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고객 수를 늘리고 매출을 올리려면 경쟁사 이상의 노력이 필요합니다. 고객의 3-3-3 망각 원리라는 것이 있습니다. 즉 고객은 3일전에 어느 식당에서 점심을 먹었는지 잊어버린다고 합니다. 애청자들께서도 3일전에 어디에서 무슨 점심식사를 했는지 생각을 해보십시오. 아마도 잊어버리신 분들이 대부분일 것입니다. 3일동안에 망각하지 않는 고객도 3주일이 지나면 어느 업소에 왜 갔었는지를 잊어버린다고 합니다. 어렴풋이 기억한 고객도 3개월이 지나면 완전히 잊어버린다고 합니다. 이런 3-3-3 망각으로부터 고객의 기억을 되살려주는 방법이 있습니다. 한번 찾아간 업소를 다시 생각나게 하면 그는 다시 찾아오게 될 확률이 높을 것입니다.

중요한 것은 업소에 한 번 찾아온 고객의 명단과 신상 정보를 입수하는 일입니다. 수표로 대금을 지불하신 고객은 신상정보가 수표에 인쇄되어 있기 때문에 손쉽게 기록해둘 수가 있습니다. 가능하면 고객과 대화를 하면서 명함을 달라고 하는 것도 현명한 신상정보입수 방법입니다. 또는 어항 같은 유리항을 카운터에 마련해 놓고 명함을 넣어주면 월말에 추첨하여 당첨한 고객에게 상품을 제공한다는 메시지를 고시해두면 역시 많은 신상정보를 구할 수가 있을 것입니다. 한 달에 한번 찾아오시는 고객으로 하여금 두 번 오시도록 한다면 매상은 2배로 증가할 것 아니겠습니까?


고객정보를 얻은 후에는 그 정보를 어떻게 사용하면 되는지 말씀드리겠습니다. 우선 입수한 고객명단을 신상정보와 함께 컴퓨터에 그날 중으로 입력을 해두어야 합니다. 그리고 3일 내에 감사 편지를 보내서 그 업소를 생각나게 하는 것입니다. 그 많은 고객에게 어떻게 일일이 편지를 보낼 수 있느냐고 반문하시는 분 들도 계실 것입니다. 컴퓨터에는 “메일 머지”라는 기능이 있습니다. 입력만 해두면 고객 한 분 한 분에게 친히 보내는 편지를 1분에도 수십 장 보낼 수 있습니다. 컴퓨터를 갖고 있지 않은 업소는 없을 것이므로 고객이 찾아온지 3일 이내로 감사편지를 보내기가 아주 쉽습니다. 이런 감사편지에는 무엇을 샀었는지 무슨 음식을 고객이 드셨는지를 말해주고 그런 상품이 왜 좋았는지 그리고 그런 상품을 이용해주신 고객에게 감사하다는 메시지를 담은 편지라야 합니다.

그 후 그 고객이 다시 찾아와주든지 안 왔던지 상관없이 3주 이내로 또한 번의 편지를 보냅니다. 이 편지에는 이용해주신 업소가 왜 다른 업소와 다른지 차별화를 전해주는 메시지가 포함되어야 합니다. 이 편지에는 정서에 호소하는 메시지가 포함되면 더욱 좋습니다. 예를 들면 “지난주에는 제 선친의 제사가 있었습니다. ‘항상 정직하라’는 선친의 말씀이 생각났습니다. 고객들에게 정직하게 최선을 다하여 봉사할 결심을 새롭게 했습니다. 가까운 시일에 다시 뵙기를 바랍니다.” 이런 메시지는 매주 새로운 메시지라야 효과가 있을 것입니다. 상품의 가격보다 정서를 전달하면 단골손님이 될 확률이 높습니다. 할인가격 때문에 찾아오는 고객은 할인이 끝나면 오지 않지만, 정서에 감명을 받으시는 고객은 계속해서 다시 오게 되어 있습니다.

3주 내에 보낸 편지에도 반응이 없으면 3개월 내로 편지를 보내라고 전문가는 권고합니다. 3 개월 이내로 보내는 편지에는 할인쿠폰을 포함하라고 합니다. 20% 정도 할인을 해서라도 그 손님의 발길을 업소로 인도하는 일이 중요하기 때문입니다. 이상과 같은 방법을 이용해서 매출을 3배 내지 7배로 올린 사례를 저는 일본에서 출간된 책에서 읽었습니다. 3-3-3 망각 현상을 극복하는 상술로 큰 매출 증가를 보시기를 바랍니다.  끝
