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顾客联系

表现观察表的使用

 此乃雪佛龙公司要求各加油站营运商/ 经理提供所属员工曾接受培训的证明。员工

培训纪录连同表现观察表可作为员工培训的证明，因为此份培训纪录只有在培训结

束后完成观察员工有能力执行该工作时才可填写的。

 大部份学习单元均会有表现观察表，其用途在于确保学员已掌握该单元步骤摘要

内所列明须学习的知识及技能。

在完成整个课程后大约两周内，营运商、经理或团队教练，应在正常工作时间及 正

常工作情况下观察学员的表现，并同时填写表现观察表中的各部份，以评估学 员

表现。

 所有员工必须完成所有适用于该学员所属职位及加油站营运模式(如 CA 站)所须学

习的项目。

 您会留意到某些学习重点会重复在不同的学习单元出现，目的在于在不同单元中

向学员不断加强该学习重点的重要性。

当学员能向您示范有关该单元表现观察表内所要求的技能及回答相关的问题时， 营

运商、经理或团队教练连同员工须在各单元的表现观察表最后部分签署，以核 实

完成观察。

 进行表现观察时，应在每日不同时间进行以确保学员所学的知识及技能能够在不

同时段都能做到。

 表现观察表亦可用于观察现有员工以确保员工拥有相关知识及技能执行该任务。

 已完成的整套学习单元的表现观察表应存档于员工的个人文件夹以作为纪录。

 零售业务顾问、培训部及公司核数师将不时审核已签署的表现观察表，以确保培

训程序正确地执行。

备注：若加油站发生事故，员工已完成的表现观察表将作为培训纪录证明。欺诈使用

及签署员工未能示范的步骤，公司将会作出追究。
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关于我们

认识加油站
表现观察表

员工姓名 评估日期

当所有项目完成后请于本表格之最后部份签署。

工作表现 表现满意度

在预定评估日期前一周内进行观察：

文件与表格 是 否
不适
用

 员工已填妥联络资料   

重要事项 是 否
不适
用

 已向员工说明其职责   

 员工能说明发薪日与薪金通知书以及支付方法   

 员工能说明其工作时间、加油站值勤按排、员工更表及告示板的位置   

 已向员工解释员工架构，加油站滙报及通讯联络事宜   

 员工能说明加德士设立「顾客第一」神秘车主计划的原因   

 已向员工简介香烟销售的法例   

 已向员工简介保安防盗措施   

 已向员工说明加油站所有个人防护设备的使用原因及其位置   

 员工已明白及可示范搬运货物的正确姿势   

 已向员工解释清理漏油的程序及漏油处理包的使用方法   

 已向员工解释紧急应变措施、紧急疏散出口及集合地点   

个人形象与卫生 是 否
不适
用

 员工能说明制服及名牌标准   

 员工上班时要常穿着干净整洁的制服   

 员工能说明个人卫生标准：勤洗手、保持头发、指甲清洁及将长发束起   

加油站－加油区 是 否
不适
用

 已将新员工介绍给加油区的职员   


已向员工解释加油区安全设备（灭火器、沙桶、加油站紧急按钮等）的位
置   


已向员工解释一般加油区周围场区的潜在危险（加油泵、油缸、易燃物
品、积水等）   

 员工能说明清洁用具及设备的摆放位置   

 员工已知悉及可解释加油区顾客服务设施（轮胎气压泵、洗手间等）   

 员工已知悉及可讲述服务标准   
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加油站－便利店 是 否
不适

用

 已将新员工介绍给便利店的职员   

 员工能说明与公司联络的电话号码及其他紧急电话号码的位置   

 已向员工说明工作中潜在的危险 (搬运货物、易燃物品)   

 员工能说明存放物料安全数据单（MSDS）资料的位置   

 员工能说明安全设备的摆放位置：漏油处理包、梯子、电筒   

 员工能说明急救箱的摆放位置   

 员工能说明照明系统及总制位置   

 员工能说明加油站紧急按钮的位置及用法   

 员工能说明内部保安设备（闭路电视、凸镜）的位置   

评语

当所有项目完成后请于下方签署:

团队教练姓名

团队教练签署 日期

加油站经理姓名

加油站经理签署 日期

学员签署 日期
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加油站保安

防盗措施
表现观察表

员工姓名 评估日期

当所有项目完成后请于本表格之最后部份签署。

工作表现 表现满意度

在预定评估日期前一周内进行观察：

责任感 是 否
不适
用

员工懂得如何对自己的安全负责：

 了解加油站的保安措施   

 经常留意任何可疑情况／人物，如有可疑应向主管汇报   

 当发觉其他员工的行为可能会造成危险时，应提醒他们   

 通知所有员工有任何可疑的人物   

警觉性 是 否
不适
用

员工对加油站内外的情况均时刻保持警惕：

 留意有没有身体语言或动作显示其精神紧张或内心不安的人士   

 办公室没有人时，留意内里有没有不明的声响   


当没有顾客时，留意附近有没有烟味或体味，因这些气味可能表示有人隐
藏在附近   

处理持械行劫 是 否
不适
用

员工懂得在遇到劫案时应对的方法：

 懂得保持冷静的方法   

 按照劫匪要求、不作移动或凝视劫匪   

 知道如何保护现场及建议任何证人留下   

 知道如何在安全的情况下观察劫匪的逃走路线/方向及车牌号码（如适用）   

 知道如何汇报   

收银员安全 是 否
不适
用

员工懂得采取预防措施，以减低发生劫案的风险：

 在收银柜内存放足够运作的最少现金   

 员工知道如何将钱存入保险箱，以减少收银柜内的现金   

 员工明白不要经常站于收银处以成为劫匪下手目标   

 向进入加油站的每位顾客打招呼   

 时刻保持警惕，不要阅读杂志   

 留意加油区内的任何可疑人物或车辆   
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在预定评估日期提出下列问题：（提示：人通常在没有压力的情况下才表现最出色。尝试将下列问题 融

入讨论当中，以轻松的方式提问。）

工作常识 是 否
不适

用

 当每次值班时应怎样防止劫案发生？   

 收款机内存放的现金最高金额是多少？   

 如发现行迹可疑的人应该怎么做？   

 请描述劫匪离开后应怎么做。   


入黑前应采取甚么保安措施？紧急事故联络人名单放在哪裹？为甚么发生
劫案时保持冷静是那么重要？   

 为甚么要将所有的枪都当成是真的？   

评语

当所有项目完成后请于下方签署:

团队教练姓名

团队教练签署 日期

加油站经理姓名

加油站经理签署 日期

学员签署 日期
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加油站保安

存货管理
表现观察表

员工姓名 评估日期

当所有项目完成后请于本表格之最后部份签署。

工作表现 表现满意度

在预定评估日期前一周内进行观察：

观察顾客 是 否
不适

用


员工懂得并能示范如何观察及连系顾客与其所驾驶的汽车、其停泊的油泵
位置及称呼熟客的名字   

 员工懂得如何观察店内顾客拿取什么货品   

存货管理 是 否
不适

用

员工懂得如何：

 与进入便利店的每位顾客打招呼   

 在交更时点算贵重货品   

 将所有货品进行扫描   

 核对来货：送货地址、货品种类、数量及质量   

在预定评估日期提问下列问题：（提示：人通常在没有压力的状态下表现最为出色。尝试将下列问题 融

入讨论当中，以轻松的方式提问。）

工作常识 是 否
不适
用

 公司对于损坏及变质货品的处理方法？   

评语

当所有项目完成后请于下方签署:

团队教练姓名

团队教练签署 日期

加油站经理姓名

加油站经理签署 日期

学员签署 日期
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健康与安全

个人安全
表现观察表

员工姓名 评估日期

当所有项目完成后请于本表格之最后部分签署。

工作表现 表现满意度

在预定评估日期前一周内进行观察：

预防意外事故 是 否
不适
用

 员工明白执行任务时，遵守所有安全指示   

 员工能够说明并指出电灯开关及总制的位置   

 员工明白货物不可存放在洗手间、出入口或通道   

防止跌倒及滑倒 是 否
不适
用

 员工懂得清理破损货物及溢出的液体   

 员工拖地时，要常摆放「小心地滑」标志   

 员工提取位于高处的货物时，懂得使用梯子，而不是使用箱子或椅子   

预防石油产品造成损伤 是 否
不适
用

 员工知道若其双手沾染燃油时的正确洗手方法   

 员工知道若燃油不慎进入眼睛或误吞的正确处理方法   

 员工知道若其双手沾染燃油时不能处理食物   

防止搬运的损伤 是 否
不适
用


提举物品时，员工懂得先将身体靠近货物，双脚分开，站在货物两旁。蹲
下时两腿分开，然后屈膝，挺直腰背，身体保持平衡   


用手掌及手指紧握货物，手臂紧贴身体，挺腰确保背部平直，用腿力将货
物提举，货物贴近身体，慢慢站直   

 背部保持挺直，屈膝放下物品   

处理受伤 是 否
不适
用



对于轻微损伤，员工懂得如何：
a)帮助伤者

b) 询问伤者是否需要看医生或送院就医

c) 将意外事故向主管报告

  



对于严重损伤，员工懂得如何：
a) 将意外事故实时上报主管，由主管报警联络救护车   

小心使用清洁剂 是 否
不适
用

 员工已经阅读了清洁剂的使用说明   
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 员工明白应避免直接接触或吸入清洁剂   

 员工懂得使用清洁剂前应使用护眼罩及手套等个人保护装备   

 员工能说明为何清洁剂要远离食物   

 员工经常在处理完清洁剂后洗手   

处理蛮横刁钻的顾客 是 否
不适

用

 员工懂得如何保持镇定及以礼待人   

 员工不会与顾客争论   

 员工能说明在必要时寻求帮助   

危险有害物与个人安全 是 否
不适

用

 清理有害物时，员工懂得使用个人保护装备（即弃手套及护眼罩等）   

 清理有害物时，员工应懂得用雪糕筒把顾客隔离该区域   

 若员工发现针筒，他们懂得处理针头的正确程序   

在预定评估日期提问下列问题：（贴士：人通常在没有压力的状态下表现才最出色。尝试将下列问题 融

入讨论当中，以轻松的方式提问。）

工作常识 是 否
不适

用

 急救箱放在哪里？   

 急救箱中物品的正确使用方法   

 若您误吞汽油的人士采取甚么急救措施？   

 您应在何时戴即弃胶手套？   

 如发现一支针筒，您会怎样做？   

评语

当所有项目完成后请于下方签署:

团队教练姓名

团队教练签署 日期

加油站经理姓名

加油站经理签署 日期

学员签署 日期
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健康与安全

健康、环境及安全
表现观察表

员工姓名 评估日期

当所有项目完成后请于本表格之最后部分签署。

工作表现 表现满意度

在预定评估日期前一周内进行观察：

火源 是 否
不适
用

 员工知道如何提醒顾客不要吸烟、禁止用手提电话及关掉汽车引擎   


员工知道在发生紧急情况时，如何按动加油站紧急按钮关闭加油泵，然后
关闭电源开关，因为静电是主要的火源   

 员工知道加油站及便利店的所有火源   

替车辆加油 是 否
不适
用

 员工知道油枪咀应彻底插进油缸内   

 员工知道处理燃油时应注意的事项   

加油枪/加油泵的损坏 是 否
不适
用


员工知道在加油枪受到任何损坏时，应按动加油站紧急按钮及关闭所有电
源   

售卖散装燃油的容器 是 否
不适
用

 员工只替金属容器入油   

 员工在替容器入油时，永不超过容器总容量的 90%   

 员工永不在车内替容器注油   

 员工明白注油时要把容器放在地上   

轻微漏油（少于十升） 是 否
不适
用

 员工知道让顾客及车辆远离漏油地点   

 员工能够正确使用漏油处理包   

 员工知道如何正确处化学废料   

 员工向主管汇报事故   

严重漏油（多于十升） 是 否
不适
用


员工知道如何按动加油站紧急按钮关闭所有加油泵，及摆放适量的雪糕筒
封闭漏油现场   

 员工能够正确使用漏油处理包   

 员工知道要实时向主管汇报事故   
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紧急应变措施 是 否
不适

用

 员工知道在哪里查阅有关处理汽油漏油的程序   

 员工知道在哪里查阅到有关处理炸弹恐吓的程序   

火警处理 是 否
不适

用

 员工能够模拟灭火筒的正确使用方法   

 员工知道紧急疏散程序   

在预定评估日期提出下列问题：（贴士：人通常在没有压力的状态下表现才最出色。 尝试将下列问 题

融入讨论当中，以轻松的方式提问。）

工作常识 是 否
不适
用

 加油站中，气体从哪里散发的？   

 替容器入油时，为何不能超过容器的 90%？   

 紧急疏散集合地点在哪里？   
 员工能否指出下列物品的位置？

 加油站紧急按钮   
 灭火筒   
 总电制   
 漏油处理包   
 物料安全数据单(MSDS)   
 紧急应变措施   
 紧急事故联络人   

评语

当所有项目完成后请于下方签署:

团队教练姓名

团队教练签署 日期

加油站经理姓名

加油站经理签署 日期

学员签署 日期
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健康与安全

食物安全
表现观察表

员工姓名 评估日期

当所有项目完成后请于本表格之最后部分签署

工作表现 表现满意度

在预定评估日期前一周内进行观察

来货检查 是 否
不适
用

 员工能检查来货有否损坏   

 员工能核对食物最佳食用日期   

储存 是 否
不适
用

 员工有采用先入先出的原则储存食品   

 员工明白不要把清洁用具及清洁剂放在食物旁   

 员工明白冷藏柜中的食物间留有适当距离，以保持空气流通   

 员工明白不要再次雪藏已部分或完全解冻的冷藏食物   

雪藏及冷冻食物的陈列 是 否
不适
用

 员工有采用先入先出的原则陈列食品   

 员工能说出摆放冷冻及雪藏食物的正确储存温度   

 员工能说出冷藏柜须保持清洁的原因   

清洁及保养 是 否
不适
用

 员工能示范如何清洁雪柜   

 员工能示范如何清洁陈列货架   

 员工能示范如何清洁地板   

评语
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当所有项目完成后请于下方签署:

团队教练姓名

团队教练签署 日期

加油站经理姓名

加油站经理签署 日期

学员签署 日期
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健康与安全

防止骚扰及歧视
表现观察表

员工姓名 评估日期

当所有项目完成后请于本表格之最后部分签署。

工作表现 表现满意度

在预定评估日期前一周内进行观察：

骚扰及歧视 是 否
不适

用

 员工能举例说出不可接受的行为   

 员工能说出如何应对任何形式的骚扰   

 员工能说出骚扰行为是不能接受的原因   

 员工能说出歧视的原因   

 员工能够说出遭受骚扰时向何人求助   

在预定评估日期提出下列问题：（提示：人通常在没有压力的情况下才表现最出色。尝试将下列问题 融

入讨论当中，以轻松的方式提问。）

工作常识 是 否
不适

用

   

   

   

评语

当所有项目完成后请于下方签署：

团队教练姓名

团队教练签署 日期

加油站经理姓名

加油站经理签署 日期

学员签署 日期
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顾客

顾客服务标准
表现观察表

员工姓名 评估日期

当所有项目完成后请于本表格之最后部分签署。

工作表现 表现满意度

员工能否懂得这些「明显」的标准 是 否
不适
用

 有效率的服务   

 细心周到的服务   

 专业的服务   

形象 是 否
不适
用

 完整的制服包括名牌、清洁的黑鞋   

 长发束起及双手清洁   

 每次都表现积极的态度、真诚亲切的笑容及乐于服务顾客   

加油区服务标准 是 否
不适
用

 员工尽快迅速招呼所有顾客   

 当有车驶进加油站，员工实时招手示意   

 员工表现热诚真挚的笑容   


员工时刻以礼貌友善的方式欢迎顾客，
并说：「早晨」或「您好」或「欢迎光临」   

 员工与顾客对话时有眼神的交流   

 员工有询问燃油种类、金额/数量、付款方式   

 加油前员工有向顾客确认燃料种类、金额/数量   


员工有询问顾客以下其中一项增值服务：清洗挡风玻璃、检查：呔气、机
油或挡风玻璃水   

 员工有向顾客介绍便利店推广   

 加油后员工有向顾客确认所入燃料种类、金额/数量   

 员工处理各类付款方式正确无误   


员工永远就顾客的惠顾向他们表示热情真挚的谢意，并真诚道别及邀请他
们再次光临「多谢，请下次再来！」   

便利店服务标准 是 否
不适
用

 员工尽快迅速招呼所有顾客   

 员工表现热诚真挚的笑容   

 员工时刻以礼貌友善的方式欢迎顾客，并说：「早晨」或「您好」或「欢   



迎光临」

 员工与顾客对话时有眼神的交流   

 员工会介绍现有的推广或介绍与顾客购买的相应产品   

 员工会向确认所买物品总额、所收金额及找续金额   

 员工会提供收据   


员工经常就顾客的惠顾向他们表示真挚的谢意，并真诚道别及邀请他们再
次光临「多谢，请下次再来！」   

在预定评估日期提出下列问题：（提示：人通常在没有压力的状态下才表现最出色。 尝试将下列问 题

融入讨论当中，以轻松的方式提问。）

工作常识 是 否
不适

用

 为何立即向顾客打招呼是非常重要？   

 为何要向顾客推广产品/活动？   

 为何致谢并邀请顾客下次光临是非常重要？   

 为何我们须要穿着统一整洁的制服？   

 为何我们找续给顾客时不应戴上手套？   

 若有顾客在等待，您应如何处理？   

 甚么是有效率、周到、专业的服务？   

 上次神秘车主调查中，加油站得分最低的项目是甚么？   

评语

当所有项目完成后请于下方签署:

团队教练姓名

团队教练签署 日期

加油站经理姓名

加油站经理签署 日期

学员签署 日期
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