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支持单位

广州市天河区软件和信息产业协会
加入我们一起玩

家长有权要求游戏运营商退款，但现实举证存有难点律师说法

近日，刘女士（化名）碰到了一件奇

怪的事。查询消费账单时，发现自己在

今年 1-2月期间平白无故在上海米哈

游影铁科技有限公司消费了 4000 多

元。其中，仅在2月12日17时25-26分

内便花出去了2000元。

刘女士百思不得其解，可转念一

想，孩子其间曾以学习为由向她借用过

手机。果不其然，一番询问下来，孩子

向刘女士坦承，玩《原神》过程中，曾通

过其手机支付购买游戏中的皮肤、道具

等。刘女士颇为气愤地说道，“平时会

把手机给孩子当作学习工具使用，但他

不知从哪里知道手机的支付密码，多次

给这款游戏充值了数千元，微信上也没

有支付记录，还是我无意中查询了账单

才发现。”

有着相同遭遇的还有林先生一

家。林先生声称，今年春节假期期间，

家里的孩子使用父母的手机在游戏内

氪金抽卡十余次数，消费金额近 8000
元。“孩子今年 16 岁，平常就喜欢玩一

些游戏。《原神》里面有个 648元抽卡充

值套餐，我们一时没注意，再加上花呗

设置了免密支付，孩子便拿了我们的手

机一连抽了 12次左右，等到发现时，已

经花出去了7950元。”

据了解，上述被频繁提及的游戏

《原神》，实为米哈游于2020年9月上线

的一款开放世界手游，该款游戏曾创下

以2.45亿美元成为当月全球收入最高手

游的纪录，并连续六个月成为中国出海

手游收入的冠军。米哈游也因此一跃成

为业内头部“吸金”手游公司。据 2021
《上海企业 100 强》数据显示，米哈游

2020年的营业收入达到101.28亿元。

而在这一傲人成绩背后，关于在游

戏内诱导过度消费等负面声音也随之

出现。在《原神》的游戏商城页面，可以

看到有不少充值套餐。其中的价格从6
元、30元、98元、198元、328元、648元不

等。林先生坦言，没有看管好孩子，身

为父母有一定失职。“但作为一款面向

未成年人的游戏，游戏充值金额设置如

此高，且抽奖的概率那么低，孩子连抽

多次都没成功，如果不是手机设置了消

费上限，可能消费金额还远不止于

此。”回想起来，林先生仍心有余悸。

一名资深手游玩家告诉记者，“《原

神》实质上是一款二次元抽卡内购手

游，游戏内的角色大部分都只能通过抽

卡来获得。这类的抽卡手游，一般以低

概率的限定版装备吸引玩家参与抽卡

活动，单次抽卡并不花钱，但还是会有

不少玩家不断充值消费碰运气，期望可

以抽到心仪的装备、角色等。”

广东国鼎律师事务所合伙人、公益

律师廖建勋接受新快报记者采访时表

示，我国《民法典》有相关规定，“十八周

岁以上的自然人为成年人。不满十八周

岁的自然人为未成年人。八周岁以上的

未成年人为限制民事行为能力人，实施

民事法律行为由其法定代理人代理或者

经其法定代理人同意、追认；但是，可以

独立实施纯获利益的民事法律行为或者

与其年龄、智力相适应的民事法律行

为。”明显地，未成年人在游戏内进行大

额充值不属于“与其年龄、智力相适应”

的民事法律行为，家长有权要求游戏运

营商退款。但现实中，家长要举证充值

行为由孩子发出而非成人，这需要有充

足的证据，否则会面临一定的败诉风险。

廖建勋认为，对于这类投诉案例，游

戏公司应切实承担起社会责任和法律责

任。“游戏公司对大额的充值要有明确的

提示和认证，而不是为了获取更多利益

而鼓励诱导用户消费，尤其是未成年

人。游戏公司在对接私人信息时，还应

秉持适度原则，并作出承诺保证用户信

息不泄露等。”

游戏充值畅通无阻
充值容易退款难

事实上，针对未成年人对游戏的不当

消费行为，相关监管部门早早出台了监管

措施。2019 年 11 月，国家新闻出版署发

布《关于防止未成年人沉迷网络游戏的通

知》（以下简称《通知》），要求实行网络游

戏用户账号实名注册制度。《通知》要求，

网络游戏企业应限制未成年人使用与其

民事行为能力不符的付费服务，未满 8周

岁的用户不得进行游戏付费；8周岁以上

未满 16 周岁的用户，单次充值金额不得

超过 50 元人民币，每月充值金额累计不

得超过200元人民币；16周岁以上未满18
周岁的用户，单次充值金额不得超过 100
元人民币，每月充值金额累计不得超过

400元人民币。

在同一年，米哈游上线未成年人防沉

迷系统，并声称，“只有当玩家注册米哈游

通行证并填写实名信息后，才能进行游戏

及充值。同时，系统还对用户启用了消费

相关提示，除提醒玩家理性消费之外，还

在充值时进行二次确认，以降低用户误触

的情况。”2021 年 11 月，米哈游发布的

《米哈游儿童个人信息及隐私保护政策》

提到，儿童（年龄不超过14周岁的未成年

人）在使用米哈游服务时，平台会收集身

份证信息和姓名进行认证，“并可能会委

托第三方收集您的孩子的人脸识别信息

以进行进一步的身份确认。”

不过，对于未成年人用父母的身份证

绕过未成年人保护系统的情况，游戏内的

实名认证系统是否还管用？在实测过程

中，记者发现成年账号在游戏内并未受到

任何阻碍，其间无任何人脸识别提示，包

括消费时也没有触发“二次确认”这一设

置。随后，在新浪黑猫投诉上搜索发现，

在米哈游多达 1452宗的投诉中，几乎“清

一色”都是投诉未成年人充值消费一事，

数额涉及数百元到上万元不等。其中，

2022年之后的案例近 120宗。此外，还有

消费者称米哈游存在无故扣费、退款周期

长、账号被盗等问题。

此外，有家长表示向米哈游申请退款

时，多次拨通不了客服热线。部分人对于

游戏公司提出的隐私信息对接心存顾虑，

或者提交信息后再无下文。刘女士提到，

游戏平台要求需提交退款的申诉申请，以

及监护人和未成年人的户籍信息、身份

证、交易信息照片等相关证明材料。“有些

担心这些信息会泄露出去，造成一些不必

要的麻烦，现在退款事宜还迟迟没有下

文。”刘女士对此颇为无奈。

针对上述情况，记者于 3月 4日-8日

多次向米哈游发送邮件询问，截至发稿

时，对方均无回应。

米哈游被投诉诱导未成年人消费
《原神》充值容易退款难

日前，新快报接到多位消费者投
诉，孩子在父母不知情的情况下，利
用家长手机在上海米哈游影铁科技
有限公司（以下简称“米哈游”）旗下
的游戏充值消费。充值过程中疑似
未经过任何身份识别，数额涉及数百
元到数千元不等。而当这些消费者
向游戏公司要求退款时，往往还会遭
遇“找客服难”“客服推诿”“举证难”

“时间长”“退款难”等一系列难题。
对此，记者向米哈游发送邮件询

问，截至发稿时，对方尚未作出回应。

■新快报记者 梁茹欣

投诉直击 两分钟内未成年人充值2000元，家长质疑游戏诱导消费

记者实测


