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텍사스 주의 댈라스에 있는 한 홑텔에 새로운 매니져가 부임해 왔습니다.  여성인 그 매니져는 그 침체된 그 호텔을 성업으로 전환해 달라는 요청을 소유주로부터 받고 취임을 했습니다. 겉으로 보기에는 별 문제가 없는 비교적 깨끗한 호텔이었습니다. 직원들도  겉으로 보기에 하자를 찾기 어려울 정도로 맡은 일을 수행하고 있었습니다. 그렇지만 그 호텔은 매년 백여만 달러의 수입미달의 현상을 겪고 있었습니다. 새로 부임한 매니져는 수일 동안  호텔의 각 분야를 관찰해본 결과 직원들이 안일주의에 젖어 있어서 맡은 일보다 조금 더 하려는 성의가 없다는 결론에 도달했습니다. 즉 경영학에서 말하는 최소주의가 만연하고 있음을 알게 된 것입니다. 

사실 어느 업체에서든지 직원들이 안일 주의와 최소주의에 젖어 있으면  준 파업이라고 간주할 수가  있습니다. 미국에서는 연방정부나 지방 정부의 공무원들은 파업을 할 수 없다는 법이 제정되어 있습니다. 약 25년 전에 미국의 공항 관제탑 직원들이 파업을 했다가 전원 해직되었을 뿐 만 아니라 해직된 관제탑 직원은 절대로 다시는 연방정부의 공무원이 될 수 없다는 준엄한  처벌을 받았음을 기억하시는 애청자들이 계실 것입니다. 그래서 소방관이나 경찰들이 임금 교섭을 하면서 파업을 하고싶으면 최소임무 수행만 합니다. 즉 정시에 출근해서 정시에 퇴근하고 주어진 최소의 임무 이상을 하지 않는 근무태도를 말합니다. 정부는 그런 태도를 준 파업으로 간주를 합니다.


위에 말씀드린 새 매니져는 대폭적인 경영쇄신이나 개혁을 시도하지 않았습니다.  약간씩 봉사의 질을 향상시켰습니다. 호텔 카운터에서 손님을 접하는 직원은 호텔방의 열쇠를 카운터에서 건네주지 않고 카운터를 돌아 나와 손님에게 직접 건네 주도록 했습니다. 엘레베이터의 방향을 손으로 가르켜 주지 않고 손님을 직접 대동하고 엘리베이터까지 모시고 가도록 했습니다. 손님이 카운터 앞에 길게 서있으면 다른 일을 하던 직원이나 간부들이 나와서 기다리고 있는 손님에게 커피를 제공했습니다. 호텔 방에 짐을 날라준 직원은 호텔 방에 있는 모든 스윗지를 일일히 켜보아  스윗지가 제대로 작동하는 지를 손님 앞에서 확인해주었습니다. 호텔 내의 식당에서도  손님들에게 식당 매니져가 일일히 식탁 마다 찾아가서 음식이나 직원들의 봉사에 고칠 점이 있는지를 정중히 물었습니다. 그런 약간의 변화로 인하여 그 호텔은 곧 연간 수입 목표를 59만 달러나 초과 달성을 했다고 합니다.


침체된 업소를 성업으로 전환하는 데에는 대폭적인 변화나 개혁을 요하지 않습니다. 약간 더 해주는 정성을 고객들은 큰 향상으로 인식을 하게 됩니다. 유대인들의 경전인 토라에는 “팁을 손님에게 주라”는 교훈이 있다고 합니다. 여기에서 말하는 팁이란 봉사료가 아니고 저울이 손님쪽으로 기울어지게 하라는 뜻입니다. 손님에게 상품을 열개 팔았으면 한개 더 얹어주고 10파은드의 상품을 팔았으면 1파운드 쯤 더 주라는 뜻이라고 합니다.  저와 제 자녀들이 자주 찾는 중국음식점이 제가 사는 동네에 있습니다. 우리 대 식구가 식탁에 앉아 음식을 주문하면 그 식당 주인은 따로 한 가지 요리를 서비스로 가져 옵니다. 그런 서비스가  대단하지는 않지만 싫지는 않습니다.  일본에서도 한국처럼 팁제도는 근본적으로 없습니다. 그렇지만 특히 정성을 다해서 봉사하는 직원에게 고객이 따로 주는 팁을 일본어로 “고꼬로즈께 (心付)”라고 합니다. 그 뜻은 마음 속에서 표현하는 고마움이라고 합니다.  고객이 스스로 감사의 표시를 하고 싶을 정도로 봉사를 잘하면 어떤 업소이든지 성업으로 전환될 것입니다. 사업을 경영하시는 모든 한인 업소는 업소의 현황을 자세히 관찰하고 조금씩이나마 향상 시킬 수 있는 점을 찾아서 차근 차근 고쳐가면 기대 이상의 결과를 볼 것입니다.  끝  
