
随着全球化和信息技术的发展，服务业迅速增

长，并成为未来社会发展的重要方向和人们工作的

主要形式。随着服务业的增长，人们工作性质和劳动

关系的变化。本文关注的问题是：第一，讨论国内外

个人服务业的发展状况，并以饭店业的发展看我国

个人服务业发展的特点。第二，以我国星级饭店业

（hotel industry,亦有称为酒店业，）为例，看其工作性

质和特点；第三，分析饭店业的劳动关系的状况和特点。

一、服务业的快速增长———以饭店业为例

1. 服务业的增长是全球性的历史过程
现代化理论认为，人们的劳动随着社会经济的

发展经历为以农业为主；到以工业为主；再到以服务

业为主的不同阶段，是由从物品的生产为主到以对

人的服务为主的历史过程。1976 年，贝尔在《后工业

社会的来临》一书就指出，当今的美国，每 100 人中

本研究是 2011 年国家社科基金重大项目“和谐劳动关系协调机制的法律构建研究”支持的子项目“新型产业中的劳动关系发展”论
文。项目批准号 11&ZD031。亦是北京大学和香港理工大学合办“中国社会工作与实务研究中心”支持项目“中国劳动用工制度和劳务派
遣制度研究”（2010 年）论文。

我国服务业的工作和劳动关系

———以星级饭店业的工作和劳动关系为例的研究

佟 新

内容提要 在回顾我国饭店业的快速发展，深入分析、研究了饭店业的生产政体之后。我们

发现其劳动关系呈现出如下特点：首先，饭店业的工作性质是一份复杂的情感劳动，即员工要在

工作中传递积极的情绪、要控制自身不良的情绪、还要面对因性别和阶级等社会不平等因素带

来的被歧视和被羞辱的情感。第二，星级评定制度左右了饭店业的管理模式，即借助着信息技术

建立起国际统一的标准化模式，员工与客人皆顺从于这些标准。第三，饭店业的劳动关系极为复

杂。 一方面，管理者以惩罚为主要形式进行管理，资本对劳动的剥削被掩盖在管理者、劳动者和

客人间复杂的关系中；另一方面，员工们积极地建构自身的工作环境，建立起互助式的工作关

系，并以离职表达不满。 这些特点将给星级饭店业带来什么？ 通过调研我们得出了结论并提出

了改进的路径。

关键词 个人服务业 生产政体 情感劳动 标准化工作

佟 新，北京大学社会学系教授 100871
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就有 65 人以上从事服务业。到 1980 年将增加到 80
人。他认为，每个社会里都存在着大量的社会服务部

门。工业化之前的社会，服务主要是家政服务，(直到

1870 年，英国家政服务都是最大数量的阶级)。工业

化社会中，服务以交通运输、财政(从属于物品生产)
和个体服务(personal service，如美容师、餐馆人员等)
为主。工业化之后的社会，服务业首要的是为人服务

(human services)，有保健、教育等社会服务，也有专业

和技术服务，如研究、评估、电子技术和系统分析（贝

尔，1986）。的确，服务业在今天的发展有多种形式，

本文以服务对象的类型将服务业分为三类，一是生

产性服务业；指为工业生产服务的，如物流业等；二

是专业性服务业，指以专业性知识为基础的提供专

业技术咨询服务的，如会计业、律师业、教育和医生

等；三是个人服务业（personal service industry），指为

个人提供面对面服务的行业，如饭店业、餐饮业、美
容美发业等。个人服务业亦可称为“再生产服务业”，
因为其劳动基本上围绕着传统家务劳动的商品化。
这三类服务业各有特色，本文以饭店业为分析重点。

自改革开放后，我国的服务业快速发展。数据显

示，1978 年，我国第三产业的就业人员仅占 12.2%，

到 2009 年超过了三分之一，占到了 34.1%；1978 年，

第三产业占国内生产总值的 23.9%，到 2009 年接近

一半，占到了 42.6%（国家统计局编，2010，15）。从国

际经验看，我国第三产业的发展还有巨大的潜能。
2. 饭店业在中国的发展
回顾计划经济时代，我国几乎没有现代西方意

义上的饭店业（hotel industry），人们出差住宿都是住

在各单位建立的“招待所”里；因为没有对外开放，只

有“国宾馆”来为外国来访者服务，服务员皆隶属于

单位，由单位统一管理。“为人民服务”成为支撑了计

划经济时代服务业的工作伦理。直至 1982 年，第一

个合资饭店———建国饭店开始运行，引进了香港半

岛饭店管理集团（Hong Kong Peninsula Group）进行管

理，此后，饭店业快速发展，并呈现出以下特点。
第一，引入饭店星级评定制度，建立了具有国际

水平的饭店管理模式。本文研究的饭店业是指星级

饭店，是在中国境内开办的各种经济性质的饭店，含

宾馆、酒店、度假村等。这些饭店已纳入国际饭店的

评级轨道，按照国际社会对饭店的等级规定划分星

级饭店。20 世纪 80 年代中期，海外饭店管理集团进

入中国的饭店管理市场，其客房装潢、设施配备、服

务方式及房务管理思想和方法，对我国饭店业的发

展起着积极的引导作用。到 90 年代初，国家旅游局

负责制定、推行的《旅游涉外饭店星级的划分及评

定》（GB14308-93，GB/T 14308-1997），将国际惯例引

进中国，促进了我国现代饭店业的管理水平。我国按

照饭店的建筑设备、规模、服务质量、管理水平，建立

起较为统一的等级标准，即五星、四星、三星、二星、
一星饭店，五星级为最高。到 2010 年，《旅游饭店星

级的划分及评定》（GB/T14308-2010），取消了“涉外”
两字[1]。

星级划分和评定由国家旅游局下设的全国旅游

星级饭店评定委员会负责，有一整套完善的从国家

到地方的星评制度，凡在中华人民共和国境内正式

营业一年以上的旅游饭店，均可申请星级评定。经评

定达到相应星级标准的饭店，由全国旅游饭店星级

评定机构颁发相应的星级证书和标志牌。星级标志

的有效期为三年。正是在星级评定的过程中，我国饭

店业的管理完成了从计划经济时代的经验型管理向

国际水平的科学化管理的转变。
第二，随着我国的对外开放程度的扩大，饭店业

从数量、规模、从业人员、星级水平、营业税金等都快

速增长。从国际旅游看，“入境过夜旅游者人数”渐
增，1978 年为 71.6 万人次；1990 年为 1048.4 万人次；

2000 年为 3122.9 万人次；2009 年为 5087.5 万人次

（国家统计局编，2010，12）。30 年间，增加了 71 倍。
2009 年，我国星级饭店 14237 家，从业人数为

167.34 多万人。而从全国分布看，广东占第一位，从

业者为 17.8 多万人；浙江第二位，从业者为 14.47 多

万人；北京为第三位，从者业为 13.35 万人。全国星级

饭店的客房出租率 57.88%，营业收入 18181805 万

元，营业税金 1221553.62 万元（中华人民共和国国家

旅游局编，2010 年，第 433－434 页）。2010 年 12 月，

我国星级饭店有 14587 家，其中四星、五星级酒店的

比例由 10 年前的 7.7%升至 18.7%。1999 年到 2007
年，中国酒店业每年的投资额从 78.46 亿元上涨到

925.07 亿元，年均增长 36%。2000 年到 2008 年，五星

级酒店年投资额增长高达 361%。有预测称，2010 年

到 2015 年，全国每年将新建酒店 1500 家以上，总投

资额近 4000 亿元，到 2015 年全国将新增各类住宿

设施约 20 万家[2]。
第三，旅游饭店一般规模较大，劳动生产率较高。

2008 年，国务院进行的第二次全国经济普查是以住
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宿业法人企业为基础进行的相关调查，由此可以看

出饭店业发展的基本状况，见表 1。

此次企业普查数据包括了一般旅馆和其他住宿

服务业，可以将旅游饭店视为三星级以上星级饭店，

一般旅馆多为三星级以下饭店，其他住宿服务业为

非星级住宿业。在各类住宿业中，（三星级及三星以

上）旅游饭店的从业规模较大。1. 从就业规模看，旅

游饭店法人单位为 17830 家，平均每家的从业规模

约为 107 人；一般旅馆平均从业者为 21 人；其他住

宿服务业平均从业者为 25 人。2. 从劳动生产率看，

旅游饭店的劳动生产率最高，平均每名从业人员负

责 0.88 个客房；一般旅馆是平均每名从业人员负责

0.42 个客房；其他住宿服务业是平均每名从业人员

负责 0.54 个房间。星级饭店的劳动生产率大约是一

般旅馆的一倍。3. 从产权性质看，私营（民营）、国营

和外资饭店业多元发展，各有千秋。在数量上，私营

（民营）饭店业占到一半以上。近年来，私营或民营企

业经营的饭店业水平不断提升。国内最大的民营旅

游酒店集团开元旅业集团，发展迅速。港澳台企业和

外商投资企业的法人单位数仅为 2.6%，但从业规模

却占到了 10.95%。这说明外资饭店业星级水平较高，

劳动生产率亦较高；另一方面也可能存在一定程度

的劳务外包，这需要深入的研究。国企的旅游饭店业

迅速发展。以北京首旅集团为例，该集团 1998 年 2
月成立，是全国第一家省级国有独资综合型旅游企

业，其中的如家酒店集团创立于 2002 年，2006 年 10
月在美国纳斯达克上市（股票代码：HMIN），成为中

国酒店业海外上市第一股。到 2008 年末，“首旅建

国”品牌连锁经营管理的饭店达到 60 家（四星级）；

“如家”品牌的开业酒店累计达到 471 家。到 2010 年，

如家酒店集团旗下拥有的如家快捷酒店和和颐酒店

两大品牌，已在全国 30 多个省和直辖市覆盖 110 多

座主要城市，拥有连锁酒店 600 多家，形成了国内最

大的连锁酒店网络体系。
饭店业的发展是我国服务业快速发展的一个缩

影，亦是我国重要的经济增长点。
3. 对服务业及饭店业的研究
随着全球劳动力向服务业的转移，对服务业工

作和劳动关系的研究受到关注，并形成了不同的理

论视角。其中，人力资源理论最为普遍，人力资源的

理论以分析薪酬制度为重点，力求通过薪酬制度实

现对员工的激励，以提升劳动生产率。劳动或工作社

会学的研究多具批判性，以分析服务业的工作性质、
工作规训和奖惩，以及复杂的劳动关系为重点。

已有的对我国饭店业的研究主要集中于饭店和

旅游管理界，关注的问题主要是饭店业发展的策略

和管理、市场营销、人力资源管理等 （Haiyan Kong,
Catheine，2009）。

有关饭店业人力资源管理的研究集中于饭店业

从业人员的培训、合资饭店中文化融合和冲突。工作

动机研究。有研究认为，中国的饭店业正面临着来自

人力资源的挑战，包括高水平员工的短缺、离职、再
学习等问题；金融危机也扩大到了对饭店业的劳动

力市场的影响（Zhang and Lam，2004）。
美国社会学家奥蒂斯（Ottis）通过对中国两个奢

华饭店深入的民族志研究，认为中国在全球服务业

中存在着市场嵌入型的劳动 （market-embedded la－
bor）和组织的性别化。这两家饭店有与美国一样的全

球管理集团管理，具有相同的组织模式、相同性别和

年龄结构的员工，但却发展出两种不同的管理模式。
一种类型的饭店管理是：员工们静静地迎合宾客的

偏好，记录消费者的爱好，用这些爱好来获得客户的

满意，是一种女性化实践（feminized practices）,是一种

“美德的人格化”(virtual personalism)的劳动政体。另

一类饭店管理模式是：无论男女皆提供优质的服务，

是一种“善意的专业化”（virtuous professionalism）的劳

动政体（Ottis，2008）。
从社会学的角度审视饭店业的工作性质和劳动

关系对理解服务业快速发展的社会有重要意义，这

意味着要深入理解，在服务业的工作中剩余价值是

如何被隐藏的，而客人作为劳动关系中的新要素如

表 1 2008 年第二次全国经济普查

住宿业法人企业基本情况

根据国务院第二次全国经济普查领导小组办公室编：《中国经
济普查打打年鉴第三产业卷 2008》的数据计算。中国统计出版
社 2009。

饭店
性质

旅游饭店
一般旅馆
其 他 住 宿
服务业
内资企业
其中：国企
私营企业
港澳台企业
外 商 投 资
企业
总计

法人
单位数
17830
33184
3223

52786
7733
30254
759

692
54237

各类
所占%
32.87
61.18
5.95

97.32
14.26
55.78
1.40

1.28
100.00

年未从
业人数
1900384
691641
79463

2379093
591600
291922
169947

122448
2671488

各类
所占%
71.13
25.89
2.98

89.05
22.14
10.93
6.36

4.58
100.00

客房
间数

2143860
1624892
147170

3915922

各类
所占%
54.74
41.50
3.76

100.0
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何影响劳动关系。
4. 研究的理论框架和研究方法
美国社会学家布洛维在研究劳动过程时使用了

“生产政体”的研究框架，后被学者们广泛使用。布洛

维的生产政体是指：人们改造自然时所涉及到的社会

关系。这些社会关系可分成两类，一类为生产中的关

系（ralations in production），指在工作的过程中产生的

种种社会关系，是工作中的技术关系，也就是人与自

然的关系。第二类是生产关系（relations of production），

是指与剩余价值有关的剥削关系，是与劳动相关的社

会关系，是人与人之间的关系（Burawoy，1985，29）。生

产政体并不仅仅是在生产过程中发生的，它与整个

生产模式相关，包括了国家体制、市场体制、国际关

系等更宏大的体制因素。因此，布洛维对资本主义、
社会主义以及殖民主义劳动关系的研究都关注了工

作组织内部的关系、国家与工作组织间的关系以及

国际关系。通过关注、描述和理解这些关系，理解工

作组织内部、国家与工作组织之间的生产的政治和

政治的生产。即生产政体是国家、工作现场的关系，

以及市场力量共同作用的产物，可用来解释和分析

工人“如何不仅生产了物、关系和体验，同时也将他

们自身生产成为一个阶级的行动者”（布若威，2008，

第 17 页，代译序）。因此，本文将分析我国饭店业的

生产政体，分析工作场所中的工作控制、员工的适应

与反抗；国家和全球化在饭店业工作中的作用。
本文资料来自于对饭店业的调研，这些调查包括

对北京三家星级饭店的调查（皆为国有企业，一家四

星级、一家三星级和一家三星连锁商务酒店）；南京两

家星级饭店，其中一家为外资五星级、一家为民营五

星级，既有参与观察，亦有深入访谈，访谈各类员工

45人。还以网络资料（如迈点———meadin,中国酒店业

门户网站；）为基础来了解饭店业发展的总体状况。

二、饭店业工作的性质———复杂的情感劳动

饭店业工作的性质是以服务宾客为主，饭店要

求服务人员要向客人提供各种服务，满足客人在精

神和物质方面的需求，在星级评定中，以客人能否产

生舒适感、安全感和宾至如归感来衡量饭店的服务

质量。这些要求热情和微笑服务的饭店工作，其性质

是情感劳动。即在服务业工作中，人们的劳动是需求

付出情感的。
霍希柴尔德在《被管理的心》（Hochschild，1983）

一书以航空服务员的工作为研究对象，提出服务业

工作中的核心概念“情感劳动”（emotional labor）。服

务业工作与工业社会的最大区别就是生产对象的变

化，“顾客”所具有的人性特点决定了服务业工作的

新特点，即情感劳动的产生。可以说，情感劳动是服

务业，特别是个人服务业的基本特性。但对我国饭店

业的调查发现，在星级饭店中的服务员，特别是前台

工作的人员，他们的情感劳动有三大特点。
一是饭店服务员的工作要求具有“软技术”（soft

skill）,这种软技术包括了人们说话的方式、语调和工

作态度（Moss and Tilly, 2001）。学会“微笑”是要求服

务员对客人永远的、积极的互动。客人对服务不满意

的投诉多包括：态度粗爆、态度冷淡、过度热情、爱理

不理。因此，饭店对员工服务意识的培训常常是在班

前班后随时进行，这样的投诉表明，客人对服务态度

的要求不仅是合理合法，还会直接影响到从业者的

收入。因此在服务中付出快乐的情感是饭店业工作

的基本要求。
二是从事饭店业工作，不仅要付出微笑的服务，

劳动者要对自己的情绪进行控制和管理。因为每个

人都有自己的生活和情绪，饭店服务员不仅要提供

令客人满意的工作，还要为处理自己的不良情绪而

付出努力。
三是在国人的观念中，长期存在着“服务低人一

等”的观念，在快速变迁的社会，人们常常会把不良

的情绪带入到消费中，因此饭店服务员的情感劳动

不仅是要微笑和控制自己的情绪，还会遭遇到有关

阶级和性别的歧视。有学者提出 （Macdonald and
Sirianni,1996），个人服务业的从业者常常会经历情感

的无产阶级化（the emotional proletariat）。这种带有等

级的歧视性的情感表达是饭店从业者面临的最大的

心理挑战。有学者指出，消费品具有阶级属性，消费

领域的阶级分化在于体现对奢华的消费上，奢侈品

自产生之日起就注定了它的生产者没有能力来消费

其产品。奢华饭店与阶级的关系有两重：第一，阶级

的差异来自于酒店以外，即酒店服务嵌入到社会上

的平等结构中；第二，酒店的服务内容就是再生产这

种不平等的社会关系。豪华服务的内容无非就是顾

客和酒店员工各自扮演他们“应有”的阶级位置，这

正是在阶级的“扮演”（doing）中（ Sherman，2007）。近

年来，我国社会两级分化严重，加剧了服务业的阶级

不平等，有些服务员在工作时不仅感受到歧视，还感
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到被羞辱的情绪。此外，个人服务业也体现着性别不

平等的关系(Robin Leidner,1991)，性别刻板印象会产

生不同的情感劳动的模式（Martin,1999）。研究发现，

我国饭店业以女性为主，即从业者占到 70%左右，其

工作常被更多地预设为更具女性气质。
由于文化、市场和资本等多种力量的作用，我国

饭店业的工作工资较低。2010 年，一份我国酒店业薪

酬报告指出，不同管理层级的从业者，其薪酬满意度

存在显著差异，管理层级越高，薪酬满意度越高，管

理级层越低，薪酬不满意度越高。酒店高层管理人员

的薪酬满意度为 22.37%，中层管理人员的薪酬满意

度为 11.49%，基层管理人员的薪酬满意度为 6.48%，

一线服务人员的薪酬满意度仅为 3.52%[3]。见表 2（薪

酬为年薪，是指税后平均年薪，不含奖金、年终奖和

年终分红）。

以三星级前厅经理的年薪看，其年薪为 42100，

平均月薪为 3508。一名国有四星级饭店的女服务员

（北京户籍、餐饮类大专毕业，工作一年）的月平均工

资是 1500 元，工龄近 10 年的主管月工资 2800-3000
元。她与企业签订有一年劳动合同，企业为员工上了

“五险一金”。她说：“工资太低了，干满一年就离开”。

三、星级评定促成了饭店业工作的标准化模式

我国对饭店的星级评定工作是由国家旅游局推

动的，是国家规范饭店业发展的重要手段，建立的评

定委员会具有最高权力。相关规定指出：“一星级、二
星级、三星级饭店是有限服务饭店，评定星级时应对

饭店住宿产品进行重点评价；四星级和五星级（含白

金五星级）饭店是完全服务饭店，评定星级时应对饭

店产品进行全面评价。”因此，星级评定工作对四星

级和五星级饭店的管理有更为重要的意义。目前四、
五星级饭店在管理上主要是由各类管理集团实施管

理，特别是跨国公司在中国发展的饭店业以委托成

熟的国际饭店管理集团进行管理，形成了一整套用

工制度、人才选拔办法和激励制度。本土饭店也学习

国际管理集团的经验，使用集团化管理。这些星级饭

店在用工上较为规范，对员工培训等较为严格，严格

的管理制度使其人员分工清楚。
调查发现，由于星级评定是三年有效期，由此星

级评定和其检查工作就嵌入在饭店业管理的方方面

面。饭店之间的管理模式的差异在一定程度上取决

于饭店的星级水平。五星级和四星级饭店的管理与

国际同水平发展，其特点如下。
一是发展出“麦当劳化”(McDonaldization)的工作

模式（里茨尔，1999），快捷、高效、标准化成为饭店业

工作的主要特征。例如，每个饭店都有前台接待工作

细则，似流水线的生产方式，其对管理的评定亦是标

准化和可量化的，大大提升了效率，也使客人享受到

均等的服务；只是服务工作显得乏味。
二是借助着信息技术，实现了饭店服务工作的

“标准化”（routinization），这种标准化工作正是服务业

的普遍特性（Robin Leidner，1993）。目前，我国多数五

星级饭店都使用了如 OPERA 这样的系统管理软件，

这是与国际同类饭店同水平的信息技术管理，使宾

客的入住与结账管理变得更为快捷、准确。饭店服务

业的标准化具有重要的意义，一是降低了因顾客差

异所导致的各种不确定性，如准确地用来进行消费

结算；二是通过培训使员工变得更加顺从，即使没有

主管监督和控制，软件程序也能行使其控制功能，使

从业者按标准工作。
总之，饭店业的工作性质具有了“麦当劳化”的

各种标准化模式，员工与客人皆顺从于这些标准化

模式，按统一的、全球的规矩进出饭店、享受服务；包

括其投诉的模式和抱怨的问题都是相似的。

四、饭店业具有多元和复杂的劳动关系

用马克思主义的理论来理解服务业劳动关系

时，消费者（或者客户、顾客等）作为上帝，客人的满

意度是服务业工作的目标，劳动关系变得更加复杂

和丰富，从劳资双方关系变成了劳动者、资本所有者

或管理与客户间三方关系。饭店业的劳动关系更多

地嵌入在工作场域、社会关系和诚信之中，资本对劳

动的剥削被掩盖在日常的管理者、劳动者与客人的

互动中。
1. 工作场域———以惩罚为主的强控制

为了能够使标准化工作得以有效动作，调查发

现，饭店业在管理上以罚为主，以奖为辅。某快捷酒

店的规章明确规定“奖励与处罚”的目的是为了“鼓

表 2 2010 年星级酒店管理者薪酬比较

三级
国内品牌
国际联号
国内品牌
国际联号

111600
239600
668600
391400
1124500

总监级
经理
-

156400
253600
211300
389200

前厅
经理
42100
55600
80100
77300
106000

保安部经理
（民营企业）

36100
47800
74600
68600
95700

总经理

四级

五级

我 国 服 务 业 的 工 作 和 劳 动 关 系
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励优秀员工，严肃企业纪律”，其奖励条款有 9 条，各

类处罚条款有 82 条。某五星级酒店的《员工手册》表

明，其奖励条款有 15 条；惩罚性条款有 169 条，称为

“准军事化管理”。
奖励条款以鼓励奉献和提高服务质量为主，包

括“为维护企业利益，忍受羞辱，承受委屈者”。奖励

分为：通报表扬、企业嘉奖、授予荣誉称号、奖励晋

级，一般会发一次性奖金。
而处罚条款多达 169 条之巨，这里不一一详述。

其处罚主要是为了员工能够达到就有关穿衣和行为

规范，包括着装整洁等。其处罚类别为：轻度过失、重
度过失、严重过失三类。根据其过失程度，可以处以

20-200 元的经济处罚；严重过失一次，可解除当事人

与企业的劳动合同。
因为存在着各种公开或隐密的星级评审团的检

查，各种岗位的工作必须严格要求。一位五星级饭店

的领班说：

“2009 年，我们开始进入到了星评工作，申

报了五星。 为了拿到这五颗星星，业主费了很大

的财力、物力，花了几百万翻新了客房和总统套

房等，走过初评、省评，终于在 2010 年初通过了

国家星评员的明查考评。 突然国家星评委的一

名官员因为星评的事宜致电酒店要求转接到相

关部门 ,但因话务员应变的能力 ,没有很好的处

理这个电话转接, 导致其投诉到了市旅游局.瞬
间,阴云密布......为此话务员及相关经理被即时

解雇。 业主通过了多种努力，争取到了一次星评

暗访的机会， 如果能够通过暗访就可以挂五星

级 牌 了 ， 如 果 再 出 任 何 差 错 ， 就 会 被 判 死 刑

了....。 这搞得饭店中每位员工神经紧张，看谁都

像是暗访评审员。 ”

对星级饭店来说，饭店管理者以惩罚来加深责

任，使日常行为具有规矩。1.核心目标是提高服务质

量，以宾客为本。2.监督无所不在（各种监控），员工被

视为必须以细致、严格的纪律约束的对象，这些控制

包括了工作时间、员工活动空间、身体形态、与宾客

的关系等诸多方面。3.在劳动现场主管领导具有直接

管理权。借助各种条例主管拥有了现场管理的绝对

的权力。4.许多处罚条款是为应对《劳动合同法》定

的，以减少企业在相关劳动纠纷中处于不利地位，特

别是在解雇员工方面。
2. 员工反抗：互助和用脚投票

在日常工作中，员工既要熟悉技术软件的操作、
要提供情感服务；同时还要面对各种可能的行为失

误带来的处罚，由此，员工们发展出一套策略来适应

其工作和建构劳动关系。
一是员工间相互支持和帮助。以劳动时间为例，

如面对“无故迟到、早退”的规则，员工形成了自己的

支持方式。在某四星级宾馆，下一班的员工将自己的

卡交给上一班的员工，到上班时，如果接班的员工未

到，当班的员工会为下一班的员工打卡。如果没有出

什么问题，领班多数情况是睁一只眼，闭一只眼。因

为员工之间的协作是相互的，下一次可能就是自己

有事或“堵车”迟到。员工之间的相互体谅成为了一

种默契。
二是宾客对服务的满意与否促成了主管与员工

之间的微妙关系。宾客对服务提出的过度要求会促

成主管和员工形成一致利益，为了企业利益，主管会

为员工向上一级职责部门进行沟通和解释。
三是员工通过提升技术增加谈判能力。近年来，

饭店业因劳动力市场的竞争，会出现优秀劳动力短

缺的现象，加大了员工的谈判能力。
四是用脚投票，通过离职消极反抗。有调查表

明，饭店业的年离职率为 15－40%，比例较高，一些员

工因不满管理或报酬而离职。
虽然多数饭店有工会，但是人力资源管理模式

是星级饭店管理的主要模式。我们调查发现，多数员

工觉得工会难以发挥作用。除了用脚投票，很少有组

织性的利益行动。美国社会学西尔曼（Silver）注意到，

在个人服务业中，员工的市场谈判力量和劳动场所

的谈判力量都比较弱。回顾整个 20 世纪，与旅馆和

饭店业工人罢工有关的情况几乎都与这些工人聚居

的城市或地区的广泛罢工浪潮同步。即由于这一行

业员工自身的市场谈判力量过弱，他们的抗争总是与

城市中更广泛的劳工抗争联系在一起，形成跨阶级

的政治联盟，而不是自身的联盟（西尔曼，2012，149-
151）。但在我们的调查中，几乎没有群体性的反抗行

为，多是个体的、消极反抗。

五、总结与讨论

服务业的发展是全球趋势，应当高度关注服务

业工作性质和劳动关系的变化，这将有助于把握现

当代和未来社会工作的变化。
饭店业的生产政体深深嵌入在国家推动的全球
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化进程、服务文化的历史和情景互动的工作场域中。
首先，饭店业的工作性质是一份复杂的情感劳动，员

工要在工作中传递积极的情绪、要控制自身不良的

情绪、还要面对因性别和阶级等社会不平等的因素

带来的被歧视和被羞辱的情感。第二，饭店业工作模

式的建立受到国家力量推进的星级评定制度的左

右，借助着信息技术建立国际统一标准的管理系统，

建立起具有“麦当劳化”的各种标准化模式，员工与

客人皆顺从于这些标准化的行为模式，按统一的、国
际的规矩进出饭店，享受服务。第三，饭店业的劳动

关系极为复杂。一方面，是管理者以惩罚为主要形式

的控制，资本对劳动的剥削被掩盖在日常工作中管

理者、劳动者和客人之间复杂的关系中；另一方面，

员工们也积极地建构自身的工作环境，建立起互助

的工作关系，并以离职表达不满。
与西方发达国家相比，我国饭店业的工作性质

和劳动关系有许多共同点，皆是情感劳动和标准化

模式的作业。但在劳动关系，即在管理的具体操作

上，我国饭店业的工作政体更多地涉及到国家力量、
对待服务业的传统文化和态度、社会阶层和阶级关

系的巨大差异等特殊因素的影响。饭店业快速发展

的结果使惩罚型的管理和控制为主要的管理模式，

员工的素养和良好的工作作风难以得到持续的培养。
还要注意到，我国饭店业的形态多样，大量小型

的、非星级的住宿业的工作性质和劳动关系与上述

分析差异较大，不可一概而论。
为了我国饭店业更好地发展，要提升这一行业

的薪酬水平、要大力发展由员工广泛参与的工会，这

两点是饭店行业稳定发展的基础。

注释

[1]我国社会存在大量的个体招待所、农家乐等住宿业，是

非星级饭店，这些非本研究范围内。
[2]中国酒店业如何从投资大国走向管理大国。2011-06-10

10:08:35 来源：慧聪酒店网。
[3]资料来自于 http://res.meadin.com/IndustryReport/2011-7-

26/的《2010 中国酒店业薪酬报告》，报告没有介绍样本情况，表 2

是根据该报告整理而成。
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