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未成年人充值《蛋仔派对》
家长申请退款难，已有近两万条投诉！

江苏钟山明镜律师事务所律
师张晓华表示，一般来说，在没有
经过法定代理人同意或者追认的
情况下，未成年人使用家长的银
行、支付宝等账号进行游戏充值
或者打赏的行为，会被认定为超
出与未成年人年龄、智力相适宜
的程度，相应的充值行为会被认
定为无效，网络服务提供者应当

返还充值款。
她建议，在未成年人玩游戏，

发生充值行为后，家长应当收集、
固定相关证据，如充值记录、玩游
戏的记录等，证明是未成年人实
施了充值行为，与游戏公司进行
交涉，协商退费事宜；如协商不
成，可以向人民法院提起诉讼合
理维权。

目前很多直播平台已应国家
主管部门要求，推出“青少年模
式”并且设置了限制时长、禁止消
费、限制互动等功能。但未成年
人进行游戏充值家长维权退款的
新闻屡有发生。

3月14日，现代快报记者就此
问题采访了江苏省消保委。省消保
委建议加快推进“注册实名认证+
支付前人脸识别”双认证系统。建
议所有网络游戏任何注册用户进行
游戏充值或支付消费前，均须开启

人脸识别，只有注册用户信息和人
脸识别相匹配时，方可进入游戏充
值或支付消费程序。网络游戏企业
和直播平台等网络娱乐行业应当切
实承担社会责任，依法依规经营，保
护未成年人身心健康。

同时，家长要保管好自己的
账号和支付密码等重要信息，谨
防孩子借机游戏充值、直播打
赏。同时，提醒各位家长做好打
赏记录、聊天记录等证据收集，及
时挽回不必要的损失。

案例

11岁小孩充值6000多元，家长分享退款经历

来自甘肃的何先生回忆起退
款维权的经历，直呼“太坑了”。
他告诉现代快报记者，孩子11岁，
他和同学都在玩这个《蛋仔派
对》。过年前一家人带着小孩一
起出去玩，他就把手机拿给小孩
玩了一会。“我们当时没有发现，
突然在1月20日就收到很多支付
宝花呗的还款信息，金额有6000
多元，后来一查才发现是小孩充
值了《蛋仔派对》。”

何先生很诧异，就询问孩子是
如何进行充值操作的，孩子因为害
怕也无法完全说清楚。“当时还没
有想到可以退款，后来在网上看了

未成年人游戏充值受到保护，可以
申请退款，我也就打算试试。”

说起退款，也是一波三折。何
先生回忆，一开始找到了网易家
长关爱平台，申请之后被拒绝
了。因为使用的是苹果手机，让
他找苹果客服维权。“找苹果客服
被拒绝了两次，后来就又找到了
网易家长关爱平台，按照要求上
传资料，传了好几次，费了很多力
气，最终同意退 30%～40%。”没
有全额退款让何先生难以接受，
后来他尝试拨打12345投诉热线、
上黑猫投诉平台等多个途径维
权，但都收效甚微。“最终经过和

客服的多次商量，达成一致意见
退款50%，退了3000多元。”

何先生发现很多人和他一样，
因为退款弄得很糟心，还有很多
家长不知道怎样去维权。他就整
理了一下经过，发到小红书上，希
望能帮助到其他家长。截至发稿
前，何先生分享的退款维权笔记
点赞574、收藏469、评论395。评
论区不少家长都表示维权困难：

“我家刚充值了11500元，不让退
怎么办。”“在家长关爱平台申请
三次未成年人退款了，不知道该
怎么办。”“蛋仔人工客服谁打通
过？”

从50%到70%，家长们无法接受的退款比例

“《蛋仔派对》未成年人退款，
大家有退款成功的吗？妹妹的苹
果手机商店里面用的是我的 ID，
她玩游戏的时候点到充值充了
648 元。”3月 11日，00后大学生
小袁在小红书上发布求助笔记。

小袁告诉现代快报记者，“因
为商店的支付方式绑定了微信支

付，我点击购买后只弹出了是否
在15分钟内需要密码的弹窗，然
后就支付成功了。”

随后，小袁在网易家长关爱平
台提交了申请，平台以手机为苹
果渠道为由拒绝受理，小袁被苹
果拒绝两次后，再次找到平台，

“他们要求我提交苹果拒绝的截

图，这次从3月6日提交完申请，3
月 12 日 收 到 退 款 方 案 ，退 款
50%。对方给出的退款比例理由
是，游戏内道具有损失，家长也必
须承担‘家长失责费’。”

3月14日下午，小袁给记者发
来信息，表示经过自己努力，平台
答应退款70%，共455元。

游戏是免密支付直接扣款，投诉者认为不合理

最高单次可充值648元，平台方未就退款难问题做出回应

未成年人充值行为视情况可被认为无效

折价退款数额需结合具体情况认定
“游戏中的装备、虚拟币及服

务等虽然是虚拟产品，但在一定
条件下可以进行交易，具有交易
价值。因此，充值行为一旦被确
认为无效后，玩家需要向游戏公
司返还剩余的装备、虚拟币及服
务，游戏公司应当向玩家返还充

值款。如果游戏公司提供的服务
已经无法返还，有可能涉及折价
补偿的问题，导致无法退回全部
充值款。至于折价补偿的数额，
也需要结合具体的情况和双方有
无过错等因素综合认定。”张晓华
说。

建议网络游戏支付前开启人脸识别

平台方

为了了解这款游戏的充值过
程。现代快报记者下载了《蛋仔
派对》。因手机操作系统已完成
实名认证，游戏自动识别到账号，
不需要另外实名认证便可登录。
进入游戏主页后，通过一个简单
的新手模式，系统会引导用户进
入游戏商城和盲盒界面。在游戏
商城里，玩家需要通过充值现金
来兑换游戏中的“蛋币”，最低充

值1元，可兑换10个蛋币，最高可
充值 648 元，可兑换 7068 个蛋
币。充值蛋币后，可用来兑换游
戏中的服饰、道具、皮肤以及抽取
盲盒等。上述家长的孩子也就是
通过这个流程完成了游戏的充
值。

现代快报记者以消费者身份
拨打了《蛋仔派对》的官方客服电
话，对方称可通过微信搜索网易

家长关爱平台申请退款。记者询
问能否全额退款、退款比例如何、
如何证明是未成年充值等问题，
客服称需要由专门的审核专员进
行处理。

随后，记者亮明身份，就退款
等相关问题致电《蛋仔派对》的官
方客服，对方称会帮忙记录，请记
者留意后续回复。但截至发稿前
未获回复。

今年2月，杭州的胡女士发现
女儿的压岁钱“不翼而飞”，询问
后才知道，9 岁的女儿几天内往
《蛋仔派对》游戏中充值了 4462
元，用于购买蛋币、抽取游戏里的
盲盒以及道具等。

胡女士告诉记者，事后她联系
网易游戏官方客服，希望能全额退

款，并按要求提交了身份证、户口
本、付款流水单等资料。由于女儿
是用其父亲的身份证号验证登录
的，客服称无法判断是否为“未成年
人充值”。“和客服来回拉扯很多次
后，对方说游戏运营需要成本，可以
退款50%，也就是2231元。”

对于这个比例，胡女士不接

受，她继续向游戏方申诉维权。
“既然游戏是实名认证的，为什么
充值时不再次进行实名认证或者
人脸识别？”

经过多次协商，最终双方达成
了退款70%的共识。“为了退钱耗
费了大量时间精力，剩下的30%，
就当‘花钱买个教训’。”

律师

省消保委

“现代+”3·15消费维权，最高1万元征集线索

又是一年“3·15 国际消费者权益保护日”，在买买买的过程
中你踩到了什么坑？有什么想吐槽的？你的消费权益，我们来
帮你守护！2 月 22 日起，现代快报推出“消费维权找‘现代+’快
快帮”征集活动，向广大消费者征集各类消费维权线索。

你在日常消费中遇到的各种维权难题，都可以通过现代+
APP 告诉我们，现代快报记者将调查追踪，并向有关部门反映。
根据线索价值，一经采用，奖金1000元起步，最高1万元。

爆料入口：
下载现代+APP，进入“快快帮”栏目，点击“帮办”里的“联系

我们”按钮，按步骤进行爆料并提交；也可直接点击“热线 96060”
进行电话爆料。
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蛋币充值界面 游戏截图

近日，不少家长向现代快报记者反映，孩子玩《蛋仔派对》游戏
时误点了充值，退款时“难于上青天”，“充了6000多元，费了很多力
气，退了 3000 多。”“退款比例 50%~70%，没法全额退款。”“退
50%，我没同意还款方案。”……

现代快报记者在黑猫投诉以“蛋仔派对”为关键词进行搜索，有
近两万条关于退款的投诉，涉及金额从百元、千元到上万元不等。
《蛋仔派对》是杭州网易雷火科技有限公司开发的一款休闲竞技手
游，于2022年 5月27日正式开服，拥有大量00后与 10后玩家群
体。在苹果应用商城中，这款游戏的适龄提示为9岁+，在免费游戏
排行榜中位列第一。

现代快报/现代+记者 徐梦云 史童歌


