
□法治报记者 季张颖

孩子在网络平台上跳过未成年人注册门槛购买账号， 沉迷在网络游戏的

世界里， 背着家长少则几千多则数万元往账号里充值。 待家长察觉， 向手机

平台或游戏公司申请退款时， 却遭遇各种麻烦。

这样的现象， 在疫情背景下以网课代替线下教学的特殊时期更为普遍。

记者获悉， 2021年以来， 仅徐汇区人民法院受理的此类涉未成年人游戏充值

案件就有近 40起。

在网络游戏产业蓬勃发展的当下， 未成年人游戏充值到底能不能退？ 监

护人在此过程中应承担什么样的责任？ 正值 315 国际消费者权益日， 记者就

此采访了上海徐汇法院民事审判两位法官， 希望能够从审判实践的专业视角，

为此类消费纠纷作出社会指引。
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未成年人私自游戏充值 能退费吗？
上海市消保委建议网游行业进一步规范账号管理完善退款机制

“像小玲这样的案件其实是比较普遍的， 尤其在疫情背

景下， 孩子们因为上网课有了更多接触网络的机会， 发案数

相较疫情前更为集中。”

上海徐汇法院民事审判庭法官邵益萍此前就办理过一起

类似的案件， 一名 14 岁的女孩沉迷于一款热门游戏， 用手

机多次购买虚拟游戏配套装备， 并参与游戏抽奖， 意图获取

更好的游戏体验。 短短一个多月时间内， 线上充值金额就高

达 6万余元， 其中最高的单日充值金额多达 1万多元。

“家长在知晓后异常震惊， 认为这样一笔巨款的充值已

经严重超过了孩子的认知范围， 危害性与孩子的年龄、 智力

不相适应。 后家长通过报警明确表示拒绝追认， 并将游戏公

司告上法庭， 要求全额退还游戏充值费用。”

邵益萍告诉记者， 一般在此类案件中， 家长一方都会认

为游戏公司从源头上未落实监管责任， 并且对于限制行为能

力人， 家长单纯认为未经法定代理人同意或追认的民事行为

都应属于无效。 而到了退款申诉时， 往往又会碰到游戏公司

要求证明游戏账户是孩子在用、 钱是孩子充的这样的举证问

题， 不少家长认为这是游戏公司横加的退款门槛， 这也是此

类消费案件易引发投诉、 甚至走到诉讼的重要原因。

小玲是个初中女孩， 在她 3岁时， 父母就因性格不合离

婚了。 看着年幼的小玲无所依靠， 于心不忍的爷爷陈老伯将

孙女接到自己和老伴身边抚养。 此后近十年时间， 小玲一直

和爷爷奶奶相依为命。 老两口收入一般， 身体也不好， 却仍

旧省吃俭用， 用仅有的退休工资悉心抚养小玲。

去年， 因疫情原因， 小玲所在的学校教学转为居家网课

模式， 也就是从那个时候开始， 小玲更多地接触到网络游

戏， 并沉迷其中。

“因为上网课、 学校缴费等实际需要， 小玲爸爸就将小

玲的平板电脑和我的手机还有银行卡做了捆绑， 但我对智能

手机是一窍不通的， 平日里也只会用手机买买菜。” 陈老伯

称， 自己一直对小玲在网上给游戏充值一无所知， 直到去年

5月初， 自己收到了银行的月账单， 才发现竟然莫名其妙花

掉了那么多钱。

据陈老伯统计， 从去年 3 月底至 6 月初， 小玲先后 50

余次为多款游戏充值了近 1万元， 这样不仅造成了小玲学习

成绩急速下降， 也让本就拮据的家庭雪上加霜。

“当时正值上海封控， 在发现交易异常情况后， 我也试

图阻止孙女继续向苹果手机应用商城充值， 但像我这种年纪

的人实在也没有能力去操作智能产品， 所以钱就一直还在花

出去， 直到解封后， 小玲爸爸才来解除了平板电脑和银行卡

之间的绑定。”

陈老伯说， 封控期间自己几乎每天都会给苹果客服打电

话进行投诉， 但从未得到妥善处理。 陈老伯认为， 对于未成

年人通过苹果应用商城为游戏充值， 苹果上海公司应负责

任。 为了维护未成年人合法权益， 陈老伯一纸诉状将苹果上

海公司告上法庭， 要求苹果上海公司退回孙女小玲充值的近

万元费用。

女孩三个月充值近万元

退款门槛高 举证过程繁琐

近年来， 未成年人遭遇误充值退款难的相关投诉量明

显上升。 记者从市消保委获悉， 早在 2020 年， 最高院也

曾出台过一份 《关于依法妥善审理涉新冠肺炎疫情民事案

件若干问题的指导意见 （二）》， 其中提出， 对于未成年人

实施与其年龄、 智力不相符的网络游戏付费行为， 支持监

护人请求网游企业返还相关款项。

为保护消费者合法权益， 积极推动网游行业进一步规

范、 诚信、 健康发展， 市消保委要求网络游戏企业一方面

要加强前端管控， 按照相关法律法规的规定， 落实账号的

实名注册、 控制时段时长、 规范游戏付费服务等要求； 另

一方面要强化内容审核， 制定、 完善和落实相关未成年消

账号管理与退款机制应予完善

首先， 父母作为未成年人的监护人应妥善保管好自

己的身份证件和账户信息， 并对自己的账户资金加强

管理， 开通消费的短信或微信提醒功能， 每日进行查

看。 这样即使未成年人子女有不当充值行为， 也可及

时发现。

其次， 对未成年人可接触到的如手机、 平板电脑等

智能终端设备安装未成年人保护软件， 并选择适合未成

年人的服务模式和管理功能。 《未成年人保护法》 第七

十一条规定， 未成年人的父母或者其他监护人应当提高

网络素养， 规范自身使用网络的行为。 未成年人的父母

或者其他监护人应当通过在智能终端产品上安装未成年

人网络保护软件、 选择适合未成年人的服务模式和管理

功能等方式， 避免未成年人接触危害或者可能影响其身

心健康的网络信息， 合理安排未成年人使用网络的时

间， 有效预防未成年人沉迷网络。 如果在安装了相关的

保护软件， 并选择适合未成年人的服务模式和管理功能

后， 再有发生未成年人不当充值行为的， 作为监护人的

过错责任可依法减轻。

再者， 如果发现未成年人为游戏充值等不当行为，

应立即采取有效措施阻止所充资金或虚拟货币继续消

耗。 与提供网络游戏相关服务的平台通过邮件、 电话等

方式联系， 要求平台及时采取措施切断案涉资财消耗，

并保存相关联系记录， 如进行录音录像等。 与此同时，

也应向提供网络游戏相关服务的平台主张钱款的返还，

并保留相关的证据。 如申诉无果， 建议及时通过诉讼途

径追讨。 司法机关的介入， 能促使提供网络游戏相关服

务的平台重视完善相应的管控机制。

(本版“律师意见”由“3.15”特刊特聘法律指导机构

上海市申房律师事务所执行主任孙鸣民律师撰写)

切实管控未成年人充值行为
孙鸣民

律师意见

“现在很多游戏其实都有年龄限制， 未成年人是无法

注册的， 游戏公司本身也有一套防沉迷制度， 但现实的情

况是， 很多孩子会通过网络购买成人账号或者直接用家长

的账号玩游戏， 由于根据账号无法识别使用主体， 所以游

戏公司往往就会以‘无法证明游戏是孩子在玩’ 为由提出

抗辩。”

徐汇法院民事审判庭副庭长范萍告诉记者， 在此前办

理的一起案件中， 为了证明游戏是孩子在玩、 钱是孩子

充的， 法院根据一个个充值的时间节点， 再比对孩子上

学的作息时间逐一分析， 才发现相关证据， 过程非常繁

琐。

费者的保护制度和体系。 此外， 企业要依照最高院的相关指导

意见和案例指引， 建立起涉未成年人的退款机制， 提升退费纠

纷处置效率。

“从法律层面来看， 支持游戏公司退费多少， 并非‘一刀

切’， 还需要综合考量未成年人的年龄层次、 认知水平、 家庭

情况以及家长在其中的监管责任等具体情况。 因为在此类事件

中， 家长作为监护人一般是有所失职的， 对于支付密码的保管

不善、 以及对于孩子的管教疏忽， 也负有一定责任。” 范萍法

官表示， 希望在此过程中， 企业还是能够自觉承担社会责任，

尽量简化退费流程， 依法维护未成年人的合法权益， “也希望

相关部门能够加强监管形成合力， 促进网络游戏产业的健康发

展。”

同时， 范萍也建议， 作为家长， 要守好“第一道关口”，

加强对未成年人网络游戏的监管， 比如对于电子产品的使用，

家长可以制定一个家庭规则， 避免过度娱乐或非理性消费， 守

护孩子健康成长， 从源头上杜绝此类消费纠纷的发生。
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