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内容概要

本书涵盖了饭店前厅、客房、餐饮三个部门的主要服务内容，并涉及具体的服务细节，对我国旅游饭
店的管理与服务具有借鉴和指导作用。本书主要内容包括：对旅游业新世纪发展的展望及饭店业就业
前景的预测；通过在饭店的前厅、客房和餐厅的服务情景展示及对案例的分析和讲解，提出对客服务
中应注意的问题、错误的服务方式、规范的服务程序及服务技能技巧等。本书旨在给在岗的从业人员
以及向往进入一行业的年轻人提供了一个鲜活的场景教学学习的机会，使学员在听读中对饭店质量的
服务工作产生一种很深的感性认识；同时熟悉和掌握各种服务技能，从而更进一步激发年轻人进入这
一行业工作的欲望。
    该书内容是美国星级饭店服务经验的概括与总结，专业知识新颖实用、针对性强、讲解清晰，场景
设计独具特色，范例具有代表性。另外，该书为英汉对照本，前为纯正美国英语后为中文翻译，并
配CD。故该书在语言和知识上可两者兼容，既可读又可听，既可以作为旅游相关专业的双语专业教
材，也可以作为专业听力、口语教材。
    本书既适用于旅游相关专业的学生、饭店在岗人员，又适用于社会上一些英语基础较好，并向往在
旅游饭店业发展的有志青年。
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