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손해는 고객이 보는 것 아닙니다.  

한때 제가 단골로 출입을 하던 사무용품 점이 있었습니다. 사무용품 일체와 컴퓨터 및 프로그램등을 소매하는 대형 상점입니다. 적어도 저는 한달에 2-300달러 정도의 상품을 구입했습니다. 그러다보니 케숴를 비롯하여 점원들도 저를 알아볼 정도가 되었습니다. 한번은 상품을 사고난 후 그 값을 수표로 지불하려 했습니다. 이전과 마찬가자로 제 운전면허증을 보여달라고 했습니다. 단골 손님에게 매번 신분증을 보여달라는 캐숴에게 가벼운 항의를 했습니다. 내가 이 가게에 한두번 온것도 아닌데 지금 쯤은 신분증을 보여달라고 요구하지 않아도 될때가 되지 않았느냐고  물었습니다. 그 캐숴는 회사의 정책이니 신분증을 제시하라고 했습니다. 

언쟁은 아니었지만 우리가 서로 질문과 대답을 교환하는 사이에 윗사람이 왔습니다. 무슨 문제가 있느냐고 해서 제가 그냥 단골손님에게 매번 신분증을 요구하는 것이 좀 지나치지 않느냐고 했더니 그도 역시 회사정책을 내세웠습니다. “처음 한두번만 신분증을 요구하고난 후에 단골고객의 신분을 컴퓨터에 입력을 해놓고   그 다음부터는 신분증을 요구하지 않는 업소들이 여럿 있지 않습니까? 이 회사도 그런 회사처럼 고객을 대하면 고객도 신임을 받는 다는 만족감이 생길것 아닙니까?” 하고 제가 말을 하자 그 간부직원은 저도 놀랄만한 극단적인 말을 했습니다. “그렇다면 그 가게로 가서 상품을 사세요.” 라고 하는 것이었습니다. 두말 할것 없이 저는 다시는 그 상점에 발을 들여놓지 않았습니다. 어떻게 업소를 대표하는 직원이나 간부가 “이 가게가 싫으면 딴 가게로 가세오” 같은 말을 할 수가 있습니까? 그런 업소는 장기적인 면에서 성공을 하지 못할 것입니다.

저는 경영강의를여러곳에서 하다보니 업소로부터 괄시를 받았다는 불평을 동포들로부터 자주 듣습니다. 한인타운에 소재한 주류시회의 한 은행에서 생긴일입니다. 동포 고객이 예금을 하려는데 전에 자주 사용을 했던 비즈니스 창구에 갔습니다. 아무런 손님도 없어 혼자 서 있던 출납직원이 서비스를 거절했습니다. 일반 창구에 가 줄을 서서 기다리라는 말을 했습니다. 그 고객은 시키는 대로 일반 창구의 줄에 섰습니다. 자기 차레가 되자 그 고객은 조금전에 거절을 당항 직원 창구로 배정이 되었습니다. 기분이 약간 상한 고객이 불평을 했습니다.”내가 다 옳다는 뜻은 아니지만 이렇게 이 창구에서도 일반 창구의 손님을 받지 않습니까? 그렇다면 아까 내가 여기에 왔을 때 예금을 받아줄 수도 있었지 않습니까?”  이렇게 대화를 하는 중에 언성이 약간 높이졌겠지요. 그 때 한 남자가 닥아와서 자초지종을 물었습니다.  불평을 하는 고객이 몹씨 못 마땅하게 보였던 모양입니다. 그 남자는 고객인 아줌마에게 극단적인 말을 했습니다. 이 은행이 싫으면 나가세요. 구좌를 닫아버리세요?’ 하더라는 것입니다.  자점장을 만나게 해달라고하니까 자기가 지점장이라고 하더라고 하면서 그 여성 고객은 노여움을 감추지 못했습니다. 물론 그 고객은 그 은행의 구좌를 닫아버릴 것이지만 어떻게 은행의 간부가 그럴 말을 할 수가 있단 말입니까?

고객에게 그런 극단적인 말을 하면 그 당시는 위세를 행사한 통쾌감을 느낄지 모르지만 손해를 보는 것은 고객이 아닙니다. 다른 동종 업소와 은행은 많이 있거든요.

한 남자가 빠에 앉아서 칵테일을 한장 시켜 놓고 머리를 숙이고 있었습니다. 몸집이 큰 트럭 운전사가 들어와서 머리를 숙이고 있는 남자의 칵테일을 들어 마셔버렸습니다. 그러고 보니 머리를 숙이고 있던 남자는 울고 있는 것 아니겠습니까? 약간 미안한 생각이 들어서 그 트럭 운전사는 울고 있는 남자에게 위로의 말을 건네려 했습니다. 울고 있던 남자는 다음과 같이 말을 했습니다. “오늘은 내 인생에서 최악의 날입니다. 오늘 지각을 해서 저는 해고를 당했습니다.  낙심을 하고 집으로 가려했더니 제 차를 누가 훔쳐가버렸습니다.  경찰에 보고를 했더니 별 수가 없다고 했습니다. 택시를 타고 집으로 왔지요. 그런데 그 택시 안에 내 지갑을 놓고 내렸습니다. 집에 와보니 아내는 딴 남자와 눈이 맞어 출가를 해버렸습니다. 이제 더 살 의욕도 없어서 자살을 하려고 했는데 당신이 내가 타놓은 독약을 마셔버렸습니다.” 라고 했다는 이야기 입니다. 고객에게 극단적인 언어를 사용하는 업체는 마치 위의 트럭 운전사처럼 자기들이 손해를 입는다는 사실을 깨달아야 할 것입니다.  끝

