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듣고 또 들어야 할 고객들의 의견 

미국의  농기구 회사가 아주 품질이 좋은 삽을 제조하였습니다. 특수강을 이용하여 만든 삽은 아주 강해서 잘 달아지지도 않았고 단단한 물체에 부딛혀도 상처를 입지를 읺았습니다. 삽 자루도 아주 튼튼한 목재를 이용했습니다. 미국내에서 판매가 호조를 보이자 아시아 제국에  판매를 시도했습니다. 그런데 기대와는 달리 아시아에서는 삽이 팔리지 않았습니다. 영문을 모르는 회사의 간부들의 왜 그런 삽이 아시아에서 팔리지 않는지를 조사해 보았습니다.  그랬더니 그 삽 자루가 너무 길어서 키가 작은 아시아인들에게는 사용이 불편하다는 것이었습니다. 즉시로 삽 자루를 짧게 했습니다. 그랬더니 삽의 판매가 급증을 했다고 합니다.


유니버살 수튜디오가 일본에 같은 관람흥행 시설을 열기로 했습니다. 일본인이라고 해서 일본식만 좋아하지 않는다는 점에 착안을 한 유니버샬 사는 4000가지의 음식을 만들어거 일본인들의 기호를 조사했습니다. 신기하게도 일본식으로 만든 음식이 인기종목이 아니었고 미구식 음식도 인기종목이 아니었습니다. 결국 일본식과 미국식을 적절히 조화시켜 만든 음식이 인기를 얻었습니다. 그리하여 그 유니버샬사는 좋은 수익을 올렸다고 합니다.


포드사가 타러스 (Taurus)모델을 설계했을 때 그들이 타겟으로 삼은 2-30대의 기호를 알아보기 위해서 모델을 만든 다음 5-600백명의 젊은이들을 초빙하여 모델에 앉아보게 했습니다. 다리를 뻗을 공간이 나무 적다는 평도 있었고  뒷 죄석이 너무 불편하다는 견해도 있었습니다. 수백 종의 의견을 되도록 많이 설계에 반영을 한 후 출시한 타러스는 미국내에서 가장 많이 필린 단일 모델의 자동차기 되었었습니다.


미국의 대형 항공사들이 파산을 신청했거거나 파산을 준비하고 있는 현 시점에서 실적의 호조를 보이고 있는 항공사가 있습니다. 젯블루가 그 회사입니다. 여러분들께서는 젯블루 항공사가 조종사들이나 승무원들의 급료를 낮게 주리라고 생각을 하시겠지만 그렇지 않습니다. 젯블루의 작원들의 급료는 대형 항공사와 비슷합니다. 전에도 이 칼럼을 통해서 제가 젯블루의 경영정책을 말씀드린 바가 있습니다만 그 중에서 가장 중요한 특색을 말하자면 그 항공사의 회장의 태도입니다. 회장인 데이비드 닐만 씨는 자기 사무실을 거의 비웁니다. 그는 항시 자사의 비행기를 타고 다니면서 고객들의 의견을 듣습니다. 자신이 기내 음식을 나르기도 하고 기내 방송도 합니다. 그는 되도록 많은 고객들과 대화를 하면서 고객들의 의견을 듣습니다. 고객들의 기호를 수집하여 회사의 경영에 반영하는 일이 얼마나 중요한지를 잘 보여주는 예가 젯블루라고 하겠습니다.


제가 아는 절친한 한 친구는 중소기업을 운영하시는 사업가 입니다. 그 분에게 전화를 할 때만다 저는 전화를 받는 여직원과 말다툼을 하게 됩니다. 사장님을 바꿔달라고 하면 꼭 그 여 직원은 제 이름을 묻습니다. 사장이 자리에 있다 없다는 말도 하기 전에 제 이름을 묻습니다. 기분이 좋지는 않지만 이름을 대주면 그 다음에는 무슨 용건이냐고 묻습니다.  그쯤 되면 전화를 끊어버리고 싶은 충동이 생깁니다. 내가 무슨 용건인지 그 여직원이 알아야 할 이유가 전혀 없습니다. 사장과 친한 사이이지만 그 회사에 전화를 하고 싶지 않습니다. 아마도 이런 생각을 갖고 있는 사람은 저만이 아닐 것입니다. 사장님께서 자리에 안계신다고 말을 한 후에 누구냐고 물어보면 기분이 덜 상할 것입니다. 사장이 자리에 있던지 없던지 무슨 용건이야고 묻는 것은 도에 지나치며 전화를 건 고객을 폄하하는 태도입니다.


사업을 하시는 업체에서는 사장보다 전화를 걸어온 고객을 중요하게 여긴다는 태도로 전화응답을 해야 할 것입니다. “사장님이 지금 회의중입니다. 그렇지만 제가 회의실에 들어가서 이 전화를 받으시라고 말씀을 드릴 까요?” 라고 정중하게 말을 하면 100이면 100사람 모두가 “아닙니다. 내가 다시 전화를 할게요.” 라고 말할 것입니다. 그렇지만 그런 전화응답을 받는 고객은 그 회사가 고객을 얼마나 중요하게 여기는지를 말해준다고 하겠습니다. 고객의 의견은 듣고  듣고 또 들어야 하겠습니다.   끝

