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최 성 빈 책임플래티어 마케팅실 원고

유 진 희 실장 교정·감수플래티어 마케팅실

이커머스(전자상거래) 비즈니스에서 ‘개인화’는 고객의 요구와 선호도를 충족시킴으로써 고객 경험을 혁신하기 

위한 매우 중요한 과제로 자리 잡았다. 특히 D2C(Direct to Commerce)에 도전하는 기업들은 방문 고객을 

대상으로 차별화된 고객 경험을 제공하기 위해 그 누구보다 ‘개인화’를 고민할 수 밖에 없다. D2C는 개인화의 

‘성숙도’에 따라 전략의 성패가 좌우될 만큼 ‘개인화’와 밀접히 연결되어 있으며, D2C가 시대적 흐름으로 

부상하고 있는 상황에서 보다 나은 ‘개인화’ 경험을 제공하려는 기업들의 경쟁은 갈수록 더욱 치열해 질것으로 

예상된다. 그에 따라 본 고에서는 현재 고객들이 요구하는 개인화 수준을 파악하기 위한 온라인 쇼핑 트렌드와 

자사몰에서 시도할 수 있는 효과적인 개인화 방법에 대해서 알아본다. 추가로 개인화 시스템을 구축하거나 

솔루션을 도입했을 때 이커머스 운영자가 바로 진행할 수 있는 사례도 함께 준비했다.

ONLINE
SHOPPING 
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<그림1> 국내외 이커머스 현황

출처 : 통계청, 한국체인스토어협회, 2019년 이마케터

10년 만에 6배 늘어난 한국 이커머스

24.2

160.6

2010년 2020년

온라인몰(단위. 조원)

* 자료: 통계청·한국체인스토어협회

국가별 이커머스 연매출

(단위. 억달러)

* 2019년 기준, 자료: 이미케터

순위 국가 매출

1 중국 19,347

2 미국 5,869

3 영국 1,419

4 일본 1,154

5 한국 1,035

순위 국가 매출

6 독일 819

7 프랑스 694

8 캐나다 498

9 인도 461

10 러시아 269

이커머스(전자상거래) 시장이 빠르게 성장하고 있다. 코로나19로 오프라인 매장 구매가 줄고 온라인 쇼핑이 

습관화되면서, 2020년 글로벌 이커머스 시장 성장률은 예상치인 16.5%를 넘어 27.6% 성장을 기록했다. 거래 

규모는 무려 4조 달러 이상을 달성한 상황이다. 국내 이커머스 시장의 성장세도 대단하다. 통계청 기준으로 

2020년 국내 이커머스 시장은 전년대비 19.5%가 증가한 160조 원의를 매출 규모를 형성했는데, 이는 ‘글로벌 

이커머스 HOT 리포트’에 따르면 세계 5위에 해당하는 규모이다.

이커머스 시장의 경쟁이 치열해짐에 따라, 이제는 고객 기대에 부응하는 ‘개인화된 쇼핑 경험’을 제공하는 

부분이 중요해졌다. 반면, 개별 고객에게 최적화된 맞춤형 경험을 제공하지 못하는 온라인 쇼핑몰은 도태될 

수밖에 없다. 개인화된 커뮤니케이션의 부재는 고객의 충성도를 약화시켜 안정적 수익을 기대하기 어렵게 하기 

때문이다.

소매유통시장에서 우리나라의 이커머스 비중은 28.2%로 세계 1위다. 현재 국내 이커머스 산업은 온라인 유통 

업계의 전반적인 성장과, 쿠팡, 이베이코리아 등 대형 오픈마켓 사업자들 간에 차별화된 고객 경험을 강조하며 

시장 점유율을 두고 치열한 경쟁이 벌어지고 있다. 그리고 오프라인에서 온라인 전환이 본격화되면서, 다수의 

유통 및 제조 기업들의 자사몰 구축도  활발하게 일어나는 중이다.

1. 이커머스 시장에서의 ‘개인화’ 경쟁 심화

일찍이 ‘탈 아마존’을 선언하고 새로운 고객경험을 강화하고자 D2C(Direct to Commerce) 전략을 선택하여 

성공한 ‘나이키’의 사례는 전통적인 기업들에게 온라인 자사몰 구축을 고취시키는 계기가 되었다. 그런데 이처럼 

‘탈 아마존’을 추구하는 기업들을 보면, 고객 경험 혁신을 위한 ‘개인화’에 주력한다는 공통점이 발견된다.
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<그림 2> 뉴 노멀 쇼퍼 분석

뉴 노멀 쇼퍼 분석

출처 : 닐슨코리아, 크리테오

쇼핑 채널 현황 온·오프라인 쇼핑 경험 만족도

59 %

70.5 %

오프라인 온라인

온·오프라인
모두 이용

92 %

온라인만
이용

7 %
오프라인만

이용

1 %

출처 : 크리테오 코로나19 소비자 행동 설문조사, 한국, 2020년 3월 19일~ 26일, N=967 

Q. 앞으로 다음의 활동을 더 많이 아니면 더 적게 하실 예정입니까?

증가 동일하게 유지 감소

온라인 구매

TV 시청

집에서 운동

76 %

68 %

64 %

17 % 7 %

26 %

28 %
6 %

9 %

2. 데이터 기반 마케팅의 중요성 증가

코로나19 이후 이커머스 시장은 단순히 매출 규모만 증가한 것이 아니었다. 닐슨코리아에 따르면 2020년 

온라인 채널 이용자 중 31%가 신규 유입되었으며, 크리테오의 조사에서는 한국 소비자들의 76%가 온라인 

소비를 늘렸다고 응답한 것으로 나타났다. 4~50대인 X세대(76%)와 베이비붐 세대(77%) 역시 온라인 소비를 

유지하겠다는 응답 비율이 높았다. 기존에 온라인 소비를 기피했던 고객들이 코로나19로 인해 온라인 쇼핑을 할 

수밖에 없는 상황에 적응하며 새로운 고객층으로 유입된 것이다. (닐슨코리아, 2020 / 크리테오, 2020)

이는 디지털 전환의 시대 속에서 최대한 많은 고객을 확보하여 시장의 점유율을 높이고 고객의 충성도를 높여 

매출을 성장시키려는 전략으로, 그 어느 때보다 맞춤형 고객경험을 제공하기 위한 기업들의 치열한 고민과 

경쟁이 예상되는 지점이다. 
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3. 다양하고 정교해지는 고객 요구사항

소비자들은 온라인 쇼핑에서 생필품과 같이 특정 범위에 한정해서만 구매하지 않는다. 이미 고객들은 온라인 

수업이나 배달 서비스, 온라인 명품 소비와 같이 기존에 없던 새로운 디지털 영역을 경험했으며, 그에 따라 

고객들은 요구 사항이 더 다양해졌고 온라인에서도 오프라인과 같은 대우를 받길 원하고 있다.

그에 따라 이제는 고객을 지속적으로 관리하기 위해서 다양해진 고객을 이해하는 것이 매우 중요해졌다. 고객의 

데이터는 더욱 증가할 것이고, 그에 따른 다양한 제반 시스템과 비용 또한 데이터양에 비례하여 증가할 것으로 

보인다. 따라서 자사몰을 운영하는 기업은 방문 고객들에게 만족할만한 구매 경험을 선사하기 위해, 고객의 행동 

데이터를 기반으로 고객을 세분화(세그먼트)하고 세분화된 고객 모델에 맞춤형 메시지를 전달하기 위한 방법을 

고민해야 한다. 데이터 기반의 개인화 마케팅은 이커머스 사업자라면 반드시 해야 하는 필수 요인이 된 것이다. 

<그림 3> 코로나 19 이후, 생활의 변화

“랜선 라이프” 코로나19 생활을 바꾸다

출처 : KDI 인포그래픽

화상회의 어플·사용시간·사용자 수 OTT 어플·사용시간·사용자 수

온라인 비대면 생활로 빠른전환

코로나19 이후, 비대면 회의와 온라인 교육 서비스 급증

무선 데이터 사용량·Wifi·5G·4G
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따라서 이커머스 사업자들은 자사몰을 구축하여 고객경험을 보다 정교하고 안정적이며 빠르게 제공함으로써 

경쟁력을 갖춰야 한다. 즉, 방문자를 구매 고객으로 만들고, 고객을 충성고객으로 만들기 위해 개인화된 고객 

경험을 선사할 수 있는 시스템에 대해서 해야 하는 것이다. 

이처럼 중요해지고 있는 ‘개인화’를 제대로 구현하기 위해서는, 고객을 보다 정확히 이해하기 위한 ‘데이터 

저장’과 ‘분석 시스템’이 필요하다. 또한 고객의 구매 여정에 과정에서 긍정적인 경험을 제공하고 효과를 

검증하기 위한 시스템을 갖춰야 한다. 그에 따라 다음에서는 보다 나은 고객 경험을 제공하여 개인화 효과를 

극대화할 수 있는 3가지 방법과 그에 따른 사례들을 살펴보도록 하겠다.

자사몰의 매출을 높이기 위해 기본적으로 방문자 유입을 늘리는 것이 중요하다. 그래서 검색 포털, 매체, SNS 등 

다양한 광고를 시도하지만 늘어나는 방문자에 비해 실제로 구매자 비율이 동일하다면 매출 증가를 위해 광고비 

지출이 함께 증가하는 문제가 발생할 수 있다. 

그런데 이렇게 비용을 수반하는 광고를 통해서 방문자를 늘리는 것만이 답일까? 늘어난 방문자만큼 구매자도 

함께 늘어나면 좋겠지만, 현실은 그렇지 않다는 것을 우리는 알고 있다. 따라서 자사몰에 유입된 방문자들을 

‘잠재 고객’으로 유도하는 것이 중요한데, 이때 필요한 것이 ‘개인화’이다. ‘개인화’를 통해 방문자를 고객으로 

만들어 구매 전환율을 상승시킨 마케팅 사례들은 전 세계에 수없이 많다. 이 중 개인화의 중요한 방법론으로 

주로 언급되는 것은 1) 행동 기반 개인화, 2) AI 기반 개인화, 3) A/B 테스트이다.

4. 구매 전환율 높이는 3가지 ‘개인화’ 방법

효과적인 ‘개인화’를 실현하려면, 사이트 방문자의 행동 분석에 따른 ‘맞춤형 경험 제공’이 필요하다. 행동 기반 

개인화는 모든 온라인 쇼핑에서 고객경험을 제공하기 위해 가장 기본적으로 적용되는 마케팅 방법으로, 흔히 

방문 고객의 실시간 행동을 파악하여 맞춤형 메시지를 보내는 ‘온사이트 마케팅’과 동일 개념에서 이해되곤 한다. 

온사이트 마케팅이란, 자사몰을 방문한 고객들이 사이트 내에서 보여주는 모든 행동을 실시간으로 분석하여, 

고객 행동에 따른 개별 메시지를 전달하는 것을 뜻한다. 사이트 내에서의 검색, 스크롤, 페이지 이동, 상품페이지 

보기, 찜하기, 카트 담기, 결제, 취소, 사이트 이탈 등은 모두 온사이트 마케팅의 기반이 되는 고객 데이터를 

만드는 중요한 행동 데이터이다. 

① 행동 기반 개인화
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② AI 기반 개인화

행동기반 개인화

<그림 4> 행동기반 개인화

출처 : 그루비(GROOBEE)

방문고객 사이트 행동 유형 개인화 마케팅

A회원 고객

비회원 고객

B회원 고객

온사이트 마케팅에서는 방문자를 ‘비식별 고객’과 ‘식별 고객’으로 구분하는 것이 선행되어야 한다. 이 두 

고객층을 구분하는 것만으로도 다양한 마케팅 캠페인을 펼칠 수 있으며, 사이트 접속 중인 고객의 행동에 맞춰 

개별화된 메시지와 제안(할인, 쿠폰, 콘텐츠 등)을 전달하는 것이 중요하다. 

데이터 기반의 ‘고객 세분화’와 ‘추천’은 지속적으로 증가하는 고객의 다양한 요구와 선호도를 이해하기 위한 필수 

요소다.

증가하는 고객 데이터 분석을 자동화하지 않는 것은 시간과 비용에서 비효율적일뿐더러, 데이터가 최우선이 된 

시대에 경쟁에서 불리한 위치를 자처하는 것과 다르지 않다. 따라서 기업은 AI(인공지능)를 기반으로 한 ‘고객 

세분화 모델’을 구축함으로써 다양한 고객 경험을 제공하고 자사몰의 충성고객을 확보하는 것에 주력해야 한다. 

AI기반의 고객 세그먼트는 대표적으로 ‘RFM’ 모델을 적용한 세그먼트와 ‘구매 확률 예측’ 세그먼트가 많이 

쓰인다. 고객과 자사몰의 관계를 지속적으로 체크할 수 있는 ‘RFM(RecencyᆞFrequencyᆞMonetary) 세그먼트 

모델’은 매우 유용하며 널리 알려진 방법으로 고객의 최근 방문(Recency), 방문 빈도(Frequency), 구매 

금액(Monetary)에 따라 고객을 분류하는 방식이다. RFM을 이용해 이탈 고객과 충성고객 등 다양하게 세분화된 

AI 기반 알고리즘을 적용하면 고객과의 관계가 어떤 상태인지 빠르게 파악해 타겟팅 할 수 있다. 
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예측 알고리즘을 반영한 구매 확률 예측 모델은 좀 더 고도화된 세그먼트 방식이다. 이는 고객의 행동 데이터를 

분석하여 고객의 향후 구매 확률을 ‘예측’한다는 점에서 상당한 수준의 분석 알고리즘 기술을 요구한다. 

구매 확률 예측 세그먼트 모델은 고도화된 알고리즘 기술과 복잡성 때문에 아직 국내에서는 적용이 초기 

단계이지만, 고객 데이터가 빠르게 늘고 있는 데다 개인화 마케팅 경쟁이 치열해지는 만큼 빠른 시일 내에 도입이 

확산될 가능성이 높다. 이미 구매에 긍정적인 성향을 보이는 고객을 미리 예측해 알고 있다는 것만으로도 전환 

가능성이나 상품의 관심도를 구매 확률에 따라 미리 파악해 고객 경험을 더 최적화할 수 있기 때문이다.

AI 고객 세분화 유형

<그림 5> AI 고객 세분화 유형

출처 : 그루비(GROOBEE)

RFM 세그먼트 구매확률 세그먼트

자사몰 개인화의 가장 중요한 요소이며, 꼭 필요한 것은 ‘상품 추천’이다. 상품 추천은 고객을 맞이하는 

웹/모바일 사이트의 첫 화면만큼 가장 많이 주목받고 있는 AI 개인화 기술이다. 기존의 ‘베스트 추천 상품’과 

같은 상품 추천은 통계형을 기반으로 추천하기 때문에 수시로 달라지는 고객의 의도를 온전히 반영하기 어렵다 

보니, 좋은 신제품이나 MD 역량에 기댈 수밖에 없으며 성과 또한 제한적이기 마련이다. 하지만 머신러닝과 

딥러닝 방식의 AI 알고리즘을 적용한 추천 시스템은 고객 행동과 성향을 반영하여 보다 정교하고 다양한 상품 

추천이 가능하다. 

이제 고객 세분화와 추천 시스템은 AI 기반의 데이터 분석을 바탕으로 구매 전환율을 높이고 고객의 충성도 

구축에 일조하는 가장 주목받는 개인화 기술이 되었다. 기존 추천 방식보다 추천의 범위가 확대되면서 매출 

상승에 직접적으로 기여하는 중요한 시스템이 된 것이다.
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A/B 테스트는 운영하는 온라인 쇼핑몰에서 중장기적으로 전환을 높일 수 있는 가장 좋은 방법이다. 방문자를 

‘고객’으로 만들기 위해 온라인 구매 경험의 모든 요소를 최적화하고 지속적인 고객 요구 변화를 충족시키는 

방법론을 테스트하고 도입할 수 있는 마케팅 전략인 것이다. 

A/B 테스트

<그림 7> AI를 활용한 A/B테스트

출처 : 그루비(GROOBEE)

A/B 테스트 환경 A/B 테스트 자동 최적화

<그림 6> 상품 추천 프로세스

출처 : 그루비(GROOBEE)

상품 추천 프로세스

타겟팅 고객

청바지 2회 구매

구매 이력

쇼핑몰을 방문 했을 때

딥러닝 기반

유사 상품 추천

③ A/B 테스트 

데이터 분석, 가설, 테스트, 검증, 실험 및 적용 등 A/B 테스트를 위한 일련의 과정이 빠르게 운영되기 위해서는 

계획 수립 및 실행 프로세스뿐 아니라 그에 맞는 인력과 시스템을 구성해야 한다. A/B 테스트 영역은 데이터 

관리와 고객에 대한 지속적인 관찰이 필요한 영역으로 A/B 테스트 환경을 갖춰 운영하는 것이 필요하다.  

A/B 테스트에도 AI를 적용한 기술로 자동화가 가능하다. AI는 A/B 테스트를 통해 얻은 데이터를  실시간으로 

학습해 좋은 성과를 가져올 수 있도록 시안별 노출 비율을 자동으로 최적화해준다. A/B 테스트 영역에서도 AI 

기술을 적용해 관리 측면에서 생산적이고 효율적인 운영이 가능하게 된 것이다.

행동 기반 개인화(온사이트 마케팅)와 AI 기반 개인화 시스템 그리고 A/B 테스트는 자사몰 운영 전반에 매우 필수 

요소이며, 자사몰 비즈니스의 대표적인 성공 요인으로 주목받는 전략이다. 이러한 전략이 주요 트렌드로 자리 잡은 

만큼 개인화 시스템 구축과 함께 적극적으로 활용할 수 있도록 AI 기술에 대한 동향을 살펴볼 필요가 있다. 
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5. 구매 전환율을 높여준 개인화 마케팅 사례

일반적인 광고를 통한 마케팅이 아닌, 개인화를 통해 방문자를 고객으로 만들어 구매 전환율을 상승시킨 개인화 

마케팅 사례를 살펴보자. 첫 번째 사례는, S사의 검색을 활용한 개인화 마케팅으로 전환율을 높인 사례이다. 

[사례 1] 검색 유입 고객 개인화 마케팅

검색을 활용하는 고객 행동은 2가지로 나뉜다. 1) 포털 검색을 통해 유입된 방문 고객과 2) 자사몰 사이트의 

검색 기능을 활용하는 고객이다. 이 둘의 공통점은 검색하는 상품에 대한 관심도가 명확하며, 구매 강도가 일반 

방문자에 비해 높다고 볼 수 있다. 

예로 ‘트렌치코트’라는 인기 검색어가 사이트에 유입과 사이트 내 검색 비중이 높게 나타났다고 가정하자. 이는 

분명 고객이 ‘트렌치코트’ 상품에 높은 관심을 보이는 것으로 실제 구매로 연결하기 위한 개인화 마케팅을 진행이 

가능하다.

<그림 8> 검색 캠페인 그루비 활용 예시

검색 캠페인 그루비 활용 예시

 출처 : 그루비(GROOBEE)

고객 타겟팅 메세지 전달 행동 유도

포털 검색 > 사이트 방문

사이트 방문 > 검색 엔진 사용

방문 행동 기반 세그먼트 검색 연관 상품 랜딩/구매 혜택
비회원

회원

회원 가입과 첫 구매 유도

구매 유도

PC 모바일 앱모바일 웹

고객 타겟팅을 위한 그루비 세그먼트 상세

1. ‘트렌치코트’ 포털 검색 후 방문자 대상 - 리퍼러 검색어 타겟팅

2. 사이트 내 ‘트렌치코트’ 검색한 방문자 및 고객 대상 - 사이트 검색어 타겟팅

포털에서 특정 키워드 검색 후 방문하는 고객과 사이트에 ‘트렌치 코트’와 검색하는 고객을 세그먼트 후 타겟팅해 

‘트렌치코트’ 할인전이나 할인쿠폰을 전달하는 캠페인을 진행할 수 있다. 해당 사례는 실제로 포털 검색으로 유입된 

고객과 사이트 내 검색 행동을 보인 고객에게 캠페인을 노출해 캠페인을 본 고객 중 50% 이상이 해당 캠페인에 

반응했다. 특히나 개인화 마케팅을 운영하기 전 대비 검색어 유입 전환율이 상승하는 효과를 보여주며 매출에 

기여했다. 이는 고객의 요구의 맞는 정보와 혜택을 전달하기 위한 방법으로 검색 행동에 반응하는 캠페인을 활용해 

구매 전환율을 상승시킨 사례이다.
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위의 사례는 검색광고와 사이트 검색 키워드의 트렌드를 개인화 마케팅에 활용한 것으로, 사이트 유입이 높은 

검색어를 활용해 고객 행동에 맞춤형 메시지를 전달한 좋은 사례이다. 하지만 이런 유형의 개인화 마케팅을 위해서는 

그림 8과 같은 대응이 빠르게 갖춰지지 않으면 타이밍을 놓칠 수 있으므로, 즉각적 대응을 위한 개인화 시스템이나 

솔루션 구축이 선행되어야 한다.

출처 : 그루비(GROOBEE)

<그림 9> 기획전 캠페인 그루비 활용 예시

기획전 캠페인 그루비 활용 예시

고객 타겟팅 메세지 전달 행동 유도

방문행동 (방문 상품 카테고리)

장바구니 행동 (담은 상품 카테고리)

행동 기반 세그먼트 상품 기획전 페이지 랜딩/구매 혜택

구매유도

PC 모바일 앱모바일 웹

고객 타겟팅 메세지 전달 행동 유도

RFM 모델 (VIP, 예비VIP 등)

구매 확률 예측 모델 (60~100%)

AI 기반 세그먼트 기획전/혜택정보

방문 및 재구매유도
모바일 알림
(푸시 알림)

고객 타겟팅을 위한 그루비 세그먼트 상세

1. 기획전 관련 상품 카테고리의 상품을 2회 이상 본 고객 대상 – 방문 카테고리 타겟팅

2. 기획전 관련 상품 카테고리의 상품을 장바구니에 담았던 고객 대상 – 담은 상품 카테고리 타겟팅

3. VIP, 잠재 VIP, 뜸한 VIP, 지금 잡아야 할 고객 대상 – RFM 모델 타겟팅

4. 구매 확률 60~100% 고객 대상 – 구매 확률 예측 타겟팅

S사는 다양한 브랜드 상품을 취급하는 자사몰로 여러 가지 기획전을 동시에 운영하는 상황이었다. 그에 따라 

‘그루비’의 세그먼트 기능을 활용하여, 각각의 기획전별로 구매 전환 효율을 증가시키기 위해 그림 9와 같이 

고객을 타겟팅하여 개인화 마케팅을 진행하였다. 

[사례 2] 고객 세그먼트를 활용한 맞춤형 기획전 개최

이 사례는 특정 브랜드에 관심을 보이는 고객에게는 기획전 방문 유도 캠페인을 진행하고, 구매 확률이 높은 

고객과 RFM 모델을 활용한 특정 고객들에게만 별도의 할인정보를 제공하여 캠페인을 진행한 사례이다. 약 

7일간의 진행된 이 캠페인은 할인 안내를 받은 고객 대상의 해당 기획전이 그렇지 않은 고객 대비 4배 이상의 

매출을 올리는 성과를 달성한 것으로 나타났다. 
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이 사례는 기획전에 관심도가 높을 고객의 행동을 기반으로 타겟팅 했을 때 평소보다 높은 구매 전환이 

일어난다는 것을 보여준다. 행동 패턴 분석 결과 충성도가 높다고 판단된 고객에게 기획전의 할인 정보를 

제공했더니, 평소에 관심이 높지 않았던 브랜드 상품임에도 구매를 하고 쇼핑 경험의 만족도가 높아진 것이다. 

S사의 사례는 고객의 쇼핑 경험을 강화하여 고객의 충성도를 높일 뿐만 아니라 실제 매출에도 유의미한 결과를 

내는 등 개인화 마케팅의 전형적인 효과를 보여준 사례라고 할 수 있다. 

이커머스의 부상과 생산/물류 인프라의 디지털화로 인해 부상한 D2C가 최근 주목을 받으면서 눈낄을 끈 마테크 

기술이 AI 개인화 추천이다. 일반적으로 상품 추천은 MD나 마케터가 직접 상품을 골라 추천 영역에 노출하는 

방식과 구매나 열람 빈도의 단순 데이터를 수치를 적용한 통계 기반으로 하는 방식이 익숙할 것이다. 하지만 

최근 빅데이터를 활용해 머신러닝/딥러닝 기법을 활용한 AI 개인화 추천 활용이 앞으로 더 활성화 될 것으로 

보인다.

[사례 3] AI 개인화 추천 활용 사례

M사의 추천 알고리즘 A/B 테스트

<그림 10> M사의 추천 알고리즘 A/B 테스트

출처 : 메트로시티 자사몰

상품 추천 영역

추천 알고리즘 별 클릭 수

유사상품 함께 본 상품 딥러닝 기반 다음에 볼 상품 함께 담은 상품 많이 구매한 상품 TOP N

많이 구매한 상품 TOP N 많이 담은 상품 TOP N 실시간 많이 본 TOP N 실시간 많이 구매한 TOP N

유사 취향 고객 선호 상품 함께 구매한 상품 주문 전환율 TOP N 구매 패턴 유사 고객 선호 상품

AI 알고리즘

통계형 알고리즘
추천 알고리즘 별 주문(구매) 수

함께 본 상품 유사 상품 실시간 많이 본 TOP N 딥러닝 기반 다음에 볼 상품 실시간 많이 구매한 TOP N

많이 본 상품 TOP N 많이 구매한 상품 TOP N 함께 담은 상품 개인화 추천 많이 담은 상품 TOP N

알고리즘별 성과 비교

출처 : 그루비(GROOBEE) 블로그

AI 알고리즘

통계형 알고리즘
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올해 초 유명 브랜드 M사 자사몰에 약 1달 동안 AI 기반의 알고리즘과 통계형 기반의 알고리즘을 동시 적용해 

두 알고리즘 성과를 비교한 사례가 있다. 상품 상세페이지 위치한 추천 영역에 AI 기반의 알고리즘 11개와 통계형 

알고리즘 9가지를 동시에 적용하여 A/B 테스트를 진행했다. 결과는 AI 기반의 알고리즘에 고객이 더 많은 

클릭과 더 높은 구매를 유도한 것으로 나타났다.

M사의 알고리즘 성과에 관한 결과를 보면 AI 알고리즘이 통계형 알고리즘보다 2.2배 높은 클릭 수  전환 

금액에서도 2.3배 이상 높은 성과를 보여준 것으로 나타났다. 이는 고객이 현재 보고 있는 상품이나 행동의 

맥락을 반영하지 못 하는 통계형 상품 추천보다, 그러한 맥락을 반영하여 연관된 상품을 추천해주는 AI 상품 

추천에 고객들이 더 반응한다는 것을 데이터로 확인할 수 있는 사례였다.

M사의 사례는 상품 상세 페이지에 추천을 적용했을 때의 사례로, 실제 이커머스 사이트에는 훨씬 다양한 

페이지와 맥락으로 상품 추천을 적용해야 한다. 이때 중요한 것이 상품 추천 알고리즘인데, 적용하려는 페이지와 

맥락에 가장 적합한 연관 상품, 대체 상품, 유사 취향 기반, 협업 필터링 등을 제공할 수 있는 것이 중요하다. 

또한 각 알고리즘의 성과를 테스트할 수 있도록 자동화된 A/B 테스트를 통해 최적의 알고리즘을 찾아가는 것도 

필요할 것이다.

쇼핑몰에 AI 개인화 추천을 잘 적용한다면, 쉽게 구매를 결정하지 못하는 고객에게 지속적으로 페이지뷰와 체류 

시간을 증가시키는 효과가 있어 이탈 고객이나 구매력이 약한 고객의 연결고리를 더욱 탄탄하게 할 것이다. 

결과적으로 고객 경험을 강화하고 브랜드 충성고객을 육성하는 데 있어 매우 중요한 요소로 구매 전환에 큰 

영향을 주기 때문에 AI 개인화 추천이 그만큼 중요해졌다.

마무리하며

일찍부터 이커머스 기업들은 개인화를 위한 고객 분석의 필요성을 인지하고 있었다. 하지만 오늘날의 고객 

분석은 일반적으로 생각하는 고객의 성별, 나이, 주소와 같은 회원 정보를 넘어, 사이트 유입부터 발생하는 

모든 고객 행동들을 수집, 분석하는 데이터-드리븐(Data-driven) 마케팅의 기본이 된다는 것을 인식해야 할 

것이다. 위에서 언급한 개인화 마케팅 사례만 봐도 고객의 행동 데이터가 없으면 개인화된 메시지 전달이 어렵기 

때문이다. 

오늘날 대다수의 이커머스 플랫폼들은 개인화 마케팅을 위해 고객 행동 데이터 수집에 공을 들이고 있다. 특히 

‘자동 타겟팅’이나 ‘상품 추천’,  ‘A/B 테스트’ 등은 자사몰에서 발생한 고객 행동 데이터를 기반으로 가장 활발히 

적용되고 있는 개인화 마케팅 방법론이다. 갈수록 ‘개인화’가 중요해지고 있는 이커머스 시장에서, 기업들은 고객 

행동 데이터를 수집하여 이들의 행동을 분석하고, 그에 따른 고객 니즈를 발견하여 고객별로 맞춤화된 메시지를 

전달하는 개인화 시스템을 구축하는 것이 중요하다. ‘개인화’는 거스를 수 없는 대세이자 마케터가 추구해야 

하는 필수 과제다.
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플래티어 그루비 사업부 자체 자료

•플래티어 그루비 AI 마테크 솔루션 홈페이지(http://groobee.net)

•플래티어(2021), 그루비 AI 세그먼트 기능 소개서

•플래티어(2020), 그루비 AI 마테크 솔루션 제품소개서

논문 / 보고서

•통계청·한국체인스토어협회(2020), 10년 만에 6배 늘어난 한국 이커머스 시장

•이마케터(2019), 국가별 이커머스 연매출 데이터 출처

•닐슨코리아(2020), 뉴 노멀 쇼퍼 분석

•크리테오(2020), 코로나19 소비자 행동 설문조사

•KDI한국개발연구원(2020), [KDI 인포그래픽] 랜선 라이프 코로나19 생활을 바꾸다

[참고자료]
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주요 마케팅 트렌드 이슈

유통업계, ‘믹스버스(Mixverse)’ 마케팅 눈길
- 굿모닝 경제

15초면 넘어온다, 디지털 마케팅도 ‘틱톡’ 전성시대
- 조선일보

펀슈머 넘어 팬슈머가 뜬다
- Money S

MZ세대 홀린 '실버 파워'···코믹 더하고 권위 벗으니
지갑이 활짝 - 서울경제

최근 현실과 연결된 3차원의 가상세계를 뜻하는 

‘메타버스(Metaverse)’ 마케팅 열풍이 불고 있는 가운데 

가상 세계관과 현실 세계를 구분 없이 넘나드는 마케팅 

방식이 소비자 사이에서 큰 환호를 얻고 있다. 바로 

일명 가상 세계관과 현실 세계를 섞어(Mix) 사용하는 

‘믹스버스(Mixverse)’다…(중략)

소셜네트워크서비스(SNS)에서 15초부터 1분 이내의 

짧은 길이의 영상을 뜻하는 이른바 숏폼(short-form) 

콘텐츠(이하 숏폼)의 중요성이 날로 커지고 있다. 특히 

MZ세대(밀레니얼 세대와 Z세대의 통칭)를 중심으로 

이러한 콘텐츠 소비 패턴이 대중화되는 추세다. 숏폼의 

인기는 글로벌 동영상 플랫폼 ‘틱톡(TikTok)’이 주도해 

왔다…(중략)

‘팬슈머’(Fansumer). 팬(fan)과 소비자를 뜻하는 

컨슈머(consumer)의 합성어로 상품이나 브랜드 생산 

과정에 적극적으로 참여하는 신종 소비자를 뜻하는 

말이다…(중략) 팬슈머의 영향력이 갈수록 커지자 유통 

업체는 소비 시장의 다양한 취향을 파악하고 적극적으로 

제품에 반영하기 위해 노력하고 있다…(중략)

시니어 모델이 광고에 나오면 MZ세대(밀레니얼+Z세대)의 

지갑이 열린다. 최근 식품과 패션 업계에서 시니어 모델 

선정 소식들이 연이어 들려오는 이유다. 트렌드에 민감한 

MZ세대는 시니어 모델의 새롭고도 낯선 모습에 재미를 

느끼고 푹 빠져들고 있다. 진지할 줄만 알았던 노배우의 

관록이 꾸밈없는 말투, 탈 권위적 광고 스토리와 맞물려 

호감 요소로 작용하고 있다는 설명이다…(중략)

더 알고 싶다면?  Click

더 알고 싶다면?  Click

더 알고 싶다면?  Click

더 알고 싶다면?  Click

출처 : CJ제일제당/
굿모닝경제

출처 : 틱톡/조선일보

출처 : 클립아트 코리아

출처 : 칭따오/서울경제

http://www.kpinews.co.kr/news/articleView.html?idxno=149676
https://www.chosun.com/special/special_section/2021/06/04/FE6FUEIT7VFOVCSQGYCEVZAWP4/?utm_source=naver&utm_medium=referral&utm_campaign=naver-news&form=MY01SV&OCID=MY01SV
https://moneys.mt.co.kr/news/mwView.php?no=2021061114538035784
https://www.sedaily.com/NewsView/22NI8X7687
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IT/TECH 리포트 vol.2 – 포스트 코로나 시대를 이끌 8가지 IT 기술 동향

포스트 코로나 시대를 이끌고 비즈니스 패러다임의 변화를 가져올 IT 기술 동향 분석

IT/TECH 리포트 vol.2 다운로드 신청

IT/TECH 리포트 vol.1 - 이커머스를 위한 인공지능(AI) 개인화 상품 추천 백서 

개인화 상품 추천 기술은 어디까지 왔을까? 최신 인공지능 추천 알고리즘 철저 해부

IT/TECH 리포트 vol.1 다운로드 신청

비즈니스 트렌드 리포트 vol.2 – 온라인과 오프라인 연결에서 통합으로, OMO 시대의 전환

국내 커머스 업계의 주목을 받고 있는 OMO(Online Merge with Offline) 소개와
기존 O2O(Online to Offline) 서비스의 한계 분석

비즈니스 트렌드 리포트 vol.2 다운로드 신청

인사이트 리포트 vol.1 – 검색에서 검색 추천으로, 검색 패러다임의 확장

이커머스 업계의 새로운 화두이자 구매 행동과 연관성 높은 ‘검색’에 대해 집중 분석

인사이트 리포트 vol.1 다운로드 신청

인사이트 리포트 vol.2 – 두려움 없는 조직문화 만들기

조직 구성원과의 원활한 소통 및 기업 문화·환경 개선을 위한 구체적인 방법 소개

인사이트 리포트 vol.2 다운로드 신청

비즈니스 트렌드 리포트 vol.1 – 라이브 커머스 흐름과 동향

최근 이커머스 업계의 화두인 ‘라이브 커머스’의 흐름과 동향, 사례 집중 분석

비즈니스 트렌드 리포트 vol.1 다운로드 신청

플래티어 온라인 채널

플래티어 홈페이지

플래티어 페이스북

플래티어 브런치

http://plateer.com/board/data?bbs_section=view&Ctg=&page=&idx=10&keyfield=&key=&Ctg=
http://plateer.com/board/data?bbs_section=view&Ctg=&page=&idx=6&keyfield=&key=&Ctg=
http://plateer.com/board/data?bbs_section=view&Ctg=&page=&idx=11&keyfield=&key=&Ctg=
http://plateer.com/board/data?bbs_section=view&Ctg=&page=&idx=9&keyfield=&key=&Ctg=
http://plateer.com/board/data?bbs_section=view&Ctg=&page=&idx=12&keyfield=&key=&Ctg=
http://plateer.com/board/data?bbs_section=view&Ctg=&page=&idx=8&keyfield=&key=&Ctg=
http://plateer.com/
https://www.facebook.com/PlateerFamily/
https://brunch.co.kr/@groobee


플랫폼, 그 이상의 가치를 만들어내는 기업, 그리고 사람들

이커머스
<e-Commerce>

대한민국 최고 수준의 구축, 개발운영, 컨설팅 제공

90여 개 기업에서 안정성과 성능이 검증된 솔루션
중대형 프로젝트 경험이 축적된 최고의 전문가 그룹

축적된 경험과 솔루션을 토대로 고객의 가치와 함께 
성장하는 최고의 e-Commerce 플랫폼 제공

데브옵스/협업
<DevOps / Collaboration>

‘데브옵스(DevOps)플랫폼’ 비즈니스와 ‘협업(Collaboration) 
플랫폼’에 기반한 컨설팅

검증된 글로벌 툴 체인(Tool Chain) 솔루션 제공
체계적 교육과 세미나 수행을 통한 고객사 지원

고객의 환경과 특성에 맞는 지속적이고 통합적인 관리 프로세스, 
글로벌 글로벌 툴 체인(Tool Chain) 솔루션 및 서비스 제공 

마테크
<Martech> 빅데이터 처리 AI 기술 기반한 알고리즘 최적화

구매 전환율과 객단가 향상에 집중한 On-Site 마케팅
4천만 명의 고객 데이터로 검증된 마케팅 솔루션

빅데이터, 인공지능(AI) 기술 기반의 실시간 개인화 마케팅, 
마케팅 자동화 솔루션 및 컨설팅 제공
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