
1SOP: 新型冠狀病毒手冊 BLACK SHEEP RESTAURANTS 2020

SOP: 新型冠狀病毒手冊
BLACK SHEEP RESTAURANTS 2020

修訂版
2020年5月14日最後更新



2SOP: 新型冠狀病毒手冊 BLACK SHEEP RESTAURANTS 2020

香港在過去兩週，本地感染病例仍保持零，可見情況正在改善。

一絲的穩定氣息返回餐廳之際，我們抗疫的征途正踏上另一階段。

為配合新的環境，明顯地我們需要學習如何在疫境裡求存，並為了保障可見的未來，亦需要訂

出一些規定。

出乎我們意料，這些起初只屬內部的指南引起許多迴響。

我們多謝從世界各地送來的支持信息，聽到您們如何成功地套用我們的手冊，亦感到欣慰。

對於我的Black Sheep團隊，我深明大家非常疲累，但為了安全不敢鬆懈，繼續勇往直前。大家

需要以身作則，請經常洗手，繼續去保護自己、隊友和我們的顧客。

2020年5月7日更新

引言

2020年4月更新

新型冠狀病毒(COVID-19) 的全球疫情史無前例，與我們服務業面對過的任何危機都不同。 這一

份手冊介紹我們如何嘗試控制情況，作出未雨綢繆的準備，秉持我們的價值觀去跨渡難關。

要知道無論您做什麼總有人批評，所以先有心理準備。其實自問內心是對的，無愧於心，那些

負面評價便不能刺傷我們。其實每天我們為很多事情不知是否做對而內心不停掙扎，包括要餐

廳繼續開門，縱使訂出最嚴格的規定，我們的團隊還是暴露於外在環境，始終可能成為問題的

一部份。

目前我們見步行步，但我們的團隊能天天身體健康，餐廳繼續營業，這些都是我們手上的勝

券。 如果疫情惡化政府下令暫時關閉，我們會第一時間去遵循。但在這情況出現之前，仍需要

向依賴著我們的上千家庭負責，因為他們有很多是沒有多餘財政能力，所以我們竭盡所能，讓

他們保持收入去支撐家庭負擔，給子女供書教學。

2020年4月27日 

Black Sheep Restaurants 聯合創辦人 

Syed Asim Hussain
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餐廳上下必須堅守清潔衛生：

有用提點： 顧客對衛生非常敏感，任何看似凌亂的東西會感覺不乾淨。因此，每個人的制
服、頭髮、指甲和顧客肉眼見到的任何表面，需要整潔得一塵不染，要求比以往嚴格。

現在（根據政府規定）所有顧客進入餐廳必須戴上口罩:

與團隊分享戴口罩的正確方法，包括：

2020年4月28日更新

如要申請領取免費又可重用的CuMask+TM，請於6月6前按此。申請一旦被確認，您將會收到
一則短訊以便通知，CuMask+TM將會於兩星期之內送到您的府上。所有香港身份證持有者均
可獲得申請機會。

2020年5月14日更新

入口處備有足夠口罩，供給沒有口罩的任何人仕。

清潔衛生

每30分鐘洗手一次。

在任何地方必備消毒搓手液和濕紙巾。

必須戴口罩，另備有足夠的口罩供應。

安排每隔30分鐘消毒全部公用的表面。

聘用專業清潔公司，每隔10天徹底消毒整間餐廳。我們使用LBS。

禁止身體接觸（包括與對方握手、打招呼式的high-five拍掌或踫拳頭等）。

戴上或除口罩前後均需洗手。

確保口罩覆蓋口和鼻。 如果口罩過鬆，把鬆緊帶繞著耳朵調整，切勿將口罩
戴在下巴。

切勿任意觸踫口罩，要作調整只限於鬆緊帶。口罩的表面最易受污染，切忌觸
摸該部位或把口罩放在檯上。

•

•

•

•

•

•

•

•

•

•

https://l.workplace.com/l.php?u=https%3A%2F%2Fwww.qmask.gov.hk%2F&h=AT3ayT2YEkmU6arM2s2na6i_OkUpsW-IxR-VKDDeuYteop3ckLlv5Nt5-z83zePg6T0AVEX6QdqwxkLXRJMqNCKaFWQkRKe5DDh_liwCwH0X1OZRw6B8bQp9fd-IDQax1eKrhrg-bwJPcAmD4xEeaOo
http://www.lbshygiene.com.hk/en/services#services_0157L
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保障健康 

作好最壞打算，為要去做病毒檢測及治療，預先找出最接近您的醫院或診所。

如果您的團隊有人不諳本地語言，現在便決定誰可在緊急情況時陪他/她到診

所。

餐飲業不能讓人待家作業，所以暴露於外在環境是無可避免，確保您的團隊明

白這些風險。 我們曾讓每位員工選擇無限期休假，並承諾雨過天晴後，他們

可返回工作崗位。

極不鼓勵您的團隊此時去旅行。我們已通知我們的團隊，一有外出旅行的要自

我隔離14天。

購置非接觸式溫度計，每天員工進入前必須接受量體溫， 任何人有發燒或出

現新型冠狀病毒症狀，立即回家。

將上列要求擴大到任何踏足餐廳的人仕。如可以的話，物品運送到餐廳外放

下，否則送貨人員必須簽署「健康申報表格」（在此查看我們的聲明）。

我們的團隊沒有選擇放假，但考慮到他們當中有不少因其室友或伴侶從海外返

港要隔離檢疫，為免這些員工同時自我隔離，我們為他們找到臨時住所，因此

他們可以繼續上班。

•

• 

• 

 

• 

• 

• 

•

2020年4月28日更新
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對顧客要求

設立「健康申報表格」（此處參閱我們的表格），要求所有顧客進入餐廳前簽

署，並確保他們填妥聯絡資料，小心保存表格，如有需要（例如有人確診帶有

新型冠狀病毒曾在餐廳內），便可以聯絡當時同在餐廳的每位顧客。

替入口處的接待員準備講詞，例如：「由於病毒突然在全球散播，我們盡最大

努力保持社區安全，所以要求每位顧客先填妥這份健康聲明。」

如果顧客拒絕填寫表格，不用害怕拒絕他們光顧（我們曾有一晚拒絕了超過

50名顧客）。被拒絕的顧客當時可能會生氣，但為確保您的團隊和其他顧客安

全，此舉絕對是正確的。自己感到渾身不自在是基於從事服務業，然而現實已

出現新處境，身處其中便要配合。

顧客填妥表格後，下一步接受量體溫。如溫度是或超過攝氏37.5度便不被接

待，他們需要求醫。

假設不同情境，引導團隊如何去處理: 例如，如果顧客已簽好「健康聲明」但

顯示出現症狀，如咳嗽; 如果發現顧客戴著隔離手帶等等。

• 

 

• 

• 

 

 

• 

•

有用提點: 如果您的餐廳附近都有飲食場所，不防有一個資訊平台給大家，即時知道有關有
問題的顧客。 例如，曾有一群人最近一起去過旅行，想光顧我們餐廳但被拒絕，隨後他們
用不同資料試圖（但失敗）進入附近另一間餐廳。所以，值得考慮與附近的酒吧及餐廳在
Whatsapp建立群組，以便分享資料。
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於餐廳內

為保持社交距離，考慮在顧客彼此之間給予更多空間。目前我們安排顧客隔一

檯入座，但為長遠起見，正考慮改變平面圖及減少檯數。 我們相信在可見的

將來，社交距離會成為“新常態”的一部份。

為進餐時的顧客設想，提供存放口罩的衛生方法。 我們提供細紙袋和封貼，

也可以用信封。

提供充裕的濕紙巾或搓手液，最好是每張檯都有。

我們考慮在檯與檯之間安裝半固定式間板，意味著隔離檯的顧客可以在六英尺

內。

我們緊密關注有關病毒可能透過空調傳播的新聞， 儘管目前未有定論，我們

亦正研究餐廳內的空氣流向和安裝過濾系統的可能性。

我們視餐廳外的地方都是我們的責任，因此在門外排隊或等候外賣的地方，考

慮在地面加上貼紙顯示六英尺的距離。

當本港限制人群聚集不得超過4人時，我們許多一向不接受預訂(除非人數很

多) 的餐廳亦開始接受訂座。 

目前本港限制聚集人數是8名以內，我們繼續遵守規定。

當政府的限聚令是4人的時候，我們增設限定訂座服務因平常行多客人都以大
型群組形式光臨餐廳。

現在我們的限定訂座服務因限聚令放寬至8人而繼續維持管理其人數。

• 

 

• 

•

• 

• 

• 

• 

 

•

政府已強制施行社交距離，因此檯與檯之間相距最少六英尺：

2020年5月8日更新

2020年4月28日更新
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團隊組織

如果您旗下有多間餐廳，找出哪些員工一向要走訪衆間餐廳，並想辦法取消或
大大減低要走訪的數目。 我們旗下很多餐廳互相鄰近，習慣共享資源，但考
慮到如果地區經理因病要把他/她到訪過的所有餐廳關閉時，我們便利用Zoom
去省卻跑腿工作。

如果您像我們一樣擁有較大團隊，請考慮將團隊分為A、B兩組，安排雙方不
會在同場及以外有親身接觸。一旦A組內有人得病而令A組其他人員需要自我
隔離時， B組仍可繼續工作，希望值此減低所受影響。

如果您確實推行A-B分組，同時要考慮兩組之間有否任何親密關係，例如情侶
或室友等，因為他們在工餘時會接觸，為貫徹分組目的，把有關係的納入同一
組。

• 
 

 
• 
 

•

有用提點： 我們的團隊文化是服務為先，即使坐在辦公室的團隊也受過基本的服務培訓，
並曾到餐廳工作。曾經有段時期他們的常規角色未能大派用場時，亦在餐廳提供寶貴的支
緩。
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外賣速遞服務/自取 

如果您提供外賣服務，務求外送/到餐廳自取時沒有身體接觸。勿讓負責送外賣同事進入

餐廳。

如果您不熟悉外送服務，考慮開設自取服務，避免成本驟升。 我們在香港向Wah Fat 
Household Wares購買包裝物料。

不要把餐單上任何食品都可以外賣/自取，先測試哪項食品能抵受送運，經不起考驗的不

可提供。

為減少不必要的身體接觸，用非現金方式交易。

盡量使您的食品更方便自取，可參考Mimi Cheng的急凍餃子。

發揮創意。 我們有自己專利的外賣系統，已全面運作，在非繁忙時段我們推出新嘗試，

例如 Motorino的自製披薩，讓顧客落手設計，感覺有趣。

• 

• 

• 

•

•

•

http://www.wahfathw.com/
http://www.wahfathw.com/
https://www.instagram.com/mimichengs/
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餐單和餐飲成本管理

食物供應鏈的干擾

儘管仍有許多未知之素，我們會憑常理去運作，包括:are common-sense practices.

取消自助餐。

減少餐單項目，有助降低食品成本和浪費。剔除生蛋白類的食材、特色菜和最不受歡迎
的項目。顧客一路以來都能體諒我們精簡化的餐單。

與供應商合作以確保產品及蔬果的品質和新鮮程度。

存貨維持少量。

承包購買。Black Sheep Restaurants 的餐廳向我們的供應商承諾一年的購買，以確保產

品供應穩定。 如果您的規模較小，要同您的供應商商量，和他們常常保持聯繫，有助掌

握材料的供應情況，和令對方了解您所需的數量或替代品。

早一步計劃。以短時間通知要求材料已不可行； 許多供應商可能需要時間找尋或分配到

所需的蔬果。

菜式的選材要具彈性，如果儲存不足或在訂購週期缺乏供應，須考慮替代品。

• 

 

• 

•

對於食物供應鏈，尤其是通常從海外購入的材料，須預料受到重大干擾。 我們剛看到新
冠會影響收成和季節性蔬果的供應量，不過世界各地現已施行隔離檢疫，防止季節性工
人接近所需的農作物。 在法國已向公民呼籲去幫助彌補工人的短缺。

•

• 

•

•

2020年5月5日更新
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重新調整您的經濟

策略性計劃

成本管理

人事管理

內部

外部

在現時的情形下，現金是任何業務的救生圈。 現金管理尤其重要。

每週和每月分析現金週轉以了解您的處境。

立即擱置所有不必要的費用，只通過最重要的開支，暫停諸如兼職工資之類。

好日子和困難日子會週期性出現，需要習慣事情起伏，財務保持靈活。

暫停所有招聘。

現今旅行是龐大的開支，把一切旅行無限期暫停。

更嚴格地審視批核開銷的程序，並減少有權落批的人數，務求由相同人仕負
責，一切進一步收緊處理。

與收入最高的職員誠懇溝通，討論能否犧牲一些，例如無薪休假和減薪等，以
助企業生存。

與供應商和業權人商量有關提供折扣或延遲付款，不要忽略他們，否則他們以
為您將要倒閉。

•

•

•

•

•

•

• 

•

•
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通訊方面

確保訊息通過您所有的平台（社交媒體、電子郵件、EDM電子傳單，新聞稿、與顧客對話
等）能及時和一致地傳達。為無好可避免時(亦是事實）作好準備，當有顧客或員工對病毒
驗出呈陽性，要知道如何去處理。

如果您迅速地以真誠、透明的態度去回應，問題已成功地解決一半。

客戶關係 

顧客會感到沮喪、有壓力和恐懼，通常化成怨言向我們發洩，面對這些情緒反應時我們盡量
體諒。

在香港，如果有顧客驗出呈陽性，基於此類資料屬保密不被透露， 您通常不能知道他/她

確實的光顧日期和時間。

當我們真的收到通知，有顧客驗出呈陽性到過我們其中一間餐廳，我們除了對外發出通

訊（見以下樣本），還要個別聯絡每位顧客。不要忘記通知顧客需要取消他們的訂座，

如可以的話向他們提供其他選擇。

安排有員工能隨時隨地接聽所有來電和電郵（數量會很多)，包括在餐廳關門後的時間，

如有需要轉駁電話。

謹記我們是餐廳集團，沒有資格向顧客提供醫療或下一步的建議，但可引導他們到適當

的政府網站獲悉更多建議和規定。

康復顧客的處理：員工對於康復顧客會感到緊張，心情不安，基於有關再感染和免疫力

仍未能確定，有見及此，我們要高度謹慎，婉拒康復顧客光顧。我們以誠懇和謙卑的態

度去關懷他們的感受，表達我們很想念他們，不過我們需要多點時間去等待科學把情況

確實，但當然歡迎他們改用外賣服務。

對於這類高度敏感的顧客資料，當然不可向更多的員工透露。

2020年4月28日更新

• 

• 

 

• 

• 

•

https://www.chp.gov.hk/en/features/102624.html%20
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對外通訊

為不同情況準備一些通訊內容樣版（參閱以下示例），讓您迅速套用發放到所有平台。

如果您知道您的餐廳有人帶有新型冠狀病毒，必須充份和公眾溝通，縱使在所有平台不

斷貼文和更新，過份溝通總比似有隱瞞的好。

您在公眾平台上的訊息如有任何負面回應，不要把它們刪除。 在危機發生時，人總希望

取得全面資料，發覺有任何形式的刪改會令他們非常沮喪。 如果批評屬實可離線討論，

但如果屬於無事生非的則置之不理。

決定您的媒體策略。我們希望顧客從媒體處得悉好消息，從我們渠道得悉壞消息。我們

慶幸擁有龐大的數據庫，在社交媒體參與活躍，因此有關餐廳暫時關閉，我們感到沒有

需要發新聞稿（如每個人都知道那就沒有新聞價值）。然而，須預先印好發表內容給媒

體，特別當有負責營運的同事做代表面對傳媒時，他們可能忙於處理危機而沒有和記者

好好對話；那些“拒絕評論”或“未有回覆” 可能視作隱藏事實，因此要事先準備，回應媒

體問題時至少有一句答覆。

•

• 

• 

 

•

有用提點： 對城市的情緒保持敏感。假如您的餐廳開門營業，小心您所發出的所有通訊內
容。任何放在社交媒體上的均須再三細閱；某些字句在幾個月前還是無問題的（例如，看這
<菜式>有多好？您還等什麼？！），但如今可以觸發民憤。

戴上口罩固然重要，但難以令員工與顧客察覺對方表情，所以員工要常展示正面的肢體

語言（這是我們培訓接待人員的必修部分）。餐廳接待櫃位距離入口很遠，展露笑容並

不再足夠，我們鼓勵他們向顧客揮揮手，說話時慢一點和大聲一點。正如在嘈吵音樂聲

中、當我們或客人說話帶口音時，大家都不自覺地閱唇去幫助溝通。

我們已更新確認訂座的電郵，列明顧客進入餐廳前要遵循的所有規定，這些規定和「健

康聲明」上的相同，所以他們到步後不會感到驚訝。如果顧客來電訂座或我們覆電確認

他們的預訂時，都會在電話中提點。我們告訴他們，必須簽署表格，接受量體溫，如果

他們組人中有人在過去的14天離開過香港便不得內進。我們知道我們不停重複地提點，

只希望顧客能遵守規定。

• 

 

 

• 

 

2020年5月5日更新
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通訊內容樣本

當有顧客確診新型冠狀病毒：

在這段挑戰性時期，我們深信保持完全透明是向前邁進的唯一途徑。我們覺得有需要分享以下資

料: 衛生署通知我們，一名曾到過<餐廳>的顧客驗出對新型冠狀病毒呈陽性反應。我們的顧客關

係小組現正聯絡在過去<？>天到過該餐廳進餐的每位人仕，讓他們知道有可能接觸過病毒。

基於衛生安全，<餐廳>將暫時關閉直到另行通知為止。我們派專業公司到場進行徹底消毒，而

所有員工正自我隔離。此段時期的訂座會被取消，對受影響的任何人仕帶來不便，我們深表歉

意，<餐廳>重開後期待您再次光臨。

當有團隊成員驗出對新型冠狀病毒呈陽性反應：

我們遺憾地宣告，<餐廳>的一名員工驗出對新型冠狀病毒呈陽性反應，目前仍未確定他/她何時

被感染。我們的顧客關係小組現正聯絡在最近14天內到過該餐廳進餐的所有人仕，他們可能曾接

觸過出事的<員工>。餐廳暫時無限期關閉，並會進行徹底消毒，所有員工正自我隔離和接受測

檢。目前再沒有員工出現症狀，如果有進一步消息，我們會在這裡向大家分享。

如果您有任何疑問，請通過電郵<電郵地址>與我們聯絡。我們關心出事的員工，幸好他/她獲得

專業醫療人員的細心照料，現希望任何受感染人仕早日康復。

對外通訊
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充份的內部溝通在危機時期尤其重要。每一個人對未知會產生恐慌，然而此時正有很多未知
的事物，因此分享訊息是很重要。和對外溝通一樣，內部溝通要保持開放透明，盡可能先向
內部發出消息然後才對外發出。顧客比您的團隊員工知得更多是非常不智的。

盡您所能令團隊員工明白，毋須因涉及新型冠狀病毒而感到羞恥，亦絕不會因與您溝通
而受罰。以下是我們發給員工的訊息，您可作參考：

如果您的生活圈子中出現任何關乎病毒的，懇請即時通知我們，這包括：

您所住的大廈內有人驗出呈陽性–請通知我們。

與您共住一室的人在工作中可能接觸過病毒–請通知我們。

您或您的伴侶出現症狀，縱使是輕微–請通知我們。

對您所透露的我們絕不會生氣，和病毒扯上關係不是污點，我們不會讓更多員工知道您的身份， 
但要您和跟您有接觸的同事接受測檢及所需的幫助。

儘管我們盡量避免冗員，但我們不得不推行無薪休假和減薪措施，基於不知道業務能否/
何時會恢復，我們已開設一份文件，提醒團隊員工:

a）保持健康的重要性 

b）管理財政的重要性。如果有員工不諳本地語言，要向房東商量減租或填寫政府的援助表格時，

問他們是否需要幫忙。

要得到團隊全部人鼎力支持所有衛生和健康規定。在我們全線餐廳的後區地方已設有告示
牌，以便每天提醒各人。

如果有能力，嘗試提升團隊士氣。一次我們從供應商取得大量橙子，便特意調制一些shot
給員工品嚐，又可增強免疫力。現在我們為他們籌辦首屆Black Sheep社交距離奧林匹克!

要得到團隊全部人鼎力支持所有衛生和健康規則。在我們全線餐廳的各個地方已設有告示
牌，以便每天提醒各人。

不要假設您的團隊與您一樣，從同一來源看新聞和取得同一樣消息。盡力消除任何關於病
毒的謠傳或錯誤信息，外邊存在著很多。

• 

 
 
 
 
 
 
 
 

•

 

•

•

•

•

對內傳訊溝通

2020年4月28日更新
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未來路向
對未來持著樂觀及實際的心態是很重要，因為餐廳似乎需要一段很長時間（如有的
話）才可回復過往的狀態。

適者生存，如果您的企業規模較小，會較容易去盡您的優勢，這種敏捷性能彌補資
源不足。 如果您的規模較大，一向設有多層架構去批准決策，是時候考慮進行臨
時重組，以便您能夠迅速行動，創新去應用資源。

逆境中總有機會讓大家去學習、成長和用不同方式辦事。將來香港雨過天晴後，我
們相信餐廳界會有不同的面貌。 自去年夏天已有數千間餐廳倒閉，如果我們能跨
過這難關（我們是可以的），市場的競爭將減少，顧客的消費力亦降低。我們必須
預料“新的常態” 將會是怎樣的，並考慮如何迎合這新局面的市場。

我們祝業界各位人仕好運，身體健康。如果有任何問題，我們會竭盡所能提供幫
助。
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附錄
客人健康申報表
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生活小貼士
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生活小貼士
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CatchOn: Can The Restaurant Industry Survive Covid-19

The Daily: Coronovirus Coverage by The Daily & Donald G. McNeil Jr. of The 
New York Times

Foodbeast: The Disgusting Truth About Wearing Gloves While Handling Food

CDC: COVID-19 Outbreak Associated with Air Conditioning in Restaurant, 
Guangzhou, China, 2020

Nielsen Hong Kong: What’s Next After the COVID-19 Pandemic?

Business Insider: 3 Crucial Mistakes to Avoid if You’re Wearing a Face Mask 
to Stop the Coronovirus

Medium: Belgian-Dutch Study: Why in Times of COVID-19 You Should Not 
Walk/Run/Bike Close Behind Each Other

BBC News: Coronovirus: How Can I Shop or Get Deliveries and Takeaways 
Safely?
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