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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

 

Οη επηρεηξήζεηο εζηίαζεο απνηεινχλ έλα θιάδν κε πνιιέο ηδηαηηεξφηεηεο. Δίλαη 

επηρεηξήζεηο ζπγθέληξσζεο αλζξψπσλ, νη νπνίεο πξνζθέξνπλ θαγεηφ, πνηά, γιπθά 

θαη/ή αθεςήκαηα πξνο άκεζε θαηαλάισζε. Οη θαηαλαισηέο ζπλήζσο θξίλνπλ ηελ 

πνηφηεηα ηνπο κε βάζε νξηζκέλα εκθαλή ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξνηφλησλ ηνπο, ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ, θαζψο θαη άιισλ ζηνηρείσλ πνπ ζπλζέηνπλ ην 

επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ ηνπο.   

Πξνζπαζψληαο νη επηρεηξήζεηο εζηίαζεο λα εθαξκφζνπλ θαιχηεξεο θαη πην 

ζχγρξνλεο κνξθέο δηνίθεζεο εθαξκφδνπλ ηελ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ). Ζ 

παξνρή πςειήο πνηφηεηαο πξνηφλησλ θαη ε πηνζέηεζε ηεο ΓΟΠ απνηεινχλ γηα απηέο 

ηηο επηρεηξήζεηο έλα ηξφπν γηα λα θαηαθέξνπλ λα δηαθνξνπνηεζνχλ απφ ηνπο 

αληαγσληζηέο ηνπο θαη λα θεξδίζνπλ έλα ηζρπξφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία βαζίδεηαη ζηε βηβιηνγξαθηθή έξεπλα θαη ηα άξζξα 

δηεζλψλ θαη εγρψξησλ πεγψλ, παξνπζηάδνληαο ηηο βαζηθέο ζεσξίεο πνπ πιαηζηψλνπλ 

ην ζέκα θαη θαη‟ επέθηαζε ηηο εηδηθέο πεξηπηψζεηο «θαιψλ πξαθηηθψλ» απφ 

επηρεηξήζεηο καδηθήο εζηίαζεο ηεο Διιεληθήο θαη παγθφζκηαο αγνξάο. 

΢ην πξψην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη νη ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ πξνηφληνο ησλ 

επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο. Σν δεχηεξν θεθάιαην δηαπξαγκαηεχεηαη κε ηελ Γηαζθάιηζε 

ηεο Πνηφηεηαο, ηηο βαζηθέο αξρέο ηνπ HACCP θαη ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζηηο 

επηρεηξήζεηο εζηίαζεο. Σν ηξίην θεθάιαην αζρνιείηαη κε ηελ θαηλνηνκία ηνπ 

πξνηφληνο απηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ. ΢ην ηέηαξην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη θαιέο 

πξαθηηθέο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο απφ ηηο επηρεηξήζεηο, KFC, Γξεγφξεο, Aldemar 

Hotels, Goody‟s, McDonald‟s θαη TGI Friday‟s. Σέινο, απφ ηελ αλάιπζε ηνπ 

ζέκαηνο ηεο εξγαζίαο, ηφζν ζε ζεσξεηηθφ, φζν θαη ζε πξαθηηθφ επίπεδν, εμάγνληαη 

ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα ζην Κεθάιαην 5. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1 

ΕΙ΢ΑΓΩΓΗ 
 

 

Οη επηρεηξήζεηο εζηίαζεο 

Οη επηρεηξήζεηο εζηίαζεο απνηεινχλ έλα θιάδν κε πνιιέο ηδηαηηεξφηεηεο θαη 

ζεκαληηθέο δηαθνξέο απφ ηνπο άιινπο θιάδνπο επηρεηξήζεσλ. Σν πξντφλ πνπ 

πξνζθέξνπλ έρεη ηδηφηππε θνηλσληθή ρξνηά θαη ε αγνξά αληηδξά έληνλα ζηελ 

θαηλνηνκηθφηεηά ηνπ. 

Δζηία είλαη ην ζεκείν ηνπ ζπηηηνχ, φπνπ αλάβεη θσηηά γηα παξαζθεπή θαγεηνχ ή γηα 

ζέξκαλζε. Μεηαθνξηθά έρεη ην λφεκα ηεο νηθίαο ή γεληθφηεξα ηνπ ρψξνπ 

ζπγθέληξσζεο. Οη επηρεηξήζεηο εζηίαζεο είλαη επηρεηξήζεηο ζπγθέληξσζεο 

αλζξψπσλ, νη νπνίεο πξνζθέξνπλ θαγεηά, πνηά, γιπθά θαη/ή αθεςήκαηα πξνο άκεζε 

θαηαλάισζε, φπσο εζηηαηφξηα, κπαξ, θαθεηέξηεο, δαραξνπιαζηεία θαη θέληξα 

δηαζθέδαζεο. Σηο επηρεηξήζεηο εζηίαζεο κπνξνχκε λα ηε δηαρσξίζνπκε ζε δχν 

νκάδεο: 

 Σηο επηρεηξήζεηο εζηίαζεο έληαζεο πιηθνχ πξντφληνο, ηηο νπνίεο νη πειάηεο 

επηζθέπηνληαη θχξηα γηα ηελ θαηαλάισζε ηνπ πιηθνχ πξντφληνο ηνπο θαη  

 Σηο επηρεηξήζεηο εζηίαζεο έληαζεο άυινπ πξντφληνο, ηηο νπνίεο νη πειάηεο 

επηζθέπηνληαη θχξηα γηα λα ςπραγσγεζνχλ θαη λα δηαζθεδάζνπλ.  

Δπηρεηξήζεηο εζηίαζεο έληαζεο πιηθνχ πξντφληνο είλαη θπξίσο εζηηαηφξηα, φπνπ νη 

πειάηεο έρνπλ βαζηθφ ζηφρν ηελ θάιπςε ηεο αλάγθεο ηνπ θαγεηνχ. Κχξηα ε πειαηεία 

ηνπο απνηειείηαη απφ εξγαδφκελνπο ή άηνκα πνπ δελ έρνπλ νηθνγέλεηα, ή άηνκα πνπ 

δελ έρνπλ ρξφλν γηα λα εηνηκάζνπλ θαγεηφ.  

Οη επηρεηξήζεηο εζηίαζεο έληαζεο άυινπ πξντφληνο ιεηηνπξγνχλ θχξηα ηηο βξαδηλέο 

ψξεο, νη πειάηεο ηνπο πεξλνχλ αξθεηή ψξα ζην ρψξν ηνπο, δίλνπλ κεγάιε ζεκαζία 

ζηε κνπζηθή θαη δελ θαηαλαιψλνπλ κφλνη. ΢ηελ θαηεγνξία απηή αλήθνπλ πνιινί 

ηχπνη εζηηαηνξίσλ, φπσο ηα εζηηαηφξηα εζληθήο θνπδίλαο, νη creperies, πνιιά 

ςεηνπσιεία θαη πηηζαξίεο, νη πεξηζζφηεξεο ηαβέξλεο θ.α., αιιά θαη πνιινί ηχπνη 

κπαξ, φπσο ηνπξηζηηθά κπαξ, ρνξεπηηθά θέληξα δηαζθέδαζεο (θχξηα νη discothèques), 
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pubs (κπαξ κε ζεκαληηθφ πνζνζηφ ζηαζεξήο πειαηείαο), θαθέ-κπαξ ή θαθεηέξηεο 

θ.α. 

Ο ρψξνο  ησλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο επεξεάδεηαη απφ δηάθνξνπο παξάγνληεο, φπσο 

ε δηαθφζκεζε, νη νζκέο πνπ επηθξαηνχλ, ν θφζκνο πνπ ππάξρεη, θ.α., κε απνηέιεζκα 

λα δεκηνπξγείηαη θάπνην ζπγθεθξηκέλν ςπρνινγηθφ θιίκα. Δπίζεο, ζε θάζε ηξαπέδη, 

δηακνξθψλεηαη έλα ηξνπνπνηεκέλν ζπλαηζζεκαηηθφ κηθξνθιίκα, ην νπνίν 

επεξεάδεηαη θαη επεξεάδεη ην γεληθφ θιίκα ηνπ ρψξνπ, αιιά δηαθέξεη απφ απηφ. 

Κιίκα ή αηκφζθαηξα θάπνηνπ ρψξνπ, είλαη ην αηζζεηηθφ θαη ζπλαηζζεκαηηθφ 

πεξηβάιινλ. Σν αηζζεηηθφ κέξνο ηνπ πεξηβάιινληνο ην αληηιακβάλεηαη ν θαζέλαο κε 

ηηο αηζζήζεηο ηνπ, ηελ φξαζε, ηελ αθνή, ηελ φζθξεζε θιπ. Σν ζπλαηζζεκαηηθφ 

πεξηβάιινλ είλαη ε ζπληζηψζα ησλ  ζπλαηζζεκαηηθψλ δηαζέζεσλ ησλ αλζξψπσλ, πνπ 

βξίζθνληαη ζην ζπγθεθξηκέλν ρψξν. Οη θάζε κνξθήο παξαζηάζεηο ηνπ αηζζεηηθνχ 

πεξηβάιινληνο δεκηνπξγνχλ ζπλαηζζήκαηα ηα νπνία επεκβαίλνπλ δπλακηθά ζηε 

δηακφξθσζε ηνπ ζπλαηζζεκαηηθνχ πεξηβάιινληνο. Πξέπεη λα ιεθζεί ππ‟ φςε, φηη νη 

κλήκεο ή ε θαληαζία πνπ ελεξγνπνηνχληαη εμαηηίαο ηνπ πεξηβάιινληνο, απνηεινχλ 

επίζεο ζεκαληηθέο παξαζηαηηθέο ιεηηνπξγίεο, νη νπνίεο ζπκκεηέρνπλ ζηε 

δηακφξθσζε ησλ ζπλαηζζεκάησλ ηεο πειαηείαο (Λαινχκεο, 2013). 

 

Ιδηαηηεξόηεηεο ηνπ πξνϊόληνο ηωλ επηρεηξήζεωλ εζηίαζεο 

 Σν πξντφλ ησλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο απνηειείηαη απφ πιηθά αγαζά θαη ππεξεζίεο. 

Σα πιηθά αγαζά, φπσο αλαθέξακε, κπνξνχλ λα είλαη θαγεηά, πνηά, θιπ., ελψ 

ππεξεζίεο είλαη νη ελέξγεηεο πνπ απνβιέπνπλ ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, δειαδή 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ ζην ρψξν ηεο επηρείξεζεο, φπσο ε πξνζθφκηζε 

ηνπ πιηθνχ πξντφληνο, ηα αλαπαπηηθά θαζίζκαηα, ε επράξηζηε κνπζηθή, ε ζεηηθή 

αληηκεηψπηζε, θιπ.  

Οη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη κία επηρείξεζε εζηίαζεο κπνξνχλ λα έρνπλ εκθαλή 

ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε κίαο αλάγθεο, αιιά ζηελ πξαγκαηηθφηεηα λα επηηπγράλνπλ 

ηελ θάιπςε ελφο εθηεηακέλνπ πιέγκαηνο αλαγθψλ. Έηζη ην γεχκα ζε έλα εζηηαηφξην 

κπνξεί λα ηθαλνπνηεί ηαπηφρξνλα ην αίζζεκα ηεο πείλαο, αιιά θαη δηάθνξεο 

θνηλσληθέο αλάγθεο φπσο ηεο παξέαο θαη ηεο ζπλεχξεζεο, ή ηελ αλάγθε αιιαγήο 

παξαζηάζεσλ θιπ. Ο πειάηεο ζπάληα ηεξαξρεί ζπλεηδεηά ηηο αλάγθεο ηνπ. ΢πλήζσο, 

φηαλ επηζθέπηεηαη κία επηρείξεζε εζηίαζεο, δειψλεη φηη επηζπκεί «λα θάεη ή λα πηεη 
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θάηη», ελψ κπνξεί ε θχξηα αλάγθε πνπ ηνλ σζεί ζηελ θαηαλάισζε λα είλαη ε 

επηθνηλσλία θαη ε αλάπηπμε αλζξσπίλσλ ζρέζεσλ. 

Σν πξντφλ ησλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο δελ κεηαθέξεηαη νχηε απνζεθεχεηαη, αιιά 

παξάγεηαη θαη θαηαλαιψλεηαη ζην ρψξν ηνπ θαηαζηήκαηνο. Ζ δήηεζε ηνπ πξντφληνο 

παξνπζηάδεη ζεκαληηθέο δηαθπκάλζεηο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εβδνκάδαο θαη ηνπ έηνπο. 

Οη επηρεηξήζεηο απηέο αληηκεησπίδνπλ ζεκαληηθέο κεηαβνιέο ζηε δήηεζε αλάκεζα 

ζηε ρεηκεξηλή θαη ζεξηλή πεξίνδν, ελψ ηελ Παξαζθεπή θαη ην ΢άββαην, ε δήηεζή 

ηνπο απμάλεηαη ζεκαληηθά.  

Ζ θαηαλάισζε ηνπ πξντφληνο ησλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο έρεη θάπνηα ρξνληθή 

δηάξθεηα, θαηά ηελ νπνία κπνξεί λα παξνπζηαζηεί κεηαβνιή ζηελ πνηφηεηα.  Ζ 

ζπλνιηθή εθηίκεζε ηνπ πειάηε γηα ηελ αμία ηνπ πξντφληνο, νινθιεξψλεηαη κεηά ην 

ηέινο ηεο θαηαλάισζεο, δειαδή κε ηελ αλαρψξεζή ηνπ απφ ηνλ ρψξν ηνπ 

θαηαζηήκαηνο. 

Οη θαηαλαισηέο ζπλήζσο θξίλνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ πνπ θαηαλαιψλνπλ, 

κε βάζε νξηζκέλα εκθαλή ραξαθηεξηζηηθά. Ο κέζνο θαηαλαισηήο δελ είλαη ζε ζέζε 

λα θξίλεη αλ ην θαιν-καγεηξεκέλν  θξέαο είλαη θαηεςπγκέλν ή φρη, αιιά κπνξεί λα 

αληηιεθζεί αλ νη παηάηεο ηνπ είλαη θξεζθνηεγαληζκέλεο. Δίλαη ζεκαληηθφ γηα κία 

επηρείξεζε εζηίαζεο λα έρεη εληνπίζεη ηα ζηνηρεία ηνπ πξντφληνο πνπ είλαη εχθνια 

ειεγθηέα απφ ηνπο πειάηεο ηεο θαη λα δψζεη ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηελ πνηφηεηά ηνπο.  

Ζ πνηφηεηα ζπρλά θξίλεηαη απφ ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο, ηα νπνία δελ είλαη 

άκεζα ζπλδεδεκέλα κε ην εθ πξψηεο φςεο πσινχκελν πξντφλ. Έηζη ε πνηφηεηα ελφο 

εζηηαηνξίνπ κπνξεί λα κελ εμαξηάηαη απνθιεηζηηθά απφ ηελ πνηφηεηα ησλ θαγεηψλ 

θαη πνηψλ θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ην εμππεξεηνχλ, αιιά θαη απφ άιια ζηνηρεία ηνπ 

πξντφληνο, φπσο: 

 ηε ζέζε ηεο πεξηνρήο φπνπ βξίζθεηαη ε επηρείξεζε,  

 ην θχξνο θαη ηελ εηθφλα ηεο επηρείξεζεο,  

 ηε δήηεζε πνπ έρεη ην πξντφλ (δειαδή ηνλ αξηζκφ ηεο πειαηείαο πνπ 

θαηαλαιψλεη ζην θαηάζηεκα απηφ),  

 ηελ ηηκή πψιεζεο,  

 ηε δπλακηθή ηεο δηαθεκηζηηθήο ηνπνζέηεζεο ηεο επηρείξεζεο,  

 ην ζπλαηζζεκαηηθφ θιίκα θιπ.   



 9 

΢εκαληηθή δηαθνξά ησλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο ςπραγσγηθνχ ραξαθηήξα απφ ηηο 

άιιεο επηρεηξήζεηο, είλαη φηη νη πειάηεο πεγαίλνπλ ζε απηέο κε δηάζεζε επηθνηλσλίαο, 

δειαδή κε ζθνπφ λα επηθνηλσλήζνπλ κε ηελ παξέα ηνπο ή λα βξνπλ παξέα. Ζ 

επηθνηλσλία απηή κπνξεί λα πεξηνξίδεηαη ζε νπηηθή (πνπ φκσο θαιχπηεη κεγάιν ρψξν 

ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη πνιιά άηνκα), ή λα επεθηείλεηαη ζε πξνθνξηθή (πνπ φκσο 

πεξηνξίδεηαη ζηελ άκεζε παξέα).  

Σαπηφρξνλα νη πειάηεο επηδεηνχλ ηελ νκαδηθή επηθνηλσλία, ηελ αίζζεζε δειαδή φηη 

αλήθνπλ ζε κία ςπρνινγηθή ελφηεηα, πνπ ζηελ θνηλσληθή ςπρνινγία νλνκάδεηαη 

«ζπιινγηθφ εκείο». Απηφ απνδεηθλχεηαη ζηελ πξάμε, δηφηη είλαη εκθαλέο αιιά θαη 

γλσζηφ, φηη νη πειάηεο πξνηηκνχλ ηα θαηαζηήκαηα εζηίαζεο φπνπ ππάξρεη 

ζπγθέληξσζε θφζκνπ θαη απνθεχγνπλ ηα άδεηα.  

Τπάξρεη έλα ζρεηηθφ απφθζεγκα ηεο αγνξάο, ζχκθσλα κε ην νπνίν «ν θφζκνο θέξλεη 

θφζκν». Γειαδή παξνπζηάδεηαη ην θαηλφκελν ε ππάξρνπζα πειαηεία λα ιεηηνπξγεί 

ζαλ αηηία γηα λα απμάλεηαη ε πειαηεία θαη ε έιιεηςε πειαηείαο λα νδεγεί ζηνλ θαχιν 

θχθιν ηεο έιιεηςεο πειαηείαο (Λαινχκεο, 2013). 

  

Σν πξνϊόλ ζύκθωλα κε ην marketing 

 Σν marketing πξνζεγγίδεη κε δηάθνξνπο ηξφπνπο ην ζέκα ηνπ ζρεδηαζκνχ ηνπ 

πξντφληνο. Οπζηαζηηθά, πξνηείλεη ηελ έξεπλα ηεο αγνξάο κε ζθνπφ λα εληνπηζζνχλ νη 

πηζαλέο νκάδεο πειαηείαο (Γνχλαξεο, 2013).  

Ζ δηαδηθαζία απηή νδεγεί ζηελ θαηάηκεζε ηεο αγνξάο ζε επηκέξνπο επηιεγκέλα 

ηκήκαηα πνπ απνηεινχλ πηζαλή πειαηεία. ΢θνπφο απηήο ηεο ελέξγεηαο είλαη λα 

εληνπηζζνχλ νη αλάγθεο ησλ πειαηεηαθψλ νκάδσλ θαη λα ζρεδηαζηεί έλα πξντφλ πνπ 

λα ηθαλνπνηεί ην κέξνο ησλ αλαγθψλ, πνπ θαιείηαη λα ηθαλνπνηήζεη έλα αληίζηνηρν 

πξντφλ. Γειαδή ζηελ πεξίπησζε πνπ έλα κπαξ έρεη ζηφρν ηελ πξνζέγγηζε πειαηείαο 

λέσλ, θίισλ ηνπ δηθπθιηζκνχ, ζα πξέπεη λα επηιέμεη αλάινγν δηάθνζκν, λα 

ζπκπεξηιάβεη ζηνλ θαηάινγφ ηνπ  εθηεηακέλε πνηθηιία απφ κάξθεο κπχξαο, λα 

ζπκπεξηιάβεη ζην κνπζηθφ πξφγξακκα κνπζηθή “Heavy Metal” θαη γεληθφηεξα λα 

πξνζαξκφζεη ην πξντφλ ηνπ ζηηο πξνηηκήζεηο ηεο ζπγθεθξηκέλεο πειαηείαο.   

Ο εληνπηζκφο ηεο πειαηεηαθήο νκάδαο ή νκάδαο ζηφρνπ γηα ηελ επηρείξεζε, 

εμππεξεηεί ηδηαίηεξα θαη ηελ πνιηηηθή επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο. Όηαλ ν 

επηρεηξεκαηίαο γλσξίδεη πνπ βξίζθεηαη ν πειάηεο ηνπ, ηελ θνπιηνχξα ηνπ, ηηο 
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πεπνηζήζεηο ηνπ θαη ηα βαζηθά ςπρνινγηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ, ηφηε είλαη εχθνιν λα 

απεπζπλζεί εχζηνρα ζε απηφλ. ΢ε άιιε πεξίπησζε, ε επηρείξεζε κπνξεί λα θάλεη 

ηεξάζηηα έμνδα θαη λα δηακνξθψζεη αθαηάιιεια κελχκαηα, ηα νπνία ζα πξνσζήζεη 

κε εζθαικέλα κέζα ζηνλ δαίδαιν ησλ αιιεπάιιεισλ κελπκάησλ πνπ δέρνληαη νη 

θαηαλαισηέο ζήκεξα, κε θαηάιεμε ηελ αλαπνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαθεκηζηηθήο 

δξάζεο θαη ησλ πξνζπαζεηψλ ησλ δεκνζίσλ ζρέζεσλ. 

Σν marketing δηαρσξίδεη ην πξντφλ ζε ηξία επίπεδα. ΢ην επίζεκν πξντφλ πνπ αθνξά 

ζηα εκθαλή ζηνηρεία ηνπ πξντφληνο, ζην θεληξηθφ πξντφλ, δειαδή ην φθεινο πνπ 

πξνζθέξεη ζηνλ θαηαλαισηή θαη ζην ζπκπιεξσκαηηθφ πξντφλ, δειαδή ηελ πξνζθνξά 

ηνπ πξντφληνο κεηά ηελ θαηαλάισζε. Δπίζεκν πξντφλ γηα κία επηρείξεζε εζηίαζεο, 

είλαη ην θαγεηφ, ηα πνηά, ε κνπζηθή θαη νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη, ελψ ε παξέα 

θαη δηαζθέδαζε, φπσο θαη ε δπλαηφηεηα λα πεξάζεη θαλείο εθεί ιίγεο επράξηζηεο 

ψξεο είλαη ην θεληξηθφ πξντφλ. Σν επίπεδν ηνπ ζπκπιεξσκαηηθνχ πξντφληνο αθνξά 

ζε πεξηπηψζεηο φπνπ κία επηρείξεζε εζηίαζεο πξνζθέξεη έλα αλακλεζηηθφ δψξν ζηελ 

αλαρψξεζε ησλ πειαηψλ ή ηεξεί αξρείν πειαηψλ θαη απνζηέιιεη επρεηήξηεο θάξηεο 

ζηελ νλνκαζηηθή ηνπο ενξηή. 

Οη πξνζεγγίζεηο ηνπ marketing ζην ζέκα ηνπ πξντφληνο είλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο. 

Δπεθηείλνληαη ζε πνιιά ζέκαηα, θαιχπηνληαο πνιιέο νπηηθέο γσλίεο. Δκείο ζην 

παξφλ ζα εζηηάζνπκε ζε κία απφ απηέο. Σελ θαηλνηνκία ηνπ πξντφληνο, ε νπνία έρεη 

ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα ηηο επηρεηξήζεηο εζηίαζεο (Λαινχκεο, 2013). 

 

Μεζνδνινγία 

Ζ δηπισκαηηθή εξγαζία βαζίδεηαη ζηε βηβιηνγξαθηθή έξεπλα θαη ηα άξζξα δηεζλψλ 

θαη εγρψξησλ πεγψλ, παξνπζηάδνληαο ηηο βαζηθέο ζεσξίεο πνπ πιαηζηψλνπλ ην ζέκα 

θαη θαη‟ επέθηαζε ηηο εηδηθέο πεξηπηψζεηο «θαιψλ πξαθηηθψλ» απφ επηρεηξήζεηο 

καδηθήο εζηίαζεο ηεο Διιεληθήο θαη παγθφζκηαο αγνξάο. Με ηελ κεηαθνξά θαιψλ 

πξαθηηθψλ επηηπγράλεηαη θαιχηεξε αλάιπζε θαη εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ, γηα 

άκεζν benchmarking, κειέηε θνπιηνχξαο, εχθνιε θαηαλφεζε ησλ ζεσξεηηθψλ 

ππνδεηγκάησλ θαη θαιχηεξε εηθφλα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θιάδνπ δηεζλψο. Γη απηφλ ηνλ 

ιφγν, αλ θαη ππάξρνπλ πνιιέο «θαιέο πξαθηηθέο», επηιέμακε θαη παξνπζηάζακε ζην 

Κεθάιαην 4 ηεο παξνχζαο εξγαζίαο εθείλεο ηηο πεξηπηψζεηο πνπ δηαθξίλνληαη γηα ηελ 
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πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπο, αιιά θαη νη πξαθηηθέο ηνπο απνηεινχλ ππνδείγκαηα-

πξφηππα (role models) ζηελ δηεζλή αγνξά ηεο καδηθήο  εζηίαζεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 

 

ΔΙΑ΢ΥΑΛΙ΢Η ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ – ΔΙΟΙΚΗ΢Η ΟΛΙΚΗ΢ 
ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

 

Πξνζπαζψληαο νη επηρεηξήζεηο λα εθαξκφζνπλ δηαθνξεηηθέο αιιά ζπγρξφλσο 

θαιχηεξεο θαη πην ζχγρξνλεο κνξθέο δηνίθεζεο εθαξκφδνπλ γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο θαη βειηίσζε ηεο αλζξψπηλεο δσήο θαη πεξηβάιινληνο, ηελ «Γηνίθεζε 

Οιηθήο Πνηφηεηαο». ΢χκθσλα κε ην Βξεηαληθφ πξφηππν 4778 ηνπ 1987, σο πνηφηεηα 

νξίδεηαη «ην ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ ηθαλφηεηα ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο απηήο λα ηθαλνπνηεί 

θαζνξηζκέλεο δεισκέλεο ή ζπλεπαγφκελεο αλάγθεο» (Αξβαληηνγηάλλεο, 2000).  

 

 

Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο 

Χο Γηαζθάιηζε πνηφηεηαο νξίδεηαη «ην ζχλνιν ησλ πξνζρεδηαζκέλσλ θαη 

ζπζηεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ εθαξκφδνληαη ζηα πιαίζηα ηνπ ζπζηήκαηνο γηα 

ηελ πνηφηεηα θαη ε ηεθκεξίσζή ηνπο ζηνλ απαηηνχκελν βαζκφ, πξνθεηκέλνπ λα 

απνδεηθλχεηαη φηη κηα παξαγσγηθή κνλάδα (π.ρ νξγαληζκφο) ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο 

γηα ηελ πνηφηεηα θαη δηέπεηαη απφ ζσζηή νξγάλσζε» (Αξβαληηνγηάλλεο, 2000). 

Δπεηδή θάζε εξγαδφκελνο θαη θάζε δηαδηθαζία ζε κηα παξαγσγηθή επηρείξεζε 

απνζθνπεί άκεζα ή έκκεζα ζηελ επίηεπμε ηεο πνηφηεηαο, ζπλεπάγεηαη φηη φινη νη 

ζπληειεζηέο ηεο επηρείξεζεο απηήο απνζθνπνχλ ζηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο. Ζ 

εηαηξεία- επηρείξεζε γηα λα επηηχρεη έλα ζχζηεκα πνηφηεηαο πξέπεη λα έρεη θαιά 

εθπαηδεπκέλν πξνζσπηθφ ζην ζέκα απηφ, αιιά θαη ζσζηή έξεπλα.  

Ζ Γηαζθάιηζε ηεο Πνηφηεηαο απαηηεί ηελ πιήξε ελνπνίεζε θαη ηνλ έιεγρν φισλ ησλ 

ζηνηρείσλ κέζα ζε κηα ζπγθεθξηκέλε πεξηνρή, έηζη ψζηε λα απνθεπρζεί ε 

αιιεινεπηθάιπςε ηνπο. Σέηνηα ζηνηρεία είλαη ε δηνίθεζε, ε παξαγσγή, ν πνηνηηθφο 

έιεγρνο, ν νηθνλνκηθφο έιεγρνο, νη πσιήζεηο, ε εκπνξία, ν ζρεδηαζκφο, ε πξνκήζεηα, 

ε εγθαηάζηαζε θαη ε εθηέιεζε εληνιψλ. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ε ελζσκάησζε ησλ 

ζηνηρείσλ πξέπεη λα νξηζηεί θαη λα απνζαθεληζηεί θαζέλα απφ απηά.  
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Σν ΢χζηεκα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο απνηειεί κηα πγηή κνξθή δηνίθεζεο θαη 

δηαρείξηζεο πνπ κπνξεί λα ζπληειέζεη ζεκαληηθά ζηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο 

θαη απνηειεί ην θαιχηεξν κέζν γηα λα παξαρζεί ην πξντφλ ζσζηά απφ ηελ πξψηε 

θνξά, θαηαλέκνληαο νκνηφκνξθα θαη κε ζαθή ηξφπν ηηο αξκνδηφηεηεο ζηνπο 

ππεχζπλνπο θαη εμαζθαιίδνληαο ηθαλνπνηεηηθή απφδνζε γηα ηηο νπνηεζδήπνηε 

επελδχζεηο πνπ έγηλαλ ζ‟ απηφ. Ζ δηαζθάιηζε πνηφηεηαο δελ ελλνεί ηελ βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο αιιά ηελ ζηαζεξφηεηα ηεο ππάξρνπζαο θαη αμηνπηζηία πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ηεο ελ ιφγσ εηαηξείαο, ησλ ζηειερψλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ ζε απηήλ θαη 

εγγχεζε γηα εηαηξείεο πνπ ζπλεξγάδνληαη κε απηή. Απηφ επηηπγράλεηαη πάληα κε ηελ 

θαζνδήγεζε ηεο Γηνίθεζεο ηεο εηαηξείαο, κε ηε ζσζηή θαη ζπλερή εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ηεο θαη κε ηε ζπζηεκαηηθή εθαξκνγή ησλ εζσηεξηθψλ επηζεσξήζεσλ.  

Σα ζηνηρεία πνπ απαξηίδνπλ ην ΢χζηεκα Πνηφηεηαο θαη πνπ ζπληεινχλ ζηελ επίηεπμε 

ηεο επηζπκεηήο πνηφηεηαο ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο είλαη:  

1) Γέζκεπζε θαη Τπεπζπλφηεηα Γηνίθεζεο  

2) Αξρέο, Γηαδηθαζίεο θαη ΢ρέδηα ΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο  

3) Κσδηθνπνίεζε θαη ηρλειαζηκφηεηα πξντφληνο  

4) Δπηζεψξεζε θαη έιεγρνο  

5) Έιεγρνο θαη δνθηκέο  

6) Έιεγρνο, κεηξήζεηο θαη εμνπιηζκφο κεηξήζεσλ  

7) Έιεγρνο πξντφλησλ κε ζπκκνξθνχκελσλ κε ηηο πξνδηαγξαθέο  

8) Γηαθίλεζε, ζπζθεπαζία, απνζήθεπζε, δηαλνκή πξντφληνο  

9) Έιεγρνο απνδεηθηηθψλ ζηνηρείσλ  

10) Καηαγξαθή πξντφληνο  

11) Πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνχ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο  

12) Δθαξκνγή θαηάιιεισλ κεζφδσλ ζηαηηζηηθήο  

13) Δζσηεξηθφο έιεγρνο πνηφηεηαο  

14) Αλαζθφπεζε ζπκβνιαίνπ  

15) Έιεγρνο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο  
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16) Έιεγρνο ηειηθνχ πξντφληνο  

17) Γηνξζσηηθέο ελέξγεηεο  

18) Γηάζεζε πξντφληνο  

19) Έιεγρνο ζρεδηαζκνχ/ αλάπηπμεο πξντφληνο  

20) Παξνρή ππεξεζηψλ γηα εμππεξέηεζε πειαηψλ  

21) Οηθνλνκηθά κεγέζε  

22) Αζθάιεηα, αξκνδηφηεηεο  

 

Ζ εμαζθάιηζε ηεο πιεξφηεηαο θαη ηνπ ζαθνχο πξνζδηνξηζκνχ ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Πνηφηεηαο γίλεηαη κε ην Πξφγξακκα Πνηφηεηαο, ην νπνίν ηεθκεξηψλεηαη ζε ηξία 

εγρεηξίδηα:  

Α) Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο: ΢ε απηφ θαζνξίδεηαη ε γεληθή πνιηηηθή πνηφηεηαο ηεο  

εηαηξείαο θαη νη πξαθηηθέο πνπ αθνινπζνχληαη γηα ηελ εθαξκνγή ηεο.  

Β) Δγρεηξίδην Οξγαλσηηθψλ Γηαδηθαζηψλ: πεξηγξάθεη ηηο κεζφδνπο ιεηηνπξγίαο θάζε  

επηκέξνπο ηκήκαηνο ηεο εηαηξείαο.  

Γ) Δγρεηξίδην Λεηηνπξγηθψλ Γηαδηθαζηψλ (Οδεγηψλ Δξγαζίαο): Τπάξρεη μερσξηζηφ  

εγρεηξίδην γηα θάζε ηκήκα ηεο εηαηξείαο θαη πεξηγξάθεη ιεπηνκεξψο φιεο ηηο  

εξγαζίεο πνπ πξέπεη λα δηεθπεξαηψλνληαη.  

Σα εγρεηξίδηα Γηαδηθαζηψλ απνηεινχλ βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηε ζσζηή εθαξκνγή 

ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο θαη ηδηαίηεξα ησλ ζπζηεκάησλ ηεο ζεηξάο 

ISO 9000. Ζ αλάιπζε, ν ζρεδηαζκφο θαη ε ηεθκεξίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ψζηε λα 

ζπγθξνηεζνχλ ηα εγρεηξίδηα θαη λα απνθηεζεί ην πηζηνπνηεηηθφ πνηφηεηαο δελ 

πεξηνξίδνληαη κφλν ζηηο δηαδηθαζίεο ειέγρνπ πνηφηεηαο, αιιά θαιχπηνπλ φιεο ηηο 

δηαδηθαζίεο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηελ αιπζίδα ξνήο πιηθψλ, δειαδή ηηο πξνκήζεηεο, 

ηελ παξαγσγή θαη ηε δηαλνκή (Αξβαληηνγηάλλεο, 2000) .  

 

 

 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) δηαηππψζεθε αξρηθά απφ ηνπο Deming θαη 

Juran θαη αλαπηχρζεθε ζηε ζπλέρεηα ζηελ Ηαπσλία ην 1950, ππφ κνξθή κηαο 
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θηινζνθίαο δηνίθεζεο. Ζ ΓΟΠ απνηέιεζε ηελ βάζε γηα ηελ εμάπισζε ηεο αγνξάο 

ησλ κεγάισλ Ηαπσληθψλ εηαηξεηψλ ζηελ Γχζε θαη ηε ζεκειίσζε ηεο αμηνπηζηίαο ηνπο 

φζνλ αθνξά ηελ αλψηεξε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηνπο. Ζ θηινζνθία απηή ζεσξεί 

φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ε εμαζθάιηζε ηεο δεκφζηαο πγείαο θαη ε πξνζηαζία 

ηνπ πεξηβάιινληνο είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλεο κε ηνπο ζηφρνπο κηαο επηρείξεζεο θαη 

είλαη εθαξκφζηκεο ζε θάζε ηχπν νξγαληζκνχ. Χο δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο νξίδεηαη 

ην ζχζηεκα δηνίθεζεο κηαο εηαηξείαο πνπ απνζθνπεί ζηελ κεγηζηνπνίεζε ηεο αμίαο 

ηνπ πεξηερφκελνπ πξντφληνο γηα ηνλ πειάηε, κε ηελ πιήξε ζπκκεηνρή φισλ ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηελ ελ ιφγσ εηαηξεία. Ζ ΓΟΠ είλαη κηα δηαδηθαζία αλάπηπμεο θαη 

βειηίσζεο ησλ πξντφλησλ, ησλ ππεξεζηψλ πξνο πειάηεο, ησλ γξαθεηνθξαηηθψλ 

εξγαζηψλ, ησλ δηαδηθαζηψλ πξνκεζεηψλ θαη ηεο πνιηηηθήο εκπνξίαο πνπ 

αθνινπζνχληαη απφ ηελ εηαηξεία (Σζηφηξαο, 2002).  

Αθφκε θαη ζήκεξα δελ έρνπκε θάπνην ζπγθεθξηκέλν νξηζκφ γηα ηε ΓΟΠ. Έλαο 

νξηζκφο ιέεη φηη «ε ΓΟΠ είλαη κηα θνπιηνχξα, εγγελέο ζπζηαηηθφ ηεο νπνίαο είλαη ε 

πιήξεο δέζκεπζε σο πξνο ηελ πνηφηεηα θαη κηα ζπγθεθξηκέλε λννηξνπία, ε νπνία 

εθδειψλεηαη κε ηελ ζπκκεηνρή φισλ ζηελ δηαδηθαζία ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ, κε ηελ ρξήζε θαηλνηνκηθψλ θαη επηζηεκνληθψλ 

κεζφδσλ». Όκσο φινη νη νξηζκνί ζεσξνχλ ηελ ΓΟΠ σο κηα ζηξαηεγηθή 

επηρεηξεζηαθνχ επηπέδνπ θαη φπσο δηαθξίλεηαη θαη ζηνλ παξαπάλσ νξηζκφ 

πξνυπνζέηνπλ ηξία βαζηθά αμηψκαηα γηα ηελ επίηεπμε ηεο :  

 

• Γέζκεπζε γηα ηελ ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ εθαξκνγή θαηλνηνκηψλ.  

• Δπηζηεκνληθή γλψζε ησλ θαηάιιεισλ εξγαιείσλ, ηερληθψλ θαη κεζφδσλ γηα ηελ 

βειηίσζε θαη ηηο απαηηνχκελεο ηερληθέο αιιαγέο.  

• ΢πκκεηνρή φισλ ζε κηα νκάδα ζηελ πξνζπάζεηα γηα ζπλερή βειηίσζε.  

 

΢πλέπεηα ησλ παξαπάλσ αμησκάησλ είλαη νη αθφινπζεο αξρέο – πξνυπνζέζεηο 

εθαξκνγήο ηεο ΓΟΠ:  

 

• Γέζκεπζε θαη θαζνδήγεζε απφ ηελ δηνίθεζε. Σα αλψηεξα ζηειέρε ηεο Γηεχζπλζεο 

ηεο εηαηξείαο πξέπεη πξψηα ηα ίδηα λα πηνζεηνχλ ηηο αξρέο ηεο νιηθήο πνηφηεηαο θαη 

ζηε ζπλέρεηα λα θαζνδεγνχλ ηα ππφινηπα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ, απνηειψληαο 

παξάδεηγκα πξνο κίκεζε.  
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• Δθαξκνγή ζε φιν ην εχξνο ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ πξνζαξκνγή φισλ ησλ ηκεκάησλ 

ηεο εηαηξείαο ζπληειεί ζηελ θαιχηεξε αθνκνίσζε ηεο λννηξνπίαο ηεο ζπλερνχο 

βειηίσζεο θαη ζηελ ελζσκάησζε ηεο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζε φιεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο θαη δηαδηθαζίεο.  

• Απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε θαη έιεγρνο ηνπ θφζηνπο πνηφηεηαο.  

• Δπηθέληξσζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ.  

• ΢πλερήο βειηίσζε ζε φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο θαη ιεηηνπξγίεο.  

• Τπεπζπλφηεηα θαη ζπζηεκαηηθή ζπκκεηνρή φισλ γηα ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο.  

• Δθαξκνγή κάιινλ πξνιεπηηθψλ παξά δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ γηα ηελ απνθπγή 

εκθάληζεο ειαηησκάησλ ή ζθαικάησλ  

 

Ζ επηζπκεηή πνηφηεηα πξέπεη λα ελζσκαηψλεηαη ζηνλ ζρεδηαζκφ ησλ πξντφλησλ θαη 

ησλ παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ, γηαηί ζηελ πεξίπησζε κε ζπκκφξθσζεο κε ηηο 

πξνδηαγξαθέο θαηά ηελ δηεμαγσγή ηνπ πνηνηηθνχ ειέγρνπ ηα αθαηάιιεια πξντφληα 

είηε απνξξίπηνληαη είηε ηξνπνπνηνχληαη γηα λα επαλαρξεζηκνπνηεζνχλ, κε 

απνηέιεζκα ηελ επηβάξπλζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο 35% πνζνζηφ πνπ απμάλεηαη κε 

ηελ αχμεζε ηνπ ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο απφ ηελ ρξνληθή ζηηγκή παξαγσγήο κέρξη ηνλ 

πνηνηηθφ έιεγρν (Αξβαληηνγηάλλεο, 2000). 

 

 

Έλλνηα ηνπ HACCP  

HACCP ζεκαίλεη « Αλάιπζε Κηλδχλσλ θαη Κξίζηκα ΢εκεία Διέγρνπ » θαη είλαη ην 

αθξσλχκην ησλ ιέμεσλ « Hazard Analysis and Critical Control Points ». Σν HACCP 

απνηειεί έλα πξνιεπηηθφ ζχζηεκα δηαζθάιηζεο ηεο πγηεηλήο θαη ηεο αζθάιεηαο ησλ 

ηξνθίκσλ πνπ αλαγλσξίδεη, εθηηκά ηε ζνβαξφηεηα θαη ειέγρεη ηνπο βηνινγηθνχο, 

θπζηθνχο θαη ρεκηθνχο θηλδχλνπο ζηηο πξψηεο χιεο θαη φια ηα ζηάδηα παξαγσγήο 

(Αξβαληηνγηάλλεο, 2001).  

΢ηηο κέξεο καο έρεη πξνηαζεί ε εθαξκνγή ηνπ HACCP ζε φιν ην ζχζηεκα παξαγσγήο 

θαη δηαθίλεζεο ηξνθίκσλ απφ ηνλ αγξφ θαη ην ζηάβιν κέρξη ηε βηνκεραλία, ην 

ρνλδξέκπνξν, ην ιηαλνπσιεηή θαη ηειηθά ηνλ θαηαλαισηή. Δπηπιένλ, κπνξεί λα 

ζπκβάιιεη ζηε δηεπθφιπλζε ηεο δηαδηθαζίαο ειέγρνπ απφ ηηο αξκφδηεο θξαηηθέο 
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αξρέο αιιά θαη ζηελ αχμεζε ηεο εκπηζηνζχλεο ζηνλ ηνκέα ηεο αζθάιεηαο ηεο 

παγθφζκηαο εκπνξίαο ηξνθίκσλ (Σδηά θ.ά., 2005).  

Μνληέια HACCP έρνπλ εθαξκνζηεί ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία πνιιψλ ηξνθίκσλ 

πνπ αθνξνχλ θπξίσο ζηηο ζπλζήθεο ζπληήξεζήο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα 

ειαρηζηνπνηεζνχλ ηα πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ αζθάιεηα ησλ 

θαηαλαισηψλ. Μνληέια HACCP έρνπλ επίζεο αλαπηπρζεί γηα ηνλ έιεγρν ηεο 

πνηφηεηαο ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία λνζνθνκείσλ, catering, fast food θ.α.  

΢εκαληηθνί παξάγνληεο γηα ηελ επηηπρία απηνχ ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ε ππνζηήξημε 

απφ ηε δηνίθεζε θαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο επηρείξεζεο.  

Ο ηξφπνο πνπ επηιέγεη θάζε επηρείξεζε λα «ζηήζεη» ην HACCP είλαη ζπλήζσο 

ζπλάξηεζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ πνπ δηαζέηεη, αλζξψπηλσλ θαη κε, ηεο γεληθφηεξεο 

θνπιηνχξαο ζε ζέκαηα πνηφηεηαο, ρξφλνπ, φπσο επίζεο θαη ησλ επηινγψλ ηεο 

δηνίθεζεο. Αλεμάξηεηα ηνπ ηξφπνπ πνπ ζα επηιεγεί ε ζρεδίαζε θαη πνιχ πεξηζζφηεξν 

ε εθαξκνγή ηνπ HACCP ζε κηα επηρείξεζε ζπρλά απνθαιχπηεη πξνβιήκαηα θαη 

δπζθνιίεο νη νπνίεο εκπνδίδνπλ, θσιπζηεξγνχλ, απνζαξξχλνπλ θαη ηέινο θαζηζηνχλ 

ην ζχζηεκα απηφ αλελεξγφ.  

΢πλνπηηθά ινηπφλ είλαη ζεκηηφ, απηνί νη νπνίνη εκπιέθνληαη ή είλαη ππεχζπλνη γηα ηελ 

εθαξκνγή ηνπ HACCP ζε κηα επηρείξεζε, λα γλσξίδνπλ θάπνηα ιεπηά θαη θξίζηκα 

ζεκεία ηα νπνία ζα ηνπο βνεζήζνπλ ζεκαληηθά ζην έξγν ηνπο.  

 

 

Oη Δπηά Βαζηθέο Αξρέο ηνπ HACCP 

• Αξρή 1ε: Πξνζδηνξηζκφο ησλ πηζαλψλ θηλδχλσλ (Hazard) πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ 

παξαγσγή ηξνθίκσλ ζε φια ηα ζηάδηα, απφ ηελ αλάπηπμε, ηελ ζπγθνκηδή ησλ 

πξψησλ πιψλ, ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία, ηελ επεμεξγαζία θαη ηελ δηαλνκή ησλ 

πξντφλησλ, κέρξη ηελ ηειηθή επεμεξγαζία θαη ηελ θαηαλάισζε ηνπο. Αμηνιφγεζε ησλ 

πηζαλψλ θηλδχλσλ, ηεο πηζαλφηεηαο εκθάληζήο ηνπο, ηεο ζνβαξφηεηαο ηνπο θαη 

πξνζδηνξηζκφο πξνιεπηηθψλ κέηξσλ (preventive measures) γηα ηνλ έιεγρν ηνπο.  

• Αξρή 2ε: Πξνζδηνξηζκφο ησλ Κξίζηκσλ ΢εκείσλ Διέγρνπ (Critical control points ή 

CCPs), ησλ δηεξγαζηψλ, ησλ θάζεσλ ιεηηνπξγίαο πνπ κπνξνχλ λα ειεγρζνχλ, ψζηε 

λα εμαθαλίζνπλ έλαλ θίλδπλν ή λα ειαρηζηνπνηήζνπλ ηελ πηζαλφηεηα εκθάληζήο ηνπ.  
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• Αξρή 3ε: Καζνξηζκφο ησλ θξίζηκσλ νξίσλ (critical limits), ηα νπνία πξέπεη λα 

ηθαλνπνηνχληαη, ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη φηη θάζε θξίζηκν ζεκείν ειέγρνπ βξίζθεηαη 

ππφ έιεγρν. Καζνξηζκφο ιεηηνπξγηψλ πνπ κπνξνχλ λα ειεγρζνχλ, ψζηε λα 

εμαιείςνπλ έλαλ θίλδπλν ή λα ειαρηζηνπνηήζνπλ ηελ πηζαλφηεηα εκθάληζήο ηνπ.  

• Αξρή 4ε: Γεκηνπξγία θαη εγθαηάζηαζε ζπζηήκαηνο παξαθνινχζεζεο (monitoring) 

ησλ θξίζηκσλ ζεκείσλ ειέγρνπ θαη ησλ θξίζηκσλ νξίσλ ηνπο. Καζηέξσζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ζπιινγήο θαη επεμεξγαζίαο ησλ ζηνηρείσλ, κε ζθνπφ ηελ ξχζκηζε ηεο 

παξαγσγήο θαη ηελ δηαηήξεζή ηεο ππφ έιεγρν.  

• Αξρή 5ε: Καζνξηζκφο ζπζηήκαηνο δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ (corrective actions), πνπ 

ζα πξαγκαηνπνηνχληαη ζε πεξηπηψζεηο πνπ θάπνην θξίζηκν ζεκείν βξίζθεηαη εθηφο 

ειέγρνπ ή/ θαη εκθαλίδεη απφθιηζε απφ ηα πξνθαζνξηζκέλα θξίζηκα φξηα.  

• Αξρή 6ε: ΢ρεδηαζκφο θαη εγθαηάζηαζε ζπζηήκαηνο ηεθκεξίσζεο θαη 

αξρεηνζέηεζεο (verification) ηνπ HACCP, ψζηε λα δηαζθαιίδεηαη ε αληρλεπζηκφηεηα 

ησλ πξντφλησλ σο πξνο ηα θξίζηκα ζπζηαηηθά ηνπο θαη ηνπο παξάγνληεο παξαγσγήο 

θαη θαηά ζπλέπεηα, λα δηαζθαιίδεηαη ε δπλαηφηεηα αλάθιαζήο ηνπο. Σα αξρεία 

ρξεζηκνπνηνχληαη- απαηηνχληαη θαη γηα πηζηνπνηήζεηο απφ ηηο αξκφδηεο ππεξεζίεο 

πγηεηλήο θαηά ηηο επηζεσξήζεηο πνπ δηεμάγνπλ.  

• Αξρή 7ε: Πξνζδηνξηζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ επαιήζεπζεο ηεο απνηειεζκαηηθήο θαη 

νξζήο ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο. Οη δηαδηθαζίεο επαιήζεπζεο δηεμάγνληαη είηε 

εζσηεξηθά απφ ηελ επηρείξεζε, είηε θαη απφ ηξίηνπο αξκφδηνπο θνξείο θαη 

πεξηιακβάλνπλ έιεγρν αξρείσλ, αιιά θαη επηηφπην εξγαζηεξηαθφ έιεγρν  

[ISO 22000 : 2005 - ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο ηεο Αζθάιεηαο Σξνθίκωλ – 

Αλάιπζε Κίλδπλωλ θαη Κξίζηκα ΢εκεία Διέγρνπ (HACCP)] 

Σν ISO 22000 είλαη έλα Γηεζλέο ΢χζηεκα δηαρείξηζεο ηεο αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ 

πνπ έρεη αληηθαηαζηήζεη ην Διιεληθφ πξφηππν ΔΛΟΣ 1416. ΢ηφρνο είλαη ε 

δηαζθάιηζε ηεο αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ, δειαδή ε επίηεπμε πξντφλησλ δηαηξνθήο 

αζθαιψλ γηα ηελ πγεία ηνπ θαηαλαισηή. Σν ΢χζηεκα κπνξεί λα εθαξκνζηεί ζε 

επηρεηξήζεηο φισλ ησλ κεγεζψλ θαη ησλ εηδψλ δηαηξνθήο.  

Βάζεη ηνπ ηζρχνληνο, πιένλ, Καλνληζκνύ 852/2004 ηνπ Δπξσπατθνχ Κνηλνβνπιίνπ 

θαη ΢πκβνπιίνπ, πνπ αληηθαζηζηά ηελ Οδεγία 93/43/ΔΟΚ απαηηείηαη ε εθαξκνγή, ε 

δηαηήξεζε θαη ε αλαζεψξεζε ελφο ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ηεο Αζθάιεηαο 
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Σξνθίκσλ, ζην νπνίν πεξηιακβάλεηαη ε Αλάιπζε Κηλδχλσλ θαη Κξηζίκσλ ΢εκείσλ 

Διέγρνπ (HACCP) γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ :  

 Παξαζθεπάδνπλ  

 Μεηαπνηνχλ  

 Παξάγνπλ  

 ΢πζθεπάδνπλ  

 Απνζεθεχνπλ  

 Μεηαθέξνπλ  

 Γηαλέκνπλ  

 Γηαθηλνχλ  

 Πξνζθέξνπλ πξνο πψιεζε ηξφθηκα  

Πεξηιακβάλνληαη δειαδή ζπζθεπαζηήξηα, βηνκεραλίεο ηξνθίκσλ, εζηηαηφξηα, 

ππεξαγνξέο catering, μελνδνρεία πνπ δηαζέηνπλ ρψξνπο καδηθήο εζηίαζεο θ.ι.π.  

 

Σα νθέιε απφ ηελ εγθαηάζηαζε θαη πηζηνπνίεζε ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Αζθάιεηαο Σξνθίκσλ ζπλνςίδνληαη ζηα αθφινπζα (Πεγνπλάθεο, 2013):  

 Δληζρχεηαη ε θήκε ηεο εηαηξείαο σο πξνο ηε δπλαηφηεηα ηεο λα πξνζηαηεχζεη 

ηελ πγεία ηνπ θαηαλαισηή  

 Με ηελ εθαξκνγή πξνιεπηηθψλ κέηξσλ, κεηψλεηαη ην θφζηνο παξαγσγήο 

ιφγσ ηεο κείσζεο απνξξίςεσλ παξηίδσλ πξντφλησλ  

 Απνθηά ε επηρείξεζε ζνβαξφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ζηηο 

εμαγσγηθέο δξαζηεξηφηεηεο θαζψο αλνίγνληαη επθαηξίεο γηα δηείζδπζε ζε 

δηεζλείο αγνξέο.  

 Παξέρνληαη απνδείμεηο ζηηο αξκφδηεο αξρέο ζπκκφξθσζεο κε ηε λνκνζεζία.  

 Απνδεηθλχεηαη ε επαηζζεζία ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ πξνζηαζία ηεο δεκφζηαο 

πγείαο θαη ε ηθαλφηεηα ηεο λα παξάγεη αζθαιή ηξφθηκα.  

 

Απνηειεί απαίηεζε ησλ πειαηψλ σο εγγχεζε αζθαιείαο ησλ πξντφλησλ, 

θαζψο πξφθεηηαη γηα έλα έγθπξν ζχζηεκα πνπ δηαρεηξίδεηαη ηελ αζθάιεηα ησλ 

ηξνθίκσλ (φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο απαηηνχλ απφ ηνπο πξνκεζεπηέο 

ηνπο λα δηαζέηνπλ πηζηνπνηεκέλν ζχζηεκα HACCP).  
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Σα βήκαηα πνπ αθνινπζνχληαη γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Γηαρείξηζεο Αζθάιεηαο Σξνθίκσλ είλαη ηα πξνηεηλφκελα απφ ηελ επηηξνπή 

Codex Alimentarius θαη παξνπζηάδνληαη ζην ζρήκα πνπ αθνινπζεί. Οη 7 

αξρέο ζπληζηνχλ απαξαίηεηα δνκηθά ζηνηρεία ηνπ ΢πζηήκαηνο 

(Αξβαληηνγηάλλεο, Σδνχξνο, 2004, 2006).  
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Σν ISO 22000 απνηειεί έλα νινθιεξσκέλν πιαίζην, γηα ηε Γηαρείξηζε ηεο 

Αζθάιεηαο ησλ Σξνθίκσλ. Όηαλ ζην εθαξκνδφκελν ζχζηεκα 

ζπκπεξηιεθζνχλ θαη νη θαλφλεο Οξζήο Βηνκεραληθήο Πξαθηηθήο (GMP) θαη 

Οξζήο Τγηεηλήο Πξαθηηθήο (GHP) ε επηρείξεζε δηαζέηεη έλα νινθιεξσκέλν 



 22 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ.  

 

Δηδηθά, γηα ηηο γεσξγηθέο εθκεηαιιεχζεηο νπνηνπδήπνηε κεγέζνπο 

εθαξκφδνληαη ηα ΢πζηήκαηα Οινθιεξσκέλεο Γηαρείξηζεο (΢ΟΓ) AGRO 2-1 

θαη 2-2. ΢ηφρνο είλαη ε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο αζθάιεηαο ησλ 

πξντφλησλ κε ζεβαζκφ ζην πεξηβάιινλ, ρξεζηκνπνηψληαο θαηάιιεια 

δηακνξθσκέλε παξαγσγηθή δηαδηθαζία (Τπνπξγείν Αλάπηπμεο-ΔΦΔΣ, 2001, 

2002).  

 

Ο αληαγσληζκφο, νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη ε αλάγθε ησλ ιηαλέκπνξσλ λα 

έρνπλ έλα ζχζηεκα πνπ λα πηζηνπνηεί ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ κέζα απφ έλα 

δηεζλψο αλαγλσξηζκέλν πιαίζην νδήγεζε ζην GFSI (Global Food Safety Initiative). 

Σξία πξφηππα ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο ηνπ GFSI. Σν BRC, ην IFS θαη ην 

HACCP.  

Γηα ηηο εηαηξίεο πνπ δηαζέηνπλ επψλπκα είδε ζην ιηαλεκπφξην θαη επηζπκνχλ λα 

πηζηνπνηήζνπλ ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηάο ηνπο ππάξρεη ην ζχζηεκα απφ 

ην BRC (British Retail Consortium). Σν πξφηππν απνηειεί ζπλδπαζκφ ηνπ ISO 

9001:2000 θαη ηνπ HACCP κε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηνλ έιεγρν ησλ θπζηθψλ θηλδχλσλ 

πνπ απνξξένπλ θπξίσο απφ ηα πιηθά ζπζθεπαζίαο θαη ηε δηαρείξηζε ησλ ηξνθίκσλ. 

Σν πξφηππν ρσξίδεηαη ζε έμη θεθάιαηα: ΢χζηεκα HACCP, ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο, Κηηξηαθέο Δγθαηαζηάζεηο, Έιεγρνο Πξντφληνο, Έιεγρνο Γηεξγαζηψλ, 

Πξνζσπηθφ. Ζ πηζηνπνίεζε εμαζθαιίδεη ηηο εηαηξίεο σο πξνο ηελ επηινγή ησλ 

πξνκεζεπηψλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

Σν IFS (International Food Standard) αλαπηχρζεθε απφ Γεξκαλνχο θαη Γάιινπο 

ιηαλέκπνξνπο. Σν πξφηππν απνηειεί ζπλδπαζκφ ηνπ ISO 9001:2000 θαη ηνπ HACCP 

κε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηνλ έιεγρν ησλ θπζηθψλ θηλδχλσλ, πνπ απνξξένπλ θπξίσο απφ 

ηα πιηθά ζπζθεπαζίαο θαη ηε δηαρείξηζε ησλ ηξνθίκσλ. Τπάξρνπλ πέληε βαζηθά 

θεθάιαηα: ε Γηαρείξηζε ηνπ ΢πζηήκαηνο Πνηφηεηαο, ε Δπζχλε ηεο Γηνίθεζεο, ε 

Γηαρείξηζε ησλ Πφξσλ, ε Τινπνίεζε ηνπ Πξντφληνο, θαη ε Μέηξεζε, Αλάιπζε θαη 

Βειηίσζε. Σν πξφηππν αθνξά, θπξίσο, ηνπο πξνκεζεπηέο ηξνθίκσλ, πνπ είλαη κέιε 

ηνπ Γαιιηθνχ θαη ηνπ Γεξκαληθνχ ζπλδέζκνπ ιηαλέκπνξσλ θαη επηρεηξήζεηο πνπ 

ηππνπνηνχλ ή ζπζθεπάδνπλ ηξφθηκα γηα κεγάιεο αιπζίδεο πψιεζεο ηξνθίκσλ. Σα 

νθέιε πνπ κπνξεί λα έρεη κία επηρείξεζε απφ ην IFS είλαη: ε Μείσζε ηνπ Κφζηνπο, ε 

Αληαγσληζηηθφηεηα, ην Marketing, ε Ηθαλνπνίεζε ηνπ Πειάηε. 
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Σν πξφηππν EUREPGAP είλαη ζπκπιεξσκαηηθφ θαη αθνξά ζηε δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ ηξνθίκσλ γεσξγηθήο παξαγσγήο ρξεζηκνπνηψληαο νξζέο γεσξγηθέο 

πξαθηηθέο (Good Agricultural Practices). Καιχπηεη ηε δηαδξνκή ηνπ ηξνθίκνπ απφ 

ηελ παξαγσγή ηνπ ζηνλ αγξφ κέρξη ην ζπζθεπαζηήξην, φπνπ ην δηαδέρεηαη ην BRC, 

ην IFS ή ην HACCP, πιένλ ISO 22000 (Κνπξθνχηα, 2009). 

 

 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηόηεηαο ζηηο Αιπζίδεο Fast-food 

Οη απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ δηαθέξνπλ απφ θιάδν ζε θιάδν θαη εμαξηψληαη απφ 

ην είδνο ηεο ππεξεζίαο πνπ θαηαλαιψλνπλ. Άιιεο αλάγθεο θαη επηζπκίεο έρεη, 

παξαδείγκαηνο ράξε, έλα άηνκν φηαλ πεγαίλεη ζε έλα μελνδνρείν θαη άιιεο φηαλ 

πεγαίλεη ζε έλα εζηηαηφξην fast-food. Σφζν ην μελνδνρείν φζν θαη ην εζηηαηφξην 

πξνζθέξνπλ κία ππεξεζία ζηνλ θαηαλαισηή, σζηφζν νη πξνζδνθίεο πνπ έρεη ν ίδηνο 

γηα ηελ θάζε ππεξεζία δηαθέξνπλ ζε ζεκαληηθφ βαζκφ. 

Ο θιάδνο ηνπ fast-food απνηειεί έλαλ απφ ηνπο πην αληαγσληζηηθνχο θιάδνπο. Ο 

κεγάινο αξηζκφο ησλ επηρεηξήζεσλ, ε πιεζψξα ησλ ππνθαηάζηαησλ πξντφλησλ, ε 

νκνηφηεηα ζηνπο ρψξνπο εζηίαζεο θαζψο θαη ε γεηηνληθή ηνπνζέηεζε ησλ 

θαηαζηεκάησλ (ην έλα δίπια ζην άιιν ή ζην ίδην ηεηξάγσλν), θάλνπλ επηηαθηηθή ηελ 

αλάγθε γηα δηαθνξνπνίεζε θαη απφθηεζε πηζηψλ πειαηψλ. Ζ παξνρή πςειήο 

πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ε πηνζέηεζε ηεο Γ.Ο.Π. απνηειεί γηα απηέο ηηο επηρεηξήζεηο 

κία δηέμνδν - ηξφπν γηα λα θαηαθέξνπλ λα δηαθνξνπνηεζνχλ απφ ηνπο αληαγσληζηέο 

ηνπο θαη λα θεξδίζνπλ έλα ηζρπξφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

΢ην ζεκείν απηφ πξέπεη λα ηνληζηεί φηη ν ζπγθεθξηκέλνο θιάδνο έρεη ηελ εμήο 

ηδηνκνξθία. Ναη κελ παξέρεη ππεξεζίεο αιιά ηαπηφρξνλα παξέρεη θαη έλα 

ρεηξνπηαζηφ αγαζφ, ην θαγεηφ. Έλα πξντφλ πνπ νη πειάηεο κπνξνχλ λα αγγίμνπλ, λα 

κπξίζνπλ, λα γεπηνχλ αιιά θαη λα πάξνπλ καδί ηνπο, γηα λα ην θαηαλαιψζνπλ ζε 

δηαθνξεηηθφ ρψξν. Καηά ζπλέπεηα, ε πνηφηεηα ζε απηφλ ηνλ ηνκέα έρεη δχν 

δηαζηάζεηο. Απηήλ ηεο πνηφηεηαο ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε θαη απηήλ ηεο 

πνηφηεηαο ηνπ θαγεηνχ (Apte θαη Reynolds, 2001). 
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΢ηελ παξνχζα ελφηεηα ζα αλαθεξζνχκε ζε εθείλα ηα θξηηήξηα πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

αληίιεςε ησλ πειαηψλ γηα ηελ ππεξεζία πνπ ιακβάλνπλ, θαζνξίδνπλ ηελ πνηφηεηα 

απηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη κπνξνχλ λα ηηο πξνζδψζνπλ ην απαξαίηεην 

πιενλέθηεκα. ΢χκθσλα κε εκπεηξηθέο έξεπλεο πνπ έρνπλ γίλεη ζην ζπγθεθξηκέλν 

ηνκέα, κεξηθνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ θαηαζηεκάησλ fast-

food είλαη ε γεύση ηνπ θαγεηνχ, ε καθαπιότητα ησλ ρψξσλ, ε τασύτητα 

εξςπηπέτησηρ, ε τοποθεσία ησλ θαηαζηεκάησλ, ε εςγένεια ηνπ πξνζσπηθνχ, ε 

ποικιλία ηνπ κελνχ, ε ςγιεινή, ε ασυάλεια θαη θπζηθά ε τιμή ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ (Min θαη Min, 2011). Οη παξάγνληεο απηνί κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ ζηε 

ζπλέρεηα ζε 4 κεγάιεο θαηεγνξίεο (Gagic, Tesanovic θαη Jovicic,2013): 

a) Πνηόηεηα θαγεηνύ: ΢ε απηήλ ηελ θαηεγνξία εκπίπηεη ε γεχζε ηνπ θαγεηνχ, ε 

πνηθηιία ηνπ κελνχ, ηα θξέζθα πιηθά, ηα ζξεπηηθά ζπζηαηηθά, ε παξνπζίαζε ηνπ 

πηάηνπ, ην κέγεζνο ηεο κεξίδαο θαζψο θαη ε δπλαηφηεηα παξαγγειίαο πην πγηεηλψλ 

γεπκάησλ. 

b) Πνηόηεηα ππεξεζίαο: Δδψ πεξηιακβάλνληαη παξάγνληεο φπσο ε επηζπκία ηνπ 

πξνζσπηθνχ λα εμππεξεηήζεη ηνπο πειάηεο, ε θηιηθφηεηα θαη ε επγέλεηα ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ε ακεζφηεηα θαη ε ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο, ε ππεπζπλφηεηα θαη ε 

πιεξνθφξεζε πνπ παξέρεηαη ζηνπο πειάηεο. 

c) Πεξηβάιινλ: Ζ ηξίηε θαηεγνξία αθνξά ζηελ εκθάληζε ησλ ρψξσλ ησλ 

θαηαζηεκάησλ. Ζ εζσηεξηθή θαη εμσηεξηθή δηαθφζκεζε, ε αηζζεηηθή, ε 

επίπισζε, ε ρσξνηαμία θαη ν θσηηζκφο ησλ ρσξψλ, ε παξνρή ρψξσλ ζηάζκεπζεο 

αιιά θαη ε εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ απνηεινχλ ηα θπξηφηεξα ζηνηρεία απηήο ηεο 

θαηεγνξίαο πνπ είλαη γλσζηά θαη σο servicescapes. 

d) Σηκνιόγεζε: ΢ηελ θαηεγνξία απηή αλαθεξφκαζηε πιένλ ζηελ ηηκή ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο. Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα νξίδνπλ αληαγσληζηηθέο ηηκέο 

γηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπο θαζψο ζην ηέινο ν πειάηεο ζα θιεζεί λα 

αμηνινγήζεη εάλ θαη θαηά πφζν ε ηηκή πνπ πιήξσζε αληαπνθξίλεηαη ζηελ 

πνηφηεηα πνπ έιαβε (value for money) θαη είλαη ινγηθή γηα ηελ ππεξεζία πνπ ηνπ 

παξαζρέζεθε. 

Γίλεηαη εκθαλέο φηη ε πνηφηεηα ζε ηέηνηνπ είδνπο επηρεηξήζεηο είλαη πνιπδηάζηαηε. 

Σα εζηηαηφξηα fast-food νθείινπλ λα παξαθνινπζνχλ θαη λα βειηηψλνπλ φινπο ηνπο 

παξαπάλσ παξάγνληεο πξνθεηκέλνπ λα είλαη ζε ζέζε λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ηνπο, λα πξνζθέξνπλ πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζίεο θαη λα 
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απνθηήζνπλ έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ ππνινίπσλ. Ζ πξνζερηηθή 

εμέηαζε θαη ε θαηάιιειε πξνζαξκνγή ησλ παξαπάλσ ζηνηρείσλ ζηα πιαίζηα ηεο 

Γ.Ο.Π. ζπκβάιεη ζηελ επηηπρία ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ζπληειεί ζηε δεκηνπξγία 

ηθαλνπνηεκέλσλ θαη πηζηψλ πειαηψλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3 

 

Η καινοτομία του προΰόντοσ επιχειρήςεων εςτίαςησ 

   

  

Ση είλαη θαηλνηνκία  

Καηλνηνκία ελφο πξντφληνο είλαη ε δηαθνξνπνίεζή ηνπ απφ ηα αληαγσληζηηθά. Σν 

θαηλνηνκηθφ (ή πξσηφηππν) πξντφλ θαηά ζπλέπεηα είλαη έλα λέν πξντφλ. Ζ θαηλνηνκία 

ελφο πξντφληνο κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί κε δχν ηξφπνπο: 

1.Με πξσηνπνξηαθφ ζρεδηαζκφ, νπφηε κία επηρείξεζε κπνξεί λα ζρεδηάζεη ην πξντφλ 

ηεο ε ίδηα, ή λα αλαζέζεη ηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ πξντφληνο ζε κία εηδηθεπκέλε 

επηρείξεζε marketing. 

2.Με ηελ εθκεηάιιεπζε παιαηψλ πξντφλησλ, πνπ πξνσζνχληαη: 

 ζε λέα βειηησκέλε έθδνζε, ή  

 κε λέα εηθφλα, φπνπ παξνπζηάδεηαη ζαλ λέν έλα παιαηφ πξντφλ, ή  

 ζε λέεο  αγνξέο νπφηε ην πξντφλ κπνξεί λα αγνξαζηεί απφ θαηαλαισηέο 

πνπ ην αληηκεησπίδνπλ ζαλ λέν. 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ λα παξνπζηάζνπλ ζαλ θαηλνηνκηθφ, έλα παιαηφ 

πξντφλ, φπσο δηάθνξεο επηρεηξήζεηο απνξξππαληηθψλ πνπ πξνζζέηνπλ έγρξσκνπο 

θφθθνπο γηα λα πείζνπλ γηα ηελ δηαθνξνπνίεζή ηνπ. 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο, πξνζπαζνχλ κε δηαθεκηζηηθά κελχκαηα, λα αιιάμνπλ ηελ 

εηθφλα ηνπ πξντφληνο θαη ηελ αλάγθε πνπ κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη. Έηζη ε Coca Cola, 

παξνπζηάδεη θαηά πεξηφδνπο δηαθεκίζεηο φπνπ άιινηε πξνηείλεη ζηνλ ππνςήθην 

θαηαλαισηή λα πξνηηκήζεη ην αλαςπθηηθφ δηφηη «πάεη κε φια», άιινηε δηφηη «ζε 

ζπλαξπάδεη» θιπ. 

Ζ νλνκαζία ηνπ θαηαζηήκαηνο πξνζδίδεη ζε απηφ κία εηθφλα.  Ζ θαηλνηνκία κπνξεί 

λα αθνξά ζην φλνκα ηνπ θαηαζηήκαηνο. Δίλαη γλσζηή ε πεξίπησζε ηνπ Αζελατθνχ 

δαραξνπιαζηείνπ ζην Κνισλάθη «Φίιηππνη», ην νπνίν πξνπνιεκηθά απνηεινχζε ηφπν 

ζπλάληεζεο ησλ Αζελαίσλ, νη νπνίνη αλαλέσλαλ ηελ επαθή ηνπο κε ηελ θξάζε 

«Οςφκεζα εηο Φηιίππνπο» (Λαινχκεο, 2013).  
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Ζ θαηλνηνκία αθνξά ζηε δηαθνξνπνίεζε νξηζκέλσλ ζηνηρείσλ ηνπ πξντφληνο. Ζ 

δηαθνξνπνίεζε κπνξεί λα γίλεη ζην πξντφλ ή ηελ εηθφλα ηνπ. Διαθοποποίηζη είναι η 

ππάξη ηος ζσεδιαζμού ενόρ ζςνόλος λογικών διαθοπών πος αποζκοπεί να ξεσωπίζει η 

πποζθοπά μίαρ επισείπηζηρ από ηιρ πποζθοπέρ ηων ανηαγωνιζηών ηηρ. Οη δηαθνξέο 

απηέο θαιφ είλαη λα ηθαλνπνηνχλ ηηο παξαθάησ ζπλζήθεο: 

 Να είλαη ζημανηικέρ γηα έλα επαξθή αξηζκφ θαηαλαισηψλ θαη εςδιάκπιηερ. 

 Να ξεσωπίζοςν απφ ηηο αληαγσληζηηθέο πξνζθνξέο ή έζησ λα έρνπλ 

πεπιζζόηεπα πλεονεκηήμαηα. 

 Να ανηιγπάθονηαι δχζθνια απφ ηνπο αληαγσληζηέο 

 Να είλαη οικονομικά ππαγμαηοποιήζιμερ, αιιά θαη αποδοηικέρ  

 

  

Η θαηλνηνκία ηωλ επηκέξνπο ζηνηρείωλ ηνπ πξνϊόληνο  

Κάζε πξντφλ απνηειείηαη απφ άιια πξντφληα. Έλα εζηηαηνξηθφ πξντφλ, απνηειείηαη 

απφ ηα πξντφληα ησλ ηκεκάησλ καγεηξείνπ, ηξαπεδαξίαο, πξνκεζεηψλ θαη ηακείνπ. 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ παξνπζηαζηεί έλα πξφβιεκα ππνβηβαζκνχ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ, πιήηηεηαη ην ζπλνιηθφ πξντφλ. Γειαδή είηε ην 

θαγεηφ δελ είλαη λφζηηκν (επζχλε καγεηξείνπ), είηε θαζπζηεξήζεη λα ζεξβηξηζηεί, 

(επζχλε ηξαπεδαξίαο), είηε ην θξέαο είλαη ζθιεξφ (επζχλε πξνκεζεηψλ), είηε ν 

ινγαξηαζκφο είλαη ππέξνγθνο (επζχλε ππεπζχλνπ ηηκνιφγεζεο), ν πειάηεο ζα 

ζεσξήζεη πξνβιεκαηηθφ ην ζπλνιηθφ πξντφλ, δειαδή ην θαηάζηεκα. 

Οη ππνδηαηξέζεηο ησλ επηκέξνπο πξντφλησλ, κπνξνχλ λα επεθηαζνχλ επί καθξφλ. Σν 

πξντφλ ηνπ ηκήκαηνο καγεηξείνπ ηνπ εζηηαηνξηθνχ πξντφληνο απνηειείηαη απφ ην 

πξντφλ ηνπ ηκήκαηνο θξεάησλ, ηνπ ηκήκαηνο ιαραληθψλ, ηνπ ηκήκαηνο ζαιηζψλ θιπ. 

Σν ζθεπηηθφ απηφ καο νδεγεί αζθαιψο ζηε ζεσξεία ησλ ζπζηεκάησλ.  

Γελ είλαη αλάγθε λα ηξνπνπνηεζεί απφιπηα έλα πξντφλ γηα λα παξαρζεί έλα λέν. Αλ 

εληνπίζνπκε ηα βαζηθά ζηνηρεία ηνπ πξντφληνο πνπ πξνζθέξνπκε, κπνξνχκε λα 

επέκβνπκε αλαηξεπηηθά ζηα θξαηνχληα θαη ζπλεζηζκέλα, ζρεηηθά κε έλα ή 

πεξηζζφηεξα ζηνηρεία. Σν απνηέιεζκα πνπ ζα πξνθχςεη είλαη έλα πξσηφηππν πξντφλ, 

ζηε ζπλνιηθή ηνπ εηθφλα. Αξθεί δειαδή ε ηξνπνπνίεζε ελφο ζηνηρείνπ ηνπ πξντφληνο 

γηα λα δνζεί ε εηθφλα ηνπ πξσηφηππνπ ζπλνιηθά πξντφληνο (Λαινχκεο, 2013). 
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Αο ππνζέζνπκε φηη ζθνπφο ελφο επηρεηξεκαηία είλαη ε ίδξπζε θαη ιεηηνπξγία ελφο 

κπαξ. Σν πξντφλ ηνπ κπαξ απνηειείηαη κεηαμχ ησλ άιισλ, απφ ην ζεκείν πνπ 

βξίζθεηαη (1), απφ ηε δηαθφζκεζε θαη δηαξξχζκηζή ηνπ (2), απφ ηα πνηά πνπ 

πξνζθέξεη (3), ηε κνπζηθή πνπ αθνχγεηαη (4), ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ (5), 

θιπ. Οπνηνδήπνηε απφ ηα παξαπάλσ ζηνηρεία ηνπ πξντφληνο δηαθνξνπνηεζεί απφ ηα 

ζπλεζηζκέλα, ν επηρεηξεκαηίαο ζα επηηχρεη ην δεηνχκελν, δειαδή έλα πξσηφηππν 

κπαξ. Γηα παξάδεηγκα θαη ζε αληηζηνηρία: 

1.Αλ ην κπαξ ιεηηνπξγήζεη θάησ απφ ην λεξφ κίαο πηζίλαο,  

2.Αλ δηαθνζκεζεί κε αλζξψπνπο πνπ ζηέθνληαη ή θηλνχληαη ζε εηδηθέο εμέδξεο ζηνπο 

ηνίρνπο 

3.Αλ πξνζθέξεη κφλν αιθννινχρα πνηά απφ απφζηαγκα αριαδηνχ θαη κήινπ θαη 

αλακίμεηο απηψλ 

4.Αλ ε κνπζηθή πνπ αθνχγεηαη είλαη δηαθνξεηηθή ζε θάζε ηξαπέδη 

5.Αλ νη ζεξβηηφξνη είλαη εθπαηδεπκέλνη πίζεθνη 

Σφηε, κία κφλν απφ ηηο παξαπάλσ πξσηνηππίεο, κπνξεί λα δηακνξθψζεη κία ζπλνιηθά 

πξσηφηππε επηρείξεζε κπαξ. 

Θα επηκείλνπκε ζε έλα κφλν απφ ηα παξαπάλσ δηαθνξνπνηεκέλα ζηνηρεία ηνπ 

πξντφληνο, ζην ζηνηρείν ηεο δηαθφζκεζεο ηνπ κπαξ. Ζ δσληαλή δηαθφζκεζε, 

δεδνκέλνπ φηη δελ εθαξκφδεηαη – ηνπιάρηζηνλ πξνο ην παξφλ – ζα απνηεινχζε 

ζίγνπξα κία θαηλνηνκία. Αιιά δελ είλαη ε κφλε πξσηφηππε ηδέα πνπ ζα κπνξνχζε λα 

δηακνξθψζεη πξσηφηππε δηαθφζκεζε. Πνιιέο αθφκε ηδέεο ζα κπνξνχζαλ λα 

ζεσξεζνχλ πξσηφηππεο. Γηα παξάδεηγκα γηγαληννζφλεο ζηηο νπνίεο ζα πξνβάιινληαλ 

απίζαλα εμσγήηλα ηνπία, ή δαξληηληέξεο πνπ ζα γέκηδαλ ηνπο ηνίρνπο κε θπηά 

εζσηεξηθνχ ρψξνπ θαη ζα δεκηνπξγνχζαλ εηθφλα δνχγθιαο. Κάζε κία απφ ηηο 

παξαπάλσ ηδέεο έρεη δηαθνξεηηθφ θνζηνιφγην θαη δηαθνξεηηθή έληαζε θαηλνηνκίαο.  

 

 

 



 29 

Η θαηλνηνκία ηνπ θεληξηθνύ, ηνπ επίζεκνπ θαη ηνπ 

ζπκπιεξωκαηηθνύ πξνϊόληνο  

Ζ θαηλνηνκία κπνξεί λα ιεηηνπξγεί βειηησηηθά ζην θεληξηθφ, ην επίζεκν ή ην 

ζπκπιεξσκαηηθφ πξντφλ. Με βάζε ην ζθεπηηθφ φηη ην θεληξηθφ πξντφλ είλαη απηφ πνπ 

ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή, κηα πνπ είλαη ην θαη΄εμνρή φθεινο, ε 

θαηλνηνκία πνπ αθνξά ζην θεληξηθφ πξντφλ έρεη κεγαιχηεξε ζεκαζία απφ απηήλ πνπ 

αθνξά ζην επίζεκν πξντφλ θαη απηή παίδεη κεγαιχηεξν ξφιν απφ απηήλ πνπ αθνξά 

ζην ζπκπιεξσκαηηθφ πξντφλ. 

Γηα ην ιφγν απηφ, ζπρλά ζηελ αγνξά ησλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο, παξνπζηάδεηαη ην 

θαηλφκελν κία πξσηφηππε εθαξκνγή πνπ ιεηηνπξγεί αξλεηηθά γηα ηελ πνηφηεηα ηνπ 

επίζεκνπ πξντφληνο, λα ιεηηνπξγεί ζεηηθά ζε ζρέζε κε ηελ πνηφηεηα ηνπ θεληξηθνχ 

πξντφληνο, παίδνληαο θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηηο πσιήζεηο ηεο επηρείξεζεο. Έηζη 

παξνπζηάδνληαη πεξηπηψζεηο επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο φπσο: 

 Σν εζηηαηφξην «Σα Σνκάξηα» ζηελ Βαξπκπφκπε, φπνπ νη ζεξβηηφξνη 

πξνζέβαιιαλ αλειέεηα κε χβξεηο ηνπο πειάηεο. 

 Σν εζηηαηφξην «Ο ΢έζνπιαο» φπνπ ν ςήζηεο θαη ηδηνθηήηεο πεηνχζε ηελ 

ιαδφθνιια κε ην ςεηφ απφ απφζηαζε ζηνπο πειάηεο. 

 Σν εζηηαηφξην «Σν Κνπθιάθη» ζην Υαιάλδξη, ην νπνίν πξνζθέξεη εδέζκαηα 

θηινηερλεκέλα ζε ζρήκαηα γελλεηηθψλ νξγάλσλ, θ.ά.  

Πξφθεηηαη γηα εζηηαηφξηα κε αξλεηηθέο πνηνηηθά ππεξεζίεο, ησλ νπνίσλ φκσο ην 

ζπλνιηθφ πξντφλ παξνπζίαδε πςειή δήηεζε. ΢ηηο παξφκνηεο  πεξηπηψζεηο, 

απνδεηθλχεηαη ε αλάγθε ησλ πειαηψλ εζηηαηνξίσλ, ηα νπνία δέρνληαη πειαηεία πνπ 

θχξηα επηιέγεη ην εζηηαηφξην ζαλ ρψξν λπθηεξηλήο δηαζθέδαζεο θαη φρη απιά ζαλ 

ρψξν πξνζθνξάο θαγεηνχ, λα πξνζπαζνχλ κέζα απφ ηελ επηινγή ηνπ θαηαζηήκαηνο 

λα πξνσζήζνπλ ζην πεξηβάιινλ ηνπο εληππψζεηο γηα ηελ έληαμή ηνπο ζε επηιεγκέλα 

θνηλσληθά ζχλνια. Έηζη ζηα Σνκάξηα βξίζθνπλ ηελ επθαηξία λα επηδείμνπλ ηελ 

απηνπεπνίζεζή ηνπο, δεδνκέλνπ φηη νη πξνζβνιέο ηνπ πξνζσπηθνχ ζεσξνχληαη 

αδχλακεο λα ελνριήζνπλ απηνχο πνπ ηηο δέρνληαη, ζην ΢έζνπια επηδεηθλχνπλ ηελ 

άλεζε ζην λα εθηηκνχλ έλα ηδηφηξνπν αιιά γξαθηθφ επαγγεικαηία θαη ζην Κνπθιάθη 

επηδεηθλχνπλ ηελ άλεζε ζε ζέκαηα ζεμνπαιηθψλ ηακπνχ. 

Ζ θαηλνηνκία ζην ζπκπιεξσκαηηθφ πξντφλ, κπνξεί λα επεξεάζεη επίζεο, κέρξηο ελφο 

βαζκνχ, ηε δήηεζε ηνπ πξντφληνο. ΢ηε «Μνπζηθή Απνζήθε», ππήξρε ζηνλ πάγθν ηνπ 
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κπαξ κία γπάια κε θέξκαηα, φπνπ αλαγξάθνληαλ «Αλ ζέιεηο έλα πάξε, αλ ζνπ 

πεξηζζεχεη έλα ξίμε». Ο ζθνπφο ήηαλ λα ιεηηνπξγεί έλα ηακείν γηα ηελ ζπκπιήξσζε 

ηνπ πνζνχ πνπ ρξεηαδφηαλ έλαο πειάηεο ζην θιείζηκν ηνπ θαηαζηήκαηνο γηα λα 

αγνξάζεη ηζηγάξα ή λα πιεξψζεη ην ηαμί, δειαδή ζαλ ζηνηρεί ζπκπιεξσκαηηθνχ 

πξντφληνο. ΢ηελ πξάμε φκσο ιεηηνχξγεζε ζαλ αμηνπεξίεξγν πνπ αχμεζε ηελ 

θαηλνηνκηθφηεηα ηνπ πξντφληνο θαη έθεξε πειαηεία. 

Σν παξαπάλσ ζθεπηηθφ απνδεηθλχεη ηελ αλαγθαηφηεηα αλάιπζεο ησλ ζηνηρείσλ πνπ 

απνηεινχλ ηα ηξία επίπεδα πξντφληνο (επίζεκν, θεληξηθφ θαη ζπκπιεξσκαηηθφ), γηα 

λα εληνπηζζνχλ εθείλα (ηα ζηνηρεία)  ηα νπνία κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ πιηθφ 

δηαθνξνπνίεζεο (Λαινχκεο, 2013). 

  

Έληαζε ηεο θαηλνηνκίαο  

Οξηζκέλα θαηλνηνκηθά πξντφληα εληππσζηάδνπλ πεξηζζφηεξν απφ άιια. Ζ 

δηαθφζκεζε κε θπηά είλαη θάηη ην ζπλεζηζκέλν θαη αζθαιψο δελ απνηειεί 

θαηλνηνκία ζε έλα κπαξ. Ζ ππεξβνιή ζηελ πνζφηεηα ησλ θπηψλ, δεκηνπξγεί έλα 

δηαθνξνπνηεκέλν πεξηβάιινλ απφ ην ζπλεζηζκέλν, θαη κπνξεί λα δηακνξθψζεη έλα 

πξσηφηππν ρψξν. Ζ δηακφξθσζε ηνπ εζσηεξηθνχ ρψξνπ ηνπ κπαξ ζαλ κία πιαηεία 

γεκάηε θπηά, φπνπ βξίζθεηαη έλα πεξίπηεξν θαη έλα βελδηλάδηθν, φπνπ ην βελδηλάδηθν 

θαιχπηεη ην ξφιν ηνπ παξαζθεπαζηεξίνπ πνηψλ, ελψ ην πεξίπηεξν ζηεγάδεη ηα 

κνπζηθά αλαπαξαγσγηθά κεραλήκαηα θαη ηνπο εηδηθνχο γηα απηφ ππαιιήινπο, 

απνηεινχλ κία δηαθφζκεζε κεγαιχηεξεο θαηλνηνκίαο απφ ηηο πξνεγνχκελεο.   

Θα κπνξνχζε λα δεκηνπξγεζεί κία θιίκαθα κέηξεζεο ηεο θαηλνηνκίαο ηνπ πξντφληνο, 

φπνπ νη δηαβαζκίζεηο ζα πεξηειάκβαλαλ ηα παξαδνζηαθά (θαζηεξσκέλα) πξντφληα, ηα 

ζπλεζηζκέλα (παζίγλσζηα) πξντφληα, ηα λέα πξντφληα (γλσζηά ζε νξηζκέλεο 

πειαηεηαθέο νκάδεο) θαη ηα θαηλνηνκηθά πξντφληα.  

Θα κπνξνχζε επίζεο λα δεκηνπξγεζεί κία θιίκαθα κέηξεζεο ηεο έληαζεο ηεο 

θαηλνηνκίαο ηνπ πξντφληνο, φπνπ ε έληαζε απμάλεη, φζν πεξηζζφηεξν αζπλήζηζηε 

είλαη ε πξσηφηππε ηδέα. Ζ θιίκαθα απηή ζα κπνξνχζε λα έρεη ζηηο δηαβαζκίζεηο ηεο 

ηα πξντφληα ππνηνληθήο, κέηξηαο, έληνλεο θαη ππεξβνιηθήο θαηλνηνκίαο.  

 Όηαλ ε έληαζε ηεο θαηλνηνκίαο είλαη ππνηνληθή, είλαη εχθνιν λα πεξάζεη 

απαξαηήξεηε, ή λα δεκηνπξγήζεη αξλεηηθέο εληππψζεηο. Πξέπεη φκσο λα δηαρσξηζηεί 
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ε ππνηνληθή θαηλνηνκία, απφ ηελ έληνλε θαηλνηνκία ελφο άλεπ ζεκαληηθήο ζεκαζίαο 

ζηνηρείνπ ηνπ πξντφληνο.  Μία πξνζσπνγξαθία ελφο γλσζηνχ δηεζλνχο ηξαγνπδηζηή 

θηινηερλεκέλε κε ζρνηλί, απνηειεί θαηλνηνκία ζε έλα κηθξφ ηκήκα ελφο ζηνηρείνπ 

ηνπ πξντφληνο, αιιά απνδείρηεθε ζεκαληηθή θαηλνηνκία ζε έλα κπαξ ηεο δεθαεηίαο 

ηνπ 80. Όηαλ ε έληαζε ηεο θαηλνηνκίαο είλαη κέηξηα, ηφηε ηα πιενλεθηήκαηα πνπ 

πξνθχπηνπλ είλαη κεξηθήο ζεκαζίαο, ελψ φηαλ ε θαηλνηνκία είλαη έληνλε, ηα 

απνηειέζκαηα απμάλνπλ. Όηαλ ε έληαζε ηεο θαηλνηνκίαο θηάζεη ζηελ ππεξβνιή, 

ηφηε ε θαηλνηνκία δεκηνπξγεί ζνθ, νπφηε ε επηηπρία κίαο ηέηνηαο ηδέαο είλαη 

ακθηζβεηήζηκε.   

Πξνζπαζήζακε λα πξνζεγγίζνπκε ηελ έληαζε ηεο θαηλνηνκίαο, ζε ζρέζε κε έλα απφ 

ηα ζηνηρεία ηνπ πξντφληνο. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε θαηλνηνκία επεθηείλεηαη ζε πνιιά 

ζηνηρεία, κπνξεί λα νδεγήζεη ζε ζχγρπζε ησλ θαηαλαισηή, νπφηε πιένλ δελ ζα 

νδεγήζεη ζε πξσηφηππν πξντφλ, φηαλ ζα έρεη θαηαιπζεί ε έλλνηα ηνπ πξντφληνο. Αλ 

θαληαζηεί θαλείο ζπλδπαζκέλεο ηηο παξαπάλσ πέληε πξσηνηππίεο, ελφο κπαξ πνπ 

ιεηηνπξγεί θάησ απφ ην λεξφ, κε δσληαλή δηαθφζκεζε, πνπ ηα ηδηνθαηαζθεπαζκέλα 

ηνπ απνζηάγκαηα ζεξβίξνπλ πίζεθνη ζε ηξαπέδηα πνπ ζην θαζέλα αθνχγεηαη 

δηαθνξεηηθή κνπζηθή, ν πειάηεο ζα βξεζεί ζε κία θαηάζηαζε ζχγρπζεο, φπνπ δελ ζα 

αληηκεησπίδεη έλα πξσηφηππν θαηάζηεκα, αιιά κία κε θαηαηάμηκε θαηάζηαζε 

(Λαινχκεο, 2013).   

  

Σα πιενλεθηήκαηα ηωλ θαηλνηνκηθώλ πξνϊόληωλ 

Σα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα ησ θαηλνηνκηθψλ πξντφλησλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο 

είλαη φηη: 

 εληππσζηάδνπλ κέρξη πνπ ζπλαξπάδνπλ ηνπο θαηαλαισηέο  

 επεξεάδνπλ ζεηηθά ηελ νκνγελνπνίεζε ηεο πειαηείαο 

 νη ππνςήθηνη πειάηεο θαη νη θαηαλαισηέο, ηα ζπκνχληαη 

 κεηψλνπλ ηνλ αληαγσληζκφ, εηδηθά γηα κία ρξνληθή πεξίνδν 
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Η ζπλαηζζεκαηηθή δηέγεξζε ηωλ θαηλνηνκηθώλ πξνϊόληωλ 

Ζ ξνπηίλα απνηειεί θαηλφκελν ζχκθπην κε ηελ θαζεκεξηλφηεηα, φπνπ ε εκέξα ηνπ 

αηφκνπ επαλαιακβάλεηαη, παξνπζηάδνληαο άπεηξα ζηνηρεία νκνηφηεηαο κε ηελ 

πξνεγνχκελε.  

Ζ ζπλήζεηα είλαη ν κεγαιχηεξνο ερζξφο ηεο δεκηνπξγηθφηεηαο ελψ ε έμε κεηψλεη ην 

ζπλαίζζεκα. Έηζη ε εκπεηξία, ε πξψηε θνξά ζηε δσή καο, καο πξνθαιεί έληνλα 

ζπλαηζζήκαηα, ελψ ε πξάμε πνπ γίλεηαη απφ ζπλήζεηα ζπλήζσο δελ πξνθαιεί 

ζπλαηζζήκαηα, ή ε έληαζή ηνπο είλαη ρακειή.  

Γηα ην ιφγν απηφ ηα πξντφληα ή θαηαζηήκαηα πνπ κνηάδνπλ ηδηαίηεξα κε ηα 

αληαγσληζηηθά ηνπο δελ ελεξγνπνηνχλ ηνλ ζπλαηζζεκαηηθφ θφζκν ησλ 

θαηαλαισηψλ.  Σα λέα πξντφληα απνηεινχλ  εκπεηξίεο πνπ δεκηνπξγνχλ 

ζπλαηζζήκαηα ζηνπο θαηαλαισηέο. Ζ ζπλαηζζεκαηηθή απηή δηέγεξζε είλαη 

επραξίζηεζε πνπ ζπκκεηέρεη ζεηηθά ζηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο. Καηά ζπλέπεηα ε 

θαηλνηνκία δξα βειηησηηθά ζηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο (Λαινχκεο, 2013). 

  

Η νκνγελνπνίεζε ηεο πειαηείαο  

΢χκθσλα κε έξεπλα πνπ έγηλε ζηελ αγνξά ησλ Ζ.Π.Α., νη πιένλ θαηλνηφκνη 

θαηαλαισηέο είλαη λεφηεξνη ζε ειηθία, έρνπλ πςειφηεξε θνηλσληθή ζέζε, κεγαιχηεξε 

νηθνλνκηθή άλεζε, δηαθνξεηηθφ ηχπν λνεκνζχλεο, πεξηζζφηεξν θνζκνπνιίηηθεο ηδέεο 

θαη ζρέζεηο, εκπηζηεχνληαη πεξηζζφηεξεο θαη πεξηζζφηεξν απξφζσπεο πεγέο 

πιεξνθφξεζεο απφ εθείλνπο πνπ πηνζεηνχλ κε θαζπζηέξεζε ηα λέα πξντφληα. 

Ζ θαηλνηφκνο επηρείξεζε εζηίαζεο πεξηνξίδεη ηελ αλνκνηνγέλεηα ηεο πειαηείαο ηεο, 

απιά θαη κφλν επεηδή είλαη θαηλνηφκνο. Ο ζπγθεθξηκέλνο φκσο ηχπνο ηεο 

θαηλνηνκίαο, αιιά θαη ε έληαζή ηεο, παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ πεξαηηέξσ κείσζε 

ηεο αλνκνηνγέλεηαο. ΢ε έλα εζηηαηφξην γηα παξάδεηγκα φπνπ ην θαγεηφ ζεξβίξεηαη ζε 

ηξαπέδηα πνπ βξίζθνληαη πάλσ ζε δέλδξα, ε πειαηεία δελ κπνξεί παξά λα είλαη 

λεαξήο ειηθίαο, ζε έλα bar κε θιαζηθφ δηάθνζκν θαη κνπζηθή νη πειάηεο είλαη 

πλεπκαηηθά θαιιηεξγεκέλνη, θιπ. 

Ζ νκνηνγέλεηα ηεο πειαηείαο παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν γηα ηηο επηρεηξήζεηο εζηίαζεο, 

δεδνκέλνπ φηη νη πειάηεο ηνπο έρνπλ ηελ αλάγθε επηθνηλσλίαο αιιά θαη αλάπηπμεο 

αλζξσπίλσλ ζρέζεσλ. Όηαλ νη πειάηεο έρνπλ πνιιά θνηλά, απηφ γίλεηαη πεξηζζφηεξν 
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εχθνιν. Όηαλ δειαδή νη πειάηεο αλήθνπλ ζηελ ίδηα ειηθηαθή πεξηνρή,  έρνπλ ην ίδην 

κνξθσηηθφ επίπεδν,  θνηλή θνπιηνχξα, θιπ, ηφηε ζα επηθνηλσλήζνπλ κε επθνιία, 

δηφηη φπσο δηδάζθεη ε θνηλσληθή ςπρνινγία «νη φκνηνη αξέζθνληαη».  

Σαπηφρξνλα, φηαλ ε πειαηεία είλαη νκνηνγελήο,  ε επηρείξεζε  κπνξεί λα ζρεδηάζεη 

εχθνια έλα πξντφλ πνπ λα ηελ ηθαλνπνηεί, δηφηη κπνξεί λα εληνπίζεη ηηο γεχζεηο, ηε 

κνπζηθή, ηα ζθεχε, ην δηάθνζκν θαη ηνλ ηξφπν αληηκεηψπηζεο πνπ ηεο αξέζεη, ηα 

θαλάιηα ελεκέξσζεο πνπ εκπηζηεχεηαη θαη ηηο ηηκέο πνπ δηαηίζεηαη λα πιεξψζεη 

(Λαινχκεο, 2013). 

  

Σα θαηλνηνκηθά πξνϊόληα είλαη απηνδηαθεκηδόκελα 

΢ηε ζεκεξηλή επνρή ν άλζξσπνο δέρεηαη θαζεκεξηλά ρηιηάδεο κελχκαηα απφ 

δηάθνξεο πεγέο. Απηφ ην γεγνλφο ηνλ έρεη θάλεη ηδηαίηεξα επηιεθηηθφ ζηα κελχκαηα 

πνπ ζηξέθεη ηε πξνζνρή ηνπ θαη δείρλεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ. Έλα κήλπκα πνπ αθνξά 

ζε έλα πξσηφηππν πξντφλ, έρεη πνιιέο πηζαλφηεηεο λα ελεξγνπνηήζεη ηνλ θαηαλαισηή 

πξνο ζηελ επηινγή ηνπ.  

Έλα δηαθεκηζηηθφ κήλπκα πξέπεη λα ηθαλνπνηεί ηνπο ζηφρνπο πνπ θέξνπλ απφ ηα 

αξρηθά ηνπο ηελ νλνκαζία ΠΔΔΓ δειαδή «Πξνζνρή. Δλδηαθέξνλ, Δπηζπκία, 

Γξαζηεξηνπνίεζε», κε ηελ πξναλαθεξφκελε ζεηξά. Σν πξσηφηππν πξντφλ 

ελεξγνπνηεί ηελ πεξηέξγεηα ηνπ θαηαλαισηή. Διθχεη ηελ πξνζνρή θαη ην ελδηαθέξνλ 

ηνπ, ηα νπνία φκσο δελ είλαη αξθεηά γηα λα εμεγήζνπλ ηελ αμία ηνπ πξντφληνο. Δίλαη 

ηδηαίηεξα πηζαλφ ν θαηαλαισηήο λα αηζζαλζεί ηελ επηζπκία λα γλσξίζεη ην πξντφλ 

ψζηε λα θηάζεη ζην ζεκείν λα ελεξγνπνηεζεί γηα απηφ. Γειαδή λα πξνρσξήζεη ζηελ 

θαηαλάισζή ηνπ. 

Σν πξσηφηππν πξντφλ δελ εμάπηεη ηελ πεξηέξγεηα ησλ θαηαλαισηψλ κφλν ζε ζρέζε 

κε ην πψο είλαη θαη ην ηη απνδίδεη, αιιά θαη γηα ην πψο δεκηνπξγήζεθε. Οη πειάηεο 

θαηλνηνκηθψλ κπαξ επηδεηνχλ επαθή κε ηνλ δεκηνπξγφ θαη ξσηνχλ ζρεηηθά κε ηηο 

αηηίεο πνπ ηνλ νδήγεζαλ λα πξαγκαηνπνηήζεη ην ζπγθεθξηκέλν επηρείξεκα. Ζ 

πεξηέξγεηα απηή θξχβεη ηελ αλάγθε πνιηηηζηηθήο πξνζέγγηζεο ηνπ πξντφληνο ή κε 

άιια ιφγηα ηελ αλάγθε ηεο επαθήο ηνπ θαηαλαισηή κε ηελ θνπιηνχξα πνπ εθθξάδεη 

ην πξντφλ.  Απηφ φκσο ζεκαίλεη, φηη νη θαηαλαισηέο, ηνπιάρηζηνλ κία θνξά, πξέπεη 

λα θαηαλαιψζνπλ ην πξντφλ, ζηελ πξνζπάζεηα λα γλσξίζνπλ απφ ηη απνηειείηαη, ηη 

πξνζθέξεη θαη ηη εθθξάδεη (Λαινχκεο, 2013). 
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Ζ δηαθεκηζηηθή δχλακε ησλ θαηλνηνκηθψλ πξντφλησλ είλαη ζπλήζσο ηζρπξή θαη 

εμαξηάηαη απφ ην είδνο ηνπ πξντφληνο θαη ηελ έληαζε ηεο θαηλνηνκίαο. ΢ε θάζε 

πεξίπησζε φκσο, ηζρχεη ν θαλφλαο ηνπ marketing, ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν θαλέλα 

πξντφλ δελ είλαη θαηάιιειν γηα φινπο ηνπο θαηαλαισηέο. Οη ζπγθεθξηκέλεο 

πειαηεηαθέο νκάδεο πνπ πξνηηκνχλ ηα θαηλνηνκηθά πξντφληα, ελδηαθέξνληαη γηα ηελ 

έληαμή ηνπο ζηνπο ελεκεξσκέλνπο θαη επίθαηξνπο θαηαλαισηέο, δειαδή ζηνπο «in». 

Ζ θαηλνηνκία κπνξεί λα εληζρχζεη ηηο πσιήζεηο φηαλ δελ βξίζθεηαη ζην πξντφλ, αιιά 

ζην δηαθεκηζηηθφ κήλπκα κε ην νπνίν παξνπζηάδεηαη. Πνιιέο επηρεηξήζεηο 

παξνπζηάδνπλ κε λένπο πξσηφηππνπο ηξφπνπο ηα παιαηά πξντφληα ηνπο, κε ζθνπφ λα 

ζπγθεληξψζνπλ ηελ πξνζνρή ησλ θαηαλαισηψλ μαλά ζε απηά, αιιά θαη λα ηνπο 

δψζνπλ κνληέξλα εηθφλα. 

  

Μεηωκέλνο αληαγωληζκόο  

Έλαο θαηαλαισηήο  ζπκάηαη εχθνια ην πιένλ θεκηζκέλν πξντφλ, απηφ δειαδή πνπ 

ζεσξείηαη πξνηηκφηεξν είηε εμαηηίαο ηεο πνηφηεηάο ηνπ είηε εμαηηίαο ελφο άιινπ 

ραξαθηεξηζηηθνχ. Σφηε, ην πξντφλ απηφ θεξδίδεη ζέζε πξνηεξαηφηεηαο ζηε κλήκε ησλ 

θαηαλαισηψλ, κε απνηέιεζκα λα έρεη κεγαιχηεξε δήηεζε απφ ηα αληαγσληζηηθά. 

΢χκθσλα δε κε ηελ ίδηα έξεπλα,  ην δεχηεξν ζε θήκε πξντφλ έρεη ηε κηζή πεξίπνπ 

πειαηεία απφ ην πξψην θαη ην ηξίην ηελ κηζή απφ ην δεχηεξν (Λαινχκεο, 2013). 

΢ηα βηνκεραληθά πξντφληα, ε θαηλνηνκία είζηζηαη λα ζπκβάιιεη ζηελ αχμεζε ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη έλα πξντφλ. Οξηζκέλεο θνξέο ε θαηλνηνκία αθνξά ζην 

ζχλνιν ηνπ πξντφληνο, νπφηε ζηελ θαηλνηνκία νθείινληαη ε ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη 

ζπλνιηθά ην πξντφλ. Γηα παξάδεηγκα ηα θίηξηλα απηνθφιιεηα ραξηάθηα ηεο 3M 

(πξντφλ), ηα νπνία μεθνιινχλ ρσξίο λα αθήλνπλ ίρλε θαη είλαη ηδηαίηεξα ρξήζηκα γηα 

ζεκεηψζεηο θαη ππελζπκίζεηο (ππεξεζίεο).  Άιιεο θνξέο ε θαηλνηνκία αθνξά ζε έλα 

ζηνηρείν ηνπ πξντφληνο, νπφηε αθνξά ζηελ πξνζθνξά κίαο ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο, 

φπσο ζηελ πεξίπησζε ηεο εθαξκνγήο πέδεζεο κε θξέλα ABS, πνπ βειηηψλεη ηελ 

αζθάιεηα (ππεξεζία) πνπ πξνζθέξεη ην απηνθίλεην (πξντφλ).  

΢ηηο επηρεηξήζεηο εζηίαζεο, αξθεί ε ηξνπνπνίεζε ελφο ζηνηρείνπ ηνπ επίζεκνπ 

πξντφληνο, ψζηε λα επεξεαζηεί ην θεληξηθφ πξντφλ. Σφηε ην ζπλνιηθφ πξντφλ γίλεηαη 

κνληέξλν, δίλεη ηε δπλαηφηεηα θνηλσληθήο επίδεημεο ζηνλ θαηαλαισηή ηνπ, απνηειεί 

εκπεηξία πνπ επηδξά ζεηηθά ζηνλ ζπλαηζζεκαηηθφ θφζκν ηνπ θαηαλαισηή θαη ζηελ 
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πξψηε θαηαλάισζε ηθαλνπνηεί ηελ πεξηέξγεηά ηνπ. Γειαδή ε θαηλνηνκία κπνξεί λα 

απνηειέζεη κε πνιιαπιέο ιεηηνπξγίεο πξσηαξρηθφ πιενλέθηεκα ηνπ πξντφληνο. 

Σα θαηλνηνκηθά πξντφληα επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο, φηαλ εκθαλίδνληαη απνηεινχλ 

κνλαδηθφηεηα ζηελ αγνξά. Ο πειάηεο πνπ βξίζθεη ελδηαθέξνλ ζην πξντφλ πνπ 

πξνζθέξνπλ, δελ κπνξεί λα επηιέμεη αλάκεζα ζε άιιεο νκνεηδείο επηρεηξήζεηο, αιιά 

είλαη ππνρξεσκέλνο λα θαηαλαιψζεη ζε απηέο πξνθεηκέλνπ λα δνθηκάζεη ην πξντφλ 

απηφ. Γηα παξάδεηγκα, φηαλ ζηελ Αζήλα ιεηηνχξγεζε ην πξψην εζηηαηφξην θηλέδηθεο 

θνπδίλαο, έλαο θαηαλαισηήο έπξεπε ή λα επηζθεθζεί απηφ, ή λα κελ δνθηκάζεη 

θηλέδηθν θαγεηφ. 

  

Γπλακηθή ηνπ πιενλεθηήκαηνο ηεο θαηλνηνκίαο 

Σα θαηλνηνκηθά πξντφληα ζπάληα απνδίδνπλ ακέζσο. Απαηηείηαη κία πεξίνδνο ζηελ 

νπνία ην πξντφλ ζα θξηζεί θαη ζα ζπδεηεζεί, αθξηβψο εμαηηίαο ηεο πξσηνηππίαο ηνπ. 

΢ην ρξνληθφ δηάζηεκα απηφ ην πξντφλ γίλεηαη γλσζηφ, ρσξίο φκσο  λα είλαη 

απαξαίηεηε ε κε πιεξσκή δηαθήκηζε.  

Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη δελ πηνζεηνχλ νη θαηαλαισηέο κε ηελ ίδηα επθνιία ηα 

θαηλνηνκηθά πξντφληα. ΢χκθσλα κε έξεπλα to 2,5% είλαη πξφζπκνη λα δνθηκάζνπλ ηα 

θαηλνηνκηθά πξντφληα, ελψ ην 13,5 παξνπζηάδεη ηηο απηέο δηαζέζεηο αξθεηά ζχληνκα, 

δείρλνληαο ζεβαζκφ ζηελ θαηλνηνκία. Απηφ ην 16% επεξεάδεη ην 34% ησλ 

θαηαλαισηψλ πνπ κπνξεί λα επηιέμνπλ κελ ηα θαηλνηνκηθά, αιιά πξνεγνχκελα 

δνθηκαζκέλα πξντφληα. Έλα αθφκε πνζνζηφ 34% αληηκεησπίδεη επηθπιαθηηθά ηα λέα 

πξντφληα, πξνο ηα νπνία ζηξέθεηαη κφλν εθφζνλ ζεσξεζνχλ ήδε δνθηκαζκέλα, ελψ 

ην 16% πξνηηκά ηα παξαδνζηαθά πξντφληα. 

Ζ θαηλνηνκία απνηειεί έλα ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα πνπ έρεη απφ ηε θχζε ηνπ 

πεξηνξηζκέλε δηάξθεηα. Πξσηφηππν είλαη ην άγλσζην θαη αζπλήζηζην, ην νπνίν κε 

ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ γίλεηαη γλσζηφ θαη ζπλεζηζκέλν. Γηα ην ιφγν απηφ ε 

θαηλνηνκία – φπσο ηα πάληα ζηε δσή - έρεη εκεξνκελία ιήμεο.  

Σα επηηπρεκέλα θαηλνηνκηθά πξντφληα, ζπγθεληξψλνπλ ηα βιέκκαηα ησλ 

αληαγσληζηψλ, νη νπνίνη ζχληνκα ηνπνζεηνχλ αληαγσληζηηθά πξντφληα ζηελ αγνξά. 

Απηφο είλαη έλαο αθφκε ιφγνο πνπ πεξηνξίδεη ηε δηάξθεηα ηνπ πιενλεθηήκαηνο ηεο 

θαηλνηνκίαο. Σα θαηλνηνκηθά πξντφληα φκσο πνπ ζηεξίδνληαη ζηνλ γξαθηθφ 

ραξαθηήξα ηνπ επηρεηξεκαηία ησλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο, δχζθνια αληηκεησπίδνπλ 
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αληαγσληζκφ, αλ θαη κπνξνχλ λα αληηκεησπίζνπλ ην θαηλφκελν πνπ νλνκάδεηαη 

«θφπσζε ηεο αγνξάο», απφ ηελ κε αλαλέσζε ηνπ πξντφληνο. 

Ζ θαηλνηνκία ελφο πξντφληνο κπνξεί λα είλαη ηφζν ζεκαληηθή, ψζηε λα αιιάμεη ηηο 

ζπλήζεηεο δσήο ζηνλ ηνκέα πνπ θαιχπηεη ην πξντφλ. Έηζη ην πξψην θαηάζηεκα “Mc 

Donald”, δελ νδήγεζε απιά ζηελ ηξνπνπνίεζε ζίηηζεο ησλ θαηνίθσλ ησλ ΖΠΑ, αιιά 

επεξέαζε θαη ηηο θαηαλαισηηθέο ζπλήζεηεο επηζηηηζκνχ ζε πνιιέο ρψξεο ηνπ 

πιαλήηε. Πνιιά φκσο θαηλνηνκηθά πξντφληα δελ είλαη ζε ζέζε λα επεξεάζνπλ 

εθηεηακέλα ηκήκαηα ηεο αγνξάο, αιιά δεκηνπξγνχλ παξνδηθή κφδα θαη ν θχθινο 

ηνπο απνδεηθλχεηαη βξαρχο. 

Ζ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο είλαη ην ζηνηρείν πνπ κπνξεί λα επηκεθχλεη ηνλ θχθιν 

δσήο ηνπ, ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο αιιαγέο ησλ αλαγθψλ θαη πξνηηκήζεσλ ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη κε ηε ζηάζε ησλ αληαγσληζηψλ. 

Ζ θαηλνηνκία ηνπ πξντφληνο κπνξεί λα δηαξθέζεη πεξηζζφηεξν εάλ απηφ επηδέρεηαη 

πεξηνδηθέο αιιαγέο. Σν bar Β΄ Παζνινγηθή γηα παξάδεηγκα, ζα κπνξνχζε λα 

πξνζζέζεη ξάληδα ζηε δηαθφζκεζή ηεο, λα αληηθαηαζηήζεη ην shaker ηνπ barman κε 

κπφκπα νμπγφλνπ, λα νξίζεη εκέξα εθεκεξίαο θιπ. Πξφθεηηαη αζθαιψο γηα επηκνλή 

ζην αξρηθφ ζέκα, ην νπνίν κε ζπλερείο αλαλεψζεηο κπνξεί λα παξακέλεη επίθαηξν, 

ελψ ζε αληίζεηε πεξίπησζε νη πειάηεο ζα ην έβξηζθαλ παξσρεκέλν, ζε κηθξφηεξν 

ρξνληθφ δηάζηεκα (Λαινχκεο, 2013). 

  

Γεκηνπξγία λένπ πξνϊόληνο 

Ο ζρεδηαζκφο θάζε πξντφληνο πξέπεη λα έρεη αθεηεξία ηηο αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή. 

Οη αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ φκσο δελ είλαη εχθνιν λα αλαιπζνχλ, ηδηαίηεξα φηαλ 

πξφθεηηαη γηα ςπρνινγηθέο θαη θνηλσληθέο αλάγθεο. Ο εληνπηζκφο εμάιινπ ησλ 

αλαγθψλ δελ νδεγεί κε αθξίβεηα θάπνηνλ θαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα ηηο 

ηθαλνπνηήζεη, αλαηξέπνληαο ηα ζπλήζσο ηζρχνληα (Λαινχκεο, 2013).  

΢πρλά ε ηδέα ελφο πξσηφηππνπ πξντφληνο απνηειεί απνηέιεζκα έκπλεπζεο, φπνπ 

ζπλδπάδεηαη ε ινγηθή κε ηελ θαληαζία. Σελ ηδέα γηα έλα πξσηφηππν πξντφλ κπνξεί 

λα πάξεη έλαο επηρεηξεκαηίαο απφ πειάηεο, απφ επηζηήκνλεο, απφ εηδηθνχο 

ζπκβνχινπο, απφ ζπλεξγάηεο, απφ αληαγσληζηέο ή απφ ηνπο εξγαδφκελνπο.  

Ζ δεκηνπξγία ελφο πξσηφηππνπ πξντφληνο κπνξεί λα έρεη αθεηεξία: 



 37 

 Σελ έξεπλα ησλ αλαγθψλ ηεο πειαηείαο, είηε κε ηε κέζνδν ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ,  είηε κε ηε κέζνδν ηεο παξαηήξεζεο. 

 Σνλ ζπλδπαζκφ ζηνηρείσλ πξντφλησλ. Έηζη έρνπλ δεκηνπξγεζεί εζηηαηφξηα ηα 

νπνία πξνζθέξνπλ ζνπβιάθηα αλνηθηά (κε ηπιηγκέλα) ηα νπνία έρνπλ 

ηεξάζηηα νκνηφηεηα κε ηηο πίηζεο. ΢πλδπαζκνί κπνξνχλ λα γίλνπλ ζε φια ηα 

ζηνηρεία ηνπ πξντφληνο. 

 Σελ αιιαγή ηνπ κεγέζνπο ή ηεο ιεηηνπξγίαο θάπνηνπ ζηνηρείνπ ηνπ πξντφληνο. 

Γηα παξάδεηγκα ζα κπνξνχζε λα ιεηηνπξγήζεη έλα εζηηαηφξην φπνπ έρνπλ 

θαηαηκεζεί νη κεξίδεο ζε κηθξφηεξα ηεκάρηα φπνπ ηα εδέζκαηα ζα πσινχλην 

ζε ηδηαίηεξα κηθξέο πνζφηεηεο, θαη ν πειάηεο ζα κπνξνχζε λα ζπλδπάζεη 

πνιιά εδέζκαηα ζε έλα πηάην. 

Σν πξσηφηππν πξντφλ πξνεγείηαη ηεο επνρήο ηνπ θαη επεξεάδεη ηνλ ζρεδηαζκφ 

αλαιφγσλ πξντφλησλ ζην κέιινλ, δειαδή επεξεάδεη ηελ επνρή ηνπ. Όηαλ φκσο 

πξνεγείηαη πνιχ απφ ηελ επνρή ηνπ, ε ππεξβνιηθή έληαζε ηεο θαηλνηνκίαο  

δπζρεξαίλεη ηελ επηθνηλσλία ηεο επηρείξεζεο κε ηελ πειαηεηαθή νκάδα ζηφρν, ε 

νπνία δελ κπνξεί αιιά θαη δελ δηαηίζεηαη λα πξνζπαζήζεη λα αληηιεθζεί ηελ 

ρξεζηκφηεηα ηνπ πξντφληνο. Γηα παξάδεηγκα, είλαη πνιχ πηζαλφ ζην κέιινλ λα 

ιεηηνπξγήζνπλ εζηηαηφξηα ζηε ρψξα καο, φπνπ ζα ζεξβίξνληαη ράπηα αληί θαγεηνχ, ή 

θξέαο αιφγνπ. Ζ ιεηηνπξγία ηνπο ζήκεξα φκσο δελ πηζαλνινγεί θαη ηελ εκπνξηθή 

ηνπο επηηπρία. Γηα ην ιφγν απηφ ε ηδέα δελ πξέπεη λα απνκαθξχλεηαη ηδηαίηεξα απφ 

ηνλ πξνβιεκαηηζκφ, ην ζχζηεκα αμηψλ θαη ηελ θνπιηνχξα ηεο θνηλσληθήο νκάδαο 

ζηελ νπνία αλήθεη ε ππνςήθηα πειαηεία ηνπ. 

Ζ απνδνρή θαη πινπνίεζε κίαο ηδέαο δελ είλαη θάηη ην εχθνιν θαη απιφ. Ηδηαίηεξα 

ζηηο πεξηπηψζεηο ησλ θαηλνηνκηθψλ πξντφλησλ, φπνπ γίλεηαη ηδηαίηεξα δχζθνιε ε 

εθηίκεζε ηεο πηζαλήο δήηεζεο ηνπ πξντφληνο φηαλ πξνσζεζεί ζηελ αγνξά, δεδνκέλνπ 

φηη δελ ππάξρνπλ ζπγθξηηηθά ζηνηρεία γηα απηφ ην πξντφλ. 

Καζνξηζηηθφ ζηνηρείν γηα ηελ εθηίκεζε ηεο κειινληηθήο δήηεζεο, απνηειεί ν 

εληνπηζκφο:  

 ηεο βαζηθήο ρξεζηκφηεηαο ηεο θαηλνηνκίαο,  

 ηνπ βαζκνχ πνπ δηαθνξνπνηεί ην πξντφλ θαη  

 ηεο πειαηεηαθήο νκάδαο πνπ ζα ην θαηαλαιψζεη. 
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Δπίζεο πξέπεη λα εθηηκεζεί ε κειινληηθή ζέζε ηνπ πξντφληνο ζηελ αγνξά, γηα λα 

εθηηκεζεί θαη ν θχθινο δσήο ηνπ. Γειαδή πξέπεη λα εθηηκεζεί ε αμία ηνπ πξντφληνο, 

δειαδή ε δηαθνξά ηνπ πιηθνχ θαη ςπρηθνχ θφζηνπο ζε ζρέζε κε ην φθεινο πνπ 

πξνζθέξεη. 

Πξέπεη λα εθηηκεζεί ην κέγεζνο ηεο νκάδαο ζηφρνπ θαη ν βαζκφο επαλάιεςεο ηεο 

θαηαλάισζεο. Οη επηρεηξήζεηο εζηίαζεο έρνπλ πεξηνξηζκέλα πεξηζψξηα πσιήζεσλ, 

δηφηη ζπλήζσο ιεηηνπξγνχλ ιίγεο ψξεο ηεο εκέξαο θαη έρνπλ πεξηνξηζκέλν εκβαδφλ. 

Γηα ην ιφγν απηφ ε δεκηνπξγία ζηαζεξήο πειαηείαο παίδεη ηεξάζηην ξφιν ζηνλ ρξφλν 

πνπ απηέο κπνξνχλ λα επηδήζνπλ. 

Οη πειάηεο επαλέξρνληαη ζηηο επηρεηξήζεηο απηέο αλάινγα κε: 

 ην βαζκφ πνπ κέλνπλ επραξηζηεκέλνη,  

 ην βαζκφ πνπ δελ ππάξρνπλ αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο, 

 ην βαζκφ πνπ επαλαιακβάλνπλ ηηο λπθηεξηλέο ηνπο εμφδνπο, 

Έηζη ε πειαηεία κίαο επηρείξεζεο εζηίαζεο, απνηειείηαη απφ πειάηεο πνπ έξρνληαη 

γηα πξψηε θνξά θαη απφ πειάηεο πνπ νξηζκέλνη επαλέξρνληαη θαηά κέζν φξν θάζε 

εκέξα, άιινη θάζε δχν εκέξεο, άιινη θάζε ηξεηο εκέξεο, θ.ν.θ. Με ην ζθεπηηθφ φηη κε 

ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ νη πξσηναθηθλνχκελνη πειάηεο ειαηηψλνληαη, ε ζεκαζία ηεο 

επαλάιεςεο ηεο θαηαλάισζεο απμάλεη. 

΢ην ζεκείν απηφ λα εληνπίζνπκε ηνλ ξφιν ηνπ ζπκπιεξσκαηηθνχ πξντφληνο θαη ην 

ξφιν ηεο πξνψζεζεο πσιήζεσλ, κε ζηφρν ηελ επαλαθνξά ηεο ήδε ππάξρνπζαο 

πειαηείαο. Γηα παξάδεηγκα, κεηά ηελ θαηαλάισζε, κπνξεί λα δίλεηαη κία θάξηα ζηνπο 

πειάηεο, ε νπνία ζα πξνζθέξεη θάπνηα πιενλεθηήκαηα, φπσο δπλαηφηεηα θξάηεζεο 

ηνπ ηξαπεδηνχ ηεο αξεζθείαο ηνπο, κεησκέλεο ηηκέο, θιπ., ψζηε λα επαλέιζνπλ 

ζχληνκα. 

Γηα λα κεησζεί ν θίλδπλνο κε επηηπρίαο κίαο θαηλνηνκηθήο επηρείξεζεο εζηίαζεο, 

εηδηθά ζηελ πεξίπησζε πνπ ε επέλδπζε είλαη κεγάιε, κπνξεί λα γίλεη δνθηκή ηεο 

θαηλνηνκίαο ζε έλα θαηάζηεκα φπνπ ζπγθεληξψλεηαη ε νκάδα ζηφρνο, ψζηε λα 

εθηηκεζεί ε αληίδξαζή ηεο ζην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ. ΢ηελ πεξίπησζε δειαδή πνπ 

έρεη ζρεδηαζηεί έλα εζηηαηφξην πνπ πξφθεηηαη λα ιεηηνπξγήζεη ζην Κνισλάθη θαη λα 

ζεξβίξεη κφλν vodka, ζακπάληα θαη ραβηάξη, θαη πνπ αζθαιψο απεπζχλεηαη ζε 

ειηηίζηηθε πειαηεία, κπνξεί λα νξγαλψζεη κία εηδηθή βξαδηά ζε έλα πνιπηειέο 

εζηηαηφξην ηεο απηήο πεξηνρήο φπνπ ζα πξνζθέξεηαη απηφ αθξηβψο ην πξντφλ, ψζηε 

λα εθηηκεζεί ε αληίδξαζε ηεο πειαηείαο. 
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Ζ εκεξνκελία έλαξμεο ιεηηνπξγίαο κπνξεί λα παίμεη θαζνξηζηηθφ ξφιν γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. Να ιεθζεί ππφςε ην ραξαθηεξηζηηθφ 

γλψξηζκα ησλ επηρεηξήζεσλ απηψλ, ζηηο νπνίεο νη πειάηεο πξνηηκνχλ εθείλεο πνπ 

έρνπλ κεγάιε δήηεζε. Έηζη ε έλαξμε ιεηηνπξγίαο κε εληππσζηαθφ ενξηαζκφ 

εγθαηλίσλ κίαο επψλπκεο discothèque ζηελ  Κέξθπξα ην 1987 ηελ 1
ε
 Απγνχζηνπ, 

φηαλ ήδε ε ηνπξηζηηθή πεξίνδνο είρε θηάζεη ζην δελίζ, θαηέιεμε λα θεξδίζεη απηή ε 

επηρείξεζε ηε δηαξθή πξνηίκεζε ηνπ ζπρλά δηαζθεδάδνληνο θνηλνχ, γηα πεξηζζφηεξν 

απφ 14 κήλεο. 

Σα θαηλνηνκηθά, είλαη θαηά θαλφλα πξντφληα κε ηδηαηηεξφηεηεο πνπ πεξηνξίδνπλ 

αξηζκεηηθά ηελ πηζαλή πειαηεία. Δίλαη ζεκαληηθφ γηα ηελ επηηπρία ηνπ πξντφληνο, ε 

επηρείξεζε λα ιεηηνπξγήζεη ζε κία πεξηνρή απνδεθηή απφ ηελ θαηά πεξίπησζε 

πειαηεία. Οη πειάηεο ησλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο δελ πξνηηκνχλ πάληα ηελ πεξηνρή 

φπνπ δηακέλνπλ γηα ηελ λπθηεξηλή ηνπο έμνδν, αιιά ζπρλά επηιέγνπλ πεξηνρέο πνπ 

βξίζθνληαη καθξηά απφ ηνλ ηφπν δηακνλήο ηνπο. Έηζη παξνπζηάδεηαη ην θαηλφκελν νη 

θάηνηθνη ειηηίζηηθσλ πεξηνρψλ ηεο πξσηεχνπζαο φπσο ην Παιαηφ Φπρηθφ θαη ε 

Δθάιε λα επηιέγνπλ ζπρλά επηρεηξήζεηο εζηίαζεο ζε παξαζαιάζζηεο ζπλνηθίεο ηνπ 

΢αξσληθνχ.  Δίλαη ζεκαληηθφ λα εγθαηαζηαζεί κία επηρείξεζε εζηίαζεο ζε πεξηνρή 

απνδεθηή γηα αληίζηνηρε θαηαλάισζε, απφ ηελ πειαηεηαθή νκάδα ζηελ νπνία 

απεπζχλεηαη. 

  

Δηδίθεπζε ηωλ επηρεηξήζεωλ 

Έλα εζηηαηφξην εχθνια εμαθαλίδεηαη αλάκεζα ζηελ εθηεηακέλε πξνζθνξά ηνπ 

θιάδνπ. Έλα εζηηαηφξην φκσο ην νπνίν ζεσξείηαη φηη είλαη εηδηθεπκέλν θαη γηα ην 

ιφγν απηφ πνηνηηθά αλψηεξν ζην αληηθείκελν ηεο εηδίθεπζήο ηνπ, κπνξεί λα πάξεη 

αμηφινγε ζέζε  ζηε κλήκε ηνπ θαηαλαισηή.  

Έηζη εζηηαηφξηα φπσο «Σα Κεθηεδάθηα», «Σα Φηιεηάθηα», «Ο Σζνιηάο» (κε πξνθαλή 

εηδίθεπζε ζην ςεηφ αξλί) θ.α., δηαηήξεζαλ θαη δηαηεξνχλ ηθαλνπνηεηηθή πιεξφηεηα, 

δεδνκέλνπ φηη φηαλ νη πειάηεο επηζπκνχλ έλα αληίζηνηρν πξντφλ, εχθνια ζπκνχληαη 

ηα πξναλαθεξφκελα εζηηαηφξηα, ηα νπνία φκσο πξνζέθεξαλ θαη πξνζθέξνπλ 

αμηφινγεο γεχζεηο ζηα δηαθεκηδφκελα κέζα απφ ηελ νλνκαζία ηνπο πξντφληα. ΢ηελ 

πεξίπησζε πνπ ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηνπο ήηαλ πξνβιεκαηηθή, ηφηε 

νπσζδήπνηε ζηαδηαθά ζα έραλαλ ηελ πειαηεία ηνπο.  
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Ζ εηδίθεπζε κπνξεί λα αθνξά ζε θάπνην ζηνηρείν ηνπ πιηθνχ πξντφληνο , αιιά κπνξεί 

λα αθνξά ζην ζπλνιηθφ πξντφλ. Σέηνηα εζηηαηφξηα θέξνπλ νλνκαζίεο φπσο «Σν 

Βνιηψηηθν Σζηπνπξάδηθν», «Σν Μεδεδνπσιείν» θιπ. 

Δηδηθεπκέλα είλαη  επίζεο ηα εζληθά εζηηαηφξηα, ηα νπνία πξνζθέξνπλ παξαδνζηαθά 

εδέζκαηα δηαθφξσλ εζλψλ, φπσο θηλέδηθεο, κεμηθάληθεο ή ηλδηθήο θνπδίλαο. Ζ 

εηδίθεπζε επίζεο κπνξεί λα επεθηαζεί ζηελ ειηθία (discothèque retro) ή ζε άιια 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ πειαηψλ (Hard Rock Cafe).  

΢ην βαζκφ φκσο πνπ ιεηηνπξγεί έλα ζχλνιν εζηηαηνξίσλ θάπνηαο εηδίθεπζεο (π.ρ. 

θηλέδηθεο θνπδίλαο), ηα εζηηαηφξηα απηά αληαγσλίδνληαη ην έλα ην άιιν.  

Οη εηδηθεπκέλεο επηρεηξήζεηο, ζπλήζσο κπνξνχλ λα ζπγθεληξψζνπλ ηε δξάζε ηνπο ζε 

ζπγθεθξηκέλν πξντφλ, φπνπ κε ηνλ θαηξφ βειηηψλνληαη ηφζν ε ηερλνγλσζία 

παξαγσγήο ηνπ, φζν θαη ε πνηφηεηά ηνπ. Έηζη ην εζηηαηφξην «Σα Φηιεηάθηα» είλαη 

εχθνιν κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ λα επηθεληξψζεη ηελ πξνζνρή ηνπ ζην θχξηα 

πξνζθεξφκελν έδεζκα, δειαδή ηα θνκκάηηα θηιέηνπ, ψζηε λα βειηηψζεη ηελ 

πνηφηεηα θαη ηηκή ησλ πξνκεζεηψλ ηνπ, φπσο θαη ηνπο ηξφπνπο καγεηξέκαηνο ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ απηνχ εδέζκαηνο, αιιά  θαη γεληθφηεξα ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία 

ψζηε ην πξντφλ ηνπ πέξα απφ εηδηθφ λα ζεσξείηαη θαη πνηνηηθά αζπλαγψληζην. Οη 

εηδηθέο επηρεηξήζεηο θαηά ζπλέπεηα, είλαη επηρεηξήζεηο γηα ηηο νπνίεο ζπλίζηαηαη 

ηδηαίηεξα ε θηινζνθία δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο (Λαινχκεο, 2013). 

  

Θεκαηηθέο επηρεηξήζεηο 

Όηαλ ν θαηαλαισηήο επηιέγεη ην θαηάιιειν θαηά ηε γλψκε ηνπ πξντφλ πνπ 

ηθαλνπνηεί θάπνηεο αλάγθεο ηνπ, ζπλδέεη ην πξντφλ απηφ κε ηελ ηξέρνπζα θαηάζηαζή 

ηνπ. Έλα πξντφλ κε αζαθή πξνηεξήκαηα, ζπάληα ελδηαθέξεη ηνπο θαηαλαισηέο. Ζ 

θαηλνηνκία ινηπφλ, δελ πξέπεη λα απνκαθξχλεη ηδηαίηεξα ηνλ θαηαλαισηή απφ ηα 

γλσζηά πξφηππα πξντφληα. Όηαλ δεκηνπξγείηαη πξφβιεκα αληίιεςεο ηνπ πξντφληνο, 

ηφηε ν θαηαλαισηήο αληηδξά θαη απνξξίπηεη ην πξντφλ. 

Ζ ζπλδπαζκέλε θαηλνηνκία γχξσ απφ κία θεληξηθή ηδέα, κπνξεί εχθνια λα γίλεη 

αληηιεπηή απφ ηνλ θαηαλαισηή. Ζ ππεξβνιή ζε έληνλεο αλνκνηνγελείο πξσηνηππίεο, 

δεκηνπξγεί ζπκπιέγκαηα κε θαηαλνεηά θαη θαηά ζπλέπεηα επηθίλδπλα γηα ηνλ 

θαηαλαισηή. 
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Ζ ζπλδπαζκέλε θαηλνηνκία γχξσ απφ κία ηδέα, αθνξά ζε έλα πιέγκα πξσηνηππηψλ, 

πνπ πξνθχπηνπλ απφ κία εηδηθή πξνζέγγηζε ηνπ ζπλνιηθνχ πξντφληνο. Όπσο γηα 

παξάδεηγκα ην πξντφλ ησλ εζηηαηνξίσλ «Αξραίσλ Γεχζεηο». ΢ηα εζηηαηφξηα απηά, ηα 

πξνζθεξφκελα θαγεηά, ε ελδπκαζία ησλ ζεξβηηφξσλ, ηα πνηά, ηα ζθεχε θαη άιια 

επηκέξνπο πξντφληα, είλαη φκνηα κε απηά πνπ θαηαλάισλαλ θαη ρξεζηκνπνηνχζαλ νη 

αξραίνη Έιιελεο. Σα θαηαζηήκαηα πνπ πξσηνηππνχλ γχξσ απφ έλα ζέκα, ιέγνληαη 

ζεκαηηθά (Λαινχκεο, 2013). 

Τπάξρνπλ ηεξάζηηεο ζεκαηηθέο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο ζηνλ θφζκν, φπσο ε 

Disneyland, νη Waterlands (επηρεηξήζεηο κε πηζίλεο, λεξνηζνπιήζξεο θιπ), ην ρσξηφ 

ηνπ Μπνχα θ.α.. Θεκαηηθέο επηρεηξήζεηο ζπλαληάκε θαη ζην ρψξν ησλ λπθηεξηλψλ 

θέληξσλ, φπσο ε κπνπάη «Μνπζηθή Απνζήθε» (ηζνπβάιηα θαη θαζφληα αληί γηα 

θαζίζκαηα), νη δηζθνζήθεο «Δξγνζηάζην» (ξνκπνηηθή θσηηζηηθψλ θαη εξγνζηαζηαθά 

κεραλήκαηα), «Φπιαθή» (θάγθεια θαη ζεξβηηφξνη δεζκνθχιαθεο), θιπ. Δπίζεο ζηα 

bar φπσο ε «Β΄ Παζνινγηθή» (ζεξβηηφξνη κε ηαηξηθή κπινχδα θαη cocktails κε 

νλνκαζία αληηβησηηθψλ), ην Καξλάγην (κε παξαζθεπαζηήξην πνηψλ ζε έλα θαίθη πνπ 

εμφθεηιε) θιπ. 

΢ηνλ θφζκν ησλ μελνδνρείσλ κφιηο ηα ηειεπηαία ρξφληα παξνπζηάζηεθαλ ζεκαηηθέο 

επηρεηξήζεηο, φπσο ην μελνδνρείν πάγνπ, ην Κάπα θιάκπ, ηα μελνδνρεία ηέρλεο, 

ππνβξχρηα μελνδνρεία, θιπ.  

 

Ο επηρεηξεκαηίαο 

Σν πξσηφηππν πξντφλ δελ έρεη παξειζφλ ζηελ αγνξά θαη γηα απηφ ην ιφγν ε επέλδπζε 

ζε απηφ δείρλεη επίθνβε. Απηφ δηθαηνινγείηαη ηζηνξηθά, δεδνκέλνπ φηη, εηδηθά ζηα 

βηνκεραληθά πξντφληα, ππάξρνπλ πνιιέο πεξηπηψζεηο θαηλνηνκηθψλ πξντφλησλ πνπ 

αηχρεζαλ. Έηζη κπνξνχκε λα ζπκεζνχκε ηελ απνηπρία ζηελ αγνξά ηεο 

θσηνγξαθηθήο κεραλήο ηεο Polaroid κε νλνκαζία Polarvision πνπ ρξεζηκνπνηνχζε  

ζηηγκηαία εκθαληδφκελν θηικ, ην ακθίβην απηνθίλεην Amficar, θιπ.  

΢ηε πξάμε παξαηεξείηαη φηη νη επηρεηξήζεηο δεηνχλ ζηειέρε κε θαληαζία θαη 

δπλακηθέο πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ ζε θαηλνηνκηθά πξντφληα, αιιά ζρεδφλ πνηέ δελ 

πξαγκαηνπνηνχλ ηηο θαηλνηφκεο ηδέεο, επηκέλνληαο ζηηο παιηέο θαη ζίγνπξεο. 

Βέβαηα, φινη γλσξίδνπλ φηη «ηα πάληα ξεί» θαη φηαλ κία επηρείξεζε δελ εμειίζζεηαη, 

ηφηε είλαη ζίγνπξν φηη ζε θάπνην ρξνληθφ δηάζηεκα ηα πξντφληα ηεο ζα είλαη 
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μεπεξαζκέλα θαη νη πσιήζεηο ηεο ζα κεηψλνληαη. Σν θαηλνηφκν φκσο είλαη άγλσζην 

θαη γηα ην ιφγν απηφ επηθίλδπλν.  

Οη επηρεηξεκαηίεο ζπλήζσο επηιέγνπλ έλα cocktail απφ ζηνηρεία πξντφλησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ ήδε ιεηηνπξγνχλ θαη ζεσξνχλ φηη πξαγκαηνπνίεζαλ κία 

πξσηφηππε επηρείξεζε. Ο επηρεηξεκαηίαο γηα παξάδεηγκα πνπ απνθαζίδεη λα ηδξχζεη 

έλα λέν εζηηαηφξην, επηιέγεη κία πεξηνρή εζηηαηνξίσλ, θάπνηα επίπισζε πνπ είδε ζηε 

Γαιιία, θάπνηα δηαθφζκεζε πνπ είδε ζηελ Ακνξγφ, ηα πξντφληα πνπ ηνπ άξεζαλ ζηηο 

δηάθνξεο γαζηξνλνκηθέο πεξηεγήζεηο ηνπ θαη πηζηεχεη φηη έρεη δεκηνπξγήζεη έλα 

πξσηφηππν εζηηαηφξην. Δίλαη γεγνλφο φηη έρεη δεκηνπξγήζεη έλα λέν εζηηαηφξην, πνπ 

γηα ηνλ θαηαλαισηή φκσο είλαη νκνεηδέο κε πνιιά άιια.  

Έλα πξσηφηππν εζηηαηφξην ζα ήηαλ απηφ πνπ θάπνην ζηνηρείν ηνπ πξντφληνο ηνπ 

εκθαλίδεηαη γηα πξψηε θνξά. Γηα παξάδεηγκα έλα εζηηαηφξην πνπ πιεξψλεηαη κφλν 

κε επηηαγέο, ή έλα εζηηαηφξην πνπ καγεηξεχεη ινπινχδηα. Σν εξψηεκα είλαη πνηνο 

επηρεηξεκαηίαο είλαη απηφο πνπ εκπηζηεχεηαη ηε κία ή ηελ άιιε ηδέα γηα λα 

πξνρσξήζεη ζηελ εθαξκνγή ηεο; Γηφηη ζηελ πεξίπησζε ηνπ κε πξσηφηππνπ 

εζηηαηνξίνπ, ν επηρεηξεκαηίαο είδε ην πείξακα λα επηηπγράλεη. Σα εζηηαηφξηα ηεο 

Γαιιίαο, ηεο Ακνξγνχ θαη  ησλ γαζηξνλνκηθψλ εκπεηξηψλ ηνπ επηρεηξεκαηία, είραλ 

πειάηεο θαη πξαγκαηνπνηνχζαλ έζνδα. Δθείλν ησλ επηηαγψλ ή ην άιιν ησλ 

ινπινπδηψλ, δελ έρνπλ επαιεζεπηεί ζηε πξάμε. Απηφ δείρλεη λα δεκηνπξγεί απμεκέλν 

ξίζθν ζηελ απνδνηηθφηεηα ηεο επέλδπζεο. Λνγηθφ, αλ ζθεθηεί θαλείο φηη ην λέν 

πάληα πηζαλνινγεί θηλδχλνπο. Σα πξάγκαηα φκσο δελ είλαη έηζη. 

Σν πξσηφηππν πξντφλ, εηδηθά ζηελ επνρή καο πνπ είλαη επνρή ηνπ ρνξηαζκέλνπ 

θαηαλαισηή, έρεη ηα δηθά ηνπ θίλεηξα, ελψ ηαπηφρξνλα δελ ρξεηάδεηαη λα ην 

δηαθεκίζεη θαλείο δηφηη είλαη απηνδηαθεκηδφκελν. 

Οξηζκέλα θαηλνηνκηθά πξντφληα έρνπλ ζεηηθέο πξσηνηππίεο, δειαδή επράξηζηεο γηα 

ηνλ θαηαλαισηή. Απηά ηα πξντφληα ζαθψο ππεξέρνπλ ησλ παξαδνζηαθψλ 

αληαγσληζηηθψλ πξντφλησλ. ΢ηε Ρφδν γηα παξάδεηγκα ιεηηνπξγεί ην κνλαδηθφ ζηελ 

Διιάδα πισηφ εζηηαηφξην κε ην φλνκα «Κνληίθη». Δίλαη επράξηζην λα ηξψεη θαλείο 

ην θαινθαίξη κέζα ζην λεξφ θαη δίπια ζηα θφηεξα, ψζηε ε θαηλνηνκία λα ιεηηνπξγεί 

αζθαιψο ζεηηθά (Λαινχκεο, 2013).  
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Υωξνζέηεζε θαηλνηνκηθώλ πξνϊόληωλ  ζηελ αγνξά 

Ζ ρσξνζέηεζε ζηελ αγνξά ζχκθσλα κε ηνπο Ries θαη Trout θχξηα έρεη λα θάλεη κε 

ηελ ηνπνζέηεζε ηνπ πξντφληνο ζην κπαιφ ησλ ππνςεθίσλ θαηαλαισηψλ. 

Υσξνζέηεζε είλαη ε πξάμε ηνπ ζρεδηαζκνχ ηεο πξνζθνξάο κίαο επηρείξεζε, έηζη 

ψζηε λα θαηαιάβεη έλα μερσξηζηφ θαη ηθαλνπνηεηηθφ ρψξν ζην κπαιφ ησλ 

θαηαλαισηψλ. Φωποθέηηζη μίαρ εζηιαηοπιακήρ επισείπηζηρ, είναι η πποηεπαιόηηηα 

ζηην επιλογή αςηού ηος εζηιαηοπίος από μία ζςγκεκπιμένη ομάδα αηόμων, όηαν 

ππόκειηαι να κάνοςν εζηιαηοπιακή καηανάλωζη.   

Ζ θαηλνηνκία κπνξεί λα παίμεη θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηελ ρσξνζέηεζε ελφο πξντφληνο 

εζηίαζεο. ΢εκαληηθφ είλαη ε θαηλνηνκία λα είλαη ηέηνηα, ψζηε ε επηρείξεζε λα 

μερσξίδεη απφ ην ζχλνιν ησλ αληαγσληζηηθψλ. 

Ζ πξψηε επηρείξεζε κπνξεί λα κελ επηιέγεηαη κε βάζε ηελ πνηφηεηά ηεο απφ ηνλ 

θαηαλαισηή, αιιά κε βάζε θάπνην άιιν ραξαθηεξηζηηθφ, φπσο ε ρακειή ηηκή, ε 

θαιχηεξε εμππεξέηεζε, θιπ. Έηζη κία επηρείξεζε εζηίαζεο κπνξεί λα επηδηψμεη κία 

μερσξηζηή ζέζε ζηελ αγνξά ζε ζρέζε κε ηελ πνηφηεηα ηνπ πιηθνχ πξντφληνο ηεο, ζε 

ζρέζε κε ηελ ρακειή ηηκή ηεο, ζε ζρέζε κε ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε, ζε ζρέζε κε 

ηελ θαιχηεξε αμία ηεο ή ζε ζρέζε κε ηελ πξσηνηππία ηεο. Γηα παξάδεηγκα, έλαο 

θαηαλαισηήο αλάινγα κε ηε ζηηγκή θαη ηελ παξέα, ζπκάηαη εχθνια θαη πξνηείλεη κία 

ηαβέξλα πνπ έρεη θαιφ θξαζί, έλα εζηηαηφξην ηεο γεηηνληάο κε θαιέο ηηκέο. 

Έλα εζηηαηφξην κπνξεί λα δηαθνξνπνηεζεί κε πνιινχο ηξφπνπο, αιιά δελ κπνξεί λα 

θεξδίζεη έλα κεγάιν κεξίδην ηεο αγνξάο. Μία ηδέα δηαθνξνπνίεζεο κπνξεί λα 

επεθηαζεί ζε κεγαιχηεξν κεξίδην ηεο αγνξάο, κε νκνεηδή θαηαζηήκαηα ηεο ίδηαο 

εηαηξίαο ή ζπλεξγαηψλ, θάηη πνπ ζήκεξα γίλεηαη ζπρλά κε ηε κέζνδν δηθαηφρξεζεο ή 

franchising. ΢ηελ πεξίπησζε απηή ην πιενλέθηεκα ηεο θαηλνηνκίαο εμαληιείηαη 

γξήγνξα, δηφηη κεηά ηελ πξψηε εληχπσζε ησλ πξψησλ θαηαζηεκάησλ, ηα επφκελα 

είλαη επαλάιεςε θαη θαηά ζπλέπεηα κε θαηλνηνκηθά. Ζ θαηλνηνκία θαηά ζπλέπεηα 

ζπλίζηαηαη ζηηο αιπζίδεο επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο, κφλν ζηελ πεξίπησζε πνπ 

ζπλίζηαηαη ζε ζεκαληηθή βειηίσζε ηνπ πξντφληνο θαη φρη φηαλ δεκηνπξγεί απιά 

εληππσζηαζκφ (Λαινχκεο, 2013). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 

 

ΚΑΛΕ΢ ΠΡΑΚΣΙΚΕ΢ 

 

Μειέηε Πεξίπηωζε ηωλ KFC 

H ηζηνξία ησλ KFC μεθηλάεη ην 1930 φηαλ ν ηδξπηήο ηνπο, ν ζπληαγκαηάξρεο Harland 

Sanders, ηδξχεη έλα κηθξφ εζηηαηφξην - κνηέι ζηελ πνιηηεία ηνπ Kentucky, ην νπνίν 

νλνκάδεη "Sanders Court & Cafe" (http://www.kfc-ng.com/history.html 

http://www.kfcec.co.za/kfc-history). Ο Sanders ζέινληαο λα ηθαλνπνηεί πιήξσο ηνπο 

πειάηεο ηνπ, πξνζθέξνληάο   ηνπο   εμαηξεηηθήο   πνηφηεηαο θαγεηφ θαη πςειήο 

πνηφηεηαο ππεξεζίεο, αξρίδεη λα πεηξακαηίδεηαη κε δηάθνξα θαξπθεχκαηα θαη 

κείγκαηα κπαραξηθψλ πξνθεηκέλνπ λα αλαθαιχςεη ην ζσζηφ ζπλδπαζκφ θαη λα 

δεκηνπξγήζεη ηελ θαιχηεξε ζπληαγή γηα θνηφπνπιν πνπ είρε γίλεη πνηέ. Σν 1939 ν 

ζπληαγκαηάξρεο θαηνξζψλεη λα δεκηνπξγήζεη ηελ απζεληηθή ζπληαγή Kentucky, 

γλσζηή θαη σο "The Finger Lickin' Taste of KFC" πνπ πεξηέρεη έλα κπζηηθφ κείγκα 

11 κπαραξηθψλ θαη κπξσδηθψλ θαη ε νπνία απνηειεί κέρξη ζήκεξα έλα απφ ηα 

κεγαιχηεξα κπζηηθά ηνπ θφζκνπ! Σν 1952 ν Sanders μεθηλάεη λα ηαμηδεχεη απφ πφιε 

ζε πφιε, λα καγεηξεχεη ην θεκηζκέλν πιένλ ηεγαλεηφ θνηφπνπιφ ηνπ ζε ηδηνθηήηεο 

εζηηαηνξίσλ θαη ζηαδηαθά αξρίδεη λα ηνπο πνπιάεη ηε ζπληαγή εηζπξάηηνληαο 5 ζεληο 

γηα θάζε θνκκάηη πνπ πνπινχζαλ. Καη' απηφλ ηνλ ηξφπν αξρίδεη ην franchise ηεο 

επηρείξεζεο ηνπ θαη ην πξψην franchise θαηάζηεκα αλνίγεη ζην Salt Lake City. Σν 

1987 ηα δηθαηψκαηα ηεο εηαηξίαο πσινχληαη ζηε Pepsi Co. έλαληη 850 εθαηνκκπξίσλ 

δνιαξίσλ θαη ην ίδην έηνο ηα KFC αξρίδνπλ λα δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ Κίλα, ε 

νπνία απνηειεί πιένλ ηε κεγαιχηεξε αγνξά ηνπο. ΢ήκεξα ε εηαηξία αλήθεη ζηε Yum! 

Brands, Inc. (παξαθιάδη ηεο Pepsi Co.) θαη ζεσξείηαη κία απφ ηηο πην θεκηζκέλεο 

αιπζίδεο fast-food, δηαζέηνληαο πάλσ απφ 18.875 θαηαζηήκαηα ζε 118 ρψξεο 

παγθνζκίσο εθ ησλ νπνίσλ ηα 5.200 βξίζθνληαη ζηηο Ζ.Π.Α. Ζ εηαηξία απνηειεί ηε 

δεχηεξε κεγαιχηεξε αιπζίδα εζηηαηνξίσλ ζε πσιήζεηο αθνινπζψληαο ηα 

McDonald's ελψ νη πσιήζεηο ηεο αλήιζαλ γηα ην έηνο 2013 ζηα 23 δηζεθαηνκκχξηα 

δνιάξηα. Παξά ην γεγνλφο φηη ηα KFC θεκίδνληαη γηα ην ηεγαλεηφ ηνπο θνηφπνπιν, 

http://www.kfc-ng.com/history.html
http://www.kfc-ng.com/history.html
http://www.kfc-ng.com/history.html
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πιένλ παξέρνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο έλα πιήξεο κελνχ πνπ πεξηιακβάλεη hamburgers, 

ζαιάηεο, snacks, δηαθφξσλ εηδψλ παηάηεο θαη κία πνηθηιία ξνθεκάησλ θαη 

αλαςπθηηθψλ. 

΢χκθσλα κε ηελ ηζηνζειίδα ηεο εηαηξίαο, ζηφρνο ηεο KFC είλαη λα παξέρεη 

εμαηξεηηθέο ππεξεζίεο (service excellence), ηελ θαιχηεξε δπλαηή πνηφηεηα θαγεηνχ 

θαη έλα θαληαζηηθφ πεξηβάιινλ ζηνπο πειάηεο ηεο. Δπηζπκεί λα ηνπο ηθαλνπνηεί ζην 

βέιηηζην θαη λα κεηαηξέπεη ηελ θάζε επίζθεςή ηνπο ζε κία εκπεηξία πνπ λα ζέινπλ λα 

μαλαδήζνπλ (http ://en.wikipedia. org/wiki/History_of_KFC). 

Ζ εηαηξία έρεη πηνζεηήζεη θαη εθαξκφδεη ηηο πξαθηηθέο ηεο Γ.Ο.Π. θαη πξνζπαζεί 

ζπλερψο λα βειηηψλεη ηελ πνηφηεηα ηεο. Γηα ην ζθνπφ απηφ έρεη δεκηνπξγήζεη δχν 

ζπκπιεξσκαηηθά πξνγξάκκαηα κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο, εθπαηδεχεη απζηεξά ην 

πξνζσπηθφ ηεο, ειέγρεη αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηα 

πιηθά ηεο ελψ παξάιιεια ρξεζηκνπνηεί ηελ ηερλνινγία θαη ην δηαδίθηπν πξνθεηκέλνπ 

λα παξέρεη πεξηζζφηεξεο δπλαηφηεηεο ζηνπο πειάηεο ηεο, εληζρχνληαο ηηο ζρέζεηο θαη 

ηελ επηθνηλσλία καδί ηνπο. Σα KFC ρξεζηκνπνηνχλ ζπγθεθξηκέλεο θαη 

πξνθαζνξηζκέλεο δηαδηθαζίεο γα ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπο θαζψο θαη γηα ηνλ πνηνηηθφ ηνπο 

έιεγρν, κεξηθέο απφ ηηο νπνίεο εμεηάδνληαη παξαθάησ. 

 

Ζ εηαηξία έρεη δεκηνπξγήζεη δχν πξνγξάκκαηα γηα ηε κέηξεζε θαη ηελ αμηνιφγεζε 

ησλ βαζηθφηεξσλ θξηηεξίσλ πνηφηεηαο. Γηα ηα KFC ζπνπδαίν ξφιν έρνπλ ε 

θαζαξηφηεηα, ε θηινμελία, ε αθξίβεηα, ε ζπληήξεζε, ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ε 

ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο. Γηα απηφ ην ιφγν έρεη δεκηνπξγήζεη ην πξφγξακκα 

CHAMPS, πνπ απνηειεί αξθηηθφιεμν ησλ αξρηθψλ γξακκάησλ απηψλ ησλ 6 

θξηηεξίσλ θαζψο θαη ην πξφγξακκα CHAMPSCHECK 

(http://www.kfc.com.my/quality-assurance/). C - Cleanliness H - Hospitality A - 

Accuracy M - Maintenance P - Product Quality S - Speed of Service. 

 

 

 

Σν πξόγξακκα QSC - (Quality, Service and Cleanliness Program) 

Σν πξφγξακκα QSC ή αιιηψο CHAMPSCHECK αθνξά ζηνλ έιεγρν ηεο πνηφηεηαο, 

ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο θαζαξηφηεηαο ησλ γεπκάησλ θαη ησλ ρψξσλ ηεο εηαηξίαο, 

φπσο ηα αληηιακβάλεηαη ν «πειάηεο» - mystery shopper (Apte θαη Reynolds, 1995). 

Ζ εηαηξία πξνζιακβάλεη αλεμάξηεηα άηνκα (mystery shoppers), ηνπο παξαρσξεί κία 

http://www.kfc.com.my/quality-assurance/


 46 

θφξκα αμηνιφγεζεο θαη ηνπο θαιεί λα βαζκνινγήζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

θαη ησλ ρψξσλ ηνπ εθάζηνηε θαηαζηήκαηνο. Μεξηθά ζηνηρεία πνπ θαινχληαη λα 

αμηνινγήζνπλ απηνί νη «πειάηεο» είλαη ε ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο, ε θαζαξηφηεηα ησλ 

δηαθφξσλ ρψξσλ, ε εκθάληζε θαη πθή ησλ γεπκάησλ, νη δηαδηθαζίεο θαη ζπλζήθεο 

παξαζθεπήο ησλ θαγεηψλ, ε ζπκπεξηθνξά θαη εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ θ.ιπ. Ζ 

εηαηξία θξνληίδεη λα αλαλεψλεη ηηο θφξκεο αμηνιφγεζήο ηεο θαη λα εθπαηδεχεη ηνπο 

mystery shoppers πξνθεηκέλνπ λα είλαη ζε ζέζε λα αμηνινγνχλ αληηθεηκεληθά ηα ππφ 

εμέηαζε θξηηήξηα. Κάζε εζηηαηφξην αμηνινγείηαη δηο κεληαίσο, ελψ ε εηαηξία έρεη 

πξνβιέςεη θαη έρεη δεκηνπξγήζεη ην QSC alert form, νχησο ψζηε νη κάλαηδεξ ησλ 

θαηαζηεκάησλ λα κπνξνχλ λα απηναμηνινγνχλ ζε θαζεκεξηλή βάζε ηηο δηαδηθαζίεο 

θαη ηα απνηειέζκαηά ηνπο θαη λα θάλνπλ ηηο απαξαίηεηεο βειηηψζεηο. 

 

Σν πξόγξακκα OFR - (Operations Facility Review Program) 

Σo πξφγξακκα OFR πξνζνκνηάδεη ην QSC κε ηε δηαθνξά φηη ηε θφξκα αμηνιφγεζεο 

ηε ζπκπιεξψλνπλ νη ίδηνη νη ππάιιεινη ηεο εηαηξίαο (Apte θαη Reynolds, 1995). 

΢θνπφο ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη ε δηαζθάιηζε ησλ πξνηχπσλ θαη ηεο απφδνζεο ηνπ 

θάζε εζηηαηνξίνπ πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίδεηαη ε παξνρή πςειήο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ ζηνλ πειάηε. Ζ εηαηξία επηιέγεη νξηζκέλα άηνκα απφ θάζε εζηηαηφξην θαη 

ηα εθπαηδεχεη έηζη ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα αμηνινγνχλ ζσζηά, αληηθεηκεληθά θαη κε 

αθξίβεηα ηα ππφ εμέηαζε θξηηήξηα. Δπηπξφζζεηα, νη κάλαηδεξ ησλ εζηηαηνξίσλ 

θαινχληαη λα ζπκπιεξψλνπλ ηε θφξκα αμηνιφγεζεο θάζε εβδνκάδα θαη λα ζηέιλνπλ 

ηα απνηειέζκαηά ηνπο ζηα αλψηαηα θιηκάθηα ηεο εηαηξίαο. 

΢ηφρνο θαη ησλ δχν πξνγξακκάησλ είλαη ε δηνίθεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ εζηηαηνξίσλ 

θαη ε δηαζθάιηζε ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο. Σα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ 

ηα δχν πξναλαθεξζέληα πξνγξάκκαηα ελζσκαηψλνληαη ζηηο πεξηνδηθέο αλαθνξέο ηεο 

εηαηξίαο θαζψο θαη ζηα 3κεληαία reports ηεο θαη νη φπνηεο αδπλακίεο αληρλεπηνχλ 

εξεπλψληαη θαη αληηκεησπίδνληαη θαηαιιήισο. 

 

Δθπαίδεπζε θαη Δλδπλάκωζε Πξνζωπηθνύ 

Σα KFC δίλνπλ ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηελ επηινγή θαη εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ 

ηνπο. Δπηκέλνπλ ζηε ζπλερή βειηίσζή ηνπο πξνθεηκέλνπ λα ηνπο αμηνπνηνχλ ζην 
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βέιηηζην, λα απμάλνπλ ηελ απφδνζή ηνπο θαη θαη' επέθηαζε λα ηθαλνπνηνχλ ηνπο 

πειάηεο ηνπο. ΢ε έλαλ νξγαληζκφ παξνρήο ππεξεζηψλ, ε εζηίαζε ζηνπο front office 

εξγαδφκελνπο, πνπ νπζηαζηηθά απεηθνλίδνπλ ηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκφ, θαζψο έξρνληαη 

ζε άκεζε επαθή κε ηνλ πειάηε, ζεσξείηαη χςηζηεο ζεκαζίαο. Γηα ην ζθνπφ απηφ ε 

εηαηξία επηιέγεη έπεηηα απφ πξνζερηηθή αμηνιφγεζε ηνπο κειινληηθνχο ππαιιήινπο 

ηεο. Κάζε ππάιιεινο θαη κάλαηδεξ ησλ εζηηαηνξίσλ πξέπεη λα παξαθνινπζήζεη θαη 

λα νινθιεξψζεη κε επηηπρία ην εθπαηδεπηηθφ πξφγξακκα ησλ KFC "KFC Global 

Training curriculum", δηάξθεηαο 8 εβδνκάδσλ 

(http://www.franchise.org/KFC_Corporation_franchise.aspx), πξηλ μεθηλήζεη λα 

εξγάδεηαη. Ζ εηαηξία παξέρεη ζηνπο ππαιιήινπο ηεο εθηελή εθπαίδεπζε ζε ζέκαηα 

φπσο basic brand training, leading a shift/restaurant, leadership development, 

interaction management,   information   systems,   financial   &   operating  

accounting  θ.ιπ. 

Δπηπξφζζεηα, ε εηαηξία δίλεη ζηνπο ππαιιήινπο ηεο ηε δπλαηφηεηα λα εθπαηδεπηνχλ 

ζε άιια πφζηα, λα κάζνπλ θαηλνχξηεο δεμηφηεηεο θαη λα απνθηήζνπλ θαηλνχξηεο 

γλψζεηο κέζσ ησλ Traineeship πξνγξακκάησλ ηεο 

(http://www.kfcqld.com.au/careers_training_philosophy) 

πνπ αλαγλσξίδνληαη ζε εζληθφ επίπεδν. Σα traineeship πξνγξάκκαηα ηεο εηαηξίαο 

δηαξθνχλ απφ έλα έσο ηξία ρξφληα θαη πεξηέρνπλ δηαιέμεηο θαζψο θαη on-the-job 

training. Σέινο, ηα KFC εθρσξνχλ αξκνδηφηεηεο ζηνπο ππαιιήινπο ηνπο, ηνπο 

ελζαξξχλνπλ λα ιακβάλνπλ πξσηνβνπιίεο θαη λα είλαη επέιηθηνη πξνθεηκέλνπ λα 

κπνξνχλ λα αληηκεησπίδνπλ ηα φπνηα πξνβιήκαηα πξνθχπηνπλ θαη λα βξίζθνπλ ηηο 

θαηάιιειεο ιχζεηο (Apte θαη Reynolds, 1995) . Με ηνλ ηξφπν απηφ 

ειαρηζηνπνηνχληαη νη θαζπζηεξήζεηο - νπξέο αλακνλήο, δηεπθνιχλεηαη ε νκαιή 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ θαη επηηπγράλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπο. 

 
 

΢πλερήο Έιεγρνο Πξνκεζεπηώλ θαη Τιηθώλ 

Σα KFC θξνληίδνπλ λα επηιέγνπλ ηα θαιχηεξα ζπζηαηηθά θαη ηνπο πην αμηφπηζηνπο 

πξνκεζεπηέο. Οη πξνκεζεπηέο ηεο εηαηξίαο επηιέγνληαη πξνζερηηθά, επηζεσξνχληαη ζε 

ζπλερή βάζε θαη πξέπεη λα δηαζέηνπλ πηζηνπνίεζε ISO. Ζ εηαηξία αμηνινγεί ηνπο 

πξνκεζεπηέο ηεο βάζεη ησλ δεηθηψλ απφδνζήο ηνπο θαη ησλ δηαδηθαζηψλ παξαγσγήο 

ηνπο, ελψ δίλεη ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηνλ έιεγρν πνηφηεηαο πνπ δηελεξγνχλ νη ίδηνη. Ζ 

εηαηξία ζπλεξγάδεηαη κε γλσζηνχο πξνκεζεπηέο, φπσο ε Nestle θαη ε McCain, θαη 

http://www.franchise.org/KFC_Corporation_franchise.aspx
http://www.kfcqld.com.au/careers_training_philosophy


 48 

ζπλάπηεη καδί ηνπο ην Supplier Code of Conduct, έλα ζπκβφιαην πνπ θαζνξίδεη ηνπο 

λνκηθνχο, εζηθνχο θαη θνηλσληθνχο θαλφλεο κε ηνπο νπνίνπο πξέπεη λα 

ζπκκνξθψλνληαη. Καη' απηφλ ηνλ ηξφπν, επηηπγράλεη λα δηαζθαιίδεη ηα πνηνηηθά ηεο 

πξφηππα θαη λα πξνκεζεχεηαη ηηο θαιχηεξεο πξψηεο χιεο. Δπηπξφζζεηα, ε εηαηξία 

έρεη πηνζεηήζεη ην ζχζηεκα ειέγρνπ πνπ ρξεζηκνπνηεί ε Yum!, ην STAR (Supplier 

Tracking, Assessment and Recognition) Audit 

(http://www.kfc.com/about/supplier.asp). Σν STAR Audit απνηειεί έλα απφ ηα 

απζηεξφηεξα ζπζηήκαηα ειέγρνπ, ζηνρεχεη ζηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, πγηεηλήο 

θαη αζθάιεηαο ησλ α' πιψλ θαη νη πξνκεζεπηέο ηεο εηαηξίαο είλαη ππνρξεσκέλνη λα ην 

πεξάζνπλ κε επηηπρία πξηλ πξνβνχλ ζε ζπλεξγαζία κε ηα KFC. 

 

Πνηθηιία Μελνύ θαη Δλεκέξωζε Πειαηώλ 

Σα KFC πξνζπαζνχλ λα παξέρνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο κηα κεγάιε πνηθηιία 

γεπκάησλ, γιπθψλ, ξνθεκάησλ θαη αλαςπθηηθψλ. Παξφηη ην "best seller" ηνπο είλαη 

ην ηεγαλεηφ θνηφπνπιν κε ηε κπζηηθή ζπληαγή ησλ 11 κπαραξηθψλ θαη κπξσδηθψλ, 

ε εηαηξία ζέιεη λα ηθαλνπνηεί ηηο ηδηαίηεξεο γεπζηηθέο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο θαη 

λα πξνζθέξεη έλα επξχηεξν θάζκα γεχζεσλ. Αθφκα, παξέρνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο 

πην πγηεηλέο επηινγέο, κε ιηγφηεξεο ζεξκίδεο πξνζπαζψληαο λα πξνζεγγίζνπλ 

εθείλνπο πνπ έρνπλ δηαηξνθηθνχο πεξηνξηζκνχο, ζέινπλ λα ηξψλε πγηεηλά ή 

λεζηεχνπλ. Δπηπξφζζεηα, ελεκεξψλνπλ θαη πιεξνθνξνχλ ηνπο θαηαλαισηέο γηα ηα 

ζπζηαηηθά πνπ πεξηέρνληαη ζε θάζε πξντφλ. Έρνπλ δεκνζηεπκέλεο θαη αλαξηεκέλεο 

ζην Internet ηηο θαηεγνξίεο ησλ γεπκάησλ θαη έρνπλ πξνλνήζεη λα δεκηνπξγήζνπλ 

κία ιίζηα - νδεγφ, ην Allergen & Sensitivities Guide, ζην νπνίν αλαγξάθνληαη ηα 

ζπλήζε ζπζηαηηθά ζηα νπνία πνιιά άηνκα έρνπλ αιιεξγίεο θαη επαηζζεζίεο, φπσο 

είλαη νη μεξνί θαξπνί, ην γάια, ηα απγά θαη ε γινπηέλε. Ο νδεγφο είλαη ηδηαίηεξα 

πιήξεο, θαηαηνπηζηηθφο θαη πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηε δπλαηφηεηα λα ειέγμνπλ ηα 

ζπζηαηηθά ηνπ γεχκαηνο ηεο επηινγήο ηνπ, λα λνηψζνπλ αζθάιεηα θαη λα ην 

θαηαλαιψζνπλ άθνβα. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ε εηαηξία θάλεη αηζζεηφ ην ελδηαθέξνλ 

ηεο γηα ηνλ πειάηε θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ, ελψ παξάιιεια ηνπ πξνζθέξεη ηε 

ζεκαζία θαη ζηγνπξηά πνπ ν ίδηνο επηζπκεί. ΢ηελ εηθφλα 4.1 απεηθνλίδεηαη έλα κέξνο 

ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ νδεγνχ. 

 
 
 
 

http://www.kfc.com/about/supplier.asp
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Γηαρείξηζε Παξαπόλωλ 

Ζ εηαηξία αθνινπζεί κία απζηεξή πνιηηηθή ζηε δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ 

πειαηψλ ηεο. Έρεη εμνπιίζεη φια ηα εζηηαηφξηα ηεο κε εηδηθέο θάξηεο παξαπφλσλ, 

ελψ δηαζέηεη έλα ηκήκα παξαπφλσλ ζην νπνίν κπνξνχλ νη θαηαλαισηέο λα 

απεπζχλνληαη είηε ηειεθσληθψο, είηε γξαπηψο. Σα KFC ιακβάλνπλ ζνβαξά ππφςε 

ηνπο ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ ηνπο θαη εηδηθνί εθπξφζσπνη ηεο εηαηξίαο απαληνχλ 

μερσξηζηά ζε θάζε πειάηε (Apte θαη Reynolds, 1995). Σέινο, ε εηαηξία 

παξαθνινπζεί θαη ειέγρεη ζπζηεκαηηθά ησλ αξηζκφ ησλ παξαπφλσλ, ην είδνο ηνπο 

θαζψο θαη γηα πνην εζηηαηφξην έγηλε ε «θαηαγγειία», πξνθεηκέλνπ λα ηα 

θαηεγνξηνπνηήζεη θαη λα θάλεη ηηο απαξαίηεηεο ηξνπνπνηήζεηο θαη βειηηψζεηο. 
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Δηθόλα 4.1: Allergen & Sensitivities Guide 

 

 
 

Πεγή: http://www. kfc. com/nutrition/pdf/kfc_allergens.pdf 

 

 

Benchmarking θαη Έξεπλα Πειαηώλ 

Σα KFC ζηελ πξνζπάζεηα ηνπο γηα ζπλερή βειηίσζε θαη έρνληαο σο ζηφρν ηνπο ηελ 

πιήξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, εμεηάδνπλ θαη παξαθνινπζνχλ ηηο βέιηηζηεο 

πξαθηηθέο ησλ αληαγσληζηψλ ηνπο, ελψ ηαπηφρξνλα εξεπλνχλ ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο. Ζ εηαηξία έρεη δεκηνπξγήζεη κία μερσξηζηή ειεθηξνληθή πιαηθφξκα 

ζηελ νπνία κπνξνχλ λα πάλε νη πειάηεο ηεο θαη λα ζπκπιεξψζνπλ έλα 

εξσηεκαηνιφγην (https://www.mykfcexperience.com). ΢ηελ έξεπλα απηή, ε νπνία 

νλνκάδεηαη "KFC Customer Satisfaction Survey", κπνξνχλ λα ζπκκεηέρνπλ φινη νη 

πειάηεο αξθεί λα έρνπλ θξαηήζεη ηελ απφδεημε ηεο ζπλαιιαγήο ηνπο, ε νπνία θέξεη 

ζην επάλσ κέξνο ηεο έλαλ 17ςήθην θσδηθφ (survey code). Όζνη πειάηεο επηζπκνχλ λα 

ιάβνπλ κέξνο ζε απηή ηελ έξεπλα δελ έρνπλ παξά λα κπνπλ ζηελ θαηάιιεια 

δηακνξθσκέλε ηζηνζειίδα ηεο εηαηξίαο, www.mykfcexperience.com, λα εηζάγνπλ ην 

17ςήθην θσδηθφ θαη ηελ ψξα ηεο ζπλαιιαγήο, πνπ αλαγξάθεηαη επίζεο ζηελ 

http://www/
https://www.mykfcexperience.com/
http://www.mykfcexperience.com/
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απφδεημε, θαη λα μεθηλήζνπλ ηε ζπκπιήξσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Καζψο ηέηνηνπ 

είδνπο θσδηθνί δελ αλαγξάθνληαη ζε φιεο ηηο απνδείμεηο, ε εηαηξία παξέρεη ηελ 

ελαιιαθηηθή ζηνπο πειάηεο ηεο λα ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα εηζάγνληαο ηελ εκέξα 

θαη ψξα ηεο ζπλαιιαγήο, ηνλ αξηζκφ ηεο παξαγγειίαο θαζψο θαη ηνλ θσδηθφ ηνπ 

εζηηαηνξίνπ πνπ επηζθέθηεθε ν πειάηεο. Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ν ηξφπνο κε ηνλ 

νπνίν ηα KFC παξαθηλνχλ ηνπο πειάηεο ηνπο λα κεηέρνπλ ζηελ έξεπλα, θαζψο φζνη 

ιάβνπλ κέξνο κπαίλνπλ απεπζείαο ζηελ εβδνκαδηαία θιήξσζε - Sweepstakes - γηα λα 

θεξδίζνπλ δψξα θαη δσξεάλ γεχκαηα. Δπηπξφζζεηα, ε εηαηξία πξνζιακβάλεη εηδηθνχο 

γηα λα δηεμάγνπλ ζπλεληεχμεηο ζηνπο ζακψλεο ησλ εζηηαηνξίσλ, ελψ ηαπηφρξνλα 

ζπλεξγάδεηαη κε εηαηξίεο ζπκβνχισλ πξνθεηκέλνπ λα αληρλεχζεη ηνπο παξάγνληεο 

ζηνπο νπνίνπο δίλνπλ βαξχηεηα νη θαηαλαισηέο θαη ηηο πξνζδνθίεο πνπ νη ίδηνη έρνπλ 

απφ έλα εζηηαηφξην fast-food (Apte θαη Reynolds, 1995). Σέινο, κειεηά ηηο πξαθηηθέο 

ησλ αληαγσληζηψλ ηεο (benchmarking), εμεηάδεη ηελ απφδνζή ηνπο ζε απηνχο ηνπο 

παξάγνληεο - θιεηδηά πνπ δίλνπλ βάξνο νη πειάηεο θαη πηνζεηεί ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζα 

ηεο δψζνπλ έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα (Apte θαη Reynolds, 1995). 

 

 

 

Σαρύηεηα Δμππεξέηεζεο 

Σα KFC δίλνπλ ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηελ ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο. 

Καζψο αλήθνπλ ζηνλ θιάδν ηνπ fast-food, ε ηαρχηεηα κε ηελ νπνία ιακβάλνπλ 

παξαγγειίεο, ζεξβίξνπλ, εμππεξεηνχλ θαη ζπλαιιάζζνληαη κε ηνλ πειάηε είλαη 

πςίζηεο ζεκαζίαο. Γηα ην ιφγν απηφ ε εηαηξία εθαξκφδεη ηελ πνιηηηθή ησλ 60 

δεπηεξνιέπησλ ζηα εζηηαηφξηα πνπ δηαζέηνπλ Drive-though-Windows (Apte θαη 

Reynolds, 1995). Οη ππάιιεινη απηψλ ησλ εζηηαηνξίσλ νθείινπλ λα ιακβάλνπλ ηελ 

παξαγγειία κέζα ζηα 3 πξψηα δεπηεξφιεπηα απφ ηελ άθημή ηνπ πειάηε, λα ηελ 

εηνηκάδνπλ κέζα ζε 60 δεπηεξφιεπηα θαη λα ηνλ ζεξβίξνπλ ζε ιηγφηεξν απφ 90 

δεπηεξφιεπηα. Δπηπιένλ, ε εηαηξία ειέγρεη ηελ ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο ηφζν κέζα 

ζηα θαηαζηήκαηά ηεο, φζν θαη ζηα Drive-through ηεο, ρξεζηκνπνηψληαο ην 

πξφγξακκα MERIT (Apte θαη Reynolds, 1995). Σν πξφγξακκα απηφ δηαζέηεη 

ινγηζκηθφ πνπ κεηξάεη ην ζπλνιηθφ ρξφλν εμππεξέηεζεο, δειαδή απφ ηε ζηηγκή πνπ 

δφζεθε ε παξαγγειία κέρξη ηε ζηηγκή πνπ ζεξβηξίζηεθε ν πειάηεο. Καη' απηφλ ηνλ 

ηξφπν, ε εηαηξία κπνξεί λα ειέγρεη ηελ ηαρχηεηα θαη ηελ απφδνζε ησλ δηαδηθαζηψλ 
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ηεο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν (real time), λα ηηο πξνζαξκφδεη αληίζηνηρα θαη λα θάλεη ηηο 

απαξαίηεηεο βειηηψζεηο. 

 
 

Δθαξκνγέο 

Ζ εηαηξία, αθνινπζψληαο ηελ εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο θαη θαηαλνψληαο ηνπο 

γξήγνξνπο ξπζκνχο δσήο, έρεη αλαπηχμεη online θαη mobile εθαξκνγέο πξνθεηκέλνπ 

νη πειάηεο ηεο λα παξαγγέιλνπλ αλά πάζα ψξα θαη ζηηγκή ην κελνχ ηεο επηινγήο 

ηνπο δίρσο λα αλαγθάδνληαη λα πεξηκέλνπλ ζηελ νπξά. Έηζη έρεη αλαπηχμεη ηελ 

εθαξκνγή "KFC" πνπ κπνξεί λα εγθαηαζηαζεί ζε φια ηα smartphones θαη ζηα 

android ηειέθσλα θαη ηελ εθαξκνγή "KFC Xpress" γηα ηα iphones. Σέινο, ε 

εθαξκνγή "KFC Fast Track" δίλεη ζηνπο θαηαλαισηέο ηε δπλαηφηεηα λα βξνπλ ην 

θνληηλφηεξν δηαζέζηκν εζηηαηφξην KFC (geo-location), λα ειέγμνπλ ηηο ψξεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ θαη ην κελνχ ηνπ, λα θάλνπλ ηελ παξαγγειία ηνπο, λα επηιέμνπλ ηνλ 

ηξφπν πιεξσκήο θαη λα ζεξβηξηζηνχλ ηαρχηεξα απφ ην Express Check-out (Borison, 

2013). Σν κφλν πνπ έρνπλ λα θάλνπλ είλαη λα ζπλδεζνχλ κε ηελ εθαξκνγή θαηά ηε 

δηαδξνκή ηνπο πξνο ην εζηηαηφξην θαη λα ηελ παξαιάβνπλ κε ην πνπ θηάζνπλ. 

Δπηπιένλ, ε εθαξκνγή απνζεθεχεη ζην ηζηνξηθφ ηηο πξνεγνχκελεο ζπλαιιαγέο ηνπ 

πειάηε, ηα αγαπεκέλα ηνπ κελνχ θαη ηνλ ηξφπν πιεξσκήο, νχησο ψζηε λα κεηψλεηαη 

αθφκα πεξηζζφηεξν ν ρξφλνο ηεο παξαγγειίαο θαη λα δηεπθνιχλνληαη νη πειάηεο, 

θαζψο ηνπο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα παξαγγείινπλ κε έλα «θιηθ». 

 

 

Franchise Γξεγόξεο όκηινο εηαηξηώλ εζηίαζεο 

(http://www.gregorys.gr) 

 

Ο φκηινο εηαηξηψλ «Γξεγφξεο Μηθξνγεχκαηα» αλαπηχζζεηαη εδψ θαη 15 ρξφληα κε 

ηε δηαδηθαζία ηνπ franchise. Απηφ έρεη σο απνηέιεζκα λα έρεη θηάζεη ζήκεξα ζηα 

πεξίπνπ 250 ζεκεία πψιεζεο ζε 4 ρψξεο, Διιάδα, Κχπξν, Ρνπκαλία θαη Αιβαλία, 

θαη απνηειεί κία ζπλερψο αλαπηπζζφκελε θαη άθξσο επηηπρεκέλε αιπζίδα 

θαηαζηεκάησλ. H εμαηξεηηθή νξγάλσζε ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ franchising, απέθεξε 

ζηνλ φκηιν ην Βξαβείν Best Internal Organization. 

http://www.gregorys.gr/
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Ο φκηινο εηαηξηψλ «Γξεγφξεο Μηθξνγεχκαηα» έρνληαο νξγαλψζεη πνιχ θαιά ην 

ζχζηεκα ηνπ franchise φπσο άιισζηε πξνείπακε, βνεζάεη πάξα πνιχ ηνπο 

ελδηαθεξφκελνπο κειινληηθνχο ζπλεξγάηεο ηνπ ζηε δεκηνπξγία ελφο θαηαζηήκαηνο. 

΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνπκε αλαιπηηθά ηα βήκαηα πνπ ζα ρξεηαζηνχλ γηα ην άλνηγκα 

ελφο θαηαζηήκαηνο «Γξεγφξεο Μηθξνγεχκαηα» κε ηε κέζνδν ηνπ franchise (Κφηηνπ, 

2006). 

 

Βήκα 1ν 

Ο ππνςήθηνο ζπλεξγάηεο αθνχ έρεη πάξεη ηελ απφθαζε θαη είλαη ζίγνπξνο φηη ζέιεη 

λα πξνρσξήζεη ζε απηή ηελ επηρεηξεκαηηθή ελέξγεηα ζα πξέπεη λα ππνβάιεη ζηνλ 

φκηιν κηα θφξκα εθδήισζεο ελδηαθέξνληνο. Απηφ κπνξεί λα γίλεη είηε ειεθηξνληθά 

κέζσ ηεο ειεθηξνληθήο ζειίδαο ηνπ νκίινπ είηε ηαρπδξνκηθά είηε ηειεθσληθά. 

Βήκα 2ν 

Μεηά ηελ απνζηνιή ηεο θφξκαο εθδήισζεο ελδηαθέξνληνο απφ ηνλ ηδηψηε, νξίδεηαη 

απφ ην ηκήκα αλάπηπμεο ηνπ νκίινπ κηα ζπλάληεζε. Απηή πξαγκαηνπνηείηαη ζηα 

γξαθεία ηεο εηαηξίαο κε ζθνπφ ν ππνςήθηνο ζπλεξγάηεο λα έρεη κηα πξψηε 

ελεκέξσζε θαη ζπιιέγεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδεηαη γηα ην ηη δηαδηθαζίεο ζα 

πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ ψζηε λα θηάζνπλ ζην επηζπκεηφ απνηέιεζκα. 

Έηζη ινηπφλ ν ππνςήθηνο ελεκεξψλεηαη θαη γηα ην παθέην ηνπ franchise πνπ ζε 

γεληθέο γξακκέο είλαη : 

• Entry Fee & θφζηνο αξρηθψλ ππεξεζηψλ πνπ αλέξρεηαη ζηα 20.000€  

• Μέζν κέγεζνο θαηαζηήκαηνο ζε 45 -150 η.κ. (κε βνεζεηηθνχο ρψξνπο) αλάινγα κε 

ηνλ ηχπν θαηαζηήκαηνο 

• Σν κέζν θφζηνο ηεο επέλδπζεο αλάινγα κε ηνλ ηχπν ηνπ θαηαζηήκαηνο αλέξρεηαη 

ζηα 120.000-180.000 €. ΢ε απηφ ην πνζφ πεξηιακβάλεηαη ε δηακφξθσζε ηνπ 

θαηαζηήκαηνο, ν εμνπιηζκφο, ην αξρηθφ εκπφξεπκα θαη ην θεθάιαην θίλεζεο. 

• Royalties: ππεξεζίεο ππνζηήξημεο, δαπάλεο marketing & επηθνηλσλίαο αλέξρνληαη 

ζην 5% ησλ θαζαξψλ πσιήζεσλ κε κεληαίεο θαηαβνιέο. 

Βήκα 3ν 

Οξίδεηαη δεχηεξε ζπλάληεζε ζηελ εηαηξία κε ην ηκήκα αλάπηπμεο γηα ηε ζπκθσλία 

θαη ηελ ππνγξαθή ηνπ ζπκθσλεηηθνχ. 

Βήκα 4ν 

΢ε απηφ ην βήκα αξρίδνπλ νη πξαθηηθέο δηαδηθαζίεο. ΢ηφρνο εδψ είλαη ε εχξεζε ηνπ 

ζεκείνπ φπνπ ζα θηινμελεζεί θαη ζα ιεηηνπξγήζεη ε επηρείξεζε. Δδψ πξέπεη λα 
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ζεκεησζεί φηη ε εηαηξεία παξέρεη πιήξε ππνζηήξημε θαηά ηελ δηαδηθαζία εχξεζεο, 

αμηνιφγεζεο θαη επηινγήο ζεκείνπ. 

Βήκα 5ν 

Μεηά ηελ έγθξηζε ηνπ ζεκείνπ ζπλέρεηα έρεη ν ζρεδηαζκφο θαη ην ζηήζηκν ηνπ 

θαηαζηήκαηνο. Καη ζε απηφ ην βήκα ν φκηινο ζηεξίδεη θαη βνεζάεη ηνλ ζπλεξγάηε 

αθφκα θαη ζηελ εχξεζε θαη επηινγή ηνπ πξνζσπηθνχ. Σν πξνζσπηθφ θαζψο θαη νη 

ηδηνθηήηεο ζα ζπκκεηέρνπλ ζε έλα πιήξεο πξφγξακκα εθπαίδεπζεο. Ζ εθπαίδεπζε 

θαιχπηεη ηηο επηκέξνπο αλάγθεο θάζε ζπλεξγάηε ζε γεληθά ζέκαηα φπσο ε αλάπηπμε 

ηνπ θαηαζηήκαηνο, ρξεκαηννηθνλνκηθέο ζπκβνπιέο, ζέκαηα marketing, ζέκαηα 

δηνίθεζεο πξνζσπηθνχ θιπ. Παξάιιεια γίλεηαη εθπαίδεπζε ζε ζέκαηα ιεηηνπξγίαο 

ηνπ θαηαζηήκαηνο φπσο παξαζθεπή πξντφλησλ, εμππεξέηεζε πειαηψλ, κεζνδνινγία 

πσιήζεσλ, ρεηξηζκφ αληηξξήζεσλ, απνζηνιή παξαγγειηψλ, αξρέο merchandising, 

ηνπηθή πξνψζεζε, θιπ. 

Βήκα 6ν 

Σν ηειεπηαίν βήκα είλαη ηα εγθαίληα θαη ε έλαξμε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ θαηαζηήκαηνο. 

Σφζν πξηλ ηελ έλαξμε ιεηηνπξγίαο ηνπ θαηαζηήκαηνο , φζν θαη κεηά ν φκηινο 

ζηεξίδεη ηνλ ζπλεξγάηε κε ζθνπφ λα ηνλ βνεζήζεη λα αλαπηχμεη ηζρπξφ πειαηνιφγην, 

λα ηνλ θαζνδεγήζεη ζηελ αλάπηπμε ελφο πιήξνπο θαη αλαιπηηθνχ marketing plan 

θαζψο θαη ζηε δεκηνπξγία πξνγξακκάησλ πξνψζεζεο γηα ηελ πεξηνρή ηνπ. Δπίζεο 

ηνλ εθνδηάδεη κε πξνσζεηηθφ πιηθφ, θαξηέιεο, θαηαιφγνπο θ.ν.θ. πνπ ζα βνεζήζνπλ 

λα θάλεη αηζζεηή ηελ παξνπζία ηνπ ζηελ ηνπηθή αγνξά. 

(http://www.gregorys.gr/frontoffice/portal.asp?cpage=NODE&cnode=14)__ 

 

Γηαρείξηζε Πνηόηεηαο   

Ζ εηαηξεία ζηνρεχεη ζπλερψο ζηελ εθαξκνγή βέιηηζηεο νξγαλσηηθήο θαη 

ιεηηνπξγηθήο δνκήο κε θχξην αληηθεηκεληθφ ζθνπφ ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ηεο. Πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε ε εηαηξεία έρεη 

εγθαηαζηήζεη, εθαξκφδεη θαη βειηηψλεη ζπλερψο εληαίν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο 

Πνηφηεηαο & Αζθάιεηαο Σξνθίκσλ ζχκθσλα κε ηα δηεζλή Πξφηππα ISO 9001:2000 

& ISO 22000:2005. 

 Οη αξρέο ηεο Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο έρνπλ πειαηνθεληξηθφ ραξαθηήξα, θαη 

θαιχπηνπλ ηηο ιεηηνπξγίεο θαη ηηο αλάγθεο ησλ άιισλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξψλ. 

http://www.gregorys.gr/frontoffice/portal.asp?cpage=NODE&cnode=14)__
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Πξφθεηηαη γηα νθηψ πεξηεθηηθνχο θαη ζεκειηψδεηο θαλφλεο, νη νπνίνη ζηνρεχνπλ ζηε 

ζπλερή θαη δηαρξνληθή βειηίσζε ηεο επίδνζεο ηεο εηαηξείαο. 

Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε 

Ζ εηαηξεία ζηεξίδεηαη ζηνπο πειάηεο ηεο θαη γηα ην ιφγν απηφ πξέπεη λα θαηαλνεί ηηο 

ηξέρνπζεο θαη κειινληηθέο αλάγθεο ηνπο, λα ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπο. 

Ηγεζία 

Ζ Γηνίθεζε ηεο εηαηξείαο εμαζθαιίδεη αξκνλία, θνηλή θαηεχζπλζε θαη ην θαηάιιειν 

πεξηβάιινλ, κέζα ζην νπνίν φια ηα άηνκα κπνξνχλ λα ζπκκεηάζρνπλ ελεξγά ζηελ 

επίηεπμε ησλ αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ ηεο. 

Γηνίθεζε Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 

Σν αλζξψπηλν Γπλακηθφ απνηειεί ηε βαζηθφηεξε παξάκεηξν επηηπρίαο ησλ 

αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ θαη ζηφρσλ ηεο εηαηξείαο. Με βάζε ην παξαπάλσ ε Γηνίθεζε 

αμηνπνηεί ηηο δεμηφηεηεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κέζα απφ ηελ ελεξγφ ζπκκεηνρή 

ηνπ. 

Γηαρείξηζε δηεξγαζηώλ 

Οη πφξνη θαη νη δξαζηεξηφηεηεο δηαρεηξίδνληαη σο κηα δηεξγαζία, ψζηε λα ππάξρεη 

απνδνηηθή επίηεπμε ηνπ πξνζδνθψκελνπ απνηειέζκαηνο. Ο πξνζδηνξηζκφο, ε 

θαηαλφεζε θαη ε δηαρείξηζε ελφο ζπλφινπ αιιειέλδεησλ δηεξγαζηψλ σο έλα 

ζχζηεκα, ζπκβάιιεη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ζηελ απνδνηηθφηεηα ηεο 

εηαηξείαο θαηά ηελ επίηεπμε ησλ αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ θαη ζηφρσλ ηεο. 

΢πλερήο Βειηίωζε 

Ζ ζπλερήο βειηίσζε ηεο ζπλνιηθήο επίδνζεο ηεο εηαηξείαο απνηειεί έλα ζηαζεξφ 

αληηθεηκεληθφ ζθνπφ. Οη απνηειεζκαηηθέο απνθάζεηο βαζίδνληαη ζηε ινγηθή 

αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ, ζηελ εκπεηξία θαη ηε δηαίζζεζε. 

΢ρέζεηο κε Πξνκεζεπηέο θαη Πειάηεο 
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Ζ θαιιηέξγεηα ζρέζεσλ ακνηβαίνπ νθέινπο κε ηνπο πξνκεζεπηέο-εμσηεξηθνχο 

ζπλεξγάηεο ηεο εηαηξείαο, βνεζά θαη ηα δχν κέξε λα πξνζθέξνπλ ην κέγηζην ησλ 

ηθαλνηήησλ ηνπο ψζηε λα απμάλεηαη ε αμία ηεο επηρείξεζεο. 

Ζ Γηνίθεζε ηεο εηαηξείαο εθηηκά πσο ην εληαίν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο είλαη 

νπζηαζηηθφ κέζν ελδπλάκσζεο ηεο επηρεηξεκαηηθήο ζέζεο ηεο ιφγσ : 

 Σεο ζπλερνχο βειηίσζεο ηεο Πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

 Σεο κείσζεο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο 

 Σεο απνδνηηθφηεξεο νξγάλσζεο 

 Σνπ θαιχηεξνπ θιίκαηνο ζηελ Δηαηξεία. 

Κεληξηθφο άμνλαο ηεο Πνιηηηθήο ηεο εηαηξείαο είλαη ε ζπλερήο βειηίσζε ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ καο επηδφζεσλ, κε ηαπηφρξνλε δεκηνπξγία ππεξαμίαο γηα ηνπο 

κεηφρνπο καο, ιακβάλνληαο ππφςε: 

 ηνπο ηζρχνληεο θαλνληζκνχο θαη ηε  Ννκνζεζία 

 ηηο απαηηήζεηο πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ (΢χζηεκα HACCP) 

 ηηο ξαγδαίεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο 

 ηηο πεξηβαιινληηθέο πιεπξέο ησλ δξαζηεξηνηήησλ καο 

 

 

 

 

 

Η Πεξίπηωζε ηωλ The Aldemar Hotels & Spa Group 

(Barnes D., 2008, Σζηφηξα Π., 2014) 

 

 

Η Δηαηξεία 

 

Ο φκηινο μελνδνρείσλ Aldemar απνηειεί κία απφ ηηο θνξπθαίεο αιπζίδεο 

μελνδνρείσλ ζηελ Διιάδα κε ζπλνιηθή δπλακηθφηεηα 5.500 δσκαηίσλ θαη 1.800 

εξγαδνκέλσλ έρνληαο κηα δπλακηθή παξνπζία ζην ρψξν ηεο θηινμελίαο. Ο φκηινο 

δηαζέηεη 8 de luxe κνλάδεο ζε ηξεηο ζηξαηεγηθνχο ειιεληθνχο πξννξηζκνχο: ζηελ 

Κξήηε, ζηε Ρφδν θαη ζηε Γπηηθή Πεινπφλλεζν δηαζέηνληαο 4, 2 θαη 2 μελνδνρεία 
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αληίζηνηρα. Πέξα απφ ηηο βαζηθέο πςειέο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ν φκηινο, 

δηαζέηεη επίζεο 4 state-of-the-art ζπλεδξηαθά θέληξα ζε φια ηα κέξε πνπ 

δξαζηεξηνπνηείηαη θαζψο θαη 2 εμειηγκέλα Thalasso Spa θέληξα κφλν ζηελ Κξήηε 

θαη ζηελ δπηηθή Πεινπφλλεζν. Ζ ΓΟΠ είλαη εθάκηιιε κε ην φλνκα θαη ηε θήκε ηνπ 

νκίινπ θαη αληηθαηνπηξίδεηαη απφ ηηο παξαθάησ ελφηεηεο. 

 

Ζ εηαηξεία θαίλεηαη λα είλαη ηδηαίηεξα επαηζζεηνπνηεκέλε ζε ζέκαηα  πνηφηεηαο 

θαζψο θαη ζε πεξηβαιινληηθά δεηήκαηα κέζα ζηα πιαίζηα ησλ πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ 

πνπ πξνζθέξεη. ΢πγθεθξηκέλα ζηελ εηαηξεία ιεηηνπξγεί Σκήκα Πνηφηεηαο (Σ.Π.) ην 

νπνίν δηακνξθψλεη θαη πινπνηεί κηα νινθιεξσκέλε θαη ζαθή πνιηηηθή δηνίθεζεο 

νιηθήο πνηφηεηαο δηελεξγψληαο ζπλερείο θαη ζπζηεκαηηθνχο ειέγρνπο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ κε εξσηεκαηνιφγηα θαη ad hoc mini-surveys, ζπζηεκαηηθνχο ειέγρνπο 

ησλ πνηνηηθψλ πξνδηαγξαθψλ ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ηεο άζθεζεο 

εξγαζίαο π.ρ. Mystery Guest Programmes, Shopping Calls, Check list Audit. 

Δπηπιένλ ην Σκήκα Πνηφηεηαο 

είλαη ππεχζπλν γηα ηελ κειέηε θαη αλάιπζε ησλ ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ηηο έξεπλεο νηθνλνκηθψλ δεηθηψλ θαη γηα ηελ ελεκέξσζε φισλ ησλ 

ηκεκάησλ πνπ εκπιέθνληαη ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ, ηέινο αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη ε 

εηαηξεία εθαξκφδεη θαη ζχζηεκα αζθάιεηαο ηξνθίκσλ HACCP. 

Παξφιν πνπ ε εηαηξεία έρεη λα επηδείμεη πνιιά ζε ζρέζε κε ηελ Γηνίθεζε Οιηθήο 

Πνηφηεηαο ζηελ παξνχζα εξγαζία ζα αλαθεξζνχκε ζην ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο 

Παξαπφλσλ θαζψο θαη ζην πξφγξακκα εηαηξηθήο θνηλσληθήο επζχλεο „‟Mare Verde‟‟ 

σο κέξνο ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ηνπ μελνδνρείνπ. 

 

Πξόγξακκα „‟Mare Verde‟‟ 

 

Απφ ην 2000 θαη έπεηηα ην πξφγξακκα εηαηξηθήο θνηλσληθήο επζχλεο „‟ Mare Verde‟‟ 

ηεο Aldemar απνηειεί κέξνο ηνπ πξνγξάκκαηνο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ηνπ 

μελνδνρείνπ. ΢πγθεθξηκέλα ε Aldemar αλαθεξχρζεθε κεηά απφ ςεθνθνξία –γηα 

πξψηε θνξά ζηελ ηζηνξία ηνπ ειιεληθνχ ηνπξηζκνχ- σο ε Καιχηεξε Πξάζηλε 

Ξελνδνρεηαθή Αιπζίδα ζηελ Δπξψπε (Europe‟s Leading Green Hotel Chain) απφ ηνλ 

Γηεζλή Σνπξηζηηθφ Οξγαληζκφ World Travel Awards. Έηζη ε πην πξάζηλε ηνπξηζηηθή 

επηρείξεζε ηεο Δπξψπεο είλαη Διιεληθή. 
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΢ηα πιαίζηα ινηπφλ, ηνπ πξνγξάκκαηνο απηνχ έρεη επηηχρεη ηα παξαθάησ 

απνηειέζκαηα: 

 85% ηνπ δεζηνχ λεξνχ θαιχπηεηαη κε ηε ρξήζε ειηαθήο ελέξγεηαο 

 7.010 ηκ. ειηαθνί ζπιιέθηεο γηα εμνηθνλφκεζε ελέξγεηαο – έλα απφ ηα 

κεγαιχηεξα solarfields ζηελ Δπξψπε 

 1.320.000 Δπξψ ζπλνιηθφ θφζηνο επέλδπζεο γηα ειηαθνχο ζπιιέθηεο 

 ζπζηήκαηα βηνινγηθνχ θαζαξηζκνχ αλά μελνδνρείν 

 35% εηήζηα εμνηθνλφκεζε λεξνχ κε ηε ρξήζε βηνινγηθνχ θαζαξηζκνχ 

 40% εηήζηα εμνηθνλφκεζε ειεθηξηθήο ελέξγεηαο, κε ρξήζε ςπθηψλ 

ζαιαζζηλνχ λεξνχ, γηα ην ζχζηεκα θιηκαηηζκνχ 

 25 ζηξέκκαηα γεο πνηίδνληαη κε ην λεξφ πνπ εμνηθνλνκείηαη απφ ην βηνινγηθφ 

θαζαξηζκφ 

 25% ησλ θαινθαηξηλψλ αλαγθψλ ζε ιαραληθά θαη θξνχηα θαιχπηεηαη απφ 

ηε θάξκα βηνινγηθψλ πξντφλησλ ηεο Aldemar 

 Αλαθπθιψλνληαη ζε φιεο ηηο κνλάδεο: 9.000 θηιά ραξηί, 32.000 θηιά γπαιί, 

12.000 θηιά καγεηξηθφ ιάδη, 491 θηιά ειεθηξηθά ζηνηρεία, 4.000 ηεκάρηα 

ιακπηήξεο θαη 230 είδε εμνπιηζκνχ Ζ/Τ. 

 

Αλάπηπμε θαη Πνηόηεηα 

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο πξνζδηνξίδεη θαη θαζνξίδεη ηνπο ζηφρνπο ηεο Aldemar Hotels. 

Χο εθ ηνχηνπ, ην 1997 ν φκηινο δεκηνχξγεζε ην – πξσηνπνξηαθφ γηα ηα Διιεληθά 

δεδνκέλα ηνπ θιάδνπ – Σκήκα Πνηφηεηαο (Σ.Π.), ην νπνίν δηακνξθψλεη θαη πινπνηεί 

κηα νινθιεξσκέλε θαη ζαθή πνιηηηθή ζηνπο αθφινπζνπο ηνκείο:  

 Υπηπεζίερ 

΢πλερείο θαη ζπζηεκαηηθνί έιεγρνη ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

πξαγκαηνπνηνχληαη κε εξσηεκαηνιφγηα θαη ad-hoc mini-surveys πνπ 

πξνζθέξνληαη απφ ηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο ηεο Aldemar Hotels.  

Δπίζεο, ηα Quality Audits πνπ ιακβάλνπλ ρψξα είλαη νη ζπζηεκαηηθνί έιεγρνη 

ησλ πνηνηηθψλ πξνδηαγξαθψλ ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο άζθεζεο εξγαζίαο 

(Mystery Guest Programmes, Shopping Calls, Check list Audit).  
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Ζ Μειέηε θαη αλάιπζε ησλ ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο 

έξεπλεο ησλ νηθνλνκηθψλ δεηθηψλ θαη ε ελεκέξσζε φισλ ησλ ηκεκάησλ πνπ 

εκπιέθνληαη ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ.  

 Έλεγσοι Ποιόηηηαρ  

Ζ Aldemar Hotels ζηα πιαίζηα ησλ ζηξαηεγηθψλ επελδχζεσλ ζην Αλζξψπηλν 

Γπλακηθφ θαη ηεο πξνζπάζεηαο επίηεπμεο πςεινχ Δπηπέδνπ Τπεξεζηψλ, 

εθαξκφδεη κε ηε βνήζεηα θαη ππνζηήξημε ηνπ Σκήκαηνο Πνηφηεηαο έλαλ 

πξσηνπνξηαθφ ηξφπν θαζηέξσζεο ησλ Πνηνηηθψλ Standards ζηα ηκήκαηα 

Τπνδνρήο, Κξαηήζεσλ, ζίηηζεο θαη Οξνθνθνκίαο.  

ΣΚΟΠΟΣ  

΢θνπφο ηεο πξνζπάζεηαο απηήο είλαη:  

1. Καηαγξαθή ησλ πνηνηηθψλ standards απφ ηνπο Πξντζηακέλνπο ησλ 

Σκεκάησλ. 

2. Παξαθνινχζεζε ηεο δηαδηθαζίαο εθαξκνγήο ησλ πνηνηηθψλ standards. 

3. Έιεγρνο ηεο απνηειεζκαηηθήο εθαξκνγή ηνπο. 

4. Δπίηεπμε δηνξζσηηθψλ θηλήζεσλ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη 

ηνπ θάζε ηκήκαηνο. 

ΣΤΟΦΟΣ  

΢ηφρνο ηεο πξνζπάζεηαο απηήο είλαη:  

1. Δληνπηζκφο ησλ αδπλακηψλ θάζε ππαιιήινπ θαη ησλ ηκεκάησλ 

ζπλνιηθά. 

2. Δπηζήκαλζε ησλ αδπλακηψλ θαη ε βειηίσζή ηνπο. 

3. Έγθπξε πιεξνθφξεζε ησλ ππεχζπλσλ ζρεηηθά κε ηελ πνξεία ησλ 

ηκεκάησλ. 

4. Δλζάξξπλζε ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ζπλερή αλάπηπμε ησλ ηθαλνηήησλ 

ηνπο. 

Ο φκηινο Aldemar κε ηε ΢χγρξνλε Γηνίθεζε, ηηο Πνιπηειείο Δγθαηαζηάζεηο, ην 

πςειφ Δπίπεδν Τπεξεζηψλ, ην ζεβαζκφ ζην Πεξηβάιινλ, ηνλ Πνιηηηζκφ θαη 

πάλσ απ' φια ην Αλζξψπηλν Γπλακηθφ ηεο, αλνίγεη λένπο δξφκνπο ζηνλ 
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ηνπξηζηηθφ θιάδν ηεο Διιάδαο θαη ζέηεη λέα δεδνκέλα. Ο φκηινο Aldemar είλαη 

κηα πξσηνπνξηαθή εηαηξία πνπ βαζίδεηαη ζηνπο αλζξψπνπο ηεο θαη δεκηνπξγεί 

καδί ηνπο.  

 

Hazard Analysis and Critical Control Point (HACCP) 

Ζ Πνιηηηθή Αζθάιεηαο Σξνθίκσλ είλαη κία απν ηηο πνιηηηθέο, πνπ ραξαθηεξίδεη ηε 

θηινζνθία ηεο αιπζίδα μελνδνρείσλ Aldemar Hotels. 

Ζ δηνίθεζε ηεο Aldemar Hotels & Spa ιακβάλνληαο ππφςε ηε λνκνζεζία θαη ηηο 

ζπλερείο αιιαγέο ηεο, ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ησλ πειαηψλ ηεο, ηηο 

επηζηεκνληθέο κειέηεο ζρεηηθά κε ηελ πγηεηλή θαη ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ 

δηαζέηεη κία πνιηηηθή αζθαιείαο ησλ ηξνθίκσλ. ΢ηφρνο απνηειεί ε εμαζθάιηζε ηεο 

αζθάιεηαο θαη πγηεηλήο ησλ ηξνθίκσλ πνπ παξέρνληαη ζηνπο πειάηεο θαη αθφκε θαη 

ζην πξνζσπηθφ ηεο.  

Αλάκεζα ζηηο „αξκνδηφηεηεο‟ ηνπ Σκήκαηνο Πνηφηεηαο ηνπ νκίινπ Aldemar, είλαη 

θαη ε δηαζθάιηζε ηεο πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ ηξνθίκσλ & 

πνηψλ.  

Έηζη, νη παξαγσγηθέο δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη ζηηο θνπδίλεο, 

παξαθνινπζνχληαη θαη ειέγρνληαη, απφ ην Σκήκα Πνηφηεηαο ζε ζπλεξγαζία κε ηνπο 

ππεχζπλνπο chefs, ζε θάζε μελνδνρείν. Ο έιεγρνο θαη ε παξαθνινχζεζε γίλνληαη 

ζπζηεκαηηθά, ππφ ηελ νκπξέια ηνπ ζπζηήκαηνο HACCP (Hazard Analysis and 

Critical Control Points).  

Ζ Αλάιπζε Δπηθηλδπλφηεηαο θαη ε εχξεζε ησλ Κξίζηκσλ ΢εκείσλ Διέγρνπ, 

απνηεινχλ κηα ηερληθή δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο αζθάιεηαο ηξνθίκσλ & 

πνηψλ. Σν ζχζηεκα εθαξκφδεηαη ζε φιν ην εχξνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ 

μελνδνρείσλ πνπ αθνξνχλ ηξφθηκα & πνηά θαη εκπιέθνληαη ηα παξαθάησ ηκήκαηα: 

 Σν Σκήκα Πξνκεζεηψλ πνπ θξνληίδεη γηα ηα πξνκεζεπφκελα ηξφθηκα, απφ 

ηελ αμηνιφγεζε ησλ πξνκεζεπηψλ κέρξη θαη ηελ παξαιαβή ησλ ηξνθίκσλ 

πνπ γίλεηαη κε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο θαη πγηεηλήο ηνπο.  
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 Σν ηκήκα ζίηηζεο πνπ θξνληίδεη γηα ηελ παξαζθεπή θαη παξάζεζε 

ηξνθίκσλ θάησ απφ ζπλζήθεο πνπ απνθιείνπλ ηελ ππνβάζκηζε ησλ 

πξντφλησλ θαη κε ζηφρν ηελ πξφιεςε θηλδχλσλ ζρεηηθψλ κε ηα ηξφθηκα.  

 Σν Σκήκα Σερληθψλ Τπεξεζηψλ πνπ θξνληίδεη γηα ηε ζπληήξεζε ηνπ 

εμνπιηζκνχ θαη ηηο αλαιχζεηο ηνπ λεξνχ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζηηο 

θνπδίλεο.  

Σν ζχζηεκα είλαη δπλακηθφ ην νπνίν ζεκαίλεη φηη εμειίζζεηαη, δηακνξθψλεηαη, 

παξαθνινπζείηαη θαη ειέγρεηαη: 

 Απφ ην Σκήκα Πνηφηεηαο κέζσ εζσηεξηθψλ ειέγρσλ θαη επεκβάζεσλ νη 

νπνίεο είλαη επηζηεκνληθά απνδεθηέο κε ζθνπφ ηελ νκαιή ιεηηνπξγία ηεο 

παξαγσγήο θαη ηε δηεπθφιπλζε ηνπ πξνζσπηθνχ.  

 Απφ ηνπο ζπκβνχινπο καο, κέζσ ηεο παξνρήο ηερλνινγηθήο θαη 

επηζηεκνληθήο γλψζεο ζρεηηθά κε ηα ηξφθηκα.  

 Απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο εξγαδφκελνπο ζηελ θνπδίλα πνπ ζπκκεηέρνπλ 

ελεξγά, πξνηείλνπλ θαη εθαξκφδνπλ.  

 

HACCP ζηελ Aldemar Hotels 

Σν ρεηκψλα 2002-2003, πξαγκαηνπνηήζεθε ν κεγαιχηεξνο αξηζκφο ησλ 

απαηηνχκελσλ, βάζεη θαλφλσλ πγηεηλήο έξγσλ. Καηαζθεπάζηεθαλ λέεο θνπδίλεο γηα 

ηα μελνδνρεία Aldemar-Olympian Village θαη Aldemar-Paradise Royal Mare. Οη 

θνπδίλεο είλαη πιήξσο εμνπιηζκέλεο κε κεραλήκαηα ηειεπηαίαο ηερλνινγίαο πνπ 

πιεξνχλ ηηο πξνδηαγξαθέο ζπζηεκάησλ πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο ηξνθίκσλ. Δπηπιένλ, 

αλαλεψζεθε, ζην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ, ν ρξεζηκνπνηνχκελνο εμνπιηζκφο γηα ηηο 

ήδε ππάξρνπζεο θνπδίλεο.  

Δθαξκφδνληαη νη αξρέο ηνπ ζπζηήκαηνο HACCP ζε φια ηα μελνδνρεία θαη 

παξαθνινπζνχληαη απφ ην Σκήκα Πνηφηεηαο ζε ζπλεξγαζία κε ηνπο επηζηεκνληθνχο 

ζπκβνχινπο θαη παξακέλεη δπλακηθφ. Σν ζχζηεκα εμειίζζεηαη θαη δηακνξθψλεηαη 

αλάινγα κε ηηο απαηηήζεηο ηηο λνκνζεζίαο θαη ζηνρεχεη πάληα ζηελ πξνθχιαμε ηεο 

πγείαο ησλ πειαηψλ αιιά θαη ζηελ δηεπθφιπλζε ηνπ πξνζσπηθνχ.  
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Μηα ηππηθή κέξα ζηηο θνπδίλεο 

Πξψηε δνπιεηά ηνπ πξνζσπηθνχ, είλαη λα θνξέζεη ηνλ „απαξαίηεην εμνπιηζκφ‟: 

ζηνιή εξγαζίαο, γάληηα & ζθνπθάθηα κηαο ρξήζεο. Ζ απζηεξή ηήξεζε ησλ θαλφλσλ 

πξνζσπηθήο πγηεηλήο είλαη απαξάβαηνο θαλφλαο.  

Όινη καδί ινηπφλ θαη ν θαζέλαο ζηνλ ηνκέα ηνπ, μεθηλάλε ππξεησδψο ηελ 

πξνεηνηκαζία ηνπ πξσηλνχ – κε πξντφληα θαη πιηθά πνπ φια είλαη πςειήο πνηφηεηαο. 

Τπάξρεη νιφθιεξε νκάδα αλζξψπσλ, εθείλε ηνπ Σκήκαηνο Πξνκεζεηψλ πνπ 

θξνληίδνπλ γηα απηφ. Δπηπξφζζεηα, γηα ηελ επηβεβαίσζε ηεο αζθάιεηαο θαη πγηεηλήο 

ηξνθίκσλ γίλνληαη δεηγκαηνιεπηηθνί κηθξνβηνινγηθνί έιεγρνη ηξνθίκσλ θαη λεξνχ 

απφ δηαπηζηεπκέλα εξγαζηήξηα.  

Οη άλζξσπνη ηνπ θάζε ηκήκαηνο ηεο θνπδίλαο ειέγρνπλ δηεμνδηθά ηηο ζεξκνθξαζίεο 

ησλ ςπγείσλ γηα ηελ επηβεβαίσζε ηεο θαιήο ιεηηνπξγίαο ηνπο θαη ηεο ζσζηήο 

ζπληήξεζεο ησλ ηξνθίκσλ. Οη ζεξκνθξαζίεο θαηαγξάθνληαη ζε εηδηθφ έληππν (απηφ 

γίλεηαη αλά κηθξά δηαζηήκαηα, επί 24ψξνπ βάζεσο!)  

΢ηε ζπλέρεηα αξρίδεη ε πξνεηνηκαζία γηα ηνπο «θαζξέθηεο» θαη ηα πηάηα, γηα λα 

βγνπλ ζην buffet. Σα ηξφθηκα ηνπνζεηνχληαη ζε αβαζή ζθεχε θαη αλαλεψλνληαη θάζε 

κηζή ψξα, ην αξγφηεξν. Με απηφλ ηνλ ηξφπν δηαηεξείηαη ε νξζή ζεξκνθξαζία ησλ 

ηξνθίκσλ θαη πξνθπιάζζεηαη ε αζθάιεηά ηνπο. Όηαλ ηειεηψλεη ην service, 

θαηαζηξέθνληαη φια ηα πεξηζζεχκαηα ηνπ buffet γηα ιφγνπο αζθάιεηαο θαη ηήξεζεο 

ηεο πςειήο πνηφηεηαο.  

Σν δηάιεηκκα δε γίλεηαη πνηέ ζην ρψξν εξγαζίαο, αιιά απνθιεηζηηθά ζην εζηηαηφξην 

πξνζσπηθνχ.  

Έπεηηα αξρίδεη ε πξνεηνηκαζία ηνπ κεζεκεξηαλνχ αιιά θαη ηνπ βξαδηλνχ κπνπθέ. Ζ 

δηαδηθαζία ειέγρσλ θαη θαηαγξαθήο ησλ δεδνκέλσλ δηελεξγνχληαη ζχκθσλα κε ηνλ 

πξναλαθεξφκελν ηξφπν. Με ην ηέινο ηεο πξνεηνηκαζίαο γίλεηαη θαζαξηζκφο θαη 

απνιχκαλζε ησλ ρψξσλ ηεο θνπδίλαο βάζεη ηνπ θαζνξηζκέλνπ Φαθέινπ Καζαξηζκνχ 

(ζεη νδεγηψλ) πνπ ππάξρεη ζε θάζε μελνδνρείν. Δπίζεο, ππάξρεη κηα νκάδα, κε εηδηθφ 

εμνπιηζκφ, πνπ ειέγρεη ηελ θαζαξηφηεηα ησλ επηθαλεηψλ.  

Ζ ψξα ηνπ βξαδηλνχ service αθνινπζεί ηηο ίδηεο δηαδηθαζίεο. Σψξα γίλνληαη νη 

ηειεπηαίεο πηλειηέο απφ ην chef θαη ηελ νκάδα ηνπ, ελψ αθνινπζνχληαη επιαβηθά νη 
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ίδηεο δηαδηθαζίεο γηα ηελ δηαηήξεζε ησλ θαηάιιεισλ ζεξκνθξαζηψλ ηφζν γηα ηελ 

αζθάιεηα φζν θαη γηα ηελ πνηφηεηα ηεο γεχζεο ησλ ηξνθίκσλ.  

Με ηελ νινθιήξσζε ηνπ βξαδηλνχ service, αθνινπζεί μαλά θαζαξηζκφο θαη 

απνιχκαλζε ησλ ρψξσλ κε ηνλ ίδην ζρνιαζηηθφ ηξφπν. 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο λχρηαο, νη ζεξκνθξαζίεο ησλ ςπγείσλ ειέγρνληαη θαη 

θαηαγξάθνληαη αλά ηαθηά δηαζηήκαηα απφ ην ηκήκα ηερληθψλ ππεξεζηψλ, γηα λα 

είλαη νη ππεχζπλνη ηνπ μελνδνρείνπ απνιχησο βέβαηνη φηη ην επφκελν πξσί ζα 

ππνδερηνχλ ηνπο πειάηεο ηνπο μαλά κε ηηο πςειφηεξεο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο θαη 

πγηεηλήο.  

Δπηπιένλ θάζε εβδνκάδα, γίλεηαη ζπλάληεζε φιεο ηεο θνπδίλαο θαη ηνπ Σκήκαηνο 

Αλάπηπμεο θαη Πνηφηεηαο θαη μαλαζπδεηνχλ απφ ηελ αξρή βήκα-πξνο βήκα, φιεο ηηο 

δηαδηθαζίεο, ηα πξνβιήκαηά καο θαη βξίζθνπλ ιχζεηο θαη ηξφπνπο λα βειηηψλνπλ 

ζπλερψο ηηο πξνδηαγξαθέο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ηνπο.  

 

Σηκεηηθή Γηάθξηζε Πνηόηεηαο ECO-Q γηα ηελ Aldemar Hotels 

΢ηηο 8 Ηνπλίνπ 2005, ζηνπο ρψξνπο ηνπ ΔΚΔΦΔ ΓΖΜΟΚΡΗΣΟ΢ ε Οξγαλσηηθή 

Δπηηξνπή θαη νη ζπλεξγάηεο ηνπ Πεξηνδηθνχ ηεο πνηφηεηαο Eco-Q απέλεηκαλ ηηο 

θαζηεξσκέλεο εηήζηεο ηηκεηηθέο δηαθξίζεηο, ζε εηαηξείεο θαη πξφζσπα πνπ μερψξηζαλ 

γηα ηε δξάζε ηνπο ζηελ πνηφηεηα. ΢ηελ ηειεηή απνλνκήο, παξνπζία ηεο Πξνέδξνπ 

ηεο Βνπιήο ησλ Διιήλσλ θ. Άλλα Φαξνχδα-Μπελάθε θαη εθπξνζψπσλ ηεο πνιηηηθήο 

εγεζίαο ηεο ρψξαο, ε Aldemar βξαβεχηεθε γηα ηελ θαζηέξσζε πςειψλ πνηνηηθψλ 

πξνδηαγξαθψλ ζε φινπο ηνπο ηνκείο ηεο επηρεηξεκαηηθήο ηεο δξαζηεξηφηεηαο.  

Σα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο γηα ηελ δηάθξηζε Eco-Q, αθνξνχλ ζηελ πνηφηεηα ζε φια ηα 

επίπεδα νξγάλσζεο θαη αλάπηπμεο ηεο εηαηξίαο. Δλδεηθηηθά:  

1. δεκηνπξγία θαη ηήξεζε δηαδηθαζηψλ πνηνηηθψλ πξνδηαγξαθψλ, ζε φιεο ηνπο 

ηνκείο δξαζηεξηφηεηαο,  

2. δεκηνπξγία ζπζηήκαηνο αλάπηπμεο, αμηνιφγεζεο θαη επηβξάβεπζεο ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ  

3. ρξήζε εηδηθψλ ηερληθψλ ειέγρνπ θαη βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, ησλ δηεξγαζηψλ, 

ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ  

4. αλάπηπμε θαη βειηίσζε ζρέζεσλ κε ζπλεξγάηεο θαη επηζθέπηεο.  
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΢εκαληηθή ζπκβνιή ζηε ελ ιφγσ δηάθξηζε έπαημε ην Σκήκα Αλάπηπμεο θαη 

Πνηφηεηαο ηνπ Οκίινπ. Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο δελ αθνξά κφλν ζηηο παξνρέο πξνο 

ηξίηνπο. Αθνξά θπξίσο ζηνλ ηξφπν ν φκηινο αληηιακβάλεηαη ηε ζέζε θαη ην ξφιν ηνπ 

ζε ζρέζε κε ην γεληθφηεξν πεξηβάιινλ, κε ηε θπζηθή, πνιηηηζκηθή θαη θνηλσληθή ηνπ 

έλλνηα. Ζ πνηφηεηα ζεσξείηαη φηη αθνξά φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο ηνπ νκίινπ ηφζν 

ζε επαγγεικαηηθφ φζν θαη ζε πξνζσπηθφ επίπεδν. 

 

Η Πεξίπηωζε ηεο Goody‟s 

 

H Goody‟s ε κεγαιχηεξε αιπζίδα ζχγρξνλσλ εζηηαηνξίσλ ζηελ Διιάδα έρεη 

θεξδίζεη ηελ εκπηζηνζχλε ησλ θαηαλαισηψλ εδψ θαη 4 δεθαεηίεο  ράξε ζηελ πςειή 

πνηφηεηα ησλ ηξνθίκσλ ηεο. H δέζκεπζε ηεο Goody‟s γηα αζθαιή θαη πνηνηηθά 

ηξφθηκα, επηβεβαηψλεηαη ζηελ πξάμε. 

 Σν απζηεξφ ζχζηεκα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο Goody‟s κε ηνπο ζπλερείο, ειέγρνπο 

πνπ δηελεξγνχληαη  απφ ηελ πξνκήζεηα ησλ  Α πιψλ, ηελ παξαιαβή, ηελ απνζήθεπζε, 

ηελ επεμεξγαζία κέρξη θαη ην ηειηθφ ζεκείν δηάζεζεο  δηαζθαιίδεη ηελ άξηζηε 

πνηφηεηα θαη ηελ αζθάιεηα ησλ πξντφλησλ πνπ πξνζθέξνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο 

θαζεκεξηλά. 

 

Σν ζχζηεκά ηνπο είλαη ζρεδηαζκέλν ψζηε λα δηαζθαιίδεη φηη ε επηινγή ησλ πειαηψλ 

εθηφο απφ απνιαπζηηθή είλαη θαη αζθαιήο. Σν κεγαιχηεξν κέξνο ησλ πξψησλ πιψλ 

Goody‟s παξέρνληαη απφ ηελ Hellenic -Catering κηα ειιεληθή ππεξζχγρξνλε 

παξαγσγηθή κνλάδα, ζπγαηξηθή εηαηξία ηεο Goody‟s, ε νπνία απνηειεί πξφηππν γηα 

ηνλ θιάδν. Δπίζεο ε Goody‟s δηαηεξεί ζηαζεξέο ζπλεξγαζίεο κε πηζηνπνηεκέλνπο 

πξνκεζεπηέο πξψησλ πιψλ ζχκθσλα κε ηα απζηεξφηεξα δηεζλή πξφηππα.  

 

Ζ ζπλερήο επέλδπζε ηεο Goody‟s ζηελ Δθπαίδεπζε ηνπ Πξνζσπηθνχ ζηα ζέκαηα 

Πνηφηεηαο θαη Αζθάιεηαο Σξνθίκσλ θαζψο  θαη ζε  πιήξσο απηνκαηνπνηεκέλα 

ζπζηήκαηα ηερλνινγίαο εμαζθαιίδεη ηελ παξνρή πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη 

πξντφλησλ.  

 

Ζ ηερλνινγία επίζεο ζπκβάιιεη ζηε κείσζε ηεο πηζαλφηεηαο ηνπ αλζξψπηλνπ ιάζνπο 
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πνπ ζηνλ ηνκέα ηεο αζθάιεηαο ηξνθίκσλ είλαη πνιχ ζεκαληηθφο. Δλδεηθηηθά 

παξαδείγκαηα απνηεινχλ νη απηνκαηηζκνί ηνπ εμνπιηζκνχ έςεζεο ησλ πξντφλησλ, 

θαη  ε ειεθηξνληθή παξαθνινχζεζε ησλ ζεξκνθξαζηψλ ζε φια ηα ςπγεία. Ζ ρξήζε 

ηεο ηερλνινγίαο βνεζά επίζεο ηα θαηαζηήκαηα ζην λα εθαξκφζνπλ ην πξνιεπηηθφ 

ζχζηεκα πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ, HACCP, πνπ ζηνρεχεη ζηελ 

εμάιεηςε νπνηνπδήπνηε θηλδχλνπ γηα ηελ αζθαιή παξαγσγή ηξνθίκσλ. Ζ εθαξκνγή 

ηνπ εθηείλεηαη ζε φια ηα επίπεδα, μεθηλψληαο απφ ηελ επηινγή ησλ πξψησλ πιψλ θαη 

θαηαιήγνληαο ζην πηάην θάζε θαηαλαισηή. 

΢ήκεξα φια ηα εζηηαηφξηα Goody‟s εθαξκφδνπλ ην πην ζχγρξνλν ζε παγθφζκην 

επίπεδν ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Τγηεηλήο & Αζθαιείαο Σξνθίκσλ (HACCP) ην νπνίν 

πηζηνπνηείηαη ζχκθσλα κε ην δηεζλέο πξφηππν ISO 22000 γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

εθαξκνγή απφ ηελ TUV HELLAS. 

 

Ζ αιπζίδα εζηηαηνξίσλ Goody‟s απνηειεί κία εθ ησλ πξσηνπφξσλ ζε 

επξσπατθφ επίπεδν ζηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ 

HACCP. Σν 2008, ην ζχλνιν ησλ εζηηαηνξίσλ ηεο αιπζίδαο είρε πηζηνπνηεζεί γηα 

ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο απφ ηνλ Διιεληθφ Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο (ΔΛΟΣ) 

ζχκθσλα κε ην δηεζλέο πξφηππν ISO 22000:2005, παξέρνληαο ζηνπο πειάηεο ηεο κηα 

επηπιένλ επηβεβαίσζε ηεο πνηφηεηαο πνπ επηδηψθεη θαη ησλ δηαδηθαζηψλ δηαζθάιηζεο 

ηεο πγηεηλήο πνπ εθαξκφδεη. Ζ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο επεθηείλεηαη ζε φια ηα 

ζηάδηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο απφ ηελ παξαγσγή θαη απνζήθεπζε ησλ 

πξψησλ πιψλ, ηε ζρεδφλ θαζεκεξηλή δηαλνκή ησλ πιηθψλ ζε θάζε εζηηαηφξην 

Goody‟s, κε ζηφιν ηδηφθηεησλ θνξηεγψλ, ηνλ ρεηξηζκφ ησλ πιηθψλ θαη ηελ 

παξαζθεπή ηνπ θαγεηνχ φια ειέγρνληαη ζρνιαζηηθά. 

Δίλαη ελδεηθηηθφ φηη γηα ηηο πξψηεο χιεο πνπ παξαδφζεθαλ ζηα εζηηαηφξηα 

Goody‟s θαηά ην 2006 θαηαγξάθεθαλ, πξηλ απφ ηηο παξαδφζεηο, 1130 εβδνκαδηαίνη 

έιεγρνη, απφ ηνπο νπνίνπο 890 κηθξνβηνινγηθνί. Δπηπιένλ, ζε θαζεκεξηλή βάζε 

γίλνληαη πξφζζεηνη απξνεηδνπνίεηνη έιεγρνη απφ εμεηδηθεπκέλε νκάδα επηζεσξεηψλ 

ιεηηνπξγίαο, πνπ ζηφρν έρνπλ λα παξαθνινπζνχλ ηελ ηήξεζε ησλ απζηεξψλ 

πξνδηαγξαθψλ αζθαιείαο θαη πγηεηλήο ηξνθίκσλ ηεο Goody‟s. 

Βέβαηα ε εκπηζηνζχλε ζηε Goody‟s επηβεβαηψλεηαη θαζεκεξηλά θαη απφ ηνπο 

ειέγρνπο πνπ πξαγκαηνπνηνχλ αλεμάξηεηνη θξαηηθνί θνξείο, φπσο ν Δληαίνο Φνξέαο 

Σξνθίκσλ (ΔΦΔΣ), ε Σνπηθή Απηνδηνίθεζε, θιπ, ηφζν ζηα εζηηαηφξηα φζν θαη ζηηο 

παξαγσγηθέο κνλάδεο, 
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Δπηπιένλ, ε Goody‟s δεκηνχξγεζε θαη εθαξκφδεη θαη ην πξφγξακκα ηνπ 

«κπζηηθνχ πειάηε», κε ην νπνίν αλεμάξηεηε εηαηξία  εξεπλψλ αμηνινγεί κε ηε «καηηά 

ηνπ πειάηε» θάζε εζηηαηφξην ηεο αιπζίδαο. Μέζσ ηνπ παξαπάλσ πξνγξάκκαηνο, 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζπλνιηθά πάλσ απφ 400 έιεγρνη θαη αμηνινγήζεηο θάζε κήλα ζε 

φια ηα εζηηαηφξηα. 

Ζ ζπλερήο επηκφξθσζε θαη εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζπκβάιιεη 

απνθαζηζηηθά ζηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ησλ θαηαζηεκάησλ. Δλδεηθηηθά, ην 

2006 πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο εξγαδφκελνπο ζηα θαηαζηήκαηα εθπαηδεχηεθαλ 

ηφζν ζε ζέκαηα HACCP θαη πγηεηλήο ηξνθίκσλ φζν θαη ζε ζέκαηα ιεηηνπξγίαο θαη 

δηαρείξηζεο θαηαζηεκάησλ. (www.goodysnet.com). Σα παξαπάλσ απνβιέπνπλ 

αθελφο κελ ζηελ ελίζρπζε ηνπ\εο απηνπεπνίζεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, αθεηέξνπ δε 

είλαη πξναπαηηνχκελν ηεο δηαξθνχο αλαβάζκηζεο  θαη βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ 

παξαζθεπήο. Πξνηεξαηφηεηα ηεο εηαηξίαο απνηειεί ε δηαζθάιηζε ηεο πγείαο ησλ 

εξγαδνκέλσλ ηεο, αθελφο κελ γηα ηελ επεκεξία απηψλ, αθεηέξνπ δε γηα ηελ πγηεηλή 

ησλ παξαζθεπαδνκέλσλ  γεπκάησλ. 

Ζ απνηειεζκαηηθή ζπληήξεζε ησλ ηξνθίκσλ είλαη γηα ηελ Goody‟s απφιπηε 

πξνηεξαηφηεηα. Θεξκφκεηξα, ζπλαγεξκνί θαη επηζηεκνληθά ηεθκεξησκέλα 

πξνγξάκκαηα ζπληήξεζεο ζπληεινχλ ζηελ «αδηάζπαζηε αιπζίδα ςχμεο» πνπ 

εγγπάηαη ηελ θαιή δηαηήξεζε ησλ ηξνθίκσλ ρσξίο ηελ αλάγθε ζπληεξεηηθψλ. Γηα 

νξηζκέλα απφ ηα πιένλ επαίζζεηα πιηθά, φπσο ηα κπηθηέθηα θαη ην θηιέην 

θνηφπνπιν, ρξεζηκνπνηείηαη γηα ιφγνπο αζθάιεηαο θαη πγηεηλήο απνθιεηζηηθά ε 

κέζνδνο βαζεηάο θαηάςπμεο  IQF πνπ δηαηεξεί ηε θξεζθάδα ηνπο αλαιινίσηε ρσξίο 

ρεκηθά κέζα (ζπληεξεηηθά θαη άιια πξφζζεηα) κέρξη ηε ζηηγκή ηεο παξαζθεπήο ηνπ 

γεχκαηνο. 

  Ζ Goody‟s πηζηεχεη φηη ε αγάπε γηα απηφ πνπ θάλεη θαζνξίδεη θαη απηφ πνπ 

είλαη. Απηφ απνηειεί θαη ηε βαζηθή αμία ηεο εηαηξίαο ηα ηειεπηαία 35 ρξφληα. Σν 

«κεγάιν ζηνίρεκα» είλαη λα κε ζπζηαζηεί πνηέ ε θξνληίδα ζην βσκφ ηεο ηαρχηεηαο 

θαη ηνχην εθθξάδεηαη απφιπηα απφ ραξαθηεξηζηηθή έθθξαζε «Γξήγνξα λαη, πξφρεηξα 

φρη» πνπ έρεη ηαπηηζηεί κε ηελ Goody‟s ζην κπαιφ ησλ πειαηψλ ηεο. Οη ζπληαγέο 

είλαη ζπγθεθξηκέλεο θαη παξακέλνπλ ζηαζεξέο απφ εζηηαηφξην ζε εζηηαηφξην γηα λα 

δηαζθαιίζνπλ φηη νη πειάηεο απνιακβάλνπλ πάληα ηελ ίδηα γεχζε. ΢ηε Goody‟s 

πηζηεχνπλ ζηε ιεπηνκέξεηα. ΢εξβίξνπλ ηα γεχκαηα ζε ζεξβίηζηα δίλνληαο ζεκαζία 

ζηε ιεπηνκέξεηα ηνπ θαιν-ζεξβηξηζκέλνπ θαγεηνχ. Κεληξηθφ ζεκείν ηεο θνπδίλαο 

Goody‟s είλαη έλα κνλαδηθφ grill, ζην νπνίν ςήλνληαη ηα κπηθηέθηα (ρνηξηλά θαη 

http://www.goodysnet.com/
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βνδηλά) θαη ην ρεηξνπνίεην θηιέην θνηφπνπιν ηνπ Goody‟s grill. Με ππεπζπλφηεηα 

θαηαζηξέθνληαη θάζε κέξα ηα αρξεζηκνπνίεηα πιηθά ηεο θνπδίλαο θάζε 8 ψξεο θαη 

ηα πξντφληα ηνπ salad bar θάζε 3 ψξεο. ¨Όια ηα θαγεηά πξνεηνηκάδνληαη κε πξνζνρή 

θαη θξνληίδα κπξνζηά ζηα κάηηα ησλ πειαηψλ, θαη κφλν θαηά παξαγγειία. 

(www.goodysnet.com). 

 

 

Η πεξίπηωζε ηεο McDonald‟s 

 

H McDonald‟s απνηειεί ηε κεγαιχηεξε αιπζίδα καδηθήο εζηίαζεο ζε 

παγθφζκηα θιίκαθα. Γηαζέηεη πεξηζζφηεξα απφ 30 ρηι. εζηηαηφξηα (ην 73% ησλ 

νπνίσλ ιεηηνπξγεί κε δηθαηφρξεζε, κε κέζα εηήζηα έζνδα $1,8 εθ/εζηηαηφξην) ζε 119 

ρψξεο ηνπ θφζκνπ, εμππεξεηψληαο πεξηζζφηεξνπο απφ 40 εθ πειάηεο εκεξεζίσλ. Σν 

κέζν εηήζην θφζηνο ησλ πξνκεζεηψλ ηεο αλέξρεηαη ζε $15 δηο. 

 

Δζηίαζε ζην Πξνζωπηθό 

 

Μία απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο δηαζηάζεηο ησλ πξνγξακκάησλ ΓΟΠ είλαη ε 

ελεξγή ζπκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ, ε νπνία ζε κεγάιν βαζκφ θαζνξίδεη θαη ηελ 

επηηπρή έθβαζε απηψλ. Άιισζηε, ε McDonald‟s δηαηξαλψλεη, φηη γηα εθείλε 

πνηφηεηα είλαη ε παξνρή ηαρπηάησλ ππεξεζηψλ, κε αθξίβεηα θαη θηιηθή δηάζεζε. 

Ζ McDonald‟s δίλεη αμία ζην πξνζσπηθφ ηεο  κέζσ ηεο δπλαηφηεηαο δηαξθνχο 

εθπαίδεπζεο, ησλ επθαηξηψλ εμέιημεο θαη ησλ πξνλνκίσλ πνπ παξέρεη. Σν πξφγξακκα 

«Restaurant People» ζρεδηάζηεθε απνθιεηζηηθά γηα ηνπο ππαιιήινπο ηεο εηαηξίαο, 

βάζεη έξεπλαο πνπ δηεμήγαγε ζε πεξηζζφηεξα απφ 10 ρηι. εζηηαηφξηα ζε 55 θξάηε, θαη 

πξνζθέξεη ζε εθείλνπο κνλαδηθέο παξνρέο, φπσο εηαηξηθφ απηνθίλεην, δηαθνπέο κε 

φια ηα έμνδα πιεξσκέλα, εθπαίδεπζε πνπ ζπλνδεχεηαη κε αληίζηνηρεο επθαηξίεο 

επαγγεικαηηθήο αλέιημεο, αληακνηβέο επίηεπμεο ζηφρσλ, πιήξε αζθαιηζηηθή 

θάιπςε, αζθάιεηα δσήο θαη πιήζνο άιισλ παξνρψλ, ελψ παξάιιεια ζπληζηά έλα 

επηδέμην κέζν πξνζέιθπζεο λένπ, αμηφινγνπ πξνζσπηθνχ 

(www.aboutmcdonalds.com). 

Σελ πιένλ αμηφινγε δξάζε ηεο McDonald‟s απνηειεί ε ιεηηνπξγία ηνπ 

Hamburger University ζην Oak Brooke, Illinois, έδξα ηεο θεληξηθήο δηνίθεζεο ηεο 

http://www.goodysnet.com/
http://www.aboutmcdonalds.com/
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εηαηξίαο. Σν πξσηφηππν απηφ εθπαηδεπηηθφ ίδξπκα είλαη εγθεθξηκέλν απφ ην 

Ακεξηθαληθφ ΢πκβνχιην Δθπαίδεπζεο (American Consul of Education) θαη κέιεκά 

ηνπ είλαη : 

(1) ε επηρεηξεκαηηθή αξηζηεία, 

(2) ε αλάπηπμε ησλ εγεηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ αηφκνπ θαη 

(3) ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζε ζέκαηα πνπ άπηνληαη ζηελ επγεληθή 

ζπκπεξηθνξά, ζηελ ηαρχηεηα, ζηελ αθξίβεηα θαη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο 

εμππεξέηεζεο. 

Δμαηηίαο ηνπ πνιπεζληθνχ ραξαθηήξα ηεο McDonald‟s, νη δηδαζθαιίεο 

πξαγκαηνπνηνχληαη ηαπηφρξνλα ζε 29 δηαθνξεηηθέο γιψζζεο, κέζσ κεηαθξαζηψλ θαη 

θαηάιιεινπ ειεθηξνληθνχ εμνπιηζκνχ. Ζ McDonald‟s ιεηηνπξγεί 22 Hamburger 

Universities ζε Αγγιία, Απζηξαιία, Γεξκαλία, Ηαπσλία θαη Κίλα, απφ ηα νπνία κέρξη 

ζήκεξα έρνπλ απνθνηηήζεη πεξηζζφηεξνη απφ 275.000 πηπρηνχρνη. 

Μέζσ ηνπ πξνγξάκκαηνο McDonald‟s USA National Employee Scholarship 

Program, θάζε αθαδεκατθφ έηνο θαη ζε θάζε πνιηηεία, ε εηαηξία επηιέγεη θαη 

επηβξαβεχεη κέζσ ππνηξνθίαο  αμίαο $2,5 ρηι. δηαθξηζέληεο ππαιιήινπο ηεο πνπ 

ηαπηφρξνλα θνηηνχλ ζην παλεπηζηήκηφ ηεο, ελψ κέζσ ηνπ πξνγξάκκαηνο McScholar 

of the Year επηβξαβεχεη εθείλνπο πνπ ζπλδπάδνπλ ηελ εμέρνπζα απηή πξνζπάζεηα κε 

ηελ θνηλσληθή πξνζθνξά κέζσ ππνηξνθίαο αμίαο $5 ρηι. (www.mcdonalds.com).  

 

Δζηίαζε ζηνλ Πειάηε 

 

Σα  menu ηεο McDonald‟s δεκηνπξγνχληαη βάζεη κειεηψλ, ψζηε λα 

θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο ζε ζξεπηηθά ζπζηαηηθά θαη ελέξγεηα. 

Πξνθεηκέλνπ λα επαηζζεηνπνηήζεη θαη λα παξαθηλήζεη ηνπο πειάηεο ηεο πξνο έλα πην 

«πγηεηλφ» ηξφπν δσήο, ε McDonald‟s εθπφλεζε ην πξφγξακκα «Balanced, Active 

Lifestyles» κε θχξην ζχλζεκά ηεο «είκαη φ,ηη  ηξψσ θαη φ,ηη θάλσ» («it‟s what I eat 

and what I do»). Δπηπξφζζεηα, γηα λα πξνζαξκφζεη ηα menu ηεο ζηηο απαηηήζεηο ησλ 

παηδηψλ, δεκηνχξγεζε μερσξηζηά γεχκαηα γηα εθείλα («Happy Meals»), ηα oπνία 

είλαη κηθξφηεξα ζε πνζφηεηα θαη εκπινπηηζκέλα κε πξσηετλε, αζβέζηην, ζίδεξν θαη 

βηηακίλε Β. Eπίζεο εγθαηλίαζε ηε ιεηηνπξγία εζηηαηνξίσλ πνπ ιεηηνπξγνχλ επί 

24ψξνπ βάζεο. Γεδνκέλεο ηεο ζηελφηεηαο ρξφλνπ πνπ ραξαθηεξίδεη ηε δσή ησλ 

πνιηηψλ ζηηο ζχγρξνλεο δπηηθέο θνηλσλίεο, ε McDonald‟s πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα 

παξάδνζεο ησλ πξντφλησλ ηεο θαη΄νίθνλ κέζσ ηεο ππεξεζίαο McDelivery (ε νπνία 

http://www.mcdonalds.com/
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ζπλνδεχεηαη απφ κηα ειάρηζηε νηθνλνκηθή επηβάξπλζε) θαζψο θαη ηε δπλαηφηεηα 

παξαιαβήο ησλ γεπκάησλ κέζα απφ ην απηνθίλεην (drive-thru). Παξάιιεια, 

θαζεκεξηλά ηηο κεζεκβξηλέο ψξεο (12.00-15.00) δηαζέηεη νηθνλνκηθά γεχκαηα 

(McValue Lunch). H ΜcDonald‟s ιακβάλεη κέξηκλα γηα θάζε επαίζζεηε νκάδσλ 

θαηαλαισηψλ.  Έηζη, ελεκεξψλεη ηνπο πειάηεο ηεο γηα ηα ζπζηαηηθά ησλ ηξνθίκσλ 

ηεο πνπ ελδερφκελα λα έρνπλ αιιεξγηνγφλα δξάζε, (www. thehealthjournals.com). 

 ΢ηα πιαίζηα ησλ δξάζεσλ εηαηξηθήο θνηλσληθήο επζχλεο, ε McDonald‟s 

αλαπηχζζεη πξνγξάκκαηα εμνηθνλφκεζεο ελέξγεηαο, αλαθχθισζεο πιηθψλ 

ζπζθεπαζίαο θαη ηξνθίκσλ θαη πηνζεηεί κηα «πξάζηλε» αηζζεηηθή γηα ηα εζηηαηφξηά 

ηεο θαη ησλ ρψξσλ εξγαζίαο ηεο. Πξνο εθπιήξσζε ηνχηνπ, ε McDonald‟s εγθαηλίαζε 

ην 2008 ζην Sao Paulo ηεο Βξαδηιίαο ην πξψην green restaurant, ζην νπνίν γίλεηαη 

ρξήζε βξφρηλνπ λεξνχ, θσηνβνιηατθψλ θαη θιηκαηηζκφο ηνπ ρψξνπ κέζσ 

πξσηνπνξηαθψλ κεζφδσλ. Δπίζεο, πηνζέηεζε ηνπηθέο γεχζεηο (Chicken Parmigiana 

Sandwich, Tomato-Caprese, Chicory, Escarole, Endives). (www. sbcspbr.gr). 

 

Γηνίθεζε εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο 

 Ζ ΜcDonald‟s αλήγαγε ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ πνπ πξνζθέξεη ζε 

θαζεκεξηλή βάζε ζε πεξηζζφηεξνπο απφ 40 εθ. πνιίηεο ηνπ θφζκνπ ζε χςηζηε γηα 

εθείλε πξνηεξαηφηεηα. ΢ηελ πξνζπάζεηα ηεο λα εγγπεζεί ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ 

ηεο, ε McDonald‟s αλέζεζε ζε ηξίηα κέξε ηνλ εμνλπρηζηηθφ έιεγρν θαη ηελ 

επηζεψξεζε ηεο εθνδηαζηηθήο ηεο αιπζίδαο. Έηζη, ε McDonald‟s Δπξψπεο εθαξκφδεη 

γηα ηνπο πξνκεζεπηέο ηεο ην ζχζηεκα ειέγρνπ SQMS (Supplier Quality Management 

System – ΢χζηεκα Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο Πξνκεζεπηψλ) θαη γηα ηα θέληξα δηαλνκήο 

ησλ πξντφλησλ ηεο ηε δηαδηθαζία DQMP (Distibutor Quality Management Process – 

Γηαδηθαζία Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο Κέληξσλ Γηαλνκήο). 

 Ζ McDonald‟s αλαδήηεζε ηε βνήζεηα αλεμάξηεησλ θνξέσλ πηζηνπνίεζεο 

(Bureau Veritas) πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζεη κηα ακεξφιεπηε θαη αμηφπηζηε άπνςε 

γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία θαη απνδνηηθφηεηα ηεο εθνδηαζηηθήο ηεο 

αιπζίδαο. Γεκηνχξγεζε θαη δηέλεηκε κηα ιεπηνκεξή ιίζηα κε ηηο πξνδηαγξαθέο, κε ηηο 

νπνίεο απαηηνχζε πιένλ λα ελαξκνληζηνχλ νη πξνκεζεπηέο ηεο. Πξνθεηκέλνπ λα 

πηζηνπνηεζεί ε ζπκκφξθσζε ησλ πξνκεζεπηψλ κε ηα πξναπαηηνχκελα, πθίζηαλην 

κηα απζηεξή επηζεψξεζε δηάξθεηαο έμη κελψλ. 
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 Ζ Bureau Veritas αλέιαβε ηελ εγθαηάζηαζε θαη εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο 

ΗSO 22000 γηα ην ζχλνιν ησλ πξνκεζεπηψλ ηεο McDonald‟s, αθνινπζψληαο ηελ εμήο 

δηαδηθαζία 

(1) ζαθήο θαζνξηζκφο ηνπ ζθνπνχ ηεο πηζηνπνίεζεο 

(2) ζχγθξηζε ηεο ησξηλήο θαηάζηαζεο ηνπ νξγαληζκνχ κε ηηο απαηηνχκελεο 

πξνδηαγξαθέο 

(3) ιήςε δηνξζσηηθψλ δξάζεσλ 

(4) επηηφπηα επηζεψξεζε ηνπ νξγαληζκνχ απφ ηνλ θνξέα πηζηνπνίεζεο 

(ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ειέγρνπ ηρλειαζηκφηεηαο) 

(5) αμηνιφγεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ ειέγρνπ, απνζηνιή απηψλ ζηελ θεληξηθή 

δηνίθεζε θαη ιήςε δηνξζσηηθψλ κέηξσλ 

(6) δηαξθήο επαλάιεςε ηεο δηαδηθαζίαο. 

 Ζ McDonald‟s απνηειεί έλαλ απφ ηνπο πξσηνπφξνπο ζε παγθφζκην επίπεδν 

ζηελ πηνζέηεζε ηνπ ζπζηήκαηνο HACCP ην 1995, ην νπνίν κε ηελ πάξνδν ησλ εηψλ 

έρεη πηνζεηήζεη θαζνιηθά θαη εθαξκφδεη κε «ζξεζθεπηηθή» επιάβεηα ζην ζχλνιν ησλ 

εζηηαηνξίσλ ηεο αλά ηνλ θφζκν θαη γηα ηελ νιφηεηα ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ 

ιακβάλνπλ ρψξα ζε απηά. 

 Ο εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζην ζχλνιν ησλ 30 ρηι εζηηαηνξίσλ ηεο 

McDonald‟s είλαη ν ίδηνο θαη θαζνξίδεηαη βάζεη ησλ πξνδηαγξαθψλ ηεο θεληξηθήο 

δηνίθεζεο, εθαξκφδνληαο ηα πιένλ απαηηεηηθά πξνγξάκκαηα (www.bureauveritas.fi). 

 

Η Πεξίπηωζε ηεο TGI Friday‟s 

 

Σα TGI Friday‟s είλαη κηα Ακεξηθάληθε αιπζίδα εζηηαηνξίσλ ε νπνία εζηηάδεη ζην 

ραιαξφ θαγεηφ. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο ρψξεο ζηηο νπνίεο δξαζηεξηνπνηείηαη έρεη ηελ 

επσλπκία ΄΄Friday‟s΄΄ ελψ ζε Ηξιαλδία θαη Ζλσκέλν Βαζίιεην κε ηελ επσλπκία 

΄΄FRiDAY‟S΄΄ ή ΄΄T.G.I.s΄΄. 

Ζ εηαηξία απνηειεί θνκκάηη ηεο Sentinel Capital Partners θαη TriArtisan Capital 

Partners, νη νπνίνη εμαγφξαζαλ ηελ εηαηξία απφ ηελ Carlson Companies ηνλ Μάτν ηνπ 

2014. Σν φλνκά ηεο πξνέξρεηαη απφ ηελ έθθξαζε TGIF ην νπνίν ζεκαίλεη "Thank 

Goodness It's Friday", αλ θαη απφ ην 2010 πνιιέο ηειενπηηθέο δηαθεκίζεηο ηεο 

αιπζίδαο έθαλαλ ρξήζε κηαο ελαιιαθηηθήο θξάζεο "Thank God It's Friday's". ΢ήκα 

θαηαηεζέλ ηεο αιπζίδαο εζηηαηνξίσλ είλαη νη θφθθηλεο-ξηγέ ηέληεο πνπ ρξεζηκνπνηεί 

http://www.bureauveritas.fi/
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ζηα θαηαζηήκαηά ηεο, ηα κπξνχηδηλα θηγθιηδψκαηα, νη ιάκπεο Tiffany αιιά θαη νη 

αληίθεο νη νπνίεο είλαη θξεκαζκέλεο ζηνπο ηνίρνπο σο ληεθφξ. 

 

 

Ιζηνξηθή Αλαδξνκή 

 

Ο Alan Stillman άλνημε ην πξψην εζηηαηφξην ΄΄T.G.I. Friday's΄΄ ην 1965 ζηε Νέα 

Τφξθε. Ενχζε ζε κηα πεξηνρή φπνπ έκελαλ πνιιέο αεξνζπλνδνί, κνληέια θαη άιινη 

λένη εξγέλεδεο ζηελ αλαηνιηθή πιεπξά ηνπ Μαλράηαλ θνληά ζηε γέθπξα Queensboro 

θαη είρε ηελ ειπίδα φηη κε ην άλνηγκα ελφο κπαξ ζα είρε ηε δπλαηφηεηα λα γλσξίζεη 

πνιιέο γπλαίθεο. Ο Stillman παξαηήξεζε φηη δελ ππήξρε κέρξη ηφηε ζηε Νέα Τφξθε 

κέξνο ζπλάληεζεο λέσλ ειηθίαο κεηαμχ 23 θαη 37 ρξνλψλ. Απνθάζηζε ινηπφλ λα 

δεκηνπξγήζεη μαλά ηελ άλεηε αηκφζθαηξα ησλ θνθηέτι party παξφιν πνπ δελ είρε 

θαζφινπ εκπεηξία ζηνλ ρψξν ησλ bar-restaurant.  

Με 10.000$ απφ ηα νπνία ηα 5.000$ ηα δαλείζηεθε απφ ηελ κεηέξα ηνπ, αγφξαζε έλα 

κπαξ ην νπνίν επηζθεπηφηαλ ζπρλά κε ην φλνκα ΄΄The Good Tavern΄΄ ζηελ γσλία ηεο 

63
εο

 νδνχ θαη ηεο First Avenue θαη ην νλφκαζε  ΄΄T.G.I. Friday's΄΄απφ ηελ έθθξαζε  

"Thank God! It's Friday!" απφ ηα ρξφληα ηνπ ζην Παλεπηζηήκην ηνπ Bucknell. Σν λέν 

εζηηαηφξην ην νπνίν άλνημε ζηηο 15 Μαξηίνπ ηνπ 1965 ζέξβηξε ηελ θιαζηθή 

Ακεξηθάληθε θνπδίλα θαη αιθννινχρα πνηά θαη θνθηέτι δίλνληαο κεγάιε έκθαζε 

ζηελ πνηφηεηα ησλ α‟ πιψλ θαη ζηελ πξνεηνηκαζία. Σν εμσηεξηθφ ηνπ θαηαζηήκαηνο 

ραξαθηεξηδφηαλ απφ θφθθηλε θαη άζπξε ξηγέ ηέληα ελψ ζην εζσηεξηθφ δέζπνδαλ νη 

απνκηκήζεηο ιάκπεο Tiffany,  ην μχιηλν πάησκα, θαξέθιεο  Bentwood θαη ξηγέ 

ηξαπεδνκάληεια ελψ ζην κπαξ ππήξραλ ξάγεο νξείραιθνπ θαη βηηξφ. Οη εξγαδφκελνη 

ήηαλ λένη θαη θνξνχζαλ θφθθηλν θαη ιεπθφ ξηγέ πνπθάκηζν πνδνζθαίξνπ θαη θάζε 

θνξά πνπ θάπνηνο πειάηεο είρε γελέζιηα φιν ην πξνζσπηθφ ηνπ εζηηαηνξίνπ 

καδεπφηαλ γχξσ ηνπ κε κία ηνχξηα θαη ηξαγνπδνχζε ην θιαζηθφ ηξαγνχδη γελεζιίσλ. 

Σν πξψην ζεκείν έθιεηζε ην 1994 θαη ηψξα είλαη κία Βξεηαληθή pub ε νπνία 

νλνκάδεηαη "Baker Street".  

Δθείλε ηελ επνρή δελ ππήξρε θάηη αλάινγν. Πξηλ απφ ην ΄΄T.G.I. Friday's΄΄ 4 θνπέιεο 

κφλεο ηνπο ειηθίαο 25 εηψλ δελ κπνξνχζαλ λα βγνπλ θάπνπ κφλεο ηνπο γηα λα 

πεξάζνπλ θαιά. Μαδεχνληαλ ζε ζπίηηα παξέεο γηα θνθηέτι πάξηπ ή έβγαηλαλ ζε 

εζηηαηφξην γηα ξαληεβνχ ή γηα γελέζιηα θίισλ, αιιά φρη θάπνπ γηα ραιαξφ θαγεηφ 

θαη θνθηέτι κε θίιεο γηαηί δελ ππήξρε ηέηνην κέξνο εθείλε ηελ επνρή. 
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Ήηαλ απφ ηα πξψηα κπαξ πνπ εθάξκνζαλ promotions φπσο ηα ladies nights. Έγηλε 

ηφζν γλσζηφ πνπ έπξεπε λα βάιεη ζρνηληά ζηνλ εμσηεξηθφ ρψξν ηνπ θαηαζηήκαηνο 

γηα ηελ νπξά πνπ δεκηνπξγνχληαλ απφ ηνλ θφζκν ν νπνίνο ήζειε λα ην επηζθεθζεί. 

Δλ ησ κεηαμχ απέλαληη αθξηβψο άλνημε αληαγσληζηηθφ καγαδί κε ην φλνκα  Maxwell's 

Plum θαη θπζηθά αθνινχζεζαλ θη άιινη. 

Με ηνλ ζπλάδειθφ ηνπ απφθνηηνο θαη απηφο ηνπ παλεπηζηεκίνπ ηνπ Bucknell 

δεκηνχξγεζαλ θαη άιια εζηηαηφξηα φπσο Tuesday's, Thursday's, Wednesday's, θαη Ice 

Cream Sunday's. Σν franchise ησλ ΄΄T.G.I. Friday's΄΄ μεθίλεζε ην 1971 απφ ην 

Μέκθηο ηνπ Σελεζί θαη ζπγθεθξηκέλα ζηελ πιαηεία Overton. Σν 1971 ν Daniel R. 

Scoggin απέθηεζε ηα δηθαηψκαηα γηα νθηψ κεγάιεο πφιεηο ζηα δπηηθά ησλ ΖΠΑ. Σν 

1972 άλνημε ην πξσηφηππν θαηάζηεκα ζην Νηάιιαο κε ππεξπςσκέλν θπθιηθφ κπαξ 

θαη πνιπεπίπεδα ηξαπέδηα θαη ην νπνίν απνηέιεζε ην πξφηππν γηα φια ηα 

θαηαζηήκαηα ηεο εηαηξίαο. Σν θαηάζηεκα ζην Νηάιιαο θαηάθεξε λα δηπιαζηάζεη ηηο 

πσιήζεηο θαη λα ηξηπιαζηάζεη ηα θέξδε πφιεσλ ζηηο νπνίεο είραλ πξνεγεζεί ηα ίδηα 

εζηηαηφξηα. Γνεηεπκέλνο απφ απηή ηελ πνξεία, ν Alan Stillman ζπγρσλεχζεθε κε ην 

franchise θαηάζηεκα ηνπ Νηάιιαο θαη δεκηνχξγεζαλ ηελ T.G.I. Friday's, Inc ζηελ 

νπνία CEO γηα ηα επφκελα 15 ρξφληα ήηαλ ν Daniel R. Scoggin.  

Ζ εηαηξία πσιήζεθε ζηελ Carlson Companies ην 1975 θαη νη αξρηθνί επελδπηέο 

απνρψξεζαλ. O Scoggin παξέκεηλε CEO σο ην 1980 φπνπ θαη νινθιήξσζε ηελ 

δηαδηθαζία πψιεζεο. Όηαλ ε πψιεζε νινθιεξψζεθε, ν Scoggin ππέγξαςε λέν 

ζπκβφιαην γηα λα ζπλερίζεη σο Γηεπζχλσλ ΢χκβνπινο ηεο εηαηξείαο. Όηαλ ε εηαηξία 

έθηαλε ηα 100 εζηηαηφξηα εμέδσζε κηα αξρηθή δεκφζηα πξνζθνξά ην 1983 κε ηελ 

Goldman Sachs. Αλέπηπμε ινηπφλ ην πξψην δηεζλέο franchise θαη ην πξφηππν γηα ηε 

κειινληηθή δηεζλή αλάπηπμε. Σν πξψην εζηηαηφξην άλνημε ζην Ζλσκέλν Βαζίιεην κε 

ηελ Whitbread. Ζ ηάζε πνπ επηθξάηεζε εθείλε ηελ πεξίνδν ζηελ εηαηξία ήηαλ λα 

δνζεί πεξηζζφηεξε έκθαζε ζην θαγεηφ θαη ηελ πνηφηεηά ηνπ θαη ιηγφηεξν ζηελ 

θαηαλάισζε αιθνφι. 

Ζ εηαηξία ην 1989 έγηλε θαη πάιη ηδησηηθή θαη εζηίαζε πεξηζζφηεξν ζηηο νηθνγέλεηεο. 

Σελ κεγαιχηεξε ηζηνξηθά αλάπηπμε ζε φιε ηελ αιπζίδα είρε ε πεξηνρή ζηελ πιαηεία 

Haymarket Leicester ζην Κεληξηθφ Λνλδίλν φπνπ άλνημε ην 1992. Σν ζπγθεθξηκέλν 

εζηηαηφξην θαηάθεξε ην 2009 λα πεηχρεη ην κεγαιχηεξν θέξδνο ζηελ ηζηνξία ησλ  

΄΄T.G.I. Friday's΄΄. ΢ηηο 20 Ματνπ 2014 ηα T.G.I. Friday's εμαγνξάδνληαη απφ ηελ 

Sentinel Capital Partner θαη TriArtisan Capital Partners. 
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Franchise 

 

Σα ΄΄T.G.I. Friday's΄΄ ιεηηνπξγνχλ κε ηελ κέζνδν ηεο δηθαηφρξεζεο (franchise), κε 

ηνπο δηθαηνπάξνρνπο λα έρνπλ ζηελ θαηνρή ηνπο ηελ πιεηνςεθία ησλ εζηηαηνξίσλ 

ηεο εηαηξίαο. Ο κεγαιχηεξνο δηθαηνπάξνρνο είλαη  ΄΄The Briad Group΄΄ ζην New 

Jersey ησλ ΖΠΑ. Έλαο δηεζλήο δηθαηνπάξνρνο είλαη ε ΄΄Whitbread PLC΄΄ πνπ έρεη 

ζηελ θαηνρή ηεο ηα εζηηαηφξηα ζε φιν ην Ζλσκέλν Βαζίιεην. Μέρξη ην 2007 δηέζεηε 

45 ζεκεία ζε φιε ηε ρψξα. ΢ηηο 17 Ηαλνπαξίνπ ηνπ 2007 πνχιεζε φια ηα δηθαηψκαηα 

εθκεηάιιεπζεο πίζσ ζηελ ΄΄TGI Friday's UK Limited΄΄. Σα Friday‟s 

ρξεζηκνπνηνχληαη θαη σο κνξθή εζηηαηνξίνπ γηα μελνδνρεία έλα πξφγξακκα ην νπνίν 

ηξέρεη απφ ηελ Country Inns & Suites by Carlson brand.  

Σν 2013 ζηα πιαίζηα ηεο ΄΄Δπηρείξεζεο ρπιφο΄΄ πξαγκαηνπνηήζεθαλ έξεπλεο ζε 13 

εζηηαηφξηα ηα νπνία αλήθαλ ζηελ ΄΄The Briad Group΄΄ φπνπ θαη εληφπηζαλ φηη ηα 

κπαξ ζέξβηξαλ πνηά ρακειφηεξεο πνηφηεηαο ελψ ηα ρξέσλαλ ζε ηηκέο ησλ πην 

αθξηβψλ brands. 

΢ήκεξα ππάξρνπλ 920 εζηηαηφξηα ΄΄T.G.I. Friday's΄΄ ζε 61 ρψξεο ζε νιφθιεξν ηνλ 

θφζκν. 

 

Δζωηεξηθή Γηαθόζκεζε 

 

Ζ λεφηεξε γεληά franchise ησλ ΄΄T.G.I. Friday's΄΄ είλαη πην ζχγρξνλα, κε ηαπεηζαξίεο, 

γξαλίηε ζηνλ εμσηεξηθφ ρψξν θαη θφθθηλεο-ιεπθέο ξηγέ ιάκπεο ζε αληηθαηάζηαζε 

απηέο ηχπνπ Tiffany. Σα ρεξνχιηα ζηηο πφξηεο έρνπλ ην ζρήκα F θαη κία ισξίδα ζηελ 

είζνδν γξάθεη "In Here, It's always Friday".  

Ζ εζσηεξηθή δηαθφζκεζε έρεη επηξξνέο ξεηξφ θαη ε ρσξνηαμία ησλ εζηηαηνξίσλ είλαη 

απηά πνπ έρνπλ κεηαηξέςεη ηα βαξεηά θηίξηα ζε νιφθιεξεο ζεαηξηθέο ζθελέο 

κεηαθέξνληαο ηνλ πειάηε ζε κηα άιιε δηάζηαζε. Υξεζηκνπνηνχλ αληίθεο ζηνπο 

ηνίρνπο, παιηά πνξηξαίηα δηάζεκσλ θαιιηηερλψλ, μχιηλα παηψκαηα. Όζνλ αθνξά ηελ 

ρσξνηαμία ππάξρεη ζπλήζσο έλα κεγάιν bar ζην θέληξν ηνπ εζηηαηνξίνπ θαη γχξσ 

απφ απηφ ηξαπέδηα ηα νπνία βξίζθνληαη ζε δηαθνξεηηθά επίπεδα κε ηε κνξθή 

ηξαπεδηψλ, stand ή θαλαπέδσλ. Μεγάιν βάξνο δίλεηαη θαη ζηελ κνπζηθή ε νπνία 

είλαη ζπλήζσο ραιαξή αθνπζηηθή.   
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Μελνύ 

Σν κελνχ απνηειείηαη θπξίσο απφ πηάηα πνπ έρνπλ σο βάζε ην θξέαο αιιά θαη απφ ηα 

πεξίθεκα cocktails γηα ηα νπνία είλαη γλσζηά ηα εζηηαηφξηα παγθνζκίσο. Παξέρνπλ 

πιεζψξα πηάησλ ζε νξεθηηθά, ζαιάηεο, πγηεηλά γεχκαηα, burger, sandwiches, 

καθαξφληα, φια ηα είδε θξεαηηθψλ, κεμηθάληθα πηάηα, ηα πεξίθεκα πηάηα κε Jack 

Daniel‟s sauce, ςαξηθά, παηδηθφ κελνχ θαη επηδφξπηα.  

Όινη νη πξνκεζεπηέο είλαη ηνπηθνί θαη πηζηνπνηεκέλνη κε ISO θαζψο ηεξνχληαη 

απζηεξά πςειά standard πνηφηεηαο. Όια ηα πιηθά παξαγγέιλνληαη κέζσ 

απηνκαηνπνηεκέλνπ ζπζηήκαηνο θαη παξαιακβάλνληαη ζπγθεθξηκέλεο εκεξνκελίεο 

θαη ψξεο. Γίλεηαη απζηεξφο έιεγρνο θαηά ηελ παξαιαβή ηνπο αιιά θαη θαηά ηελ 

απνζήθεπζή ηνπο ε νπνία γίλεηαη κε ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο γηα θάζε πξντφλ. 

Οη ζπληαγέο θαη ν ηξφπνο εθηέιεζήο ηνπο είλαη ίδηνο ζε φια ηα εζηηαηφξηα 

παγθνζκίσο. Ζ εθπαίδεπζε ησλ ζεθ πξαγκαηνπνηείηαη απφ ηνλ franchisor κε εηδηθά 

ζεκηλάξηα ηαρείαο εθκάζεζεο.  

 

Πξνζωπηθό 

Σν πξνζσπηθφ είλαη πξνζεθηηθά επηιεγκέλν, ελψ νη πξνζιήςεηο γίλνληαη θαηφπηλ 

ζπλεληεχμεσλ. Βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ επηιέγεηαη είλαη, λα 

είλαη επράξηζηνη άλζξσπνη κε ρηνχκνξ, επδηάζεηε θαη κε φξεμε φρη κφλν γηα δνπιεηά 

αιιά θαη γηα δηαζθέδαζε ηνπ θφζκνπ. ΢ηελ νπζία, ν ζηφρνο ηνπο είλαη λα 

πξνζθέξνπλ κηα μερσξηζηή εκπεηξία ζηνπο πειάηεο ηνπο, θάλνληαο ηνλ θαζέλα 

μερσξηζηά λα ληψζεη πσο είλαη ν πξσηαγσληζηήο ηεο εκέξαο. Ζ εκθάληζε ηνπο είλαη 

νκνηφκνξθε, ζηα ρξψκαηα πνπ απέθηεζε θαη ηελ θήκε ηεο ε αιπζίδα, δειαδή ζηα 

εξπζξφιεπθα. Σν service είλαη ηαρχηαην θαη ηδηαίηεξν, θαζψο ν ζηφρνο πνπ ζέηεη ην 

πξνζσπηθφ είλαη κηα μερσξηζηή εκπεηξία θαγεηνχ θαη "ζεάηξνπ", κε πξσηαγσληζηή 

ηνλ θάζε πειάηε μερσξηζηά.  

Έηζη, θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο παξαγγειίαο, ν πειάηεο ζα πξέπεη λα είλαη 

πξνεηνηκαζκέλνο γηα πεηξάγκαηα, γηα πιάθεο αθφκα θαη γηα αλέθδνηα. Δπίζεο, 

πνιιέο θνξέο, ράξηλ ηεο αθζνλίαο γέιηνπ πνπ πξέπεη λα παξέρεη ην πξνζσπηθφ, 

αιιάδεη επίηεδεο θαη κπεξδεχεη ηηο παξαγγειίεο κεηαμχ ησλ δηπιαλψλ πειαηψλ, έηζη 

ψζηε λα ηνπο δηαζθεδάζεη αιιά θαη λα ηνπο γλσξίζεη κεηαμχ ηνπο. Δπηπιένλ, νη 

παξαγγειίεο ζηέιλνληαη απηφκαηα απφ ην πξνζσπηθφ ζηελ θνπδίλα, κέζσ ελφο 

ειεθηξνληθνχ ζπζηήκαηνο, ην νπνίν πεξηέρεη θσδηθνπνηεκέλν φιν ην κελνχ ηφζν γηα 

ην θαγεηφ φζν θαη γηα ηα πνηά. Έηζη, ν ζεξβηηφξνο ηελ ζηηγκή ηεο παξαγγειίαο 
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ζεκεηψλεη ζην εηδηθφ αζχξκαην κεράλεκα (ζχζηεκα παξαγγειηνιεςίαο) ηνπο 

αληίζηνηρνπο θσδηθνχο, κεηψλνληαο έηζη ηνλ ρξφλν ιήςεο ηεο παξαγγειίαο, ελψ 

παξάιιεια κεηψλεηαη θαη ν ρξφλνο πξνεηνηκαζίαο ηεο παξαγγειίαο. Σέινο, θαηά ηελ 

επηινγή ηνπ πξνζσπηθνχ δελ ππάξρνπλ πεξηπηψζεηο ξαηζηζκνχ, αιιά επηιέγεηαη ην 

πξνζσπηθφ κε βάζε ηηο ηθαλφηεηεο ηνπ.   

 

Δπηινγή Σνπνζεζίαο  

 

΢ε κία παγθνζκηνπνηεκέλε αγνξά ε νπνία ζπλερψο επεθηείλεηαη, κία απφ ηηο πην 

ζεκαληηθέο ζηξαηεγηθέο απνθάζεηο πνπ ιακβάλνπλ πνιιέο επηρεηξήζεηο είλαη ε 

επηινγή ηνπνζεζίαο. Οη επηρεηξήζεηο αλά ηελ πθήιην ρξεζηκνπνηνχλ ηδέεο θαη 

ηερληθέο γηα λα θαηεπζχλνπλ ηελ απφθαζε επηινγήο ηνπνζεζίαο, επεηδή απηφ 

επεξεάδεη ζεκαληηθά ηφζν ηα ζηαζεξά φζν θαη ηα κεηαβιεηά θφζηε.  Ζ επηινγή 

ηνπνζεζίαο έρεη κεγάιν αληίθηππν ηφζν ζην ζπλνιηθφ ξίζθν φζν θαη ζην 

πξνζδνθψκελν θέξδνο ελψ γίλεηαη φιν θαη πην πεξίπινθε ιφγσ ηεο 

παγθνζκηνπνίεζεο. ΢εκαληηθνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ απφθαζε απηή είλαη: 

ε θαηάζηαζε ηεο νηθνλνκίαο, νη θαιχηεξεο δηεζλείο επηθνηλσλίεο, ηαρχηεξεο θαη πην 

αμηφπηζηεο κεηαθνξέο, ε επθνιφηεξε ξνή θεθαιαίσλ κεηαμχ ησλ θξαηψλ θαη νη 

κεγάιεο δηαθνξέο ζηα εξγαηηθά θφζηε. 

Όζνλ αθνξά ηελ εηαηξία TGI Friday‟s ππάξρεη νινθιεξσκέλε ζηξαηεγηθή θαη 

ζπγθεθξηκέλν πιάλν επέθηαζεο. Γηα λα επηιεγεί έλαο franchisee απφ ηελ κεηξηθή 

εηαηξία πξέπεη λα παξνπζηάζεη έλα νινθιεξσκέλν ζρέδην γηα ηελ κειέηε πνπ έρεη 

γίλεη γηα ηελ επηινγή ηεο ηνπνζεζίαο ηνπ θάζε θαηαζηήκαηνο.  

 

΢πγθεθξηκέλα γηα ηελ επηινγή ηεο ρψξαο ιακβάλνληαη ππφςε ηα παξαθάησ θξηηήξηα: 

 Πξνυπφζεζε λα κελ ππάξρεη άιινο franchisee 

 Πξνεγκέλα θξάηε κε ζηαζεξφ πνιηηηθφ θαη νηθνλνκηθφ ζχζηεκα 

 Παξνρή δηεπθνιχλζεσλ κε κεησκέλε γξαθεηνθξαηία 

 Υακειή θνξνιφγεζε 

 Υακειά εξγαηηθά θφζηε 

 

 

Όζνλ αθνξά ηελ επηινγή ηεο πφιεο πνπ ζα εγθαηαζηαζεί ε επηρείξεζε ιακβάλνληαη 

νη εμήο απνθάζεηο: 
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 Πξσηεχνπζεο θαη πφιεηο κε κεγάιν πιεζπζκφ 

 Γηαζεζηκφηεηα πξνκεζεπηψλ  

 Κεληξηθά ζεκεία πφιεσλ, κεγάιεο πιαηείεο, εκπνξηθνί δξφκνη θαη mall 

 ΢εκεία ζηα νπνία ζπρλάδεη λένο θφζκνο 

 Πεξηνρέο κε ρακειέο ηηκέο αθηλήησλ 

 Πεξηνρέο κε κεζαία θαη πςειά εηζνδήκαηα 

 

Just In Time 

 

Σν Just In Time, δελ ζα κπνξνχζε λα ιείπεη απφ κηα ηεξάζηηα αιπζίδα θαγεηνχ φπσο 

είλαη ηα TGI Fridays. Γηα ηηο αλάγθεο ηεο ρξεζηκνπνηεί, αλάινγα κε ην είδνο ησλ 

πιηθψλ πνπ ρξεηάδεηαη, είηε εβδνκαδηαίν πξφγξακκα, είηε κεληαίν. Έηζη, γηα ηα 

ιαραληθά ηεο, ρξεζηκνπνηεί έλα εβδνκαδηαίν πξφγξακκα, ην νπνίν έρεη σο ζηφρν λα 

θαιχςεη ηηο αλάγθεο ηεο, δίρσο λα ρξεηαζηεί λα πεηαρηνχλ πνζφηεηεο πνπ δελ 

κπφξεζαλ λα θαηαλαισζνχλ. Οη παξαγγειίεο γίλνληαη απφ ηνπηθνχο πξνκεζεπηέο πνπ 

πξνεγνπκέλσο έρνπλ ειεγρζεί, ηφζν γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ηνπο, φζν θαη 

γηα ηελ δπλαηφηεηα εμππεξέηεζεο ηεο αιπζίδαο. Πξέπεη ππνρξεσηηθά φινη νη 

πξνκεζεπηέο ηεο λα είλαη θάηνρνη ηνπ ISO 22000, ην νπνίν είλαη απνθιεηζηηθά γηα ηα 

ηξφθηκα. Έπεηηα, πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα αληαπνθξηζνχλ ζηνπο ρξφλνπο ησλ 

παξαγγειηψλ, θαζψο ππάξρνπλ ξήηξεο απνδεκίσζεο απφ ηελ TGI Fridays. Δλ 

ζπλερεία, φζνλ αθνξά ηελ θαηεγνξία ησλ θξεάησλ αιιά θαη ησλ ζπζθεπαζκέλσλ 

ζαιαηψλ θαη ηξνθίκσλ, νη παξαγγειίεο γίλνληαη ζε κεληαία βάζε, θαζψο ζε φια ηα 

εζηηαηφξηα ππάξρνπλ εηδηθνί ρψξνη απνζήθεπζεο (κεγάινη θαηαςχθηεο γηα ηα θξέαηα 

θαη κεγάιεο απνζήθεο κε ξάθηα γηα ηα ζπζθεπαζκέλα ηξφθηκα θαη ιάδηα). Δδψ, δελ 

ππάξρεη ηφζν κεγάιε αλάγθε γηα εθαξκνγή ηνπ Just In Time, θαζψο ηα ηξφθηκα απηά 

είλαη κεγάιεο δηάξθεηαο θαη δελ απεηιείηαη ζε κεγάιν βαζκφ ε πνηφηεηα ηνπο θαη ε 

αλάισζε ηνπο. Σέινο, θάηη αληίζηνηρν ηζρχεη θαη γηα ηα πνηά θαη ηα αλαςπθηηθά, 

φπνπ νη παξαγγειίεο γίλνληαη απφ εγθεθξηκέλεο θαη ειεγκέλεο θάβεο, ζε εβδνκαδηαία 

βάζε. Ο ιφγνο είλαη φηη αλ θαη ηα πνηά θαη ηα αλαςπθηηθά έρνπλ κεγάιε δηάξθεηα 

δσήο, παξφια απηά είλαη πεξηνξηζκέλνη νη ρψξνη ησλ εζηηαηνξίσλ πνπ κπνξνχλ λα 

δηαηεζνχλ, γηα ηελ απνζήθεπζε ησλ πνηψλ θαη ησλ αλαςπθηηθψλ. Βέβαηα φιεο απηέο 

νη παξαγγειίεο δε γίλνληαη ηπραία, θαζψο ππάξρεη έλα ζχζηεκα, ην νπνίν ζηελ νπζία 
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θαηαγξάθεη ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν ηα απνζέκαηα ζηηο απνζήθεο, δίλνληαο έηζη κηα 

νινθιεξσκέλε εηθφλα ζηνλ ππεχζπλν παξαγγειηψλ θαη δηαρείξηζεο απνζεκάησλ, κε 

ζθνπφ λα δεκηνπξγήζεη ηηο λέεο παξαγγειίεο πνπ ρξεηάδεηαη ην θαηάζηεκα, δίρσο λα 

βγαίλεη απφ ηα φξηα. Έηζη, ε αμηνπνίεζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ ζε εηαηξείεο πνπ 

βαζίδνληαη ζηελ άκεζε θαηαλάισζε ηξνθίκσλ θαη πνηψλ, ηηο βνεζάεη ζεκαληηθά 

ζηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ζηελ κείσζε ηνπ ρξφλνπ παξάδνζεο ησλ πξντφλησλ 

απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ηνπο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5 

 

΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ 

Απφ ηελ αλάιπζε ηνπ ζέκαηνο ηεο εξγαζίαο καο, ηφζν ζε ζεσξεηηθφ, φζν θαη ζε 

πξαθηηθφ επίπεδν δηεμήρζεζαλ θάπνηα βαζηθά ζπκπεξάζκαηα. 

Οπζηαζηηθά απνηππψζεθε πψο ε δηνίθεζε ππεξεζηψλ κε βάζε ηελ πνηφηεηα θαη ηε 

Γ.Ο.Π. κπνξεί λα βνεζήζεη ηηο επηρεηξήζεηο λα αληαπεμέξρνληαη ζηηο αιιαγέο ηνπ 

πεξηβάιινληνο. Δηδηθφηεξα, έγηλε ζαθέο φηη ε δηαρείξηζε θαη ε επεμεξγαζία 

δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηηο πξνζδνθίεο θαη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ, είλαη κηα 

ζπλερήο πξνζπάζεηα. Μηα επηρείξεζε ζα πξέπεη λα δαπαλά ρξφλν, ρξήκα, 

πξνζπάζεηα ψζηε λα κπνξεί λα ζρεδηάδεη θαη λα αιιάδεη ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο 

θαη ηηο ζπλήζεηεο ησλ πειαηψλ ηεο ψζηε λα ηνπο ηθαλνπνηεί απφιπηα. 

΢πγθεθξηκέλα αλαθεξζήθακε ζε πξαγκαηηθέο επηρεηξήζεηο, θαη αλαιχζακε ηηο 

πξαθηηθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ζηελ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο θαζψο θαη ηνπο 

ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο θαηνξζψλνπλ λα πξνζθέξνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο πςειήο 

πνηφηεηαο ππεξεζίεο. 

Παξαηεξήζεθε πσο ζεκαληηθφ ζηνηρείν ζηελ πξνζπάζεηα πξνζέγγηζεο ηεο 

θηινζνθίαο ηεο πνηφηεηαο είλαη ε αθνζίσζε ηεο Γηνίθεζεο ζε απηή θαη ε παξνρή 

πςειήο εθπαίδεπζεο θαζψο θαη ε εθρψξεζε αξκνδηνηήησλ ζηνπο εξγαδνκέλνπο. Σν 

αλζξψπηλν δπλακηθφ είλαη νπζηαζηηθά ε εηθφλα ηεο επηρείξεζεο θαη ε επηινγή θαη 

εθπαίδεπζε ηνπ είλαη χςηζηεο ζεκαζίαο. Oη εηαηξίεο πνπ κειεηήζεθαλ 

επηθεληξψζεθαλ ζε απηφ θαη ην θαηφξζσζαλ κέζα απφ ηε ζσζηή επηινγή θαη ηελ 

θαηάιιειε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο. 

Παξάιιεια εληνπίζηεθε πσο ε επηθνηλσλία θαη επαθή κε ηνλ πειάηε κε ηηο 

θαηάιιειεο κεζφδνπο είλαη θάηη πνιχ ζεκαληηθφ πνπ φρη κφλν δίλεη πνιχηηκεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηηο πξνζδνθίεο ηνπ αιιά βνεζά ηελ επηρείξεζε λα κάζεη λα 

ζρεδηάζεη, λα δηνξζψζεη θαη λα θαηλνηνκήζεη. Δηδηθφηεξα ζηα KFC, ε έξεπλα γηα ηηο 

πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ θαη ε ζπλερήο κειέηε ησλ αληαγσληζηψλ θαζψο θαη ησλ 

πειαηψλ ησλ αληαγσληζηψλ, απνηειεί ζέκα κείδνλνο ζεκαζίαο. Ζ εηαηξία, ράξε ζηε 
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βνήζεηα ηεο ηερλνινγίαο θαη ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, ζπιιέγεη πνιχηηκεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη πξνζπαζεί λα αληαπνθξηζεί φζν 

πην άκεζα ζε απηέο. Ζ ηερλνινγία ζε ζπλάξηεζε κε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ηηο 

δηαδηθαζίεο ησλ επηρεηξήζεσλ, ζπκβάιεη ζηελ αλάπηπμε θαηλνηνκηψλ ζηελ παξνρή 

ησλ ππεξεζηψλ θαη πξνζδίδεη έλα ηζρπξφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζε ηέηνηνπ 

είδνπο επηρεηξήζεηο. 

Απηφ πνπ πξέπεη λα ηνληζηεί, είλαη φηη φια ηα παξαπάλσ γίλνληαη ζην φλνκα ηνπ 

πειάηε. Ο πειάηεο είλαη απηφο πνπ νξίδεη ηηο πξνδηαγξαθέο ηεο ππεξεζίαο θαη είλαη 

πάληα ν ηειηθφο θξηηήο ηεο. Σειηθά, ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε είλαη απηφο 

πνπ ζα θάλεη ηελ επηρείξεζε λα μερσξίζεη απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο, λα απμήζεη ην 

κεξίδην αγνξάο ηεο θαη λα γίλεη εγέηεο ζηνλ θιάδν ηεο. 

 

 Ζ αχμεζε ηεο επαηζζεζίαο ησλ θαηαλαισηψλ γηα δεηήκαηα πνπ άπηνληαη ηεο 

αζθάιεηαο ηεο πγηεηλήο θαη ηεο πνηφηεηαο ησλ ηξνθίκσλ, νδήγεζε λνκνηειεηαθά ζηε 

δεκηνπξγία ηνπ αληίζηνηρνπ λνκνζεηηθνχ πιαηζίνπ θαη ζηελ πηνζέηεζε 

«απζηεξφηεξσλ» πξφηππσλ πνηφηεηαο (HACCP θαη ISO 22000). 

 

Ζ πξνζεθηηθά νξνζεηεκέλε πξσηνηππία ηνπ πξντφληνο ησλ επηρεηξήζεσλ εζηίαζεο 

ςπραγσγηθνχ ραξαθηήξα, κπνξεί λα πξνζθέξεη δηαθεκηζηηθή δχλακε, πνηφηεηα θαη 

κείσζε ηνπ αληαγσληζκνχ. Οη επηρεηξήζεηο απηέο κπνξνχλ λα θαηαιάβνπλ έλα 

ζεκαληηθφ ηκήκα ηεο αγνξάο θαη λα δηαηεξήζνπλ θάπνην ξφιν ζε απηήλ επί καθξφλ. 

Σν πιενλέθηεκα απηφ φκσο ζηαδηαθά εμαθαλίδεηαη, φηαλ ε πξσηνηππία εμαζζελεί κε 

ηνλ ρξφλν θαη φηαλ αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο αληηγξάθνπλ ηελ θαηλνηνκία. Γηα ην 

ιφγν απηφ, πξέπεη λα δίλεηαη δηαρξνληθά ε δένπζα ζεκαζία ζηελ πνηφηεηα φισλ ησλ 

ζηνηρείσλ ηνπ πξντφληνο, πιηθψλ θαη άυισλ. 

 

 Oη εηαηξίεο καδηθήο εζηίαζεο πνπ ιεηηνπξγνχλ  ππφ ειιεληθή δηνίθεζε, 

θαίλεηαη απιά λα πεξηνξίδνληαη ζηελ απνζπαζκαηηθή εθαξκνγή πξνγξακκάησλ 

δηαζθάιηζεο ηεο πνηφηεηαο, ζε αληίζεζε κε ηηο αληίζηνηρεο «δηεζλείο», νη νπνίεο 

ελζηεξλίδνληαη κε ζέξκε ηε θηινζνθία ηεο ΓΟΠ θαη πξνζαλαηνιίδνληαη δηαξθψο 

ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ «πειαηψλ» ηνπο. 
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