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基于KSAO模型的《酒店餐饮服务与管理》课程模式探究
李明云

湖南应用技术学院   

[摘　要]在现阶段教育事业的发展过程中，为了满足社会发展的需要，《酒店餐饮服务与管理》就成为教育活动的一环。酒

店管理专业是应用性极强的专业，在人才培养目标上侧重培养适应现代酒店业和地方经济发展需要，具有现代职业素养和国际视

野的创新型酒店管理技术高素质应用型人才。这就在很大程度上增强了人员教育的难度，需要通过构建KSAO模型来满足教育事业

的发展需要。本文就从《酒店餐饮服务与管理》课程入手，在KSAO模型基础上对《酒店餐饮服务与管理》课程模式进行探究。
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在现阶段社会的发展过程中，随着第三产业的逐渐兴起以

及酒店餐饮行业快速发展，就需要大量的工作人员来满足酒店

餐饮服务与管理的需要。但是餐饮服务与管理涉及诸多环节，

具有一定的技术性，为了满足社会发展的需要，就需要将其

融入教育事业中，通过教育培养出具有现代职业素养和管理技

术的专业人才。《酒店餐饮服务与管理》作为酒店管理的专业

核心课程，强调理论与实践相结合，以理论为基础、实践为主

导，其素质要求和应用性要求就更高，这就需要不断进行课程

模式探究，提升教学效果。KSAO模型则是对人力资源进行管理

的作业形式，由于其涉及对人员的培养，也就可以将其作为框

架，在其基础上对《酒店餐饮服务与管理》进行探究。

              图一  KSAO模型详解

一、KSAO模型以及酒店餐饮服务与管理教学概述

KSAO是人力资源管理中对员工职业岗位资质的描述模型。

KSAO四个内容一般通过正规的学校教育、在职培训或者工作实

践积累获得。传统的人力资源管理过程，一般主要关注员工的

KSAO，即Knowledge（知识），Skills（技能），Abilities

（本领）和Others（其他）个性特征。由于其涵盖了人员培养

的需求，所以该模型也就可以应用在餐饮服务管理课程教育

中。作为酒店管理专业的核心课程，《酒店餐饮服务与管理》

是一门理论与实践相结合的课程，如何使学生较好地掌握现代

餐饮管理的基本原理与服务技能，是当下应用型院校亟需思

考和探究的【1】。将KSAO模型应用到《酒店餐饮服务与管理》

中，能够从知识、技能、本领以及其他等环节实现对人才的培

养，从而促进教学水平的提升。

二、KSAO模型的内涵

KSAO模型作为社会发展过程中针对工作人员进行培

训的手段，主要包含四个方面的内容，首先是KSAO中的

K(Knowledge）是指执行某项工作任务需要的具体信息、专业

知识、岗位知识。在餐饮课程教育环节，也就是指徐野生需

要掌握的酒店管理规范以及各种服务要求。教育人员也需要

从这方面入手，对学生进行针对性的理论知识培养；其次是

S(Skill）是指实际的工作技巧和经验。酒店餐饮服务管理不

只是包含理论性的内容，服务与管理均涉及大量的实践内容，

就要求教育人员在进行教学的过程中加强对学生实践能力的培

养，让其能够熟练地掌握酒店餐饮行业的服务技术和管理能

力；然后是A(Ability）包括人的能力和素质。这种能力作为

思维方面的重要内容，仅仅依靠课堂上的理论知识难以得到充

分的培养，教育人员就需要传授给学生思考的方式以及能力，

授人以渔；最后是O(Others）主要是指有效完成某一工作需要

的其他个性特质，它包括对员工的工作要求、工作态度、人格

个性以及其他特殊要求【2】。这就关系到相关人员自身性格以

及思想，教育人员在对学生进行能力培养的过程中还需要兼顾

精神方面的塑造，从三全育人入手，全面地培养学生。在模型

建立之后，相关管理者就可以得到对人员进行培养的流程和方

法，再结合实际规范，工作人员就能够对相关人员进行针对培

养，从而提升人员的知识水平。

三、基于KSAO模型的《酒店餐饮服务与管理》课程模式探究

在《酒店餐饮服务与管理》课程教学环节，由于酒店服务

管理涉及理论和实践两方面的内容，所以其课程模式也就需要

从两方面入手。

（一）理论环节的课程模式

1.课程教学中的讲述法

KSAO是人力资源管理中对员工职业岗位资质的描述模

型。其中K（Knowledge)是指执行某项工作任务需要的具体信

息、专业知识、岗位知识，《酒店餐饮服务与管理》就需要

在此基础上对学生进行教学。讲述法是教育环节最为常见也

是最基础的教学手段，在教学中发挥着重要作用。该方法以

学生为主要对象，将教师作为知识的传输者，实际作业中，

教师通过口述的方式为学生讲解酒店服务与管理的知识内

容，根据教学计划安排与设计而进行的知识讲授过程，从而

实现现阶段的教学作业。该方式在应用环节，为了避免课程

枯燥，还可以采用情境营造的方式增强课堂趣味性，能够让

学生在短时间内了解到大量的课程信息，一定程度上提升教

学水平【3】。
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2.互动式课程教学

结合KSAO模型，由于该模型要求在培养学生知识技能的同

时强调学生的逻辑思维，互动式的教学作为互相交流的形式，

就在此基础上对学生进行教学【4】。教育事业的发展过程中，

为了能够进一步提升教学水平，在讲述法的基础上就延伸出各

种教学技术，互动教学法就是效果较强的教学手段之一。实际

作业中，工作人员在实际的发展过程中，教育人员经常通过课

堂讲授、辅导、讲座和小组讨论等相结合的方式，实现和学生

的互动。而在互动形式方面，教育人员也可以通过口头或音像

教学的方法传递信息并和学生互相探讨。而在酒店餐饮服务与

管理方面，工作人员不仅需要具有良好的文化素质，还要积极

地和顾客以及员工进行交流，这样才能促进教育事业的发展。

互动式的教学就在传授学生管理知识的基础上对学生的交流能

力进行锻炼。

3.“头脑风暴”教学方法研究

头脑风暴原本是指在公司交流环节集聚众人进行思维碰

撞的一种会议形式，在教育事业的发展过程中也能将其引进，

作为教学方式的一种，其能够让学生就某一问题无所顾忌地发

表各自见解的教学方法。通过特定的问题设计，学生能够在短

暂的交流时间里得较多的思想、观点，在获得更多知识的同时

对学生的理解能力和思维方式进行培养锻炼。KSAO模型中的

S(Skill)是指在工作中运用某种工具或操作某种设备以及完

成某项具体工作任务的熟练程度，包括实际的工作技巧和经

验。头脑风暴这种教学方式，就在KSAO模型的框架内实现了对

学生的教学。实际作业中，教育人员需要在一个开放、轻松的

环境中进行，将其插入到每一个酒店管理教学环节，而在问题

设计方面，教师需要尽可能选择没有固定答案的或者没有十全

十美答案的问题，这样才能集思广益，更好地发挥学生的思维

能力。比如客人对菜品不满意的处理方式、迎宾的要求以及纠

纷的处理方式等。课程教学中，这种方法能够让学生在交流环

节增加对教学内容的记忆力，并且在实际的发展过程中对学生

的、反应速度、逻辑思维能力、学习能力以及观察能力进行培

养，符合KSAO模型的要求。

4.现代化技术在课程中的应用

在现阶段教育事业的发展过程中，各种先进的设备和技术

不断出现，很大程度上方便了教育事业的进行，在保证教学质

量的基础上加快了教学效率。在酒店管理的教学环节，教育人

员往往结合多媒体教学，将传统教学中枯燥的纸面教育转化为

动态的教学方式，提升教学的趣味性，从而促进教育事业的发

展。再加上酒店服务与管理课程涉及酒店的方方面面，仅靠书

籍以及教师的讲述学生很难了解到深层次的知识。

（二）课程教学中的实践性的教学方式

《酒店餐饮服务与管理》是旅游管理专业、酒店管理专业

的核心课程，该课程对于酒店管理专业以及学习旅游管理专业

酒店方向的学生至关重要。在其成为教育课程之后，教育人员

不仅需要对学生进行理论环节的教育，还需要对学生进行实践

性质的教学。A(Ability)包括人的能力和素质，如反应速度、

逻辑思维能力、学习能力、观察能力、解决问题的能力以及基

本的表达能力等内容。现阶段的《酒店餐饮服务与管理》课程

教学中，通过实践掌握托盘、餐巾折花、摆台、斟酒、菜单设

计与宴会设计等实际技能。形成了系统的、成体系的课程教学

模式，对促进酒店管理专业应用型、复合型人才的培养。

1.角色扮演法

酒店服务管理涉及多项岗位，所以在教育环节，实践性

质的教学活动就需要根据不同的岗位需要，让学生进行角色扮

演，然后以所分担的角色身份进行活动，借以达到教学目标，

这样才能在实际的发展过程中深化学生对其的认知。比如在讲

授客房送餐服务这一节内容时，可以分别让学生扮演服务员与

客人，这样学生就能亲身体验到进行服务与管理的功能。之后

再互换身份，让学生完整地体验。

2.组织学生参观酒店

酒店餐饮服务与管理课程教学中，依靠课堂上的教学很难

让学生理解到酒店的氛围和具体任务需要。教师就需要和酒店

负责人员进行合作，组织学生到不同的酒店进行参观，了解到

酒店的经营模式以及工作环境，并且让学生提前对工作内容进

行了解，方便后续的学习重点。这样一来，一方面培养了学生

对酒店作业的认知，一方面也唤起了学生对本专业和本课程的

热爱。而且实际发展中，学校也需要和企业相联系，定期为企

业提供实习人员，并和企业联系为学生提供实习机会。并且通

过到企业调研、到酒店培训员工、与酒店专家商谈校企合作各

项事宜等加深学校和企业之间的联系，更好地实现实践教育的

功能。

3.创新考核凭借以及教学内容

酒店餐饮服务与管理课程作为与酒店行业发展息息相关的

教育活动，需要教师结合社会的发展，对教学进行创新。一方

面，将宴会插花、餐巾折花、摆台、斟酒以及菜单设计等纳入

到学生的教学课程中，并通过实践教育培养学生的动手能力。

另一方面，相关院校对于教学的考核也不能仅仅考核学生的理

论知识，应该在考核内容方面加入服务水平以及管理能力等实

践性的内容，这样才能激发学生对实践训练的兴趣，促进酒店

管理教育的发展。

结语

在现阶段《酒店餐饮服务与管理》课程教学中，由于酒

店涉及面较为广泛，工作人员需要掌握的技能较多，所以现阶

段的教学作业就还存在一定的隐患。KSAO模型作为培养员工的

手段，能够在很大程度上提高教学水平，将其纳入到课程教学

中，就能够从实践和理论两方面入手，促进教学水平的提升，

就需要教育人员加强对KSAO模型的重视。
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