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경쟁에서 이기는 여섯 가지 요소

17-09-06a

우리가 한국에 살고 있던 미국에 살고 있던 우리는 치열한 경쟁 속에서 살고 있습니다.  특히 사업을 경영하는 분들에게는 경쟁이 국내뿐만 아니라 국외에서도 도전을 해옵니다. 경쟁은 더 좋은 상품을 더 저렴한 가격으로 판매를 한다는 고정관념이 대부분의 사업가들을 사로 잡고 있는 것 같습니다. 그러나 경쟁은 이외에도 여러분야에서 엄습헤 오고 있습니다.  다트머스 대학교의 경영학 교수인  시드니 핀켈쉬타인 (Sydney Finkelstein) 박사는 경쟁에서 이기려면 다음의 여섯 가지 경영요소에 쉬지 않고 집중을 필요로 한다고 주장했습니다.
1. 업체의 특성 (Feature)
2. 품질 (Quality)

3. 고객지원 (Support)

4. 가격 (Price)

5. 배달이나 양도의 신속성 ( Availability)

6. 평판 (Reputation).

입니다.
모든 업체는 이상의 여석 가지에 대한 비교적 위치를 항상  견주어보고 향상 시켜야 한다는 것입니다.

1. 업체의 특성.

유명 백화점인 노스트롬은 독특한 특성을 유지하고 있습니다. 판매하는 상품은 중간치 이상으로서 중산층을 겨냥하고 있지만 각계 각층의 고객을 유치하는 데에 성공을 한 대형 소매체인입니다. 특히 노스트롬 백화점은 반품을 신속하게 해주며 반품을 하러 오는 고객에게 전혀 부담 감을 주지 않습니다. 말단의 판매직원도 반품이나 환불을 위하여 윗 사람의 결재를 필요하지 않고 즉석에서 해줍니다. 영수증을 잃어버렸다고 하면 두말 하지 않고 반품을 받아주거나 환불을 해줍니다. 이런 특성 때문에 노스트롬 백화점 체인은 고객의 충성심을 길렀고  여러번의 시도에도 불구하고 노조가 발을 드려놓지 못했습니다.

2. 품질.
현대의 소비자들은 가격만을 추구하지 않습니다. 업종이 상품이든지 서비스이든지 소비자들은 고품질을 추구합니다. 렉서스 (LEXUS) 자동차나 비엠 다불유 (BMW) 는 수리나 정기 정비를 위하여 자동차를 가져 오면 무료로 새차나 다름 없는 자동차를 빌려줍니다. 그러므로 자동차를 정비하는 동안 자동차 주인은 전혀 불편을 느끼지 않습니다.  저는 여러 종류의 자동차를 소유했지만 자동차의 딜러나 정비소에서 제공하는 편리와 호의로 인하여 다시 찾아오고 싶은 마음이 들기도 하고 다시는 찾아오고 싶지 않는 마음이 들기도 했습니다. 업종에 상관 없이 고객의 마음을 편안하게 해주고 성의를 보이면서 가능한 최고의 품질을 제공하면 경쟁에서 이길 것은 당연합니다.

3. 고객 지원.
업소와 고객 간의 관계는 한 번의 판매로 끝나는 것이 아닙니다. 판매한 상품이나 서비스에 끝 까지 책임을 지고  고객이 만족할 수 있도록 계속해서 지원을 하는 업소는 경쟁에서 이길 것입니다. 저는 컴퓨터나 주변 장비를 살 때에도 웬만 하면  친분이 있는 전문가를 통해서 삽니다. 그런 전문가는 높은 지식과 능력으로 제조업자로부터 사서 주기도 하고 때로는 자신이 직접 조립을 해서 주기도 합니다. 중요한 이점은 오밤중에도 질문이나 도움이 필요하면 친한 사이이기 때문에 별 부담 감 없이 그에게 전화를 걸수 있고 신속한 기술적인 지원을 받을 수가 있다는 점입니다. 대형 상점에서 사면 가격은 약간 저렴할찌 모르지만 고객 지원이 한정되어 있습니다. 그들에게 지원을 요청할 시간도 제한되어 있고 개별적인 차별화 지원을 받기가 어렵습니다.

4. 가격.

값이 싸다는 광고에 치중을 하는 업소들이 적지 않습니다. 현대의 소비자들은 저렴한 가격만을 추구하지 않습니다. 세계에서 가장 직원 수가 많은 월마트 (Wal Mart)가 한국에서 성공하지 못한 이유는 그 회사가 저렴한 거격을 지나치게 강조했기 때문이라는 분석이 나왔습니다. 사실 월마트의 트럭마다  “언제나 낮은 가격-즉 Always Low Price” 가 쓰여져 있습니다. 한인 처럼 위신을 챙기는 민족도 그리 많지 않을 것입니다. 월마트사는 이런 한인의 심리를 이해하지 못했던 것 같습니다. 한인들은 가격과 구매하는 자신의 위신을 항상 생각을 합니다. 싼 물건만 판다는 상점에는 그곳에 들어가는 행위 자체가 위신에 훼손을 가져 온다고 믿는  한인의 전통적 심리를 이해하지 못한 월마트는 결국 이마트에 인수를 당하고 말았습니다. 언제나 적절한 가격을 책정해야 하겠지만 낮은 가격만을 고집하면 경쟁에서 이긴다는 보장의 없습니다. 
 내일에도 계속하여 경쟁에서 이기는 요소를 말씀드리겠습니다.   끝
