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… 고객만족경영의 훌발접 

고객만족경영의출발점 
고객의 소리 (VOC : 、Toice of the Customers)에 귀를 기울여라l 

월마트(Walmart)의 고객 서비스 부서 사무실에는 

다음과 같은 고객에 대한 2가지 규칙이 붙어있다고 한다 
-----~----_ .. ---------•---------------------------- -------
규칙 1. 고객은 항상 옳다 

규칙 2. 그럼에도 불구하고 혹시 잘못된 주장을 하는 고객을 만나게 된다면， 
다시 돌아가서 규칙 1을 참고하라. 
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오늘날 치열한 경쟁 환경 속에서 세계적으로 큰 성공을 거둔 기업 

들의 공흉점을 한 가지 찾는다연， 그것은 앞서 예로 들었던 월마트 

처럼 어떠한 비용과 어려움이 수반되더라도 그들의 고객이 최상의 

만족올 경헝할 수 있도록 노력했다는 정일 것이다， 기업의 존립이유 

가 이윤 ~출에 있고， 이러한 이윤올 공급하는 주체가 그 기업의 제 

풍이나 서비스를 소비하는 소비자， 즉 고객이리는 껑을 고려할 때 

이는 당연한 결과이다 때문애， 비록 고객만족(CS. Customer 

Satisfaction). 고객관계관리 (CRM. Customer Relationship 

Management.l. 고객전략(Customer Strat앵y)과 같이 고객중심경 

영을 표방하는 용어나 기법은 시대의 흐름에 따라 조금씩 변화되어 

왔지만， 90년대 이후 출현하고 있는 모든 현대 기업경영의 중심에는 

늘 .고객 이 있어왔다고 해도 과언이 아니다. 

이러한고껴 중심의 경영， 즉고객만족경영을실현하는데 있어. 가장 

중요한요소블 꼽는다연 그것은 바로 그 대상이 되는 ‘고객 이 누구이 

고， 그탈| 무엇을 진정으로 원하는지를 마혜는 것이 될 것이다. 요 

근래 기업들이 앞 다투어 도입， 활용하고 있는 고객의 소리(이하 VOC) 

역시 같은 백릭에서 그 의의를 찾올 수 있다. 일반적으로 기업틀은 자 

사의 고잭을 이해해| 위혜 시장 조사{rnarket researc비를 적극 활용 

ß"~는데， 이는 상대적으로 많은 뼈아 소요되는데 비해， 일반 대중올 

대상으로 보용 초새} 이루어지므로.'"싸의 제품이나 서비스를 이용 

하는 고책에 대한 강이 있는 용철을 얻기 어렵다는 단점이 있다 이에 

비해 vα〕는 상대척으로 적은 비용으로도. 자사의 져}풍이나 서비스에 

애확올갖고이용하는실질적인 고책의 의견올수집힐수있으묘로、 고 

객율이해하는%땅히 효융적이면서도효과쩍인도구라합수있다. 



이러한 장점으로 인해 오늘날 많은 기업들. 심지어 공공기관들Jlr.지도 VQC 관리 시스댐율 이미 도 

입했거나 도입올 추진 중에 있다 하지만， 그것읍 고객만족의 수단으로 얼마나 효과적으로 환용하고 

있는가의 판정에서 살며보연， 각 기판마다 그 활용 수준이 천차만별이다， 그렇다면 기업들이 VQC를 

보다 효과적으로 활용해l 위해. 어떤 점을 특별히 더 고려해야 할깨 필지는 크게 다음의 두 가지 

정도를지척하고싱다 

젓째， 고객들이 보다 연리하게 그들의 의견올 개진할 수 있도록 VO<밍l 채널을 다양하게 확대， 운 

용할 필요가 있다 앤더슨 컨설팅어ndersen Cons띠미1밍의 조사에 따르연. 불만족 고책의 96%-는 

그들의 불만사항융 기업에 이야기6씨 않는다 하지만 그들의 65-90%는 더 이상 제품을 구매하지 

않는다고 한다 이처럼. 대다수의 불만혹을 경험한 고책들은 불만의 원인과문쩨점에 대해 전달하지 

않은채. 그기업과의 거래를끊어 버린다. 이러한상황에서 만약 Vα표:기업에 전달할방법이나절 

차까지 불연하고 복잡하다연， va3를 전달하지 않고 바로 그 기업과의 거래를 끊어버리는 불만족 고 

잭의 비중은 더욱 높아질 것이 자명하다 때문에 고객의 불면힘이나불만족을 느꼈올 때‘ 최대한 빠 

르게 그리고 연리하게 그들의 의견을 전달합수 있는온-요프라인상의 다양한 혜널올 운용하는 것이 

보다 많은 그리고 양질의 VQC를 획득하는데 있어 대단히 중요하다 

특히 이와 관련하여 주목할 것이 최근 새룡게 급부상하고 있는 채널인 SNS, 즉 트위터(뼈tter) ， 

메이스원Facebookl 둥과 같은 소셜 네트워크 서비스(Soci외 Network Service)다. SNS의 경우‘ 스 

마트폰외 대중화에 따라 그 이용인구가 현재 폭발적으로 중가하고 있으며‘ 시간과 공간의 제약 없이 

다%한 형태로 고객의 의견올 표현하는 것율 가능케 한다 이러한 추세에 따라. 최근국내 모 카드회 

사의 경우‘ 팔로워α。lIowers)의 수가 많은 (즉 네트워크싱써서 파급효과가 큰) 트위터 이용자가 자 

사에 대한 부정적인 글을 게시합 경우‘ 이를 빠르게 파악하여 혹여 그 내용중 잘못된 정보냐 오해가 

있다연. 이를 적극적으로 혜영하고 고객에게 양해를 구하는 뱃글올 올리는 대웅을 선보이고 있는데‘ 

이를 용해 부갱적인 vo영l 전파를 사전에 차단하는 동시에， 기업의 이미지툴 계고하는 효과까지 함 

께 누리고 있다 이러한 사혜처렁 V∞의 수집， 관리를 위한 기업들의 SNS의 활용은 앞으로 더욱 확 

대될것으로전망된다 

둘째， VI∞가 실제 기업의 내부 프로세스의 개선에 반영될 수 있는 체계와 절차가 뒷받칩 될 수 있 

어야 한다 많은 기업에서 voc는 마케팅. 또는 cs부서에서 수집. 관리되는데. 이형게 취합 정려된 

vα:가 유관 부서에 제대로 전달되지 않든가 전달되더라도 실제 개선활동으로는 연계되지 않는 경 

우가 상당히 빈번하게 발생한다， 특히 V∞를 처리하는 과쟁에서 근본적인 문제를 해결하지 뭇하고， 

임기응변식의 대웅{fixin빙만 이루어지게 된다면， vα펄 통해 얻을 수 있는 긍정척인 효과는 극히 

제한될 수밖에 없다. 때문에， 고객과 접촉하는 하위조직은 물론 기업의 전략을 수립하는 최고경영진 

까지 모두 Vα〕틀 전사적인 차원의 기능으로 이해하고 활용할 수 있도록. 조직 구성원 전체의 인식 

전환이 반드시 멸요하다. 

갱치가가 민심을 제대로 읽지 못하면 국민의 지지률 얻는데 실패하는 것과 같이. 기업이 고객의 마 

음을 제대로 얽지 뭇하연 질대로 고책을 만족시킬 수 없다 그리고‘ 기업이나 정치가의 눈에는 고객 

의 욕구나 민심이 찰 보이지 않지만， 고책과 인심은 기업이나 청치가를 갱확히 쩨뚫고 있는 경우가 

많다 이것이 VQC에 귀를 기옳여야하는가장충요한 이유다 
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