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本报讯（YMG全媒体记者 逄苗 通讯员 孙洪安）在2026年“3·15”国际消费者权益日来临之际，烟台市市场
监管局发布2025年十大消费维权典型案例。

案情简介：2025 年 11 月 10 日
起，福山区消协陆续接到某（烟台）传
媒有限公司相关投诉210余件，其中
11月24日至12月3日集中爆发170
件。消费者均反映，通过该公司平台
购电影票后，因行程调整需退改，却
被“不可退改”规则限制，无法挽损。

处理过程及结果：消协工作人员
放弃休息、加班加点，联合市场监管
局对该公司现场检查，确认其为第三
方平台。经查，该公司仅提供代下单
服务，退款责任由河南某传媒公司承

担。因河南某传媒公司不在管辖区，
工作人员耐心释疑，提供跨区域维权
路径，并约谈烟台公司要求升级服
务。此次处置投诉办结率100%，为
消费者挽回损失5000余元，建立跨
区域处置长效机制。

案例评析：面对集中投诉舆情风
险，消协快速启动应急处置，精准核
查、耐心释疑，有效遏制舆情扩散，同
时规范企业经营、建立长效机制，彰
显“维权为民”担当，为同类纠纷处置
提供借鉴。

案例一 快速处置止纠纷，维权为民挽损失

案情简介：2025年11月，王女士
在高新区某家电店花费5100元购某
品牌电视机，使用中无法开机，官方
售后多次维修无果，投诉至市场监管
局请求调解。

处理过程及结果：工作人员联系
商家与厂家，协调双方调解，明确商

家责任，最终商家协调厂家为消费者
更换同型号电视机。

案例评析：根据《部分商品修理
更换退货责任规定》，三包期内修理
两次仍无法正常使用的，销售者应免
费调换同型号产品，商家需依法履行
售后责任。

案例三 电视机无法开机，市场监管局化解纠纷

案情简介：2025年10月，高新区
市场监管局接到投诉，消费者在某培
训机构缴纳1000元报名费，因个人
规划调整申请退款，商家拒绝。

处理过程及结果：工作人员联系
商家，商家称已提供教材和网课，无
法核实已享服务价值。工作人员指
出，商家未明确约定退费事宜，违反

相关法律规定。经政策解读，双方协
商：消费者退回教材、扣除网课损耗，
商家退还600元，消费者满意。

案例评析：经营者使用格式条款
时，需明确告知消费者退费等关键信
息。该培训机构未履行告知义务，应
合理处置消费者退费诉求，保障消费
者合同解除权。

案例二 培训机构退费难，协调退款化矛盾

案情简介：莱阳市丁女士与当地
婚庆机构签订合同，累计支付5.64万
元，后因不可抗力婚礼未举办，要求
全额退费遭拒。商家称已提供设计
服务，订金和设计费不予退还，双方
协商无果后投诉。

处理过程及结果：莱阳市市场监
管局全面调查，核实双方证据，依据

相关法律释明，引导双方换位思考。
最终达成协议：商家扣除合理设计成
本，退还丁女士40500元，双方和解。

案例评析：消费者签订婚庆合同
应明确关键条款，商家需规范服务边
界，面对合理诉求主动协商。市场监
管部门的调解，有效保障了双方合法
权益，维护了市场秩序。

案例四 婚庆服务未履约，市场监管调解退费

案情简介：2025年8月2日，3名
消费者在龙口某石锅鱼餐馆用餐，商
家称鱼重3-4斤、每斤36元，结账时
却称鱼重5斤，且全程未告知准确重
量，消费者要求商家称重公示。

处理过程及结果：工作人员核查
发现，商家虽有标价，但未及时告知

鱼的准确重量。工作人员批评教育
商家，要求其规范经营、公平交易，消
费者对处理结果满意。

案例评析：经营者应坚守诚信经
营，保障交易透明，消费者就餐时需
增强自我保护意识，及时维权，共同
营造公正消费环境。

案例五 就餐计量有争议，依法调解规范

案情简介：2025年11月10日，消
费者在牟平某充电站支付30元充电，
因设备故障重复扣费且未及时退费，
客服电话无人接听，投诉要求退费。

处理过程及结果：工作人员核实
情况，现场验证充电桩故障问题，联
系商家（注册地在南京）核查，确认商
家已分4次退还全部扣款。工作人员

指导消费者查看到账情况，并要求商
家维修设备、张贴故障提示，消费者
满意。

案例评析：充电桩需求激增，商
家需规范收费和售后。工作人员克
服管辖限制和取证困难，高效维权，
保障消费者权益，助力电车行业健康
发展。

案例七 充电站设备故障重复扣费

案情简介：2025年10月3日，长
岛某酒店因外部线路故障停电，数十
名入住旅客投诉，要求赔偿，现场矛
盾激化。

处理过程及结果：执法人员立即
赶赴现场安抚情绪、核查原因，督促酒
店报备抢修并通报进度，牵头协商赔
偿方案。酒店提出退部分房费、赠早
餐券等方案，矛盾全部化解。

案例评析：酒店虽无主观过错，

但停电导致服
务瑕疵，需承担
合 理 补 偿 责
任。市场监管
部门快速响应、
精准施策，实现
法理与情理统
一，维护了旅游
市场秩序。

案情简介：2025年8月13日，消
费者在龙口某加油站加油时，被工作
人员诱导添加清洁剂，同意加 1瓶
（60元）后，工作人员要求续加5瓶，
消费者被迫支付6瓶费用，投诉要求
退还未添加的5瓶费用。

处理过程及结果：执法人员当日

介入，核查后协调商家全额退还360
元，消费者认可处理结果。

案例评析：加油站未充分履行告
知义务，诱导消费，侵犯消费者知情
权和自主选择权。商家应明码标价、
规范销售，消费者需留存证据，及时
维权。

案例六 加油站诱导消费，消费者及时维权

案情简介：2025年 12月 22日，
消费者投诉称，2024 年在栖霞某
SPA会馆充值1500元办卡未使用，
申请退款时，商家要求扣除赠品费用
且未实际退款。

处理过程及结果：工作人员核查
发现，赠品为赠予性质，商家未告知

退费需扣除赠品费用。经两次调解，
商家同意全额退款，消费者满意。

案例评析：商家不得通过格式条
款排除消费者权利，未履行告知义务
的，需承担相应责任，市场监管部门
的调解有效保障了消费者预付卡退
费权益。

案例八 预付卡未使用，消费者申请退费难

案情简介：消费
者王先生微信预订长
岛某民宿，全额付款
1000元，因行程有变
要求退房遭拒，商家称
抖音店铺有退费规则，
消费者已超时限。

处 理 过 程 及 结
果：执法人员核查发

现，双方通过微信交易，商家未在微
信中告知退费规则，其拒退行为违
反法律规定。经调解，商家全额退
还房费。

案例评析：线上平台规则仅约束
平台内交易，线下交易中商家需主动
告知退费规则。商家未履行告知义
务，侵犯消费者知情权和自主选择
权，需依法承担责任。

案例十 微信预订民宿，消费者退房遭拒案例九 酒店停电引纠纷，高效处置解民忧


