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「服務華語」的語言特徵與教學設計 

—以日本航空機場地勤人員為對象

真島淳、信世昌

摘要

華語地區訪問日本的旅客人數快速增長，如何增進日本機場服務人員

的華語能力，消除華人旅客語言上的困擾提高服務品質，已成為亟待

解決的課題，但是目前針對「服務」為範疇的華語教學所進行的研究仍

十分缺乏。本研究即以服務華語為主體，以機場櫃檯及搭機的服務為

範圍，結合問卷調查及實地觀察的方式，探討服務人員所須運用的華

語語言特徵，並以日籍航空機場地勤人員為教學對象，提出「航空服務

華語」的教學設計要點：1. 課程應採用實體課程搭配線上自學課程的整

合型態；2. 教學法以反覆練習，即時糾錯為大原則；3. 課堂教學應採用

教師主導式教學搭配各種模擬情境任務練習的方式；4. 教學內容應根據

實際工作情境要有優先順序；5. 教材中的所有內容應呈現兩岸三地的不

同詞彙及發音；6. 專用名詞則應按報到登機流程分類呈現；7. 特別培

養使用中文漢字進行筆談的能力；8. 訓練對於不同華語口音腔調的聽

力習慣及理解能力；9. 特別注重訓練華語發音，以利與乘客相互溝通；

10. 師資需要接受與機場服務相關工作的培訓或是已具有從業經驗者。
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一、緒論

1.1 研究背景

由於近十年來日本政府與各國政府協商並採取簽證與航權開放

或放寬等措施，以促進外國旅客訪日旅遊，來自華語地區訪日外國旅

客人數在持續增加中。根據日本政府觀光局（JNTO）的最新統計資

料來看，2017 年訪日外國旅客人數高達 28,690,900 人次。與 2016 年

相比，增長率為 19.3%，在此值得一提的是來自中國大陸、台灣、

香港及新加坡等華語地區的旅客約佔全體訪日外國旅客的 49.3%

（14,151,400 人次），且中國大陸、台灣、香港這三個地區分別位居第

一名、第三名及第四名。2020 年將會於日本東京舉辦世界奧運，來自

華語地區訪日旅客勢必呈現持續增加的趨勢。

面對快速增長的訪日旅客，日本該如何提供更好的服務 ? 根據

日本政府觀光局國際觀光振興機構（JNTO）2017 年所發表的一份外

國旅客訪日滿意度調查報告中得知，訪日旅客在日本遇到的最大困

難為「語言溝通障礙」（28.9%），遠遠超過第二名的免費通訊環境

（18.5%）。趙雷（2008）亦指出，在服務過程中語言溝通的成敗，直

接影響着服務的成敗，服務人員的語言能力是影響整個服務品質的重

要因素。由此可知，消除外國旅客語言障礙是提高訪日外國旅客滿意

度的重要關鍵之一，也是提升日本服務形象的一大因素。

餐旅、零售、旅遊、交通運輸等服務業，在服務的第一線上直接

接觸外國旅客的機會大幅度地增加，尤其是各機場更是旅客進出日本

的必經之處，航空地勤人員服務過程中所運用的語言在「消除語言障

礙」上自然而然扮演極為重要的角色。目前如何增進服務人員的華語

能力，提升服務品質及作業效率，進而消除旅客語言上的困擾提高滿

意度，已成為了亟待解決的課題。

1.2 研究目的與研究問題

自 1990 年代中國大陸經濟的迅速發展，日本學生學習華語的

需求與目的也趨於多樣化，對專業華語（CSP：Chinese for Specific 

Purposes）教學的研究亦發展起來了。但到目前為止不少研究者不斷

研究並開發出的專業華語教學理論或教材的種類，都僅侷限於商務、

中醫、新聞及科技等範疇，沒有針對「服務」範疇的華語教學所進行

的深入研究。因此本文欲探討此範疇的語言特徵及華語教學特點，進

而提出教學建議。

飛機是華人旅客訪日的主要交通工具，東京成田、東京羽田、中

部、關西、新千歲、函館、仙台、新瀉、廣島、高松、松山、福岡、

北九州、長崎、熊本、宮崎、鹿兒島、那霸、旭川、青森、花卷、靜

岡、富山、岡山、佐賀、新石垣、小松、茨城等這些日本機場均有日

本與兩岸三地往返的定期航班。不僅如此，釧路、大分、秋田、山

形、山口宇部、庄內、福島、松本、南紀白濱、鳥取等機場也有與兩

岸三地之間不定期的直達包機。據此可知，日本大部分機場的地勤人

員在平常的工作中接觸華人旅客的機會極多，故基於現實的需求，本

文以航空公司機場地勤人員為研究對象，探討以下兩個研究問題：（1）

服務人員在其服務過程中所運用的華語 —「服務華語」之語言特徵

如何 ?（2）根據「服務華語」語言特徵，適合「服務華語」的教學設

計要點為何？最後，本文將根據研究結果設計出小單元教學規劃及教

材範例，以供參考。

二、文獻回顧

2.1 專業語言教學特質

與一般語言教學不同，專業職場語言教學是隨着學習需求的多元

化應運而生的。Robinson（1991）、張黎（2016）都認為專業語言教

學通常以實際運用目標為導向，並且課程設計及其教學內容之選擇以

需求分析為出發點。專業語言教學在有限的時間內達到必要的目標，

以及在同質的課程班裏運用適當的教學策略與方法進行教學，使學習

者儘快獲得所需要的語言溝通能力。



2726

一、緒論

1.1 研究背景

由於近十年來日本政府與各國政府協商並採取簽證與航權開放

或放寬等措施，以促進外國旅客訪日旅遊，來自華語地區訪日外國旅

客人數在持續增加中。根據日本政府觀光局（JNTO）的最新統計資

料來看，2017 年訪日外國旅客人數高達 28,690,900 人次。與 2016 年

相比，增長率為 19.3%，在此值得一提的是來自中國大陸、台灣、

香港及新加坡等華語地區的旅客約佔全體訪日外國旅客的 49.3%

（14,151,400 人次），且中國大陸、台灣、香港這三個地區分別位居第

一名、第三名及第四名。2020 年將會於日本東京舉辦世界奧運，來自

華語地區訪日旅客勢必呈現持續增加的趨勢。

面對快速增長的訪日旅客，日本該如何提供更好的服務 ? 根據

日本政府觀光局國際觀光振興機構（JNTO）2017 年所發表的一份外

國旅客訪日滿意度調查報告中得知，訪日旅客在日本遇到的最大困

難為「語言溝通障礙」（28.9%），遠遠超過第二名的免費通訊環境

（18.5%）。趙雷（2008）亦指出，在服務過程中語言溝通的成敗，直

接影響着服務的成敗，服務人員的語言能力是影響整個服務品質的重

要因素。由此可知，消除外國旅客語言障礙是提高訪日外國旅客滿意

度的重要關鍵之一，也是提升日本服務形象的一大因素。

餐旅、零售、旅遊、交通運輸等服務業，在服務的第一線上直接

接觸外國旅客的機會大幅度地增加，尤其是各機場更是旅客進出日本

的必經之處，航空地勤人員服務過程中所運用的語言在「消除語言障

礙」上自然而然扮演極為重要的角色。目前如何增進服務人員的華語

能力，提升服務品質及作業效率，進而消除旅客語言上的困擾提高滿

意度，已成為了亟待解決的課題。

1.2 研究目的與研究問題

自 1990 年代中國大陸經濟的迅速發展，日本學生學習華語的

需求與目的也趨於多樣化，對專業華語（CSP：Chinese for Specific 

Purposes）教學的研究亦發展起來了。但到目前為止不少研究者不斷

研究並開發出的專業華語教學理論或教材的種類，都僅侷限於商務、

中醫、新聞及科技等範疇，沒有針對「服務」範疇的華語教學所進行

的深入研究。因此本文欲探討此範疇的語言特徵及華語教學特點，進

而提出教學建議。

飛機是華人旅客訪日的主要交通工具，東京成田、東京羽田、中

部、關西、新千歲、函館、仙台、新瀉、廣島、高松、松山、福岡、

北九州、長崎、熊本、宮崎、鹿兒島、那霸、旭川、青森、花卷、靜

岡、富山、岡山、佐賀、新石垣、小松、茨城等這些日本機場均有日

本與兩岸三地往返的定期航班。不僅如此，釧路、大分、秋田、山

形、山口宇部、庄內、福島、松本、南紀白濱、鳥取等機場也有與兩

岸三地之間不定期的直達包機。據此可知，日本大部分機場的地勤人

員在平常的工作中接觸華人旅客的機會極多，故基於現實的需求，本

文以航空公司機場地勤人員為研究對象，探討以下兩個研究問題：（1）

服務人員在其服務過程中所運用的華語 —「服務華語」之語言特徵

如何 ?（2）根據「服務華語」語言特徵，適合「服務華語」的教學設

計要點為何？最後，本文將根據研究結果設計出小單元教學規劃及教

材範例，以供參考。

二、文獻回顧

2.1 專業語言教學特質

與一般語言教學不同，專業職場語言教學是隨着學習需求的多元

化應運而生的。Robinson（1991）、張黎（2016）都認為專業語言教

學通常以實際運用目標為導向，並且課程設計及其教學內容之選擇以

需求分析為出發點。專業語言教學在有限的時間內達到必要的目標，

以及在同質的課程班裏運用適當的教學策略與方法進行教學，使學習

者儘快獲得所需要的語言溝通能力。



2928

至於專業華語教學，必須使語言知識與溝通能力密切結合，採

用特定的、顯性情境化的相關詞語、句型、修辭和篇章，以具有真實

性、語篇性、開放性、廣泛性和時效性的華語真實情境實際案例為教

學內容，透過案例教學與詞彙教學，強調以問題為導向的學習（PBL: 

problem-based learning），如此才能體現專業華語本身的特點，以符合

學習者的需求（彭妮絲，2017）。尤其是詞彙教學，正如陳麗宇、李

欣欣（2012）舉商務華語為例進行的研究顯示，專業華語中有許多特

殊詞彙，即特定行業或專業領域的語言及專業術語，詞彙教學即成為

專業華語教學重點之一。

2.2 情境式語言教學

傳統語言教學重視語言知識，忽視語言溝通能力，因此會有脫離

目標語使用情境的傾向。一般而言，學習者所處的情境中，具有豐富

多元的資源，讓其在知識形成的脈絡中，能夠主動探索知識的價值，

而非被動地接受外界的知識灌輸，並且透過自我選擇來駕馭所接受的

知識，使學習具有意義（Black & Schell, 1995）。根據過去國內外相關

學者意見與看法，陳佑誠、歐陽誾（2015）綜整情境學習的特性包含

以下幾點：

第一，強調真實情境脈絡對學習者知識學習的重要性。人類的知

識是受到社會文化與情境脈絡的影響，其來自於相關的情景脈絡中，

而知識間的關連性也必須靠適當的情境來連結整合（楊家興，1995；

Brown et al., 1989; Cunningham, 1992）。如果知識從情境中單獨隔離出

來，學習者則無法透過比較與釐清來瞭解每個概念的意義（王春展，

1996；楊家興，1995；Brown et al., 1989）。因此，教學者應該提供

學習者一個完整的學習環境，讓學習者從中尋找資源、瀏覽資訊、測

試假設，而最終能掌握知識的內涵，並應用於實際日常生活中（楊家

興，1995）。

第二，強調合作學習與社會互動的重要性。Lave 與 Wenger

（1991）發展出情境學習模式理論，強調為學習者安排真實化的學習

情境，透過小組合作學習的方式，由專家或其他較有經驗的學習者扮

演引導學習的角色，藉以釐清學習者的觀念，以建構共同的知識意

義（朱則剛，1994）。在學習互動的過程中，包含人與人之間的行為

互動與人與情境之間的互動，而人與情境的互動主要藉由情境賦予學

習者自我探索學習的機會，使學習者與情境產生有效互動，讓學習者

能成為一位獨立自主思考的人，此亦屬於情境學習的重點（楊家興，

1995；楊美雪，1996）。

第三，重新定位教師角色。由於情境學習是以學習者為中心的學

習導向，讓學習者建構自我的學習經驗與知識，因此教師不再是主導

整個教學過程的中心角色，而是一位引導者、促進者、支持者或回饋

者，甚至是學習者的共同學習夥伴（徐新逸，2002；楊家興，1995；

楊美雪，1996；McLellan, 1993; Young, 1993）。

由於服務華語特別着重服務現場所面臨的語言交流實況，因此情

境教學的概念對於服務華語的教學設計極具啟發性。

2.3 職場語言教學活動與評量 

專門行業語言教學重視學習者在實際職業領域上的語言溝通能力

培養。因此如何透過課堂教學活動，令學習者彷彿置身於真實語境之

中，使其體會到語言運用的方式，也是職場語言教學能否成功的關鍵

之一。

為了培養真實職場情境下的語言運用能力，最適當的應是任務型

語言教學法 （Task-based Language Teaching & Learning），任務教學

法是指教學者給予學習者學習任務，讓學生在完成任務的過程中，自 

然而然地學習並運用語言的教學法，主要是用於提升溝通及人際互

動（Ellis, 2003），而職場語言就是以不同身份的人士之間的適切互動 

為主。

Jane（1996）基於任務型語言教學法而認為教師必須提供給學習

者三大語言學習之基本要件：接觸真實語言的機會、將語言運用於真

實目標的機會、學習及使用該語言的動機。基於這些條件，職場華語
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培養。因此如何透過課堂教學活動，令學習者彷彿置身於真實語境之

中，使其體會到語言運用的方式，也是職場語言教學能否成功的關鍵

之一。

為了培養真實職場情境下的語言運用能力，最適當的應是任務型

語言教學法 （Task-based Language Teaching & Learning），任務教學

法是指教學者給予學習者學習任務，讓學生在完成任務的過程中，自 

然而然地學習並運用語言的教學法，主要是用於提升溝通及人際互

動（Ellis, 2003），而職場語言就是以不同身份的人士之間的適切互動 

為主。

Jane（1996）基於任務型語言教學法而認為教師必須提供給學習

者三大語言學習之基本要件：接觸真實語言的機會、將語言運用於真

實目標的機會、學習及使用該語言的動機。基於這些條件，職場華語
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的設計可以結合職場的真實情況來進行口語溝通練習。

關於進行「任務型教學活動」的形式，目前許多教學者採用的是

「角色扮演」或「實習」。這些活動能夠將語言基本技能與職場知識融

為一體，以培養學習者在真實環境中對目標語言的綜合應用能力（田

聰媛，2008；周麗萍，2008）。

2.4 職場語言教學的教師知能

不同於一般語言教學，職場語言教學的教學內容包含許多深入的

專業知識，故對於師資的要求與一般語言教師也有不同之處。秦宏莉

（2005）指出，從事職場語言教學的教師應該具備「雙師型」教學者的

條件。語言教師應是一位既懂語言教學又瞭解專業知識的「雙師型教

師」，同時還具備一定的從業經驗，否則在課堂上教授職場語言時，

很難將語言知識與專業職業知識有系統地結合，使其教學內容具有真

實性（張文、陳先駿，2012）。實際上，如此兩者兼具且能勝任職場

語言教學的複合型教師從來都是鳳毛麟角（賈琳、左輝，2014）。因

此，如何培訓從事職場語言教學的「雙師型教師」是值得探討的問題。

「語言知識與其教學技能＋相關專業知識與其教學技能」就是勝

任職場語言教學師資知能基調。高雲峰（2004）認為目前有兩種培

訓模式，一是將專業課教師培養成職場語言教師的模式，二是將語言

教師培養成職場語言教師的模式。至於其可行性，高雲峰提到，前者

將面臨培訓時間過長、教師外語水準、外語教學理論、專業語言理論

以及外語教學經驗等諸多難題。因此，後者之可行性較高。亦即讓語

言教師學習瞭解相關的專業基礎知識。學校應聘請專業人員對語言教

師進行有針對性的專業知識培訓。不僅如此，學校亦應組織教師進行

實習活動，利用假期等空閒的時間到實際職場中實習，瞭解實際作業

情況及職場語言的使用情況，以使教師能在課堂中更完整地結合真實

語境，並對語言重點進行實例講解（孫倩，2014）。除此之外，李紅

（2001），彭湃、胡曉研（2017）將專業課教師與語言教師合作教學的

方式視為另一種可行的模式。

三、研究方法

本文的研究方法以問卷調查為主，以實地觀察為輔。

在實地觀察方面，研究者於日本福岡機場進行了為期一年的參與式

觀察，該機場每週共有 125 班次的班機直接來自兩岸三地，是最適宜

觀察華人旅客出入境的機場之一。研究者身為某航空公司的職員，因

此可以全面觀察整個出入境區，包括國際線報到櫃台、登機門及入境

區（入境手續、海關手續及託運行李領取轉盤）。觀察方式是在平時的

工作情境中實地觀察機場地勤人員與華人旅客之間的溝通交談，每週

觀察五天，其中三天在報到櫃台和登機門，兩天則在入境區，觀察期

共為一年。研究者在進行觀察的過程中以札記作為觀察記錄的工具，

記錄機場地勤人員與旅客之間的語言使用、雙方溝通交談情形和反

應、以及在交談的過程中所遇到的問題，也記錄了研究者當時的感想。

在問卷調查方面，研究者根據文獻探討及實地觀察之結果而設計

問卷，以瞭解現今航空公司機場地勤人員針對其華語課程的需求及他

們在工作職場上所需運用到的華語相關能力及程度。問卷發放是採取

「當面實施」方式，即直接到機場地勤代理行的辦公室發放問卷以供日

本籍地勤人員填寫。母群體為日本福岡機場及那霸機場國際線日籍航

空地勤人員，那霸機場每週共有 100 班次的班機直接來自兩岸三地。

問卷發放總計發放了 100 份，回收 71 份，皆為有效問卷，受試

者基本資料如表 1–4：

表 1 

回答者性別（N=71）

男性 女性

人數 0 71
百分比 0% 100%

表 2 

回答者年齡（N=71）

18–20 21–25 26–30 31–35 36–40 41–50 50- 總計

人數 0 15 18 20 15 1 2 71
百分比 0% 21.1% 25.4% 28.2% 21.1% 1.4% 2.8% 100%
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表 1 

回答者性別（N=71）

男性 女性
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百分比 0% 100%

表 2 

回答者年齡（N=71）

18–20 21–25 26–30 31–35 36–40 41–50 50- 總計

人數 0 15 18 20 15 1 2 71
百分比 0% 21.1% 25.4% 28.2% 21.1% 1.4% 2.8% 100%
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表 3 

回答者教育程度（N=71）

高中
專門學校
短期大學

大學 研究所 其他 總計

人數 0 34 37 0 0 71
百分比 0% 48% 52% 0% 0% 100%

表 4 

回答者就讀科系與主修（N=53）

語文 法經 教育 觀光航空 其他 總計

人數 33 7 2 4 7 53
百分比 62.3% 13.2% 3.8% 7.5% 13.2% 100%

表 5 

回答者航空公司工作經驗（N=71）

–1 年 1–2 年 3–5 年 6–7 年 8–10 年 10–15 年 15 年 – 總計

人數 0 4 20 6 12 17 12 71
百分比 0% 5.6% 28% 8.4% 16.9% 23.9% 16.9% 100%

依性別比例來看，以女性居多是航空業的特色之一，在填寫問卷

的所有地勤人員皆是女性；以年齡來說，21 歲至 25 歲、26 歲至 30

歲、31 歲至 35 歲以及 36 歲至 40 歲，這四個年齡層平均各佔兩到三

成。由此可知，在第一線服務的地勤人員以 21 歲至 40 歲的女性為主

力；從教育程度來看，地勤人員中學歷為大學畢業者略多於專門學校

或短期大學畢業學歷，大約各佔一半；在就讀科系方面，就讀與語言

有關科系的職員佔六成以上，其中以英文系畢業的職員居多。此外，

畢業於本科系者也大約佔一成，包括觀光航空及秘書科系；而在年資

方面，年資 8 年以上的資深職員約佔總人數的六成。其次為年資 3 到

7 年的職員，約佔四成。

四、「服務華語」的語言特徵

本節根據問卷調查及觀察研究結果，以機場地勤人員為例，首先

分析「服務華語」的特徵。 

在回答問卷的 71 人中，任職於中國大陸籍或台灣籍航空公司的

地勤代理業務的地勤人員高達 76% 及 92% （如表 6），幾乎所有的地

勤人員在平時的業務中，運用華語的機會極大。雖然如此，所有受試

者卻皆從未參加過與航空業相關的華語課程，甚至七成以上的受試者

亦從未學習過華語（如表 8）。儘管有部分的受試者 (27%) 曾在學校第

二外語課程中選修華語，但她們的華語程度也只相當於初學者。

表 6 

回答者目前任職的地勤代理航空公司（複選 N=63）

中國大陸籍公司 台灣籍公司

人數 52 58
百分比 約 83% 約 92%

表 7 

運用到華語的工作場合（複選 N=71）

登機劃位手續 登機服務 抵達服務 航班異常處理 一般詢問

人數 70 54 66 66 28
百分比 99% 76% 93% 93% 39%

表 8 

回答者華語學習經驗（N=70）

華語學習經驗 航空業華語課程參加經驗

有 無 有 無

人數 19 51 0 70
百分比 27% 73% 0% 100%

表 9 顯示，認為在工作職場上會運用到聆聽及說話能力的受試者

高達 92% 和 94%。有如此高的比率是因為機場地勤人員需要在服務的

第一線與許多旅客溝通，並且大多數的場合皆是直接面對旅客，因此

在工作職場上會運用到的語言相關能力自然以聽、說能力為主。至於

語言能力程度，九成的受試者認為具備基礎（單字）到初級語言能力

即能應付基本的工作場合，如表 10。
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四、「服務華語」的語言特徵
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表 6 
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表 7 
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表 8 
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華語學習經驗 航空業華語課程參加經驗
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表 9 顯示，認為在工作職場上會運用到聆聽及說話能力的受試者

高達 92% 和 94%。有如此高的比率是因為機場地勤人員需要在服務的

第一線與許多旅客溝通，並且大多數的場合皆是直接面對旅客，因此

在工作職場上會運用到的語言相關能力自然以聽、說能力為主。至於

語言能力程度，九成的受試者認為具備基礎（單字）到初級語言能力

即能應付基本的工作場合，如表 10。
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表 9 

在工作職場上會運用到的語言相關能力（複選 N=71）

聽 說 讀 寫

人數 65 67 6 12

百分比 92% 94% 8% 17%

表 10 

在工作職場上會運用到的語言程度（N=66）

語言程度 人數 百分比

基礎（單字） 10 16%

初級（簡單的句子、很短的會話） 49 74%

中級（稍微複雜、較長的會話） 7 10%

高級（在任何情況下，基本上都能以準確的華語溝通） 0 0%

根據資料研判結果，研究者分析出「服務華語」具有以下四個特

徵：

第一，以單句問答為主的初級華語：研究者在觀察中發現，地

勤人員與旅客之間皆是按照服務的程序進行對話的，因此他們對話的 

內容較為固定，並以運用初級語法句型的單句問答為主，溝通雙方在

各個話輪中說出的華語並不成段。當他們遇到較為複雜且無法應對的

問題時，可以要求航空公司的督導中具有中高級的華語能力者協助 

處理。

第二，紮實的發音基礎極為重要：不同於英語，對幾乎所有的學

習者而言，華語是第一次學習的語言，亦即從華語發音教學着手。不

僅如此，發音對日本學生而言就是學習華語的最大難點之一。研究者

之所以認為「服務華語」必須鞏固紮實的發音基礎，在每一個教學環

節均須不斷地訓練發音並即時對此進行糾正，這是因為在觀察過程中

發現地勤人員與旅客之間的溝通不良經常起因於語音方面的問題。雖

地勤人員試圖以工作中背下來的單字或簡短話語進行溝通，但其發音

不標準或不夠到位，導致產生雙方都聽不懂的窘境。不同於日常生活

中隨性的聊天，「服務華語」運用於工作場合，必須在有限的時間內順

利進行溝通，以利提高工作效率。發音亦直接影響到學習華語「聽」

和「說」的能力，應充分重視發音教學鞏固學習者的語音基礎，以免

今後的華語學習將會事倍功半。 

第三，聽說及漢字筆談並重的華語技能：「服務華語」除了發音教

學、聽說教學以外，還應有華語讀寫能力的訓練。由於一般的基礎或

初級華語聽力教學，無論在教材或課堂活動都是以標準口音為主，學

生所接觸的華語幾乎都是沒有夾雜任何口音的標準華語。但是在機場

環境中，服務人員不僅會遇到不諳日語或英語的華人旅客，華人旅客

所說的華語普通話亦難免會夾雜各地不同的口音及腔調，在這種狀況

下，即便服務人員具備較好的華語聽說能力，仍然會感到不知所措。

因此，「服務華語」的教學一方面應加強聽力寬度的訓練，另一方面

還要培養中文筆談的能力，如此即便服務人員面對旅客的不同口音，

仍能以筆談的方式與所有旅客順利進行溝通。由於日本的地勤人員本

身即有日本漢字的基礎，因此加強其筆談的能力是較為容易培訓的方

式，也是比其它國家之機場人員更具優勢的項目。

第四，包含漢字、語音、詞彙中的地區性及專業性：由於服

務人員面對的華人旅客來自以兩岸三地為主的世界各地，各個地區

使用的漢字、語音及詞彙有所差異，例如「登机牌」/「登機證」、

「星期（x*ngq*）」/「星期（x*ngq(）」、「尽快（j)nku#i）」/「儘快 

（j_nku#i）」等。正如上述的「登机牌」/「登機證」，服務人員常用的

詞彙除了一般性詞彙，還包含與平時工作內容相關的許多專用名詞，

此外不只是兩岸三地的口音差異，即使是中國大陸一地的旅客也持有

不同的口音。可以說「服務華語」的漢字、語音、詞彙是包羅萬象並

且相當地多元。

五、服務華語之課程與教學設計

依調查歸納結果，本節分別從教學目標、課程安排、教學法、課

堂教學活動及評量方式、細分任務的教學內容分類、教材安排及師資

的安排等面向進行教學設計。
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5.1 教學目標

根據「服務華語」語言特徵分析結果，「服務華語」的教學目標可

總結為以下六個項目：（1）掌握初級程度的單字、文法、句型及職場

常用專用名詞；（2）認識漢字、語音、詞彙的地區分別性，並按照職

場需求熟悉之；（3）鞏固紮實的華語發音基礎；（4）能夠運用初級程

度的華語「聽說」能力，順利執行實際工作程序。（5）能夠使用中文

漢字與乘客進行筆談。（6） 能夠理解帶有不同口音及腔調的華語口語

內容。

與細分的教學任務單元分類相對應（表 15），課程目標可由幾個

單元目標所組成，而每個單元目標之下又按工作流程而分成幾個小目

標。以登機劃位手續為例，其單元目標是培養地勤人員以華語完成登

機劃位手續的能力，其下可再細分為幾個小的單元目標，即「指引旅

客」、「能以華語迎接旅客」、「能以華語進行劃位」、「能以華語進行

托運行李作業」、「能以華語詢問旅客有關手提行李的注意事項」、「指

引旅客登機」等，必須達到這些小的單元目標才能達到單元目標，最

後必須達到課程中全部的單元目標才能達到整個課程的目標。

5.2 課程安排

需求分析除了分析學習者的需求外，也應分析時間、場地及設

備等資源及制約條件因素。從表 11 至表 13 得知，對航空地勤人員而

言，一週上課的次數介於一到兩次，且一次的上課時間介於 1 小時到

2 小時之間是最理想的。由於服務人員屬於社會人士，必然有學習與

工作無法兼顧的問題。以時間問題來說，正如機場地勤人員，許多服

務業採輪班制，各個人員的上班日期及時間均不固定。因此安排課程

時必須考慮到學習者對於壓力的承受極限，並配合他們的工作時間。

表 11 

課程型態需求（N=71）

理想一週上課次數

1 次 -2 次 3 次以上 每天 其他

人數 50 18 3 0
百分比 71% 25% 4% 0%

表 12 

課程時間安排需求（N=70）

理想一次上課時數

1 小時 2 小時 3 小時 其他

人數 31 35 1 3
百分比 45% 50% 1% 4%

表 13 

課後作業需求（N=71）

是否需要課後作業

是 否

人數 47 24
百分比 66% 34%

研究者認為，「服務華語」教學應採用混成式課程型態，即傳統

實體課程搭配線上自學課程的整合式型態。就實體教學而言，可將團

體課堂教學與實習教學相結合。團體課堂教學安排於實習課前後各一

次，上課時間以兩小時為上限。將實際作業時間視為實習。

許多服務業採輪班制，若語言課程的上課時間是固定的，有些人

員將會無法參加每次的課程，而造成跟不上上課進度的情形。問卷調

查結果亦顯示，將近七成的學習者認為需要課後作業，以便複習上課

內容。因此線上課程建議參考目前許多大學採用的 On-demand Internet 

Course（OIC），將團體實體課影片、相關教學資料以及課後作業開放

於公司或教師開設的學習平台上，以能使學生在多元並具彈性的時間

上課或複習（Sunaoka, K.et al.,2006; Nakano, M.,2015）。

為了發揮實體課程師生面對面上課的優勢，實體課程應以培養學
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表 11 

課程型態需求（N=71）
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百分比 71% 25% 4% 0%

表 12 

課程時間安排需求（N=70）

理想一次上課時數

1 小時 2 小時 3 小時 其他
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表 13 

課後作業需求（N=71）
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是 否

人數 47 24
百分比 66% 34%
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體課堂教學與實習教學相結合。團體課堂教學安排於實習課前後各一

次，上課時間以兩小時為上限。將實際作業時間視為實習。

許多服務業採輪班制，若語言課程的上課時間是固定的，有些人

員將會無法參加每次的課程，而造成跟不上上課進度的情形。問卷調

查結果亦顯示，將近七成的學習者認為需要課後作業，以便複習上課
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為了發揮實體課程師生面對面上課的優勢，實體課程應以培養學
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習者華語聽說能力以及檢測學習者的語言實際運用能力為主要目標，

線上課程則應以複習實體課程內容並加強學習者讀寫能力為目標。此

外，在進入綜合班教學之前，應先安排幾次發音班，學習者掌握聲

調、韻母、聲母等基礎華語語音知識及技能，培養其自學能力，如此

能以循序漸進的方式培養學習者在工作情境中運用的華語能力。由於

服務人員必須鞏固紮實的發音基礎，在綜合班的每一個教學環節亦須

不斷地練習發音並對此進行糾正。

5.3 教學法

由於實體課程目標在於培養學習者華語聽說能力，故教學者可將

情境教學模式及任務教學法結合運用於課堂教學，其原則如下：（1）

在課程中根據學習者的工作情境融入真實的語言材料，例如請求對方

出示證件及資料、詢問旅客對座位的需求、指示登機門及登機時間、

詢問並解釋有關托運行李及手提行李的規定等；（2）課堂教學以學習

者的工作任務為中心，教學者組織並實習教學活動。同時起到「華語

範例」的作用，為學習者提供道地語言的範本；（3）在流利的基礎上

要求準確，即時糾正學習者的語言錯誤，以反覆練習常用單字及常用

句型的方式，使學習者學會使用在課堂上所學習到的華語與旅客進行

口頭交際，並完成工作任務。

在教學的實際操作方面，首先由教學者作為示範讓學習者模仿，

繼之進行角色扮演、訊息填空、模擬任務活動等，教學者針對先前的

練習活動給予反饋與重複的教練，以加強學習者華語運用能力。不僅

如此，教材或練習活動中學習者所接觸到的華語雖然以標準的華語為

主，但在其中也試圖適當地呈現出帶有不同華語地區特色的詞彙、口

音及表達方式，以讓學習者認識真實的華語。

不僅在課堂上採用情境教學法，也應結合任務教學法，讓學習

者在實際工作場合中「做中學」，運用華語完成教學任務。學習者在

各種模擬真實情境中所學習到的華語，足以獲取成就感，進而提升學

習動機。與此同時，透過教學任務，學習者針對自己的華語進行個人

的省思與檢核，自行發現學習問題及不足之處。教學者也能根據學習

者在實際任務中的華語表現內容確認學生的掌握程度，而後針對其表

現再次給予反饋與更有針對性的教練。如此，這種情境教學與任務教

學結合並具有連貫性的教學法，就是符合服務華語語言特徵的最佳教 

學法。

5.4 課堂教學活動及評量方式

據統計結果可知，課堂活動可以傳統的授課方式為基礎，以角

色扮演或實習（模擬情境練習）為輔，如此能使學習者較容易將學習

內容與實際工作相連結，將課堂內容順利地運用在平日的工作上。藉

由平日的實務流程結合華語的實地練習，如此的練習方式對學習很有 

幫助。

整個課程分為發音課、實習前團體綜合課、實習課、實習後團體

課組成。安排在綜合課前的發音班，其課堂活動應以「教師說明並示

範」和「全班一起練習」為主，集中進行發音練習及發音聽辨練習，

以鞏固學習者的華語發音基礎。

實習前團體課先以「教師說明並示範」和「全班一起練習」讓學

生理解某一個實務流程情境中運用的詞彙、文法及句型，再以角色扮

演、小組活動和聽力小測驗等方式操練。

在實習課方面，首先利用當日服務前進行簡報的時間集體複習實

習前團體課中所學到的詞句。之後每位學習者於實際工作中，與旅客

進行口語溝通，教學者在旁觀察並記錄錯誤，即時或課後提供回饋並

進行糾錯、指導。

在實習後團體課方面，先簡單地總結實習中觀察到的問題以及討

論實習課的心得，再以角色扮演、小組活動和聽力測驗等方式操練，

以糾正並加強學習者的記憶及語言交際能力。

至於評量方式，可採用形成性學習歷程檔案與總結性評量組合

的方式。團體課及實習課採用學習歷程檔案的方式，其能以學生的上

課參與度、課後作業及根據教師的回饋所自行的糾錯結果等多元評分
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主，但在其中也試圖適當地呈現出帶有不同華語地區特色的詞彙、口

音及表達方式，以讓學習者認識真實的華語。
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者在實際工作場合中「做中學」，運用華語完成教學任務。學習者在

各種模擬真實情境中所學習到的華語，足以獲取成就感，進而提升學
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現再次給予反饋與更有針對性的教練。如此，這種情境教學與任務教

學結合並具有連貫性的教學法，就是符合服務華語語言特徵的最佳教 
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據統計結果可知，課堂活動可以傳統的授課方式為基礎，以角
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實習前團體課先以「教師說明並示範」和「全班一起練習」讓學

生理解某一個實務流程情境中運用的詞彙、文法及句型，再以角色扮
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材料組成。學期末，可在工作現場進行總結性評量，即讓學習者將學

習過的華語運用於各種實際工作情境中與旅客之間的溝通，據此進行 

評量。

表 14 

課堂教學活動需求（複選 N=71）

教師說明
全班練習

角色扮演
模擬情境

實習
小組活動

模範
練習

其他

人數 45 40 39 20 12 0
百分比 63% 56% 55% 28% 17% 0%

5.5 細分任務的教學內容分類

教學內容應根據會運用到華語的工作情境，先分為登機劃位手

續、行李相關處理、登機服務、抵達服務、航班異常狀況處理五大工

作流程，如表 15。

與細分的教學內容相對應，單元教學再由幾個小單元組成，必須

先培養學生執行小單元任務的華語能力，最後才能培養完成整個單元

任務的華語能力。以登機劃位手續為例，其單元任務是以華語完成登

機劃位手續，並且可再細分為幾個小單元，即「指引旅客」、「迎接旅

客」、「基本劃位」、「指引旅客登機」等，唯有培養執行小單元任務的

華語能力，才能培養單元任務的華語能力。

不僅如此，教學內容要有層次，從淺到深，從易到難。一般來

說，於平時的作業中與華人旅客溝通一定會運用到的華語是較為固定

的句式，屬於基礎程度，故可將其當作主要內容，例如登機劃位手續

單元中的「指引旅客」、「迎接旅客」、「基本劃位」、「指引旅客登機」

等；根據旅客的條件或要求而需使用「臨場反應」對答的華語則較為

複雜，故可將其當作次要內容，例如「應用劃位」、「里程數相關作

業」、「特別餐」、「輪椅旅客」、「懷孕旅客」、「機場票務」等。

表 15 

教學任務單元分類

單元 小單元 任務內容

登機
劃位
手續

指引旅客
（1）確認旅客目的地及航班
（2）確認位置

迎接旅客
（1）寒暄
（2）確認旅客證件及資料
（3）護照的可能問題

基本劃位 詢問旅客對座位的需求（旅客人數：一人或兩人以上）

應用劃位
（1）說明航班狀況（客滿）
（2）緊急出口座位說明

指引旅客登機

（1）說明登機證上所寫的內容
（2）說明與轉機相關的事宜
（3）說明貴賓室位置
（4）送客

里程數
（1）確認會員卡號
（2）累積里程數

特別餐 確認特別餐種類

輪椅旅客
（1）確認旅客的狀況
（2）確認在出發地機場及目的地機場所需要的服務

懷孕旅客
（1）確認旅客懷孕週數及身體狀況
（2）請旅客出示適航證明

嬰兒隨行的旅客 詢問與嬰兒車托運相關的問題

機場訂位 更改日期及航班

機場票務
（1）說明票價、差額或超重費金額
（2）確認付款方式

行李
相關
處理

基本托運行李作業
（1）托運行李
（2）詢問旅客有無易碎品或貴重物品

托運行李處理 有關托運行李內容物之處理（易碎品或貴重物品）

托運行李破損 旅客托運行李原本就有破損等情形時的處理

托運行李超重 托運行李超重之處理

基本手提行李作業
（1）確認旅客手提行李的大小、數量及重量
（2）詢問旅客有無液體、膠狀物及危險物品

手提改托運
（1）向旅客說明有關手提行李規定
（2）請旅客改為托運

登機
服務

登機時間 與客艙組員確認登機時間

旅客資料 與客艙組員確認該航班的旅客資料

抵達
服務

協助填寫
入境卡

（1）協助旅客填寫入境卡
（2）詢問旅客在日本的地址及聯絡方式

託運行李異常狀況處理 詢問旅客相關問題並填寫行李意外報告書

航班
異常
狀況
處理

航班異常狀況說明

（1）說明理由
（2）告知新的（暫定的）出發時間、登機開始時間及

登機門
（3）說明相關服務或賠償內容
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5.6 教材安排

根據問卷調查結果，課堂教材與教學媒體之內容及方式都要精

心選取、合理安排，且應以文字教材（教科書或講義）為主。且應考

量到教材的實用性和針對性，不能盲目地增加教材分量。例如呈現於

教材中的生詞及句子，必須根據服務人員的實際工作需求，挑選最常

用的單字及句型。若只限於文字教材，將很難使學習者產生身臨實際

工作情境之感，故同時也需搭配相關的實物、圖片、照片等為輔助教

材。此外，由於航空地勤的工作性質及時間限制，在課堂上所使用的

文字教材的電子版本及課後作業，與課堂教學影片一同開放於學習平

台上，以使學生能夠利用上下班的空檔隨時複習。至於課後作業，若

教師有能力或能得到有關單位的支持，亦可製作輔助學習 APP，以使

學生利用之進行課後複習。

表 16 

教材需求（複選 N=71）

文字教材 VCD/CD CD 圖片（照片） 投影片（PPT）

人數 60 39 34 19 15
百分比 85% 55% 48% 27% 21%

另外，「服務華語」亦要處理漢字、語音、詞彙中的地區性及專業

性。由於來自華語地區的訪日旅客之出身地以中國大陸為主，研究者

認為教材中的所有詞彙可以中國大陸簡體字的用詞及其發音為主，再

以台灣、香港繁體字的用詞及其發音為輔。至於服務人員常用的專用

名詞，應按服務流程分類整理，如此能對學習者提供很大的幫助。教

材應由服務人員與旅客之間的工作情境對話所構成，並以單句問答為

主。如此容易讓地勤人員運用自如，以替換句子中單字的方式應對所

有基本的工作情境會話。

5.7 師資的安排

在師資方面，「服務華語」的教學者必須具備華語（目標語）及學

習者母語的能力、知識及語言教學相關的經驗與知識等。值得一提的

是，由於此課程的內容包含許多專業知識，且要求學習者在短時間內

能夠有效地達到一定的語言交際能力，故教學者必須充分理解服務業

相關的工作內容，如此才能以貼近實務經驗的方式將語言知識與專業

知識自然地而有系統地結合，以加強教學內容的實用性及有效性。

表 17 

教師必備條件需求（複選 N=71）

人數 百分比 人數 百分比

華語能力知識

（目標語能力知識）
67 94% 語言教學知識 18 25%

航空業工作經驗 54 76% 語言教學經驗 15 21%

日語能力知識

（母語能力知識）
50 70% 相關學科知識 5 7%

文化背景知識 26 37% 其他 1 1%

由表 17 可知，同時具備目標語及母語雙語言能力的教師是學習

者心中最為理想的教學者。此外，值得參考的是，76% 的受試者認為

教學者必須具備航空業相關工作經驗。

但由於一般華語教師難以符合上述條件，因此研究者認為服務

業者或華語教學機構可採用以下兩種方式培養師資：（1）為一般華語

教師安排有關地勤人員工作內容的介紹，並實際觀摩航空地勤人員的

現場語言溝通內容，待華語教師充分理解實際作業內容與情形後，再

進行教學。（2）請具備雙語能力的航空公司同仁或主管來負責教學工

作。由於一般同仁或主管沒有語言教學經驗，建議由正待學習華語的

地勤人員、航空公司或機場有關單位等共同提供回饋並適時調整修改

及更新，使課程及教學模式能符合實際工作的需求。

六、教材範例

根據前述的資料分析及觀點，以下茲以「基本劃位手續」為主

題，進行教學內容設計：
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單元名稱：基本劃位手續

（一）單元課程目標：掌握劃位手續中常出現的會話內容。

1 在會話能力方面：

 A. 掌握登機劃位手續中經常運用的單字；

 B. 掌握登機劃位手續中經常運用的問句及問候語；

 C. 以標準的發音進行應對。

2 在聽力方面：

 A. 辨別近似音；

 B. 理解簡短對話內容，抓對話關鍵詞；

 C. 短時記憶和快速反應。

3 在讀寫方面：

 A. 以漢字筆談與旅客進行溝通，彌補聽說能力之不足。

B. 能略為掌握在工作範圍內的繁簡漢字詞彙與日本漢字詞的差

異。

（二）學習項目：劃位時常聽到的內容及專有名詞、機場劃位手續會話

（三）課時配置（兩次團體大班課與五次實習課）

※ 將團體課影片及相關教學資料開放於公司或教師開設的學習平台上，以為

學生提供多元並具彈性的上課時間。

教學步驟 時間 活動內容

1 團體大班課 90 分鐘
學習生詞、課文，練習其發音。進行角
色扮演等分組會話練習活動。教學者從
旁即時糾正發音。

形
成
性
評
量

2 實習課
（五次）

報到櫃台服務時間

利用簡報時間大家一起複習生詞及常用
句；在實際作業時間，學習者與華人旅
客進行口語溝通時，儘量以學習過的生
詞及句型來服務。
教學者則在旁觀察，若是學習者的發音
有問題，就隨時記錄或即時糾正。

3 團體大班課 90 分鐘
實習總評及回饋、討論實習課的心得。
再根據其內容，複習課文，加強標準的
發音，進行聽力練習、分組練習活動。

總結性評量

（四）課文範例：

基本劃位小單元（旅客人數：一人）

地勤：您　要　    靠窗　    还是　  靠走道　的　座位 ?
N(n y#o k#ochu~ng h!ishi k#oz2ud#o de zu3wei?

旅客：（我   要）    靠走道　（的    座位）。

(W2 y#o) k#oz2ud#o (de zu3wei)。

地勤：好的。 请 稍 等 。 我 帮 您  选 第 十一 排 B
H@ode。Q)ng sh~o d^ng。W2 b~ng nín xu@n d_ sh(y* p!i B

 （11B） 的 座位 ， 可以 吗 ?
（sh(y*B） de zu3wei，k^y) ma?

旅客：好， 谢谢 !
H@o，xi&xie!

生詞

簡体 繁體 日文

还是
h!i shi

還是 （接）それとも

座位
zu3wei

座位
zu3w&i

（名）座席、席

帮
b~ng

幫
（動）手伝う

帮＋（人）＋動詞→（人）のために～する

选
xu@n

選 （動）選ぶ

排
p!i

排 （名）列

常用句型

1. 您要 A 还是 B？（A になさいますか、それとも B になさいま

すか。）

2. 请稍等。（少 お待ちください。）

3. 我帮您＋動詞，可以吗？（～させていただきますが、よろし

いでしょうか。）
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客進行口語溝通時，儘量以學習過的生
詞及句型來服務。
教學者則在旁觀察，若是學習者的發音
有問題，就隨時記錄或即時糾正。

3 團體大班課 90 分鐘
實習總評及回饋、討論實習課的心得。
再根據其內容，複習課文，加強標準的
發音，進行聽力練習、分組練習活動。

總結性評量

（四）課文範例：

基本劃位小單元（旅客人數：一人）

地勤：您　要　    靠窗　    还是　  靠走道　的　座位 ?
N(n y#o k#ochu~ng h!ishi k#oz2ud#o de zu3wei?

旅客：（我   要）    靠走道　（的    座位）。

(W2 y#o) k#oz2ud#o (de zu3wei)。

地勤：好的。 请 稍 等 。 我 帮 您  选 第 十一 排 B
H@ode。Q)ng sh~o d^ng。W2 b~ng nín xu@n d_ sh(y* p!i B

 （11B） 的 座位 ， 可以 吗 ?
（sh(y*B） de zu3wei，k^y) ma?

旅客：好， 谢谢 !
H@o，xi&xie!

生詞

簡体 繁體 日文

还是
h!i shi

還是 （接）それとも

座位
zu3wei

座位
zu3w&i

（名）座席、席

帮
b~ng

幫
（動）手伝う

帮＋（人）＋動詞→（人）のために～する

选
xu@n

選 （動）選ぶ

排
p!i

排 （名）列

常用句型

1. 您要 A 还是 B？（A になさいますか、それとも B になさいま

すか。）

2. 请稍等。（少 お待ちください。）

3. 我帮您＋動詞，可以吗？（～させていただきますが、よろし

いでしょうか。）
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有關座位的各種說法 ( 搭配座位圖 )

簡体 繁體 日文 例

      靠窗      的     座位

k#ochu~ng de zu3wei
靠窗 的 座位 窓側の座席 2A、4K 等

最     前面      的    座位

zu_ qi!nmi#n de zu3wei
最前面 的 座位

一番前の席

（BULK  
        HEAD）

2DEFG 等

靠近     洗手间     的    座位

k#oj_n x)sh2uji~n de zu3wei
靠近 洗手間 的

座位
トイレに近い席 5AB、5JK 等

  安全门      的    座位

~nqu!nm%n de zu3wei
安全門 的 座位 非常口座席 1AB、1JK 等

座位圖

1A 1B 机上厨房 1J 1K

2A 2B 2D 2E 2F 2G 2J 2K

3A 3B 3D 3E 3F 3G 3J 3K

洗手间 厨房 洗手间

会話練習

実際の座席表を準備して、二人一組でモデル会話を練習しまし

ょう。乗客のリクエストに沿って、アサインする座席をかえて練習

しましょう。（請準備你在實際工作上所使用的客艙座位圖並參考課文

兩人一組練習對話。練習時，請根據旅客的需求不斷變動為旅客安排

的座位號碼。）

総合練習

次の中国語を聞き、乗客のリクエストに沿って、座席をアサ

インしてみましょう。また、乗客のリクエストが聞き取れない場合

は、筆談にてコミュニケーションをとりましょう。（請聽錄音，根據

旅客的需求安排座位。若你聽不懂旅客說的需求，請你以筆談的方式

與旅客溝通並理解旅客需求，再進行劃位。）

錄音文本：

錄音內容 口音或腔調

1 我想要靠窗的位子。 香港口音

2 我要一個靠通道的座位，前面一點。 東北口音

3 靠走道，洗手間附近。 台灣口音

4 我想要最前面，靠通道的位子。 上海口音

5 還有安全門那邊兒的座位嗎？ 北京口音

（錄音文本中的用詞及呈現的幾種口音或腔調，是基於旅客的主要來源地，也可

根據地勤人員所負責的航線而調整。）

七、討論與結論

來自華語地區的訪日旅客人數逐步增長，各種服務業的服務人員

在其工作的第一線上直接接觸外國旅客的機會亦隨之大幅度地增加。

如何增進服務人員的華語能力，提升服務品質及作業效率，進而消除

旅客語言上的困擾並提高滿意度，這已成為了亟待解決的現實課題。

故本文以航空機場地勤人員為例，針對問卷調查結果及研究者觀察研

究結果進行分析並探討了「服務華語」的特徵以及「服務華語」教學

設計要點。

據研究結果，「服務華語」具有以下四個特徵：（1）以單句問答為

主的初級華語；（2）紮實的發音基礎極為重要；（3）以聽說為主的華

語技能，但加強不同口音的聽力寬度訓練及中文筆談訓練；（4）漢字、

語音、詞彙須能包容各華人地區的用法。

「服務華語」教學設計要點可總結為：（1）應採用實體課程搭配

線上自學課程的整合型態。前者應培養學習者聽說能力，後者則應複

習實體課程內容並培養學習者讀寫能力；（2）教學法以反覆練習常用

單字及常用句型的方式，即時糾正學習者的語言錯誤為大原則。在此

原則下，結合情境教學法與任務教學法，首先以模擬情境練習將語言

內容的框架提供給學生，而後讓學習者獲得實際華語溝通經驗；（3）

課堂教學先以教師主導的方式進行，再根據模擬情境進行小組練習活
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有關座位的各種說法 ( 搭配座位圖 )

簡体 繁體 日文 例

      靠窗      的     座位

k#ochu~ng de zu3wei
靠窗 的 座位 窓側の座席 2A、4K 等

最     前面      的    座位

zu_ qi!nmi#n de zu3wei
最前面 的 座位

一番前の席

（BULK  
        HEAD）

2DEFG 等

靠近     洗手间     的    座位

k#oj_n x)sh2uji~n de zu3wei
靠近 洗手間 的

座位
トイレに近い席 5AB、5JK 等

  安全门      的    座位

~nqu!nm%n de zu3wei
安全門 的 座位 非常口座席 1AB、1JK 等

座位圖

1A 1B 机上厨房 1J 1K

2A 2B 2D 2E 2F 2G 2J 2K

3A 3B 3D 3E 3F 3G 3J 3K

洗手间 厨房 洗手间

会話練習

実際の座席表を準備して、二人一組でモデル会話を練習しまし

ょう。乗客のリクエストに沿って、アサインする座席をかえて練習

しましょう。（請準備你在實際工作上所使用的客艙座位圖並參考課文

兩人一組練習對話。練習時，請根據旅客的需求不斷變動為旅客安排

的座位號碼。）

総合練習

次の中国語を聞き、乗客のリクエストに沿って、座席をアサ

インしてみましょう。また、乗客のリクエストが聞き取れない場合

は、筆談にてコミュニケーションをとりましょう。（請聽錄音，根據

旅客的需求安排座位。若你聽不懂旅客說的需求，請你以筆談的方式

與旅客溝通並理解旅客需求，再進行劃位。）

錄音文本：

錄音內容 口音或腔調

1 我想要靠窗的位子。 香港口音

2 我要一個靠通道的座位，前面一點。 東北口音

3 靠走道，洗手間附近。 台灣口音

4 我想要最前面，靠通道的位子。 上海口音

5 還有安全門那邊兒的座位嗎？ 北京口音

（錄音文本中的用詞及呈現的幾種口音或腔調，是基於旅客的主要來源地，也可

根據地勤人員所負責的航線而調整。）

七、討論與結論

來自華語地區的訪日旅客人數逐步增長，各種服務業的服務人員

在其工作的第一線上直接接觸外國旅客的機會亦隨之大幅度地增加。

如何增進服務人員的華語能力，提升服務品質及作業效率，進而消除

旅客語言上的困擾並提高滿意度，這已成為了亟待解決的現實課題。

故本文以航空機場地勤人員為例，針對問卷調查結果及研究者觀察研

究結果進行分析並探討了「服務華語」的特徵以及「服務華語」教學

設計要點。

據研究結果，「服務華語」具有以下四個特徵：（1）以單句問答為

主的初級華語；（2）紮實的發音基礎極為重要；（3）以聽說為主的華

語技能，但加強不同口音的聽力寬度訓練及中文筆談訓練；（4）漢字、

語音、詞彙須能包容各華人地區的用法。

「服務華語」教學設計要點可總結為：（1）應採用實體課程搭配

線上自學課程的整合型態。前者應培養學習者聽說能力，後者則應複

習實體課程內容並培養學習者讀寫能力；（2）教學法以反覆練習常用

單字及常用句型的方式，即時糾正學習者的語言錯誤為大原則。在此

原則下，結合情境教學法與任務教學法，首先以模擬情境練習將語言

內容的框架提供給學生，而後讓學習者獲得實際華語溝通經驗；（3）

課堂教學先以教師主導的方式進行，再根據模擬情境進行小組練習活



4948

動，最後再實習以華語來完成任務，以如此循序漸進的方式培養服務

人員華語運用能力；（4）評量方式，可採用形成性學習歷程檔案與總

結性評量組合的方式；（5）教學內容應根據實際會運用到華語的工作

情境，加以細分，並根據各種工作情境出現的頻率要有層次，從淺到

深，從易到難。（6）教材應由服務人員與旅客之間的工作情境對話所

構成，並以單句問答為主。基於華人旅客以來自中國大陸較多，教材

中的所有詞彙可以中國大陸簡體字的用詞及其發音為主，再以台灣、

香港繁體字的用詞及其發音為輔。至於常用的專用名詞，應按服務流

程分類整理；（7）師資需要安排或培訓具備相關工作知識或經驗的專

業語言教師。（8）在聽力及發音方面是與客人溝通的基礎，應特別加

強訓練。

本研究雖僅針對日本的航空機場的地勤人員為範圍，但對於飛

機上的空服人員之華語訓練亦有啟發作用，並且現今赴各國的華人旅

客急劇增多的情況下，各國機場航空地勤人員的華語訓練亦是當務之

急，本研究之教學設計亦可作為各地之參考。
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動，最後再實習以華語來完成任務，以如此循序漸進的方式培養服務

人員華語運用能力；（4）評量方式，可採用形成性學習歷程檔案與總

結性評量組合的方式；（5）教學內容應根據實際會運用到華語的工作

情境，加以細分，並根據各種工作情境出現的頻率要有層次，從淺到

深，從易到難。（6）教材應由服務人員與旅客之間的工作情境對話所

構成，並以單句問答為主。基於華人旅客以來自中國大陸較多，教材

中的所有詞彙可以中國大陸簡體字的用詞及其發音為主，再以台灣、

香港繁體字的用詞及其發音為輔。至於常用的專用名詞，應按服務流

程分類整理；（7）師資需要安排或培訓具備相關工作知識或經驗的專

業語言教師。（8）在聽力及發音方面是與客人溝通的基礎，應特別加

強訓練。

本研究雖僅針對日本的航空機場的地勤人員為範圍，但對於飛

機上的空服人員之華語訓練亦有啟發作用，並且現今赴各國的華人旅

客急劇增多的情況下，各國機場航空地勤人員的華語訓練亦是當務之

急，本研究之教學設計亦可作為各地之參考。
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The Linguistic Features and Instructional Design of 
“Airport Service” Chinese 

— Targeting Ground Crews in Japanese Airports

MASHIMA, Jun  HSIN, Shih-chang

Abstract

The number of visitors to Japan from the Chinese-speaking regions has grown 

rapidly. How to improve the Chinese language ability of Japanese airport service 

personnel for eliminating the language problems of Chinese tourists and enhancing 

the service quality has become an urgent issue. However, research on Chinese 

teaching aiming at “Airport Service” purpose is seriously lacking. This study, 

therefore, focuses on teaching “Airport Service” Chinese in the context of airport 

counters and flight boarding. Both field observations and questionnaires are adopted 

to explore the Chinese language features the service personnel use. The target 

learners in this study are ground crews of airports in Japan. Based on these data, 

the researcher summarizes 9 instructional strategies for “Airport Service Chinese”, 

which include: 

1. The curriculum should integrate face-to-face and online self-study curriculum.

2. The teaching method mainly focuses on repeated practice and timely correction.

3. Classroom teaching is primarily teacher guidance with various situated learning 

tasks and exercises. 

4. Teaching contents should be prioritized according to the working situations and 

demands. 

5. The teaching materials should present the different Chinese vocabulary and 

ways of pronunciation across the strait.

6. Terminologies should be classified based on the service process.

7. The ability of using Chinese characters for communication should be cultivated.
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8. Listening comprehension and habits for different Chinese accents should be 

trained.

9. Emphasizing pronunciation training in order to enhance the communication 

with Chinese passengers.

10. Teachers without prior airport working experiences need to receive training 

related to airport service.

Keywords: service, Chinese language, instructional design, airport ground 

crews, Japan
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