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前厅实训教程是酒店管理专业教学的重要组成部分，内容涵盖

了前厅员工礼仪实训、预订业务实训、前厅总台业务实训、前厅日常

服务实训、前厅部对客服务质量实训等。每个章节中的实训项目包

括了实训要求、实训原理、实训时间、实训方法、实训内容、模拟练习、

实训考核等教学环节，并辅以相关的链接材料、案例分析和英语口语

练习，使学生明确每一个实训项目的具体目的、内容、完成方法和考

核要求，激发学生的学习兴趣，帮助其掌握学科知识与技能，提高学

习效率和学习效果，从而进一步提高和强化了学生的综合能力和

素质。

本教程可作为高职酒店管理专业学生进行职业技能训练的教

材，亦可供酒店对其管理人员、服务人员进行酒店业务培训时使用。



酒店业生产和销售的产品是酒店有形设施和无形服务的结合，

其行业特点非常突出。前厅是整个酒店业务活动的起点，是在酒店

各部门之间起着联络、协调、分配等作用的综合性职能部门。高新技

术的发展、劳动岗位的复合、消费变动的频繁，又使得其发展具有极

大的动态性，要求从业人员必须具备动态适应能力，这就要求学生不

仅要具备系统的理论知识，而且要具有较强的实践能力和职业素养。

在旅游管理职业教育中，强化有目的、有计划、有组织的实践教

学活动，是培养受企业和社会欢迎的、具有良好职业素养和实践应用

能力的应用型人才的关键所在。课程实训是强化服务操作技能，培

养实践能力和职业素养，综合运用知识分析解决实际问题的重要途

径。通过实训，能快速提高学生的实践应用能力，实现由普通学生到

具有一定职业技能的人才的转变，满足企业和社会的需要。

前厅实训教程能为更好地进行专业实训教学提供全面的指导，

知识体系完整而新颖。本教程从酒店管理专业实践教学需要出发，

紧密结合酒店前厅工作实际，充分运用酒店服务与管理的新理念、新

思想和新方法，完整地再现了酒店前厅部各项对客服务实训流程与

操作规范，条理清晰，步骤明确。

本教程可操作性强，实用价值大。按照未来酒店前厅部从业人

员的基本技能要求，本教程将学生应掌握的知识和技能分解到各个

实训项目中，并根据实训要求设置了情景模拟练习，制定了实训考核

标准，提供了真实的职业环境，让学生在反复训练和模拟中熟练掌握

专业技能和技巧，提高实践应用能力。本实训教程适合课堂教学，贴
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近酒店实际，避免了与课堂理论的重复，是指导学生实践操作训练的

一本有益的指导书。

本教程遵循实践教学规律，注重综合实训能力的培养和提高，在

每个章节中设计了实训项目，每个实训项目中设计了循序渐进、逐步

提高的教学环节，并在每个实训项目中穿插了许多知识链接和案例

分析，既有知识的扩展，又有鉴赏、评析和讨论分析，便于在实训操作

过程中培养和提高学习者对于服务工作中常见各类问题的实际解决

能力，从而进一步强化了学习者的综合能力和素质。

总之，我们顺应了课程改革的要求，力求在编写中坚持以实用为

先导，理论知识强调适用为度，以基本理论指导实训，注重技能实训

操作规范，将实训项目模块化、模拟化、仿真化处理，适合放在实训教

室里作为训练指南，让学生感受以往课堂上无法感受的职业氛围。

本教程具体的编写分工如下：第１章由郑州交通职业学院朱云

娜老师编写，第２章由安阳师范学院张青云老师编写，第３章由开封

大学申桂娟老师、郑州交通职业学院李华老师编写，第４章由洛阳师

范学院毛峰老师、洛阳师范学院殷华华老师编写，第５章由郑州华信

学院张苛老师、河南师范大学陶宁老师编写。全书由张青云统稿。

本教程编写过程中参考了很多相关著述和文献，得到郑州大学

出版社的大力支持和热情帮助，多位学者给我们极大的启发与帮助，

在此一并表示衷心的感谢。由于编写时间仓促，加之编者经验不足、

业务水平还有待进一步提高，书中疏漏之处在所难免，敬请广大读者

批评指正。

编者

２０１０年４月
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!" 前厅员工礼仪实训

知识目标：熟悉酒店接待服务礼节礼貌基本要求，掌握酒店服务的基本站

姿、坐姿、走姿等体姿礼仪；了解基本的美容常识。

能力目标：有较强的酒店应接服务能力，了解酒店日常服务中常见礼仪，

掌握常见礼仪如握手、传递名片等；能妥善处理酒店服务过程

中的一些问题，使客人高兴而来，满意而归。

技能目标：熟练掌握酒店应接服务技巧，同时培养酒店服务过程中的气

质美。

!!!!!!!微笑的魅力

内地某酒店，一位住店台湾客人外出时，有一位朋友来找他，要求进他房间去

等候，由于客人事先没有留话，总台服务员便没有答应其要求。台湾客人回来知道

后十分不悦，跑到总台与服务员争执起来。公关部经理王小姐闻讯赶来，刚要开口

解释，怒气正盛的客人就指着她鼻子尖，言词激烈地指责起来。当时，王小姐心里

很清楚，在这种情况下，勉强作任何解释都是毫无意义的，反而会招致客人情绪更

加冲动。于是她默默无言地看着他，让他尽情地发泄，脸上则始终保持一种友好的

微笑。一直等到客人平静下来，王小姐才心平气和地告诉他酒店的有关规定，并表

示歉意，客人接受了王小姐的劝说。没想到后来这位台湾客人离店前还专门找到

王小姐辞行，激动地说：“你的微笑征服了我，希望我有幸再来酒店时能再次见到你

的微笑。”

!

!" 前厅员工礼仪实训" " " "



的确，微笑已成为一种世界性欢迎语言。世界各个著名的酒店管理集团如喜

来登、希尔顿、假日等有一条共有的经验，即把微笑视为酒店服务的灵魂和指导一

切服务程序的最重要的一把金钥匙。微笑服务是酒店接待服务中永恒的主题，是

酒店服务一刻不可放松的必修课，它包含着丰富的精神内涵和微妙的情感艺术：热

忱、友谊、情义、信任、期望、诚挚、体谅、慰藉、祝福⋯⋯

酒店形象决定酒店的未来发展。前厅员工礼仪是酒店形象、文化、员工修养素

质的综合体现，前厅每位员工都是酒店形象的代言人。因此，我们需要通过严格、

系统的专业礼仪训练，使员工在仪容、仪表、姿态、语言、表情等方面的自我表现能

力得到提高，真正体现出员工的个人素养，从而推动酒店形象塑造、增强文化表达

能力，进而提升顾客满意度。

!" !# 化妆实训

!" !" !# 实训要求

仪容美的基本要素是貌美、发美、肌肤美，主要原则是整洁干净。通过实训，要

求学生掌握化妆修饰的基本知识和技能，学会运用化妆来修饰外观、外貌，给客人

以尊重。

!" !" $# 知识背景 %实训原理

在个人的仪表中，仪容是重点之中的重点。要做到仪容美，自然要注意仪容修

饰。修饰仪容的基本规则是美观、整洁、卫生和得体。首先，要求仪容自然美，是指

仪容的先天条件好，天生丽质。尽管以貌取人不合情理，但先天美好的仪容相貌，

无疑会令人赏心悦目，感觉愉快。其次，要求仪容修饰美，是指依照规范与个人条

件，对仪容施行必要的修饰，扬其长，避其短，设计、塑造出美好的个人形象，在人际

交往中尽量令自己显得有备而来，自尊自爱。最后，要求仪容内在美，是指通过努

力学习，不断提高个人的文化、艺术素养和思想、道德水准，培养出自己高雅的气质

与美好的心灵，使自己秀外慧中，表里如一。真正意义上的仪容美，应当是上述三

个方面的高度统一。忽略其中任何一个方面，都会使仪容美失之于偏颇。

!" !" &# 实训时间

实训授课 $ 学时，共计 !’’ 分钟，其中教师示范讲解 &’ 分钟，学生模拟 (’ 分
钟，教师综合考评 $’ 分钟。

$
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!" !" #$ 实训方法

教师首先讲解实训要求和注意事项，进行具体示范或观看录像；然后把学生分

成几组，自己操作，教师不断巡视、指导；最后，教师集体讲评，选出表现最好的

一组。

!" !" %$ 实训内容（表 ! &!）

表 ! & !$ 化妆的实训内容

实训项目 实训标准与规范

!"净面

（!）用温水湿面
（’）取适量洗面奶于手心，搓至起泡
（(）由下巴向额头，用手指轻轻地按摩清洗 ! ) ’ 分钟
（#）用清水清洗
（%）用纸巾或毛巾把多余的水分吸干

’"基础底色

（!）涂化妆水，用棉球蘸取向脸面叩拍
（’）抹粉底霜，用手指或手掌在脸上点染晕抹
（(）上粉底，用手指或手掌在脸上点染晕抹，不宜过厚
（#）扑化妆粉，用粉扑自下而上扑均匀

("眼部化妆

（!）涂眼影。用棉花棒沾眼影色在眼周、眼尾、上下眼皮、眼窝处点抹并扫开；
手法先上后下至下眼睑的尾部

（’）描眉。蓝灰色打底，棕色或黑色描出适合的眉形；直线形使脸形显短，弯
形使人显温柔

（(）描眼线。用眼线笔沿眼睫毛底线描画

#"抹颊红
用颊红轻染轻扫两颊，以颧骨为中心向四周抹匀；长脸型横打胭脂，圆脸形和

方脸形竖打胭脂

%"涂唇膏
（!）用唇笔描上下唇轮廓，起调整色泽、改变唇形作用
（’）涂口红填满唇笔描画的轮廓

*"检查

（!）发际和眉毛是否沾上粉底霜
（’）双眉是否对称
（(）胭脂是否涂匀
（#）妆面是否平衡
（%）与穿着是否协调
（*）适当调整修改

(
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!" !" #$ 实训练习

（!）自带洗脸盆、洗面奶、乳液、粉底霜、眉笔、口红等化妆必备用品。
（%）!& 人一组，坐成弧形或圆形，便于学习和交流。
（’）净面，化妆前先将脸洗净，涂上润肤霜或是润肤露。
（(）饰粉底，用豆粒大小的粉底点在脸上，涂抹均匀。
（)）散粉（粉饼），轻轻地扑打上一层散粉，要注意的是脸与脖子的交界处。
（#）唇部的修饰，在唇正中点上唇彩，再抿一下，效果会比较好。
（*）化妆内容可酌情舍弃或变动次序。

!" !" *$ 相关链接

不同脸型化妆技巧

!" !" *" !$ 椭圆脸的化妆
椭圆脸可谓公认的理想脸型，化妆时宜注意保持其自然形状，突出其可爱之

处，不必通过化妆去改变脸型。胭脂，应涂在颊部颧骨的最高处，再向上向外揉化

开去。唇膏，除嘴唇唇形有缺陷外，尽量按自然唇形涂抹。眉毛，可顺着眼睛的轮

廓修成弧形，眉头应与内眼角齐，眉尾可稍长于外眼角。正因为椭圆形脸是无须太

多掩饰的，所以化妆时一定要找出脸部最动人、最美丽的部位，而后突出之，以免给

人平平淡淡、毫无特点的印象。

!" !" *" %$ 长脸形的化妆
长脸形的人在化妆时力求达到的效果应是：增加面部的宽度。胭脂，应注意离

鼻子稍远些，在视觉上拉宽面部，涂抹时，可沿颧骨的最高处与太阳穴下方所构成

的曲线部位，向外、向上抹开去。粉底，若双颊下陷或者额部窄小，应在双颊和额部

涂以浅色调的粉底，造成光影，使之变得丰满一些。眉毛，修正时应令其成弧形，切

不可有棱有角的，眉毛的位置不宜太高，眉毛尾部切忌高翘。

!" !" *" ’$ 圆脸形的化妆
圆脸形的人给人以可爱、玲珑之感，若要修正为椭圆形并不十分困难。胭脂，

可从颧骨起始涂至下颌部，注意不能简单地在颧骨突出部位涂成圆形。唇膏，可在

上嘴唇涂成浅浅的弓形，不能涂成圆形，以免有圆上加圆之感。粉底，可用来在两

颊造阴影，使圆脸消瘦一点。选用暗色调粉底，沿额头靠近发际处起向下窄窄地涂

抹，至颧骨部下可加宽涂抹的面积，造成脸部亮度自颧骨以下逐步集中于鼻子、嘴

唇、下巴附近部位。眉毛，可修成自然的弧形，可作少许弯曲，不可太平直或有棱

角，也不可过于弯曲。

!" !" *" ($ 方脸形的化妆
方脸形的人以双颊骨突出为特点，因而在化妆时，要设法加以掩蔽，增加柔和

(
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感。胭脂，宜涂抹得与眼部平行，切忌涂在颧骨最突出处，可抹在颧骨稍下处并往

外揉开。粉底，可用暗色调在颧骨最宽处造成阴影，令其方正感减弱。下颚部宜用

大面积的暗色调粉底造阴影，以改变面部轮廓。唇膏，可涂丰满一些，强调柔和感。

眉毛，应修得稍宽一些，眉形可稍带弯曲，不宜有角。

!" !" #" $% 三角脸形的化妆
三角脸的特点是额部较窄而两腮较阔，整个脸部呈上小下宽状。化妆时应将

下部宽角“削”去，把脸型变为椭圆状。胭脂，可由外眼角处起始，向下抹涂，使脸

部上半部分拉宽一些。粉底，可用较深色调的粉底在两腮部位涂抹、掩饰。眉毛，

宜保持自然状态，不可太平直或太弯曲。

!" !" #" &% 倒三角脸形的化妆
倒三角脸形的特点是额部较宽大而两腮较窄小，呈上阔下窄状。人们常说的

“瓜子脸”、“心形脸”，即指这种脸形。化妆时，掌握的诀窍恰恰与三角脸形的诀窍

相似，需要修饰部分则正好相反。胭脂，应涂在颧骨最突出处，而后向上、向外揉

开。粉底，可用较深色调的粉底涂在过宽的额头两侧，而用较浅的粉底涂抹在两腮

及下巴处，造成掩饰上部、突出下部的效果。唇膏，宜用稍亮些的唇膏以加强柔和

感，唇形宜稍宽厚些。眉毛，应顺着眼部轮廓修成自然的眉形，眉尾不可上翘，描时

从眉心到眉尾宜由深渐浅。

!" !" ’% 实训考核（表 ! ()）

表 ! ( )% 化妆实训考核
班组：% % % % % % % 姓名：% % % % % % 学号：% % % % % % 时间：

项目 要求 分值（总分 !*） 得分

眼部化妆
眉峰在眼睛 ) + , 处，眉尾、眼角、嘴角在一条
直线上

,

唇部化妆 唇膏涂抹均匀，颜色与腮红、眼影相协调 )

眼线 眼线涂画均匀，没有凹凸不平 )

总体感觉 整个妆面协调 ,

!" )% 着装实训

!" )" !% 制服实训

!" )" !" !% 实训要求
要求学生掌握制服穿着的基本知识和技能，能够展示酒店从业人员的良好形

$
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