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인도의 전화지원센터

17-02-28a

뉴욕 타임즈의 기자인 톰 프리드먼 (Thomas Friedman)씨가 인도의 방갈로시를 탐방한 경험을 책으로 출간을 했습니다. 책의 제목은 “세계는 평탄하다 즉 The World is flat.”입니다. 책의 내용을 다 전해드리지 못하지만 오늘은 한가지만 소개해 드리겠습니다. 미국에서는 신용카드를 비롯하여 컴퓨터 사용에 관하거나 대회사에 문의하는 전화를 하게 됩니다. 그 때 회답을 해주는 곳은 미국에 있지 않고 대부분이 인도의 방갈로에 있다고 합니다. 저도 마이크로 소푸트 사에 전화를 해서 문의를 한 적이 있었는데 잘 들어 보니 전화를 받는 직원의 영어에서 인도인의 악센트를 인식할 수가 있었습니다.


프리드먼씨가 찾아간 곳은 대형 전화지원센터이었는데 칸칸이 분리되어 있어서 칸마다 그들이 대표하는 미국의 회사명이 적혀있었다고 합니다. 그 중에는 마이크로 소프트, 아메리칸 익스프레스, 비자 카드, 델 컴퓨터회사, 휼랫 팩카드 등등 미국의 회사들의 전화응답을 주7일 매일 24시간 가동되고 있음을 발견하고 놀랐다고 했습니다. 이런 전화지원센터에서 근무를 하고 있는 인도인 직원들의 숫자는 작으만치 245000명이이라고 하니 입이 벌어질 만 합니다. 전화응답자들은 철저한 훈련을 받고 배치가 되는 데 초봉이 한달에 300달러정도이지만 6개월이 지나면 월 600달러 선까지 오를 수가 있다고 합니다. 그들은 봉급뿐만 아니라 회사에서 제공하는 생명 보험, 가족 전원을 위한 의료보험, 점심과 저녁식사, 교통수당등을 지급받습니다. 인도에서는 최고의 직장인만큼 최우수 직원들을 채용할 수가 있다는 것입니다. 항공 여행에 관련된 문의와 불평도 그들이 다 해결을 하는데 그러다 보니 전화 응답자들의 인내심이 대단히 중요하다고 합니다. 직원들은 자기들이 받는 봉급의 절반 내지는 전액을 부모에게 드린다고 기자는 보고를 하고 있는데 동양적인 가족중심제도하에서는 신기할 것이 없다고 하겠습니다.


기자가 한 전화응답자에게 물었습니다. “지금까지 전화로 응답을 해준 사람 중에서 한 사람에게 소요된 가장 긴 시간은 얼마나 됩니까?” 그랬더니 그 응답자는 서슴치 않고 “열한시간입니다.” 고 대답했습니다. 다시확인하는 “열 한 시간이요?”라는 질문에 그 사람은 여전히 열한시간이라고 확답을 했습니다. 열한시간 동안 전화로 불평을 하는 고객과 인내심을 갖고 응답을 하는 미국인이 있을까를 생각해보면서 기자는 감탄을 했다고 합니다. 한국에서나 미국의 회사에서는 전화를 받는 직원들의 학력이 아주 높지 않을 것입니다. 그런데 인도의 전화지원센터에서 일을 하는 직원들은 석사학위 소지자도 많고 학업성적도 우수한 직원들이라고 합니다. 거기에다가 인내심과 친절까지 겸비를 했으니 미국의 회사들이 속속 인도로 전화지원센터를 이동하는 이유를 알 것 같습니다.


 랜즈엔드사도 전화지원센터를 잘 운영하고 있습니다. 단 렌즈엔드사는 미국내에 전화지원센터를 두고 있습니다. 랜지엔드사의 판매는 거의 대부분이 온라인으로 이뤄지고 있기 때문에 전화문의나 불평이 있기로 마련입니다. 전화지원센터에는 여러명이 근무를 하는데 고객들의 만족을 위해서 전화지원센터에서 근무를 하는 직원들에게는 불평해소를 위하여 직원들에게 많은 권한이 부여되어 있고 합니다. 그 중에서도 가장 유용한 정책은 쉽게 화가 안풀리는 고객에게 $25달러 상당의 상품권을 제안하는 제도입니다. 금방 소리를 질러대는 고객도 전화응답자가 “손님, 제가 25 달러치의 상품권을 보내드리면 어떻겠습니까?” 하고 물어보면 불평고객이 180도로 기분전환을 하는 경우가 대부분이라고 합니다. 25달러 상품권이라고 하지만 회사에게는 10불 정도만 부담이 되는 상품권이겠지요? 전화응답자들에게는 서면으로 최고 경영자의 약속이 주어져 있다고 합니다. 즉 “당신들이 내린 결정에 나는 절대로 이의를 제기하지 않겠습니다.”라는 것입니다. 그러니 전화응답자들이 마음 놓고 고객들의 불평을 해소하는 결정을 내릴 수가 있는 것입니다. 고객들의 불평은 단 한개라도 너무 많습니다. 고객의 불평을 완전히 해소하겠다는 신념은 현대 기업인들이 지녀야 할 사업태도일 것입니다.  끝

