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前　　言

　　本标准等同采用ＩＳＯ１０００２：２００４《质量管理　顾客满意　组织处理投诉指南》（英文版）。

本标准对ＩＳＯ１０００２：２００４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Ｄ、附录Ｅ、附录Ｆ、附录Ｇ和附录 Ｈ都是资料性附录。

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。

本标准主要起草人：张荣静、郑兆红、樊天顺、朱立恩、王晓生、李镜、裴飞、康键。

Ⅲ

犌犅／犜１９０１２—２００８／犐犛犗１０００２：２００４



引　　言

０．１　总则

本标准为建立和实施有效和高效的投诉处理过程提供指南，适用于所有类型的商业或非商业活动，

也包括与电子商务相关的投诉处理过程，以使组织及其顾客、投诉者和其他相关方受益。

无论组织的规模、地域及行业如何，从投诉处理过程中获得的信息都能够用于产品和过程的改进，

而且当投诉得到妥善处理时，组织的声誉可以提高。在全球化市场中，本标准的明显的价值在于提供了

可信任的一致性投诉处理方式。

有效和高效的投诉处理过程，反映了产品供应方和接受方的需求。

　　注：本标准提到的“产品”也可表示“服务”。

使用本标准所描述的投诉处理过程能够提高顾客满意度，鼓励顾客反馈（包括不满意时的投诉），能

够为保持或提高顾客忠诚度和认可提供机会，并提高组织的国内与国际的竞争力。

实施本标准中所阐述的过程，将能够：

———为投诉者提供一个开放并有回复的投诉处理过程；

———提高组织以一致、系统和积极响应的方式解决投诉的能力，以使投诉者与组织都满意；

———提高组织识别投诉的趋势、消除投诉的原因，并改进组织运作的能力；

———帮助组织采用以顾客为关注焦点的方式解决投诉，并鼓励组织人员改进与顾客相处的技能；

———为投诉处理过程、解决投诉的问题、改进相关过程提供持续评审和分析的基础。

组织可能希望将顾客满意行为规范和外部争议解决过程与投诉处理过程相配合。

０．２　与犌犅／犜１９００１—２０００和犌犅／犜１９００４—２０００的关系

本标准与ＧＢ／Ｔ１９００１—２０００《质量管理体系　要求》和ＧＢ／Ｔ１９００４—２０００《质量管理体系　业绩

改进指南》相容，并通过有效和高效的实施投诉处理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。本标准中描述的投诉处理过程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

增强组织投诉处理的业绩，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

的产品质量持续改进。
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质量管理　顾客满意

组织处理投诉指南

１　范围

本标准为组织内与产品相关的投诉处理过程提供指南，包括策划、设计、运行、保持和改进等过程。

本标准所描述的投诉处理过程适合作为整个质量管理体系的过程之一。

本标准不适用于需要在组织以外寻求解决的争议和雇佣关系争议。

本标准适用于各个行业和不同规模的组织。附录Ａ特别提供了针对小企业的指南。

本标准侧重投诉处理的以下方面：

ａ）　通过建立包括投诉等反馈在内的以顾客为关注焦点的开放环境和解决所收到的所有投诉，以

及增强组织改进其产品和顾客服务的能力，提高顾客满意程度；

ｂ）　最高管理者应通过资源的充分配置和拓展（包括人员培训）来参与和履行义务；

ｃ）　识别并重视投诉者的需要和期望；

ｄ）　为投诉者提供开放、有效和便于使用的投诉过程；

ｅ）　分析和评价投诉内容，以便改进产品和顾客服务质量；

ｆ）　审核投诉处理过程；

ｇ）　评审投诉处理过程的有效性和效率。

本标准不拟改变适用的法律法规所规定的权利和义务。

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—２０００　质量管理体系　基础和术语（ｉｄｔＩＳＯ９０００：２０００）

３　术语和定义

ＧＢ／Ｔ１９０００确立的以及下列术语和定义适用于本标准。

　　注：ＧＢ／Ｔ１９０００—２０００的３．４．２中“产品”定义为“过程的结果”，包括四种通用类别：服务、软件、硬件和流程性材

料。本标准提到的“产品”也可表示“服务”。

３．１

投诉者　犮狅犿狆犾犪犻狀犪狀狋

提出投诉的个人、组织或其代表

３．２

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

３．３

顾客　犮狌狊狋狅犿犲狉

接受产品的组织或个人
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