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좋은 직원은 태어나지 않고 만들어진다 (계속)    18-02-28
오늘도 좋은 직원을 만드는 11개 원칙을 소개해 드리겠습니다. 바로 전 칼럼에서   다섯 가지 원칙을 말씀드렸습니다. 즉 1) 상사가 좋은 모범을 보이라. 2) 긍정적인 언어의 힘을 배우고 가르치라. 3) 죽는 소리나 한탄하는 소리를 금지시키라. 4) 직원들에게 윈-윈 (양측이 다 승리하는)의 기술을 가르치라. 5) 극적인 장면을 없애라. 이었습니다. 오늘은 6번 부터 11번 까지를 소개해 드리겠습니다.
6) 스트레스를 극복하는 훈련을 시키라.


90%의 사람들은 만성적인 스트레스를 격고 있다는 연구 결과가 있습니다. 직원이 스트레스에 시달리면 그가 대하는 고객에게 불손하거나 고객과 다툴 가능성이 높습니다. 스트레스를 극복하는 가장 중요한 방법은 스스로의 마음을 다스리는 것입니다. 화가 나려할 때 깊은 호흡을 하고 마음을 안정시키면 피할 수 있는 불상사가 많습니다. 직원이 스트레스를 극복하도록 전문가들을 불러서 교육을 시키는 한편 까다로운 고객에게 인내심을 갖고 친절하게 대하는 직원이 있으면  마음에서 우러나는 진지한 칭찬을 해주라고 합니다. “ 자네, 어제보니 자랑스럽더군. 그 성을 내는 손님 말이야. 자네가 그런 손님의 불손을 잘 참았고 예의 바르게 대하는 걸 보았는데 참으로 자랑스럽네. 그 손님은 우리에게 대단히 중요한 손님이거든. 자네 같은 직원을 갖고 있다는 것이 우리에게는 무척 큰 행운일세.” 이렇게 말하고 그의 인내심을 칭찬하고 인정해주면 그는 더욱 친절과 인내심을 갖고 손님을 대하게 될 것입니다.
7. 현재의 중요성을 가르치라.

좋았던 괴거를 되씹으면서 현재를 탓하지 않도록 가르치라는 것입니다. 직원에게나 손님에게 가장 중요한 시기는 현재입니다. 손님은 과거에 매달리지 않고 현재 자기가 받고 있는 대접으로 업체를 판단합니다.  그러므로 직원은 현재 대접하고 있는 손님에게 100%의 관심을 갖고 최대한의 성의를 발휘하라는 것입니다. 비록 그 손님이 괴거에 불손했다 하더라도 다 잊어버리고 현재에 그를 귀중한 손님으로 대하라는 것입니다. 어느 업체이든지 직원이 성의껏 손님을 대하면 손님은 표현을 하지 않더라도 마음속으로 고마워 한다는 것입니다.

8) 직원으로 하여금 직장의 10대 장점을 적도록 하라.

직원 한사람 한사람에게 직장의 10대 장점을 기록하도록 하라는 것입니다. 간부가 정하는 장점도 아니고 직원 스스로가  느끼는 장점을 10 가지 기록하도록 하고 그 것을 자주 읽게 하며 가능하면 그 장점 명단에 추가를 하라고 부탁하라는 것입니다. 자기 스스로가  선정한 직장의 장점은 그가 일을 하는 데에 있어서 신이 나게 할 것이며 그는 부정적인 면보다 긍정적인 면에 초점을 맞추게 됩니다.  가끔 부하에게 닥아가서 새로 추가된 장점 명단을 보여 달라고 하는 것도 긍정적인 효과를 낸다고 말하고 있습니다.

9) 심리적 요소를 공급해주라.

편균적으로 80%의 사람들은 부정적인 사고를 갖고 있습니다. 직원들의 심리 상태를 긍정적으로 바꿔주려면 회사의 도서관에 동기를 부여하여 성취의식을 고조시키는 서적을 많이 갖추어 두라고 합니다. 직원들의 휴식실과 식당에 격려를 주고 성취의식을 고조시키는 DVD나 비데오를 보여주면 효과가 좋다도 합니다. 즉 직원들의 심리에 적극적인 변화를 줄 수 있는 자료를 많이 갖추어 두고 직원들이  태도 변화를 경험하도록 해주라는 것입니다.

10) 행복한 분위기를 조성하라.

직장내에 행복하고 신나는 음악을 들려주라는 것입니다. 직원들이 일을 하면서 콧노래를 부르고 흥얼 거리면 같이 어울려 주고 그런 분위기를 강화하라고 합니다.  즉 직원들의 기분을 즐겁게 하는 방법을 찾아내서 그들이 행복한 마음으로 작업을 하도록 해주라는 것입니다.

11) 항상 미소하라.

직장에서 윗 사람부터 시작하여 항상 미소하는 분위기를 조성하라고 합니다. 미소를 하면 뇌속에서 기분을 좋게 하는 화학물질이 생성된다고 전문가들은 말합니다.  직원들이 미소를 띠우면 그들을 접하는 손님들도 즐거워 합니다.  미소를 하면 우울 한 마음이 생기지 않습니다. 미소하는 태도는 전염을 합니다. 직원 모두가 미소를 하면 직장 전체가 즐거워지고 생산성이 향상됩니다.


이상입니다. 11 가지의 제안이 애청자들에게 도움이 되었기를 바랍니다.  끝 
