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“你抢优惠券了吗？”“上哪抢去？我不

知道。”这幕发生在一个乡镇家电销售点。

店铺老板林平反映，以旧换新补贴是惠民

政策，但身边不少老人参与有困难。

多个省区市的“国补”需要消费者下载

云闪付APP或通过其他小程序，完成实名

认证，领取补贴资格。

“农村大多是老年人，不太会用智能手

机，更不用说领补贴了。”林平说，不少顾客

有以旧换新的需求，但由于不会操作，或不

满足姓名、身份证、手机号一致等要求，没

能使用补贴。

难点同样出现在销售上。今年1月拿

到家电以旧换新主体资格后，林平至今一

单补贴没完成。除顾客参与度不高外，作

为商家的他对补贴流程也是一知半解。此

外，享受补贴需要商家先垫资，林平害怕垫

资后补贴申请不通过，反而赔钱。

林平的店铺同时经营家电和家装业

务。他说，相比家电，家装换新的商家资格

申报更加复杂，很多商家“知难而退”。

“希望能让小微家电门市也参与到以旧

换新活动中来。”多地网友反映，老人

及小微经营主体参与“国补”不易。

国家发展改革委、财政部1月

发布的《关于2025年加力扩围实施

大规模设备更新和消费品以旧换

新政策的通知》明确，各地区要合

理确定、及时更新参与消费品以旧换新活

动的经营主体名单，不得以销售额、垫资能

力等为由限制经营主体参与，要一视同仁

支持不同规模经营主体参与活动。

《通知》还要求，简化补贴流程，通过群

众广泛知晓、日常使用频次较高的政务平

台、手机应用程序等发放补贴资格。不得

限制消费者付款方式和支付凭证类型。

北京大学政府管理学院教授马亮建

议，通过依托群众熟悉的政务服务平台发

放补贴，在重点地区开拓纯线下渠道，设立

基层服务点为群众答疑解惑、协助购买等

方式，进一步提升政策普惠性。

林平说，自己加入了相关部门建的“国

补”活动群，群里有人发过申报材料清单和

常见问题，但身边没有年轻人帮助，还是

“整不明白”。林平心想，要是有现场培训

会或详细指导视频就好了。

“希望有一个专门的‘国补’投诉、建议

通道。”有消费者表示，“国补”消费中遇到

的问题区别于其他消费纠纷，具有一定特

殊性和复杂性，专门的问题反映渠道既有

利于消费者维权，也能

为政策进一步优化集中

提供参考。

网购退货，“国补”资格能退吗？

消费被“坑”，优惠难

享，维权碰壁？2025年政

府工作报告提出，实施提

振消费专项行动，并提及

制定改善消费环境专项

措施。新汽车、新家电、

新家装……去年，“两新”

政策成效显著。1500

亿元超长期特别国债资

金带动相关产品销售额

超1.3万亿元。

今年，政策加力。

1月，国家发展改革委、

财政部明确，扩围支持

消费品以旧换新。政

府 工 作 报 告 提 出 ，

2025 年安排超长期

特别国债 3000 亿元

支持消费品以旧换

新。另一方面，围绕

支付流程、退款资格

返还、产品售后等方

面的投诉仍不时可

见。政策延续、加力

的同时，如何让以旧

换新消费更舒心？

人民网

“货退了，但补贴资格没返还。”去年

底，长沙的李建参加以旧换新活动，从电

商平台购入一台洗衣机，扣除50元旧机抵

用金额，享受20%政府补贴，最终支付约

1200元。收到货后，他发现机身有划痕，

考虑到换货需要等待调货，便选择了直接

退货退款。

瑕疵认定和退款都比较顺利。收到

退款后，李建准备重新下单，却发现“国

补”资格并未返还到账户也无法再重新

领取。他回忆，咨询过程中，平台客服并

未解释资格没有返还的原因，仅提出补

偿优惠券。

“当时是接受了，后来想起来不太

对。”李建认为，他的补贴资格实际已被使

用，但优惠并没有落入他手中，“给我的补

偿是满减（80 元优惠券），比不上补贴（约

300元）。”

遇到类似情况的还有上海的刘梅。

今年1月，刘梅通过云闪付支付，享受了约

2000元政策补贴，在电商平台购得一台空

调。下单后发现型号选错了，她便申请了

退款。平台客服称，补贴资格在退款48小

时后返还。

数日后，补贴资格未返还。刘梅联系

到云闪付客服，对方表示，未返还资格的

原因是没有全额退款。详细询问电商平

台客服后，刘梅才弄清其中原委：作为会

员，刘梅下单购物后会获得若干虚拟币的

福利，买空调时便是如此。平台客服回复

刘梅，退款时，买空调赠送的虚拟币已在

其他订单中被使用，因此退款中扣除了等

价金额。

刘梅提供的记录显示，退款额比支付

额约少了4元。

刘梅说，了解原因后，她提出返还等

价金额，希望平台重新全额处理退款。但

平台客服不同意，始终坚持“赠送”100元

的解决方案。“没有‘国补’的话，我不会换

空调。”刘梅表示，她无法接受这一方案。

实际上，湖南、上海等多地均明确了

退货退款后补贴资格退还或重新领取的

时间和方式。

中国消费者协会（简称中消协）发布

的2024年全国消协组织受理投诉情况分

析显示，“国补”消费市场中，商家原因导

致消费者资格丧失等行为有待规范。中

消协建议，建立补贴名额恢复机制，对于

未实际完成交易的订单，自动返还消费者

补贴名额。

多地相关政策要求，手机等数码产品

购新补贴需要现场拆盒激活签收。在社交

媒体和投诉平台，不少消费者反映，商家因

此拒绝对有瑕疵的商品提供退换服务。

王力便有这类经历。1 月，王力使用

“国补”购买了一台笔记本电脑。激活签收

后，他发现电脑外观有较明显的瑕疵，便和

品牌客服沟通退货。对方以激活后不享受

“7 天无理由退货”为由拒绝。王力通过

12315热线进行了投诉。几经周折，电商平

台提出给予800元补偿。

商务部等5部门1月印发的《手机、平

板、智能手表（手环）购新补贴实施方案》（以

下简称《方案》）明确，要引导消费者配合做

好必要的产品信息采集等工作，确保每笔交

易闭环、可溯，有效防范骗补套补行为。

在介绍《方案》的新闻发布会上，商务

部有关负责人进一步解释，手机等产品单

价高、体积小、流通性强，采取支付立减的

方式进行补贴，给补贴资金监管带来挑

战。需要消费者配合做好必要的信息采集

和产品验证工作。

除退换问题外，价保难也是“国补”消

费市场的投诉热点之一。人民网“人民投

诉”平台去年发布的“双11”消费维权数据

报告显示，价保商品退差价难、售后难的相

关舆情反映突出，不少网友反馈“平台商家

以‘国补’为由拒绝价保”。

记者查询多个参与“国补”的电商平

台，有平台客服表示，对于使用“国补”下单

后，商品降价的情况，符合价保条件的可申

请退差价；也有平台明确规定“商品参与

‘国补’活动，不支持价保”。

北京市百瑞（深圳）律师事务所律师周贵

华认为，若商品存在质量问题（如性能故障、

较大的瑕疵），无论是否激活，消费者均有权

要求退换或维修，“与是否参加‘国补’无关。”

对于价保问题，周贵华分析，平台若在

规则中明确说明“国补”订单不参与价保，

且在消费者下单前以显著方式告知，则具

有一定合法性；若未履行显著告知义务，则

相关条款可能被认定为无效。

“未在价保规则中明确说明‘国补’订

单不参与价保，但在消费者申请价保时拒

绝的，可能涉嫌侵犯消费者的知情权和公

平交易权。”

补贴补贴：：退款后资格未返还退款后资格未返还

售后售后：：退换退换、、价保难价保难

普惠普惠：：他们也想参与他们也想参与


