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1. 보이지않는에이전트

▪ 호텔데이터볼트(Hotel Data Vault): https://thehdv.com

- 각종호텔산업리포트, 기사, 통계, AI분석등제공

▪ 한국생산성본부경영컨설팅센터팀장

- 주요주제: 경영전략, CX전략, 인력산정, 조직문화, PI 등

- 주요업종: 호텔, 공항등

▪ SocialMedia

- 인스타그램: geniusjo1984

- 링크드인: www.linkedin.com/in/dwjo1984

- 블로그: 호텔컨설턴트의호텔산업이야기(https://blog.geniusjo1984.com)

강연자 소개

https://thehdv.com/
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1. 보이지않는에이전트

AI Agent: AI의 일상화

국내고객은복잡한여행선택을줄이기위해AI를쓰기시작했습니다
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AI Agent: AEO / GEO

AI 검색환경에서가시성을개선하기위해AEO, GEO 개념이확대되고있습니다

AEO(Answer Engine Optimization): 답변엔진 최적화

GEO(Generative Engine Optimization): 생성형엔진최적화

AI 검색 환경에서 가시성을 개선
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AI Agent: AI Agent 관점 예약 흐름

AI Agent 관점에서예약은6단계로이뤄집니다.

해석 탐색 검증 추천 실행 관리
Interpretation Retrieval Verification Recommendation Execution Management

* 출처: HotelDataVault
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AI Agent: AI Agent시대의 변화

AI Agent시대DirectBooking은채널점유율싸움이아니라고객관계를누가이어받는가의싸움입니다

검색권

기존 질문 AI Agent 시대의 질문

결제권

데이터권

•누가상위에노출되는가 •AI가누구를추천하는가

•어느채널에서결제하는가 •권한·책임을누가기록하는가

•고객정보를누가보유하는가 •Guest Brief로연결되는가

* 출처: HotelDataVault
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해석: 키워드에서 상황으로

AI 검색에서호텔은키워드가아니라고객상황에맞는답으로경쟁하는구조입니다

* 출처: Hotel Data Vault

서울호텔 부모님과조용하게2박할수 있는 호텔

순위 조건유형 빈도 대표문장
1 위치중심 매우높음 “서울처음가는데어디에묵는게좋아?”/ “관광하기좋은위치호텔추천해줘.”
2 예산중심 매우높음 “1박20만원이하호텔추천해줘.”/ “가성비좋은서울호텔알려줘.”
3 지역별요청 높음 “명동호텔추천해줘.”/ “홍대근처호텔어디가좋아?”/ “강남호텔추천해줘.”
4 브랜드/호텔명검색 높음 “신라호텔이랑시그니엘중어디가나아?”/ “포시즌스서울어때?”/ “롯데호텔서울추천해?”
5 커플/기념일 높음 “여자친구랑기념일에갈서울호텔추천해줘.”/ “분위기좋고뷰좋은호텔.”
6 럭셔리/호캉스 높음 “서울에서호캉스하기좋은호텔추천해줘.”/ “5성급호텔중어디가좋아?”
7 외국인/첫방문 중상 “외국인친구가서울오는데어디잡아주면좋아?”/ “서울처음오는사람이묵기좋은지역은?”
8 가족여행 중상 “아이랑갈만한서울호텔추천해줘.”/ “부모님모시고가기좋은호텔.”
9 교통/공항접근성 중간 “인천공항에서가기편한호텔.”/ “지하철역가까운호텔추천해줘.”

10 뷰/시설중심 중간 “한강뷰호텔추천해줘.”/ “수영장좋은서울호텔어디야?”
11 감성/부티크 중간이하 “인스타감성있는서울호텔.”/ “부티크호텔추천해줘.”
12 출장/비즈니스 중간이하 “출장으로서울가는데조용하고교통좋은호텔.”
13 예약실패방지형 낮음~중간 “실패없는서울호텔추천해줘.”/ “후회안할만한곳알려줘.”

내국인고객호텔관련AI 검색조건
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해석: 키워드에서 상황으로

AI 검색에서호텔은키워드가아니라고객상황에맞는답으로경쟁하는구조입니다

* 출처: Hotel Data Vault

순위 조건유형 빈도 대표문장
1 첫서울여행/ 어느지역에묵을지 매우높음 “I’mvisitingSeoulforthefirsttime. WhereshouldIstay?”
2 명동vs 홍대vs 강남비교 매우높음 “ShouldIstayinMyeongdong, Hongdae, orGangnam?”
3 위치좋은호텔추천 매우높음 “Recommend hotels in a convenient area for sightseeing.”
4 예산/가성비/깔끔함 높음 “I want a clean, affordable hotel in Seoul.”
5 지하철접근성 높음 “Which Seoul hotels are close to subway stations?”
6 공항접근성/짐이동편의 중상~높음 “WhathoteliseasytoreachfromIncheonAirport?”
7 브랜드/호텔체인 중상 “Which Marriott/Hyatt/Hilton hotel in Seoul is best?”
8 안전/영어응대/초행자편의 중상 “What area is safe and foreigner-friendly?”
9 가족여행/넓은객실 중간 “Best family-friendly hotels in Seoul?”

10 커플/기념일/전망좋은호텔 중간 “Best hotel in Seoul for an anniversary?”
11 럭셔리/호캉스 중간 “Best luxury hotels in Seoul?”
12 홍대/나이트라이프/젊은분위기 중간 “Where should I stay for nightlife and cafes?”
13 전통문화/고궁/인사동·북촌접근성 중간이하 “Should I stay near Insadongor Jongno for culture?”
14 로컬감성/재방문자용동네 낮음~중간 “I’vebeentoSeoulbefore. WhereshouldIstayoutsidetheusualtouristareas?”

서울호텔 부모님과조용하게2박할수 있는 호텔

외국인고객호텔관련AI 검색조건
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해석: 질문 하나에서 다중 조회로(Query fan-out)

AI가고객의말을이해하려면호텔의정보가여러표면에서같은답으로정렬되어야합니다

Query fan-out: 하나의질문을여러 관련검색과조회로확장하는방식

다음 달 금요일부터
2박으로 서울역 근처
호텔을 찾고 있어. 
부모님을 모시고 가서
조식이 좋고 조용한
방이면 좋겠고, 
주차가 가능해야 해. 
1박 25만 원
안쪽이면 좋고, 
취소가 무료였으면
좋겠어

조건 AI의분리조회 호텔의준비

금요일부터2박 해당날짜의객실재고, 최저가, 패키지가능여부 실시간가격·재고

서울역근처 서울역거리, 도보·택시·지하철접근성, 주변목적지 위치안내, 지도정보, 교통설명

부모님동반 엘리베이터, 욕조, 조용한객실, 침대구성, 접근성 고령고객에게유용한편의시설설명

조식이좋음 조식리뷰, 운영시간, 메뉴유형, 포함요금 조식페이지, 리뷰응답, 패키지상품정보

조용한방 소음관련리뷰, 고층·코너룸·엘리베이터거리 객실배정요청가능여부, 소음대응정책

주차가능 주차장유무, 요금, 사전예약필요여부, 만차정책 주차정책페이지, FAQ, GBP 속성정보

1박25만원안쪽 날짜별요금, 세금·봉사료포함여부, 취소가능요금 가격표시기준, 총액표시, 요금규정

무료취소 취소가능마감시점, 환불방식, 선결제여부 요금플랜별취소정책

* 출처: Google
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해석: 예약 한 건당 조회량 증가(L2B)

AI 에이전트가예약을늘리기전에먼저폭증시키는것은가격과재고조회량입니다

L2B(Look-to-Book ratio): 실제예약 1건 대비발생하는조회·가격검색요청 수

* 출처: Sabre

향후Agent 확대시

200,000 : 1

1990년대

10 : 1

최근

20,000 : 1
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해석: 예약 한 건당 조회량 증가(L2B)

AI 에이전트로인한시스템부담을관리해야합니다

1. 조회량≠ 수요
-조회는많아지지만예약전환은과거와같지않을수있음

2. 비용이먼저증가
-조회는많아지지만인프라와API 비용이먼저증가
-dynamic pricing과personalized offer는캐시하기어려워시스템부하를높임
-캐시, rate limit, 오류모니터링, booking engine 성능관리가중요

3. 정확한트래픽측정필요
-AI agent는JavaScript analytics tag를실행하지않음→일반웹분석에잡히지않을수있음
-서버로그, API 로그, booking engine query volume을함께봐야실제수요신호를파악가능
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탐색: 공식 홈페이지를 원천 소스로

AI 검색에서공식웹사이트는랜딩페이지가아니라호텔정보의원천입니다

공식웹사이트= 호텔이직접 통제할수 있는가장 중요한원천

제공해야 할 고유정보 제공해야 할 상황정보

객실별장점

동선

소음

조식

정책

사진

가족관련시설

출장관련시설

장기체류

늦은체크인

조용한객실

병원·공연·컨벤션접근성

* LLMs.txt, 특수마크업, 인위적chunking은Google 생성형AI 검색에필수작업이아님
* 출처: Google
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탐색: Google의 Layer

호텔은Google의세개Layer를통합관리해야합니다

Search(Google Business Profile) Google Travel(Hotel Center) AI Mode

• 위치, 사진, 리뷰, Q&A 등 listing정보
• Google Maps 포함

• 요금, 가용성, 호텔광고, 무료예약
링크

• GBP, HotelCenter, 지도, 리뷰, 오픈
웹을함께읽고추천
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탐색: Google의 Layer

세Layer의답이다르면AI는추천하지않거나, 문제를만들어냅니다

항목 공식웹사이트 GBP HotelCenter·OTA AI Mode에서발생할수있는문제

주차 1박20,000원유료 무료주차표시 예약엔진에는주차정보없음 AI가무료주차호텔로안내해현장불만발생

조식 성인35,000원, 사전예약권장 조식제공만표시 조식포함요금과불포함요금혼재 AI가조식포함여부를잘못요약

취소 도착2일전무료취소 정보없음 특정프로모션은환불불가 AI가모든요금을무료취소로오해

예약링크 공식예약혜택있음 웹사이트버튼만있음 OTA 프로모션 AI가공식링크보다OTA 링크를우선제시

정보불일치예시

통합 관리 필요
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검증: 예산 게임에서 근거 게임으로

독립호텔이검색광고에서불리했던이유는실력이부족해서가아니라게임의자금구조가달랐기때문입니다

독립호텔

5,000$/월

OTA

2,000만$/일
VS

다양한호텔

수수료

KeywordAuction에서극복이어려움
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검증: 예산 게임에서 근거 게임으로

AI 검색은예산대신독립호텔이고유한정보로경쟁할공간을만드는변화입니다

AI가 판단하는 좋은 콘텐츠

• 고유한관점제공

• 유용하고신뢰성있는사람중심콘텐츠제작

• 독자에게도움이되는콘텐츠정리

• 고화질이미지와동영상

준비사항(AI가 인용할 수 있는 근거 생성)

• 명확한콘셉트

• 구체적인객실별세부속성

• 직접예약 혜택

• 동네동선, 전망, 주변목적지, 직원추천 맛집

• 정책FAQ

• 실제사진

* 출처: Google
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검증: 평판 관리에서 근거 관리로

리뷰관리는별점관리가아니라AI가우리호텔을설명할때쓸근거를관리하는일입니다

리뷰중요함

88%

숙소선택시리뷰중요여부

* 출처: Amadeus

리뷰의내용 >  평균 평점

AI의 추천 근거

조용함, 청결, 직원친절, 조식, 교통, 침대, 냄새, 소음

리뷰내용을 객실콘텐츠, FAQ, 현장교육에반영
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추천: 고객 조건 기반 속성 상품화

현재는객실등급이가장큰가격차별화요소입니다

침대타입 요청사항

더블베드

트윈베드

객실등급

슈페리어

디럭스

이그제큐티브디럭스

스위트

이그제큐티브스위트

엘리베이터근처

흡연객실

200,000원

예약완료

기존의예약프로세스



1. 보이지않는에이전트

추천: 고객 조건 기반 속성 상품화

AI Agent의시대에는ABS(Attribute-Based Selling) 개념도입이필요합니다

ABS 개념예약프로세스

기본룸

기본룸(150,000원)

시설/경험속성선택

라운지이용(+50,000원)

객실발코니(+70,000원)

객실한강뷰(+60,000원)

고층(+30,000원)

욕실자쿠지(+100,000원)

기본룸(150,000원)

속성선택

라운지이용
(+50,000원)

객실한강뷰
(+60,000원)

총금액260,000원

예약완료

(Attribute-BasedMerchandising)



1. 보이지않는에이전트

추천: 고객 조건 기반 속성 상품화

AI Agent의시대에는고객이요청한조건을충족한추천리스트에서의경쟁이기때문입니다

과거 직접 검색 현재 AI Agent

A호텔

B호텔

C호텔

한강뷰

한강뷰

한강뷰

390,000

370,000

400,000

우리호텔 한강뷰 380,000

A호텔 310,000시티뷰

A호텔 390,000한강뷰

B호텔 280,000시티뷰

B호텔 370,000한강뷰

C호텔 400,000한강뷰

우리호텔 380,000한강뷰

+35.7% +2.7%



1. 보이지않는에이전트

추천: 고객 조건 기반 속성 상품화

AI가고객조건을읽고추천한다면, 호텔은그조건에맞춰팔수있는속성을준비해야합니다

시설

투숙조건

구매

고객특성

서비스

패키지

경험

• 객실타입, 객실시설, 객실디자인, 호텔시설등

• 장기투숙할인, 주중/주말, 얼리체크인, 커넥팅룸등

• 취소조건, 사전구매할인, 사전디파짓, 변경가능, 환불가능등

• 투숙객수, 리워드프로그램등급등

• 조식, 호텔등급, 청소빈도, 픽업/센딩서비스등

• 패키지구매, 프로모션구매, 리워드포인트혜택등

• 어트랙션추가, 투어/액티비티추가등



1. 보이지않는에이전트

추천: 고객 조건 기반 속성 상품화

객실단위검색이가능하게될수도있습니다

속성 1001 1002 1003 … 2305 2306 2307

고정

객실크기 25㎡ 35㎡ 35㎡

…

40㎡ 40㎡ 100㎡

침대타입 더블 트윈 더블 더블 더블 더블

침대수 1 1 1 1 1 2

객실뷰 시티 시티 시티 한강 한강 한강

객실디자인 A타입 A타입 A타입 B타입 B타입 C타입

고층 X X X O O O

자쿠지 X X X X O O

발코니 X X X O O O

데스크 X X O O X X

소음 조용 조용 중간 조용 조용 중간

유동

공기청정기 X O O O O O

가습기 O O O O O O

커피머신 O O O O O O



1. 보이지않는에이전트

실행: 예약의 변화

AI는이제예약채널이되려고하고있습니다

고객

Google

공식홈페이지/ OTA

고객

AI

공식홈페이지/ OTA호텔

AI

호텔

예약채널

검색채널



1. 보이지않는에이전트

실행: AI의 시도와 실패(OpenAI)

OpenAI는 '인스턴트체크아웃(직접결제)' 기능도입을축소했습니다

원인: 기술및 운영의복잡성
-높은복잡성으로다양한오류발생

-사람들은최종구매시신뢰도가높은기존플랫폼을선호

* 출처: OpenAI



1. 보이지않는에이전트

실행: AI의 시도와 실패(구글)

Google은호텔예약을AI 커머스로끌어들이려하고있습니다

* 출처: Google

AI Mode + 여행 파트너 Universal Cart + UCP

2025.11월 2026.5월

검색 / Gemini Universal Cart UCP AP2

사용자의도이해
추천및탐색

장바구니통합관리
가격/재고/혜택반영

AIAgent를위한
거래표준프로토콜

에이전트결제실행
기록및정산

조건부예약계약

Universal Commerce Protocol Agent Payments Protocol

검색 장바구니 거래 결제



1. 보이지않는에이전트

실행: 호텔 예약의 어려움

AI 결제프로토콜이있어도호텔예약은취소, 변경, 세금, 책임주체때문에훨씬복잡한계약입니다

소매 SKU 호텔 예약

날짜재고

가격

배송

반품

객실타입

취소/변경

세금/수수료

멤버십



1. 보이지않는에이전트

실행: 호텔 예약의 어려움

AI로예약하면고객의예약상대방이모호해집니다

Merchant of Record(MoR): 거래의법적 판매자와결제·환불책임 주체

AI

호텔

OTA

GDS

리셀러



1. 보이지않는에이전트

실행: 그럼에도 불구하고

AI의직접예약의흐름에대비해야합니다

1. 호텔의예약조건 정리
-AI 대화안에서고객이고를때호텔공식링크가선택될수있는지확인필요
-AI가정책을잘못요약하면현장직원이고객불만을떠안게됨
-요금, 객실, 세금, 수수료, 취소조건이기계가읽을수있게정리되어있어야함

2. 책임주체의명확화필요
-객실은특정날짜가지나면재판매할수없는재고이며, 가격과가용성이계속변함
-AI 예약은장바구니에담아두는순간과실제결제순간의조건차이를관리해야함
-AI가사용자를대신해결제권한을다룰때가격변동, 취소, 환불, 예약변경의책임주체가명확해야함

3. 고객의상세한요구조건대비
-AI와대화를나누며생성된고객의상세한요구조건에대한충족필요
-고객맞춤형서비스의기반자료수령가능성
-대형체인은자사앱을AI와연결중



1. 보이지않는에이전트

관리: AI-직원 협업의 시작점

고객이기억하는경험은결제후변경요청을어떻게다뤘는지에서만들어질때가많습니다

고객요청 AI 확인항목 AI의시스템처리 사람의판단

밤11시늦은도착 체크인마감시간, LateArrival정책, 보증조건 PMS 예약메모에LateArrival표시 야간프런트인계필요여부확인

조식2명추가 조식요금, 운영시간, 사전추가가능여부 예약엔진또는PMS 부가서비스추가 부모님동반이면혼잡시간안내필요

조용한방요청
객실타입, 고층가능여부, 엘리베이터거리, 
객실재고

객실배정요청코드또는메모입력 보장가능여부와대안객실판단

엘리베이터에서멀지
않은방

접근성요청, 객실위치, 층별동선 객실배정조건에메모추가 조용함과엘리베이터근접조건의충돌조정

요청처리결과확인 변경완료항목, 미보장항목, 추가비용 고객메시지와예약메모동기화 미보장항목은확정표현을피하고기대치조정

예약후변경요청예시



2. 느껴지는환대

환대: Guest Brief 기반 환대

예약정보와고객정보를통합해Guest Brief를만드는것이AI 시대서비스의핵심입니다

Guest BriefAI 예약정보 고객정보

방문목적

필수기피사항

기대사항

동행

특별요청

식음선호

객실선호

재방문여부

생일여부

로열티등급

요청사항

선호사항

선호안내채널

AI 예약에서고객이말한 맥락

기존시스템에남아 있는고객 이력

현장이실행해야할 다음행동

AI



2. 느껴지는환대

환대: Guest Brief 기반 환대

예약정보와고객정보를통합해Guest Brief를만드는것이AI 시대서비스의핵심입니다

“부모님모시고가는여행이야. 
서울역근처였으면좋겠고, 
너무시끄럽지않았으면해. 
도착은밤11시쯤될것같고, 
조식도추가하고싶어.”

홍길동고객님Guest Brief

예약:
부모님동반2박, 밤11시늦은도착예정. 
조용한객실선호.

이력:
과거2회투숙. 고층객실선호. 지난투숙때
엘리베이터소음관련불만있음.
골드등급으로레이트체크아웃혜택가능.

실행:
엘리베이터와너무가깝지않은조용한고층
객실우선확인.
야간프런트에latearrival인계.
체크인시부모님동반동선안내.
가능시레이트체크아웃혜택안내.

정보출처 남아있는정보

PMS 과거2회투숙, 항상고층객실선호

CRM
생일기념투숙이력, 와인보다티
선호

멤버십
골드등급, 레이트체크아웃혜택
가능

예약엔진 공식홈페이지직접예약고객

VOC/리뷰 지난투숙때엘리베이터소음불만

F&B/POS 조식보다라운지이용선호

콜센터/채팅 늦은도착시사전안내를선호

예약시AI 대화

시스템이력



2. 느껴지는환대

환대: AI 자동화와 사람의 판단

AI가잘하는일과사람이반드시해야하는일을구분할때환대는더선명해집니다

AI가 맡기 좋은 반복 업무 사람이 지켜야 할 판단 업무

예외판단

불만회복

관계형성

협상

감정읽기

뜻밖의배려

VIP

AI의 자동화실패시

FAQ
운영시간
정책안내

예약전질문요약
리뷰요약

단순요청라우팅
가격·수요예측
리드스코어링

고객세그먼트별문구보조
GuestBrief초안



2. 느껴지는환대

환대: AI 자동화와 사람의 판단

AI가고객뒤에서움직일수록호텔은데이터사용, 권한, 실패대응의기준을분명히해야합니다

개인정보보호 AI 자동화실패 대응

• 목적, 보관기간, 접근권한, 삭제
기준명확화

• 직원에게AI 요약을제공하되
과도한개인정보노출방지

• 가격오류, overbooking, 결제, 
취소, 환불, 보증금, 멤버십혜택은
사람개입기준필요

AI 사용 기준마련

• AI 활용가능데이터, 확인필요
답변, 최종책임자정의

• 고객대면안내시AI가한말보다
호텔의공식정책이우선임을
명확히해야함



2. 느껴지는환대

환대: 향후 호텔서비스의 변화

AI와함께일하는직원들로인해호텔서비스는크게변화할전망입니다

1. 체크인전서비스가더 중요
-고객이이미AI에게자신의상황을말함→호텔은도착전부터고객맥락을알고준비해야함

2. 프런트의역할이 예약확인에서기대조율로변경
-“조식추가완료”, “늦은도착반영”, “조용한객실은우선요청”처럼확정과요청을정확히구분해안내필요

3. Guest Brief가현장 운영의핵심도구
-AI 대화요약이PMS, CRM, 프런트, 하우스키핑, 식음부서로연결→데이터통합서버필요
-직원은고객을처음보는순간에도맥락을알고응대→럭셔리호텔급서비스가능

4. 개인화가‘추천’에서‘운영 실행’으로이동
-과거개인화‘고객님께OOO을추천합니다.’ →향후개인화‘고객님께서말한OOO을기억하고실행합니다.’

5. 보안관리와오류 가능성대비필요
-과도한개인정보인지후응대, AI의누락가능성대비필요



3. 결언

결언: 실행방안

AI-ready전략은우리호텔에대한AI의이해방식과우리의준비수준을지속적으로파악하고개선하는것입니다

AI Answer Audit 데이터와콘텐츠정비 연결과측정 현장환대루프

• 핵심고객질문20-30개작성

• ChatGPT, Gemini, Perplexity, 
Google AI Mode답변기록

• 우리호텔언급여부, 순서, 설명
정확도, 링크경로기록

• 공식웹사이트, OTA, Google 
Business Profile, 네이버의기본
정보비교

• AI가틀리게말하는항목목록화

• AI가모르고있는항목목록화

• 공식링크로연결되지않는항목
목록화

• 객실명, 침대타입, 면적, 전망, 층, 
소음, 조식, 주차정보정렬

• 취소, 환불, 아이, 반려동물, 
체크인/아웃, 보증금정책정리

• 부모님과, 아이와, 비즈니스, 
의료·웰니스, 늦은도착, 비오는
날콘텐츠작성

• 직접예약혜택, 회원요금, 
유연한취소, 업그레이드, 포인트
문구정리

• 리뷰를조용함, 청결, 조식, 직원
친절, 교통, 가족, 비즈니스로
태깅

• OTA에는있고공식사이트에는
없는정보보강

• Direct Link Rate 측정

• OTA Leakage 측정

• booking engine query volume 
점검

• API 응답시간, 오류율, 가격
정확성점검

• 월간AI Visibility Review 운영

• Share of AI Answer, Attribute 
Accuracy, Review Grounding 
지표화

• 마케팅, 수익관리, 예약, 운영, IT 
공동회의운영

• Guest Brief 형식설계

• 체크인전고객목적과특별요청
공유기준수립

• 자동화실패시사람개입기준
정리

• late arrival, no-show, 불만회복, 
기념일대응playbook 작성

• 리뷰속성태깅결과를직원
교육과상품개선에반영

• AI로절약한반복업무시간을
현장환대훈련에재투자



3. 결언

결언

보이지 않는 에이전트는 호텔을 선택하게 만들고

느껴지는 환대는 다시 돌아오게 만든다



1. 보이지않는에이전트
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