
实际上， 今年年初， 由于被迫“在家
蹲”，“农药”“吃鸡”陪伴许多人度过无聊的
时光， 也给游戏运营商带来了宝贵的流量
和利润。

据伽马数据报告显示，2020 年春节期
间，游戏市场规模达到 47.7 亿元，同比增
长 32.9%， 较 1 月初 38.3 亿元的规模增长
24.5%。

亿欧数据根据各公司公告整理发布的
《2020 第一季度游戏上市公司预告》 也显
示，多家游戏公司第一季度成绩亮眼，三七
互娱、昆仑万维、游族网络、姚记科技和世
纪华通都达到了 30%以上， 甚至有公司较
去年同期增长高达 230%。

天眼查专业版数据同样显示， 截至
2020 年 3 月 17 日晚间，全国企业名称或经
营范围含有“游戏”的企业共有 264219，其
中约 65%的企业（171904 家）是近 5 年（即
2015 年 1 月 1 日之后）成立的。

据中信建投的报告，2020 年 1 月，王者
荣耀真实流水情况应在 90.84 亿元左右，创
下历史新高。 而另一款游戏和平精英用户
日均增长高达 2747 万人。 数据显示，2020
年除夕和平精英单日流水量在 2 亿 ~5 亿
元之间，创下了和平精英史上最高纪录。

然而在这背后， 这两款游戏的运营商
腾讯游戏却因未成年人保护机制不到位备

受外界争议。
因未成年人利用家长手机号、 微信号

注册充值游戏无金额上限、 不需要验证等
问题，一时间，腾讯游戏在各大投诉平台上
批评如潮，争议缠身。 截至 2 月 23 日，黑猫
投诉显示， 腾讯游戏投诉量高达 1719 条，
总共完成投诉才 4 条。 在聚投诉平台上，投
诉量则高达 3355 条，其中关于“10 岁未成
年人被诱导充值” 的专题内投诉量就有
3102 条，而解决率仅为 2%。

行业龙头之一腾讯游戏的境遇， 体现
了行业总体的情况———近年来， 欣欣向荣
的整个网络游戏行业一直是消费者投诉的
热点。

随着行业的发展， 网络游戏消费者数
量以几何级数倍增， 但网络游戏运营商规
模和服务质量参差不齐，而相关立法滞后，
管理体制不顺，责任不明确，加之因游戏的
专业性和特殊性， 运营商和消费者双方信
息严重不对称，消费纠纷频频发生。

黑猫投诉在新近发布的《2019 娱乐、生
活行业年度榜单》中，分别将腾讯游戏和王
者荣耀列为“黑榜”的第二和第三位。 据介
绍，该排行榜是通过针对该平台的“有效
投诉量”“回复量 + 确认完成量”“回复率”
“完成率”“响应时间”“初始分配时间”等多
个维度的影响因子来打分得出排行。
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“宅经济”带旺网游，但，万万没想到———

网游流量与投诉量齐飞 这些知名游戏都被 了

突如其来的疫情让各行各业都受到
了不同程度的影响，但“宅经济”却乘势
刮起了一阵旋风， 网络游戏更是成为了
不少人消磨宅家时光的首选， 不少游戏
下载量和流水均大幅度增长。然而，随着
网络游戏的火爆， 相关的消费纠纷也层
出不穷———不少知名网络游戏在此期间
流量暴增，创下历史纪录，同时也暴露了
不足，引起消费者的投诉。

据广东省消费者委员会发布的一份
关于广东消委系统消费投诉分析的报告
显示，近年，广东投诉量增长，均与互联
网服务行业密切相关， 其中网络游戏是
投诉的新热点。

此外， 网络投诉平台黑猫投诉提供
的资料显示，知名游戏和平精英、王者荣
耀、英雄联盟、龙之谷、穿越火线、雪鹰领
主、新笑傲江湖、贪玩蓝月、迷你世界、逃
跑吧少年等，因未成年人充值、无故被封
号、误操作扣费等原因名列其中。 此外，
第三方游戏平台、 交易平台和辅助工具
也引发不少消费纠纷，如 4399、雷神加
速器、5173 和交易猫等。

未成年人充值难题仍未解
误封号变更虚拟财物也是“重灾区”

网络游戏流量与投诉量齐飞
腾讯游戏名列“黑榜”

在这些投诉中， 消费者反映的
问题主要集中在账号无故被封；虚
拟财物价值被更改；“人脸识别”、
“自动扣费”或“免密支付”功能导致
的误操作扣费； 使用第三方软件工
具或交易平台引发的纠纷等等。

根据中国消费者协会通报，还有
消费者在投诉中反映，存在运营商突
然停止运营导致玩家权益受损、协议
中部分格式条款侵犯消费者权益、未
成年人沉迷网游且进行大额消费等
问题。 同时，一些网络游戏经营者通
过文案、视频等形式宣传游戏产品的
卖点，如人物形象、道具及其功能、特
效等，但是其在游戏中的实际效果却
与宣传不符。

在复杂多变的互联网生活中，
数量庞大的未成年人和学生群体在
面对网络游戏的诱惑时， 因自身控
制力、判断力不足，缺乏社会经验等
原因， 往往容易给其家庭带来难以
承受的经济损失。

中国互联网络信息中心发布的
《中国互联网络发展状况统计报告》
数据显示，截至 2019年 6月，中国网
民规模达 8.54 亿人， 其中 20.9%在
20 岁以下， 不足 10 岁的网民约有

3416万。有 57.8%的网民同时是网络
游戏的使用者，约有 4.94亿人。 在中
国网民群体中， 学生最多， 占比为
26%。

从黑猫投诉提供的资料可见，
尤其在 3 月 1 日以后，家长复产复
工而学校尚未开学，在外务工无法
返家监管或将手机给孩子上网课、
娱乐消磨时间的情况较多，多宗投
诉案例里未成年人均是在家长不
知情的情况下为游戏充值。 这些充
值金额从数百元到数万元不等，多
名投诉人称， 自己和家庭收入较
低， 生活受充值事件影响较大，盼
望平台帮助解决问题的心情也更
为迫切。

有一名来自广州的投诉人讲
述， 其家庭依靠退休的母亲在家做
手工维持，家中只有一台手机，未成
年弟弟用于上网课时玩“和平精英”
充值了几百元， 相当于小家庭一个
月的生活费。 另一名来自中山的投
诉人称， 全家人在疫情期间都没有
收入，小孩瞒着家长多次充值 2700
多元购买和平精英购物点券， 现在
家中的老人急需钱做手术， 只好向
网络投诉平台求助。


