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《人民日报》向子丰 王乐乐

线上购物、网游充值、直播打赏……当

前，触网消费的场景越来越多。与此同时，

未成年人随意充值、误操作下单、被诱导消

费引发的退款纠纷也不断增多。“谁受害谁

举证”，导致一些家长陷入证明难、退款难、

维权难的困境。

根据相关法律规定，限制民事行为能

力未成年人未经监护人同意，实施与其年

龄、智力不相适应的网络消费行为，监护人

不予追认的应属无效，平台应当返还相关

款项。不少游戏平台设置了专门的未成年

人充值退款通道。但在现实中，商家拒绝

未成年人消费退款的理由五花八门，其中

常见的一条是“无法证明为未成年人操

作”。

舟山市的陈先生向记者讲述了自己的

维权经历。朋友家13岁的孩子趁陈先生

将备用手机落在朋友家期间，偷偷在“超能

下蛋鸭”微信小程序游戏里陆续充值了6

万余元，还删除了支付记录，陈先生直到消

费时才发现钱款异常。

这款游戏设有“未成年人游戏监护”服

务，专门处理未成年人充值问题。按照提

示，陈先生先提交了监护人及未成年人身

份证、出生证明等初审材料；又提交了监护

人信息表、被监护人信息表、网络游戏未成

年人家长监护申请书等5项复审材料，以

及充值账单、账单实名人身份证照片、与未

成年人的关系证明等一系列资料，结果7

日后却被告知“此次充值行为不符合未成

年人充值特征，无法认定是未成年人操

作”。

无奈之下，陈先生向属地新闻出版局

投诉。其后，游戏公司工作人员主动致电

沟通，却仍以“充值多发生在深夜、不符合

未成年人作息”为由拒绝退款，此后便再无

回音。

有的商家虽未要求提供一份份的审核

材料，仅需要提供一次证明，但看似简单的

证明更难获取。来自四川成都市的李女士

是“潮玩迷”，常在手机上购买泡泡玛特潮

玩。她9岁的女儿误点推送链接进入抖音

直播间，直接免密支付1199元。付款不到

一分钟，李女士便发现并立即申请退款。

起初，商家客服以“潮玩盲盒类商品属于特

殊类商品，不支持七天无理由退货”为由拒

绝退款，在李女士反复说明是“未成年人误

拍”后，客服又改口称，需提供“未成年人误

拍的影像”方能核实处理。这让李女士哭

笑不得，“如果我有误拍影像的话，我还会

看着小孩误拍吗？”

除了在证明材料上设置超高门槛，还

有不少商家以“商品属性特殊”为由拒绝退

款。湖北武汉市的雷女士11岁的女儿未

经同意，用她的手机在大麦网花1799元购

买了一张演唱会门票。付款5分钟后，雷

女士便发现并立即申请退款。然而，票务

客服仍反复以“未成年人观看演唱会也需

要正常购票，一票一座”“演出票背后承载

的是文化服务，并具有时效性、稀缺性等特

征”为由拒绝退款。雷女士认为，商家刻意

回避未成年人消费行为的法律效力问题，

把“能不能看演唱会”和“能不能私自买票”

混为一谈。

更值得注意的是，部分平台未落实实

名认证、人脸核验等基本义务，留下监管漏

洞，为诱导充值提供可乘之机。福建福州

市的林先生向记者反映，10岁的表妹在回

森（K歌社交软件）上发布唱歌视频后，被

陌生用户盯上。对方通过夸赞其“唱歌好

听”诱导孩子进入无监管、无记录的私密房

间，随后冒充公职人员，一步步哄骗、恐吓

孩子为他人账号充值近3000元。

该手机软件仅需手机号一键登录，无

需实名、人脸核验即可充值消费。林先生

发现后先在软件内“未成年人误充值退款”

窗口提交了监护人信息及监护关系证明、

充值明细、孩子口述事情经过的视频等材

料。但由于孩子已经记不清充值的账号，

平台客服以“查不到对应消费记录”为由，

对被诱导充值的部分拒不处理。林先生无

奈提起诉讼，法院判决平台返还 50%

款项。

记者梳理多个案例发现，在未成年人

退款纠纷中，家长被推到了举证第一线，不

断补充材料、多方投诉、反复沟通。而纠纷

频发的一个重要原因在于，平台与商家未

严格落实实名认证与人脸核验，对诱导充

值、私密房间等风险点监管疏失，部分平台

甚至在大额支付环节不做任何二次验证

等。本该由平台承担的身份审核义务，最

终全部转嫁给家长事后举证。

“未成年人网络消费退款难，症结在

于身份难以验证——实名的是家长账

号，实际操作的却是孩子。”中国人民大

学法学院教授刘俊海说，未成年人多使

用家长账号消费，导致平台无法识别操

作者真实身份，而且消费信息可能被孩

子删除、动账通知未开通，使得取证困

难。此外，也存在部分成年人冒充未成

年人退款，导致平台对家长的诉求普遍

持审慎甚至怀疑态度。

然而，刘俊海指出，平台掌握账号的

后台 IP、设备型号、操作习惯等关键数

据，实际上比家长掌握更多证据，这种信

息不对等让家长处于劣势。根据《未成

年人网络保护条例》，平台有“守门人”责

任，应当接入统一的电子身份认证系统，

并建立网络直播发布者真实身份信息动

态核验机制，不能仅靠注册时的一次性

验证。还应进一步采取措施，合理限制

未成年人的消费数额，建立打赏规范，不

得诱导消费。

“此外，也应当优化举证与售后机制：

若平台未落实动态核验导致纠纷，应推定

平台有过错。同时，建立绿色退款通道，制

定统一的退费标准，划分责任比例，避免扯

皮。”刘俊海说。

新华社 庞明广 胡超 熊轩昂

又是一年高考时，云南丽江华坪女子

高中第16次送行高三考生。与往年一样，

校园里响起《红梅赞》《万疆》等熟悉旋律，

张桂梅带领老师和高一、高二学生们，在教

学楼前的校园里列队。

在一声声“高三加油、学姐加油”的助

威声中，张校长带着100多名考生登上大

巴车，奔赴3公里外的高考考场。

“愿她们凭知识改写命运，走出大山、

不负韶华，未来要活得闪闪发光！”张桂

梅说。

18年前，张桂梅在大山深处点亮了一

盏灯；18年后，2000多名被她送出大山的

女孩已经成长为新的光。毕业后的她们，

有的奔赴远方，在更广阔的天地里追逐梦

想；也有许多毕业生选择回到大山，成为教

师、医生、护士、警察、农业技术员，把成长

的力量带回故乡……

6月6日，高考前夜，69岁的张桂梅像

往常一样穿梭在教室之间，仔细查看着高

三学生的备

考情况。在她办公室隔

壁的高三62班教室里，33岁的数学

老师周云丽正站在讲台上，抓紧最后的时

间为学生答疑解惑。

周云丽是华坪女高第一届学生。曾经

走出大山的她，如今成为与张桂梅并肩奋

战的“战友”。“遇见张老师，是我这辈子最

大的幸运。”周云丽说，小时候，她的愿望是

走出大山挣大钱。进入华坪女高后，在张

桂梅和老师们的影响下，她逐渐明白，人不

一定要挣很多钱，但一定要做一个对社会

有用的人。从那时起，成为一名像张桂梅

一样的教师，成了她坚定的理想。

2015年从云南师范大学毕

业时，周云丽已考上宁

蒗 县 一 所

中学的教师岗

位。得知母校缺数学老师

后，她毅然放弃编制回到华坪女高，从代

课老师做起，一年后才通过考试正式入职。

十余年来，像周云丽一样学成归来，把

青春挥洒在家乡大山的毕业生还有很多。

周光芳就是其中一位。作为华坪女高

第一届毕业生，2014年从医专毕业时，她

面临两种选择：留在厦门发展，还是回到家

乡基层卫生院工作。

一次回母校看望张桂梅时，老师谈起

家乡医疗人才紧缺，希望学生学成后能够

回来为家乡做点贡献。这句话深深触动了

周光芳。最终，她返乡参加考试，成为华坪

县永兴乡中心卫生院的一名医生。

刚工作时，乡镇卫生

院条件艰苦、

收入不高、

值班任务繁重，她也曾

怀疑过自己的选择。有一次，一位

带着孩子来看病的母亲也一脸病容，却舍

不得花钱治疗。周光芳问明情况后，主动

为这位母亲问诊开药。几天后，对方专程

回来道谢。

“那一刻我突然明白，在这里，我的价

值是真实而具体的。”周光芳说。十余年

来，她从普通医生成长为卫生院副院长，经

常带队深入山区开展义诊，把医疗服务送

到群众家门口。“能回来服务一些人，点亮

一小片地方，就够了。”她说。

从周云丽到周光芳，从教师到医生，一

个个华坪女高毕业生在不同岗位上，书写

着奋斗与奉献的人生答卷。

在张桂梅看来，让女孩们走出大山、开

阔眼界，再选择如何规划人生，本身就是教

育的意义所在。“她们出去见了世面，再回

来就不一样了。”她说。

她始终希望孩子们勇敢走出去，也期

待有人学成归来。因为在她心里，多一个

人才、多一份坚守，大山就多一分希望。

目送姑娘们走向未来，张桂梅依然守

候在熟悉的校园里。在金沙江畔的大山深

处，这场跨越18年的“燃灯”接力，不断

持续。

未成年人网络消费“退款难”，难在哪

那些被张桂梅送出大山的学生如今怎么样了


