
고객만족 

고객 불만을 연애의 관점에서.... 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 과거에는 After Service(A/S)와 유지보수로 말하던 것이 고객만족 부서라는 이상향의 말로 부서 이

름을 쓴다. 대부분 품질관리와 관련된 부분이고 좋은 느낌을 주는 것도 사실인가? 난 아니라고 생각

한다. 고객만족 부서에 도착한 고객들은 대부분 불만족한 상태이다. 그들이 무엇을 더 해달라는 경

우가 없지 않으나 중요한 것은 고객에 제품과 서비스를 제공할 때 약속한 것의 이행이 원활하게 되

도록 유지하는 부서이다. 그 이유는 쉽게 말해서 사람이 만든 것 중에 완벽한 것이란 없기이다. 그

래서 꼭 필요한 것이다. 이것을 연애의 상관관계로 보아도 유사하다는 생각을 합니다. 

 

 

 해외 영업이란 대부분의 물건이 현지 자회사 또는 지역법인, 거래선(수입상, 수입유통, SI업체, 

Installer 등) 다양한 업종의 사람에게 물건을 보낸다. 쉽게 말해서 소개팅은 S대 나온 사람부터 길

거리에서 그냥 멋지거나 이쁘게 생긴 사람까지 어떻게 만날지 알 수 없는 것이 사람 팔자입니다. 그

중에 내가 만나고 싶어 하는 해외 유수기업은 잘 만나 주지 않는 게 사실이고, 만나려면 여러 가지 

과정이 필요합니다. 그런데 차라리 우리가 거래하는 업체에서 물품을 받아 쓸 규모가 적절한데, 이

렇게 저렇게 연락처를 찾아서 통사정을 하고 한 번만 도와달라는 이야기를 하는 고객도 있습니다. 

뭔가 연애할 때의 스멜과 비슷한 분위기가 영업입니다. 사람의 마음을 잘 이해하고 결정하듯이 영업

이란 일부 온라인의 클릭과 같은 기계적인 결합과 달리 사람과 사람이 중심이 되는 거래비중이 아



직도 높습니다. 금액이 커지고, 더 중요한 사업일수록 그렇습니다. 

 

 

 출장 전부터 조금씩 문제점에 대한 파악을 고객과 함께 하던 중이었습니다. 대개 문제점이란 처음

부터 한눈에 확 들어오는 것이 아니며, 항상 나오는 것이 아니라 불규칙적으로 나타나는 현상과 같

이 보일 때가 많습니다. 쉽게 말해서 모르고 지나치기 쉽고, 찾아낸다고 해도 처리하기 곤란할 때가 

많습니다.  

 

 

  종종 저희 주인님도 "내가 소싯적에 저런 성격을 빨리 알았어야 하는데" 하시며 내 팔자야를 외치

고 넋두리를 할 때가 있습니다. 그렇다고 내가 그때는 안 그랬다는 생각이 들지는 않습니다. 이야기

할 시간이 적거나 상대방이 잘 알지 못했거나 다른 부분 때문에 축소해서 보던가 그렇다고 생각합

니다. 여기서 내가 마나님께 당신도 뭐 별반 차이가 없더구먼 하면서 강공책을 선택한다면...뭐 며칠 

혼나고 훈계 몇 마디 듣고 살아가는 엄혹한 시즌을 맞이하겠다는 주장이 됩니다. 하지만 고객에게 

이런 일이란 거래 종결을 감안한 때가 아니라면 힘든 경우라고 생각합니다. 나쁜 방향은 사실 발전 

없이 포기하고 될 대로 되라는 식으로 남이 마음에 불을 지르는 방향이 대부분입니다. 방법도 제각

각이라 향후 추궁을 당하면 저지른 일을 기억해야 하는 번거로움이 존재합니다. 

 

 

 하지만 내가 이런 성향은 이런 점 때문에 그렇다고 서로 좋은 방향을 찾아보자고 한다면 분명 주인

님의 태도와 언성은 바뀔 것입니다. 고객도 마찬가지입니다. 이렇게 진행하기 위해서는 좀 더 폭넓

은 상황의 이해, 문제의 원인, 원인에 대한 임시조치와 원천 조치에 대한 일정과 관리, 시간에 따른 

실행의 엄격한 준수, 상대방에 대한 이행의 동의와 확인 등이 이루어져 향후 더 좋은 관계로 발전하

게 됩니다.  연애는 다른가요? 마찬가지입니다. 인간 문명이란 다 인간의 사고와 행동에서 번져오기 

때문입니다. 눈이 맞아 사귀기로 약속하고, 일상의 사소한 약속을 잘 지키지 않는다면 고객 불만이 

제기되고, '처음처럼'이라도 마시며 서로를 처음처럼 돌아가고자 하는 노력을 합니다. 뭐..싸대기를 날

리고 쿨하게 집에 가는 경우도 없지는 않겠지만요.. 

 

 

 어째던 저도 문제점을 파악하고 조치를 취할 내부 협의도 완료되었습니다. 문제는 여기서 현재 상

황과 문제 해결을 위한 전략적 접근이 필요할 때가 있습니다. 과거의 사소한 이력들 중에 혼자 하는 

일이 아니다 보면 사과해야 할 일도 있고, 전화위복의 기회가 있기도 하고, 순서를 정리해야 하기도 



합니다. 조삼모사가 기만이란 측면으로 이야기 하지만 기업의 프로세스란 순서입니다. 그것이 중요

할 때가 있습니다. 고객은 당장 사과 3개가 급할 수 있고, 신선도를 위해서 1개는 나머지 3개와 함

께 3일 뒤에 받고자 할 수도 있는 일이니까요?   

 

 

 술먹느라 약속 깨고 잠수 탔다가 다음날 취조를 당하듯 계속되는 고객의 질문과 질문에 대한 대응, 

해결책과 해결책에 대한 일정을 제시하고 나니 벌써 자정이 되어가더라고요. 그래도 마나님한테 사

고 쳐서 취조를 받으면 심야조사가 아니라 철야조사도 각오하는 마음을 갖아야 하니 평소에 착하게 

살아야 한다고 생각합니다. 고객은 끽해야 해당 부서장이나 임원 정도가 온다면 마나님은 사장보다 

높은 엄마, 아빠 모셔거든요. 이러면 일단 망한 겁니다. 

 

 

 최근 어려운 경제여건과 자유로운 삶을 지향하는 청춘들로 인해서 결혼이 늦어지는 것은 십분 이

해합니다. 하지만 연애마저 하지 않는 것은 본인의 자유이겠지만, 연애 못하거나 안 하는 사람들이 

해외영업을 한다면 반대합니다. 기계적 업무처리는 기술적인 측면이기에 상관없지만 업무가 고도화

될수록 사람에 대한 이해가 부족하면 결국 좁은 시야와 식견으로 본인이 곤란해지거나 성과가 미비

해지기도 하기 때문입니다. 사실 이것은 제가 해외영업에 국한해서 이야기할 뿐 사람이 사는 모든 

분야에 적용되는 이야기이기도 합니다. 왜 결혼해야 어른이 되는지를 글쎄 10년 정도 지나서 알았

다면, 해외영업 시작하고 베테랑이란 소리를 듣기 시작한 것도 비슷한 시기가 걸립니다. 이왕이면 

일타쌍피가 났다고 생각해요. 

 


