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고객의 심중을 읽어야할 시대

16-12-27a

시대가 많이 변했다는 말을 합니다. 그 중에서도 가장 큰 변화를 겪은 경제상황은 소비자들이 휘들르는 힘이라고 하겠습니다. 불과 20년 전만 하더라도 대 기업의 사고방식은 “우리가 만든 상품을 판다”이었습니다. 이제 대기업의 사고 방식은 “우리가 팔 수있는 상품을 만든다”로 변했습니다. 이 두 사고방식에는 하늘과 땅 같은 차이가 있습니다. 한 세대 전만 하더라도 소매업자들은 도매업자들에게 잘 보여야 상품을 받을 수 있었고 도매업자들은 제조업자들에게 잘 보여야 상품을 배정 받았던 것입니다. 즉 한 세대 전에는 제조업자들의 만능시대이었습니다. 심지어는 제조업자나 상품의 공급업자들이 소매상점에게 어떤 상품을 가져가라도 명령을 하기도 했고 진열 장의 어느부분에 자기들의 상품을 진열하라는 명령을 내리기도 했습니다. 헨리 포드는 1930년 대에 자동차를 생산 하면서 “소비자들은 그들이 까만 색을 원하는 한 어느 색갈의 자동차라도 선택할 수 있다”는 식의 교만을 부렸던 것입니다.


이제 그런 판국이 완전히 뒤집혔습니다. 일반 소비자들이 어떤 상품을 어떤 형태로 어떤 값으로 살 것인지를 결정하고 요구를 하는 시대가 온 것입니다. 소매업자들은  소비자들이 원하는 상품을 도매업자나 공급업자들에게 요구하게 되었고 제조업자들은 그런 요구에 순응하지 않으면 도태가 되고 마는 현실이 왔습니다. 즉 소비자 만능의 사대가 온 것입니다. 그래서 지난 20년 동안에 소비자들의 요구에 귀를 기울인 기업은 성장을 했고 그렇지 못한 기업은 사라졌습니다. 그런데 소비자들의 심중을 알기가 쉬운 일이 아닙니다. 소비자들의 요구사항을 찾아 내려면 혼란속에서 질서를 찾아내는 일과 같습니다. 소비자들의 요구는 각양 각생이지만 그것들을 잘 정리하고 분석을 하면 그 안에서 엄연하고 질서적인 소비자들의 요구를 찾을 수가 있다는 것입니다.

렌즈 벤춰 (Lens Venture) 사의 CEO인 테라 레미 (Tera Lemmey)라는 여성기업인은 무수한 대화와 몸짓 등을 종합하고 분석하여 테로분자들이 미국을 어떻게 어디에서 공격을 할 것인지를 알아내는 소프트웨어를 개발하였습니다. 국토안보국이 이를 채택했고 의회는 이 소프트 웨어를 사용할 수 있도록 특별법을 제정하기도 했습니다. 지금은 사람들이 쇼핑을 하는 장면을 비디오나 오디오를 사용하여 그들의 동향과 취향을 알아보는 전문업자들이 출현하고 있습니다. 물론 법적인 책임을 면하기 위하여 그런 자료수집에  사용되기를 원하지 않는 분들은 미리 알려달라는 통지문을 필히 붙여 놓습니다.


중국에서 비교적 고급차를 판매해 온 GM사가 의견수집 전문가들을 중국에 보내서 공장 주변이나 상가일대에서 일반 시민들과 대화를 나누면서 그들이 뭐를 원하는지를 조사를 한다고 합니다. 십대의 청소년들이 어떤 의복을 선호하고 어떤 취향을 갖고 있는지를 구체적으러 알아보기 위하여 록 컨서트를 찾아가서 관찰을 하여 크게 성장을 하고 있는 기업도 있습니다. 핫 토픽 (Hot Topics) 라는 체인 점이 바로 그런 기업인데 핫 토픽스는 현제 급속도로 성장을 하고 있습니다. 그 상점에 가면 흑색 매니큐어나 빨간 머리 염색제도 살 수가 있다고 합니다.


기능이 다양하고 저렴한 컴퓨터를 원하는 소비자들의 욕구를 충족시킴으로서 대 성공을 한 델 컴퓨터도 좋은 예입니다. 비교적 늦게 컴퓨터 시장에 뛰이든 델 컴튜터는 앞서 시작한 애풀이나 콤팩트를 제치고 가장 성공한  PC기업이 되었습니다. 소비자들의 욕구를 충족시키지 못한 IBM사의 Think Pad PC 전문 계열사는 전에 들어보지도 못한 중국의 리노보 (Lenovo)라는 회사에게 인수를 당했습니다.  자동차 제조업계에서도 세계시장을 겨냥하면서 신경을 곤두세우고 있습니다. 중국산 자동차중에는 3700달러 정도로 소매되는 자동차도 있고 37달러로 소매되는 세탁기도 있습니다. 미국, 일본 , 심지어는 한국의 대기업들이 이런 제품을 대하는 소비자들의 심중을 잘 파악하지 못하면 중국제품들에게 방대한 시장을 내줄수도 있다는 위협을 받고 있는 것입니다.

요는 고객들의 싱중을 잘 이해하는 기업이 성공을 하는 시대가 왔음을 깊이 깨달아야 성공하는 기업이 된다는 말씀입니다.  끝

