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摘  要 

本文聚焦一线服务员工的体面劳动问题，深入剖析一线服务员工体面劳动的诉求、意蕴以及提升路径。

通过对当前一线服务员工劳动状况的分析，揭示了其在劳动权益保障、工作条件改善、职业发展和晋升

机会、社会尊重和认可的强烈诉求，并深入探讨了体面劳动的内涵与意义。在此基础上，提出了提升一

线服务员工体面劳动感知需要集合国家保障、企业支持、个体努力三方力量来营造和谐共荣的劳动力市

场，以期为我国服务行业的持续健康发展提供有益参考。 
 
关键词 

一线服务员工，体面劳动，现实诉求，提升路径 

 
 

Decent Work: Claims, Implications and 
Paths to Enhancement 
—Taking Front-Line Service Employees as a Research Sample 

Rong Bu, Xiang Hu 
Business School of Hubei University, Wuhan Hubei 
 
Received: Mar. 15th, 2024; accepted: May 8th, 2024; published: May 21st, 2024 

 
 

 
Abstract 
This paper focuses on the issue of decent work for frontline service employees, deeply analyzing 
their demands, implications, and improvement paths towards achieving it. Through the analysis of 
the current labour conditions of frontline service employees, it reveals their strong demands for 
labour rights and interests protection, improvement of working conditions, career development 
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and promotion opportunities, as well as gaining social respect and recognition. It also delves into 
the connotation and significance of decent work. Based on this, it proposes that to enhance the 
perception of decent work among frontline service employees, it is necessary to gather the tripar-
tite forces of state protection, enterprise support and individual efforts, so as to create a harmo-
nious and co-prosperous labour market, with a view to providing a useful reference for the sus-
tainable and healthy development of China’s service industry. 
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1. 引言 

国际劳工组织最新发布的《世界就业和社会展望：2023 年趋势》报告指出经济下滑导致就业市场严

峻，体面就业机会锐减，劳动者不得不退而求其次选择可替代性强、工资待遇较低的工作，这类工作无

法提供给劳动者稳定的就业保障，不能帮助从业者实现体面劳动的目标。一线服务员工正是非体面劳动

的典型群体，这也就导致其工作倦怠[1]、服务质量低等工作状态。2015 年，联合国大会对可持续发展目

标做出新的阐释：促进充分的生产性就业和人人获得体面工作，并载入《2030 年可持续发展议程》。实

现体面劳动是全球所望，也是广大劳动者的心之所愿。我国积极响应实现体面劳动的目标，并强调以人

为本，贯彻尊重劳动、尊重知识、尊重人才、尊重创造的方针，维护和发展劳动者利益，保障劳动者权

利。现代生活离不开服务业，而一线服务员工是关联消费者的最前端，服务员工的自身素质和工作体验

关系着服务企业的经济效益和长久发展。关注一线服务员工的体面劳动，能够减少员工流失率，为市场

经济的发展培养人才，是服务行业持续和谐发展的保障。让一线服务员工实现“稳就业”，为服务业的

就业增长提供动力，保持稳固就业的良好态势，关键在于一线服务工人体面劳动感知的形成，即一线服

务员工切身感受到“工作环境安全，人身健康可保障，工资薪金合理，工作自主安排、不受歧视”。研

究不同群体的体面劳动是现有研究中的普遍做法，主要对体面劳动的内涵、前因变量与作用影响进行深

入探究。在体面劳动的内涵方面，研究视角随时代发展和工作需求的变化历经安全视角–公平视角–自

我实现视角的转变。在体面劳动的影响因素方面，有学者认为影响体面劳动的因素是来自于三个层面，

分别是社会因素、企业因素和个体因素，社会因素包括文化因素和经济因素，组织因素包括组织文化和

企业特征，个体因素包括人口统计学变量和个体特征[2]。在体面劳动的作用机制方面，已有研究主要是

围绕心理资本和动机而展开的，发现体面劳动对提升员工敬业度和创造力有影响。不同群体的社会背景、

所处的企业环境以及自身认知造就他们差异化的劳动诉求，那么针对其实现体面劳动的路径也就不一样。

因此，有必要对影响一线服务员工体面劳动感知进行进一步的研究，对于提升员工工作满意度、增强企

业凝聚力、促进社会和谐具有重要意义。 

2. 一线服务员工体面劳动的诉求 

在新就业形态背景下，一线服务员工作为社会运转的重要力量，其劳动状况与生活质量也受到社会

多方的关注。然而，在实际生活中，一线服务员工在劳动权益保障、工作条件改善等方面仍面临诸多挑

战。推进一线服务员工实现体面劳动的进程，促进服务行业持续健康发展，是构建和谐社会、实现共同
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富裕的必然要求。 

2.1. 劳动权益保障诉求 

近年来，就业市场饱受疫情影响的冲击，政府不断推进就业惠民工程，完善规章制度，加强劳动者

权益保障，但仍存在一些难以根治的难题。具体来说(见图 1)，一是一线服务员工常被不良老板拖欠工资

薪金的问题。过去几年实体经济饱受冲击，不少企业举步维艰，员工的工资发放不及时甚至长期拖欠。

二是用人单位不缴或少缴社会保险的问题，很多企业不依法给员工缴纳社会保险，或者设置严苛的业绩

要求等员工满足要求后才会缴纳相应的社会保险。三是员工加班工资、绩效拖欠的问题。当下企业鼓励

员工加班，但员工加班却得不到相应的加班工资，部分不加班员工甚至还会出现扣绩效的情况。这些问

题不仅影响了他们的收入水平，也损害了他们的劳动尊严。因此，一线服务员工迫切希望政府能够加强

劳动法律法规的宣传和执行力度，确保他们的合法权益得到有效保障。 
 

 
数据来源：中国外卖骑手职业群体调查报告。 

Figure 1. Comparison of the national and Beijing takeaway rider occupational groups’ demands on the government 
图 1. 全国和北京市的外卖骑手职业群体对政府的诉求对比 

2.2. 工作条件改善诉求 

安全的工作环境能够保障一线服务员工实现体面劳动。但从现实情况来看，许多一线服务员工面临

着工作环境不安全、无法保障基本的身体权和健康权，如餐饮行业的油烟污染、零售行业的长时间站立

等。此外，服务行业普遍存在工作强度大、被迫超时劳动、工作压力大、休息时间少等问题，导致员工

的身心健康严重受到伤害，休息权得不到保障，为了完成指标任务被迫超时劳动。因此，一线服务员工

迫切希望企业能够改善工作环境和条件，如提供必要的劳动保护设施、合理安排工作时间和强度等，以

提高他们的工作满意度和幸福感。 

2.3. 职业发展和晋升机会诉求 

职业发展和晋升机会给一线服务员工实现体面劳动提供可能。然而，由于行业特点和企业规模等因
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素的限制，许多一线服务员工自身受教育水平较低，据有关调查发现(见图 2)：外卖骑手作为一线服务员

工群体之一，受教育程度在高中学历以下的人数占到了 76.1%，这说明外卖骑手的职业门槛较低，技能

性不高。一线服务员工的自身文化水平不高，又缺乏必要的职业技能培训和晋升机会，导致其职业发展

空间有限，看不见自身的职业发展其前景。因此，一线服务员工迫切希望政府和企业能够加强职业技能

培训和教育投入，提供更多的晋升机会和职业发展通道，帮助他们实现个人价值和职业梦想。 
 

 
数据来源：中国外卖骑手职业群体调查报告。 

Figure 2. Percentage of national takeaway riders’ occupational group with educational attainment 
图 2. 全国外卖骑手职业群体受教育程度占比 

2.4. 社会尊重和认可诉求 

 
数据来源：中国外卖骑手职业群体调查报告。 

Figure 3. Percentage of unpleasant experiences encountered at work by the national takeaway rider occupational group 
图 3. 全国外卖骑手职业群体在工作中遭遇的不愉快经历占比 

 

获得同事、上级和客户的尊重与认可是员工体面劳动的重要体现。根据图 3 可知：外卖骑手职业群
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体在工作中遭遇的不愉快经历中占比前三的分别是职业歧视、遭遇交通事故、被客户打骂。一线服务员

工在工作中直面客户的情绪和态度，其中不乏不理解、不满甚至歧视的情况，长此以往容易陷入情绪耗

竭的状态。他们渴望得到社会的尊重和认可，希望社会能够正视他们的劳动价值，了解他们服务行业背

后付出的辛勤与汗水，从而消除对服务行业的偏见和歧视。同时，他们也希望社会各界能够关注他们的

生存状态和发展需求，为他们实现体面劳动提供更多的支持和帮助。 

3. 一线服务员工体面劳动的意蕴解读 

基于安全视角，国际劳工组织于 1999 年提出“体面劳动(Decent Work)”，指出要在自由、平等、安

全和有尊严的条件下，为劳动者提供体面的稳定的工作机会，促进实现工作中的权力、就业平等、社会

保障和社会对话。自此关于体面劳动的研究开始落脚于安全视角，强调政府运用法律规范来保障劳动者

的就业安全。2015 年，伴随着经济的发展变化带动了劳动者工作诉求的转变，国际劳工组织又基于公平

视角传达了企业要充分保证员工工作机会平等、收入公平、工作环境安全、有尊严、能自由表达观点、

参与工作决策的要求，强调实现体面劳动需要公正平等，企业要改进管理办法来保障劳动者在工作中的

工作尊严和平等权利。在知识经济风靡的当下，人力资源是稀缺资源，现代企业管理越来越注重“以人

为本”，学者们对体面劳动的研究转向了自我实现视角，提出个体实现工作稳定、有尊严与安全[3]、工

作自主性[4]等期待，促成了体面劳动与工作心理理论的紧密联系，这一视角下的体面劳动强调劳动者对

工作价值和意义的主观认知，刘伟认为体面劳动感知是劳动者出于主观意义上的认知[5]，关系到工作是

否体面或者体面程度能达到多少，它的提出进一步提供了将体面劳动落脚于个体心理层面可测量的可操

作性构念[6]。体面劳动感知能够提升工作敬业度[7]，还能促进员工创新能力[8]，对减少工作倦怠[9]等具

有重要作用。罗燕等人发现让员工实现体面劳动能帮助减少员工流失[10]。总之，有关体面劳动的研究历

经安全视角、公平视角到自我价值视角的转变，关于体面劳动的提升路径也从制度层面延伸至企业层面、

个体层面。 

4. 一线服务员工体面劳动的提升路径 

已有研究者基于工作心理学理论，较多考察了个体因素对体面劳动感知的影响，例如社会阶层、经

济制约、工作意愿等[4]；还有少部分研究集中于工作场所氛围对体面劳动的影响[11]。据此，增强一线

服务员工体面劳动感知需要集合政府、企业和个人三方合力，从国家保障、公司治理和劳动者主体等方

面多措并举，才能促进提升一线服务员工的体面劳动水平。 

4.1. 国家保障一线服务员工体面劳动 

国家在政策制定和法律法规方面对一线服务员工实现体面劳动起着至关重要的作用。一是要完善劳

动法律法规。相关部门需要直击一线服务员工劳动权利和劳动尊严的缺口，补充和修订相关法律法规，

这包括规定合理的工资水平、工作时间、休息休假权利、社会保障福利、承担提供安全的工作环境的责

任等有关劳动者切身利益的方面。二是要加强劳动监察。国家应加大对企业的劳动监察力度，确保企业

遵守劳动法律法规，及时跟进最新劳动法规定来保护劳动者的劳动权益，对违反劳动法律规定的企业要

加大处罚力度，以罚促督，为一线服务员工实现体面劳动提供强大的法律依靠。同时，建立有效的投诉

举报机制，做到有举报就查，真违法必罚，让员工能够便捷地维护自身权益。三是提供培训和教育机会。

国家应加大对一线服务员工职业技能培训和素质教育的投入，建立相应的职业学校，鼓励一线服务工人

进行工作知识学习和工作技能培训，提升自身工作软实力。这有助于挖掘员工的工作潜质，便于获得更

多的晋升机会，提升体面劳动程度。 
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4.2. 企业支持一线服务员工体面劳动 

企业是员工的直接责任人，因此企业需要为一线服务员工的体面劳动出谋划策。一是要提供安全的

工作环境。良好的工作环境是员工实现体面劳动的基础，确保一线服务员工能够安全工作是企业义不容

辞的责任，面对有害健康的工作环境，企业要能够提供安全保护措施，或选择机器人替代人工进行工作。

此外，企业还应关注一线服务员工的身心健康，定期开展健康检查和心理健康辅导。二是注重人岗匹配。

服务企业需要具有服务潜能的员工，保证员工能够对待顾客友好，灵活地满足顾客多样化的服务需求[12]。
系统的服务导向培训，强化了员工的服务顾客能力[13]。企业应建立基于员工贡献和能力的薪酬体系，确

保员工获得与其付出相匹配的报酬，同时选择通过奖金、假期等奖励手段，激发员工的工作满意度。三

是要形成关爱员工的企业氛围。服务企业支持员工自主做出改善服务绩效的行为并给予相应的奖励，这

向员工传递了组织对其认可和期待的信号[14]。与顾客、同事的互动交流过程中传递的信任关系能够增进

员工的归属感。员工是企业做大做强的基础，企业的发展离不开员工的出谋划策。要实现企业与员工的

有效沟通，可以通过定期召开座谈会、设立意见箱等方式，倾听员工的声音和需求，及时解决员工在工

作中遇到的问题和困难。 

4.3. 个体努力实现体面劳动 

体面劳动光靠外在帮助不能长久延续，一线服务员工自身也要发挥主观能动性提升体面劳动感知。

第一，服务行业允许员工积极发挥自主性来提升服务质量，激励员工发挥创造性[15]满足顾客需求，促进

了自我价值实现，提升其体面劳动感知。一线服务员工应保持认真的工作态度，以饱满的工作热情面对

客户，通过努力工作、创新实践等方式，为企业创造价值，实现自我价值的同时也为实现体面劳动奠定

基础。第二，当一线服务员工掌握岗位所需的技能，对工作越来越得心应手时，他们会自觉增加工作投

入[16]，提升自身工作绩效[17]，获得令人满意的、与工作能力相匹配的薪酬奖金。一线服务员工应不断

学习和提升自己的职业技能，以适应不断变化的市场需求和企业发展要求。通过参加公司培训、自主学

习等方式，提高自己的工作能力和工作信心。第三，国家用政策和法律来有力保障劳动者实现体面劳动，

一线服务员工自身作为劳动者，应了解自己的劳动权益，包括工资奖金、休息时间、社会保险等方面，

当自己的权益受到侵害时，劳动者个体也要主动向相关部门寻求法律帮助，维护自己合法利益。 

5. 结论 

本文首先聚焦于一线服务员工的现行劳动状况，从劳动权益保障、工作条件改善、职业发展和晋升

机会、社会尊重和认可四个方面对其现实诉求进行总结；其次回顾关于体面劳动内涵的研究；最后提出

体面劳动的提升路径，只有在政策保障、企业支持和员工自身努力的基础上，才能为一线服务员工创造

一个更加公平、安全、平等的工作环境，实现他们的体面劳动，为劳动力市场繁荣添砖加瓦。 
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