
ISO10002 质量管理 顾客满意 组织处理投诉指南

【课程介绍】
由于投诉是企业在经营活动中经常遇到的问题，国际标准化组织为帮助广

大企业处理好这一问题，于 2004 年 9 月正式发布了 ISO10002：2004《质
量管理 顾客满意 组织投诉处理指南》，通过“以客户为关注焦点”在服务体系中
的具体实现，建立起与客户之间开放、有效、方便的沟通渠道和方式，它规定
了处理顾客投诉的有效机制，为组织处理顾客投诉提供了指南，将包括：项目
准备、体系调研、培训、体系策划、流程优化、体系建立、体系实施和体系维
持等 8 个环节，制定了投诉管理的 9 项指导性原则，即可见性、可达性、响应
度、客观性、保密性、以顾客为中心、负责任、持续改进和免费。

为此，国际标准化组织 ISO 于 2006 年底发布了最新国际标准
ISO10001《质量管理—顾客满意—组织行为准则指南》和 ISO10003《质量
管理—顾客满意—组织外部争议解决指南》。这两个标准与 ISO10002 一起构
成了包括：如何提高用户满意度、以有效减少或避免投诉的行为规范，组织内
部投诉处理，以及投诉无法在内部解决时的外部争议解决途径等一整套完善且
有效的投诉处理体系。该国际标准规定了有效的顾客投诉处理机制，将在促进
公平市场的产生、增强组织对投诉问题的处理能力、最终提高顾客满意度上发
挥重要作用。

【课程对象】
企业高级管理层、中层管理人员、企业内审员、市场营销人员、售后服务、业
务骨干以及对审核管理有兴趣、希望获取资格证书、为上岗打好基础的人员及
投诉管理人员等。

【课程效果】 
帮助学员熟练的掌握关于 ISO10002 投诉管理体系标准以及内审的技巧工具。
使学员具备企业投诉管理体系内部审核的能力。提高认证组织内审员的审核水
平和能力，促进已认证企业和以申请认证企业尽快通过认证要求。
具体包括：
——使学员全面掌握有关 ISO10002 的相关要求；
——全面、系统地了解投诉管理的先进管理理念；
——有效的进行体系内审工作，指导组织处理顾客投诉、提高顾客忠诚度；
——学习正确处理客户投诉的基本方法和技巧。

【课程大纲】  

第一章：顾客投诉产生的原因
第二章：为什么要建立 ISO 10002 管理体系
第三章：ISO 10002 与相关管理标准的联系
第四章：详细介绍 ISO 10002 标准条款
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