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고객 충성도를 높이기 위한 PL 상품의 구성은?

최근 적지 않은 유통 업체가 자가 상표(PL: Private Label) 상품을 출시하고

있다. PL 상품은 대형 유통 업체가 상품을 기획한 뒤 제조업체에 생산을

주문해 마케팅비 등을 절약, 보다 저렴한 가격에 내놓은 자체 상품을 뜻한다.

양질의 제품을 기존 제조사 제품보다 상대적으로 낮은 가격에 구입할 수 있는

PL 상품의 이점은 소비자로 하여금 지갑을 열게 만드는 요인이 되기도 한다.

유통 업체는 PL 상품을 기반으로 제조업체와의 협상력을 높일 수 있고 높은

마진을 올릴 수 있다. 이와 함께 고품질의 PL 상품을 개발했을 때 고객 만족과

고객 신뢰를 얻을 수 있다. 유통 점포에 대한 소비자의 충성도를 높이는

효과도 거둘 수 있다. 독일의 대형 마트 체인 알디(ALDI)에서는 PL 상품이

매출의 90% 이상을 차지한다. 영국 테스코나 미국 월마트의 전체 매출에서도

PL 상품의 비중이 40%를 웃돌 만큼 PL 상품은 유통 업체의 주요 전략 중

하나로 떠올랐다. 독일 에를랑겐-뉘른베르크대의 니콜 코샤테 피셔 교수,

요하네스 크래머 박사와 미국 텍사스주립대 매콤스 경영대의 웨인 호여로

이뤄진 연구진은 마케팅 저널에 ‘PL 상품 비중과 점포 충성도 간 상관관계 내

조절 효과 분석’이라는 논문을 발표했다. 저자들은 소비자의 성향과 소비자가

놓여 있는 특정 상황이 ‘PL 상품 비중’과 고객의 ‘점포 충성도’ 간의 상관관계에

어떠한 영향을 미치는지 연구했다.

PL 상품과 고객의 점포 충성도 사이의 관계는 기존 연구에서도 다뤄져 왔다.

기존 논문에서는 주로 두 요소 간의 직접적인 상관관계를 조명하는 데

주안점을 뒀다. 반면 이 논문은 PL 상품의 비중과 점포 충성도 간의 직접적인

상관관계에 초점을 두기보다 어떤 조건 하에서 PL 상품의 비중이 고객의 점포

충성도를 높이는 데 큰 영향을 미치는지 집중 분석했다.
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본 자료는 미국의 마케팅 전문가들로 구성된 비영리 단체인 아메리칸마케팅협회에서

발행하고 있는 Journal of Marketing에 독일 에를랑겐-뉘른베르크대의 니콜 코샤테

피셔 (Nicole Koschate-Fischer)교수 , 요하네스 크래머 (Johannes Cramer)박사와 미국

텍사스주립대 매콤스 경영대의 웨인 호여(Wayne D. Hoyer)교수가 2014년 3월에 발표한

“Moderating Effects of the Relationship Between Private Label Share and Store

Loyalty”(2014, Journal of Marketing, 78(2), pp.69~82)를 요약한 내용입니다.
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패널데이터 및 소비자 설문 조사 분석

연구진은 PL 상품의 비중을 한 고객의 장바구니에 담긴 PL 상품의 비중으로

정의했다. 그리고 이를 한 고객이 특정 점포 내에서 지출한 총 금액 중 PL 상품

지출액의 비중으로 판단했다. 또한 저자들은 점포 충성도를 여러 유통 점포 중

특정 유통 업체를 선호하는 고객의 특성으로 봤다. 이 논문에서 고객의 점포

충성도는 소비자가 각기 다른 유통 점포에서 지출한 전체 금액 중 특정

점포에서 소비한 금액의비중으로 측정됐다.

저자들은 연구를 위해 다음과 같은 가설을 설정했다. ▷고객의 가격 민감도가

높을수록 ▷상품의 범용화 정도가 낮을수록 ▷고객의 상품 관여도가 높을수록

▷저가 포지셔닝의 유통 업체일수록 PL 상품 비중이 점포 충성도를 형성하는

데 큰 영향을 미친다는 것이다.

연구진은 가설에 대한 실증분석을 위해 확보한 데이터를 크게 두 가지로

분류했다. 첫 번째는 독일계 마케팅 리서치 기업 GfK로부터 확보한 1만637개

가구의 패널 데이터와 이들 가구의 구매 행위를 2008년 1월부터 2009년

12월까지 2년간 관찰한 구매 데이터로 구성했다. 가구 패널 데이터와 구매

데이터를 통해 연구진은 고객의 가격 민감도와 유통업자의 가격 포지셔닝을

측정하고 분석했다. 두 번째 데이터는 2010년 6월 1만7,324명의 소비자들을

대상으로 실시한 설문 조사 자료다. 저자들은 이를 통해 상품의 범용화 정도와

소비자의 상품 관여도를 측정했다.

조절효과 분석

연구진은 PL 상품의 비중과 점포 충성도의 상관관계에 영향을 미칠 수 있는

조절 변수를 고객, 상품 카테고리, 유통업자 측면으로 나눴다. 조절 변수는 네

가지로 설정했다.

첫째 조절 변수는 가격에 민감한 고객의 성향. 둘째 조절 변수는 제품이

얼마나 범용화됐는지 정도. 범용화(commercialization: 제품 간의 차별성이

사라지는 현상) 정도는 소비자가 동일한 카테고리에 있는 상품들을 얼마나

비슷하게 느끼는지 그 정도를 말한다. 범용화 정도가 높을수록 고객은 해당

카테고리 내 상품 간 별다른 차별성을 느끼지 못하고 범용화 정도가 낮을수록

소비자는 상품 간 차별성을 인지할 수 있다. 셋째 조절 변수는 소비자의 상품

관여도다 . ‘관여도 ’라는 개념은 한마디로 소비자가 인지하는 제품의

중요성·가치라는 의미로 해석될 수 있다. 소비자에게 중요한 상품 또는 특히

선호하는 상품을 고관여 상품이라고 부르며 소비자가 가치를 높게 두지 않는

상품을 저관여 상품이라고 일컫는다. 넷째 조절 변수는 유통업자의 가격

포지셔닝이다.
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PL 상품의 타깃 고객: 가격에 민감한 소비자

분석 결과 고객이 가격에 민감할수록 PL 상품은 고객의 점포 충성도에 보다

높은 영향력을 발휘했다. 일반적으로 가격에 민감한 소비자는 특정 점포에

대한 충성도를 많이 보이지 않는다. 이왕이면 보다 저렴하게 판매하는 유통

점포를 찾게 마련이다. 하지만 특정 PL 상품을 구입해 지출비를 절약할 수

있을 때 소비자는 자신이 구매한 PL 상품에 대해 긍정적인 태도를 보이게 된다.

PL 상품에 대한 소비자의 긍정적 태도는 곧 점포 충성도로 연결될 수 있다.

이에 따라 연구진은 유통업자가 가격에 민감한 소비자군을 PL 상품의 타깃

고객으로 둬야 한다고 제시했다.

범용화가 낮은 상품일수록 유통기업 브랜드 명성에 따른 구매결정

그리고 저자들은 상품의 범용화 정도가 낮을수록 PL 상품 비중과 점포

충성도의 관계가 강화된다는 사실을 발견했다. 상품의 범용화 정도가 낮을 때,

즉 같은 카테고리에 속한 제품 간의 차별성이 있다고 생각하는 상품을 구입할

때 소비자는 품질에 대한 확신이 없는 브랜드 제품을 사는 것을 꺼린다. 이와

같은 범용화가 낮은 상품군에 속한 PL 상품을 살 때 소비자는 기본적으로 ‘이

유통 점포 자체 브랜드의 품질을 일정 수준 믿을 수 있다 ’고 여긴다 .

점포에 대한 충성도와 연결되는 대목이다.

PL상품 대상: 고관여 품목

또한 연구진은 저관여 품목보다 고관여 품목의 PL 상품이 점포 충성도 형성에

보다 강한 영향력을 끼친다는 결과도 도출했다.

연구결과
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연구 결과를 종합해 보면 범용화 정도가 낮아 상품 간 차별성은 높지만 상품의

관여도가 상대적으로 높은 품목의 PL 상품이 점포 충성도를 형성하는 데 보다

결정적인 영향력을 행사한다. 연구진의 분석 결과 범용화 정도가 낮은 동시에

고관여 상품군인 품목으로는 커피·초콜릿·아이스크림·로션·데오드란트(냄새

제거제)가 꼽혔다. 사실 이들 상품군에 대해서는 소비자가 PL 상품보다 더

비싼 값을 지불하고서라도 일반 제조사 브랜드를 택할 수 있다 . 평소에

들어보지도 못한 PL 상품 콜라가 아닌 코카콜라를 선택하듯이 말이다. 이와

같은 이유로 대다수의 유통 업체는 범용화 정도가 높으면서 저관여 상품, 예를

들면 화장지와 같은 상품군을 PL 상품군으로 지정하곤 한다. 하지만 연구진은

이 논문의 분석을 토대로 이와 같은 전략이 점포의 충성도를 높이는 데

효과적이지 않다고 조언했다.

유통업자가 저가전략을 내세울수록 PL 상품 비중이 점포 충성도를 높이는 데

큰 영향을 끼친다는 사실 또한 이 논문에서 알 수 있다. 저가전략을 표방하는

유통 업체는 성공적인 PL 상품을 개발해 소비자 만족을 얻고 이에 따른

소비자의 긍정적 평가가 유통 점포에 대한 충성도로 이어지도록 지속적으로

노력해야 한다.

유통 업체는 PL 상품을 출시할 때 가격 거품을 빼 소비자의 경제적 부담을

줄이겠다고 강조한다. 여기에 PL 상품에 보다 적합한 제품군에 대한 지속적인

분석을 동반한다면 PL 상품으로도 고객의 점포 충성도를 높일 수 있는 전략을

수립할 수 있다.

김수경 연구원

sookyungkim@kr.kpmg.com
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