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在冒險樂園的很多地方，適當的員工
訓練就算不是必要的，也會是非常重
要的一部分。透過員工訓練，您可以
做很多事情來提高訓練效率，這將繼
續提高他們的工作表現。這裡有一些
方法可以幫助您的員工參與、保持他
們的技能熟練，並避免自滿。
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在冒險樂園的很多地方，適當的員工訓練就算不是必要的，也會是非常重要的一部
分。 這些地方包括與您的設施製造商一起制定的設施操作訓練、客戶服務和技術訓
練，這些都是針對您的設施量身訂做的。 但透過員工訓練，您仍然可以做很多事情來
提高訓練效率，這將繼續提高他們的工作表現。這裡有一些方法可以幫助您的員工參
與、保持他們的技能熟練，並避免自滿。

1，建立以技能為基礎的員工等級
這樣做的目的是讓您的每位員工證明自己具有滿足工作所需的最低技能，而不是只有
看看他們的履歷。 建立這些不同員工等級，能幫助您管理員工需教育的時機，並確定
每個員工個別需要哪些訓練。管理每位員工的記錄對您的設施安全來說非常重要，對
顧客的安全就更不用說了。

以技能為基礎的員工等級還有助於確定每位員工在冒險樂園投入及參與了多少，敬
業、有動力的員工可以帶來了一定程度的動力和努力，這與他們較不投入的同事形成
了對比。這些員工願意加倍努力，充滿熱情地工作，並與公司建立深厚的連結。他們
將推動創新並讓您的業務向前發展，從而產生回頭客和出色的安全記錄。

以下是一些建議的等級和每個等級需要考慮的技能。 請隨時調整以適應您的獨特需
求。

第1級：生手。在這個入門等級，工作人員要學習爬到更進階職位所需的技術和軟技
能，需要做到這些：
•	 參加初階設施訓練
•	 設計可供客人使用的遊戲、活動和計劃的列表
•	 掌握煞車和安全系統的知識
•	 了解您站點的環境和當地自然歷史記錄
•	 在設施準備和檢查過程中協助引導員
•	 了解每個設施的安全問題和救援方案
•	 登錄訓練和觀察記錄
•	 了解檢查日誌、維護方法和設備使用
•	 參加每月必要的安全會議
•	 與同事、參與者和客人建立專業關係
•	 了解參與者流程、遊玩行程安排和行程管理
•	 堅持並超越冒險樂園期望：倫理推理、批判性思考、團隊合作、主動性和專業精神



第2級：引導員/協助者/監控者。在員工熟練掌握所需的生手技能後，他們可以在營
運上協助進階員工並跟著見習。在此級別，工作人員應：
•	 已完成生手級別的必要要求。
•	 協助企劃、設計課程、準備裝備供冒險樂園營運使用
•	 更了解煞車系統和安全系統的知識
•	 了解您站點的環境和當地自然歷史記錄
•	 在設施設置和檢查過程中跟著高級引導員見習並協助
•	 更了解對每個設施的安全問題和救援程序
•	 展示有效的設施救援程序
•	 登錄訓練和觀察記錄
•	 了解檢查日誌、設備維護和裝備使用
•	 了解並有能力執行緊急行動計劃
•	 參加每月必要的安全會議
•	 持續發展與同事、參與者和顧客之間的專業關係
•	 更了解設施的參與者流程、行程安排和行程管理
•	 堅持並超越冒險樂園期望：倫理推理、批判性思考、團隊合作、主動性和專業精神

第3級：高級或資深引導員。處於這等級的工作人員擁有多年的經驗，並在組織中脫
穎而出。他們持續在證明技能的進步，並協助使低階員工各盡其職。要達到此等級，
工作人員應：
•	 完成生手和引導員等級的必要要求。
•	 監督引導員等級人員設計課程和準備裝備供營運使用
•	 講授設施的煞車系統和安全系統給學徒等級和引導員等級的員工
•	 教導生手等級和引導員等級的員工設施設置及各項目的細節
•	 增進每個設施的安全問題和救援措施的知識
•	 展示有效的設施救援程序
•	 登錄訓練和觀察記錄
•	 登錄檢查日誌、設備維護和裝備使用
•	 了解並有能力執行緊急行動計劃
•	 參加每月必要的安全會議
•	 持續發展與同事、參與者和顧客之間的專業關係
•	 展示出對參與者流程、行程安排和行程管理的理解
•	 堅持並超越冒險樂園期望：倫理推理、批判性思考、團隊合作、主動性和專業精神
•	 成為榜樣，為生手和引導員提供有建設性的回饋，協助舉行每月安全會議，並積極

地向顧客和整個社區呈現冒險樂園的正面形象。



2，接力課程
古代哲學家柏拉圖曾經說過：“想要深入了解一個人，與其跟他談話一整年，還不如
跟他一起玩樂一小時。” 您也可以透過觀察員工在玩樂時的行為，來了解很多關於他
們的事情。
在員工會議期間，準備一個接力課程並將您的員工分成小組，設計一個與工作有關的
任務比賽：設施中使用的各種常見繩結、穿上安全吊帶、為參與者鉤上確保等，進行
比賽，看看哪個團隊可以最快地完成任務。

同時，請資深工作人員觀察每個站點，讓他們看一下，看看工作人員是否有在忙碌時
做事不確實。 這會使您了解在最忙碌的工作日中，員工匆忙時可能出現的行為，隨後
與工作人員分享解說，並討論忽略關鍵安全系統的危險和潛在後果。

3，每月安全會議
每月舉行一次安全會議和團隊建立遊戲之夜，這是保持員工技能有在狀態上的好方
法。 如果可能，請在非工作時間舉行這些會議，讓您所有的員工都有機會參加。
讓幾個員工帶領破冰遊戲或團隊遊戲，以這樣的方式來開始會議，要求每個團隊成員
準備一個或兩個遊戲跟大家分享，讓他們定期找尋新點子，每場遊戲結束後，報告如
何在客人身上應用該遊戲。

玩了幾局之後，選擇一個要檢查安全措施的設施，讓一名員工穿上裝備，並演出該設
施常見或較罕見的安全問題，並讓其他員工進行模擬救援。記錄誰參加了訓練以及他
們接受了哪些額外訓練的內容。要規定這些會議是必須參加的，以便您可以準確地追
蹤員工的發展。

4，每年請一次外部訓練講師
您的訓練方法、風格以及分享的資訊都來自您的經驗，您的員工可能聽到您的聲音都
會覺得累，因為他們聽過您的故事並了解您的風格。聘請外部訓練講師會帶來新的想
法，並強化您說給員工聽的話。可以當作看過幾次電影的感覺-覺得可以跳過某些部
分，因為您已經知道接下來會發生什麼。當您將新角色帶入課程時，員工的關注度將
大大提高。一名外部訓練講師不僅會打破一直聽到相同聲音的單調乏味，而且還會使
您的團隊接觸到一套全新的生活經驗、觀點和技能。 另外，您也可以學習一些新知
識。
5，僱用一個秘密顧客
要了解顧客怎麼看員工，最簡單的方法就是變成顧客。僱用一個知道要注意什麼重點
的外部人員：安全準則、對安全不上心、使用適當的繩結、正確繫好安全吊帶等。



秘密顧客可以幫助您檢查日常報導中的互動狀況、監督前線員工的表現以及檢查競爭
對手的定價和銷售策略。

請記住，你可能很難發現哪些是缺乏敬業度或不積極的工作人員，他們不太有破壞
性，很可能就做的剛剛好滿足工作要求。 但他們可能會創造一個讓客人討厭的環境，
這可能會對您的業務產生負面影響，僱用一個秘密顧客可以幫助找出這些員工，並讓
您根據他們的行為來進行訓練或其他決策。在收到秘密顧客的回饋後，請與您的員工
分享秘密顧客的體驗，以便他們可以從發生的事情中學習。

6，獎勵積極的表現
這聽起來很簡單，但是表揚員工的積極行為和表現將會鼓勵員工繼續這樣做，如果您
定期獎勵那些做的好的人，他們會繼續做的好，而其他員工也將開始學習那些好的行
為。
這些獎勵應該與熱情和目標連結在一起，而不是與壓力和恐懼綁在一起。 恐懼是一種
強大的動力，但只會維持很短的時間，然後就消失了。 在觀察到積極的表現後也應進
行獎勵，這將有助於員工表現出您想看到的好表現。

這並不代表您不能糾正員工的錯誤或不良行為，這些是一定要解決的。

以下是一些獎勵積極表現的建議：

•	 設置一個有顧客正面留言和見證的佈告欄，描述員工如何使客戶有良好體驗。
•	 讓您的一位投資者參加每月安全會議，並在大家面前親自感謝一名工作人員。這種

認可意義重大，並讓第一線員工看到他們對組織的成功是重要的。
•	 了解怎麼樣能激勵您的員工，找出他們最喜歡的一些餐廳、嗜好或娛樂場所，並提

供這些場所的小禮券，以獎勵表現出色的人。
•	 獲得在未來每月安全會議上協助教授新技能或指導課程的機會。

有成效的員工發展可以使您的團隊在受到支持的、特地設計的、合作的、以及不斷發
展的環境中學習。此處建議的是您可以運用的一些方法，讓您可以持續的開發技能及
事故預防。

下期預告：
營運管理篇  「秘密調查員專欄：我有潔癖，請問你們的裝備是怎麼清潔的？」
這次的秘密調查員專欄，我們要來詢問不同的冒險樂園是怎麼清潔裝備的，畢竟很多
顧客可是很注重衛生的，他們怎麼回答？請鎖定下期的他山之石！


