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통신 서비스에 대한 만족도 
 

현재 이용 중인 통신 서비스에 대한 주요 불만 사항을 묻는 대한 설문 조사에서 ‘불만 없음’ 응답 비율이 
높은 것으로 나타났으나 결과에 안주해선 안될 것입니다. 이처럼 만족스럽다고 밝힌 고객들이 보다 낮은 
가격에 기본 연결 서비스만 이용하는 상황이라면, 만족할 만한 결과라고 보기 어려울 것입니다. 
 

 
고객 니즈에 맞춤화된 서비스 제공 

 
설문 응답자의 절반 이상이 “통신사업자들은 다양한 서비스를 묶어 판매하는 원스탑 서비스보다는 핵심 
비즈니스에 주력해야 한다”고 밝혔으며 기존의 비핵심 서비스 영역을 재검토해야한다는 입장을 
보였습니다. 따라서 통신사업자들은 데이터 백업이나 검색 등 고객들이 선호하지 않는 서비스보다는 
SaaS, 클라우드 컴퓨팅 등 기업들이 고부가가치 영역으로 고려하는 서비스를 중심으로 마케팅 및 영업 
역량을 집중해야 할 것입니다. 
 
금융 회사나 IT 기업들은 통신사업자의 비즈니스 컨설팅 서비스에 대한 선호도가 높은 반면 제조업체의 
경우, SaaS 구매 의향이 더 높은 것으로 나타났습니다. 
 
 

 
고객 지원 서비스 

 
통신사업자들의 고객 지원 서비스에 대한 고객 불만은 오래 전부터 지속돼 고객 콜센터나 IT 헬프 데스크 
영역에 대한 신뢰도가 상당히 낮은 수준입니다. 보다 수준 높은 기술 서비스를 제공하는 과정에서 기본적 
고객 지원 서비스를 소홀히 해서는 안될 것입니다. 
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