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国际标准化组织（ISO）最近为一系列有关顾客服务质素的标准推出了新

修订版，其中包括新版的 ISO 10002《质量管理—顾客满意—组织处理投诉

指南》。该标准最初是应 ISO消费者政策委员会（COPOLCO）的要求，由 ISO/TC

176 的 SC3 技术委员会编撰，于 2004 年初次推出，并于 2014 年修订过一次。

本次的新修订版 ISO 10002：2018，提升了与 ISO 9001：2015 及其他顾客

服务标准的兼容性，包括：

ISO 10001：2018《质量管理—顾客满意—组织行为规范指南》

ISO 10003：2018《质量管理—顾客满意—组织外部争议解决指南》

ISO 10004：2018《质量管理—顾客满意—监视及测量指南》

以上的标准均非作为合约内容而编写，而是就机构如何进行妥善的顾客互

动、寻求及处理顾客的反馈、处理顾客投诉等方面提供指引。其中，ISO 10002

旨在通过具有透明度的投诉处理程序，提升机构运行能力、节省开支，让机

构及投诉人双方均可以得益。此外，从此项程序中获得的信息，能有助于改

善机构的产品、服务及其他程序；而无论对于任何规模、地点或行业的机构

来说，投诉得到妥善处理，机构的声誉都会相对提升。

投诉处理——质量管理体系的重要一环

如果能在一个有效的质量管理体系中运行，投诉处理程序将能得到最大的

效益。ISO 10002：2018 可与 ISO 9001：2015 及 ISO 9004：2018 兼容，

并通过具有效率的投诉处理机制，支持两项质量管理标准的目标；然而，即

使机构并未实施这两项管理体系，也可将 ISO 10002：2018 用作独立的投诉



处理指引。ISO 9001：2015 列出对质量管理体系的要求，以提供符合顾客需

要及期望的产品和服务，并遵从相关的规则及法律要求，最终提升顾客的满

意度。而 ISO 10002：2018 中列出的投诉处理程序，则可进一步支持此质量

管理体系——除了为机构本身的 PDCA 循环提供信息回馈外，也有助于问题

发生时挽回那些对产品或服务感到不满但仍希望继续使用的顾客的信心。相

对于 ISO 9001，ISO 9004：2018 进一步关注机构如何达到长远及可持续的

成功，尤其是在顾客的满意度方面；而 ISO 10002：2018 可帮助机构收集顾

客及任何涉及投诉机制的利益相关方的意见，如供应商、行业及消费者组织、

政府部门、员工、经营者等，以提升其营运的表现和持续改善产品、服务和

程序的质量。

实施 ISO 10002：2018 的好处

通过实施 ISO 10002：2018，机构可以达到以下目标：

为投诉人提供一个公开的投诉机制；

让机构能更统一及系统化地处理投诉，并作出响应，让投诉人及相关机构

感到满意；

能预测投诉的趋势及解决问题的根源，以改善机构的营运；

建立一个以顾客为本的处理投诉方式，并鼓励员工提升与顾客沟通的技

巧；

为机构提供一个基础原则，持续检讨和分析投诉处理程序、解决方式和后

续的改善工作。

ISO 10002：2018 的架构及内容



ISO 10002：2018 旨在帮助机构计划、设计、开发、应用、维持及改善

一个具有效率的投诉处理机制，可应用于任何商业、非商业以及电子商贸的

活动。在最新的修订版中，ISO 10002：2018 在条文 4 中清晰列出了 14 条

建立良好顾客投诉程序原则，包括：

承诺——定义及实行一个投诉处理程序；

处理能力——调配足够的资源，并对其进行充分及有效的管理；

透明度——向顾客、员工及其他利益相关方传达投诉处理程序的内容，并

需向个别投诉人提供充足信息，让对方知悉其投诉个案将如何受理；

易用性——对于投诉人来说，投诉程序必须易达、易懂和易用，程序的内

容必须以不同的格式呈现，让有特殊需要的人士也可以使用；

适切响应——根据投诉人的需要及期望，作出适切的响应；

客观性——每项投诉个案均需公平、客观、不偏私地处理；

费用——投诉人使用投诉处理程序时必须免费；

信息完整性——确保有关程序的信息准确、无误导，而所收集的数据也应

相关、正确、完整、有意义及有用；

信息保密——任何可识别个人身份的信息，只限于机构中作投诉处理的用

途并应予以保密，除非该顾客或投诉人同意公开，或法律上要求其公开；

以顾客为本——处理投诉的过程须以顾客为本并乐意接受意见；

责任承担——委任适当的人员，负责有关投诉处理的决策、行动及汇报；

持续改进——持续提升投诉处理程序的效益及效率应是长期的目标；

员工能力——处理投诉的人员，须拥有足够的个人能力、技术、培训、学

历和经验；



迅速处理——投诉个案须按个别性质和处理程序，迅速地处理。

条款 5 提供投诉处理架构的指引，包括：

1.机构的内涵；

2.管理层及承诺；

3.制订政策；

4.责任及权力。

条款 6 投诉处理程序的计划、设计及开发，包括目标、工作及资源的制订。

条款 7 营运上的细则，包括：

1.沟通，即在哪里及如何作出投诉；投诉人须提供的数据；程序及时限；

如何与程序中的其他步骤接轨；投诉人如何了解投诉个案的进展。

2.投诉的接受、认收、初步评估和追踪。

3.投诉个案的调查。

4.投诉个案的回应。

5.决策的传递。

6.完成投诉个案。
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条款 8 投诉处理程序的维持及改进，包括：

1.收集信息。

2.投诉个案的分析及评估。

3.评估用户对投诉处理程序的满意度。

4.投诉处理程序的监察。



5.投诉处理程序的审核。

6.管理层对投诉处理程序的检讨。

7.持续改进。

实务指引

除了标准本文中的条文外，ISO 10002 的编写人员更在附件中加入了多项

实务指引，为使用者提供参考：

附件 A 说明机构中有关行为守则、投诉处理、解决外部纠纷、顾客满意

度监察及量度等程序的关联；

附件 B 是给予小企业的指引，在每个主要范畴上为机构提供建议；

附件 C 是投诉表格的模板；

附件 D 提出主观性的原则：公开、中立、保密、易读、完整、公平及具

敏感度；

附件 E 展示一个标准的投诉处理流程；

附件 F 是一份非常完善的投诉后续处理表格模板，供内部使用；

附件 G 是一些可用于响应投诉人的例子；

若投诉未获得令人满意的跟进，附件 H 提供进一步跟进的流程；

附件 I 是有关如何监察投诉处理程序的一般指引，须配合个别机构的类型

及规模使用；

附件 J 是有关投诉处理程序的审核，目的是通过检讨程序在既定项目上的

表现，以作出相应的改善。
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