
处罚规则编号 章数 节数 序号 简述 违规行为描述 扣分 单次罚款 二次罚款 三次罚款
1 1 机构认证前发布内容 未认证前的任何机构医生，严禁发表任何内容。 5 无 2000 元 5000 元
2 2 第一人称发案例 机构或医生发帖，不得用第一人称假冒用户发帖 5 无 2000 元 5000 元

3 3 机构发布重复内容 禁止故意重复发送帖子或日记、回帖、直播评论刷屏，禁止发布无意义/虚假日记。 5 5000 元 10000 元 15000 元

4 4 高频发帖回帖 同一用户相似内容回帖/评论数量，不得超过50条/天 5 5000 元 10000 元 15000 元
5 5 发布外链 禁止使用外链，包括但不限于链接、文字诱导搜索、二维码及各种社交账号 5 5000 元 10000 元 15000 元

6 6 骚扰他人

禁止以任何形式任何目的的骚扰他人，包括但不限于以评论、回复、私信、直播评论等

形式频繁发布重复或相似诉求、及无意义乱码、影响阅读体验的字符、难以辨识的图像

等等。

5 5000 元 10000 元 15000 元

7 7 违规发活动 机构/机构/医生不得私发活动帖，如有需要请与负责BD沟通 5 5000 元 10000 元 15000 元

8 8 诱导他人

禁止以任何名义诱导用户投票、关注、集赞等形式跳转站外，又或者以任何目的诱导用

户交换联系方式。禁止诱导性的、欺骗性的诱导用户行为，严禁冒充、盗用新氧官方身

份。

5 5000 元 10000 元 15000 元

9 9 发布联系方式
用户不得在发帖、回帖、评论及私信等社交环节以任何形式留下联系方式，包括但不限

于手机号，微信号，QQ号，QQ群等一切新氧以外的第三方社交平台联系方式。
5 5000 元 10000 元 15000 元

10 10 盗用案例
禁止盗用其他机构/用户/站点案例。禁止重复创建原创日历发布同一案例，有不同项目

订单且关联的除外
5 5000 元 10000 元 15000 元

11 11 虚拟人气

禁止进行虚拟人气活跃，通过第三方运营机构或者程序对回复、评论、点赞、浏览、收

藏、分享、直播观看量等互动数据进行伪造。一经发现，将进行从重处罚。并且，新氧

有权根据《网络安全法》对涉及的虚假账号的使用机构上报给国家相关执法单位

5 5000 元 10000 元 15000 元

12 1

已下单

已消费

未验证

已退款

用户在新氧下单，到院实际消费，机构过失或故意未验证订单，导致用户回平台申请退

回定金。
10 2000 元 4000 元 6000 元

13 2

已下单

已消费

未验证

转化消费

申请退款

用户在新氧下单项目A，到院实际消费项目B

（B为机构另行转化），用户回平台申请退回项目A的定金，而机构未备注B
10 2000 元 4000 元 6000 元

14 3

已下单

增加消费

未备注

用户在新氧下单，到院实际消费项目A+B（B为机构另行转化），仅验证A，且未在机

构工作台填写备注B
10 2000 元 4000 元 6000 元

15 4

已下单

增加消费

备注不全

用户在新氧下单，到院实际消费项目A+B+C（B、C为机构另行转化），仅验证A，且

仅在机构工作台填写备注B，未备注C
10 2000 元 4000 元 6000 元

16 5

未下单

已消费

未备注

用户未在新氧下订单，到机构消费。（以曾有过私信,电话足迹，或用户口头说明是通

过新氧了解到合作方为依据）
10 2000 元 4000 元 6000 元

17 6

已下单

已验证

未备注

用户在新氧平台下单,完成体验后又办理了合作方会员卡或其他储值卡未在工作台备注

。
10 2000 元 4000 元 6000 元

18 1 恶意刷单 大量下单后取消支付 5 500 元 1000 元 1500 元
19 2 恶意退款 在其他机构大量下单后全部退款 5 1000 元 2000 元 3000 元
20 1 使用恶意工具造成不公平竞争 包括但不限于：转化率，订单量，抢购资源位 30 10000 元 20000 元 30000 元
21 2 使用恶意工具造成平台损失 包括但不限于：劫持流量，恶络攻击 100

22 1 私留联系方式

为保护用户体验，合作方当且仅当用户下单后可留联系方式（或引导用户留联系方式）

。此外，合作方在私信中主动留微信、 QQ、电话等联系方式，用户索要或主动留取未

拒绝，接通电话后引导用户通过其他电话，微信，QQ等沟通的都属违规。

10 1000 元 2000 元 3000 元

23 2 回复及时性差
1）用户私信提问24小时后仍未得到解答的私信数≥6（无价值信息不记录：例如，在

么，医生你好）；
2 200 元 400 元 600 元

24 3 回复有效性低

1）答非所问：例：统一回答“欢迎来我院咨询”；

2）人身攻击：例：“长的丑”， “像你这种情况是无法恢复”等明显攻击用户的措

辞；

3）过度营销和虚假承诺

2 200 元 400 元 600 元

25 4 违规发表

1）发表非本机构日记本、帖子、站内回答、产品详情页

2）发表肖像图片未取得权利人授权，站内回答和发表

3）大量重复发布相同信息刷屏，站内回答和发表

4）恶意攻击同行

5 500 元 1000 元 1500 元

26 5 其他违发内容

1）泄露用户私人信息，图片等隐私内容（包含站内和站外）

2）恶意攻击诋毁新氧入驻的医生和医生（包含站内和站外）

3）触犯国家法律法规的其他内容

5 500 元 1000 元 1500 元

27 1 服务态度差

1)语言：用词不当，歧视冒犯用户（有文字、有录音证据）

2)态度：语气冷淡或生硬，爱搭不理，反问用户，强势质问的口吻

举例禁语：包括但不限于“你是不是没钱”“再怎么整都是丑”“你心理有问题”

3）骚扰：下单后，＞3次电话邀约用户到院，造成骚扰等行为

5 0 元 200 元 500 元

28 2 服务效率

1）到店无理由拖延接待时间超过30分钟（有提前预约截图）

2）到店延迟接待时间超过2个小时（有提前预约截图）

3）不回复私信，超过2天,（机构账户被禁言除外）

5 100元 300 元 500 元

29 3 过度推销

1）用户购买A，机构要求必须同时购买B才可以做A

2）用户拒绝被推销后，态度前后不一

3）用户明确表示不需要推销的产品，违背用户意愿，导致原本要做的项目延迟服务

5 500 元 1000 元 1500 元

30 4 拒绝为用户做项目

1）新氧用户到院后，合作方以不赚钱、赔本等理由单方面拒绝为用户做已拍项目

2）主观判断用户为医闹，无法提供依据，拒绝为用户做已拍项目

3）因合作方原因导致的页面与实际不符、包括但不限于项目调价、价格设置错误、库

存不足等导致无法按原订单操作，以下单前后已通知用户为由拒绝做所拍项目。（库存

不足指刻意拒绝行为导致，用户可提供证据）

4）合作方认为用户所拍项目，效果不理想，拒绝为用户做已拍项目（隐瞒病史，不配

合体检，或因自身条件进行手术存在较大风险等除外）

例：用户购买50单位，机构认为注射100单位效果好，用户要求原单操作，合作方拒绝

做已拍项目

15 2000 元 3000 元 5000 元

31 5 描述不符

1）价格不符

2）药品/仪器品牌与商详页、机构私信/电话咨询不符

3）剂量、部位与商详页、机构私信/电话咨询不符

4）操作步骤，医生与商详页、机构私信/电话咨询不符

5）剂量未写明、部位未写明、限购未写明、适用人群未写明等

10 1000 元 2000 元 3000 元

32 6 拒绝验真 用户主动提出验证药品真伪，合作方拒绝验证带来的用户体验问题 15 1000 元 2000 元 3000 元
33 7 更换服务 用户预约到院后，临时更换手术医生、项目设备、无用户确认签字 5 500 元 1000 元 1500 元

34 8 未履行承诺
1）承诺给用户的赔偿/解决方案，未按承诺履行（有文字截图、录音）

2）双方已签署协议，未履行协议内容（有协议原件）
15 1000 元 2000 元 3000 元

35 1 破坏新氧价优势
同项目合作方线下价格比新氧价格更低或价格相同，使得新氧价与线下相比没有竞争优

势
20 2000 元 4000 元 6000 元

36 2 消极应对客诉

用户对服务和效果不满意向平台投诉，合作方消极沟通带来的用户体验问题

1）客服介入协调3个工作日，机构未举证

2）客服介入协调5个工作日，机构未解决，未提供情况说明或处理意见

3）用户未使用申请退款，未在1个工作日内回复结果

4）已证实为合作方责任，以必须删除负面差评，作为退款条件

15 1000 元 2000 元 3000 元

37 3 拒绝处理用户投诉

用户投诉，合作方不配合新氧，拒绝或消极与用户沟通导致负面影响扩大

1）主观判断用户为医闹，拒绝处理客诉

2）直接让用户走司法程序，拒绝与用户沟通、拒绝向平台提供情况说明或证据材料

3）拒绝向用户提供术前知情同意书、病历等材料

20 2000 元 4000 元 6000 元

38 4 严重破坏新氧品牌

1）新氧用户到院后被差异对待，排队靠后，体验时间短等任何新氧用户和线下用户有

差别待遇的情况

举例禁语：包括但不限于“新氧只是投放广告”“新氧收取佣金可以找新氧退”

2）因合作方资质问题、线上订单用户纠纷、盗图等问题，导致微博/媒体曝光等，负面

内容指向新氧（包括页面截图/某氧等字样）

20 2000 元 4000 元 6000 元
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39 5 人身攻击
用户在医院或私信咨询中遭医院工作人员诋毁、辱骂、威胁、人身伤害等情况

举例禁语：包括但不限于“难怪你会离婚”"有病吧"“活该你疼”"神经病"
20 2000 元 4000 元 6000 元

40 6 触犯国家法律法规 触犯国家法律法规的其他内容，发布虚假、涉政、黄暴等敏感词汇信息、图片、链接 100

41 1 机构资质问题
无证经营/超范围经营/非法开展医疗活动等违反国家法律法规行为

（无法界定的以监管部门书面调查结果、公告等作为依据）
42 2 医生资质问题 医生无资质/非法行医等违反国家法律法规行为
43 3 产品资质问题 食药监无备案等违反国家法律法规行为

44 第八节  质量方面 1 药品/仪器真伪

1）被证实医院使用假药或未获批次药品为用户做项目，或存在欺骗消费者的行为

2）被证实医院使用山寨品牌或假冒品牌仪器为用户做项目，或存在欺骗消费者的行为

（以监管部门书面调查结果、公告等作为依据）

15 2000 元 4000 元 6000 元

45 第九节 医院环境 1 医院环境不符

新氧用户到院，实际环境与线上严重不符（有照片证据）

1）同一家机构A场景去了B场景，反差大涉及虚假宣传（不包含轻微PS，调色等）

2）网页展示的地址、名称与线下不符

3）在A机构下单被带去B机构（公立医生除外）

场景1：非集团连锁，a转b

场景2：同一集团a转b触发客诉，未征得用户同意

10 2000 元 4000元 6000元

本条款生效对象包括机构主账号、机构子账号、医生账号；
处罚累计三次及以上 按照 第三次处罚内容进行处罚；
新氧拥有所有条款的解释权。
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