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[bookmark: _Hlk533704436]SKT 고객센터, ‘우수콜센터’ 14년 연속 선정
- ‘AI챗봇/콜봇’, ‘AI실시간 어시스턴트’ 등 상담 전∙중∙후 全 과정 AI 도입
- AI가 콜 자동 분류∙요약하고 고객 의도∙맥락도 분석… 상담 효율성 높여
- 상담사 심리 안정 및 교육 프로그램 지원 등 역량 강화도 동시에
	※ 엠바고 : 배포 즉시 사용 가능합니다.



[2026. 5. 27.]

SK텔레콤(대표이사 CEO 정재헌, news.sktelecom.com)이 한국능률협회컨설팅 (KMAC)이 주관하는 한국서비스품질지수(KSQI) 2026년 콜센터 부문에서 14년 연속 '우수콜센터'로 선정됐다고 27일 밝혔다.

SKT는 AI 혁신을 통해 꾸준히 상담 품질 고도화 노력을 해온 결과, 2012년부터 14년 연속 ‘우수콜센터’로 선정됨으로써 고객 서비스 역량을 대외적으로 입증했다.

한국서비스품질지수(KSQI)는 한국능률협회컨설팅이 국내 주요 산업에서 운영하는 콜센터 수준을 평가하는 지표로, 고객 응대의 전문성∙정확성∙문제해결 역량 등을 주요 평가 기준으로 삼는다.

SKT는 서비스 품질 영역 중 ▲상담 태도 ▲맞이 인사 및 종료 태도 ▲업무 처리 등에서 높은 점수를 받았다.
[bookmark: _Hlk230162114]
SKT는 AI 기반 고객센터(AICC, AI Contact Center) 고도화와 함께 고객과의 정서적 공감을 위해 상담사의 응대 방식도 보강함으로써 고객 경험과 상담 품질을 근본적으로 혁신하고 있다.

SKT는 현재 모든 고객센터에 AICC를 도입해 운영 중이다.

SKT 고객센터는 AI챗봇과 콜봇을 통해 고객과 24시간 상담을 운영 중이다. 또, AI 자동응답 시스템을 통해 해결되지 않는 민원은 상담사가 ‘AI 실시간 어시스턴트’로 고객 의견을 즉시 분석해 정확한 답변을 빠르게 제공한다. 상담 후에는 AI가 상담 기록을 자동 분류하고 다음 상담 시 저장된 데이터를 상담사에게 제공해 보다 원활한 상담이 가능토록 지원한다.

SKT는 AI 기반 상담 요약, 답변 추천, 고객 감정분석 등을 통해 상담의 정확도와 신뢰도를 높였으며, 단순 반복 업무를 AI가 대신하도록 해 상담사가 상담에만 집중할 수 있는 환경을 만들고 있다.

이 외에도 SKT는 고객 개별 상황에 맞는 응대 매뉴얼을 별도로 갖춰 보다 세심한 상담이 이뤄질 수 있도록 하고 있다.

일례로 전담 상담사가 30년 이상 이용 고객과 상담 시 첫 상담콜부터 고객의 장기 이용에 대한 감사 인사를 먼저 전하고 상담 프로세스를 간소화하는 등 세심한 케어를 제공하는 식이다.

SKT는 상담사의 전문성 제고 및 심리 케어 프로그램도 강화해 ‘고객 중심’ 상담에만 집중할 수 있도록 하고 있다.

SKT는 바른 언어 사용과 용어 표준화를 위한 ‘고객 공감 통합 응대 가이드’를 제공하여 실무에 바로 활용할 수 있게 하고 있다. 또한, 고객으로부터 받은 감동 상담 사례집을 공유하고 우수 상담사를 격려하는 등 건강한 상담 환경을 조성하는 데 힘쓰고 있다.

[bookmark: _Hlk230160916]아울러, 상담사들의 업무 스트레스 경감을 위해 감성 치유 프로그램과 건강관리, 문화활동 지원도 동시에 확대하고 있다.

이혜연 SKT 고객가치혁신실장은 "14년 연속 우수콜센터 선정은 1:1 맞춤형 상담을 통해 고객 신뢰 강화에 힘써온 결과"라며, "앞으로도 AICC를 지속 고도화하여 정교한 맞춤형 서비스를 제공하고 공감 중심의 세심한 응대를 통해 고객이 더욱 신뢰할 수 있는 서비스로 진화해 나갈 것”이라고 밝혔다.
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