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저는 수년  전에 동포의 가게에서 시계를 샀습니다.  쇼핑몰의 입구에 위치한 간이상점인 일종의 키오스크이었습니다. 마음에 드는 시계를 골라 정가를 보니 100달러이었습니다. 먼저 $99.99가 아닌 점이 마음에 들었습니다. 시계 값을 지불하려고 하니 주인 아줌마가 “80 달러만 주십시오. 판매세도 저희가 내겠습니다.” 하는 것이었습니다. 그 아줌마도 손해를 보고 팔지는 않았겠지만 상품을 사는 제 기분은 좋았습니다.  저에게는 또 찾아가고 싶은 상점이 되었습니다.


이와 반대되는 경험을 한 동포업체에서 했습니다. 제가 브라질과 남미에 여행을 가게 되어 여권사진을 찍기 위해서 역시 동포사진업소에 들렸습니다. 제가 사는 동네의 코스코에서 $4.99를 주고 찍을 수 있는 사진이기에 값도 물어보지 않고 사진을 찍었습니다. 많아보야 $10을 넘지 않을 것으로 기대를 했습니다. 기대했던 대로 시진은 즉석에서 인화되어 저에게 건네주었습니다. 가격을 물어보니 $20 라고 했습니다. 제가 잘 못들은 줄 알고 다시 물어 보았더니 여전히 $20라고 했습니다. 딴 곳보다 두배 내지 4배를 받는 그 사진관은 한번의 고객을 영구적인 고객으로 만들려는 성의가 전혀 없는 업소로 보였습니다. “무척 비싸게 받는 군요. 다시는 제 모습을 이 업소에서 보지 못할 것입니다.” 고 말을 뱉고 저는 그 업소를 떠났습니다.


어떤 업소에서는  단 1센트까지 받는 가하면 어떤 가게에서는 일전짜리 동전을 금점출납기 옆에 비치해두고 있습니다. 맥도널드 함버거 가게에서 치즈버거 두개와 중간 크기의 감자튀김을 주문하면 그 값이 $3.01입니다. $4를 주고 99센트의 거스름 돈을 받기가 즐거운 고객은 없을 것입니다. 그런 경우에는 옆에 비치해둔 동전을 언저 주고 $3만을 받으면 고객은 $4를 주고 99센트의 잔돈을 받는 것보다 훨씬 기분이 좋을 것입니다. 사실 동전을 비치해둔 가게도 있습니다. 이와 같이 고객의 기분을 조금만치라도 상하지 않으려는 정성은 한번 찾아 온 고객으로 하여금 다시 찾아 오고 싶은 마음이 생기도록 할 것입니다.


거스름 돈을 말하자니 제가 한 중년 학생으로부터 들은 이야기가 생각납니다. 그 학생은 구 동구권 출신이어서 자주 그곳에 여행을 갑니다. 그런데 러시아와 접경을 하고 있는 몇 나라에서는 거스름돈을 주지 않는 관습이 있다는 것입니다.  가령 $15 상품을 사고 $20 지페를 주면 가스름돈을 아예 주지 않는다고 했습니다. 그 녀는 실제로 그런 경험을 했습니다. 아무리 기다려도 거스름돈을 주지 않기에 왜 거스름돈을 주지 않느냐고 물어보자 이 나라에서는 거스름돈을 주지 않는 것이 관습인줄 몰랐느냐고 오히려 의아하게 여기더라는 것입니다. 


동포상점에서 경험한 또 한가지 경우를 말씀드리겠습니다. 한인타운 중심가에 위치한 쇼핑 풀라자에 잘 정돈된 구두 가게가 있습니다. 제가 오랜 만에 구두를 사려고 들어 갔습니다. 꼭 마음에 들지 않았지만 80% 정도 마음에 드는 구두를 선택했습니다. 선택의 다양성이 부족한 가게이었습니다. 제가 고른 구두 자체의 값은 얼마라고 기억이 나지 않습니다만 판매세를 포함해서 $160.21라고 했습니다. 제가 그 돈을 지불하면서 “장사를 잘 할줄 모르시는 분이군요.” 라고 말했더니 “왜요?” 라고 반문했습니다. “이 업소에서 21센트가 그렇게 큽니까? 손님이 지불하실 액수가 $160.21 이지만 $160.00만 내세요” 라고 말한다면 그 약간의 배려가 손님의 기분을 가볍게 할 것아닙니까?”  저는 이렇게 말하고 그 가게를 떠났습니다. 그 구두 가게에도 또 다시 찾고 싶은 마음이 없었습니다. 제가 판단한 대로 그 가게에 들어가는 손님을 저는 보지 못햇습니다.  제가 무척 스케일이 작은 사람이라고 비웃으시는 분도 계실찌 모르겠지만 고객수를 늘리고 한번의 고객을 영구 고객으로 만드는 정성은 작은 것으로 시작한 다는 말씀을 재 강조하기 위하여 예를 멸 가지 드렸습니다.


만일에 편이 음식점에서 어린이들을 위하여 판매하는 “해피밀” 또는 “키즈밀” 등에 장난깜이 포함되어 있지 않는 다면 그들이 지금 처럼 성업중인 업체가 되지 못했을 것입니다. 항공사들이 마일리지를 축적해서 일정 숫자에 도달하면 무료 항공권을 주는 제도가 없었다면 단골 고객의 수를 지금같이 확보할 수가 있었겠습니까?  식당에서 음료수를 주지 않고 빈 컵을 주면서 몇 번이라도 따라마시는 제도나 식사를 하고 나가시는 손님들이 부담 없이 따라 마실 수 있는 커피 스탠드를 마련해둔 식당들이 성업중인 점을 명심할 필요가 있습니다. 사업을 하시는 모든 분들이 약간이라도 다른 업소와 차별이 되는 성의를 보이면 고객은 그 업소에 다시 찾아 오고 싶은 마음이 생길 것입니다.  끝 

