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個案一：遊戲系統故障  遊戲帳號及
虛擬用品全消失 

方小姐是一個迷宮遊戲的擁躉，年初使用信用卡於

手機遊戲程式購買「$398點數」共10次。一星期後，遊戲

突然無法連線，即使之後能夠重啟遊戲，卻也無法以舊帳

號登入，多次發電郵予遊戲開發商但毫無回音。她指帳號

尚有很多未使用的「寶物」，生怕一直努力過關的心血會

付諸流水。方小姐指遊戲開發商沒有發放任何系統出現

故障的消息，她感到沮喪亦不願意無了期等待，向手機程

式銷售平台提出退款申請但被拒絕，唯有向本會求助。

跟進

本會介入後，遊戲開發商以電郵回覆，承認該段期

間遊戲出現異常問題，因此需要關閉伺服器進行維修。

及後公司協助方小姐找回遺失的帳號，並作出一些點數

補償，本會遂向方小姐轉達有關情況。方小姐其後

未有要求進一步跟進。
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個案二：以提高角色出現機率作招徠   
吸引用戶「抽蛋」 

林先生下載了一個手機足球遊戲，一直有購買點數

來訓練球隊及參加比賽，早前見遊戲商於網上社交平台

推出限定抽蛋活動，每次抽蛋需使用300點數，廣告明

確表示提高了抽中稀有角色的機會率。林先生很想得到

稀有角色，於是不斷購買點數，可是嘗試300多次仍只抽

中數十個普通角色及兩個較高級的角色。林先生不忿花

了八千多元，心儀角色仍然落空，他認為遊戲商的宣傳

與事實不符，質疑公司有否提高該角色的出現機率，要

求公司作出合理解釋及退回部分點數。

跟進

本會接獲個案後，與遊戲開發商聯絡，該公司表示

遊戲中的抽蛋玩法是以一個固定機率去計算有關角色的

出現率，並非用戶抽蛋次數愈多，就代表一定抽中指定

的角色，過程中亦需講求個人運氣。公司重申有關時段

的抽蛋活動運作正常，條款亦已說明公司不會就所有已

購買的虛擬貨幣或物品作退款安排，故不會就此個案作

出補償。本會於是把該公司的回覆轉告林先生。

！
登入失敗



4747909. 2016 選擇

個案三：遲遲未獲發虛擬金幣 
馮先生早前於便利店購買了面值

$200的增值卡，並按指示順利於手機程式

銷售平台替帳戶充值，他隨即登入手機遊

戲，使用其帳戶儲值額（$168）兌換了600

個遊戲金幣，可是交易完成後半小時仍未

獲發遊戲金幣。馮先生立刻登入遊戲開發

商網頁報告問題，並留下電郵及聯絡電話，

可是整個下午亦沒有職員與他聯絡。馮先

生指當日遊戲運作正常，他卻因沒有金幣

兌換「道具」而錯過了限時對戰比

賽，十分無奈。他對遊戲開發商

未有即時提供協助感到失望，亦

非常擔心遺失了所購買的金幣，

由於無法聯絡上該公司，他只

好向本會投訴，要求公司盡快

跟進及發還金幣。

跟進

本會接獲個案後，透過電郵聯絡遊

戲開發商，公司回覆指必須取得遊戲帳戶

號碼方可跟進。公司其後按馮先生提供之

帳戶號碼作出調查，回覆承認該項充值出

現問題，並已補回相關金幣予馮先生。

個案四：子女誤用手機遊戲
衍生「震撼帳單」

黃太早前突然接獲電郵帳單，羅列

超過50宗手機遊戲程式的消費紀錄，金

額達$13,500。黃太對這些交易毫無頭

緒，表示自己只會下載免費的手機遊戲，

絕不會花錢購買虛擬遊戲物品，但她回想

數日前其9歲兒子曾使用其手提電話，質

問下兒子承認有進入該些遊戲，但不知道

「按掣」後會收費。黃太於是測試遊戲程

式，發現遊戲程式內設有一些可供購買的

項目，遊戲用戶按掣選擇後，便會直接透

過於該手機登記的信用卡付款，過程不需

要輸入密碼。黃太認為遊戲程式銷售平台

在沒有要求用戶提供密碼的情況下進行交

易，對信用卡登記人毫無保障，容易造成

意外消費，她向手機程式銷售平台投訴，

要求退回所有未經她授權的交易但不果，

便向本會尋求協助。

跟進

本會聯絡手機程式銷售平台，該公

司回應指，手機應用程式之消費交易均受

條款及細則約束，除非發生特殊情況，否

則一經購買便不作退款，而黃太的情況經

調查後亦不符合可退款的理由。公司

提醒用戶可考慮更改手機的取用限

制，及設定於購買時必須輸入密

碼，亦可選擇停用程式內購買（In-

App Purchases）或所有購買功能，

防止未經授權的交易發生。本會調

停後，公司仍然不接納黃太之退款

要求，故此本會建議她或需諮詢法律

意見，再決定是否透過民事途徑進行

追討。

總結
現時手機遊戲用戶一般可使用已於

手機登記之信用卡，直接購買遊戲程式內

的虛擬用品，如不想使用信用卡，亦可購

買一些增值卡或點數卡先替遊戲帳戶充

值，再使用帳戶儲值額兌換虛擬用品，在

此情況下，與消費者訂立直接交易關係的

往往是手機程式銷售平台或增值卡/點數

卡分銷商，交易同時須受銷售一方之條款

細則約束。

另外，不少遊戲開發商只透過電郵

或網上社交平台與用戶溝通，遊戲發生問

題時，用戶或許只能被動地等候對方回應

及跟進，若然遊戲開發商並非本港商號，

用戶追討損失時，情況會較為複雜。

網絡及虛擬世界變化萬千，存在不

少用戶難以掌握及控制的情況，因此消費

者考慮投放金錢於虛擬世界時，應衡量箇

中風險及注意右述提示，避免遊戲娛樂變

成消費損失。
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投訴實錄

冷靜消費，切忌沉迷：手機遊戲不時

推出限定任務或特別活動，除了能保持遊

戲的「新鮮感」及「刺激度」外，亦是吸引

用戶繼續或增加消費的一種手法。消費者

須明白手機遊戲的本質是一種娛樂，即使

從遊戲中獲得了心儀角色或是贏了比賽，

所得到的亦只局限於虛擬世界，不應為了

「求勝」而過度花費，加重自身或家人的經

濟負擔。

適度參與，注意健康：用戶不可忽視

長時間使用手機及專注遊戲對個人健康、

社交及生活平衡等各方面的影響。長時間

成為「低頭族」可能導致頸椎勞損。使用手

機時，亦應留意周圍的光度，避免因光度

反差過度而影響視力。此外，謹記於適當

及安全的環境下使用手機，如在駕駛或步

行中分神玩手機遊戲，會疏忽留意四周環

境及道路情況，容易釀成意外。

遊戲帳戶資料的重要性：購買點數

及虛擬物品有別於一般實體消費，不論所

購買的是虛擬貨幣、道具或是遊戲角色，其

使用狀況一般只記錄於遊戲帳戶內，一旦

發生遊戲下架或系統故障等不可預計的情

況，用戶或會因無法登入遊戲而難以提供

具體資料及紀錄。用戶應妥善保存一些重

要遊戲資料，例如遊戲帳戶號碼、遊戲角

色名稱、登記電郵及相關交易憑據，以備有

需要時向遊戲開發商提供及進行交涉。

家長作出相應指導：現時手機遊戲

種類繁多，部分手機遊戲涉及暴力或博彩

成分，家長宜多與子女溝通，並瞭解手機

遊戲的玩法及性質，衡量遊戲是否適合子

女及從中灌輸正確價值觀。此外，家長應

使用密碼等方式設定手提電話之取用限

制，防止出現未獲授權的交易。

留意數據用量：部分手機遊戲可能

需要使用網絡連線及定位功能，消費者應

定時留意數據使用量，慎防超出用量而招

致額外費用。�
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