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[bookmark: _Hlk533704436]SKT ‘2026 인사이트 데이’… 고객과 신뢰 지표 만든다
고객과 다시 마주한 SKT,
“신뢰의 기준, 고객이 정합니다”
- 21일, SKT 임원진·고객자문단·고객신뢰위원회가 한데 모여 고객 신뢰 관련 논의
- 100명 고객자문단 대상 조사 및 심층 인터뷰를 거친 고객 경험·신뢰도 결과 공유
- 서비스 안정성·개인정보·요금 투명성 등에서 신뢰 지표 수립 필요성 공감
	※ 엠바고 : 배포 즉시 사용 가능합니다.



[2026. 9. 22.]

[bookmark: _Hlk151973338]SKT가 고객이 체감한 경험을 바탕으로 고객과 함께 기업 신뢰를 측정할 지표를 마련한다.

SK텔레콤(대표이사 CEO 정재헌, news.sktelecom.com)은 지난 21일 고객자문단과 고객신뢰위원회가 한데 모여 고객이 직접 제안한 기업의 신뢰 기준과 지표를 논의하는 ‘2026 인사이트 데이(2026 Insight Day)’를 개최했다고 22일 밝혔다.

이번 자리는 지난 1월 정재헌 SKT CEO를 비롯한 주요 임원진과 고객신뢰위원회가 간담회를 열고 ‘2026년 신뢰 회복 강화 방안’을 마련한 데 이어, 그 방향을 고객과 함께 지표로 구체화하는 후속 행보다.

이날 행사에는 SKT 한명진 MNO CIC장, 이혜연 고객가치혁신실장 등 주요 임원진과 안완기 고객신뢰위원회 위원장 및 위원들, 고객자문단 30명이 참석해 기업의 신뢰 기준을 함께 논의하는 시간을 가졌다.

이번 논의의 출발점은 “신뢰를 묻지 말고 행동으로 읽자”는 발상이다. 고객에게 기업을 신뢰하느냐고 설문하는 대신, 고객이 평소 하는 행동을 신뢰의 증거로 삼아 지표로 만드는 방식이다.

이는 1990년대 초 미국 시애틀 시민들이 지역사회의 가치를 스스로 정의하고 이를 측정할 지표까지 직접 만든 ‘서스테이너블 시애틀(Sustainable Seattle)’ 사례를 참고했다. 250여 명의 시민이 참여해 지역 하천의 야생 연어 개체 수, 텃밭 가꾸기 참여도와 같이 일상에서 체감하는 항목을 지속 가능성 지표로 삼은 것이 대표적이다.

앞서 SKT는 고객자문단 100명을 대상으로 기업 신뢰의 의미와 신뢰 형성·훼손 요인을 묻는 온라인 조사와 심층 집단 인터뷰(FGI)를 마쳤다.

조사 결과에 따르면 고객은 ▲요금·가격 정보 투명성 ▲개인정보와 보안 관리 ▲문제 발생 시 책임 있는 해결 ▲안정적인 서비스 ▲장기고객과의 약속을 중요하게 꼽았다.

이날 고객자문단은 요금제 가입·변경, 통신 서비스 이용, 멤버십 관리·활용, 고객 접점, 기업과의 신뢰 유지 등 5개 영역에서 신뢰가 형성되는 구체적인 상황과 그에 따른 행동 변화를 발표했다. 핵심은 기업을 신뢰할수록 고객이 스스로 챙기고 확인하는 행동이 줄어든다는 것이었다.

예를 들어 선택약정할인 만료 시점을 미리 안내받아 혜택을 놓친 적이 없는 고객은 재신청 날짜를 따로 챙기거나 고객센터에 문의하지 않고, 안내 문자만 보고 신청한다. 유료 부가서비스를 해지한 뒤 다음 달 청구서로 해지 여부를 다시 확인하지도 않는다. 고객이 굳이 확인하지 않아도 되는 상태, 그 자체가 신뢰의 지표가 된다는 것이다.

참석자들은 분과별로 이런 행동의 유형을 정리·구체화하고 우선순위를 매긴 뒤, 각 지표를 끌어올리려면 SKT가 무엇을 바꿔야 할지를 놓고 열띤 토의를 이어갔다.

SKT는 이번에 나온 지표 후보를 일반 통신 고객 대상 추가 조사로 검증해 기업 신뢰를 진단·관리하는 지표 체계로 다듬을 계획이다. 확정된 지표는 실제 고객 행동 데이터와 연결해 신뢰가 흔들리는 조짐을 조기에 포착하고 맞춤 조치를 취하는 데 활용한다. 나아가 상품·서비스 출시 전 고객 관점의 점검 기준을 마련하고, 요금과 약정·혜택 안내의 투명성도 다시 살필 방침이다.

안완기 고객신뢰위원회 위원장은 “이번 자리는 고객이 일상 경험을 토대로 직접 신뢰의 기준을 제시했다는 점에서 의미가 크다”며 “이번 논의가 일회성 의견 수렴에 그치지 않고 실질적인 변화로 이어질 수 있도록 고객의 관점에서 실행 과정과 성과를 지속적으로 점검해 나갈 계획”이라고 말했다.

한명진 SKT MNO CIC장은 “신뢰는 기업이 선언하는 가치가 아니라 고객이 구체적인 경험을 통해 판단하는 결과”라며 “고객자문단이 직접 제안한 신뢰의 기준을 상품과 서비스, 고객 응대 전반의 점검 기준으로 발전시켜 고객의 목소리가 실제 변화로 이어지도록 할 것”이라고 밝혔다.

	※ 사진설명
SKT는 지난 21일 고객자문단과 고객신뢰위원회가 한데 모여 고객이 직접 제안한 기업의 신뢰 기준과 지표를 논의하는 ‘2026 인사이트 데이(2026 Insight Day)’를 개최했다고 22일 밝혔다.

사진1~2: 고객자문단이 그룹별로 기업 신뢰 의미와 지표에 대해 토의하고 있는 모습

사진3: (사진 왼쪽부터) SKT 고객자문단 대표, 안완기 고객신뢰위원회 위원장, 신종원 위원

사진4: (사진 왼쪽부터) 손정혜 고객신뢰위원회 위원, 김난도 위원, 한명진 SKT MNO CIC장, 이혜연 고객가치혁신실장

사진5: SKT 고객자문단과 고객신뢰위원회가 기념 촬영하는 모습
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