Kiitos asiakkaat!

Matkustajalaiva oli normaalia kovemmassa sédssa tormannyt laituriin, ja se oli jouduttu
ottamaan viikoksi telakalle. Muutamia paivié aikaisemmin sen sisarlaivalle oli kaynyt
samoin, ja se oli vasta palaamassa liikenteeseen. Tuhansien ihmisten matkat oli jouduttu
perumaan.

Yhtion sliipattu toimitusjohtaja antaa tiedotusvilineille lausuntoja: “Kiitdimme
asiakkaitamme, ettd ymmarrétte ongelmiamme. Arvostamme karsivallisyyttdnne. Kiitos!”

Lentokone oli tormannyt maailmalla terminaalin matkustajaputkeen vaurioitunut lievésti.
Se jouduttiin ottamaan hallille pariksi paivéaksi. Muutama myéhempi lento joudutaan
perumaan. Medialle ja matkustajille tiedotetaan asiasta. Kiitetddn matkustajia vaikean
tilanteen ymmartamisesta ja yritetdan tehda jotakin.

Junat myohastelevat, koska kulunvalvontajérjestelmén paivityksen takia koko hoito oli
romahtanut. Vaihteet eivat vaihdu, valot palavat miten sattuu ja kuulutuksetkin ovat
sekaisin. Junat seisoa kokottavat sielld, minne ovat sattuneet jddmaan. Asiakkaita kiitetadn
taas kérsivéllisyydesté ja kehotetaan menemé&én kotiin odottelemaan lisétietoja.

Puhelinyhtion verkko oli niin ikaan ohjelmistopéivityksen jalkeen romahtanut. Puhelut
eivat yhdisty, eivétka tekstiviestit lahde. Hienoista riemurasioista ei voikaan katsella
latkamatsia. Hatdnumeroihin pyydetdan soittamaan toisen operaattorin k&dnnykasta.
Viranomaiset hermostuvat. Asiakkaita kiitetdan — niin, arvatkaapa misté.

Pankin tietokonesysteemejé oli uudenaikaistettu palveluiden kehittamiseksi. Jokin oli
mennyt pahasti pieleen, eivatka entiset huonotkaan palvelut endé pelaa. Ihmiset eivat saa
rahaa seinasté eivatka voi maksaa korteilla.

Monet joutuvat meneméaan konttoriin ja tuomaan likaisissa jalkineissaan kuraa pankin
hienolle lattialle. Jotkut saavat seteleitd, kunnes nekin loppuvat. Pankin taholta kiitetdén
asiakkaita karsivallisyydesta ja kehotetaan vastaisuudessa pitdimaan enemman rahaa
lompsassaan.

N&in niin meilld kuin maailmallakin. Kun kaikki on mennyt pieleen, kiitetddn maireasti
asiakkaita. Ei ole puhettakaan anteeksipyynnosta saati korvauksista.

Ei laiva eiké lentokone torméaa yleensa itsestddn mihinké&an. Tietosysteemi kaatuu omineen
aarimmaisen harvoin. Kylla ihminen taitamattomuuttaan aiheuttaa tallaiset mokat.

Oikeasti asiakkaat eivat ymmarré vahaakaan yhtiota eika sen toppailyisté aiheutuneita
ikavyyksid. He ovat tyrmistyneitd ja raivoissaan. Jospa nyt paasisi sen ja sen konnan
puheille, lukisin madonluvut ja vetdisin vahan raiveleista.

Jos kyse on kunnon kilpailutilanteesta eli ett4 asiakkaalla on olemassa vaihtoehtoja, pari
isompaa mokaa johtaa yleensé luonnollisimpaan johtopd&tokseen eli toimittajan
vaihtamiseen. Aika usein sité toista toimittajaa ei vaan ole.

Mutta onneksi on inhottava EU. Sen elimissé on p&adytty johdonmukaisiin saantdihin ja
suosituksiin esimerkiksi lentoliikenteen hairiotilanteissa asiakkaille maksettavista
vahingonkorvauksista. Lentoyhtiot ovat joutuneet hyvaksymaan ne. Eivét yhtiot kyll& ihan
vapaaehtoisesti mitddn maksa. Taytyy laatia monimutkainen hakemus, ja senkin jalkeen
aikaa palaa.

Todelliset velvoitteet korvauksiin joutumisesta on tehokkain tapa pakottaa yhtidita
kehittdmaan ja varmistamaan toimintojaan. Ja se jos mika on vasta asiakkaan etu.
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