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고객을 위한 기술발전이란 눈앞의 지저분한 것을 없애고, 단계를 단순화하는 것입니다. 원하는 곳으로 가기 위한 여정
에서 만나는 통로가 하나일 때와 두 개일 때 혹은 대여섯일 때 사람들의 피로도는 확연하게 달라집니다.

퇴근길 편의점에 들러 호빵을 사려고 합니다. 그런데 편의점 문 앞에서 매번 개인 정보를 요구한다면, 드디어 편의점에 들어갔더
니 호빵과 비슷하게 생긴 수백 개의 상품과 수백 개의 가격이 선택을 어렵게 만든다면, 가까스로 호빵을 선택해 계산대에 갔더니
점원이 결제를 위해 스무고개를 펼친다면, 그따위 호빵 안 먹고 말겠다 선언하게 될 것입니다. 내가 290만 원짜리 평면 TV를 
사겠다는 것도 아니고, 호빵일 뿐이잖아요. 

호빵 하나로 지나친 비약이 아닌가 하신다면 이제 온라인 쇼핑에 대한 이야기를 해보는 게 좋겠습니다. 우리는 온라인을 통해 무
엇이든 살 수 있는 시대에 살고 있다고 이야기합니다. 여기서 ‘무엇이든’에 포함되는 것은 무엇일까요?

문맥상 뭔가 거대한 것, 특별한 것이 어울릴 것 같지만 그렇지 않습니다. 오히려 ‘이제 호빵도 온라인으로 산다’, ‘이제 배추도 온라
인으로 산다’, ‘이제 기저귀도 온라인으로 산다’와 같은 표현이 더 어울립니다. 별것 아닌 품목일수록 온라인으로 사는 것이 더 특
이하게 느껴지는 까닭은 이런 생각 때문입니다. ‘온라인 쇼핑은 번거롭다’, ‘불편하다’, ‘오래 기다려야 한다.’   

하지만 기술은 이 번거로움을 편리하고 즐거운 경험으로 바꾸고 있습니다. 이제는 신선식품도 온라인으로 구매하는 시대잖아요.
하지만 모든 쇼핑몰이 다 그런 것은 아니죠. 여기에는 고객의 편리하고 즐거운 쇼핑경험을 책임지고자 하는 의지가 중요합니다. 오
늘 제가 이야기할 내용은 쿠팡 ‘Search & Discovery 팀(S&D 팀)’이 구축하고 있는 즐거운 온라인 쇼핑경험과 테크놀로지의 상
관관계입니다.  

온라인 쇼핑을 힘들게 하는 것들 
함께 온라인으로 기저귀를 한번 사볼까요? 쿠팡 사이트에서 기저귀 브랜드명을 검색해 보았습니다. 

https://news.coupang.com/archives/55/


“쿠팡앱 화면”



“이 상품의 다른 판매자 화면”

쿠팡의 검색페이지는 고객의 필요에 따라 구성되어 있습니다. 서로 다른 종류의 기저귀가 중복 없이 노출되는 것은 물론이고 키워
드에 맞지 않는 상품을 찾아보기 어렵죠. 

쿠팡의 상품검색 페이지는 아이템 위너 방식을 통해 상품을 보여주는데, 여러 판매자가 같은 상품을 등록한 경우 이들의 가격, 배
송, 상품 만족도 등을 고려해 가장 좋은 조건을 가진 업체의 상품 한 개만을 대표로 노출시킵니다. 그렇다면 중복된 다른 판매자들
의 상품들은 어디로 갔을까요? 바로 제품의 상세페이지에서 이 상품의 다른 판매자 목록으로 확인할 수 있습니다. 쿠팡의 검색 기
술은 고객이 찾는 상품을 보여줍니다. 

반면 이런 기술이 없는 쇼핑몰 및 가격 비교 사이트에서는 고객이 찾는 상품 대신 그 상품을 파는 판매자만을 보여주며 불필요한
스크롤을 만들어 냅니다.

무수히 많은 판매자가 제시하는 수많은 종류의 상품을 좁은 스마트폰 화면에서 선택해야 하는 고객에게는 원하는 상품을 고르는
일이 건초 더미에서 바늘 찾기가 되고 맙니다. 또, 이러한 쇼핑몰 또는 가격비교 사이트에서는 판매자들이 검색 결과에 더 많이 노
출되려고 하나의 상품 키워드에 무수히 많은 상품 목록을 포함시키곤 합니다.

열심히 제품을 비교해 최저가 상품을 클릭했는데 용량이 가장 작은 미끼를 골랐다거나, 사진과는 전혀 다른 제품 수십 개가 우르
르 창을 메우는 불쾌한 경험을 해보셨을 거예요. 모두 온라인 쇼핑경험의 피로도를 올리는 과정입니다. 



개인화 추천



검색 가이드버튼



검색 필터



쿠팡에서는 다르죠. 내가 원하는 상품이 내 쇼핑 패턴에 따라 자동으로 제시되는 추천상품이나 연관 키워드를 통해 손쉽게 눈에
띕니다. 이외에도 원하는 상품까지 안내해 주는 가이드 버튼, 검색 키워드에 따라 자동으로 바뀌어 제시되는 검색 필터 항목 등 다
양한 검색기능이 상품 발견에 필요한 시간을 최소화하고 쇼핑의 번거로움을 줄여 줍니다. 내가 원하는, 혹은 내게 필요한 정확한 상
품을 제공하는 건 당연하게 따르는 결과이구요. 

S&D와 S&D-less의 차이 
이 과정에서 쿠팡의 S&D 팀은 고객의 총체적인 온라인 쇼핑경험을 돕습니다. 편의점에 휘리릭 입장해 호빵 찜기로 직진해
서 호빵을 집어 들고는 곧바로 결제해서 문을 나서는 단순한 경험 말이에요. 쿠팡은 사실 이것보다 한 걸음 더 나아갑니다. 별생
각 없이 출출한 상태로 편의점에 들어섰는데 마침 점원이 향긋한 냄새가 나는 호빵을 권한다던가, 호빵과 함께 마실 수 있는 따
끈한 커피도 권하는 것이죠. 이런 편리하고 행복한 쇼핑 경험이 바로 S&D를 통해 가능한 일입니다.  

다음편에서는 쿠팡 S&D 팀의 개발과정을 보다 세밀하게 살펴보려고 합니다. 이번 글로 쿠팡의 검색기술에 관심이 생겼다면 다
음 편도 기대해 주세요. 
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