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쇼핑몰 고객분석쇼핑몰쇼핑몰 고객분석고객분석
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*  ~2002년 정통부 예측, 2003년 이후 년5%씩 성장율 감소

** 미국예측자료(91년 15% → 2002년 55%)를 근거로 팀 추정
*** 1997년 객단가에서 물가상승율(정부발표) 반영
**** 1998. 8 자체 고객설문조사, 년 0.1회 증가

×

×

×

n ‘96-2000 : 연평균 179% 증가
n ‘01-2005 : 연평균 61% 증가

n ‘96 - 2005 : 11%에서 55%까지 증가

n EC를 통한 구매 보편화

n 저렴한 가격의 상품을 선호
n 위험을 고려하여 저가격 선호

n 이용빈도 지속 증가 예상

Internet Spending Model

인터넷

사용자수

EC구매율

객단가

이용빈도

시장규모

고객수

인당 매출액

1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

한 국 시 장 규 모  (백 만 원 ) 1,445        6,270        15,077      40,502      88,049      166,713    290,635    477,007    748,048    1,109,665  
인터넷 사용자수  (천명)* 731           2,000        3,340        5,177        7,269        9,507        12,008      14,793      17,900      20,943      

EC 구매율** 11% 13% 16% 22% 27% 33% 38% 44% 49% 55%

객단가 (원/회)*** 18,500      20,770      21,094      22,149      23,035      23,956      24,914      25,911      26,947      28,025      

이용빈도  (회)**** 0.98          1.17          1.34          1.64          1.94          2.24          2.54          2.84          3.14          3.44          
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LoyaltyRepeatTrialVisit to 
shopVisit

97.6

68

32.6

16

5.8
0.4

• 쇼핑 재미 없음
• 전송속도 느림
• 전문가 조언 못 얻음
• Site가 좋지 않음

• 구매 후 서비스
• 품질 의심

• 상품비교가 용이
하지 않음

• 품질의심

• 구매 후 서비스

• 접속비용 부
담

Aware

• 시간, 장소 편리
• 간섭 없이 탐색
• 구매 후 서비스

• 구매,결제 간편
• 시간, 장소 편리

• 제품 품질 좋음
• 관련정보 획득 용이

• 간섭 없이 탐색

Irrelevant customers Relevant customers

Source: Consumer Survey

촉진요인
•
•
•

장애요인
•
•
•

(%)

잠정 고객의 전자상거래 구매의 발전 단계
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구매를 위한 정보의 필요성

높음

높음

낮음

낮음

u식품류
u의류

u책/잡지
uCD/TAPE 

u티켓팅
그룹 3

u생활용품

u선물

그룹 2
u여행

그룹 5

u가전제품
u PC S/W
u PC M/W

그룹 4

상
품

의
표

준
화

정
도

그룹 1

59%59% 56%56%

43%43%36%36%

5%5%

구매를 위한 정보의 필요성

높음

높음

낮음

상
품

의
표

준
화

정
도

낮음

전자상거래 구매의도

전자상거래에
적합한 상품은
“상품의 표준화
가 용이” 하거나
“구매 정보의 필
요성이 높은” 제

품임

그룹 3 그룹 4

그룹 1

그룹 2 그룹 5

전자상거래 평균 구매 의도율
(%)

제품별 전자 상거래 적합성



전자상거래팀 LG인터넷5

쇼핑 추구형

•점포를 직접 방문하고
구매하기를 원함

•여러 가게를 둘러보고
비교하여 구매함

•쇼핑을 즐기며, 시간 낭
비라고 생각하지 않음

•스스로의 결정에 의하
여 구매결정을 내림

혁신 추구형

•항상 새로운 것에 신경
을 씀

•적극적으로 점포정보
를 탐색하지 않음

•쇼핑을 시간 낭비로 간
주함

알뜰 보수 구매형

•보수적인 성향임
•구매결과에 대한 다른
사람의 평가에 신경을
씀

•가격에 민감함

시간 절약형

•쇼핑을 즐기지 않음
•시간 낭비로 간주함
•저렴한 가격을 추구함

전자상거래의
추구하는 혜택

원하는 제품 구입

저렴한 가격

쇼핑시간, 노력 절감 26%

31%

44%

26%

33%

40%

29%

37%

34%

26%

36%

37%

전자상거래의 고객층
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전자상거래의 고객층

쇼핑 추구형 혁신 추구형 알뜰 보수 구매형 시간 절약형
직업별
(상대비교)

교육

성별

소득수준별

전문직 비율

직장인 비율

대졸자 구성비

상대적 구성비

규모 (인터넷 사용
자 가운데 구성비)

전자상거래 경험비
율 (%)

전자상거래를 통한
구매의도비율 (%) 47.2%

15.8%

26.6%

66.3%

18.4%

30.4%

32.8%

7.0%

20.0%

53.6%

20.9%

23.0%

여성 여성남성 남성

중간낮음높음 높음

많음
적음
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향후 전자상거래 구매의도 예측

84%

16%

24%

66%

10%

전자상거래
구매의도

판단보류

비구매 의도

경험자

무경험자

100%=500명 100%=500명

향후
전자상거래에 대한

구매의도
증대 예상

향후
전자상거래에 대한

구매의도
증대 예상

전자상거래 경험 향후 구매 의도
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전자상거래 구매 동기요인 및 제약요인

39%

34%

27%

윈하는 제품 구입

저렴한 가격

쇼핑시간과
노력 절약

n시간,장소에 구애받지 않는 편리한 구매

n EC 쇼핑은 재미있음

n구매 결제가 간편하다

n환불,교환, 
A/S가 잘됨

상대적 만족도

상대적 중요도

구매동기 요인 구매제약 요인

원하는 제품 구입 에 Focus 환불, 교환, A/S 여부가 가장
효과가 높은 개선점
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사례 : C 사의 사이버 마케팅사례사례 : : C C 사의사의 사이버사이버 마케팅마케팅



전자상거래팀 LG인터넷10

프로젝트 개요

인터넷 환경이 급격하게 발달함에 따라 시장에서의 사이버브랜드 이미지확보에 따른 잠재고객확보와

고객에게 보다 친근하게 접근이 가능한 새로운 채널이 필요해짐에 따라 단계별 사이버마케팅 활동이 요구됨

프로젝트 추진배경 목 적

❑ 잠재고객 확보의 필요성

❑ 새로운 채널 확보의 필요성

❑ 사이버마케팅 영역의 필요성

- 인터넷 사용 유저들을 대상으로한 잠재고객 확보
- 고객과의 장기적 관계 구축의 필요

- 기존의 채널에 방문고객과 만나는 수동적 관계에서
고객을 직접 찾아가는 관계의 필요

- 새로운 영업 경로 개척의 필요

- 고객에게 다양한 서비스 제공의 필요

- 고객의 소리를 직접 청취할 수 있는 채널필요
- 고객의 니즈 파악을 위한 다양한 마케팅도구의 필요

- 고객과 유대감 형성을 위한 의사교환의 단계 축소필요

•• 사이버마케팅사이버마케팅 활동활동

영위를영위를 위한위한 기반마련기반마련

•• 사이버사이버 브랜드브랜드

인지도인지도 향상향상
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프로젝트 접근방법

사업에 필요한

인터넷 활용

마케팅방안 분석

기 획 구축 & 운영

•인터넷을통한 C사 회원가입

Project 제안

- 보너스 카드회원가입

•인터넷 마케팅 활동 범위 및

비용분석

-행사기간 : 98년 7월~8월(2개월) 
-행사비 : 9천만원

(구축비,광고비,경품비 등)

•효율적 트래픽 유도를위한 인터넷

배너광고기획 및 목표고객 선정

- 목표고객 5만 이상

•회원유치를위한 각종 이벤트및

경품 기획

- Offline 마케팅과공동 이벤트

- Online 마케팅 이벤트

•사용자 편의성을 고려한 사이트 구축

- 다양한 참여기회 제공 컨텐츠제작

- 재방문을유도하는 회원정보 제공

- 회원의 정보를파악하는 피드백 기능

•고객만족을 위한 다양한 서비스 제공

- 고객문의사항즉시 대응

- 고객불만사항처리

- 카드발행및 배송의 일원화
- 집중 트래픽에대한 안정적 시스템운영

C사의 사이버 인지도 확보를 위한 사이버마케팅 활용방안 중 1단계 사업으로 C사의 보너스 카드가입을

인터넷 상에서 실시. 향후 이를 거점으로 한 고정고객 확보의 기반 마련.    



전자상거래팀 LG인터넷12

회원가입회원가입 범위확대범위확대투자대비투자대비 효과효과 극대극대

고객의고객의 니즈니즈 파악파악회원대상회원대상 다양한다양한 마케팅마케팅 활동활동

프로젝트 중간평가

C사에서 진행한 보너스카드의 Offline과 Online 행사결과를 비교 분석해 본 결과 Online 행사에 대한 사용

자 반응이 탁월함. (일 평균 13,000여 사용자 접속)    

•가족사랑 하계 여행 이벤트추진

: 가입회원에게여행상품 추천 및판매

•브랜드명 공모 이벤트 (7월15일 ~ 7월 20일)

: 5일동안 약 1,000여건의 공모접수

참신한 아이디어들의 접수 활발

•Offline 이벤트 행사 안내 (7월 28일)

추가 구축비 없이 다양한 마케팅 활동 가능. 고객과 Interative한 마케팅 활동 가능

저렴한 투자비로 회원유치 효과 극대

인터넷가입회원
인당투자비용 1,800원Online 

19%

Offline  81%

600개가맹채널회원가입
(평균회원가입 250명/채널)
: 회원가입유치비+ 
광고비(광고물제작비포함) 
판촉비(회원, 채널) 

고객 불만

건의사항
접수건수 100여건/일

접수/ 응대

마케팅
반영

고객분석

고객응대 처리 1~2일 :고객 <-> 본사
(기존 고객 -> 기존채널 -> 본사 -> 기존채널->고객)  

사이버브랜드 이미지 확보 !

서울 32%

경기 22%

전남 .북 7%

경남 .북 24%

충남 .북 9%

강원 2%제주 1%

•인터넷을통해
전국적으로
회원가입유도

•직접방문외 고객
확보


