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看往期电子报

京津冀消协组织联合调查揭行业痛点

超七成旅客对机票超售“雾里看花”

本市小客车调控7月竞价顺利完成

今晚谈

正颌手术做出“鞋拔子脸”

是审美偏好问题吗？

认知盲区凸显

超七成旅客对超售权益一知半解

调查数据显示，机票超售现象
大众知晓度较高，但深度认知严重
缺失、维权知识普遍匮乏，成为民
航消费突出问题。

在规则认知层面，84.85%的旅
客知晓机票超售现象，具备基础认
知覆盖面，但认知精准度极低。仅
11.67%的旅客完整掌握机票超售
全部行业规则，26.21%的旅客仅了
解基础概念，40.91%的旅客只掌握
碎片化信息，超七成旅客无法全
面、准确知晓超售相关规定。

在权益认知层面，旅客短板更
为突出，维权认知缺口巨大。仅有
26.96%的旅客清晰掌握超售后全
额退改签、食宿安置、经济补偿等
核心权益及维权途径；58.75%的旅
客仅知晓少量基础权益；14.29%的
旅客完全不了解自身合法权益，遭
遇超售问题时极易陷入维权无措
的困境。

在相关知识获取渠道上，旅客
正规科普获取渠道严重不足，信息
来源杂乱。42.68%的旅客依靠短
视频、新闻资讯等网络平台获取超
售相关认知；而机场、航空公司等
官方正规渠道科普触达率仅
24.29%，未能发挥权威科普主阵地
作用，行业常态化权益宣讲、规则
普及存在明显缺位。

告知形同虚设

超售事前风险提示存系统性漏洞

事前充分告知是保障消费者
知情权的基础前提，也是规避超售
消费纠纷的第一道关口。本次调
查发现，国内民航机票超售事前告
知机制流于形式、展示机制存在硬
伤，多项短板导致旅客知情权难以
得到有效保障。

风险提示严重不足。数据显
示，仅10.89%的旅客购票时能常态
化看到超售风险提示，超八成旅客
要么偶尔瞥见、要么完全找不到相

关提示内容。超七成旅客对现有
风险提示给出负面评价，46.25%的
旅客反映提示辨识度极低、难以察
觉；25.36%的旅客指出提示文字过
小、展示位置隐蔽，行业风险警示
基本达不到告知效果。

购票确认流程弱化旅客知情
权。当前多数购票平台存在默认
勾选、一键同意、快速跳过的便捷
化设置，大幅弱化了消费者主动阅
读、知悉超售规则的意愿，造成知
情确认环节实质性失效。40.89%
的旅客表示购票页面默认同意全
部条款，无需阅读即可下单；
27.68%的旅客会直接跳过知情确
认步骤；仅21.96%的旅客会主动查
看、勾选确认超售相关规则。

告知内容模糊残缺，责任规
避问题突出。55.89%的旅客认为
现有超售告知内容表述模糊、语
义不清；20.89%的旅客反映核心
补偿标准、处置流程等关键信息
被刻意隐藏；还有3.21%的旅客全
程未看到任何超售相关提示，多
重漏洞叠加，让旅客知情权保障
沦为“纸面权利”。

盼行业规范处置

仅0.14%旅客能识别航班超售

调查显示，民航机票超售呈现
行业高频发生、旅客低度感知的不
对称特征。从行业数据看，民航航
班超售率约3%，但本次调研中，亲
身遭遇机票超售的旅客仅占
1.82%，能够识别航班超售问题的
旅客仅0.14%。经测算，超95%搭
乘超售航班的旅客不知情，在完全
不了解情况的前提下完成出行，行
业信息差问题显著。

面对机票超售这一行业常态
化运营模式，旅客整体保持理性包
容态度。44.85%的旅客认可超售
运营模式，但明确要求航司完善事
前告知、健全补偿服务体系；
22.27%的旅客完全认可现行行业
规则；32.88%的旅客不认可或希望
取消超售模式，大众核心诉求集中

于规范化运营、透明化告知、合理
化补偿。

从纠纷处置案例来看，目前航
司超售投诉处置合规率整体可控，
旅客基础诉求基本可得到回应，但
行业主体责任落实仍有差距。部
分航司存在主动服务意识薄弱、应
急处置流程不规范、特殊旅客保障
不到位等问题，精细化、人性化服
务短板亟待补齐。

多项针对措施

消协组织提出规范服务建议

针对调查显示的问题，京津冀
三地消协组织联合提出整改建议，
督促航司落实主体责任，全流程、
全链条规范机票超售服务，全方位
筑牢旅客消费权益屏障。

压实告知义务，守住知情底
线。航空公司必须严格履行法定告
知责任，构建多渠道、全覆盖的公示
体系，在购票平台、机场公共区域、
官方新媒体等渠道，清晰、醒目公示
机票超售规则、现场处置流程、分级
补偿标准。坚决杜绝小字标注、模
糊表述、隐蔽展示等规避责任行为，
从源头保障旅客知情权。坚守自愿
原则，规范处置流程。

明确超售处置必须严格遵循
旅客自愿原则，固化“先征集自愿
弃座旅客、再有序安置受影响旅
客”的标准化流程，严禁强制拒载
旅客。同时聚焦老年群体、孕产
妇、残障人士、紧急出行旅客等特
殊群体，建立优先保障机制，精准
守护特殊旅客出行权益。

统一赔付标准，降低维权门
槛。严格落实超售旅客免费退
改签硬性规定，对无法正常登机
的旅客无条件办理全额退票、免
费改签。健全滞留旅客食宿、交
通配套保障，统一公开透明的分
级现金补偿标准，严禁代金券、
航空积分替代现金赔偿。大幅
简化赔付办理流程，减少繁琐手
续，切实降低旅客维权时间成本
与经济成本。 记者 张艳

评论员 宋学敏

武汉24岁女孩小雨，因轻微“地包天”前

往武汉某三甲医院就诊，被建议接受正颌手

术。她原本的手术方案是下颌后退2毫米，实

际术中下颌却被前移了13毫米，方向完全相

反，导致术后出现“鞋拔子脸”面容。她原本是

模特，脸变了，工作没了。面对质疑，主刀医生

称“我喜欢这种面型”“现在的面型更洋气”，并

让小雨“接受新的面型”。

小雨跑遍北京、上海多家三甲医院，专家

一致判断：手术做反了。代价不仅体现在脸

上：内固定钛钉打穿牙根，牙龈萎缩；鼻中隔偏

曲，一侧鼻孔通气受阻；咬合关系紊乱，颌骨愈

合也不理想。据小雨自述及多家权威医院评

估，后续修复需七八次手术、耗时四五年、花费

三十多万元。

正颌手术的核心目标是恢复咬合功能与

面部结构平衡，而非塑造医生个人偏好的“洋

气”面型。当手术结果偏离既定方案、导致功

能损伤时，已超出审美调整范畴，属于明确的

医疗操作失误。主刀医生用“我喜欢”来回应

患者的面容毁损和咀嚼障碍，等于否定了患者

作为独立个体的基本诉求。手术台不是创作

台，医生不是艺术家。美观必须建立在正确结

构与健康功能之上。

更值得追问的是，这台高难度四级手术是

否有必要。根据《牙颌面畸形诊疗指南》，正颌

手术适用于严重颌骨不调、常规正畸无法矫正

的病例。小雨仅2毫米下颌前突、正面外观正

常，多家权威医院事后评估认为其符合常规正

畸指征。接诊医生却直接推荐截骨移位的正颌

手术，这一选择本身就令人存疑。如果轻微症

状被升级为大型手术，便可能涉嫌过度医疗。

这起事件引发广泛共鸣，正因为它暴露了

医美行业的普遍性问题：医疗行为被商业逻辑

裹挟，高难度手术被随意推荐，风险被刻意淡

化。事发后，医院仅愿退还8万元手术费，小雨

多次维权，院方始终没有实质性的责任认定，

直至媒体介入、舆论发酵，当地卫生健康委才

启动正式调查。这暴露了一个现实困境：患者

面对大型三甲医院时，往往面临举证难、鉴定

周期长、协商不对等等现实障碍，导致维权程

序推进缓慢。

如果最终调查结果只停留在内部协商赔

偿，而没有对手术指征是否合规、操作是否存

在重大失误作出明确认定，类似悲剧便难以避

免，同样的话术还会再来。

记者从市交通运输委获悉，7
月27日，本市举行2026年7月份
小客车总量调控竞价活动。本月
以竞价方式向单位和个人配置普
通车增量指标8969个，其中单位
指标200个、个人指标8769个。最
低成交价为个人 10000元、单位
10100元；平均成交价为个人10585
元、单位10745元；最低成交价的
报价人数为个人56人、单位3个；

最低成交价的成交人数为个人56
人、单位3个。

市交通运输委有关负责人提
醒买受人注意，请买受人于7月28
日、7月29日、7月30日，通过天津
市网上税务局、天津市各区税务局
办税服务厅、银行三种渠道缴纳成
交结算款，详见当期竞价公告。未
按竞价公告规定缴清竞价成交款
的，视为其放弃增量指标，竞价保

证金本息不予退还。已结清成交
价款的买受人，可于2026年8月4
日起，登录天津市小客车调控管理
信息系统网站自行下载打印指标
证明文件，到市公安交通管理部门
办理车辆登记。如有相关问题，可
拨打咨询热线“022-12345”，缴纳
成交价款问题也可拨打税务热线
“022-12366”。
记者 李梅旭 见习记者 李文博

近日，北京市消费者协会、天津市消费者协会、河北省消费者权益保护委员会联合发布机票超

售认知专项调查报告。本次调查委托联合威道（天津）市场调查服务有限公司开展，聚焦京津冀三

地民航旅客的超售规则认知、出行实际体验及维权核心诉求。调查结果直指行业痛点：当前民航

机票超售告知流于形式、旅客权益认知严重不足、现场处置服务存在短板，旅客知情权、求偿权等

合法权益保障亟待全面提质升级。
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第 2026198期 3D开奖公告

天津投注总额：794886元
奖等 天津中奖注数 每注奖金

单选 654注 1040元
组选六 888注 173元

福利彩票兑奖期限 60 个自然日

第2026085期七乐彩开奖公告
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全国投注总额：2709926元 奖池累计：582381元


