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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Ο τουρισµός είναι ένα φαινόµενο που δεν έχει εµφανιστεί στις µέρες µας, αλλά οι 

ρίζες του κρατάνε από την αρχαιότητα. Καθώς, όµως, τα χρόνια περνούν η κοινωνία 

αλλάζει και εξελίσσεται, έτσι αλλάζουν και οι ανάγκες του σύγχρονου ανθρώπου, 

που πλέον έχει ανάγκη, πιο πολύ από κάθε άλλη φορά τον τουρισµό. Το άγχος και το 

στρες της καθηµερινότητας έχουν στην ανάγκη αυτή που οδηγεί ολοένα και 

περισσότερους ανθρώπους (Μαζικός Τουρισµός) να αποζητούν τις διακοπές, ώστε να 

ξεφύγουν και να ξεκουραστούν. Ο τουρισµός είναι που προσφέρει αυτή τη 

δυνατότητα και πλέον η φύση και ο τύπος των τουριστικών υπηρεσιών, που έχουν 

αναπτυχθεί µε την πάροδο των χρόνων (έξαρση τουριστικής βιοµηχανίας), µπορούν 

να «εκπληρώσουν» την οποιαδήποτε επιθυµία για κάποιο ταξίδι. 

Η λέξη τουρισµός προέρχεται από την γαλλική λέξη tour και την αγγλική touring 

που σηµαίνουν περιήγηση. Η ∆ιεθνής Ακαδηµία Τουρισµού τον ορίζει ως ‘το σύνολο 

των ανθρώπινων µετακινήσεων και των δραστηριοτήτων που προκύπτει από αυτές’. 

Ο Ν. Αιγινίτης δε αναφέρει ότι «τουρισµός ονοµάζεται η από χώρα σε χώρα ή η από 

πόλη σε πόλη µετάβαση ατόµων, οµαδικά ή µεµονωµένα, µε σκοπό µικρή ή µεγάλη 

(όχι µόνιµη) διαµονή, χωρίς την άσκηση επαγγελµατικής δραστηριότητας, εκτός αν 

πρόκειται να διαφηµιστεί η χώρα προορισµού.    

Ο τουρισµός προσδιορίζεται από την πλευρά της ΖΗΤΗΣΗΣ και της 

ΠΡΟΣΦΟΡΑΣ. Από την πλευρά της ζήτησης ως µια ενιαία αγορά η οποία 

περιλαµβάνει 3 βασικές κατηγορίες :  

 ∆ιεθνή τουρισµό 

 Εσωτερικό τουρισµό 

 Ηµερήσιους επισκέπτες ή εκδροµείς 

 Ταξιδιώτες µε κρουαζιερόπλοια. 

Από την πλευρά της προσφοράς προσδιορίζεται από τις επιχειρήσεις οι οποίες 

ικανοποιούν τις ανάγκες και τις απαιτήσεις των τουριστών – καταναλωτών, οι οποίες 

συνθέτουν την Τουριστική Βιοµηχανία, οι λεγόµενες τουριστικές επιχειρήσεις. 

 

 

 



 

 

 

Οι κλάδοι στους οποίους και διαχωρίζονται οι, αλλιώς επονοµαζόµενα, 

επιχειρήσεις παροχής τουριστικών υπηρεσιών είναι οι εξής :  

• ΚΑΤΑΛΥΜΑΤΑ 

• ΑΞΙΟΘΕΑΤΑ ΚΑΙ ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΙΣ 

• ΜΕΤΑΦΟΡΙΚΑ ΜΕΣΑ 

• ΕΣΤΙΑΣΗ ΚΑΙ ΑΝΑΨΥΧΗ 

• ∆ΙΟΡΓΑΝΩΤΕΣ ΚΑΙ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ ΤΑΞΙ∆ΙΩΝ (όπου και εδώ θα 

επικεντρωθεί και η έρευνά µας) 

Από τα παραπάνω είναι εµφανές πως η τουριστική βιοµηχανία περικλείει ποικίλες 

επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών που εξαρτώνται, ως προς το µέγεθός τους, ανάλογα 

µε την οικονοµική διάρθρωση της κάθε χώρας. 

Ο τουρισµός αποτελεί σηµαντική οικονοµικοκοινωνική δραστηριότητα πάνω 

στην οποία αναπτύσσονται πλήθος ανταγωνιστικών επιχειρήσεων. 

Ο πρώτος µεγάλος ταξιδιωτικός πράκτορας που «ευθύνεται» για την µετέπειτα 

εξέλιξη είναι ο Άγγλος Thomas Cook. Το 1841 διοργανώνει ηµερήσια εκδροµή από 

το Leicester στο Loughborough, έναντι αµοιβής για 540 άτοµα. Το 1845 γίνεται ο 

πρώτος ταξιδιωτικός πράκτορας στην Ευρώπη και το 1915 ιδρύεται στην Αµερική 

από την American Express το πρώτο επίσηµο ταξιδιωτικό γραφείο. 

Στην Ελλάδα τα πρώτα ταξιδιωτικά γραφεία λειτουργούν στις αρχές της 

δεκαετίας του ’50, µε τις πρώτες οργανωµένες κρουαζιέρες των αδερφών 

Ποταµιανών και του Καβουνίδη. 

Το κύριο αντικείµενο δραστηριοτήτων τους αρχικά ήταν ο µεταναστευτικός 

τουρισµός προς Αµερική και Ευρώπη (Chat Καραγιαννίδης Travels, Αρβανίτης 

Travel). Στην συνέχεια λειτουργούν ως αντιπρόσωποι ξένων αεροπορικών εταιριών. 

Το 1955 αρχίζει η συνεργασία µε την Ανατολική Ευρώπη και την δεκαετία του ’70 µε 

τις Αραβικές Χώρες. 

Οι διοργανωτές και τα πρακτορεία ταξιδιών αποτελούν τον συνδετικό κρίκο 

ανάµεσα στις επιχειρήσεις και τους τουρίστες – καταναλωτές. Αποτελούν το 



µηχανισµό προβολής των τόπων προορισµού και το µηχανισµό παροχής υπηρεσιών 

για την µετακίνηση στους τόπους αυτούς, και όχι µόνο.  

 

 

                             ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 

ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΑ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ (ορισµός και είδη αυτών) 

Τα τουριστικά πρακτορεία, σύµφωνα µε την ελληνική νοµοθεσία, ορίζονται ως 

«Νόµιµα οργανωµένες επιχειρήσεις που αναλαµβάνουν την µεταφορά, την διακίνηση 

και την ψυχαγωγία µεµονωµένων ατόµων µέσα και έξω από την χώρα». 

Συγκεκριµένα οι κυριότερες εργασίες νοµικά σύµφωνες είναι :  

• Κατάρτιση και εκτέλεση προγραµµατισµένων εκδροµών µέσα και έξω 

από την χώρα 

• Μεσολάβηση για έκδοση εισιτηρίων 

• Μεσολάβηση για οργάνωση συνεδρίων 

• Παραλαβή και µεταφορά αποσκευών 

• Παροχή πάσης φύσεως υπηρεσίας που έχει άµεση ή έµµεση σχέση µε τον 

τουρισµό. 

1.1    Είδη πρακτορείων 

Τα ταξιδιωτικά πρακτορεία διακρίνονται σε αρκετές κατηγορίες : 

Α. ΣΥΜΦΩΝΑ ΜΕ ΤΗΝ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΗ ΝΟΜΟΘΕΣΙΑ : 

2. ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ ΕΣΩΤΕΡΙΚΟΥ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ. 

Βρίσκονται σε περιοχές που δεν έχουν τουριστικά ρεύµατα από το 

εξωτερικό. Οι δραστηριότητές τους είναι περιορισµένες αποκλειστικά στο 

εσωτερικό της χώρας. 

3. ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ ΓΕΝΙΚΟΥ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ. 

Το πεδίο δραστηριότητάς τους είναι διευρυµένο αφού υποδέχονται µεγάλο 

αριθµό ξένων και Ελλήνων τουριστών. ∆ραστηριοποιούνται είτε στον 

εισερχόµενο είτε στον εξερχόµενο τουρισµό. 

 



Μια τυπική διάκριση που είχε αξία το1976, όταν πρωτοθεσµωτήθηκε. 

 

 

 

 

 

Β. ΣΥΜΦΩΝΑ ΜΕ ΤΟ ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΟ ΕΝΑΣΧΟΛΗΣΗΣ : 

1. ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ OUTGOING. 

Εξερχοµένου τουρισµού. ∆ιακίνηση, δηλαδή, τουριστών από τον τόπο 

διαµονής τους προς το εξωτερικό. 

2. ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ INCOMING. 

Εισερχοµένου τουρισµού. Μετακίνηση, δηλαδή, από το εξωτερικό προς 

έναν οποιοδήποτε άλλον προορισµό τουριστικού ενδιαφέροντος.   

3. ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ INCOMING και OUTGOING. 

∆ηλαδή, πρακτορεία που ασχολούνται και µε τα δυο.   

 

Γ. ΣΥΜΦΩΝΑ ΜΕ ΤΟ ΜΕΓΕΘΟΣ ΚΑΙ ΤΗΝ ΕΞΕΙ∆ΙΚΕΥΣΗ ΤΟΥΣ : 

I. TOUR OPERATOR (διοργανωτής ταξιδιών, γενικός ή εξειδικευµένος). 

Οι Tour operators είναι άρρηκτα συνδεδεµένοι µε τον εξερχόµενο 

τουρισµό. Είναι οι οργανωτές – παραγωγοί ταξιδιών. Ασχολούνται µε την 

κατάρτιση πακέτων διακοπών, την προβολή και πώληση αυτών 

(Χονδρέµποροι). Ο ρόλος τους εντάσσεται στα πλαίσια µιας πολιτικής 

εµπορίας (παραγωγής και διάθεσης) του τουριστικού προϊόντος στη διεθνή 

τουριστική αγορά. 

Η µαζικοποίηση του τουρισµού είναι που κατέστησε επιτακτική την 

ανάγκη για σχεδιασµό και προγραµµατισµό, την ανάγκη, δηλαδή, 

«τουριστικών πακέτων», µε τα οποία εξοικονοµείται χρήµα και χρόνος και 

εξασφαλίζεται ο πελάτης από δυσάρεστες εκπλήξεις. 

Οι Tour operators συντέλεσαν στον πλήρη εκδηµοκρατισµό και την 

βιοµηχανοποίηση των τουριστικών µετακινήσεων. 

Οι µεγαλύτεροι χονδρέµποροι (Tour operators) τουριστικών επιχειρήσεων 

σήµερα στην Ευρώπη είναι Γερµανοί και Άγγλοι και στην Ελλάδα το 60% 



των συνολικών αφίξεων διακινείται µέσω αυτών, ενώ σε ορισµένους 

προορισµούς, όπως Κρήτη και Ρόδος, το ποσοστό αυτό ανέρχεται στο 90-

95% του συνολικού αριθµού των πελατών – επισκεπτών.      

    

II. ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ ΤΑΞΙ∆ΙΩΝ – ΛΙΑΝΟΠΩΛΗΤΕΣ (RETAILERS). 

Οι Retailers διαθέτουν στην αγορά τα έτοιµα πακέτα των Tour operators 

και έχουν την δυνατότητα να διακινούν µεµονωµένα άτοµα που δεν 

επιθυµούν την αγορά τουριστικού πακέτου. Πρόκειται για µεσολαβητικές 

επιχειρήσεις µεταξύ προµηθευτών και τουριστών – καταναλωτών. 

III. ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ ΕΙΣΕΡΧΟΜΕΝΟΥ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ. 

Παίζουν τον ρόλο ανταποκριτών του Tour operator σε έναν προορισµό. 

∆ηµιουργήθηκαν από την ανάγκη αντιπροσώπευσης των Tour operators 

στους προορισµούς πραγµατοποίησης των διακοπών. 

 

∆. ΣΥΜΦΩΝΑ ΜΕ ΤΟΝ ΤΥΠΟ ΚΑΙ ΤΟ ΕΥΡΟΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ :  

b. Γενικού τουρισµό και αναψυχής 

c. ∆ιακοπών 

d. Εµπορικών, Επιχειρηµατικών ταξιδιών 

e. ∆ιοργάνωσης συνεδρίων και ταξιδιών κινήτρων  

f. Ειδικού τουρισµού 

Συνοπτικά οι υπηρεσίες και τα προϊόντα που διαθέτει ένα ταξιδιωτικό 

πρακτορείο είναι :   

• Εισερχόµενο τουριστικό incoming – αντιπροσώπευση ενός 

Tour operator. 

• Εξερχόµενο τουριστικό outcoming – διοργάνωση και 

εκτέλεση διακοπών προς το εξωτερικό για Έλληνες πελάτες.  

• Air ticketing 

• Sea ticketing 

• Accommodation booking 

• Package tours 

• Transfers 

• Tours / excursions 



• Coach bookings 

• Cruises 

• Yachting 

• Car rental – motor 

• Exchange 

1.2 MANAGEMENT - Ι∆ΡΥΣΗ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟΥ ΓΡΑΦΕΙΟΥ 
Για την δηµιουργία µιας επιχείρησης όχι µόνο χρειάζεται αλλά επιβάλλεται η 

εφαρµογή των βασικών αρχών του management (οργάνωση και διοίκηση), εξαιτίας 

των ανταγωνιστικών συνθηκών που επικρατούν και της απαίτησης για ποιοτικές 

υπηρεσίες και εξυπηρέτηση πόσο µάλλον για την ίδρυση ενός τουριστικού γραφείου. 

Ένα επιχειρησιακό πλάνο για την ίδρυση και οργάνωση µιας επιχείρησης 

ταξιδιωτικού γραφείου, ανεξαρτήτως τύπου και δραστηριότητας, περιλαµβάνει τα 

εξής συστατικά στοιχεία : 

• Επιλογή θέσης εγκατάστασης, µέγεθος της επιχείρησης, νοµικές 

προϋποθέσεις (άδεια και προδιαγραφές) για την ίδρυση της 

επιχείρησης. 

• Οργάνωση marketing : target group (στοχευόµενο τµήµα πελατείας), 

διακριτικός τίτλος (επωνυµία - firm), µέσα και τεχνικές marketing, 

επικοινωνιακά και πληροφοριακά έντυπα. 

• Προϋπολογισµός επένδυσης : εξοπλισµός και µέσα χρηµατοδότησης 

της επένδυσης. 

• Προϋπολογισµός λειτουργίας : εσόδων και εξόδων. 

• Οργανωτικό πλαίσιο : δραστηριότητες (στελέχωση και προσωπικό). 

• Ενδοεπιχειρησιακά και διαχειριστικά έντυπα.  

Ο παράγοντας που ασκεί σηµαντική επιρροή τόσο στην επιβίωση όσο και στην 

ανάπτυξη ενός πρακτορείου, δεν είναι άλλος από την τοποθεσία του. Η τοποθεσία 

επηρεάζει το βαθµό προσέλκυσης των διαφόρων κατηγοριών πελατείας και των 

εκάστοτε target – group, και κατά συνέπεια καθορίζει τον προσανατολισµό του 

πρακτορείου ως προς την αγορά. 

Η επιλογή τοποθεσίας είναι µια διαδικασία που αναλύεται σε τρία ξεχωριστά 

βήµατα : 

 

 



1. ΕΠΙΛΟΓΗ ΠΟΛΗΣ  

2. ΕΠΙΛΟΓΗ ΠΕΡΙΟΧΗΣ ΜΕΣΑ ΣΤΗΝ ΠΟΛΗ 

3. ΕΠΙΛΟΓΗ ΘΕΣΗΣ ΜΕΣΑ ΣΕ ΑΥΤΗ ΤΗΝ ΠΕΡΙΟΧΗ 

 

  

Είναι σηµαντικό να γίνει έρευνα για το αν υπάρχουν άλλα τουριστικά γραφεία 

στην επιλαχούσα περιοχή, κατά πόσο είναι κερδοφόρα, ποιο µέρος της τουριστικής 

αγοράς καλύπτουν (σε ποιους πελάτες δηλαδή απευθύνονται) και τέλος αν υπάρχουν 

εταιρείες οι οποίες θα µπορούσαν να γίνουν πελάτες της επιχείρησης. 

Μια µεγάλη πόλη προσφέρει πολλές δυνατότητες, ενώ αντίστοιχα µια µικρή πόλη 

έχει περιορισµένες εναλλακτικές δυνατότητες. Σε κάθε περίπτωση είναι σηµαντικό η 

περιοχή η οποία θα επιλεγεί να έχει εύκολη πρόσβαση, µε ικανοποιητικές µεταφορές, 

η ύπαρξη επαρκούς χώρου parking είναι ένα επίσης θετικό στοιχείο. 

Η θέση εγκατάστασης φυσικά εξαρτάται και από το Target group στο οποίο 

απευθύνεται το εκάστοτε ταξιδιωτικό πρακτορείο. Εάν, το ταξιδιωτικό πρακτορείο 

επιθυµεί να προσελκύσει τον µεµονωµένο (περαστικό) πελάτη, τότε θα επιλέξει το 

ισόγειο ενός κτηρίου σε κεντρικό σηµείο της πόλης, ώστε να είναι εµφανές και 

προσβάσιµο, αφού οι κύριες υπηρεσίες του είναι έκδοση εισιτηρίων, πώληση 

εκδροµών, εύρεση καταλύµατος  κ.τ.λ.  

Εάν απευθύνεται στον επαγγελµατικό τουρισµό – business travel (ταξίδια 

κινήτρων, εκθέσεις, συνέδρια) τότε η εγκατάσταση του γραφείου θα γίνει σε µια 

περιοχή µε έντονη επιχειρηµατική και επαγγελµατική κινητικότητα. 

Τέλος, εάν η πελατεία αποτελείται από συνεργάτες του εξωτερικού (tour operator) 

τότε συνιστάται η εγκατάσταση, για µεγαλύτερη λειτουργικότητα, σε χώρο αρκετά 

µεγάλο, ορόφου ή ισογείου, όπου θα υπάρχει η δυνατότητα να διαµορφωθούν αρκετά 

τµήµατα και να εργαστούν κατάλληλα περισσότερα άτοµα. Τέλος θα πρέπει να 

υπάρχει γνώση των υποχρεωτικών κανόνων που έχουν θεσπίσει διεθνείς οργανισµοί 

(π.χ. ΙΑΤΑ) σχετικά µε την εγκατάσταση του ταξιδιωτικού γραφείου, αφού θα 

επιθεωρηθεί και θα ελεγχθεί στο πλαίσιο της διαδικασίας έγκρισης.  

Το ιδανικό µέγεθος για ένα ταξιδιωτικό γραφείο είναι µεταξύ 50 -70m2. Σύµφωνα 

µε την νοµοθεσία η γραφειακή εγκατάσταση θα πρέπει να έχει το ελάχιστο 20m2 

εµβαδό για ένα γραφείο εσωτερικού τουρισµού και 40m2 για ένα γραφείο γενικού 

τουρισµού. 



Το µέγεθος ενός πρακτορείου επηρεάζει και την λειτουργία του. Τα µικρότερα 

πρακτορεία π.χ. δίνουν πλήρες service, παρέχουν, δηλαδή, όλα τα προϊόντα µε 

προορισµό, είναι όµως λιγότερο εξειδικευµένα, γνωρίζουν τους πελάτες τους, έχουν 

πιο ελαστικούς κανόνες λειτουργίας, ο διευθυντής αναµιγνύεται περισσότερο στην 

όλη λειτουργία της επιχείρησης, υπάρχουν λιγότερα τµήµατα ή και καθόλου. 

Αντίθετα, τα µεγάλα πρακτορεία τείνουν να δείχνουν πιο απρόσωπα και να 

λειτουργούν µε πιο αυστηρούς κανόνες, οι πράκτορες όµως εδώ είναι περισσότερο 

εξειδικευµένοι, τα ποσοστά πωλήσεων που απαιτούνται από κάθε πράκτορα είναι 

αυστηρώς καθορισµένα.  

1.3     MARKETING 
Marketing είναι η διαδικασία πληροφόρησης των πελατών για τα προϊόντα και 

τις υπηρεσίες που προσφέρονται από µια εταιρεία ή ένα άτοµο. Πρέπει όµως να έχει 

αρχικώς επιλεγεί το target-group (αγορά-στόχος),που θέλει το γραφείο να 

προσελκύσει. Επιθυµία του γραφείου είναι να απευθύνεται στον µεµονωµένο πελάτη, 

στον επαγγελµατικό τουρισµό, να δηµιουργήσει ένα γραφείο που µπορεί να 

ανταπεξέλθει σε όλα τα στρώµατα  πελατείας µε τουριστικά πακέτα (incoming) και 

συνεργάτες στο εξωτερικό; 

Για να προσδιοριστεί το στοχευόµενο τµήµα πελατείας υπάρχουν τέσσερα 

κριτήρια που πρέπει να ληφθούν υπόψη : δηµογραφικά στοιχεία, γεωγραφικά, 

ψυχογραφικά, και χαρακτηριστικά συµπεριφοράς. Οπωσδήποτε, πρέπει να γίνει και 

έρευνα αγοράς ώστε να κατανοήσουµε τι λείπει από την συγκεκριµένη αγορά πού 

απευθυνόµαστε και τι απαιτεί.  

Ένα σαφές πλάνο marketing το οποίο ακολουθείται µεθοδικά και συνεχώς, 

εγγυάται επιτυχία για την επιχείρηση. Η προβολή, µπορεί να γίνει είτε από 

διαφηµιστικά έντυπα και καταχωρήσεις σε περιοδικά του κλάδου, είτε στον 

ηλεκτρονικό τύπο (internet, τηλεόραση) αλλά ακόµα και µέσα από συνεταιριστική 

διαφήµιση και εκδηλώσεις, happenings, που γνωστοποιούν την ύπαρξη και τις 

υπηρεσίες της επιχείρησης (γνωριµία στο κοινό µε τους προµηθευτές, ενηµερωτικά 

video κ.τ.λ.) 

Ακόµα, κι η επιλογή επωνυµίας (firm) είναι µέρος marketing. Η επιλογή ενός 

ονόµατος ξεχωριστού, που παραπέµπει στο είδος της επιχειρήσεις, που µπορεί να 

περιλαµβάνει το όνοµα ιδιοκτήτη, πρέπει να είναι εύηχο, και γιατί όχι και 

«πιασιάρικο», ούτως ώστε να µπορεί να δώσει λίγο ακόµη γόητρο στην επιχείρηση. 



Ο προσδιορισµός οικονοµικού στόχου είναι ένα απαραίτητο προκαταρκτικό 

βήµα. Θα πρέπει να γίνεται η καλύτερη δυνατή αξιοποίηση των ανθρώπινων και 

τεχνικών πόρων που διαθέτει η επιχείρηση. Ο οικονοµικός στόχος θα πρέπει να 

προσδιοριστεί σε όρους απόδοσης επενδυµένων κεφαλαίων. 

 ΑΠΟ∆ΟΣΗ = ΚΑΘΑΡΑ ΚΕΡ∆Η / ΕΠΕΝ∆ΥΜΕΝΑ ΚΕΡ∆Η 
                    

Μόνο έτσι θα µπορεί να εκτιµηθεί και να αξιολογηθεί η συνολική πορεία της 

επιχείρησης. 

Ο προϋπολογισµός της επιχείρησης αποτελεί το κύριο µέσο έκφρασης της 

πολιτικής, των στόχων και των προθέσεων της και είναι το κύριο µέσο άσκησης 

ελέγχου.  

Ένα σχέδιο προϋπολογισµού µπορεί να διαµορφωθεί ως εξής :  

• Το κάθε τµήµα θα έχει τον δικό του προϋπολογισµό. 

• Όλοι θα ελέγχονται. Θα πρέπει να υπάρχει οριζόντια επικοινωνία 

και έλεγχος, για την επίτευξη του καλύτερου αποτελέσµατος. 

• Κάθε µήνα θα πρέπει να συντάσσεται από τον υπεύθυνο 

αναφορά στην οποία θα συγκρίνονται τα προϋπολογισµένα και 

τα πραγµατικά στοιχεία και θα οριοθετούνται αποκλείσεις. Οι 

αποκλείσεις αυτές θα πρέπει να ερευνώνται, να εξηγούνται και 

να γίνονται οι απαραίτητες διορθωτικές ενέργειες. Θα πρέπει να 

αποφεύγεται η πολλή γραφειοκρατία.   

 

1.4   ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ 

Ο σχεδιασµός των χώρων του ταξιδιωτικού γραφείου είναι πολύ σηµαντικός. 

Είναι η πρώτη επαφή του πελάτη µε την επιχείρησή µας. Η διάταξη των χώρων και ο 

εξοπλισµός τους εξαρτάται φυσικά από τον χώρο που έχουµε στην διάθεσή µας. Θα 

πρέπει όµως να εξασφαλίζει αποδοτικότητα στην εργασία και προσέλευση της 

πελατείας. 

Η διάρθρωση των χώρων ενός ταξιδιωτικού γραφείου µπορεί να έχει ως εξής :  

Είσοδος και χώρος αναµονής : Ο χώρος εισόδου είναι το πρώτο πράγµα που βλέπει ο 

πελάτης. Η δηµιουργία της πρώτης εντύπωσης είναι σηµαντική και γι’ αυτό ο χώρος 

θα πρέπει να είναι ελκυστικός, άνετος και ευχάριστος, χωρίς βέβαια να παύει να είναι 

λειτουργικός. 



Ο ελάχιστος εξοπλισµός που θα πρέπει να έχει είναι : ένας καναπές και µερικές 

καρέκλες για τους πελάτες που αναµένουν να εξυπηρετηθούν από τον υπάλληλο, ένα 

τραπέζι όπου θα βρίσκονται ενηµερωτικά φυλλάδια, µπροσούρες για ταξίδια, 

ταξιδιωτικοί οδηγοί και τουλάχιστον ένα σταχτοδοχείο. Ένα ράφι όπου θα πρέπει να 

έχουν τοποθετηθεί διαφηµιστικά φυλλάδια – έντυπα για τους δηµοφιλείς τόπους 

διακοπών, εκδροµών που προσφέρει η επιχείρηση (τα οποία πάντα θα πρέπει να είναι 

ενηµερωµένα) και ένα καλάθι αχρήστων. Τέλος θα πρέπει να τοποθετηθεί ένα 

πλαίσιο που να χωρίζει τον χώρο υποδοχής από τον χώρο εργασίας (πάγκος). Σε ένα 

µεγάλο ταξιδιωτικό γραφείο είναι απαραίτητος αφού χρειάζεται για να ελέγχει την 

κίνηση. Οι πελάτες υποχρεώνονται έτσι να σταµατούν λίγο πριν απευθυνθούν σε έναν 

υπάλληλο. Ο πάγκος µπορεί να χρησιµοποιηθεί σαν χώρος γρήγορης πώληση 

εισιτηρίων και διανοµής διαφηµιστικού υλικού. Σε ένα µικρό ταξιδιωτικό γραφείο 

δεν υπάρχει χώρος για τέτοια διάταξη. 

Χώρος εργασίας : Ο χώρος εργασίας, η καρδιά της επιχείρησης, θα πρέπει να είναι 

κατά κύριο λόγο λειτουργικός. Ο χώρος εργασίας του κάθε υπαλλήλου µπορεί να 

οριοθετηθεί µε κινητά διαχωριστικά. Τα γραφεία συνήθως τοποθετούνται µε το ένα 

άκρο δίπλα στον τοίχο, οπότε ο πράκτορας κάθεται από την µια πλευρά και ο πελάτης 

ακριβώς απέναντι. Τα µικρά ταξιδιωτικά γραφεία χρειάζονται τερµατική οθόνη (για 

αυτοµατοποιηµένες κρατήσεις) και έναν εκτυπωτή εισιτηρίων που µοιράζεται όλο το 

προσωπικό. Η τερµατική οθόνη πρέπει να είναι δίπλα στον χώρο εργασίας. Αντίθετα 

ένα µεγάλο τουριστικό γραφείο χρειάζεται 4 µε 5 τερµατικές οθόνες και 2 εκτυπωτές 

εισιτηρίων. 

Άλλος βασικός εξοπλισµός, όπως fax, τηλέτυπο, φωτοτυπικά µηχανήµατα 

τοποθετούνται στο πίσω µέρος όπου δεν θα δηµιουργηθούν προβλήµατα.  

Χώρος αποθήκευσης : τέλος θα πρέπει να υπάρχει χώρος αποθήκευσης για το πλήθος 

διαφηµιστικών εντύπων, αρχειοθετηµένα για τον καλύτερο εντοπισµό τους. 

Πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη σηµασία στην διακόσµηση του χώρου, από τον 

κατάλληλο φωτισµό, την µουσική, το χρώµα των τοίχων µέχρι και την επιλογή των 

επίπλων και τον διάκοσµο. 

  

  



                              ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 

ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗ ∆ΟΜΗ ΤΑΞΙ∆ΙΩΤΙΚΩΝ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΩΝ 

Κάθε ταξιδιωτικό πρακτορείο χρειάζεται συγκεκριµένο προσωπικό για να 

λειτουργήσει. Τα περισσότερα άτοµα προσλαµβάνονται από τον ιδιοκτήτη. Ο 

αριθµός του προσωπικού που χρειάζεται ένα ταξιδιωτικό πρακτορείο εξαρτάται από 

το ποσό δουλειά έχει και από το είδος της δουλειάς που διεξάγει. Ανάλογα µε τον 

αριθµό των υπαλλήλων τους τα πρακτορεία κατατάσσονται σε κατηγορίες ως µικρά, 

µεσαία, µεγάλα. Κάθε µέγεθος έχει και τη δική του οργανωτική δοµή. 

Πάντως όλα τα πρακτορεία πρέπει στο προσωπικό τους να περιλαµβάνουν ένα 

διευθυντή, προσωπικό πωλήσεων, πληρεξούσιο δικηγόρο, ορκωτό λογιστή, 

εξωτερικό προσωπικό πωλήσεων και µερικές φορές εποχικό προσωπικό ή ακόµα και 

εσωτερικό εκπαιδευτή, όταν πρόκειται για µεγάλο γραφείο. Πολλά νέα πρακτορεία, 

όµως, έχουν µόνο ένα πράκτορα που συχνά είναι ο ιδιοκτήτης ή ο διευθυντής και 

τουλάχιστον ένα πωλητή.  

 

∆ΟΜΗ ΜΙΚΡΩΝ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΩΝ : Υπάρχει ο ιδιοκτήτης και ο διευθυντής, που 

συχνά είναι το ίδιο πρόσωπο, ο λογιστής και ο πωλητής. 

∆ΟΜΗ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΩΝ ΜΕΣΑΙΟΥ ΜΕΓΕΘΟΥΣ : Τα πρακτορεία αυτά έχουν 

ιδιοκτήτη, διευθυντή (που εδώ µπορεί να µην είναι το ίδιο πρόσωπο),έναν λογιστή 

και τρεις έως τέσσερις υπαλλήλους. 

∆ΟΜΗ ΜΕΓΑΛΩΝ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΩΝ : Τα µεγάλα πρακτορεία έχουν ιδιοκτήτη, 

γενικό διευθυντή, υποδιευθυντές για κάθε τµήµα που διαθέτουν, τον λογιστή, πέντε 

έως δέκα υπαλλήλους. Επίσης µπορεί να υπάρχει και εσωτερικός εκπαιδευτής.  

2.1     ΣΤΕΛΕΧΩΣΗ 

Γενικός ∆ιευθυντής : Οι ευθύνες του διευθυντή ενός ταξιδιωτικού γραφείου είναι 

πολύπλοκές και εξειδικευµένες. Ο ∆ιευθυντής έχει ως ευθύνη του τον καθορισµό των 

στόχων της πολιτικής της επιχείρησης, το σχέδιο δράσης, την διαχείριση των 

χρηµατοοικονοµικών θεµάτων, τις σχέσεις µε επαγγελµατικές οργανώσεις, την 

οργάνωσή του, την πρόσληψη, ανταµοιβή, εκπαίδευση, απόλυση του προσωπικού, 

τον συντονισµό αυτού και τον έλεγχο δράσης και αποτελεσµατικότητας των 

υπηρεσιών. Επίσης, πρέπει να δηµιουργηθεί ένα υγιές εργασιακό περιβάλλον και να 



διατηρεί ένα καλό κλίµα συνεργασίας µε τους υπαλλήλους ώστε να συµβάλλεται η 

αποδοτικότητα των εργαζοµένων.  

Ο διευθυντής του ταξιδιωτικού πρακτορείου γίνεται πιο ικανός όταν χρησιµοποιεί 

όλα τα διαθέσιµα σε αυτόν παραγωγικά µέσα. Αυτά τα µέσα είναι τεχνολογικά, 

πληροφορικής, κτιριακά, οικονοµικά αλλά και έµψυχα. 

 

Μέσα πληροφόρησης και τεχνολογικά : Τα µέσα πληροφόρησης στην ταξιδιωτική 

βιοµηχανία είναι τα µαθήµατα αλληλογραφίας και τα σεµινάρια πάνω στο 

ταξιδιωτικό προϊόν, που προσφέρονται από επιλεγµένους οργανισµούς και 

επαγγελµατικά περιοδικά. Τα τεχνολογικά µέσα είναι ο Η/Υ, η µηχανογράφηση των 

γραφείων και διάφορα συστήµατα κρατήσεων.        

Κτιριακά µέσα : Εγκαταστάσεις πρακτορείου, χωροταξία του γραφείου και η 

εργονοµική διάταξη, τα οποία είναι σηµαντική δουλειά του διευθυντή.   

Οικονοµικά µέσα : Ο διευθυντής γενικά δεν έχει την ευθύνη του να αναζητά δάνεια ή 

να βρίσκει επενδυτές. Είναι υπεύθυνος όµως για την χρήση αυτών των διαθέσιµων 

οικονοµικών πόρων µε έναν οικονοµικά ορθολογικό τρόπο. Λανθασµένη χρήση των 

εσόδων και οι µεγάλες δαπάνες µπορεί να επιφέρουν την οικονοµική καταστροφή του 

πρακτορείου. 

Ανθρώπινοι πόροι : Η σωστή χρήση της προσωπικότητας και των ικανοτήτων των 

υπαλλήλων βοηθά στην οµαλή και επικερδή λειτουργία του πρακτορείου. Ο 

διευθυντής πρέπει να είναι εξοικειωµένος µε την τέχνη του να παίρνει το καλύτερο 

αποτέλεσµα από τον εργαζόµενο, πάντα µε σωστό και ευχάριστο τρόπο. Επίσης 

ευθύνεται για την ασφάλεια των εισιτηρίων. Απαραίτητες θεωρούνται οι ικανότητες 

διαπραγµάτευσης µε προµηθευτές και όχι µόνο. Η εµπειρία εργασίας σε ξενοδοχεία, 

σε tour operator, σε κρουαζιερόπλοια ή και σε αεροπορικές εταιρίες συγκαταλέγονται 

στα προσόντα που θα έπρεπε να έχει ένας διευθυντής.   

 

Προσωπικό πωλήσεων : Το προσωπικό πωλήσεων είναι οι άνθρωποι που είναι 

υπεύθυνοι για την πώληση εκδροµικών πακέτων ή και άλλων προϊόντων στους 

πελάτες. Τα περισσότερα πρακτορεία (κυρίως τα µεγάλα) έχουν πράκτορες 

πωλήσεων για ταξίδια αναψυχής, επιχειρηµατικά ή ακόµα και για τα δύο. Ευθύνονται 

για την πώληση εισιτηρίων για κρουαζιέρες, για την πώληση αεροπορικών 

εισιτηρίων, για την ταξιδιωτική ασφάλεια και άλλων θεµάτων σχετικών µε τα ταξίδια. 

Επίσης δηµιουργούν αρχείο πελατών, φροντίζουν για την προµήθεια και διάθεση 



διαφηµιστικών – ενηµερωτικών φυλλαδίων, για τις εκδροµές που παρέχει το γραφείο, 

δηµιουργούν καλή βάση δεδοµένων και πληροφοριών µε τους προµηθευτές (tour 

operators), ώστε να είναι πλήρως και σωστά ενηµερωµένοι για τις δυνατότητες ή τους 

περιορισµούς στις απαιτήσεις των πελατών (τιµές, δροµολόγια, εκπτώσεις). Το 

προσωπικό πωλήσεων ακόµα ορίζει τους υπεύθυνους συνοδούς για ταξίδια 

εξωτερικού – εσωτερικού (συνήθως είναι οι ίδιοι), τους τόπους προορισµού και τους 

«ανταποκριτές» για τις µετακινήσεις των τουριστών. Εξειδικευµένα πρακτορεία 

συχνά έχουν πράκτορες που ειδικεύονται σε συγκεκριµένους πελάτες : οµαδικά 

ταξίδια, όπως σχολεία, σύλλογοι κ.τ.λ., ή ταξίδια κινήτρων (incentives) – οργάνωση 

δηλαδή ταξιδιών για λογαριασµό επιχειρήσεων που τα προσφέρουν δωρεάν (οι 

επιχειρήσεις) στους υπαλλήλους όταν αυτοί φτάσουν κάποιους συγκεκριµένους 

στόχους πωλήσεων. Γενικά το προσωπικό πωλήσεων φροντίζει για την ακριβή 

εκτέλεση των συµφωνηθέντων και των όρων της κάθε συµφωνίας. Έχει ακόµα 

ευθύνη και για το τελικό διακανονισµό µε τον πελάτη (αποπληρωµή). Το έργο του 

προσωπικού είναι απαιτητικό, δύσκολο και υπεύθυνο. Κάποια πρακτορεία 

διαχωρίζουν το προσωπικό τους σε ανώτερο προσωπικό πωλήσεων, δηλαδή 

υπαλλήλους µε εµπειρία σε πρακτορείο άνω των 5 ετών και σε κατώτερο δηλαδή µε 

εµπειρία ενός έτους. Όσο πιο έµπειρος είναι ο πράκτορας τόσο καλύτερα για την 

απόδοση του γραφείου. 

 

Εξωτερικό προσωπικό πωλήσεων : Αρκετά πρακτορεία έχουν και εξωτερικό 

προσωπικό πωλήσεων που αναζητά επιχειρηµατικές συµφωνίες για το πρακτορείο, 

όπως επιχειρηµατικά ταξίδια ή οµάδες ειδικού ενδιαφέροντος (σκι, καταδύσεις) ή 

ταξίδια κινήτρων. Το εξωτερικό προσωπικό εξωτερικών πωλήσεων αποζηµιώνεται 

για τα έξοδά του, έχει συγκεκριµένο χρόνο εργασίας, παίρνει ειδική αµειβόµενη 

εκπαίδευση από το πρακτορείο και έχει γραφείο µέσα σε αυτό. 

 

Λογιστής : Τα πρακτορεία µε περισσότερους από 3 εργαζοµένους πρέπει να έχουν 

έναν λογιστή µερικής ή πλήρους απασχόλησης. Είναι υπεύθυνος για τον έλεγχο 

οικονοµικών στοιχείων και µεταβολών λογιστικών βιβλίων και ισολογισµών, 

απόδοση φόρων, έλεγχο µισθοδοσίας. 

 

Υπάλληλος διανοµών (courier) : Αυτός ο υπάλληλος παραδίδει τα εισιτήρια και 

διάφορα άλλα έγγραφα στους πελάτες. Ο διευθυντής µπορεί, είτε να προσλάβει 



υπάλληλο πλήρους απασχόλησης, είτε να αναθέσει αυτό το καθήκον στους ήδη 

υπάρχοντες εργαζοµένους, είτε να χρησιµοποιήσει υπηρεσίες courier για εγγυηµένη 

αξιοπιστία. Η τελική απόφαση εξαρτάται από την σύγκριση των δαπανών που θα 

κάνει το πρακτορείο (πρόσληψη υπαλλήλων, µέσο µεταφοράς) µε τις δαπάνες που θα 

κάνει αν χρησιµοποιεί µια εταιρία courier. 

 

Υπεύθυνος εκπαίδευσης : ∆ουλειά του είναι να εκπαιδεύει το νεοπροσληφθέν 

προσωπικό, να ενηµερώνει τους υπαλλήλους για τα σύγχρονα προϊόντα, για νέες 

τεχνικές πωλήσεων. Να τους εκπαιδεύει στη χρήση των µηχανηµάτων (Η/Υ, 

εκτυπωτές εισιτηρίων) του γραφείου και των συστηµάτων που χρησιµοποιεί (). 

 

Εποχικό προσωπικό : Κατά την θερινή περίοδο, τουριστική περίοδο, η κίνηση 

αυξάνεται, οπότε χρειάζεται και περισσότερο προσωπικό, ώστε να διευκολύνεται η 

διεκπεραίωση των εργασιών. Επίσης µερικοί από τους µόνιµους υπαλλήλους 

παίρνουν άδεια, οπότε είναι απαραίτητη η αντικατάστασή τους από κάποιον άλλον 

υπάλληλο, µε τα ίδια προσόντα, εξειδικευµένο στην έκδοση εισιτηρίων, κρατήσεις 

κ.τ.λ. Αυτοί οι υπάλληλοι προσλαµβάνονται για συγκεκριµένη χρονική περίοδο. 

 

Νοµικός σύµβουλος : Ο νοµικός σύµβουλος γενικά βοηθά στον σχηµατισµό της 

εταιρίας και δίνει συµβουλές που αφορούν νοµικά θέµατα – προβλήµατα 

(ταξιδιωτική ασφάλιση, παραβίαση συµβολαίου, ασφάλεια πρακτορείου, νόµιµη 

διαφήµιση και προώθηση).         

  

    

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

2.2        ΤΜΗΜΑΤΟΠΟΙΗΣΗ 

Οι εργασίες ενός ταξιδιωτικού πρακτορείου διαχωρίζονται σε εκείνες που 

εκτελούνται µέσα σε αυτό και σε εκείνες που εκτελούνται εκτός πρακτορείου. Οι δε 

συνεργάτες του πρακτορείου (πελάτες - προµηθευτές) διακρίνονται στους : 

• Tour operators, άλλα πρακτορεία ταξιδιών, group και µεµονωµένοι 

πελάτες. Αυτοί αποτελούν την πελατεία του. 

• Προµηθευτές υπηρεσιών προς τους πελάτες µε την µεσολάβηση του 

πρακτορείου : ξενοδοχεία, λοιπά καταλύµατα και κάθε άλλης µορφής 

προµηθευτές υπηρεσιών (λεωφορεία, ξεναγοί, εστιατόρια, σκάφη, 

ενοικιαζόµενα αυτοκίνητα κ.τ.λ.). 

Το πρακτορείο προκειµένου να αντεπεξέλθει στις επιχειρηµατικές απαιτήσεις 

διαρθρώνει την οργάνωσή του στα ακόλουθα τµήµατα : 

 

∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Παρακάτω θα αναλύσουµε τις εργασίες των εξής τµηµάτων : διεύθυνση, τµήµα 

κρατήσεων, τµήµα κίνησης, τµήµα κίνησης, τµήµα υποδοχής, τµήµα 

αντιπροσώπων, λογιστήριο. 



 

I.  ∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ 

Η διεύθυνση, όπως έχουµε προαναφέρει, αποτελεί το κέντρο λήψεων αποφάσεων 

και είναι η βάση για την σωστή λειτουργία ενός πρακτορείου. Ειδικότερα οι 

λειτουργίες είναι : 

• Συντονισµός και έλεγχος όλων των τµηµάτων 

• Προετοιµασία της τουριστικής περιόδου. Υπογραφή, δηλαδή, των 

συµβολαίων allotment (εκ µέρους των Tour operators µε τα καταλύµατα), 

εφόσον το γραφείο µας είναι incoming. 

• Υπογραφή συµβολαίων συνεργασίας µε τους υπόλοιπους προµηθευτές 

υπηρεσιών. 

• Καθορισµός διαχειριστικής και τιµολογιακής πολιτικής. 

• Έλεγχος της διεκπεραίωσης των εργασιών που πρέπει να γίνονται κάθε 

µέρα. 

• Πρόσληψη κατάλληλου προσωπικού και εκπαίδευσή του. 

•  Marketing, προβολή – διαφήµιση επιχείρησης, δηµόσιες σχέσεις. 

• Σύνταξη εµπιστευτικού τιµολογίου (confidential tariff). Καθορισµός 

δηλαδή της τιµολογιακής πολιτικής του πρακτορείου προς τους 

προµηθευτές εκτός των Tour operators. 

Άλλη σηµαντική ευθύνη της διεύθυνσης είναι να πετύχει τη διατµηµατική 

συνεργασία, την ύπαρξη δηλαδή αρµονικής συνεργασίας µεταξύ των τµηµάτων και 

όχι µόνο µεταξύ των υπαλλήλων κάθε τµήµατος.  

     

II.   ΤΜΗΜΑ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 

Εδώ συγκεντρώνονται όλες οι πληροφορίες που αφορούν κρατήσεις δωµατίων, 

µεταφορές (πτήση και ώρα) και οποιαδήποτε άλλη απαίτηση θα µπορούσε να έχει ο 

πελάτης. Στην συνέχεια διοχετεύονται οι πληροφορίες αυτές προς όλα τα τµήµατα. 

Εδώ διεκπεραιώνονται οι εργασίες που αφορούν την εξυπηρέτηση των συµβολαίων 

που έχουν υπογραφεί µε τα καταλύµατα. 

Ειδικότερα, το τµήµα αυτό ασχολείται µε :  

- την λήψη και συγκέντρωση των στοιχείων κρατήσεων. 

- τον έλεγχο και την επεξεργασία τους.  

- την κράτηση δωµατίου.    



 

III.  ΤΜΗΜΑ ΚΙΝΗΣΗΣ (operation) 

Αυτό το τµήµα διαθέτει ευρύ φάσµα εργασιών. Ασχολείται µε οτιδήποτε 

σχετίζεται µε εκδροµές, λεωφορεία, ξεναγούς, ταξί και αεροδρόµιο. Η σωστή 

συνεργασία µε το τµήµα διεύθυνσης και κρατήσεων είναι νόµος. Οι εργασίες του 

τµήµατος διακρίνονται χρονικά σε αυτές που εκτελώνται :   

Α. Κατά την προετοιµασία της τουριστικής περιόδου 

Β. Κατά την διάρκεια της τουριστικής περιόδου 

 

Α. Εργασίες που γίνονται πριν την έναρξη της τουριστικής περιόδου : 

- Εξασφάλιση της συνεργασίας µε προµηθευτές, λεωφορεία κ.τ.λ. για την εκτέλεση 

των εκδροµών. 

- Εξασφάλιση συνεργασίας µε ταξί για εκτέλεση µεταφορών – transfer. 

- Συνεργασία µε ξεναγούς.  

- Κλείσιµο συµφωνιών ναύλωσης τουριστικών λεωφορείων εφόσον δεν υπάρχουν 

ιδιόκτητα.  

- Εκπόνηση επακριβής κοστολόγησης (σε συνεργασία µε το λογιστήριο) και 

κοστολόγησης των οργανωµένων εκδροµών και transfers. 

 

B. Εργασίες που γίνονται κατά την διάρκεια της τουριστικής περιόδου : 

- Καθορισµός προγραµµάτων υπηρεσίας κάθε οδηγού λεωφορείου. 

- Προετοιµασία προγραµµάτων υπηρεσίας για τα transfer των οδηγών ταξί. 

- Επικοινωνία µε το λογιστήριο σχετικά µε τα παραστατικά, τις χρεώσεις και τις 

πληρωµές. 

- Υποδοχή και παραλαβή των πελατών κατά την άφιξη, αλλά και µεταφορά τους κατά 

την αναχώρηση. 

- Οργάνωση transfer αφίξεων και αναχωρήσεων. 

- οργάνωση της κίνησης των λεωφορείων για τις εκδροµές. 

- Παρακολούθηση της κάθε εργασίας που σχετίζεται άµεσα µε τα µέσα διακίνησης 

των πελατών. 

- Ενηµέρωση των ξεναγών για τις ώρες και τις µέρες των εκδροµών.   

IV. ΤΜΗΜΑ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 



Το τµήµα αυτό υπάρχει µόνο αν κριθεί απαραίτητο και επιφορτισµένο µε την 

υποδοχή των πελατών και των συνεργατών στον χώρο του πρακτορείου και τη 

δηµιουργία της κατάλληλης ατµόσφαιρας. 

 

 

V.  ΤΜΗΜΑ ΑΝΤΙΠΡΟΣΩΠΩΝ ΤΟΥ TOUR OPERATOR (Representatives) 

Αποτελούν σύνολο ατόµων που όχι µόνο απασχολούνται στον ίδιο χώρο, αλλά 

πρέπει να έχουν και αρµονική συνεργασία µε τα υπόλοιπα τµήµατα. 

Οι tour operators συνήθως τοποθετούν δικούς τους υπαλλήλους, οι οποίοι 

ευθύνονται για την υποδοχή, την ενηµέρωση και την επίλυση των όποιων 

προβληµάτων των πελατών τους. Αυτοί οι υπάλληλοι ονοµάζονται representatives 

(αντιπρόσωποι). Προφανώς άλλος είναι ο ρόλος των tour leaders, η σύγχυση 

προκύπτει από το γεγονός ότι σε ορισµένες περιπτώσεις πρόκειται για το ίδιο άτοµο. 

Ο αριθµός των αντιπροσώπων ποικίλει από tour operator σε tour operator, 

εξαρτάται αποκλειστικά και µόνο από τον αριθµό των διακινούµενων τουριστών και 

την ποιότητα των υπηρεσιών που θέλει να προσφέρει ο tour operator. Το ταξιδιωτικό 

πρακτορείο έχει την ευθύνη για την τήρηση των οδηγιών του tour operator και για το 

επίπεδο των προσφερόµενων υπηρεσιών. 

Οι representatives απασχολούνται εντός πρακτορείου µια µέρα την εβδοµάδα. 

Στις εργασίες τους περιλαµβάνονται : 

• Meeting πληροφόρησης και πωλήσεων µε τους πελάτες τους στα 

ξενοδοχεία διαµονής τους. 

• Ενηµέρωση και συνεργασία µε τα υπόλοιπα τµήµατα. 

• Πώληση εκδροµών και άλλων υπηρεσιών στους πελάτες. 

• Προετοιµασία ενηµερωτικών φακέλων που δίνονται στους πελάτες 

κατά την άφιξη. 

•  Σύνταξη εβδοµαδιαίας αναφοράς τους προς τον tour operator. 

• Συνοδεία στα transfers άφιξης και αναχώρησης των τουριστών 

• Είσπραξη και παράδοση των χρηµάτων από πωλήσεις π.χ. εκδροµών. 

 

 

 



VI.  ΛΟΓΙΣΤΗΡΙΟ 

Όπως έχουµε προαναφέρει το λογιστήριο είναι υπεύθυνο για την εγγραφή των 

καθηµερινών εσόδων και εξόδων και στοιχείων που προβλέπονται από την 

φορολογική νοµοθεσία. Ειδικότερα, ασχολείται µε την τήρηση των λογιστικών 

βιβλίων, κατάρτιση ισολογισµού, εγγραφή εισερχόµενων και εξερχόµενων 

λογιστικών τιµολογίων, τακτοποίηση (είσπραξη και πληρωµή) όλων των 

λογαριασµών των πελατών και προµηθευτών, όπως επίσης ασχολείται µε την 

µισθοδοσία, ασφάλειες και λοιπές υποχρεώσεις. Το λογιστήριο είναι οργανωµένο 

σύµφωνα µε την νοµική µορφή που έχει η εταιρία (Α.Ε., Ε.Π.Ε., Ο.Ε.) και σύµφωνα 

µε τις φορολογικές απαιτήσεις. 

 

Τέλος, ανάλογα πάντα µε το µέγεθος του πρακτορείου µπορεί να υπάρχουν και 

άλλα τµήµατα, όπως : τµήµα πωλήσεων, ticketing, συναλλάγµατος ή ακόµα και 

τµήµα κρουαζιέρων. Αυτές οι λειτουργίες συνήθως υπάγονται στο τµήµα κίνησης, 

αν το επιτρέπει ο όγκος της εργασίας.     

 

                         ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 

∆ΙΑΠΡΑΓΜΑΤΕΥΤΕΣ –ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΕΣ 

Προµηθευτές ή διαπραγµατευτές των τουριστικών πρακτορείων είναι οι 

επιχειρήσεις ή τα πρόσωπα µε τα οποία συνεργάζονται,(εταιρείες µε κρουαζιέρες, οι 

αερογραµµές, οι tour-operator, οι πωλητές ενοικιάσεως αυτοκινήτων κ.τ.λ.)Η 

ταξιδιωτική βιοµηχανία από τη φύση της συνεχώς αλλάζει. Πλέον, πολλές 

τουριστικές επιχειρήσεις ενοποιούνται ή συγχωνεύονται(trast),αλυσίδες επιχειρήσεων 

,τουριστικοί πράκτορες, αερογραµµές. Εξαιτίας των συγχωνεύσεων είναι προφανές 

πως µειώνεται ο αριθµός των προµηθευτών αυξάνοντας έτσι την αλληλεξάρτηση που 

υπάρχει µεταξύ αυτών και των ταξιδιωτικών πρακτόρων  

Τα τουριστικά πρακτορεία πλέον δεν µπορούν να αντεπεξέλθουν στην 

εκπροσώπηση  του κάθε προϊόντος µε 10% προµήθεια. Πλέον δουλεύουν µε 

λιγότερους  αλλά πιο επιλεγµένους προµηθευτές µε σκοπό την υψηλότερη προµήθεια 

ή υπερβατική προµήθεια(πληρωµή επιπλέον της κανονικής). Οι προµηθευτές επίσης 

βρίσκουν πιο αποτελεσµατικό να δουλεύουν µε επιλεγµένο αριθµό πρακτορείων. Η 

χρήση των επιλεγµένων προµηθευτών εξυπηρετεί τόσο το τουριστικό γραφείο όσο 



και τον ίδιο προµηθευτή. Τα πλεονεκτήµατα που έχει αυτή η συνεργασία είναι : οι 

προµηθευτές δίνουν υψηλά επίπεδα ποιότητας υπηρεσιών για µεγαλύτερη χρονική 

περίοδο, είναι πιο συνεπής και οικονοµικά αξιόπιστοι. Τέλος, µπορούν να 

ξεκαθαρίσουν και να βοηθήσουν στην ευκολότερη επίλυση άµεσων προβληµάτων 

των πελατών. 

Σκοπός της διαπραγµάτευσης είναι να δηµιουργηθεί µια κατάσταση όπου θα είναι 

κερδισµένα και τα δύο µέρη της συµφωνίας. Το µόνο σίγουρο είναι πως οι 

προµηθευτές θέλουν από το πρακτορείο να τους δώσει περισσότερους πελάτες και το 

πρακτορείο θέλει µια ανταγωνιστική τιµή και µια υψηλότερη προµήθεια, για να την 

παρουσιάσει στους πελάτες του. 

Τα µεγάλα ταξιδιωτικά πρακτορεία εξαιτίας του υψηλού επιπέδου πωλήσεων των 

διαφόρων υπηρεσιών,  έχουν το πλεονέκτηµα έναντι των µικρότερων. Εξαιτίας αυτών 

των υψηλών πωλήσεων το πρακτορείο µπορεί να διαπραγµατεύεται άµεσα µε τους  

προµηθευτές, και να πετυχαίνει, χαµηλότερες τιµές, υψηλότερη προµήθεια, 

αποκλειστικότητα στη διάθεση ορισµένων προϊόντων ακόµα και «καθαρές 

τιµές».Καθαρή τιµή, ονοµάζεται η χαµηλότερη τιµή που µπορεί να προσφέρει ένας 

προµηθευτής για ένα δωµάτιο, µια εταιρεία για ένα αεροπορικό εισιτήριο, ή εκδροµή. 

∆εν περιέχεται η προµήθεια την οποία θα µπορούσε να προσθέσει ο ταξιδιωτικός 

πράκτορας πριν τον προσδιορισµό της τιµής  στον πελάτη. 

Σε αντίθεση, τα µικρά πρακτορεία που δεν έχουν υψηλά επίπεδα πωλήσεων  δεν 

είναι τόσο ανταγωνιστικά. Έχουν όµως  τη δυνατότητα να είναι επιλεκτικοί στ 

«εµπορεύµατα» που θα προωθήσουν. Οι προµηθευτές  παρόλο που διαπιστώνουν πως 

ένα µικρό ταξιδιωτικό πρακτορείο δεν θα τους δώσει µεγάλο όγκο εργασιών, 

αναγνωρίζουν ότι µπορεί να τους δίνει ένα ποσοστό 70%-90% των πωλήσεων από 

ενοικιάσεις αυτοκινήτων, αεροπορικά εισιτήρια κ.τ.λ. οπότε και να είναι επικερδής η 

συνεργασία. 

Τα ταξιδιωτικά πρακτορεία θα πρέπει να έχουν αυξηµένη την ικανότητα της 

διαπραγµάτευσης ώστε να µπορέσουν να πετύχουν: ανταγωνιστικές τιµές για 

δωµάτια ξενοδοχείων(και για group και για µεµονωµένους πελάτες). Να µπορούν 

µέσω της διαπραγµάτευσης να επιτύχουν  επιπλέον γεύµατα,transfers,και ξενάγηση 

σε χαµηλές τιµές. Επίσης να µπορούν να πετύχουν υπερβατικές προµήθειες µε 

διάφορες τουριστικές επιχειρήσεις. Οι υψηλότερες προµήθειες βασίζονται σε ένα 

ελάχιστο επίπεδο πωλήσεων. Είναι  ιδιαίτερα σηµαντικό για το πρακτορείο να µπορεί 

να περιορίσει τον αριθµό των προµηθειών του, εστιάζοντας τις πωλήσεις σε αυτούς 



που δίνουν την καλύτερη συµφωνία. Σκοπός του πρακτορείου είναι οι πελάτες του να 

απολαµβάνουν ποιοτικές υπηρεσίες και το ίδιο να απολαµβάνει τις υπερβατικές 

προµήθειες που θα κερδίζει από τις πωλήσεις. 

∆ΙΑΠΡΑΓΜΑΤΕΥΣΗ ΜΕ ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΕΣ 

 Στόχος των διαπραγµατεύσεων µε τους προµηθευτές είναι η δηµιουργία 

µακροχρόνιας σχέσεις και όχι µόνο για µερικούς µήνες γιατί έτσι ωφελούνται 

µακροπρόθεσµα οικονοµικά και τα δύο µέρη. Το πρακτορείο όταν διαπραγµατεύεται 

θα πρέπει να έχει αναφορές που να δείχνουν τον αριθµό των πελατών, το τζίρο που 

έχει κάνει για ένα συγκεκριµένο ταξίδι το τελευταίο 12µηνο ώστε να µπορεί ένας 

προµηθευτής να εξακριβώσει τις πωλήσεις  του πρακτορείου και κατά πόσο τον 

συµφέρει να συνεργαστεί µε την επιχείρηση. Οι αναφορές των πωλήσεων και η 

συνεχής καταγραφή τους βοηθούν στην αύξηση του ποσοστού υπερβατικής 

προµήθειας που µπορεί να δώσει ο προµηθευτής. 

Παρακάτω, θα αναλύσουµε µε ποιο τρόπο οι προµηθευτές διαπραγµατεύονται ο 

καθένας στο είδος του. 

 

Αερογραµµές 

Κάθε αερογραµµή έχει τα δικά της όρια –στόχων πωλήσεων και απαιτήσεις από ένα 

ταξιδιωτικό γραφείο. Τις υπερβατικές προµήθειες τις βασίζουν σε τέσσερα κριτήρια: 

σε σχέση µε το µερίδιο της αγοράς ,µε την ετήσια ανάπτυξη, µε τα αποκόµµατα 

εισιτηρίων, και µε το µέσο όρο πωλήσεων στην πόλη συγκριτικά µε άλλα 

πρακτορεία.      

 

Μερίδιο αγοράς 

Είναι το ποσοστό από το σύνολο της αγοράς που µία εταιρεία έχει σε µία 

συγκεκριµένη πόλη. Η εταιρεία πληρώνει υπερβατική προµήθεια στο πρακτορείο 

µόνο όταν οι πωλήσεις ξεπερνούν το αναµενόµενο. Αν για παράδειγµα η Αegean έχει 

το 25% των πτήσεων σε µια πόλη περιµένει από το πρακτορείο να της δώσει 

τουλάχιστον αυτό το 25%. Η υπερβατική προµήθεια δίνεται µόνο αν ξεπεραστεί αυτό 

το ποσοστό. 

 

Ετήσια ανάπτυξη 

Αναλύεται σε δύο ορισµούς. Ο πρώτος ορισµός είναι το επίπεδο πωλήσεων που 

δίνεται σε µία αερογραµµή για µία συγκεκριµένη χρονική περίοδο του περασµένου 



χρόνου. Αν για παράδειγµα το πρακτορείο δώσει στην αεροπορική εταιρεία  τζίρο 

20.000Ε στη διάρκεια  του Μαΐου του τρέχοντος έτους ( 2005), τότε αναµένεται ότι 

το Μάιο του επόµενου χρόνου (2006), θα δώσει µια τιµή στις 27500ε δείχνοντας έτσι 

την αύξηση των πωλήσεων της επιχείρησης. Ο δεύτερος ορισµός είναι ο συνολικός 

όγκος δουλειάς από την πρώτη Ιανουαρίου µέχρι τώρα. 

 

Αποκόµµατα εισιτηρίων 

Είναι το κουπόνι που δίνει ο πελάτης στην αεροπορική εταιρεία κατά την 

επιβίβασή του στο αεροπλάνο. Οι αερογραµµές παίρνουν τους πραγµατικούς 

αριθµούς από τα αποκόµµατα αυτά, στα αεροδρόµια. Αυτά τα αποκόµµατα 

καθορίζουν το µερίδιο της αγοράς. 

 

Μέσος όρος πωλήσεων  

Η σύγκριση διεξάγεται µεταξύ των πρακτορείων στην ίδια πόλη. Η αεροπορική 

εταιρεία καθορίζει το µέσο όρο ανάλογα µε την έκδοση εισιτηρίων. Η σύγκριση αυτή 

µπορεί να αλλάζει µήνα µε το µήνα και αυτό οφείλεται στο ότι η εταιρεία αυξάνει ή 

µειώνει τον αριθµό των πτήσεων στη συγκεκριµένη πόλη, επιλέγει αεροσκάφη 

διαφορετικού µεγέθους για την εξυπηρέτηση της πελατείας. Η σύγκριση αυτή 

αλλάζει επίσης, αν µια άλλη αεροπορική εταιρεία δραστηριοποιηθεί στην περιοχή 

δηµιουργώντας ανταγωνισµό. Από τη στιγµή που το ταξιδιωτικό πρακτορείο έχει 

υπογράψει συµβόλαιο µε µια αεροπορική εταιρεία, οφείλει να πουλήσει τις πτήσεις 

της όσο το δυνατό πιο γρήγορα. Κάθε πώληση εισιτηρίων άλλης εταιρείας επηρεάζει 

αρνητικά, το στόχο πωλήσεων µε την αερογραµµή µε την οποία έχει έρθει σε 

συµφωνία το πρακτορείο. 

 

Ξενοδοχεία  

Tα µικρά ταξιδιωτικά πρακτορεία είναι πιθανό να µην κάνουν συµβάσεις µε 

ξενοδοχεία εκτός και εάν κάποιο γκρουπ που συνεργάζεται µε το πρακτορείο µένει σε 

ένα συγκεκριµένο ξενοδοχείο. Τα µεγάλα ταξιδιωτικά πρακτορεία συνήθως 

διαπραγµατεύονται ανταγωνιστικές τιµές µε τα ξενοδοχεία που χρησιµοποιούν 

συνήθως. Η διαπραγµάτευση µε τα ξενοδοχεία περιλαµβάνει χρέωση δωµατίου και 

λοιπές υπηρεσίες(διατροφή). Οι διαπραγµατεύσεις αυτές γίνονται σύµφωνα µε την 

κατηγορία του ξενοδοχείου που επιθυµούν οι πελάτες του πρακτορείου. ∆εν θα 

πρέπει να γίνεται δεκτό ένα ξενοδοχείο κατώτερης κατηγορίας  µε ελάχιστο κόστος  



εάν ο πελάτης απαιτεί κάτι πιο πολυτελές. Είναι σηµαντικό να γνωρίζουµε πως το 

γεγονός ότι πετύχαµε µια καλή τιµή για ένα ξενοδοχείο, δε σηµαίνει απαραίτητα πως 

θα το προτιµήσει ο πελάτης µας. Πρέπει, πρώτα να γίνει η επιλογή του δωµατίου και 

του ξενοδοχείου και µετά να ξεκινήσουν οι διαπραγµατεύσεις. Ανάλογα µε τη θέση 

του ξενοδοχείου και τη συχνότητα συνεργασίας µε το ταξιδιωτικό πρακτορείο µπορεί 

να γίνει διαπραγµάτευση για διάφορες εκπτώσεις , στο εστιατόριο, δωρεάν πρωινά, , 

κοκτέιλ, δωρεάν ξεναγήσεις καθώς και transfer.Σκοπός του πρακτορείου είναι να 

πετύχει καλές συµφωνίες πάνω στα θέµατα που ενδιαφέρουν τους πελάτες τους. 

 

Κρουαζιέρες  

Οι εταιρείες µε κρουαζιέρες, γενικά δεν δίνουν προµήθεια ή µειωµένες τιµές σε 

καµπίνες, αν το πρακτορείο δεν έχει φτάσει σε ένα υψηλό επίπεδο πωλήσεων. Μόνο 

από τη στιγµή που το πρακτορείο θα έχει πουλήσει µεγάλο αριθµό κρουαζιέρων 

µπορεί να διαπραγµατευτεί για µειωµένες τιµές και προµήθειες. 

 

Πωλητές ενοικιαζόµενων αυτοκινήτων 

 Τα περισσότερα δεν διαπραγµατεύονται µε τις συγκεκριµένες εταιρείες, καθώς 

δεν υπάρχει µεγάλο ποσοστό πωλήσεων σε αυτές . Μόνο τα πολύ µεγάλα πρακτορεία 

µε αυξηµένες πωλήσεις διαπραγµατεύονται µε συγκεκριµένες εταιρείες ώστε να 

πετύχουν χαµηλότερες τιµές. 

 

 

Tour operator  

H διαπραγµάτευση µε τους tour operator παρουσιάζει ένα ειδικότερο πρόβληµα.. 

Πολλοί ταξιδιωτικοί πράκτορες περιµένουν υψηλότερη από την κανονική προµήθεια 

χωρίς να δώσουν πρώτα ένα υψηλό ποσοστό πωλήσεων. Οι tour operator τείνουν να 

διαπραγµατεύονται υψηλότερες προµήθειες, βοήθεια στη διαφήµιση και την 

προώθηση, µειωµένες τιµές  και άλλα πλεονεκτήµατα. Για το πολύ σηµαντικό κλάδο 

θα αναφερθούµε αναλυτικά στο επόµενο κεφάλαιο, όπου θα ασχοληθούµε µε τη 

λειτουργία ενός incoming πρακτορείου. 
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i.  ΟΙ TOUR OPERATORS – ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ 

ii.  ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΕΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ ΤΟΥ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΟΥ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΟΥ 

Η επιχειρηµατική δραστηριότητα ενός ταξιδιωτικού πρακτορείου εισερχόµενου 

τουρισµού (incoming) είναι η αντιπροσώπευση ενός tour operator που διακινεί ξένους 

τουρίστες προς την χώρα µας. Το ταξιδιωτικό γραφείο λειτουργεί ως τοπικός 

ανταποκριτής του tour operator στην χώρα υποδοχής, αναλαµβάνει όλες τις 

διευθετήσεις εδάφους στον τουριστικό προορισµό. 

4.1  TOUR OPERATOR  

Εδώ θα αναφερθούµε πιο αναλυτικά στους tour operators, των οποίων η 

δραστηριότητα έχει προαναφερθεί.  

Σύµφωνα µε τους Burkart & Medlik «tour operator είναι ένας ‘κατασκευαστής’ 

που αγοράζει τα στοιχεία του πακέτου, τη µεταφορά και τη διαµονή από τους φορείς 

που παρέχουν µεµονωµένες τουριστικές υπηρεσίες, τα βάζει σε ένα πακέτο και τα 

παρουσιάζει ως σύνολο». 

Τα τουριστικά πακέτα για τα οποία έχουν ευθύνη οι tour operators και πωλούνται 

στους καταναλωτές – τουρίστες µέσω των ταξιδιωτικών πρακτορείων ή των 

συνεργατών τους (retailers) µπορούν να οριστούν ως : «ποιοτικά ελεγχόµενες, 

επαναλαµβανόµενες προσφορές στις οποίες συνυπάρχουν 2 ή περισσότερα από τα 

ακόλουθα στοιχεία : µεταφορά προς τον προορισµό, διαµονή, φαγητό, εκδροµές στα 

αξιοθέατα του προορισµού και λοιπές υπηρεσίες (π.χ. ταξιδιωτική ασφάλιση και 

ενοικίαση αυτοκινήτου). Τα πακέτα προωθούνται στο ευρύ κοινό σε έντυπα ή άλλη 

µορφή και προσφέρονται προς πώληση σε συγκεκριµένη τιµή, όπου δεν αναφέρεται 

χωριστά το συγκεκριµένο κόστος του κάθε στοιχείου». 

Ως κατασκευαστής, ο tour operator παράγει πολύτιµο έργο προς 3 εµπλεκόµενες 

πλευρές :  

• τους επισκέπτες (πελάτες). 

• τις τουριστικές επιχειρήσεις (πρακτορεία, ξενοδοχεία). 

• τα συµφέροντα marketing του προορισµού. 

 



 

Στους Επισκέπτες  

Οι tour operators παρέχουν αξιόπιστες πληροφορίες και εύκολη πρόσβαση σε 

προϊόντα που είναι γνωστά σε εθνικό επίπεδο, µέσω του δικτύου υποκαταστηµάτων 

τους ή συνεργαζόµενων επιχειρήσεων. Έτσι οι επισκέπτες ενηµερώνονται για τις 

επιλογές τους, λαµβάνουν πληροφορίες για τις προσφορές, µπορούν να κάνουν 

κράτηση, να αγοράσουν εισιτήρια, να επιλέξουν ταξιδιωτική ασφάλιση και κυρίως να 

πάρουν εγγυήσεις για την ποιότητα του προϊόντος και την προσωπική τους ασφάλεια. 

Οι υπηρεσίες αυτές διευκολύνουν τις αποφάσεις των πελατών και για πολλούς 

πρόκειται για τον µόνο τρόπο που µπορούν να ταξιδέψουν άνετα στο εξωτερικό. Οι 

tour operators αποτελούν λειτουργικό στοιχείο της αγοράς και διευκολύνουν τους 

πελάτες τους, ενώ παράλληλα τους επιτρέπουν να αγοράσουν ένα πακέτο σε 

σηµαντικά φθηνότερη τιµή απ’ ότι εάν έρχονταν µόνοι τους σε επαφή και 

προσπαθούσαν να διαπραγµατευτούν τους όρους µε τους διαφορετικούς φορείς 

παροχής των υπηρεσιών. ∆εν πρέπει λοιπόν να προκαλεί κατάπληξη το γεγονός ότι οι 

tour operators έχουν οικοδοµήσει µια τόσο ισχυρή αγορά. 

 

 

Στις τουριστικές επιχειρήσεις του προορισµού

Ιδίως τα ξενοδοχεία, οι tour operators προσφέρουν την εµπειρία τους όσον αφορά 

στον σχεδιασµό του προϊόντος, διεθνή πρόσβαση σε τµήµατα της αγοράς σε πολλές 

χώρες (µέσω των διεθνών συστηµάτων διανοµής στα οποία δεν έχουν πρόσβαση οι 

µικρές τοπικές επιχειρήσεις), πλήρωση θέσεων που διαφορετικά δεν θα είχαν 

πωληθεί, έλεγχο του προϊόντος µέσω της παρακολούθησης του βαθµού ικανοποίησης 

των επισκεπτών και µείωση (ή απαλοιφή) των δαπανών για ενέργειας marketing. Οι 

tour operators προσφέρουν υπηρεσίες τελευταίας στιγµής καθώς οι περισσότεροι 

πελάτες – επισκέπτες προτιµούν να κλείνουν τις διακοπές τους λίγες βδοµάδες ή 



ακόµα και µέρες πριν την αναχώρηση, κάτι που οι περισσότερες επιχειρήσεις στην 

χώρα προορισµού δεν µπορούν να προσφέρουν. 

Στα συµφέροντα marketing του προορισµού 

Λίγοι tour operators µπορούν να αναλάβουν αποτελεσµατικά το δαπανηρό διεθνές 

marketing του προορισµού. Αυτό γίνεται µέσω των διαδικασιών σχεδιασµού του 

προϊόντος, της προσέλκυσης συγκεκριµένων τµηµάτων της αγοράς, του ελέγχου 

ποιότητας και της ανάπτυξης συνοδευτικών υπηρεσιών π.χ. εκδροµών. Όταν 

πρόκειται για την παραγωγή και διάδοση πληροφοριών για έναν προορισµό 

συµπεριλαµβανόµενων πληροφοριών για το περιβάλλον του, ένας tour operator 

µπορεί να αποδειχθεί ισχυρός και αξιόπιστος σύµµαχος. 

 

Υπάρχει φυσικά και η αρνητική πλευρά από την δραστηριοποίηση των  tour 

operators. Αρχικά, οι υπεύθυνοι στον προορισµό χάνουν τον έλεγχο του marketing, 

της ανάπτυξης του προϊόντος, το ποια τµήµατα της αγοράς επιθυµεί και των 

αποφάσεων προς το δυναµικό, ενώ οι τιµές συµπιέζονται διαρκώς εξαιτίας του 

αυξανόµενου ανταγωνισµού.  

Αρνητικές επιπτώσεις υπάρχουν και στην βιωσιµότητα και την προστασία του 

περιβάλλοντος στον προορισµό τον οποίο και «πουλάνε» οι tour operators. Η 

προσέγγιση των tour operators «χαµηλή τιµή / µεγάλος όγκος» είναι προφανές πως 

δεν συµβάλλει στην βιωσιµότητα του συγκεκριµένου προορισµού. Η βιωσιµότητα 

και η προστασία του περιβάλλοντος συνεπάγονται µεγαλύτερη προστιθέµενη αξία και 

µεγαλύτερη απόδοση ανά πελάτη, κάτι που δεν αποτελεί συνηθισµένη προσέγγιση 

των tour operators.  

Συχνά, εκεί που οι tour operators προσφέρουν ζωτικές υπηρεσίες marketing και 

εύκολη πρόσβαση στη διεθνή αγορά, σταδιακά φαίνεται να προξενούν µείωση της 

κερδοφορίας και υποβάθµιση του τοπικού περιβάλλοντος προκειµένου να επιτύχουν 

περισσότερες θέσεις στην φθηνότερη δυνατή τιµή. 

 

4.2   ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ ΤΩΝ TOUR OPERATORS 

Στην πρώτη κατηγορία ανήκουν οι µεγάλοι «κατασκευαστές», ανεξάρτητοι tour 

operators, όπως η Thomson στο Ηνωµένο Βασίλειο και η TUI στην Γερµανία. Οι  

δραστηριότητές τους, που περιλαµβάνουν αλυσίδες ξενοδοχείων, πρακτορεία και 

µερίδια συµµετοχής σε ξένους tour-operator,σχετίζονται περισσότερο µε τον «µαζικό 



τουρισµό», και τις περισσότερες φορές καλύπτονται από τα µέσα µαζικής 

ενηµέρωσης. Αυτές οι επιχειρήσεις µπορούν να ασκήσουν σηµαντική επιρροή στους 

τόπους προορισµού και συνήθως διαθέτουν δικές τους αεροπορικές εταιρείες. Οι 

µεγαλύτεροι tour-operator  προκειµένου να ανταποκριθούν στην εµπειρία του 

ταξιδιωτικού κοινού, σε όλες τις αγορές προσέλευσης πελατών- επισκεπτών, έχουν 

προχωρήσει  σε διαφοροποίηση των προϊόντων τους. Σήµερα, κάθε tour-operator 

τυπώνει πολλά διαφορετικά φυλλάδια σε αντίθεση µε το παρελθόν, που όλοι σχεδόν 

τύπωναν ένα ή δύο. Ο έντονος ανταγωνισµός και οι δυνατότητες πληροφόρησης που 

παρέχονται από τη νέα τεχνολογία οδηγεί σε τµηµατοποίηση των πρώην µαζικών 

αγορών , µια τάση που πρόκειται να συνεχιστεί. 

Στη δεύτερη κατηγορία ανήκουν οι µικρότεροι,  αλλά εξειδικευµένοι, 

ανεξάρτητοι  tour –operator, που έχουν δηµιουργηθεί τα τελευταία χρόνια, 

εξυπηρετώντας κυρίως µικρές ειδικές αγορές. Οι συγκεκριµένοι επωφελούνται από 

την τµηµατοποίηση της αγοράς που σιγά σίγά ξεκινά. Παρόλο που ελέγχουν ένα 

µικρό και µεµονωµένο ποσοστό της συνολικής αγοράς διακοπών, ευηµερούν εξαιτίας 

της ανάπτυξης στενών σχέσεων συνεργασίας µε τους πελάτες τους. Στα προϊόντα 

πώλησής τους συγκαταλέγονται: ο οικολογικός τουρισµός, ο τουρισµός περιπέτειας, 

πακέτα ενεργητικών διακοπών και πολιτιστικού τουρισµού που τα περισσότερα 

επικεντρώνονται στο φυσικό , δοµηµένο και πολιτιστικό περιβάλλον. Όπως, είναι 

φανερό, από το τµήµα της αγοράς στο οποίο δραστηριοποιούνται τις περισσότερες 

φορές δεν ανταγωνίζονται τους tour-operator της πρώτης κατηγορίας και έτσι είναι σε 

θέση να χρεώνουν υψηλότερες τιµές για την παροχή εξειδικευµένων υπηρεσιών. 

Τέλος, επειδή η προσέγγισή τους απέχει µακράν από την προσέγγιση «χαµηλή τιµή-

µεγάλος όγκος», συµβάλλουν στη βιωσιµότητα των τόπων προορισµού. 

Στην τρίτη κατηγορία, ανήκουν οι ιδιοκτήτες ενός οι περισσοτέρων στοιχείων 

του προϊόντος, τα οποία συνθέτουν και προωθούν ένα πακέτο. Συγκεκριµένα 

πρόκειται για ακτοπλοϊκές εταιρείες από τη µία πλευρά και ξενοδοχεία, αθλητικά 

κέντρα ή ακόµα και πανεπιστήµια που επιδιώκουν να έχουν από τις φοιτητικές εστίες,  

έσοδα, κατά τη διάρκεια των διακοπών, από την άλλη. Οι επιχειρήσεις αυτές  

συνδυάζουν τα στοιχεία που διαθέτουν και συνθέτουν ένα πακέτο το οποίο πουλούν 

µέσω άµεσου marketing. Τις  περισσότερες φορές το «περιβάλλον»,του τόπου 

προορισµού ανήκει σε αυτές τις επιχειρήσεις, οπότε και το προστατεύουν. 

Μια τελευταία µορφή tour-operator, είναι η RCI, η οποία έχει στενές σχέσεις µε 

επιχειρήσεις  µε συγκεκριµένους προορισµούς και αποτελεί τη µεγαλύτερη διεθνή 



εταιρεία χρονοµίσθωσης. Η RCI  είναι ένα δίκτυο marketing και λειτουργεί ως tour- 

operator για τους πελάτες που διαθέτουν ένα ή δύο χρονοµερίδια σε ένα θέρετρο και 

επιθυµούν να το ανταλλάξουν µε αντίστοιχα µερίδια σε άλλο θέρετρο. Η ίδια η 

εταιρεία δεν είναι άµεσα υπεύθυνη για την ποιότητα του περιβάλλοντος στα θέρετρα 

µε τα οποία συνεργάζεται και ούτε της ανήκει κανένα θέρετρο. Αποφασίζει όµως 

ποια θέρετρα θα ενταχθούν στο δίκτυο έτσι ώστε να αποκοµίσουν τα οφέλη 

συµµετοχής τους σε αυτό και έχει  θεσπίσει συγκεκριµένα πρότυπα ποιότητας, 

κατατάσσοντας τα θέρετρα σε κατηγορίες και αποφασίζοντας για τις τιµές. 

Για την επιλογή του πρακτορείου που θα αντιπροσωπεύει, και την αεροπορική 

εταιρία που θα συνεργάζεται ο Tour Operator υπάρχουν συγκεκριµένοι παράγοντες 

και όροι. Ως προς επιλογή ταξιδιωτικού πρακτορείου – τοπικού ανταποκριτή, 

λαµβάνονται υπόψη οι εξής παράγοντες: 

• Αξιοπιστία και καλή επαγγελµατική φήµη στην τοπική αγορά 

• Συνέπεια τήρησης των όρων συµβολαίου αντιπροσώπευσης 

• Επίπεδο χρεώσεων για τις παρεχόµενες υπηρεσίες 

• Κατάλληλη οργάνωση και υποδοµή (λεωφορεία, υποκαταστήµατα κ.τ.λ.) 

• Μη αντιπροσώπευση και άλλων ανταγωνιστών tour operator στην ίδια 

αγορά 

Για την επιλογή αεροπορικής εταιρίας, στη σύµβαση συνεργασίας 

περιλαµβάνονται οι εξής όροι: 

• Να παραδίδεται στον tour operator έγγραφη βεβαίωση για την ετοιµότητα 

του αεροσκάφους να εκτελέσει την πτήση 

• Την ευθύνη για τυχόν βλάβη ή δυστύχηµα κατά τη διάρκεια της πτήσης 

την αναλαµβάνει αποκλειστικά η εταιρία 

• Μια φορά το µήνα ο tour operator µε δικούς του υπαλλήλους θα ελέγχει 

την κατάσταση των αεροσκαφών, οι οποίοι θα επιβεβαιώνουν τις εκθέσεις 

συντήρησης των υπαλλήλων της αεροπορικής εταιρίας. Σε περίπτωση 

σοβαρής ασυµφωνίας, η σύµβαση διακόπτεται αµέσως και η αεροπορική 

εταιρία καταβάλλει ως αποζηµίωση ένα υπέρογκο ποσό που έχει 

καθοριστεί από την σύµβαση. 

Οι όροι αυτοί περιλαµβάνονται, µόνο στην περίπτωση που ο tour operator 

προβαίνει σε αποκλειστική ναύλωση αεροπλάνων (charter). Στην περίπτωση αυτή ο 



tour operator µπορεί να πουλήσει τις θέσεις του αεροπλάνου µέχρι και µια ώρα πριν 

την αναχώρηση της πτήσης.  

 

Σε περίπτωση σύµβασης allotment στο αεροπλάνο ισχύουν τα εξής: 

• Ο tour operator ναυλώνει έναν αριθµό θέσεων και έχει µια περίοδο 

αποδέσµευσης (release period) 14 ή 21 ηµερών 

• Μετά την παρέλευση της περιόδου αποδέσµευσης οι θέσεις καθίστανται 

πλέον on request 

• Καθορίζεται µια µέγιστη και µια ελάχιστη τιµή πώλησης των θέσεων 

πράγµα που δεν γίνεται στις ναυλωµένες πτήσεις. 

Και στις δυο περιπτώσεις συµβάσεων (charter ή allotment) ορίζεται ότι: 

• Οι θέσεις του αεροπλάνου που πουλάει ο tour operator έχουν αφετηρία και 

επιστροφή την έδρα του 

• Ο tour operator είναι υποχρεωµένος να στέλνει λίστα ονοµάτων των 

επιβατών, και αν κάποιος πελάτης είναι non show κατά την αναχώρηση 

του αεροπλάνου ακυρώνεται αυτόµατα και το εισιτήριο επιστροφής. 

Αυτός ο όρος είναι µέτρο προφύλαξης των αεροπορικών εταιριών ώστε να 

µην υπάρχει κερδοσκοπία από µέρους του tour operator σε βάρος των 

τακτικών πτήσεων.  

Ο tour operator προπληρώνει όλες τις θέσεις του αεροσκάφους, µε εκτιµώµενη 

πληρότητα 80% - 85% σε χαµηλή τιµή. Έτσι του παρέχεται η δυνατότητα να µειώνει 

τις τιµές ως και την τελευταία ώρα πριν την αναχώρηση της πτήσης, µε σκοπό την 

προσέλκυση last minute bookings. Η αεροπορική εταιρία εκτελεί τα δροµολόγια 

ανεξάρτητα από την πληρότητα της πτήσης. Ο tour operator έχει δικαίωµα να 

ακυρώσει µόνο τις τακτικές πτήσεις όταν το κρίνει σκόπιµο. 

 

4.3   ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΕΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ INCOMING ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΟΥ 

 
Εδώ αναλύονται οι λειτουργικές διαδικασίες, οι συναλλαγές του γραφείου µε τους 

συνεργάτες και προµηθευτές και ο τρόπος διεκπεραίωσης απαραίτητων υπηρεσιών. 

Αρχή όλων φυσικά είναι η προετοιµασία της τουριστικής περιόδου, η οποία 

περιλαµβάνει τρεις βασικές εργασίες: 

1. Σύναψη συµφωνίας – αντιπροσώπευσης µε τον tour operator 



2. Σύναψη συµβολαίων allotment µε τις επιχειρήσεις 

καταλυµάτων 

3. ∆ιαµόρφωση και σύνταξη του confidential tariff  

      Η προετοιµασία της περιόδου ξεκινά κυρίως από τους µήνες Ιούνιο – 

Αύγουστο, για την υπογραφή των συµβολαίων µε τα ξενοδοχείων της επιλογής των 

tour operator. Προηγείται µια περίοδος 8-9 µηνών.  

 1. Σύµβαση αντιπροσώπευσης µε τους tour operator. Είναι η συµφωνία 

µεταξύ των tour operator και πρακτορείου, καθορίζεται το πλαίσιο συνεργασίας, οι 

υποχρεώσεις των δυο µερών και η αµοιβή για τις διάφορες υπηρεσίες. Είναι 

απαραίτητο για τον tour operator, προκειµένου να κοστολογήσει τα προϊόντα (πακέτα 

διακοπών) και τις υπηρεσίες του τιµοκαταλόγου, που θα εκτυπώσει  την επόµενη 

τουριστική περίοδο. Επίσης, αναφέρονται όλες οι χρεώσεις υπηρεσιών που το 

ταξιδιωτικό πρακτορείο θα παρέχει στον tour operator. Αυτές είναι: 

 Η αµοιβή για χειρισµό διακινούµενων πελατών (handling fee). Είναι 

δηλαδή η αµοιβή του ταξιδιωτικού πρακτορείου ανά αφικνούµενου 

πελάτη του tour operator. Η χρέωση αυτή καλύπτει τα έσοδά του για την 

αντιπροσώπευση του tour operator, την παροχή γραφειακής εγκατάστασης 

στους αντιπροσώπους του tour operator και γενικότερα την παροχή 

οποιασδήποτε άλλης υπηρεσίας. 

 Η χρέωση για transfer. Η χρέωση κατά άτοµο για µεταφορές µε λεωφορείο 

και ταξί από αεροδρόµιο ή λιµάνι προς τις περιοχές των ξενοδοχείων. Το 

µέσο µεταφοράς, εξαρτάται απ’ τον αριθµό των επισκεπτών, αν ο αριθµός 

είναι έως 9 άτοµα το µέσο είναι το ταξί ενώ για µεγαλύτερο αριθµό 

χρησιµοποιείται λεωφορείο. Η χρέωση transfer έχει ως εξής: 

 Μεταφορά ταξί: Είναι η τιµή χρέωσης που έχουµε συµφωνήσει µε τον 

ιδιοκτήτη ταξί (προστιθέµενο το επιθυµητό µικτό κέρδος ώστε να έχουµε 

τελική τιµή χρέωσης). Η χρέωση από µέρους του οδηγού είναι κατά 

δροµολόγιο, όχι κατά άτοµο.  

 Μεταφορά µε λεωφορείο: Υπάρχει το λειτουργικό κόστος του λεωφορείου 

(καύσιµα, συντήρηση) και το κόστος του οδηγού. Σε αυτό το κόστος 

πωλήσεων προστίθεται το θεµιτό ποσοστό µικτού κέρδους του 

πρακτορείου, που κυµαίνεται µεταξύ 5%- 25%. Από τα παραπάνω 

βρίσκουµε την συνολική τιµή ενός δροµολογίου. Η τιµή αυτή στη 



συνέχεια διαιρείται µε τον ελάχιστο αριθµό θέσεων πληρότητας του 

λεωφορείου, που είναι συνήθως ένα ποσοστό 50%. 

 Το ποσοστό προµήθειας επί των περιηγήσεων (οργανωµένες εκδροµές, 

ηµερήσιες κρουαζιέρες), που καταβάλλεται από τον τοπικό ανταποκριτή 

στον tour operator. Η καταβολή αυτής της προµήθειας γίνεται όταν οι 

εκδροµείς συµπεριλαµβάνονται στο πακέτο διακοπών που έχει πωληθεί 

και διοργανώνονται από το πρακτορείο και όταν οι εκδροµές πωλούνται 

από τους αντιπροσώπους των tour operator.  

 Τιµές για άλλες υπηρεσίες (ενοικίαση αυτοκινήτων κ.τ.λ. ) και άλλοι όροι 

που αφορούν διαδικασίες επικύρωσης των κρατήσεων δωµατίων και τον 

τρόπο εξόφλησης τιµολογίων.  

 2.Σύµβαση allotment: Είναι ένα ιδιωτικό συµφωνητικό που υπογράφεται µεταξύ 

µιας ταξιδιωτικής επιχείρησης και του ταξιδιωτικού πρακτορείου ή του tour operator. 

Είναι δηλαδή, ένα πλαίσιο συνεργασίας στο οποίο περιλαµβάνονται, η περιγραφή του 

καταλύµατος, ο τύπος και ο αριθµός δωµατίων, οι όροι διαµονής, η περίοδος 

αποδέσµευσης και φυσικά ο τρόπος πληρωµής. Οι συγκεκριµένοι όροι είναι: 

• ∆ιάρκεια συνεργασίας (τουριστική περίοδος συνήθως) 

• ∆ιαχωρισµός της περιόδου σε υποπεριόδους (low, medium, high 

season) ανάλογα µε τη διαφοροποίηση τιµών χρέωσης 

• Ακριβής αριθµός δωµατίων και κλινών, και τύπος δωµατίου 

• Τιµή net ανά διανυκτέρευση (per pax / per day) κατά τύπο 

δωµατίου και όρο συµφωνίας διαµονής 

• Περίοδο αποδέσµευσης (release period) που κυµαίνεται από 7-14 

µέρες. Η περίοδος αυτή είναι το ανώτατο χρονικό διάστηµα κατά το οποίο ο 

tour operator ή το πρακτορείο θα πρέπει να πληροφορήσει το ξενοδοχείο για 

µια κράτηση. Εντός περιόδου αποδέσµευσης (in allotment) εκτός περιόδου 

(over allotment) την οποία και το ξενοδοχείο δεν είναι υποχρεωµένο να κάνει 

αποδεκτή 

• Ποσό προκαταβολής το οποίο καταβάλλεται στο ξενοδοχείο πριν 

την έναρξη της περιόδου 

• Τιµές για extra bed 

• Ειδικές τιµές για παιδιά που µένουν στο ίδιο δωµάτιο µε τους γονείς 

τους 



• Τιµή πρόσθετου γεύµατος 

• ∆ιάφοροι άλλοι όροι: όπως ώρες αφίξεων πελατών, τρόπο πληρωµής, 

εγγυήσεις πληρότητας από τους tour operator.  

Όταν το αντισυµβαλλόµενο µέρος είναι πρακτορείο υπάρχουν δυο τύποι συµβολαίων 

allotment. Το συµβόλαιο guarantee, όπου καθορίζεται ένας αριθµός δωµατίου που 

είναι αποκλειστικά στη διάθεση του tour operator, έναντι µίας ετήσιας χρέωσης,  και 

το συµβόλαιο on request όπου διαφέρει στο ότι δεν αναφέρεται ο αριθµός δωµατίων 

και η περίοδος αποδέσµευσης. 

3. Το εµπιστευτικό τιµολόγιο (confidential tariff) είναι το τιµολόγιο 

µεµονωµένων πελατών και δεν είναι οι τελικές τιµές χρέωσης στον πελάτη. 

Περιλαµβάνει τιµές για όλες τις υπηρεσίες που προσφέρει το ταξιδιωτικό πρακτορείο 

στη µεµονωµένη και ευκαιριακή πελατεία. Την ευθύνη σύνταξης  αυτού του 

τιµοκαταλόγου έχει αποκλειστικά η διεύθυνση και απευθύνεται σε συνεργάτες του 

πρακτορείου οι οποίοι ασχολούνται µε την διακίνηση της πελατείας που δεν είναι 

οργανωµένη µέσω tour operator. Οι υπηρεσίες που µπορεί να προσφέρει και εδώ το 

πρακτορείο είναι: Ξενοδοχεία, transfer, τιµές ενοικιάσεων αυτοκινήτων ή 

λεωφορείων, organized tours, private tours, κρουαζιέρες κ.τ.λ. σε     κ α θ α ρ έ ς  

(net) πάντα τιµές.  

4.4      ΕΝΤΥΠΑ 

Για την διεκπεραίωση των λειτουργιών του ταξιδιωτικού πρακτορείου είναι 

απαραίτητα κάποια συγκεκριµένα έντυπα (που αναλόγως της δραστηριοποίησης του 

κάθε πρακτορείου διαφέρουν). Γενικά ταξινοµούνται σε τέσσερις κατηγορίες , που 

παρακάτω θα γίνει αναφορά της χρήσης και του περιεχοµένου του κάθε εντύπου της 

κάθε κατηγορίας. Οι κατηγορίες είναι: 

Α.  ΕΝΤΥΠΑ ΠΕΛΑΤΩΝ 

Β.  ΕΝΤΥΠΑ ΕΣΩΤΕΡΙΚΗΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ 

Γ.  ∆ΙΑΦΗΜΙΣΤΙΚΑ ΚΑΙ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΕΝΤΥΠΑ 

∆.  ΛΟΓΙΣΤΙΚΑ ΕΝΤΥΠΑ 

Α)  Έντυπα πελατών: Έντυπα µε τα οποία οι πελάτες έρχονται σε άµεση επαφή και 

αυτά που φτάνουν στα χέρια των συνεργατών του πρακτορείου. Σε αυτή την 

κατηγορία ανήκουν τα εξής: voucher, taxi voucher, κουπόνι εκδροµών, έντυπο 

κράτησης, passengers list.  



• Voucher (εντολή υπηρεσίας) : Από τα βασικότερα έντυπα. Ουσιαστικά 

είναι µια εντολή παροχής υπηρεσίας προς τον προµηθευτή. Απαραίτητα στοιχεία 

που περιέχει είναι, η επωνυµία της επιχείρησης, η διεύθυνση, η έδρα, τα 

τηλέφωνά της, ο αύξων αριθµός του voucher, ο παραλήπτης και η διεύθυνσή του, 

το όνοµα πελάτη που δικαιούται τις υπηρεσίες που αναγράφονται στο voucher, ο 

αριθµός ατόµων που περιλαµβάνονται στην κράτηση και φυσικά υπηρεσίες που 

θα προσφερθούν στον πελάτη (αριθµός και τύπος δωµατίου, διατροφή, 

ηµεροµηνίες αφίξεως και αναχωρήσεως, τρόπο πληρωµής) , υπογραφή και 

σφραγίδα εκδότη. Το voucher εκδίδεται σε 4 τύπους: 

* ∆ελτίο κράτησης (reservation voucher) 

* ∆ελτίο ακύρωσης (cancellation voucher) 

* ∆ελτίο αλλαγών (amendment voucher) 

* ∆ελτίο κατάθεσης (deposit voucher) 

Τέλος, εκδίδεται σε 5 αντίτυπα: πρωτότυπο για τον παραλήπτη, αντίγραφο για τον 

παραλήπτη, αντίγραφο για τον φάκελο του πελάτη, αντίγραφο για τον πελάτη το 

οποίο του παραδίδεται κατά την άφιξή του ανταλλάσσοντάς το µε αυτό που ο ίδιος θα 

προσκοµίσει, και αντίγραφο για το στέλεχος. Το αντίγραφο που έχει ο πελάτης 

παραδίδεται στο ξενοδοχείο ή στο πρακτορείο του τόπου προορισµού και αφού 

παρασχεθούν οι αναγεγραµµένες υπηρεσίες αποστέλλεται στον εκδότη για να γίνει η 

πληρωµή. Αφού βέβαια ο πελάτης έχει πληρώσει για όλες τις προσφερόµενες 

υπηρεσίες. Το αντίγραφο που παίρνει ο παραλήπτης επικυρώνεται και αποστέλλεται  

πίσω στον αποστολέα ώστε να γίνει η επιβεβαίωση της κράτησης.  

• Taxi Voucher (Εντολή µεταφοράς). Εδώ περιλαµβάνονται τα εξής 

στοιχεία: Τίτλος επιχείρησης, τηλέφωνο, αρίθµηση, ένδειξη άφιξης ή 

αναχώρησης, το όνοµα του πελάτη, ηµεροµηνία µεταφοράς, ο τόπος και η ώρα 

παραλαβής του πελάτη, ο προορισµός, το πρακτορείο που αντιπροσωπεύει τον 

πελάτη και το όνοµα του οδηγού ταξί. Εκδίδεται σε 2 αντίγραφα, το ένα 

παραδίδεται στον οδηγό και το άλλο παραµένει στο στέλεχος.  

• Excursion coupon (∆ελτίο συµµετοχής σε εκδροµή).  

∆ελτίο που δίδεται στον πελάτη και αναγράφεται το όνοµά του. Το έντυπο αυτό του 

δίνει το δικαίωµα συµµετοχής στην οργανωµένη εκδροµή και είναι αποδεικτικό ότι 

έχει πληρώσει.  

• Passenger List (Λίστα επιβατών για εκδροµή ή transfer) 



Το έντυπο αφορά τους πελάτες και είναι εν µέρει εσωτερικής λειτουργίας αφού 

δίδεται στους προµηθευτές.  

• Έντυπο Συµβολαίου 

Χρησιµοποιείται για την υπογραφή συµβολαίου σε µεµονωµένους πελάτες. 

Αναγράφονται όλοι οι όροι που θέτει το πρακτορείο καθώς και οι υπηρεσίες που 

ζήτησε ο πελάτης και έχει συµφωνήσει να πληρώσει. 

Β)  Έντυπα εσωτερικής λειτουργίας. Εδώ περιλαµβάνονται τα εξής έντυπα: 

 ∆ελτίο κίνησης λεωφορείου 

 Πληροφοριακά έντυπα ξενοδοχείων 

 Κατάσταση εκδροµών 

 Φάκελοι µεµονωµένων πελατών ή GROUP  

 ∆ελτία περιηγήσεων και εκδροµών 

 Κατάσταση διαδροµών λεωφορείων 

Γ) ∆ιαφηµιστικά πληροφοριακά έντυπα. Έντυπα δηλαδή προώθησης υπηρεσιών 

ταξιδιωτικού γραφείου 

 Μπροσούρες εκδροµών 

 Ντοσιέ πελάτη 

 Χάρτες πόλης και περιοχής 

 Πληροφοριακά έντυπα  

 Έντυπα αεροπορικών εταιριών – δροµολόγια  

 Φάκελοι αλληλογραφίας και επιστολόχαρτα  

∆) Λογιστικά βιβλία και έντυπα. Ανεξάρτητα από την κατηγορία βιβλίων που 

επιβάλλει η φορολογική νοµοθεσία υπάρχουν και κάποια βασικά έντυπα 

 Βιβλίο ταµείου 

 Βιβλίο αγορών 

 Τιµολόγια παροχής υπηρεσιών 

 Γραµµάτια είσπραξης και εντάλµατα πληρωµής 

 Χρεωστικά και πιστωτικά σηµειώµατα 

 Αποδείξεις δαπανών 

 

 

 

 



4.5  ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ 

Οι κρατήσεις δωµατίων είναι από τις σηµαντικότερες συνεργασίες του 

πρακτορείου και γίνονται µε τα ξενοδοχεία. Η συνεργασία επικεντρώνεται στα εξής:  

 

• Κράτηση δωµατίου µε διατροφή ή χωρίς µε παράλληλη έκδοση voucher 

• Κράτηση κατ’ αποκοπή (Allotment) ενός αριθµού δωµατίων σε 

συµφωνηµένη  τιµή. Η προµήθεια του πρακτορείου υπολογίζεται στις 

πραγµατοποιούµενες διανυκτερεύσεις.  

     Οι κρατήσεις δωµατίων υφίστανται δυο συστήµατα. Πρώτο σύστηµα, ο tour 

operator έχει υπογράψει συµβόλαιο µε το ξενοδοχείο και δεύτερο σύστηµα, το 

πρακτορείο της χώρας προορισµού έχει υπογράψει µε το ξενοδοχείο για λογαριασµό 

του tour operator. 

Υπάρχουν τρία είδη κρατήσεων: In allotment. Εδώ περιλαµβάνεται ο τύπος 

δωµατίου και ο συµφωνηθέν αριθµός που δεν ξεπερνιέται, είναι µέσα στην περίοδο 

αποδέσµευσης. Κράτηση over allotment. Η κράτηση κατά την οποία δεν ισχύουν οι 

παραπάνω προϋποθέσεις. Και τέλος η κράτηση on request στην οποία ζητάµε 

διαθεσιµότητα εκείνη τη στιγµή.  

∆ιαδικασίες των κρατήσεων. Εδώ θα εξετάσουµε την διαδικασία κρατήσεων µε 

αφετηρία τη χρονική στιγµή που φτάνει µια κράτηση από τον tour operator. To 

πρακτορείο ενηµερώνεται µε τέσσερις τρόπους: µε voucher, µε fax, τηλεφωνικώς, 

µε επιστολές. Όταν φτάσει η κράτηση εξετάζουµε αν είναι allotment ή over 

allotment. Στην πρώτη περίπτωση γίνεται προώθηση της κράτησης χωρίς να 

ενηµερωθεί το ξενοδοχείο, ενηµερώνεται το τµήµα κρατήσεων και συµπληρώνεται το 

δικό µας voucher το οποίο στέλνεται στο ξενοδοχείο για ενηµέρωση. Στην δεύτερη 

περίπτωση επικοινωνούµε µε το ξενοδοχείο και ζητάµε την επικύρωση της κράτησης. 

Στην περίπτωση που δεν γίνει αποδεκτή ψάχνουµε να βρούµε διαθεσιµότητα σε 

κάποιο άλλο ξενοδοχείο. Αν δεν έχουµε αποτελέσµατα και σε αυτό τότε 

ενηµερώνουµε τον πελάτη πως δεν µπορούµε να τον εξυπηρετήσουµε.  

Τα βασικά έντυπα στο τµήµα κρατήσεων είναι τα ακόλουθα: 

α) Πλάνο κρατήσεων 

β) Booking position (αναγραφή του ποσοστού κάλυψης του allotment που έχει 

υπογραφεί) 

γ) Το Rooming list 



To τµήµα κρατήσεων περιλαµβάνει κάποιες ειδικές εργασίες όπως: αρχειοθέτηση 

εντύπων, αλληλογραφία πρακτορείου, τήρηση φακέλων πελατών, διατήρηση βάσης 

δεδοµένων, έλεγχος τιµολογίων, έκδοση τιµολογίων και επεξεργασία στατιστικών 

στοιχείων. 

Ένα πρόβληµα που µπορεί να προκύψει στο θέµα των κρατήσεων είναι το 

“Overbooking”, το οποίο προκύπτει όταν η διαθεσιµότητα που δίνει το ξενοδοχείο 

είναι µεγαλύτερη από την δυναµικότητά του. Οι tour operator δεν αποδέχονται 

εύκολα αυτήν την κατάσταση και απαιτούνε πάντα από το ξενοδοχείο όσο 

περισσότερα ανταλλάγµατα  µπορούν να πάρουν για αποζηµίωση προς τον πελάτη, 

όπως µια δωρεάν εκδροµή και την εγκατάστασή του σε δωµάτιο άλλου ξενοδοχείου 

της ίδιας περιοχής, ίδιας ή ανώτερης κατηγορίας. 

 Αυτές είναι οι βασικές λειτουργίες ενός incoming ταξιδιωτικού πρακτορείου. 
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ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ ΕΞΕΡΧΟΜΕΝΟΥ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ OUTGOING 
(H ∆ΟΥΛΕΙΑ ΤΩΝ TOUR OPERATOR) 

Σε αντίθεση µε τα πρακτορεία εισερχόµενου τουρισµού, τα πρακτορεία outgoing 

(εξερχόµενου τουρισµού) έχουν σαν σκοπό την πώληση πακέτων που 

δηµιουργούνται από τους Τ.Ο., σε Έλληνες πελάτες που επιθυµούν να ταξιδέψουν 

στο εξωτερικό.                

∆υστυχώς δεν µπορεί να γίνει διάθεση στοιχείων για τους Τ.Ο. που είναι 

εγκατεστηµένοι στην Ελλάδα και δραστηριοποιούνται στο outgoing για Έλληνες 

τουρίστες. Όπως έχουµε προαναφέρει οι επιχειρήσεις αυτές (οι Τ.Ο. δηλαδή) 

ασχολούνται αποκλειστικά µε την κατάρτιση  προγραµµάτων  διακοπών, την 

προβολή, προώθηση και πώλησή τους. Οι Τ.Ο. όσων αφορά τον τρόπο µε τον οποίο 

πωλούν τα προϊόντα τους διακρίνονται σε παραγωγούς – χονδρέµπορους οι οποίοι 

ευθύνονται µόνο για την παραγωγή του τουριστικού  πακέτου.  

Η πώληση γίνεται από το δίκτυο διανοµής των γραφείων. Και από παραγωγούς – 

χονδρέµπορους – µεταπωλητές. Εδώ η οργάνωση και η πώληση των πακέτων γίνεται 

από τους ίδιους ή µε τη βοήθεια των δικών τους πρακτορείων ή µε µεταπώληση σε 

άλλα. Η πρωταρχική λειτουργία ενός Τ.Ο. είναι η σύνθεση του πακέτου και αποτελεί 

ένα ιδιαίτερα σύνθετο έργο, έπειτα ακολουθεί ο σχεδιασµός του , ο προγραµµατισµός 

του, η προβολή του και η πώλησή του. Στη διαδικασία σύλληψης και διαµόρφωσης 



τουριστικού πακέτου οι Τ.Ο. λαµβάνουν υπ’ όψιν τους τις προτιµήσεις των 

καταναλωτών και τον ανταγωνισµό και άλλες συνθήκες αγοράς.  

Αρχικά γίνεται ανάλυση της αγοράς , προσδιορίζεται η ζήτηση µε έρευνα αγοράς. 

Έτσι οι πελάτες διατυπώνουν τις επιθυµίες τους και τις απαιτήσεις τους σχετικά µε 

τον προορισµό , τον τύπο του πακέτου , το περιεχόµενο του ταξιδίου, τις ηµεροµηνίες 

και την διάρκειά του και οποιεσδήποτε άλλες υπηρεσίες θα επιθυµούσε. Φυσικά, 

πάντα θα πρέπει να γνωρίζουµε αν ο τόπος προορισµού µπορεί και θέλει να 

αντεπεξέλθει στη συγκεκριµένη αγορά (επισκέπτες τουρίστες). Αυτή η έρευνα γίνεται 

µε τη χρήση ερωτηµατολογίου.  

Στο στάδιο σχεδιασµού παραγωγής, θα πρέπει να λαµβάνονται υπ’ όψιν τρεις 

παράµετροι: 

• Ποια είναι η φύση του χρησιµοποιούµενου µέσου µεταφοράς 

• Το βαθµό ελευθερίας που έχει ο τουρίστας σε συνάρτηση µε τον αριθµό 

των υπηρεσιών που περιλαµβάνει το πακέτο 

• Τον τρόπο κατασκευής του πακέτου κατά παραγγελία (Taylor Made) ή 

προκατασκευασµένο (Ready Made). Είναι προφανές πως ο Τ.Ο. κινείται 

σε ευρύ  φάσµα επιχειρήσεων και θα πρέπει να είναι ικανός στο να 

επιλέξει τους πιο κατάλληλους και να συνάψει συµβόλαια συνεργασίας.  

Πιο συγκεκριµένα κατά την παραγωγή τουριστικού πακέτου θα πρέπει να έχει 

εξασφαλίσει: 

• Αριθµό θέσεων στα διάφορα µέσα µεταφοράς 

• Αριθµό δωµατίων στα διάφορα ξενοδοχεία που έχει επιλέξει 

• Συµβάσεις συνεργασίας άµεσες ή έµµεσες µε τις υπόλοιπες επιχειρήσεις 

παροχής συµπληρωµατικών υπηρεσιών. 

Επίσης αναλαµβάνει την προετοιµασία των προγραµµάτων την κοστολόγηση- 

τιµολόγηση των προϊόντων. Η προετοιµασία των προγραµµάτων αρχίζει περίπου ένα 

χρόνο πριν από την ηµεροµηνία της πρώτης άφιξης. Τέλος, υπολογίζεται το κόστος 

και προσδιορίζεται η τιµή πώλησης. 

Για το στάδιο προβολής-  προώθησης, πώλησης θα πρέπει να ξεκινήσει ο Τ.Ο. 

από την παραγωγή και εκτύπωση της µπροσούρας (BROCHURE) σε πολλά αντίτυπα, 

η οποία αν και αρκετά δαπανηρή αποτελεί το κύριο εργαλείο προβολής. 

Η λειτουργία της είναι διττή : παρέχει την εικόνα του θέρετρου του τουριστικού 

προορισµού, τις θέσεις στο αεροπλάνο, που είναι τα βασικά στοιχεία του 



προσφερόµενου προϊόντος. Επίσης αποτελεί ζωτικό µέρος της διαδικασίας 

επικοινωνίας του Τ.Ο.  Συνδυάζει την εικόνα της εταιρίας και το είδος των διακοπών 

που προσφέρονται µέσω των φωτογραφιών. Πρέπει να είναι όµορφα σχεδιασµένη, µε 

αντιπροσωπευτικές  φωτογραφίες ώστε να µπορεί να προσελκύσει τον πελάτη και να 

µπορεί να του δηµιουργεί την επιθυµία να επισκεφτεί τον συγκεκριµένο τόπο 

προορισµού που διαφηµίζουµε.  

Αφού ολοκληρωθεί η έκδοση του καταλόγου γίνεται η επίσηµη παρουσίασή του 

και διαφηµίζεται µε όλα τα µέσα και τις τεχνικές marketing. Τότε ξεκινούν και οι 

πωλήσεις.  

Οι παραπάνω εργασίες είναι κυκλικές, σε κάθε περίοδο του χρόνου ετοιµάζονται 

οι κατάλογοι της επόµενης περιόδου, ενώ ταυτόχρονα διαφηµίζονται και πωλούνται 

τρέχοντα προγράµµατα.  

Στα επόµενα κεφάλαια θα µελετήσουµε τις λειτουργίες ενός συγκεκριµένου 

µικρού γραφείου Γενικού Τουρισµού στο Ηράκλειο Κρήτης.  
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∆ΟΜΗ ΚΑΙ ΤΡΟΠΟΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ ΕΝΟΣ ΣΥΓΚΕΚΡΙΜΕΝΟΥ 

ΓΡΑΦΕΙΟΥ ΓΕΝΙΚΟΥ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ ΣΤΟ ΗΡΑΚΛΕΙΟ ΚΡΗΤΗΣ 

 
6.1  ΣΤΕΛΕΧΩΣΗ 

 

Με τον όρο “Γραφείο Γενικού Τουρισµού”, εννοούµε το γραφείο που 

προσφέρει όλες τις τουριστικές υπηρεσίες που µπορεί να ζητήσει ο πελάτης – 

ταξιδιώτης (από ένα ολοκληρωµένο τουριστικό πακέτο για µια χώρα του εξωτερικού 

έως ένα απλό ακτοπλοϊκό εισιτήριο) και είναι πλήρως εξουσιοδοτηµένο από διεθνής 

οργανισµούς (π.χ. IATA). 

Ένα γραφείο Γενικού Τουρισµού, συχνά παρουσιάζει το εξής οργανόγραµµα : 

 



   Οργανόγραµµα 1 

 

 

∆ηλαδή αποτελείται από τον ιδιοκτήτη, έναν διευθυντή, τους πωλητές, τον 

δικηγόρο και τον λογιστή. Συχνά ο ιδιοκτήτης είναι και ο διευθυντής.  

 Ένα τέτοιου είδους γραφείο έχει το πλεονέκτηµα ότι µπορεί να ικανοποιήσει την 

κάθε ταξιδιωτική ανάγκη του πελάτη, γεγονός που επιφέρει ένα κύρος για την εικόνα 

του πρακτορείου. Ακόµη το προσωπικό του είναι ικανό και κατάλληλα εκπαιδευµένο 

να παράσχει όλες τις υπηρεσίες στον πελάτη, έχοντας γνώσεις που αφορούν όλους 

τους τοµείς του τουριστικού γραφείου. 

 

 

Έτσι το οργανόγραµµα µπορεί να παρουσιαστεί και ως εξής : 
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                                                                                          Οργανόγραµµα 

2 

Βέβαια σε ένα µικρό γραφείο υπάρχουν δυο το πολύ τρεις πράκτορες 

που κάνουν αυτές τις λειτουργίες, οι οποίοι είναι καλά εκπαιδευµένοι. 

                                                                                                          

Ας ξεκινήσουµε µε τον ρόλο και την λειτουργικότητα του ιδιοκτήτη. Ο 

ιδιοκτήτης µπορεί να είναι ένας επιχειρηµατίας χωρίς ειδικευµένες γνώσεις στον 

τουριστικό τοµέα και σ’ αυτήν την περίπτωση ο ρόλος του συνεπάγεται στη σωστή 

επιλογή του κατάλληλου προσωπικού.  

 

Ο σχεδιασµός πρέπει να περιλαµβάνει :  

• Την προετοιµασία των κατάλληλων συνεντεύξεων για την κάθε θέση 

εργασίας  

• Την εύρεση ατόµων µε τις απαιτούµενες γνώσεις (Γνώσεις ξένων 

γλωσσών, Η/Υ, κατοχή πτυχίου στον τουριστικό τοµέα, γνώσεις marketing 

και management, κ.α. ) 

• Την άριστη εκπαίδευση και ειδίκευση του προσωπικού  

• Την εργασιακή κινητικότητα  (π.χ. οικειοθελώς παραίτηση) 

• Τα κίνητρα για αύξηση της παραγωγικότητας 

• Να προβλέπει την µελλοντική ανάπτυξη και εξέλιξη 

• Προµήθειες και bonus  

• Κόστος προσωπικού 

• Κέρδος 

 

Η επιλογή του σωστού προσωπικού είναι το πιο σηµαντικό και βασικό βήµα για 

τη σωστή δοµή, λειτουργικότητα, συνεργασία µε άλλα πρακτορεία και ανάπτυξη του 

γραφείου.  

Βέβαια το προσωπικό δεν είναι πάντα σταθερό. Παραιτείται, απολύεται και 

χρειάζονται συνεχώς νέοι εργαζόµενοι. Και αυτό είναι το δύσκολο έργο, η πρόληψη 

τέτοιου είδους περιστατικών και η αντιµετώπισή τους, ώστε να µην επιφέρουν 

αρνητικές συνέπειες στην αρµονική λειτουργία του πρακτορείου.  



Στη δεύτερη περίπτωση ο ιδιοκτήτης συνίσταται και στο ρόλο του διευθυντή 

του γραφείου. Εδώ η θέση του είναι πιο ουσιώδης και πρακτική. 

Ο διευθυντής είναι µια σηµαντική µορφή όσον αφορά την οργάνωση και το 

κέρδος του πρακτορείου. Παίρνει αποφάσεις που αφορούν όλους τους τοµείς 

εργασίας και η γνώµη του είναι σηµαντική, γιατί έχει εξοικειωθεί µε τις καθηµερινές 

λειτουργίες και ιδιαιτερότητες τις τουριστικής βιοµηχανίας. Τα καθήκοντά του είναι : 

• Ο σχεδιασµός  

• Η οργάνωση 

• Η στελέχωση 

• Η καθοδήγηση 

• Η συνεργασία 

• Ο έλεγχος 

• Η επικοινωνία 

• Η ανάπτυξη 

• Η βιωσιµότητα 

• Το κέρδος 

 

Έχει ως έργο του τον καθορισµό των στόχων και της πολιτικής, τον 

προγραµµατισµό δράσης του γραφείου, την διαχείριση των χρηµατοοικονοµικών 

θεµάτων και των θεµάτων προσωπικού. Ακόµη τις σχέσεις µε τις δηµόσιες αρχές και 

τις επαγγελµατικές οργανώσεις, την προβολή και τη διαφήµιση των τουριστικών 

προϊόντων που πουλάει καθώς και την τιµολογιακή πολιτική του πρακτορείου προς 

τους συνεργάτες του. 

Συνεπώς ο ρόλος του διευθυντή είναι θεµελιακός και ουσιώδης, γιατί αποτελεί 

τον συνδετικό κρίκο ανάµεσα σε όλους τους συνεργάτες και γιατί οφείλει να 

οργανώνει το σύνολο των εργασιών / ενεργειών µε ορθολογικό τρόπο, ώστε η 

λειτουργία του γραφείου να είναι επιτυχής ως προς την καλή εξυπηρέτηση και 

ικανοποίηση του πελάτη, µε σκοπό ο συγκεκριµένος πελάτης να γίνει ένα σταθερό 

εισόδηµα του πρακτορείου. Έτσι µία επιχείρηση που ικανοποιεί σωστά τις ανάγκες 

των καταναλωτών της, θα είναι και οικονοµικά αποδοτική.  

Τον σηµαντικότερο ρόλο παίζει η καλή, αρµονική και αποδοτική συνεργασία του 

προσωπικού µε την κατάλληλη εποπτεία του διευθυντή και τον σωστό καταµερισµό 

της εργασίας. Αυτό βέβαια εξαρτάται από το µορφωτικό επίπεδο, τις ικανότητες, τις 



δεξιότητες, τις προσωπικές εµπειρίες και την τεχνογνωσία του κάθε υπαλλήλου. 

Συνεπώς υποχρέωση του διευθυντή αποτελεί η συνεχείς µέριµνα για τη βελτίωση του 

µορφωτικού επιπέδου του προσωπικού και την επικράτηση οµαδικού πνεύµατος, µε 

σκοπό την άριστη και αποτελεσµατική λειτουργία του γραφείου.  

Με βάση το οργανόγραµµα 2, κάτω από τον διευθυντή είναι οι πράκτορες. Εδώ 

βλέπουµε τον σωστό καταµερισµό της εργασίας.   

Το ταξιδιωτικό πρακτορείο µπορεί να εξειδικεύεται µε έναν ή δύο τρόπους : 

• Κάθε υπάλληλος έχει µία ειδικότητα 

• Όλοι οι υπάλληλοι εξειδικεύονται σε όλα τα βασικά προϊόντα ή προορισµούς 

Όταν το πρακτορείο δεν έχει µία ειδικότητα (όπως το πρακτορείο Γενικού 

Τουρισµού που αναλύουµε εδώ), τότε πρέπει οι πράκτορες να γνωρίζουν τέλεια τις 

διαδικασίες και τις τουριστικές υπηρεσίες που προσφέρει το γραφείο τους.  

Μία βασική αρχή για την αποτελεσµατική λειτουργία, είναι κάθε υπάλληλος να 

έχει τον “αντικαταστάτη” του. Αυτό σηµαίνει ότι, αν ο κανονικός υπάλληλος 

(φορέας της θέσης εργασίας) απουσιάζει για οποιονδήποτε λόγο, θα µπορεί κάποιος 

άλλος συνάδερφός του να τον αντικαταστήσει (όποια στιγµή ζητηθεί). Προϋπόθεση 

για να γίνει αυτό, είναι αυτό που αναφέραµε πιο πάνω : Πρέπει οι υπάλληλοι να 

γνωρίζουν καλά τη δουλειά, τους πελάτες και να είναι ενηµερωµένοι για όλες τις 

εκκρεµότητες του συναδέλφου τους.  

Το σύνολο των εργασιών που εκτελεί ένας υπάλληλος ορίζεται ως θέση εργασίας 

και συνεπάγεται εκτέλεση των εργασιών κατά συγκεκριµένο τρόπο και επίδειξη 

ανάλογης συµπεριφοράς, ώστε να παραχθεί ή να παρασχεθεί η υπηρεσία. Η 

οµαδοποίηση και ο συντονισµός των υπαλλήλων συντελεί στη δηµιουργία ενός 

συνεργάσιµου και αναπτυσσόµενου κλίµατος.  

 

6.2  ΙΑΤΑ  -  ΝΑΥΛΟΙ 

 
Ξεκινάµε να αναλύσουµε το σύνολο εργασιών του κάθε πράκτορα.  

Αρχίζουµε µε τον υπάλληλο που είναι υπεύθυνος έκδοσης αεροπορικών και 

ακτοπλοϊκών εισιτηρίων. Είναι µια γραµµατειακής φύσεως θέση εργασίας, αλλά 

παράλληλα πολύ υπεύθυνη.  

Η πρώτη ευθύνη του είναι η προµήθευση και η ακύρωση εισιτηρίων, καθώς και η 

αναφορά του υπολοίπου στον υπεύθυνο, σε εβδοµαδιαία βάση, ως προς την διάθεση 



ακυρωθέντων και εκδοθέντων εισιτηρίων. Ο ρόλος του είναι πολύ σηµαντικός καθώς 

απελευθερώνει πολύτιµο χρόνο απ’ τους υπόλοιπους υπαλλήλους του γραφείου.  

Η κύρια και βασική γνώση που πρέπει να έχει ο υπάλληλος της συγκεκριµένης 

θέσης είναι το σύστηµα των διεθνών αεροπορικών εισιτηρίων, το οποίο είναι αρκετά 

τεχνικό και ιδιαίτερα πολύπλοκο, καθώς και πολύ καλή γνώση ελληνικής και 

παγκόσµιας γεωγραφίας. 

Η εκπαίδευση του στα διάφορα επίπεδα διαρκεί όσο µια εκπαιδευτική περίοδος 

ώσπου να του χορηγηθεί το σχετικό δίπλωµα, την εποπτεία του οποίου έχει η 

INTERNATIONAL AIR TRANSPORT ASSOCIATION { IATA}.Η IATA είναι η 

διεθνής πρότυπος οδηγός που αφορά την έκδοση αεροπορικών εισιτηρίων και τους 

κανόνες αεροµεταφοράς και εµπεριέχει όλες τις αεροπορικές εταιρίες. 

Οι περιοχές της IATA είναι οι εξής : 

 

• AREA 1: Βόρεια και Νότια Αµερική συµπεριλαµβανοµένων 

Γροιλανδίας, Νήσων Βερµούδες, ∆. Ινδίες, Νήσων Καραϊβικής, 

Νήσων Xαβάης. 

 

• AREA 2: Ευρώπη, Αφρική και τα νησιά τους. Από την 

Ασία τα κράτη που είναι δυτικά από τα Ουράλια  

συµπεριλαµβανοµένου και του Ιράν. 

 

 

• AREA 3: Ασία (εκτός των περιοχών που ανήκουν στην 

AREA 2) και τα νησιά του Ειρηνικού εκτός από αυτά που ανήκουν 

στην AREA 1. 

 

EASTERN HEMISPHERE           AREAS 2 & 3 

WESTERN HEMISPHERE          AREA 1 

 

Οι κωδικοί που καθορίζουν διαδροµές είναι οι εξής :  

EH:  within Eastern Hemisphere 

WH: within Western Hemisphere 

AT: via Atlantic 



PA: via Pacific 

AP: via Atlantic – Pacific 

PO: Polar (north) 

SP: South Polar 

TS: via Siberia 

FE: from Moscow via South Asia (via Tehran) 

Άλλοι όροι που καθορίζουν διαδροµές : 

Within Europe, within Middle East, within AREA 1 

 

Με όλα αυτά καταλαβαίνουµε, ότι η ΙΑΤΑ είναι ένας διεθνής µη κυβερνητικός 

οργανισµός, του οποίου οι λειτουργίες είναι οι εξής: 

 

• Τυποποίηση ναύλων, εγγράφων και κωδικών 

• Θέσπιση και τροποποίηση κανονισµών και αεροµεταφοράς 

• Προσδιορισµός των τριών γεωγραφικών ζωνών / περιοχών και των 

υποδιαιρέσεών τους (Traffic Conference Areas & IATA subareas). 

• Έλεγχος της αεροπορικής κυκλοφορίας 

• Εκπαίδευση σε θέµατα αεροµεταφοράς 

• Θέσπιση διαφόρων κωδικών για τις αεροπορικές εταιρίες, τους 

τύπους αεροσκαφών, τις πόλεις και τα αεροδρόµια (ΙΑΤΑ three – letter 

codes) 

• Έκδοση του εγχειριδίου ΙΑΤΑ manual, το οποίο καθορίζει τα 

δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις του ταξιδιώτη, το οποίο αναφέρουµε 

παρακάτω:  

 

 

        Σύµβαση και όροι αεροπορικής µεταφοράς 

        ∆ικαιώµατα και υποχρεώσεις του ταξιδιώτη 

 
Με την έκδοση του εισιτηρίου, συνάπτεται µια σύµβαση έργου ανάµεσα στον 

ταξιδιώτη και στον εκάστοτε αεροµεταφορέα. Μια σύµβαση µε αµοιβαίες 

υποχρεώσεις και δικαιώµατα. Η διεθνής σύµβαση της ΙΑΤΑ αφορά όλες τις 

αεροπορικές εταιρίες που είναι µέλη της, κατά κανόνα εκείνες που εκτελούν τακτικές 



πτήσεις. Παράλληλα οι αεροπορικές εταιρίες µπορούν συµπληρωµατικά και µόνο, να 

θέσουν σε ισχύ και πρόσθετους όρους για επιµέρους θέµατα που δεν καλύπτονται από 

την σύµβαση της ΙΑΤΑ. 

Ο κανονισµός της ΙΑΤΑ, που ισχύει για τις περισσότερες αεροπορικές εταιρίες 

του κόσµου, έχει συνταχθεί στις 12 /10/ 1929 στη Βαρσοβία και τροποποιήθηκε στις 

28 / 09 / 1955 στη Χάγη. Οι διατάξεις της σύµβασης ισχύουν για όλες τις χώρες του 

κόσµου, εκτός τις ΗΠΑ και τον Καναδά. Στις χώρες αυτές ισχύουν διαφορετικές 

συµβάσεις ως προς το ύψος των αποζηµιώσεων που δικαιούται ο επιβάτης σε 

περίπτωση ευθύνης του αεροµεταφορέα. 

Σύµφωνα µε τη σύµβαση της ΙΑΤΑ, η αεροπορική εταιρία µπορεί να αυξήσει το 

ναύλο  µέχρι και την ώρα αναχώρησης της πτήσης και ο επιβάτης να καλύψει τη 

διαφορά που έχει προκύψει. Εκτός αυτού, ο επιβάτης πρέπει να γνωρίζει ότι η 

αεροπορική εταιρία µπορεί αυθαίρετα να τροποποιήσει τις ώρες δροµολογίων, να 

παραλείψει ενδιάµεσους προορισµούς (stopovers) και δεν αναλαµβάνει καµία ευθύνη 

για την εξασφάλιση ενδεχόµενης ανταπόκρισης.  

Όσων αφορά την ευθύνη της αεροπορικής εταιρίας σε περίπτωση απώλειας, 

καθυστέρησης ή ζηµιάς στις αποσκευές του επιβάτη, η αποζηµίωση δε µπορεί να 

είναι µεγαλύτερη από 20 δολάρια ανά κιλό για αποσκευές  οι οποίες έχουν 

καταγραφεί στο εισιτήριο και από 400 δολάρια συνολικά για αποσκευές οι οποίες δεν 

έχουν καταγραφεί. Για τις διεθνής πτήσεις, η αποζηµίωση σε περίπτωση θανάτου ή 

τραυµατισµού ανά επιβάτη δε ξεπερνά τις 75000 δολάρια. Στο ποσό αυτό 

συµπεριλαµβάνονται και τα δικαστικά έξοδα. Το όριο των 75000 δολαρίων δεν ισχύει 

σε περίπτωση που διαπιστωθεί αµέλεια εκ µέρους της αεροπορικής εταιρίας. 

Ο επιβάτης θα πρέπει να γνωρίζει, ότι η µεταφορά στις αποσκευές του 

επικίνδυνων για την ασφάλεια της πτήσης αντικειµένων και ουσιών (σπρέι, 

µπαταρίες, οξέα, αλκάλια) θεωρείται ποινικό αδίκηµα. Ο κατάλογος των 

απαγορευµένων ειδών περιλαµβάνει ακόµη κάθε είδος εκρηκτικών και εύφλεκτων 

ειδών, ραδιενεργά υλικά, δηλητηριώδεις ουσίες, τσάντες ή χαρτοφύλακες µε 

ενσωµατωµένα συστήµατα συναγερµού.  

Σε περίπτωση ακύρωσης του εισιτηρίου από µέρους του πελάτη για 

οποιονδήποτε λόγο, επιστρέφεται το αντίτιµο του εισιτηρίου µείον το πρόστιµο 

(ακυρωτικά έξοδα) που επιβάλλεται από την αεροπορική εταιρία. Στις διεθνής 

πτήσεις το πρόστιµο διαφέρει ανάλογα µε τον προορισµό. Στις πτήσεις εσωτερικού 

της Ο.Α. , η ακύρωση του ταξιδιού από 24 έως 8 ώρες πριν από την ώρα 



αναχώρησης, συνεπάγεται η επιβάρυνση της τάξης του 30 % της τιµής του 

εισιτηρίου. Αν η ακύρωση γίνει τις τελευταίες 8 ώρες πριν από την πτήση, τότε η 

επιβάρυνση ανέρχεται στο 50 % της αξίας του εισιτηρίου.    

 

Όλα τα παραπάνω πρέπει να τα γνωρίζει ο κάθε ταξιδιώτης και αν όχι είναι 

υποχρέωση του πράκτορα να ενηµερώνει τους πελάτες και να εξηγεί τα εισιτήρια που 

τους δίνει.  

 
6.3    ΕΙ∆Η ΝΑΥΛΩΝ 

Ανάλογα µε τον ναύλο που πληρώνει ο επιβάτης γίνεται και η κράτηση της θέσης. 

Τα είδη των classes of service είναι τα εξής: 

                       1. R/cl      Super Sonic   

                       2. F/cl      First Class 

                       3. J/cl       Ambassadors Class 

                       4. C/cl      Business Class 

                       5. Y/cl      Economy Class 

 

Τα είδη των ναύλων είναι τα εξής: 

 

• Normal Fares  

Είναι οι ακριβότεροι ναύλοι, οι οποίοι δεν έχουν περιορισµούς. Ισχύουν ένα 

χρόνο από το ταξίδι. Εξαργυρώνονται χωρίς επιβάρυνση και επιτρέπεται να αλλάξουν 

διαδροµή. Οι κρατήσεις γι’ αυτούς τους ναύλους γίνονται σε όλες τις παραπάνω 

classes of service.  

 

• Special Fares 

Είναι ναύλοι περιοριστικοί, γι’ αυτό είναι φθηνότεροι. Οι περιορισµοί τους είναι:  

Α. Εποχικότητα  

Β. Stopover 

Γ. Minimum – Maximum Stay 

∆. Deadline 

Ε. Περιορισµοί στην επιστροφή χρηµάτων 

Στ. Περιορισµοί στην αλλαγή πτήσης (Rebooking) 



Ζ. Περιορισµοί στην αλλαγή διαδροµής (Rerouting) 

 

Οι Special ναύλοι διακρίνονται σε : 

1. Εκδροµικούς YEE (Excursion) 

2. YPEX 

3. APEX 

4. IT (Inclusive Tours)        

        

• Discounted Fares 

Είναι οι ναύλοι που έχουν έκπτωση για ορισµένους επιβάτες. 

CH - Παιδικοί 

IN   - Νηπιακοί 

SC - Ναυτικοί 

SD - Φοιτητικοί 

ZZ   - Νεανικοί 

PD - Οικογενειακοί 

Τα είδη των ταξιδίων είναι τα εξής : 

1) α. Απλής µετάβασης OW (one way) 

 

Σε αυτό το είδος η διαδροµή είναι απ’ ευθείας Direct. 

 

   Α————————→Β          Α: POINT OF ORIGIN 

                                                       B: POINT OF DESTINATION 

 

   β.  Η διαδροµή που είναι µέσω άλλων πόλεων λέγεται Indirect 

 

 

 

 

                        Β                    ∆ 

 

 

Β 

Γ

   ∆
Β , Γ : INTERMEDIATE  POINTS               
Α



(Ενδιάµεσοι σταθµοί)                                                                   

                                                     

2) Με επιστροφή (RT / CT / OJ) : ROUND TRIP / CIRCLE TRIP / OPEN 

JAW 

 

Στα ταξίδια RT / CT ο επιβάτης ξεκινά και επιστρέφει στην ίδια πόλη 

 

 

 
                                              Α: POINT OF ORIGIN 

                                              B: TURNAROUND POINT 

 

 

 

Οι τρόποι πληρωµής των αεροπορικών εισιτηρίων είναι τέσσερις :  

 

SITI: Sales Inside – Ticket Inside 

Πώληση και έκδοση εντός της χώρας του ORIGIN 

 

SOTI: Sales Outside – Ticket Inside 

Πώληση εκτός, έκδοση εντός της χώρας του ORIGIN 

 

SITO: Sales Inside – Ticket Outside 

Πώληση εντός, έκδοση εκτός της χώρας του ORIGIN  

 

SOTO: Sales Ou tside – Ticket Outside 

Πώληση εκτός, έκδοση εκτός της χώρας του ORIGIN 

 

 

 

 

 

 

B  A 



6.4       ΥΠΟΛΟΓΙΣΜΟΣ  ΝΑΥΛΩΝ 

 

Για να κατασκευάσουµε και να υπολογίσουµε τους ναύλους, χρησιµοποιούµε µία 

µονάδα που λέγεται NUC  ( NEUTRAL UNITS OF CONSTRUCTION ) 

 

A. Τα στάδια υπολογισµού του ναύλου τα ονοµάζουµε µε µία λέξη CHECKLIST. 

Τυποποιηµένο υπόδειγµα υπολογισµού ναύλου ( Μη πραγµατικό ) : 

 

• Προσδιορίζουµε το FARE   BREAK   POINT 

α) Σε direct διαδροµή : Το σηµείο που τελειώνει το ταξίδι 

β) Σε indirect διαδροµή : Το σηµείο µε τα περισσότερα µίλια 

• Bρίσκουµε το TICKET  POINT MILEAGES 

• Ελέγχουµε για EXCESS MILEAGE ROUTING 

• Αθροίζουµε τα µίλια για κάθε THROUGH FARE, συγκρίνουµε µε τα 

Maximum Permitted Mileages και εάν χρειάζεται δίνουµε προσαύξηση 

• Ελέγχουµε κάθε THROUGH FARE για HIPS ( Higher Intermediate 

Points ) 

• Περιλαµβάνουµε  την υψηλότερη τιµή στον υπολογισµό µας, δίνουµε 

προσαύξηση  λόγω µιλίων εάν χρειάζεται. 

• Εάν απαιτείται ελέγχουµε και συγκρίνουµε µε MINIMUM FARE  

• Σύνολο τιµής σε NUCS 

• Μετατροπή NUCS σε τοπικό νόµισµα µε την χρήση του ROE ( IATA 

RATE OF EXCHANGE ) 

• Εάν υπάρχει φόρος τον προσθέτουµε 

 

 

Β.  Το σύστηµα ή µέθοδος Μιλίων εφαρµόζεται σε Indirect διαδροµές :  

• Maximum Permitted Mileage (MPM) 

• Σύστηµα προσαύξησης τιµής λόγο µιλίων 

• Excess Mileage Routings 

• Περιορισµοί σε µη απευθείας δροµολόγια 

• Higher Fare Check σε απλούς ναύλους  

 



 

 

Γ.  Μέθοδος Backhaul 

• Η διαδικασία όταν έχουµε OW ναύλο 

• Πότε υπερισχύει η µέθοδος Backhaul 

• Πότε υπερισχύει η µέθοδος των Μιλίων  

 

 

∆.  Lowest Combination Principle 

• OW  Indirect Travel – Lowest Combination – περιπτώσεις που µπορεί να 

εφαρµοστεί 

• OW Direct Minimum Check 

• OW Fares – Checklist  

 

 

E. Circle Trip Minimum διαδροµή 

 

 

ΣΤ. Mixed Class  Η διαδικασία υπολογισµού του ναύλου δροµολογίου 

• RT  Travel Checklist 

• CT  Travel Checklist 

  

 

6.5 GLOBAL   DISTRIBUTION   SYSTEMS 

 

 

Σε αυτό το σηµείο, θα αναφερθούµε στα συστήµατα έκδοσης αεροπορικών 

εισιτηρίων τα λεγόµενα  “Global Distribution Systems” όπως AMADEUS, 

GALILEO, SABRE, WORLDSPAN, και ειδικότερα θα αναλύσουµε εκτενέστερα το 

σύστηµα GALILEO το οποίο χρησιµοποιείται ευρέως και στο συγκεκριµένο γραφείο 

που αναλύουµε.  

Τα κυριότερα  πλεονεκτήµατα που προκύπτουν απ’ τη χρήση των συστηµάτων 

αυτών για ένα ταξιδιωτικό γραφείο είναι τα ακόλουθα :  



• Η εξασφάλιση άµεσης, έγκυρης και αξιόπιστης πληροφόρησης 

• Η αµεσότητα και η φιλικότητα στη λειτουργία 

• Η γρήγορη και ποιοτική εξυπηρέτηση του πελάτη στον οποίο 

προσφέρονται εναλλακτικές λύσεις προς επιλογή 

 

Στο GDS υπάρχουν τρία επίπεδα για την διαδικασία των κρατήσεων : 

• Το διαθέσιµο απόθεµα θέσεων και προϊόντων, που βρίσκεται στη µνήµη 

των υπολογιστών, οι οποίοι είναι συνδεδεµένοι µε το σύστηµα Επιχειρήσεων. 

• Το GDS µε το πλάνο διαχείρισης, τις κρατήσεις, τα εισιτήρια, την υποστήριξη 

των πωλήσεων και την τήρηση των λογιστικών στοιχείων 

• Η σύνδεση µε τα τερµατικά εργασίας στα πρακτορεία ταξιδίων 

 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7 

 

GALILEO 
 

 

Το ονοµαζόµενο σύστηµα  “ Galileo “ , είναι ένα σύστηµα παροχής πληροφοριών 

και κρατήσεων. Είναι το πρώτο λειτουργικό παγκόσµιο υπολογιστικό σύστηµα 

κρατήσεων µε βάση την Ευρώπη. Ιδρύθηκε το 1987 και αποτελεί κοινοπραξία 10 

αεροπορικών εταιριών, που συνεργάστηκαν για τη δηµιουργία και λειτουργία ενός 

συστήµατος κρατήσεων θέσεων, ταξιδιωτικής πρακτόρευσης και παροχής 

πληροφοριών ανά τον κόσµο, το οποίο βασίζεται στην τεχνολογία της πληροφορικής. 

Η εταιρία στην Ελλάδα είναι η “ Galileo Hellas “ µια θυγατρική της Ολυµπιακής 

Αεροπορίας.  

 

Οι διάφορες λειτουργίες και δυνατότητες του συστήµατος είναι : 

α)  Οι ενδείξεις ∆ιαθεσιµότητας  

β)  Η λειτουργία  Sell 

γ)  Πωλήσεις αεροπορικών εισιτηρίων 

δ)  Απευθείας συνδέσεις που ισχύουν σε περισσότερες από 60 αεροπορικές εταιρίες 

ε)  Περιλαµβάνει από 50.000.000 ναύλους που τιµολογούνται αυθαίρετα 



στ)  Η χαρτογράφηση θέσεων  

ζ)  Η δυνατότητα   Room Master 

η)  Η δυνατότητα  Car Master 

θ)  ∆ιάφορα αρχεία, όπως : 

Αρχείο κρατήσεων / Αρχείο  πελατών / Ταξιδιωτική Οθόνη / κ.α. 

  
Το αεροπορικό εισιτήριο αποτελείται από τα εξής µέρη : 

 

• Εξώφυλλο 

• Άσπρες σελίδες µε τους όρους σύµβασης της ΙΑΤΑ 

• Auditors Coupon 

• Agent Coupon 

• Flight Coupon 

• Ticket Number 

• Passenger Coupon 
 

 

ΑΕΡΟΠΟΡΙΚΟ ΕΙΣΙΤΗΡΙΟ ΕΣΩΤΕΡΙΚΟΥ 
                               

 

 

                           



Όπως µπορούµε να δούµε, επάνω δεξιά στο εισιτήριο γράφει την επωνυµία 

του πρακτορείου που το έκδωσε, καθώς και τον κωδικό που έχει το πρακτορείο 

στο σύστηµα του GALILEO.Στα αριστερά βλέπουµε το επίθετο του πελάτη 

καθώς και το πρώτο γράµµα του µικρού ονόµατος του. Το δροµολόγιο είναι 

Αθήνα –Ηράκλειο -Αθήνα µε την αεροπορική εταιρία AEGEAN.Η πρώτη πτήση 

µε τον αριθµό 314 είναι στις 18 ∆εκεµβρίου και η δεύτερη µε τον αριθµό 317 στις 

27 του ίδιου µήνα. Η θέση που έχει ο πελάτης είναι σε Χ class, η οποία είναι 

προσφορά της AEGEAN. Ο αριθµός του εισιτηρίου είναι 5172385725 και το 1 

δεξιά είναι το DIGITΕ NUMBER o κωδικός του αριθµού. Το 390 είναι ο κωδικός 

της AEGEAN.Βλέπουµε ότι τη λέξη VOID την γράφει δύο φορές. Αυτό σηµαίνει 

ότι πρέπει να κόψουµε δύο flight coupon.∆ηλαδή όσα VOID έχουµε τόσα 

κουπόνια κόβουµε. Τέλος η συνολική τιµή του εισιτηρίου είναι 139.91 ευρώ. 

 

 
7.1 ΤΡΟΠΟΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ ΤΟΥ GALILEO  

      ΒΑΣΙΚΕΣ ΕΝΤΟΛΕΣ 

 
Για να µπούµε στο σύστηµα Galileo πρέπει πρώτα να υπογράψουµε.  

Ο κωδικός SON χρησιµοποιείται σαν υπογραφή στο Galileo, όπως ακολουθεί:  

 

The entry code SON is used on to Galileo, saws follows: 

 

                         SON.ZGS 

 

Η κάθετος τυπώνεται πριν τον κωδικό ID. Πατάµε την εντολή για να υπογράψουµε    

χρησιµοποιώντας  τον δικό µας κωδικό ID αντί για ZGS. 

 

Παράδειγµα: 

+J   Enter 

SON/ZVT Enter 

Όταν έχει µπλοκάρει µας εµφανίζει: 

-error-not sign in Galileo- 

Το επόµενο βήµα είναι να πληκτρολογήσουµε την εξής εντολή: 



SAI/ZVT Enter 

PASSWORD Enter 

 

Αυτός είναι ο τρόπος εισαγωγής στο σύστηµα του Galileo. 

 

 

Το αλφάβητο, το οποίο είναι υποχρεωµένοι να ξέρουν όλοι οι ταξιδιωτικοί 

υπάλληλοι είναι  το ακόλουθο: 

 

 

       

ALPHA JOHN SIERA 

BRAVO KILO TANGO 

CHARLI LIMA UNION 

DELTA MAMA VICTORY 

EKO NOVEMBER WHISKY 

FOX OSCAR XENOS 

GOLF PAPA YIANKEE 

HOTEL QUIN ZOULOU 

INDIΑ ROMEO   

      

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

Η χρησιµότητά του είναι στη σωστή επικοινωνία των υπαλλήλων όλων των 

αεροπορικών εταιριών και τουριστικών πρακτορείων και η αποφυγή λαθών είτε 

στα ονόµατα είτε σε άλλα στοιχεία του επιβάτη. Με αυτόν τον τρόπο η 

συνεργασία και επικοινωνία µεταξύ τους είναι άριστη µε αποτέλεσµα την 

ταχεία εξυπηρέτηση του πελάτη. 

Καθώς επίσης ο πράκτορας πρέπει να γνωρίζει και τους κωδικούς  των 

αεροδροµίων της Ελλάδας και του εξωτερικού (αν όχι όλους, τους βασικούς) 

 

Παράδειγµα 1 
ΑΛΕΞ/ΠΟΛΗ AXD AMSTERDAM AMS
ΚΑΒΑΛΑ KVA CAIRO CAI 
ΗΡΑΚΛΕΙΟ HER GENEVA GVA 
ΑΘΗΝΑ ATH HEATHROW LHR 
ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗ SKG NEW YORK NYC 



 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΚΡΑΤΗΣΗΣ ΕΝΟΣ ΑΕΡΟΠΟΡΙΚΟΥ ΕΙΣΙΤΗΡΙΟΥ 

Το πρώτο βήµα είναι να ζητήσουµε ∆ιαθεσιµότητα (Α –Availability) , ώστε να 

δούµε τα δροµολόγια, τις ώρες πτήσεων και τις θέσεις. 

∆ίνουµε την εντολή:  

A30MAYHERATH*OA    ή     *A3 

Ηµερ – Από – Προς – Εταιρία  

 

Και µας δίνει τον πίνακα ∆ιαθεσιµότητας για την παραπάνω ηµεροµηνία: 

 

 

 

     MON  30 MAY 05 HERAKLION / ATHENS                      *OA 

    1.HERATH  07:00 07:50 OA 501 C3 Y2 M0 L0 K0 T0 B0  734C  

    2.HERATH  09:00 09:50 OA 503 C4 Y7 M7 L3 K1 T1 B0  717C 

    3.HERATH  13:50 14:40 OA 507 C2 Y1 M1 L0 K0 T0 B0  734C 

    4.HERATH  18:00 18:50 OA 511 C3 Y3 M2 L1 K2 T1 B0  734C 

    5.HERATH  19:35 20:25 OA 515 C4 Y7 M7 L7 K4 T7 B3  734C 

    ►AM * OA        

        

 

 

              

           

Η επόµενη εντολή θα είναι να ζητήσουµε θέση εφόσον έχουµε µελετήσει τον πίνακα 

διαθεσιµότητας: 

N (need) 1 (άτοµο) L (class) 4 (segment) 

Και µας βγάζει: 

OA 511 L 30 MAY HERATH HS1 18:00 18:50 O M0 

OFFER CAR/HOTEL      ►CAR              ►HOA 

Στη συνέχεια καταχωρούµε το ονοµατεπώνυµο του πελάτη: 

N. (name) BROWN (επίθετο) / NMRS 

Αν µετά το ENTER µας βγάλει   *    τότε η διαδικασία είναι σωστή. 



Συνεχίζουµε µε την καταχώρηση των στοιχείων του πρακτορείου πληκτρολογώντας: 

F2 Enter 

Το F2 το ενεργοποιούµε από το companions στον υπολογιστή. 

Τέλος αποθηκεύουµε την κράτηση µε: 

E Enter  

- MODIFY   BOOKING - 

Αγνοούµε την κράτηση πατώντας: 

Ι (Ignore) Enter   

Βλέπουµε τα στοιχεία της κράτησης που κάναµε δουλεύοντας µε το πλήκτρο TAB. 

Τα στοιχεία της κράτησης είναι τα ακόλουθα:  

 VENDOR LOCATOR 

      Κωδικός κράτησης πρακτορείου (PNR) 

 VENDOR REMARKS 

      Κωδικός προθεσµίας κράτησης  

 SI   (Service Information) 

         Γυρνάµε στο σηµείο που ήµασταν µε:  *R 

Είναι σηµαντικό να ζητήσουµε τον αριθµό τηλεφώνου του πελάτη ώστε αν 

προκύψει κάποιο πρόβληµα να µπορούµε να τον ενηµερώσουµε. Τον εισάγουµε στην 

κράτηση µε την εξής εντολή:  

      P.ATHB*210220500 Enter 

      B: Επαγγελµατικό (Business) τηλέφωνο στην Αθήνα. 

      P.ATHH*210220500 Enter 

      H: Τηλέφωνο σπιτιού (Home)  

 

Ακολουθεί παράδειγµα πραγµατικής κράτησης εσωτερικού της AEGEAN: 

 

                



 

   DVC-25082  1256  03NOV05 

   PRINT  PNR                                          HER002  0247 

   ATH001  566  0853  03NOV  /GR/PID13101 

      1.KONSTANTAKOPOULOS/PANMR  RHDCW 

      2.         A3  303       L       FR04NOV    HERATH  HK1          0820  0910 

                  *ELECTRONIC  TKTG  AVAILABLE  ON  THIS  FLIGHT* 

      3.         A3  324      Y       FR04NOV    ATHHER  HK1          2000  2050 

                  *ELECTRONIC  TKTG  AVAILABLE  ON  THIS  FLIGHT* 

      4.M/6936   733  424   

      5.TL / X / 1830 / 03NOV / ATH001 

      6.RMK  IF  PAP  CALLS  TRNSFR  SOULIOTI  8511 ------------------ 

      7.ATH001 

 

                         

      Πηγή:  AEGEAN AIRLINES. 

 

Όπως µπορούµε να δούµε ο συγκεκριµένος κύριος θα ταξιδέψει στις 04 

Νοεµβρίου από Ηράκλειο προς Αθήνα µε την πρωινή πτήση της AEGEAN στις 08:20 

πµ.  

Η επιστροφή του θα είναι την ίδια µέρα µε την απογευµατινή πτήση της 

AEGEAN στις 20:00 µµ.  

Ο κωδικός της κράτησης της AEGEAN (PNR)  βρίσκεται επάνω δεξιά και είναι ο 

RHDCW.  

Είναι µια ηλεκτρονική κράτηση που έγινε στις 03 Νοεµβρίου στα κεντρικά 

γραφεία της εταιρίας. 

 

Οι θέσεις (Classes) που πουλάνε οι δύο εταιρίες Ολυµπιακές Αερογραµµές και 

AEGEAN στα ταξίδια εσωτερικού είναι οι εξής: 

 

 

OA A3 

B X 



L L 

M M 

Y Y 

C C 

                                            Β :  Προσφορά της ΟΑ 

                                            Χ :  Προσφορά της Α3 

                                           W – E : Προσφορά της Α3 σε δροµολόγια  

                                             µε ενδιάµεσο σταθµό  

 

Οι κωδικοί των θέσεων είναι:  

 

HS – Έχει πουληθεί ( Have Sold ) 

UK – ∆εν υπάρχει θέση ούτε σε λίστα αναµονής 

LL – Ο πελάτης έχει µπει σε λίστα 

 

Όταν βάλουµε τον πελάτη σε λίστα αναµονής (LL) ο κωδικός που µας δίνει το 

σύστηµα είναι:  HL. Όταν φτιαχτεί η λίστα από την αεροπορική εταιρία µας δίνει KL 

και τότε εµείς πληκτρολογούµε την εντολή: @1HK Enter 

                    1:  Νούµερο δροµολογίου (Segment) 

                    R.P  (Καταχώρηση της κράτησης) 

 

Μια άλλη λειτουργία του συστήµατος είναι το ονοµαζόµενο “Claim”. Συνήθως 

οι πελάτες κάνουν κρατήσεις τηλεφωνικώς στις αεροπορικές εταιρίες και έπειτα 

πηγαίνουν σε ένα οποιοδήποτε ταξιδιωτικό πρακτορείο να πάρουν το εισιτήριό τους. 

Με το “Claim” παίρνουµε την κράτηση από τα κεντρικά της εταιρίας και εκδίδουµε 

το εισιτήριο.  

Εφόσον έρθει ο πελάτης και µας δώσει το όνοµά του, το δροµολόγιο και την 

ηµεροµηνία ταξιδιού, τηλεφωνούµε στην εταιρία και ο συνάδερφος εφόσον βρει την 

κράτηση µας δίνει το PNR. Στη συνέχεια πληκτρολογούµε: 

 

C/OA*PNR Enter 

Και έρχεται η κράτηση στην οθόνη µας.  

C/OA/OK Enter 



F2 Enter 

E Enter 

E Enter (Αποθήκευση κράτησης ) 

 

Και στη συνέχεια µπορούµε να το εκδώσουµε. Ακριβώς ίδια διαδικασία ισχύει 

και για την εταιρία της AEGEAN. 

Η λειτουργία αυτή του συστήµατος του GALILEO είναι πολύ χρήσιµη και συχνή 

διότι είναι πιο εύκολο για τους πελάτες να πηγαίνουν να πάρουν το εισιτήριό τους 

στο κοντινότερο ταξιδιωτικό πρακτορείο από το να πάνε στο αεροδρόµιο ή σε κάποια 

κεντρικά γραφεία της εταιρίας. Έτσι εξασφαλίζεται η γρήγορη και καλή εξυπηρέτηση 

των πελατών, χωρίς να επιβαρύνονται επιπλέον στην τιµή του αεροπορικού 

εισιτηρίου.  

Είναι µια λειτουργία εύκολη για τον πράκτορα και γρήγορη χωρίς τον κίνδυνο 

λάθους διότι το µόνο που του µένει να κάνει είναι η εκτύπωση του εισιτηρίου. 

 

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΕΚ∆ΟΣΗΣ 

Για να εκτυπώσουµε ένα εισιτήριο πρέπει πρώτα να ανοίξουµε και να µπούµε 

στην κράτηση του πελάτη µας. Οι εντολές είναι οι ακόλουθες: 

 

*-BRO Enter (Τα τρία αρχικά γράµµατα του ονόµατος για να µπούµε στην 

κράτηση) 

Την ελέγχουµε και στη συνέχεια την τιµολογούµε: 

FQCOA Enter  

Ο πίνακας τιµολόγησης που µας δίνει είναι ο παρακάτω: 

 

   

►FQ 

PSGR                 FARE          TAXES        TOTAL   PSG    DES 

FQG1     EUR        80.00           15.00               95.00                AD  

         GUARANTEED 

GRAND TOTAL   INCLUDING  TAXES   *****  EUR   95.00 

         AD           LAST   DATE   TO   PURCHASE    TICKET   

                                   28   MAY    05 



  

 

 

Πηγή: ARMILLIS TOURS. 

 

*R Enter (Ξαναγυρνάµε στην κράτηση) 

TMU 1 FS/Z 8.00 Enter  (8.00 : Προµήθεια) 

R.P Enter 

TKPDTD Enter  (Εντολή εκτύπωσης) 

 

7.2 ΑΚΥΡΩΣΗ ΕΙΣΙΤΗΡΙΟΥ 

Τα αεροπορικά εισιτήρια ακυρώνονται µέσα στο δεκαπενθήµερο που εκδίδονται 

(1-15, 15-30). Όταν έχει περάσει το δεκαπενθήµερο δεν ακυρώνονται από το 

σύστηµα και τα κάνουµε “REFUND”. Οι εντολές ακύρωσης είναι οι εξής:  

Ακυρώνουµε πρώτα την κράτηση: 

X1 Enter (1 το Segment) 

R.P Enter  

E Enter 

E Enter 

Και µας βγάζει 

FILED FARED CANCELLED 

Στη συνέχεια: 

TRV/050 916543852 

050: Κωδικος της ΟΑ 

91654385: Νούµερο εισιτηρίου 

2: O κωδικός του αριθµού (Ticket number) 

 

Για να δούµε ότι όντως ακυρώθηκε πληκτρολογούµε:  

 



   HMPR/ Ηµεροµηνία έκδοσηs 

Και βλέπουµε ότι το εισιτήριό µας έχει γίνει άκυρο (VOID) 

 

Ακόµη µε το GALILEO έχουµε τη δυνατότητα µε διάφορες εντολές να κάνουµε 

“DEVICE”. Αυτό σηµαίνει ότι αν έχουµε στην κράτηση δυο ή και παραπάνω άτοµα 

µπορούµε να τα ξεχωρίσουµε σε διαφορετικές κρατήσεις, δηλαδή να “σπάσουµε” την 

κράτηση.  

Μια άλλη σηµαντική υπηρεσία που µπορούµε να προσφέρουµε είναι τα 

προπληρωµένα εισιτήρια, τα λεγόµενα “P.T.A”. Εφαρµόζεται όταν ο πελάτης µας 

είναι µακριά και για οποιονδήποτε λόγο αδυνατεί να βγάλει εισιτήριο και στέλνει στο 

πρακτορείο κάποιον άλλο να το πληρώσει, ώστε να σταλθεί το εισιτήριο στο µέρος 

που είναι. Σε αυτήν την περίπτωση, η επιβάρυνσή του ανέρχεται στα 9.00 ευρώ 

παραπάνω της τιµής του εισιτηρίου. Εµείς φροντίζουµε να στείλουµε το εισιτήριο 

µέσω της εταιρίας την ίδια µέρα και ο πελάτης µας µπορεί να το παραλάβει 

πηγαίνοντας στο αεροδρόµιο δύο ώρες πριν την ώρα της πτήσης. P.T.A µπορούµε να 

έχουµε και για δύο ή και παραπάνω άτοµα. Εδώ τα 9.00 ευρώ παραπάνω τα πληρώνει 

ο ένας επιβάτης και όχι όλοι (εφόσον είναι στην ίδια κράτηση). 

Το “OPEN TICKET” τώρα, είναι ένα ανοιχτό εισιτήριο. Η χρησιµότητά του 

έγκειται στο ότι ο πελάτης δεν γνωρίζει την ακριβής ηµεροµηνία της επιστροφής του 

και έτσι έχει στα χέρια του ένα πληρωµένο ανοιχτό εισιτήριο που µπορεί να το 

χρησιµοποιήσει κατά την διάρκεια ενός έτους.  

Αυτό που βοηθάει πολύ τον πράκτορα για να κάνει µια κράτηση ενός πελάτη είναι 

το “TIMETABLE”  (χρονοδιάγραµµα). Στον συγκεκριµένο πίνακα µπορούµε να 

δούµε όλες τις πτήσεις και µέρες που εκτελείται το επιθυµητό δροµολόγιο. 

Ακολουθεί ένα χρονοδιάγραµµα από Ηράκλειο – Θεσσαλονίκη:  

 

 



 

GALILEO 1                                          WED  15  JANUARY  05  15:45 

 

         MTWTFSS    SAT  15  FEB  05    HERAKLION / THESSALONIKI 

 1.    1 2 3 4 5 6 7     HER  ATH  07:15     08:00   OA  501                           *OA 

 2.                                        SKG   09:00     09:50   OA  904                            

 3.     1 2 3 4 5 6 7     HER  ATH  15:10     15:55   OA  509  

 4.                                        SKG   17:00     17:50   OA  912 

 5.     1 2 3 4 5 6 7     HER  ATH  20:00     20:45   OA  511 

 6.                                        SKG   22:00     22:50   OA  924 

 7.     1 2 3 4 5 6 7     HER  ATH  22:50     23:35   OA  505 

 8.                                        SKG   00:00     00:50   OA  908 

 

    

                                                                                              Πηγή: Armillis 

Tours      

 

Πάντα στην πρώτη σειρά βλέπουµε όλα τα στοιχεία για την πτήση HER-ATH  

(Ηράκλειο – Αθήνα). 

Στη δεύτερη σειρά βλέπουµε όλα τα στοιχεία για την πτήση ATH-SKG  

(Ηράκλειο – Θεσσαλονίκη). 

Οι αριθµοί που βλέπουµε συµβολίζουνε τις µέρες που εκτελούνται οι πτήσεις. 

Όπως καταλαβαίνουµε το συγκεκριµένο δροµολόγιο γίνεται κάθε µέρα.  

Στη συνέχεια ο πράκτορας επιλέγει και ζητάει θέση από την πτήση µε την οποία 

θέλει να ταξιδέψει ο πελάτης. Με το Timetable µειώνεται κατά πολύ ο χρόνος που θα 

χρειαζόταν αν ψάχναµε τις πτήσεις ξεχωριστά κάθε µέρα. 

Ένα άλλο σκέλος της λειτουργίας του GALILEO είναι η δυνατότητα καταγραφής 

κάποιον ιδιαιτεροτήτων που µπορεί να έχει ο πελάτης. Με δυο εντολές µπορούµε να 

ζητήσουµε από την αεροπορική εταιρία κάποια ειδική υπηρεσία, όπως ένα ειδικό 

γεύµα (διαίτης) , αναπηρική καρέκλα ή ασυνόδευτο παιδί. ∆ίνουµε την εντολή: 

 

“SSR”     π.χ.:   SI.S1/VGML 

                         SI.P1/SPML*NO SALT 



∆ίνουµε και την εντολή “ OSI ” όταν θέλουµε να δώσουµε κάποιες επιπρόσθετες 

πληροφορίες στην αεροπορική εταιρία, όπως τον αριθµό εισιτηρίου ή την ηλικία ενός 

παιδιού ή για έναν επιβάτη V.I.P.  

Όταν θέλουµε να ζητήσουµε ένα ειδικό γεύµα για όλους τους επιβάτες ή άλλες 

υπηρεσίες όπως το να υπάρχει τυφλός επιβάτης ή ένα κατοικίδιο, τότε δίνουµε την 

εντολή ξανά:  SI(Service Information). 

Ακολουθεί ο πίνακας µε συντµήσεις για ειδικές υπηρεσίες: 

 

 

 

 

SPECIAL SERVICE REQUIREMENT  (SSR) 

                      ΕΚΤΕΛΕΣΗ ΕΙ∆ΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

 

 

                                                        

 

                   ΚΩ∆ΙΚΗ ΕΝ∆ΕΙΞΗ – ΟΝΟΜΑΣΙΑ – ΕΠΕΞΗΓΗΣΗ 

 

 AVIH  Animal in hold                              = Ζώο σε κράτηση                

 BIKE  Bicycle                                           =  Ποδήλατο 

 BLND  Blind Passenger                           =  Τυφλός Επιβάτης 

 BSCT  Bassinet/ Carry cot                      =  Ψάθινη Κούνια 

 BULK  Bulky Baggage                            =  Ογκώδης Αποσκευή 

 CBRG  Cabin Baggage                            =  Αποσκευή Καµπίνας 

 COUR  Commercial Courier                  =  Εµπορικός Ταχυδρόµος 

 DEAF  Deaf Passenger                            =  Κουφός Επιβάτης 

 DEPA  Deportee Accompanied               =  Απελαυνόµενος Επιβάτης µε  
                                                                                             Συνοδεία   
 DEPU  Deportee Unaccompanied           =  Απελαυνόµενος επιβάτης 
                                                                                        Χωρίς συνοδεία 
 EXST Extra Seat                                      =  Έκτακτη θέση 



 FRAG Fragile Baggage                           =  Εύθραυστη Αποσκευή 

 GPST  Group Seat                                   =  Οµαδική Θέση 

        

        

       GRPF  Group Fare                                  =  Ναύλος Οµάδος 

 LANG  Language Assistance                  =  Γλωσσική Βοήθεια 

 MAAS  Meet and Assist                          =  Συναντήσετε και Βοηθήσετε 

 MEDA  Medical Case                              =  Ιατρική Περίπτωση 

 PETC  Pet in Cabin                                  =  Μικρό Ζώο στην Καµπίνα 

 SEMN  Ships Crew                                  =   Πλήρωµα Πλοίου 

 SLPR  Sleeper/ berth                               =  Βαγόνι Ύπνου 

 SPEQ  Sports Equipment                        =  Εξοπλισµός Αθλητών 

 STCR  Stretcher                                       =  Φορείο 

 TWOV  Transit without VISA                = Σε ∆ιαµετακόµιση  
                                                                        Χωρίς ΒΙΖΑ   
 UMNR  Unaccompanied minor               =  Ανήλικος που δεν 

συνοδεύεται 

 WCHC  Wheelchair- carry on                 =  Κινητή Αναπηρική  
                                                                          Πολυθρόνα 
 WCHR  Wheelchair – can climb            =  Κινητή Αναπηρική 
Πολυθρόνα 
                                          Stairs                     Που Ανεβαίνει Σκάλες 
 WCHS  Wheelchair – cannot                  =  Κινητή Αναπηρική 
Πολυθρόνα 
                                   Climb stairs                 Που δεν Ανεβαίνει Σκάλες 
 XBAG  Excess Baggage                           =  Επιπλέον Αποσκευή 

 

 

Πηγή : Εγχειρίδιο  GALILEO 

 



 Έτσι βλέπουµε ότι το σύστηµα του GALILEO προσφέρει πολλές υπηρεσίες  στον 

πελάτη προσαρµοσµένες στην κάθε ιδιαιτερότητα που έχει ο καθένας. Σκοπός είναι 

το ευχάριστο και άνετο ταξίδι των πελατών.  

Τέλος έχουµε τα QUEUES (Σειρές µηνυµάτων). 

Το Γενικό Αρχείο Κράτησης Μηνυµάτων (Booking File Queues) είναι 100. Από 

αυτά είναι προγραµµατισµένα τα πρώτα 25. Από το 26 µέχρι και το 100 µπορούµε 

εµείς να τα προγραµµατίσουµε. Τις σειρές µηνυµάτων τις ελέγχουµε κάθε µέρα και 

ίσως πολλές φορές την ίδια µέρα, γιατί έτσι έχουµε την δυνατότητα να δούµε αν 

λάβαµε κάποια απάντηση ή µήνυµα από τις αεροπορικές εταιρίες, ξενοδοχεία, 

γραφεία ενοικιάσεως αυτοκινήτων ή κάποιο γραφείο που συνεργαζόµαστε και που θα 

πρέπει να απαντήσουµε ή να ενηµερώσουµε τον πελάτη µας ανάλογα. Η διαδικασία 

αυτή γίνεται µε την εντολή: 

“QCA”  (Count All Queues – Μετρώ Όλες τις Σειρές) 

Η απάντηση που θα πάρουµε είναι ο επόµενος πίνακας.  

 

 
     GALILEO 1                            WED  15 JANUARY 99 13:45 
 

     SPV…….0        MSG…….0 

     15JAN  UTL INT 180 MIN BOOKING FILE QUEUES 

     UTC..0  LMT…0  URG…0  GEN…0  Q10 ..5  Q12 ..5 

 

  

 

ΣΥΝΤΜΗΣΕΙΣ 

1.SPV : Superivisor : ∆εν χρησιµοποιείται στην Ελλάδα 

2.MSG : General Message Queues : ∆έχοµαι µηνύµατα από άλλους Η/Υ που έχουν 

σύνδεση µε τον δικό µου ή εργάζονται στο ίδιο γραφείο. 

3.UTC : Unable to Contact : Αδυναµία Επαφής. 

4.LMT : Left Message to Call Back : Κάλεσε το αριστερό µήνυµα. 

5.URG : Urgent : Επείγοντα. 

6.GEN : General Booking File : Γενικό Αρχείο Κράτησης 

7.Q10 : Queues : Ανοίγω την σειρά 10. 



 

■ Για να δώσουµε ένα µήνυµα δίνουµε την εντολή NP…… το µήνυµα που θέλουµε 

και                   Enter. 

■ Για να πάρουµε ένα µήνυµα δίνουµε την εντολή QEM…….. τον αριθµό του 

µηνύµατος και Enter. 

Αυτές ήτανε συνοπτικά οι βασικές εντολές του συστήµατος του GALILEO. Το 

συγκεκριµένο γραφείο Γενικού Τουρισµού που αναλύουµε εδώ, εκδίδει αεροπορικά 

εισιτήρια Εσωτερικού. Για τα εισιτήρια εξωτερικού συνεργάζεται µε άλλο 

πρακτορείο (κρατήσεις µέσω τηλεφώνου) και παίρνει προµήθεια ανάλογη των 

πωλήσεων.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                              ΚΕΦΑΛΑΙΟ 8 

 

                ΑΚΤΟΠΛΟΪΚΑ ΕΙΣΙΤΗΡΙΑ 

 
Όπως προαναφέραµε ο ίδιος υπάλληλος είναι υπεύθυνος και για την έκδοση 

ακτοπλοϊκών εισιτηρίων. Το ακτοπλοϊκό εισιτήριο όπως και το αεροπορικό είναι ένας 

τίτλος  που περιλαµβάνει τα στοιχεία του επιβάτη, την εταιρία καθώς και τους όρους 

της ακτοπλοϊκής µεταφοράς. Οι πιο ουσιώδεις όροι µεταφοράς του επιβάτη (που 

υποχρεούται να ξέρει) σύµφωνα µε την κείµενη νοµοθεσία είναι η εξής: 

1. Ο επιβάτης οφείλει να βρίσκεται τουλάχιστον µια ώρα πριν στον χώρο 

επιβίβασης του πλοίου. Αν δεν προλάβει τον απόπλου του πλοίου, δεν 

δικαιούται επιστροφή ναύλου. 

2. Αν ο επιβάτης δεν θελήσει για οποιονδήποτε λόγο να πραγµατοποιήσει το 

ταξίδι του , δικαιούται την επιστροφή του 50% του αντίτιµου του 

εισιτηρίου (µε εξαίρεση κάποιες εταιρίες π.χ. MINOAN LINES – ANEK 

LINES, που η επιστροφή είναι στο 100%) 

3. Ο κάθε επιβάτης δικαιούται να µεταφέρει αποσκευές που δεν υπερβαίνουν 

το συνολικό βάρος τα 50 κιλά. 

4. Για κάθε παράπονο που έχουν οι επιβάτες κατά την διάρκεια του ταξιδιού 

θα πρέπει να απευθύνονται στον πλοίαρχο ή τον ύπαρχο του πλοίου. Μετά 

το τέλος του ταξιδιού, ο επιβάτης µπορεί να απευθυνθεί στις Λιµενικές 

Αρχές ή στην πλοιοκτήτρια εταιρία. 

5. Η πλοιοκτήτρια εταιρία δεν ευθύνεται για τυχόν καθυστέρηση του 

δροµολογίου ή για αλλαγή της πορείας του, αν αυτό οφείλεται στις κακές 

καιρικές συνθήκες ή σε εντολή του Υπουργείου Εµπορικής Ναυτιλίας (το 

τελευταίο συµβαίνει σε περίπτωση που το πλοίο βρίσκεται κοντά σε 

θαλάσσια περιοχή που έχει προκληθεί ναυάγιο. 

6. Σε περίπτωση µεταφοράς αυτοκινήτου, η φόρτωση και η εκφόρτωση του 

αυτοκινήτου στο πλοίο αποτελεί υποχρέωση του επιβάτη, ενώ παράλληλα 

οφείλει να µεριµνά έτσι ώστε να παίρνει µαζί του όλα τα προσωπικά του 

αντικείµενα που θα χρειαστεί κατά την διάρκεια του ταξιδιού, γιατί µετά 

τον απόπλου, η είσοδος των οδηγών στο χώρο του γκαράζ  απαγορεύεται. 



7. Τέλος ο επιβάτης πρέπει να γνωρίζει ότι στο πλοίο ο λόγος του πλοίαρχου 

είναι νόµος απαράβατος και υπερισχύει όλων των διατάξεων που ισχύουν 

στη στεριά. 

Όταν ο επιβάτης έχει άγνοια των όρων αυτών, ο ταξιδιωτικός πράκτορας οφείλει 

να τον ενηµερώσει. 

       Ένα παράδειγµα ακτοπλοϊκού εισιτηρίου είναι το ακόλουθο:  

 

    

                          
                                                                                    

 

Περιλαµβάνει κατά κανόνα τα εξής στοιχεία: 

►  Ναυτιλιακή Εταιρία 

►  Όνοµα Πλοίου 



►  Ηµεροµηνία και ώρα ∆ροµολογίου 

►  Αριθµό Επιβατών 

►  Ένδειξη «Από» (Λιµάνι αναχώρησης) 

►  Ένδειξη «Προς» (Λιµάνι προορισµού) 

►  Ονοµατεπώνυµο Ταξιδιώτη 

►  Κατηγορία θέσης 

►  Αριθµό και τύπο Οχήµατος 

►  Λιµενικά Τέλη και ΦΠΑ  

►  Γενικό σύνολο Ναύλου 

►  Ηµεροµηνία Έκδοσης  

►  Κωδικό κράτησης 

►  Σφραγίδα του πρακτορείου πώλησης 

 

Το εισιτήριο αυτό είναι ηλεκτρονικό και η κράτηση της θέσης έγινε on – line  µε 

τη χρήση της FORTHNET. Η εταιρία παροχής υπηρεσιών πληροφορικής 

FORTHNET, από το 1998 υλοποιεί το DATA VIRTUAL PRIVATE NETWORK, 

συνδέοντας on – line τις µεγαλύτερες ελληνικές ακτοπλοϊκές εταιρίες και παρέχοντας 

την δυνατότητα σε ένα αρκετά µεγάλο αριθµό ταξιδιωτικών πρακτορείων να κάνουν 

κρατήσεις µέσω δικτύου. 

Τα πρακτορεία συνδέονται on – line  µε τα συστήµατα κρατήσεων των εταιριών: 

MINOAN LINES, ANEK LINES, BLUE STAR FERRIES, AGAPITOS EXPRESS 

FERRIES, SUPER FAST FERRIES, AGOUDIMOS, G.A. FERRIES, LANE LINES, 

HELLENIC SEAWAYS, C-LINK FERRIES, NEL, Κοινοπραξία Κυκλάδων κ.α. 

Επίσης παρέχεται η δυνατότητα πρόσβασης στο σύστηµα κρατήσεων GALILEO. 

Το δίκτυο αυτό της FORTHNET, εξασφαλίζει την αξιόπιστη έκδοση και κράτηση 

θέσεων, τερµατίζοντας έτσι το πρόβληµα των διπλά κρατηµένων θέσεων. Παράλληλα 

µειώνει το λειτουργικό κόστος των πρακτορείων που αναγκαστικά κλείνανε θέσεις 

µέσω τηλεφώνου,  όπου µερικές φορές η αναµονή έφτανε και το 10 λεπτά. Τώρα ο 

πράκτορας βλέπει την διαθεσιµότητα των θέσεων του πλοίου και µπορεί είτε να κάνει 

κράτηση είτε να εκδώσει το εισιτήριο, χωρίς να ταλαιπωρείται καθόλου ο πελάτης. 

Παράλληλα και οι ακτοπλοϊκές εταιρίες έχουν τη δυνατότητα να γνωρίζουν ανά πάσα 

στιγµή το σύνολο των κρατήσεων και πωλήσεων εισιτηρίων µε αποτέλεσµα να 

διαχειρίζονται καλύτερα τα πλοία τους. Ο υπεύθυνος υπάλληλος οφείλει να έχει καλή 



συνεργασία µε τις ακτοπλοϊκές εταιρίες ώστε η λειτουργία του γραφείου να είναι 

άριστη. 

Την τεχνική µελέτη της σύνδεσης, την εκτίµηση των αναγκών του πρακτορείου 

σε χωρητικότητα, την παραγγελία και την παρακολούθηση των µισθωµένων 

κυκλωµάτων, την προµήθεια του εξοπλισµού, την εγκατάσταση καθώς και την 

ρύθµιση του δικτύου αναλαµβάνει η εταιρία της FORTHNET.  

Το πρακτορείο παίρνει από την ακτοπλοϊκή εταιρία που θα συνεργαστεί µια 

αρχική ποσότητα εισιτηρίων που αποτελούν το απόθεµά του και χρεώνεται από τη 

µεταφορική εταιρία. Αν χρειαστούν πρόσθετες ποσότητες παραγγέλνονται ανάλογα 

µε την έκδοση / πώληση εισιτηρίων.  

Για την ελαχιστοποίηση των κινδύνων κλοπής και των διαχειριστικών λαθών, τα 

εισιτήρια αριθµούνται και χρησιµοποιούνται κατά αύξουσα σειρά. Καθώς και η 

καταγραφή και απογραφή του γίνεται σε τακτά χρονικά διαστήµατα από τον 

υπεύθυνο υπάλληλο, ώστε να γνωρίζει το απόθεµά τους και να προβαίνει σε νέες 

παραγγελίες. Αυτό χρησιµεύει και στην εκκαθάριση του λογαριασµού µε τις 

µεταφορικές εταιρίες. 

 

8.1   ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ FORTH CRS 

 

Οι θέσεις που πουλάµε είναι οι εξής: 

D: DECK /  3η θέση / Σαλόνι 

VIP: Αεροπορικά καθίσµατα µε τηλεόραση 

AB4: Τετράκλινη εσωτερική καµπίνα 

AB2: ∆ίκλινη εσωτερική καµπίνα 

Α4: Τετράκλινη εξωτερική καµπίνα 

A2: ∆ίκλινη εξωτερική καµπίνα 

LUX2: ∆ίκλινη καµπίνα πολυτελείας 

LUXD: Μονόκλινη καµπίνα πολυτελείας µε διπλό κρεβάτι 

Η κάθε θέση έχει καθορισµένη τιµή η οποία αυξάνεται ή µειώνεται ανάλογα σε 

ποια περίοδο βρισκόµαστε (high season ή low season). 

Οι εκπτώσεις των ακτοπλοϊκών εισιτηρίων είναι οι εξής: 

●  Έκπτωση RT 



     Η έκπτωση αυτή εφαρµόζεται όταν στην ίδια κράτηση έχουµε και επιστροφή του 

πελάτη µε την ίδια πάντα εταιρία. Η έκπτωση αυτή υπολογίζεται στο 20% της τιµής 

του εισιτηρίου και ισχύει µόνο για ολόκληρα εισιτήρια (DEF). 

●  Έκπτωση EXTRA BED

     Την χρησιµοποιούµε όταν ο πελάτης επιθυµεί να ταξιδέψει µόνος του σε δίκλινη 

καµπίνα και έτσι πληρώνει και το 50% της τιµής του άδειου κρεβατιού. 

●  Έκπτωση ΠΑΙ∆ΙΩΝ

     0 – 5 ετών θεωρείται  INFANT (IN) και η αξία του εισιτηρίου είναι µηδενική. 

     5 – 12 ετών θεωρείται ΠΑΙ∆ΙΚΟ (CHI) και έχουµε 50% έκπτωση σε όλες τις   

κατηγορίες. 

●  Έκπτωση ΦΟΙΤΗΤΙΚΗ / ΠΟΛΥΤΕΚΝΙΚΗ / ΝΑΤ / ΣΤΡΑΤΙΩΤΙΚΗ / ΑΤΟΜΩΝ                                

     ΜΕ ΕΙ∆ΙΚΕΣ ΑΝΑΓΚΕΣ  

Εδώ η έκπτωση είναι το ίδιο και ανέρχεται στο 50% της τιµής του εισιτηρίου. 

Πρέπει να σηµειωθεί ότι ο κάθε επιβάτης δικαιούται µια έκπτωση που 

συνεπάγεται στην µεγαλύτερη. Είναι ανέφικτο να εφαρµόσουµε δυο εκπτώσεις στον 

ίδιο επιβάτη. 

Υπάρχουν συγκεκριµένα πλήκτρα µε τα οποία χειριζόµαστε το σύστηµα της 

FORTH CRS.  

 

      ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΩ∆ΙΚΩΝ ΤΩΝ ΕΝΤΟΛΩΝ OPEN SEAS   

 



    Πηγή: Εγχειρίδιο Χρήσης Κρατήσεων Εξωτερικού Open Seas 

 

Όπως βλέπουµε από τον πίνακα έχουµε τέσσερις µάσκες. 

Η πρώτη µάσκα είναι η µάσκα της αίτησης, η δεύτερη είναι η µάσκα της κράτησης / 

έκδοσης, η τρίτη η µάσκα των ρυθµίσεων και η τέταρτη η µάσκα των µηνυµάτων.  

 

8.2 ΕΚ∆ΟΣΗ ΑΚΤΟΠΛΟΪΚΩΝ ΕΙΣΙΤΗΡΙΩΝ  

Για να εκδώσουµε ένα εισιτήριο χρησιµοποιούµε τις δύο πρώτες µάσκες, δηλαδή 

την αίτηση της κράτησης του πελάτη και την έκδοση. Ο παραπάνω πίνακας είναι 

πραγµατικός και βρίσκεται στο πρόγραµµα της FORTH CRS. Η χρησιµότητά του 

είναι µεγάλη καθώς αποτελεί σηµαντική βοήθεια στα πρώτα βήµατα ενός υπαλλήλου 

στο πόστο Ticketing, αλλά και στη συνέχεια, γιατί περιέχει τις λειτουργίες όλων των 

πλήκτρων που χρησιµοποιούµε στο συγκεκριµένο σύστηµα. 

        Η επιλογή της κατηγορίας τύπου επιβάτη γίνεται από τον ακόλουθο πίνακα: 



 
Πηγή: Εγχειρίδιο Χρήσης Κρατήσεων Εξωτερικού Open Seas  

Ακόµη µε το πλήκτρο TAB περνάµε στο πεδίο “ΘΕΣΗ ΟΧΗΜΑΤΟΣ”. 

Πληκτρολογώντας Enter και F4 βλέπουµε τον πίνακα µε τις κατηγορίες οχηµάτων: 

 
Με το κάτω βελάκι επιλέγουµε την κατηγορία και πληκτρολογούµε Enter. Όπως 

βλέπουµε περιλαµβάνει όλες τις κατηγορίες µεγάλων οχηµάτων, Ι.Χ. και 

µοτοσικλετών. Από το τουριστικό γραφείο µπορούµε να εκδώσουµε εισιτήριο για 

αυτοκίνητα και µοτοσικλέτες. Για τις µεγαλύτερες κατηγορίες, παρόλο που 

περιλαµβάνονται στη λίστα µας, οι επιβάτες µπορούν να πάρουν το εισιτήριό τους 

από τα κεντρικά των εταιριών. 

Η διαδικασία της κράτησης και έκδοσης ενός εισιτηρίου, όπως προαναφέραµε 

περιλαµβάνει τις δυο πρώτες µάσκες. Ένα παράδειγµα κράτησης είναι το ακόλουθο: 



            

 
Πηγή: Εγχειρίδιο Χρήσης Κρατήσεων Εξωτερικού Open Seas 

 

Όπως βλέπουµε στη µάσκα της αίτησης που είναι η παραπάνω, το πρώτο µας 

βήµα είναι να επιλέξουµε το δροµολόγιο. Στη συγκεκριµένη περίπτωση είναι στις 

23/12/05 από το λιµάνι της Πάτρας προς το λιµάνι της Ανκόνα µε την εταιρία 

SUPERFAST FERRIES. Είναι ένα δροµολόγιο εξωτερικού και η ώρα αναχώρησης 

είναι 14:30 µ.µ. µε ώρα άφιξης 10:30 π.µ. την επόµενη µέρα.  

Ζητήσαµε µια LUX καµπίνα για δυο άτοµα και ένα αυτοκίνητο στην κατηγορία 

ΙΧ1.  

Αν θέλαµε να ζητήσουµε και επιστροφή απ’ το σηµείο που είµαστε θα 

πληκτρολογούσαµε F8 και θα επιλέγαµε την ηµεροµηνία επιστροφής. Η διαφορά στα 

εισιτήρια εσωτερικού και εξωτερικού έγκειται στο ότι στα δεύτερα βάζουµε την 

εθνικότητα του επιβάτη. Ισχύουν οι ίδιες εντολές και οι ίδιες µάσκες.  

Για να περάσουµε στη µάσκα της κράτησης / έκδοσης, πληκτρολογούµε F1. Εκεί 

θα πάµε να γράψουµε το ονοµατεπώνυµο του επιβάτη, τυχόν εκπτώσεις που έχει, την 

εθνικότητα, το φύλο του καθώς και τον αριθµό κυκλοφορίας του οχήµατος. 

 

Η συγκεκριµένη µάσκα είναι η παρακάτω: 



                                
Πηγή: Εγχειρίδιο Χρήσης Κρατήσεων Εξωτερικού Open Seas 

 

Εδώ διακρίνουµε όλα τα στοιχεία των επιβατών όπως προαναφέραµε. Βέβαια εδώ 

πρόκειται για µια δοκιµαστική κράτηση και τα στοιχεία δεν είναι πραγµατικά.  

Ακολουθεί ο πίνακας τιµολόγησης στον οποίο περνάµε από τη µάσκα της 

κράτησης / έκδοσης πληκτρολογώντας F3. Σ’ αυτήν την περίπτωση τιµολογούµε δύο 

άτοµα σε µια εξωτερική τετράκλινη καµπίνα µε την εταιρία SUPERFAST FERRIES.  

 
Πηγή: Εγχειρίδιο Χρήσης Κρατήσεων Εξωτερικού Open Seas 

Το δροµολόγιο είναι πάλι από Πάτρα  για Ανκόνα και η συνολική τιµή ανέρχεται 

στα 420.00 Ευρώ. Στην εταιρία SUPERFAST FERRIES, η τιµολόγηση στην 

περίπτωση πολλαπλών τύπων θέσεων, µπορεί να διαφέρει λόγω στρογγυλοποίησης.  



 

Και στη συνέχεια πληκτρολογώντας F1, µπορούµε να εκδώσουµε το εισιτήριο.   

Στην περίπτωση που θέλουµε να κάνουµε κράτηση και όχι να εκδώσουµε, 

πληκτρολογούµε F6 και εµφανίζεται : 

• Ο αριθµός κράτησης του συστήµατος OPEN SEAS  

• Η προθεσµία της κράτησης 

• Η ακριβής ώρα λήξεως της προθεσµίας 

Ακολουθεί ο συγκεκριµένος πίνακας:  

 

 
Πηγή: Εγχειρίδιο Χρήσης Κρατήσεων Εξωτερικού Open Seas  

 

Έχουµε κάνει κράτηση δυο επιβατών στην κατηγορία DECK για το ίδιο 

δροµολόγιο. Εφόσον ο πελάτης ξέρει την ηµεροµηνία ακύρωσης της κράτησής του, 

είναι υπό την ευθύνη του να έρθει να πάρει το εισιτήριό του.  

Εδώ πρέπει να σηµειωθεί ότι η SUPERFAST FERRIES είναι από τις πιο δυνατές, 

ασφαλείς άνετες και γρήγορες εταιρίες στην ακτοπλοΐα και εκτελεί δροµολόγια 

εξωτερικού. Μεταφέρει καθηµερινά εκατοντάδες επιβάτες  στο εξωτερικό και δεν 

έχουν καταγραφεί παράπονα. Η συνέπεια των πλοίων της και το άριστα εκπαιδευµένο 



προσωπικό της είναι το βασικό χαρακτηριστικό της. Ένα από τα διαφηµιστικά της 

φυλλάδια µπορούµε να δούµε στην επόµενη σελίδα. 

          
Με την FORTH CRS υπάρχει ακόµη η δυνατότητα να έχουµε προπληρωµένα 

εισιτήρια PTA στέλνοντάς τα µέσω του συστήµατος στο µέρος που βρίσκεται ο 

πελάτης.  

Μια ακόµη λειτουργία είναι το ανοιχτό εισιτήριο (Open Ticket) το οποίο 

χρησιµοποιεί ο πελάτης µας στη διάρκεια ενός έτους.  

Εκτιµάται ότι ο χειρισµός του συγκεκριµένου συστήµατος είναι κατά κανόνα 

απλός και η χρησιµότητά του είναι τεράστια όσον αφορά την γρήγορη εξυπηρέτηση 

του πελάτη, καθώς και τον χρόνο που έχει στη διάθεσή του ο υπάλληλος.  

Το τουριστικό πρακτορείο δεν µπορεί να αλλάξει τις τιµές των εισιτηρίων, καθώς 

είναι προκαθορισµένες από τις ακτοπλοϊκές εταιρίες και έτσι λοιπόν, όσο 



µεγαλύτερος είναι ο αριθµός των εκδοθέντων εισιτηρίων, τόσο µεγαλύτερο είναι και 

το κέρδος του γραφείου.   

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

       

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 9     ΕΚ∆ΡΟΜΕΣ - ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑ
9.1 ΕΚ∆ΡΟΜΕΣ 

Σε αυτό το µέρος θα ασχοληθούµε µε τον υπάλληλο που έχει αναλάβει τον 

προγραµµατισµό και εκτέλεση ταξιδιωτικών εκδροµών. Η δραστηριότητα αυτή 

θεωρείται η πιο κερδοφόρα δια το τουριστικό γραφείο, καθώς εδώ δεν έχουµε 

µεταπώληση ( όπως η έκδοση εισιτηρίων ), αλλά την δραστηριότητα αυτή την 

αναπτύσσει το ίδιο το γραφείο. Έτσι το κέρδος είναι σαφώς µεγαλύτερο καθώς 

επίσης  

µεγαλύτερο είναι και το επιχειρηµατικό ρίσκο. Πρέπει ο σχεδιασµός και η υλοποίηση 

να είναι σωστά.  

Η θέση του υπεύθυνου υπαλλήλου είναι καθοριστική και το έργο του δύσκολο και 

πολύ απαιτητικό. Μεγάλο ρόλο σ’ αυτή τη λειτουργία παίζει η καλή γνώση της 

επιστήµης του Marketing.Ο πράκτορας πρέπει να έχει όχι µόνο την ικανότητα να 

προγραµµατίζει την εκδροµή, αλλά και να την πουλάει. 

Το Marketing αποτελεί µια σύγχρονη φιλοσοφία που σε γενικές γραµµές έχει την 

προσαρµογή όλων των δραστηριοτήτων µίας επιχείρησης στις ανάγκες του πελάτη. 

Ένα ταξιδιωτικό γραφείο βασίζεται στο Marketing, γιατί έτσι µόνο µπορεί να 

εξασφαλιστεί η δηµιουργία κερδών στο µέλλον, καθώς έχει µακροπρόθεσµους 

στόχους και η τεχνική πωλήσεων σαν υποσύνολο του Marketing βοηθά στην αλλαγή 

της διάθεσης του πελάτη προς το προϊόν / υπηρεσία. Ο σχεδιασµός του προϊόντος, η 

παραγωγή, η πολιτική των προσωπικών πωλήσεων δεν είναι τίποτε άλλο από τα µέσα 

που χρησιµοποιεί το σύγχρονο Marketing για να φτάσει στο στόχο «πελάτη». 

Ο συνδυασµός της ποιότητας, της τιµής, της αξίας καθώς και η γενική εντύπωση 

που συνοδεύει το προϊόν είναι πολύ σηµαντικός. Ο πράκτορας πρέπει να είναι 

εκπαιδευµένος έτσι ώστε να είναι πάντα έτοιµος να ανταποκριθεί στις διαρκώς 

µεταβαλλόµενες απαιτήσεις των πελατών. Οι ταξιδιώτες (Έλληνες / ξένοι) είναι όλο 

και πιο ενηµερωµένοι και θέλουν προϊόντα και αξία σε καλή τιµή. Ο κάθε πελάτης 

είναι διαφορετικός και έχει διαφορετικό λόγο ή ανάγκη να κάνει µια εκδροµή. Έτσι ο 

καθένας θέλει ξεχωριστό χειρισµό από τον υπάλληλο ώστε να µείνει ευχαριστηµένος. 

Ο έµπειρος ταξιδιωτικός υπάλληλος χρησιµοποιεί πλήρως την επαφή του µε τον 

πελάτη για να τον κάνει να αγοράσει τώρα, παρά αργότερα ή από κάποιον άλλον 



ανταγωνιστή. Με το να καταλάβει τι κάνει τον πελάτη ν’ αγοράσει και µε το να 

χρησιµοποιεί βασικές αρχές πώλησης ο πράκτορας µπορεί γρήγορα να κάνει τον 

πελάτη να δώσει την προκαταβολή που προκαθορίζει το κέρδος και του πράκτορα και 

του πρακτορείου. Πρέπει µέσα λίγο χρόνο να καταλάβει : 

• τι έχει ανάγκη ο πελάτης  

• τι εκδροµή ταιριάζει στον πελάτη 

∆εν µπορούµε για παράδειγµα να στείλουµε ηλικιωµένους ανθρώπους να 

περάσουν το φαράγγι της Σαµαριάς. Λόγω κόπωσης. Πρέπει να πουλήσουµε την 

κατάλληλη εκδροµή ώστε ο πελάτης µας να µείνει ικανοποιηµένος. 

Μερικές από τις βασικές τεχνικές πώλησης που βοηθούν πολύ είναι οι εξής : 

• Να είµαστε ειλικρινείς µε τον πελάτη για να κερδίσουµε την 

εµπιστοσύνη του και έτσι να µειώσουµε το χρόνο πώλησης. 

• Να είµαστε επαγγελµατικά έτοιµοι να απαντήσουµε σε κάθε ερώτηση 

που µπορεί να µας κάνει ο πελάτης. 

• Να µην είµαστε αγχώδης, αλλά χαλαροί κατανοώντας ότι 

εκπληρώνουµε ένα όνειρο του πελάτη. 

• Να βεβαιωθούµε ότι το πρόγραµµα είναι κατάλληλο για τον πελάτη. 

Πολύ βασικό ρόλο παίζει το διαφηµιστικό φυλλάδιο µε το πρόγραµµα της 

εκδροµής το οποίο θεωρείται ο «κράχτης» ώστε να µπει ο πελάτης στο πρακτορείο. 

Το φυλλάδιο πρέπει να παρέχει πληροφορίες και φωτογραφίες του προορισµού. Ο 

υπεύθυνος υπάλληλος χρησιµοποιεί τα brochure για να εξηγήσει την εκδροµή σωστά 

µε περισσότερες πληροφορίες και γι’ αυτό το λόγο πρέπει πάντα να τα έχει διαβάσει 

καλά και να έχει ενηµερωθεί για όλες τις λεπτοµέρειες. Οι εικόνες του φυλλαδίου 

πρέπει να είναι πραγµατικές ώστε να αντιπροσωπεύουν πλήρως τον προορισµό και να 

αναδεικνύουν τις οµορφιές του. ∆εν είναι απαραίτητο στο διαφηµιστικό φυλλάδιο να 

έχουµε τη τιµή, καθώς αποτελεί κίνητρο να µπει ο πελάτης στο πρακτορείο και όχι να 

προσπεράσει. 

Ο πράκτορας µε τη σειρά του πρέπει να είναι σε θέση να αντιµετωπίσει όλων των 

ειδών τους πελάτες και να τους λύσει όλες τις απορίες που αφορούν την εκδροµή και 

να επιτύχει την πώληση. Συνήθως η πρώτη ερώτηση του πελάτη αφορά την τιµή ( 

όταν δεν την περιλαµβάνει το διαφηµιστικό φυλλάδιο ) και εκεί αρχίζει η προσπάθεια 

του πράκτορα να του εξηγήσει και να τον πείσει ότι η τιµή της εκδροµής είναι αν όχι 



χαµηλή, τουλάχιστον φυσιολογική σε σχέση µε αυτά που περιλαµβάνει και ότι αξίζει 

να πάει. 

Πολλές φορές ο υπάλληλος µπορεί να έρθει αντιµέτωπος µε άσχηµη συµπεριφορά 

αλλά και εκεί πρέπει να είναι ψύχραιµος και να αντιµετωπίσει την κατάσταση µε 

επαγγελµατικό κύρος. Σε καµία περίπτωση δεν πρέπει να φανεί στον πελάτη ότι ο 

πράκτορας έχει άδικο, γιατί εκεί χάνει το επαγγελµατικό του κύρος και δυσφηµίζεται 

έτσι το πρακτορείο. Για την αποφυγή τέτοιου είδους προβληµάτων επιβάλλεται ο 

άριστος προγραµµατισµός . 

Η µεθοδολογία όσον αφορά την οργάνωση και εκτέλεση ταξιδιωτικών 

εκδροµών, είναι γενική και µπορεί να προσαρµοστεί σε οποιαδήποτε περίπτωση 

σχεδιασµού ενός τουριστικού προϊόντος (µε κάποια προσαρµογή βέβαια ). Η 

µεθοδολογία περιέχει έξι φάσεις / στάδια που περιλαµβάνουν όλες τις κρίσιµες 

παραµέτρους σχεδιασµού και εκτέλεσης εκδροµών και περιηγήσεων, ως ακολούθως :   

 

              ΦΑΣΕΙΣ                                       ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΟ 

  1η Φάση                             Οι πόροι αυτοί είναι οτιδήποτε µπορεί να  

παρουσιάσει          

     Καταγραφή  των πόρων         ιδιαίτερο ενδιαφέρον για τους επισκέπτες – Έλληνες- 

     της χωρικής ενότητας            και ξένους  σε µια γεωγραφική ενότητα :αξιοθέατα, 

                                                    µνηµεία, χώροι, µουσεία, εκδηλώσεις, άλλα ειδικά   

                                                    γεγονότα κ.τ.λ.  

 

        2η  Φάση  

      Ο πελάτης – Target                ∆ε πρέπει να διαφεύγει ούτε στιγµή από το µυαλό 

µας 

                           Group                 ότι ο τελικός κριτής µας είναι ο τουρίστας και 

εκέινο  

                                                      Που µετράει είναι η ικανοποίησή του ή η µη από τις  

                                                      υπηρεσίες µας. Κατά συνέπεια, όλα σχεδιάζονται 

και 

                                                      προγραµµατίζονται έχοντας ως κεντρικό σηµείο  

                                                      αναφοράς τον επισκέπτη. Πρέπει να 

προσπαθήσουµε   



                                                      να προσδιορίσουµε, στο βαθµό του δυνατού, τα 

χαρα- 

                                                      κτηριστικά του επισκέπτη µας, εθνικότητα, ηλικία,  

                                                      οικονοµικό επίπεδο, ενδιαφέροντα, περίοδοι   

επίσκε- 

                                                      ψης κ.τ.λ. 

 

         3η Φάση                               

       Concept και                            Έχοντας προσδιορίσει τα παραπάνω κρίσιµα 

σηµεία, 

       πρόγραµµα                             προχωράµε στην κατάρτιση του προγράµµατός µας. 

                                                       Η κατάρτιση θα γίνει µε βάση ένα κεντρικό άξονα, 

                                                       τη  βασική ιδέα (concept). Αυτό µας καθορίζει και 

το 

                                                       πλαίσιο µέσα στο οποίο θα κινηθούµε: διάρκεια 

του  

 

-------------------------------------------------------------------------------------------------------

-- 

                                                      προγράµµατος, περιεχόµενο/ υπηρεσίες, 

λεπτοµέρειες 

                                                      ονοµασία, κ.τ.λ 

 

         4η Φάση  

       Οργάνωση                              Βρίσκουµε λύσεις σε όλα τα θέµατα και 

λεπτοµέρειες 

                                                      που περιλαµβάνονται στο πρόγραµµα, µε σκοπό να  

                                                      υπάρξει µια αντιστοιχία µεταξύ εκείνων που 

θέλουµε 

                                                      να προσφέρουµε στους επισκέπτες µας και εκείνων  

                                                      που υπάρχουν, προσαρµόζοντας και βελτιώνοντας 

τα 

                                                      τελευταία. Εντοπίζουµε τους συνεργάτες που είναι  

                                                      απαραίτητοι γι’ αυτή τη δραστηριότητα και καθορί- 



                                                      ζουµε τα κριτήρια επιλογής τους. 

 

         5η Φάση          

       Κοστολόγηση και                  Έχοντας διασφαλίσει τις υπηρεσίες που αφορούν τα 

       τιµολόγηση                            συστατικά στοιχεία του προγράµµατος, µπορούµε 

                                                      πλέον να προχωρήσουµε στην κοστολόγηση και 

τιµο- 

                                                      λόγηση του προϊόντος. Το τελικό αποτέλεσµα είναι 

ο  

                                                      προσδιορισµός της τιµής πώλησης. 

 

         6η Φάση  

      Προβολή και                           Προβολή και προώθηση του προϊόντος στην αγορά.   

      πωλήσεις                                Περιλαµβάνει:   

                                                       α) ∆ιαµόρφωση του απαραίτητου υλικού 

προβολής: 

                                                     Πληροφοριακά φυλλάδια, αυτοκόλλητα, πινακίδες 

κ.α  

                                                       β) Καθορισµό της στρατηγικής προώθησης. 

                                                       γ) Επιλογή των κατάλληλων τεχνικών προώθησης. 

                                                       δ) Κανάλια διάθεσης- πώλησης του προϊόντος µας: 

                                                      Πρακτορεία ταξιδίων, συλλόγους οργανώσεις, 

                                                      Ιδρύµατα κ.τ.λ. 

 

 

 Το συγκεκριµένο τουριστικό γραφείο Γενικού Τουρισµού περιλαµβάνει 

οργανωµένες εκδροµές τοπικής κλίµακας καθώς και ηµερήσια θαλάσσια εκδροµή. 

Οργανωµένη εκδροµή ως µία περιορισµένης χωρικής εµβέλειας είναι µια 

οργανωµένη επίσκεψη οµάδος τουριστών, διάρκειας µισής ή ολόκληρης ηµέρας, µε 

ένα µεταφορικό µέσο, κατά κανόνα τουριστικό λεωφορείο. 

Υπάρχουν δύο περιπτώσεις : 

• Το γραφείο οργανώνει την εκδροµή που πουλάει. 

• Το γραφείο πουλάει εκδροµές τις ποίες οργανώνουν άλλα πρακτορεία. 



Το ταξιδιωτικό γραφείο που αναλύουµε εδώ πουλάει χερσαίες εκδροµές που 

οργανώνουν άλλα πρακτορεία και οργανώνει το ίδιο µια ηµερήσια θαλάσσια εκδροµή 

την οποία την πουλάνε και οι άλλοι πράκτορες . 

 

9.2   ΧΕΡΣΑΙΕΣ ΕΚ∆ΡΟΜΕΣ 

ΟΡΓΑΝΩΜΕΝΕΣ ΕΚ∆ΡΟΜΕΣ ΓΙΑ ΞΕΝΟΥΣ ΤΟΥΡΙΣΤΕΣ ΣΤΗΝ ΚΡΗΤΗ 

Ακολουθεί µια περιγραφή ορισµένων οργανωµένων εκδροµών (από τη καλοκαιρινή 

σεζόν 2005)  που απευθύνονται σε ξένους τουρίστες κατά τη διάρκεια των διακοπών 

τους στην περιφέρεια της Κρήτης. 

 

ΠΡΟΣΦΕΡΟΜΕΝΕΣ ΕΚ∆ΡΟΜΕΣ 

EXCURSIONS ON CRETE 2005 (Πηγή ARMILLIS TOURS) 

 

  

 
 

 

 

 

 

 

 



ΦΑΡΑΓΓΙ ΣΑΜΑΡΙΑΣ 

 

 
 
Από το Ξυλόσκαλο ξεκινάµε την κατάβαση από υψόµετρο 1300µ και τη µεγάλη 

πεζοπορία από το µονοπάτι το οποίο συναντάει το διάσηµο εθνικό πάρκο του 

φαραγγιού της Σαµαριάς. Τα 16χ.λ.µ περπάτηµα παίρνουν περίπου πέντε ώρες για να 

ολοκληρωθούν. Η θέα είναι ευχάριστη και αξίζει την προσπάθεια. Ακολουθώντας το 

µονοπάτι του ποταµού Τάρρας, θα δούµε κρυστάλλινα νερά και παραδοσιακές 

εκκλησίες σαν τον Άγιο Νικόλαο και την Άγια Μαρία που έδωσαν το όνοµά τους στο 

φαράγγι. Το ενδιαφέρον σας θα είναι υψηλό και ποτέ δεν θα είναι βαρετά ή 

κουρασµένοι. Καθοδόν θα πιούµε φρέσκο κρύο νερό από την πηγή και θα δούµε τα 

πολυάριθµα πηγάδια και σπηλιές που θα βρεθούν στη διάρκεια της εκδροµής µας. 

Στο τέλος της πεζοπορίας µας, υπάρχει αρκετός χρόνος για φαγητό στις τοπικές 

ταβέρνες στης Αγία Ρούµελη ή για ένα αναζωογονητικό κολύµπι στα καταγάλανα 

νερά του Λυβικού Πελάγους. Από την Αγία Ρούµελη, παίρνουµε το καραβάκι για µια 

ώρα ταξίδι στα Σφακιά, όπου ο αρχηγός της εκδροµής θα µας συναντήσει για το 

ταξίδι της επιστροφής. 

 

 



 

 
 

∆ΥΤΙΚΗ    ΚΡΗΤΗ 

ΡΕΘΥΜΝΟ – ΧΑΝΙΑ – ΑΡΚΑ∆Ι 

 

 
 

Βλέποντας το Ανατολικό µέρος του νησιού, δεν µπορείτε να φανταστείτε πόσο 

τελείως διαφορετική είναι η ∆υτική πλευρά. Θα νοµίζετε ότι έχετε ταξιδέψει σε άλλο 

νησί. Άγρια οµορφιά και χιονισµένα βουνά µε ήρωες και µύθους διαφορετικούς από 

το Ανατολικό µέρος του νησιού. Ανάµεσα σε αρωµατικές πορτοκαλιές θα βρείτε το 

µικρό χωριό Φόδελε, διάσηµο ως γενέτειρα του ζωγράφου Ελ Γκρέκο. Από εκεί θα 

έχετε τη δυνατότητα να επισκεφθείτε τους ήρωες του Β’ παγκοσµίου πολέµου στο 

κοιµητήριο της Σούδας. Θα έχετε ακόµα την ευκαιρία να επισκεφθείτε το µοναδικό 

µοναστήρι στο Αρκάδι, το σύµβολο της Κρητικής ανεξαρτησίας, του οποίου η 

ιστορία ξετυλίγεται στην εποχή της τουρκοκρατίας όπου µοναχοί και χωριάτες 

προτιµούσαν να πεθάνουν παρά να ζήσουν υπό τον Τουρκικό ζυγό. Πηγαίνοντας 

δυτικότερα βρισκόµαστε στα όµορφα Χανιά, την δεύτερη µεγαλύτερη πόλη της 

Κρήτης στην οποία θα θαυµάσετε την Ιταλική αρχιτεκτονική της. Θα έχετε χρόνο να 

κάνετε τα ψώνια σας στην παραδοσιακή αγορά της πόλης όπου θα βρείτε τοπικά 

προϊόντα και παραδοσιακά αναµνηστικά αντικείµενα. Φεύγοντας από τα Χανιά ο 

τελευταίος µας σταθµός θα είναι στο πανέµορφο Ρέθυµνο όπου θα επισκεφθούµε το 

ιστορικό κάστρο στην παλαιά πόλη του Ρεθύµνου. Θα απολαύσετε το Βενετικό 

λιµάνι και το παραδοσιακό στυλ στα µαγαζιά όπου θα µπορείτε να βρείτε αντίκες 

πολλών ετών.  

 



 
 

ΣΠΙΝΑΛΟΓΚΑ 

ΚΡΙΤΣΑ – ΑΓΙΟΣ ΝΙΚΟΛΑΟΣ 

 

            
 

Κρυµµένο πίσω από τους λόφους σε απόσταση αναπνοής από τον Άγιο Νικόλαο 

βρίσκεται το παραδοσιακό χωριό Κριτσά. Ένα µέρος για να ανακαλύψετε ένα 

πραγµατικό χωριό µε πέτρινα σπίτια χτισµένα µέσα στα µικρά σπιτάκια του χωριού. 

Θα δείτε τις ηλικιωµένες γυναίκες να πλέκουνε και να φτιάχνουνε κεντήµατα τα 

οποία µπορείτε να αγοράσετε από τα παραδοσιακά µαγαζιά τους. Στις ακτές του 

κόλπου του Μιραµπέλο βρίσκεται ο Άγιος Νικόλαος, κάποτε ένα πολυάσχολο 

Βενετσιάνικο λιµάνι, αργότερα ένα µικρό ψαροχώρι και τώρα µια κοσµοπολίτικη 

µικρή πόλη. Ήταν το σκηνικό για τις ταινίες “Lotus eaters” και “The moon spinners”. 

Έχετε αρκετό χρόνο να τον ανακαλύψετε µόνοι σας. Καθίστε και χαλαρώστε στην 

γραφική άπατη λίµνη όπου η µυθολογία αναφέρει ότι εκεί κολύµπησε η θεά Αθηνά 

µε τον έρωτά της τον Άδωνη. Τα τελευταία χρόνια αναφέρεται ότι υπογείως 

συνδέεται µε κανάλια µε τη Νήσο Σαντορίνη. Το κατά πόσο αληθεύει είναι στη κρίση 

σας να το αποφασίσετε!! Από τις καλύτερες στιγµές της εκδροµής είναι η περιήγησή 



σας στα κρυστάλλινα καθαρά νερά του κόλπου περιστοιχισµένου από τα βραχώδη 

όρη της Σητείας. Περνώντας από τα νησιά Κρι- Κρι και Κολοκυθά, µέρος της 

βυθισµένης πόλης του Ολού, φτάνουµε στο νησί της Σπιναλόγκας. Η ξενάγηση θα 

σας εντυπωσιάσει καθώς θα µάθετε για την τραγική ιστορία αυτού του κάποτε 

Βενετσιάνικου κάστρου και την αργότερη αποµόνωση αρκετών από τους λεπρούς 

µέχρι τα τέλη του 1957. Σληµερα ακατοίκητο πλέον αναπαλαιώνονται οι εκκλησίες 

και τα σπίτια εις µνήµην της κοινότητας που κάποτε υπήρχε εκεί.                               
 

 

 

 

 

ΚΝΩΣΣΟΣ – ΑΡΧΑΙΟΤΗΤΕΣ 

 

                    
 
Φανταστείτε να πηγαίνατε στο Παρίσι χωρίς να επισκεφθείτε τον πύργο του 

Άιφελ. Είναι ακριβώς το ίδιο αν έρθετε στην Κρήτη χωρίς να επισκεφθείτε την 

Κνωσσό. Εδώ είναι όπου ο Ευρωπαϊκός πολιτισµός ξεκινάει, την περίοδο που 

βασίλευε ο δυναµικός βασιλιάς Μίνωας, ένα µέρος πλούσιο σε µύθους και θρύλους 

(ο µύθος του Θησέα, του Μινώταυρου και του λαβύρινθου). Η αρχιτεκτονική του 

παλατιού ήταν τόσο περίπλοκη που ου υπήκοοι χρειαζόντουσαν χάρτη για να 

κυκλοφορήσουν. Αυτός ο πολιτισµός άνθισε µεταξύ του 3000 π.Χ. – 1400 π.Χ., 

µυστηριωδώς εξαφανίζεται µέχρι να ανακαλυφθεί από τον Άγγλο αρχαιολόγο Σερ 



Άρθουρ Έβανς στο φως των αιώνων. Τέλος µια επίσκεψη στο αρχαιολογικό µουσείο 

της πόλης όπου φυλάσσονται θησαυροί της συλλογής του Μίνωα,  θα εµπλουτίσει τις 

γνώσεις σας και θα σας βοηθήσει να ανακαλύψετε τον υπέροχο κόσµο και τα µυστικά 

ενός από τους αρχαιότερους πολιτισµούς του κόσµου.  

 

     
 
Τον προγραµµατισµό και εκτέλεση αυτών των εκδροµών έχει αναλάβει ένα 

συνεργαζόµενο γραφείο (United Travel) και το ταξιδιωτικό πρακτορείο που 

αναλύουµε έχει ως εισόδηµα για την πώληση των εκδροµών µια συγκεκριµένη 

προµήθεια, η οποία βέβαια εξαρτάται από το µέγεθος των πωλήσεων.  

Το voucher µε το οποίο γίνεται η κράτηση της εκδροµής είναι το ακόλουθο: 

 

 

 
Περιλαµβάνει το όνοµα του πελάτη, το ξενοδοχείο το οποίο µένει, τον αριθµό 

δωµατίου του, τον προορισµό, την ηµεροµηνία, το pick-up (το σηµείο από το οποίο 



παίρνουµε τον πελάτη, συνήθως το ξενοδοχείο στο οποίο διαµένει) την ώρα του pick-

up και τέλος την τιµή. Στο συγκεκριµένο voucher µπορούµε να βάλουµε πολλούς 

πελάτες και να βγάλουµε τη συνολική τιµή που την αναγράφουµε στο κουτάκι κάτω 

δεξιά. Το νούµερο 08305 στην πάνω δεξιά πλευρά αντιστοιχεί στο πρακτορείο που 

έχει κάνει την κράτηση. Το κάθε voucher αποτελείται από τρία κοµµάτια τα οποία 

λειτουργούν σαν καρµπόν, τα δύο πρώτα τα δίνουµε στον πελάτη και το τελευταίο το 

κρατάµε εµείς. 

Η διαδικασία έχει ως εξής:  

Στην αρχή της τουριστικής σεζόν το ταξιδιωτικό πρακτορείο που οργανώνει µια 

εκδροµή επιλέγει τα συνεργαζόµενα γραφεία και δίνει µπλοκ µε voucher τα οποία 

είναι αριθµηµένα διαφορετικά σε κάθε πρακτορείο. Συνήθως αριθµούνται ανά 50. 

∆ηλαδή από 08300 έως 08350 που θα είναι το τελευταίο. Η διαδικασία αυτή 

σκοπεύει στην αποφυγή λαθών στην κράτηση καθώς και στην αρµονική συνεργασία 

των γραφείων µεταξύ τους. Από τη στιγµή που κάνουµε την κράτηση τηλεφωνούµε 

στο πρακτορείο που οργανώνει την εκδροµή και το πρώτο στοιχείο που τους δίνουµε 

είναι ο αριθµός voucher. Έτσι βρίσκουν αµέσως από ποιο γραφείο έγινε η κράτηση 

έτσι ώστε αν χρειαστεί να επικοινωνήσουν µαζί µας. Ακόµη στα τιµολόγια 

αναγράφουν τους αριθµούς των voucher µε βάση τους οποίους γίνεται η χρέωση στο 

κάθε πρακτορείο. Έτσι είναι εύκολο σε περίπτωση που γίνει λάθος να βρεθεί αµέσως.  

 

 

9.3   ΗΜΕΡΗΣΙΑ  ΘΑΛΑΣΣΙΑ  ΕΚ∆ΡΟΜΗ 

 

Το συγκεκριµένο γραφείο Γενικού Τουρισµού οργανώνει µια ηµερήσια θαλάσσια 

εκδροµή στη Σαντορίνη. Εδώ το µεταφορικό µέσο δεν είναι κάποιο τουριστικό 

λεωφορείο, αλλά ένα ταχύπλοο catamaran το Flying Cat 4, της εταιρίας Hellenic 

Seaways.  

Το πρόγραµµα της εκδροµής είναι το ακόλουθο:  

 

• 09:15 Αναχώρηση από το λιµάνι του Ηρακλείου 

• 11:00 Άφιξη στο λιµάνι Αθηνιώ της Σαντορίνης,  που έχουµε 5 ώρες 

ξενάγηση 

• 17:30 Αναχώρηση από τη Σαντορίνη 



• 19:15 Άφιξη στο Ηράκλειο 

 

Στην τιµή (76.00 Ευρώ) περιλαµβάνονται:  

• Το transfer (µεταφορά) από το ξενοδοχείο που µένουν στο λιµάνι 

• Το transfer της επιστροφής τους 

• Τα ακτοπλοϊκά εισιτήρια του catamaran 

• Ξενάγηση στον Πύργο – Οία – Φυρά σε Αγγλικά, Γερµανικά, Ιταλικά. 

 

Ο σχεδιασµός και ο προγραµµατισµός της εκδροµής περιλαµβάνει: 

• ∆ιαδικασία κρατήσεων θέσεων στο catamaran 

• Voucher στα συνεργαζόµενα πρακτορεία και προµήθεια 

• Marketing / προβολή και προώθηση 

• Transfer  

• Ξεναγοί 

• Κόστος 

 

Το brochure της εκδροµής στα Αγγλικά είναι το ακόλουθο: 

 

 



               
 

 

 

Η εταιρία Hellenic Seaways έχει ανοίξει στο πρακτορείο κάποιους κωδικούς στη 

µάσκα Ρυθµίσεις που περιλαµβάνουν ένα συγκεκριµένο αριθµό εισιτηρίων. Το 

πρόγραµµα αυτό στον υπολογιστή πρέπει να το χειρίζεται µόνο ο υπεύθυνος 

υπάλληλος. Εκεί καταγράφει τα ονόµατα των πελατών και την ηλικία τους ώστε να 

γίνουν οι κατάλληλες εκπτώσεις (αν είναι παιδί CHI ή µωρό IN ). Στη συνέχεια 

επικοινωνεί τηλεφωνικώς ή µε FAX µε τον  υπεύθυνο της εταιρίας που συνεργάζεται 

ώστε να ενεργοποιήσει τους κωδικούς για την εκτύπωση των εισιτηρίων να πάνε 

Σαντορίνη και να έρθουν. Τα  συγκεκριµένα εισιτήρια έχουν την έκπτωση του 

GROUP που είναι και η προµήθεια του πρακτορείου η οποία ανέρχεται στο 30% ανά 

άτοµο. Έτσι το γραφείο πληρώνει στην εταιρία την τιµή των εισιτηρίων µείον το 30% 

στο καθένα.  



Ο υπάλληλος πρέπει να είναι πολύ προσεκτικός ιδιαίτερα µε τα TRANSFER για 

να ελαχιστοποιηθούν τα τυχών λάθη και η επικοινωνία του µε τους οδηγούς να είναι 

συχνή και αρµονική χωρίς προβλήµατα. 

Το ίδιο σηµαντικό είναι και η συνεργασία µας µε το πρακτορείο στη Σαντορίνη 

που έχει τα τουριστικά λεωφορεία για την εκδροµή. Επικοινωνούµε µέσω FAX την 

προηγούµενη µέρα δίνοντας τον αριθµό των ατόµων ώστε να καθορίσει τον αριθµό 

των πούλµαν.  

Σε ένα τέτοιου είδους εκδροµή καταλυτικό ρόλο παίζουν οι µετεωρολογικές 

συνθήκες, αν λάβουµε υπ’ όψιν ότι το συγκεκριµένο catamaran έχει τη δυνατότητα να 

ταξιδέψει έως και 6 µποφόρ. Στα 7 µποφόρ το λιµεναρχείο δίνει απαγορευτικό. 

Βέβαια κατά την καλοκαιρινή σεζόν ο κίνδυνος αυτός ελαχιστοποιείται και µπορεί να 

συµβεί ελάχιστες φορές. Στην περίπτωση βέβαια απαγορευτικού οι πελάτες παίρνουν 

τα χρήµατά τους πίσω στο ακέραιο και η ακτοπλοϊκή εταιρία ακυρώνει τα εισιτήρια 

του Group.  

Μοιραίες ακόµη µπορούν να αποβούν οι ακυρώσεις τελευταίας στιγµής καθώς το 

φαινόµενο έχει παρατηρηθεί συχνά . Στην περίπτωση αυτή το ταξιδιωτικό 

πρακτορείο δεν έχει τη δυνατότητα ακύρωσης των εισιτηρίων την τελευταία στιγµή. 

Η Hellenic Seaways βάζει κάποια προθεσµία κράτησης και ακύρωσης, ώστε να έχει 

και αυτή το χρονικό περιθώριο που απαιτείται να πουλήσει τα εισιτήρια. Έτσι 

εκτιµάται ότι ο κίνδυνος του κόστους αυτού για το πρακτορείο είναι µεγάλος.  

Το µπλοκ κρατήσεων περιλαµβάνει το ονοµατεπώνυµο του πελάτη, το ξενοδοχείο 

που µένει, την ηλικία του, το µέρος και την ώρα του pickup. Με βάση αυτά τα 

στοιχεία ο ταξιδιωτικός πράκτορας φτιάχνει την λίστα των transfer  την οποία στέλνει 

µε FAX στο γραφείο του υπεύθυνου για τους οδηγούς. Οι λίστες µε τα σηµεία του 

pickup έχουνε µοιραστεί σε όλα τα συνεργαζόµενα πρακτορεία, τα οποία συνήθως 

βρίσκονται  σε καθαρά τουριστικές περιοχές, όπως Χερσόνησο,  Μάλια. Μαζί µε τις 

λίστες αυτές έχουν µοιραστεί τα prospectus της εκδροµής, τα µπλοκ  των αποδείξεων 

και τα voucher.  

       Το  voucher κρατήσεων είναι το ίδιο µε τις άλλες εκδροµές µε τη διαφορά ότι 

αλλάζει η επωνυµία του πρακτορείου.  

Η κοστολόγηση µιας τέτοιας εκδροµής περιλαµβάνει: 

• Λεωφορεία και οδηγοί στο Ηράκλειο 

• Λεωφορεία και οδηγοί στη Σαντορίνη 



• Ακτοπλοϊκά εισιτήρια 

• Έξοδα προβολής και διαφήµισης 

• Συνοδοί 

• Προµήθειες των συνεργαζόµενων πρακτορείων 

 

ΣΤΑΘΕΡΑ ΕΞΟ∆Α 

 

• Ακυρώσεις τελευταίας στιγµής 

• Έκτακτοι είσοδοι σε αξιοθέατα 

• Λοιπά µεταβλητά έξοδα (πληροφοριακά έντυπα) 

 

      ΜΕΤΑΒΛΗΤΑ ΕΞΟ∆Α 

      ΣΤΑΘΕΡΑ ΕΞΟ∆Α 

      _____________________ 

     = ΣΥΝΟΛΙΚΑ ΕΞΟ∆Α 
 

Ακολουθεί ένα ακόµη prospectus µιας ηµερήσιας θαλάσσιας εκδροµής την οποία 

οργανώνει άλλο πρακτορείο: 

  



 

Εδώ η τιµή είναι 35.00 ευρώ και περιλαµβάνει τα εισιτήριά τους µε το 

παραδοσιακό καραβάκι, το µεσηµεριανό και δωρεάν ποτά. Ήτανε µια καλή ευκαιρία 

για τους ξένους τουρίστες να ανακαλύψουν το νησί της Ντία παρόλο που δεν 

παρατηρήθηκε µεγάλη ζήτηση.  

 

 

9.4 ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑ 

Εδώ ο υπάλληλος που έχει αναλάβει τις κρατήσεις των ξενοδοχείων είναι ο ίδιος 

που είναι υπεύθυνος και για τις εκδροµές. Το γραφείο κάνει κρατήσεις σε ξενοδοχεία 

σε όλη την Ελλάδα. Την καλοκαιρινή σεζόν βέβαια την µεγαλύτερη ζήτηση έχουν τα 

νησιά των Κυκλάδων, τα οποία προτιµάνε τόσο οι ξένοι όσο και οι Έλληνες 

τουρίστες µε πρώτη προτίµηση το νησί της Σαντορίνης.  

Υποχρέωση του διευθυντή είναι να στείλει τον υπεύθυνο πράκτορα να δει µερικά 

από τα ξενοδοχεία που πουλάει, ώστε να έχει µια σαφή εικόνα για το τουριστικό 

προϊόν που προσφέρει. Το γραφείο συνεργάζεται µε το κεντρικό πρακτορείο “Kamari 

Tours” µέσω του οποίου γίνονται οι κρατήσεις στα ξενοδοχεία. Λειτουργεί δηλαδή on 

request.  

Το µπλοκ που περιέχει τα καταλύµατα είναι χωρισµένο στα διάφορα µέρη της 

Ελλάδας και έχει τις τιµές ανά περιόδους σε όλα τα είδη των δωµατίων και 

apartments  καθώς και σουίτες.  

Όταν είναι: 

• SLG 

• DBL 

• TRL 

Τότε η τιµή πάει κατά άτοµο. Όταν είναι: 

• SUITE 2 PAX 

• APART 2 PAX 

• STUDIO 2 PAX 

Τότε η τιµή είναι µια για όλα τα άτοµα που αναγράφονται από κάτω. Στη τιµή 

NET  βάζουµε παραπάνω την προµήθειά µας και βγάζουµε την συνολική 

τιµή. 



Το πρώτο βήµα του πράκτορα όταν έρθει ο πελάτης και ζητήσει ξενοδοχείο σε 

κάποιο νησί, είναι να του δείξει φωτογραφίες από τα δωµάτια, την περιοχή, να τον 

ενηµερώσει για την τιµή και να τον ρωτήσει αν θέλει transfer.  

∆ίνουµε κάποιο χρονικό περιθώριο στον πελάτη χωρίς να τον πιέζουµε, αν θέλει 

να ξεφυλλίσει µόνος του τα διαφηµιστικά φυλλάδια και να αποφασίσει. Ωστόσο 

παίρνουµε τηλέφωνο να ρωτήσουµε αν υπάρχει και σε ποιο ξενοδοχείο 

διαθεσιµότητα. Οι περισσότεροι πελάτες που επισκέφτηκαν το πρακτορείο αυτή τη 

σεζόν δεν είχαν βγάλει τα εισιτήριά τους. Έτσι παράλληλα µε τον έλεγχο για 

διαθεσιµότητα των ξενοδοχείων, κοιτάµε και την διαθεσιµότητα των πλοίων για το 

επιθυµητό νησί.  

Όταν ο πελάτης αποφασίσει που θέλει να πάει τον ενηµερώνουµε που έχουµε βρει 

διαθεσιµότητα ώστε να διαλέξει. Μέσω τηλεφώνου κάνουµε αρχικά την κράτηση , 

ώσπου να γράψουµε το voucher και να εκδώσουµε τα ακτοπλοϊκά εισιτήρια. 

Στέλνουµε το voucher µε fax στο Kamari Tours, µας στέλνουν το confirm και τα 

χαρτιά για το transfer αν θέλουν οι πελάτες. Έτσι τους βγάζουµε το συνολικό πακέτο 

καθώς τους δίνουµε και την Απόδειξη Παροχής Υπηρεσιών (ΑΠΥ) που αποδεικνύει 

ότι οι πελάτες πλήρωσαν και για το ξενοδοχείο και για το transfer τους. Έτσι έχουνε 

στα χέρια τους και το voucher και το transfer και το ΑΠΥ. 

Το voucher κρατήσεων είναι το ακόλουθο: 

 



 
 

 

 

Περιλαµβάνει: 

* Ηµεροµηνία κράτησης 

* Αριθµό voucher 

* Προορισµό 

* Ηµεροµηνία αναχώρησης / Ηµεροµηνία άφιξης 

* Τον αριθµό των διανυκτερεύσεων / transfer  

* Είδη δωµατίων 

* Επωνυµία του πρακτορείου 

 

      Ένα οικονοµικό πακέτο που πρόσφερε το πρακτορείο την σεζόν που πέρασε είναι 

το ακόλουθο: 



                   

 
 

Στο συγκεκριµένο πακέτο σηµειώθηκε µεγάλη ζήτηση. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ΧΕΙΜΕΡΙΝΗ ΣΕΖΟΝ 
 

Μετά το τέλος της high –season  το πρακτορείο κάνει έναν απολογισµό των 

εσόδων και εξόδων και καταγράφει τα ποσοστά αύξησης ή µείωσης των κερδών 

συγκριτικά µε τις προηγούµενες σεζόν και έτσι περνάει στη χειµερινή περίοδο 

δηλαδή στην περίοδο χαµηλής παραγωγικότητας. 

Τα τουριστικά πρακτορεία που βρίσκονται σε καθαρά τουριστικές περιοχές όπως 

Αγία Πελαγία ή Χερσόνησο, κλείνουνε καθώς στην περιοχή µένουν µόνο οι ντόπιοι 

κάτοικοι. Τα γραφεία στο κέντρο του Ηρακλείου παραµένουν ανοικτά όλη τη 

βδοµάδα εκτός Κυριακής. 

Το εισόδηµα του πρακτορείου που µελετάµε προέρχεται κυρίως από τα 

αεροπορικά και ακτοπλοϊκά εισιτήρια των οποίων οι πωλήσεις πέφτουνε και από τις 

λιγοστές εκδροµές του εξωτερικού τις οποίες δεν τις οργανώνει το ίδιο. Για 

παράδειγµα για τον φετινό χειµώνα προσφέρεται 6ήµερη εκδροµή στην 

Κωνσταντινούπολη οδικός, της οποίας η τιµή ανέρχεται στα 330.00 ευρώ.  

Έτσι παρατηρείται µια κατακόρυφη πτώση των πωλήσεων του πρακτορείου και 

µπορεί να εκτιµηθεί ότι τα κέρδη του συνεπάγονται στα έξοδα συντήρησης του 

γραφείου.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



. 

 

 

 

                                            ΕΠΙΛΟΓΟΣ                     

 
Είναι φανερό πως τα ταξιδιωτικά πρακτορεία αποτελούν το σηµαντικότερο 

κοµµάτι της τουριστικής βιοµηχανίας , συνδέοντας το τουριστικό προϊόν µε την 

τουριστική ζήτηση.  

∆ηλαδή τα τουριστικά πρακτορεία µεσολαβούν στο να ενηµερωθεί ο πελάτης 

πάνω στις υπηρεσίες που προσφέρονται σε κάθε περιοχή από τις υπόλοιπες 

τουριστικές επιχειρήσεις π.χ. ξενοδοχεία.  

Ο ρόλος τους είναι καταλυτικός για τους τουριστικούς προορισµούς, καθώς 

συντελούν σηµαντικά στην αύξηση  ή µείωση των επισκεπτών/ τουριστών σε µια 

χώρα, άρα και στο οικονοµικό κέρδος αυτής. Είναι η πρώτη επαφή του καταναλωτή 

µε το προσφερόµενο προϊόν, οπότε πρέπει  να είναι και η καλύτερη.  

Τα ταξιδιωτικά πρακτορεία στο νοµό Ηρακλείου και ειδικότερα στην πόλη του 

Ηρακλείου, ασχολούνται κυρίως µε την πώληση αεροπορικών και ακτοπλοϊκών 

εισιτηρίων τόσο για το εσωτερικό της χώρας όσο και για το εξωτερικό. Εκτός από την 

πώληση εισιτηρίων προσφέρουν επίσης και άλλες υπηρεσίες όπως ανταλλαγή 

συναλλάγµατος, κρατήσεις δωµατίων, ενοικίαση  αυτοκινήτων – µηχανών.  

Ωστόσο θα πρέπει να σηµειωθεί ότι δεν ασχολούνται µε τα είδη του εναλλακτικού 

τουρισµού όπως π.χ. αγροτουρισµός, οικοτουρισµός κ.α. Και αυτό γιατί δεν είναι 

τόσο διαδεδοµένα καθώς επίσης και η αξία των υπηρεσιών που προσφέρουν αυτά τα 

γραφεία ειδικού τουρισµού είναι αρκετά υψηλή. Ακόµα υπάρχει έλλειψη 

ειδικευµένου προσωπικού, συνεχείς και µεγάλη διαφήµιση και προβολή της χώρας 

µας στο εξωτερικό τα οποία θα µπορούσαν να βοηθήσουν στην διάδοση και 

ανάπτυξη αυτών των µορφών τουρισµού.  

Γι’ αυτό το λόγο πρέπει να γίνονται προσλήψεις καλά εκπαιδευµένου και 

ειδικευµένου προσωπικού, ώστε να µπορεί να αναβαθµιστεί η ποιότητα των 

προσφερόµενων υπηρεσιών και η Πολιτεία µέσω του Υπουργείου Τουρισµού πρέπει 

να µεριµνήσει για τον προγραµµατισµό ενός επιτυχηµένου πλάνου προβολής της 

χώρας µας και των τουριστικών θέλγητρων.   
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 Armillis Tours 

 United Travel  

 Sparrow  Travel 

 Skoutelis Travel 
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