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日前，浙江宁波一高速收费员“假笑”走红
网络，让微笑服务再次引起热议。随着服务行
业的发展，微笑服务已经成为不少服务类工作
的基本要求。微笑服务能带给顾客更好的体
验，一些酒店、餐厅、商店等场所对微笑服务
有着严格的要求，会不会“笑”成为了服务类
岗位的用人要求之一。记者在采访中发现，对
于从事这类工作的外来务工者，微笑服务标准
不断提高，但工资待遇却未同步上涨。

“一天下来脸都是僵硬的”

刘茂思是四川遂宁人，2013 年大专毕业后
就开始尝试服务行业，从销售员、餐厅服务员、
收营员到酒店前台接待员，从四川、新疆再到
重庆，从事服务类行业 6 年，辗转多地，如今成
为了服务行业的“老江湖”。

“刚开始从事这个行业的时候还不习惯，
经常工作结束后躲在一个地方偷偷哭。”刘茂
思回忆自己刚开始当餐厅服务员的时候，由于
没有系统受过微笑服务训练，需要靠自己去消
化服务顾客时带来的负面情绪，常常因顾客的
不理解、无理取闹而导致情绪崩溃。“一天下来
脸都是僵硬的。”刘茂思说那个时候时常想放
弃这个行业的工作。

由于没有找到其他更适合的工作，刘茂
思还是在服务业坚持了下来。“我现在一看

到人就忍不住微笑，微笑已经成为了我对顾客的
一种沟通方式。”长时间从事这类工作下来，微笑
服务已经成为了刘茂思现在生活、工作上的一种
习惯。

“欢迎光临！”在重庆沙坪坝的一家冒菜店，每
当有顾客进店时店内员工就会一起笑容灿烂地大
声欢迎顾客。走进店内，收营员、服务员脸上都挂
着笑容。店内工作的一名员工透露，微笑服务是
店内的硬性要求，并且会有人监督员工是否微笑
服务到位。记者观察到，在酒店、餐厅、商店等地
方，不少管理员还会对服务人员进行专业的微笑
服务训练，对微笑服务礼仪也有着一套自己的标
准和要求。

刘茂思介绍，她现在所在的酒店会使用“咬筷
子”的办法来帮助员工，一些不会笑、不爱笑的员工
通过这种方式来改善自己的微笑，让微笑变得更自
然，养成随时微笑的习惯。“酒店非常重视微笑服务，
在客人离总台 3米处就要微笑。”刘茂思解释为了让
顾客有亲切和家的感觉，酒店对微笑服务有很高的
要求。

人前微笑，背后辛酸

“虽然我们尽力微笑，但是员工受委屈还是家常
便饭的事。”刘茂思所在酒店主管陈红旭告诉记者，
由于酒店顾客素质参差不齐，时常会遇到一些脾气
不太好或者不讲理的顾客，员工经常因为顾客的不
理解、不配合受委屈，热脸贴上冷屁股是再正常不过
的事。

刘茂思印象最深刻的就是去年年底凌晨 3点来
的一对醉酒情侣。在酒店入住需要出示身份证，但

两位醉酒的客人并不配合。不管刘茂思如何耐心
地微笑着解释，那对情侣始终不愿意把身份证拿
出来。

“当时真的是差点没办法了，因为他们喝醉了
酒根本不和你沟通。”刘茂思回忆起当时的场景就
摇头。面对醉酒情侣的固执，刘茂思把他们带到了
休息区，端上茶水，和送醉酒情侣来的另一位顾客
继续沟通。耗时了 1个多小时，才得以沟通好，让醉
酒情侣出示身份证。

“服务业嘛，受气是很正常的事。”徐女士在石
桥铺一家家常菜餐馆当服务员，顾客呼来喝去，甚
至脾气不好的骂人都是家常便饭的事。“顾客有时
候对上菜慢、服务不到位不满意都可以理解，最怕
遇到蛮横的、醉酒的，有的能直接把你骂哭。”徐女
士笑着说。不仅是徐女士，许多酒店、餐厅、超市等
服务员在被要求微笑服务的同时，并没有得到部分
顾客的尊重。人前微笑，背后辛酸，这是大多数服
务类行业从业人员常遇到的状况。

微笑服务标准不断提高

记者在采访中了解到，随着服务业的不断发
展完善，社会对微笑服务的要求提高的同时，对
微笑服务员工的工资待遇和社会保障还没有做
到同步。

“现在服务员招工难是重庆酒店行业的基本现
状。”刘茂思所在的酒店工作人员向记者介绍，目
前，该酒店服务员的平均工资在 2800 元左右，在重
庆整个酒店的工资待遇属于中等水平。酒店为员
工提供五险，员工可以在业绩上有额外提成。

“我们员工离职率在 20%左右，已经算很稳定的

了。”该工作人员解释，由于服务类行业岗位越来
越多，酒店服务员这种传统的服务类工作已失去
了优势，高标准的服务和跟不上增长速度的工资
水平让整个行业的招工受限。

在重庆石桥铺新世纪百货超市工作了 5年的
一位收银员透露，员工工资还在减少，保险降低了
100 多元。她介绍，作为老员工的她工资在 1700
元左右，加上保险 2100元，有五险一金，但部分新
员工在社会保障上并没有如此待遇。

目前，服务类行业的微笑服务标准越来越高，
标准在提升，部分员工工资却在原地踏步甚至降
低，工资待遇低是部分服务类岗位的难题。“我们
目前立了方案，打算为部分老员工提薪。”刘茂思
所在酒店的工作人员说，招工最难的就是夜班服
务员，“站式服务”和繁琐的工作流程让很多人转
头就走。相对于 8 个小时的夜班，10 元的夜班补
贴更是杯水车薪。
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用“咬筷子”的方式训练笑容，客人在3米外就要开始微笑——

会微笑，服务业打工者的职业标配

本报记者 柳姗姗

“我是我爸介绍来的，说这里不仅能免费
帮咱农民工维权，态度还非常友善、热情，果然
没让咱操啥心，被欠的工资就要回来了。”近
日，从前东家长春某贸易公司拿到 2.2 万元欠
薪和赔偿金的王雪（应采访对象要求化名）告
诉记者，她和父亲出来打工虽然不幸遇上欠薪
的糟心事，但所幸有长春市法律援助中心无私
援手，今后打工更有底气和信心了。

父：做安装工被欠薪，手中只有欠条

王雪老家在黑龙江齐齐哈尔市拜泉县，其
父从 2005 年开始就到长春打工，辗转各个工
地，一直对自身权益“很较真”。他曾在 2017
年因 1000 多元的欠薪问题自己打过官司，但
因为不懂法律相关规定，在诉讼程序上出现错
误，权益没有得到维护。也正是因为此案，他

曾到长春市法律援助中心咨询，并与公益律师张
怀明结识。

2017 年 5 月 1 日，王父开始受雇于包工头李某，
在长春某建筑工地上做消防通风安装工工作。当
时，双方并未签订劳动合同，工资也只是口头约定，
按计件方式付费，每天工资大约二三百元。

一开始，双方约定好工资按月支付，没多久，李
某就开始以没钱为由不时拖欠，或者不全额支付。
到 2018 年 8 月 26 日，王父已累计被拖欠 25400 元，
虽然多次催要，但李某总是以种种理由推脱不给。
无奈之下，以前因不懂法吃过亏的王父决定找专业
的律师帮助依法维权，遂再次来到长春市法律援助
中心求助。

王父手中只有一张欠条，接待律师张怀明了解
案情后立即帮助他分析，制定证据搜集计划。当
时，王父已经找到新工作，且工作地点并不固定，经
常在外地。基于这一特殊情况，为尽快帮助他维
权，张怀明建议王父可以特别授权给他，在接下来
的立案、开庭、执行等阶段，律师都可以全权帮他处
理，以减少本人出面须承担的奔波之苦和各种成本

费用。
经过一系列准备，2018 年 10 月 8 日，张怀明代

理王父向长春市南关区人民法院提起诉讼，次月 15
日，案件顺利开庭。在法官和张怀明的积极沟通
下，被告李某同意通过调解方式解决问题，同意将
拖欠工资分两批支付给王父。今年 4 月，经过法院
强制执行，所有款项已全部结清。

女：做销售店长被欠薪，亦未签合同

今年 30 岁的王雪，从 2017 年 8 月 11 日入职长
春某贸易公司做店长工作。与其父类似，她也没有
与单位签订劳动合同，只是口头约定每月底薪 2880
元，另加销售提成。

从去年 1 月 1 日起，王雪同样开始被拖欠工资，
到4月12日，共被欠薪7281元。经多次讨要、协商被
拒后，她只能以公司未足额支付工资为由提出离职。

在王父的介绍下，2018 年 7 月，王雪也来到长
春市法律援助中心找律师张怀明求助。随后，张怀
明帮助她搜集了工资表、微信聊天记录、微信转账

工资记录等证据，并于 2018 年 8 月 27 日，向长春
市朝阳区仲裁委申请仲裁。起初该案被仲裁委
拒绝受理，3天后，张怀明又代理王雪向长春市朝
阳区人民法院提起诉讼。去年 9 月 4 日，该案顺
利开庭，被告公司拒不出庭，法官只得采取缺席
审理方式进行庭审。

去年 12 月 1 日，法院下达判决书，判决被告
公司支付王雪拖欠工资 7281元，未签订劳动合同
2倍工资差额 29417.89元。

案件胜诉后，被告公司又拒绝执行。今年 1
月，张怀明继续帮助王雪向法院申请了强制执
行。在法院压力下，被告公司终于出面，要求通
过和解方式解决问题，并最终与王雪达成协议，
于 5月底为其支付欠薪和赔偿金共计 2.2万元。

劳动争议官司原本可能过程很漫长，耗时又
耗力，但在公益律师的贴心帮助下，父女俩维权
成功，甚至在整个过程中没耽误正常工作。如
今，心怀感激的父女俩已经成为长春市法律援助
中心的铁杆粉丝，还将其继续推荐给身边需要法
律帮助的农民工朋友们。

进城务工的父女俩在两个单位先后被欠薪，公益律师两次无条件援手打赢官司

农民工父女讨薪维权接力“跑赢”

““小候鸟小候鸟””返乡上学返乡上学

青海“根治欠薪夏季行动”显成效
本报讯（记者邢生祥）近日，青海启动为期 40天的

“根治欠薪夏季行动”，着力从源头上解决农民工的烦心
事、操心事，力保国企项目欠薪案件清零、省属出资企业
项目欠薪案件清零、政府投资工程项目欠薪案件清零，
切实维护广大农民工的合法权益。

据介绍，专项行动重点治理青海各类在建工程项目
及已竣工但仍存在欠薪的工程项目，特别是政府投资工
程项目，国有企业、省属出资企业作为建设单位或施工
总承包企业的工程项目，以及有欠薪记录的其他在建工
程项目。开展“三查三清零”，查欠薪隐患苗头、查历史
欠薪存量案件、查政府投资工程项目和国有企业项目及
省属出资企业项目农民工工资支付情况，做到国企项目
欠薪案件清零、省属出资企业项目欠薪案件清零、政府
投资工程项目欠薪案件清零。

通过专项行动，青海实现欠薪隐患早发现、问题早
处置、历史陈案早办结，进一步规范建筑市场秩序，在
建项目劳动合同签订率达到 100%。规范工资支付保
障制度，严格落实按月足额支付工资、农民工工资专用
账户、工资保证金及维权信息公示制度等各项工资支
付保障政策措施，防止欠薪隐患累积到年底，做到欠薪

“冬病夏治”。
青海省人社厅相关负责人表示，在专项行动中开展

欠薪案件“回头看”，通过回溯案件反映的工作短板和监
管漏洞，对查实的失职失责、懒政怠政等违法违纪问题
线索，及时提请纪检监察机关严肃问责，并予以公开曝
光，达到“问责一人、警示一批、震慑一片”的社会效果。

本报讯（记者余嘉熙 通讯员董君亚）河南待岗贫
困户又迎来利好消息——河南省人力资源和社会保
障厅近日公布，将在全省范围内开展“百日攻坚”行
动，集中用100天时间加大技能培训、就地就近就业、
劳务输出、公益性岗位安置、自主创业及创业带贫等
帮扶力度，确保2019年年底前实现“稳就业”目标。

据介绍，此次“百日攻坚”行动的重点服务对象
为全省 2019年 14个拟脱贫贫困县的未就业、未接受
过培训的贫困劳动力群体。在培训过程中，将重点
围绕农业产业发展开展实用技术培训，围绕当地企
业及市场用工信息开展就业技能培训，围绕贫困家
庭新成长劳动力开展职业教育培训。对已就业的贫
困劳动力开展“以工代训”，使其由“体力型”向“技能
型”转变，提高就业稳定性。同时，持续做好创业带
贫工作，通过返乡创业、能人带贫，为当地贫困劳动
力提供更多就业岗位。

今年河南省相继出台十七条稳就业措施，从加

大援企稳岗支持力度、优化就业创业环境、积极开展
职业培训等方面对就业各方主体进行政策和资金扶
持。同时，支持企业通过与职工集体协商，采取协商
薪酬、内部转岗、在岗培训等措施稳定就业；鼓励企
业在与职工协商一致的前提下，采取企业间余缺调
剂等方式，有组织地进行劳务输出。对依法设立的
人力资源中介机构免费为返乡农民工开展职业介绍
服务、实现就业 3 个月以上的，可按每人 300 元标准
给予职业介绍补贴。

一系列举措下，河南技术技能提升补贴申领条
件和范围、创业担保贷款申请条件进一步放宽，企
业社会保险缴纳压力得到明显缓解，重点群体创业
就业环境得到进一步优化。河南省统计局的有关
数据显示，上半年河南省城镇新增就业 71.64 万人，
完成年度目标的 65.12%；失业人员再就业 19.52 万
人，完成年度任务的 78.1%，就业形势保持平稳。

“稳就业是宏观经济调控的首要目标，我省在
对经济形势和就业形势准确研判的同时，着眼当下

精准施策，下半年实现稳就业底气足。”河南省人力资
源和社会保障厅有关负责人表示，目前河南全省已建
成 440 个技能人才培养基地，形成了省、市、县三级培
训网络，职业技能培训机构达到 1000 多家，仅上半年
就有 12.4 万人通过参加就业技能培训实现就业，占到
所有失业人员再就业的 63.52%。“此次‘百日攻坚’行
动的目的就是让有就业能力和就业愿望的贫困劳动力

‘应就业尽就业’，有培训愿望且符合受训条件的贫困
劳动力实现‘应培训尽培训’。”

让贫困劳动力“应就业尽就业”“应培训尽培训”

河南“百日攻坚”确保“稳就业”

刘茂思（图右）正在微笑接待顾客。

8 月 25 日，浙江宁波，
火车站人潮涌动。随着暑
假临近尾声，“小候鸟”们告
别在外打工的父母，踏上返
乡路，准备迎接新学期，铁
路迎来暑运客流高峰。

图为在宁波发往兰州
的列车上，一位“小候鸟”因
为告别父母而伤心落泪。

张培坚 摄/视觉中国


