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매출 확대가 목표가 아닌 CRM
지인 판매·입소문·시즌 상품 사업

물량은 해거리(풍·흉년 격년 반복)로 한정되지만 다 팔림. 객단가도 고정.

한정된 물량을 누구에게 먼저 줄 것인가

검증할 세 가지 가설

H1

재구매 시 수량이 늘면 리텐션이 높을 것이다

H2

판매자별 재구매율 차이의 원인은 판매자

자체보다 확보한 고객군 특성일 것이다

H3

이미 구매한 시즌 수가 많을수록 다음 시즌

재구매 확률이 높을 것이다

PERIOD

2022–2025
ORDERS

3,981건
CUSTOMERS

2,117명
SELLERS

3명
BigQuery SQL · AI 활용 정제 github.com/Chawonsik/orange-retention-analysis

https://github.com/Chawonsik/orange-retention-analysis
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H1 재구매 시 수량이 늘면 리텐션이 높을 것이다

지지 약함 이 사업에선 격차 미미
첫 시즌 1박스로 시작한 고객이 두 번째 시즌에 2박스+로 확대 시 이후 재구매율 6.3%p 높음

방향은 지지되나 격차가 작고 확대 그룹 표본(54명)도 제한적이라 강한 신호로 보기 어려움

두 번째 시즌 수량 변화 그룹별 이후 재구매율

80%
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40%

20%

53.0%

keep_single
247명 (1박스 유지)

59.3%

expand_to_multi
54명 (2박스+ 확대)

대상 971명(2022·2023 첫 구매 + 1박스 시작) 중 재구매 301명. 확대 그룹 표본이 54명으로 작고 격차 6.3%p는 결론 내리긴 약함. "수량 확대 유도"는 흔한 CRM 액션이지만 이 사업에선 큰 차이 없음.

→ 수량 확대는 효과 약함 → 다음은 판매자별 격차의 실제 원인 검증

sql/01_retention_by_size_change.sql

https://github.com/Chawonsik/orange-retention-analysis/blob/main/sql/01_retention_by_size_change.sql
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H2 판매자별 재구매율 차이의 원인은 판매자 자체보다 확보한 고객군 특성일 것이다

부분 지지 누가 앞섰는지가 세그먼트마다 뒤집힘
원본 재구매율은 seller_B 우세. 세그먼트(첫 시즌·첫 구매 규모) 통제 후 방향은 코호트마다 달라짐.

2024 multi에선 seller_A가 22.9%p 앞섬. 판매자 요인이 없다고도 있다고도 결론 어려움.

세그먼트(첫 시즌 × 첫 구매 규모) 통제 후 판매자별 재구매율

세그먼트 SELLER_A SELLER_B SELLER_C 격차 (MAX−MIN)

원본 (통제 없음) 30.2% 35.5% 24.7% 10.8%p

2022 · multi 48.1% 66.7% 45.5% 21.2%p

2022 · single 26.6% 38.0% 32.0% 11.4%p

2023 · multi 46.9% 37.5% 0.0% 46.9%p

2023 · single 28.5% 33.6% 20.0% 13.6%p

2024 · multi 53.7% 30.8% 20.0% 33.7%p

2024 · single 17.1% 18.6% 10.5% 8.1%p

seller_B 원본 우세는 2022 코호트 비중이 큰 점과 겹침(02번 참고). 통제 후에도 판매자 차이는 남으나 방향이 세그먼트마다 다르며 최근 코호트(2024 multi)에선 seller_A가 앞섬. 판매자 요인이 아예 없다고도

판매자만의 문제라고도 결론 내리기 어려움.

→ 잘한 판매자 방식 옮기기는 근거 부족 → 리텐션의 진짜 축을 다른 데서 탐색

sql/03_repurchase_by_seller_segment.sql

https://github.com/Chawonsik/orange-retention-analysis/blob/main/sql/03_repurchase_by_seller_segment.sql
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H3 이미 구매한 시즌 수가 많을수록 다음 시즌 재구매 확률이 높을 것이다

지지 신규 대비 최대 3.3배 격차
누적 구매 시즌이 늘어날수록 다음 시즌 재구매율 계단식 상승.

신규 vs 3시즌 이상 구매자 약 3.3배 격차. CRM 자원 배분의 결정적 근거.

누적 구매 시즌 수별 다음 시즌 재구매율

80%

60%

40%

20%

23.8%

신규 (1시즌)
1,755건

63.0%

2시즌 구매
400건

3시즌 이상
160건

3시즌 이상 구매한 263명 = 이 사업의 진짜 단골. 신규 획득이 아닌 이들의 유지·확대가 CRM의 핵심. 신규 → 재구매 → 충성 세그먼트 전환율이 관리 지표.

→ 격차 뚜렷 → 다음 과제는 세그먼트 액션 매트릭스 설계

지인 판매 시즌 상품 4년차치고 재구매 기반 탄탄한 편. 이 사업에서 흔들리는 축은 시즌 물량 하나.

sql/04_retention_by_season_count.sql

https://github.com/Chawonsik/orange-retention-analysis/blob/main/sql/04_retention_by_season_count.sql
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세그먼트 × 시즌 주기 매트릭스
H3 결과를 기반으로 세그먼트를 정의한 뒤 시즌 주기 시점마다 세그먼트별 액션 연결

판매자 A/B 실험은 다음 시즌 실제 판매 결과로 이어 관찰

세그먼트 정의

세그먼트 정의 규모 다음 시즌 재구매율* CRM 우선순위

충성 3시즌 이상 구매 263명 78.8% 1순위 (유지·물량 우선 배정)

재구매 2시즌 구매 299명 63.0% 2순위 (충성 전환 유도)

신규 1시즌만 구매 1,555명 23.8% 3순위 (풍년 시즌 확대)

* 2022–2024 구매자 대상 계산. 2025년 첫 구매자는 다음 시즌 관측 불가로 제외.

시즌 주기 액션 매트릭스

시점 충성 재구매 신규

T−30일 (오픈 예고) 물량 확보 사전 안내 시즌 오픈 예고 —

T−7일 (오픈 임박) 우선 예약 링크 오픈 예정 안내 오픈 예정 안내

T+7일 (시즌 중) — 재구매 유도 + 만족도 만족도 조사

T+60일 (시즌 종료) 감사 메시지 다음 시즌 예고 다음 시즌 예고

흉년 (물량 제한): 충성 → 재구매 → 신규 순 배정, 이탈 방지 우선  /  풍년 (물량 여유): 신규 확대 + 재구매 세그먼트 대량 구매 옵션 노출

판매자별 A/B 실험 (다음 시즌): 지금까진 세 판매자 접근 방식 유사. 다음 시즌엔 의도적으로 다르게 설정. 판매자별 메시지 톤(정보 중심 vs 관계 중심)과 사전 안내 시점(T−30 vs T−7)을 나눠 세그먼트 통제 후

재구매율 개선도 측정.

github.com/Chawonsik/orange-retention-analysis

https://github.com/Chawonsik/orange-retention-analysis
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분석의 한계와 다음 과제

판매자별 접근 방식이 왜 다른지는 이 데이터만으론 밝히기 어려움

초기엔 원본 재구매율 비교로 판매자 요인 확인 시도 → 원본이 코호트 구성으로 왜곡될 가능성 확인 → 세그먼트 통제 접근으로 전환. 통제 후에도 방향 갈려 판매자 자체 원인은 확정

불가. 관측만 기록.

다음 시즌 계획 한계

방법론 요약

고객군 배경(직장·관계·선호) 함께 기록·

판매자별 사전 커뮤니케이션 여부·시점 기록·

세그먼트별 판매자 성과 지속 관찰·

확보한 263명 명단으로 우선 배정 실험·

전화번호 없는 소수 고객은 이름·지역으로 식별해 동명이인 오차 가능·

seller_C 표본(75명)이 작아 판매자 비교에서 조심스러운 해석 필요·

H3 격차는 상관관계지 인과관계 아님. 오래 구매한 사람이 계속 구매하는 자연 패턴일 수 있음·

데이터: 가족이 4년간 관리해온 판매 엑셀 → 익명화 → BigQuery·

정제 발견: '박스 수량' / '운임' 컬럼 실제 의미 불일치, '받는 고객 핸드폰 번호' 칸이 실은 메모, 소계·복사 잔여물·

정제 처리: 전화번호로 고객 식별, 발송일 직전 값 채움(검증 후 적용), 이름·전화·주소 익명화·

정의·검증: 리텐션(시즌) / 재구매율(평생) 구분 · 매 쿼리 합계 대조·

BigQuery SQL 4개 쿼리 · github.com/Chawonsik/orange-retention-analysis

https://github.com/Chawonsik/orange-retention-analysis

