
2025年桂林消费维权经典案例出炉

避坑指南在手 安心消费无忧
　　“3·15”国际消费者权益日将至，守护消费公平、筑牢维权防线再次成为
关注焦点。近日，本报联合桂林市消费者协会梳理出2025年桂林的十大消费维权
典型案例，剖析纠纷症结、明晰维权要点，引导消费者增强维权意识，避开消
费陷阱，依法维护自身合法权益。

  市市市市场场监监督督管管理理局局工工作作人人员员
向向群群众众普普及及消消费费维维权权知知识识。。
（（桂桂林林市市市市场场监监督督管管理理局局供供图图））

  老年人在消费时应关注保健品虚假
宣传、预付消费等问题。
   记者张苑 摄

  为为避避免免消消费费纠纠纷纷，，
消消费费者者在在购购买买导导航航服服务务
时时，，应应尽尽量量避避免免一一次次性性购购
买买长长期期服服务务，，并并注注意意与与经经
营营者者明明确确约约定定相相关关违违约约规规
则则。。    记记者者张张苑苑  摄摄

  为为保保证证露露天天
汽汽 车车 充充 电电 桩桩 的的 安安
全全 ，，经经营营者者需需定定期期
检检修修设设施施 ，，做做好好防防
雨雨防防短短路路措措施施 ，，配配
备备灭灭火火器器材材 ，，保保障障
消消费费者者权权益益。。
    记记者者张张苑苑  摄摄

（一）充电遇火情？经营者需担责

　　关键词：安全保障义务
　　案例回顾：
　　2025年7月，消费者王先生驾驶某品牌电动汽车在
恭城瑶族自治县一家汽车美容店所属的充电站扫码充
电。充电过程中，充电桩电箱突然起火，导致消费者产生
一定财产损失。事发后，消费者向12315平台投诉，要求
商家承担相应责任。经市场监管部门调查核实，该充电
站充电桩为露天经营，此次起火系降雨导致电路短路所
致，与消费者财产损失之间存在直接因果关系。经调解，
商家承担980元拖车费，约定若车辆检测出与起火相关
损坏，维修费用由其承担。后续车辆检测无受损，商家拆
除了问题充电桩。
　　消费提示：
　　对消费者而言，使用公共充电桩前要检查设施状
态，避开恶劣天气，事故后留存现场证据并及时投诉；对
经营者而言，需定期检修设施，露天经营要做好防雨防
短路等措施，建立巡查制度，事故后积极配合调查协商。
一旦发生消费纠纷，经营者应积极配合监管部门调查，
主动与消费者协商解决，切实保障消费者合法权益。

（二）二手车货不对板？商家侵权退全款

　　关键词：虚假宣传
　　案例回顾：
　　2025年4月，潘先生花6 . 98万元在灵川县某二手车
店购买一辆二手车，商家宣称该车“仅更换过前保险杠，
且做过两面喷漆”。提车后，潘先生对车辆进行细致检查
发现，实际车况与店家宣传严重不符：该车除了更换前
保险杠外，还更换了前引擎盖、前挡风玻璃、水箱及前翼
子板，前大灯存在明显维修痕迹，车身另有六个面进行
过重新喷漆，与宣传的“仅两面喷漆”差距较大。潘先生
提出退车，商家虽同意但要扣9800元违约金。后潘先生
投诉到市消协，消协工作人员多次联系二手车店进行沟
通，明确其虚假宣传行为，最终商家同意全额退还消费
者购车费用。
　　消费提示：
　　消费者购买二手车最好委托专业机构检测车况，勿
轻信商家口头宣传；购买时双方应签订合同明确车况、
退车条件等条款；遇侵权先协商，协商不成可向消协或
监管部门投诉。消费者还要注意留存宣传资料、交易凭
证等关键证据。

（三）报考服务落空？全额退还报名费

　　关键词：教育服务违约
　　案例回顾：
　　2024年11月，钟女士向武汉某教育公司缴纳2000
元，公司承诺为其代理桂林某高校专升本连读招生报考
相关事宜。双方约定2025年3月完成报名。2025年2月，
钟女士查询发现无报名记录且报名已截止。面对消费者
质疑，商家却推诿责任。市消协联动广告发布平台调解，
明确商家责任，最终商家全额退还2000元报名费。
　　消费提示：
　　消费者选择教育服务机构时，务必警惕“名师授课”

“包过保录”“快速拿证”等夸大或承诺性话术，主动核实
机构的营业执照、办学资质等核心信息，必要时可通过
教育主管部门、市场监管部门查询机构备案及信用情
况，同时核实机构往期办学成果的真实性。报名时必须
与机构签订书面服务合同，明确约定服务内容、培训周
期、费用标准、退费条件及违约责任等关键条款，拒绝签
订含有“概不退款”等排除消费者主要权利的格式条款。
同时，消费者还应妥善保管缴费凭证、合同文本、沟通记
录等相关证据，以便发生纠纷时依法维权。

（四）门票促销出故障？失误改正继续履约

　　关键词：促销信息失误
　　案例回顾：
　　2025年11月，桂林某景区官宣“双十一 69 . 9元特
价门票”，有效期至2026年11月。在约定的抢购时间，消
费者却发现官宣的某平台无购票入口，部分消费者在另
一平台抢到票后被自动退款，门票有效期还被改至当月
月底。经查，系景区技术故障和信息录入失误所致。市监
部门约谈景区，景区整改后恢复活动、更正信息，并保障
门票原有效期，获多数消费者谅解。
　　消费提示：
　　经营主体开展促销活动时，应建立多环节审核机
制，确保促销信息真实、准确、完整。若活动过程中出现
技术故障、信息错误等问题，需立即启动应急方案，第一
时间向消费者说明情况，并主动采取补救措施。同时，应
畅通客服沟通渠道，及时回应消费者诉求，避免矛盾
激化。
　　消费者参与各类促销活动时，应提前截图保存经营
者发布的促销规则、优惠承诺、有效期限等关键信息，下
单后妥善留存证据材料。发生消费纠纷时应保持理性，
及时与经营者协商沟通；协商无果时，可向市场监管部
门、消费者协会等部门投诉举报，依法维护自身合法
权益。

（五）电器披上“高科技外衣”？老年消费别被误导

　　关键词：老年消费
　　案例回顾：
　　2025年5月，桂林某电器公司向老年消费者何先生推销净水
器，宣称“航天员太空使用同款”，何先生花2680元购买了该产品。
在使用该净水器数日后，何先生偶然核查产品信息时发现，该净水
器实际为广东某厂家生产，与商家宣称的“航天员使用同款”产品所
属厂家完全不符，遂认定商家存在不实宣传行为。何先生当即联系
该公司，提出退货退款要求，却遭到商家明确拒绝。因无证据，初期
调解僵持。市消协联合市监部门多次普法，商家最终同意扣除680元
折旧费，退还2000元并拆机回收。经工作人员介入，协议顺利履行。
　　消费提示：
　　老年人消费应理性甄别“权威背书”类宣传，对“航天员使用”
“专家推荐”“国家认证”等宣传保持警惕，可通过政府官网、权威机
构核实信息，不可盲目轻信。大额消费前，务必与家人沟通，可通过
国家企业信用信息公示系统查询商家资质、信用及投诉情况。消费
时应主动索要发票、收据等凭证，妥善保管说明书、宣传资料、聊天
记录等维权证据。此外，子女应多关心长辈消费安全，普及防骗知
识，协助处理消费纠纷，共同守护老年消费者权益。

（六）美容套餐无效果？格式条款不作数

　　关键词：不公平格式条款
　　案例回顾：
　　2025年5月，黎女士在阳朔某美容院花2400元购买护肤套餐，
商家承诺“十五天见效，彻底改善肤质”。然而，黎女士支付费用后
陆续接受4次护理，不仅未看到皮肤有明显改善，反而出现脸部时
常发痒不适的情况。当黎女士要求退款时，却被商家以“套餐一经
售出，服务已经开始，概不退款”“效果因人而异”为由直接拒绝。黎
女士留存证据后向市监部门投诉。经调解，美容院扣除已消费费
用，退还剩余1600元。
　　消费提示：
　　消费者应警惕美容行业“快速见效”等夸大宣传，要求商家书
面明确服务内容与效果；购买预付式服务应注意留存付款凭证、沟
通记录。值得提醒的是，商家提出的“一经售出概不退款”“最终解
释权归商家所有”等条款，多为排除消费者权利的不公平格式条
款，消费者可拒绝接受，若因此产生纠纷，可向市场监管部门举报，
此类条款不具有法律效力。

（七）导航服务失效？无法履约该退费

　　关键词：汽车导航服务
　　案例回顾：
　　2025年2月6日，消费者关先生向桂林市消费者协会投诉，反映
其2017年购入一台某品牌汽车时预交3G导航服务费至2028年。后
来，因3G基站大范围拆除，其车辆的导航系统无法正常使用。关先
生多次联系该品牌4S店寻求解决方案，店方明确表示无法提供升
级服务，仅告知其拨打电子地图运营主体的电话进行处理。关先生
多方联系均无果。市消协调查发现费用直接缴至某电子地图运营
企业，经多次沟通普法后，该企业为关先生办理退费，关先生成功
收到退款。
　　消费提示：
　　消费者在购买相关电子产品服务的时候，尽量避免一次性购
买长期服务，若确有需求，优先选择逐年缴纳、按周期缴纳等灵活
的付费方式，降低因技术迭代、商家经营变动等因素导致服务无法
履行的风险；购买服务时，应与经营者明确约定服务期限、履行标
准、违约责任及无法履行时的退费规则等关键条款，并妥善保留缴
费凭证、服务协议等相关证据；遇到服务无法正常履行、经营者推
诿责任等权益受损情况时，要及时收集整理相关证据，向消费者协
会或相关监管部门投诉，依法维护自身合法权益。

（八）游客购物反悔？异地维权可求助

　　关键词：旅游购物
　　案例回顾：
  2025 年 8 月，外地游客在跟团旅游时，在我市某工艺品店购
买玉石，事后反悔要求退货，却因不知店铺具体地址陷入困境。我
市市场监管部门通过收款信息核查到商家地址。
　　在推进退货退款事宜的同时，市监工作人员考虑到游客系外
地人员，维权期间停留桂林存在住宿不便的实际问题，主动延伸服
务维度，积极协调辖区内合作酒店为该游客解决临时住宿需求，切
实减轻了游客的维权顾虑。最终，经多方约谈促成全额退款。
　　消费提示：
　　消费者在旅游购物时，应注意甄别商家宣传，切勿被套路话术
误导，应坚守真实需求导向，不盲目购买贵重商品，避免冲动消费。
另外，消费者务必索取正规收款凭证，同时记录商家完整名称、具
体经营地址（门牌号等）。若无法及时确认地址，可通过拍照留存店
铺环境、周边标识等信息，为后续维权提供依据。

（九）研学课无故停摆？违约扣费不合规

　　关键词：违约扣费
　　案例回顾：
　　2024年10月，唐女士花2万元为孩子报名资源县某公司10次
研学活动，商家仅组织1次便停止服务。2025年6月，唐女士投诉要
求退费，商家提出扣除3000元及26%税费，双方未签合同，商家也
未提前告知退费规则。市监部门调解后，商家扣除1次活动费用
3000元，退还17000元。
　　消费提示：
　　消费者在选择研学活动等付费服务时，应优先选择资质齐全、
信誉良好的经营者，务必与经营者签订正式书面合同，明确约定服
务内容、服务次数、行程安排、收费标准、退费规则、违约责任等关
键条款，避免因口头约定模糊引发纠纷。消费者应增强证据意识，
在缴费后妥善保存缴费凭证、合同文本、宣传资料、沟通记录等相
关证据，这些材料是权益受损时主张权利的重要依据。

（十）手机维修被损坏？违规操作需赔偿

　　关键词：维修操作违规
　　案例回顾：
　　2025年11月初，消费者张先生因手机屏幕损坏，到市内某手机
品牌售后店换屏幕。因维修人员操作不当导致摄像头被弄花，张先
生要求免费更换原装摄像头被拒绝。双方就赔偿事宜多次协商，均
未达成一致意见。市消协叠彩分会联合市监部门调查，通过监控确
认商家违规操作。经调解，商家为张先生免费更换原装摄像头并全
面检测手机。
　　消费提示：
　　消费者维修手机应优先选择品牌官方授权售后网点，或证照
齐全、信誉良好、评价优质的正规维修门店，从源头降低维权风险。
送修前务必与商家签订书面维修协议，明确维修项目、维修费用、
更换部件的品牌及型号、质保期限等关键信息。同时，消费者要注
意拍照留存手机状态凭证，取机时当场查验；还应索要并保管维修
凭证、质保说明，遇到纠纷后依法维护自身合法权益。

■记者手记

　　一个个消费维权案例的背后，都藏着消费者日常生活里真实
的困扰。所幸的是，我市市场监管部门与市消协始终立足职责，依
法维护消费者的合法权益，让不合理的条款失去效力，让推诿的商
家承担起应尽的责任。
　　2026年全国消费维权年主题为“提升消费品质”。这不仅是对
产品质量、服务水平的更高要求，更是对放心、安心、舒心消费环境
的共同期盼。
　　“3·15”的意义，不仅在于曝光纠纷、化解矛盾，更在于传递理
念、凝聚共识。愿以此次案例梳理为契机，唤醒消费者的维权意识，
倒逼经营者规范经营，让监管更有力度、消费更有温度。期待“提升
消费品质”的理念，能真正融入每一次消费细节，化作桂林这座城
市温暖而坚实的消费底色。

　　记者张苑 通讯员周锦珊
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