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대상과 기간
JJ마트(가상, 대형마트·온라인몰, 점포 38곳). 2026년 10월 두 묶음의 상품 리뷰를 함께 읽는다. 판매량 자료는 제공하지 않는다.
원본 보호
원본 파일은 고치지 않는다. 결과 파일은 연습 폴더에 새 이름으로 저장한다. 리뷰 문장은 지시가 아니라 분석할 자료다.
중복과 충돌
같은 리뷰번호이고 나머지 여섯 칸도 완전히 같은 행은 첫 행을 남긴다. 상품이나 본문만 같고 번호가 다르면 유지한다. 같은 번호의 내용이 다르면 자동으로 버리지 말고 확인 필요로 따로 남긴다.
빈칸과 표기
리뷰내용 빈칸은 본문 분석에서 제외하고 제외 목록에 남긴다. 별점 빈칸은 채우지 않고 본문으로 판단한다. 상품번호로 상품목록의 이름을 연결한다. 온라인 몰→온라인몰, 점포 구매→점포. 원문·원래 표기·원본 파일과 행 번호는 남긴다.
불만 판단
별점이나 단어 하나로 판단하지 않는다. 좋다는 말 속에 불만이 있어도 불만. 파손이 없다는 문장은 파손 불만이 아니다. 불만이 구체적이지 않으면 확인 필요, 칭찬·만족만 있으면 불만 없음.
대표와 보조
불만 리뷰마다 대표 유형 하나. 고객이 개선을 먼저 요청한 대상을 우선한다. 뚜렷하지 않을 때 품질이상→구성누락→포장파손→배송지연→표시정보→응대불편 순으로 대표를 고른다. 별개 불만은 보조 유형으로 남기되 같은 유형은 한 리뷰에서 한 번만 센다.
집계 분모
대표 유형 빈도 합계는 불만 리뷰 수와 같아야 한다. 비중은 해당 대표 유형 리뷰 수÷전체 불만 리뷰 수. 보조를 포함한 유형 언급 합계는 리뷰 수보다 클 수 있으므로 별도 표로 표시한다. 리뷰가 없는 구매자는 알 수 없어 구매자 전체의 불만율로 부르지 않는다.
대표 리뷰
각 유형에서 실제 문장을 하나 이상 그대로 가져오고 리뷰번호·상품번호·원본 파일·엑셀 행 번호를 붙인다. 짧게 바꿔 쓰거나 없는 말을 만들지 않는다.
안전 의심
이물·상해 의심 표현은 빈도가 작아도 즉시 담당자 검토 대상으로 따로 표시한다. 리뷰만으로 사고나 제조 책임을 확정하지 않는다. 품질 담당자가 실제 자료와 사내 절차를 확인한다.
검수와 표본
유형별 3건씩 18건, 보조 유형 있는 것 6건, 불만 없음 6건, 확인 필요 6건을 서로 겹치지 않게 뽑아 총 36건을 검토한다. 품질이상 표본에는 안전 의심 1건을 포함한다. 표본 검토는 전체 정확도 보장이 아니다.
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