项目三  前台接待服务

任务四  学习住店宾客留言服务

任务目标：宾客留言服务的学习                        [image: image9.png]



館内の来客は常にホテルのフロント係りに様々な質問や問い合わせを出す。したがって、フロント係りは館内館外の情報資料を把握し、特にホテル各部門および市内の主な機構の電話番号や状況を把握する必要がある。そうすると、客からの問い合わせに誠心誠意、礼儀正しく、正確に、直ちに答えることが出来るようにする。
1.1   任务准备                 
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1.1.  词汇学习
 了解留言服务的各个项目，掌握各个项目的服务内容与程序。
伝言（でんごん）⓪　　　　           [名]           带口信、传言　　　　　　　　　　　　  　
交換台（こうかんだい）⓪             [名]           总机
オペレーター　③　　　               [名]          话务员　　　　　　　　　　　
国際電話（こくさいでんわ）⑤         [名]           国际电话
市内電話（しないでんわ）④           [名]           市内电话　　　　　　　　　　　　　　　　　
長距離電話（ちょうきょりでんわ）⑤   [名]           长途电话
館内電話（かんないでんわ）⑤　　　 　[名]           酒店内部电话　　　　　　　　　　　　　
国内電話（こくないでんわ）⑤         [名]           国内电话
外線（がいせん）⓪                   [名]           外线　　　　　　　　　　　　　　　　　　
内線（ないせん）⓪                   [名]           内线
話中（はなしちゅう）③　　           [名]           通话中　　　　　　　　　　　　　　　　
電話中（でんわちゅう）③             [名]           正在打电话中
コレクトコール　⑤　　　             [名]           对方付费　　　　　　　　　　　
エコー ①                           [名]            回声
至急（しきゅう）⓪　　              [名]            過給、火速　　　　　　　　　　　　　　　　　
交換手（こうかんしゅ）③            [名]            话务员
ペイドコール　④　                  [名]            对方付费　　　　　　　　　　　　　　
ステーションコール ⑥               [名]            叫号电话
メッセージ　①　　　　              [名]            短信、信息　　　　　　　　　　　　
留守（るす）①                      [名]            看家、留守
繫ぐ（つなぐ）②　　　              [自五]           连接　　　　　　　　　　　　　　　　　
局番（きょくばん）⓪                [名]            电话局的号码
部屋番号（へやばんごう）③          [名]           房间号码　　　　　　　　　　　　　　　　　
電話料金（でんわりょうきん）③      [名]            电话费
2 技能与语言学习

宾客来找住客，出现宾客不在房间或不凑巧外出等情况时，应答方法如下：
2.1 询问对方是留言还是继续等候或是待会再来
2.1.1询问等候

	お客様  ：すみませんが、403部屋の田中さんをお願いしたいですが…。

フロント：申し訳ございませんが、田中さんはただいま外出していらっしゃ
るようですが、お待ちになりますか。


2.1.2委婉征询
	お客様  ：すみませんが、今日到着予定の田中恵美子さんにお会いしたいですが…。

フロント：申し訳ございません。田中恵美子様はまだチェックいんされていらっしゃ
いませんが…。
お客様 ：それじゃ、到着したら、こちらの電話番号に連絡するようお願いします。

フロント：はい、かしこまりました。


2.1.3说明不能及时接听电话原因
	フロント：申し訳ございません。ただいまお話中でございますが、どうなさいますか。
お客様  ：はい、ちょっと待ちます、急いでいますから。


2.2 如需留言，应将住客姓名、留言内容及电话号码等准确地记录下来，并且复述一遍，以免错误
	2.2.1转告留言（一）
フロント：865249の加藤様でいらっしゃいますね。田中さんがお帰りになりましたら、電話をくれるようにとのことです。
お客様：ありがとうございます。


2.2.2转告留言（二）
	フロント：203部屋の佐藤大輔様でございますね、佐藤さんがお帰りになりまし
たら、お電話をかけてくださいとのことです。
お客様：はい、そうです、お願いします。


2.2.3复述留言内容
	フロント：すみません、そちら様のお名前と電話番号をもう一度お願いします。
お客様：渡辺星乃で、052-83４-2530です。

フロント：はい、052-83４-2530の渡辺星乃様ですね。


3．任务范例
3.1 紛失物の届け出をする　　　　

田　　中：こんにちは。

フロント：こんにちは。何か御用でしょうか。

田　　中：あの、306室に泊まっている田中と申しますが。

フロント：田中様でいらっしゃいますね。どんなご用件でしょうか。

田　　中：私、財布をなくしたのです。

フロント：それは大変なことですね。いつなくされたのですか。

　田　　中：今日午前中、買い物をしていた時、かばんから財布を取り出そうとしまし
たが、財布が見つからなかったのです。

フロント：お金の他に何か大事な物が入っていましたか。

田　　中：別にないんですが…、泊まっているホテルの住所を書いた紙が入っていますか
ら、もし、誰かが届けてくれたら、教えてください。

　　 フロント：はい、承知しました。では、もう一度この紙にお名前と部屋番号と電話番号
をご記入ください。届けがありましたら、すぐお連絡いたします。
     田　　中：はい、お願いします。

3.2 留守になった人への伝言を願いする　　[image: image3.jpg]



佐藤直子：すみません、403号室の田中雅夫をお願いしたいですが…。
フロント：すみません。お客様のお名前を教えていただけますか。

佐藤直子：佐藤直子です。

フロント：佐藤直子さまですね、少々お待ちください、ただいま御連絡いたしますから。

フロント：もしもし、田中雅夫さまでいらっしゃいますか。

田中雅夫：……。

フロント：あいにくですが、田中雅夫さまはお留守のようですが、お待ちになりますか。

佐藤直子：あ、そうですか、それでは、ご伝言をお願いします。

フロント：はい、どうぞ。

佐藤直子：田中さんが帰りましたら、今夜１０時ごろわたしのところにお電話をかけるよう伝えてください。わたしの電話番号は0532－86873423です。

フロント：はい、佐藤直子で、お電話番号は0532－86873423ですね。田中様がお帰りになりましたら、すぐお伝えいたします。

佐藤直子：それでは、お願いします。

フロント：はい、ありがとうございます。
4.任务演练　　[image: image4.png]
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4.1主要内容
以分角色的形式学习对话、演练技能
设计任务场景：
● 准备留言资料的内容
● 营造模拟留言的场景

● 将学生分组
4.2．点评要点
＊ 规范口语

＊ 形体语言

＊ 编排创意

＊ 个人发挥

5．任务练习　　　　
[image: image6]
5.1 次の会話を完成しなさい。
田　　中：ちょっとお願いしたいことがあるのですが…。

フロント：はい、 　　　　　　　　　。

田　　中：実は明日郵便物を届けてくることになっているのですが、急用で出かけなければならないから、郵便物の受け取りをお　　　　　　んですが…。
フロント：はい、　　　　　　　。どこからの郵便物ですか。
田　　中：日本からです。

フロント：料金は着払いですか。

田　　中：はい、そうです。この５００元で、払って　　　　　　　ませんか。

フロント：はい、　　　　　　　　。
フロント：では、お名前、部屋番号をこの紙にご　　　　　ください。
田　　中：はい。

フロント：５０８室の田中靖男さまですね。

田　　中：はい、よろしく　　　　　　　　。

フロント：はい、かしこまりました。

5.2  次の中国語を日本語に訳しなさい。　　　[image: image7.jpg]By




5.2.1 Ａ： 对不起，想拜托找403房间的田中？

  Ｂ： 实在抱歉，田中好像外出了，您要等他吗？

5.2.2 Ａ： 请再说一遍您的名字、住所和电话号码。

  Ｂ： 我叫佐藤，住在香江路384号宏运大酒店508号房间，电话号码是86775524。
5.2.3 Ａ： 麻烦转告田中，佐藤智子来找过他，他回来后请给我一个电话，有要事商量？

  Ｂ： 好的，请告诉我您的电话号码。

5.2.4 Ａ： 您的名字叫佐藤智子，电话号码是0532-86775524，对吗？田中回来后，我们马上转告他您来过。

  Ｂ： 谢谢，那就拜托了。
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