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최 우수 서비스 기업들

17-10-04a

비즈니스 위크지가 제이디 파워 (.J.D. Power)사와 합동으로 최우수 서비스 기업을 선정 했었습니다. 수천명의 고객들의 의견을 종합하고 서비스의 우열을 전문적으로 조사하는 제이디 파워의 기준에 의해서 매년 최우수 서비스 기업을 선정합니다. 그런데 여기에서 우리들의 눈길을 끈 판정이 있어서 소개를 하겠습니다. 비즈니스 위크 지가 선정한 최우수 서비스 기업중 4위를 차지한 젯 불루 항공사가 동부의 폭설과 혹한에 발이 묶여서  항공기에 탑승한 승객은  10시간 반이나 항공기 내에서 오도 가도 못한 사고가 발생을 했습니다. 인위적인 사고는 아니었지만 그런 천재에 의한 불편에 대응한 회사측의 조치에 의해서 등급을 엄격하게 조정하게 되었습니다. 비즈니스 위크지는 회의를 수차 한 끝에 4위에 선정된  젯 불루 항공사를 최고 25서비스 기업명단으로부터 탈락시기로 결정을 내린 것입니다.


동시에 13위로 선정된 사우스 웨스트 항공사는 폭설과 혹한에 갇혀서 고생을 한 승객들에게 항공기 내에서 설명과 사과를 계속했을 뿐만 아니라 5 시간 이상 지연된 승객들에게는 두 장의 욍복 항공권을 지급하는 등 불편을 경험한 승객들의 짜증을 호감으로 돌리려고 최선의 노력을 기울렸던 것입니다. 젯블루 항공사도 여기에 버금가는 노력을 기울였지만 기내에서 승객들의 짜증을 달래려는 노력이 부족했던 모양입니다. 저를 포함해서 과거에 한 번이라도 젯불루 항공기를 이용한 모든 고객에게 젯불루 항공사의 당시 최고 경영자였던  데이비드 닐만 (David Neelman)씨는 정중한 사과문을 발송했습니다. 그리고 변상과 새로운 항공권을 무료로 발부하는데에 3000만 달러의 경비를 썼습니다. 이러한 노력에도 불구하고 비즈니스지는 젯불루 항공사를 최고 25서비스 기업 명단에서 탈락을 시켰던 것입니다. 
그러면서 마음이 내키지 않았는데 온라인으로 젯불루 항공사를 탈락시키지 말것을 찬성하는지 항공이용객들에게 문의했습니다. 그런 여론 조사의 결과는 82%가 젯불루 항공사를 최고 서비스 기업 명단에서 탈락 시키지 말라는 의견을 제시했습니다. 그런 여론을 무시하지 않는다면 젯불루 항공사는 최고서비스 기업 명단에 다시 올려지게 될 찌도 모르겠습니다. 젯불루사는 그 후에 사우수 웨스트 항공사와 회사명을 유지한 채로 합병되었습니다.  어쨌던 자사의 잘못이 아니라 할지라도 자사에 관련된 고객불편에 대해서 회사가 책임을 지고 고객의 신뢰를 회복하려는 노력에 최선을 다하는 기업들이 자랑스럽습니다. 

저는 연길시와 페루의 리마에서 신빙성 있는 설명도 없이 5시간 정도 비행장에 묶여 있었었던 경험이 있습니다. 그런데도 항공사 측에서는 고객들의 불편에 사과한다는 언급은 전혀 없었습니다. 사우수 웨스트와 젯불루 항공사가 천재에 의한 고객 불편을 보상한다는 뜻에서 수천만 달러를 선듯 사용하는 모습은 모든 기업인들이 배워야 할 점이라고 저는 봅니다.  


애청자들의 참고가 될 까하여 서비스 우수기업을 몇개 소개해 드리겠습니다. 거의 매년 그러다시피 매년 최고서비스회사 1위는 유에스에이에이 (USAA) 라는 보험회사입니다.  USAA는 United Services Automobile Association 사의 약자인데 주로 미군과 군인 가족들의 주택과 자동차의 보험을 취급하는 회사입니다.   96%의 주택 보험 고객과 98%의 자동차 보험고객이 이 회사의 서비스에 만족한다고 응답을 했습니다. 보험 처리와 질문의 회답을 약속시간 내에 해주기 때문에 높은 고객 지지도를 자랑하고 있습니다.  5위를 차지한 왜그맨스 푸드 마켓 (Wagmans Food Market)는 상품을 반납하는 것이 이 방면에 명성 높은 노스트롬보다 더 쉽고 편리 하다는 평을 받았습니다.  또 한 가지 괄목할 만한 서비스의 향상을 유피에스 (UPS)가 보였습니다. 이 칼럼의 원고를 쓴 해에 언제나 속달 서비스에서 명성을 유지했던 페드엑스 (FedEx)가 21위인데 유피에스는 8위를 점유했습니다. 고객의 99%가 유피에스의 서비스에 만족한다고 답했으며 약속시일 내에 배달한다는 면에서 유피에스가 높은 점수를 받았습니다.
동포 업체들 중에서는 업소의 주차장에서 고객이 손실된 물건이나 파손된 자동차에 관해서 항의를 하면 업소측에서는 자기들의 책임이 아니라고 발뺌을 하는데 위에 말씀드린 기업들은 분명히 자기들의 책임이 아닌 천재에 의한 불편까지도 책임을 지고 고객에게 봉사하려 최대한의 성의를 보이는 것이 부럽고 배울만 하다고 보시지 않습니까?  끝 
