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LOI CAM ON

Pé hoan thanh béo céo thuc tap tot nghiép nay, trwéc hét em xin dweoc bay té long
biét on sdu sdc dén toan thé quy thay, cd giéo khoa Du lich, Truong Cao dang Thirong
mgi. Trong suét thai gian hoc tdp va rén luyén tai trieong, em da nhdn dwoc sw chi day
tan tam, Kién thize chuyén mén quy bdu ciing phwong phdp tr duy khoa hoc tir quy thay
cé. Pdy chinh [a nén tang quan trong gilp em tu tin hon khi tiép XUc Véi méi trwong
lam viéc thuc té.

Bdc biét, em xin gui loi tri &n sau sdc nhdt dén thay Hupnh Tién Nam, nguwoi da
tryec tiép hwong ddn va dong hanh cling em trong suét qua trinh thzc hién bao céo.
Thay khéng chi hé trg em vé mat chuyén mén ma con tdn tinh gop Y, gidi ddp nhiing
thic mdc, dinh héng rd rang ndi dung nghién cizu, gidp em hoan thién tirng phan cua
chuyén dé. Sy nhiét huyét, trach nhiém va tdn tam cua thdy la déng le dé em né luc
hon va hoan thanh bao cdo mét cach tot nhdt.

Em ciing xin chén thanh cam onwBan Lanh dao cling cac phong ban cia Cong ty Co
phc?n Dich vu Cap treo Ba Na, don vida tao diéu kién thugn loi cho em dwoc thuc tap,
tim hiéu hoat dgng thuec tien va tiép cgn quy-trinh van hanh tgi doanh nghiép. Moi
trirong 1am viéc chuyén nghiép, than thién ciing sir hé tro ciia cac anh chj nhan vién
dda gitip em hiéu ré hon vé cong Viéc ciing nhuwe¢dch thirc Vdn hanh trong linh vuc dich
Vu —du lich. Tuy dd c6 gang hoan thién bao c&o bang tdt ca sw nghiém tic, em nhdn
thizc rang kién thizc ban than van con han ché va kinh nghiém thuc té chuwa nhiéu, nén
khé tranh khéi nhizng thiéu st trong qué trinh trinh bay va phan tich. Em kinh mong
thdy va quy céng ty xem xét, déng gdp y kién dé em cd thé hoan thién ban than va
nang cao kién thizc chuyén mon trong thoi gian téi.

Mgt lan nira, em xin chan thanh cam on thay Huynh Tién Nam, quy thay cd, Ban
Lanh dao cung toan thé anh chj nhan vién Cong ty Co phan Dich vu Cép treo Ba Na

da hé tro va tao diéu kién d@é em hoan thanh tot bao cao thuc tap tot nghiép nay.

Em xin tran trong cam on!
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DANH MUC TU VIET TAT

BPKT: bo phan ky thuat
MHCU: man hinh cam ng
NVVH: nhan vién van hanh
NVHD: nhan vién huéng dan
BDK: bang diéu khién
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CHUONG 1: TONG QUAN VE TO'CHUC VA KIEM SOAT PHUC VU
KHACH TAI KHU VUI CHOI TRONG NHA SUN WORLD BA NA
HILLS

1.1 Co sé ly thuyét vé to chiic va kiém soat phuc vu khach tai khu vui choi trong
nha Sun World Ba Na Hills

1.1.1 Théng tin chung vé bé phdn vdn hanh tré choi

MJi nhan su dé duoc phan cong nhiém vu van hanh mét tro choi cho du khach can
phai hoc tap, thuc hanh, trao doi k§ ning dé co thé dap tmg day du cac yéu cau ma giam
sat dé ra. Qua do, phai vuot qua budi kiém tra sat hach cua timg tro choi dé duoc cap
chung chi cho phép nhan sy d6 van hanh céc tro choi da hoc.

Thong qua so tay van hanh, muc dich dé nang cao mirc d6 an toan, tinh chuyén
nghiép, chat luong dich vu dam bao tinh d¢ong bo hé théng Khu vui choi phuc vu khéach
t6t nhat, phat trién ddo tao, thuc hanh, kiém tra nghiép vu doi ngii nhan vién nhanh chéng
thanh thao trong quan ly, van hanh céc trd choi. Nhan vién can tim hiéu mét sb théng
tin lién quan dén trd choi nhu sau:

So d6 trd choi va thong tin: Hiéu rd duoc md ta, cac thong sé ki thuat cua tro choi
(Tén tro choi, nha san xuit, nam san xuat, tong sé chd ngdi, cng suat tai khach, han ché
van hanh).

Vi tri va cAu tao tro choi: Nam rd duoc dic diém, dia hinh tro choi... thuan loi cho
viéc di chuyén va sir Ii 1 s van dé lién quan dén'thiét bi tro choi.

Quy trinh m¢ cira: thuc vao danh muc hoan thanh chung cho tat ca cac tro choi
trude khi don khach.

Quy trinh khoi dong: Quy trinh ma mdi nhan vién da duoc dao tao, thuc hanh, kiém
tra nghiép vu van hanh tro choi.

Céac quy dinh tham gia trd choi: Mdi trd choi ¢6 mdi quy dinh vé chiéu cao, can
nang, kha ning tham gia tro choi riéng dé phu hop va gitr an toan cho khach hang trong
qué trinh tham gia tro choi.

Quy trinh van hanh mét lugt choi danh cho nhan vién van hanh: nhiém vu danh cho
nhan vién van hanh phai 1am trong méi luot choi.

Quy trinh van hanh mot luot choi danh cho nhan vién huéng dan: nhiém vu danh
cho nhén vién huéng dan phai lam trong méi luot choi.

Durng ngoai dy kién: Ty vao tirng tinh hudng su vat, su viéc dién ra & hién truong
khi dang van hanh dé dua ra cach ding ph hop cho tro choi ( Dung luot choi hoic
Durng khan cap).

Quy trinh sir Iy su ¢6 mat dién: dua ra bién phap giai quyét khi c6 tinh huéng mat
dién trong l4c van hanh.
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Tra khach va so tan khan cap: voi ting truong hop dung tro choi dé dua ra phuong
an tra khach va so tan khach mot cach phu.hop.

Sy ¢b van hanh: dua ra mot sé trudng hopSu ¢d chung trong IGc van hanh ciing nhu
cach giai quyét khi gap sy ¢b van hanh do.

Bb cuc bang diéu khién/ Man hinh cam @ng: Hiéu rd bd cuc va cac nut chirc ning dé
diéu khién tro choi.

Quy trinh cé4ch ly bang diéu khién/ Man hinh cam @ng: Khi ra khoi vi tri bang diéu
khién/ man hinh cam tng thi tién hanh céach ly bang diéu khién bang céch rat chia khoa
khoi bang diéu khién va dong nip bang diéu khién/ man hinh cam tng.

Ngoai viéc phai thanh thao nghiép vu van hanh trd choi, méi nhan vién can phai trang
bi cho ban than day du kién thic vé khu du lich nhu Dich vu dn udng, dich vu vui choi
giai tri, dich vu luu tra,... nham giai dap cac thac mac cling nhu goi y khach hang dé
khach hang cam nhan dugc dich vu ma nhén vién dem lai.

1.1.2 Chirc nang, nhiém vu cua thuc tdp sinh vdn hanh tro choi

1.1.2.1Chrc ning cua thuc tdp sinh vdn hanh tro choi

Vi tri thuc tap sinh bo phan Van hanh Tro choi tai Sun World Ba Na Hills ¢6 chuc
ning chinh 13 ho tro doi ngii nhanvién trong viéc huéng dan khach hang, dam bao quy
trinh van hanh tro choi dién ra an.toan va hiéu qua, dong thoi gop phan nang cao chat
luong dich vu tai khu vui choi. Thue-tap sinh sé dugc phan cong lam viéc tai cac khu
vuc tro choi trong nha hoac ngoai troi nhu Fantasy Park, khu trd choi mao hiém, cam
giadc manh..., dudi sy gidm sat va huéng dan cda nhan vién chinh thuc.

1.1.2.2Nhiém vu ciia thuc tdp sinh vdn hanh tro choi

Cong viéc cu thé bao gom: hudng dan khach choi dung cach, phd bién cac quy dinh
an toan, hd tro 1én/xuéng thiét bi tro choi, quan sat va giam sat qua trinh choi dé kip thoi
phét hién cac tinh huéng nguy hiém. Bén canh d6, thuc tap sinh con thuc hién cong tac
vé sinh, sap xép khu vuc tro choi gon gang, va ghi nhan céc su ¢6 nho hoic y kién phan
hoi cua khach hang dé bao cdo cho té truong. Ngoai ra, khi 6 yéu cau, thuc tap sinh
cling c6 thé phéi hop véi bd phan ky thuat trong viéc kiém tra thiét bi don gian, hoc hoi
quy trinh bao tri co ban.

Trong qua trinh 1am viéc, can thé hién tinh than trach nhiém cao, k§ ning giao tiép
t6t véi khach hang, dic biét 1a kha nang xu ly tinh hudng nhanh nhay trong méi truong
dong ngudi. Mai trudng 1am viéc chu yéu 1a ngoai troi, 1am viéc theo ca, yéu cau thé
lyc tot va su linh hoat. Qua ky thuc tap sé tich liiy dugc nhiéu kinh nghiém thyc tién
nhu: k¥ nang phuc vu khach hang, kién thirc van hanh trd choi an toan, kha ning 1am
viéc nhdm va phéi hop lién bo phan — 1a nén tang vitng chiac cho cdng viéc trong linh
vuc du lich — dich vu sau nay



1.2 Noi dung vi tri cong viéc thuc tap
1.2.1 Van hanh tro gidi tri 4D
1.2.1.1Mb ta cong vige, diéu kign va yéu cau khi thec hign cong vigc

a. Mo ta cong viéc

Tro giai tri 4D 14 loai hinh giai tri hién dai gdm 4 cum ghé véi téng cong 28 chd
ngdi, cho phép du khach trai nghiém xem phim 3D c6 thoi lwong khoang 3 phat trén
man hinh chiéu 16n. Trong qua trinh xem, nguoi choi dugc deo kinh 3D va cac cum ghé
s& chuyén dong rung lic theo tiét tiu caa phim, két hop cing nhiing hiéu tng dic biét
nhu khoi, nuéc va gié nhiam tao cam giac chan thue. Tro choi do hing SIMWORX
(Anh) san xuat vao nam 2012, c6 cong suit phuc vu téi da 196 khach mdi gid va chi
duoc van hanh trong khong gian trong nha dé dam bao an toan va chat lugng trai nghiém

b. Diéu kién va yéu cau khi thuc hién cong viéc

Vé trang phuc: nhan vién phai mang dong phuc, deo bang tén theo dung quy dinh
clia cong ty. Pong phuc phai sach s& gon gang va an mic dung kiéu cach. Nhan vién
phai luon mang giay thé thao (den), giay bit hodc giay c6 quai sau. Khong deo trang stic
qua to hodc qua nhiéu. Tac phong nhanh nhen, hoat bat. Toc phai cat ngan (d6i v6i nam),
budc gon Ién cao (déi voi1 nit), mautdéc nén dé tu nhién hodc nhudém mau den mau dé
nhat. Phai chu y giit vé sinh sach s&. Trang diém trang nha, nhe nhang, d& nhin.

Vé ung xir: luodn giit thai d6 khiémanhuong, cau thi. Thuc tdp ngoai truong khong
khong chi dé hoc tap chuyén mén ma con lamoét dip tt dé tap lam viéc trong tap thé,
dic biét trong linh vyc giao tiép va xir thé. Tao'mdi quan hé than thiét voi nhiing
nguodi trong co quan nhung khong can thi¢p vao nhirng cong viéc ndi bd cua co quan
thuc tap. Hoa nha véi cac nhan vién noi thuc tap. Chu dong tiép can cong viéc va san
sang hd tro doanh nghiép dé ¢ thé hoan thanh cac cong viéc chung, tu khang dinh
nang lyc ban than. Phong cach, trang phuc ludn chinh té, phu hop, lich su.

V& ky luat: chap nhin phan cong cua phong hd tro sinh vién, quy ché thuc tip cia
truong va cac quy dinh cia noi thyuc tadp. Lam viéc nhu mgt nhan vién thyuc thu theo
gio gidc quy dinh, chip hanh moi phan cong ctia noi thyuc tap. Pam bao ky luat lao
dong, luén luén dam bao su an toan cho khach hang, c¢6 trach nhiém trong cong viéc.
bam bdo moéi truong 1am vi¢e luon sach s€. Chiu sy chi dao truc tiép cua nguoi huong
dan tai noi thuc tap. Khong tu y thay ddi noi thuc tap khi chua dugc phong hd trg sinh
vién chap thuan. Ludn trung thyuc trong 151 néi va hanh dong. Néu vi 1y do riéng,
khong thé hoan thanh thuc tip, phai trinh bay va xin ¥ kién chap thuin bang vin ban

cua truong va don vi tiép nhan thuc tap.



Hinh 1.2.1.1: Tro giai tri 4D
1.2.1.2 Quy trinh thgec hién

a. Quy trinh m¢o cua:

Quy trinh m& cira tro giai tri bao gém viéc chuan bj day du so séch va trang thiét bi
can thiét truge khi van hanh. Nhan vién canlay c4c s6 lién quan nhu checklist tro giai
tri, nhat ky van hanh hang ngay va nhat ky tam'ngirng hoat dong tai vi tri tro choi; dong
thoi nhan céc trang thiét bi gom bo dam, tai nghe va dén pin tai van phong tang B1 va
ky sb x&c nhan. Trudc khi mé cira, chi duoc phép van hanh khi d hoan thanh viéc kiém
tra tirng hang muc theo checklist dau ca, dam bao tat ca thiét bj lién lac va thiét bi thong
bao dung trong truong hop khan cap day dii va hoat dong tét. Sau khi hoan tat kiém tra,
nhan vién ghi lai thoi gian nhan vi tri va thoi gian mé cira vao nhat ky van hanh hang
ngay; trudng hop qua trinh kiém tra kéo dai gay anh huong dén gio mé cira khu vui choi
thi phai bao céo quan ly va ghi chu chi tiét vao nhat ky theo quy dinh.

b. Quy trinh khoi dong:

V& céc thiét bi tro giai tri: kiém tra truc quan dam bao trd giai tri trong tinh trang tét,
khong bi hu hong; kiém tra truc quan dam bao ghé va day an toan trong tinh trang tét,
khdng bi hu hong; kiém tra truc quan gam cac cum ghé kho thoang, sach s&, khdng bi
tran dau; kiém tra truc quan kinh 3D trong tinh trang tot, khong bi hu hong; di vong
quanh khu vyc trd giai tri va kiém tra buc san khéng c6 vat dung ca nhan va chudng
ngai vat.

Vé man hinh cam tmg: dam bao MHCU da bat, kiém tra cac nit chiic ning trén
MHCU hoat dong tét.
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Hinh 1.2.1.2: Man hinh diéu khién cam &ng caa 4D
Chu ki chay ther: van hanh trod giai tri 1 luot khéng c6 khach; quan sat néu tro giai tri
phét ra tiéng dong, mui khét, téc d6 khac thuong trong chu ky chay thtr. Néu c6 van dé
dang lo ngai, lién lac vé&i quan Iy va-yéu cau BPKT c6 mat tai trd giai tri. Khi checklist
dau ca cua trd giai tri cing chu ky chay. thir dwoc hoan thanh va ki nhan. Néu khéng
phét hién gi bat thuong, nhan vién cé.thé ma cira phuc vy khach.

¢. Quy trinh xir Iy sy ¢6 mat dién:

Lién lac véi quan Iy va yéu cau BPKT ¢ mat dé kiém tra lai tro giai tri. Trong thoi
gian mat dién, cac cum ghé, am thanh va video s& dirng lai. Cac cum ghé s& ding chuyén
dong, xa hoi ha xudng vé lai vi tri ban du va dén chiéu sang khan cép s& ty dong bat
l&n. Thong bao cho khéach vé viéc trod giai tri tam ding, yéu cau khach ngdi yén tai vi tri.
Trong truong hop mat dién kéo dai, so tan khach khoi hang chd. Nhan vién dang tai 16i
vao dé thong bao cho khach trod giai tri da dong cira.

d. Quy trinh c&ch ly man hinh cam ung:

Dé cach ly MHCU, déng niap khéa MHCU. Ap dung céch ly MHCU khi MHCU &
ngoai tam vai (1 canh tay) cia nhan vién.

1.2.1.3 Piéu kign va cac yéu cau khi tham gia tro choi

a. Han ché chiéu cao

Duéi 107cm: khoéng duoc choi. Tir 107cm — 129¢m: ¢6 ngudi lon (tir du 18 tudi tro
1€n) di kém. Tt 130cm: dugce phép choi mot minh.

b. Han ché can ning

Khong gigi han can nang. Yéu ciu nguoi choi phai mang cac thiét bi an toan vira
véi kich thudc co thé.

c. Cac diéu kién cam
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dién cong suat 370W gilp chuyén dong theo ¢é4c tinh tiét phim trong sudt qué trinh trai
nghiém. M&i ghé con duoc gan siing cam bién sir dung tia laser hong ngoai dé ngudi
choi ban cac muc tiéu hién thi trén man hinh. Bén canh d6, tro choi duoc trang bi hé
théng may anh ty dong ghi lai hinh anh nguoi choi c6 s6 diém cao nhat va hién thi trén
man hinh khi két thuc luot choi. Tro giai tri 5D ¢6 tong céng suat phuc vu khoang 210
khach mdi gior va chi dugc phép van hanh trong khdng gian trong nha.

6

. Tinh trang tim hoac huyét 4p bt thuong

. Tinh trang dau lung, c6 hoic cot séng

. Mang thai

. Méi phau thuat hodc c6 van dé y té

. Pang duéi sy anh hudng cua thude, chat kich thich hozc d6 udng ¢ con
. Gay xuong hodc dang bo bot

. Chan/tay gia c6 thé théo roi

. D vat dé roi (ngoai trir kinh cén)

. Say hoac s¢ do cao

d. Kha nang tham gia tro giai tri

. C6 kha nang ngdi nguyén vi tri tu thé thang ding

. CO thé giir dau thang trong suét qué trinh choi

. Co day du hai chan nguyén ven

. C06 kha nang giit chat tay cam an toan it nhat bang mot tay

1.2.2 Vdn hanh tro gidi tri 5D
1.2.2.1 M0 td cong viéc, diéu kién va yéu cau khi thgc hién cong viéc
a. Mo tacong viéc

Tro giai tri 5D do hdng ALTERFACE (Bi) san xuat nam 2010, duoc lap dat boi céc
chuyén gia nguoi Bi, gom 30 ghé ngéi-hinh.con ngua, mdi ghé duoc trang bi dong co
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Hinh 1.2.2:1::Tr0 giai tri 5D
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b. Diéu kién va yéu cau khi thuc hiéncong viéc

Vé trang phuc: nhan vién phai mang déng phuc, deo bang tén theo dung quy dinh
ctia cong ty. Pong phuc phai sach s& gon gang va an mic dung kiéu cach. Nhan vién
phai luon mang giay thé thao (den), giay bit hodc gidy co quai sau. Khong deo trang sirc
qua to hodc qua nhiéu. Tac phong nhanh nhen, hoat bat. Toc phai cat ngan (d6i véi nam),
budc gon Ién cao (déi vO1 nir), mau toc nén dé tu nhién hodc nhudém mau den mau dé
nhat. Phai chu ¥ giit vé sinh sach s&. Trang diém trang nhd, nhe nhang, d& nhin.

V& tng xir: luon giir thai d6 khiém nhudng, cau thi. Thuc tdp ngoai truong khong
khong chi dé hoc tap chuyén mén ma con 1a mot dip tot dé tap 1am viée trong tap thé,
dic biét trong linh vuc giao tiép va xir thé. Tao mdi quan hé than thiét voi nhitng
ngudi trong co quan nhung khong can thi¢p vao nhirng cong viéc ndi bd cua co quan
thuc tap. Hoa nha véi cac nhan vién noi thuc tap. Chu dong tiép can cong viéc va san
sang hd tro doanh nghiép dé ¢ thé hoan thanh cac cong viéc chung, tu khang dinh
nang luc ban than. Phong céach, trang phuc ludn chinh té, phu hop, lich su.

Vé ky luat: chap nhan phan cong cua phong hd tro sinh vién, quy ché thyc tap cia
trudong va cac quy dinh cia noi thyuc tap. Lam viéc nhu mot nhan vién thuc thu theo
gid gidc quy dinh, chap hanh moi phéan cong cua noi thyc tap. Pam bao ky luat lao
dong, luén luén ddm bao an toan cho khach hang, c6 trach nhiém trong cong viéc.
bam bao moéi truong lam viéc luon sach s€. Chiu sy chi dao truc tiép cua nguoi huong
dan tai noi thuc tap. Khong tu ¥ thay doi noithyc tap khi chua duoc phong hd tro sinh
vién chéap thuan. Ludn trung thuc trong 1oi n6iva hanh dong. Néu vi 1y do riéng,
khong thé hoan thanh thuc tap, phai trinh bay va xin ¥ kién chap thuin bang vin ban
clia trudng va don vi tiép nhan thuc tap.

1.2.2.2 Quy trinh thac hi¢n

a. Quy trinh mo cua:

Quy trinh cua 5D giéng véi 4D. Quy trinh mé cira tro giai tri bao gdm viéc chuan bi
day du sé sach va trang thiét bj can thiét trude khi van hanh. Nhan vién can lay céac s6
lién quan nhu checklist tro giai tri, nhat ky van hanh hing ngay va nhat ky tam nging
hoat dong tai vi tri trd choi; ddng thoi nhan cac trang thiét bi gom bo dam, tai nghe va
dén pin tai van phong ting B1 va ky s6 x&c nhan. Trudc khi ma cta, chi duoc phép van
hanh khi d3 hoan thanh viéc kiém tra tirng hang muc theo checklist dau ca, dam bao tat
ca thiét bi lién lac va thiét bj thong bao dung trong trudng hop khan cap day da va hoat
dong tot. Sau khi hoan tat kiém tra, nhan vién ghi lai thoi gian nhan vi tri va thoi gian
ma cira vao nhat ky van hanh hang ngay; truong hop qué trinh kiém tra kéo dai gay anh
huong dén gid mé cira khu vui choi thi phai bdo cdo quan Iy va ghi chd chi tiét vao nhat
ky theo quy dinh.

b. Quy trinh khoi dong:



V& céc thiét bi tro choi: kiém tra truc dam bao trod giai tri trong tinh trang tot,
khong bi hu hong; kiém tra truc quan dam ra va sling trong tinh trang tot, khong
bi hu hong; kiém tra truc quan kinh 3D trong tinh trang tét, khéng bi hu hong; di vong
quanh khu vuc trd giai tri va kiém tra buc san khong c6 vat dung ca nhan chudng ngai
vat.

Vé bang diéu khién: kiém tra nit EMERGENCY STOP (2) khong bi khoa. Néu
khda, lién hé véi quan Iy yéu cau BPKT mo khoa.

Hinh 1.2.2.2: Ban diéu khién cua 5D

c. Quy trinh xir Iy sy c6 mat dién:

Lién lac vé&i quan ly va yéu cau BPKT c6 mit dé kiém tra lai tro giai tri. Trong thoi
gian mat dién, ngua, &m thanh va video s& dirng lai. Bén chiéu sang khan cip sé& tu dong
bat 1én. Thdng bao cho khéch vé viéc tro giai tri tam ding, yéu cau khéach ngdi yén tai
vi tri.Trong truong hop mat dién kéo dai, so tan khach khoi hang chd, nhan vién dang
tai 161 vao dé thong bao cho khach trd giai tri da dong cira.

d. Quy trinh c&ch ly man hinh cam ung:

Dé cach ly bang diéu khién, dong nip khoa hop bao vé bang diéu khién. Ap dung
cach ly bang diéu khién khi bang diéu khién & ngoai tim véi (1 canh tay) caa nhan vién.
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1.2.2.3Diéu kién va cac yéu cdau khitham gia tro choi
a. Han ché chiéu cao:
Dué6i 120cm: khong dugc choi. Tir 120cm — 129cm: ¢6 ngudi 16n (tir du 18 tudi
tro 1€n) di kém. Tu 130cm: dugc phép choi mot minh.
b. Han ché can nang:
Gidi han can nang tbi da ctia ngudi choi 1a 120keg.
c. Céc diéu kién cam:
. Tinh trang tim hoac huyét 4p bét thuong
. Tinh trang dau lung, ¢ hoic cot séng
. Mang thai
. M&i phau thuat hozc 6 van dé y té
. Pang dudi sy anh huong cua thube, chat kich thich hodc d6 uéng c6 con
. Gay xuong hodc dang bo bot
. Chan/tay gia c6 thé thao roi
. Do vat dé roi (ngoai trir kinh can)
. Say hoac s¢ d¢ cao

O© 0 N O Lt A W DN P

d. Kha nang tham gia tro giai tri:
1. C6 kha nang ngdi nguyén vitri tu thé thang ding
2. CO thé giir dau thang trong suét qué trinh choi
3. Co day du tay chan nguyén ven
1.3 Két qua
That su thich nghi va hoi nhap vao moi trudng doanh nghiép.
Thuc hién cong viéc duoc giao vi tinh than trach nhiém cao gop phan giit viing
chét luong dao tao va uy tin cia truong.
Pat duoc cac muc tiéu do ban than dé ra va tich ity dugc kinh nghiém.
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CHUONG 2: TINH HINH THUC TE TO CHUC VA KIEM SOAT PHUC
VU KHACH TAI KHU VUI CHOI TRONG NHA SUN WORLD BA NA
HILLS TAI CONG TY CO PHAN CAP TREO BA NA
2.1 Thuec trang té chirc va kiém soat phuc vu khach tai khu vui choi trong nha Sun
World Ba Na Hills tai Céng ty Co phan Dich vu Céap treo Ba Na

2.1.1. Vdn hanh tro gidi tri 4D

Khu vui choi trong nha Sun World Ba Na Hills 1a mot trong nhirng khu vui choi
giai tri c6 quy mé Ién, thu hat dong dao du khach trong va ngoai nude. Do dac thu la
khu vui choi trong nha véi cac trd choi tng dung céng nghé cao nhu 4D, cong tac to
chuc va kiém soat phuc vu khach déng vai trd vo cung quan trong, nhim dam bao an
toan, chat luong dich vu va mang lai trai nghiém tot nhat cho khach tham quan.

Trong qua trinh thyc tap tai Cong ty C6 phan Dich vy Cap treo Ba Na, em dugc
phan cong tham gia vao céng tac van hanh tro giai tri 4D. Thdng qua viéc quan sat, truc
tiép tham gia thuc hién cac cong viéc va tiép xic véi méi truong lam viéc thuc té, em
¢6 co hoi hiéu rd hon vé quy trinh to chire, van hanh va kiém soat phuc vu khach tai khu
vui choi trong nha.

2.1.1.1 Ngi dung cong viéc

Nhan va ban giao cdng cu lamviéc (b6 dam)

Kiém tra so sach, ho so van hanh

Kiém tra ban giao thiét bi tir bo phan-ky thuat

Vé sinh, sap xép khu vuc lam viéc

Kiém tra trang thiét bi phuc vu khach (kinh)

Chay thr thiét bi trude khi don khach

Hoan tat thu tuc mé cira don khach

Cong tac van hanh tro giai tri 4D bao gém nhiéu ndi dung cong viéc khéac nhau,
dugc thyc hién theo quy trinh chit ch& nham dam bao an toan cho khéach va duy tri hoat
d6ng 6n dinh caa tro choi. Cu thé, noi dung cong viéc ctia nhan vién van hanh trd choi
4D bao gdm céc cbng viéc chinh sau:

Thi nhat, nhan va ban giao cong cu lam viéc, trong d6 bo dam 1a cong cu quan
trong gilp nhan vién lién lac, trao d6i théng tin nhanh chéng vai cac bo phan lién quan
nhu b phan k¥ thuat, quan ly ca va cac vi tri van hanh khac trong khu vui choi.

Tha hai, kiém tra s6 sach, hd so van hanh, bao gom sé checklist trd giai tri, so
nhat ky van hanh hang ngay, sé nhat ky tam ngimng hoat dong va so thong ké kinh. Viéc
kiém tra so sach giap dam bao cac thong tin van hanh duoc ghi chép day di, chinh xéac
va lién tuc gitra cac ca lam viéc.

Thi ba, kiém tra ban giao thiétbi tir bo phan k§ thuat, nham xac nhan rang cac
thiét bi, may moc cua tro choi dd duockiém tra an toan va da diéu kién dwa vao hoat
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dong. Pay 1a budc quan trong nham han ché tHi da rai ro va sy ¢b trong qué trinh phuc
vu khéach.

Thi tu, vé sinh va sap xép khu vuc 1am viéc, dam bao khong gian tro choi sach
s&, gon gang, tao cam giac thoai mai cho khach khi tham gia trai nghiém.

Tha nam, kiém tra trang thiét bi phuc vu khach, dic biét 1a kinh 3D, nham dam
bao sé lwong diy dii va chét luong st dung tét trude khi phuc vu khach.

Thi sau, chay thir thiét bi trude khi don khach, nham kiém tra kha nang van hanh,
d6 on dinh va an toan cua tro choi.

Cudi cting, hoan tat c4c thi tuc mé cira don khach, chudn bi sén sang dé phuc vu
khach tham quan trong sudt ca lam viéc.

2.1.1.2 Quy trinh lam viéc
a. Cong viéc dau ngay

Quy trinh lam viéc trong van hanh tro giai tri 4D duoc thuc hién theo trinh tu
khoa hoc va chit ch&, nham dam bao moi cong doan déu duoc kiém soat tot truge khi
dwua tro choi vao phuc vu khéach.

Vao dau ca lam viéc, nhan vién tién hanh 1én khu vuc B1 dé ky nhan bo dam theo
dung quy dinh, sau d6 cta cong ty-"Sau khi nhan b dam, nhan vién di chuyén vé khu
vucvi tri lam viéc dugc phan cong tai khu vui choi trong nha la khu vuc 4D.

Tai vi tri 1am viéc, nhan vién tién hanh kiém tra day du cac loai s6 sach phuc vu
cho cong tac van hanh, bao gom: s6 checklist trd giai tri, s6 nhat ky van hanh hanghang
ngay, so nhat ky tam ngiing hoat dong va s6_thong ké kinh,. Viéc kiém tra nay nham
dam bao cac so sach khong bi thiéu sot va thuan tién cho qua trinh, thong tin duoc ghi
chép day du va san sang cho viéc theo dai trong ca lam viéc.

Tiép theo, nhan vién kiém tra viéc ban giao thiét bi tir bo phan ki thuat théng qua
viéc ddi chiéu va xac nhan chit ky xac nhan trong s6 checklist. Viéc kiém tra ndy nham
dam bao céc thiét bi, may moc da duocrang bo phan ki thuat da tién hanh kiém tra an
toan thiét bi va xac nhan du diéu kién dua vao van hanh. Sau khi xac nhan thiét bi daday
du chit ky, nhan vién méi duoc ban giao ddy duphép tiép tuc cac budc tiép theo trong
quy trinh.

Sau d6, nhan vién tién hanh don dep vé sinh khu vuc 1am viéc, sap xép lai khong
gian phuc vu khach sao cho gon gang, sach s€ va dung quy dinh. Cong tac vé sinh khéng
chi gép phan dam bao my quan ma con gitp han ché cac yéu té cd thé anh huong dén
an toan trong qua trinh van hanh.

Sau d6, nhanNhan vién thyuc hiéntiép tuc kiém tra s luong kinh bang cach dém
va ddi chiéu vai s6 thdng ké kinh, dam bao du sé lwong va tinh trang sir dung tét trudc
khi don khach. Trong truong. Tridng hop phat hién kinh bi thiéu hodc, hu hong hoic
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khong dam bao chat luong sir dung, nhanvién s& bao cdo ngay cho quan Iy ca hoic bo
phan lién quan dé kip thoi cho cip trén dé ¢6 hudng xir Iy phi hop.

Khi hoan tat cac cdng viécbudc chuan bi, nhan vién tién hanh chay thir thiét bi
mét luot khong c6 khach. Viéc chay thir nham kiém tra kha niang van hanhhoat dong
cua hé théng, do an toan va su 6n dinh cua trd choithiét bi va phat hién som céc su ¢b
ki thuat c6 thé xay ra. Sau khi chay thtr xong va khdng phat sinh sy cévan dé, nhan vién
ghi chép day du cac noi dung can thiétthdng tin vao cac s6 theo quy dinh, hoan thién tha
tuc dau ca.

Cudi cung, nhan vién bat ti vi, quay bang don khach vé dung vi tri va chuan bj
san sang cac diéu kién can thiét dé don tiép va phuc vu khéch trong suét ca 1am viéc.

b. Quy trinh van hanh mua thap diém

Quy trinh van hanh tro giai tri 4D tai khu vui choi trong nha Sun World Ba Na
Hills duoc xay dung va thuc hién theo cac budc cu thé, chit ché nham dam bao an toan
tuyét di cho khach tham gia ciing nhu duy tri chat lugng dich vy. Trudc mdi luot choi,
nhan vién van hanh tién hanh ma cara phong chiéu va mé khoa cong vao dé don khach.
S6 lugng khach dugc kiém soat tdida 1a 28 ngudi cho mdi lugt choi, dung véi s6 lugng
ghé ngdi cua tro choi. Trong qua.trinh'dén khach, nhan vién phat kinh 3D cho ting
khach va huéng dan khach di chuyén trat tu vao khu vue tro choi. Sau khi toan bo khach
d3 vao vi tri bén trong, nhan vién dongva khoa cong vao, dong thoi dong cira phong
chiéu dé chuan bj cho luot choi.

Tiép theo, nhan vién thuc hién kiém tra va huéng dan khach cét giir cac vat dung
ca nhan dé roi nhu dién thoai, tdi xach nho, mil non vao ti dyng do theo dung quy dinh
nham tranh roi rét trong qué trinh ghé chuyén dong. Sau d6, nhan vién huéng dan va hd
tro khach ngdi dang vi tri ghé duoc phan cong, dam bao khach ngdi ngay ngan, ding tu
thé truge khi cai day an toan.

Cong doan déng, khoa va kiém tra day an toan duoc thuc hién rat nghiém ngat.
Nhan vién tién hanh cai day an toan lan luot cho ting cum ghé, thao tac tir trai sang
phai, bit dau tir ghé dau tién tai cum ghé sb 1. Sau khi cai day, nhan vién thuc hién thao
tac giat manh ddy an toan dé dam bao day da dwoc khda chic chin va khong bi tuot
trong qua trinh van hanh. B4i véi nhitng ghé tréng khong ¢ khéach, nhan vién van phai
cai day an toan va kiém tra tin hiéu hién thi mau do6 trén man hinh diéu khién (MHCU)
dé dam bao hé thong nhan dién dang trang thai ghé.

Sau khi hoan tat viéc kiém tra toan bo hé théng day an toan, nhan vién di chuyén
Vvé Vi tri an toan da dugc quy dinh san cho méi luot choi. Tai vi tri ndy, nhan vién tiép
tuc kiém tra bang diéu khién trung tam (MHCU) dé dam bao khéng con tin hiéu ghé
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mau do, Xa¢ nhan rang tat ca ghé déu da duoc cai day an toan ding quy dinh va sin sang
van hanh.

Trudce khi bat dau luot choi, nhan vién thuc hién thong béo cho khéach vé viéc
chuan bj khai dong tro choi, nhac nhé khach ngdi yén, khdng tu y thao day an toan va
tuan thu cac hudng dan an toan trong sudt qué trinh trai nghiém. Sau d6, nhan vién tat
dién phong chiéu theo dung kich ban van hanh va nhan nat “START SHOW” trén hé
thong diéu khién MHCU dé bét dau luot choi.

Trong sudt thoi gian tro choi dién ra, nhan vién c6 trach nhiém giam sét va quan
sét lién tuc nham dam bao tro choi hoat dong an toan. Nhan vién theo ddi cac phan ung
cua khéch, ling nghe am thanh bét thuong tir thiét bi va sin sang xt Iy néu phét sinh sy
cd. Viéc giam sat nay nham kip thoi phét hién cac tinh huéng nguy hiém hoic cac biéu
hién khéng phu hop dé can thiép theo dung quy trinh an toan.

Khi luot choi két thic, nhan vién bat dién phong chiéu va phat thong béao két thic
luot choi theo dung kich ban di duoc quy dinh. Sau d6, nhan vién mé cira phong chiéu
va di chuyén vé khu vuc cong ra dé mo ctra cho khach roi khoi khu vuc tro choi. Trong
qua trinh tién khach, nhan vién thu lai kinh 3D, dong thoi gui 16i cam on khach ¢ tham
gia trai nghiém.

Sau khi tat ca khach da roikhoi'trd choi, nhan vién tién hanh dong va khoa cong
ra. Tiép theo, nhan vién thyc hién kiém-tra tryc quan toan bo khu vue tro choi, bao gdom
kiém tra ting ghé ngoi dé dam bao khach khong dé quén tu trang ca nhan. Pong thoi,
nhan vién ma& toan b ddy an toan dé chuan bi cho luot choi tiép theo va dam bao hé
théng ¢ trang thai san sang van hanh.

Sau khi hoan tat cac budc Kiém tra truc quan, quy trinh van hanh duoc l3p lai tur
dau cho luot choi tiép theo. Toan b cac bude trong quy trinh déu dugc thuc hién nghiém
tac, ding thi tu va c6 sy gidm séat chat ché nham dam bao an toan cho khach, nang cao
chat luong phuc vu va duy tri hinh anh chuyén nghiép cta khu vui choi trong nha Sun
World Ba Na Hills.

c. Quy trinh van hanh cho mua cao diém

Quy trinh van hanh tro giai tri trong mua cao diém duoc xay dung va trién khai
theo cac budc cu thé, chat chg, ¢am bao tinh an toan, chuyén nghiép va hiéu qua trong
suét qué trinh phuc vu khach hang.

Truéc mbi luot choi, NVVH phong chiéu chi dong mé cira phong chiéu va sir
dung hiéu Iénh bang tay dé théng bao tinh trang sin sang d6n khach cho NVHD, qua d6
tao su phdi hop nhip nhang giira cac bo phan lién quan.

Sau khi nhan duoc tin hiéu, NVHD tién hanh ma khéa cong vao, t6 chirc don tiép
khach mot cach trat tu, dung quy/dinh, vé&i s6 luong tdi da khong qua 28 khach cho mdi
luot choi nham dam bao tai trong va tiéu chuan an toan cua trd giai tri. Trong qué trinh
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d6n khach, NVHD phat kinh 3D cho timg khach, ddng thoi nhac nhé khach deo kinh
dung cach dé dam bao trai nghiém tét nhat khi tham gia tro choi.

Khi toan bo khach da vao khu vuc tro choi, NVHD déng va khéa cong vao, sau
d6 tién hanh déng cira phong chiéu dé ¢ 1ap hoan toan khu vuc van hanh, han ché téi
da cac tac dong tir bén ngoai. Tiép theo, NVVH huéng dan khach kiém tra va cét giir
cac vat dung ca nhan d& roi nhu dién thoai, vi tién, tii xach, mii nén hodc cac d6 dung
ca nhan khéc vao ti dung dd dugc b tri sin, nham phong tranh nguy co roi rét gy mat
an toan trong qua trinh tro choi hoat dong.

Sau khi hoan tat budc ndy, NVVH va NVHD phéi hop huéng din khach di
chuyén va ngdi dung vi tri ghé theo so dd di dugc quy dinh, dam bao khach ngdi ngay
ngén, ding tu thé va khong tu ¥ thay doi chd ngoi trong sudt luot choi. Cong tac cai dit,
khoa va kiém tra dy an toan dugc xem la budc quan trong nhat trong toan b quy trinh
van hanh, do d6 duoc thuc hién nghiém ngat véi su tham gia cua ca NVVH va NVHD.
Cu thé, NVVH chiu trach nhiém cai day an toan lan luot cho hai cum ghé sé 1 va sb 2
theo thir ty tir tréi sang phai, bat dau tir ghé dau tién cua cum sé 1, trong khi NVHD thuc
hién cai day an toan cho hai cum ghé sb 3 va s6 4 ciing theo thir tu twong ty, bat dau tir
ghé dau tién cua cum sb 3.

Trong sudt qua trinh nay, viéckiém tra day an toan phai dugc thuc hién song
song gitra hai bén, nhan vién bat bude-phai giat manh day an toan dé xac nhan day da
duoc khoa chit, khéng bi long hoic sai vi tri, tir 6 dam bao an toan tuyét déi cho khéach
khi tro choi van hanh.

Bén canh d6, ddi vai nhiing ghé tréng khong cé khach sir dung, nhan vién van
phai tién hanh cai day an toan day di nham tranh tinh trang hé thdng MHC phat tin hiéu
canh bao mau do, anh hudng dén viéc khoi dong tro choi. Sau khi hoan tat cong tac
kiém tra toan bo hé thong day an toan, ca NVVH va NVHD di chuyén vé vi tri an toan
da dugc chi dinh theo quy dinh van hanh, dam bao khong dtrng trong khu vuc hoat dong
cua thiét bi.

Truéc khi chinh thirc bit dau luot choi, NVVH tiép tuc kiém tra tong thé trén hé
théng MHC nhim dam bao tit ca cac cum ghé déu & trang thai an toan, khéng c6 ghé
nao béo tin hiéu 15i, ddng thoi xac nhan NVHD di ¢ trong ving an toan. Khi moi diéu
kién déu di sin sang, NVVH sir dung hiéu 1énh bing tay dé phat tin hiéu “Tét ca da sin
sang” cho NVHD, sau d6 bat théng b&o bit dau luot choi theo diing kich ban quy dinh,
tién hanh tit dién phong chiéu va nhan nat START SHOW trén hé thong MHC dé khai
dong tro giai tri.

Trong sudt thoi gian tro choi dién ra, NVVH va NVHD ludn duy tri trang théi
quan sat, giam sat chit ché, dam bao trd.giai tri van hanh 6n dinh, an toan, ddng thoi sin
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sang xtr ly Kip thoi céc tinh hudng phat sinh'néu c6, déng thoi tuyét dbi tuan thu viéc
dung trong ving an toan da dugc quy dinh.trongtoan bo qua trinh van hanh.

Khi luot choi két thdc, NVVH bat lai hé thdng dién phong chiéu, phét théng bao
két thiic Iuot choi theo dung kich ban da duoc ban hanh nhiam gip khach nhan biét tro
choi d4 hoan tat. Ngay sau d6, NVVH mé cira phong chiéu, NVHD m¢ khoa cong ra dé
hudng dan khach roi khoi khu vuce tro choi mot cach trat tu, tién hanh thu lai kinh 3D ti
khach va gui 161 cam on chan thanh dén khach hang d3 tham gia trai nghiém dich vu.

Sau khi toan bo khach da roi khoi khu vire tro choi, NVHD déng va khoa cong
ra dé dam bao an ninh va an toan cho khu vuc van hanh. Cudi cung, NVVH thyc hién
cong tac kiém tra truc quan toan bo khu tro choi, kiém tra tirng ghé ngdi nhim dam bao
khdng con khéach hoic vat dung ca nhan nao bi bo quén, déng thoi kiém tra lai toan bo
hé thong day an toan, dam bao tat ca day da duoc ma san sang cho luot choi tiép theo.

Sau khi hoan tat day du cac buéc kiém tra va xac nhan khu vuec tro choi da dat
trang thai san sang, quy trinh van hanh duoc lap lai cho cac luot choi ké tiép, qua do
gop phan duy tri hoat dong lién tuc, an toan va nang cao chat lugng dich vu trong suét
thoi gian cao diém vai luu lwong khéach Ion.

Vé ky ning giao tiép va xa-1y.tinh hudng: Nhan vién phai cé ky ning giao tiép
tbt, biét cach huéng dan khach ré.rang, dé hiéu va lich sy. Khi xay ra tinh hudng nhu
khach khong tuan thu quy dinh, khach-1o lang hozc phan nan, nhan vién can binh tinh,
khéo léo xir Iy nham dam bao an toan va giihinh anh chuyén nghiép ciia khu vui choi.

2.1.1.3 Piéu kign va yéu cdu khi theec hién cong viéc

Pé dam bao cong tac van hanh tro giai tri 4D dién ra an toan va hiéu qua, cong
ty da dua ra nhitng diéu kién va yéu cau cu thé ddi vai nhan vién trong qué trinh thyc
hién cong viéc.

V& trang phuc: toc va tac phong: Nhan vién phai mic dung dong phuc theo quy
dinh cua cdng ty, bao gom 4o ddng phuc, quan tay den va giay den. TAc ¢ thé tao kiéu
theo so thich cta ban thanca nhan nhung phai dam bao dep, gon gang. C6, lich su; cé
thé nhudm toc nhung khong duoc nhudémstr dung cac mau qua sang. Mic 4o dong phuc,
quan tay den, mang gidy den hoac phan cam. Tac phong lam viéc phai nghiém tic, nhanh
nhen va chuyén nghiép.

V& strc khoe va thé chat: Nhan vién van hanh tro choi can ¢ sic khoe tdt, dam
bao du diéu kién 1am viéc trong moi trudng cé cuong do cao, dic biét vao nhirng thoi
diém dong khach. Nhan vién phai tinh téo, tap trung va khong dugc lam viéc trong tinh
trang mét moi hoic mat kha ning kiém soét.

V& kién thtrc va ki ning chuyén mén: Nhan vién can nim rd quy trinh van hanh
trd choi, hiéu rd cach sir dung thiét bi, cac budc kiém tra an toan va cach xt ly khi c6 su
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cb xay ra. Ngoai ra, nhan vién can dugc dao tao va huéng dan day du truge khi tham gia
van hanh tryc tiép.

V& ung xu, va ky luat: ludn lao dong: Nhan vién phai chap hanh nghiém tic noi
quy, quy dinh va ky luat lao dong cta cong ty,; dang gio lam viéc, tuan tha sy phéan céng
cuia cap trén va giit thai d6 nghiém tdc trong sudt qua trinh 1am viéc. GiirTrong giao tiép
vé6i khach va ddng nghiép, nhan vién can giit thai do lich sy, tén trong va, hda nha trong
giao tiép vai khach ciing nhu v6i dong nghiép. Khi tiép xtc va phuc vu khach, chi dong
huéng dan, hd tro khach theo diing quy trinh, thyc hién va than thién.

V& an toan lao dong va trach nhiém cong viéc: Nhan vién phai tuan tha day du
cac quy dinh vé an toan lao dong, khdng tu ¥ thay ddi quy trinh van hanh, khéng cho
khach tham gia tro choi khi chua dam bao day du diéu kién an toan. Pong thoi, nhan
vién c6 trach nhiém bao quan trang thiét bi va, gitt gin vé sinh khu vurc 1am viéc va bao
cao kip thoi khi phat hién sy ¢ hodc van dé phat sinh.

2.1.2 Vdn hanh tro gidi tri 5D

Tro giai tri 5D 1a mot trong nhitng loai hinh tro choi cong nghé cao dugc dau tu
va dua vao van hanh tai khu vui choi trong nha Sun World Ba Na Hills. Tro choi do
hiang ALTERFACE (Vuong qudc-Bi) san xuat vao nam 2010 va duoc lap dit truc tiép
boi cac chuyén gia nguoi Bi, dam bao C4c tiéu chuan k§ thuat va an toan quéc té trong
qua trinh van hanh.

Tro choi bao gom tong cong 30 ghé ngoi, duoc thiét ké theo hinh dang con ngua,
tao cam giac sinh dong va méi la cho ngudi choi. Moi ghé duoc trang bi mét dong co
dién c6 cong suat 370W, cho phép ghé chuyén dong linh hoat theo céc tinh tiét trong
phim nhu rung lic, nghiéng, nang — ha, tao cam giac chan thyc cho du khach trong suot
qua trinh trai nghiém.

Bén canh hiéu &ng chuyén dong, mdi ghé ngdi con duoc gan mot siing cam bién
sir dung tia laser hong ngoai. Trong qua trinh choi, ngudi choi str dung sung dé ban vao
c&c muc tiéu xuat hién trén man hinh chiéu Ién phia truéc. Hé thong sé tu dong ghi nhan
s6 diém cua timg ngudi choi dua trén do chinh xé&c va téc do ban muc tiéu.

Ngoai ra, trd choi con dugc trang bi hé thdng may anh tu dong, ¢6 chic ning ghi
lai hinh anh cua nguoi choi dat sé diém cao nhat trong méi luot choi. Hinh anh nay sé
duoc hién thi trén man hinh sau khi két thiic luwot choi, tao thém su htng thd, canh tranh
va tang tinh tuong tac cho du khach.

Tro giai tri 5D c6 c¢éng suat phuc vu trung binh khoang 210 khach méi gio, tly
thudc vao thoi gian mdi luot choi va luong khach thuc té. Tro choi chi dugc phép van
hanh trong khdng gian trong nha nham dam bao an toan ky thuat, chat luong hinh anh
va trai nghiém tét nhat cho khach tham.gia.
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2.1.2.1 Ngi dung cong viéc

Nhan va ban giao cdng cu lam viéc (b dam)

Kiém tra so sach, ho so van hanh

Kiém tra ban giao thiét bi tir b phan k¥ thuat

Vé sinh, sip xép khu vuc lam viéc

Kiém tra trang thiét bi phuc vu khach (kinh)

Chay thr thiét bi trude khi don khach

Hoan tat thi tuc mé cira don khach

Nhan vién van hanh trd giai tri 5D cd vai trd rt quan trong trong viéc dam bao
an toan, chit luong dich vu va trai nghiém cua khach hang. Céc noi dung céng viéc
chinh bao gom:

Nhan va ban giao cong cu lam viéc nhu by dam, chia khoéa khu vuc, thé nhan
vién theo diing quy dinh.

Kiém tra day du céc loai s6 sach phuc vu cho cong tac van hanh: so checklist tro
choi 5D, s6 nhat ky van hanh hang ngay, so nhat ky tam nging hoat déng, s6 thong ké
ghé ngdi va thiét bi.

Kiém tra viéc ban giao thiét'bi tir bo phan ky thuat thong qua chit ky xac nhan
trong s6 checklist.

Thuc hién vé sinh khu vuc tro'ehoi, ghé ngdi, khu vuc chd, man hinh va cac thiét
bi lién quan.

Kiém tra tinh trang hoat dong cua ghé ngdi, sing ban, man hinh chiéu va hé thong
may anh.

Chay thir thiét bi khong c6 khach dé dam bao trd choi van hanh on dinh, an toan.

Huéng dan khach trudc khi tham gia trd choi, phd bién quy dinh an toan va cach
str dung stng ban.

Kiém soat khéach trong sudt qua trinh choi, xir Iy kip thoi cac tinh huéng phat
sinh.

Hoan tat s6 sach cudi ca va ban giao lai thiét bi theo dung quy dinh.

2.1.2.2 Quy trinh thac hién
a. Cong viéc dau ngay

Vao dau mdi ca lam viéc, nhan vién van hanh tién hanh 18n khu vuc B1 dé ky
nhan bo dam theo ding quy dinh, sau cta cong ty. Sau d6, nhan vién di chuyén védén
khu vuc tro giai tri 5D dé chuan bi cho ca 1am viéc duoc phan cong tai khu vui choi
trong nha la 5D. .

Tai vi tri 1am viéc, nhan vién kiém tra day du céc loai s6 sach phuc vu cho cong
tac van hanh, bao gom: s6 checklist tro.giai tri, so6 nhat ky van hanh hang ngay, s6 nhat
ky tam ngung hoat dong va . Viéc kiém tra s6 thong ké kinh, nhamsach gitp dam bao
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khong thiéu sot va thuan tién cho qua trinh'ghi chép dién ra day da, chinh xac va thuan
tién trong suét ca lam viéc.

Tiép theo Pong thoi, nhan vién kiém tra viéc ban giao thiét bi tir b phan k§ thuat
thong qua viéc d6i chiéu va xac nhan chit ky ban giao thiét bi ciia bo phan k¥ thuat trong
s6 checklist. Viéc kiém tra ndy nham dam baoxac nhan riang céc thiét bi, may moc da
dugc bo phan ki thuat kiém tra an toan va dua diéu Kién dua vao van hanh.

Sau khi xé&c nhan thiét bj da duochoan tat budc kiém tra s sach va ban giao day
da, nhan vién tién hanh don dep vé sinh khu virc 1am viéc, sap xép lai khdng gian phuc
vu khéch gon gang, sach s& va dung quy dinhbao gom ghé ngdi, san khu vuc tro choi,
khu vuc cho cua khach va céac thiét bi lién quan. Khong gian duoc sap xép gon gang,
sach s& nhiam tao cam giac thoai mai cho khach khi tham gia tro choi.

Sau d6, nhan vién thuc hién kiém tra sb luong kinh bang cach dém va déi chiéu
Vvéi s6 thong ké kinh, dam bao du s6 lwong va tinh trang sir dung tét trude khi don khach.
Trong truong hop phat hién kinh bi thiéu hozc hu hong, nhan vién s& béo céo kip thoi
cho cép trén dé co hudng xir Iy phii hop.

Tiép theo, nhan vién tién hanh kiém tra chi tiét tirng ghé ngdi, dam bao cac dong
co hoat dong binh thuong, khdng phat ra tiéng 6n bat thuong. Cac sung ban dugc kiém
tra vé pin, cam bién hong ngoai va do.nhay khi ban muc tiéu. Hé thng man hinh chiéu
va may anh tu dong ciing duoc kiém-tra dé.dam bao hinh anh rd nét va hoat dong on
dinh.

Khi hoan tat cac cdng viécbudc chuan bi, nhan vién tién hanh chay thu thiét bitro
choi mot lugt khdng cd khach nham kiém tra kha ning van hanh, ¢ an toan va su 6n
dinh cua trd choi. tong thé hé thong. Trong qua trinh chay thir, néu phat hién sy ¢ k¥
thuat, nhan vién sé& béo cao ngay cho bo phan ky thuat dé xu ly kip thoi.

Sau khi chay thir xong va khéng phat sinh su céthanh céng, nhan vién ghi chép
day du cac noi dung can thiét vao cac sé theo quy dinh, hoan thién thi tuc dau cathdng
tin vao s6 nhat ky van hanh, bat hé théng hién thi, quay bang dén khach va sdn sang mo
ctra don khach vao trai nghiém.

Cudi cung, nhan vién bat ti vi, quay bang dén khach vé dung vi tri va chuan bi
san sang cac diéu kién can thiét dé don tiép va phuc vu khach trong sudt ca lam viéc.
b. Quy trinh van hanh cho mua thap diém

Quy trinh van hanh trd choi giai tri 5D trong mua thap diém duoc xay dung nham
dam bao hoat dong dién ra an toan, hiéu qua, tiét kiém nhan sy nhung van duy tri chat
luong dich vu va trai nghiém cho khach hang.

Truéc mbi lugt choi, nhan vién van hanh phong chiéu (NVVH) tién hanh mo
khoa cong vao va don tiép khach vao khu vuc phong chd, véi sé luong téi da khong
vuot qua 30 khach theo dang quy dinh/van hanh va tiéu chuan an toan cua trd choi.
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Trong qua trinh don khach, NVVH chu trong huéng dan khéach di chuyén trat tu, tranh
chen Ian, dong thoi quan sat tong thé dé kip thai hd trg nhitng d6i twong dac biét nhu
tré em, ngudi 16n tudi hozc khach can tro gidp.

Sau khi toan bo khach da vao khu vuc phong cho, NVVH tién hanh dong va khoa
cong vao nham kiém soét sé luong khach, dam bao khong phat sinh thém khéach trong
luot choi dang chuan bi. Tiép theo, NVVH mo ctra phong chiéu dé dén khach tir phong
cho vao khu vuc tro choi, phat kinh 3D cho ting khach va huéng dan khach sir dung
dung cach nham dam bao hiéu qua thi giac trong sudt qua trinh trai nghiém. Sau khi phat
kinh day di, NVVH dong va khéa cira phong chiéu, dam bao khu vyc van hanh duoc
kiém soat an toan, han ché ti da cac tac dong tir bén ngoai.

O budc tiép theo, NVVH hudng dan khach kiém tra va cat giir cac do vat ca nhan
dé roi nhu dién thoai, vi tién, tai xach, mil nén va cac vat dung khac vao ta dung d6
duogc bé tri sdn, qua d6 giam thiéu nguy co roi rét gdy mat an toan hozc hu hong thiét
bi trong qua trinh trd choi hoat dong. Sau khi khach hoan tat viéc cat gitr d6 ding céa
nhan, NVVH tiép tuc huéng dan va hd trg khach ngdi dung vi tri choi theo so d6 b tri
ghé cua tro choi 5D, dam bao khach ngdi ngay ngan, ding tu thé, khong ty y doi chd va
tuan thii cac quy dinh an toan da dwoc pho bién.

Khi khach da 6n dinh chd ngoi, NVVH tién hanh budc Kiém tra an toan, dam bao
tat ca khach déu da ngdi dung vi tri trén'ngwa mo phong va san sang cho luot choi. Sau
khi cong tac kiém tra an toan hoan tat, NVVH di chuyén vé vi tri an toan da duoc chi
dinh trong quy dinh van hanh, nham d¢am bao nhan vién khong dung trong khu vuc hoat
dong cua thiét bi khi tro choi bat dau.

Trudc khi khai dong tro choi, NVVH bat thong bao bat dau luot choi, giup khach
nhan biét rd thoi diém tro choi sap dién ra va chuan bi tam ly sin sang, sau d6 tién hanh
tat dién phong chiéu dé tao hiéu ung khdng gian pht hop cho trai nghiém 5D.

Khi tat ca cac diéu kién da duge dam bao, NVVH nhan va nha nGt mau xanh trén
bang diéu khién mot lan dé chinh thic khoi dong tro giai tri. Trong suét thoi gian tro
choi dién ra, NVVH ludn quan sét, giam sat hoat dong caa hé théng va hanh vi cua
khach, dam bao trd choi van hanh 6n dinh, an toan va kip thoi phat hién céc tinh hudng
bat thuong nhu khach co biéu hién hoang so, mat an toan hoic su ¢b ky thuat phat sinh.

Sau khi luot choi két thic, NVVH bat lai dién phong chiéu va phét thong béo két
thac luot choi nham thdng béo rd rang cho khéch biét tro choi dd hoan tat. Tiép theo,
NVVH di chuyén vé cong ra, mo cia dé tidn khéach roi khoi khu vuc tro choi, thu lai
kinh 3D d4 phat trude d6 va giri 16i cam on dén khach hang vi dd tham gia trai nghiém
dich vu. Sau khi toan bo khach da roi khoi khu vire tro choi, NVVH tién hanh dong va
khoa cong ra nham dam bao an ninh va.sin sang cho cong tac kiém tra sau lugt choi. O
budc kiém tra tryc quan, NVVH kiém tra tirng ngua mé phong va ting vi tri ghé ngdi,
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dam bao khach khong dé quén tu trang ¢4 nhan nhu dién thoai, kinh, vi tién hoac céc
vat dung khac, dong thoi quan sét tong thékhu-vuc tro choi dé phat hién va xir ly kip
thoi cac van dé phét sinh néu co.

Sau khi hoan tat kiém tra, NVVH nhan va nha nt mau xanh trén bang diéu khién
mét 1an nira dé dua tro giai tri vé trang thai sin sang cho luot choi méi. Cubi cling, sau
khi hoan tat toan bo cac budc kiém tra truc quan va xac nhan khu vuc tro choi da dam
bao day du diéu kién an toan, quy trinh van hanh dugc 13p lai cho cac lugt choi tiép theo,
g6p phan duy tri hoat dong 6n dinh, an toan va hiéu qua cua tro choi giai tri 5D trong
mua thap diém, ddng thoi nang cao chét lwong phuc vu va mic d6 hai long cua khéch
hang.

c.  Quy trinh van hanh cho mua cao diém

Quy trinh bat dau véi sy phdi hop chat ché gitta NVHD va NVVH dé dam bao
trai nghiém khéch hang dién ra sudn sé ngay tir nhirng gidy phut dau tién.

Tiép nhan khach tai khu vuc chd NVHD ¢ trach nhiém mé ctra cong vao, thuc
hién don khach mot cach niém no. Sé luong khach tdi da duoc quy dinh nghiém ngat 1a
30 nguoi cho mdi lugt choi dé dam bao khéng gian va an toan. Sau khi tat ca khach
hang d tién vao khu vuc phong ch; NVHD thuc hién dong va khoa cong vao dé kiém
soat lvgng nguoi, tranh tinh trang.khach véng lai xam nhap khong dung luot.

Di chuyén khéach vao phong chiéu Luc nay, vai trd chuyén sang NVVH. NVVH
thuc hién mo cira phong chiéu chinh, dén khéch tir phong cho vao bén trong. Mot phan
quan trong trong buéc nay la viéc phat kinh 3D'tan tay cho ting khach hang. Sau khi 6n
dinh vi tri, NVVH thuc hién dong va khéa chit cira phong chiéu dé cach biét hoan toan
véi khdng gian bén ngoai.

Sap xép vi tri trai nghiém NVVH tiép tuc huéng dan va hd trg khach hang tim
dung vi tri ngdi theo quy dinh. Viéc hd tro truc tiép gidp rat ngan thoi gian chuan bi va
dam bao moi khach hang déu cam thay thoai mai trude khi trd choi bat dau. Pay 1a giai
doan quan trong nhat dé dam bao tinh mang va sirc khoe cho khéach hang trong sudt qua
trinh tham gia tro choi.

NVVH thuc hién ra soét toan bo khu vire, dam bao tat ca khach hang da ngdi
dung vi tri trén nguaViéc kiém tra nay bao gdm viéc xac nhan khach hang da ngdi ding
tu thé chuan dé tranh cac va cham vat Iy khong dang c6 khi thiét bi chuyén dong.

Sau khi hoan tat viéc kiém tra truc tiép tai khu vuc ghé ngdi, NVVH phai di
chuyén vé vj tri an toan di duoc quy dinh cu thé cua tai liéu huéng dan. Day 1a vi tri
gilip nhan vién c6 tim quan sat tét nhat ma van dam bao khoang cach an toan véi cac
thiét bi co khi dang hoat dong.
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Trudc khi bit dau luot choi, NVVH thuc hién bat théng bao bat dau theo kich
ban c6 sin. Pong thoi, hé théng dién chiéusang tai phong chiéu s& dugc tat dé tao moi
treong t6i wu cho viéc trinh chiéu va trai nghiém cam giac manh.

NVVH thyc hién nhan va nha ndt mau xanh trén bang diéu khién ding mot lan,
Hanh dong nay chinh thire kich hoat hé théng may méc va bat dau luot choi giai tri cho
khéach hang.

Sy tap trung cua nhan vién trong giai doan nay 1a yéu té quyét dinh dén viéc xur
ly c&c tinh hudng khan cap. Trong sudt thai gian tro choi dién ra, NVVH c6 nhiém vy
giam sat, quan sat chit ché moi chuyén dong ciia may moc va biéu hién cua khéach hang.
Muc tiéu tdi thuong 1a dam bao tro choi hoat dong an toan theo dung quy dao 1ap trinh
san.

Khi noi dung tro choi két thic, NVVH thuc hién bat lai hé thong dién phong
chiéu dé khach hang lay lai dinh huéng khong gian. Tiép theo, thdng béo két thuc luot
choi s& duoc phat I&n theo kich ban dé huéng dan khach hang cac budc tiép theo.

NVVH di chuyén vé phia cong ra dé mé cira chuan bi tién khéach. Tai ddy, nhan
vién thuc hién thu lai kinh 3D tir khdch hang va khong quén gtri 1o6i cam on. Sau khi xac
nhan tat ca khach hang di roi khoikhu vire tro choi, nhan vién thyc hién dong va khoa
ctra cong ra dé bao vé hién truong cho lot chuan bi tiép theo.

Sau mdi luogt choi, viéc kiém-ké va chuan bi cho luot tiép theo can dugc thuc
hién ti mi. NVVH di kiém tra lai tirng ghé ngoi va khu vuc san phong chiéu. Muc dich
1a d¢é dam bao khach hang khong dé quén tu trang, tai san c& nhan va kiém tra xem c6
hu héng vat 1y nao phat sinh dbi vai thiét bi hay khong.

Sau khi khu vuc d3 sach s& va an toan, NVVH nhan va nha nit mau xanh trén
BPK thém moét lan nixa. Thao tac nay gidp thiét 1ap lai hé thong (reset), dua céc thiét bi
co khi vé vi tri xuat phat, sdn sang cho mét lugt choi mai.

2.1.2.3 Piéu kién va yéu cau khi thuc hién cong viéc

Vé trang phuc: toc c6 thé tao kiéu theo s thich cia ban than nhung phai ¢am bao
dep, gon gang. CH thé nhuém nhung khong duwoc nhuém mau sang. Mic ao ddng phuc,
quan tay den, mang gidy den.

V& ung xt, ky luat: ludn chap hanh nghiém tdc noi quy, quy dinh va ky luat lao
dong cua cong ty, ding gid 1am viéc, tuan thu sy phan céng cua cap trén va giir thai do
nghiém tac trong qua trinh lam viéc. Gitr thai d6 lich su, tén trong va hoa nhé trong giao
tiép voi khach ciing nhu voi dong nghiép. Khi tiép xac va phuc vu khach, cha dong
huéng dan, hd trg khach theo ding quy trinh, thuc hién day du cac quy dinh vé an toan
lao d6ng, bao quan trang thiét bi va gitt gin vé sinh khu vuc 1am viéc.

Vé trang phuc va tac phong: Nhan vién van hanh phai mic ding déng phuc cua
cong ty, bao gom 4o ddng phuc, quan tay den va giay den. Toc duoc phép tao kiéu gon
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gang, sach s&, c6 thé nhuém nhung khong duoc str dung cdc mau qué sang hoic phan
cam. Ngoai hinh phai dam bao lich su, phu'hop-véi méi truong lam viéc trong khu du
lich.

Vé ky luat va thai d6 1am viéc: Nhan vién phai chap hanh nghiém tac noi quy,
quy dinh va ky luat lao dong cua cong ty; di lam dang gid, tudn thua su phén céng cuaa
quan Iy va thuc hién cdng viéc véi tinh than trach nhiém cao. Trong qua trinh 1am viéc,
nhan vién can giir thai do nghiém tuc, tap trung va khong duoc tu Vv roi vi tri khi chua
duoc phép.

V& k¥ ning chuyén mén: Nhan vién van hanh can nim viing quy trinh van hanh
trd choi 5D, hiéu rd nguyén ly hoat dong cua ghé chuyén dong, sing ban va hé thong
ghi diém. Pong thoi, nhan vién can biét cach xir Iy cac sy ¢b co ban va béo céo kip thoi
cho bo phan k¥ thuat khi phét sinh véan dé.

2.2 Panh gia vé té chirc va kiém soat phuc vu khéch tai khu vui choi trong nha Sun
World Ba Na Hills tai Céng ty Co phan Dich vu Céap treo Ba Na
2.2.1 Uu diém

Cong tac to chic va kiém soat phuc vu khach tai khu vui choi trong nha Sun
World Ba Na Hills dugc thuc hiénkhatwong d6i bai ban, khoa hoc va mang tinh chuyén
nghiép. Céc cao. Trudc hét, cac quy trinh van hanh tro choi duoc xay dung rd rang, co
s6 sach theo ddi cu thé nhu checklist, va duoc ap dung théng nhat trong toan b khu vui
choi. Mai tro choi déu ¢ quy trinh van hanh riéng, kich ban van hanh chi tiét va céac
biéu mau s6 sach di kém nhu s6 checklist, s6 nhat ky van hanh hang ngay va s6 nhat ky
tam nging hoat dong, . Viéc str dung hé thdng s6 sach nay gilip nhan vién dé dang kiém
soattheo ddi tinh trang thiét bi, kiém soét qua trinh van hanh ciing nhu qua trinh phuc
vu khéachghi nhan kip thoi cac su ¢ phat sinh trong ca lam viéc.

Bén canh do, cong tac phan cong va bd tri nhan sy duoc thuc hién kha hop Iy,
Nhan vién duoc phan cong nhiém vu cu thé theo tirng vi tri, cd su phdi hop chiat ché
tirng tro choi va ting ca lam viéc. Mdi vi tri déu c6 chirc ning, nhiém vu rd rang, gidp
han ché tinh trang chdng chéo cong viéc va nang cao hiéu qua phuc vu khach. Bic biét,
su phdi hop gitta bd phan van hanh va bd phan k¥ thuat, dic biét duoc thuc hién chat
chg, nhat 14 trong cong tac kiém tra an toan va ban giao thiét bj trudc khi dua tro choi
vao hoat dong. Diéu nay Viéc thiét bi chi duoc van hanh sau khi c6 xac nhan ban giao
tir bo phan ki thuat gép phan dam bao an toan cho khach trong suét qua trinh tham gia
vui choi.

Bén canh d6, thai d6 phuc vuMot wu diém noi bat khac 1a y thie chap hanh noi
quy va quy trinh 1am viéc cua doi ngii nhan vién trong ddi tot,. Nhan vién van hanh luén
tuan thu dang cac bude trong quy trinh, dic biét 1 cac budc lién quan dén an toan nhu
kiém tra day an toan, kiém soét sb luong khach, huéng dan khach truge khi tham gia trd



23

choi va giam sat trong subt qué trinh van hanh. Piéu nay thé hién sy nghiém tdc va tinh
than trach nhiém cao cua nhan vién ddi véi-cong viéc dugc giao.
2.2.2 Nhwoe diém

Bén canh nhiing vu diém dat duoc, céng tac té chac va kiém soat phuc vu khach
tai khu vui choi trong nha Sun World Ba Na Hills van con ton tai mot s han ché. Vao
nhat dinh. Trudc hét, vao nhiing thoi diém cao diém nhu cudi tuan, dip 18 hoic dong
khach, sémua du lich cao diém, lugng khach ting nhanhdét bién khién &p luc cng viéc
d6i v&i nhan vién van hanh ting cao. Trong nhitng thoi diém nay, nhan vién phai lam
viéc voi cuong do caolén, lién tuc trong thoi gian dai, d& dan dén tinh trang qué taimét
mai va &p luc trong qué trinh phuc vucang thang, tir d6 ¢ thé anh hudng dén chit luong
phuc vu va kha ning kiém soét an toan.

Bén canh d6, y thirc chap hanh quy dinh cia mot bo phan khach tham gia tro choi
chua that su tot. Mot s6 khach chua tudn thu ddy du cac quy dinh an toan nhu khong
ngoi dung tu thé, tu y thao day an toan hoic mang theo do vat dé roi khi tham gia trd
choi, trong. Trong khi d6, viéc nhac nhd va kiém soat ctia nhan vién déi lac chua that
su triét dé, dac biét khitrong diéu kién khu vui choi déng ngudikhach. Picu nay co
thétiém an nguy co anh huong dén-chat lwong phuc vy va mac do an toan chung va lam
giam chat luong trai nghiém cuaa khach.

Ngoai ra, viéc huéng dan quy-dinh tro choi cho khach hién nay van chi yéu van
dwa vao nhan viénsu huéng dan tryc tiép, trong khi cac ciia nhan vién. Cac bang huéng
dan hoc, hinh anh minh hoa hoic video hudng dan tai khu vuc tro choi chua that su noi
bat, va chua dugc dau tu dong bo. Picu nay gay khé khan cho mot sé khéch trong viéc
nam bat day du thong tin, dac biét 1a nhitng khach 1an dau trai nghiém hoac khach di
theo doan dong. Khi khach chwa hiéu r& quy dinh, nhan vién phai mat nhiéu thoi gian
dé giai thich lai, anh huong dén téc do phuc vu va hiéu qua té chuc.

M6t han ché khac 1a cong tac phéi hop gitra cac bo phan d6i khi con cham trong
nhitngmot s6 tinh hudng phat sinh, doi khi con cham. Khi xay ra su ¢b ky thuat hoac
tinh huéng bat ngd, qua trinh trao doi thdng tin va xt ly gitra bé phan van hanh, b phan
k§ thuat va quan ly truc ca chua that sy nhanh chong. Diéu nay c6 thé lam gian doan
qua trinh phuc vu, kéo dai thoi gian cho doi cia khach va anh huéng dén toc do xu ly
va trai nghiém cua khach chung.

Bén canh do6, viéc dao tao va cap nhat k¥ nang cho nhan vién van hanh mac du
d3 duoc thuc hién nhung chua that sy dong déu giita cac nhan vién. Mot sé nhan vién
méi con lang tang trong viéc xt Iy tinh hudng phét sinh hoic giao tiép vai khach trong
nhitng treong hop dic biét. Diéu nay cho thiy cong tac dao tao ki ning mém va ky ning
xir Iy tinh hudng can dugc chl trong hon trong thoi gian téi.
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KET LUAN CHUONG 2

Théng qua viéc tim hiéu thuc té cong tac to chuc va kiém soét phuc vu khach tai
khu vui choi trong nha Sun World Ba Na Hills, c6 thé thay rang Céng ty C6 phan Dich
vu Cap treo Ba Na d3 xay dung dugc quy trinh van hanh tuong ddi chat ché va bai ban
d6i vai c4c tro giai tri 4D va 5D. Céac ndi dung cbng viéc, quy trinh 1am viéc ciing nhu
diéu kién va yéu cau ddi véi nhan vién dugce quy dinh rd rang, gép phan dam bao an
toan trong van hanh va nang cao chat lugng phuc vu khach.

Qua thuec té thuc tap, cong tac to chirc phuc vu khach dugc thuc hién cé su phan
cong cu thé gitra cac bo phan, dac biét 1a sy phdi hop gitra bo phan van hanh va bo phan
ki thuat trong viéc kiém tra, ban giao va dam bao an toan thiét bi trudc khi dua vao hoat
dong. Nhan vién c6 thai d6 phuc vu tuong dbi tét, tuan thii ndi quy, quy dinh cia cong
ty va chii dong hd tro khach trong qua trinh tham gia vui choi.

Tuy nhién, bén canh nhitng két qua dat dugc, cong tac t6 chirc va kiém soat phuc
vu khéch tai khu vui choi trong nhavan con ton tai mot sé han ché, nhat 14 trong nhing
thoi diém dong khach. Ap luc cong viéc tang cao, mot s6 khach chua chap hanh tét quy
dinh va cong tac phdi hop giira cac bé-phan trong mot sé tinh hudng phat sinh con chua
that su kip thoi, anh hudng phan nao dén trainghiém cua khach.

Nhin chung, cong tac to chirc va kiém soét phuc vy khéch tai khu vui choi trong
nha Sun World Ba Na Hills duoc danh gia 1a kha t6t va chuyén nghiép. Nhitng vu diém
dat duoc 13 co sé quan trong dé tiép tuc phat huy, déng thoi cac han ché néu trén ciing
1a can ctr && dé xuat céc giai phap va kién nghi nham nang cao hiéu qua phuc vu khach
trong thoi gian t6i, duoc trinh bay & chuong tiép theo.
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CHUONG 3: BAI HOC KINH NGHIEM VE TO CHUC VA KIEM SOAT
PHUC VU KHACH TAI KHU VUFCHOI TRONG NHA SUN WORLD
BA NA HILLS
3.1 Nhirng diém giéng va khac nhau giira ly thuyét va thuec tién vé té chirc va kiém
soat phuc vu khach tai khu vui choi trong nha Sun World Ba Na Hills

3.1.1 Nhing diém giéng nhau

V& quy trinh thuc hién, gitra Iy thuyét di hoc va thuc tién tai khu vui choi trong nha
Sun World Ba Na Hills ¢ nhiéu diém twong déng. Ca hai déu thyc hién theo cac budc
co ban nhu: chuén bj trudc khi phuc vu khach, kiém tra trang thiét bi va diéu kién an
toan, to chic phuc vu trong qua trinh khach tham gia trd choi va kiém soat hoat dong
sau khi két thiic. Cac budce nay duoc thuc hién tuan tw nham dam bao an toan va chat
luong phuc vu khach.

Vé diéu kién va cac yéu cau khi thyuc hién cong viéc, ca ly thuyét va thuc té déu yéu
cau nhan vién phai tuan thu nghiém ngit cac quy dinh vé an toan, noi quy lao dong va
quy trinh van hanh tro choi. Nhan vién can c6 tinh than trach nhiém cao, thai d6 phuc
vu lich sy, diing myc va ludn dit sy an toan cua khach 1én hang dau trong qué trinh phuc
V.

3.1.2 Nhi#ng diém khac nhau

V& quy trinh thuc hién, trong ly thuyét cae budc to chic va kiém soét phuc vu khéch
thudong duoc trinh bay mot cach day du, rérang.va mang tinh chuan muyc. Tuy nhién,
trong thuc tién tai khu vui choi trong nha, quy trinh c6 thé dugc diéu chinh linh hoat dé
phu hop véi tinh hinh thuc té nhu lwong khach dong, thoi gian cao diém hoic cac tinh
hudng phat sinh ngoai dy kién. Do d6, nhan vién can linh hoat xtr Iy nhung van dam bao
dung quy dinh chung.

Vé diéu kién va céac yéu cau khi thuc hién cdng viéc, ly thuyét thuong nhan manh
dén viéc dap ung day du cac didu kién vé co so vat chat, nhan luc va thoi gian phuc vu.
Trong khi d6, thyc tién cho thiy nhan vién thudng phai 1am viéc trong diéu kién ap lhuc
cao, cudng do cdng viéc 16n va phai xir ly nhiéu tinh hudng cing IGc. Ngoai kién thuc
chuy@n mén, nhan vién con can c6 ky niang giao tiép, kha ning xu ly tinh hudng va tinh
than trach nhiém cao dé dam bao cong tac phuc vu khéch dién ra hiéu qua.

3.2Bai hoc kinh nghiém cia ban than
Sy can than va ti mi:Trong qué trinh van hanh, iy an toan Ia trén hét, dac biét 1a
khi xtr Iy cac thiét bi, may mac, can-phai that can than, ti mi dé tranh xay ra sy cb, tai
nan khong dang c6. Quan sat ky ludng trurdc, trong va sau khi van hanh dé phat hién
sém céc dau hiéu bat thuong.
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Kha nang thich mg nhanh:Mbi treong 1am viée trong khu vui choi giai tri ¢6 thé
thay d6i lién tyc. Can phai c6 kha ning thich &tng nhanh véi cac tinh hudng bat ngo,
thay d6i vé thoi tiét, s6 luong khéch, hoic cac sy ¢b ky thuat,

K ning giao tiép va xir Iy tinh hudng:Giao tiép tét vai dong nghiép, khach hang 1a
diéu can thiét. Ngoai ra, k¥ nang xu ly tinh hudng khéo 1éo, binh tinh khi c6 su cd xay
ra, biét cach xoa diu khach hang va giai quyét van dé hiéu qua Ia rat quan trong.

Hoc hoi lién tuc: Ludn cap nhat kién thirc mai, hoc héi tir ddng nghiép, tim hiéu
nhiéu vé thong tin tai khu du lich dé nang cao k¥ niang va hiéu qua cdng viéc.

K ning lam viéc nhdm:Van hanh tro choi doi hoi sy phdi hop nhip nhang gitra
cac nhan vién. Hoc cach lam viéc nhém hiéu qua, chia s¢ thdng tin, hd tro 1an nhau la
chia khoa dé van hanh tron tru.

Tinh than trach nhiém cao:Ludn y thirc duoc vai trod, trach nhiém cua minh trong
viéc dam bao an toan, chat luong dich vu. Bam bao tuan tha cac quy trinh, quy dinh
Cua cong ty va c6 thai do lam viéc nghiém tdc.

Phat trién k§ nang mém:Ngoai cac k¥ nang chuyén mén, viéc rén luyén cac ky
niang mém nhu giao tiép, 1am viéc nhom, giai quyét van dé, quan Iy thoi gian cling rat
quan trong.

Pam mé va kién tri: Cong viéc van hanh tro choi cé thé ¢6 nhitng ap luc nhét dinh,
Vi vay can phai c6 dam mé véi cong viéc valudn kién tri, nd luc dé vuot qua kho
khan.

Tu tin va chu dong: Ty tin vao kha nang cua ban than, cha dong trong cong viéc,
ludn tim cach cai thién hiéu qua lam viéc.

Hoc céch lang nghe:Lang nghe y kién cua dong nghiép, khach hang dé c6 thé cai
thién chat lugng dich vu va giai quyét cac van dé phat sinh
3.3 Pé xuit, kién nghi véi nha trwong khi to chirc giang day toé chic va kiém soat
phuc vu khach tai khu vui choi trong nha Sun World Ba Na Hills

Thdng qua qué trinh thuc tap va tim hiéu thyc té cong tac to chic va kiém soét phuc
vu khach tai khu vui choi trong nha Sun World Ba Na Hills, em nhan thiy bén canh
nhitng kién thirc da duogc hoc trén 16p, sinh vién van can duoc trang bi thém nhiéu k§
nang thuc tién dé dap wng tét yéu cau cdng viéc sau khi ra truong.

Vi vy, em xin dé xuat nha truong ting cuong 16ng ghép cac noi dung thuc té vao
qua trinh giang day, dic biét 1a cac hoc phan lién quan dén té chtc phuc vu khéch, quan
Iy khu vui choi va kiém soét chat luong dich vu. Viéc dua cac tinh hubng thyc té trong
hoat dong van hanh khu vui choi vao bai giang sé gidp sinh vién dé hiéu va dé van dung
hon.
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Bén canh d6, nha truong nén chl trong hon dén viéc rén luyén ki niang giao tiép,
xir Iy tinh hudng va lam viéc nhém cho sinhvién; vi ddy 1a nhitng ky niang duoc sir dung
thudng xuyén trong moi trudng lam viéc thuc té tai cac khu vui choi — giai tri.

Ngoai ra, nha truong can tiép tuc mé rong méi quan hé hop tac vai cac doanh nghiép
du lich — dich vu, tao diéu kién cho sinh vién dugc tham quan, kién tap va thuc tap thuc
té. Piéu nay sé& giup sinh vién c6 co hoi tiép can moi trudong 1am viéc thyuc té, tir d6 nang
cao kién thirc va kinh nghiém nghé nghiép.

Trén day la mot s6 dé xuat, kién nghi caa em véi mong mudn gép phan nang cao
chat lugng dao tao cua nha trudng, ddng thai gitp sinh vién cé sy chuan bi tét hon cho
cong viéc trong tuong lai.
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KET LUAN CHUONG 3

Qua qua trinh thuc tap va tham gia truc tiép.vao cong tac té chirc va kiém soat phuc
vu khach tai khu vui choi trong nha Sun World Ba Na Hills, em di rat ra duoc nhiéu bai
hoc kinh nghiém quy bau. Viéc so sanh giira Iy thuyét duoc hoc trén 16p va thuc tién
cho thay, mac di cac quy trinh co ban va cac yéu cau vé an toan, noi quy lao dong co
nhiéu diém twong dong, nhung trong thyc té, nhan vién can linh hoat va thich ung véi
nhitng tinh hudng phat sinh, dac biét vao nhitng thoi diém dong khach hoic khi co sy
cb ky thuat.

Bén canh d6, viéc thuc tip cling giup em nhan ra nhimg diém ma ly thuyét chua dé
cap sau nhu ap luc cao vao gid cao diém, xir ly khach khong tuan thi quy dinh va phoi
hop giita cac bo phan trong tinh hudng phéat sinh. Nhitng kinh nghiém nay 1a co s¢ dé
em hoan thién k¥ niang thyc tién va chuan bj tét hon cho cong viéc sau nay.

Ngoai ra, thdng qua qua trinh thuc tap, em thay can thiét phai dé xuat nha truong bo
sung cac noi dung thuc té vao chuong trinh giang day, dac biét 1a cac hoc phan lién quan
dén t6 chuc phuc vu khach, quan ly-khu vui choi va kiém soat chat lugng dich vy, ciing
nhu tang cudng rén luyén ki ning giao tiép, xu ly tinh hudng va lam viéc nhém. Bong
thoi, viéc mo rong mdi quan hé hop tac véi.cac doanh nghiép du lich — dich vu sé tao
diéu kién cho sinh vién tiép can méi trudng thuc té va nang cao hiéu qua hoc tap.

TOm lai, chuong nay da giip em nhan thirc sau hon vé méi quan hé gita ly thuyét va
thuc tién, dong thoi rat ra duoc nhitng bai hoc kinh nghiém va dé xuat thiét thuc dé nang
cao chat luong dao tao va hiéu qua cong Vviéc trong tuong lai.

Pa Nang, ngdy ... thang ... ndm ... ...
Giang vién huéng dan
(Ky va ghi rd ho tén)
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1. S6 tay hudng dan van hanh tro giai tri 4D
2. S6 tay hudng dan van hanh tro giai tri 5D
3. https://sunworld.vn
4. fb.com/SunWorldBanahills
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