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 여섯 가지 경쟁 요소 중 네 가지에 관하여 수일 전에 말씀을 드렸습니다. 즉 “업소의 특성,” “품질,” “고객 지원,” “가격”에 뒤이어 오늘은  “배달이나 양도의 신속성” 과 “평판”에 관하여 말씀을 드리겠습니다.

5. 배달이나 양도의 신속성.


소비자들 중에는 돈을 지불하고 즉시로 상품을 가져갈 수 없으면 아예 상품을 구매를 하지 않는 분들도 계십니다. 충동 구매심리와 성급한 소유욕이 강한 소비자들은 1 주일 즘 가다려서 30% 정도 할인을 받는 아량을 발휘하지 못합니다. 소위 행동과학자들이 말하는 만족 지연을 즐길 심리적 여유를 갖지 못한 것입니다. 만족 지연을 즐길 줄 아는 심리적 여유를 성숙도의 척도라고 합니다. 어린 아이들은  지금 50 센트를 받을 것과  1 달러를 얻기 위하여 1 주일을 기다릴 것 중에서 당장 50 센트를 원하지만 아이가 약간 성숙해지면 1주일을 기다린 다는 것입니다. 대학교의 교과서를 구매하는 경향이 달라지고 있습니다. 교내 서점이나 서점에서 교과서를 구매하면 교과서를 즉시로  입수할 수가 있지만 아마존 닷컴 (amazon.com) 을 통하여 구매하면 약 30%의 할인을 누릴 수가 있습니다. 물론 약 1주일 정도 기다려야 배달이 됩니다. 그래도 대학교의 학생들은 50% 정도가 온라인으로 교과서를 구매합니다. 

저도 책을 온라인으로 자주 구매를 합니다만 동포 상권에서는 온란으로 상품을 구매할 제도가 제자리를 잡지 못한 것 같습니다.  소비자들 중에 컴퓨터를 사용하지 않으시는 분들이 많을 것이므로 상점들이 전적으로 온라인에 의존할 수는 없겠지만 점차적으로 증가하는 온라인 고객들의 요구에 대응 할 준비를 일찍 갖출 수록 밝은 미래를 약속해 줄 것입니다.  상점에 물건을 사러온 고객 중에 상품이 매진되었다고 말하고 약 이틀 후면 새로운 공급이 도착된 다고 말하면 사지 않고 그냥 나가버리는 분들이 많습니다. 그런 성급한 고객들에게 실망을 시키지 않으려면 확률에 의한 고객 관리 기법을 습득하는 것이 고객을 놓지지 않는 방법이 되겠습니다.  전에도 말씀드린 적이 있지만 월마트는 매진현상을 완전히 제거했습니다. 케숴와 직결된 재고 관리 전산 체계가 빈틈없이 구축되었기 때문입니다.  동포 사회에도 유능한 넷트웤 전문가들이 여러분 계십니다. 업체의 대소를 막론하고 재고 관리를 전산화 하는 과업을 더 이상 기다리지 마시기를 부탁드립니다.

6, 평판.


업소의 평판은 장기적인 단골 고객망을 구축하기 위하여 가장 중요하다고 말씀을 드려도 과언이 아닙니다. 세계적으로 굴지의 제약회사인 존슨 앤드 존손 (Johnson and Johnson) 사가 30여년 간 단 한번도 적자를 낸  4분기 없이 성장을 계속해왔고 높은 수익을 올린 가장 중요한 이유는 세계 제일의 평판때문입니다. 기초 연구로부터 시작하여 완성 제품이 나온 후 약효과에 대해서도 과장하지 않고 절대적인 정직을 유지한다는 평판 때문에  베이비 파우더든지 처방약이든지 고객들이 안심하고 구매하고 있습니다. 


저는 단 한 번 찾아갔다가 실망한 동포 업체들이 몇 곳 있습니다. 저 자신이 그런 업소에 다시는 발을 들여 놓지 않을 뿐만 아니라 친구나 수강생들에게 즐겁지 않았던 경험을 나눕니다. 그러다 보면 그 업체에 관한 평판이 형성되곤 합니다. 동포 업체들은 정직하고 고객을 위해서 일시적인 희생이라도 감수한다는 평판을 쌓으시면  장기적인 면에서 반드시 성공을 하실 것입니다.


이상 마씀드린 여섯 가지 경쟁 요소에 유의하셔서 그중의 한 가지라도 소홀히 하시지 마시기를 바랍니다. 역시 사업도 인격의 도야처럼 쉬지 않고 기울이는 노력이 있어야 완벽에 가까이 다가갈 수 있을 것입니다.  끝

