교육 영상 시연용 가상 자료 · 실제 회사·고객과 무관
리뷰·고객의 소리 불만 분류 기준 — 고객관리·품질팀 메모
JJ리조트(가상, 호텔·리조트·외식 매장 12곳) · 대상: 2026년 10월 리뷰·고객의 소리 · 실습 영업장 6곳 · 10월 초부터 본관 무인 체크인 키오스크, 15일부터 워터파크 QR 입장 도입
1. 같은 리뷰는 한 번만
리뷰번호가 두 번 나오면 먼저 나온 행만 센다. (복사본) 파일의 같은 행도 한 번만 센다.
2. 별점은 5점으로 맞춘다
예약사이트A는 10점 만점이다. 2로 나눠 5점으로 맞춘 뒤 평균을 낸다. 별점이 없는 고객의 소리는 평균에서 뺀다.
3. 영업장 이름은 정리표대로
04_기준의 영업장 이름 정리표에 맞춰 6곳으로 하나씩 쓴다. 표에 없는 다른 업체 리뷰는 «제외».
4. 불만 유형은 8가지 이름만
청결·위생 / 직원 응대 / 대기·지연 / 시설·설비 고장 / 음식 맛·품질 / 가격·추가요금 / 소음·주변 환경 / 예약·결제·안내 오류. 이 중 하나를 붙인다.
5. 기준에 없는 주제는 새로 만들지 않는다
8가지에 맞지 않는 불만은 유형을 새로 만들지 말고 «기준 밖»으로 따로 모은다. 새 유형을 넣을지는 품질회의가 정한다.
6. 불만이 아니면 «불만 없음»
칭찬, 문의, 단순 감상은 «불만 없음»으로 둔다.
7. 불만이 섞이면 확인 필요
한 후기에 서로 다른 불만이 같이 있어 하나로 정하기 어렵거나, 내용이 비어 있으면 짐작하지 않고 «확인 필요»로 모은다. 후보 유형을 적는다.
8. 안전이 걱정되는 후기는 먼저 보고
부상, 식중독 의심처럼 안전이 걱정되는 후기는 집계에 넣지 않고 «확인 필요»에 모은 뒤 담당자가 즉시 보고 체계를 확인한다.
9. 고객 이름·연락처는 결과에 남기지 않는다
내용에 이름이나 전화번호가 있으면 결과 파일에서는 ○○○, 010-****-**** 로 가린다.
10. 주차는 날짜로
1주차 1~7일, 2주차 8~14일, 3주차 15~21일, 4주차 22~31일(10일).
11. 합계는 맞춰 본다
전체 행 = 불만 유형 건수 + 기준 밖 + 불만 없음 + 확인 필요 + 제외한 행(복사본·같은 번호·다른 업체).
12. 최종 판단은 사람이
새 유형 추가, 원인 해석, 개선 과제 확정, 회의에 내는 숫자의 확정은 고객관리·품질팀 담당자가 한다.




