
 

为弱势消费者着想 
保护社会中最弱势的群体不仅是政府的职责，

也是相关组织机构和企业的职责。  

如果你曾经在网上尝试切换银行账户，最后却被技术问题所困扰而不了了之，

你就是一位弱势消费者了。消费者的弱势地位是会动态变化的，我们会时不时地

处于弱势。痛失亲人、离婚或身体欠佳等个人境遇让我们在生活中的某些时候更

加脆弱。 

在商业领域，消费者的弱势地位是指个人可能

无法充分或有效地参与市场活动的情况。这可能会

增加消费者被无良机构利用的风险或得不到公平待

遇。企业对弱势消费者的帮助十分重要，这样消费

者就可以获得符合其需求的商品、服务以及支持。  
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更具包容性的产品和服务设计方法能确保尽可能多的消费者获得和使用这些

产品和服务。然而，组织机构通常并不能很好地理解包容性设计，不确定从何处

开始着手。投诉管理专家迈克尔·希尔（Michael Hill）解释了标准如何保障所

有人都能参与公平交易。 

ISO：弱势消费者的确切含义是什么？ 

迈克尔·希尔：弱势可能是一种暂时的状况。消费者可能在与组织机构打交道时

处于弱势地位，这往往是由自身、环境甚至外部情况导致的。这些情况可能包括：

组织机构行为、市场环境，以及新冠肺炎疫情或极端天气等危机。  

弱势消费者在与组织机构交易时，可能面临遭受侵害的风险。当然，这可能

并非有意为之。例如：一位正经受丧亲之痛的消费者在与组织机构打交道时，如

果投诉系统难用、渠道不畅通，更易产生焦虑和压力。为了解决这个问题，新发

布的 ISO 22458 标准鼓励组织机构在设计包容性服务时考虑消费者的弱势情况，

而不是把特定的消费者归为弱势群体。 

消费者什么时候最弱势？ 

大多数人都会在生活中某些时候处于弱势地位。这种弱势地位可能是暂时的、

偶发的，也可能是永久性的，比如长期的健康状况。但弱势地位也可能随着时间

的推移而发生改变，从而无法预测。因此，组织机构应该意识到，他们要理解消

费者与其交流（或交涉失败）时的反常行为，并就此采取应对措施。例如：没有

回复信件、拒绝联系或因意外忘记付款都需要进一步探究原因。组织机构要确保

员工接受适当培训并提供支持，从而使员工有能力找出问题的症结所在，从而更

好地为消费者提供帮助或建议。 



 

您能为组织机构设计包容性服务提供哪些重要建议？ 

提供公平、灵活且具有包容性的服务对更有效地满足所有消费者的需求来说

尤为重要。但是，万事开头难。作为制定相关标准的工作组主席，我想向组织机

构提出以下 5 点建议： 

1. 意识到消费者弱势的问题 

开展研究以了解处于弱势地位的消费者。可能需要研究现有的调查和投诉数

据，与消费者探讨其处于弱势的亲身经历，或者与专业的慈善机构和消费者咨询

机构等利益相关方开展合作。目的旨在更好地了解潜在和现有客户群弱势特征的

性质和规模，以及弱势地位如何影响消费者的体验、需求和结果。 

2. 为员工提供支持 

对员工与顾客的沟通设置严格、死板的规则和时间限制，往往会妨碍员工为

消费者提供合适的服务。组织机构应支持并赋予一线员工适当的权力，尤其应该

灵活地为消费者提供帮助和支持。专门负责弱势消费者问题的团队应根据组织机

构的规模及其提供服务的性质，持续为需要额外关怀的消费者提出建议，并为一

线员工提供帮助。 

3. 设计尽可能灵活的服务 

为了满足“一般消费者”的需求而过度追求标准化的服务可能会产生不利影

响，甚至造成伤害，让处于弱势地位的消费者受到负面影响。服务设计要足够灵

活，才能应对消费者境遇的变化，应当放开权限，让员工可以为消费者提供量身

定制的解决方案。 

4. 在组织文化中融入包容性设计 

包容性服务设计需要的不仅仅是制定和发布政策文件。ISO 22458 明确了

应该融入到组织文化中的 9 项原则。高层管理人员要表现出他们的决心。这些原

则应鼓励所有员工为弱势消费者着想，并帮助他们应对与组织机构沟通时可能面

临的挑战。 



 

5. 确保持续的审查和改进 

组织机构要对包容性服务方法开展持续审查和评估。疫情表明，形势和个人

境遇可能瞬息万变。员工要了解如何更好地为处于弱势地位的消费者提供服务。

要定期更新员工指导手册，服务也需及时进行评估和调整。 

大多数人都会在生活中的某些时候处于弱势地

位。 

 

目前，ISO 22458 已经发布，您认为该标准会带来哪些影响？哪些领域或组织

机构会使用该标准，为什么？ 

纵观全球，组织机构越来越意识到消费者弱势情况的存在、其中的风险因素

以及采用包容性服务方法的益处。消费者处于弱势是个全球性问题。各国政府和

监管机构愈发认识到，他们需要推广使用包容性服务，以避免或减少组织机构行

为对最弱势群体造成的伤害。 

ISO 22458 为组织机构采取公正、合乎伦理以及遵守法律法规的经营行为

提供了工具。该标准为组织机构如何设计和提供公正、灵活的包容性服务提出了

要求和指南，这些服务将为处于弱势地位的消费者带来积极效果，并减少消费者

受到侵害的风险。该标准适用于全球所有为消费者提供服务及相关产品的组织机

构，不论其规模大小如何。 

该标准对提供基本服务，或可能对消费者产生人身伤害、造成财产损失等领

域的组织机构尤为有利，例如：公共事业、金融服务以及政务和公共服务。也就

是说，任何服务型机构都可以从设计和提供包容性服务中获益。我希望，不仅是

想要规范经营的组织机构，还有想取得竞争优势的组织机构都可以采用该标准。 



 

如果无法解决弱势消费者的问题会有什么损失？请举例说明。 

无法满足弱势消费者的需求会带来不言而喻的道德代价，还可能导致法律代

价。组织机构可能会违反法律和监管要求，从而面临法律诉讼和罚款。此外，还

有声誉代价，如负面报道和潜在的经营亏损。如果消费者认为某个组织机构给社

会中最弱势的群体造成伤害，就会去别家消费。 

对组织机构而言，提供包容性服务利大于弊。因为包容性服务设计会扩大所

有产品和服务的客户群，减少对消费者的伤害。这也会减少组织的成本，因为如

果在工作中犯了本可避免的错误，且没有及时补救的话，其代价会更加高昂。 

受包容性设计中心委托，在澳大利亚开展的一项研究发现，“着眼于终端用

户、具有包容性设计的产品和服务能影响并使四倍于目标受众的人受益，使组织

机构通过扩大目标市场规模而增加收入”。另外一个例子是，英国一家保险公司

与慈善机构合作开发了一款专门为残疾人设计的产品，涉及家居改造、安装特殊

设备，并就此制定了标准，帮助该公司扩大了客户群。 
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