
广东省质量协会
关于开展市场质量信用等级评价工作和

实施用户满意工程活动的说明

各有关单位：

实施用户满意工程，是中国质量协会发起并联合国家有关部门、

行业协会共同推进的一项社会性质量工程，其目的是引导企业树立以

用户为中心的经营理念和以用户满意为标准的质量理念，不断提高产

品、工程和服务质量，以质量赢得市场，使企业建立较强的市场竞争

力。全国用户满意工程实施以来，推动大批企业树立了以用户为中心

的经营战略和以用户满意为标准的质量观，形成了关注用户的社会氛

围，有效地促进了我国企业质量和市场竞争力的提升。1996年 5月

28日，中国质量协会会同原国家技术监督局、原国内贸易部、机械

工业部、冶金工业部、化学工业部、邮电部、中国轻工总会等部、会

联合发出《关于"实施用户满意工程"的通知》，标志着我国用户满意

工程活动的启动。

这项活动的主体是企业，政府、协会是宣传者、组织者和推动者。

活动的主要特点是多个政府部门和协会联合推进，以形成强大的社会

影响力和对企业的推动力。

广东省质量协会于 2000年也启动了全省性用户满意工程活动，

一直以来获得全省各行业、企业的认可，踊跃参与该项活动。由此，

我们每年坚持以第三方用户满意度测评结果作为重点推荐依据，从中



选出优秀的企业，推荐申报参与全国用户满意工程活动。

市场质量信用等级评价工作是按照《国务院关于印发社会信用体

系建设规划纲要（2014-2020年）的通知》（国发〔2014〕21号）以

及《国务院关于建立完善守信联合激励和失信联合惩戒制度加快推进

社会诚信建设的指导意见》（国发〔2016〕33号）的要求开展信用评

价工作,依据《中共中央 国务院关于开展质量提升行动的指导意见》

（中发〔2017〕24号）提出的“鼓励以用户为中心的微创新,改善用

户体验”、“建立质量分级制度……完善第三方质量评价体系，开展高

端品质认证，推动质量评价由追求‘合格率’向追求‘满意度’跃升”

建立评价等级体系；依据《国务院关于促进市场公平竞争维护市场正

常秩序的若干意见》（国办发〔2014〕20号）提出“运用信息公示、

信息共享和信用约束等手段，营造诚实、自律、守信、互信的社会信

用环境”的要求进行结果公示；《中国质量协会开展质量信用体系建

设工作的报告》已在国家发改委、国资委、民政部、商务部等有关部

门进行审查备案。

实施用户满意工程活动和开展市场质量信用等级评价工作同样

依据《顾客满意测评通则》（GB/T 19039-2009）、《顾客满意测评模型

和方法指南》（GB/T 19038-2009）对企业的用户满意度情况进行测评，

并向申报企业反馈专业的分析报告。而后者是在前者工作要求的基础

上，增加对企业的市场质量信用情况，包括质量信用意愿、质量保障

能力、市场经营能力的评估，从而综合考核得到企业的市场质量信用

等级。后者于 2018年获得国家民政部等有关部门审批备案，为使活



动的推广更具公信力，原实施用户满意工程活动统一调整为开展市场

质量信用等级评价工作。

特此说明。

广东省质量协会


