




SUBJECT

1. 환대 Hospitality Industry

2. 서비스와환대의차이

3. 환대산업과고객만족도의상관성

4. 호텔환대서비스의현재와미래



환대 Hospitality 



서비스와환대의차이

서비스 환대

획일적 사람에따라다르다

효율성중요 비효율적이지만합리적

간접적 (매개성) 직접적

1대다수관여 1대 1 관계행위

최저한의것을다수에게 최고의것을그사람에게



환대산업과고객만족도의상관성



호텔환대서비스의현재와미래



호텔이란곳은단순히투숙을하는경험외에
다양한재미를줄수있는시설로변화할수
있어야한다. 









Revenue beyond the room 객실외수익창출

• 객실당창출되는수익은잠재적인고객당수익을측정

하는여러지표중하나에불과합니다.

• 객실개당수익(RevPAR; Revenue per Room)은 OTA 

가격으로인해지속적으로압박을받고있습니다.

• 고객이객실보다부대 시설에더많은돈을지출 하는

경우에는고객당수익(RevPAG; Revenue per 

Guest)이프로퍼티의성과를더잘반영합니다.

성과를측정하는새로운지표



‘고객당수익’(Revenue per Guest) 지표의과제

한명의고객이

여러개의프로필을
가짐

객실예약시스템에등록된프로필

레스토랑시스템에등록된프로필

스파시스템에등록된프로필



호스피탈리티생태계(Hospitality Ecosystem)로고객프로필통합하기

한명의고객이

한개의프로필을
가짐

객실예약

레스토랑

스파



고객당수익(Revenue per Guest) 이상의잠재수익

통합고객프로필은
수익과이익성장의
플랫폼입니다
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Room Amenties Potential

통합된고객소비관점에서본
추가적인고객당수익성장의잠재력



데이터관리및분석

고객데이터를

실시간으로사용할
수있어야합니다

통합된
데이터
소스

전략과트렌드를
보여주는패턴을
찾아보는것을
가능케함

‘현장’에서의
개인화및
의사결정을
실시간으로
가능케함



• 객실 개당 수익(RevPAR)은 프로퍼티의 성과를        
완전히측정하는지표는아닙니다.

• 객실 개당 수익은 언제나 OTA 가격과 경쟁 압력
으로 부터압박을받습니다.

• 고객 당 수익(RevPAG)이 좀 더 의미있는 지표  
이지만, 통합된 고객 프로필(데이터) 없이는 달성
하기어렵습니다.

• 호스피탈리티 생태계(Hospitality ecosystem)는
고객의 모든 데이터를 하나의 고객 프로필로 통합     
하도록설계되었습니다.

요약

더의미있는

지표로서의

고객당수익
(RevPAG)



THANK YOU




	Slide 1
	Slide 2
	Slide 3: SUBJECT
	Slide 4: 환대 Hospitality 
	Slide 5: 서비스와 환대의 차이
	Slide 6: 환대산업과 고객만족도의 상관성 
	Slide 7: 호텔 환대서비스의 현재와 미래
	Slide 8
	Slide 9
	Slide 10
	Slide 11
	Slide 12: Revenue beyond the room 객실 외 수익 창출
	Slide 13: ‘고객 당 수익’(Revenue per Guest) 지표의 과제
	Slide 14: 호스피탈리티 생태계(Hospitality Ecosystem)로 고객 프로필 통합하기
	Slide 15: 고객 당 수익(Revenue per Guest) 이상의 잠재 수익
	Slide 16: 데이터 관리 및 분석
	Slide 17: 요 약
	Slide 18
	Slide 19

