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KT AI 호텔 로봇 & AI 컨텍센터
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KT AI DX 솔루션으로 호텔 로봇 과 인공지능 콜센터 솔루션을 소개 드립니다.

KT 호텔로봇 서비스

박태헌 차장 (KT AICC 담당)

성병욱 팀장 (KT AI로봇사업 담당)

1

KT AICC 인공지능 콜센터 서비스2
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KT 호텔로봇 서비스

성병욱 팀장 (KT AI로봇사업 담당)

1
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초고령 사회로의 급속한 진입 및 서비스 업종을 중심으로 노동력 부족 현상 심화

특히, 호텔 사업은 적은 급료/외진 환경/24시간 근무체계 등으로 노동력 부족 현상 심화 중
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26%

· 그 어느 때보다 경제적인 면 중시
· 욕실용품 제공, 조식포함 여행 선호

56%

· 웰빙+행복+건강 합성어
· 정신적, 육체적 건강증진을 위한 방식

· 일상속의 안전한 여가 선호
· 호캉스 갓성비 선호

· 청결과 위생, 건강한 숙소
· 저렴하고, 보안이 잘 되있고, 
스마트 한 곳

호텔 43%

모텔5.9%

리조트5.4% 청결32%스마트 13%

가격15%

· 동대문 노보텔 이용객 대상
· 송파소피텔 이용객 대상

AI 호텔 이용은경험을 해볼가치가 있다

AI 호텔 이용이만족스러웠다

AI 호텔을 다시이용하고 싶다

79.8%

79.4%

80.5%



6

기가지니로쉽고편리하게

어메니티용품을요청

수건이
부족하네…

고객의요청사항을

CMS 관리자용웹페이지에서확인/관리

투숙객

Scene

호텔

로봇이출발/도착할때

기가지니에서안내팝업

요청한어메니티를

호텔로봇을통해배송처리

KT AI 실내배송로봇

호텔내다양한시설(수영장, 사우나등)을

기가지니에서확인하고, 

모바일로예약까지바로진행

자동예약시스템으로시설관리의용이함과

직원의업무절감효과가능

와인한잔
해야겠다!

물품
전달

시설
예약

유료물품
구매

어메니티
요청

간단한룸서비스나음료등의

유료어메니티를주문/결제(PG사연동)

별도의모바일결제플랫폼으로인한

룸차지관리불필요(PG 연동사연동)

지니야
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주요 기능 특장점

자율주행 & 자동충전1
로봇에 탑재된 센서를 통해 장애물을
스스로 회피하며, 임무 수행 후
자동 복귀하여 스스로 충전합니다

2 엘리베이터 / 자동문 연동

엘리베이터 연동을 통해
로봇이 직접 엘리베이터를호출 후,
승∙하차 하며 층간 이동합니다

멀티 적재 / 멀티 배송3
2단/3단서랍 선택 가능하며, 
멀티배송으로 한 번에 최대 세 곳까지
배송 가능합니다

승강기안전성평가
서

무선 연동을 통해 엘리베이터를
호출/제어하며승강기 안전성 평가

인증서를 획득한 안전한 로봇

LiDAR, 3D 카메라 등 10개이상의 센서
스스로 장애물을 인식하고 회피
최대 세 곳 이상의 멀티 배송

서비스 보안성/안정성우수
전국 커버리지 영업/AS 네트워크

신속한 고객 요청사항/VoC대응 가능

통신 전문 기업 KT의네트워크
노하우를 바탕으로 엘리베이터내부, 
로봇 운영 구간 내 네트워크 음영 해소
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EV감시반PC의노후화등→로봇과의연동오류로작용

EV내부NW 음영해소를위해별도음영해소장비설치필요

노후화된 호텔 내 전화교환기(PBX), EV 감시반 등→로봇 오작동

※ 참고. 감시반PC에Agent를 설치하여로봇과연동하기위해서는감시반PC의인터넷환경마련필요

엘리베이터 연동방식

감시반 PC(Agent) 연동방식

HW모듈설치방식

로봇

플랫폼

감시반PC 엘리베이터

로봇

플랫폼

HW모듈 엘리베이터엘리베이터제어반

※ PC에Agent 설치

인터넷 인터넷

인터넷 인터넷

※ 제어반앞단에HW통신모듈을설치하여플랫폼과통신하며제어반통해엘리베이터제어

엘리베이터제어반
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로봇 주행 경로 상 존재하는 다양한 장애요소(경사로/단차/계단/수동문/방화문/강한 빛 등)

→로봇 전복 및 주행 오류 유발

5° 이상의 경사로(공주법무병원)

EV탑승단차. 1cm 이하

문경새재라마다 2cm

EV탑승 경사

군산스테이 약 10 ° 발생

ACC(광주) 호텔

주행경로 중 계단 장애물

원주기독병원 급경사 장애물(8°)

화재 대비 방화문(턱)

제주 씨에나리조트

경로 중 수동문

제주 씨에나리조트

야외환경으로 인한 빛반사
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연동비

현대
-. 780만원(감시반 설치 필요 시)
+ 옵션1 : 4백만원+15만원/월
+ 옵션2 : 27만원/월

TKE 500만원

오티스 500만원

미쯔
비시

3,000만원

기타 500만원

▶ ’22년 EV업체별 연동 비용(VAT 별도)

▶ ’22 EV社별 시장 점유율

[E/V 점유율 및 연동비]

로봇공급가

46%

환경개선

30%

설치비 16%

기타 8%

실내배송로봇 구축 원가 사례 (군산ooo. 로봇3대)

(보험,판촉비)

(본체, 충전대)

(매핑, EV/교환기 연동)

(LTE환경개선, EV음영해소)

로봇공급가외에설치비및로봇구동을위한환경개선비용발생

※ KT는로봇확산을위해NW음영해소등환경개선을최대한지원
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[AI셰프로봇] 비욘드허니컴[바리스타로봇] KT [튀김 로봇] LG전자

[안내 로봇] LG전자
[순찰 로봇] 세오

[배송 로봇] 뉴빌리티

[서빙 로봇]

[청소로봇] LG전자[방역 로봇] Bear R[캐리어 벨보이 로봇?] [방범순찰 로봇] 

[호텔 로봇] LG전자

[호텔 로봇] Bear R
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KT AICC 인공지능 콜센터 서비스

박태헌 차장 (KT AICC 담당)

2



AICC 서비스 및 경쟁력 비교

박태헌 차장( KT AI/DX부문 A’Cen Managed사업팀 )

• 한화 호텔 & 리조트(~ 2010)

• KT (2011 ~ )

발표자 소개



1 2023 호텔 주요 서비스 현황

2 해외 호텔 AI음성 서비스 도입 사례

3 KT AICC로 보는 고객응대 서비스
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2023 호텔 서비스 현황 종사자 수
2023년 2분기 기준, 5성급 호텔 (62곳)의 정규직 종사자 수 1만1599명

01

객실 파트 평균 6명 감소

2020년 238명

2021년 221명

2023년 187명

정규직
종사자 수

-51명

* 출처 : https://www.etnews.com/20231020000168 (전자신문, 2023-10-22) 

https://www.etnews.com/20231020000168
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2023 호텔 서비스 현황 객실 판매가01

5성급 호텔 65만 1천원

4성급 호텔 32만 2천원

고객에게 어떤 경험을 제공할 것인가?

ㅁ

방문전

체크아웃

• 객실 사전문의 요청
• 결제/주차문의
• 요청사항 접수

• 시설 관련문의
• 요청 서비스

• 출차
• Guest 폴리오
• 분실물 접수

투숙중

2023년중구호텔기준 2분기판매객실가격

* OTA 주말평균가

[ 고객 동선별 주요문의 내역] 

* 출처 : [Hotel Data] 호텔 성급에 따른 ‘가격’과 ‘판매율’ 분석 (hotelrestaurant.co.kr. 2023-08-23) 
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2023 호텔 서비스 현황 AI주요 아이템
2018년부터글로벌체인중심으로테스트버전의업데이트내역으로상용화시작

01

컨시어지 로봇 디지털 응대 음성기반 안내 데이터 프로세싱

호텔 비품배송 AI 키오스크 / 챗봇 보이스봇 / 음성 제어 식자재 오더 / 가상 투어
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2023 호텔 서비스 현황 유선문의 내역
호텔내파트별 방문객주요문의내역

01

컨시어지 로봇

호텔 비품배송

객실 예약과

F&B 예약/변경 메뉴 결제/할인 주차

예약/확인 사전 요청사항 객실타입 주차

리셉션/컨시어지 체크인/아웃 시설안내 주차결제/멤버십
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2023 호텔 서비스 현황 유선응대의 어려움
실제이메일문의도어렵고, 주요피크시간대전화통화도어려움

01

컨시어지 로봇

호텔 비품배송

객실 예약과

F&B

18시 이후/주말 연결 불가 → 프론트로 전환

카운터 부재 ( 피크 /브레이크), 통화중 → 연결 어려움

리셉션/컨시어지
체크인/체크아웃 피크타임 → 무응답(콜백 없음)

22시 이후 룸서비스 → 연결 어려움
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호텔 x AI 음성봇 해외 사례
2018년부터아마존/구글등글로벌음성선두사와제휴하여테스트시작

02

Marriott

Charlotte, NC Marriott

Irvine Spectrum in Los Angeles

ACCOR x Deloitte 

Belgium, Bruxell

~

(2018) (2023)

IHG Kimpton

ACCOR, BELGIUM

(2021)

Kimpton Palm Spring
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호텔 x AI 음성봇 해외 사례
호텔내실제고객전화기반보이스봇응대사례

02

Golden Nugget

• 로열티 멤버 / 게스트 정보

• 객실유형

• 날짜/인원수/보증금

• 시설 안내

객실예약의 34%
자동화 처리

전체콜의 14%
보이스봇 처리

P&O Cruise

UK

• 객실 예약

• 선내 서비스

• 호 루팅/SMS

• 주문 수정

USA  6개 지점
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호텔 x AI 음성봇 해외 사례 예시
골드너겟호텔보이스봇

02



230000본부 0000팀

KT AI 체크포인트
방문예정, 방문중인고객의유선문의시만족도를최대한높이는방법

03

응답 정확도 비용/효율성 히스토리 관리대기시간 감소 상담 효율성

최대한 사람이 응대하고
응대 불가한 상황 한정하여 AI로 응대
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A’Cen Cloud
(12만원/월)

A’Cen 보이스봇

(30만원/월)

상담사용 솔루션

AI 음성안내봇

- 통화 내역 실시간 STT 및 내용 요약

- 기존 통화 히스토리 보기

- 학습된 응대 시나리오로 고객 질문에 발화

- 통화 history/문의내역 STT 로 분석 가능

상담 생산성 향상

고객 만족도 향상

상담 처리율 향상

고객 포기콜 감소

통화 대기시간 단축

기존 상담과 연속성

KT AI A’Cen 상품 2종
별도의설치없이, 인터넷만있으면바로컨텍센터가되는 클라우드기반의구독형상품

03

* A’Cen Cloud 베이직 1석 , AI상담봇 IB 1CH 기준, VAT별도
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KT AI A’Cen 도입 전/후
대기시간최소화, 정확한상담히스토리관리를통해고객체감만족도증가

03

도입 전 도입 후

전화

ARS번호선택

대기

상담원연결

2차 상담

전화

보이스봇

상담원연결

상담Assist
상담히스토리확인을위해

1차상담원연결

잘못연결된경우,
다른부서로연결

추가대기시간소요
또는고객콜포기

추가대기시간소요

고객대기시간단축
& 정확한부서연결

1차응대후,
고객의도에맞춰
담당부서연결

추가대기시간또는
재설명불필요

상담요약, STT대화록으로
1차상담히스토리를

빠르고정확하게확인가능
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KT AI A’Cen 상품 만족 사례
포기콜수감소및빠른통화로고객의이탈방지

03

보이스봇 도입으로 고객 포기콜 수 약 80% 감소, 상담 처리율 약 1.2배 증가가전제품 제조사

90%
보이스봇 응답

22.12.08~23.01.07
( 1개월간DATA )

A/S예약접수
& 일반문의

[ 포기콜 수]

도입 후도입 전

1.1 만건/월

5.2 만건/월

[ 상담 처리율 ] 

도입 후도입 전

42.3 %

52.3 %
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KT AI A’Cen Cloud 상담솔루션
상담후내용을요약하여정리하는시간대폭감소 →고객대기콜시간 감소
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“ 제 예약번호 60432888 이구요”

“ 네, 어 뭐냐, 부탁 드릴 부분이 있는데
제 방과 일행이 커넥션룸 안되면
같은층을 쓰게 요청 드리려구요. “

“ 그리고 방 한 개에는
총 3인 투숙이라 침구추가 필요해요. 
감사합니다. “

예약번호 60432888

커넥션룸/같은층

3인 투숙, 침구 추가
단순
문의
즉답

“ 네, 60432888 맞으시죠? ”

“ 네, 최대한 배정 되도록
프론트에 메모 전달하겠습니다. ” 

“ 네, 침구 추가 관련 사전
준비하도록 하겠습니다. ”

객실 투숙 예정고객 호텔 멀티 상담원 상담원 PC화면 (실시간
STT)

상담종료 후 자동 요약
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KT AI F&B 제공 서비스
KT는현재 76개대형프렌차이즈 지점에서비스제공중
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방문 예약확인
전화

예약 방문전일 확인 콜

피크타임 카운터 부재 브레이크타임 카운터 부재 클로징 이후 카운터 부재

보이스봇 예약 접수 보이스봇 Outbound Call

보이스봇 FAQ 응대/ 예약접수/ 콜백 리스트 확보
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KT AI 보이스봇 1 F&B
고객이모바일로호텔시설에문의한경우

03

[ KT AI 서비스 사례 ] 

“ 프로모션 메뉴” 

“ 연어 있나요? ”

“ 고객님, 레스토랑 입니다.예약 /이용시간/

프로모션 메뉴 /콜백 중 원하시는 내용을 말씀해주세요”

“ 11월 말일까지는 땡스기빙 와인 패키지가 15만원

가격으로 제공되고 있습니다. ”

“ 네 , 연어 메뉴는 훈제연어가 올데이 제공됩니다.
평일과 주말 메뉴 차이가 있으니 홈페이지 확인
부탁 드립니다.” 

-K steak 레스토랑

“ K steak 보이스봇입니다. 무엇을 도와드릴까요?

“ 네, 할인 제휴카드는 KT멤버십, T멤버십 가능해요.

더 자세한 내용은 홈페이지 확인해주세요.

혹시 더 필요하신거 있으세요? “

“ 네, 런치타임은 평일 오전 11시부터

오후 4시반까지에요. 

“ 네, 저희 레스토랑 건물 지하 주차장에서

무료 주차시간은 최대 3시간입니다.

“ 할인 안내 ” 

“런치타임 언제? ”

“주차 어디 가능?＂
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KT AI 객실 관련 서비스
전화응대가 불가능한상황을방지하여, 고객의만족도저하방지

03

객실

보이스봇으로 문의 내역 접수→콜백 음성봇 자동 안내 및 예약접수

비품 요청

룸서비스 메뉴 오더 고객 주차 지원 고객 VOC

객실 예약과 부재→리셉션 주요시설 운영시간 및 예약

음성봇 요청사항 자동 접수

보이스봇 룸서비스 메뉴 URL 전송 투숙객 차량번호 시스템 등록 고객 VOC내역 STT기록 / 보이스봇 접수
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KT AI 역할 보이스봇 2 객실
백오피스업무종료시간 /주말에들어오는문의내역 text로 저장
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“ 예약 변경 ” 

“4329267”

“ 고객님, ㅇㅇ호텔 객실 예약과 입니다.

문의하시고자 하는 내용을 다음 중 말씀해 주세요.

신규 예약 / 예약 변경 / 예약 취소

“ 네, 고객님의 예약번호를 8 자리를 말씀해주세요. “

“ 변경 하시고자 하는 내용을 남겨 주세요 ”

“ 객실 타입 트윈으로 변경 ”
“ 네 , 고객님. 전화 주신 번호로 변경가능 여부
확인 후 전화 드리겠습니다.” 

[ KT AI 서비스 예시] 

-K 호텔보이스봇

“ 윤용석 ” 

“ 이번주 금요일 ”

“ 다음주 월요일 ” 

“ 총 3명＂

“ 예약을 원하시는 고객님의 성함을 말씀해주세요“

“ 네, 원하시는 체크인 날짜를 다음 주 토요일

또는 8월 27일 이렇게 말씀해주세요. .” 

“ 네, 원하시는 체크아웃 날짜를 말씀해주세요.” 

“ 네, 아이를 포함해서 총 몇 명께서 이용하시나요?”
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KT AI 상용 고객사03
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KT AI 편리한 가입과 개통03

홈페이지 접속 만으로
AI 고객센터를 즉시 생성/사용할 수 있는 포털

홈페이지 접속
http://KTACen.com 
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