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2024 年，黑猫
投诉平台游戏领域
投诉量超过 10 万
件，同比 2023年增
长4.4%。从投诉趋
势看，游戏领域受集
中投诉影响明显，共
出现集体投诉事件
46件，总投诉量达
9855件，占投诉总量
的9.24%，其中原神
角色那维莱特被修改
事件位居投诉榜首。

■新快报记者 郑志辉

2024年游戏投诉超10万件且集体投诉频发

玩家维权难易程度
主要依赖游戏公司态度

游戏行业投诉
三大典型问题
与维权建议

除了以上集体投诉外，2024年游

戏行业用户投诉的典型问题主要有

三大类：未成年人退款类，即未成年

未经家长同意私自在游戏中消费，家

长要求退款；虚假宣传类，商家售卖

的虚拟物品与宣传不符等；账号问题

类，账号租借、买卖存在漏洞等。

关键词：未成年人退款
资深游戏行业分析师张书乐对此

分析说，未成年人在游戏中消费，是一

个老问题了。游戏公司往往选择首次

收到未成年人私自游戏消费会全额退

赔，但再次发生此类行为则少量退款或

不退款，尽管其中有担心成年人借未成

年人名义退赔的问题，也有推动家庭教

育共建的考量，可一刀切的模式，则让

此类投诉变得更加复杂且多发。

与此相关的是，账号租借、买卖

给未成年人，也成了对抗游戏防沉迷

的一种方式。以近来兴起的未成年

人代练为例，代练是用别人的账号玩

游戏，本质上不符合游戏实名制规

定，也会造成很多漏洞。

如果仅仅是为了加速升级和上

分，让高手直接登录玩家账号代练，

不仅成为了游戏竞技生态的破坏者，

还带来了未成年人沉迷游戏的隐

患。游戏厂商应该加大查处力度，包

括并不限于对IP异地登录、游戏时间

集中在学生放学后时段等特殊情况

的巡查，并根据账号反映出来的“疑

似未成年人登录情况”，加大人脸识

别的随机抽检力度。

关键词：虚假宣传
对于游戏厂商的虚假宣传问题，

张书乐认为，由于国内游戏公司大多采

取“免费畅游、道具付费”的模式，虚拟

物品是其游戏主要营收来源，在自身利

益诱惑下，采取虚假宣传来“利诱”玩

家，已经成为行业的一种商业顽疾。

关键词：虚拟财产保护
据了解，我国目前暂时没有出台

针对游戏虚拟财产保护的专项法律

条文。但《中华人民共和国民法典》

首次对网络虚拟财产的“身份”地位予

以确立，明确了虚拟财产作为财产权

客体的法律地位。游戏中具有财产利

益属性的游戏道具、货币，也属于网络

虚拟财产，应当获得法律的保护。

原神角色那维莱特被修改削弱，涉嫌虚假宣传
“我于之前抽取米哈游旗下原神角

色那维莱特一命，并于复刻抽取专武，但

是米哈游居然在角色上线大半年后以角

色 bug 为由修改角色机制，这与角色上

线时宣传有误，并且角色 bug 为何不在

上线时进行注明？即使有角色bug也应

当提前公告说明修复时间和明述 bug问

题。”不少玩家表示购买米哈游原神角色

那维莱特多天后被修改角色，认为米哈

游公司涉嫌虚假宣传。

据记者了解，原神的“那维莱特角色

修改事件”源起于游戏中的高人气角色

那维莱特，在 7月 17日被官方将标志性

的360度高速转圈重击玩法认定为bug，
并进行了紧急修复。

玩家们认为，官方此举无异于“卸磨

杀驴”，即在榨取了那维莱特剩余的价值

后，便削弱其以铺平新角色的道路。玩

家们纷纷涌入各大论坛，要求官方撤回

此次修复，甚至有部分玩家主张此举损

害了他们的利益，要求官方为那维莱特

玩家退款。

原神官方或许并未预料到此次修复

会激起玩家如此强烈的反应。在众多玩

家的抗议与压力之下，官方于次日凌晨

12时42分迅速发布了道歉声明，同时撤

销了之前的修复决定，并给予玩家 1600
原石的补偿。

正如一些玩家所说，“这应该是原神

开服以来反应最快的一次滑轨处理了”，

原神官方此次的道歉态度诚恳、反应迅

速，获得了多数玩家的认可，在黑猫平台

上的投诉处理率也达到了100%。

截至发稿时，米哈游公司没有回复

记者对此次集体投诉事件的查询。

游戏行业资深律师李中（化名）指

出，游戏角色的技能、描述，相当于游戏

方给用户做的承诺，属于能够影响到用

户购买、使用决策的核心原因。如果在

没有合理理由的情况下对角色作调整，

那就是单方面改变了与用户之间的协议

了，用户是可以要求撤销合同返款，或者

按照合同规定给予补偿的。

情况类似的还有《食物语》，在游戏

停运后，运营商需要依据法律规定，对相

关个人数据进行删除或匿名化处理，因

此无法满足用户提出的数据迁移等相关

要求。但得益于后续开发商推出了《食

物语》陪伴版，对原游戏中的关键功能进

行了保留，供玩家继续体验，在一定程度

上满足了游戏退市后的用户需求。

恋与深空限定年套一个月内贬值30%，消费者权益受损
“上海叠纸互娱网络科技有限公司

于 2024 年 4 月 3 日，在游戏《恋与深空》

开启日卡系列首位角色限定套组卡牌活

动(限时14天)，由于此卡牌（神殿套）一

年一次的稀缺性，众玩家通过游戏内商

城消费获得卡牌抽取次数。活动期间

（2024.04.03-04.17），在游戏共计消费

399人民币。随后，叠纸公司于5月13日

开启同系列第二套卡牌（末夜套）活动

(限时 14 天，于 5 月 27 日结束)。5 月 30
日，众多玩家发现：同系列两套卡牌，战

斗数值及体验效果存在巨大差异，第一

套卡牌的游戏价值购后一月就迅速‘贬

值’30%，违背市场客观规律。该公司不

仅无视消费者体验，或存在以更高的战

斗数值诱导玩家继续消费的不正当行

为。5月 30日，众多玩家无法接受此不

公待遇，主动沟通提出诉求均被其回避

甚至掩盖发声。投诉时，该公司仍未就

相关问题及补偿方案表态。”

记者从一些《恋与深空》玩家社区的

用户帖子中了解得知，这次的大面积投

诉，可以看成该游戏战斗系统“爆雷”的

导火索。

根据《恋与深空》的战斗设计，游戏

卡片主要分为生命卡、防御卡和攻击卡

三种类型，不同类型的卡片具有不同的

天赋效果，可以通过不同芯核的配装进

行技能提升。对于玩家来说，满级觉醒

和 60 级之间的养成成本存在非常大的

差距，满级神殿套实战效果比不上末夜

套，不仅导致祁煜神殿套贬值，更意味着

玩家多花了“冤枉钱”，因此闹上了黑猫

集体投诉。

一些玩家认为，2024年国乙游戏市

场最受关注的创新性举措，就是叠纸对

战斗系统的搭建。只是在乙游中搭建一

个战斗系统还不够，更重要的是做好战

斗系统，女性玩家并不是不会计算战斗

数值，《恋与深空》遭到大面积投诉维权

就是敷衍玩家导致的。

李中对记者表示，从法律的角度来

看，游戏产品设计不合理，或者是像《恋》

中的核心设计平衡性出现问题，这种属

于设计上的 bug。基于游戏平衡性不属

于硬承诺，很难说是合同违法违约，要白

纸黑字主张难，只能跟游戏方投诉或者

弃游了。

或许正因为此，叠纸公司对这一波

集体投诉采取了不闻不问的鸵鸟政策。

没想到，2025年开年初，《恋与深空》再因

抽卡爆率异常引发了超 2000 名玩家的

集体投诉，这一事件迅速在游戏圈掀起

了轩然大波，并登上热搜。玩家称，秦彻

作为该游戏男主之一，大量抽卡数据显

示其抽卡爆率远低于其他男主。玩家认

为，游戏官方有诱导强制消费之嫌，并造

成经济损失。

让为数众多的叠纸公司玩家们心寒

的是，事件发酵近两个月，官方始终未通

过正式渠道公开声明。这种沉默态度，不

仅让玩家的信任逐渐崩塌，也对游戏的口

碑和后续运营产生了极大的负面影响。
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