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사업의 성패는 여성고객에 달렸습니다.  

여성고객에 잘못보인 업체는 망합니다. 특히 미국에서는 모든 소비의 60%는 여성의 손을 거쳐서 거래가 이뤄집니다. 식당이나 미용재료상의 소매업이 여성의 고객의 유치여부에 사업의 운명이 걸려있음은 두말할 여지가 없겠습니만 건축자재의 사업의 성패도 여성에 달려 있다고 말하면 여러분들께서는 믿으시겠습니까? 


홈 디포 (Home Depot)와 경쟁을 하는 로즈 (Lowe’s)는 고객성향을 연구한 결과 주택의 개조나 수리의 아이디어중 80%는 여성의 제안으로 시작된다는 사실을 착안했습니다. 건축 자재를 사러 오는 사람들도 결국 아내의 제안에 순응하기 위하여 가게를 찾는 다는 사실이었습니다. 그리하여 로즈는 여성고객에게 호감이 가도록 업소를 변경했습니다. 우선 여성들은 지저분 한 업소를 싫어하기 때문에 업소내부와 외부를 뻔쩍거릴 정도로 께끗하게 했습니다. 또 여성고객들은 어두운 업소를 싫어하기 때문에 업소를 더욱 밝게 조명을 개조했습니다. 모든 상품은 정돈을 잘하였고 진열도 반듯하고 색갈 조화도 잘 맞춰었습니다. 종업원들의 제복도 직공 같은 복장이 아니고 산뜻한 제복으로 바꿨습니다. 취급하는 상품도 잘 알려진 디자이너 상품으로 무명상품을 대체했습니다. 그 결과 로즈는 2003년 한해만도 순이익을 18%나 향상을 시켰습니다.  그런 이익금의 증가로 인하여 1961년에 $1221를 주고 로즈 주식을 100주 산 투자는 2001년에 350만 달러의 가치로 증가를 했습니다.


동포업체들을 둘러보면 아직도 여성고객의 중요성을 충분히 인식을 못한 듯이 보이는 곳이 많습니다. 상점의 바닥에 때가 심히 묻어 있는 것을 방치해둔다든가  화장실의 청결에 정성을 드리지 않습니다. 여성고객의 환심을 사려면 화장실에 조화든 생화든 꽃이 꽂혀 있어야 할 것이고 악취를 제거하는 향료도 비치해 두어야 합니다. 어떤 엄마는 어린아이들로 하여금 상점의 화장실에 가지 못하게 합니다. 제가 아는 엄마는 아이들을 악취가 나고 청결상태가 좋지 않은 화장실에 보내지 않기 위하여 휴대용 변기를 가지고 다니기도 합니다. 지금 성업중인 상점이라고 할찌라도 여성고객들의 환심을 얻지 못하면 급속도로 업체가 기울어질 수 있다는 점을 잊지 말아야 하겠습니다.


여성고객들은 기한이 자난 상품을 판매하거나 먼지가 싸인 상품이 진열되어 있으면 그 상점에 다시 가기를 꺼려 합니다. 하루만 상품정리를 게을리하면 유퉁기간이 자난 상품과 먼지가 싸인 상품을 진열대에 방치를 할 수 있습니다. 소매업을 하시는 경영인들께서는 이점을 명심해야 할 것입니다. 남성고객들은 필요한 물건을 사려는 단순 동기에 의해서 상점에 가지만 여성 고객들은 필요뿐만 아니라 기분 전환, 남편과 함께 쇼핑하는 즐거움, 스트레스의 해소, 가사로부터의 해방감 등을 얻기 위해서 상점에 간다고 합니다. 그래서 여성 고객들은 시간을 오래 끌고 이것 저것 비교도 해보고  살 의도가 없으면서 상품을 만져도 본다고 합니다.

그러기 때문에 “만지지 마시오” 또는 가구점 같은 곳에서 “앉거나 누워보지 마시오”등의 싸인을 설치해두면 여성고객들의 반감을 살 수가 있습니다. 앉아보지 않고 누워보지 않고 의자나 침대를 살 여성 고객은 이 세상에 단 한사람도 없다고 하면 지나친 말이 아닙니다. 저는 이상과 같은 싸인이 붙어있는 가구점을 본적이 있습니다.


판매가 부진한 업소에서는 적극적으로 고객유치의 노력을 하는 동시에 위에 말씀드린 바와 같이 여성고객의 환심을 살 수 있는 모든 대책을 강구해야 할 것입니다. 여성 고객이 선호하는 업소는 그 업종이 무엇이든지 반듯이 성공을 할것입니다.  끝

