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신뢰성이 없는 사업체는 성공하지 못합니다
16-12-19a

사업체를 성공적으로 경영하려면 갖추어야 할 요소가 많습니다. 고객이 원하는 상품이나 서비스, 고객에게 제공하는 가치, 적절한 자본, 충실한 직원 등등 다 중요합니다. 이런 모든 요소보다 더 중요한 요소가 있습니다. 그 요소는 업체의 신뢰성입니다. 다른 요소를 다 갖추었다고 하더라도 신뢰성이 없으면 업체는 성공을 할 수가 없습니다. 공자님께서도 나라가 잘되려면 강한 군과 충분한 식량과 신뢰가 필요하지만 그 중에서도 가장 중요한 것은 신뢰라고 하셨습니다. 업체의 신뢰성이란 고객과 업체사이에 의심할 여지가 없는 믿음이라고 하겠습니다.


한 초등학교의 일학년 단임선생이 학생들에게 물었습니다. “선생님이 이웃을 사랑하고 불쌍한 사람들을 많이 돕는 일을 열심히 하면 천국에 가겠니?” 그 질문에 어린 학생들은 한목소리로 “아니요”라고 대답을 했습니다. 이번에 선생님이 다시 물었습니다. “선생님이 교회에 열씸히 참석을 하고 교회의 청소도 도맡아 하며 매일 기도도 열씸히 하면 천국에 가겠니?” 이번에도 학생들은 일제이 한목소리로 “아니요”라고 대답을 했습니다.  어린 학생들의 속을 모르는 선생님이 다시 물었습니다. “선생님이 아까 말한 것 처럼 좋은 일을 많이 하고도 천국에 못 간다면 어떻게 해야 천국에 간다는 거니?” 그랬더니 이번에도 학생들은 한목소리로 대답을 했습니다. “선생님이 죽으셔야  천국에 가셔요.” 


업체에서 고객의 수가 줄어지거나 매출이 적어지면 우선 직원들이 고객에게 신뢰를 잃는 행동을 하지 않았는가를 알아보아야 합니다. 약속을 철저히 지키는 것도 중요하고 고객에게 정확한 정보를 제공하는 것도 소홀히 해서는 안될 것입니다. 수년동안 정성껏 저금을 하여 황혼기에 접어든 부부가 회외관광을 떠나려고 관광회사에서 나오라는 시간에 비행장에 나갔는데 관광회사 직원이 먼저 나와 있지 않으면 관광객들은 황당한 느낌을 갖고 됩니다. 또는 관광회사의 직원이 실수하여 터미널 번호를 잘못 제공하면  틀린 터미널에 나오신 관광객은 불안해집니다. 때에 따라서는 관광 단체를 둘로 또는 셋으로 나눠서 각각 다른 항공사를 이용하게 될 때가 있습니다. 그럴 경우에는 터미널 마다 관광회사 직원이 일찍 나와서 관광객들의 탑승수속을 해드리는 정성을 보여햐 신뢰가 구축이 될 것이며 앞으로도 그 관광회사를 이용하고 싶어질 것입니다. 어떤 경우에라도 관광객들이 불안한 느낌을 갖지 않도록 철저한 노력을 기울여야 할 것입니다.


제가 누차 말씀을 드렸지만 “약속은 능력보다 적게 하고 실천은 약속보다 더하라”는 경영철학이 있습니다. 제가 차체를 수리하려고 동포가 운영하는 차체수리소에 차를 맡꼈었습니다. 약 5일 후인 다음주 화요일에 차체의 수리가 완료된다는 약속을 받았습니다. 약속을 능력보다 적게 하는 업체이었다면 약속일자보다 먼저 수리를 왈료했어야 옳았습니다. 수요일 쯤에 수리진행상황을 문의해보았더니 금요일에나 완성이 될 것이라고 했습니다. 한 시간 이상을 운전해야 하는 거리에 살고 있는 저는 이번 금요일만은 틀림없이 수리가 완성되었을 것으로 확신을 하고 기차를 이용해서 로스 안젤레스로 왔습니다. 친구가 기차 장거장으로부터 그 수리장까지 데려다 주었습니다. 수리가 완료되었을 것으로 확신을 했던 그 수리는 오후에나 끝나겠다고 말을 하는 것 이었습니다. 이미 시내에서 기동력을 잃고 있는 저에게는 매우 실망스러운 처지에 놓이게 되었습니다. 앞으로 제가 자체를 수리할 일이 생기거나 친구나 제자들이 믿을 만한 치체수리소를 추천해달라고 하면 저는 그 수리소를 추천하지 않을 것입니다. 일을 얼마나 잘했는가를 거론하기 전에 신뢰성을 지니지 못한 업체는 계속 고객을 실망시킬 것이라는 생각을 떨칠 수가 없기 때문입니다. 

인간이 죽어야 천국에 가는 논리처럼 사업체는 신뢰를 구축해야 성공을 한다는 말씀을 드립니다.  끝

