




현실점검

서비스 품질이 아닌

고객 인식(Recognition)

의 부족

90%
고객 만족도
투숙객의 90%는
호텔 숙박 경험에 만족

37%
재예약률
재예약 의향 고객
40% 미만

Source: The Digital Divide Report (HSMAI-Agilysys)



1.6B USD
2026년 2월 관광수입

16억 달러

~19M
약 1,900만 명의 해외 방문객

한국 호텔 시장의 고급화와 고객 지출 증가

*CEIC Data (2025)

20M
2026년 2천만명

돌파 전망



Source: From Data to Delight Report (HSMAI-Agilysys)

AI가 만드는 APAC의 초개인화 고객 경험



데이터 기반 실질적 AI 활용

수익 최적화

초개인화 서비스 멀티모달 사용자 경험

에이전트형 AI 자동화
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4 Pillars of AI-Powered Hospitality



• 고객 데이터 기반 초개인화 경험 제공

• 전 고객 접점의 360° 통합 프로필 구축

• 실시간 맞춤 혜택, 객실 배정 및 서비스 제공

• 예시: 선호 와인을 준비한 맞춤 환영 서비스
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개념 : 고객 접점별 초개인화

데이터 활용 : 고객 이력 · 선호도 · 성향 분석

기대 효과 :  충성 고객 확대 및 객실 수익 증대

핵심전략 1 – 초개인화 고객 경험



• 음성, 텍스트, 모바일, 시각 인터페이스 지원

• 통합 데이터 기반 일관된 경험 제공

• 채널 간 끊김 없는 서비스 연계

• 예시: 음성 요청 → 앱 연계 → 직원 실시간 확인

Seamless Interaction(끊김 없는 상호작용):

음성부터 모바일까지 끊김 없는 경험

Contextual Awareness(맥락 인지):

고객 정보와 위치를 실시간으로 인지

핵심전략 2 – 멀티모달 고객 경험



• 업무 전 과정을 계획·실행하는 AI

• 유지보수, 업셀링, 고객 응대 자동화

• 명확한 승인 및 보고 체계 제공

• 예시: 미니바 재고 부족 감지 → 자동 발주 → 고객 안내 → 자동 정산

실행형 AI(The Doer): 대화를 넘어 실제 업무를 수행하는 AI 
Workflows: 누수 신고 → 티켓 생성 → 담당자 배정 자동화

핵심전략 3 – 에이전트형 AI 자동화



• 데이터 기반 수요 예측 및 가격 최적화

• 지능형 크로스셀링 및 업셀링

• 실시간 수요 분석 및 대응

• 예시: 날씨·지역 행사·경쟁사 요금 기반 객실 가격 자동 조정

Dynamic Pricing(동적 가격 정책): 

수요 기반 실시간 요금 조정

Cross-selling(교차 판매): 고객 상황 기반 맞춤 추천
(예: 날씨가 좋지 않을 경우 스파 패키지 제안)

핵심전략 4 – 수익 최적화



진화하는 고객 기대치
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• 일상 속 AI경험 일상화 (음성 비서, 

자연어 대화, 스마트 추천)

• 호텔 속 스마트 경험 기대

• AI 기반 고객 경험은 새로운 경쟁 기준



AI 기반 예약 전환율 향상

• AI 기반 가격 최적화 엔진과 챗봇은

실시간 수요 분석 및 맞춤형 제안. 예약

과정의 불편 요소를 최소화

• 고객은 정적인 웹 검색보다 자연어 기반의

대화를 선호

• 지능형 대화형 도구를 도입한 호텔은

직접 예약 증가 및 예약 이탈 감소
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AI 기반 사전 고객 커뮤니케이션

• AI 기반 메시지 템플릿을 통해
고객 도착 전 선호도를 확인하고
업그레이드 상품을 제안

• 고객의 기대감을 높이는 동시에
투숙 전 의도 데이터를 수집하여 추가
매출 창출



AI 기반 스마트 체크인

• 안면인식, 모바일 키, AI 키오스크를

통해 체크인 대기 시간을 최소화

• 신원 확인과 객실 준비 상태를 자동으로

확인하여 고객은 기다림 없이 객실 이용

가능



초개인화

• 머신러닝 모델이 고객 이력, 선호도 및
행동 패턴을 종합 분석하여 객실
배정부터 어메니티 및 다이닝 추천까지
모든 고객 접점을 맞춤화

• 직원에게 추가 업무 부담을 주지
않으면서도 진정한 1:1 개인화 서비스를
구현



AI 음성 비서 & 디지털 컨시어지

• 다국어 음성 비서와 AI 컨시어지
앱을 통해
고객은 자연어로 객실을 제어하고, 

서비스를 요청하며, 지역 관광 및
체험 정보를 확인

• 프런트 데스크에 전화할 필요 없이
고객이 직접 필요한 서비스를
요청하고 제어 가능
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실시간 서비스 최적화

• AI 기반 운영 분석으로 고객 요청 증가에도
서비스 품질 유지

• 서비스 요청·하우스키핑·시설 관리를 실시간
모니터링

• 우선순위 분석 및 업무 자동 배정



직원을 대체하지 않고 역량을
강화하는 AI

• 가장 성공적인 AI 도입 사례는 인간 중심의
서비스를 없애는 것이 아니라, 직원의 서비스
역량을 강화하는 데 초점을 둠

• AI가 반복 업무를 처리하고 필요한 정보를
제공하면 직원들은 공감과 창의성이 필요한 고객
응대에 더욱 집중 가능

• 필요한 순간에는 AI에서 직원으로 자연스럽게
전환
사람의 판단과 서비스가 필요한 상황에 즉시 대응



주요 글로벌 호스피탈리티 고객사
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Agilysys AI 기반 고객 프로파일



지능형 호텔 서비스로 세대를 연결

기술을 통해 더 많은 고객에게
개인화된 서비스 제공

데이터 기반의 지능형 서비스와사람
중심의 환대 구현

세대별 고객 특성에 맞춘 맞춤형
경험 제공

Scan here 

for The Digital 
Divide Report



호텔 산업의 미래는
지능형(Intelligent) 서비스

호텔 산업의 본질은 여전히 사람입니다.

AI는 사람을 대체하는 기술이 아니라, 

더 나은 고객 경험을 제공할 수 있도록

지원하는 기술입니다
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