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半数网友认为“职业假笑”
不会影响消费体验

关于“高速收费员被质疑假笑，你能理

解吗”的调查显示，95.5%的网友对“职业

假笑”表示理解，只有4.5%的网友选择了

“不理解”。那么，“职业假笑”会影响到消

费体验吗？半数网友认为服务人员的“职

业假笑”并不会影响到自己的消费体验，只

有约10%的网友表示“职业假笑”对消费

体验有影响，另有40%的网友则认为不

好说。

现实中，从事服务行业的人怎么看？

“我也有遇到过不被顾客理解的情况，但也

就那样了，工作还得做，还是尽可能地提供

好的服务吧。”在火锅店工作的朱小姐表

示，很多时候服务人员的工作就是逆来

顺受。在旅行社做客服的邱小姐在网上

看到高速收费员“假笑”的视频时，也觉

得自己很能理解收费员，“我们平时工作

还好，三两个人一起可以有说有笑，但收

费员就自己一个人，每天笑那么多次，脸真

的会僵掉”。

网友认为态度认真
和服务到位更为重要

“微笑服务”作为服务行业的基本共识

而存在，很大程度上是为了让消费者有更

好的消费体验。此次“假笑”视频中的男收

费员所在公司也回应称，“微笑服务”是员

工的一项重要考核指标。但在服务行业

中，也并非所有公司都明确要求员工要保

持微笑，不少是服务人员的自觉行为。

朱小姐告诉记者，自己的领导并没有

硬性规定工作时要保持微笑，但一般自己

会这样做。她认为这是作为一个服务人员

应该具备的素养。邱小姐也提到，公司是

有要求工作时保持微笑，但其实不管有没

有这个规定，自己和同事也会主动微笑，给

顾客带来更好的感受，“除了被投诉的时候

笑不出来,一般我们都会尽量发自内心地

真诚微笑”。

保持微笑可以说是多数服务人员的

工作习惯，不过，站队投票的结果显示，相

较于保持微笑，更多网友认为服务人员的

态度认真和服务到位更为重要，占比分别

达到42.4%和47.3%。同时，认为强制的

“微笑服务”有必要的网友占比不足8%，

超过半数的网友认为强制的“微笑服务”

没必要，另有 38.5%的网友认为需要看

情况。

网友“三井、上”觉得，非要工作人员发

自内心地笑有点太苛刻了。“人的表情难道

只有摆臭脸和笑吗？正常的表情也挺好，

人不是机器，会疲劳也会有情绪。微笑可

以，但没必要。”网友“山筽”则认为，服务人

员至少要有笑脸，不管真假。

69.2%网友表示
有过“职业假笑”经历

男收费员的“职业假笑”获得不少网友

的鼓励，不少网友对“职业假笑”表示理解

的重要原因是，自己也有过这样的经历。

投票数据显示，69.2%的网友表示有过“职

业假笑”的经历。

网友“小Grace”表示，自己就经常“假

笑”，“现在哪份工作不用笑的?我们做销售

的时刻要笑，不然怎么冲业绩啊？”网友“妞

nu儿”也表示，在职场，假笑就是自己的保

护色，表面和眉善目，充满正能量，实际上

已经很疲惫了，只想快点下班。

在被问到“除了服务行业，其他行业是

否也有‘职业假笑’”时，76.9%的网友认为

有，仅5.4%的网友明确表示没有。网友

“ke乐”就表示，各行各业都不容易，我经

常开会还要对着领导“假笑”呢。网友

“xin～”也直言无奈，“像我们这种乙方，

对着甲方爸爸不假笑能行吗？”

释疑
男收费员肖像权是否被侵犯？

涉事收费员表示，自己不想当网红，被

拍的视频侵犯了自己的个人肖像权，已报

警处理。

对此，有网友认为收费员报警有点太

夸张了，“在窗口工作期间就算被偷拍，也

不能算侵犯隐私，他的微笑引起讨论也是

针对职业操守的问题，不存在侵权。”不过

也有不少网友表示赞同，网友“佳仁”认为，

偷拍别人发到公众平台，给人家工作生活

造成困扰，应该报警处理。

那么这个视频到底是否侵犯了收费员

的个人肖像权？北京德和衡（广州）律师事

务所疑难案件研究中心律师刘勇表示，肖

像权是指自然人依法制作、使用自己的肖

像，借此享有一定利益并排除他人非法侵

害的权利。

“民法通则规定不得以营利为目的擅

自使用公民的肖像，而2017年正式施行的

民法总则并未将营利作为侵犯肖像权的构

成要件。”刘律师指出，“对于肖像权侵权，

我们不仅要关注行为人是否营利，还应关

注该行为是否降低了被侵权人的社会评

价。如果视频发布者的行为使得该名收费

员的社会评价降低，人格尊严受到侵犯，即

使没有营利，视频发布者的行为也会构成

侵权。”

收费员“职业假笑”，九成网友表示理解
律师：若使当事收费员社会评价降低，偷拍者或构成侵权

《南方都市报》尤立川 曹诗

近日，宁波高速收费站一位男性收费员微笑送行视频在网上流传，被网友

称为“职业假笑”。收费站领导回应，这位收费员认为，自己是在努力微笑，不

料却引起争议，收费员表示，自己不想当网红，他认为被拍的视频侵犯了自己

的个人肖像权，已报警处理。

对此，南都发起投票，数据显示，95.5%的网友对“职业假笑”表示理解，半

数网友认为服务人员的“职业假笑”并不会影响到自己的消费体验。

银行营销力度大

“新用户首次签约即送 188 元通行

费！”“首次办理ETC的用户，加油300元

抵扣50元！”入夏以来，各家银行纷纷发力

ETC营销，优惠力度一家比一家大。

作为北京地区最早开办ETC业务的

银行之一，华夏银行推出京牌车辆首次签

约即送188元通行费的诱人优惠，还承诺

只要集齐5人，就可以派人上门办理。工

商银行的优惠是首次签约送100元通行

费，后续通行费打折，加油300元抵扣50

元。工行一名客户经理表示，以前他们办

理ETC业务，实行实名制，办ETC的持卡

人必须是车主本人，“一车一卡”，而现在办

理ETC受理条件放宽，人车可以不同名，

不是自己的车也可以绑定ETC。

一家新近推出ETC业务的银行甚至

喊出了“前三个月通行费五折”的口号。

办卡咋就要办消费贷？

然而在各种福利背后，银行的ETC业

务也存在诸多问题。近日，一位车主在某

银行用借记卡办理ETC时，被莫名开通了

消费贷款业务。银行发给他的短信表明，

该项贷款申请的应急金，用于垫付ETC扣

款，额度2000元，还款日是次月10日，年

利率是16.56%。对此，车主感到很气愤，

认为客户经理欺骗了他。

某国有大行北京地区一家支行的副行

长向记者介绍，ETC既可以绑定信用卡，

也可以绑定借记卡。如果绑定信用卡，

ETC扣款自动算作消费交易，计入每月账

单。因为信用卡的逾期情况与每个人的征

信相关联，所以持卡人一般不会让自己的

信用卡逾期，ETC扣款会按月还。但如果

绑定借记卡，ETC扣款仍然按照“先通行，

后扣款”记账，这样一旦持卡人不按时还

ETC扣款，银行对持卡人缺乏限制措施。

所以大部分银行对ETC绑定的借记卡有

余额要求，比如建行要求客户的ETC借记

卡保持账户余额在800元以上，华夏银行

要求1400元以上。上述被曝光的银行要

求客户开通用于垫付ETC扣款的消费贷，

或许也是出于规避风险的考量。

但是，车主普遍不认可银行这种做

法。一位车主表示，如何规避风

险是银行和ETC运营公司需

要解决的事情，不能将风险

转嫁给消费者。“一旦强

制将 ETC 绑定消费

贷，车主一不小心

就要支付利息，

这不是强买强卖吗？”

盗刷风险仍需提防

目前，速通公司与银行合作发行的速

通卡，大部分都是“双卡分离”的形式，即一

张速通卡，一张银行卡（信用卡或借记

卡）。速通卡插在汽车挡风玻璃上的电子

标签内使用，仅可被速通公司设备识别，本

身不具备普通支付功能。银行卡作为速通

卡扣款时的账户使用，平时不需要随车携

带，具有普通银行卡的各种功能。

除此之外，速通公司与部分银行合作

发行了具备“一卡双应用”功能的速通卡。

该卡既是速通卡，又是银行卡，卡片采用芯

片加磁条介质，上面有以“62”开头的银行

卡号。通过收费站时，卡片需要插在车上

的电子标签内，平时这张银行卡可以作为

银行卡刷卡消费。需要车主注意的是，这

张卡片具有“Quick Pass”闪付功能，如果

卡片签署了小额免密免签服务，又被插在

挡风玻璃上的电子标签内。那么当车辆在

无人看管的情况下，就存在被不法分子拿

着POS机隔空盗刷的风险。

因此，车主在办理ETC卡时，应尽量

选择“双卡分离”的速通卡。这样车载卡片

只有在ETC场景下才能结算，此卡不具有

金融功能，所以不法分子无法盗刷。如果

办理了“一卡双应用”功能的速通卡，那么

就需要采取一些措施防止盗刷。比如做到

停车拔卡走人，以及关闭联名卡其他金融

功能，包括小额免密免签服务，只留下

ETC支付，并设置支付上限金额。

过路费成了消费贷 开通闪付被盗刷风险大

ETC大礼背后有大坑？
《北京晚报》张品秋

这个夏天，银行铆足了劲儿发力推广ETC，并推出送通行费、加油返现、一元洗车等多重优惠吸引车主

办理该行ETC。然而一些车主办完后发现，部分银行ETC业务存在营销陷阱，有些卡片也有盗刷风险，但

对于这些风险，银行却很少提示。


