A組 福利事業與企業精神的結合

職業復康服務實例分享：新生餐廳
新生精神康復會

策劃經理

朱世明先生
福利事業向來以服務弱勢社群為目標，而企業精神著重經濟收益，兩者看似風馬牛不相及，但近年業界積極推動福利事業與企業精神的結合，以取得更有效之成果。 雖然福利事業與企業精神的對象及目標有別，但兩者的成功之道實際上也有相近之處，能夠將企業精神結合到職業康復服務上，實有助更有效地達至社會目的。 企業致勝之道在於能夠以客為本，迎合市場需要，其專業管理能夠建立具競爭力之工作隊伍，追求卓越服務及優質產品，以贏取客戶滿意及經濟收益；一個成功的職業復康服務能夠以人為本，尊重服務使用者的個人意願及需要，工作人員發揮團隊精神，為服務使用者提供適時的技能培訓，以切合市場需要，為服務使用者提供優質服務，以助他們贏取更多的工作機會及達至社區融合。 

近年有不少福利機構在服務中加進商業原素，如模擬企業、社會企業等。本會便率先引入「模擬企業」的概念，於短短的幾年間，先後開設了3間便利店、兩個菜檔、一個果檔及一間新生餐廳，讓服務使用者在一個真實的工作環境中，得到工作培訓，並享有一般公開就業所帶來的好處，如收入。企業營運能為機構帶來經濟收益及建立商譽，能創造更多的訓練或工作機會，服務使用者亦可得到工作回報及工作滿足感，更多的殘疾人士及弱勢社群因而受惠，從而加快達致職業康復及社區融合之社會目的。新生餐廳便是一個成功例子。









本會的輔助就業服務於1999年，在康樂及文化事務署屬下的石硤尾室內運動場，以普通食肆牌照經營「新生餐廳」，面積約3000平方公尺、座位170個。 從企業營運的角度看，新生餐廳的角色是要為該運動場之使用者、鄰近學生及居民提供飲食服務，現時餐廳每日供應堂食超過三百份，此外，餐廳還為社團、機構及私人派對，提供餐飲到會服務，其企業目標便是要維持收支平衡及為工作團隊提供合理的報酬，雖然餐

廳與服務使用者並無僱主—僱員關係，但餐廳希望能透過發放以「多勞多得」及工作表現計算的訓練津貼、獎勵金等，推動他們為爭取改善生活質素而不斷努力；至於在康復服務方面，新生餐廳則扮演著推動弱勢社群自力更生及社區融合之重要角色，本會希望透過一種嶄新的安置--訓練--安置(place--train--place)之輔助就業服務模式讓精神病康復者在真實的餐廳工作環境中，培養良好的工作習慣，提昇個人的工作技巧及能力，以配合市場需要及要求；藉著富經驗之導師在場指導，配合多元化的工作種類，及「一站式」的持續評估及跟進，加強服務使用者之競爭力及工作動機，為他們作好公開就業的準備。現時每日約有8-15位服務使用者參與餐廳工作，當中也包括其他的弱勢社群如領取公援之失業人士及單親家庭。

雖然新生餐廳是一門福利事業，但不竟也是一盤真實的生意，如果經營不善，業績差劣，終究不能夠維持下去，更不能提供充足的工作機會予服務使用者；因此能夠將企業精神運用到福利事業的業務計劃上是必然的。不少人會以為由福利機構去營運業務，是一件知易行難的事，福利機構往往很難維持業務發展和福利服務之間的平衡，新生餐廳之成功卻引證了兩者結合之可行性。以下便是新生餐廳的企業精神：

1. 以客為本

· 關注客人的需要

包括定期更換食物款式，為客人度身訂造到會餐單，設立意見收集箱，及定期進行問卷調查，並與合約提供者(康樂及文化事務署)開會進行檢討，以改善服務。

· 提供服務的品質保證

新生餐廳尤為注重食物環境衛生，每日定時清洗廚房及設立完善的品質監控系統；保持食物新鮮，食物都盡量以天然調味料醃製，推廣健康的飲食文化。

· 合理的價錢

對客戶而言，價錢是一個重要的考慮。雖然經濟收益乃企業精神之主要目標，但要維持一定的利潤之餘，又不提高價格，便要從控制成本入手。新生餐廳採用本會經營之蔬菜、鮮果批發，並且聯同其他院舍單位，大量採購材料，減低採購成本，以為客人提供價廉物美的保證。

· 增值服務

能夠為顧客多做一點是本餐廳成功之處之一，例如：餐廳午市的顧客本身以學生為主，2002年2月落成的公共衛生檢測中心為餐廳的午市帶來一群新的顧客。為此，餐廳特別重新設計午市的餐單，增加食品的款式，以迎合一批成年顧客的口味。除此之外，更分別向康樂及文化事務署和食物環境衛生署申請擴充營業範圍至室外的有蓋長廊，以增設更多座位及露天茶座，以提供更舒適之環境。另外餐廳會以健康飲食為主題食品，不時推出創意食品，亦可因應客戶的需要，協助籌辦特備節目如親子活動、自助餐等。

2. 專業管理

· 保持員工質素

除了會方本身的專業社工隊外，餐廳本身是一個具多元化工種的行業，其中一些崗位要求的是有專業資格人士參與，如廚師、餐廳經理

等，因此餐廳另外聘請了這方面的專才，並配合適當的專業培訓及持續進修，以保持廚師及員工質素；同時他們加入餐廳工作團隊，能製造了一個「傷健共融」的工作環境，這點對服務使用者將來在公開就業中要適應與其他健全同事合作上有很大意義。

· 有效的晉級及獎勵制度

新生餐廳特別引入企業常用的晉級及獎勵制度，學員除訓練津貼外，還有勤工獎及表現獎勵金，作用接近公開就業中的薪酬制度，培養服務使用者的工作動機及推動他們改進工作表現。另外，訓練中加入「晉升制度」：表現良好的參加者，可以由「訓練員」晉升為「長工」， 能夠晉升為長工者，除了意味著其工作表現能夠達到一定水平外，亦表示他有機會享有勤工獎及表現獎勵金，這種模仿公開就業中常用的晉升階梯，能夠讓服務使用者知道工作表現及競爭力的重要性，並推動他們要持續改善表現，亦可更早適應具競爭性的勞工市場。

3. 追求卓越

追求卓越的服務及食品質素是新生餐廳多年來的業務宗旨，由於新生餐廳經營手法妥善，有清晰的市場定位、完善的管理系統、專業的員工、衛生舒適環境、優質顧客服務及穩定的食物質素，業務蒸蒸日上。每年新生餐廳都得到不少客戶的讚賞信，食物環境衞生署更將本會餐廳評為五星級食肆；能夠令顧客滿意，生意得以維持，亦意味著服務使用者的努力得到大眾認同。

新生餐廳除了能夠將企業精神應用在其業務發展上，令過往3年的營業額不斷上升，更比一般的商業機構多走一步，將這些結合到職業康復服務上，而令其福利服務更有效地為弱勢社群服務，足以證明兩者結合的卓越成果。
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