kéyttajélle
mahdollisimman anteeksiantavaa (Thaler
& Sunstein 2009, 89). Esimerkiksi park-
kihallin lipun palautusautomaatteja on
suunniteltu siten, ettd ei ole merkitysta,
miten pdin sy6ttdd pahvisen lipun konee-
seen. Autoissa on paljon ominaisuuksia,
jotka ottavat kayttdjan virheet huomioon.
Esimerkiksi turvavyon kiinnittimisestd
muistuttava merkkidéni ja 6ljyn vaihdos-
ta tai polttoaineen loppumisesta muis-

tuttava merkkivalo (Thaler & Sunstein
2009, 90). Muita esimerkkejd on lukuisia,
kuten optimaaliseen paikkaan silmin
korkeudelle sijoitetut terveelliset ruoka-
vaihtoehdot kahvilassa ja liiketunnisti-
mella toimiva valaistus (Duff 2018).

On yleistd, ettd ihmiset unohtavat paa-
tehtdvin suoritettuaan siihen liittyvan
seuraavan tehtdvan. Hyva esimerkki tasta
jalkikateen tapahtuvasta virheestd (pos-
tcompletion error) on rahan nostaminen
pankkiautomaatista. Kun paitehtéva,
rahan ottaminen, on suoritettu, kortti
unohtuu helposti laitteeseen. Useat auto-
maatit on suunniteltu siten, ettd saadak-
seen rahat, kortti tdytyy ottaa ensin pois
koneesta. Tétd kutsutaan pakottamis-
toiminnoksi (forcing function). Mikali
halutaan jotain, tdytyy ensin tehda jotain.
(Thaler & Sunstein 2009, 90.)

Palautteen antaminen
(Feedback)

Jotta ihmiset oppivat kdyttdméan tuo-
tetta, tilaa tai palvelua, on tirkeda antaa
kayttdjélle palautetta (Thaler & Sunstein
2009, 92). Hyvin suunniteltu tila viestii
kayttdjdlle, miten tilaa kdytetddn esimer-
kiksi materiaalien ja vérien seka akustii-
kan ja valaistuksen avulla. Teknologian
kehittyminen on mahdollistanut uusia
ja monipuolisia tapoja antaa palautetta
kayttdjalle. Teiden varsilla nopeusnaytot
mittaavat ajonopeuden ja ilmoittavat
ylinopeudesta. Digikameran esikatselu-
kuva kertoo kuvan ottajalle, onnistuiko
valokuva ja kannettava tietokone ilmoit-
taa, kun akku on lopussa ja kone tiytyy
kytked verkkovirtaan (Thaler & Sunstein
2009, 92-93). Digitaaliset huonevarauk-
set ovat tehokkaita vélineitd isommissa
organisaatioissa vapaana olevan tilan
l6ytamiseen ja tilojen kdyttoasteen seu-
raamiseen (Duff 2018).
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Kannustimet
(Incentives)

Tehokkaiden kannustimien luomiseksi

on olennaista asettaa oikeat kannustimet
oikeille ihmisille. Siksi on otettava huo-
mioon nelji asiaa: kuka kayttaa, kuka
valitsee, kuka maksaa ja kuka hyotyy?
Esimerkiksi terveydenhuollossa potilas
kayttad, laakari valitsee, vakuutusyhtio
maksaa ja kaikki vdlineiden valmistajista
ladketehtaisiin hyotyvat. Kaikilla osallisilla
on omat motivaattorinsa eli kannustimen-
sa. (Thaler & Sunstein 2009, 99-100.)

Esimerkiksi muovin kulutuksen vdhen-
tamiseksi useissa kaupoissa muovipussit
ovat nykyadn maksullisia. Ihmisid kan-
nustetaan kayttamalld kestokasseja myos
antamalla alennusta oman ostoskassin
kayttamisestd. Erilaiset bonusjarjestelmat
kannustavat kdyttaméaan saman yrityksen
palveluita, tarjoamalla alennuksia tai etuja
palvelun kayttoasteen perusteella.

Jasentaminen
(Structure complex choices)

Asioiden jasentdmiselld on vaikutusta
padtoksenteossa. Esimerkiksi rautakau-
passa maalinsdvyjd on tuhansia. Jos savyt
olisivat aakkosjérjestyksessa, eiké vérisa-
vyjen mukaan, oikean ndkodisen savyn
16ytaminen olisi vaikeaa. Jasentdmistd
hy6dyntévat monet palveluntarjoajat, ku-
ten Google, Amazon ja Netflix. Asiakkaat
voivat etsid elokuvia tai sarjoja ohjaajien,
néyttelijoiden, tyylilajin ja monien mui-
den ominaisuuksien mukaan. Yhteistoi-
minnallinen suodatus (collaborative filte-
ring) voi helpottaa vaikeissa paatoksissa,
kun joudutaan punnitsemaan vaihtoehtoja
uusien asioiden vélilla. Esimerkiksi Net-
flixin kéyttdja saa ehdotuksia elokuvista,
joita kayttdjat, jotka pitavat samanlaisista
elokuvista, suosittelevat. Ihmiset luottavat
paremmin valintaansa, kun tietdvt jon-
kun kaltaisensa valinneen samalla tavalla.
(Thaler & Sunstein 2009, 98.)

Netflix Originals
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Vahvistusharha
(Confirmation bias)

Uutta tietoa etsitddn vanhan pohjalta,
mitd paremmin uusi tieto tukee vanhaa,
sitd enemmaén siihen uskotaan. Vahvis-
tusharhaa hyodynnetaédn esimerkiksi
brandi-identiteetin vahvistamiseen hyvien
kayttajaarvioiden avulla. (Kanerva 2018).
Mielikuvaa tuotteen ympdristoystaval-
lisyydesta voidaan lisdtd informaatiolla,
joka kertoo esimerkiksi kierrétettavyydes-
td ja valmistusmenetelmista tai rinnastaa
tuotteen materiaalin epdymparistoystaval-
lisempédan materiaaliin, kuten muoviin.

Kartoittaminen
(Understand mappings)

Valintamuotoilun avulla voidaan parantaa
ihmisten kykya kartoittaa ja hahmottaa
eri vaihtoehtoja paremmin. Vaihtoehtoja
voi selkeyttdd esimerkiksi muuntamalla
numeerinen informaatio kdytdnnonldhei-
semmaksi. (Thaler & Sunstein 2009, 94.)
Esimerkiksi kopiokoneissa paperin koko
210x297 mm on ilmoitettu helpommin
ymmarrettavammin A4.

Jotkut paitokset ovat helpompia kuin toi-
set. Jadtelon valitseminen on helpompaa,
kuin oikean hoitomuodon valitseminen.
Silloin kun valittavissa olevat jadteldmaut
ovat tuttuja, valitaan yksinkertaisesti se,
mika maistuu parhaimmalta. Valinnasta
seuraava kokemus on siis helppo hahmot-
taa. Jos maut eivit ole tuttuja, paatosta
voidaan helpottaa ilmaisella maistiaisella.
(Thaler & Sunstein 2009, 94.) Vastaavasti
uuden elokuvan valitseminen on helpom-
paa trailerin avulla.

Yhteenvetoraportit ja kdyttoon liittyva
informaatio ovat myds keinoja helpottaa
ymmartamistd ja uuden palvelun kar-
toittamista (Thaler & Sunstein 2009, 96).
Esimerkiksi sahkosopimuksia on mah-
dollista vertailla sahkoyhtion nettisivuilla.
Mikaili oma sihkonkulutus ei ole tiedossa,

on mahdotonta hahmottaa, paljonko pal-
velu maksaa vuodessa, kun sopimuksien
hinnat ovat ilmoitettu snt/kWh. Tamian
ongelman ratkaisemiseksi on kehitetty
automaattinen laskuri. Syottamalld asu-
mis- ja lammitysmuodon laskuriin, saat
arvioidun vuosikulutusarvon (kWh). Niin
pystyt hahmottamaan, paljonko sihko
maksaa vuodessa eri sopimusvaihtoeh-
doilla ja paitoksenteko helpottuu.
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Sosiaaliset ohjaamisen keinot
(Social nudges as choice architecture)

Ihmiset peilaavat valintojaan ja kayttay-
tymistadn muihin ihmisiin. Mielipitei-
td ja tarkoitusperid muutetaan ja jopa
hyldtdén, jotta ne mukautuisivat muiden
mielipiteisiin ja tarkoitusperiin. (Krukow
2013.) Sosiaalinen vaikuttaminen toimii,
silla ihmiset usein oppivat toisiltaan,
haluavat sopeutua joukkoon ja saada
ryhman hyvaksyntda seka kokevat ver-
taisryhmaén painetta (Thaler & Sunstein
2009, 54-57).

Yksinkertaisin sosiaalisen ohjaamisen
keino on kertoa ihmisille mitd muut ih-
miset tekevit. Ihmiset kierrattavit enem-
main, kun havaitsevat muidenkin kier-
rittdvan. Esimerkiksi hotellin pyyhkeita
kaytettdisiin todenndkoisesti enemmén
uudelleen, jos majoittujille kerrottaisiin,
kuinka vastuullisia edelliset asiakkaat ovat
olleet. (Thaler & Sunstein 2009, 66-67.)
Sosiaaliseen normiin tai keskiarvoon
viittaavan palautteen on havaittu olevan
tehokkaampaa visuaalisessa kuin kirjalli-
sessa tai numeerisessa muodossa (Thaler
& Sunstein 2009, 70).

Valokeila ilmio
(Spotlight effect)

Ihmisilla on tapana yliarvioida sitd, miten
paljon muut ihmiset kiinnittdvat huomio-
ta sithen, mitd teemme tai miltd naytdm-
me. Téstd syystd ihmiset nakevit vaivaa
mukautuakseen sosiaalisiin normeihin ja
muotiin. (Thaler & Sunstein 2009, 60.)
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Referenssipiste
(Reference point)

Thmiset aloittavat asioiden arvioimisen re-
ferenssipisteestd, joka on madritetty johta-
maan lopulliseen paitokseen. Lahtdtilanne,
voi olla esimerkiksi osittaisen laskelman
tulos tai harkittu ongelman asettelu. (Tvers-
ky & Kahneman, 1974.) Referenssipisteen

eli lahtotilanteen avulla mitataan asian
hyoty-haittasuhdetta. Esimerkiksi optimisti
nékee lasin puoliksi tdynnd, koska referens-
sipiste on tyhjdssa lasissa. Pessimisti puoles-
taan nakee lasin puoliksi tyhjana, koska refe-
renssipiste on tdydessa lasissa. (Parikh 2018.)
Esimerkki on havainnollistettu kuviossa 3.

Optimisti Referenssipiste
Lasi on N o
puoliksi Tyhyji lasi
tdynnd.

Pessimisti Referenssipiste
Lasi on «—> Tavsi lasi
puoliksi aystiast
tyhja.

KUVIO 3. Referenssipisteet Parikh (2018) mukaan

Ankkurointi
(Anchoring)

Ankkuroinnin heuristiikka toimii oh-
jaamisen keinona. Ankkurointi muuttaa
ajatus- tai valintaprosessin referenssi-
pistetta eli lahtotilannetta, johon asioita
verrataan (Thaler & Sunstein 2009, 24).
Esimerkiksi alennusmyynneissa tuot-
teen alkuperdinen lahtohinta toimii
péaatoksenteon ankkurina. Hinnoitte-
lussa yhdeksddn paattyvat hinnat, kuten
299 €, ankkuroivat hinnan ensimmai-
seen numeroon ja siten saavat hinnan
vaikuttamaan edullisemmalta (Vainio,
2019).

Markkinoinnista tutut alennusmyyntien
kappalerajoitukset (esimerkiksi 4kpl/
asiakas) ovat myos tehokkaita ankku-
reita, jotka saavat ihmiset ostamaan
enemman kyseistd tuotetta. Sddnnostely
aiheuttaa myo6s menettimisen pelkoa
siitd, ettd tuotteet loppuvat. Siksi tulee
pakottava tarve ostaa enemman. (Kah-
neman 2011, 126.)

Ankkurointia voidaan kayttad myos
pohjustuksena. Esimerkiksi kysymyksen
asettelussa esittdmalld ensin vastauksel-
le suuntaa antavan kysymyksen, kuten
oliko Gandhi kuollessaan yli vai alle 144
vuotias? Jonka jdlkeen seuraa varsinai-
nen kysymys: kuinka vanha Gandhi oli
kuollessaan? Mikdli vastaaja ei tiedd
oikeaa vastausta, hdn ankkuroi tarkkaa
ikad ensimmadiseen kysymykseen, vaik-
ka 144 on epdrealistisen korkea suunta-
viiva. (Kahneman 2011, 122.) Keksityt
ankkurit toimivat yhtd tehokkaasti kuin
totuudenmukaiset (Kahneman 2011,
125).
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Assosiaatio aktivointi
(Associative activation)

BANAANI OKSENNUS

Aivoissa tapahtuva prosessi, assosiaatio
aktivointi, on lahtoisin esimerkiksi sano-
jen nakemisestd aiheutuvasta toiminnan
ryopystd, kun sanan nakemisesta herdn-
neet ideat heréttavit muita ideoita (Kah-
neman 2011, 51).

Rinnakkain asetetut sanat herattavit auto-
maattisesti muistoja tai mielikuvia. Esi-
merkiksi sanat banaani ja oksennus lau-
kaisevat epamiellyttdvid mielikuvia. Mieli
olettaa automaattisesti sanojen liittyvan
toisiinsa muodostaen skenaarion, jossa
banaani aiheutti pahoinvointia. Keho rea-
goi mielikuviin fyysisilld reaktioilla (nyr-
ped ilme, kohonnut syke, ja hikirauhasien
aktivoituminen). Epamiellyttavé sana saa
siis kehon reagoimaan samalla tavalla,
kuin se olisi reagoinut oikeaan tapahtu-
maan, mutta vain laimeammin. Ihminen
kokee tdman jilkeen viliaikaista inhoa
banaania kohtaan. Tamén vuoksi ihmiset

ovat hetkellisesti epéatavallisen valmiita
havaitsemaan asioita ja konsepteja, jotka
voidaan yhdistda sanaan oksennus, kuten
sairas, haju tai pahoinvointi ja sanoihin,
jotka yhdistetddn sanaan banaani, kuten
keltainen, hedelmi tai jopa omena. IThmi-
set havaitsevat helpommin myds sanoja,
jotka aiheuttavat saman lopputuloksen.
(Kahneman 2011, 50-51.)

Prosessi toimii myos toisinpain. Fyysiset
asiat, kuten hymyily saa ihmiset pa-
remmalle tuulelle ja hyvéantuulisuus saa
hymyilemadin. Jos ihminen on saatu ajat-
telemaan vanhuksia, hidn havaitsee niitd
enemman ympdristossddn ja kayttaytyy
enemman kuten he, esimerkiksi kivele-
malld hitaammin. Tutkimuksessa tiedos-
tamattaan hymyilevit opiskelijat arvioivat
piirrettyja hauskemmiksi kuin ne, jotka
rypistivit otsaansa. (Kahneman 2011, 54.)
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Pohjustus
(Priming)

Pohjustus vaikuttaa automaattisen ajat-
telun kautta ihmisten tapaan toimia.
Pohjustuksessa hyodynnetddn assosiaatio
aktivointia. Pohjustus perustuu siihen,
ettd ihmiset saadaan ajattelemaan (myds
tiedostamattaan) asioita ja siten muutta-
maan toimintaa niiden parissa. Jo kysy-
myksenkin esittdminen voi saada ihmisis-
sd aikaan lisddntynyttd aktiivisuutta asian
parissa. Kun esimerkiksi ihmisilta kysy-
tddn vaaleja edeltdavina paivani, aikovatko
he dédnestéd, adnestimisen todennékdisyys
kasvaa. Jos ihmisiltd kysytdén, aikovatko
he ostaa auton seuraavan kuuden kuu-
kauden sisalld, auton ostamisen todenni-
koisyys kasvaa. Pohjustuksen tehokkuus
kasvaa, kun kysymykseen lisdtdan, miten
ja milloin ajotaan tehda jotakin. (Thaler &
Sunstein 2009, 70-71.)

Pohjustuksen avulla voidaan vaikuttaa
ihmisten rehellisyyteen. Iso-Britannias-
sa yliopiston toimiston kahvihuoneessa
tehdyssé tutkimuksessa vapaaehtoisen

maksun suorittaminen kasvoi, kun raha-
purkin viereen oli asetettu kuva tarkkaile-
vista silmista. Kuvalla, jossa oli kukkia, ei
ollut yhté suurta vaikutusta vapaaehtoisen
maksun suorittamisessa. Pohjustuksena
ei kdytetty tekstid vaan pelkastadn kuvia
(kukat tai tarkkailevat silméat) vuorovii-
koittain. Tuloksena huomattiin, ettd pelk-
kéd symbolinen muistutus siitd, ettd joku
vahtii, vaikutti ihmisten kayttdytymiseen.
(Kahneman 2011, 57-58.)
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Saatavuusheuristiikka
(Availability heuristics)

Saatavuusheuristiikaksi kutsutaan sitd,
kun asioita tai riskeja arvioidaan sen pe-
rusteella, kuinka nopeasti samankaltainen
esimerkkitapaus tulee mieleen. Riskien
arviointi perustuu siis sithen, onko tapah-
tuma tapahtunut henkildlle itselleen tai
jollekin tutulle. (Thaler & Sunstein 2009,
25.) Esimerkiksi uutisoitu lottovoitto saa
voiton tuntumaan saatavammalta ja saa
ihmiset uskomaan enemmaén omiin voit-
tomahdollisuuksiin. Vastaavasti tapah-
tunut lentoturma saa ihmiset uskomaan
kasvaneisiin riskeihin lentdd. Todellisuu-
dessa riski tai mahdollisuus ei ole kas-
vanut, mutta esimerkkitapaus tulee vain
nopeammin mieleen ja ihmiset mieltdvat
sen siksi todeksi. Ihmisten pelkoa huonoa
lopputulosta kohtaan voidaan vihentéa
muistuttamalla samankaltaisesta tapauk-
sesta, joka paattyi hyvin (Thaler & Suns-
tein 2009, 26).

Saatavuusheuristiikkaa voidaan hy6dyn-
taa esimerkiksi ilmastomydnteisempien
tuotteiden valitsemisessa lihan sijaan.
Lihaa korvaavien tuotteiden valinnasta
tehddan helppoa ja nakyvaa esimerkiksi
median avulla, resepteissa ja kaupois-

sa sekd rinnastamalla tuotteita lihaan.
Esimerkiksi "valmista jauhelihan tavoin”
Siind vaiheessa, kun pohditaan, mita
aikoo ruoaksi valmistaa, jauhelihan sijaan
tulee ensimmaiisend mieleen vaikkapa
kikherneet. (Vainio, 2018.)

Saatavuudella voidaan vaikuttaa ihmisten
hyvinvointiin. Terveellisempiin valintoi-
hin voidaan ohjata esimerkiksi sijoitta-
malla pikaruokaravintolat kauas kouluista
tai sijoittamalla vesiautomaatit pelikent-
tien laheisyyteen, jolloin valittaisiin jano-
juomaksi sokeripitoisien juomien sijaan
helposti saatavilla olevaa ilmaista vett.
Hyvinvointia voidaan lisdta myos sijoit-
tamalla julkista taidetta yleiselle paikalle,
kuten auloihin ja toimistojen yleisiin ti-
loihin, joista se on saatavilla mahdollisim-
man monelle. Julkinen taide saa ihmiset
reflektoimaan, stimuloi ajattelua ja lisda
yhteisollisyyttd. (Parikh 2018.)
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Houkutus
(Temptation)

Houkutukset harhauttavat ihmisiéd tekeméén epdjohdon-
mukaisia ja lyhytkestoisen palkkion antavia valintoja.
Houkutukseksi voidaan kutsua asioita, jotka houkuttelevat
enemmin silloin kun asialle ollaan alttiita. Esimerkiksi
nélkdisend himoitaan vilipaloja, mutta kylldisend ajatelles-
sa abstraktisti tulevaisuudessa syotdvaa vilipalaa, ihmiset
eivat tunne yhtéd suurta houkutusta sitd kohtaan. Houku-
tuksen valttimiseksi ihmiset valmistautuvat tilanteeseen
ennen kuin joutuvat sille alttiiksi. Klassinen esimerkKki tds-
td on Odysseus, joka kdski miehiston sitoa hanet mastoon,
jotta ei lankeaisi Seireenien laulun houkutukseen. (Thaler
& Sunstein 2009, 41-42.)

Ajattelemattomuus
(Mindlessness)

Thmiset tekevit ajattelemattomia valintoja, silloin kun eivat
keskity ja ovat huolimattomia. Yksi yleisimmista ajatte-
lemattomuutta aiheuttavista toiminnoista on sydominen.
Valintamuotoilussa voidaan hyodyntéa ajattelemattomuut-
ta esimerkiksi pakkausten tai lautasten koolla. Isot pak-
kaukset saavat ihmiset sydmadn enemman ja pienet taas
vahemman. (Thaler & Sunstein 2009, 43-44.)

Itsehillinnan strategiat
(Self-control strategies)

Reflektiivisen ajattelumme on tarkoitus kisitelld ja nujertaa
impulsseja, joita nopea intuitiivinen ajattelumme herattaa.
Reflektiivinen ajattelumme on siis vastuussa itsehillinnasta.
(Kahneman 2011, 26.) On monia syité, kuten kiire, nalka
ja muut héiriétekijat, joiden vuoksi ihmiset epdonnistuvat
ja toimivat impulssien ohjaamina.

Ihmiset ovat ainakin osittain tietoisia heikkouksistaan ja
siksi ottavat vastaan ulkopuolista apua ajattelun tueksi.
Erilaisia apukeinoja ovat esimerkiksi muistilaput, hera-
tyskellot, nostorajoitetut sadstotilit ja pankkikortit sekd
ulkopuolisten tuki esimerkiksi tupakoinnin lopettamisessa
tai lathduttamisessa. (Thaler & Sunstein 2009, 44-49.)

KUVA 14. & 15. Pakkauskoko voi vaikuttaa syotavadan ruoan madrdan (Hosoi 2019)
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Nollakustannus
(Zero cost)

[Imaiset asiat lisddvit tuotteen tai palve-
lun arvoa ja aiheuttavat ihmisissd irrati-
onaalista kédyttdytymistd. Rationaalisen
valinnan eli tdssd yhteydessa suorimman
hyodyn antavan vaihtoehdon sijaan vali-
taan ilmainen vaihtoehto, koska ihmiset
lijoittelevat ilmaisen vaihtoehdon hyotyja
ja jattdvat huomiotta sen aiheuttamat ra-
halliset kustannukset. (Parikh 2018.)

Ihmiset saadaan ostamaan enemmin kuin
olivat alun perin aikeissa ostaa, esimer-
kiksiksi ota kolme, maksa kaksi -tarjouk-
silla ja ilmaisella kotiinkuljetuksella, kun
loppusumma on tarpeeksi suuri. Palvelulle
voidaan luoda lisdarvoa esimerkiksi tarjo-
amalla veloituksetta asiakkaalle kahvilassa
toinen kahvikuppi, ravintolassa alkupala
tai lounaalla jilkiruoka.

Vaikka ilmaisilla asioilla yleensd on kaksi
puolta, niiden avulla voidaan saavuttaa
asioita, jotka ovat oikeasti hyodyksi yh-
teisolle. Esimerkiksi julkiset paikat, joissa
ihmiset voivat viettdd aikaa veloituksetta,
lisagvit yhteenkuuluvuuden tunnetta ja
yhteisollisyytta. (Parikh 2018.)
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Huippu-loppu-saanto
(Peak-end rule)

Thmiset janoavat kokemuksia, jotka jaavit
mieleen. Muisto on yleensi se, mitéd koke-
muksesta tai tapahtumasta jad ja sen pe-
rusteella arvioidaan, halutaanko kokemus
toistaa uudelleen. Muistoon vaikuttavat
olennaisesti kohokohdat ja se mité lopus-
sa tapahtuu eli miten kokemus péattyy.
Koko tapahtuma tai kokemus, olipa se
pitka- tai lyhytkestoinen, arvioidaan usein
kohokohtien ja lopun perusteella. (Kahne-
man 2011, 380-381, 388-389.)

Hémmentéva kokemus (muilta osin hyva,
mutta lopussa epamiellyttava tapahtu-
ma) ja muisto kokemuksesta aihetuttavat
kognitiivisen illuusion, joka saa ihmiset
uskomaan, ettd menneisyydessa tapah-
tuneet hyvit kokemukset voivat men-

nd pilalle. Vaikka todellisuudessa hyva
kokemus ei ole pilalla vaan muisto siita.
(Kahneman 2011, 381.) Taman vuoksi on
tarkedd suunnitella onnistunut palveluko-
kemuksen loppuhuipennus.

Onnistuneen asiakaskokemuksen luomi-
seksi on tirkeda arvioida palvelupolun eri
vajheita, joissa negatiiviset tai positiivi-

set kohokohdat mahdollisesti esiintyvit.
Asiakaskokemuksen muodostuminen on
havainnollistettu kuviossa 4. Positiivisesti
mieleen jadvan kokemuksen saavutta-
miseksi on oleellista luoda positiivinen
kohokohta ja onnistunut padtds palve-
lukokemukselle. Nama kaksi elementtid
voisi my0ds yhdistad, jotta loppuhuipennus
kruunaa kokemuksen.

ASIAKASKOKEMUKSEN MUODOSTUMINEN

kokemuksen
huippu kokemuksen
paatos
>
kokemuksen
alin kohta
A\ 4

KUVIO 4. Asiakaskokemuksen muodostuminen
(Mukaillen Kortesniemi 2013)
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4.1 Esimerkkikohde K-Citymarket

K-Citymarket Paavola

Kauppakatu 13, 15140 Lahti

Hypermarketti eli isokokoinen myymala, jonka
valikoimaan kuuluu muun muassa elintarvikkeita,
kodin tarvikkeita ja paivittdistavaraa.
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4.2 Valintamuotoilun menetelmat esimerkkikohteessa

Arsykkeen yhteensopivuus Tappion véltteleminen
reaktion kanssa Virheisiin varautuminen

Automaattiovet

Sisaantulossa ei ole kahvallisia ovia,
jotka olisi vaikea avata kauppakassien
kanssa. Kahvattoman liukuoven néh-
dessddn ihminen voi nopeasti péatella
sen avautuvan automaattisesti.

Ostoskarryjen palautus

Ostoskarryjen lukitusmekanismi on
hyva esimerkKi siitd, miten ihmiset
saadaan kdyttimadn tavaroita halu-
tulla tavalla. Saadakseen ostoskérryn
kayttoonsd ja avatakseen lukituksen,
asiakkaan tdytyy asettaa poletti tai
kolikko kérryihin. Jotta asiakas saa
kolikon takaisin, eikd menetd sitd, on
kdrryt palautettava niille suunnitel-
luille paikoille.
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Jasentdaminen
Pohjustus

Mielikuva tuoreudesta
ja terveellisyydesta

Heti ruokaosaston alkuun, nakyvalle
paikalle on sijoitettu tuoreutta ja ter-
veellisyyttd edustavia tuotteita, kuten
appelsiinimehun puristuskone. Ruo-
kakaupat asettavat virikkadn hedel-

mad- ja vihannesosaston alkuun, jotta
asiakas saa mielikuvan tuoreudesta.

¢l
1
I

Jasentaminen
Vallitseva tilan vinouma

Tuotekategoriat ja niiden jarjestys

Layoutilla eli jarjestykselld tai sommittelulla
on merkittdva rooli myymaldympéristossa.
Tuotteet ovat kategorioitu ruokakaupoissa
péadosin tuotteen ominaisuuksien mukaan.
Kaikki leivit ovat leipdosastolla ja kaikki
juustot juusto-osastolla ja niin edelleen. Tuot-
teiden 16ytdminen ja vertaileminen helpottuu,
kun tietynlaiset tuotteet ovat omassa tuoteka-
tegoriassaan.

Thmisilld on taipumusta ostaa samoja tuot-
teita, niin sanottuja tuttuja perustarpeita,
tehdessddn viikoittaisia ostoksia tutussa kau-
passa. Ruokakauppojen layouteja ei vaihdeta
usein ja vakituiset asiakkaat 10ytéavit tuotteet
helposti tutuilta paikoiltaan. Ei my6skdan ole
sattumaa, ettd perustarpeet usein 1oytyvit
kaupan loppupdistd, jolloin asiakas kulkee
koko myymalén lapi ja kerdd tuotteita, joita ei
alun perin ollut aikeissa ostaa. Joskus hera-
teostokset jopa saavat unohtamaan tuotteen,
jonka vuoksi asiakas paitti ldhted kauppaan ja
tulee siksi vield uudelleen.
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Jasentaminen
Houkutus

Makeisten sijoittaminen

Makeiset sijoitetaan yleensa kassojen
valittoémaan laheisyyteen, jotta ostoksien
loppuvaiheessa asiakkaiden verensokeri
ja vireystila on laskenut niin, ettd ihmiset
ovat alttiimpia houkutuksille (Krukow
2013). Lahdessa Paavolan K-Citymarke-
tissa makeiset ovat sijoitettu kauppareis-
sun alkuun hieman kauemmas kassoista.
Makeisten ostamiseksi taytyy siis tehda

aktiivinen paitds ja toimia sen mukaisesti.
Houkutusta on talloin helpompi vastustaa.
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Tarjoukset

Tarjouksilla alennetaan paitoksenteon
kynnystd. Alennuksien rajattu voimassa-
oloaika herittdd menettdmisen pelkoa ja
pédtos syntyy nopeammin. Ankkurointia
kaytetadn hinnoittelussa. Lahtohinnan
esittdminen tarjouksen yhteydessa antaa
asiakkaalle ladhtoarvon, johon verrata alen-
nettua hintaa. Tamén avulla muodostetaan
mielikuva tuotteen arvosta ja tarjouksen
houkuttelevuudesta. Tuotteen 99-paittei-
nen hinta ankkuroi hinnan ensimmadiseen
numeroon eli ykkoseen, jolloin hinta nayt-
tad edullisemmalta.

Tappion valtteleminen
Ankkurointi

Kartoittaminen

limaiset maistiaiset

Paatoksentekoa uusien asioiden
parissa voidaan helpottaa tar-
joamalla mahdollisuus tutustua
tuotteeseen ennen ostopaatosta.
K-Citymarketissa on vaihtuvia
uusien tuotteiden maistelupisteita,
joissa asiakkaat voivat tutustua
uusiin tuotteisiin tai makuihin.
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Liittyvien tuotteiden sijoittelu

Toisiinsa liittyvien tuotteiden sijoit-
taminen vierekkdin on tehokas tapa
lisata myyntid ja helpottaa asiakkaiden
asiointia. Esimerkiksi sipsit ovat usein
kaupoissa ldhelld kassoja ja kaukana
maitotuotteista, kuten kermaviilistd,
jota kéytetadn dipissa. Paavolan K-Ci-
tymarketissa kermaviilejd on sijoitettu
myos sipsien ja dippien laheisyyteen.
Ja sipseja puolestaan kylmien juomien
laheisyyteen.

Unohtaminen huomioitu tuotteiden
sijoittelussa

Kermaviilin sijoittaminen sipsien l-
heisyyteen on my®6s virheeseen varau-
tumista ja pohjustamista: maitotuottei-
den osastolla asiakas unohtaa helposti
ostaa dippiin kdytettavaa kermaviilid
tai ei ole vield silloin ollut aikeissa ostaa
sitd, kun idea tulee vasta sipsiosastolla.
Pohjustaminen vaikuttaa siihen, kun
asiakas nakee kermaviilit sipsiosastolla
ja se aiheuttaa assosiaation dippikastik-
keesta.

Virheisiin varautuminen
Pohjustus

Jasentaminen
Saatavuusheuristiikka
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Oletusasetukset

Esillepanon ohjaaminen

Tyontekijoitd voidaan ohjata oletus-
asetuksilla tietynlaiseen esillepanon
asetteluun. Kaupoilla on omia tyyleja
esillepanoon ja lisdksi julkisissa tiloissa
on erilaisia saddoksid, joita tulee nou-
dattaa, esimerkiksi kdytavien leveydet
ja hdtdpoistumistiet. Lattiateippauksien
avulla tyontekijoille viestitddn mille
alueelle esillepanon halutaan rajautu-
van. Ohjaamisen vuoksi tyontekijan

ei tarvitse joka kerta tehda aktiivista
padtosta hyllyja asetellessaan.
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4.3 Kasinot

Kasinojen suunnittelu on otettu osaksi opin-
ndytetyota yleiselld tasolla, koska niiden suun-
nittelussa huomioidaan erityisesti ihmisten
kayttdytymistd ja pyritddn ohjaamaan, jopa ma-
nipuloimaan sitd. Valintamuotoilun periaatteena
on, ettei valinnanvapautta rajoiteta. Sen mukaan
ihmisid ohjataan hienovaraisesti erilaisilla kei-
noilla, mutta erona manipulointiin, valintamuo-
toilussa pyritddn auttamaan ihmisid tekemaédn
itselleen edullisia valintoja. Manipulaation takia
puolestaan ihminen tuntee tehneensa ratkaisuja
vasten omaa tahtoaan tullessaan huijatuksi.

Kasinot ovat siksikin hyvé esimerkki, ettd jo-
kaisen valintamuotoilijan on hyvé pohtia missa
manipulaation raja menee ja mihin tarkoituk-
seen kayttdd valintamuotoilua.
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Kasinojen suunnittelussa kaikki on usein tarkasti harkit-
tua pohjapiirustuksesta lattian ja seinien vériin. Kasi-
nojen suunnittelussa on useita teorioita ja suunnittelu-
malleja esimerkiksi sokkelo ja pelikenttéd -mallit, jotka
ovat muokanneet kasinojen pohjaratkaisuja ja ulkoasuja
viimeisen parin vuosikymmenen aikana. Teorioiden
tavoitteena on houkutella lisdd pelaajia kasinolle, viihty-
médn ja pelaamaan enemman ja isompia maaria rahaa.
Niilld ratkaisuilla on havaittu olevan merkittavasti vai-
kutusta pelaajiin ja heidédn rahan kaytt6onsé kasinolla.
(Smash Casinos 2019.)

Huonekalut kuvastavat tyylikkyytta ja
vaurautta

Kasinoa koristavat tyylikkadt huonekalut eivit ole pel-
kastadn visuaalisesti houkuttelevia, vaan myds todella
mukavia, jotta pelaajat rentoutuvat ja jaksavat viettda ai-
kaa kasinolla tunnista toiseen. Houkutellakseen ihmiset
jadmaidn ja viihtymédn, myos kasinojen WC-tilat ovat
koristeellisia ja tarjoavat hienostuneita lisivarusteita
ehostautumiseen. WC-tilojen ulkopuolella on sohvia,
joissa lepuuttaa jalkojaan. (Architecture Lab 2019.)

Suuret kasinot kdyttavit paljon rahaa laadukkaisiin
design huonekaluihin. Kuuluisilla Vegasin kasinoilla
on esilld maailman kalleimpia huonekaluja, jotka hou-
kuttelevat julkisuuden henkil6iti ja paljon kuluttavia

uhkapelaajia kdyttdmédn suuria summia rahaa kasinolle.

(Architecture Lab 2019.)

Vérien strateginen kaytto

Kasinot ovat usein hyvin varikkaita. II-
luusiota ty6- ja sulkemisajan jélkeisestd
houkuttelevuudesta vuorokaudenajasta
riippumatta, saadaan luotua himmeilld ja
kutsuvilla vareilld, kuten lampimilla ruskeil-
la, punaisella sametilla ja hennolla keltai-
sella. Muotojen ja rohkeiden vérien avulla
voidaan ohjata huomio kasinon lattiaan,
joka alitajuisesti houkuttelee vierailijat peli-
poytien ddreen. (Architecture Lab 2019.)

KUVA 29. Kasinot ovat runsaita rohkeiden muotojen,
koristeiden ja vérien vuoksi (Dyussembekova 2016)
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KUVA 30. Westgate Las Vegas Hotel & Casino (All Las Vegas Deals 2020)

Tilan kaytto

Jattamalld tilaa pelipOytien ja -automaat-
tien viliin pelaajille annetaan yksityisyyt-
ta. Talld pyritddn vélttdimadn pelaajien
arsyyntyminen, joka voisi johtaa kasinol-
ta ladhtemiseen. Yksityisyydelld saadaan
pelaaja uppoutumaan omaan maail-
maansa. (Architecture Lab 2019.)

Hypnoottiset aanet

Kasinoissa on vilkas danimaailma ja
lukemattomien peliautomaattien danet
yhdessa antavat vaikutelman voittojen
maksamisesta. Tdma saa kavijdt alitajun-

taisesti uskomaan my6s omaan voittoonsa

ja pelaamaan. Pelien ddnet yhdistettyna
tunnelmalliseen sdvelmaan luovat mah-
dollisuuksien ja jannityksen tayteisen
tunnelman. (Architecture Lab 2019.)

Kanta-asiakkuus

Jasenyyksien avulla kasinot saavat jatku-
vaa tuloa ja jasenet puolestaan erilaisia
etuja. Jasenyyksilld kasinot saavat myos
hyvdmaineista markkinointia ilman mai-
nostamista. Jdsenid kohdellaan erityisen
hyvin ja he suosittelevat kasinoa muille.
Niin kasinot saavat houkuteltua potenti-
aalisia uusia jasenia samoilla odotuksilla,
joihin pitkaaikaiset kanta-asiakkaat ovat
tottuneet. (Architecture Lab 2019.)
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Illuusio iltataivaasta

Himmennettdvien valaisimien ja ma-
talien kattojen avulla saadaan luotua
autenttinen tunnelma ilta-ajasta, jon-

ka vuoksi pelaajat menettéavit helposti
ajantajun. Kasino huolehtii, ettd hyvaa
ruokaa on aina saatavilla ja koska ka-
sinon tunnelma sopii illalliseen, ihmiset
nauttivat miellyttavén illallisen ja palaa-
vat pelien pariin vuorokaudenajasta riip-
pumatta. Ylellinen asiakkaiden kohtelu
ja kasinon kauneus houkuttelevat kavijat
tulemaan ja kokemaan saman kokemuk-
sen uudelleen. (Architecture Lab 2019.)

Jatkuvaa viihdyketta

Majoituspalveluiden ja kasinojen sijainti
lahelld toisiaan ei ole sattumaa. Sen avul-
la saadaan houkuteltua kasinolle erilaisia
pelaajia: lomailijoita ja niitd, jotka halua-
vat pelata vuorokauden ajasta riippumat-
ta. Kasinot tarjoavat pelaamisen lisdksi
kaikkea muutakin viihdettd luodakseen
illuusion, ettd aina tapahtuu jotain.
Téma houkuttelee ihmisid tulemaan
kasinolle ja saa mahdollisesti aiemmin
haluttomat pelaajat kiinnostumaan my®os
pelaamisesta. (Architecture Lab 2019.)

KUVA 31. Valaistuksen ja katon avulla luodaan illuusio ilta-ajasta (Smash Casinos 2019)
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Sokkelo (The Maze)

90-luvulla ldhes jokainen kasino kaytti
sokkeloksi kutsuttua pohjaratkaisua, jossa
pelaajat pujottelivat pelipdytien ja -auto-
maattien valeissd hammentavia kulkureit-
tejd pitkin. Sokkeloa pidetdan perinteisend
mallina kasinon suunnittelussa. Sokkelossa
peliautomaatit ovat pitkissa riveissd ja pe-
laajat pakotetaan kulkemaan tiettya reittia
pelistd toiseen. Sokkelon ideana on vai-
keuttaa ulospdidsyd, koska poistumistietd on
vaikea 10ytad ensisilmaykselld. Tilassa ei ole
ikkunoita ja kelloja, jotta ajantaju havida ja
pelaajat aloittavat aina uuden pelin kével-
lessddn automaattien tai pelipdytien ohi.
(Smash Casinos 2019.)

Turistikohteiden lopussa olevissa lahjatava-
rakaupoissa on usein samanlainen periaate
kuin sokkelossa. Tavoitteena on, ettd asiakas
kulkee mahdollisimman monen peliau-
tomaatin ohi, jotta on mahdollisimman
monta tilaisuutta jadda pelaamaan. (Smash
Casinos 2019.) Useissa myymaloissa, kuten
huonekaluliike IKEA:ssa ja urheiluvaateliike
XXL:ssd on havaittavissa samaa periaatetta.
Asiakas on ohjattu kulkemaan tiettyd reittia
tietyssa jarjestyksessd hyllyjen asettelun
avulla. Heréteostoksien madra lisdantyy, kun
asiakas kulkee houkuttelevien tarjousten

ja tuotteiden ohi, joita ei alun perin tullut
ostamaan.
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KUVIO 5. Esimerkki sokkelosta (Mukaillen Null 2015)
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Leikkikentta (The Playground)

Vuodesta 2010 lahtien yha useampi kasino alkoi
kayttamaan leikkikentdksi kutsuttua pohjarat-
kaisua. Siind on sokkeloon verrattuna enemmén
tilaa pelipoytien vélilld ja peliautomaatit ovat
pienemmissd ryhmissd. Leikkikenttd-mallissa
pelaaja voi liikkkua vapaammin ja vaihdella peli-
poytid enemmain mielihalujen mukaan. (Smash
Casinos 2019.)

Leikkikenttd-mallin ideana on tehdd kokemuk-
sesta sosiaalisempi ja houkuttelevampi niille,
jotka eivit ole varsinaisesti kasinon asiakkaita.
Tyyli houkuttelee "turistipelaajia” kasinoille.
Leikkikenttd-malli mahdollistaa tyylikkadm-
maén ja ylellisemman ympariston, kun tilaa on
my0s taiteelle ja veistoksille peliautomaattien ja
pelipoytien lisdksi. (Smash Casinos 2019.)

LEIKKIKENTTA
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KUVIO 6. Leikkikentta- ja sokkelo
-mallin erot. (Mukaillen Null 2015)
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Peliautomaattirivit ryhmiksi

Aiemmin kasinojen suunnittelussa
erottautumistekijana oli peliauto-
maattien sijoittelu. Menestyneimmat
kasinot kayttivit valtavan pitkiéd
peliautomaattiriveja, jotta peliauto-
maatit olivat aina nakyvill, katsoipa
pelaaja mistd suunnasta tahansa.
Valtavat peliautomaattirivit havaittiin
kuitenkin ndyttdvin hieman uhkaa-
vilta ja epamiellyttaviltd, joten riveja
pienennettiin, kun kokemuksesta
haluttiin kutsuvampi. 10-20 peli-
automaattirivin tai -ryhmén sijaan
siirryttiin modernimpaan tyyliin,
jossa vapaata tilaa on enemman ja
yhdessd ryhmaissé ainoastaan 2-4
peliautomaattia. Taméan avulla pelaa-
jat ovat rentoutuneempia ja heilld on
mahdollisuus pédstd pelaamaan juuri
silld hetkellda haluamaansa pelid. Pie-
nemmit peliryhmét my6s hajottavat
pelaajia pienempiin ryhmiin. Van-
hemmilla kasinoilla pitkien peliau-
tomaattirivien ympérille muodostui
suuria ryhmid automaattien pelaajis-
ta. Uudella mallilla asiakkaat saadaan
tasaisemmin ympari tilaa. (Smash
Casinos 2019.)

Pelipoytien ryhmittely

Toistensa ympérille ryhmitetyt poytape-
lit mahdollistavat kasinon energisen ja
jannittavan tunnelman muodostumisen,
varsinkin pelaajien voittaessa. Kasino
haluaa positiivisen ilmapiirin levidvén ja
siksi poydét ryhmitetddn lahelle toisiaan.
Leikkikenttd-mallissa poytaryhmien
valilld on tilaa, jotta ymparille mahtuu
katsojia, eikd tila tunnu silti liian ahtaal-
ta pelaajille. Voiton ndkeminen toimii
tehokkaana motivaattorina katsojille

ja pian hekin haluavat osallistua peliin.
(Smash Casinos 2019.)

ENNEN: PITKAT RIVIT NYT: PIENET RYHMAT

KUVA 33. Peliautomaattien sijoittelu on muuttunut vuosien
varrella. (Null 2015)
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5.1 Konseptin taustat

Valintamuotoiluun ja kayttaytymistaloustieteeseen
perehtymisen jéilkeen kartoitin konseptisuunni-
telman mahdollisia kohteita. Paddyin ravintola-
konseptiin, koska se toimi parhaiten havainnol-
listavana esimerkkini usealle valintamuotoilun
menetelmille. Ravintolaymparisto valikoitui myos
siksi, ettd ihmisilld on siita paljon kokemusta
asiakkaan nakokulmasta ja siksi helppo hahmottaa
valintamuotoilun menetelmid omien kokemuksien
kautta.

Ravintolan konseptisuunnitelma on kuvitteellinen
kokonaisuus, jossa yhdistyvit palvelu- ja valinta-
muotoilu sekd tilasuunnittelu. Pohjapiirustus on
ihanteellinen kuvaus eri toimintojen sijainneista.
Konseptisuunnitelma on laajennettavissa ja muo-
kattavissa erilaisiin tiloihin vyohykeperiaatteen
avulla.

Kuvitteellinen ravintola sijaitsee Jyviskylan kes-
kustassa parkkihallin valittomassa laheisyydessa.
Perusteena paikan valinnalle ovat omakohtaiset
kokemukset asuinkaupungista. Jyvaskylan keskus-
tassa on paljon tyossikéyvid lounastajia. Etdtyos-
kentely on lisdantynyt monella alalla. Jyvaskylasta
puuttuu lounaspaikka, jossa tehokkaan etdtyosken-
telyn mahdollistaminen olisi huomioitu. Jyvésky-
lassé keskusta-alueen vetovoima on hiipumassa ja
palvelut ovat siirtymaéssa kauemmas keskustasta

sijaitseviin suuriin kauppakeskuksiin, joiden etuna
ovat suuret ilmaiset parkkipaikat, jotka sijaitsevat
liikkeiden ldhelld. Keskustassa lyhyen kavelymat-
kan padssd kaikki pysdkdintialueet ovat maksul-
lisia, eivatka kannusta autolla liikkuvia tulemaan
keskustaan. Olen huomioinut konseptin suunnit-
telussa sijainnin tuomia haasteita ja paikallisesti
vaikuttavia asioita.

Suunnittelutydn pohjana ovat koulusta ja toista
hankittu ammattitaito, tietoperustasta saadun
uuden tiedon soveltaminen sekd esimerkkikoh-
teiden havaintojen hyédyntaminen. Ravintolaym-
pariston suunnittelemisen perustiedon, kuten
mitoituksen ja toimintojen jakamisen perustana
toimivat Rakennustiedon ohjekortit: RT 94-11164
SIT 92-610104, SIT 55-610073 ja RT 09-11137 SIT
09-610095.

Konseptisuunnitelma keskittyy ravintolan saliin.
WC-, keittio- ja henkilokunnan tilat on jétetty pois
olennaisen tiedon korostamiseksi. Kokonaisuuden
hahmottamiseksi pohjapiirustukseen on mitoitettu
WC-tilat ja keittio. Mitoitus perustuu Rakennus-
tiedon ohjekorttiin RT 94-11164 SIT 92-610104.
Opinndytetyon rajauksen vuoksi valaistussuun-
nittelu ei kuulu tydhon, mutta koska se on tarkea
osa ravintolasuunnittelua, kidsittelen sitd yleisella
tasolla seuraavassa luvussa.
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5.2 Tila ohjaa toimintaa

Suunnittelun padperiaatteena on, etti tila ohjaa toimintaa.
Monet asiat vaikuttavat viihtyvyyteen ja yleiseen tunnel-
maan. Valintamuotoilun nidkokulmasta asiakkaita voidaan
ohjata tietynlaiseen kayttaytymiseen erilaisten tilaratkai-
sujen avulla.

AKUSTIIKKA JA AANET

Erilaisten akustiikkaratkaisujen avulla tilasta voidaan
tehda hiljaisempi tai ddnekkadmpi. Adntd imevit mate-
riaalit lyhentavit kaiunta-aikaa ja vdhentavit melua (RT
94-11164 SIT 92-610104 2014). Hyvin akustoidussa hiljai-
sessa tilassa asiakkaat viihtyvit pidempédn, kun tunnelma
on rauhallinen. Hilyisessd tilassa joutuu korottamaan
aanta keskustellessa, eikd sielld tee mieli viettda aikaa pit-
kdan. Adnimaailmalla, kuten musiikilla tai avokeittiostd
tulevilla d4nilld voidaan luoda tunnelmasta rauhallisempi
tai levottomampi.

VARI-, MATERIAALI- JA KALUSTEVALINNAT

Tilassa vietettyyn aikaan ja viihtymiseen vaikuttavat varit,
materiaalit ja kalusteet. Murretut ja hillityt savyt luovat
rauhallisen ja viihtyisdn tunnelman tilaan. Kirkkaiden ja
voimakkaiden kontrastien ja vérien vallitsemassa tilassa
ei ole miellyttdvaa viettdd aikaa pitkdan. Korkeilla baari-
tuoleilla ilman selkdnojaa tai kovilla istuimilla ei ole niin
miellyttavaa istua pitkadn, kuin verhoilluilla ja pehmuste-
tuilla kisi- ja selkdnojallisilla tuoleilla.

friendly soft sociable
personal warm inviting

intimate pleasing non-threatening efficient

OFFI

KUVA 34. Virilampétila vaikuttaa tunnelmaan (Alcon Lightning 2020)

VALAISTUS

Ravintolaymparistossa valaistuksen sadtdminen on tér-
keid, jotta saadaan luotua samoilla tilaratkaisuilla erilaisia
tunnelmia. Himara tai vérildmpotilaltaan lammin va-
laistus luovat tunnelmaa ja ohjaavat viithtymaan pidem-
pédn, kun taas voimakkaasti ja kylmalla varilampatilalla
valaistu tila nayttaa usein kolkolta ja sopii paremmin
esimerkiksi keskittymistd ja tarkkuutta vaativiin tiloihin
kuten lddkirien toimenpidehuoneisiin. Nykyaikaisilla
valaistusjarjestelmilld saadaan sdadettya seké varilampoti-
laa (kelvin, K) etta valaistusvoimakkuutta (luksi, 1x). (SIT
63-610044 2007; RT 94-11164 SIT 92-610104 2014.)
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5.3 Ravintolakonsepti

Sijainti: Jyvaskylan keskusta-alueella kauppakeskuksessa

Koko: 113 m? (asiakastilat+keittio)

Asiakaspaikkoja: 32 kpl

Ruoka: terveellistd pikaruokaa

Tilaaminen: tiskilta

Erottautumistekijat: nopeus, ilmainen jdlkiruoka ja varattavat
tyoskentelyloosit

Paaasiakasryhma: Jyviskylaldiset 30-40-vuotiaat, jotka tekevit
usein etétoitd ja kayttavat aktiivisesti sosiaa-
lista mediaa.

X ULOCEULIOOCE
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NOPEA RUOKAILU
kiire
nopeus yksin tai kaksin
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kirkkaammat ja
voimakkaammat varit

aYaYaYaaYaYaYa
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kovat materiaalit aanekkaampi
epamukavemmat istuimet KIIREETON RUOKAILU
ei pistorasioita laitteiden rauhallinen tunnelma
lataamiseen

-
MUITELHL Varisawt — penmeit materiaalit
nopea lounas

mukavat istuimet

helppo keskustella
ihmisten kanssa

SOSIAALINEN TYOSKENTELY
yhdessa oleminen keskittyminen hiljaisempi
tyoporukalla, ystavien tai kokoustaminen

perheen kanssa
pistorasiat laitteiden
ei pistorasioita laitteiden lataamiseen

lataamiseen

lounas  WIFI-yhteyden salasana
varauksen yhteydessa ja
poydalla

illallinen
lounas
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VYOHYKKEET TILASSA

TYOSKENTELY
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KULKUKAAVIO, TYOSKENTELY

ASTIAN-
PALAUT

: TYOSKENTELY-
JALKIRUOKA LOOSIN VARAUS

A

Asiakas (lounas+tyoskentely)

Henkilokunta
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KULKUKAAVIO, SOSIAALINEN

ASTIAN-
| PALAUTU
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JUOMAT
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JALKIRUOKA
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Asiakas (lounas tyoporukalla)

Henkilokunta
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KULKUKAAVIO, NOPEA

ASTIAN-
| PALAUTU
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JUOMAT
TISKI

JALKIRUOKA

A

Asiakas (nopea lounas)

Henkilokunta
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PALVELUPOLKU

ENNEN (odotukset) AIKANA (kokemukset)
Markkinointi  Motiivi Ravintolan Loosin Saapuminen Kohtaaminen Tilaaminen
valinta varaaminen
Maksaminen
. L . . Poydan
Hyvastit, Palautteen Astioiden Ruokailu Odottaminen valinta
poistuminen antaminen palauttaminen ja tarjoilu

JALKEEN (tyytyvaisyys)

Muistot  Arviot ja suosit- Jalkimarkkinointi
teleminen
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PALVELUPOLKU TILASSA

ODOTTAMINEN

POYDAN VALINTA

ASTIOIDEN
PALAUTTAMINEN

___ TILAAMINEN
""""""" MAKSAMINEN
HYVASTIT, ':
POISTUMINEN
=S KOHTAAMINEN
" LOOSIN
VARAAMINEN
SAAPUMINEN



VALINTAMUOTOILUN MENETELMAT KONSEPTISSA

Talle sivulle on koottu tilassa ja pal- Ohjaamisen keino
velupolussa esitetyt valintamuotoilun

menetelmit seka listattu ne, joita ei ole Vinouma

kaytetty konseptisuunnitelmassa. Heuristiikka

TILASSA: PALVELUPOLUSSA:
Virheisiin varautuminen Virheisiin varautuminen
Palautteen antaminen Palautteen antaminen
Jasentaminen Jasentaminen
Pohjustus Pohjustus
Houkutus Houkutus
Huippu-loppu-saanto Huippu-loppu-saanto
Edustavuusheuristiikka Edustavuusheuristiikka

Oletusasetukset
Kartoittaminen

Kannustimet

Kehystaminen

Sosiaaliset ohjaamisen keinot
Vallitsevan tilan vinouma
Tappion valtteleminen
Vahvistusharha
Nollakustannus

Saatavuusheuristiikka

El KAYTETTY:

WYSIATI-ilmio
Valokeila ilmio
Ajattelemattomuus
Itsehillinnan strategiat
Referenssipiste
Ankkurointi

Assosiaatio aktivointi
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TILARATKAISUT

)
N

Valintamuotoilun menetelmat, joihin tilaratkaisut pe-
rustuvat, 16ytyviat numeroinnin avulla sivun laidasta ja
my6hemmin palvelupolun kuvauksesta.

@j PALVELU-

1) DIGITAALINEN ______._.
"~/ VARAUSJARJESTELMA
LOOSEILLE

TISKI
! (2) AUKOTUS
: KEITTIOON
o 6

e

1)

N

Jasentaminen

Virheisiin varautuminen
Palvelutiski heti sisadntulossa
ohjaa jonottamista ja tilaamaan
tiskiltd, etenkin uusia asiakkai-
ta, joille toimintatavat eivit ole
tuttuja.

Lihtevit asiakkaat saadaan myos
huomioitua.

Jasentaminen

Palvelutiskin muoto ohjaa kulkua
ja rajaa henkilokunnan alueen
muusta tilassa.

Henkilokunnan vilinen kom-
munikointi ja ruoka-annosten
noutaminen salin puolelta.

Houkutus

Ravintolasta tulevat tuoksut
houkuttelevat kauppakeskuksen
asiakkaita.

Pohjustus

Tuoksut heréttavat ruokahalun.

Palautteen antaminen

Jarjestelma nayttda vapaat/
varatut loosit.
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(e)

Palautteen antaminen

Takaosassa sijaitsevat loosit antavat
yksityisyyttd, ohjaavat keskittymaan
ja viettdimédan enemmaén aikaa ravin-
tolassa. Ainoastaan looseista 16ytyy
pistorasiat laitteiden lataamista var-
ten. Akustiikkalevyt loosien katossa,
seinélld ja viliseinissd vaimentavat
aania.

Palautteen antaminen
Virheisiin varautuminen

Loosien koko ohjaa 2-4:n hengen
seurueet looseihin.

Palautteen antaminen

Mukavat tuolit ja pitkét poydat
ohjaavat seurusteluun ja viihty-
maan pidempéin.

Palautteen antaminen
Virheisiin varautuminen

Pitkét poydit ohjaavat isommat
seurueet ndihin poytiin.

Palautteen antaminen

Epamukavammat tuolit ja poydat
sekd ikkunoista nikyvé kauppakes-
kus ja ohikulkevat ihmiset ohjaavat
nopeampaan ruokailuun.

Palautteen antaminen
Virheisiin varautuminen

Baaripdydét ja -tuolit sopivat
1-2:n hengen seurueille.

(4) LoosIT

PITKAT POYDAT JA

VERHOILLUT TUOLIT

& o

(E) BAARIPOYDAT
~ JA-TUOLIT

6
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Palautteen antaminen
Virheisiin varautuminen

Astianpalautuspiste sijaitsee ravinto-
lan takaosassa keskelld, jotta likaiset
astiat eivit ndy ruokailijoille, mutta
piste on silti helposti l6ydettévissa.
Astianpalautuspiste on sivussa muista
kulkureiteistd toimintojen sujuvoit-
tamiseksi. Opasteen avulla varmiste-
taan, ettd asiakas hahmottaa tilan ja
kalusteen funktion.

Kaluste ohjaa lajittelemaan roskat
ja astiat niille kuuluville paikoille
erilaisten muotojen ja kuvaavien
symbolien avulla.

Palautteen antaminen
Virheisiin varautuminen

WC -tilat ovat sijoitettu astianpalau-
tuspisteen lahelle. WC:n siirtymatila
on helposti havaittavissa sisdéantulon
suoran nikoyhteyden avulla.

Houkutus

Ikkunasta nikyvi jalkiruoka houkut-
telee kauppakeskuksen asiakkaita.
Huippu-loppu-saanto

Jalkiruoka on sijoitettu uloskdynnin
ldheisyyteen, jotta se jda viimeisim-
péand mieleen.

(8 ) WC-TILOJEN
~ SIIRTYMATILAT

o
(9 ) JALKIRUOKA

7)) ASTIAN-
~ PALAUTUS
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MURRETUT

TUMMAT SAVYT
(12) VIHERSEINA

@

KETJUVERHOT ----
TILANJAKAJANA

@ KIRKKAAT
VARIT

KETJUVERHOT
TILANJAKAJANA

Jasentaminen

Murretut savyt ohjaavat valitse-
maan pdydan kiireettomampain
ruokailuun ja viithtymiseen.

Jasentaminen

Voimakkaammat ja kirkkaam-
mat virit ohjaavat nopeaan
ruokailuun.

Edustavuusheuristiikka

Viherseini heréttad mielikuvan
terveellisyydestd ja kiinnittaa
ohikulkijoiden huomion.
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5.4 Palvelupolku ja valintamuotoilun menetelmat
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ENNEN (odotukset)

Markkinointi

Mainonta

Tarpeiden tunnistaminen
Viestintakanavat
Kanta-asiakkuus

Edustavuusheuristiikka

Ravintola ndyttdd ravintolalta eli
ulkonidko vastaa kayttotarkoitusta
sisdltd ja ulkopuolelta. Ravintola
mielletddn lounaspaikaksi markki-
noinnin ja sisustuksen avulla.

Vallitsevan tilan vinouma

Uutiskirje ja kanta-asiakkuus
kayttavat vallitsevan tilan vinou-
maa hyddykseen: ihmiset eivit
peru helposti uutiskirjeitd ja kan-
ta-asiakkuus kannustaa kiyméan
samassa ravintolassa.

Saatavuusheuristiikka

Markkinointi ohjaa ajattelua:
lounas = ravintola

illallinen = ravintola
ajanviete = ravintola
etitydskentely = ravintola

Nollakustannus

IImainen jalkiruoka lounaalla ja
ravintolassa maksun yhteydessa
saatava ilmainen parkkihallin tun-
tihinnan kuittaava lipuke lisdavét
palvelun arvoa ja toimivat myos
kannustimina.

Pohjustus

Kyselyt kaupunkilaisille milloin
kayt tai aiot kdydd syoméssa
kyseisessd ravintolassa, pohjustaa
ajattelua ja lisdd ihmisten toden-
ndkoisyyttd kdyda ravintolassa.

Kannustimet

Kohdennettu mainonta ja tyds-
kentelyloosit seka kayttoastee-
seen perustuva kanta-asiak-
kuus toimivat kannustimina
asiakkaiden houkuttelemiseksi
ravintolaan. Myds sosiaalinen
yhteenkuuluvuus esim. sosiaali-
sen median avulla toimii kan-
nustimena.

Sosiaaliset ohjaamisen keinot

Informaatio muista asiakkaista
ja suositukset ravintolasta

ovat tehokkaita markkinoinnin
keinoja.

Virheisiin varautuminen

Asiakkaat unohtavat ravintolan
olemassaolon, jos siitd ei muistu-
teta markkinoinnin keinoin.

Vahvistusharha

IThmiset etsivit tietoa aiemman
perusteella, joten brandia voi-
daan vahvistaa sddnnolliselld
informaatiolla ja arvojen koros-
tamisella.

Kehystaminen

Vastuullisuuden korostaminen
mainonnassa ldhimatkailun ja
arjen nautintojen avulla kehysta-
vt valintoja, jotka liittyvdt rahan
kayttoon ja vastuullisuuteen.

Tappion valtteleminen

Aikarajalliset alennuskampanjat ja
kayttoasteeseen perustuva kan-
ta-asiakkuus hyddyntavit tappion
valttelemistd. Aikaraja saa toimi-
maan nopeammin ja madaltaa
kynnystd lahted syomaan. Kayt-
toasteeseen perustuva kanta-asiak-
kuus herdttad etujen menettdmisen
pelkoa, jos palvelua ei kayta.
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ENNEN (odotukset)

Motiivi

Miten/missa vietetaan aikaa?
Mihin kulutetaan rahaa?
Miksi?

Tappion valtteleminen

Aikaa ei haluta hukata:
Tyoskentelyloosit mahdollista-
vat lounasajan tai sen jalkeisen
ajan hyodyntamisen tyoskente-
lyyn, palaveriin tai sosiaalisien
suhteiden luomiseen.

Saatavuusheuristiikka

Onnistuneen markkinoinnin
vuoksi ravintola tulee ensim-
maisena mieleen, kun ihminen
tekee valintoja nildn sammut-
tamiseksi.

Kannustimet

Tyoskentelyloosit tarjoavat
paikan etédtyoskentelylle kodin
ulkopuolella, eika tarvitse itse
kayttaa aikaa ruoan laittamiseen.
Kanta-asiakkuus ja sen edut seka
alennukset toimivat kannustimi-
na, kun asiakas valitsee, mihin
kayttdad rahaa.
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ENNEN (odotukset)

Ravintolan valinta

Aiemmin mainitut markki-
noinnin menetelmait vaikut-
tavat valintaan.

Nettisivujen avulla tutustu-
taan ennakkoon ravintolaan.

() Perustelut tilaratkaisuille

Vallitsevan tilan vinouma

Vakiolounaspaikkaan tai tuttuun
parkkihalliin on helppo turvautua,
koska ei tarvitse tehdd uutta aktiivista
padtostd. Ravintola pyrkii vakiolou-
naspaikaksi hyvdn sijainnin, nopean
palvelun, laadukkaan ruoan, kuului-
san lounasjilkiruoan ja tyylikkaan
harkitun sisustuksen avulla.

Kanta-asiakkuuden avulla voidaan
sitouttaa ja saada asiakas valitsemaan
ravintolan aina uudelleen.

Kartoittaminen

Nettisivuilla ja ravintolan mainok-
sissa valinnasta saatava kokemus
on kuvailtu. Selkedt menut ja kuvat
annoksista auttavat asiakasta hah-
mottamaan ravintolan tarjonnan.

Kannustimet

Ravintolan valinnassa kan-
nustimena toimivat asioinnin
helppous, selkeys ja nopeus.
Tyoskentelyloosit, jalkiruoka
ja kanta-asiakkuus kannus-
tavat my0s valitsemaan juuri
tdmén ravintolan muiden
sijaan.

Houkutus

Ravintolasta tulevat tuoksut ja
ikkunasta nakyva jalkiruoka
houkuttelevat kauppakeskuk-

sen asiakkaita. Qz}@/\

Huippu-loppu-saanto

Hyvien muistojen perusteella
tullaan uudelleen ravintolaan.
Muistiin jadvit parhaiten koke-
muksen kohokohdat.

68



ENNEN (odotukset)

Loosin varaaminen

Loosin voi varata kanta-
asiakassovelluksella etukiteen tai
ravintolassa sijaitsevalta naytolta.
Loosin varaaminen etukiteen tuo
turvallisuuden tunnetta, kun asi-
akas voi olla varma, ettd mahtuu
ravintolaan ja saa oman poydan,
jossa pystyy myo0s tyoskentele-
maan.

Palautteen antaminen

Digitaalinen varausjarjestel-
ma looseille ndyttad mitka
loosit ovat vapaana/varattui-

na ja kuinka kauan.
O/

AIKANA (kokemukset)

Saapuminen
Sijainti

Kulkuvalineet

(auto, julkiset, kivellen)

Edustavuusheuristiikka

Ravintolan ulkondkd vastaa
kayttotarkoitusta, joten se erot-
tuu ravintolana muista kaup-
pakeskuksen liikkeistd. Ravin-
tolan tyyli houkuttaa varsinkin
péadasiakasryhmad. Viherseind
herittdd mielikuvan terveellisyy-
desta ja kiinnittdd ohikulkijoiden
huomion. (12)

Jasentaminen

Jasentaminen auttaa asiakasta
hahmottamaan tilaa ja toiminta-
tapoja. Palvelutiski heti sisdan-
tulossa ohjaa jonottamista ja
tilaamaan tiskilta. €

Pohjustus

Asiakkaat voidaan viritta tun-
nelmaan pohjustamisen avulla:
ravintolan tyyliin sopiva taus-
tamusiikki sisdédntulossa kiin-
nittdd ohikulkijoiden huomion,
viihdyttda jonottajia ja tasoittaa
kauppakeskuksesta tulevia muita
dania. Sisdantulon laheisyydessa
seindn aukotuksen avulla keit-
tiosta tulevat tuoksut herattavat
ruokahalun. @)

Virheisiin varautuminen

Hyvit opasteet ehkaisevit eksy-
mistd. Opasteiden suunnittelussa
on otettu huomioon eri kulku-
valineilld ja eri sisadnkédynneistd
saapuminen.
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AIKANA (kokemukset)

Kohtaaminen

Palvelukontakti heti sisddntulossa
minimoi epavarmuutta toiminta-
tavoista ja nopeuttaa paitoksen-
tekoa.

Aukotus keittioon mahdollistaa
henkilokunnan kommunikoinnin
ja ruoka-annosten noutamisen
salin puolelta ilman keittiossa
kdymistd. Nain salin henkilokun-
ta on koko ajan samassa tilassa
asiakkaiden kanssa. 2)

Virheisiin varautuminen

Palvelutiskin sijainti heti sisddn-
tulossa ohjaa uusia asiakkaita,

jotka eivit tunne toimintatapoja
(palvelutiskilta tilaaminen). ©

Pohjustus

Asiakkaiden virittdiminen
tunnelmaan hyvilld ja iloisella
palvelulla heti sisddntulossa.

Sosiaaliset ohjaamisen keinot

Thmiset alkavat vaistomaisesti
jonottamaan nahdessddan mui-
den ihmisten jonottavan.

Jasentaminen

Palvelutiskin muoto ohjaa
kulkua ja rajaa henkilokunnan
alueen muusta tilassa. @)

70



AIKANA (kokemukset)

Tilaaminen

Millaisen kokemuksen eri valinnoilla saa?
Kuinka paljonko kokemuksesta ollaan
valmiita maksamaan?

Tarve, halut

Saatavuusheuristiikka

Ravintolan kestosuosikkiannos
tulee ensimmaisend mieleen
tehden péatoksestd helppoa ja
nopeaa.

Jasentaminen

Selked kategorioitu menu aut-
taa hahmottamaan vaihtoehtoja
nopeuttaen paatoksentekoa.

Oletusasetukset

Oletusasetuksena toimivat an-
nokseen automaattisesti kuuluvat
osat kuten vesi ja jalkiruoka.
Piivan suositukset helpottavat
paitoksentekoa.

Sosiaaliset ohjaamisen keinot

Suositukset ja informaatio muiden
kayttdjien tilauksista kanta-asiakasso-
velluksessa (esimerkiksi kuukauden
suosituin annos) kannustaa ihmisia
samankaltaiseen kayttdytymiseen.

Vahvistusharha

Informaatio ruoka-annoksen terveelli-
syydestd tai ympdristoystavallisyydesta
vahvistaa koko brandié ja mielikuvaa
terveellisyydestd helpottaen paatoksen-
tekoa tilaushetkella.

Kehystiaminen

Hinnoittelussa on houkutin, joka tekee
kalliimmasta vaihtoehdosta enemmain
haluttavan.

71



AIKANA (kokemukset)

Maksaminen

Modernit maksuvaihtoehdot no-
peuttavat asiointia. Etujen saaminen
kanta-asiakkuutta nayttamalla.

Palautteen antaminen
Virheisiin varautuminen

Maksupéite ja kanta-asiakas-
sovellus ohjeistavat asiakasta.

Poydan valinta

Tarpeet (kiire, tyoskentely, seurustelu)
ja tilanteet (ruuhka, lounasaika, ilta)
vaikuttavat pdyddn valintaan.

Tila ohjaa toimintaa, jotta asiakas l9y-
tad itse tarpeisiinsa sopivan poydan.

Jasentaminen

Ravintola on jaettu eri vyo-
hykkeisiin. Varit, materiaalit
ja kalusteet auttavat asiakkaita
hahmottamaan eri tarkoituk-
seen suunniteltuja vyohyk-
keitd. Murretut sdvyt ohjaavat
valitsemaan pdydan kiireetto-
méampddn ruokailuun ja viih-
tymiseen. Voimakkaammat ja
kirkkaammat varit ohjaavat
nopeaan ruokailuun. (10) (1)

Palautteen antaminen
Virheisiin varautuminen

Digitaalinen varausjarjestel-
ma ndyttda vapaat loosit.

Poydait ja tuolit ohjaavat seu-
rueiden kokoa. Baaripoydat
ja -tuolit sopivat 1-2:n hengen
ruokailijoille, kun taas pitkat
poydét 6:n hengen ja loosit
sopivat 2-4:n hengen seuru-

eille. (2)(5)(6)
SIANIAD
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AIKANA (kokemukset)

Odottaminen ja tarjoilu

Ravintola tarjoaa terveellista "pika-
ruokaa’, joten odotusaika pyritddn
pitimadn mahdollisimman lyhyena.

Poytiin tarjoilun avulla ravintola erot-
tuu pikaruokaravintoloista.

Sosiaaliset ohjaamisen keinot

Ravintolakdynti halutaan jakaa so-
siaaliseen mediaan, koska ravintola
heijastaa asiakkaiden omia arvoja
ja ravintolan tyyli miellyttad (Insta-
grammable).

Virheisiin varautuminen

Poytiin tarjoilun avulla varmistetaan
asiakkaan tyytyviisyys sithen men-
nessd saatuun palveluun.

Ruokailu

Oikea poytdvalinta vaikuttaa ravintolas-
sa vietettdvadn aikaan. Viihtymiseen ja
tunnelman luomiseen voidaan vaikuttaa
sisustuksella. Laadukas ruoka lunastaa
syntyneet odotukset.

Nollakustannus

Lounaalla ilmainen jélkiruoka lisaa
palvelun arvoa ja jattad lopuksi hy-
vdn kokemuksen, joka muistetaan.

Huippu-loppu-sdanto

Mikéli padruoka tuottaisikin pienen
pettymyksen, jilkiruoka toimii lop-
puhuipennuksena pelastaen koke-
muksen, jonka ansiosta kokemuk-
sesta muodostuu hyvd muisto ja
asiakas tulee ravintolaan uudelleen.

Palautteen antaminen

Etualalla on ravintolan levottomin alue.
Baaripoydat ja selkdnojattomat tuolit
sekd ikkunoista nakyva kauppakeskus-
ndkyma ja ohikulkevat ihmiset ohjaavat
ikkunan edessé istuvia nopeampaan
ruokailuun. ()

Ravintolan keskelld verhoillut mukavat
istuimet ja pitkdt poydat ohjaavat seu-
rusteluun ja viihtymaan pidempaén.
Akustiikkapaneelit katossa ja seinélld
seka verhoillut istuimet parantavat akus-
tiikkaa. 5

2

Loosit antavat yksityisyyttd, ohjaavat
keskittymdén ja viettdmddn enemman
aikaa ravintolassa. Ainoastaan looseista
16ytyy pistorasiat laitteiden lataamista
varten. Loosit ovat ravintolan rauhallisin
paikka, koska ne sijaitsevat ravintolan
takaosassa ja akustiikkalevyt loosien ka-
tossa sekd viliseinissd vaimentavat ddnid.
Ketjuverhot antavat sopivasti nakosuojaa
ja rajaavat loosit muusta tilasta. (4)
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AIKANA (kokemukset)

Astioiden palauttaminen

Astianpalautuspisteen keskeinen sijainti
on tirkedd, jotta asiakkaat ymmartavat
palauttaa astiat itse.

Palautteen antaminen
Virheisiin varautuminen

Kaluste ohjaa lajittelemaan roskat ja
astiat niille kuuluville paikoille erilaisten
muotojen ja kuvaavien symbolien avulla.

Astianpalautuspiste sijaitsee ravintolan
takaosassa keskelld, jotta likaiset astiat
eivat ndy ruokailijoille, mutta piste on
silti helposti l6ydettavissa. Astianpalau-
tuspiste on sivussa muista kulkureiteista
toimintojen sujuvoittamiseksi. Opasteen
avulla varmistetaan, ettd asiakas hah-
mottaa tilan ja kalusteen funktion. @)

WC -tilat ovat sijoitettu astianpalau-
tuspisteen ldhelle ravintolan takaosaan,
joihin sisddankéynti on siirtymatilan
kautta. WC:n siirtymatila on helposti
havaittavissa sisdantulon suoran nakéyh-
teyden avulla. O

Palautteen antaminen ja hyvastit

Ravintola pyrkii huomioimaan myds lahtevin
asiakkaan mahdollisimman hyvin.

Virheisiin varautuminen

Palvelutiski sijaitsee uloskdynnin lahei-
syydessd, jolloin tyontekijdt voivat kysya
ja vastaanottaa palautetta sekd toivottaa

uudelleen tervetulleeksi. @)

Huippu-loppu-saanto

Maksaminen on tapahtunut jo ennen
ruokailua, joten epamiellyttavid yllatyk-
sid kustannusten suhteen ei tule lopuksi.
Kokemusta ei myoskddn enda verrata
rahallisiin kustannuksiin niin helposti,
kuin loppulaskutuksen yhteydessa.

Jalkiruoka on sijoitettu uloskdynnin
laheisyyteen, jotta se jad viimeisimpana
mieleen. (9)

T/
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JALKEEN (tyytyvaisyys)

Muistot

Kokemuksista jaaneiden muistojen
perusteella arvioidaan, halutaanko
kokemus toistaa tai suositella sita
muille.

Huippu-loppu-saanto

Asiakkaalle tarjotaan aina nopeasti
laadukas pddruoka, joka on koke-
muksen yksi kohokohta. Lopun
kruunaa jdlkiruoka, joka on sijoi-
tettu lahelle uloskdyntid, jotta se jaa
viimeisimpdnd mieleen.

Arviot ja suositteleminen

Hyvit suositukset ja arviot tuovat
yritykselle lisdd luottetavuutta.
Arvioiden avulla asiakkaat kokevat
péadsevinsa vaikuttamaan.

Sosiaaliset ohjaamisen keinot

Kanta-asiakassovelluksessa muiden
kayttdjien arviot kannustavat tekemédn
oman arvion kokemuksesta. Tieto levida
puskaradion kautta tehokkaasti, kun
ihmiset jakavat omia kokemuksiaan
muille.

Oletusasetukset

Kanta-asiakassovellus kysyy automaatti-
sesti arviota ravintolakdynnin jélkeen.

Kannustimet

Asiakkaita voidaan kannustaa antamaan
arvioita tarjoamalla etuja ja alennuksia
sita vastaan.

Jalkimarkkinointi

Jalkimarkkinointi on tarkeaa asiak-
kuuden yllapitdmiseksi.

Kannustimet

Uutiskirjeen, kyselyiden ja
kanta-asiakassovelluksen avul-
la voidaan tarjota alennuksia
ja etuja, joiden avulla asiakas
tulee uudelleen.

Palautteen antaminen

Kayttoasteeseen perustuva
kanta-asiakassovellus antaa
palautetta, kuinka paljon asia-
kas on kayttanyt palvelua.
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5.5 Kalusteet ja materiaalit
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Lattia, etuosa

Kudottu vinyylilattia, Bolon
Now - Brass

Baarituolit

Afteroom Counter Stool,
Menu, H 65 cm

KUVA 44. (Menu 2020)

Palvelutiski ja jalkiruokataso

Laattaverhoilu Kivitaso, terrazzo
LPC Regolo - Cipria, IG8 Amber Forest Green,
7,5x30 cm, Laattapiste Terrazzo Tiles

Baaripoydat

Mittatilauskaluste
runko: musta metalli, taso: sama kivitaso kuin tiskissa

KUVA 45. (Muuto 2020)
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77



KUVA 48. (Kvadrat 2020)

Lattia, takaosa Verhoilukangas

Ketjuverhot, Kriskadecor Kudottu vinyylilattia, Bolon Tuolit ja loosien istuimet
Apricot, satin 20220 Artisan - Quartz Divina 3, 0793, Kvadrat

Loosit Loosin akustiikkalevyt, Konto
Vihred katossa ja seindlld,
musta viliseinissd

Mittatilauskaluste
Musta metallirunko, verhoillut istuimet

Poydat

70/07 Table, Muuto
Musta 225x90 cm

KUVA 49. (Muuto 2020)

Tuolit

Spine Metal Base
Model 1921
J Fredericia

KUVA 50. (Fredericia 2020)
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6.1 Prosessi
6.2 Pddtelmait ja jatkokehitys




6.1 Prosessi

Aloitin opinndytetydprosessin aiheenani
palvelumuotoilu. Ehdin jo etsid ja tutustua
materiaaleihin sekd osallistua muutamalle
luennolle palvelumuotoiluun liittyen. Huo-
masin pian, ettd asiaa on késitelty paljon ja
usein sisustusarkkitehdin perussuunnittelu-
prosessiin kuuluu ldhes automaattisesti pal-
velumuotoilun menetelmid. Erdilld luennolla
esiin tuli valintamuotoilu. Kiinnostuin heti
uudesta aiheesta, josta ainakaan Suomessa ei
puhuta paljon. Validin ldhdeaineiston 16yta-
minen oli haastavaa mutta ei mahdotonta.

Kirjallisuuskatsauksen avulla perehdyin
valintamuotoiluun ja samalla pohdin, mika
tila tai palveluympadristo sopisi konseptisuun-
nitelmaan, jossa sovellan valintamuotoilun
menetelmid. Ravintolaymparisto valikoitui
siksi, ettd se ilmentdd monipuolisesti valinta-
muotoilun menetelmid.

Suunnitteluprosessi alkoi ideoinnista, toi-
mintojen ja sijainnin sekd padasiakasryhmin
madrittdmisestd. Palvelupolku ja tilan vyo-
hykkeet muotoutuivat hyvin alkuvaiheessa
valintamuotoilun menetelmiin pohjautuen.
Perehdyin ravintolaympariston suunnittele-
miseen RT-korttien ja ohjeistuksien avulla.
Jo ideointivaiheessa luonnostelin pohjapii-
rustuksia ja tilaratkaisuja, mutta lopullinen
pohja syntyi toimintojen tarkan maarittelyn
ja vyohykkeiden kautta. Lopuksi valitsin
kalusteet ja materiaalit, jotka sopivat tyyliin
ja ilmensivit ideoitani valintamuotoilun
menetelmien hyodyntamisesta sisustusarkki-
tehtuurissa.
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6.2 Paatelmat ja jatkokehitys

Opinndytetyotd tehdessd ja etenkin tieto-
perustaan perehtyessé aloin ndhdd ym-
paristod eri tavalla. Valintamuotoilua on
kaikkialla ja suunnittelijat todella vaikut-
tavat ihmisten kéyttaytymiseen haluamat-
taankin.

Perehtyesséni kédyttaytymistaloustietee-
seen ja valintamuotoiluun 16ysin uusia
asioita, jotka vahvistivat késitystani eri
alojen yhdistimisen hyodyistd. Se auttaa
laajentamaan nikokulmaa oman ammat-
tialan sisdlld ja tuottaa uusia ideoita. Monia
asioita, esimerkiksi vdrien psykologisia vai-
kutuksia ja toiminnan ohjaamista erilaisilla
tilaratkaisuilla, hyodynnetddn kaiken aikaa
sisustusarkkitehtuurissa. Valintamuotoi-
lua on kéytetty jossain maarin ennenkin,
mutta ei tarkoituksenmukaisesti tai sa-
moilla termeilld. OpinnéytetyOssa esitetyt
tilasuunnittelun elementit ovat monelle
ammattilaiselle varmasti tuttuja. Halusin
kuitenkin koota my®6s ndista tilasuunnitte-
lun elementeistd havaintokuvat, silld en ole
16ytanyt sisustusarkkitehtuurissa valinta-
muotoilua havainnollistavia esimerkkeja.

Valintamuotoilun termit ovat Suomessa
vield hyvin tuntemattomia. Itsekin pohdin,
onko olemassa oleville asioille keksitty uu-
det nimet, silla monet kayttaytymistalous-
tieteen asiat olivat minulle osittain tuttuja
markkinoinnin alalta. Termien vakiintu-
minen rikastuttaa kieltd eri ammattialo-
jen valilld helpottaen kommunikointia ja
ymmartamistd, joten on mielestini tar-
peellista maaritelld kuvaava termi myos jo
yleisesti kaytetyille asioille.

Valintamuotoilun menetelmié on paljon
ja osa niistd on hyvin taloustiedepainot-
teisia eivatkd sovellu varsinaisesti sisustus-
arkkitehtuuriin. Loysin kuitenkin monia
hyvid menetelmid, joiden avulla voi luoda
kayttdjalahtoisia perusteltuja tilaratkaisu-
ja ja toimivia ymparistoja. Opinnaytetyo
osoittaa, ettd valintamuotoilua voi soveltaa
sisustusarkkitehtuuriin.

Jotta valintamuotoilua voi hyddyntda ko-

konaisvaltaisesti, on suunnitelmaan otetta-
va mukaan palvelumuotoilua, jonka avulla
saadaan hahmotettua palvelukokonaisuut-

ta, ei vain sen osia. Toimintojen ja palvelun
yhteensopivuus tilaratkaisujen kanssa on
oleellista onnistuneen palvelukokemuksen
ja -ympadriston luomisessa. Sisustusarkki-
tehdin tyo ei ole pelkistddn tilojen, vaan
my0s kokonaisuuksien ja palveluiden
suunnittelemista sekd yhteensovittamista.
Opinnéytety0 osoittaa, ettd kokonaisvaltai-
sen suunnitelman luomiseksi monialainen
tarkastelu on tarpeellista, jotta palveluym-
pariston eri elementit tukevat toisiaan.

Opinnéytety6 on pintaraapaisu valinta-
muotoilun ja kdyttdytymistieteiden hyo-
dyntdmisestd sisustusarkkitehtuurissa
teoriatasolla. Tutkimalla lisdd psykologian
hyédyntimisen mahdollisuuksia 16ytyy
varmasti paljon muita keinoja, kuin mita
tdssd opinndytetyossd on esitetty. Jatkoke-
hitykseni ideoita tulisi kokeilla testiympa-
ristdissd ja kehittdd niitd tulosten pohjalta.
Opinnéytety0ssé ei ole otettu huomioon
kulttuurillisia eroja paatoksentekoympris-
toissd, silld se ei ole ollut olennaista esi-
merkkikohteessa. Jatkokehitys kulttuurin
vaikutuksista olisi hyodyllista kansainvali-
syyden niakokulmasta.
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