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갭 (Gap)의 성장

16-12-13a

1969년에 도널드와 도리스 피셔 (Donald and Doris Fisher)부부는 샌프랜시스코의 오션 에베뉴에다 조그만한 가게를 열었습니다. 그 가게에서는 청바지, 음반 및 음악테이프를 팔기 시작했습니다. 7년 후 즉 1976년에 그들의 가게는 주식시장에 상장이 되었습니다. 도널드 피셔는 2004년 5월까지 갭의 회장으로 직책을 유지해왔지만 1980년에 그가 사장겸 CEO로 채용한 밀라드 드렉슬러 (Millard Drexler)라는 경영인이 비상한 경영능력을 발휘하여 성장에 성장을 계속했습니다. 드렉슬러씨는 바나나 리퍼블릭 (Banana Republic)을 인수합병을 함과 동시에 해외로 진출을 하기 시작했습니다. 그가 19년 동안 CEO로 재직하는 동안 갭은 갭 뿐만 아니라 갭키즈 (GapKids), 베이비갭 (BabyGap), 갭바디 (GapBody), 갭아웃렛(Gap Outlet),  올드네이비 (Old Navy), 및 포스 앤드 타운 (Fourth and Towne)을 산하에 둔 대회사로 성장을 했습니다.  오늘날 갭은 미국을 위시하여 카나다, 영국, 독일, 및 일본에 총 3000개의 점포를 갖고 있으며 165,000명의 종업원을 거느리고 있고 연간163억 달러의 메출을 기록하고 있습니다. 도대체 어떤 경영철학을 갖고 경영을 했길래 이런 급성장을 하게 되었는지를 살펴보았습니다.


갭은 고객제일주의라는 기업문화와 명성을 수립하는데에서 성공을 했습니다.  직원을 채용할 당시 직원들은 그들의 임무중에서 고객이 가장 중요한 요소라는 점에 초점을 맞출것을 지상의 명령으로 받게 됩니다. 즉 갭의 직원들에게 임무는 고객으로 시작하여 고객으로 끝난다는 철저한 고객 중심의 태도를  주입받습니다. 고객을 위하여 절대적인 헌신을 하는 증거는 갭의 실천정책을 보면 알 수가 있습니다. 고객이 갭을 찾아오면 재빨리 문에서부터 영접을 하고 인사를 할 것과 갭의 직원이 고객을 반가워 하는 느낌을 고객이 느끼도록 하라는 지시가 바로 갭의 정책입니다. 모든 점포의 매니저는 항상 매장에서 일을 해야하며 그들의 보수와 승진은 그들이 얼마나 고객 관리를 잘 하느냐로 결정이 됩니다. 고객관리 능력에 의하여 승진이 결정이 되기 때문에 점포의 매니저들은 열씸히 일을 하지만 승진의 경쟁은 치열합니다. 전 세계적으로 어느 어느 점포이든지 전근 발령을 받으면 기꺼이 전근을 하는 직원들이 제일 숭진을 잘합니다.  


전 세계에 하청업자들을 두고 있는 갭은 하청업자들에게 철저한 행동강령을 시달하여 준수하도록 합니다. 자국의 법과 규칙을 찰저히 지킬 것, 감옥에 가쳐있는 죄수들의 노동을 이용하지 말것, 자국이 법으로 정한 근로자의 연령제한을 준수할 것,  항청업자의 시설에 갭이 수시로 통지 없이 검열을 할 수 있도록 할것 등등을 골자로 하는 행동강령을 지킬 것을 약속받습니다. 즉 무조건 값이 싸다고 하청을 주지 않습니다.


카트리나 구호금으로 갭은 일차로 200만 달러를 기부했습니다. 그런 후에 직원들에게 자발적으로 구호금 모금에 참여할 것을 독촉하고 있음으로 앞으로 수백만 달러의 구호금을 갭이 더 전달할 것으로 기대가 됩니다. 이 외에도 갭은 사회에 봉사하는 기업이미지를 튼튼하게 세웠습니다. 자연재해가 있을 때마다 갭은 신속하게 구호금을 전달해 왔습니다. 갭은 직원들에게 사회봉사에 적극적으로 참여하려는 뜻에서 2005년 9월 9일에 자원봉사상을 수여했습니다. 이런 포상제도는 매년 실시하기로 되었는데 금년의 수상자는 노스 다코다주에서 암환자들을 돕는 자원 봉사를 잘한  새라 하이트캠프(Sarah Heitkamp) 라는 점포매니저인데 그녀는 상금으로 5만 달러를 받았고 80시간의 유급휴가를 얻었습니다. 2위 의 수상자는 샌디에고에서 부 매니저로 근무를 하는 샐 아귈라 (Sal Aguilla)라는 직원인데 그녀는 티와나의 빈밀굴에서 빈곤한 아이들을 가르치는 자원봉사를 잘 한 공을 인정받은 것입니다. 아귈라는 2만 달러의 상금과 80시간의 유급휴가를 받았습니다.  갭은 전 세계적으로 사회봉사를 이와 같이 잘 함으로 친사회적 이미지와 명성을 구축하고 있는 것으로 보입니다. 특히 소매점을 경영하시는 애청자들께서는 갭으로부터 배울 점이 많이 있는 것 같습니다.  끝 

