B4149                 단골 고객을 만드는 아홉가지 행동강령         16-07-20a

새로운 고객을 얻기는 기존 고객을 유지하는 것 보다 5배의 노력과 자원을 요한다고 합니다. 그러므로 한번 고객을 단골 고객으로 만드는 일이 사업을 하시는 분들에게는 사업의 생명이라고 해도 과언이 아닙니다. 단골 고객을 만드는 행동강령을 아홉가지 소개해 드리겠습니다.

첫째.  감사편지.

비싼 상품을 사가신 고객이나 별로 비싸지 않은 상품을 사간 고객에게 감사의 서신을 보내는 것을 잊지 말아야 합니다. 이 점을 사업가들이 소홀이 하는 경우가 대부분입니다. 바쁘다는 것은 감사의 표시를 하지 않는 구실이 되지 못합니다. 몇 줄 안된다 하더라도 감사의 표시는 고객에게 감명을 줄 것입니다. 왜냐하면 당신의 경쟁자는 그런 표시를 하지 않기 때문입니다. 요새 처럼  워드 프러세서가 발전이 되어 있는 때는 일찍이 없었습니다. 한 시간에 수백 통의 감사 편지를 마치 개개인에게 특별히 보내는 어조로 써서 보낼 수 있습니다. 고객들의 주소를 알기 위해서 접하는 모든 고객에게 명함을 달라고 하는 것이 그들의 주소를 알아내는 제일 좋은 방법입니다. 하루에 20명 이상에게 이런 서신을 보내면 놀라운 효과를 볼 것입니다.

두째: 감동을 주는 글을 매달 보내십시오.

감명을 주는 죄우명이나 감동을 주는 글 또는 이야기를 매달 기존 고객에게 보내십시오. 또는 재미 있는 해학이나 웃으개 이야기도 좋습니다. 단 저속한 글이나 이야기는 보내지 말아야 합니다. 저속한 이야기를 받아 보는 고객은 일시적으로 즐거워할 찌는 모르지만 그것을 보내는 업자의 성실성이나 인격을 신뢰하지 않게 될 가능성이 있슴을 명심해야 할 것입니다. 이와 같이 매달 감동을 주는 자료를 받아 보는 고객은 단골 고객이 될 가능성이 높습니다.

세째. 고객들과 e-mail 통신을 하십시오.

고객의 email주소를 입수해서 수시로 당신의 새로운 상품이나 업소의 긍정적인 소식을 알리십시오. 시도 때도 없이 시행하는 세일이 아니고 고객이 납득할 만한 혜택을 알려주십시오. COSTCO는 리바이 스트라우스로부터 특별감가를 받은 27%의 도매가격을 그대로 소매가격에 반영하여 고객으로부터 큰 호응을 받은바가 있습니다. 즉 리바이 스트라우스는 COSTCO의 이익을 올려주기 위하여 일시적으로 27%의 도매가격을 인하해 주었지만 인하된 가격을 그대로 소매 가격에 반영을 했다는 사실을 고객들에게 알렸던 것입니다. 그런 인하 가격의 상품이 매절되면 가격을 정상으로 올리드래도 고객들은 전혀 불평하지 않을 것입니다.

네째.  고객과 녹차 한잔이라도 같이 마십시오.

고객을 접할 때 녹차 한잔이라도 하면서 사업 아닌 다른 화제로 대화를 하십시오. 고객의 취미, 가족 상황, 건강 소식, 등등 서로 몇 분 동안이라도 이야기를 하면 친분을 맺게 될 것이며 고객의 호감을 얻게 될 것입니다. 운동 경기 또는 지난 주에 친 골프 이야기를 하셔도 좋겠습니다. 

다섯째. 고객의 종요한 날을 기억하십시오.

그 많은 고객의 생일이나 결혼 기념일을 다 기억할 수는 없을 것입니다. 그러나 컴퓨터나 전자수첩에 입력을 해두면 수천 수만종류의 일짜를 매일 매일 점검할 수가 있습니다. 고객의 생일에 즘하여 간단한 축하 카드 한장이라도 보내면 고객은 영원히 그런 정성을 잊지 않을 것입니다. 위에서 말씀드린 것처럼 당신의 경쟁자는 그런 성의를 보이지 않을 것이기 때문입니다.

여섯째. 문안과 문병을 하십시오.

혹시 고객이나 그의 가족이 건강문제가 있었다면 자주 그 회복상태를 묻는 전화를 하십시오. 모든 사람들은 몸이 성하지 않을 때 문안이나 문병을 해주는 성의를 다른 어떤 때보다 고맙게 여길 것입니다. 

일곱번째. 고객에게 도움이 될 인물을 소개해 주십시오.

고객이 사업을 하시는 분들 같으면 그 사업에 도움이 될 만한 분들을 소개해 주십시오. 기타 고객의 가족에게 도움이 될 만한 조직체나 단체 또는 용한 의사를 알려주면 특별히 고마움을 느낄 것입니다.  비교적 저럼한 보험, 특별히 잘하는 음식점, 정직한 자동차 수리공 등등을 소개해주시면 고객은 당신과의 친분을 더욱 굳게 할 것입니다.

여덟번째. 좋은 고객은 집으로 초대하십시오.

미국 대통령도 특히 친해지고 싶은 외국의 국빈들을 백악관이 아닌 자기의 집으로 초대를 합니다.  중요한 고객을 집에 초대하여 집에서 준비한 식사를 대접하고 따뜻한 가정의 분위기를 나누는 행동은 친분을 곤고히 하는 최상의 방법입니다.  자녀들도 소개해 주고 가족 사진도 열람하며 그 동안의 고생담도 들려주면 감명을 받을 것입니다. 여러고객을 모시려면 파티 형식을 취하면 효과가 클 것입니다.

아홉 번째. 판매후에 만족도를 추신하십시오.

상품을 판매한 후에는 사가신 상품에 대한 고객의 만족도를 추신하십시오. 다음과 같은 질문을 서신이나 전화로 하시면 비록 그런 질문에 회답을 하지 않는다 하더라도 고객은 당신이 상품에 대한 책임감이 강하다는 인상을 받을 것입니다.

1. 저희의 업체에서 제공한 서비스가 괜찮았습니까?

2. 저희 업체의 어떤 점이 마음에 드셨습니까?

3. 저희들이 고쳐야 할 점이 있다면 어떤 점입니까?

이런 추신을 하시면 고객들은 좋은 인상을 갖게 되고 스스로 단골 고객이 될 것입니다. 대화나 서신으로 통신을 할 때 진지함과 성실성을 잃지 말아야 합니다. 경솔하거나 “말은 잘한다”는 식의 인상을 주면 위에 드린 행동을 실현해 보았자 별 효과가 없을 것입니다. 정직과 성실의 인상은 가장 중요한 인상임을 잊지 말아야 할 것입니다. 한번 찾아오는 고객을 모두 단골 고객으로 만드시기 바랍니다.  끝
