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前　　言

　　本标准等同采用ＩＳＯ１０００１：２００７《质量管理　顾客满意　组织行为规范指南》。

本标准作了下列编辑性修改：

ａ）　将“本国际标准”改为“本标准”；

ｂ）　删除了国际标准的前言。

本标准的附录Ａ、附录Ｂ、附录Ｃ、附录Ｆ、附录Ｇ是资料性附录，附录Ｄ、附录Ｅ、附录Ｈ和附录Ｉ是

规范性附录。

本标准由全国质量管理和质量保证标准化技术委员会（ＳＡＣ／ＴＣ１５１）提出并归口。

本标准起草单位：中国标准化研究院、中国质量协会、海尔集团、大长江集团有限公司。

本标准主要起草人：张荣静、郑兆红、康键、裴飞、朱立恩、王晓生、解居志、郑奎静、冯卫。
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引　　言

０．１　总则

保持高水平的顾客满意是许多组织面临的重要挑战，迎接这种挑战的途径之一就是实施顾客满意

行为规范。顾客满意行为规范由承诺以及相关规定构成，包括产品交付、产品退回、顾客信息处理、广

告，及与具体产品属性或性能有关的规定（示例见附录Ａ）。顾客满意行为规范可以作为有效的投诉管

理方法的组成部分，包括：

ａ）　投诉预防，通过适当使用顾客满意行为规范；

ｂ）　内部投诉处理，例如在遇到顾客表示不满意时；

ｃ）　外部争议解决，投诉无法在内部得到满意处理时。

本标准为组织确定顾客满意行为规范中的所有规定提供指南，使顾客满意行为规范满足顾客的需

求和期望，并且是准确的，不会产生误解。其用途如下：

———促进公平交易及增强顾客对于组织的信赖；

———改进顾客对组织的产品及其与顾客关系方面预期的理解，以减少误解和投诉的可能；

———降低增加组织顾客管理行为新规则的可能性。

０．２　与犌犅／犜１９００１和犌犅／犜１９００４的关系

本标准与ＧＢ／Ｔ１９００１《质量管理体系　要求》和ＧＢ／Ｔ１９００４《质量管理体系　业绩改进指南》相

容，并通过有效和高效地开发和实施与顾客满意相关的行为规范的过程支持上述两项标准的目标。本

标准也可单独使用。

ＧＢ／Ｔ１９００１《质量管理体系　要求》规定了质量管理体系要求，可供组织内部使用，也可用于认证

或合同目的。遵循本标准实施的顾客满意行为规范可以作为质量管理体系的一个要素。用于认证或合

同不是本标准的目的。

ＧＢ／Ｔ１９００４《质量管理体系　业绩改进指南》为业绩持续改进提供指南。使用本标准能够进一步

增强组织行为规范的业绩，提高顾客和其他相关方的满意程度，促进以顾客和其他相关方的反馈为基础

的产品和过程质量持续改进。

注：除顾客外，其他相关方可能包括供方、行业协会及其成员、顾客组织、相关政府机构、员工、组织所有者及其他受

到组织顾客满意行为规范影响的群体。

０．３　与犌犅／犜１９０１２—２００８和犌犅／犜１９０１３—２００９的关系

本标准与ＧＢ／Ｔ１９０１２和ＧＢ／Ｔ１９０１３相容。这三个标准均可独立使用，或与任何一个共同使用。

当共同使用时，本标准、ＧＢ／Ｔ１９０１２和ＧＢ／Ｔ１９０１３可以作为一个更广泛的综合性框架的一部分，在这

个框架下通过行为规范、投诉处理和争议解决来提高顾客满意（见附录Ｂ）。

ＧＢ／Ｔ１９０１２是内部处理与产品相关投诉的指南。组织可通过履行在顾客满意行为规范中做出的

承诺，降低顾客对于组织及其产品的期望存在的潜在疑惑，减少产生问题的可能性。

ＧＢ／Ｔ１９０１３是与产品相关的投诉无法在组织内部得到满意解决时的争议解决指南。当争议产生

时，行为规范可以帮助各方理解顾客的期望，并帮助组织满足这些期望。

０．４　符合性说明

本标准是一个指南性文件。本标准中提供的所有适用的指南，是对顾客满意行为规范的策划、设

计、开发、实施、保持及改进进行指导。

但是，任何声称或暗示符合本标准的说明都是不适当的，因此不应作这样的说明。

注：在促销和沟通材料中任何有关符合本标准的声称或暗示都是不适当的，如新闻稿、广告、营销手册、视频资料、

员工通告、标志、标语和用于各种媒体的言词，涵盖印刷、广播、互联网、多媒体应用、产品标签、标记和标语。
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质量管理　顾客满意　组织行为规范指南

１　范围

本标准为策划、设计、开发、实施、保持和改进顾客满意行为规范提供指南。

本标准适用于与产品相关的组织行为规范，包括组织为了提高顾客满意度就其行为对顾客做出的

承诺和相关规定。附录Ａ提供了不同组织规范内容的简例。

注１：本标准中的术语“产品”包括服务、软件、硬件和流程性材料。

注２：本标准中的术语“产品”只适用于预期提供给顾客或顾客所要求的产品。

本标准可供各种类型、不同规模和提供不同产品的组织使用，包括为其他组织设计顾客满意行为规

范的组织。附录Ｃ提供了小企业指南。

本标准未规定顾客满意行为规范的具体内容，也不涉及其他类型的行为规范，如组织与员工、与其

他组织、与供方关系的行为规范。

本标准不宜用于认证或合同目的，也不拟改变适用的法律法规所规定的权利和义务。

注３：虽然本标准不宜用于合同，但顾客满意行为规范承诺可以包含在组织的合同中。

注４：本标准适用于所有的顾客满意行为规范，特别是针对顾客为个体或家庭购买或使用商品、财产或服务的顾客

满意行为规范。

２　规范性引用文件

下列文件中的条款通过本标准的引用而成为本标准的条款。凡是注日期的引用文件，其随后所有

的修改单（不包括勘误的内容）或修订版均不适用于本标准，然而，鼓励根据本标准达成协议的各方研究

是否可使用这些文件的最新版本。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本标准。

ＧＢ／Ｔ１９０００—２００８　质量管理体系　基础和术语 （ＩＳＯ９０００：２００５，ＩＤＴ）

３　术语和定义

ＧＢ／Ｔ１９０００—２００８确立的以及下列术语和定义适用于本标准。

３．１

　　顾客满意行为规范　犮狌狊狋狅犿犲狉狊犪狋犻狊犳犪犮狋犻狅狀犮狅犱犲狅犳犮狅狀犱狌犮狋

　　规范　犮狅犱犲

组织（３．６）为提高顾客满意（３．５）就其行为对顾客（３．４）作出的承诺及相关规定

注１：相关规定可以包括目标、条件、限制、联系信息和投诉处理程序。

注２：本标准中，术语“规范”即表示“顾客满意行为规范”。

３．２

　　投诉者　犮狅犿狆犾犪犻狀犪狀狋

提出投诉（３．３）的个人、组织（３．６）或其代表

注：出自ＧＢ／Ｔ１９０１２，其中的“代表”能够代表个人或组织。

３．３

　　投诉　犮狅犿狆犾犪犻狀狋

对组织的产品或投诉处理过程不满意的表示，其中包括期望得到回复或解决的明示的或隐含的

表示

［ＧＢ／Ｔ１９０１２—２００８，３．２］

注：投诉可以针对规范（３．１）。
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