
前 言

目前，我国城市轨道交通正处在快速发展期，据国家发展改革委员会统计，截止到 2014

年，我国获批轨道交通建设规划的城市已达 36 个，2015 年前后还将规划建设 96 条轨道交

通线路，总投资超过 1 万亿元。预计到 2020 年全国拥有轨道交通的城市将达到 50 个，到

2020 年我国轨道交通的通车里程将要达到近 6000 公里，在轨道交通方面的投资将达 4 万亿

元。快速发展的城市轨道交通事业，一方面造成了轨道交通行业技术人员、管理人员和服务

人员的严重匮乏，另一方面对高校传统的人才培养模式提出了严峻的挑战。当然也为交通类

院校人才培养模式的转型提供了难得的机遇。

为适应城市轨道交通行业对人才的要求，本书由简到繁，由易到难，将服务礼仪中的关

键要素：服务操作、服务语言、服务理念的教学，融入到城市轨道交通服务专业学生今后可

能涉及的典型工作岗位：车站客运服务、城际轨道交通客运服务、乘客投诉处理等的礼仪服

务任务中去。因此，本书编写强调要以能力培养为本位，结合教学实践，在阐述城市轨道交

通服务礼仪的基本理论基础上，采用知识要点和实训相结合的方式，融入大量的案例分析和

实际问题的处理，以帮助学生真正做到融会贯通地运用礼仪知识和技能，提高职业岗位工作

任务的胜任度。

本书内容划分是以真实岗位工作任务为基础来设计教学单元。每个单元的开头都有相应

的概述，为学习者导入将要开展的学习任务。每个单元以学习目标、知识和能力为引领，结

合知识要点、实训任务组织教学，最后安排综合性的练习任务，从而构成一个完整的课程教

学体系和项目引领的教学实施过程，使学生具备按照城市轨道交通行业服务标准进行相关服

务的操作能力，具备良好的服务意识和服务态度。本教材满足各类高校城市轨道交通专业师

生的教学要求，适用于理论和实践一体化的教学模式。

本书的编写得到了北京出版集团的大力支持，还引用了大量国内外作者发表的相关行业

服务礼仪的文献和资料。在此谨向有关专家和学者表示衷心的感谢。

本书由华东交通大学李余华教授任主编，负责全书大纲的编写、体例设计和统稿。本书

由 7 个单元组成，具体分工如下：李余华编写单元 1、单元 6、单元 7；许晓艳、李余华编

写单元 2；田阳、李余华编写单元 3；张雍编、李余华编写单元 4；胡斌、李余华编写单元 5。
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单元二 城市轨道交通服务仪容、表情礼仪

【单元概述】

古语云：“文质彬彬，而后君子。”可见，仪容表情从古代即是个人涵养的外在表现。在

这个所谓的眼球时代，人们经常会在初次见面时“以貌取人”。仪容表情犹如一张没有文字

却形象生动的名片，从侧面折射出一个人的精神面貌和涵养风度。

仪容即容貌，主要是由得体的发式和面容构成，是一个人仪表的最基本内容。在人际交

往中，交往对象对自己发自内心的好恶亲疏，往往都是根据其在见面之初对于仪容的基本印

象“有感而发”的。美丽的容貌令人赏心悦目，它反映了一个人的朝气与活力，是传递给接

触对象感官的最直接、最生动的第一信息。作为“一面之缘”浅层次交往的服务行业，仪容

显得尤其重要。

表情神态，泛指一个人面部所呈现出来的反映其内在思想、感觉和情绪，主要包括眼神、

笑容和面部肌肉的综合运动。眼睛是心灵的窗户，是一种富有吸引力的表情语，适当的运用

能给服务带来意想不到的效果。友好和善的眼神可以让对方的心情豁然开朗，是服务行业的

心灵门户。俗话说，一个美好的微笑胜过十剂良药。微笑犹如盛开在脸上的一朵鲜花，是自

信的象征，是礼貌的表示，是心理健康的标志。恰当的微笑可以表现谦恭、友好、真诚，甜

美的微笑能够拉近彼此间的距离。客运服务人员面带微笑，乘客就会有了宾至如归的感觉。

本单元将对客运服务人员的仪容和表情两大方面的基础理论知识和技能训练进行详细

介绍，以期提高客运服务人员的形象和自身涵养。



任务1仪容礼仪基础知识

【学习目标】

1.了解仪容的基本常识。

2.熟悉仪容的基本要求和注意事项。

3.掌握发型梳理和帽子佩戴的基本原则与要求。

【教学环境】

课堂教学。

【教学设施】

电脑、多媒体等设备。

【理论模块】

一、仪容的内涵

所谓仪容，即一个人的容貌和仪态，是一个人的精神面貌和内在气质的外在体现。具体

而言，仪容由一个人的面容、发式以及身体所有未被服饰遮掩的肌肤所构成。仪容不仅反映

一个人的修养与品味，也意味着对别人是否尊重，更是代表整个企业组织的形象。因此，城

市轨道交通企业必须加强客运服务人员仪容礼仪知识的学习。

在客运服务工作中，对工作人员的仪容要求一般是：自然美、修饰美和内在美三者统一。

1.自然美是指仪容的先天条件好，天生丽质。尽管以貌取人不合情理，但是姣好的面容

无疑会令人赏心悦目，感觉愉悦。

2.修饰美是指依照规范，按照个人条件对仪容进行必要的修饰，扬其长，避其短，设计、

塑造出的个人美好形象。修饰美在客运服务工作中可以体现出对乘客的尊重。

3.内在美是指通过努力学习，不断提高个人文化、艺术素养、道德水准，培养出高雅气

质与美好心灵。内在美使自己秀外慧中，表里如一。

真正意义上的仪容美，应当是三者的高度统一。仪容的内在美是最高的境界，自然美是

人们的普遍心愿，修饰美是礼仪修养的重点，忽略其中任何一个方面都会使仪容失之偏颇。

二、仪容修饰的基本要求

一般而言，仪容主要包括头发、面部、手部、体味四个方面。

1．发型的修饰要求

头发为人体之冠，整洁的头发表示有礼貌、美观、大方，体现朝气蓬勃的精神面貌。客

运服务人员的发式礼仪规范要求是：



（1）头发整洁无异味

保持头发整洁且没有头皮屑，对头发定期清洗。一般而言，每周至少应当对自己的头发

清洗两三次。洗发时要选择适合自己发质的洗发水，洗净后适当涂抹一些护发素或焗油膏，

以保持头发柔顺。然后使用清香型发胶，以保持头发整洁、不蓬散，切忌使用异味发油。

（2）发型大方得体

发型是头发的一种“造型”，与清洗头发一样，修剪头发也要定期进行。作为轨道交通

工作人员，发型要考虑对象、环境、还要考虑自身的特点。面对乘客时发型要把握庄重、严

肃、利落大方的原则，而且还要严守本行业、本公司的特殊要求。

①男服务员的发型选择：

男士头发长度要适宜：前不及眉，旁不遮耳，后不及领，不能留长发、大鬓角，最短不

为零，不允许留络腮胡子和小胡子，这些不符合东方男子的脸型。发型要修剪得体，轮廓分

明，头发应梳理整齐，使用发胶、摩丝等定型，不得有蓬乱的感觉。不要剃光头、烫发和剪

板寸头，不要过分追求时尚，更不要标新立异。(图 2-1)

图 2-1

②女服务员的发型选择：

女士短发：长度不得短于两寸，最长不得超过衣领底线，以前不遮眉，后不过肩膀为宜。

可卷可直，但发型不得奇特怪异。

女士长发：束起盘于脑后，保持两鬓光洁，无耳发。刘海可卷可直，但必须保持在眉毛

上方。任何发型均应梳理整齐，使用发胶或摩丝定型，不得有蓬乱的感觉。(图 2-2)



图 2-2

③佩带帽子与发饰要求

男服务员前发与帽檐保持水平，不露头帘。(图 2-3)

女服务员帽檐在额头的 1/2 处，不露出刘海，两侧不留耳发，发花与后侧帽子边沿相贴

合。发夹、发箍、头花应为深色小型，使之朴实无华，不可夸张耀眼。(图 2-4)

图 2-3 图 2-4

（3）头发颜色自然

不要将头发染成黑色以外的任何抢眼色彩，以接近自然为宜。

（4）梳理头发

以下情况应自觉梳理头发：一是出门上班前，二是换装上岗前，三是摘下帽子时，四是

下班回家时，五是其他必要时。

在梳理头发时应注意三点：一是梳理头发不宜当众进行；二是梳理头发不宜直接下手，

最好随身携带一把发梳，以便必要时梳理头发用；三是断发头屑不宜随手乱扔。



【拓展阅读】

头发的保养

第一步：精心护理头部皮肤。

第二步：认识自身的发质。

第三步：选用合适的洗发水。

第四步：洗发切勿抓挠。

第五步：干发梳理莫用蛮力。

第六步：日常护理也重要。

面容肌肤的保养

1.心情舒畅，情绪乐观

2.睡眠充足，皮肤靓丽

3.多喝开水，皮肤润泽

4.常常梳头，美容秘诀

合理饮食，皮肤健康

2．面容修饰

轨道交通服务人员在自己的工作岗位上服务于广大乘客，必须对自己的面部予以高度重

视，注意清洁与适当的修饰，以展示良好的精神面貌。若向乘客展示一张卫生状况不佳的面

容，会使乘客产生抵触情绪，影响与乘客之间良好的沟通。

（1）面部

面部看上去应当润泽光滑，皮肤要健康清洁，无汗渍和油污等不洁之物。

男士不蓄胡须、留鬓角，鼻毛不外现；牙齿洁白，口中无异味；不带项链或其他饰物。

女士可适当化妆，但应以浅妆、淡妆为宜，保持清新自然的面貌。不能浓妆艳抹，并避

免使用气味浓烈的化妆品；口红的颜色应以普通的红色为宜，不夸张；眼影以淡紫色为宜，

轻轻描出眉形即可，切记把眉毛描的过黑过浓。睫毛膏应以使用深紫、深蓝色为宜。

（2）局部修饰

局部的修饰包括眼睛、耳朵、鼻子、口部等，主要注意以下细节：

眼睛：无分泌物，无睡意，不充血，不斜视，不戴墨镜或有色眼镜。

耳部：内外干净，女性不戴耳环或戴一副简单造型的耳钉、耳环（以不晃动为标准）。

鼻部：经常清理鼻腔，修剪鼻毛；过长的鼻毛，非常有碍观瞻。可以用小剪刀剪短，切



忌在他人面前挖鼻孔、拔鼻毛。

口部：注意口腔卫生，嘴角无食品残留物，保持清新的口气，并避免进食一些有刺激性

气味的食物。

3．其他肢体部位的修饰

服务人员在为乘客服务的过程中，肢体动作较多，经常会备受关注，所以肢体部分的修

饰绝对不能忽视。

（1）手部

手是仪容的重要部位，手部的洁净能反映一个的修养与卫生习惯，所以，人们在交往时

最低要求莫过于对方有一双干净清洁的手。在服务场合，一双清洁并精心护理的手不仅显示

了一个人的良好教养，也是对乘客的基本尊重和礼貌。

洗手后要及时涂抹护手霜，保持双手清洁。要经常修剪指甲（切记不要在公共场所修剪

指甲），特别注意指甲缝隙中不能留有污垢，对指甲周围的死皮要定期修理。指甲一般修剪

成椭圆形，指甲的长度不应超过手指之间。另外，职业场合女士出于养护指甲的目的，可以

涂抹透明或淡粉系列的指甲油，绝对不要涂有色的指甲油或在指甲上进行艺术绘画。

（2）体毛

一般而言，轨道交通服务人员不会以肩部或腿部暴露的服装作为自己的工作服，但如果

因为工作的特殊需要时，服务人员必须剃去腋毛。女士在穿裙装和薄性丝袜时，若露出腿毛，

为了保持形象的美观，应先将其剃掉。

（3）体味

做到勤洗澡，勤换衣袜，勤漱口，除去身上的尘土、油垢和汗味，并尽量避免身上有过

多的烟味、酒味或浓烈的香水味。

可适当的喷洒香水来掩饰不雅的体味。服务人员香水选择的标准是“清新淡雅”，使用

香水时要注意的问题有：一、不应使之影响本职工作，或是有碍于他人；二、宜选择气味淡

雅清新的香水；三、坚持适度原则，切忌使用过量。

【拓展阅读】

阅读材料：皮肤分类及护理

皮肤对人体健康有重大作用，日常生活中，对皮肤护理十分必要。不同性质的皮肤护理

方法也不同，皮肤性质大致分为油性皮肤、干性皮肤、中性皮肤、混合性皮肤、敏感性皮肤

五大类。针对各种皮肤有其独特的保养方法，护肤品的选择也各有所异。因此，了解皮肤性



质，并采用相应的皮肤保养方法，选择适当的护肤品，会使我们拥有更健康的皮肤。

以下是对不同性质皮肤进行测定、保养与护理。

1.油性皮肤：特点是皮肤粗厚，毛孔明显，部分毛孔很大，酷似桔皮。皮脂分泌多，特

别在面部及 T 型区可见油光；皮肤文理粗糙，易受污染；抗菌力弱，易生痤疮；附着力差，

化妆后易掉妆；较能经受外界刺激，不宜老化，面部出现皱纹较晚。

保养重点：随时保持皮肤洁净清爽，少吃糖、咖啡等刺激性食物，多吃维生素 B2、B6

以增加肌肤抵抗力，注意补水及皮肤的深层清洁，控制油份的过度分泌，调节皮肤的平衡。

护肤品选择：使用油份较少、清爽性、抑制皮脂分泌、收敛作用较强的护肤品。白天用

温水洗面，选用适合油性皮肤的洗面奶，保持毛孔的畅通和皮肤清洁。暗疮处不可以化妆，

不可使用油性护肤品，化妆用具应该经常的清洗或更换，更要注意适度的保湿。

2.中性皮肤：皮肤平滑细腻，有光泽，毛孔较细，油脂水分适中，看起来显得红润、光

滑、没有瑕疵且富有弹性。对外界刺激不太敏感，不宜起皱纹，化妆后不易掉妆，多见于青

春期少女。皮肤季节变化较大，冬季偏干，夏季偏油。三十岁后变为干性皮肤。

保养重点：注意清洁、清爽、润肤以及按摩的周护理。注意日补水、调节水油平衡的护

理。

护肤品选择：依皮肤年龄、季节选择，夏天亲水性，冬天选滋润性，选择范围较广。

3.干性皮肤：肤质细腻，较薄，毛孔不明显，皮脂分泌少而均匀，没有油腻感觉。皮肤

比较干燥，看起来显得清洁、细腻而美观。这种皮肤不易生痤疮，且附着力强，化妆后不易

掉妆。但干性皮肤经不起外界刺激，如风吹日晒等，受刺激后皮肤潮红，甚至灼痛。容易老

化起皱纹，特别是在眼前、嘴角处最易生皱纹。干性皮肤又可分为缺油性和缺水性两种。

保养重点：多做按摩护理，促进血液循环，注意使用滋润、美白的修护霜和营养霜。注

意补充肌肤的水分与营养成分、调节水油平衡的护理。

护肤品选择：多喝水、多吃水果、蔬菜，不要过度使用洁面乳，注意周护理及使用保持

营养型的产品，选择非泡沫型、碱性度较低的清洁产品、带宝石的化妆水。

4.混合性皮肤：同时存在两种不同性质的皮肤为混合性皮肤。一般在前额、鼻翼、下巴

处为油性，毛孔粗大，油脂分泌较多，甚至可发生痤疮，而其它部位如面颊部，呈现出干性

或中性皮肤的特征。

保养重点：按偏油性、偏干性、偏中性皮肤分别侧重处理，在使用护肤品时，先滋润较

干的部位，再在其他部位用剩余量擦拭。注意适时不睡、补营养成分、调节皮肤的平衡。

护肤品选择：夏天参考油性皮肤的选择，冬天参考干性皮肤的选择。



5.敏感性皮肤：皮肤细腻白皙，皮脂分泌少，较干燥。其显著特点是接触化妆品后易引

起皮肤过敏，出现红、肿、痒等。烈日、花粉、蚊虫叮咬及高蛋白食物等也易导致过敏。

保养重点：经常对皮肤进行保养；洗脸时水不可以过热过冷，要使用温和的洗面奶。早

晨，可选用防晒霜，以避免日光伤害皮肤；晚上可用营养型化妆水增加皮肤的水肤的水份。

在饮食方面要注意易引起过敏的食物。皮肤出现过敏后，要立即停止使用化妆品，对皮肤进

行观察和保养护理。

护肤品选择：应先进行适应试验，在无反应的情况下方可使用。切忌使用劣质化妆品或

同时使用多重化妆品，并注意不要频繁更换化妆品。含香料过多及过酸过碱的护肤品都不能

用，而应选择适用于敏感性皮肤的化妆品。

【实训模块】

结合实训总结轨道交通服务人员常用的盘发步骤。

1.头发梳顺理直后，将全部的头发扎成一个马尾，用橡皮圈固定。

2.在扎好的低马尾里轻轻地平均扯成两份，这时你双手的拇指从头发里面穿到外面，不

要拉扯太大，刚好可以容纳两个大拇指的空间就好，注意别把扎好的低马尾弄乱。

3.将扎好的低马尾由上往下地从步骤二扯好的地方穿进去，动作要迅速利索，以免扯乱

原本扎好的头发。

4.穿好之后，为了避免之后的发型过于松落，可以将穿好的低马尾平均分成两拨，分别

往两边方向扯紧，这时利落整齐有特色的低马尾就成型了。

5.为了盘发后的造型更加蓬松自然，可以用密尺梳把马尾里的头发一点一点往上梳，以

至整体造型丰盈有型。

6.再将马尾里的头发聚拢后弯曲往上地塞入橡皮筋里，如果你觉得难以塞入橡皮筋里，

可以选择塞入轻扯开来的位置里，但是一定要以一字夹加以固定。

这时一个低马尾盘发就已经轻松完成了，你可以加上一些自己喜欢的小饰品加以装饰，

为这个简单的盘发造型更添风采。见图 2-5。

http://www.2liang.net/banliang/meifa/
http://www.2liang.net/banliang/meifa/
http://www.2liang.net/banliang/meifa/
http://www.2liang.net/banliang/pantou
http://www.2liang.net/banliang/meifa/


图 2-5
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