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MAXIM USIK

Anteeksipyynnon aakkoset

Yrityksenkin kannattaa miettia anteeksipyytamisen
kaytantogjaan.
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ANTEEKSIPYYTAMINEN ON psykologisesti
vaativa ja riskialtis teko, joka horjuttaa so-
siaalisia hierarkioita ja saattaa merkita pyy-
tajalleen kiitollisuudenvelkaan joutumista.
Siksi onkin ymmarrettavad, etta anteeksi-
pyynnon sijaan puolustamme tekojamme
viimeiseen asti.

Jos anteeksipyytdminen on vaikeaa ih-
misten valisissa suhteissa, niin onko yritys-
ten kohdalla kysymys mahdottomasta vaa-
timuksesta?

Merkitseeko yrityksen anteeksipyynto sita,
etta vaarinkohtelun kohteeksi joutunut saa
anteeksipyynnosta arvokasta todistusaineis-
toa, jota voi kdayttdd myohemmin yritysta
vastaan? Jos asiakas on aina oikeassa, niin pa-
teeko saanto myos anteeksipyytamiseen? Pi-
tadako pyytaa anteeksi, jos asiakas niin vaatii?

Maurice E. Schweitzer, Alison Wood Brooks
ja Adam D. Galinsky esittavat Harvard Busi-
ness Review’n (syyskuu/2015) artikkelissaan
The Organizational Apology, etta yritysten ei
pitdisi kursailla anteeksipyyntdjensd kanssa.
Yritysten ei pida pelitd, ettd anteeksipyynnot
johtavat oikeusprosesseihin.

Esimerkiksi terveydenhuollossa on kaynyt
niin, ettd laakarit, jotka pyytavat virheitaan
anteeksi eivat joudu raastupaan anteeksi-

pyynnoissaan pidattyvaisempia kollegoitaan
useammin. Pdinvastoin, anteeksipyytaminen
ndyttaisi ehkdisevan karajointia.

YRITYSTEN KANNATTAA miettida anteeksi-
pyyntokaytantéjaan. Valmistautumisessa on
professorikolmikon mukaan syyta kiinnittaa
huomiota ainakin seuraaviin seikkoihin.

© Onko anteeksipyynnon taustalla yrityksen
tekema virhe vai asiakkaan subjektiivinen ko-
kemus? Kun virhe on selkeasti yrityksen, ei
anteeksipyynnon kanssa ole syyta vitkastel-
la. Yrityksen on syyta harkita anteeksipyyntoa
myos silloin, kun sen syyllisyydesta ei ole var-
muutta. Epaselvilldkin asioilla on taipumus-
ta kaantya yrityksen kannalta raskauttaviksi.
© Koskeeko virhe yrityksen ydinbisnestd?
Mitd ldhemmas yrityksen ydintd virhe koh-
distuu, sitd vakavammasta asiasta on kyse.
Autonvalmistajalle kaasupolkimen jumiutu-
minen ja ravintolalle pilaantuneen ruoan tar-
joilu ovat tekoja, joita ei ole varaa vahatella.
© Miten teko nayttaytyy julkisuudessa?
Vaikka anteeksipyynnon taustalla oleva vir-
he kohdistuisikin vain yksittdiseen asiakkaa-
seen, on yrityksen syyta arvioida sitd mah-
dollisuutta, ettd yksittdisestd tapauksesta
kehkeytyy julkinen. Sosiaalinen media on
merkittavasti lisinnyt riskia, etta yksityises-
ta tulee helposti julkista.
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O Onko yritys sitoutunut muuttamaan toi-
mintaansa niin ettd vastaisuudessa ei tapah-
du vastaavanlaista?

Jos yritys on paattanyt, ettd anteeksipyyn-
to on paikallaan, se kannattaa tehda huolella.
Kehnosti toteutettu anteeksipyynto on usein
huonompi vaihtoehto kuin ei anteeksipyyn-
tod lainkaan.

MISTA ON hyvi anteeksipyynto tehty? Resep-
teja on monia, mutta ainakin seuraaviin asioi-
hin kannattaa kiinnittaa huomiota.
ANTEEKSIPYYTAJA. Nyrkkisdidntoéni voidaan
pitaa sita, ettd mita vakavammasta asiasta on
kysymys, sitd todenndkoisemmin anteeksi-
pyyntoa odotetaan yrityksen ylimmalta joh-
dolta.

NOPEUS. Anteeksipyynto on

EIAINA

taa anteeksipyynnon vaikutusta. Joskus on
valttamatonta, ettd anteeksipyynto esitetaan
fyysisesti sielld missa itse vahinkokin on ta-
pahtunut.

TYYLL Se on sdddettdava tapahtuman luontee-
seen sopivaksi. Anteeksipyynto menettaa te-
hoaan, jos se muistuttaa yrityksen osavuosi-
katsausta. Anteeksipyynnon kieliasu saa olla
epamuodollinen, joskin samalla on varotta-
va ylimielisyyttd. ”Sori siita” ei aina valtta-
matta riita.

OIKEAAN AIKAAN ja oikealla tavalla esitetty
anteeksipyynto vaikuttaa myonteisesti yri-
tyksestd syntyvaan mielikuvaan.

Samalla on muistettava,
ettd joskus myos anteeksi-
pyytamattomyys voi olla

syyta esittaa viivyttelemat- tietoinen valinta ja voima-
ta, silla se viestii etta yritys a8 IR - kas ele, joka kertoo yrityk-
el pyri vaistaimaan vastuu- VALTTAMATTA sen paattavaisyydesta. Tas-
taan. RIITA. ta on kysymys esimerkiksi

SUORUUS. Tapahtumia liiak-

si selittelevit anteeksipyynnot jattavat ika-
van sivumaun, eivatka luo uskottavaa vaiku-
telmaa, ettd yritys on sitoutunut korjaamaan
aiheuttamansa vahingon.

NAYTTAMO. Tiedotusvilineiden kautta toi-
mitettu tiedote voi tehota monissa tilanteis-
sa, mutta todenndkoisesti vaikuttavampaa
on, jos anteeksipyynto esitetdan elavan ku-
van kera. Eleilld ja ilmeilld voidaan tehos-

McDonald’sin  kohdalla.
Yritys on kertonut kiinnit-
taneensd huomiota pikaruokiensa ravinto-
arvoihin, mutta samalla selkedsti viestinyt
mainoksissaan, ettei aio pyytda anteeksi
sita etta Big Macit eivat edelleenkaan sisal-
la kreikkalaista jogurttia.
Anteeksipyynnolla yritys ei saa tehtya te-
kemattomaksi, mutta sen avulla se voi osoit-
taa myotdtuntoa. Jos hyvin kdy, asiakas antaa
yritykselle anteeksi ja kertoo hyvasta kohte-
lustaan kaverillekin. m

Talouselima



