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파격적 가격에 대한 저의 견해        18-10-15

둔화된 경제상황에 대처하기 위하여 파격적인 가격으로 영업을 하는 동포 음식점들이 늘고 있다는 보도가 있었습니다. 낮게는 일인당 식사 요금이 $2.99로부터 시작되는 이런 가격은 참으로 파격적이라고 하겠습니다. 이런 가격으로 영업을 하시는 업소들은 평소에도 비교적 매상이 좋았던 업소들입니다. 우선 그 런 업소의 과감성과 고객들의 부담을 조금이나마 가볍게 해주려는 노력이 보여 그런 업소에게 저는 개인적으로 칭송을 보냅니다.


그러나 파격적인 가격을  단행하는 그런 업소들은 그런 정책에 부정적인 효과도 병행된다는 사실을 인식해야할 것입니다. 동포 업소들은 대부분이 정직하게 운영되고 있음을 의심하지 않습니다. 그렇지만 갑자기 가격이 30% 내지 50% 내려지면 무조건 좋아하는 고객들도 계시겠지만 의심을 앞세우는 고객도 있습니다.  요즘 재료 값이 올라간 다는데 그렇게 낮은 가격으로 영업을 하는 걸 보면 낮은 품질의 재료를 사용할 것이라는 의심을 갖는 다는 말씀입니다.  모처럼 고객들을 위하여 과감한 가격인하를 시도하시는 업주들께서는 이런 고객의 심리에 효과 있게 대처를 해야할 것입니다.

식탁 위에나 벽에 “가격은 낮췄지만 우리 업소에서는 절대로 낮은 품질의 재료를 사용하지 않습니다. 대폭 가격을 인하한 것은 어려운 경제를 헤쳐 나가시는 고객님들의 부담을 조금이나마 덜어드리기 위해서 입니다. 그리고 이런 파격적인 가격은 경제가 나아질 때 까지 일시적인 정책임을 알려드립니다.” 같은 의미를 시사하는 공지문을 게시하는 것이 좋을 것입니다. 동시에 “우리 업소에서 단행한 저가격 봉사에 적극적으로 호응해주시는 고객님들에게 감사를 드립니다. 폭증한 고객님들에게 종전이나 다름 없는 서비스를 제공해드리려고 저희 업소의 종업원들은 최선을 다하고 있습니다. 혹시 분주하다는 이유로 고객님들에게 조금이나마  서비스를 소홀히 하거나 불편하게 하는 일이 있으면 즉시로 매니져에게 말씀을 해주십시오.”같은  메시지도 식탁위와 벽상에 게시해 놓는 것도 권고해 드릴만한 조치이라고 생각합니다.

이해를 하시는 고객들은 좀더 기다리는 불편을 싫어하지 않습니다. 만일에 그런 기다림을 불평하시는 고객들은 사정을 충분히 이해하지 못했거니 누군가가 충분히 설명을 하지 않았기 때문일 것입니다. 인랜드에서 한식 식당을 운영하시는 제 친구분은 절대로 미리 만들어 놓은 음식을 고객들에게 대접하지 않습니다. 주문을 받은 후 요리를 시작합니다. 그러자니 고객들이 기다리는 시간이 길 수밖에 없습니다. 그는 구두로 또는 식단에 다음과 같은 설명을 했습니다. “저희 식당에서는 절대로 미리 만든 음식을 대접하지 않습니다. 주문을 받은 후 새롭게 요리를 하다보니 기다리시는 시간이 좀 길어집니다. 이해해 주시기를 바랍니다.” 그런 사실을 알게 된 고객들은 신선하고 맛있는 요리를 즐긴다는 인식 때문에 아무런 불평 불만 없이  그 식당을 이용합니다. 제가 그 식당을 찾았을 때에는 밖에서 기다리는 고객들이 줄서 있을 정도이었습니다. 사정을 이해하면 고객들은 
계속해서 단골 손님으로 남습니다.


가격을 낮추기는 쉽습니다. 그러나 가격을 올리기는 조심스럽습니다.  아무런 예고 없이 가격을 올리는 행위는 고객의 반감을 살 수 있습니다. 경영 전문가들은 가격을 올리려면 약 한달 전부터 예고를 하라고 권고합니다. 예고도 가격을 올려야 할  합당한 이유를 부연해서 말입니다.  가격만으로 고객들의 수가 격증이나 격감을 하지 않습니다. 뉴욕에 있는 에섹스 하우스 (Essex House)라는 프랑스 요리 식당은 2000년에 개업을 했습니다. 그 식당은 고객 한명당 $160를 받습니다. 그런데 그 식당은 빈자리가 없다고 합니다.  역시 뉴욕에서 일본인 요리사 다까야마 마사요시는 2003년에 개업을 했는데 일인용 요리가 최소 $300입니다. 그런데 이런 식당들은 한달 전에 예약을 하지 않으면 자리가 없다고 합니다. 이런 예는 뭐를 말합니까? 경영원리 에서 1) 가치 창출 (Value Creation),  2) 가치를 알림 (Value Communication), 3) 가치 전달 (Value Delivery)이 합쳐지면 가격은 적절한 선에서 결정 된디고 했습니다. 동포 없소에서 가격을 파격적으로 낮춘 행위는 용감하고 잘한 조치이지만 그런 가치를 알리는 일과 고품질 가치를 전달하는 데에 소홀히 하면 공염불이 될 가능성이 있다는 말씀을 노파심으로 드리는 바입니다.   끝
