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‘UX 라이팅 가이드’ 개발
- 고객이 이해하기 쉬운 표현에 감정 흐름까지 고려한 문구 기준 마련
- 고객 기준에서 ‘쉬운·도움이 되는·믿을 수 있는·공감하는’ 4가지 원칙 제시
- 고객 감정 지도와 이모지 가이드로 고객과 공감하는 디지털 소통 강화 
- AI 에이전트 ‘소통이’가 신조어 적절성부터 이미지 속 위험 요소까지 점검
	※ 엠바고: 배포 즉시 사용 가능합니다.



[2026. 10. 6.]

SK텔레콤(대표이사 CEO 정재헌, news.sktelecom.com)이 한글날을 앞두고 고객이 이해하기 쉬운 우리말과 서비스 이용 과정에서 느낄 수 있는 감정까지 고려한 ‘UX 라이팅 가이드’를 개발하고 이를  실무 현장에 적용한다고 6일 밝혔다.

이번 가이드는 누구나 쉽게 익히고 편하게 사용할 수 있도록 한 한글 창제의 뜻을 고객과 소통하는 ‘디지털 언어’에 담은 것이다. 고객이 모바일 서비스를 이용하며 마주하는 문구를 쉽게 이해하고, 다음 행동을 자연스럽게 이어갈 수 있도록 돕는 데 초점을 맞췄다.

SKT 고객언어연구팀은 고객·구성원 조사, 언어 전문가 자문을 거쳐 이번 가이드를 개발했다. 서비스를 이용하는 고객의 경험, 서비스를 만드는 구성원의 지향점, 언어 전문가의 시각을 두루 반영했다.

가이드는 고객이 서비스 이용 과정에서 느끼는 감정을 세심하게 헤아리는 데 무게를 뒀다. 특히 전문가 자문을 통해 서비스 이용 여정과 감정의 흐름을 한눈에 살필 수 있는 ‘고객 감정 지도’를 도입했다. 고객이 느끼는 기대·불안·당혹감·의심·만족감 등의 감정을 고려해 그에 맞는 문구를 쓰도록 권장한다.

예를 들어 비밀번호를 틀렸을 때 ‘잘못 입력하셨습니다’처럼 고객의 실수를 지적 하기보다 ‘비밀번호를 다시 확인해 주세요’라는 말로 고객이 상황을 해결할 수 있게 했다. 또 ‘서비스 이용 시간이 아닙니다’라는 막연한 문구 대신 ‘서비스 이용은 아침 6시부터 밤 12시까지 가능해요. 이용 가능할 때 알려 드릴게요’와 같이 구체적인 내용과 후속 안내를 함께 제시해 고객의 답답함을 덜어준다.
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SKT는 가이드에서 고객과 더 가까이 소통하기 위한 원칙으로 ▲쉬운 ▲도움이 되는 ▲믿을 수 있는 ▲공감하는 등의 4가지 항목을 제시한다.

먼저 쉽고 막힘없는 소통을 위해 어려운 한자어나 외국어보다 고객이 일상에서 자주 쓰는 표현을 사용하도록 권장한다. 예를 들어 ‘요금제별로 혜택이 상이합니다’는 ‘요금제별 혜택이 다릅니다’로, ‘세션이 만료되었습니다’는 ‘로그인 시간이 지났습니다’로 바꾸는 식이다.

이번 가이드에는 우리말이 시대에 따라 변해 온 점을 고려해 현재의 사회적 감수성에 맞는 표현 기준도 담았다. ‘효자 상품’ 대신 ‘인기 상품’, ‘부모님 동의’ 대신 ‘보호자 동의’처럼 특정 대상을 일반화하거나 배제할 수 있는 표현을 다듬었다.

이외에도 글만으로 전달하기 어려운 감정을 표현하고 고객에게 친근하게 다가가기 위한 이모지 가이드도 마련했다. 장애가 있는 고객을 포함한 모든 고객이 안내 내용을 이해할 수 있도록 이모지가 글자를 대신하지 않도록 하고, 피부색과 성별을 특정하지 않게 하는 등 활용 시 유의 사항도 함께 안내한다.

마지막으로 SKT는 구성원이 방대한 분량의 가이드를 찾아보는 대신, 자체 개발한 AI 에이전트 ‘소통이’를 통해 문구를 실시간 검토하고 수정·보완할 수 있도록 했다.

‘소통이’는 UX 라이팅 가이드를 비롯한 사내 커뮤니케이션 가이드 23종과 5만여 건의 언어 검토 데이터를 학습했다. 외부 데이터와 연동해 빠르게 생겨나고 사라지는 신조어의 사용 적절성을 검토하며, 텍스트뿐 아니라 이미지에 담긴 위험 요소까지 점검한다.

SKT 구성원은 누구나 고객 안내 문구를 ‘소통이’로 검토하고, 더 나은 표현을 제안받을 수 있다. 적용 범위는 배너, 상품·이벤트 페이지, 공지사항 등 고객이 SKT를 만나는 모든 접점이다.

이혜연 SKT 고객가치혁신실장은 “고객이 서비스에서 만나는 문구 한 줄은 SK텔레콤이 고객에게 건네는 말”이라며 “한글날을 맞아 선보인 이번 가이드와 ‘소통이’를 통해 고객의 마음을 먼저 헤아리는 공감의 언어로 고객 경험을 바꿔 나가겠다”고 밝혔다.
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