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어느 업체든지 고객만족에 사업의 성패가 달려있습니다. 그러므로 고객의 불평을 잘 해결하는 업체는 성공을 하고 그렇지 못한 업체는 실패를 겪게 됩니다. 대부분의 경영 전문가들은 고객불평을 해결하기 위하여 다음과 같은 절차를 권합니다. 자동차 정비소를 예로 들어보겠습니다. 새 카펫에 때룰 묻혀 놓았다고 불평을 해오는 고객이 있다고 합시다.

첫째: 잘못을 인정하고 즉시로 사과 하십시오. 불평을 하는 고객 중에서 약 60%는 업주로부터 사과를 얻어내는 것만을 원한다고 합니다. 그렇지만 불평을 하는 고객 중에서 5%만 사과를 얻어내는 것이 현실입니다. 자동차의 카펫에 때룰 묻혀 놓았다고 불평을 하면 “죄송합니다. 카펫에 때를 묻혀 놓았다니 수리공을 시켜서 당장 때를 제거 해드리겠습니다. 주소를 주시면 당장 수리공을 보내겠습니다.” 라고 말하면 고객의 노여움은 풀어집니다. 고객이 원한다면 수리공을 고객의 집으로 보내서 때를 제거해주고 고객이 차를 직접 가져 오면 정비소에서 때를 제거해주면서 고객에게 다시는 그런 실수를 저지르지 않겠다고 약속을 해줍니다. 

두째: 고객의 해결책에 동의를 표하십시오.  해결책을 먼저 말하기 전에 고객에게 발생한 문제를 어떻게 해결했으면 좋겠냐고 물어 보는 것도 권고할 만합니다. 통계적으로보면 고객이 원하는 해결책은 업주가 해결하려는 방법 보다 비용이 덜 든다고 합니다. ”저희들의 실수에 깊이 사과를 합니다. 그 문제를 해결하기 위하여 저희들이 어떻게 했으면 좋겠습니까?” 하고 고객에게 물어 볼 것을 잊지 말라는 것입니다. 하여튼 해결책을 먼저 제안하기 전에 고객의 제안을 먼저 물어보라는 것입니다.

셋째: 불평의 원인을 제거하는 일을 신속하게 해야합니다.  얼마나 신속히 고객의 불평을 해소시키는 가에 고객의 만족도가 달려 있습니다. 불평의 해소를 하는데에 있어서 일주일 정도 기다리게 해서 카펫의 때를 제거해준다면 그런 고객은 절대로 단골고객이 되지 않을 것입니다.

넷째: 그런 불평이 다시는 반복되지 않도록 해야합니다.  실수를 저지른 수리공에게 철저한 주의를 시켜서 다시는 그런 실수가 없도록 경고를 주고 불평고객에게 다시는 그런 실수가 없도록 어떤 대책을 강구했는지를 가능하면 서면으로 고객에게 알려주는 것이 좋습니다. 그렇게 함으로서 고객은 한번의 실수를 너그럽게 받아드리게 되며 계속해서 다음에도 자동차 수리를 위하여 다시 찾아 올 것입니다. 

“모든 사업거래상의 언쟁에서 고객에게 이기는 자는 어리석은 자라”는 말이 있습니다. 업주는 언쟁에서 이겼다고 하더라도 고객이 비즈네스를 경쟁업체에 가져가 버리면 결국 언쟁에서 이긴 업체는 손해를 보는 것 아니겠습니까? 불평고객에게 절대로 이기려는 뻣뻣한 행동을 보이지  말아야 합니다. 겸손은 사업을 성공으로 이끌지만 교만과 오만은 업체를 기울게 만듭니다. 모범기업으로 인정되는 노스트롬 백화점에서는 상품을 반환하려 오는 고객에게 영수증을 요구하지 않습니다.  자기 상점에서 사지 않은 상품이라도 고객이 원하면 교환이나 환불을 해줍니다. 고객이 업체를 속이려 한다고 믿지 않고 그 상점에서 구매를 했다고 하면 고객의 잘못을 증명하려 하지 않으며 고객의 주장을 믿어줍니다.

물론 요즘에는 보험사기행위가 기승을 부리고 있습니다. 고객의 정직성에 의심이 가면 고객을 보낸 후에 업체의 법무담당에게 고객신상을 넘겨주고 그자리에서는 극진한 예의로 고객을 대해야 합니다. 법무를 담당한 직원이나 변호사는 정직성이 의심스러운 고객을 조사하여 사법처리를 하거나 사기한 액수를 변상받습니다. 그렇기 때문에 고객을 직접 대하는 직원은 고객을 의심하는 인상을 절대로 주어서는 안됩니다.  홈 디포 나 랜즈엔드 같은 업체에서도 딴 업체에서 구매한 상품을 교환 내지는 환불해달라고 하면 접객 직원은 고객의 말을 우선 들어줍니다. 고객이 업체를 속여서 한번쯤은 그런 술수를 쓸수가 있겠으나 그 고객의 신상은 전산화되어 기록에 남게 됨으로 그런 행위를 반복하다가 덜미를 잡히는 경우가 허다합니다. 고객에게는 우선 저주는 것이 좋은 상술임을 항상 염두에 두어야 하겠습니다.  끝
