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Αρης Ικκος – Τίνα Σκλαβόλια

JBR Hellas - Σύµβουλοι Επιχειρήσεων

Η JBR Hellas είναι µέλος της Horwath, του µοναδικού διεθνούς οµίλου 

εξειδικευµένων συµβούλων franchise µε γραφεία σε περισσότερες από 100 

χώρες σε όλον τον κόσµο.

Ο έλεγχος δικτύων µέσω εταιρικών επισκέψεων

Η διατήρηση των προτύπων που θέτει µια αλυσίδα franchise, η οµοιογενής εικόνα και η 

διασφάλιση της ποιότητας των αγαθών και υπηρεσιών ενός δικτύου αποτελεί ή πρέπει να 

αποτελεί σηµαντική επιδίωξη κάθε franchisor.

Από τα σηµαντικότερα διαθέσιµα εργαλεία για αυτό το σκοπό είναι η διεξαγωγή 

επισκέψεων από κατάλληλα εκπαιδευµένα στελέχη του franchisor ή ανεξάρτητους 

εξειδικευµένους συµβούλους, σε τακτά χρονικά διαστήµατα στα καταστήµατα των 

franchisees. 

Ιδιαίτερα στο χώρο των αγαθών και λιανικού εµπορίου, ο κίνδυνος ανοµοιοµορφίας των 

καταστηµάτων είναι σηµαντικός. ∆εν είναι λίγες οι περιπτώσεις που καταστήµατα που 

ανήκουν στην ίδια αλυσίδα έχουν αρκετά διαφορετική εµφάνιση, παρά την όµοια 

διακόσµηση ή/και αρχιτεκτονική τους. Υπάρχουν περιπτώσεις όπου η διακόσµηση και ο 

εξοπλισµός είναι φθαρµένα ή και εκτός µόδας. Άλλες φορές, το επίπεδο εξυπηρέτησης 

και των παρεχόµενων υπηρεσιών µπορεί να µην είναι ανάλογο αυτού που επιδιώκει η 
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εταιρία. Τα φαινόµενα αυτά δεν οφείλονται πάντα σε κακό management εκ µέρους των 

franchisees, αλλά και στο γεγονός ότι, έχοντας συνηθίσει συνέχεια µέσα σε ένα 

συγκεκριµένο περιβάλλον, δεν είναι σε θέση να αναγνωρίσουν κάποιες «κακοφωνίες», οι 

οποίες είναι προφανείς σε ένα τρίτο παρατηρητή.

Η αποστολή εξειδικευµένων στελεχών/επιθεωρητών από τη µεριά του franchisor σε 

franchisees σε ορισµένα χρονικά διαστήµατα µπορεί να αποβεί ιδιαίτερα ωφέλιµη, τόσο 

για τη βελτίωση της ανταγωνιστικότητας του ίδιου του franchisee όσο και για την 

αναβάθµιση ολόκληρου του δικτύου. Για την επιτυχή έκβαση των επισκέψεων αυτών 

υπάρχουν 3 σηµαντικοί παράγοντες που πρέπει να ληφθούν υπόψιν:

1. Σχεδιασµός. Η έλλειψη σχεδιασµού σηµαίνει ότι ο χρόνος που θα περάσει ο 

επιθεωρητής µε τον franchisee δεν θα µπορέσει να αξιοποιηθεί µε τον καλύτερο 

δυνατό τρόπο. Αυτό µπορεί να συµβεί παραδείγµατος χάρη, αν ο επιθεωρητής δεν 

διαθέτει εκ των προτέρων κάποιο σύστηµα διεξαγωγής της επίσκεψης ή εάν ο 

franchisee δεν έχει φροντίσει να υπάρχει επιπλέον προσωπικό, ώστε εκείνος να είναι 

εύκαιρος κατά τη διάρκεια της επίσκεψης.

2. Προτεραιότητα. Προτεραιότητα πρέπει να δίνεται στις συναντήσεις αυτές όταν 

πραγµατοποιούνται και από τις 2 πλευρές. Τόσο ο franchisee όσο και ο επιθεωρητής 

πρέπει να είναι προσηλωµένοι στο περιεχόµενο της συζήτησής τους και να µην 

αναλώνονται σε άλλες ασχολίες ή να διακόπτουν τη συνάντηση για να ασχοληθούν µε 

κάτι άλλο που µόλις προέκυψε

3. ∆ιπλωµατικότητα. Προκειµένου να έχουν αποτέλεσµα οι υποδείξεις και προτάσεις 

του επιθεωρητή στον franchisee, πρέπει αυτές να γίνουν µε τέτοιο τρόπο ώστε να µην 

εκληφθούν ως κακοπροαίρετη κριτική από τον franchisee. Αυτό που ο επιθεωρητής 

πρέπει να καταφέρει εν τέλει είναι να δει ο franchisee µε νέο µάτι το franchise του και 

να δει και εκείνος τα κακώς κείµενα όπως τα είδε και ο σύµβουλος.

Βέβαια, ένας τέτοιος επιθεωρητής δεν µπορεί να ελέγξει όλες τις πλευρές του franchise

εις βάθος, όπως παραδείγµατος χάρη, το επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών, αλλά για 

αυτό υπάρχουν άλλες µέθοδοι, όπως το secret shopping. Σε κάθε περίπτωση, η 

διεξαγωγή εταιρικών επισκέψεων αποτελεί ισχυρό εργαλείο του franchisor τόσο για τη 

διατήρηση µιας οµοιογενούς ποιότητας όσο και για την διατήρηση της επαφής του 

franchisor µε τον παλµό της αγοράς και του δικτύου του. 
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Προκειµένου πάντως ένας franchisor να επιτύχει τα καλύτερα δυνατά αποτελέσµατα από 

ένα τέτοιο σύστηµα επισκέψεων θα πρέπει να επιδιώξει τα παρακάτω:

� Κεντρικό σχεδιασµό των επισκέψεων σε ετήσια βάση. Οι επισκέψεις στους 

franchisees πρέπει να βασίζονται σε ένα πλάνο που να διαγράφει πόσες επισκέψεις 

θα γίνουν, πότε, σε ποιους franchisees και µε τί αναµενόµενα αποτελέσµατα

� ∆ηµιουργία ενός manual το οποίο θα καθοδηγεί τους επιθεωρητές ως προς τον 

τρόπο διεξαγωγής των επισκέψεων, καθώς και η ύπαρξη µιας ενιαίας λίστας 

ερωτηµάτων για τους franchisees, για να είναι δυνατή η επεξεργασία των 

συλλεχθέντων στοιχείων και η σύγκριση των απαντήσεων/αποτελεσµάτων των 

επισκεφθέντων franchisees

� Εκπαίδευση των επιθεωρητών σε θέµατα διεξαγωγής επισκέψεων και συνεντεύξεων

� ∆ηµιουργία συστήµατος αξιολόγησης των αποτελεσµάτων των επισκέψεων, 

σύγκρισης των franchisees και εντοπισµού κοινών προβληµάτων. Άµεση σχέση µε 

αυτή την ενέργεια έχει και η κατάρτιση σχεδίου συνολικής αντιµετώπισης των 

εντοπισθέντων προβληµάτων στο δίκτυο

� Τέλος, πρέπει να υπάρχει κάποιος µηχανισµός που να διευκολύνει τη σύγκριση των

επισκέψεων από τη µια χρονιά στην άλλη, µε σκοπό την διαπίστωση αλλαγών και 
βελτιώσεων σε συγκεκριµένα franchisees


