
深圳市光明区消费者委员会办公室

2025 年度消费者权益保护经费

项目绩效评价报告

2025 年，深圳市光明区消费者委员会办公室委托第三方

对 2025 年度消费者权益保护经费项目开展绩效评价。本项

目全年一般公共预算财政拨款预算数为 77 万元，执行数为

76.98 万元，完成预算的 99.9%。

一、基本情况

（一）项目背景

为全面贯彻落实党的二十大精神，广东省人民政府办公

厅印发实施《广东省“民生十大工程”五年行动计划（2023

—2027 年）》，深圳市制定实施《深圳市优化消费环境三年行

动实施方案（2025—2027 年）》，消费者权益保护作为其中一

项重要的民生工程，要求加强消费者权益保护，营造良好的

消费环境，提高消费维权社会共治整体效能，促进形成更加

公平、更有活力的市场环境，着力营造安全放心、优质满意

的消费环境，深圳市光明区消费者委员会办公室设置了消费

者权益保护经费项目。

（二）项目实施内容

2025年，消费者权益保护经费项目包含7个子项目内容：

法律服务工作经费、3·15 国际消费者权益日活动、开展放



心消费承诺（消费教育家园）活动、消费维权类及民生诉求

辅助项目、创建放心消费维权服务站、财务辅助项目、放心

消费地图项目。子项目基本通过购买服务方式开展，所有子

项内容均已按照计划完成。

（三）绩效评价结果

通过对深圳市光明区消费者委员会办公室 2025 年消费

者权益保护经费项目的项目决策、过程管理、实际产出和取

得的效益情况进行分析，综合评定绩效评价得分为 98.83 分，

评价等级为“优”。

二、主要经验及做法

（一）聚焦民生诉求，服务效能显著提升。

区消委会高效处理消费投诉，全年共受理并处理消费投

诉 12,749 宗，连续六年投诉处理成功率及满意度第一。市

消委会秘书处以定期统计、不定期抽查和回访相结合的方式

评估各区消委会投诉处理质效，从工作效率、工作规范、工

作结果、满意度及其他共五项指标对各区消委会效能进行评

估，区消委会效能考核总分 84.58 分，居全市各区榜首。

（二）建立维权服务平台，完善消费者权益保护体系。

一是深入推进“放心消费承诺”活动。截至 2025 年底，

全区共有 764 家商户加入“放心消费承诺”、142 家商户加入

“无理由退换货承诺”，其中农贸市场已实现全覆盖。二是

持续推进消费维权服务站建设，2025 年新增 15 个放心消费



维权服务站，累计已建成 160 家，实现社区及农贸市场全

覆盖，推动 1,772 家企业加入“315”企业和解绿色通道。

2025 年，区消委会通过一场形式新颖的“3·15 国际消费者

权益日”现场宣传活动，将企业放心消费集市与政府宣传服

务集市充分结合，推出光明区首张数字化放心消费地图。三

是推动成立深圳第二职业学院志愿者分队，凝聚维权合力。

三、存在的主要问题

（一）项目绩效目标设置有待完善。

本次绩效评价发现，消费者权益保护经费项目在绩效目

标申报中设定的项目年度总体目标均为定性描述，可衡量性

方面不足，缺乏对具体目标的量化考核，未能与年度具体绩

效指标相结合。

（二）群众满意度仍有提升空间。

本次绩效评价发现，消费者对区消委会消费者维权投诉

案件的处理满意度达 98.3%，为全市各区最高，但仍有提升

的空间。

四、相关建议

（一）强化绩效目标管理。

结合国家及深圳市关于预算绩效管理的相关要求，进一

步强化项目预算绩效管理，分别从数量、质量、时效、成本、

效益等方面，设置清晰、明确、可衡量的项目年度绩效目标。

同时，提升绩效目标与预算的匹配性，以充分发挥目标导向

作用，并结合年中监控、年度绩效自评等结果，完善项目管



理，强化财政支出管理水平，优化财政资金配置，以提高财

政资金使用效益。

（二）持续改进和创新，提高服务满意度。

满意度是一个动态变化的过程，需要不断关注服务对象

需求的变化。建议加强与消费者的沟通，了解真实需求和期

望，仔细研究调查数据，识别出哪些领域或具体问题是导致

满意度不高的主要原因。根据分析结果，制定相应的改进计

划和措施，并在实施过程中保持密切监控和评估，保持持续

改进和创新的精神，不断提高服务质量，以满足消费者的需

求，进一步提高满意度。
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