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前 言 
 

出版信息 

    本英国标准由 BSI 出版，并于 2010 年 11 月 30 日生效。经技术委员会 SVS/0（客户服

务—基本原则）许可，由工作组 SVS/0/2（弱势消费者）编制。本委员会中的组织名单可向

秘书处索取。 

有关本文件的信息 

    本英国标准适用于补充： 

• BS 8477,客户服务实施规程； 

• BS 8463, 消费者开据发票实施规范； 

• BS 8878, 在调试访问网站方面的良好做法指南； 

• BS ISO 10001,质量管理—客户满意度---组织的行为守则指导； 

• BS ISO 10002,质量管理—客户满意度—组织投诉处理指导； 

• BS ISO 10003,质量管理—客户满意度—企业外部争端解决指导。 

虽然这些标准设置了应对客户的基准点和必要要求，但本英国标准进行特殊设计以帮助

组织识别可能是弱势的或处于不利地位的消费者，并使他们的服务具有包容性并供所有人访

问。 

本标准同时补充了公平交易管理局（OFT）的指导，不公平交易下的消费者保护[1]。 

表述的约定 

本标准的规定以罗马体（如，方正）进行表述。句子中表述的要求的主要辅助动词是“应”。 

注解，解释以及通用信息材料用小斜体表示，并不构成规范的元素。 

单词“应该”用于表示本标准的建议。文本中的单词“可能”用于表示容许性，如作为条款

的主要建议的备选项。单词“能”用于表述可能性，如行动或事件的结果。 

本标准全文中提供注解和注释。注解提供参考和重要但不形成建议内容的附加信息。注

释提供信息背景。 

合同和法律的考虑 

本出版物并不包括合同的所有必要规定。用户对其正确使用负责。 

遵守英国标准并不免除法律义务。 

请特别注意以下几点： 

• 欧洲不公平商业行为指令(UCPD) 2005 [2] 
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