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Tassa insindoritydssa tutkittin Sports Car Center Oy:ssa tydskentelevien automyyjien pe-
rehdyttdmisprosessia ja myyntitekniikoita Helsingin toimipisteessa. Tydssa kasitelldaan pe-
rehdyttdmisen sisaltda ja myyntitekniikoita, jotka kehittavat automyyjan perehdyttamista.

Opinnaytety® koostuu kahdesta paaluvusta, jotka ovat automyyjan perehdyttdmisprosessi
jamyyntitekniikat. Myyntitekniikoista otettiin esimerkkina Robert Cialdinin periaatteita. Tassa
opinnaytetydssa maariteltiin kuusi periaatetta, joiden pohjalta asiakkaat tekevat valintojaan
autoa ostaessa.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kaydaan lapi perehdytysprosessin liittyvaa teoriaa, mita
hyotyja hyvin suoritetusta perehdytyksesta on tyontekijalle ja yritykselle. Perehdytysta kat-
sotaan myos tydturvallisuuden kannalta seka perehdytysprosessin etenemista vaihe vai-
heelta.

Tyon pohjalta syntyi perehdytysohjelma Sports Car Center Helsingin uusille automyyjiille.
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In this thesis the orientation process and the sales techniques of car salesmen at Sports
Car Center in Helsinki were studied. This thesis explains the content of the orientation pro-
cess and the sales techniques that develop the orientation process of car salesmen.

This thesis consists of two main chapters: the orientation of the car salesmen and the sales
techniques. The key principles of Robert Cialdini, Professor Emeritus of Psychology and
Marketing of Arizona State University, Regents, were examined as examples of sales tech-
niques (Cialdini, R. 2011). Six principles of these key principles were found to be crucial
when customers consider purchasing their ideal car.

In the theory part, the thesis also discusses various theories related to the orientation pro-
cess and how they benefit the employees as well as the firms. During the orientation, occu-
pational safety as well as the salesmen’s progress are considered step by step.

This thesis has also practical relevance as it is based on a work orientation program that
was created for the new service advisors in Sports Car Center in Helsinki.
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Lyhenteet

SCC Sports Car Center



1 Johdanto

Autoalalla kilpailu on nykypaivana todella kovaa, ja alalla tydéskentelevalta vaaditaan
mahdollisimman nopeaa sitoutumista tydhonsa. Taman takia hyvin toteutetulla perehdy-

tykselld saadaan uudet tyontekijat mukaan osaksi tiimia mahdollisimman nopeasti.

InsinGoritydn aiheena on automyyjan perehdyttamisprosessi ja myyntitekniikoiden mer-
kitys perehdyttamisprosessissa. Taman insin6o6ritydn toimeksiantajana toimi SCC Oy:n

Helsingin toimipiste, jossa itse olin téissa insindoritydn tekijana.

1.1 Tyodn tavoitteet ja toteutus

Tyodn tavoitteena on keratd automyyjan tyotehtaviin liittyvaa perustietoa ja mahdollistaa
tyéntekijan nopea oppiminen tuottavaan tydntekoon. Tydn tarkoituksena on myds opas-
taa uutta automyyjaa, miten saadaan asiakas vaikuttumaan eri myyntitekniikoilla. Tyon

tavoitteena oli luoda selkea perehdytysprosessi uusille automyyjijille.

Tydturvallisuuslain (23.8.2002/738 14 §) mukaan tyénantajan on annettava opetusta,
ohjausta ja henkilokohtaista opastusta tydhon ja tyoturvallisuuteen liittyen. Perehdytta-
minen vahentaa virheitd, tyotapaturmia seka auttaa uusia tyontekijoitd paasemaan
osaksi tyOyhteisossa. Hyvin toteutettu perehdyttaminen parantaa tyontekijan sitoutu-

mista tydhon seka yritykseen.

1.2 Toimeksiantajan esittely

Sports Car Center Oy on vuonna 1984 perustettu suomalainen ja puhtaasti yrittajavetoi-
nen yritys ja osa vakavaraista Catamount-konsernia. SCC edustaa Helsingissa seuraa-
via automerkkeja: Jaguar ja Land Rover, Fiat, Jeep ja Alfa Romeo. SCC:ssé exclusive-,
premium- ja standard-tason autojen valikoimista 16ytyy ratkaisu kaikkiin tarpeisiin. SCC
Oy:n toimipaikat sijaitsevat Helsingissa (Airport ja Herttoniemi), Espoossa, Jyvasky-
|&ssa, Lahdessa ja Tuusulassa. Ruotsissa on myds SCC:n liike Tukholmassa. Uusi eks-

klusiivinen toimipiste SCC Airport sijaitsee Keha Ill:n varressa.



Sports Car Center tuo maahan vuosittain tuhansia autoja, joten SCC omaa vahvan ver-
koston ympari Eurooppaa. SCC:n kautta asiakkaat voivat hankkia auton Euroopasta vai-

vattomasti.

1.3 Automyynnin henkilostorakenne

Jokaisella yritykselld on omalainen henkildstérakenne. SCC Helsingin henkildstd koos-
tuu myyntijohtajasta, myyntipaallikosta, viidesta automyyjasta ja myyntiavustajasta. Paa-
saantoisesti automyyjat tyoskentelevat itsenaisesti, mutta haastavimmissa tilanteissa

myyntipaallikkd auttaa tilanteiden ratkaisemisessa.

Myyntipaallikkdna toimii talla hetkelld Sami Lipponen, joka johtaa yrityksen myyntiosas-
ton toimintaa. Myyntipaallikkd tai myyntijohtaja organisoi myyntia ja seuraa raporttien
avulla sen kehitysta. Myyntipaallikon tehtaviin kuuluu myos perehdyttaa ja kouluttaa au-
tomyyjia. Asiakaspalvelun laadusta vastaa puolestaan viisi automyyjaa, jotka ovat myy-
malassa ja puhelimitse kohtaamisissa asiakkaiden kanssa. Myyntiavustajan ty6tehtaviin
kuuluu uusien ja kaytettyjen autojen kauppaa tukevat toimet, kuten myynti-ilmoitusten
luonti, myyntimateriaalien yllapito, vaihtoautojen myyntiin saattamiseen liittyvan proses-

sin tukeminen ja asiakaspalvelu niin puhelimitse kuin kasvotusten.

1.4 Automyyjan tyotehtavat

Automyyjat kaupallistavat, myyvat ja ostavat kaytettyja ja uusia autoja seka niiden va-
rusteita. Autokaupat ovat erikoistuneet tiettyihin merkkeihin. Automyyjat ovat myos

yleensa erikoistuneet yhteen tai useampaan automerkkiin.

Automyyjan ty6 alkaa, kun asiakas saapuu liikkeeseen. Automyyja kuuntelee asiakkaan
kriteereita seka esittaa talle autoja ja kertoo niiden ominaisuuksia. Myyntiprosessin ai-
kana myyja auttaa asiakasta paatdoksenteossa. Tarkeana tavoitteena on saada kauppa
syntymaan ja auto myydyksi. Seuraavaksi automyyja kertoo asiakkaalle rauhoitusvaih-
toehdoista, vakuutuksista ja huoltosopimuksista. Lopuksi kun asiakas paattaa auton os-
tamisesta, myyja hoitaa rekisterdinnin ja tarvittavat paperit. Kun asiakas tulee nouta-

maan auton, taytetaan viela auton luovutuspaperit.



Automyyjan tyétehtavana on myds asiakashankintaa ja asiakassuhteiden hoitoa. Sita
varten autokaupat jarjestavat myyntinayttelyitad viikonloppuisin. Sen lisaksi autoliikkeet
tarjoavat huoltotoimintaa, varaosa- ja tarvikepalveluita, autojen vuokrauksesta seka ra-

hoitus- ja vakuutuspalveluita.

2 Automyyjan perehdyttamisprosessi

Luvun tarkoituksena on antaa kokonaisvaltainen kuva siita, mista perehdyttamisprosessi
koostuu ja mita kaikkea kyseisessa prosessissa tulee ottaa huomioon. Perehdyttamista
tarvitaan aina, kun uusi tydntekija saapuu. Sita tarvitaan myoés, mikali yrityksessa teh-
daan muutoksia. Muutokset voivat koskea tydmenetelmien muutosta, tietojarjestelmien
paivittamista, koneet tai laitteet vaihtumista tai yrityksen omistussuhteiden vaihtumista.

Perehdyttamista voidaan siis sanoa tarvittavan jatkuvasti.

2.1 Perehdyttamisen merkitys

Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia toimenpiteitd, joiden avulla perehdytettdva oppii
tuntemaan ty6paikkansa ihmiset (esimiehet ja tyontekijat), tydpaikkansa toiminta-ajatuk-
sen ja likeidean seka toimintatavat ja toimintaperiaatteet ja tietdd omaan tyéhonsa koh-
distuvat odotukset sekd ymmartda oman vastuunsa koko tydyhteisén toiminnassa (Kan-
gas 2007: 2).

Perehdyttdminen on tyonantajan lakisaateinen velvoite. Se on huomioitu erityisesti ty6-
turvallisuuslaissa, mutta lisdksi mm. tydsopimuslaissa ja laissa yhteistoiminnasta yrityk-
sissa (Kupias ym. 2009: 20). Tyo6turvallisuuslain mukaan tyontekijaa tulee perehdyttaa
riittavasti tydhon, tydpaikan olosuhteisiin, tyd- ja tuotantomenetelmiin, tydssa kaytettaviin
menetelmiin ja niiden oikeaan kayttéon seka turvallisiin tyétapoihin erityisesti ennen uu-
den tyon ja tehtavan aloittamista tai tyétehtavien muuttuessa seka ennen uusien tyova-

lineiden ja tyo- ja tuotantomenetelmien kayttéon ottamista.

Tybnopastuksen avulla perehdytettavalle opetetaan hanen uusi tyotehtadvansa, mista
tyétehtavat koostuvat seka millaisia asiakirjoja tehtavaan liittyy. Tydnopastus on tehtava,
mikali perehdyttava saa uuden tydtehtavan. Tydnopastus koskee kaikkia henkilbita seka

kokonaan uusia yrityksessa ettd uusiin tydtehtaviin siirtyvia. Jokaiselle perehdytettavalle



pitdd antaa riittavasti tukea ja opastusta. (Helsilda 2002: 52.) Perehdytyksen merkityksia
pystytaan tarkastelemaan monelta eri kannalta. Sitd pystyy tarkastelemaan tydpaikan,
tydntekijan seka esimiehen kannalta (Lepistd 2004: 56-57). Mitd huolellisempi seka hy-

vin suunniteltu perehdytys on, sitd enemman siita on kaikille osapuolille hyotya.

Tydntekija hydtyy perehdytyksesta seuraavalla tavalla:

* epavarmuus ja jannitys vahentyvat

 sopeutuminen tydyhteis66n on helpompaa ja nopeampaa

* tydnteko opitaan tekemaan alusta Iahtien oikein

 saadaan selville uuden tydntekijan tiedot ja taidot

« tydntekijan motivaatio tyéta kohtaan kasvaa

* uuden tydn oppiminen helpottuu seka ammattitaito kehittyy nopeammin
* [aatutavoitteet tulevat heti selviksi

« tydtapaturmat vahenevat (Lepistd 2004: 56).

Esimies hyotyy:

* uuteen tyontekijaan tutustutaan paremmin ja nopeammin
« tybtapaturmat ja poissaolot vahenevat

* uusi tydntekija oppii tekemaan tyén heti oikein

* esimiehen aikaa saastyy

* yhteistydhenki paranee

* yhteistydlle muodostuu perusta (Lepistd 2004: 57).

2.2 Perehdyttamisen vaiheet

Taman opinnaytetyodn teoreettiseen tietoperustaan sovelsin perehdyttamisen, tydnopas-
tuksen, tydhyvinvoinnin, henkiléstéjohtamisen seka henkildoston kehittamiseen koskevia
kirjallisuutta. Tassa opinndytetydssa kaytin viiden askeleen perehdyttdmismallia, joka
toimi teoreettisena viitekehyksena (kuvio 1). Tama perehdyttamismalli on yksi kaytetyim-
mista malleista, jota kaytetaan tydnperehdytyksen ja tydnopastuksen avuksi. Tyénopas-

tus on perehdyttamisen osa-alue (Borgman & Packalen 2002: 121).



Taman mallin ensimmainen vaihe koostuu opastuksesta. Opastusvaiheessa tyontekijaa
motivoidaan ja kannustetaan tydhon seka tutkitaan tyontekijan lahtétaso. Mallin toisessa
vaiheessa syvennytaan tydon opetukseen. Tyontekijaa koulutetaan seka opetetaan tyo-
hdn ja kerrotaan tydn merkityksesta. Mallin kolmannessa vaiheessa sovelletaan mieliku-
vaharjoittelua ja kerrotaan mielikuvaharjoittelun hyddyista tyontekijalle. Tyontekijalta
vaaditaan kertaamaan annetut toimintaohjeet. Mallin neljannessa vaiheessa tydntekijalle
opetetaan seka naytetdan virallisesti tyd. Tyontekijad motivoidaan kokeilemaan tyoteh-
tavat useamman kerran. TyOntekijalle annetaan riittavasti palautetta tehdystad tydsta
seka tyontekijaa kannustetaan toistamaan tehty tyd uudelleen. Mallin viimeinen vaihe
sisaltaa tydnopastuksen loppuun viemista. Viimeisessa vaiheessa tydntekijan annetaan
tehda itsenaisesti tyota. Tassa vaiheessa tydntekijalle annetaan myds palautetta seka
kannustetaan kysymaan ja tiedustelemaan asioita. Lopuksi annetaan arvio tydntekijan

osaamisesta ja oppimisesta.



Viiden askeleen menetelma

on yksi tunnetuimmista tyénopastuksen suunnittelun ja toteutuksen

avuksi kehitetyista menetelmista: Opitun
varmistaminen

tybskennella
yksin

Taidon kokeilu ja = * anna palaute

harjoitteleminen . rohkaise
kysymaan

« anna kokeilla + paata opastus

« anna palaute

+ anna kokeilla
uudestaan

« arvioi taitotaso

* pyyda

selostamaan
tyd
» seuraa
prosessointia
» anna pelkistetyt
+ pyyda saannot
analysoimaan .43 toistamaan
tehtava ajatuksissa
Opastustilanteen  * néytd tyd
aloittaminen « selosta ja

perustele, miksi
kannusta + anna toiminta-
oppimaan s33nndt
« arvioi tietojen ja
taitojen taso

» kuvaa tehtava
jaltai tehtdva-
kokonaisuus

» aseta tavoite ja
vilitavoitteet

Alkuvalmistelut,
opastuspaikan ja

muiden olosuhteiden

jarjestimien ovat

vahentamiseksi.

Kuvio 1. Viiden askeleen perehdyttaminen (Penttinen & Mantynen 2009: 8)

2.2.1 Valmistautuminen

Opastustilanteeseen valmistautumiseen kuuluu opastajan tutustuminen opastettavaan.
Samalla on hyva kertoa, miten opeteltava ty6 tai tyotehtava liittyy koko yrityksen toimin-
taan. On hyva myds selvittdd uuden tyontekijan ajatuksia tydsta sekad tyohon liittyva
osaaminen. (Juuti & Vuorela 2015: 65.)



Opastustilanteen aloittamisessa on tarkeaa kannustaa uutta tyontekijaa oppimaan vah-
vistamalla myodnteista asennoitumista tydhon. Kannustava ja luottamuksellinen vuoro-
vaikutussuhde helpottaa sopeutumista, seka kysymyksien esittamista. Opastettavan tie-
tojen seka taitojen taso arvioidaan, jotta opastus pystytdadn kohdentamaan juuri opastet-
tavan henkildn tarpeille. Ensimmaisella askeleella kuvataan myoés tyétehtava, seka ase-

tetaan oppimiselle tavoitteet. (Kangas & Hamalainen 2007: 15.)

2.2.2 Opetus

Toisella askeleella opastettavalle annetaan kokonaiskuva tyotehtavista seka naytetaan,
miten tyotehtavat suoritetaan. Laaja tydtehtavien kirjo kannattaa jakaa osiin ja opastaa
yksi tehtava kerrallaan. On tarkeaa perustella, miksi asiat tehdaan jollain tietylla tavalla.
Opastettavalta kannattaa tarkistaa kyselemalla, onko han ymmartanyt tydtehtavat. Nain
myOs opastaja pysyy mukana oppimisen edistymisessd. (Kangas & Hamalainen
2007:15.)

Tybnopetustilanne kannattaa jaksottaa alussa taukojen avulla. Tauot parantavat tydn
oppimista, silla niiden aikana opastettava voi kerrata mielessaan jo opittuja asioita. Vai-
heistamalla opetus valtytaan silta tilanteelta, etta tiedon sisdistaminen heikkenee, tietoa
tullessa liikaa kerralla. (Juuti & Vuorela 2015: 66.)

2.2.3 Mielikuvaharijoittelu

Kolmas askel on mielikuvaharjoittelu. Se viimeistelee sisaiset mallit, jotka ohjaavat ty6-
tehtavien tekemista. Mielikuvaharjoittelussa opastettavaa pyydetdan kertomaan vaihe
vaiheelta ty6tehtavan tai jonkun sen osan suorittaminen. Mielikuvaharjoittelulla paastaan
harjoittelemaan tyétehtavia, mutta vain ajatuksissa. (Kangas & Hamalainen 2007: 16.)
Opastettavaa kannattaa kannustaa myos itsendiseen mielikuvaharjoitteluun. Mielikuva-
harjoittelu on I&hes yhta tehokasta kuin harjoittelu itse ty6ta tekemalla. (Juuti & Vuorela
2015: 66.)



2.2.4 Taidon kokeilu ja harjoittelu

Neljannen askeleen tarkoituksena on harjaannuttaa opastettavan taitoja. Opastettava
saa kokeilla tyétehtavan tekemista itse, opastajan valvonnassa. Taman jalkeen han saa
arvion suorituksen onnistumisesta. Tarkedd on myds antaa opastettavan arvioida itse
tyétehtavan tekemista ja onnistumista siina. Arvioinnin jalkeen annetaan opastettavan

tehda tyotehtava uudestaan ja arvioidaan kehitysta. (Kangas & Hamalainen 2007: 16.)

Tybtehtdvan kokeilemisen yhteydessa oppimista edistaad myos se, ettd opastettava se-
lostaa adneen mita han tekee. Tama antaa aanen suoritukselle ja opastaja nakee, etta
opastettavalle on selvaa, mitd han on tekemassa ja miksi. Nain toimittaessa opastaja
pystyy myoOs korjaamaan virheet ja tdydentamaan puuttuvaa osaamista. (Juuti & Vuorela
2015: 66.)

2.2.5 Opitun varmistaminen

Opitun varmistamisvaiheessa kdydaan yhdessa opastettavan kanssa lapi oppimistavoit-
teiden saavuttaminen. Opastettava tydskentelee itsenaisesti, mutta opastaja seuraa het-
kittdin oppimista ja antaa siita palautetta. Viimeisella askeleella voidaan esimerkiksi pyy-
taa opastettavaa opettamaan tyotehtava toiselle henkildlle. Nain nahdaan, kuinka hyvin
ty6tehtava on opittu. Kun opastaja on tyytyvainen opastettavan osaamiseen, voidaan

tydnopastus paattda. (Kangas & Hamalainen 2007: 16.)

2.3 Perehdyttamisen toteutus

Kankaan ja Hamalaisen (2007) mukaan perehdyttaminen alkaa jo tyéhonottovaiheessa,
jossa hakijan kanssa keskustellaan tydhon liittyvista asioista, organisaatiosta ja talon ta-
voista. Perehdytysprosessi jatkuu tydyhteisdssa, jossa on etukateen valmistauduttu uu-
teen tulokkaaseen. Asiasta on tiedotettu muille tyOyhteison jasenille ja on sovittu, kuka

ottaa tulokkaan vastaan ja hoitaa itse perehdytyksen. (Kangas & Hamalainen 2007: 13.)

Samaa aihetta kasittelee myds Osterberg (2015) ja toteaa, ettéd perehdyttdminen aloite-
taan henkilon vastaanottamisella ja keskustelulla, jossa tulokkaalta odotetaan itsenaisia

tuloksia. Tulokkaalle esitelldan toimenkuva ja mika hanen roolinsa on tavoitteiden ja stra-



tegian toteuttamisessa. Perehdyttdja selvittaa tulokkaalle, esimerkiksi ennalta suunnitel-
lun tarkastuslistan mukaisesti, tulevaan tyéhon vaikuttavat seikat: mita tulokkaalta odo-

tetaan ja mita hanelta vaaditaan.

Kangas ja Hamalainen (2007) jaksottavat perehdytysprosessia seuraavasti: Ensimmai-
sina paivina keskitytaan sellaisiin asioihin, jotka tulokkaan on tarkeda oppia heti. Asioi-
den kertaaminen ja tdydentdminen seuraavina paivina auttaa muistamaan. Mikali tulo-
kas on ammattitaidoton aloittelija, voidaan hanelld nimeta mentori, joka auttaa oppimis-
prosessissa. (Kangas & Hamalainen 2007.)

Valvisto (2005) tarkastelee prosessin koko kaarta seuraavasti:

o Perehdytys alkaa jo ensimmaisesta kontaktista uuteen tydntekijaan.

o Esimies ottaa vastaan uuden tyontekijan ensimmaisena paivana.

o Perehdytys auttaa henkilda sisaistamaan yrityksen vision, arvot ja strategian.

e Perehdytysohjelma tahtaa mahdollisimman lyhyeen tuottamattoman tyon aikaan

o Palautekeskustelu perehdytysvaiheen lopussa on valttamaton.

o Keskustelun pohjalta voi tarttua ajoissa korjausta vaativiin asioihin.

o Palautteet auttavat saatamaan seka rekrytointi- ja perehdytysprosessia. (Valvisto
2005.)

3 Perehdytysohjelma

Tydn pohjalta syntyi kaytanndllinen perehdytysohjelma uusille automyyjille. Luotiin sel-
kead aikataulu ja ohjelma perehdytyksesta. Perehdytysohjelma on tehty automyynnin

puolelle, mutta sitd pystyy kayttdmaan myods autoliikkeen eri osastoilla.

3.1 Perehdytysohjelman suunnittelu ja laatiminen

Perehdytysohjelma sisaltaa listan siitd, kuka perehdyttaa seka mitka asiat ja missa jar-
jestyksessa. Perehdyttdjan kanssa kdydaan alussa lapi perehdytyksen tavoitteet, aika-

taulu ja yleiset asiat. Alku vaiheessa on hyva hyddyntaa perehdytysohjelmaa.



Tyd sai ideansa siita, etta uutta tyontekijaa tukeva perehdytysohjelma tarvitaan. Suun-
nittelun pohjana oli suurimmaksi osaksi oma nakékulmani myyntiavustajana ja myynti-
paallikdn mielipiteet. Perehdytysohjelmaa luodessani olen samalla lapikaynyt omia tyo-

ja toimintatapojani ja pohdiskellut, miten niita voisi parantaa.

Perehdyttamisprosessin tukena on perehdytysohjelma (liite 1), jonka mukaisesti pereh-
dytysprosessi etenee. Mielestani perehdytys alkaa jo silloin, kun uusi tyontekija ottaa
yhteytta ja tulee haastatteluun. Silloin han tutustuu tulevaan tydpaikkaansa ja tydnanta-
jaansa ensimmaisen kerran. Perehdytysohjelmaa kaytaessa lapi on hyodyllistd perus-
tella, miksi jokin asia tehdaan juuri niin kuin se tehdaan. Hyvin perustellut tydtavat ja

kirjaukset jaavat paremmin mieleen.

4  Myyntitekniikat

Ihmiset ovat olleet yhteydessa toisiinsa jollakin tavalla niin kuin ihmisia on ollut maail-
massa. Kun toisistaan eroavia ajatusrakenteita tai erilaisia elamia elavia ihmisia on yh-
dessa, tulee aina esiin yritys suostutella. Inmisten suostutteluyritys ilmenee muun mu-
assa silloin, kun ihmiset yrittavat suostutella omia esimiehidan tyéelamassa liittyen jo-
honkin asiaa, tai ollessaan yhdessa ystavien kanssa yksityiselamassa tai ostaessaan

tuotteita tai myydessaan tuotteita.

Muuttaaksemme toisten ihmisten ajatuksia tai mielipiteita on ensisijaisesti ymmarrettava
ja tiedettava, mita he haluavat. Inmisten tunteiden ymmartadminen ja arvioiminen kuuluu
psykologian tieteenalaan. Psykologia tutkii ihmisten kayttaytymista ja sita, miten ihmiset
kayttaytyvat tapahtumien yhteydessa. Robert Cialdini on kirjassaan "Vaikutusvalta —
Suostuttelun psykologia” (2011) tarkastellut ihmisten kayttaytymista ohjaavia tekijoita.
Han on tutkinut eri sektoreilla tydskentelevia kiinteistdalan ihmisia, mainosalan ammatti-
laisia ja myyntineuvojia, kuinka he vaikuttavat ihmisiin. Han on tutkinut myos elainten
kayttaytymista (etologia). Ihmisten kayttaytymista tutkinut Cialdini on tukenut omia t6i-
taan etologian tiedoilla. Han on koonnut kuuteen peruskategoriaan monta toimintatapaa,
jotka ovat ammattimaisia vaikuttamistapoja tydelamassa, ja selkiinnyttanyt niitd. Nama
kuusi periaatetta ovat vastavuoroisuus, johdonmukaisuus, konsensus, pitaminen, aukto-

riteetti ja niukkuus.



4.1 Vastavuoroisuus

Cialdini on selittanyt vastavuoroisuusperiaatteen sitten, ettd meidan tulee yrittaa taval-
laan maksaa takaisin se, mita toinen henkild on meille antanut. Jos joku antaa meille
syntymapaivalahjan, tulisi meidan antaa heille vastavuoroisesti oma lahja. Jos joku kut-
suu meidat juhliin, tulee meidan vastavuoroisesti kutsua hanet omiin juhlimme. Vasta-
vuoroisuussaannon mukaan meidan on pakko tulevaisuudessa maksaa takaisin palve-
lukset, lahjat, kutsut ja muut vastaavat huomionosoitukset. Alvin ja Gouldner (1960) ja
muut sosiologit ovat suorittamissaan yksityiskohtaisissa tutkimuksissaan todenneet, etta
ihmiset ja yhteiskunnat noudattavat tata periaatetta. Myos Richard Lakey on esittanyt,
ettd ihmisena oleminen liittyy suoraan vastavuoroisuusjarjestelmaan. Vastavuoroisuus-
periaate antaa inmisille kilpailuedun. Ihmisjoukoissa mahdollistetaan, etta ihmisia koulu-
tetaan tdman periaatteen mukaan ja saadaan ihmiset uskomaan siihen ja eldamaan sen
mukaan. Ihmisille on korostettu ja opetettu, ettd ihmisten tulee eldd naiden sdantdjen
mukaan. Yhteiskunta maarittelee heidat muuten Kiittdmattomiksi, hyvaksikayttajiksi,
oman edun tavoittelijoiksi, siipeilijoiksi. Ihmiset eivat halua, ettd heista puhutaan talla ta-
valla. Ihmiset joutuvat suostumaan vastapuolen pyyntdihin ja ostamaan heidan myymi-
aan tuotteita tai palveluja ollakseen tuntematta kiitollisuudenvelan tunnetta. (Cialdini
2011: 16.)

Vastavuoroisuuden luominen tarkoittaa sitd, etta ihminen haluaa kiitollisuudenvelan
vuoksi vastata palvelukseen palveluksella. Tama on pienesta lahtien ihmiselle yhteis-
kunnallisena ilmidna opetettua kayttaytymista. On opetettu, ettd tehtyyn palvelukseen
vastaaminen on kohteliasta kaytosta. Tehty palvelus saa ihmisen tuntemaan kiitollisuu-

denvelkaa ja aiheuttaa emotionaalista hairiota.

Vastavuoroisuusperiaate on sellainen voima, joka pystyy saamaan ihmisen vastaamaan
“kylla”. Ei-suosittujen sukulaisten ja ystavien, kutsumattomien myyntiedustajien tekema
palvelus ennen kuin he esittavat jonkin pyynnon, mahdollistaa vastauksen “kylla” saami-
sen. (Cialdini 2011: 21.)

Jotta ymmartaisimme paremmin, miten vastavuoroisuusperiaate toimii ja miten sen ym-
martavat kayttavat sita tehokkaasti vaikutusvallan lahteena meita vastaan, on Cornellin
yliopiston professori Dennis Reganin tutkimus hyvana esimerkkina. Kohdehenkilé on ot-

tanut toisen kohdehenkildn kanssa osaa tutkimukseen, jossa oli tarkoitus arvioida tauluja



"taidekriitikkona”. Toinen kohdehenkilé on naytellyt ainoastaan kohdehenkilda. Han on
ollut todellisuudessa professori Reganin assistentti. Koetta varten se on tehty kaksissa
eri olosuhteissa. Joissakin vaiheessa Reganin assistentti on tehnyt pienen, pyyteetto-
man palveluksen kohdehenkildlle. Yhden lyhyen tauon aikana Reganin assistentti pois-
tuu huoneesta ja palaa kahden Coca-Cola-pullon kanssa. Toinen oli kohdehenkilélle ja
toinen hanelle itselleen. Palatessaan assistentti on sanonut: "Kysyin kokeen jarjestjjalta,
jos voisin hakea itselleni Cokiksen, ja se sopi hanelle, niin ajattelin tuoda yhden myés
sinulle.” Joissakin tapauksissa assistentti ainoastaan on poistunut pariksi minuutiksi ja
palannut takaisin tyhjin kasin. Kaikin muin tavoin assistentti on kayttaytynyt samalla ta-
valla. Kun lopulta kaikki taulut on arvioitu ja kokeen jarjestaja on poistunut tilasta, assis-
tentti on pyytanyt kohdehenkildlta yhta palvelusta. Han myi arpoja, joilla saattoi voittaa
uuden auton, ja mikali han saisi valtaosan arvoista myytya, han saisi rahapalkinnon. Re-
ganin assistentti on pyytanyt kohdehenkil6a ostamaan muutamia arpoja hintaan 25 sent-
tid kappale: "Yksikin auttaa, mutta mitd useampi, sitd parempi.” Kokeen tarkein oppi oli,
miten paljon lippuja assistentti sai myytya kaksissa eri olosuhteissa. Oli taysin selvaa,
ettd assistentti menestyi paljon paremmin niiden kohdehenkildiden kanssa, joille han oli
aiemmin tehnyt palveluksen. limeisesti heille tuli tunne, ettd he olivat velkaa ja ostivat
arpoja kaksi kertaa enemman kuin henkilot, joille ei ollut aiemmin tehty palvelusta.
Vaikka Reganin tutkimus on hyvin yksinkertainen osoitus vastavuoroisuuden toimivuu-
desta, osoittaa se sdanndn useita ominaisuuksia. Naitd ominaisuuksia tarkastelemalla
ymmarramme, miten vastavuoroisuutta voidaan tehokkaasti kayttaa hyvaksi. (Cialdini
2011: 20.)

Vastavuoroisuutta kaytetdan myos ostoksissa. Markkinointitekniikkana asiakkaalle nayt-
teen antaminen jostakin tuotteesta luo pitkaaikaisen ja tehokkaan lopputuloksen, vaikka
yleensa annettu nayte myytavasta tuotteesta on ilmainen ja lahja. Yleensa ilmaisia tuot-
teita jaetaan marketeissa. Supermarketeissa jopa maistiaisiksi jaetut tuotteet saavat asi-

akkaita ostamaan tuotteita.

4.2 Sitoutuminen ja johdonmukaisuus

Johdonmukaisuus-sana tarkoittaa, etta yhdella ehdotuksella tai vaittamalla on sama omi-
naisuus totuuden ja patevyyden kannalta kuin muilla ehdotuksilla ja vaittamilla. Tata voi-

daan selittda sitten, ettd ajatus, vaittdma ei ole ristiriidassa itsensa kanssa.



Yhteiskunnissa suurin osa ihmisista elaa kayttaytyen johdonmukaisesti puheittensa, us-
konsa, kaytdoksensa ja toimintansa osalta. Psykologit sanovat, etta ihmisten halu elaa
johdonmukaisesti juontuu kolmesta lahteesta: yhteiskunta pitda johdonmukaisuutta tar-
keana, johdonmukaisuus helpottaa elamaa, seka se antaa vapauden toimia ajattele-

matta kaukana modernin elaman sekasorrosta.

Ihmiset eivat pida epdjohdonmukaisuudesta. Mikali valitetty viesti ei vastaa kohteen per-
soonaa, uskomuksia, kayttdytymista, ajatuksia, haluja, se aiheuttaa epajohdonmukai-
suutta ja tdma puolestaan on ikava tilanne vastapuolen kannalta. Henkildiden toivomuk-
sia ja sitoumuksia vastaavien viestien lahettdminen auttaa onnistumaan kohteen suos-

tuttelemisessa. Kohde tulee tutkia ja analysoida hyvin.

Jotta ymmartaisi, miksi johdonmukaisuus on niin vahva motiivi, on tarkeaa tunnistaa, etta
useimmiten johdonmukaisuus on arvostettua ja sovellettavissa. Epajohdonmukaisuutta
pidetaan ei-toivottavana luonteenpiirteena. Henkild, jonka uskomukset, sanat ja teot ei-
vat ole linjassa keskenaan, vaikuttaa jahkailevalta, hAmmentyneelta, kaksinaamaiselta
tai jopa mielenvikaiselta. Toisaalta suuri johdonmukaisuus yhdistetaan normaalisti luon-

teen lujuuteen ja alykkyyteen. (Cialdini 2011: 59.)

Kun ihmiset antavat lupauksen asioista, joista ottavat vahemman vastuuta, ja tulevat
suostutelluiksi, heidan on nahty ottaneen suuremman vastuun ja tehneen suuremmat
paatdkset. Mikali ihmiset antavat lupauksensa kirjallisesti, he pitavat lupauksensa pa-
remmin. Esimerkiksi yhdessa tutkimuksessa on kysytty opiskelijaryhmalta, joka oli jaettu
kolmeen, heidan mielipiteensa kerrotusta asiasta. Ensimmaista ryhmaa pyydettiin esit-
tamaan omat mielipiteensa kirjallisesti. Toista ryhmaa pyydettiin kirjoittamaan omat mie-
lipiteensa taululle ja sitten pyyhkimaan ne pois. Kolmatta ryhmaa pyydettiin olemaan pal-
jastamatta omia mielipiteitdan ja pitdmaan ne itsellaan. Sitten esitettiin selityksia kerro-
tusta asiasta, jonka vaaryys osoitettiin tieteellisesti. Kolmas ryhma on kertonut, etta hei-
dan mielipiteensa ovat muuttuneet helposti. Toinen ryhma on kertonut, ettéd he eparodivat
muuttaessaan mielipiteitddn. Ensimmainen ryhma eli mielipiteensa kirjallisesti esittaneet
olivat niita, joilla oli suurin vaikeus mielipiteen muuttamisessa, osa jopa ei muuttanutkaan
mielipidetta. (Benek 2014.)



Myyntikanavalla yritykset voivat kayttaa tata periaatetta eri tavoin kohderyhman suostut-
telemiseksi. Esimerkiksi eraat isot leluyritykset ovat maaranneet strategioita myynnin li-
saamiseksi uuden vuoden jalkeen. Ennen uutta vuotta myynnin maara on suuri ja tavoit-
teet saavutetaan, mutta seuraavan kahden kuukauden ajan myynti on pysahdyksissa.
Myynnin elvyttdmiseksi ennen uutta vuotta televisiokanavilla tehdaan huomiota keraavia
mainoksia leluista. Lapset ndkevat nama mainokset ja pyytavat vanhemmiltaan, etta he
ostaisivat nama lelut. Vanhemmat suostuvat ostamaan ne uuden vuoden lahjaksi. Lelu-
yritysten strategia tulee tdssa kohtaa mukaan. Mainostettuja leluja on tuotettu rajoitetusti
ja ne on myyty loppuun, eika niitd 16ydy kaupasta. Kdydessaan kaupassa ostaakseen
uuden vuoden lahjan perhe ei voikaan ostaa tuotetta ja ostaa toisen lelun, jotta lapset
eivat murehtisi. Uuden vuoden jalkeen aloitetaan mainokset uudelleen leluista, joita ei
ollut varastoissa. Mainoksen nahneet lapset haluavat lelun, ja perhe menee ja ostaa le-
lun, jonka oli luvannut ostaa aikaisemmin. Perheet pitdvat lupauksensa, jotta heidan lap-

sensa ei pettyisi, ja taten osoittavat johdonmukaista kaytosta. (Cialdini 2011: 64.)

Johdonmukaisuuden voima ihmisen toiminnassa on sitoumus. Jokaisesta annetusta joh-
donmukaisuuslupauksesta syntyy paine, ja se saa ihmisen sellaiseen kayttaytymiseen,
joka pakottaa ihmisia tottelemaan. Esimerkkina sitoumuksen luomisesta automyynnissa
voidaan mainita asiakkaalta kirjallisen vahvistuksen ottaminen ja sopimuksen kirjallisesti
antaminen. Mikali annettu tarjous antaa myos hintaedun, asiakkaalta otettu allekirjoitus
luo sitoumuksen ja saa asiakkaan ostamaan auton. Sitoumuksen luominen on avain.
Kun on saatu aikaa sitoumus joidenkin kohteiden osalta, asiakkaat hyvaksyvat seuraavat
pyynnoét suuremmalla todenndkodisyydellda. Kun kayttaydytdadn johdonmukaisesti si-
toumuksissa, eniten yrittdneet ja sydamellisesti kayttaytyneet saavuttavat tehokkaimmat

tulokset.

4.3 Konsensus

Paattdessaan asioista, joista eivat ole varmoja, ihmiset katsovat, mitd muut tekevat ja
paattavat sen mukaan. Jos ei ole mitdan mieltd jostakin asiasta, ymparilla olevien teke-

misista tai ajatuksista saattaa olla hyotya paatdksenteossa.



Ihmiset pitavat itsensa kaltaisten ihmisten kaytdsta oikeana ja toistavat heidan kaytds-
tansa silloin, kun itse eivat kykene paattamaan. Kun ollaan tilanteessa, josta ei olla var-
moja, aletaan tutkia muiden kaytosta tarkasti ja paatetdan sen mukaan. Epaselvyyden
vallitessa ihmiset joko huomioivat itsensa kaltaisia tai paattavat ymparillaan olevista ih-

misistd tekemiensa havaintojen perusteella.

Sosiaalisen todisteen teoria saa ihmiset elamaan yhteiskunnassa. He paattavat, mita ja
milloin tehdaan, miten sovelletaan ottamalla mallia muilta. Taten heidan elamansa hel-
pottuu. Ihmiset, jotka haluavat vaikuttaa muihin, hyddyntavat sopeutumisyritysta. He va-

litsevat suostuttelun, jossa he esittavat yhteiskunnassa hyvaksyttya kayttaytymista.

Ihmiset paattavat, mika on oikein, katsomalla, mita ja kuinka muut tekevat seka ajattele-
malla. Tata periaatetta kaytetddn maarittaessa oikeaa kayttaytymista. Muiden kayttayty-
mista voidaan pitda hyvaksyttavana. Esimerkiksi kun paatetaan, minne jattda kadessa
oleva tyhja popcorn-astia elokuvateatterista poistuessa, tai kun ajetaan samaa nopeutta
kuin muut autot ja noudattamalla nopeusrajoitusta ajettaessa meille tuntemattomalla
tiella. Yleensad se, mita enemmistd tekee, on oikein. Taman yhteiskunnallisen nayton
periaatteen vaikutus on hyvin voimakas. Kun tutkitaan muiden kaytdsta, jotta paastaan
eroon tilanteesta, jossa ei kyetd paattdmaan, ollaan oikeastaan tutkimassa yhteiskun-
nallista nayttéa. (Cialdini 2011:117.)

Vahvin esimerkki sosiaalisesta todisteesta on samankaltaisuus. Sosiaalinen todiste il-
menee silloin, kun tutkitaan kaltaistemme kayttaytymistd. Samankaltaisten ihmisten
kayttaytymista pidetddn oikeana. Tasta syystd samankaltaisten ihmisten kayttadytyminen

herattdd enemman huomiota ja sitéd matkitaan ja pidetédan oikeana.

Konsensusperiaate kertoo, ettad inmiset katsovat muiden kayttaytymista, kun he paatta-
vat, kuinka pitaisi kayttaytya ja mita pitaisi uskoa. Matkittu kayttaytyminen on tehokasta
seka lasten ettd aikuisten yhteydessa peloista eroon paasemisessa, ostosten tekemi-
sessa ja paattdmisessa monesta erilaisesta asiasta. Kertomalla, miten ihmiset yhteis-
kunnassa toimivat keskenaan, voidaan suostutella muitakin ihmisia. Se on tehokas kah-
dessa tilanteessa. Tata periaatetta kaytetaan suostuttelussa epaselvyyden ja samankal-

taisuuden vallitessa.



4.4 Pitaminen

Rakkaus on tarkea tekija niin kayttdytymisessa kuin muihin vaikuttamisessa ja toisten
ohjaamisessa. Ne, jotka haluavat hydédyntaa rakkauden suostutteluvaikutusta, kayttavat
ystavien rakkautta erityisesti markkinoinnissa. Heidan kaytdksensa voi olla sellaista, etta
he saavat kohteen pitimaan itsestdan joskus kayttamalla sellaisia ominaisuuksia kuin
samankaltaisuus kaytdksessa, kohteliaisuus, fyysinen vetovoima, assosiaation luomi-

nen. Toisten suostuttelemista yrittdvat ihmiset voivat haluta kayttda rakkauden voimaa.

Ihmiset ovat yleensa taipuvaisia myontymaan rakastamiensa ja tuntemiensa ihmisten
pyyntoihin. Ne, jotka kayttavat alyaan, fyysistd vetovoimaansa, kykyjaan ja myonteisia
ominaisuuksiaan, voivat suostutella vastapuolta. Samankaltaisuus, jolla on tarkea osa
suostuttelussa, myds helpottaa suostutelluksi tulemista. Inmiset ovat taipuvaisia pita-
maan enemman ihmisista, jotka ovat heidan itsensa kaltaisia, ja siirtyvat tilaan, jossa on
helppo tulla suostutelluksi. Ihmiset pitdvat kehuista ja kohteliaisuuksista ja pitdvat myds
ihmisista, jotka kehuvat heitd ja sanovat kohteliaisuuksia heistd. Kohteen rakkauden

puolelleen saaminen on oikea tie, jotta han tulisi suostutelluksi.

Me kadytamme sanaa “kylla” henkildille, joista pidetdan eniten ja jotka tunnetaan. Yleensa
hyvaksytaan pyyntd, jos se tulee sellaiselta ihmiselta, josta pidetaan. Joskus tata rak-
kautta kadytetddn ammattimaisesti vieraiden henkildiden taholta ja saadaan aikaan totte-

luilmapiiri.

Tuppereware-kokoukset ovat esimerkkeja edellda mainitusta. Naissa kokouksissa kayte-
tdan rakkautta. Tuppereware-esitysta tekeva henkild kayttda suostutteluominaisuuttaan
eika esitd ostamispyyntdéa hauskan tuotteen esittelyn yhteydessa. Sen tekee henkild,
joka on koonnut ystaviaan kotiinsa kokousta varten. On luotu rakkausilmapiiri, ja tman
on aikaan saanut juuri se kaikkien luottama, tuntema ja rakastama henkild, joka on an-
tanut kotinsa esittelyd varten. Tupperewaren edustajat, jotka antavat voitto-osuuden
myytyjen tuotteiden kokonaismaarasta, jarjestavat niin, ettd ihmiset ostavat sellaiselta
myyntihenkildlta, jonka he tuntevat, ja ystavalta, josta he pitavat, tuntemattoman myyjan
sijaan. Talla tavalla ostajat tulevat tehneeksi ostoja huomaamatta rakkauden ja ystavyy-
den painostusta. Talla tavoin viehatys, Iampd, turvallisuus ja ystavyyden pakko ovat kau-

pankaynnissa lasna tuomasta tulosta (Cialdini 2011: 169.)



Ihmisiin vaikuttamiseksi ystavan hankkiminen ja tottelemista soveltavien rakkaussiteen
kayttdaminen osoittaa meille, kuinka rakkauden voima on vahva hyvaksynnan saa-
miseksi. Ne, jotka kayttavat ammattimaisesti rakkaussiteen kautta tottelemissaantoa,
menestyvat. Esimerkiksi Detroitissa on Joe Girard -niminen henkild, joka on rikastunut
Chevrolet-merkkisen ajoneuvon myynnista rakkautta (suosiota) kayttamalla. Han on an-
sainnut yli 200 000 dollaria vuodessa ja myynyt parhaiten kahdentoista vuoden aikana
ja paassyt Guinnessin ennatyksia kokoavaan kirjaan (Guinness World Records) maail-
man parhaana autonmyyjana. Hanen menettelynsa on hyvin yksinkertainen. Kaksi asiaa
on hanelle tarkeaa: kohtuullisimman hintaedun tarjoaminen ja oleminen sellainen hen-
kilo, josta pidetddn. Han on maininnut naista kahdesta asiasta haastattelussaan. “Kun

nama kaksi asiaa ovat olemassa, varmasti myytte”, han sanoo. (Cialdini, 2011:171.)

Hyvannakaisilla inmisilla on yleensa etu sosiaalisessa viestinnassa. Samanlainen vaiku-
tus on havaittu myos rekrytointitilanteissa. Yhdessa tutkimuksessa paljon suotuisampia
valintapaatodksia kuin mihin heidan patevyytensa olisi oikeuttanut. Tama siitd huoli-
maatta, etta haastattelijat vaittivat, ettd ulkonadlla ei ollut suurta merkitysta heidan valin-
noissaan. Tehdyista kokeista kay ilmi, etta viehattavat ihmiset tarvittaessa saavat hel-
pommin apua tai he onnistuvat paremmin suostuttelemisessa. Viehattavista ihmisista
pidetddn enemman ja puolestaan ihmiset, joista pidetddn, onnistuvat suostuttelemi-
sessa. Myymalassa, jossa tehdaan ostoksia tai missa muualla tahansa, pidetdan hyvan-
nakoisista ja viehattavistd ihmisista ja tullaan suostutelluksi helpommin (Cialdini 2011:
173.)

Henkildiden tottelemis- ja rakkausmahdollisuuden lisdémista varten toinen tapa on sa-
mankaltaisuuden luominen. lhmiset pitdvat enemman ihmisista, jotka ovat heidan it-
sensa kaltaisia ja joilla on samat kiinnostuksen kohteet ja joilla on yhtymakohtia mennei-
syydessaan, ja tottelevat heita. Esimerkiksi automyyjat tutkiessaan autoa, jonka asiakas
haluaa myyda, yrittavat luoda samankaltaisuuden asiakkaan kanssa auton takakontissa
olevien tavaroiden perusteella. Jos sielld on leiriytymiseen liittyvaa tavaraa, he puhuvat
halusta paasta pois kaupungista, aina kun on mahdollista, tai jos on jalkapallossa kay-
tettava pallo, he puhuvat, kuinka paljon he pitavatkaan urheilusta ja kertovat jalkapallon
olevan heidan suosikkilajinsa. Jos tavaratilassa on sukellukseen liittyva tavaraa, he pu-
huvat, kuinka paljon he pitdvatkaan meresta. Talla tavalla he yrittdvat luoda samankal-

taisuutta, jotta asiakkaat pitavat heista. Ihmiset hyvaksyvat tuttujen ja heidan suosionsa



saaneiden ihmisten pyynnét. Tottelemisen asiantuntijat saavat aikaan vaikutusta kayt-
tden naitd ominaisuuksia. Parhaita tapoja lisatd suosiota on samankaltaisuuden luomi-
nen ja viehatyksen luominen. On helpompaa vaikuttaa ihmisiin, joiden kanssa on luotu
samankaltaisuutta. Viehattavat ihmiset saavuttavat myds haluamansa ja onnistuvat

suostuttelussa.

45 Auktoriteetti

Ihmiset uskovat auktoriteettiin. Se antaa suuren vaikutusvallan ihmisten suhteen. Psy-
kologian professori Milgram teki kokeen vuonna 1974. Han kerasi koehenkiléita lehti-
ilmoituksella. Kokeessa oli yksi valkoiseen esilinaan pukeutunut asiantuntija ja kaksi
koehenkilda. Asiantuntija sanoo, etta toinen koehenkildistéd on opettajan ja toinen opis-
kelijan roolissa. Toinen koehenkilbista on oikeastaan tekemassa yhteistyota asiantunti-
jan kanssa. Ollaan suoritettavinaan arvonta ja suunnitellusti todellisesta koehenkildsta
tulee opettaja, ja yhteistyotd tekevastd opiskelija. Asiantuntija pyytda opettajaa anta-
maan sahkdshokkia opiskelijalle hanen jokaisesta vaarasta vastauksestaan hanelle an-
nettuihin sanapareihin ja nostamaan shokkia 15 volttia joka kerta jokaisesta vaarasta
vastauksesta. Opiskelija otetaan irtoseinan taakse. Opettaja kuulee vain opiskelijan
aanta. Irtoseinan taakse jarjestetdan aanentoistomekanismi ja siita tulee tuskaista aanta
vaaran vastauksen tultua. Kokeen lopussa opettaja on tullut antaneeksi 400 voltin séh-
kéa. Normaaleissa olosuhteissa tdama maara sahkda riittda inmisen tappamiseen. Tutki-
muksen lopussa opettajat ovat jatkaneet koetta irtoseinan takaa tulleesta tuskaisesta
aanesta huolimatta. Kokeen lopussa opettajat ovat vierittaneet koko vastuun asiantunti-
jan niskoille ja jatkaneet koetta asiantuntijaan luottaen tuskaisesta danesta huolimatta.
Ihmiset luottavat tietoon, joka tulee luotettavasta lahteesta ja ovat taipuvaisia tulemaan
suostutelluksi. (Cialdin i2011: 210.)

Lahteen luotettavuus on tarkea suostutelluksi tulemisen kannalta. Luotettavilta henki-
I6ilta saatujen tietojen vastaanottaminen helpottaa suostutelluksi tulemista. Taman luo-
tettavuuden aikaan saava toinen tekija on auktoriteetti (asiantuntija). Auktoriteetti mah-

dollistaa, ettd kohde hyvaksyy lahteesta tulevan viestin kyseenalaistamatta.



Auktoriteetilta tulevaa tietoa pidetdan oikeana ja luotettavana. Se, etta opiskelijat pitavat
opettajia auktoriteetteina, saa opiskelijat vastaanottamaan opettajien antamia tietoja. Ih-
miset hyvaksyvat auktoriteetin painostusta oikeassa elaméassa ja tulevat suostutelluksi.
Ihmisen elaman tarkeimmasta asiasta eli terveydesta puheen ollen hyvaksytaan alallaan
asiantuntijoina olevien (auktoriteettia omaava) ladkarien neuvoja ja aletaan heti soveltaa
niitd. Sairaalassa alaiset eivat kyseenalaista vanhemman ladkarin puheita ja pidetdan
oikeana sita, mitd vanhempi ladkari sanoo, ja tottelemisesta on tullut automaattista kayt-

taytymista.

Emme ole ainoa laji, joka on auktoriteetin painostuksen vaikutuksen alla ja yksipuolisesti
tulee suostutelluksi. Myo6s eldinten maailmassa hyvaksytaan auktoriteetin voima. Kun
syntyy uusi poikanen, se pitdd emoaan auktoriteettina ja matkii, mita emo tekee. Lau-
mana liikkuvien elainten johtajien tekemisidkin pidetdan oikeina ja auktoriteetin voima
hyvaksytaan ja tullaan suostutelluksi. Auktoriteetin totteleminen on paattamista oikotieta
pitkin. Auktoriteetti mielletdan tietoja omaavana, alansa asiantuntijana, alykkaana ja vah-
vana. Kun kohdehenkilbille osoitetaan auktoriteettia, viestin paikkansapitavyys yleensa

hyvaksytaan kyseenalaistamatta.

4.6 Niukkuus

Se, etta jotakin on vahan ja harvinaista, tekee siitd arvokkaan. Kun tilaisuuksia saa har-
vemmin, niiden arvo lisdantyy. Sodat yleensa syttyvat vesildhteiden vahenemisesta tai
oOljy esiintymien vahenemisesta. Mita vaikeammin jotakin on saatavissa, sita arvokkaam-
maksi se tulee. Yleensa ihmiset arvostavat enemman sellaista, jonka saavuttaminen on
vaativampaa, ja pitavat sitd tdrkedmpana. Saavuttamisen vaikeutuessa tulee mukaan

pelko vapauksien rajoittumisesta.

Jos jokin esine on harvinainen tai vahenemaan pain, se on arvokkaampi. Antikvariaatit
ja keréilijat maarittdessaan esineiden arvoja kayttavat niukkuusperiaatetta. Ihmisille jon-
kin esineen kadottaminen on arvokkaampaa kuin saman arvoisen esineen saaminen.
Yleensa epaselvissa ja riskialtteissa tilanteissa tunne kadottamisesta on tarkea tekija
ihmisten nopeassa paatdksenteossa. Esimerkiksi nuorille naisille on jaettu esitteita siita,
mita tulisi tehda rintasyodpaan liittyen. Esitteet, jotka kertovat mahdollisista menetyksista,

ovat olleet tehokkaampia kuin esitteet, joissa kerrotaan, mitéa he voittavat (Meyerwitz ja



Chaiken 1987). Toinen samanlainen esimerkki laakareiden kirjeista. Laakareiden kirjeet,
joissa ladkarit kertovat, mita potilaat menettavat, mikali jatkavat tupakointia, ovat olleet
tehokkaampia kuin kirjeet, joissa laakarit kertovat, mita potilaat voittavat (Wilson, Kaplan
ja Schneiderman, 1987; Wilson, Purdon ja Walston 1998). Menettamisen pelon takia

niukkuus on tehokasta.

Niukkuusperiaate ilmenee myyntikanavalla siten, etta taktiikkana kaytetaan rajoitettuun
tuotantoon vetoamista. Rajoitetusti tuotetuista tuotteista annetut tiedot ovat joskus oi-
keita, joskus vaaria. Joka tapauksessa paatavoite on saada asiakas uskomaan, etta ta-
vara on arvokas ja sitéd on vahan. Taman tavoittamisen jalkeen asetetaan aikarajoituksia,
joiden avulla saadaan kohde tottelemaan. Esimerkiksi teatterin omistaja on mainostanut
kayttaen niukkuusperiaatetta. Iskulauseena on kaytetty ilmaisuja kuten rajoitettu maara,
teille erityisesti tarkoitettu kestoasiakkuus paattyy. Toinen taktiikka, jota kaytetdan myyn-
tikanavalla, on se, ettd ihmisille kerrotaan, ettd "mikali ette osta tata tuotetta nyt, joudutte
ostamaan sen kallimmin perinteisessa myynnissa” tai ettd he eivat I6yda sita tuotetta

enaa.

Niukkuusperiaate on tehokkaampi verrattuna muihin. Sosiaalipsykologi Stephe Worche-
lin ja hanen ystavansa pitamasta kokeesta voidaan paatelld, kuinka tehokas niukkuus-
periaate on. Tassa kokeessa (Worchel, Lee ja Adewolw 1975) tutkimusryhman kayttama
menetelma on hyvin yksinkertainen. Kuluttajamieltymystutkimuksen osallistujille annet-
tiin purkista suklaakeksi ja heitd pyydettiin maistamaan sita ja arvioimaan sen laatua.
Puolelle testattavista purkissa oli kymmenen keksia ja toiselle puolelle ainoastaan kaksi.
Kuten voidaan niukkuusperiaatteen perusteella odottaa, kun keksi oli toinen kahdesta
jaljella olevasta, se arvioitiin paremmaksi kuin silloin, kun kyseessa oli yksi kymmenesta.
Rajoitetun saatavuuden keksi arvioitiin arvokkaammaksi sy6da tulevaisuudessa, houkut-
televammaksi kuluttajatuotteena ja arvokkaammaksi kuin identtinen keksi, jota oli run-
saasti saatavana. Niukasti saatavilla olevat asiat ovat ihmisille halutumpia. (Cialdini
2011: 256.)

Mitd vaikeammaksi jonkin saavuttaminen on tullut, sita viehattdvampana ihminen sita
pitdda. Myyntikanavalla kaytetdan yleensa ilmaisuja “rajoitettu maara” tai “viimeinen
paiva”, ja talla tavalla suostutellaan kohde. Niukkuusperiaate syntyy kahdesta syysta.
Toinen niistd on, ettd vaikeasti saavutettavat ovat arvokkaampia ja se tekee tuotteen

laadun arvokkaammaksi.
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PEREHDYTETTAVAN NIMI

PEREHDYTTAJAN NIMI

Perehdyttamisen aihe

Aikataulu

Suoritettu

Esimiehen tehtidvad ennen uuden tyontekijan tuloa

vk/paiva

OK

Toimenkuvan laatiminen

Tydsopimuksen lapikaynti ja allekirjoitus

Verokortti palkkayhdyshenkildlle

Perehdyttdjan nimedminen

Perehdytysohjelma laadittu

Tydtila (kalusteet, remontti, siivous ym.)

Puhelin, avain, kulkukortti

TyoOssa tarvittavat ohjelmat ja jarjestelmat

Toimistotarvikkeiden hankinta

Kayntikortit

Tilaukset: puhelin, auto, luottokortti

Tyontekijan aloittaessa

Oma tyo

vk/paiva

OK

Tyodtehtavat ja vastuualueet

Oma yksikko ja yhtio

Laatukasikirja

Tehtavien merkitys ja yhteys muihin tehtaviin

Kehityskeskustelu ja suorituksen arviointi

Koulutusmahdollisuudet

Henkilostotutkimus

Tutustuminen tyoymparistoon / kiinteistoon

vk/paiva

OK

Esittely tydkavereille

Toimitalon-, tyd-, kokous ja sosiaalitilojen esittely

Kulkureitit, kulkuavaimen kayttod

Kokoustilojen kayttd ja varaaminen

Henkilostoravintola

Kerho- ja muut vapaa-ajantilat

Tyobterveysasema

Autojen pysakointi




Perehdytysohjelma

Tyovélineet vk/pdiva OK
Tyoévalineet ja -ohjelmat
Postin vastaanotto ja lahetys
Palaverikaytannot
Paperiset ja sahkoiset tietoarkistot
Varamiesjarjestelma
Tyosuhdeasiat vk/paiva OK
Tydsopimus
Toimenkuva
Tydaika, ylityot, koeaika, poissaolot
Taukokaytanndt, liukuva tybaika
Lomat
Sairauspoissaolokaytannot
Luottamushenkilét ja tydsuojeluvaltuutetut
Palkkayhdyshenkil
Kaytannon asiat vk/paiva OK
Sahkoéinen palkkalaskelma
Tyobaikaleimaukset
Henkilokortti
Ruokailu (maksutavat, ruokailuajat, vierailijat)
Posti
Tybhuone/tydvalineet (tietokone, puhelin ym.)
Tyobterveys
Ympaéristdasiat
Matkustus (matkustusohjeet, matkustuslaskut)
Tyoturvallisuus vk/paiva OK

Turvallisuusohijeet ja halytysnumerot

Riskienhallintaohjeet

Palosammuttimet

Ensiaputarvikkeet

Varauloskaynnit

Tydsuojelu

Olen saanut opastuksen edella mainitttuihin asioi-
hin

aikka ja pvm

Perehdytettava

esimies




