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디지털전환 기반의 숙박예약 서비스 경쟁우위전략:
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(A Study on Digital Transformation Competitive Strategy of
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(HeeSoo Chin and DongWon Lee)

  요 약 오늘날 고객과 정보와 서비스를 결합하는 디지털전환은 산업전체의 판도를 바꾸는 새로
운 비즈니스 모델이 등장하며, 고객의 가치를 창출하는 핵심 경쟁력으로 제시되었다. 이러한 관점에
서 본 연구는 숙박정보를 제공하는 앱서비스 사례를 기반으로 디지털전환이 기업에 미치는 영향력
을 분석하여 경쟁우위요인을 도출하하였다. 본 사례연구는 숙박예약서비스 산업에서 디지털전환시
운영프로세스에서 사용자의 참여를 확대하고, 그 과정에서 사용자에게 새로운 선호요인을 제안하여
경쟁력을 높일 수 있는 서비스방안을 분석하였다. 분석결과, S사의 5가지 경쟁요인 분석을 통해 운영
프로세스 상에서의 고객서비스 가치 모델을 도출하였다. 본 연구 결과는 서비스산업에서 디지털전환
시 기초자료로 활용될 수 있다.

핵심주제어: 디지털 트랜스포메이션, 경쟁전략, 숙박예약서비스, 사례 연구

Abstract Today, digital transformation in providing service value to companies that combine
service and technology is becoming a necessity. In the transition period of digital transformation,
various factors such as data, artificial intelligence technology, and partnerships can become
competitive factors. In particular, digital transformation, which combines information and services
with customers, creates a new business model that changes the entire industry and is presented
as core competitiveness that creates customer value. From these aspects, the purpose of this
case study is to derive competitive advantages on digital transformation using the case of
company S. First, the study analyzes the same type of industry based on the case of app
service. Second, this study presents preference factors in the operational process to enhance
competitiveness by expanding user participation in accommodation reservation services. In
addition, the customer service value model provides through the analysis of the five competitive
factors in the operational process. This study elaborates the implications of the customer service
value creation model in terms of new opportunities and challenges in digital transformation as a
new customer service strategy.

Keywords: Digital Transformation(DT), Competitive Strategy, Accommodation Reservation
(RSVN) Service, Case Study
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1. 서 론

디지털전환(Digital Transformation: DT)은

인공지능과 사물인터넷 등의 발전을 통해 다양

한 산업에 영향을 미치고 있으며, 비즈니스 모

델 또한 변화시키고 있다(Tarbrize, 2019; Vial,

2019). 즉, 모바일, 클라우드, 빅데이터, 인공지

능, 사물인터넷 등의 디지털 기술을 통해 경영

환경이 변화되고 있다. 빠르게 변화되는 경영환

경은 고객에 의해서도 변화를 요구받고 있는데,

예를 들면, 기업은 고객의 데이터를 실시간으로

확보하고 분석하여 고객의 요구에 빠르게 대응

할 수 있는 디지털 기반 비즈니스 모델이 요구

되고 있다. 디지털전환이 제품과 서비스 등에

다양하게 적용되면서, 개인의 삶에도 중요한 변

화가 일어나고 있다. 우리 개개인은 모바일을

통해 자신이 원하는 정보를 검색할 수 있고 이

를 통해 다양한 경험과 혜택(예, 편리성, 정보,

선택의 다양성, 효율성 등)을 얻게 되고, 제공자

역시 소비자의 소비트렌드에 맞추어 디지털 정

보를 제공하고 소비자를 참여시키기 위한 다양

한 디지털 콘텐츠 서비스를 제공하고 있다. 스

타벅스도 디지털전환을 빠르게 한 기업 중 하나

로 사이렌오더를 통해 고객에게 선택의 다양성

과 편리를 제공하면서 서비스 과정에 고객을 참

여시켜 고객가치를 창출하고 있다(Lee, 2020).

디지털전환이라는 단어는 기존의 비즈니스 모

델에서 측정이 어려운 행동이나 가치를 컴퓨터

가 인식 가능한 정량화된 신호로 변환하여, 측

정 가능한 정보로 전환할 수 있다는 의미를 담

고 있다. 기업이 측정하기 어려운 정성적인 정

보를 측정가능한 정보로 전환하는 궁극적인 이

유는 경쟁우위를 확보하여 특정 분야에서의 블

루오션을 추구하고자 함일 것이다. 경쟁우위전

략은 더 빠르고(Time), 싸거나(Cost), 다양하거

나(Variety), 품질이 좋은 것(Quality)을 말한다.

그래서 디지털 기반의 서비스 경쟁력은 서비스

행위를 측정 가능한 신호로 전환하여 새로운 가

치를 생산하는 능력에 관한 것이다. Van(2015)

은 정보기술과 데이터를 활용하여 고객에게 새

로운 가치를 제안하는 기회를 발굴하고, 고객에

게 새로운 서비스를 제공할 수 있다고 보았다.

서비스는 측정하기 어려운 형태로 구성되기 때

문에, 디지털전환을 통한 경쟁우위를 확보하기

위해서는 우선 정성적 자료나 정보가 측정 가능

한 정보로 전환되어 신호의 변화가 경쟁력을 결

정할 수 있는가를 확인하는 것에서 부터 시작해

야 한다. 그런 다음 데이터 신호가 서비스 운영

프로세스에서 어떻게 생성되는지를 분석해야 된

다(Schmarzo, 2017). 예를 들어, 숙박예약서비스

에 특정 프로세스를 어떻게 적용할 수 있는지를

분석하고, 이것이 디지털전환 기반의 경쟁우위

요소가 될 수 있는지를 확인함으로써 경쟁우위

확보를 위한 운영방안을 제시할 수 있게 된다.

Park and Kim(2020)의 연구에서는 기술을 기

반으로 미국피자산업을 분석하여 고객지향적인

서비스 전략으로 전환하기 위해서는 기술이 기

반되어야함을 강조하였고, 서비스 분야의 디지

털전환에서 고객의 참여가 중요한 경쟁우위요소

가 될 수 있다는 점을 제시하였다. 대부분의 서

비스 기업들이 디지털전환기반을 통해서 제공하

는 서비스의 영역이 다양화되고 있지만, 기술기

반의 표준화 모듈로 인해 유사한 형태로 서비스

가 제공되고 있다. 이는 기술 도입에 있어서 차

별화가 없는 상태가 될 수 있다는 점을 의미하기

때문에 기업들이 생존하기 위해서는 차별화된 경

쟁요소 도출이 필요하다. Noh(2021)는 디지털

기술을 활용하여 시장이 재편되는 거대한 도전

에 직면한 기업들의 전략적 특성에 관한 연구를

진행하여, 디지털전환과 관련된 사례를 분석하

여 경쟁우위를 유지하고 선도하기 위한 서비스

분야에서 경쟁전략이 중요함을 시사하였다.

Porter(1985)는 경쟁전략에서 5가지 경쟁우위

요소를 통해 경쟁우위를 분석하는 전통적인 모

델을 제시하였다. Porter(1985)가 제안한 모델이

과거 전통적인 기업을 기반으로 제안한 모델이

지만, 디지털전환 시점에서 산업적인 관점을 설

명하는데 의미가 있다고 보여진다. 기술의 발전

과 새로운 비즈니스모델을 만드는 디지털전환이

영향을 미치는 범위는 단순히 하나의 기업의 경

쟁자가 아니라 산업전체의 변화에 영향을 주고

있기 때문이다. Son(2021)은 디지털전환에 의한

지능정보화 사회에 관한 연구에서 정보를 디지

털화하는 국소적인 Digitization과 프로세스를
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디지털화하는 좀 더 넓은 범위의 Digitalization

보다 사회경제적인 변화를 만들어내는 디지털전

환(Digital Transformation)이 가속화되면서 3차

산업 전체가 디지털로 전환될 것이라고 보았다.

이런 변화의 흐름속에서 조직수준에서 산업수준

으로 가치사슬을 바라보는 Porter(2008)의 5가지

경쟁요인모델이 산업 전체를 분석하는 프레임워

크로 적합하다고 할 수 있다.

디지털전환 요구는 숙박예약서비스 산업에도

예외는 아니며, 최근에 디지털화로 급격하게 성

장하였다. 디지털전환으로 치열한 경쟁 환경에

노출된 숙박예약서비스산업에서 기존에 대형호

텔과 여행사가 전통적으로 제공하던 예약서비스

는 대부분이 디지털화되었고, 신규 온라인예약

사업자의 등장으로 시장은 날이 갈수록 치열한

경쟁을 하며 성장 중이다. 그러므로 새로운 기

술의 등장과 거대 플랫폼 기업의 등장으로 잠재

적 경쟁자 및 신규 진입자, 그리고 공급자와 구

매자의 교섭력 등 경쟁우위를 결정하는 5가지

요소로 분석할 필요성이 제기된다. 경쟁요소 도

출을 통해 기업이 경쟁력을 갖추고, 고객가치를

창출하는 방안을 분석할 수 있을 것이다.

디지털전환은 특히, 예약과정에서 고객의 참

여를 확대하고, 선택의 다양성을 확대하는 추세

이다. 예약 서비스는 숙박업, 항공서비스업, 의

료서비스업, 교육서비스업, 식음료서비스업에 필

수적인 요소가 되고 있다. 에어비앤비는 디지털

기술로 사용자 참여를 확대하는 예약서비스 형

태를 제안하고 있으며, 여기어때와 야놀자는 고

객이 직접 예약하는 예약앱 서비스를 제공하고

있다. 온라인 플랫폼을 통해 많은 정보가 디지

털화되면서 구매자와 공급자가 접근할 수 있는

정보의 범위가 확대되는 추세다. 또한 고객이

숙박공간에 대한 예약정보를 확인하고 결제까지

진행할 수 있게 되면서 셀프예약이 확대되고 있

다. 최근에는 숙박예약시장의 경쟁이 치열해지

는 상황에서 공급자와 구매자가 예약절차에 참

여하여, 선택의 다양성을 확장하는 방향으로 진

행중이다. 유사업종간 비슷한 기술사용으로 치

열한 경쟁시장이 되었기 때문에 그 기업만의 특

성을 살려 경쟁우위 요소를 도출해야 지속가능

한 비즈니스를 영위할 수 있을 것이다. 이러한

관점에서 S사는 기존의 전통적인 예약서비스

운영방식에서 벗어나 디지털전환을 빠르게 적용

하여 새로운 운영프로세스를 도입하였다. 이러

한 S사의 운영사례를 통하여 디지털전환이 환

경변화에 미치는 요인과 경쟁우위요소 도출을

통해 새로운 고객서비스 가치 모델을 제안할 수

있을 것이다. 그러므로 앞에서 간략하게 소개한

Porter의 5가지 경쟁우위요소 관점을 예약서비

스 산업에 적용하여 디지털전환 경쟁우위요소를

도출하는 것은 동종산업에 시사점을 줄 수 있

다.

본 연구의 목적은 디지털전환을 통하여 새로

운 비즈니스 모델을 갖추고 있는 숙박예약서비

스 기업인 S사를 선정하여 디지털전환에 따른

경쟁력 확보 방안을 분석하고자 함에 있다. 세부

적으로는 첫째, 사례분석을 통해 숙박예약서비스

산업에 경쟁우위 5 요인모델을 적용하여 디지털

전환 경쟁우위요소를 도출하고자 한다. 둘째, 치

열해지는 경쟁 환경 속에서 디지털기반으로 고

객참여를 확대하여 새로운 가치를 제안하는 운

영프로세스를 제안하고자 한다. 셋째, 디지털전

환 과정에서 예약서비스 기업이 서비스 경쟁력

을 위한 운영프로세스의 단계별 가치를 도출하

고자 한다. 분석결과는 서비스기업이 디지털전

환을 하고자 할 경우 새로운 고객서비스 가치

창출 모델을 적용하는데 유용한 기초자료로 사

용될 수 있다.

2. 이론적 배경

2.1 디지털전환(Digital Transformation)

오늘날의 기업은 IT 전략을 기능적 수준의

전략이 아니라 비즈니스 전략의 일환인 디지털

혁신 전략으로 간주한다(Bharadwaj et al.

2013). 4차 산업혁명으로 인한 정보통신기술변

화는 디지털전환을 촉진시켰으며, 사물인터넷,

소셜 미디어, 클라우드 컴퓨팅, 소셜 미디어, 데

이터 분석 및 기타 디지털 기술은 운영프로세

스, 가치창출 및 고객경험을 변화시켰다

(Nadeem et al., 2018; Reis et al., 2018).
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Vial(2019)은 정보 전략적 관점에서 디지털 전

환은 가치창출의 방안을 변경하려는 기업의 대

응으로 구조적인 관점과 조직적인 관점으로 보

았다. 따라서 디지털전환이 다양한 산업뿐만 아

니라 개인 삶의 방식에도 변화를 주면서 디지털

로의 전환은 필연적 변화가 되어가고 있다.

CIO디지털 매거진에서 Schamrzo(2017)는 디

지털전환은 효율성을 개선하고, 고객 가치를 향

상시키고, 위험을 관리하고, 새로운 수익창출 기

회를 찾기 위해 프로세스, 제품 및 자산에 디지

털 기능을 활용하는 것이라고 정의하였다.

IDC(2015)는 디지털전환을 고객 및 마켓(외부

환경)의 변화에 따라 디지털 능력을 기반으로

새로운 비즈니스모델, 제품, 서비스를 만들어 사

업운영에 적용하고 주도하여 지속가능하게 만드

는 것이라고 정의하였다. Kearney(2016)에서는

디지털 신기술로 촉발되는 경영변화의 원천에

선제적으로 대응해 경쟁력을 획기적으로 높이거

나, 신규성장을 추구하는 기업활동으로 규정했

다.

Hess et al.(2016)은 디지털전환이 생산부터

소비에 이르는 전 과정에 디지털 기술이 활용되

어 사업 방식에 근원적인 변화가 초래되는 현상

으로 인식하였다. Cha et al.(2020)의 연구에서

는 디지털전환이 가치창출과 비즈니스 혁신 그

리고 사업의 전환에 중요한 시사점을 제시한다

고 강조한 바 있다. Matt et al.(2015)은 디지털

기술이 소비자와 의식과 행동에 큰 영향을 줄

때 디지털전환이 가능하며, 새로운 디지털 기술

에 대응하기 위한 재무적 차원, 구조적 변화의

차원 그리고 가치창출 차원의 변화로 구분하였

다. Joung et al.(2020)은 디지털전환을 통해 소

매점 무인매장의 고객가치를 늘리는 방안에 대

한 연구를 진행하였다.

비즈니스 전략으로서 서비스 분야에서 디지털

전환을 주제로 한 연구는 외식, 교육, 금융 등

다양한 분야로 연구되고 있다. Park and

Kim(2020)은 기술을 활용하여 고객지향적인 서

비스전략으로 전환하는 것이 중요하다는 점을

강조하였고, Kim and Kim(2021)은 보험산업의

가치사슬을 전반적으로 변화시키는 요인을 디지

털전환으로 보고 장기적인 사업모델을 수립해야

한다고 하였다. 디지털 전환과 관련한 교육분

야의 연구로 Siljebo(2020)는 학교의 디지털화와

디지털전환이 학습 기반이 되고 있다는 연구를

진행하였고, 비대면 온라인 교육의 효과적인 커

뮤니케이션 방안에 대한 연구를 진행하였다.

Lee and Lee(2021)는 변화된 디지털 환경에서

온라인 학습시 교수자와 학습자의 소통방안에

대한 비대면 교육의 특성을 정리하였다.

이처럼 서비스 분야별로 디지털전환이 중요한

관점이 되고 있음을 알 수 있다. 이러한 선행연

구가 시사하는 점은 첫째, 디지털전환이 산업

전반에서 일어나고 있으며, 둘째, 디지털전환이

단순히 기업에 적용하는 서비스 단계의 하위 부

분이 아닌 가치창출과 비즈니스 단위 그리고 산

업 전반에 미치는 영향력이 크다는 점이다. 셋

째, 연구자의 관점에 따라 디지털전환에 대한

실증분석, 전략방안, 사례분석 등으로 다양하게

접근하고 있다. 또한 고객의 참여와 새로운 가

치창출도 디지털전환에 기반하여 일어나고 있음

을 선행연구를 통해 제시되고 있다.

2.2 경쟁우위요소

정보통신기술(ICT)의 발전으로 기업 간 경쟁

은 어느 때보다 더 치열한 상황으로 전개되고

있다. 그에 따라 경쟁우위를 확보하고 전략적

비전을 실현하기 위한 경쟁전략의 중요성은 더

욱 주목받았다. 그런 가운데 오늘날 기업의 활

동에 있어 필수불가결한 존재가 된 전자 결제와

앱 비즈니스는 치열한 경쟁 환경을 극복하는 전

략적 수단으로 그 중요성이 더 강조되고 있다.

Porter(2008)의 5가지 경쟁요인 모델에서 전략수

립의 본질은 경쟁에서 비롯될 뿐만 아니라 산업

의 기본구조에 영향을 받는 경쟁을 이해하고 대

처하는 것이라고 설명하였다. 기업이 모든 사용

자에게 완전한 서비스를 제공할 수는 없으므로

전략은 기업이 원하는 것은 추구하고 원하지 않

는 것은 제거하기 위해 신중하고 의식적인 선택

을 하는 것이며, 그리고 이 과정에서 동종업계

의 다른 기업과 차별적인 가치를 추구하게 된

다. 5가지 경쟁우위요소는 산업내 경쟁자 사이

의 상호 작용에 대한 전략적 분석과 해당 구조
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내에서의 상대적 성공 및 지위를 구성하는 구조

를 지원하는 역할을 의미한다.

고객가치를 창출하고, 기회를 발견하는 새로

운 수단으로 부상한 디지털전환이 예약서비스의

경쟁우위에 커다란 변화를 주도하고 있다

(Schmarzo, 2017). 디지털전환시 서비스 경쟁력

이 조직과 경쟁자들과의 관계에 어떠한 영향을

미치는지를 분석하고 이를 토대로 각 상황에 따

라 어떠한 경쟁전략이 유효한지에 대한 연구가

필요하다. 식음료서비스 분야에서 Lee(2020)가

진행한 스타벅스의 디지털전환 사례 연구는 모

바일환경과 스마트폰을 가진 사용자가 줄을 서

지 않고, 온라인으로 주문하는 사이렌오더는 예

약프로세스에 고객이 참여하는 서비스에서 유용

한 전략이 될 수 있다고 보았다. 기존의 맥도날

드와 도미노 피자, 그리고 항공서비스의 예약도

온라인으로 진행된 바가 있지만, 다양한 공급자

와 소비자가 존재하는 숙박예약서비스와 같은

분야에서의 디지털전환을 통한 경쟁력 제고를

위한 연구가 필요하다. 서비스 업종의 특성에

따라 디지털전환은 차이가 발행하므로 서비스

업종별 사례를 비교분석하여 차이점과 공통점을

제안하는 것도 의미가 있을 것이다. 이러한 관

점에서 본 연구는 사례연구가 진행되지 않는 숙

박예약 업종을 선정하여 디지털전환 사례를 분

석하고자 한다.

세계적으로 숙박공간을 제공하는 에어비엔비

는 숙박예약공간을 소유하지 않고, 디지털정보

와 채널을 활용하여 예약서비스를 제공하는 회

사이다. 디지털전환과 숙박산업에 관한 연구는

Farías and Cancino(2021)가 고객과 기술 및 커

뮤니케이션 채널을 활용하여 경쟁전략을 개발하

고 디지털전환을 통해 업계에서 지속가능한 경

쟁력을 확보하려는 숙박산업에 대한 사례연구를

하였다. Park and Kim(2018)는 국내 숙박예약

앱을 대상으로 한 연구에서 고객에게 앱을 사용

하는 이유와 재사용에 영향을 미치는 요인을 조

사하였는데 이벤트를 통한 할인서비스가 재사용

에 미치는 요인으로 제시되었다. 숙박시장에는

글로벌 호텔체인사업자부터 비즈니스호텔, 펜션,

게스트하우스, 민박 등 다양한 공급자가 존재한

다. 그러나 온라인기반의 예약서비스 또는 시스

템을 자체적으로 운영할 수 있는 숙박업체는 일부

소수의 대형체인호텔들이다(Farías and Cancino,

2021). 그래서 소규모 숙박업체들은 일반적으로

예약서비스를 외부 플랫폼에 위탁한다. 예약서

비스 플랫폼은 소수의 사업체들이 유사한 형태

의 서비스를 제공하기 때문에 숙박업체의 규모

에 따라 예약프로세스는 사용자 편의성, 숙박데

이터, 가격 측면에서 차이점이 있을 수 있다. 그

러나 ‘숙박’이라는 공통의 목적을 제공하기 때문

에 동종의 산업군으로 볼 수 있다. 그러므로 본

연구는 디지털화된 숙박예약서비스를 하나의 동

종산업으로 보고 디지털전환에 따른 경쟁력 확

보방안을 분석하고자 한다.

본 연구에서는 Porter(2008)의 5가지 경쟁요인

모델을 숙박예약서비스산업에 적용하여 경쟁요

인을 분석하고자 한다. 그 이유는 경쟁우위 분

석이 산업내 경쟁자들의 가치사슬과 운영프로세

스를 비교 분석해 볼 수 있는 산업적인 프레임

을 제공하기 때문이다. 숙박예약서비스 시장이

디지털전환으로 인하여 앱서비스 시장의 성장과

산업외부의 플랫폼 사업자의 신규진입으로 경쟁

이 명백한 매우 역동적인 환경에 노출됨에 따라

산업적인 관점에서 분석이 필요하다. 5가지 경

쟁우위요소 분석의 궁극적인 목표는 고객의 가

치창출에 있으므로, 산업내 경쟁, 구매자의 교섭

력, 공급자의 교섭력, 대체 제품의 위협, 그리고

신규 진입자의 위협 등 5가지 요인을 사례에 적

용하여 경쟁우위요소를 도출하고자한다.

3. 사례분석

본 연구는 디지털전환의 사례를 분석하기 위

해 5단계 프로세스에 따라 수행하였다. S사가

운영하는 예약서비스의 가치사슬은 유사경쟁업

체에서 운영하는 모델과는 차이점이 있다. 즉,

S사는 예약 앱에서 고객과 공급자의 데이터를

통합하고, 운영프로세스에서 사전예약단계, 현장

탐지단계, 사후 보상단계로 세분화하여 모든 프

로세스에서 고객이 참여할 수 있는 가치사슬을

제안하는 디지털 기반의 서비스 모델을 구축하

였기 때문에 본 연구에서 제시하고자 한 연구목
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적에 적합하다고 판단하여 선정하였다.

본 연구는 숙박예약서비스 산업에서 디지털전

환시 운영프로세스 상에서 고객서비스 가치 모

델을 제안하고자 함에 있으므로 연구의 구체적

인 명제는 다음과 같다. 첫째, S사의 디지털전

환 요소는 사용자 선호요인에 영향을 줄 것이

다. 둘째, 5가지 경쟁요인은 운영프로세스에 영

향을 미칠 것이다. 셋째, 운영프로세스에 영향을

미치게 되어 새로운 고객서비스 가치 창출 모델

에 영향을 줄 것이다.

S사의 사례 분석절차는 <Fig 1>과 같이 수

행하였다. 첫째, S사의 기술적 기반 및 기업의

현황을 제시하였다. 둘째, 디지털전환을 이끄는

기술 요소를 정리하고, S사가 제공하는 서비스

개요와 현황을 분석하였다. 예약시 필요한 요소

와 디지털전환시 적용된 요소를 분석하여 S사

의 서비스 적용 사례를 요약하였다. 셋째, 예약

서비스를 제공하는 동종업종의 온라인 플랫폼을

분석하여 예약시 필요한 정보, 도구, 공간, 차별

화요인, 사용자 리뷰의 형태를 분석하였다. 넷

째, 두 번째 단계에서 제시된 S사의 서비스 사

례를 기반으로 분석한 디지털전환 요소를 포터

의 5가지 경쟁요인을 바탕으로 디지털전환에 따

른 경쟁우위요인을 도출하였다. 마지막으로, 도

출된 경쟁우위요인을 바탕으로 사용자의 단계별

프로세스와 수준별 가치제안요인에 따른 새로운

가치모델을 제안하였다.

1. Company Status Analysis
▼

2. DT Technology and Service Status
▼

3. Comparative Analysis of RSVN Industry
▼

4. Derivation of Competitive Factors(5Fs)
▼

5. Service Value Model Proposition

Fig. 1 DT Research Model for case analysis

자료 수집은 S기업의 창업자이자 대표를 대

상으로 3차례의 심층인터뷰를 진행하였으며, 추

가 질문이 요구될 때에는 서면자료 요청과 유선

인터뷰를 실시하였다. 또한 기업정보자료와 언

론보도자료 등을 수집하였다.

3.1 기업현황분석

본 연구에서 선정한 S사는 인공지능 기술을

기반으로 몰래카메라를 탐지하는 기술을 보유한

정보기술기업이다. 관련 특허를 다수 출원한 후

공공장소 및 숙박공간에 대한 안심공간 지도앱

을 출시하여 국내외에서 기업을 성장시키고 있

으며, 숙박예약서비스를 수익모델로 비스니스를

시작하였다. S사를 선정한 이유는 디지털전환을

시도하고 있는 기업 중 디지털전환에 대한 기업

의 분석결과가 온라인과 오프라인 그리고 인터

넷과 앱서비스를 준비하는 다른 서비스 기업에

게 운영프로세스에서 고객의 데이터를 직접확보

하고, 고객의 직접 참여를 통해 가치를 창출하

며, 사용자를 참여시키며, 선택의 다양성을 확대

하는 디지털 서비스운영전략을 실행하기 때문에

본 연구의 목적에 타당한 것으로 판단하여 선정

하였다. 구체적으로 S사의 서비스 특징을 살펴

보면 다음과 같다.

첫째, S사는 안심공간지도 앱을 통해 개인과

업체들에게 저비용으로 불법 카메라 탐지 기술

과 고객의 안심을 위한 불법 카메라 관리 정보

를 제공한다. 둘째, 앱내에서 숙박예약을 연계하

도록 접근 가능한 안심 공간에 대한 위치정보를

제공한다. 셋째, AI탐지앱을 통하여 불법 카메

라의 위치정보를 관리하여 근처의 상점, 숙박업

소, 화장실, 공공장소에 대한 안심정보를 지도를

통해 제공하고, 학습된 데이터를 생성한다. 넷

째, 숙박업소에는 불법 촬영카메라 설치여부에

대한 정보를 제공하고, 숙박서비스 이용자에게

는 정보공개 지도를 서비스하여 공간에 대한 새

로운 안심 가치를 차별점으로 제안한다. S사의

이러한 다양한 기술 및 서비스 제공을 통하여

경쟁자와 다른 고객가치를 창출하기 때문에 본

사례분석 결과에서 제시되는 서비스가치제안 모

델은 다른 서비스 업종에도 적용될 수 있을 것

으로 기대된다. S사의 일반적인 특징을 정리하

면 <Table 1>과 같다.
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Table 1 Overview of Case Companies

Characteristic Company S

Sectors
Software development
and supply

Founding year October 2016

Office Location Mapo-gu, Seoul

Employees numbers 8 people

Capital 13,888,100 KRW

3.2 디지털전환 기술 및 서비스 현황

S사의 인공지능기술은 뉴럴네트워크 기반의

딥러닝엔진을 사용한다. 소형객체탐색 기술을

기반으로 숨겨진 카메라를 찾는 탐지 애플리케

이션으로 대학생 창업경진대회에서 수상하면서

사업의 기반을 준비하여 2016년 S사를 설립하

였고, 이후 앱 출시와 함께 구글스토어 소셜 분

야 인기차트 7위에 올랐고, 2020년 6·7월에는

전체 카테고리 급상승 1위를 차지하였으며, 출

시 한 달여 만에 3만 다운로드를 달성한 탐지앱

은 현재 전 세계에서 사용 중이다.

S사의 안심지도 서비스가 디지털전환에 적합

기술로 제시한 차별점은 첫 번째로 히든 카메라

탐지 기술이다. S사는 AI 기술기반으로 소형 카

메라를 탐지하고, AR 기반 기술로 불법 카메라

예상 위치를 표시하며, 적외선 카메라 탐지로

카메라 녹색 계열 바탕색을 제공하고, 전자기장

기반으로 전자기기 탐지기능 기술을 보유하고

있다. 1mm의 작은 카메라 렌즈까지 탐지하는

기술은 몰래 카메라로 인한 불법 촬영 범죄를

사전에 예방한다.

자사의 앱을 통해 모아진 불법 카메라의 위치정

보 데이터를 분석한 결과 서울시내에서 몰래카메

라 위치정보가 가장 많이 노출된 장소가 마포구여

서 이곳으로 사업장을 이전하였다. 그 이유는 경찰

서와의 협력관계를 통해 S사의 탐지 기술을 실현

하기 위한 최적의 장소라고 판단하였기 때문이다.

실제 마포경찰서는 S사의 탐지 기술에 관심을 보

여, 불법촬영 예방 IT자문회사로 지정하였다.

S사는 다양한 공간에 대한 데이터를 기반으

로 숙박예약에 필요한 예약요소를 디지털 요소

로 전환하고, 숙박예약앱을 런칭하였는데, 예약

서비스에 필요한 숙박공간, 예약정보, 예약방법,

예약시 연계상품, 예약장소에 대한 정보, AI기술

을 활용하여 하나의 플랫폼에 데이터를 융합하

였다. 특히 AI탐지앱이 생성하는 안심공간지도

를 사용자에게 제공하고, AI탐지기술과 영상추

적기술을 활용하여 유출된 영상을 온라인에서

추적하는 기술을 현장에서 실험하며, 대중공간에

대한 ‘신뢰’정보를 제공하여 차별화된 가치를 제

공한다. AI탐지 앱은 현재 다운로드수가 154,297

회(2021년 11월 말 기준)에 해당하고, 회원수는

3만 7천 명이다(출처, 안드로이드 앱마켓, IOS

앱스토어, 회사제공). <Fig 2>는 탐지앱의 누적

기준 다운로드 추이를 보여주는 그래프이다.

Fig. 2 App Download Counts

S사는 안심공간에 대한 새로운 가치를 기반

으로 안심체크인 예약서비스 플랫폼도 런칭하였

다. 체크인 예약서비스는 안심정보를 기반으로

예약공간의 안심정보가 함께 제공되며, 숙박업

주의 안심공간에 대한 노력을 확인하고, 사후에

발생할지 모를 몰래카메라 촬영으로 인한 영상

유출에 대비한 안심보험을 판매한다. 안심보험

은 S사가 H보험사와 직접 설계하고 새로운 안

심보험상품을 개발하여 플랫폼에 게시하였다.

디지털전환된 예약요소를 통하여 고객을 예약

프로세스 절차에 참여시킨다. 앱을 통한 예약

및 결제, 스마트폰 안심지도 확인, 연계보험상품

구매, 현장에서 AI탐지앱 실행, 안심조명 설치여

부 확인, AI탐지 누적 데이터제공, 사후안심보상

서비스 등을 사용자에게 제공하여 숙박예약과
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관련된 절차에 디지털전환 요소를 적용하게 되

는데 이러한 사례가 새로운 예약서비스 운영프

로세스에 해당된다. 요약하면, 예약에 필요한 객

실정보는 데이터 공급업체 온다로부터 제공받아

입력되고, 예약실이 진행하는 예약기능은 체크

인앱으로 전환된다. 부가서비스로 출시된 안심

보험은 객실정보에 함께 노출된다. 안심조명은

기술특허와 비즈니스모델특허출원을 통해 예약

앱과 연동하는 기능을 탑재하여 현장의 신호를

디지털화 한다. AI기술 기반으로 영상추적과

객체탐지기술로 수집된 정보는 예약정보와 결합

하여 사후보상서비스를 지원하는 정보로 수집된

다. 앞에서 기술한 디지털전환 요소와 예약서비

스 요소를 <Table 2>와 같이 요약하였다.

Table 2 S Company's DT and RSVN Elements

Service
Element

DT
Element

Reservation
Element

Onda DB
Supply

Reservation
Information

Room
reservation
Information

AI Detection
Camera App.
Check-in
Reservation
App.

Platform/App.
Reservation
Call

Safety
Insurance

Insurance
Information

Extra Service

Safety Lighting
Safe Space
Certification

LED Light
Complementary
Product

After Service
Video Tracking
Tech.

AI Image
Tech.

AI Tech.

3.3 동종업종 서비스 비교분석

동종업종의 온라인 예약서비스를 제공하는 대

표적인 기업에는 에어비엔비, 야놀자, 여기어때

등이 있다. 이들 기업은 웹사이트와 애플리케이

션을 통해 예약정보를 제공한다. 에어비엔비는

세계의 숙박공간을 제공하며, 야놀자는 숙박으

로 시작해서 다양한 문화예술 예약서비스를 제

공한다. 여기어때는 카카오플랫폼을 기반으로

예약을 제공한다. 공급자들은 개별적으로 등록

하거나, 개별계약을 하거나, 예약정보를 제공하

는 공급자로부터 예약정보를 받는다. 서비스의

차별화는 선착순할인, 대형플랫폼의 프로모션,

개별사업자의 이벤트 등이다. 장소에 대한 홍보

와 가격할인으로 대부분을 할인 이벤트로 진행

한다. 사용자는 장소에 대한 후기와 공급자에

대한 정보를 검색하여 예약을 진행한다. <Table

3>과 같이 동종산업의 예약서비스는 유사성이

있으며, 차별화된 서비스 가치를 제공하지는 못

하고 있는 것으로 평가된다.

동종업계에서 예약서비스의 경쟁력을 좌우하

는 경쟁요소는 가격이 가장 중요한 요소이다

(Park and Kim, 2018). Porter(2008)는 경쟁적

수렴(Competitive Convergence)를 언급하면서

시간이 경과함에 따라 시장의 경쟁자들간 차별

점이 사라지면서 경쟁서비스와 가격이 비슷해진

다고 하였다. 숙박예약시장에서 예약자는 여행

일정에서 동일한 숙박장소를 검색할 수 있고,

동일한 조건의 상황을 비교할 수 있는 정보에

접근하게 되면서 가격과 할인프로모션 외에는

선택을 결정하는 추가적인 가치제안이 없는 상

황이며, 예약서비스 제공자들의 시장은 유사한

숙박정보를 제공하는 경쟁적 수렴단계(레드오

션)에 진입한 것으로 평가된다.

Table 3 Reservation(RSVN) Service App’s Analysis

Yanolja
Good
Choice

AirBnb
S

Company

Info.
Various
RSVNs

Platform
Linkage

Global
Market

AI detect
App.

Tools
RSVN
Platform

RSVN
Platform

RSVN
Platform

RSVN
Platform

Space
Onda
Contract

Onda
Contract

Individual
Regist

Onda
Contract

Differen
tiation

Early
Discount
Promotion

Kakao
Talk
Link

Individual
Provide

Safety
Insurance
Safety
Light

Review
User
Review

User
Review

User
Review

AI
Tracking
Tech.
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3.4 경쟁우위요인 도출(5F)

서비스 공급자들에게 예약서비스는 여전히 중

요하며, 경쟁력 유지에 필수적이다. Porter(2008)

의 5가지 경쟁요인 프레임워크에 따르면 산업

또는 시장에서 회사의 경쟁적 위치에 영향을 미

치는 요소는 공급사슬관점에서 수평적으로 산업

내 경쟁자, 공급자 교섭력, 구매자 교섭력, 수직

적으로는 잠재적 경쟁자와 대체재 위협이 있다

고 제시된바 있다. 동종산업내에서의 경쟁은 원

가우위로 진행 중이며, 공급자들과의 교섭력도

가격이 중요한 경쟁우위요소이다. 기존 숙박예

약서비스는 더욱 저렴한 예약 가격만을 제안하

는 원가전략이다. 예를 들어, 여기어때와 야놀자

는 숙박예약플랫폼을 시작하면서 공급자와 구매

자에게 가격정보를 주요한 경쟁우위로 제공한

다. 그러나 디지털전환은 다양한 정보를 공급자

와 사용자가 바로 접근할 수 있게 되므로 디지

털전환에 따른 경쟁요인을 보완하는 것에 대한

분석이 필요하다. 즉, 산업의 성장, 디지털전환,

파트너 관계, 고객과의 관계 등을 고려해야 경

쟁우위요소를 도출할 수 있을 것이다.<Fig 3>

은 동종의 숙박예약서비스를 분석하여 경쟁요인

을 살펴보고, Porter의 5가지 경쟁요인을 기반으

로 본 연구의 목적에 맞게 경쟁요인을 정리하였다.

Fig. 3 5 Forces Analysis in Case Study

1) 산업내 경쟁 현황

현재 숙박예약서비스산업내 국내 경쟁자로는

야놀자와 여기어때가 있다. 구체적으로 야놀자

는 선착순 예약할인 프로모션이 주된 가격할인

전략이며, 여기어때는 카카오플랫폼을 기반으로

저가 홍보를 하고 있다. 이벤트를 중심으로 할

인을 내세운 원가주도의 경쟁전략을 제안하고

있다. S사는 기술기반으로 AI탐지앱과 숙박예약

앱을 통하여 예약서비스를 런칭하고, 고객의 참

여를 확대한 안심공간을 새로운 가치로 제안한

다. 고객에게 안심보험제안, 몰래카메라(몰카)탐

지앱 무료제공, 안심조명출시 등을 통해 차별화

된 경쟁우위를 확보하고 있다. 기본적으로 예약

앱에서 객실 결제 수수료, 앱내 홍보광고 매출,

고성능의 탐지앱 유료화 등의 다양한 수익모델

을 갖추고 산업내에서 경쟁하고 있는 것으로 분

석되었다.

2) 대체재 위협에 대응하는 AI 기술 3종

S사는 소형 객체에 대한 분별 기술과 흩어진

영상추적 기술, 그리고 하이라이트 자동 추출

기술 등을 보유하고 있다. 이런 기술은 AI 인공

지능 기술을 활용한 전문 분야로써 디지털 도구

를 활용한 새로운 디지털 서비스를 제공하는 기

반 기술이 된다. 따라서 기존에 원가주도의 전

략과 대량 생산 전략을 통하여 저렴한 대체품을

제공하는 경쟁자를 사전에 차단할 수 있다. 첫

째, 인공지능 기술은 AI탐지앱에 탑재되어 소형

카메라 적발 기능을 제공한다. 둘째로 흩어진

영상추적 기술은 영상 저작권 유출 추적 시장에

적용하여 몰래 촬영된 불법 영상의 온라인 유통

을 추적하고 사후 제거하는 기술적 경쟁력을 확

보하여 고객에게 안심가치를 제안한다. 마지막

으로 하이라이트 추출 영상은 촬영된 영상을

찾아 보험사와 연계하여 사후 보상 서비스를 진

행하는데 유효한 증거로 사용될 수 있다. 이러

한 부속 서비스와 S사의 인공지능 기술들은 잠

재적으로 대체 서비스의 등장을 사전에 차단하

고 경쟁우위를 확보하는 형태로 볼 수 있다.

3) 공급자 교섭력을 온다숙박 데이터로 확보

온다라는 주요한 공급사와 계약을 체결하면

서, S사는 온라인 숙박예약 시장에서 숙박예약

을 제공하는 산업내 경쟁자들과 동일한 공급사

경쟁력을 확보하였다. 숙박예약업에서 숙박공간
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은 제한된 자원을 공급하는 경쟁요인이다. 온다

로 인해, S사는 객실판매량과 판매가격을 경쟁

자와 동일하게 확보하였다. 데이터 회사인 온다

는 동일한 객실정보를 다수의 예약서비스 채널

에 공급하는 것이 유리하기 때문에 양사에 도움

이 된다. S사에게 동일한 객실데이터의 확보는

치열한 숙박예약서비스 경쟁에서 안정적인 예약

정보를 공급받을 수 있고, 기본적인 공급자 교

섭경쟁력을 갖추는 의미가 있다. 그러므로, 숙박

업소의 정보를 공급하는 국내 1위 숙박데이터

공급 업체인 온다와의 계약은 S사 숙박예약서

비스의 생산성을 높였고, 차별적인 안심가치를

제안하는 경쟁우위요인 확보의 기반이 된다. 이

로 인해 거대경쟁사들과 대비하여 동일한 예약

데이터 경쟁력을 확보했다. 이는 S사의 공급자

교섭력을 획기적으로 개선하는 동시에, 기존의

개별 숙박업자들에게 교섭력을 확보하는 강력한

경쟁요인으로 볼 수 있다.

4) 구매자 교섭력을 높이는 안심보험상품

S사는 보험사와 파트너계약을 맺고, 안심 숙

박업소 특화 온라인 보험을 출시하여, 고객이

숙박예약업소를 예약할 때, 안심보험을 구매할

수 있다. 디지털 안심보험은 현장정보, 입실정

보, 예약정보, 몰카 탐지정보, 유출영상정보 등

의 실제 데이터가 일치해야만 보상처리가 가능

하고, 법적인 절차를 진행할 수 있는 근거를 확

보할 수 있으므로 S사의 플랫폼에서 생성된 정

보를 기반으로 서비스를 이용할 수 있다. 따라

서 보험사는 보상구조와 디지털 데이터의 합리

성에 근거하여 연계보험 상품을 출시하였고, 보

험사는 협력과정에서 온라인 안심 마케팅을 역

제안하며 적극적으로 업무협약을 체결하였고,

불법 숙박업소에 대한 잠재적인 위험에 대한 보

험 상품을 출시하였다. 그러므로, 데이터를 기반

으로 제공하는 실제적인 보험서비스는 동일지역

에서 유사숙박공간에 대한 경쟁업체와의 비교시

이용자의 구매력을 높일 수 있는 경쟁우위 요소

로 볼 수 있다.

5) 잠재적 경쟁우위를 위한 안심조명

숙박예약서비스의 경쟁자와 안심공간에 대한

잠재적 경쟁자들의 위협에 대처하기 위해 S사

는 불법 촬영 카메라 방해 전파를 발생시키는

안심조명을 개발하였다. 안심조명이 설치된 숙

박업소의 정보를 온라인과 오프라인에 게시하여

잠재적 경쟁자에 우위를 확보하는 진입장벽을

구축하였다. 안심조명에서 발생하는 신호와 AI

탐지앱 그리고 예약앱이 동시에 데이터를 병합

하여 안심공간에 대한 차별화된 정보를 생성하

고, 이렇게 생성된 메타데이터는 안심지도앱에

업데이트되어 새로운 정보를 생성한다. 그러므

로 안심공간에 대한 유사서비스를 제공하는 잠

재적 경쟁자를 대비하기 위해 안전장치로 개발

한 부속제품은 출시와 동시에 숙박업소에 공급

하고, 설치정보 및 온라인 사이니지를 게재할

예정이다. 위치정보를 예약서비스앱에 공유하는

전략은 잠재적 경쟁자와 서비스를 선제적으로

대응하는 경쟁우위요인이 될 수 있다. <Table

4>는 S사의 서비스를 Porter의 5가지 경쟁우위

요인을 기반으로 디지털전환(DT) 요소로 구분

하여 요약하였다.

Table 4 Service of 5 Forces

5 Forces DT Elements S Company

Industry
Rivalry

Online
Platform/App.

RSVN App
Release

Threat of
Substitutes

AI Image
Technology

After Service &
Video Tracking

Tech.
Bargaining
Power of
Suppliers

RSVN
Information

Onda DB
Supply

Bargaining
Power of
Buyers

Smartphone
App.

AI Detection
App.

Threat of
New
Entrants

Online
Insurance

Safety
Certification
Insurance

Tech. & BM
Patent

Application

Safe Lighting
Tech.

3.5 가치모델제안

1) 고객참여예약프로세스

안심숙박예약 서비스의 사용자는 고객의 경험
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단계가 시간순으로 순차적으로 진행된다. Lee

(2019)는 고객에게 서비스를 제공하는 단계를

사전단계-과정단계-사후단계의 3단계로 프로세

스를 구성하여 고객가치창출 모델을 제안하였는

데, 이를 바탕으로 본 연구에서도 예약단계

(Pre-Service), 현장단계(Service Place), 사후단

계(Post-Service)로 구분하여 고객참여예약프로

세스 모델을 제안하고자 한다. 기존의 숙박예약

은 현장 체크인과 동시에 서비스가 종료된다.

그러나 S사의 안심가치 프로세스는 현장에서도

탐지앱 실행을 통해 디지털전환 서비스를 실현

하며, 사후단계에서는 추적기술과 보험서비스로

안심가치 서비스를 제공받을 수 있다. 디지털전

환 기반의 예약프로세스에서 고객은 예약, 현장,

사후단계에 참여할 수 있으며, 이 참여프로세스

는 디지털 신호로 전환된 서비스 프로세스만이

가능하다. 경쟁사들은 일부 서비스 단계에서 디

지털전환이 되었고, S사는 예약프로세스에서 디

지털전환 요소를 적용하여 고객이 참여하는 운

영프로세스를 진행하기 때문에 기존에 진행되는

예약방식과는 차이점이 있다.

S사의 예약서비스프로세스를 살펴보면, 예약

단계안심프로세스(Pre-Service)는 객실선택 및

결제, 안심지도확인, 안심보험구매로 세분화 된

다. 숙박공간에 대한 예약 및 결제는 경쟁사와

동일하게 제공한다. 그러나 안심지도 확인과 안

심보험 구매는 경쟁사가 제공하지 못한다. 현장

단계 안심프로세스(Place)는 탐지앱실행, 안심조

명확인, 퇴실, 3단계로 세분화된다. 현장단계는

S사의 고객이 예약프로세스에 참여하는 가장

중요한 단계이다. 사용자는 탐지앱을 실행하여

현장을 살피고, 체크인 안심조명을 확인할 수

있다. 경쟁사는 현장단계에서 별도의 참여절차

없이 퇴실 및 체크아웃으로 완료된다. 사후단계

안심프로세스(Post-Service)에서 만약 몰래카메

라 촬영과 같은 사고가 발생하였을 경우, 촬영

된 영상, 장소와 일시의 일치 여부를 확인하여,

보상이 필요하면 데이터를 기반으로 파트너 보

험사에 보상을 위한 후속프로세스를 진행할 수

있다. 예약절차는 <Fig 4>와 같다. 단계별 세부

사항에 대한 특성을 다음에서 살펴보고자 한다.

(O:서비스가능△:부분적서비스가능X: 서비스불가)

Fig. 4 Customer Participated RSVN Process

예약단계 안심프로세스(Pre-Service)

고객은 예약단계에서 S사의 지도앱을 비롯하

여, 탐색공간에 대한 정보수준을 확인할 수 있

으며, 몰래 카메라 예방업소정보 및 안심보험정

보를 확인할 수 있다. 새로운 가치제안을 하고

자 하는 디지털전환 서비스기업의 경우 예약단

계에서 자사의 애플리케이션과 정보수준, 그리

고 부속 제품과 서비스를 사전에 고객에게 공유

한다. 사용자의 집단지성으로 안심공간에 대한

기록정보를 제공함으로써 실제 정보의 신뢰성을

높여 다른 사용자들에게 여타의 플랫폼 예약서

비스 경쟁자와는 다른 안심 가치가 차별화된 예

약정보를 제공하게 된다.

현장단계 안심프로세스(Service Place)

현장에서의 고객 경험은 기대치와 실제 서비

스의 차이를 확인하는 중요한 시점이다. S사는

숙박업소 파트너들이 공시한 안심공간 인증패널

을 확인하고, 현장에서 본인의 카메라 탐지 앱

을 실행하여 현장을 다시 확인할 수 있다. 또한

몰카 방지 조명 기술과 제품출시를 통해 숙박업

소에 몰래카메라의 촬영을 사전에 차단하는 특

수 조명을 판매한다. 촬영 방해신호가 나오는

LED조명을 설치한 숙박업소는 안심조명인증 사

이니지를 온라인과 오프라인에 게시하고 사용자

에게 제공하여 현장에서 안심가치를 실현한다.

이런 차별화는 경쟁우위 요인이 된다.

Pre-Service

>

Service Place

>

Post-

Service
Room confirm

& Pay

(Competitor O)

Detection

App.

Execution
Safety check

&

Post-

Compensation

Safety Light

(LED light)

Relief Map

Confirmation
Check-out

(Competitor O)

Safety

Insurance
Competitors△

S company O

Competitors△

S company O

Competitors X

S company O
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사후단계 안심프로세스(Post-Service)

이전의 단계들에서 가치제안이 실현되어도 사

후에 몰래 촬영된 영상이 유통될 경우 S사는

AI기술과 수집된 데이터 그리고 예약플랫폼에

서 구매한 보험 상품을 적용하여 사용자에게

사후대처 안심서비스를 제안하게 된다. 인공지

능 기술을 활용해서, 본인 얼굴과 유사한 영상

을 추적, 검색하여 영상을 탐색하고, 관련 절차

에 대한 비용과 보상을 받을 수 있는 안심보험

을 고객에게 제안한다. 보험사와 연계한 사후

보상서비스는 디지털전환이 전반적인 프로세스

에서 반영되어야 가능한 디지털전환기반 서비스

요인으로 이 서비스 또한 차별화 요인이라 할

수 있다.

2) 가치수준별 관리항목

S사는 안심 프로세스를 정의하고 3가지 수준

인 고객수준, 정보수준, 그리고 추가상품 및 부

가 서비스 수준에서 숙박파트너들과 앱을 통해

공간에서 확인된 안심정보를 애플리케이션에 제

공하는 안심가치를 제공하여 경쟁업체들과 차별

화된 서비스를 제공한다. 또한 고객이 직접 현

장에서 실행한 탐지앱 정보와 작성한 사용후기

가 지도앱에 실시간으로 업데이트되어 데이터가

생성되도록 설계하였다. 서비스 진행순서에 따

라 사전-현장-사후단계에서 확보된 모든 데이

터는 고객의 안심가치를 위해 사용되며, 숙박업

소의 예비와 S사의 운영프로세스에도 불구하고

발생 가능한 잠재적 사고에 대처하기 위해 인공

지능 추적기술과 보험서비스를 연계하여 안심가

치를 실행하는 서비스 운영프로세스를 구축하였

다. 안심프로세스를 지원하는 가치수준별로 수

집되는 데이터와 제공되는 서비스가 조합되는

과정은 다음과 같다.

고객수준 (Customer Level)

고객수준에서 예약단계는 AI탐지앱에서 제공

하는 안심지도를 확인하고, 예약을 확정하고, 보

험상품을 구매한다. 사용자는 부속제품(안심조

명)과 부가서비스 수준(안심보험)에서 몰카 예

방에 노력하고 있는 약정업소 등에 대한 안심정

보를 확인할 수 있다. 고객은 안심보험이 가입

된 공간인지, 안심조명이 설치된 숙박업체인지

등에 대한 정보를 온라인 표시를 통해 확인할

수 있다. 고객은 예약프로세스 뿐 아니라, 현장

에서 직접 탐지앱을 실행하여 현장에서 확인할

수 있고, 사후에 영상이 촬영되어 유포되는 경

우에 예약시 구매한 보험서비스를 신청하여, 보

상을 받을 수 있다. 이러한 각 과정에서의 안심

가치 제공은 고객수준에서 선택할 수 있는 가치

제안모델로 볼 수 있다.

정보수준 (Information Level)

정보수준에서는 불법카메라 탐지기록, 현장탐

지정보, 촬영여부 등을 수집하고 공유하고 관리

한다. S사가 관리하는 데이터와 정보의 수준은

불법카메라 인공지능 탐지 기술로 수집되며, 생

성되는 데이터를 사용자와 공유하는 플랫폼을

직접 개발하고, 운영하는 차별화된 운영프로세

스를 지원하는 기반이 된다. 사후에 불법적으로

촬영된 영상의 유통을 차단하는 추적기술과 사

후보상절차, 경찰과 연계한 법적인 신고프로세

스는 정보관리수준에서 누적된 데이터와 관리능

력을 바탕으로 고객의 안심수준을 높이는 새로

운 가치제안의 중요한 요소이다. 기존의 숙박예

약경쟁업체가 쉽게 추종하여 제공할 수 없는 사

후보상프로세스를 통해 서비스 경쟁우위를 구축

할 수 있다. 정보수준의 예약데이터와 탐지데이

터, 그리고 사후보상의 근거는 서버에 저장되어

실시간으로 예약플랫폼에서 제공된다. 이러한

과정을 데이터로 수집하고, 관리하여 고객에게

제공하는 안심가치는 새로운 가치제안모델로 볼

수 있다. 정보수준의 범위와 관리능력은 잠재적

경쟁자의 위협을 차단하고, 새로운 서비스를 확

대할 수 있는 기회요인이 된다.

서비스 및 제품수준(Service&Product Level)

S사는 불법 촬영을 원천적으로 차단하기 위

한 방해신호 발생기를 개발하고 특허를 출원했

다. 촬영방해 LED기술을 적용한 안심조명을 출

시하여, 안심파트너스를 맺은 숙박업체에 우선

제공하고, 설치 정보를 지도앱에서 공유한다. 또

한, 숙박업체를 비롯한 보험사 및 경찰 등 파트

너들과의 정보를 매개한 긴밀한 관계를 통해 안
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심가치를 실현하고, 정보화하여 사용자에게 제

공한다. 사후에 발생하는 사고에 대한 보상 서

비스 측면에서 안심보험상품을 출시하였다. 보

험상품은 유사품이 출시될 수 있지만, 디지털

예약정보 증명과 영상자료의 추적 및 유사성 일

치 정보를 기반으로 신고하고, 법적인 대상을

지정하여 절차를 진행하고, 금전적 보상을 데이

터로 측정하여, 바로 지급하는 사후대처 프로세

스는 디지털 기반이 없이는 쉽게 제공할 수 없

기 때문에 중요한 요인이다. 이러한 각 과정에

서 계층별로 고객수준-정보수준-추가상품 및

부가 서비스수준에서 창출되는 가치는 디지털전

환기반으로 서비스 운영프로세스에 적용하여 고

객가치창출을 위한 새로운 가치제안모델로 볼

수 있다.

S사의 사례분석을 통해 제안된 서비스 가치

제안모델이 중요한 이유는 디지털전환 기반 서

비스 경쟁전략의 목표가 이전에 없던 가치를 고

객에게 제시할 수 있기 때문이다. 안심가치를

제공하는 사업자가 시장에 새롭게 등장해 고객

들에게 새로운 방법을 제안한다면, 추가된 예약

정보와 고객참여프로세스를 통해 다양한 선택을

제안할 수 있다. 새롭게 창출되는 고객가치는

안심공간, 안심보험상품, 안심조명을 통한 숙박

공간에 대한 안심가치제안이다. S사의 디지털전

환 서비스 경쟁전략은 다양한 고객가치창출을

통해 서비스의 지속가능성을 확보할 수 있다.

서비스기업의 디지털전환기반 운영전략은 사

업자에게 고유한 정체성을 제공한다. 단순한 예

약서비스 사업자가 아닌 안전한 공간을 창출하

는 디지털전환 역량의 가치는 안심공간에 대한

신뢰를 제공한다. 가치모델제안은 이러한 신뢰

를 기반으로 한 서비스 차별화의 전략으로 설정

할 수 있는 분석적 기반을 제공한다. S사의 사

례분석에 대한 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 디지털정보를 기반으로 고객참여예약프로

세스를 사전, 현장, 사후단계로 세분화하여 고객

가치를 창출할 수 있다. 둘째, 가치수준별 관리

항목을 고객수준, 정보수준, 추가상품 및 부가

서비스 수준으로 구분하여 제안한다. 새로운 가

치제안모델의 프레임워크를 표로 정리하면

<Table 5>과 같다.

Table 5 Service Value Model Proposition

Value
Proposition

Pre-
Service

Service
Place

Post-
Service

Cu s t ome r
Level

AI Detect
App. &
RSVN

Safety
Certification
Signage

Safe
Record
& Point

Information
Level

Illegal
Camera
Info.

Detection
App.
Running

Tracking
Info.

Service &
Product
Level

Safety
Insurance

Safety
Lighting

Safety
Insurance
Compens-
ation

4. 결 론

S사는 Porter(2008)가 제안한 5가지 경쟁우위

요소를 갖추고 있는 기업이며, 서비스 운영프로

세스 단계별로 정량화가 가능한 정보를 기반으

로 새로운 가치를 제안하는 디지털전환 서비스

사례기업이다. S사가 제공하는 디지털전환 서비

스구조는 산업 내에서 5가지 경쟁우위요소에 대

응하는 전략으로 예약서비스 산업에 진출한 사

례이다. Porter(2008)의 경쟁모델을 기반으로 분

석한 결과, S사는 디지털전환 기반의 서비스 경

쟁우위전략을 통해 새로운 고객서비스 가치를

제안하고 있다. 세부적으로 살펴보면, S사는 사

용자가 숙박예약앱을 선택할 때 선호하는 요인

을 안심가치(예, 안심공간정보, 안심보험, 안심조

명), 사용자 편의성(예, 앱사용 편리성), 선택의

다양성(예, 비교 및 선택폭) 등을 추가하였는데

이러한 요인이 경쟁우위요소로 도출되었다. 이

러한 경쟁우위요소는 S사의 서비스 경쟁력임과

동시에 디지털전환 기반의 고객서비스 가치 창

출 모델로 평가되었다.

첫째, 공간에 대한 데이터를 수집하고, 카메라

정보를 공유하는 온라인 애플리케이션은 안심가

치를 찾는 고객을 정의하고, 예약서비스 시장에

진출하는 기회를 확장하였다. 디지털전환 기반

의 서비스운영전략에서 산업내 공급자는 객실의

안전성을 높이는 노력을 고객에게 전달할 수 있

는 채널이 확보되어 서비스를 차별화할 수 있는
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기회요인이 된다. 산업내 구매자인 고객은 동일

한 객실상품에 대하여 비용(Cost)과 품질

(Quality)의 비교에서 추가적으로 안심공간을 선

택할 수 있는 다양성(Variety)을 확보할 수도

있을 것이다. 추가적으로 산업의 새로운 상품인

안심보험까지 출시하였기 때문에 고객에게 선택

의 폭을 넓혀줌으로써 새로운 가치를 창출 할

수 있는 모델을 제시해 주고 있다.

둘째, 기존의 숙박예약정보에 안심공간의 가

치제안을 추가하고, 사용자가 참여하는 3단계

프로세스를 구축하였다. 고객은 예약앱을 통해

예약단계 (P re-Serv ice)-현장단계 (Serv ice

Place)-사후단계(Post-Service)에서 예약절차에

참여하여 숙박공간에 안심정보를 확인할 수 있

다. 기존의 예약서비스와는 다르게 예약자는 숙

박업체와 객실의 안심공간 기록을 조회할 수 있

고, 숙박업자의 안전가치에 대한 노력과 보험서

비스를 확인할 수 있으며, 사후에 발생할지 모

를 몰카 촬영에 대해서도 영상추적 서비스를 통

해 보상서비스를 받을 수 있으므로 심리적으로

안심도 할 수 있다. 고객이 예약절차에 참여하

는 운영프로세스의 확대는 사용자에게 선택의

다양성을 확대하는 결과를 제공하는 효과로 볼

수 있다. 즉, 고객참여로 누적되는 메타데이터

는 집단지성의 효과를 가지며, 일관적인 안심예

약서비스프로세스는 고객신뢰를 통해 안심가치

를 강화할 수 있는 기회를 제공하며, 참여하는

고객이 확대되어 서비스 평판이 향상되고, 지속

적인 고객관계 구축을 통해 치열한 예약서비스

경쟁시장에서 경쟁력을 확보하는 디지털 기반

서비스 경쟁전략이 될 수 있기 때문이다.

마지막으로 고객참여단계별로 디지털전환 서

비스 수준을 고려하여 고객수준-정보수준-추가

상품 및 부가 서비스 수준으로 확대하는 디지털

서비스경쟁전략을 실행하여 새로운 고객가치 창

출 모델을 구축할 수 있다. 예를 들면, 고객수준

에서 예약은 기존처럼 진행하다가 검색한 객실

이나 호텔정보에서 안심인증 표시를 확인하고,

보험상품을 선택할 수 있다. 현장에서 앱을 실

행하여 카메라를 탐색하고, 안심조명을 확인할

수 있다. 사후 보상건이 발생하면, 보험사와 S

사의 협조를 받을 수 있다. 정보수준에서 수집

되는 데이터는 사용자가 증가할수록 전체 숙박

공급업체로 데이터가 확대된다. 고객참여프로세

스에서 수집되는 데이터는 거의 모든 공간에 적

용 가능하여 범위를 숙박업소외에 미술관, 학교,

어린이집, 화장실, 공연장, 극장 등으로 확대할

수 있다는 점에서 정보를 기반으로 새로운 서비

스를 디자인할 수도 있다. 안심보험이나 안심조

명 등은 기술적 기반으로 플랫폼과 연결되어 서

비스 경쟁력을 강화하는 경쟁요인이 된다. 서비

스와 연계된 추가상품 및 부가 서비스 수준은 잠

재적 경쟁자를 사전에 차단하여 진입장벽을 구

축할 수 있다.

본 연구는 서비스분야에서 모호하게 여겨지는

디지털전환 기반의 경쟁우위전략을 모색하는 프

레임워크로서 고객가치창출모델을 제시함으로써

학술적 시사점이 있다. 사례연구를 통해 서비스

제공자의 산업적인 특성을 분석하고, Porter의 5

가지 경쟁모델을 기반으로 경쟁우위요소를 도출

한 후 새로운 가치제안모델을 제안하였다. 이러

한 관점에서 학문적으로 제시된 이론을 실제 사

례를 기반으로 분석하여 학문적-실무적 관점을

융합한 결과를 도출하였기 때문에 학문적 이론

을 실무에 적용하였다는 점에서 학문적 의의가

있다. 또한 다양한 서비스 분야의 디지털전환에

서 고객참여를 확대하고자할 때 기술과 데이터

를 활용하고, 적용할 서비스의 운영주체의 수준

을 세분화했다는 점에서 학문적 연구의 가치가

있다.

본 연구의 실무적 시사점은 향후 예약서비스

뿐만 아니라 디지털전환기반으로 새로운 서비스

를 런칭하려는 사업자들이 적용할 수 있는 다양

한 서비스 분야, 예를 들면 교육서비스, 의료서

비스, 법률서비스, 행정서비스, 미디어컨텐츠서

비스, 스포츠서비스 분야에서 디지털전환시 고

객참여수준을 분석하고, 디지털 서비스 경쟁력

을 검토하는 데 기초자료로 활용될 수 있다. 구

체적으로 서비스의 디지털전환을 모색할 때, 프

로세스에서 고객참여수준이 취약한 경우, 가치

제안모델에 적용하여 디지털 기술과 고객 데이

터를 활용하여 개선점을 찾는데 응용될 수 있

다. 또한 인공지능과 사물인터넷, 그리고 메타데

이터를 다루는 기술기업이 전혀 다른 서비스 분
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야로 진출할 시, 서비스운영프로세스를 검토할

수 있는 프레임을 제시한다는 면에서 시사점이

있다. 디지털화가 빠르게 되고 있기 때문에 디

지털전환을 고려하는 실무책임자 및 경영자에게

도 본 사례 결과는 운영전략 모색에 활용될 수

있다. S사는 숙박예약서비스를 제공하는 작은

규모의 기업이지만, 디지털전환 도입에 대한 적

용 가능성을 보여주었기 때문에 규모가 작은 타

업종에서도 디지털전환을 모색할 때 벤치마킹

사례로 활용될 수 있다.

연구의 한계점으로는 국내 기업을 대상으로

진행한 단일 사례 연구이기 때문에 분석 결과

를 통해 디지털전환 전체를 대변할 수 없다는

점을 들 수 있다. 향후 연구를 통해서 디지털전

환을 한 서비스기업의 데이터를 수집하여 비교

하는 연구를 진행해 볼 수 있을 것이다. 현재 S

사의 운영모델은 디지털전환 도입시기로 전후를

비교할 수 있는 정량적 데이터(예, 예약률, 매출

액 상승 및 인지도 등)의 한계로 향후 연구에서

는 전후 성과를 비교하여 모델의 효율성 및 효

과성 등이 평가되어야 한다. 다양한 유사한 형

태의 예약업종을 비교분석하지 못한 한계점도

존재한다. 향후 의료서비스와 교육서비스 등 다

양한 산업분야에 대한 비교연구가 진행된다면,

본 연구에서 제안된 결과를 더욱 일반화할 수

있을 것이다.
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