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고객의 불평을 못 들은 척 하는 사업주들이 있다. 하지

만 고객의 불평은 공짜 피드백이며 당신의 사업이 충족

시키지 못한 고객들의 요구를 알게 해줄 뿐만 아니라 자

신이 하고 있는 사업에 대한 여러 사람의 생각을 들여다

볼 수 있게 해주는 통로이다.

30대에 자수성가한 백만장자 사업가인 엠제이 드마코

는 그의 저서 <부의 추월차선>에서 부자가 되기 위해

서는‘고객에게 힘이 있다. 고객에게 충성하라’면서 고

객의 불평에 대처하는 5가지 방법을 소개했다. 

 

1. 대응할 문제를 선택하라!

모든 사람들을 만족시킨다는 것은 실패로 달려가는 

무모한 생각이다. 따라서 고객의 불만에 대처하기 위해

서는 균형잡힌 관리가 필요하다.

요즘은 사업에 대한 고객의 불만을 손쉽게 접할 수 있

다. 사업주는 트위터를 통해 고객들의 의견을 지속적으

로 관리할 수 있으며, 피드백의 기록도 훨씬 쉬워지고 있

다. 하지만 불만의 소리를 해결하는 문제가 더욱 더 어려

워지고 있는 것은 모든 불만에 대처하고 모든 사람들을 

행복하게 만들려는 생각 때문이다. 이 괴로움에서 벗어

나기 위해서는 먼저 대응할 불만을 선택할 필요가 있다. 

그리고 그 중 부가가치가 가장 높고 가장 도움이 되는 문

제를 해결하면 된다.

  

 2. “형편없네!” 라는 평가를 유리하게 활용하라!

소비자로서는 불만스럽겠지만, 형편없는 서비스는 사

업가들에게 종종 훌륭한 기회를 제공해 준다. 고객서비

스가 부족한 곳에 좋은 기회가 있는 경우가 많기 때문

이다.

기대가 가진 매력은 바로 반대로 작용한다는 데 있다. 

형편없는 서비스 또한 그 불만스러운 부분을 만족시켜 

주면, 불평을 내뱉던 고객의 마음을 반대로 더 확실하게 

충족시킬 수 있다.

 3. 형편없는 서비스를 예상 밖의 우수한 고객서비스로 바

꾸어라!

사업주는‘뜻밖의 우수한 고객서비스’. 즉 기대를 초

월하는 고객서비스 전략을 펼침으로써 사업을 폭발적

으로 성장시킬 수 있다. 대부분의 사람들은 고객서비스

에 있어 어느 정도 형편없는 수준을 예상한다. 이 예상

을 깨뜨리고 고객서비스에 대한 고객의 기대를 뜻밖으

로 여겨질 만큼 크게 만족시켜 주면 고객을 지속적인 단

골고객으로, 나아가 당신의 운영하는 사업의 신봉자로 

변화시킬 수 있다.

 

 4. 고객에게 충성하고 고객을 행복하게 하라

고객서비스가 형편없는 진짜 이유는 사업주가 이해당

사자 사슬에서 고객을 가장 바닥에 두기 때문이다. 이해

당사자란‘기업의 행동, 목적, 정책에 영향을 주거나 기

고객의 불평이 사업 성공을 위한 키워드이다
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업에 직접적, 간접적인 이해를 가진 사람, 단체 기관을 

말한다.

하지만 직원들의 급료는 사업주가 아닌 고객이 지불한

다. 따라서 고객에게 충성하고 고객을 행복하게 하는 것

이 먼저다. 고객에게는 힘이 있으며, 사업가에게 있어 이

해당사자의 우선순위는 고객에게 있음을 잊어서는 안 

된다. 

 5. 경쟁자들이 시작하기 전에 물리쳐라

고객서비스가 형편없는 곳에는 항상 사업의 기회가 있

다. 크게 보이고 작게 행동하라. 이 전략은 사무실 없이 

운영되는 회사에 잘 맞는 방법이다. 작은 소매점을 소유

하고 있다면 커보일 수 없지만 인터넷 회사 같은 경우에

는 가능하다.

예컨대 누군가(혹은 회사)가 상점을 차려 당신과 경쟁

하고자 한다면, 그들은 먼저 당신에 대해 파헤칠 것이다. 

당신의 웹사이트를 살펴보고, 당신이 하고 있는 일과 당

신이 매긴 가격을 보고, 그 자리를 비집고 들어가기 위

해 돈과 시간을 투자할 것인가를 결정하고자 할 것이다.

이때 다른 누군가(혹은 회사)가 당신의 회사가 크고 재

정적으로도 너무 풍족해서 상대가 될 수 없다고 생각한

다면, 당신은 그들이 시작도 하기 전에 그들을 이긴 셈이 

된다. 그들은 건성으로 시작하거나 만만한 상대가 있는 

다른 산업으로 옮겨갈 게 분명하기 때문이다. 


