服务零售业务商户飞单管理办法
[bookmark: _GoBack]（原到店综合业务商户飞单管理办法）
一、概述
1.1 目的 
为保障平台商户与用户的合法权益，维护平台正常经营秩序，实现商户规范化运营，根据国家法律法规、商户与平台的合作协议以及平台规则等制定本办法。
1.2 适用范围
本办法适用于美团平台服务零售类行业所有合作商户（以下简称为“商户”），以及商户与美团平台合作的包括但不限于团购、代金券、买单、自提、配送、预定、预付等现有及未来可能上线的产品（以下简称“合作产品”）。
二、飞单违规场景
2.1 定义
商户飞单/逃单行为可分为成单前飞单和成单后飞单。成单前飞单，指商户在用户购买平台合作产品前，如预约、咨询阶段，通过美团平台和/或大众点评平台沟通渠道（包括但不限于消息文字、电话、图片、视频）或其他方式，引导或诱导用户转至其他非美团渠道支付；成单后飞单，指商户在用户购买平台合作产品后，引导或诱导用户放弃美团订单而转至其他非美团渠道支付。
2.2 违规场景
具体飞单违规场景包括但不限于：
（1）引导或诱导消费者退掉或不要购买美团合作产品，改用现金/刷卡/支付宝/微信等线下支付方式或引导去其他平台下单。
（2）引导或诱导消费者用平台买单产品支付团购套餐价格。
（3）引导或诱导消费者使用店内会员优惠方式替代通过美团进行消费支付。
（4）提供其他更为优惠的方案诱导消费者通过非美团方式进行消费支付。
（5）商家无合理理由，在其他平台设定异于本平台的价格，并将本平台价格作为比价基准进行展示说明，恶意引导用户去其他平台下单。
（6）其他引导或诱导消费者放弃通过美团进行消费的行为。
三、违规处理和申诉
3.1 处理措施
平台有权视商户飞单行为的严重程度和发生频次，采取如下违规处理措施：
	时间范围
	累计
违规次数
	警告
	页面排序降权
	隐藏评分
	小黄条违规提示
	禁用在线咨询功能
	电话隐藏
	处罚期

	6个月内（以当次违规通知日起计算）
	1次
	√
	√
	√
	√
	√
	√
	7天

	
	2次
	√
	√
	√
	√
	√
	√
	15天

	
	3次及以上
	√
	√
	√
	√
	√
	√
	30天及以上


3.2 特别说明
（1）在6个月统计周期内，商户飞单违规次数达到3次时，再次违规则直接按累计3次的标准实施处罚，例如：商户在60天内违规次数达第4次，则直接在30天处罚期基础上再增加30天，以此类推。
（2）平台处理措施不影响商户履约义务，商户应继续完成已售订单的履约，不得以团购下线等为由拒绝接待用户。
（3）处罚项针对美团平台和/或大众点评平台。
（4）商户违规行为若涉及平台补贴或者优惠政策的，平台有权执行冻结打款，并扣除优惠补贴费用。
（5）以上处罚中上单权限关闭一旦执行，产品操作权限也被关闭。
（6）为保护用户权益，美团可根据商家违规程度在上述处罚措施的基础上，增加适用上单/修改权限关闭、产品隐藏且不可购买、追究赔偿、隐藏商户门店或终止与商户的所有合作等措施并相应延长处罚期。
（7）平台可在官方网站、商户中心、微信公众号等渠道选择对商家违规行为和处罚措施进行公示。
3.3 申诉规则
商户若不认可违规认定和处罚方式，可在收到违规通知的3个自然日内发起申诉，未在申诉时效内提起申诉的，视为认可违规认定和处罚方式，具体请参见《美团服务零售业务违规申诉管理办法》。
对于影响较恶劣的飞单行为，在平台与商户沟通后仍难以解决的情况下，平台有权立即执行处罚，不再提供申诉渠道。
四、附则
4.1 本办法于2024年1月24日首次发布。于2025年3月26日修订，公示期为7天，公示期满后修订内容正式生效。
4.2 平台有权根据国家法律法规的变化以及实际业务运营的需要不时修改本办法，并通过平台页面/商户中心等渠道向商户进行公示。如商户在规则生效后继续使用平台服务和产品的，视为商户同意遵守最新规则。
