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《新编酒店总务管理》

前言

近几年来，随着我国社会经济的迅速发展，酒店业在市场、行业和政府部门的共同推动下获得了快速
的成长。根据行业调查的数据来看，2011年全国酒店客房数量的增长率为14．4％，其中一线城市的增
长率保持稳定，而二三线城市由于其城市规划起步较晚的原因，新增供给将保持持续增长的态势。   
2010年底，我国四星、五星级酒店的比例由10年前的7．7％升至18·7％。1999年到2007年，中国酒店
业每年的投资额从78．46亿元上涨到925．07亿元，年均增长36％。2000年到2008年，五星级酒店年投
资额增长高达361％。2011年中国酒店客房总数为200万间套，预计2016年可达到500万间套，截至当前
中国还有1700家星级酒店正在建设之中。    多方面的统计数据和分析证实，我国的酒店行业依然维持
高速发展，规模扩张仍是重中之重。然而，可惜的是，作为酒店投资大国的中国却是酒店管理的小国
。与国外酒店先进的管理水平相比，我国酒店的管理水平还存在着很大的差距。    虽然国内已经出现
了一些企业规模较大、市场认可度高的酒店品牌，但这些实力品牌的出现还仅仅是特殊市场背景下的
个别企业行为，尚没有形成对整个行业的整合和规范。由于专业管理人员的缺乏，很多酒店尚存在管
理不专业、不规范，服务过于单一，设施不够完善等基础性问题。    面对国内酒店行业发展的机遇和
挑战，酒店企业加强自身管理，提高服务技术迫在眉睫。酒店应尽快建立起规范化的管理体系，提高
服务质量以满足顾客不断提高的消费需求。    基于以上原因，我们组织多位酒店管理专业人士对目前
国内的酒店行业状况进行了深入了解和研究，通过大量的案例分析和实践经验收集、整理编撰了本系
列丛书。    本系列丛书共分为六册：《新编酒店经营管理》、《新编酒店客房管理》、《新编酒店总
务管理》、《新编酒店营销与公关管理》、《新编酒店人力资源管理》、《新编酒店员工培训教程》
。从酒店工作的实际情况出发，从标准化、规范化层面，深入浅出地阐述了酒店管理各个环节的重点
和难点，为酒店管理人员提供了一套行之有效的工作标准与操作规范，并附有大量的与工作相关的制
度模板与实用表格。    该系列图书内容详尽务实，可操作性强，是酒店管理人员进行高效率、规范化
管理和迅速提升下属能力的参照范本，为酒店建立专业化、规范化服务管理体系提供了权威借鉴。    
编者    2013年3月
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书籍目录

第1章总务部工作管理  总务部门工作概念◆工作概念◆指导思想◆工作方针总务部门工作职能◆设备
设施管理职能◆环境管理职能◆能源管理职能总务部门管理队伍建设◆具有高度的敬业精神和责任感
◆具有良好的品德修养◆具有较高的管理才能◆具有敏捷的思维能力◆具有实事求是的态度总务部门
组织结构◆总务部门组织结构◆总务部门组织结构图总务部工作人员任职条件◆总务部主任(助理)◆
洗衣房管理员◆洗涤工◆熨烫工◆缝纫工◆布件收发员◆绿化卫生管理员◆园艺工◆清洁工◆食堂管
理员◆厨师长◆医务室主任◆医生◆食品监管员总务部各岗位工作职责◆总务部主任(助理)岗位职责
◆洗衣房管理员岗位职责◆洗涤工岗位职责◆熨烫工岗位职责◆布件收发员岗位职责◆缝纫工岗位职
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食堂厨师长工作职责◆医务室主任工作职责◆医务室医生工作职责◆食品监督员工作职责总务部门工
作服务标准◆布件制服洗涤烘干服务标准◆客衣洗涤服务标准◆布件熨烫服务标准◆客衣和制服熨烫
服务标准◆各类布件折叠包装服务标准◆各类布件的报损标准◆洗涤用品保管的服务标准◆布件收发
服务标准◆客房、餐厅布件服务标准◆布件修补服务标准◆公共场所清洁服务标准◆绿化服务标准◆
员工食堂服务标准第2章办公用品管理第3章客房设备用品管理第4章电暖系统的经济运行第5章电梯设
备管理第6章水资源管理第7章车辆交通管理第8章工程管理与维修第9章安全管理
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章节摘录

酒店锅炉用水管理    ◆由水引起的锅炉故障    酒店用的锅炉一般是低压锅炉，这种锅炉会出现三种故
障：水垢故障、腐蚀故障及携带故障。    1．水垢故障    锅炉几乎都是以原水或软化水作为锅炉给水，
所以锅炉内结垢的物质，主要是硬度成分和二氧化硅。如果把含硬度成分和二氧化硅的水作为锅炉给
水，则在锅炉内发生热分解和化学反应，生成不溶性物质，附着在给水管内壁及其周围。此外，直接
接触传热面的锅炉水，由于比其他部位浓度高，所以溶解度低的物质因浓度高于溶解度而析出并垢化
。    上述水垢成分，因导热系数小，若附着在传热面上，使传热明显受阻，不仅锅炉的热效率降低，
而且在结垢部位引起局部过热，使管材的机械强度降低，易发生鼓包、破裂等事故。    消除水垢故障
的措施有：    （1）通过软化装置去除硬度成分。    （2）用阻垢剂和淤渣分散剂。    （3）加强锅炉水
的浓缩管理。    （4）在给水和冷凝水系统中应当避免使用镀锌管。    2．腐蚀故障    腐蚀反应通常与下
列因素有关：pH值、溶解气体（溶解氧、二氧化碳等）、溶解盐类和浓度、温度、流速等，但是，酒
店锅炉腐蚀的主要因素是溶解气体和pH值。    （1）给水系统的腐蚀。通常说来，腐蚀反应由电化学
引起，在给水pH值为中性或碱性时，如果水中有溶解氧，即将铁溶解析出，最后生成氢氧化铁，发生
腐蚀。    为了抑制连续排污装置和省煤器的腐蚀，只调整pH值，很难得到明显的防腐效果，需要使用
不锈钢等耐蚀材料，并脱除溶解氧。    省煤器的加热管通常使用碳钢管，为抑制溶解氧腐蚀，必须尽
量降低省煤器入口的溶解氧。    另外，给水箱需采用耐腐蚀材料，并进行涂料、衬里等物理处理。    
（2）锅炉的腐蚀。在酒店锅炉中腐蚀的原因有溶解氧腐蚀、混人腐蚀产物腐蚀等。    溶解氧腐蚀是由
于锅炉内氧化铁保护膜，由于水质恶化和热应力等原因而部分被破坏，露出钢的表面，水、保护膜表
面之间形成局部电池，铁从阳极析出，变成氢氧化铁，腐蚀产物呈沉淀物状堆积在阳极上，产生氧浓
度差，形成氧浓度电池，成为阳极部位的铁继续被溶解，钢表面被腐蚀。锅炉水中的氯离子和硫酸根
离子等阴离子，若存在溶解氧时，则会加快这种腐蚀。    如果氧化铁和氧化铜等腐蚀生成物，通过给
水、冷凝水系统混入锅炉，则会在锅炉流速低的部位和锅炉底部沉积，附着在蒸发管热负荷高的部位
，在存在溶解氧的情况下，形成氧浓度差电池而腐蚀，这就是混入腐蚀产物腐蚀。    为抑制酒店锅炉
中的腐蚀，需要采取如下措施：①脱除给水中的溶解氧；②调整锅炉水的pH值、碱度；③防止腐蚀产
物的附着、混入。    （3）冷凝水系统的腐蚀。给水中的M碱度成分，即碳酸氢盐，在锅炉内热分解，
生成二氧化碳。二氧化碳随蒸汽在冷凝水中溶解生成碳酸，使pH⋯⋯    P94－95
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编辑推荐

“酒店管理金钥匙书库”系列丛书共分为六册：《新编酒店经营管理》、《新编酒店客房管理》、肖
云山编著的《新编酒店总务管理》、《新编酒店营销与公关管理》、《新编酒店人力资源管理》、《
新编酒店员工培训教程》。从酒店工作的实际情况出发，从标准化、规范化层面，深入浅出地阐述了
酒店管理各个环节的重点和难点，为酒店管理人员提供了一套行之有效的工作标准与操作规范，并附
有大量的与工作相关的制度模板与实用表格。    该系列图书内容详尽务实，可操作性强，是酒店管理
人员进行高效率、规范化管理和迅速提升下属能力的参照范本，为酒店建立专业化、规范化服务管理
体系提供了权威借鉴。
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