B4903           우수한 서비스가 절실히 필요합니다.    18-10-17

저는 남가주의 오랜지 카우티의 남부에 살고 있습니다. 환경이 깨끗하고 인심 좋은 곳입니다. 주택의 외모로 판단 한다면 매우 가난 한 주민도 아주 부자도 없는 전형적인 중산층 지역입니다. 이름 있는 상점은 다  자리를 잡고 업소마다 성업중으로 보입니다.  세탁소와  중국요리와 일본 요리 식당을 제외하고는 아시아 인들이 소유하고 경영하는 업소도 극소수 인 것 같습니다.  정확한 통계는 몰라도 주민들 중 아마 80% 이상이 백인들입니다. 

이런 마을에 중국 요리식당이 하나 있습니다. 임대료가 꽤 높은 건물에 위치한 그 중국 식당은 내부시설이나 장식이 나무랄곳 없을 정도로 잘 꾸며진 식당입니다. 그런데 그 식당에는 손님이 별로 없었습니다. 과거 수년 동안에 주인이 여러번 바뀌었습니다. 음식도 좋고 분위기도 좋은 그 식당에서 식사를 할 때마다  업주가 가련하다는 생각이 들곤 했습니다.

그러다가 최근에 그 식당에 들렸습니다. 굼요일 저녁이었는데  70여석되는 식당은 빈자리가 없었고 기다리는 손님들도 10여명 되었습니다. 뭐가 달라졌나 살펴보았습니다. 전에는 영어가 서투른 중국인 주인이 무뚝뚝하게 들리는 말투로 들어 오는 손님들에게 인사를 하는 둥 마는 둥 했었습니다. 아마도 그는 친절한 인사를 하려고 했지만 영어가 서툴러서 무뚝뚝하게 보였는지 모릅니다.  이번에 찾아본 그 식당에서는  주인이 누구인지 알 수도 없었습니다. 4-5명의 웨이트레스와 웨이터들이 유창한 영어로 손님들에게 친절한 인사를 하고 세련된 모습으로 손님들을 좌석으로 안내했습니다.


그보다 제 눈에 띠는 것이 하나 있었습니다. 입구에 조그만한 물탱크 하나 있는데 손님들은 그곳에 동전을 던지곤 해왔습니다. 이 번에 자세히 보니 그 물 탱크 위에 인조 앵무새 한마리가 앉혀져 있었습니다. 그런데 그 앵무새는 자기에게 무슨 말을 하면 날개를 움직이면서 손님이 한 말을 그대로 반복했습니다. 어린아이들이 좋아할 것은 당연했습니다. 여러명의 어린 아이들이 그 앵무새에게 쉬지 않고 말을 했고 그 인조 애무새는 그 안에 설치된 음향 재생장치로서 즉시로 들은 말을 되풀이하는 것이었습니다. 그런 식당에 또 가자고 어린 아이들이 부모님들을 졸라  다시 찾는 손님들이 적지 않겠다는 생각을 했습니다.

그 중국 식당 옆에는 영화관이 하나 있습니다. “화요일에는 팝콘 (옥수수 퀴김)이 무료입니다.”는 문구가 영화 제목 옆에 현저하게 붙어 있었습니다. 한국에서도 마찬가지이겠지만 미국에서 팝콘 없이 영화를 본다는 것은 상상할 수 없습니다. 아마도 팝콘 한 봉지의 원가는 1달러도 되지 않을 것입니다. 비교적으로 한가한 화요일에 무료 팝콘을 제공하고라도 영화관을 채우는 것이 사업적인 이치에 맞다고 하겠습니다. 영화관에서는 가장 고객이 많은 저녁 시간을 제외하고는 관람료도 저렴합니다. 역시 융통적인 가격 정책은 어느 업소에도 적용할 수 있을 것입니다.
한  식당에서는 어린 아이들에게 봉지 하나씩 줍니다. 그 속에는 가느다란 막대기들이 여러개 들어 있는데 어린아이들은 그 막대기를 이러 저리 휘여서 글자도 만들고 동물 모양도 만듭니다. 그러는 데 정신이 팔려 아이들이 떠들지도 않고 뛰어다니지도 않습니다. 데니스 (Denney’s)나 다른 여러 곳의 식당에서는 아이들에게 크레용과 색칠한 그림을 줍니다. 이 모두 어린이들의 환심을 사는 정책인데 옳은 정책이라고 봅니다. 가정에서 식당 선택을 하는 데에 어린이들의 영향이 60%라고 합니다.

전에도 한 두번 언급을 했었습니다만 어린아이가 즐거워 하면 부모들도 즐거워 합니다. 어린 아이들에게 줄 수 있는 환심 거리는 많습니다. 바운싱볼, 여자아이들의 손톱에 붙일 수 있는 예쁜 스틱커, 볼이나 이마에 잠시 붙일 수 있는 페이스 페인틴 (Face Painting)스틱커,  종이를 접어 각종 형상을 만드는 소책자와 색종이, 팔랑개비, 기구 (Baloon), 등이 있습니다.  성인들에게는 깨끗한 조크나 감동을 주는 예화가  인쇄된 카드,  유익한  말씀이나 흘러간 노래 등이  담겨있는 CD 를 주면 즐거워 할 것입니다. 보기 좋은 표지를 프린트하여 말씀이나 음악을 담은  CD를 제작하면 개당 $1면 충분합니다.  하여튼 사업을 하시는 분들은 쉬지 않고 새로운 방법과 서비스  방법을 찾아서 단골 고객은  놓지지 않고 새로운 고객을 계속 늘려가야 할 것입니다.    끝
