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内容概要

　　留住每年平均90多萬日本遊客就靠這一本！
　　台灣服務業人手必備的日語應對手冊　　連挑剔的日本人都讚賞不已的服務業日語！
　　成功提升待客滿意度，讓日本客人爽快消費，不斷光臨的應對之道　　台灣在國際上已佔有一席
之地，來台旅遊或是工作的日籍人士也越來越多，服務業從業人員常是第一線地接觸日籍人士，具備
良好的日語能力與合宜的禮節，就等於提升了國際形象。
《接客：服務業日語萬用會話手冊》便是專為「百貨、餐飲、飯店人員、計程車司機、導遊、機場服
務人員」量身訂做的日語學習書。
　　我們都知道客人來時要說「歡迎光臨」，客人離開時說「謝謝光臨，歡迎再來」，但是在日本的
服務業精神上，這些是不夠的，比如，我們知道日文「Shi tsu re i shi ma su.」是「失禮了、不好意思」
的意思，可以用在「上菜」、「收餐盤」等打擾客人的時候。
但是您知道⋯⋯　　在為顧客量身修改衣服長度時，因為觸碰了顧客也應該說「Shi tsu re i shi ma su.」
嗎？
　　在結帳時用手接過客人的東西如信用卡時，也要說「Shi tsu re i shi ma su.」嗎？
　　很多台灣的百貨商店店員、餐館服務生常有機會接觸日本客人，服務人員卻只應急地學了幾句能
簡單溝通的日語，雖能溝通，卻不一定說得漂亮、也不一定讓客人聽得舒服。
　　《接客：服務業日語萬用會話手冊》將平常百貨、餐飲、飯店、計程車司機、機場服務人員必備
的會話句整理出來，直接用漂亮的敬語表現。
沒有艱深的文法贅述，只需套用基本句型即可。
並且，同樣句型可依不同狀況替換成不同詞彙，增加活用度。
對任何一位日語學習者來說，是不可多得的敬語學習題材。
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作者简介

　　田中實加，（Tanaka Mika），**東京藝術大學美術碩士，紐約市立藝術學院視傳碩士。
　　上澤社出版總監。
曾策畫多本上澤社暢銷日語學習書籍《這本50音最好用》《經典日本文學有聲故事集1.2.3》《用日語
玩日本文化》《日本經典童謠》等。
　　擅長日本近代文學與日本文化，並於各大學進行多次日本文化文學專題巡迴演講。
目前研究明治、昭和年間，日本移民在台灣的故事，編寫《南的零年》一書，以及旅行食譜『11個國
家11個故事11個當地最著名的料理』。
　　另外著有《栗子耍脾氣》《栗子ㄟ愛情酸甘甜》《寵物臉譜》《祝我幸福》《勇氣的繪本》等圖
文書、《栗子教你說日本語》《我用唱歌學50音》等語言學習書。
並從事《用日語玩日本文化》《用日語吃遍日本美食》等日語MOOK的編寫。
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本書使用方法Part 1. 天天用得上的基本招呼日語狀況001. 迎賓與送客狀況002. 怎麼稱呼客人狀況003. 請
客人稍等一下時狀況004. 準備為客人服務時狀況005. 回應客人狀況006. 基本服務用語狀況007. 需要打擾
客人一下時狀況008. 感謝客人狀況009. 向客人致歉狀況010. 結帳狀況011. 辦理會員卡狀況012. 客人需要
收據明細時狀況013. 詢問客人的需要狀況014. 聽不清楚客人講的話狀況015. 宅配服務狀況016. 常用單位
超好用服務業必備詞彙：數字唸法、數量、單位Part 2. 天天用得上的百貨銷售日語狀況001. 有什麼需
要為您服務的嗎？
狀況002. 貨在哪裡呢？
狀況003. 請客人試穿、試戴、試用狀況004. 給客人看商品狀況005. 推薦、介紹商品狀況006. 材質、顏色
、尺寸狀況007. 建議客人怎樣搭配狀況008. 讚美客人狀況009. 介紹化妝品、保養品狀況010. 適合什麼樣
的肌膚？
狀況011. 產品有什麼功用？
狀況012.如何護理肌膚狀況013. 介紹上妝效果狀況014. 客人決定購買狀況015. 為客人修改、調貨超好用
服務業必備詞彙：必敗百貨商品Part 3. 天天用得上的餐飲服務日語狀況001. 帶位狀況002. 詢問訂位狀
況003. 已經客滿了狀況004. 請客人併桌狀況005. 當客人反應有問題時狀況006. 馬上為客人服務狀況007. 
介紹菜單　 狀況008. 介紹餐點特色狀況009. 餐點選擇方式狀況010. 為客人點餐狀況011. 上菜狀況012. 換
餐具及茶水狀況013. 加點餐點狀況014. 清理桌面超好用服務業必備詞彙：日本美食料理Part 4. 天天用得
上的飯店客房日語狀況001. 基本應答用語狀況002. 客人抵達飯店了狀況003. 辦理住房手續狀況004. 詢問
客人住房資料狀況005. 確認訂房內容狀況006. 住宿表格填寫狀況007. 完成住宿手續狀況008. 貼心祝福狀
況009. 飯店服務說明狀況010. 教客人撥打電話狀況011. 對應客人的要求　　　　　　　　　　　　　
　　　　　　　　狀況012. 受理房客的要求或抱怨狀況013. 無法提供客人所需要的服務狀況014. 退房
結帳狀況015. 電話預約時的溝通技巧狀況016. 貼心加值服務超好用服務業必備詞彙：飯店設施與服
務Part 5. 天天用得上的計程車日語狀況001. 日常問候狀況002. 基本服務用語狀況003. 溝通不良怎麼辦？
狀況004. 稱呼乘客狀況005. 請問要到哪裡？
狀況006. 和乘客聊天狀況007. 即將抵達目的地狀況008. 無法在指定地點下車狀況009. 塞車狀況010. 請問
怎麼走？
狀況011. 車子故障了狀況012. 向乘客道謝狀況013. 幫乘客指引方向狀況014. 建議客人或推薦景點超好用
服務業必備詞彙：運匠必備單字Part 6. 天天用得上的導遊日語狀況001. 迎接客人狀況002. 自我介紹狀
況003. 宣導事項狀況004. 提醒團員注意安全狀況005. 教團員打電話狀況006. 行程說明狀況007. 抵達飯店
狀況008. 約定集合時間狀況009. 逛夜市狀況010. 參觀台灣的廟狀況011. 文化景點狀況012. 介紹風景名勝
狀況013. 危機處理狀況014. 紀念品和名產狀況015. 退房與送機超好用服務業必備詞彙：導遊必備單
字Part 7. 天天用得上的聊天日語狀況001. 您是什麼血型？
狀況002. 已經習慣台灣生活了嗎？
狀況003. 最近臉色不太好喔！
狀況004. 什麼事這麼開心？
狀況005. 日本人的季節感狀況006. 在哪裡買的？
狀況007. 聽客人訴苦狀況008. 您的家鄉在哪裡？
狀況009. 健康的飲食建議狀況010. 消除疲勞的好方法狀況011. 日本什麼都很貴吧狀況012. 日本女生都很
漂亮吧！
狀況013. 日本男生都很時髦吧！
狀況014. 您的中文說得真好狀況015. 會想念家人嗎？
狀況016. 聽說您的老家很美狀況017. 提供抒發壓力的方法超好用服務業必備詞彙：哈拉閒聊日語Part 8. 
天天用得上的機場服務日語　狀況001. 一般機場注意事項狀況002. 旅客要求廣播　 狀況003. 旅客交通
問題狀況004. 地勤票務狀況005. 海關查驗狀況006. 詢問旅客是否攜帶違禁品狀況007. 旅客詢問兌換外幣
事宜狀況008. 旅客要求拿行李、推輪椅等服務狀況009. 購買旅遊平安保險狀況010. 協助旅客填寫相關
表格狀況011. 販賣免稅品狀況012. 機上狀況處理──（狀況1）時差（狀況2）當地氣候狀況（狀況3）
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提供機上飲食服務及物品（狀況4）機上安全及突發狀況狀況012. 機內餐點
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