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 9.2 CCRR 計算例 

 

9.2.1 － CCRR 計算例 1 － 製品分類 9.x 

顧客苦情報告率は、顧客から報告されたサービスに対する不満足の測定法である。CCRR は、サービスに対する苦

情数／顧客ベースの比率である。CCRR の報告は、苦情の種類によって、技術面又は非技術面のいずれかに分類さ

れる。各製品分類についての規準化単位(NU)は附属書 A の表 A-2に定められている。 

 

 

1) ある特定のサービス提供組織の 1 ヶ月のデータを考えてみよう。月末時点で、1,040,100 人のサービス提供中

の顧客がいて、NU(規準化単位)は“サービス対象の顧客数”である。組織は、その月にそのサービスに関して、

技術面の苦情を 7,544、非技術面の苦情を 2,100受け付けた。（訳注：原文誤記 7544が technical で 2100が

nontechnical） 

 

2) 報告データを表 9.2-1に示す。 

 

表 9.2-1 製品分類 9の CCRRデータ報告表 

 

識別子  値 

Measurement ID CCRR 

CCRRa 12 

CCRRs 1040100 

CCRR1d 7544 

CCRR2d 2100 

 

3) 測定値計算結果を表 9.2-2 に示す。 

 

表 9.2-2 製品分類 9の元データと測定値計算結果 

 

顧客苦情 年次換算係数 規準化単位数 
CCRR測定結果 

苦情数/サービス顧客/年 

CCRR1d = 12 1040100 CCRR1 = 0.087 

CCRR2d = 12 1040100 CCRR2 = 0.024 

CCRRd  = 12 1040100 CCRR  = 0.111 

 

 

CCRR1の計算： 

CCRR1 = 2,100×12 / 1,040,100 = 0.087サービスに対する技術面の苦情数/顧客/年 

 

CCRR2の計算： 

CCRR2 = 7,544×12 / 1,040,100 = 0.024サービスに対する非技術面の苦情数/顧客/年 CCRR の計算： 

CCRR = 9,644×12 / 1,040,100 = 0.111 サービスに対する全ての苦情数/顧客/年(訳注：原文では 0.110 である

が、0.111の typo  と思われる） 
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 9.2.2 年次換算 

 

最終顧客サービスの製品分類においては、データは決められた時間間隔に亘って収集され報告される。通常は、デ

ータは暦月で収集され報告されるが、TL 9000では、事前に決められた他の時間間隔で収集し報告することも容認

される。データの収集周期は、年間の報告周期数である年次換算係数 CCRRa として、データとともに報告される。

月毎に収集され報告されるデータでは、年次換算係数は 12、即ち年間の月数である。データ収集及び報告に関し認

められている時間間隔は測定法ハンドブックの用語解説の年次換算係数の定義に列挙されている。 
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