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업체가 기울어지는 원인
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무슨 업체이든지 소비자의 신뢰를 잃으면 아무리 광고비를 많이 쓴다고 해도  폐업을 막지 못합니다. 반대로 폐업직전의 업체도 소비자들의 신뢰를 회복하면 소생할 수가 있습니다.  소비자들의 신뢰는 고객위주의 서비스와 정직한 이미지로만 수립할 수가 있고 화복할 수도 있습니다. 소비자의 신뢰를 확립한 이야기 하나를 해드리겠습니다.


과일 가게 주인이 급한 볼일이 있어서 아들에게 가게를 맡겨놓고 잠시 자리를 비웠습니다. 그 동안에 한 부부가 찾아와서 사과 한 박스를 샀습니다. 가게를 맡고 있던 아들은 가게 안에 들어가서 새 박스 한 개 가져다가  고객의 자동차 트렁크에 실어 드렸습니다. 손님이 막 출발하려 할 때 볼일 보려 나갔던 아버지가 돌아왔습니다. 그는 아들이 사과 한 박스를 팔았다는 보고를 듣고 황급히  손님에게 다가왔습니다.  “손님, 차에 실은 사과 박스를 꺼내주세요.”  무슨 영문인지 모르고 손님은 “왜요?” 하면서 사과 박스를 꺼냈습니다. 가게 주인은 그 박스를 열고 사과를 하얀 프라스틱 판 위에 쏟았습니다. 그리고는 사과를 하나 하나 조사를 했습니다. 약간 상한 사과를 아홉 개 골라냈습니다. 그리고는 성한 사과를 아홉게 더 추가해서 박스를 다시 포장했습니다. 다시 담은 사과 박스를 손님의 차에 다시 실어드리면서 주인은 말했습니다. “상한 사과가 없는지 일일이 조사해서 담아 드렸어야 했는데 제 아들이 경험이 없어서 하마트명 상한 사과가 들은 박스를 그냥 드릴 뻔 했습니다. 죄송합니다.” 두말 할 것  없이 그 손님은 과일 가게의 주인으로부터 감명을 받았습니다. 다음에 과일이 필요하면 그 손님은 되도록 그  가게에 다시올 것입니다.

위의 이야기 처럼 업소의 정직과 성의에 감명을 받으면 한번 찾아 온 손님은 단골 손님이 될 것입니다. 제가 충주에서 유명하다는 사과를 한 박스  산 경험이 있습니다. 꿀사과라고 해서 보통 사과보다 값도 더 나가는 사과이었습니다. 사과를 파시는 분은 사과의 모습을 보여주기 위하여 박스의 뚜껑을 열러보였습니다. 위에서 보는 사과는 한개 한개가 다 싱싱한 좋은 사과이었습니다. 사과 값을 지불하고 대전에 돌아왔습니다. 그날 손님이 오게 되어 있어서 사과를 꺼내 싯으려 했습니다. 사과를 차근 차근 꺼냈더니 이게 웬일입니까? 바닥에 깔려 있는 층은 한 개도 성한 사과가 없었습니다. 즉 사과 장사는 상한 사과를 바닦에 깔고 윗층에 성한 사과를 담아서 판 것입니다. 그 사과 장사로부터 속은 것이 불쾌했지만 그 사과 장사가 불쌍하게 느껴졌습니다. 아무도 두번 다시 그 사람으로부터 사과를 사지 않을 것이기 때문이었습니다. 그런 사과 장사는 머지 않아 망할 것이 분명했습니다.

애청자들께서는 죤슨 앤드 죤슨 (Johnson and Johnson)제약회사가 소비자 신뢰도 1위를  매년 차지하고 있다는 사실을 알고 계실 것입니다. 죤슨 앤드 죤슨은 소비자들의 절대적인 신뢰도에 힘업어서 흔해 빶인 소송에도 휘말리지 않습니다. 10여년 전에 한 범인이 타이로놀 약병에 독약을 넣었습니다. 그  타이로놀을 복용하고 한사람이 사망을  했습니다.   죤슨 앤드 죤슨 회사는 자기들의 허물이다 아나다를 따지기 전에 전 세계에 출하 되었거나 진열된 모든 타이로놀을 회수했습니다. 한 사람의 사망도 너무큰 사고이었던 것입니다. 타이로놀 사건으로 인하여 죤슨앤드 죤슨제약회사는 쉽게 열고 닫고 하지 못할 안전약병을  개발해서 타이노롤을 다시 출시했습니다. 그 회수 조치로 인하여 죤슨 애니드 죤슨회사는 9500만 달러의 손실을 보았습니다. 그렇지만 그런 신속한 책임경영을 펼침으로서 죤슨 앤드 죤슨 회사는  소비자들로 부터 절대적인 신뢰를 받게 되었습니다. 그리하여 역사적으로 이어온 매년 흑자행진을 계속되고 있는 것입니다.


동포 업소를 이용하는 동포들로부터 자주 듣는 불평은 반품시에 당하는 냉대나 불친절이라고 하겠습니다. 사실 소비자들의 신뢰를  확립하려면 고객이 상품을 살 때보다 반품하려 찾아 올때 최선의 친절과 정성을  보여야 할 것입니다. 소비자들의 신뢰를 얻으려면   다음과 같은 판촉은 절대로 하시지 말기를 권고합니다.


“원가 이하에 팝니다.”

“문을 닫는 다는 날자를 공고한 후에도 계속해서 폐업세일을 한다는 광고”

“세일 품목이 매진되었다는 변명”

“반품에 인색하거니 거부하는  행위”

“같은 성능인데도 고가품을 팔려는 노력”

“아내 나 연인들”이라고 말 해야 하는데 “아내와 연인들”이라고 하는 실수


“아내에게 ‘야’ ‘자’ 하는 표현이 포함된 광고사용”
이 외에도 소비자들의 신뢰를 잃을 수 있는 언행은 금물입니다.  끝 

