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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

Κατά τις τελευταίες δεκαετίες, τόσο στη χώρα µας όσο και στον κόσµο γενικότερα, η 

ανάπτυξη της Ξενοδοχειακής βιοµηχανίας είναι αλµατώδης. Όπως γνωρίζουµε, η βιοµηχανία 

αυτή απαρτίζεται από διαφορετικής µορφής µονάδες όπως ξενοδοχεία πόλεων, παραθερισµού, 

motels, campings, διαµερίσµατα αρκεί να παρέχουν ύπνο και φαγητό φυσικά, µιας και η εστίαση 

αποτελούσε ανέκαθεν µία από τις σηµαντικότερες ανθρώπινες δραστηριότητες. Η Ελλάδα πάντα 

υπήρξε ένας από τους χώρους που υποστήριξαν σθεναρά τον θεσµό της φιλοξενίας, σε βαθµό 

µάλιστα που προστατευόταν από µία ανώτερη θεότητα, τον Ξένιο ∆ία. Η φιλοσοφία αυτή έγινε 

τρόπος ζωής για τους ανθρώπους οι οποίοι συνέδεαν σε κάθε τους δραστηριότητα τη φιλοξενία 

και την εστίαση, δείχνοντας έτσι ένα ανώτερο επίπεδο πολιτισµού. 

Τα ξενοδοχεία στις µέρες µας αντιµετωπίζουν τους πελάτες τους ως φιλοξενούµενους και 

προσπαθούν να προσφέρουν υπηρεσίες και φιλοξενία η οποία να ξεπερνά τις προσδοκίες τους. 

Αφιερώνουν χρόνο και χρήµα για να ικανοποιήσουν τις γαστρονοµικές απαιτήσεις και επιθυµίες 

ακόµα και των πιο απαιτητικών πελατών και για να κάνουν βέβαια την επιχείρησή τους πιο 

ελκυστική για καινούργιους πελάτες. Το τµήµα του επισιτισµού θεωρείται – όχι άδικα – το πιο 

κερδοφόρο της επιχείρησης και για αυτόν το λόγο δίνεται µεγάλο βάρος στην οργάνωση της 

λειτουργίας του.  

Από όλα τα παραπάνω εύκολα συµπεραίνει κανείς το πόσο σηµαντικός είναι ο ρόλος των 

επισιτιστικών επιχειρήσεων είτε σαν αυτόνοµες επιχειρήσεις είτε σαν τµήµατα ευρύτερων 

ξενοδοχειακών µονάδων για την ευηµερία του τουρισµού. Για τον λόγο αυτόν λοιπόν επέλεξα 

σαν θέµα της πτυχιακής µου εργασίας την ανάπτυξη των κυριότερων παραµέτρων που πρέπει να 

εξεταστούν για να επιτύχει µία επιχείρηση επισιτισµού αποτελεσµατική οργάνωση, διοίκηση και 

λειτουργία των τµηµάτων της. Στα κεφάλαια της εργασίας θα αναλυθούν όσο γίνεται πιο 

διεξοδικά θέµατα που άπτονται άµεσα µε τον σχεδιασµό της οργάνωσης µιας εστιατορικής 

µονάδας, και πρέπει να λαµβάνονται απαραίτητα υπόψη για τη σωστή λειτουργία της.  

Σκοπός λοιπόν της παρούσας εργασίας είναι η ανάλυση της οργάνωσης ενός εστιατορίου, 

και πιο συγκεκριµένα η διάταξη των κεφαλαίων έχει ως εξής: το πρώτο κεφάλαιο αποτελεί µια 

εισαγωγή στην ευρύτερη έννοια της λειτουργίας του ξενοδοχειακού χώρου και περιγράφονται 

συνοπτικά τα κυριότερα τµήµατα ενός ξενοδοχείου, όπως το τµήµα δωµατίων, το τµήµα 

οικονοµικών, το τµήµα προσωπικού, το τµήµα πωλήσεων, το τµήµα ψυχαγωγίας κ.λ.π. Στο 

δεύτερο κεφάλαιο αναλύονται τα επισιτιστικά τµήµατα ενός ξενοδοχείου δηλαδή η κουζίνα, το 

µπαρ, το τµήµα προµηθειών, η υπηρεσία του Room Service και το τµήµα εκδηλώσεων. Το τρίτο 

κεφάλαιο επικεντρώνεται στο βασικό τµήµα του επισιτισµού που δεν είναι άλλο από το ίδιο το 
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ίδιο το εστιατόριο. Στην ενότητα 3.2. αναφέρονται οι αρχές σχεδιασµού των εγκαταστάσεων του 

εστιατορίου, στην 3.3. η τεχνική µελέτη κα η διαρρύθµιση των χώρων του, στην 3.4. οι κύριοι 

και οι δευτερεύοντες χώροι, και στην 3.5. ο εξοπλισµός που πρέπει να έχει. Το τέταρτο κεφάλαιο 

ασχολείται µε το προσωπικό των εστιατορικών επιχειρήσεων (κεφ. 4.1.), τα προσόντα που 

πρέπει να διαθέτει (κεφ. 4.2.), την περιβολή (κεφ. 4.3.), τις τεχνικές επιλογής προσωπικού (κεφ. 

4.4.), την αξιολόγηση (κεφ. 4.5.), καθώς και την εκπαίδευση του (κεφ. 4.6.). 

Το επόµενο κεφάλαιο καταπιάνεται µε την ασφάλεια και υγιεινή που πρέπει να επικρατεί 

σε έναν επισιτιστικό χώρο, και ειδικότερα αναλύονται τα συστήµατα HACCP (5.2.) και ISO 

(5.3.) που εφαρµόζονται στα εστιατόρια, όπως επίσης και θέµατα υγιεινής προσωπικού (5.4.) και 

τροφίµων (5.5.), πρόληψη ατυχηµάτων (5.7.) και πρόληψη – αντιµετώπιση πυρκαγιών (5.8.). Το 

έκτο κεφάλαιο περιγράφει στις ενότητες του τη λειτουργία της τραπεζαρίας, τα είδη των 

γευµάτων, τους τρόπους σερβιρίσµατος, και τη σύνθεση µενού και τιµοκαταλόγου. Το έβδοµο 

κεφάλαιο αναλύει τον τρόπο ελέγχου και τιµολόγησης σε ένα εστιατόριο, καθώς και τους 

προσδιορισµούς προτύπων για να επιτευχθεί ο έλεγχος αυτός. Ακόµα αναφέρεται στην 

προώθηση των προϊόντων της επιχείρησης και στις µεθόδους που αυτή ακολουθεί για την 

προσέλκυση πελατών (π.χ. διαφήµιση – δηµόσιες σχέσεις). Τέλος, το όγδοο και τελευταίο 

κεφάλαιο αναλύει τη λειτουργία και οργάνωση συγκεκριµένης εστιατορικής επιχείρησης που 

χρησιµοποίησα σαν παράδειγµα περιπτωσιολογικής µελέτης για φανεί η πρακτική εφαρµογή 

των όσων πραγµατεύεται αυτή η εργασία. 

Τελειώνοντας την εργασία µου αναφέρω τις βιβλιογραφικές πηγές που συµβουλεύτηκα για 

την διεκπεραίωσή της, και ευελπιστώ ο τρόπος παρουσίασής της να είναι κατάλληλος ούτως 

ώστε να αποδώσει το περιεχόµενο της µε ένα κατανοητό και ευχάριστο τρόπο.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 6



 
 

 

1.1.ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΞΕΝΟ∆Ο

 

Η αποστολή ενός ξενοδοχε

προσδοκιών των πελατών του, οι

ασφαλή καταλύµατα, καθαρό κα

εξυπηρέτηση, καλοδιατηρηµένες

αποτελεσµατικά την αποστολή τ

επίπεδο επιτευγµάτων, τα οποία 

ξενοδοχείου να εργάζονται αποτ

∆ιεύθυνση να παρακολουθεί την

Με τον καθορισµό στο ξεν

διευθυντές και το προσωπικό βοη

βοηθήσουν µε τη σειρά τους την

προσδιορίζουν το σκοπό ενός τµ

υπεύθυνου και του προσωπικού τ

Όλες οι επιχειρήσεις (συµπ

δοµή για να διεκπεραιώσουν την

παρουσίασης της δοµής των ξενο

εργασίας είναι το σχεδιάγραµµα 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΠΡΩΤΟ
ΧΕΙΟΥ 

ίου πρέπει να είναι η ικανοποίηση των βασικών αναγκών και 

 οποίες ανεξάρτητα από το µέγεθος του ξενοδοχείου είναι: 

ι άνετο υπνοδωµάτιο, ευγενική, επαγγελµατική και φιλική 

 εγκαταστάσεις και εξοπλισµό. Για να φέρει σε πέρας 

ης µία ξενοδοχειακή επιχείρηση, απαιτείται ένα συγκεκριµένο 

µπορούν να µετρηθούν, ενθαρρύνουν τους υπάλληλους του 

ελεσµατικά και συγχρόνως παρέχουν τη δυνατότητα στη 

 πρόοδο του προσωπικού (Καπίκη, 1998). 

οδοχείο γενικών στόχων που µπορούν να µετρηθούν, οι 

θιούνται να ακολουθήσουν συγκεκριµένες στρατηγικές που θα 

 επιχείρηση να πετύχει τους στόχους της. Οι στόχοι 

ήµατος και κατευθύνουν τις λειτουργίες και τις ενέργειες του 

ου τµήµατος στην εκπλήρωση της αποστολής του ξενοδοχείου. 

εριλαµβανοµένων και των ξενοδοχείων) χρειάζονται µία τυπική 

 αποστολή και τους στόχους τους. Μία συνηθισµένη µέθοδος 

δοχείων και των σχέσεων µεταξύ των διαφόρων σχέσεων 

ιεραρχίας (Καπίκη, 1998). 
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Τα τµήµατα εκµετάλλευσης ενός ξενοδοχείου µπορούν να ταξινοµηθούν σε κερδοφόρα ή 

υποστήριξης. Ένα κερδοφόρο τµήµα πουλάει αγαθά ή υπηρεσίες στους πελάτες και παράγει 

έσοδα για το ξενοδοχείο. Τυπικά παραδείγµατα κερδοφόρων τµηµάτων είναι τα επισιτιστικά, η 

Υποδοχή, το Room Service και τα καταστήµατα. Τα τµήµατα υποστήριξης δεν δηµιουργούν 

απευθείας έσοδα, αλλά υποστηρίζουν τα κερδοφόρα κέντρα του ξενοδοχείου. Τα παραπάνω 

τµήµατα περιλαµβάνουν το Λογιστήριο, τη Συντήρηση, την Οροφοκοµία (Housekeeping) και τη 

∆ιεύθυνση (Καπίκη, 1998). 

Μία άλλη ταξινόµηση των τοµέων προσφοράς υπηρεσιών και των κλάδων εκµετάλλευσης 

ενός ξενοδοχείου είναι σε υπηρεσίες άµεσης εξυπηρέτησης και σε υπηρεσίες έµµεσης 

εξυπηρέτησης πελατών. Οι υπηρεσίες άµεσης εξυπηρέτησης είναι εκείνες στις οποίες οι 

υπάλληλοι έχουν διαρκή επαφή µε τον πελάτη, όπως τα επισιτιστικά τµήµατα και η Υποδοχή. 

Στις υπηρεσίες έµµεσης εξυπηρέτησης, το προσωπικό δεν έχει απευθείας επαφή µε τον πελάτη, 

όπως το Λογιστήριο, η Συντήρηση, το Μαγειρείο, το Πλυντήριο και οι Αποθήκες (Καπίκη, 

1998).   

 

1.2.ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΤΩΝ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΩΝ ΤΩΝ ΚΥΡΙΟΤΕΡΩΝ ΤΜΗΜΑΤΩΝ ΕΝΟΣ 

ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ 

 

Τα τµήµατα, οι χώροι και οι δραστηριότητες µίας ξενοδοχειακής επιχείρησης εξαρτώνται 

από (Φραγκιαδάκης, 1999): 

 Τον τύπο της ξενοδοχειακής επιχείρησης (ξενοδοχείο, µοτέλ, επιπλωµένα 

διαµερίσµατα κ.λ.π.). 

 Το είδος της πελατείας που απευθύνεται (αστικό, διακοπών κ.λ.π.). 

 Την τάξη της (ένα ξενοδοχείο πολυτελείας οπωσδήποτε πρέπει να έχει εστιατόριο 

και µπαρ). 

 Το µέγεθός της. 

 

1.2.1. ΤΜΗΜΑ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ (ROOM DIVISION) 

 

Α) Υποδοχή: Ο χώρος όπου λειτουργούν οι υπηρεσίες της Υποδοχής βρίσκεται αµέσως 

µετά την κεντρική είσοδο, στο χολ του ξενοδοχείου, σε εµφανές σηµείο, ώστε να ανευρίσκεται 

εύκολα από κάθε εισερχόµενο. Η Υποδοχή αποτελεί το κεντρικό σηµείο δραστηριοτήτων του 

ξενοδοχείου, διότι εκεί γίνεται η καταχώρηση των πελατών, εκεί δίνονται τα δωµάτια και οι 

πληροφορίες και, τέλος, από εκεί οι πελάτες αναχωρούν. Σε µερικά, µεγάλα κυρίως καταλύµατα, 
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οι Κρατήσεις και το Τηλεφωνικό Κέντρο λειτουργούν ως χωριστά τµήµατα, αλλά στις 

µικρότερες µονάδες θεωρούνται ως ένα ενιαίο τµήµα µε την Υποδοχή (Καπίκη, 1998). 

Επιπλέον, τα τελευταία χρόνια όλο και συχνότερα είναι ενσωµατωµένο στην Υποδοχή το 

Θυρωρείο, το οποίο περιλαµβάνει πληροφορίες, ταχυδροµική υπηρεσία, µεταφορά αποσκευών 

πελατών, εξωτερικές εργασίες, νυχτερινή υπηρεσία κ.λ.π. (Φραγκιαδάκης, 1999).   

Β) Κρατήσεις: Η υπηρεσία ή το τµήµα των Κρατήσεων είναι υπεύθυνο για τη λήψη και 

καταχώρηση των κρατήσεων των δωµατίων. Απαιτείται στενή συνεργασία και συντονισµός µε 

το τµήµα πωλήσεων και Marketing, ειδικά όταν γίνονται κρατήσεις για µεγάλα γκρουπ (Καπίκη, 

1998).  

Γ) Οροφοκοµία (Housekeeping): Η αποστολή του τµήµατος αυτού είναι κυρίως η 

καθαριότητα κα η συντήρηση των δωµατίων και των κοινόχρηστων χώρων του ξενοδοχείου. Το 

τµήµα των ορόφων επιθεωρεί τα διαθέσιµα δωµάτια, καθαρίζει τα κατειληµµένα και κενά 

δωµάτια και ενηµερώνει την Υποδοχή για την κατάσταση των δωµατίων. Σε ορισµένα 

καταλύµατα η Οροφοκοµία θεωρείται ανεξάρτητο τµήµα, συχνά δε έχει περισσότερο προσωπικό 

από οποιονδήποτε άλλο κλάδο εκµετάλλευσης του ξενοδοχείου. Υπεύθυνη του τµήµατος είναι η 

προϊσταµένη ορόφων, ενώ το υπόλοιπο προσωπικό µπορεί να αποτελείται από τη βοηθό 

προϊσταµένης, τις επόπτριες και τις καµαριέρες. Αν το ξενοδοχείο διαθέτει δικό του πλυντήριο, 

στελεχώνεται και από το ανάλογο προσωπικό, το οποίο φροντίζει τα λινά της επιχείρησης. Τα 

τµήµατα της Οροφοκοµίας και της Υποδοχής πρέπει να συντονίζονται και να συνεργάζονται 

στενά, για να επιτυγχάνεται η ικανοποίηση των πελατών (Καπίκη, 1998).  

∆) Τηλεφωνικό Κέντρο: Οι τηλεφωνητές έχουν ως καθήκον να απαντούν στις τηλεφωνικές 

κλήσεις, να τις συνδέουν µε τα κατάλληλα εσωτερικά τηλέφωνα και να κάνουν τις ανάλογες 

χρεώσεις για τα υπεραστικά τηλεφωνήµατα. Επίσης, πραγµατοποιούν εγερτήρια, αποστέλλουν 

τηλεγραφήµατα και διαβιβάζουν παραγγελίες που τυχόν αφήνουν οι πελάτες αν κάποιος τους 

καλέσει (Καπίκη, 1998). 

Ε) Ένστολο Προσωπικό: Πορτιέρηδες, οδηγοί, γκρουµ και υπάλληλοι πάρκινγκ αποτελούν 

το προσωπικό αυτού του τµήµατος, το οποίο βρίσκεται σε συνεχή επαφή µε τους πελάτες. Αυτοί 

υποδέχονται, χαιρετούν και οδηγούν τους πελάτες στην Υποδοχή και στα δωµάτιά τους. Στο 

τέλος της παραµονής τους, συνοδεύουν τους πελάτες στο ταµείο, στην έξοδο και στο µέσο 

µεταφοράς τους (Καπίκη, 1998). 
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1.2.2. ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΟ-∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΤΙΚΟ ΤΜΗΜΑ 

 

Το τµήµα αυτό περιλαµβάνει το λογιστήριο, το κεντρικό ταµείο, το τµήµα προσωπικού, 

τον έλεγχο, το τµήµα προµηθειών και αποθηκών και τα εµπορικά καταστήµατα (περίπτερο, 

µπουτίκ, χρυσοχοείο κ.λ.π.) που εκµεταλλεύεται το ξενοδοχείο (Φραγκιαδάκης, 1999). Οι 

δραστηριότητες του οικονοµικού τµήµατος αφορούν στην πληρωµή οφειλόµενων ποσών, 

εισπράξεις, µισθοδοσία, συνεργασίες µε τράπεζες, έλεγχο και συγκέντρωση λειτουργικών και 

οικονοµικών στοιχειών της επιχείρησης (Καπίκη, 1998). 

 

1.2.3. ΤΕΧΝΙΚΟ ΤΜΗΜΑ-ΤΜΗΜΑ ΣΥΝΤΗΡΗΣΗΣ 

 

Οι αρµοδιότητες του τµήµατος είναι η καλή διατήρηση της εσωτερικής και εξωτερικής 

εµφάνισης της επιχείρησης, καθώς και η λειτουργικότητα του εξοπλισµού της. Επίσης το τµήµα 

είναι υπεύθυνο για τον καθαρισµό της πισίνας και της ακτής και για τον εξωραϊσµό του 

περιβάλλοντος χώρου του ξενοδοχείου. Πιο συγκεκριµένα, οι λειτουργίες του τµήµατος έχουν 

να κάνουν µε τα µηχανολογικά, ηλεκτρολογικά, υδραυλικά, ξυλουργικά του ξενοδοχείου, τη 

φροντίδα του κήπου, ελαιοχρωµατισµούς κ.λ.π.  

 

1.2.4. ΤΜΗΜΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ 

 

Οι βασικές λειτουργίες του τµήµατος προσωπικού είναι οι προσλήψεις και 

επανατοποθετήσεις υπαλλήλων, η εκπαίδευση, η αποζηµίωση και η ασφάλειά τους, η 

εξασφάλιση ποιοτικών εργασιακών σχέσεων και η διεύθυνση του προσωπικού.  

 

1.2.5. ΤΜΗΜΑ ΠΩΛΗΣΕΩΝ-MARKETING   

 

Οι υπάλληλοι του παραπάνω τµήµατος επιτελούν τέσσερεις λειτουργίες: πωλήσεις, 

υπηρεσίες συνεδρίων, διαφήµιση και δηµόσιες σχέσεις. Πρωταρχικοί τους στόχοι είναι η 

πώληση των προϊόντων και η προσφορά υπηρεσιών από το ξενοδοχείο. Στόχος του Marketing 

είναι να προσελκύσει πελάτες στην επιχείρηση µέσω της έρευνας αγοράς, των ανταγωνιστικών 

προϊόντων, των αναγκών και προσδοκιών των πελατών και της µελλοντικής ζήτησης. Οι 

πωλήσεις αποσκοπούν στο να δηµιουργήσουν έσοδα από τα προϊόντα του ξενοδοχείου. 
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1.2.6. ΤΜΗΜΑ ΑΣΦΑΛΕΙΑΣ 

 

Τα καθήκοντα του προσωπικού ασφαλείας περιλαµβάνουν την επιτήρηση και φρούρηση 

της επιχείρησης και γενικά τη διασφάλιση των πελατών, υπαλλήλων και επισκεπτών του 

ξενοδοχείου. Στο πρόγραµµα ασφάλειας συµµετέχει και το υπόλοιπο προσωπικό του 

καταλύµατος. Για παράδειγµα, το προσωπικό της Υποδοχής πρέπει να παραδίδει τα κλειδιά των 

δωµατίων µόνο στους πελάτες του ξενοδοχείου και οι καµαριέρες να ανοίγουν την πόρτα ενός 

υπνοδωµατίου µόνο σε πελάτες, οι οποίοι µπορούν να αποδείξουν ότι το δωµάτιο είναι δικό 

τους.  

Το τµήµα ασφάλειας εκτός από την ευθύνη για την σωµατική ακεραιότητα των πελατών 

αναλαµβάνει την προστασία των περιουσιακών στοιχείων της επιχείρησης και των πελατών. 

Αποτελείται συνήθως από ιδιωτικούς αστυνοµικούς και έργο τους είναι να µην επιτρέπουν την 

είσοδο σε πελάτες που θα µπορούσαν να δηµιουργήσουν πρόβληµα, και να παρακολουθούν το 

χώρο για την αποφυγή κλοπών ή άλλων ενοχλητικών για τους πελάτες ενεργειών.         

 

1.2.7. ΤΜΗΜΑ ΨΥΧΑΓΩΓΙΑΣ-ΑΘΛΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ 

 

Μερικά, εποχιακά κυρίως ξενοδοχεία διαθέτουν τµήµα ψυχαγωγίας των πελατών τους. Το 

τµήµα αυτό ασχολείται µε την οργάνωση ψυχαγωγικών, αθλητικών και καλλιτεχνικών 

εκδηλώσεων.  

 

1.2.8. ∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ 

 

Τη διεύθυνση του καταλύµατος αναλαµβάνει άτοµο το οποίο εξουσιοδοτείται από τους 

ιδιοκτήτες να εκπροσωπεί τα συµφέροντά τους. Τα κύρια καθήκοντα του διευθυντή 

συµπεριλαµβάνουν σχεδιασµό, οργάνωση, συντονισµό, εποπτεία προσωπικού, διοίκηση και 

έλεγχο, ώστε να επιτευχθούν συγκεκριµένοι σκοποί και στόχοι.  

 

1.2.9. ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΟ ΤΜΗΜΑ 

 

Μία σηµαντική πηγή εσόδων στα περισσότερα ξενοδοχεία είναι ο κλάδος των 

επισιτιστικών τµηµάτων. Αυτός περιλαµβάνει εστιατόρια, καφετέριες, µπαρ, κουζίνα, 

εστιατόριο προσωπικού κ.λ.π. Το τµήµα αυτό υποστηρίζει άλλες λειτουργίες του ξενοδοχείου, 

όπως το σερβίρισµα στα δωµάτια (Room Service), δεξιώσεις κ.λ.π. 
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2.1.ΤΜΗΜΑΤΑ ΕΠΙΣΙΤΙΣ

 

Η διεύθυνση επισιτιστικών 

τις δραστηριότητες που σχετίζοντ

ξενοδοχειακή επιχείρηση. Οι υπη

δραστηριοτήτων της ξενοδοχειακ

αποτελούν τµήµα, η λειτουργία τ

ποικιλία και το µέγεθος της. Για π

επιµέρους τµήµατα που αποτελού

αποθήκες, τµήµα προµηθειών τρο

επισιτιστικά τµήµατα είναι περιο

νοµοθεσία τµήµατα (κουζίνα, εστ

ξεχωριστή διεύθυνση επισιτιστικ

τµηµατάρχες (chef, maitre d’ hot

(Τζωρακολευθεράκης, 1999).     

 

2.1.1. ΜΑΓΕΙΡΕΙΟ-ΚΟΥΖ

 

Είναι ο χώρος της µαζικής π

στο απλό κλασικό εστιατόριο εντ

δηλαδή µε τη διαδικασία παραγω

καλύψουν τις ανάγκες του εστιατ

Γι’ αυτόν το λόγο, η ύπαρξη

διάθεσης- πώλησης των φαγητών

εξετάζεται σε σχέση µε το εστιατ

τεχνικό τµήµα της διεύθυνσης επ

απαιτεί υψηλό βαθµό οργάνωσης

Σηµαντικό ρόλο παίζει  το ε

χώρος λειτουργίας εστιατορίου. Α

τύπος των γευµάτων που θα προσ

εστιατόριο πόλεως και άλλη µια 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ∆ΕΥΤΕΡΟ
ΜΟΥ

τµηµάτων ή Food & Beverage Management περιλαµβάνει όλες 

αι µε την παραγωγή και πώληση φαγητού και ποτού σε µια 

ρεσίες της διεύθυνσης επισιτισµού είναι ουσιώδες µέρος των 

ής µονάδας και ανάλογα µε την επιχείρηση της οποίας 

ου Food & Beverage Management χαρακτηρίζεται για την 

αράδειγµα, σε µεγάλης δυναµικότητας ξενοδοχεία, τα 

ν την παραπάνω διεύθυνση είναι τα εστιατόρια, bars, κουζίνα, 

φίµων και ποτών κ.λ.π. Αντίθετα, σε ένα µικρό ξενοδοχείο, τα 

ρισµένα και συνήθως συναντούµε τα υποχρεωτικά από τη 

ιατόριο, µπαρ). Στην περίπτωση αυτή, δεν υπάρχει φυσικά 

ών τµηµάτων αλλά την ευθύνη λειτουργίας έχουν οι επιµέρους 

el, barman) µε τη συνεργασία του διευθυντή του ξενοδοχείου 

ΙΝΑ

αραγωγής προϊόντων-εδεσµάτων ή απλά το παρασκευαστήριο 

ός ή εκτός ξενοδοχειακής µονάδας (Μάρας, 1997). Ασχολείται, 

γής και προετοιµασίας των φαγητών που απαιτούνται για να 

ορίου της επιχείρησης (Τζωρακολευθεράκης, 1999).  

 της κουζίνας ταυτίζεται µε την ύπαρξη των τµηµάτων 

 που παράγει και η λειτουργία της πρέπει πάντοτε να 

όριο που εξυπηρετεί. Το τµήµα της κουζίνας θεωρείται το πιο 

ισιτιστικών τµηµάτων της ξενοδοχειακής επιχείρησης και 

 (Τζωρακολευθεράκης, 1999).  

ίδος των υπηρεσιών που θα προσφέρει το µαγειρείο σαν κύριος 

υτό δηλαδή που είναι αναγκαίο να λάβει κανείς υπόψη είναι ο 

φέρει και αυτό διότι άλλη οργάνωση και δοµή θα είχε ένα 

κεντρική κουζίνα παραγωγής που λειτουργεί σε συνδυασµό µε 
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κουζίνες “δορυφόρους” σε διαφορετικά σηµεία π.χ. room service, snack bar κ.λ.π. (Μάρας, 

1997).  

Στο σχεδιάγραµµα που ακολουθεί φαίνεται ο χώρος του µαγειρείου σαν κύριος χώρος της 

ευρύτερης µονάδας του εστιατορίου καθώς και οι βοηθητικοί χώροι που συντελούν σε όλο το 

φάσµα των λειτουργιών του.  

 

Πηγή: Οργάνωση-Τεχνική Εστιατορικών Μονάδων, Μάρας,1997. 

  

Γενικά, οι χώροι µιας επαγγελµατικής κουζίνας διακρίνονται σε κύριους και βοηθητικούς. 

Η κουζίνα πρέπει να γειτνιάζει άµεσα µε το εστιατόριο. Σε περίπτωση που η κτηριακή 

κατασκευή δεν επιτρέπει κάτι τέτοιο, ή δεν έχει γίνει πρόβλεψη για διάφορους λόγους, τότε 

δηµιουργείται ένα µικρότερο µαγειρείο, συνεχόµενο µε το εστιατόριο που τροφοδοτείται από 

την κουζίνα παραγωγής, γνωστό ως µαγειρείο “διανοµής”. Το µαγειρείο αυτό, κατάλληλα 

εξοπλισµένο, έχει βασικό προορισµό να διατηρεί σε κατάλληλη θερµοκρασία τα φαγητά που 

έρχονται από την κουζίνα παραγωγής και να διευκολύνει το service στο εστιατόριο. Στο 

µαγειρείο διανοµής, ανάλογα πάντοτε µε τους στόχους και επιδιώξεις της επιχείρησης, ενδέχεται 

να παρασκευάζονται και ορισµένα φαγητά (π.χ. της ώρας). Όταν για διάφορους λόγους, το 

εστιατόριο δεν έχει άµεση χωροταξική σχέση µε την κουζίνα και η δηµιουργία βοηθητικής 

κουζίνας, δίπλα στο εστιατόριο, δεν είναι εφικτή, τότε θα πρέπει να γίνει πρόβλεψη για 

αποτελεσµατική σύνδεση εστιατορίου-κουζίνας µε µηχανικά µέσα (κυλιόµενες σκάλες, 

ανελκυστήρες, τηλεφωνική ενδοσυνεννόηση κ.λ.π.).  
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Κύριοι χώροι χαρακτηρίζονται οι χώροι της κουζίνας που έχουν σαν αποστολή την 

παραγωγή φαγητών και βοηθητικοί χώροι εκείνοι που βοηθούν έµµεσα στην ολοκλήρωση του 

παραγωγικού έργου. Οι κύριοι χώροι είναι (Τζωρακολευθεράκης, 1999): 

1. Η ζεστή κουζίνα 

2. Η κρύα κουζίνα 

3. Το ζαχαροπλαστείο 

4. Το κυλικείο ή µπουφές  

5. Αποθήκη ηµέρας- ψυκτικός θάλαµος. 

Οι βοηθητικοί χώροι είναι:  

1. Χώρος διανοµής : ειδικά διαµορφωµένος χώρος για την ορθολογική διακίνηση του 

προσωπικού σερβιρίσµατος από την κουζίνα στο εστιατόριο και το αντίθετο.  

2. Χώρος προσωπικού: εστιατόριο προσωπικού, βεστιάρια, WC και χώρος 

παραµονής.  

3. Χώρος για την τοποθέτηση των ειδών καθαρότητας της κουζίνας.  

4. Χώρος για την τοποθέτηση των σκευών του εστιατορίου (πιάτα, ποτήρια κ.λ.π.) 

5. Χώρος για το πλύσιµο των µαγειρικών σκευών  

6. Χώρος για το πλύσιµο και την προετοιµασία των λαχανικών. 

7. Χώρος για τις “επιστροφές ” (δηλαδή τα υπόλοιπα φαγητών και τα σκεύη που 

σερβιρίστηκαν και επιστρέφουν στο µαγειρείο)  

 

2.1.2. ΜΠΑΡ  

 

Το µπαρ όπως όλοι γνωρίζουµε είναι εξ ορισµού ο χώρος όπου µπορεί κανείς να πιει κάθε 

είδους ποτό αναµεµειγµένο ή όχι, αλκοολούχο ή µη και όχι µόνο. Είναι επίσης, ο χώρος 

συγκέντρωσης και ψυχαγωγίας σε διαφορετικές µορφές, ανάλογα µε τη θέση αλλά και το προϊόν 

που έχει ως κύριο αντικείµενο εκµετάλλευσης. Οι παράγοντες αυτοί, χώρος και προϊόν, είναι 

εκείνοι που χαρακτηρίζουν τα διάφορα είδη-µορφές µπαρ ως εξής: snack bar, wine bar, pool bar, 

mini bar, beach bar, restaurant-piano bar, café bar κ.λ.π. 

Κατάλληλοι χώροι για την εγκατάσταση ενός µπαρ είναι κοντά στο εστιατόριο, δίπλα στην 

πισίνα του ξενοδοχείου, στην ταράτσα ή δίπλα στις αθλοπαιδιές. Καθένα από αυτά τα µπαρ έχει 

το δικό του χαρακτήρα και όλα έχουν σκοπό να προσελκύσουν τον πελάτη όπου κι αν βρίσκεται. 

Ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δοθεί στο χώρο εγκατάστασης του Main Bar. To main bar πρέπει 

να βρίσκεται οπωσδήποτε στο κεντρικό κτίριο του ξενοδοχείου και µάλιστα σε σηµείο όπου 

εύκολα µπορεί να το προσέξει ο πελάτης. Για  το λόγο αυτό, συνήθως βρίσκεται στον ευρύτερο 
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χώρο της υποδοχής, σε υψηλότερο επίπεδο, ώστε να φαίνεται διακριτικά και να µην εµποδίζει 

την εύρυθµη λειτουργία της. Εάν αυτό συνδυάζεται και µε το εστιατόριο, δηλαδή εάν 

περιλαµβάνεται στην οπτική γωνία της πορείας του πελάτη προς αυτό, τότε θα ήταν η ιδανική 

θέση του (Μάρας, 1999).  

Για τη δηµιουργία του µπαρ εξετάζονται πολλοί παράγοντες ούτως ώστε να αποκτήσει την 

τελική του “ταυτότητα ”. Οι κυριότεροι είναι:  

1)Προσανατολισµός: να βρίσκεται δηλαδή το µπαρ σε σηµείο ευδιάκριτο και 

προσπελάσιµο από τους πελάτες.  

2)Θέα: να έχει ευχάριστη θέα για να νιώθει ο πελάτης όµορφα, καθώς πίνει το ποτό του. 

3)Τεχνικές εγκαταστάσεις: στο σηµείο εγκατάστασης του µπαρ πρέπει να υπάρχουν 

δυνατότητες για ύδρευση, ηλεκτρισµό και αποχέτευση. 

4)∆υναµικότητα της επιχείρησης: είναι σηµαντική γιατί από αυτή εξαρτάται το µέγεθος και 

η δυνατότητα παραγωγής. 

5)Το είδος της πελατείας: εξετάζεται αν οι πελάτες είναι µεµονωµένοι ή πρακτοριακοί, η 

εθνικότητα τους, η ηλικία, καθώς και η αγοραστική τους δύναµη. 

 

Άλλοι παράγοντες που µελετώνται είναι αυτοί που θα κάνουν το µπαρ πιο ευχάριστο, µε 

όµορφη ατµόσφαιρα για να προσελκύσει τον πελάτη. Αυτοί είναι: 

1)Είσοδος του µπαρ: πρέπει να είναι εντυπωσιακή και να φαίνεται εύκολα. 

2)Η επίπλωση (τραπέζια,καρέκλες, σκαµπό κ.λ.π):πρέπει να είναι υψηλής ποιοτικής 

κατασκευής, ανθεκτικά και ταιριαστά µε την υπόλοιπη διακόσµηση. 

3)Η διακόσµηση: ευχάριστα χρώµατα, απαλός φωτισµός, πίνακες, φυτά, µοκέτες, κ.λ.π. 

4)Κλιµατισµός: σωστός εξαερισµός για να υπάρχει καθαρή ατµόσφαιρα ούτως ώστε να 

αποφεύγεται η δηµιουργία αποπνικτικού περιβάλλοντος λόγω των καπνών από τα τσιγάρα. 

5)Η µουσική: απαλή και διακριτική για να δηµιουργεί ευχάριστο κλίµα και να µπορούν οι 

πελάτες να συζητούν µεταξύ τους. Για αυτό το λόγο απαιτείται καλή στερεοφωνική 

εγκατάσταση για καλή ποιότητα ήχου. 

Η διαρρύθµιση του µπαρ περιλαµβάνει τον πάγκο σερβιρίσµατος, όπου είναι το σηµείο, 

στο οποίο οι πελάτες σερβίρονται το ποτό τους καθισµένοι σε ψηλά σκαµπό, καθώς και τον 

πάγκο εργασίας, ο οποίος βρίσκεται πίσω από τον πάγκο σερβιρίσµατος σε χαµηλότερο επίπεδο 

και εκεί γίνεται όλη η προεργασία και προετοιµασία του ποτού χωρίς να είναι στην κοινή θέα 

του πελάτη. Οι δύο αυτές εγκαταστάσεις ανήκουν στο µέρος του µπαρ που ονοµάζεται Front 

Bar. 

Το δεύτερο µέρος, το back bar, περιλαµβάνει ένα εκθετήριο ποτών (βιτρίνα δηλαδή µε τα 
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ποτά), τα ντουλάπια κάτω από τη βιτρίνα όπου εκεί φυλάσσονται διάφορα εξαρτήµατα και τέλος 

το office του µπαρ στο οποίο αποθηκεύονται αντικείµενα που δεν πρέπει να βλέπει ο πελάτης 

(π.χ. άδειες φιάλες, άδεια σταχτοδοχεία κ.λ.π.) καθώς επίσης εκεί τοποθετούνται το πλυντήριο 

των ποτηριών, η µηχανή παραγωγής παγόκυβων και τα µοτέρ των ψυγείων (Μάρας, 1999). 

 

2.1.3. ΠΡΟΜΗΘΕΙΕΣ 

 

Το τµήµα προµηθειών, σε µία µεγάλη και οργανωµένη ξενοδοχειακή επιχείρηση, 

βρίσκεται συνήθως κοντά στο χώρο εισαγωγής (παραλαβής) των προϊόντων, µέσα στο 

ξενοδοχείο, δηλαδή στο ισόγειο. Η διαρρύθµιση των χώρων, αν και διαφέρει από ξενοδοχείο σε 

ξενοδοχείο, εξαρτάται βασικά από το είδος, την κατηγορία, τη δυναµικότητα και κυρίως από τη 

θέση και τους διαθέσιµους χώρους της επιχείρησης. Βέβαια, πολύ συχνά, οι χώροι που 

απαιτούνται για τις διαδικασίες των προµηθειών, τοποθετούνται σε περιοχές που βασικά είναι 

άχρηστες για άλλη χρήση, µε αποτέλεσµα να αποδεικνύονται ανεπαρκείς από πλευράς 

ασφάλειας, συνθηκών υγιεινής και διευκόλυνσης. Κάτω από ιδανικές συνθήκες, η επιλογή της 

θέσης και ο χωροταξικός σχεδιασµός θα πρέπει να γίνονται σε συνάρτηση µε τις ειδικές ανάγκες 

του ξενοδοχείου (ή της ανεξάρτητης επισιτιστικής επιχείρησης) και µε τρόπο ώστε να 

εξασφαλίζονται οι προϋποθέσεις για την οµαλή και αποδοτική λειτουργία του τµήµατος των 

προµηθειών. 

Από πλευράς οργάνωσης, το τµήµα προµηθειών, στην οργανωτική δοµή µεγάλης 

δυναµικότητας ξενοδοχειακής µονάδας, µε κάθετη οργάνωση, υπάγεται στα οικονοµικά-

διαχειριστικά τµήµατα και είναι χωρισµένο στα παρακάτω τρία υποτµήµατα: 

•Τµήµα αγορών (purchase department) 

•Τµήµα παραλαβών (delivery department) 

•Αποθηκευτικοί χώροι (storing facilities) 

Αντίθετα, σε µικρής και µεσαίας δυναµικότητας ξενοδοχειακές επιχειρήσεις µε οριζόντια 

οργάνωση, θα συναντήσουµε µόνο το τµήµα της αποθήκης. Στις µονάδες αυτές, οι προµήθειες 

πραγµατοποιούνται, σε συνεννόηση µε το διευθυντή, από τους υπεύθυνους των τµηµάτων (chef, 

barman) και τον αποθηκάριο. Όµως και στις δύο περιπτώσεις, και µέσα στα όρια των 

υπευθυνοτήτων και της ιεραρχίας, το τµήµα των προµηθειών ή η ''λειτουργία των προµηθειών'' 

(όταν δεν υπάρχει ευκρινές τµήµα, όπως συµβαίνει στα µικρά ξενοδοχεία), πρέπει να 

επιτυγχάνει τους βασικούς του στόχους. Απαραίτητη προϋπόθεση θεωρείται η σωστή αντίληψη 

της σπουδαιότητας του από τους υπεύθυνους, ώστε το τµήµα να επανδρώνεται µε τους 

 16



κατάλληλους ανθρώπους, να εξασφαλίζεται ο απαραίτητος εξοπλισµός και γενικά να παρέχονται 

όλες οι δυνατές διευκολύνσεις για την αποτελεσµατική λειτουργία του. (Τζωρακολευθεράκης, 

1994). 

 

A)ΤΜΗΜΑ ΠΑΡΑΛΑΒΗΣ 

 

Για την επιτυχή λειτουργία του τµήµατος των παραλαβών θα πρέπει να εξασφαλιστούν, 

από το στάδιο του σχεδιασµού της επιχείρησης, οι παρακάτω προϋποθέσεις: 

α)Κατάλληλη θέση: Η θέση εγκατάστασης του τµήµατος παραλαβής πρέπει να διευκολύνει 

την κυκλοφοριακή ροή των τροφίµων και ποτών µέσα στην επιχείρηση, από την είσοδο τους 

µέχρι την παραγωγή και κατανάλωση τους. Για το λόγο αυτό, η εγκατάσταση πρέπει να είναι 

στο ισόγειο και να γειτνιάζει µε τους αποθηκευτικούς χώρους και τους χώρους παραγωγής (και 

ιδιαίτερα µε την κεντρική κουζίνα όπου διοχετεύεται ο µεγαλύτερος όγκος των εµπορευµάτων). 

Αν για κάποιο λόγο, το τµήµα παραλαβής είναι µακριά από τους αποθηκευτικούς χώρους πρέπει 

να προβλέπονται ασανσέρ ή µεταφορικές ταινίες για τη γρήγορη και ασφαλή µεταφορά των 

εµπορευµάτων.  

β)Επάρκεια χώρου µε σωστή διαρρύθµιση: Ο άνετος χώρος µε τον απαραίτητο εξοπλισµό 

είναι οι προϋποθέσεις που θα διευκολύνουν και θα εξασφαλίζουν τη γρήγορη φορτοεκφόρτωση 

των εµπορευµάτων, την οµαλή και γρήγορη διεξαγωγή της διαδικασίας της παραλαβής, καθώς 

και την εύκολη και ασφαλή διανοµή των προϊόντων στους αποθηκευτικούς χώρους, στα ψυγεία 

και στα τµήµατα παραγωγής. Επιπλέον, απαραίτητος είναι ο καλός φωτισµός που διευκολύνει 

τον έλεγχο των παραλαβών , και φυσικά ευκολίες όπως ύδρευση και αποχέτευση για να 

εξασφαλίζουν καλές συνθήκες υγιεινής και καθαριότητας. 

γ)Κατάλληλος εξοπλισµός: Ο βασικός εξοπλισµός του τµήµατος παραλαβής είναι ζυγαριές 

ακριβείας, µεταφορικά µέσα (clarks), ανυψωτικά µηχανήµατα, ειδικά καροτσάκια µεταφοράς 

εµπορευµάτων, εργαλεία για το άνοιγµα κιβωτίων κ.λ.π. Επίσης, σηµαντικά είναι τα θερµόµετρα 

και λοιπά όργανα για τη µέτρηση της θερµοκρασίας και της υγροµετρικής κατάστασης των 

εµπορευµάτων όταν θεωρείται απαραίτητο. 

 

B) ΑΠΟΘΗΚΕΥΤΙΚΟΙ ΧΩΡΟΙ  

 

Αποστολή των αποθηκευτικών χώρων είναι η διατήρηση των απαραίτητων αποθεµάτων 

για τις άµεσες ανάγκες της επιχείρησης, µε τις λιγότερες δυνατές απώλειες από φθορές, 

αλλοιώσεις και κλοπές. 'Όπως προηγουµένως το τµήµα παραλαβών, έτσι και οι αποθηκευτικοί 
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χώροι πρέπει να πληρούν τις παρακάτω προϋποθέσεις:  

α)Κατάλληλη θέση: Η θέση της αποθήκης πρέπει να γειτνιάζει µε το χώρο παραλαβής και 

τα τµήµατα παραγωγής (κυρίως την κεντρική κουζίνα) για να διευκολύνεται η κυκλοφοριακή 

ροή των προµηθειών και παράλληλα να εξασφαλίζονται καλές συνθήκες αποθήκευσης. 

β)Επάρκεια χώρου και σωστή διαρρύθµιση: Πρέπει να προβλέπονται επαρκείς χώροι και 

εγκαταστάσεις ανάλογα µε το µέγεθος και τις ανάγκες της επιχείρησης, που να εξασφαλίζουν όχι 

µόνο την ασφαλή αλλά και την υγιεινή αποθήκευση των προµηθειών. 

γ)Ασφάλεια: Θα πρέπει από το στάδιο της κατασκευής να µελετάται η ασφάλεια των 

πορτών, παραθύρων, κλειδαριών, ψυκτικών θαλάµων κ.λ.π. Σε µία οργανωµένη επιχείρηση, οι 

αποθήκες λειτουργούν συγκεκριµένες ώρες κάθε µέρα, για τις οποίες είναι ενηµερωµένο το 

προσωπικό που συναλλάσεται και τις υπόλοιπες ώρες είναι κλειδωµένες. Για λόγους ασφαλείας 

και για αποτελεσµατικό έλεγχο, τα κλειδιά των αποθηκών φυλάσσονται από τον υπεύθυνο 

αποθήκης και ένα δεύτερο, για περιπτώσεις ανάγκης, φυλάσσεται στο γραφείο της διεύθυνσης. 

δ)Κατάλληλος εξοπλισµός: Όλοι οι αποθηκευτικοί χώροι πρέπει να είναι κατάλληλα 

εξοπλισµένοι, ώστε και οι στόχοι του τµήµατος να επιτυγχάνονται και το προσωπικό να 

διευκολύνεται στην αποθήκευση, έλεγχο, παρακολούθηση και διανοµή των προµηθειών. 

Ζυγαριές ακριβείας, ράφια (κατά προτίµηση µεταλλικά ρυθµιζόµενα), κινητές σκάλες, όργανα 

(για τη παρακολούθηση των συνθηκών αποθήκευσης) και οπωσδήποτε τα ψυκτικά µηχανήµατα 

(Τζωρακολευθεράκης, 1994).  

 

ΕΠΙΛΟΓΗ ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΩΝ 

 

Σηµαντικό ρόλο παίζει η επιλογή του κατάλληλου προµηθευτή. Η επιχείρηση µπορεί 

εύκολα να επιλέξει ένα προµηθευτή µεταξύ αυτών που συνεργάστηκε στο παρελθόν, µε κριτήριο 

την ποιότητα των προϊόντων, την τιµή και το επίπεδο των υπηρεσιών που προσέφερε. Όταν 

όµως η επιχείρηση ψάχνει για νέο προµηθευτή, η απόφαση επιλογής είναι δυνατόν να βασιστεί 

στη φήµη του υποψήφιου προµηθευτή και στην έρευνα που πρέπει να πραγµατοποιηθεί από τον 

υπεύθυνο προµηθειών. Ειδικότερα θα πρέπει να εξεταστούν µε προσοχή ορισµένα σηµεία και να 

ζητηθούν στοιχεία, όπως: 

• Πληροφορίες για την επιχείρηση του προµηθευτή. 

• Η ποικιλία των προϊόντων που διαθέτει. 

• Τιµοκατάλογο των προϊόντων. 

• Οι τρόποι διακανονισµού πώλησης προϊόντων, που χρησιµοποιεί η επιχείρηση. 

 18



• Πληροφορίες για την πελατεία που εξυπηρετεί. 

• ∆είγµατα των προϊόντων που διαθέτει. 

Στην ιδανικότερη περίπτωση, ο υπεύθυνος των προµηθειών θα πρέπει να επισκεφθεί την 

επιχείρηση του υποψήφιου προµηθευτή, µε σκοπό να δει το µέγεθος της επιχείρησης, τα 

προϊόντα, τους αποθηκευτικούς χώρους, τα µέσα µεταφοράς που διαθέτει και φυσικά να 

συναντήσει τους υπεύθυνους. Μια τέτοια επίσκεψη, εκτός από την άµεση πληροφόρηση του 

υποψήφιου αγοραστή, πείθει τον προµηθευτή για την επαγγελµατικότητα του πιθανού 

συνεργάτη του, και βοηθά στην ανάπτυξη καλών σχέσεων και συνεργασίας. 

Μετά την επιλογή των προµηθευτών πρέπει να γίνουν οι απαραίτητες διαπραγµατεύσεις 

για να επιτευχθούν καλύτερες τιµές και υπηρεσίες. Αφού γίνουν όλα τα παραπάνω, υπάρχουν 

όλες οι προϋποθέσεις να κλειστεί η συµφωνία για ένα ορισµένο χρονικό διάστηµα, αν αυτό ήταν 

η επιδίωξη του υπεύθυνου των προµηθειών. Θεωρείται επίσης απαραίτητο να τονιστεί ότι οι 

προµηθευτές πρέπει να αξιολογούνται σε όλη τη διάρκεια της συνεργασίας τους µε την 

επιχείρηση, µε ιδιαίτερη έµφαση στη συνέπεια που επέδειξαν σε σύγκριση µε άλλους 

προµηθευτές ίδιων προϊόντων. 

 

2.1.4. ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΜΑΖΙΚΩΝ ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΩΝ (BANQUET)  

 

Banquets είναι η κατηγορία των γευµάτων που δεν έχουν ηµερήσιο τακτικό χαρακτήρα 

αλλά παρατίθενται κατόπιν παραγγελίας και σε συγκεκριµένες περιπτώσεις, όπως οµαδικά 

γεύµατα προς τιµήν συγκεκριµένων προσώπων, γάµων, επετείων, αποκριάτικων χορών, 

συνεδρίων, σεµιναρίων, επιδείξεων, συνδιασκέψεων κ.λ.π. και αποτελούν σηµαντικό µερίδιο της 

επισιτιστικής αγοράς σήµερα.   

Η επιτυχία του µπανκέ εξαρτάται σχεδόν αποκλειστικά από την οργάνωση του. Η 

οργάνωση αυτή εξαρτάται από τους εξής παράγοντες: α) οι χώροι και η υποδοµή των 

εγκαταστάσεων που διαθέτει η µονάδα, β) τον αριθµό, την εµπειρία και την επαγγελµατική 

κατάρτιση του προσωπικού και  γ) τον βαθµό αποτελεσµατικότητας στην οργάνωση µαζικών 

εκδηλώσεων από την επιχείρηση. 

Για την επιλογή του γεύµατος από πλευράς εδεσµάτων, διακόσµησης κ.λ.π. είναι 

σηµαντικό να ληφθεί υπόψη ο αριθµός των συνδαιτυµόνων, η τιµή, το είδος της εκδήλωσης 

(γεύµα εργασίας, εορταστική εκδήλωση κ.λ.π.) καθώς επίσης και οι δυνατότητες παραγωγής και 

παράθεσης των εδεσµάτων σύµφωνα µε τα οργανωτικά πλαίσια που έχουν επιλεγεί (Μάρας, 

1997). 
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Οι µαζικές εκδηλώσεις χαρακτηρίζονται από τον µεγάλο αριθµό συνδαιτυµόνων και την 

επισηµότητα του χαρακτήρα τους. Οι σηµαντικότεροι τύποι είναι (Λαλουµής & Στεφανακίδης, 

2005):  

• Τα µπανκέ (banquet) 

• Τα µπουφέ (buffet) 

• Τα κέτερινγκ (catering) 

Άλλες µορφές επαγγελµατικών και εορταστικών εκδηλώσεων είναι τα: 

• Πάρτι: εκδηλώσεις εορταστικές µε µουσική και ποτά  

• Κοκτέιλ: γεύµα υποδοχής ή διαλείµµατος για όρθιους πελάτες µε ελαφρά ποτά και 

ελαφρές παρασκευές που περιφέρονται µε δίσκους ή βρίσκονται σε τραπέζια.  

• Σεµινάριο: συνάντηση ενηµέρωσης ή κατάρτισης για 15-30 άτοµα διάρκειας 1 µε 6 

ωρών. Το γεύµα δίνεται στο τέλος ή στη µέση του σεµιναρίου µε µπουφέ ή µενού, 

ενώ προσφέρονται καφές, χυµός και βουτήµατα σε κάθε διάλειµµα. 

•  Συγκέντρωση: επιχειρηµατικού ή συλλογικού χαρακτήρα 30 µε 500 ατόµων και 

διάρκειας 2-5 ωρών. ∆ιατίθεται συνήθως µόνιµο coffee break ή/και brunch µε 

ελαφρές παρασκευές. 

• Συνέδριο: εκδήλωση επαγγελµατικού χαρακτήρα έως και 1000 ατόµων µε διάρκεια 

από 1 έως 5 ηµέρες, στην οποία διατίθεται καφές, χυµός, σάντουιτς και βουτήµατα 

στα κεντρικά διαλείµµατα και τα γεύµατα παρατίθενται µε µορφή table d’ hote ή 

µπουφέ στο εστιατόριο. 

• ∆ιάλεξη: παρουσίαση θεµάτων από ένα ή περισσότερα πρόσωπα µε περιορισµένη 

προσέλευση κοινού. Τα γεύµατα καθορίζονται όπως και στα σεµινάρια. 

• Συµπόσιο: συζήτηση µεταξύ ειδικών ενός θέµατος ενώπιον του κοινού µε ή χωρίς 

τη συµµετοχή του. Οµοίως τα γεύµατα καθορίζονται όπως και στα σεµινάρια. 

• Workshop: ανταλλαγή απόψεων µεταξύ οµάδων των 20-30 ατόµων για 

συγκεκριµένο θέµα. Επίσης τα  γεύµατα καθορίζονται όπως και στα σεµινάρια. 

Τα πλεονεκτήµατα που προσφέρει η παράθεση εκδηλώσεων σε µια επιχείρηση είναι 

πολλαπλά και σχετίζονται µε τα οικονοµικά οφέλη και τη λειτουργικότητα της εφαρµογής τους: 

1. Αποφέρουν υψηλό κέρδος µε ελεγχόµενο κόστος και έξοδα για την 

επιχείρηση. 

2. /∆ίνεται η δυνατότητα πρόβλεψης των παραγόµενων µερίδων φαγητού, 

αφού ο αριθµός των πελατών είναι εκ των προτέρων γνωστός. 

3. Αξιοποιούνται χώροι που δεν αποτελούν σηµεία πώλησης (π.χ. πισίνα, 
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κήποι, σαλόνια κ.α.)   

Σε µια εκδήλωση οι υπηρεσίες που παρέχονται µπορούν να προεκτείνονται και πέρα από 

τα στενά όρια του γεύµατος. Οι ειδικές αυτές υπηρεσίες περιγράφονται σαφέστατα στη γραπτή 

συµφωνία µε την επιχείρηση και µπορούν να διατεθούν είτε από το ίδιο το ξενοδοχείο είτε από 

εταιρείες ανάλογου αντικειµένου. Ανάλογα µε το ύφος, τον τύπο της εκδήλωσης και φυσικά τον 

προϋπολογισµό της µπορούν να παρασχεθούν έναντι αµοιβής ειδικές υπηρεσίες όπως: 

στάθµευση αυτοκινήτων, υποδοχή καλεσµένων, βεστιάριο, διακόσµηση, ηχητικά µηχανήµατα, 

ορχήστρα, θεάµατα, γραµµατειακή υποστήριξη, διερµηνεία, εκκλησία για τους γάµους και τα 

βαφτίσια. 

Για τις επαγγελµατικές εκδηλώσεις θα πρέπει να λαµβάνεται σοβαρά υπόψη ο φωτισµός 

και κλιµατισµός των αιθουσών όπου διεξάγονται. Θα πρέπει να υπάρχει άπλετο φυσικό ή 

τεχνητό φως και η θερµοκρασία να διατηρείται σε κανονικά για την κάθε εποχή επίπεδα. 

Τα σχήµατα που παίρνουν οι αίθουσες µε τα καθίσµατα και τα τραπέζια εξαρτώνται από 

την αρχική συµφωνία, το εµβαδόν του χώρου και το είδος της εκδήλωσης. 

 

Παραδείγµατα διάταξης αιθουσών για επαγγελµατικές εκδηλώσεις: 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 Πηγή: ΟΤΕΚ, Λαλουµής & Στεφανακίδης, 2005. 
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2.1.5. ΥΠΗΡΕΣΙΑ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ (ROOM SERVICE) 

 

Το room service είναι η υπηρεσία σερβιρίσµατος φαγητών και ποτών στα δωµάτια των 

πελατών. Η υπηρεσία αυτή δεν συναντάται σε όλα τα ξενοδοχεία, αλλά αποτελεί υποχρέωση για 

τα ξενοδοχεία τα οποία επιθυµούν να εξυπηρετούν πραγµατικά τους πελάτες τους µε όλες τις 

ανέσεις. Η υπηρεσία αυτή προσφέρει στους πελάτες τα εξής πλεονεκτήµατα:  

• Έχουν την επιλογή της χρονικής στιγµής που θα γευµατίσουν  

• Απολαµβάνουν το γεύµα στον προσωπικό τους χώρο όπως αυτοί επιθυµούν 

• ∆εν πιέζονται χρονικά αλλά ούτε και ψυχολογικά 

Γενικά θεωρείται υπηρεσία υψηλού κόστους για την επιχείρηση, διότι διασπείρεται σε όλο 

το µήκος της επιχείρησης και απαιτεί εκπαιδευµένο προσωπικό, οργάνωση και ολοκληρωµένο 

σύστηµα ελέγχου. 

Υποκατάστατα του room service αποτελούν τα mini bars και οι µονάδες µηχανικής 

διανοµής φαγητών στα δωµάτια (automatic vending machines). Το mini bar είναι ένα έπιπλο – 

ψυγείο µέσα στο δωµάτιο πελατών το οποίο περιέχει ορισµένα ποτά και τρόφιµα ικανά να 

εξυπηρετήσουν τον πελάτη επιτόπου και γρήγορα. Λόγω περιορισµού του χώρου περιλαµβάνει 

µινιατούρες και µικρές φιάλες αλκοολούχων και µη ποτών, χυµούς, νερά, κράκερς, σοκολάτες, 

ξηρούς καρπούς κ.α. Η χρέωση γίνεται µε καθηµερινή καταµέτρηση των καταναλωθέντων, 

σύµφωνα µε µια λίστα, από τον υπεύθυνο τραπεζοκόµο των µίνι µπαρ. Στις µέρες µας υπάρχει 

αυτόµατη ηλεκτρονική χρέωση µε φωτοκύτταρα που βρίσκονται στη βάση κάθε είδους µέσα στο 

µίνι µπαρ.  

Η υπηρεσία εξυπηρέτησης δωµατίων χρησιµοποιεί τις εγκαταστάσεις και τον εξοπλισµό 

της κουζίνας και του εστιατορίου. Απαραίτητη είναι η ύπαρξη ανελκυστήρα υπηρεσίας πλησίον 

του χώρου προετοιµασίας ή µικρού αυτοκινήτου όταν πρόκειται για ξενοδοχείο µε bungalows.  

Οι τραπεζοκόµοι που απασχολούνται στο room service είναι στις περισσότερες 

περιπτώσεις από την οµάδα εργασίας της τραπεζαρίας, υπό την ευθύνη του µετρ. Ξενοδοχεία µε 

µεγάλη κίνηση στην υπηρεσία εξυπηρέτησης δωµατίων λειτουργούν µε πιο σταθερό και 

περισσότερο προσωπικό σε αυτόνοµο τµήµα room service. Το τµήµα αυτό επανδρώνεται µε 

τραπεζοκόµους ορόφων και εποπτεύεται από τον προϊστάµενο, ή αλλιώς chef d’ etages.  

Οι πελάτες που λαµβάνουν το πρωινό τους στο δωµάτιο είναι κυρίως ηλικιωµένοι, 

οικογένειες µε µικρά παιδιά, ασθενείς, νέα ζευγάρια ή ακόµα και άτοµα που δεν έχουν τη 

διάθεση ή νιώθουν κουρασµένοι για να προσέλθουν στη τραπεζαρία. Λόγω των ιδιαιτεροτήτων 

τους, οι απαιτήσεις για γρήγορο και συνεπές σερβίρισµα είναι αυξηµένες και οι τραπεζοκόµοι θα 
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πρέπει να διαθέτουν τις απαραίτητες ικανότητες για να ανταπεξέλθουν.  

Τα προσόντα των τραπεζοκόµων που ασχολούνται µε το room service δεν διαφέρουν από 

αυτά των υπολοίπων τραπεζοκόµων, τουλάχιστον όσον αφορά τις δεξιότητες και τις ικανότητες 

στην τέχνη της εστίασης. Επιπλέον πρέπει να είναι έµπιστοι, υποµονετικοί, διακριτικοί και 

εχέµυθοι λόγω της επαφής τους µε τον προσωπικό χώρο των πελατών και σίγουρα άριστοι 

γνώστες ξένων γλωσσών προκειµένου να επικοινωνούν µε τους πελάτες. 

Όταν ο τραπεζοκόµος πλησιάσει στην πόρτα του δωµατίου πρέπει να χτυπά διακριτικά την 

πόρτα και να ανακοινώνει «room service», περιµένοντας να ακούσει απάντηση από τους 

πελάτες. Ο δίσκος τοποθετείται συνήθως σε σηµείο που υποδεικνύει ο πελάτης ή σε κάποιο 

ελεύθερο τραπεζάκι. Στην περίπτωση σερβιρίσµατος µε τροχήλατο τραπέζι ή γκεριντόν η 

τοποθέτηση γίνεται σε κενό σηµείο του δωµατίου ή στο µπαλκόνι για τους θερινούς µήνες.  

Μεγαλύτερη κίνηση στην λήψη παραγγελιών παρατηρείται τις πρωινές ώρες και σταδιακά 

περιορίζεται κατά το υπόλοιπο της ηµέρας. Ο τρόπος λήψης της παραγγελίας ποικίλει ανάλογα 

µε τις δυνατότητες και την υποδοµή της επιχείρησης. Οι σηµαντικότεροι τρόποι είναι: 

Από το τηλέφωνο: θεωρείται ο πιο γρήγορος και πρακτικός τρόπος προσέγγισης. 

Πληκτρολογώντας ένα µονοψήφιο ή άλλο νούµερο από το τηλέφωνο του δωµατίου, ο πελάτης 

µπορεί να έλθει σε επαφή µε το προσωπικό room service και να δώσει την παραγγελία του. 

Παλαιότερα χρησιµοποιείτο ο ίδιος τρόπος µε το πάτηµα ενός κουµπιού για κλήση προς τον 

τραπεζοκόµο του office και παράδοση της παραγγελίας. Για λόγους συντοµίας κατά την 

τηλεφωνική λήψη παραγγελίας τα είδη γράφονται µε συντοµογραφίες που έχουν συµφωνηθεί µε 

το υπόλοιπο προσωπικό του εστιατορίου και της κουζίνας, π.χ. 2 CC: 2 cafe complet. 

Στο τµήµα υποδοχής προφορικά: συνηθίζεται από πελάτες που επιστρέφουν αργά στο 

ξενοδοχείο ενώ το εστιατόριο ή  η υπηρεσία room service δεν λειτουργεί. Ο υπάλληλος της 

υποδοχής σηµειώνει σε ειδικό έντυπο τα στοιχεία της παραγγελίας και τον αριθµό του δωµατίου 

και ενηµερώνει το πρωί το εστιατόριο σχετικά.  

Με ειδικό έντυπο καταλόγου room service: βρίσκεται σε κάθε δωµάτιο και περιέχει 

συνοπτικά τα κυριότερα είδη που µπορεί να προσφέρει η εξυπηρέτηση δωµατίων. Για την 

διευκόλυνση των τραπεζοκόµων, ο κατάλογος έχει εργονοµικό σχήµα που µπορεί να κρεµάται 

στο χερούλι της πόρτας του δωµατίου εξωτερικά οποιαδήποτε στιγµή και να εντοπίζεται από 

τους τραπεζοκόµους ή τις καµαριέρες των ορόφων. Το έντυπο αυτό λειτουργεί στην ουσία και 

ως δελτίο παραγγελίας, αφού περιέχει πεδία (κενά κουτάκια) δίπλα από κάθε είδος όπου ο 

πελάτης σηµειώνει την ποσότητα που επιθυµεί να παραγγείλει και την ώρα παράδοσής τους. 

Οι πελάτες παραγγέλνουν στην υπηρεσία δωµατίων τα εδέσµατα που επιθυµούν σύµφωνα 

µε ένα µενού α λα καρτ που υπάρχει σε όλα τα δωµάτια του ξενοδοχείου. Το µενού αυτό 
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περιλαµβάνει µια ποικιλία φαγητών που συνήθως εξαρτάται από την προσφορά των εστιατορίων 

που λειτουργούν µέσα στο ξενοδοχείο τη στιγµή που γίνεται η παραγγελία. 

Για παράδειγµα, κατά τις ώρες λειτουργίας του grill room εστιατορίου, ο πελάτης µπορεί 

να παραγγείλει, αν το επιθυµεί, παρασκευές σχάρας από το room service. Κατά τις βραδινές 

ώρες, οι διαθέσιµες παρασκευές είναι περιορισµένες σε εδέσµατα τα οποία δεν είναι δύσκολα 

και χρονοβόρα στην παρασκευή τους.  

Καθώς οι πελάτες δεν έρχονται σε επαφή µε τον χώρο της τραπεζαρίας και δεν µπορούν να 

κατανοήσουν τον φόρτο εργασίας που τυχόν υπάρχει, το διάστηµα που µεσολαβεί µεταξύ της 

παραγγελίας και της παράδοσής της στο δωµάτιο πρέπει να είναι σύντοµο και ανάλογο µε τον 

χρόνο παρασκευής της. Έτσι, ένα απλό πρωινό continental µπορεί να σερβιριστεί µέσα σε 5-10 

λεπτά, ενώ ένα µεσηµβρινό γεύµα µε πιάτα σχάρας θα χρειαστεί 15-30 λεπτά της ώρας.  

Χρησιµοποιώντας τα σκεύη και τους δίσκους του εστιατορίου µπορεί να γίνεται 

προετοιµασία του δίσκου σε πάγκο που έχει οριστεί στον χώρο του µπουφέ ή της κουζίνας. Όταν 

η ζήτηση για room service είναι αυξηµένη, µπορούν να στρώνονται δίσκοι από την προηγούµενη 

µέρα µε τα σκεύη α’ σειράς και να στοιβάζονται σε θήκες (ράφια) µεγάλων τροχήλατων 

καροτσιών µεταφοράς δίσκων. 

Εκτός από τον δίσκο η µεταφορά αριθµού ποτών και εδεσµάτων µπορεί να επιτευχθεί και 

µε τροχήλατα τραπέζια ή γκεριντόν, τα οποία τοποθετούνται εντός του δωµατίου και φέρουν 

θέση ενός τραπεζιού για το γεύµα.  

Όπως και στο σερβίρισµα στην τραπεζαρία, δίνεται σηµασία στην τακτοποίηση των ειδών 

πάνω στο δίσκο, έτσι ώστε να εξυπηρετεί τον πελάτη που γευµατίζει και να µην προκαλούνται 

ατυχήµατα κατά τη µεταφορά τους στο δωµάτιο.  

Οι δίσκοι από το room service αφήνονται συνήθως από τους πελάτες στους διαδρόµους 

έξω από τα δωµάτια και η µεταφορά τους γίνεται από τους τραπεζοκόµους ορόφων 

υπολογίζοντας περίπου µία ώρα µετά το σερβίρισµα ή από τις καµαριέρες αν οι πελάτες 

καθυστερήσουν. Πολλές φορές οι πελάτες ειδοποιούν τηλεφωνικά τους τραπεζοκόµους για την 

ολοκλήρωση του γεύµατος τους.  

Ο κατάλογος του room service αντανακλά το επίπεδο και τις δυνατότητες παροχής ποτών 

και εδεσµάτων από το εστιατόριο. Τις περισσότερες φορές αποτελεί µέρος του κυρίως 

καταλόγου του εστιατορίου, αλλά αυτό συνηθίζεται µόνο στις µικρές επιχειρήσεις. Οι 

πληροφορίες που περιλαµβάνει ο κατάλογος είναι η επωνυµία και τα στοιχεία της επιχείρησης 

(στο εξώφυλλο), το νούµερο του τηλεφώνου για room service, οι ώρες εξυπηρέτησης, τα 

προσφερόµενα είδη στην εθνική και µία διεθνή γλώσσα, τουλάχιστον, οι τιµές των ειδών και η 

νόµιµη προσαύξηση για την παροχή room service (εσωτερικά στον κατάλογο) και τη διεύθυνση 
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της επιχείρησης καθώς και την περιοχή που αυτή βρίσκεται (στο οπισθόφυλλο).   

Οι τιµές του καταλόγου προσαυξάνονται κατά 10% όταν αυτά σερβίρονται στο δωµάτιο 

κατόπιν παραγγελίας του πελάτη. Η διευθέτηση του λογαριασµού γίνεται συνήθως µε χρέωση 

στο δωµάτιο των πελατών υπογράφοντας στην απόδειξη την ώρα της παράδοσης από τον 

τραπεζοκόµο.                  

Σε ξενοδοχεία διακοπών, το τµήµα του room service είναι «ατροφικό» και υπάγεται στο 

εστιατόριο και στον µαιτρ, το δε τµήµα δεξιώσεων (banqueting) µάλλον ανύπαρκτο 

καλυπτόµενων των όποιων αναγκών για δεξιώσεις από το εστιατόριο. Αντίθετα στα ξενοδοχεία 

πόλεως (αστικά), ανάλογης τάξης και δυναµικότητας τα δύο αυτά τµήµατα είναι αυτοτελή, µε 

µεγάλο αντικείµενο εργασιών και ουσιαστικό ρόλο (Φραγκιαδάκης, 1999). 

 

2.1.6. ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ 

 

Εστιατόριο είναι ο χώρος όπου παρέχεται φαγητό σύµφωνα µε τους υγειονοµικούς, 

αγορανοµικούς αλλά και τεχνικούς κανόνες εστίασης. Σαν ανεξάρτητη µονάδα ή τµήµα 

ξενοδοχειακής επιχείρησης, είναι µια ποριστική οικονοµική επιχείρηση που έχει σαν αντικείµενο 

δράσης την παραγωγή και διάθεση αγαθών που καλύπτουν όσο το δυνατό περισσότερο τις 

ανθρώπινες ανάγκες της εστίασης.  

Η, κατά ορισµένους κανόνες και επιδέξιο τρόπο, παράθεση αυτών των αγαθών, δηλαδή 

φαγητά και ποτά στον πελάτη ή ένοικο του ξενοδοχείου, καλείται εστιατόρικη τέχνη. Τα 

εστιατόρια αυτά, κάθε µορφής λειτουργίας τους, επιδιώκουν κατά κανόνα το κέρδος (Μάρας, 

1997). Το τµήµα όµως του εστιατορίου θα αναλυθεί διεξοδικά στο παρακάτω κεφάλαιο. 
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3.1. ΤΟ ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ 

 

Υπάρχουν δύο µεγάλες κατηγ

επιχειρήσεων και τα ανεξάρτητα ή 

επιχειρήσεων λειτουργούν ως τµήµ

δηµιουργήθηκαν για να εξυπηρετού

ξενοδοχείο (ένοικοι). Εκτός όµως α

υπηρεσίες τους και σε όσους άλλου

(Καραγιάννης, 1997). Η οργάνωση

τακτοποίηση, τη συστηµατοποίηση

ώστε να επιτυγχάνεται η οµαλή και

επιχείρηση). Με την οργάνωση απο

συνεργασία των επιµέρους τµηµάτω

Η οργάνωση ενός εστιατορίου

o Στις αρµοδιότητες των

o Στην τοποθέτηση ενός

o Στην διαµόρφωση και

τµηµάτων. 

Σήµερα υπάρχει µεγάλη ποικι

αλλά και διαφορές, που αφορούν σ

περιβάλλον, το σέρβις, τον εξοπλισ

συγκεκριµένο µοντέλο οργάνωσης,

ανάγκες λειτουργίας της συγκεκριµ

Σε ένα µικρό εστιατόριο που 

µπορεί εύκολα να τους διευθύνει. Σ

δηλαδή αυτή του διευθυντή, που εί

τραπεζοκόµων που είναι η κατώτερ

Όταν το προσωπικό του εστια

βαθµίδες ιεραρχίας. Κάθε ανώτερη

έργο της αµέσως κατώτερης, ενώ τ

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΤΡΙΤΟ
ορίες εστιατορίων: τα εστιατόρια των ξενοδοχειακών 

αυτοτελή εστιατόρια. Τα εστιατόρια των ξενοδοχειακών 

ατα του ξενοδοχείου. Τα εν λόγω εστιατόρια 

ν τις επιθυµίες και απαιτήσεις εκείνων που διαµένουν στο 

πό αυτούς, τα  εστιατόρια των ξενοδοχείων δεν αρνούνται τις 

ς θα επιθυµούσαν να τα επισκεφθούν (περαστικοί-passantes) 

 της εστιατορικής επιχείρησης έχει ως αντικείµενο την 

 και τη διευθέτηση τµηµάτων, µε συγκεκριµένη διάταξη, 

 αποτελεσµατική λειτουργία του συστήµατος (εστιατορική 

φεύγουµε την αταξία και τη σύγχυση και συµβάλουµε στην 

ν του συστήµατος (Λαλουµής & Στεφανακίδης, 2005).  

 αναφέρεται: 

 επιµέρους τµηµάτων της επιχείρησης 

 διευθυντικού στελέχους σε κάθε τµήµα  

 κατανοµή των θέσεων εργασίας ανάλογα µε τις ανάγκες των 

λία εστιατορίων τα οποία παρουσιάζουν πολλές οµοιότητες 

το µέγεθος του εστιατορίου, τον τύπο, την τοποθεσία, το 

µό κ.λ.π. Για τον λόγο αυτό δεν µπορούµε να ορίσουµε ένα 

 διότι κάθε εστιατορική επιχείρηση είναι µοναδική και οι 

ένες .  

απασχολεί µικρό αριθµό τραπεζοκόµων, ο διευθυντής 

την περίπτωση αυτή υπάρχουν δύο βαθµίδες ιεραρχίας, 

ναι η ανώτερη  βαθµίδα ιεραρχίας, και εκείνη των 

η.  

τορίου είναι πολυάριθµο, δηµιουργούνται πολλές 

 βαθµίδα έχει το καθήκον και δικαίωµα να καθοδηγεί το 

αυτόχρονα έχει την ευθύνη των αποτελεσµάτων της. 
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Έτσι ο maitre είναι υπεύθυνος για το έργο των τραπεζοκόµων, οι τραπεζοκόµοι για το έργο 

των βοηθών τους κ.λ.π.  

Η αποτύπωση του καταµερισµού του έργου του εστιατορίου, δηλαδή των 

αρµοδιοτήτων, των καθηκόντων και των λειτουργιών, καθώς και του τρόπου µε τον οποίο 

οι θέσεις εργασίας συνδέονται µεταξύ τους, σχηµατίζει ένα διάγραµµα που ονοµάζεται 

οργανόγραµµα. 

Στο οργανόγραµµα φαίνεται η ιεραρχική σειρά των θέσεων εργασίας, καθώς και ο 

τρόπος που επικοινωνούν µεταξύ τους ώστε να αποφεύγεται η σύγχυση των εργαζοµένων 

στην άσκηση των καθηκόντων τους. Το οργανόγραµµα είναι µια σύνθεση από κουτιά και 

γραµµές. Τα κουτιά αντιπροσωπεύουν τα τµήµατα και τις θέσεις εργασίας και οι γραµµές 

τους δίαυλους επικοινωνίας µεταξύ τους.  

Στον επισιτιστικό κλάδο, στον οποίο ανήκουν τα εστιατόρια, χρησιµοποιούνται 

συνήθως τα λειτουργικά οργανογράµµατα, τα οποία αναπτύσσονται οριζόντια και κάθετα 

ταυτόχρονα. Οριζόντια τοποθετούνται τα τµήµατα (οι ειδικότητες) του εστιατορίου και 

κάθετα απεικονίζεται η ιεραρχική εξάρτιση των θέσεων εργασίας.     

 

Πηγή: ΟΤΕΚ, Λαλουµής & Στεφανακίδης, 2005. 

 

 

 27



3.2. ΒΑΣΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΥ ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΩΝ ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΩΝ 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 

 

Ο σχεδιασµός µιας επισιτιστικής επιχείρησης δεν διαφέρει στη λογική του και πολύ από το 

σχεδιασµό µιας οποιασδήποτε τουριστικής επιχείρησης. Η νοµοθεσία υποχρεώνει τις 

επιχειρήσεις να τηρούν κάποιους κανόνες και προϋποθέσεις ανάλογα µε το µέγεθος, το είδος και 

την κατηγορία τους, ούτως ώστε να καλύπτονται οι απαιτήσεις για λειτουργικότητα, ασφάλεια, 

υγιεινή και ποιότητα στην προσφορά των αγαθών και υπηρεσιών. 

Ο επιχειρηµατίας λοιπόν, που επιθυµεί να δραστηριοποιηθεί στο χώρο του εστιατορίου µε 

την ανέγερση ή/και τη λειτουργία µιας επισιτιστικής επιχείρησης, πρέπει να κινηθεί σε δύο 

άξονες: τα προσωπικά και αισθητικά κριτήρια και τις νοµικές δεσµεύσεις (Λαλουµής & 

Στεφανακίδης, 2005). 

Στα προσωπικά κριτήρια για την ίδρυση και λειτουργία της επιχείρησης εντάσσονται:  

 Η πολιτική που επιθυµεί να ακολουθήσει 

 Το είδος της πελατείας στην οποία απευθύνεται 

 Το ύφος και στυλ που επιθυµεί να δώσει 

 Η επιλογή της τοποθεσίας εγκατάστασης, εφόσον αυτή πληροί τα νόµιµα κριτήρια  

 Το ευρύτερο φυσικό και τεχνητό περιβάλλον της επιχείρησης  

 Οι οικονοµικές του δυνατότητες (προϋπολογισµός) 

Οι νοµικές δεσµεύσεις σχετικά µε την ίδρυση και τη λειτουργία της επιχείρησης αφορούν 

κυρίως την έκδοση των υποχρεωτικών αδειών από τους αρµόδιους φορείς αλλά και την τήρηση 

των κανονισµών που απορρέουν από αυτές κατά τη διάρκεια της λειτουργίας τους. 

Για την ίδρυση µιας νέας επιχείρησης σε προϋπάρχον κτίριο απαιτείται: 

 Άδεια λειτουργίας από τη δηµοτική ή αστυνοµική αρχή  

 Άδεια λειτουργίας από την πυροσβεστική (πυρασφάλεια)  

 Άδεια λειτουργίας από την υγειονοµική υπηρεσία 

 Άδεια από την υπηρεσία πολεοδοµίας προκειµένου για ανακατασκευή ή µεταβολή 

των αρχικών σχεδίων του κτιρίου 

 Ειδικό σήµα ποιότητας για την ελληνική κουζίνα από τον Ενιαίο Φορέα Ελέγχου 

Τροφίµων (προαιρετικά) 
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Α) ΠΡΟΫΠΟΘΕΣΕΙΣ ΑΡΧΙΤΕΚΤΟΝΙΚΟΥ ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΥ 

 

Προκειµένου κανείς να προχωρήσει σε νέα κατασκευή ή στην αναµόρφωση µιας ήδη 

υπάρχουσας κτηριακής υποδοµής, πρέπει να λαµβάνει υπόψη του ορισµένες σχεδιαστικές 

παραµέτρους που αφορούν τη λειτουργικότητα και εργονοµία του χώρου τόσο για τη 

διευκόλυνση του προσωπικού όσο και για τους πελάτες. 

Ορισµένες από αυτές είναι (Λαλουµής & Στεφανακίδης, 2005):  

 Ο υπολογισµός χώρου 1,5 m2 για κάθε πελάτη 

 Η διαµόρφωση ειδικού χώρου για καπνιστές και µη καπνιστές πελάτες  

 Η σήµανση της εξόδου κινδύνου σε ορατό σηµείο  

 Η άνετη είσοδος και προσπέλαση των πελατών σε όλο τον χώρο. Σε ορισµένες 

περιπτώσεις υπάρχει ειδική πρόβλεψη για άτοµα µε ειδικές ανάγκες  

 Η είσοδος να ανοίγει προς τα έξω 

 Ο διαχωρισµός του χώρου κατανάλωσης (τραπεζαρία) από τον χώρο του 

παρασκευαστηρίου (κουζίνα) και η τοποθέτηση διπλής παλινδροµικής πόρτας που 

εµποδίζει τον θόρυβο και τις οσµές να φθάσουν στους πελάτες 

 Η ύπαρξη του µπάγκου διανοµής από την κουζίνα (πάσο) 

 Η πρόβλεψη εισόδου αποθήκης και παραλαβής εµπορευµάτων  

 Η ύπαρξη ξεχωριστής τουαλέτας ανδρών και γυναικών µε προθάλαµο 

 Η επάρκεια φωτισµού και εξαερισµού στον χώρο 

Σε µια ήδη υπάρχουσα κτηριακή υποδοµή η αναµόρφωση εστιάζεται κυρίως σε αλλαγές 

αισθητικής και εξοπλισµού (τραπέζια, µηχανήµατα κ.λ.π.) κι όχι τόσο σε αρχιτεκτονικές 

µετατροπές και επανακατασκευές. Αυτό οφείλεται αφενός στους περιορισµούς του αρχικού 

πολεοδοµικού σχεδιασµού (τοίχοι, χωρίσµατα κ.λ.π.), αφετέρου στις δυσκολίες της µετατροπής 

βασικών κατασκευαστικών στοιχείων, όπως οι κολώνες του κτίσµατος, ο προσανατολισµός του, 

οι αποχετεύσεις κ.λ.π. καθώς επίσης και στο µεγάλο κοστολόγιο. 

Στην περίπτωση ανέγερσης µιας νέας οικοδοµής µε σκοπό τη λειτουργία της ως 

επισιτιστικής επιχείρησης, οι κανόνες και οι προϋποθέσεις που ακολουθούνται αφορούν κατά το 

ένα µέρος τις προϋποθέσεις από το νόµο για την ανέγερση µιας νέας οικοδοµής και κατά το 

άλλο τα κριτήρια που προαναφέρθηκαν για την ίδρυση και λειτουργία µιας επισιτιστικής 

επιχείρησης.  

Σε κάθε περίπτωση, όµως, πριν από το σχεδιασµό ενός εστιατορίου πρέπει να γίνεται 

διεξοδική µελέτη για την οργάνωση της λειτουργίας του, δηλαδή να προσδιορίζονται ο τρόπος 

σερβιρίσµατος, ο τύπος και ο αριθµός της αναµενόµενης πελατείας, η ποικιλία του µενού, η 
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ποιότητα των προσφεροµένων αγαθών και υπηρεσιών κ.λ.π. 

 

Β) ∆ΙΑΚΟΣΜΗΣΗ ΚΑΙ ΑΙΣΘΗΤΙΚΗ ΧΩΡΩΝ

 

Η εικόνα του εστιατορίου σχηµατίζεται µέσω της διαφήµισης από τις δηµόσιες σχέσεις, 

της διακόσµησης, το σέρβις και της ποιότητας του φαγητού, της καθαριότητας και της 

ατµόσφαιρας του εστιατορίου. 

Ο συνδυασµός των παραπάνω παραγόντων µε την προσωπική εµπειρία του καθενός 

(δηλαδή τη σύγκριση του εστιατορίου µε άλλα παρόµοια που έχει επισκεφθεί στο παρελθόν) 

δίνει µια ευχάριστη εντύπωση και την ικανοποίηση που αποτυπώνεται στο µυαλό του πελάτη 

και τον προτρέπει να επιστρέψει στο εστιατόριο. 

Τόσο η εξωτερική όσο και η εσωτερική εµφάνιση του εστιατορίου θα πρέπει να προβάλει 

µια θετική εικόνα στους πελάτες, συµβατή πάντα µε τη λογική και την αρχική ιδέα του 

επιχειρηµατία. Η επιχείρηση θα πρέπει να προκαλεί εξωτερικά το ενδιαφέρον είτε περπατώντας 

είτε µε το αυτοκίνητο. 

Το εσωτερικό του θα πρέπει να δηµιουργεί το συναίσθηµα της «ατµόσφαιρας» το οποίο 

δίνει στους πελάτες µια αίσθηση ευεξίας. Αυτό πρέπει να συνδυάζεται και µε την εικόνα της 

άνεσης και της καθαριότητας. 

Ένα άλλο σηµείο που συµµετέχει στη γενικότερη αισθητική εικόνα του πελάτη είναι η 

πρωτοτυπία. Κάθε εστιατόριο θα πρέπει να έχει µία ή και περισσότερες πρωτότυπες προτάσεις 

προκειµένου να αυξήσει τις πωλήσεις του και να προσελκύσει περισσότερους πελάτες. Οι 

προτάσεις αυτές πρέπει να είναι κάτι το µοναδικό, που θα κάνει το εστιατόριο διαφορετικό από 

άλλα παρόµοια. 

Για παράδειγµα, µια βάρκα µε φρέσκα θαλασσινά, τεχνοτροπίες στους τοίχους, τροπικά 

φυτά, µια πισίνα µπορεί να βελτιώσουν την εικόνα που προβάλει το εστιατόριο και όσο 

περισσότερο είναι αποδεκτές τόσο περισσότερες θα είναι και οι πιθανότητες επιτυχίας της 

επιχείρησης. 

Αυτό συµβαίνει, διότι στους πελάτες αρέσει να γευµατίζουν σε εστιατόρια τα οποία είναι 

όµορφα διακοσµηµένα και µεταδίδουν αυτή την εµπειρία στους φίλους τους, κάνοντας έτσι µια 

ζωντανή και χωρίς κόστος διαφήµιση για την επιχείρηση. 

 

Γ) ΥΛΙΚΑ ΚΑΙ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΥ ΧΩΡΩΝ  

 

Στοιχεία είναι τα συστατικά µέρη ενός χώρου. Κάθε κτίριο κατασκευάζεται από δοµικά και 
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µη στοιχεία όπως η πέτρα, τα τούβλα, το ξύλο, το µάρµαρο, η µπογιά, ο γύψος κ.α. Ο 

σχεδιασµός ενός χώρου επηρεάζεται άµεσα από την επιλογή των υλικών για την κατασκευή ή 

επένδυση διαφόρων στοιχείων. Τα υλικά επιλέγονται και αξιολογούνται ανάλογα µε τη χρήση 

για την οποία προορίζονται. Η επίδραση του κλίµατος, η τοπική παραδοσιακή αρχιτεκτονική, η 

τοποθεσία, το είδος της επιχείρησης και φυσικά ο διατιθέµενος προϋπολογισµός µπορούν να 

επηρεάσουν αποφασιστικά. 

Τα κυριότερα κριτήρια αξιολόγησης των υλικών σχεδιασµού χώρων είναι: 

 Κόστος  

 Ποιότητα 

 Γνησιότητα 

 Ανθεκτικότητα 

 Αρχιτεκτονική 

 Φιλικότητα µε το περιβάλλον 

 Χρηστικότητα 

Τα δοµικά στοιχεία χρησιµοποιούνται στη δηµιουργία ατµόσφαιρας και θετικής εικόνας 

στο εστιατόριο σε διάφορα σηµεία και στάδια κατασκευής όπως: 

• Στις επενδύσεις 

• Στα δάπεδα 

• Στις οροφές 

• Στις πόρτες και στα παράθυρα 

• Στα διακοσµητικά στοιχεία 

 

 ΕΠΕΝ∆ΥΣΕΙΣ  

 

Η βαφή αποτελεί µια οικονοµική λύση εξαφάνισης ελαττωµάτων, όπως οι κακοτεχνίες 

ξυλουργικών κατασκευών και σοβαντίσµατος. Επίσης, δηµιουργεί χρωµατικές συνθέσεις που 

µπορούν εύκολα να τροποποιηθούν ή να ανανεωθούν σε σύντοµα χρονικά διαστήµατα.  

Η προσεγµένη ισορροπία της υφής διαφόρων επιφανειών δίνει στη διακόσµηση 

προσωπικότητα και δηµιουργεί ατµόσφαιρα στον χώρο. Εµφανή οικοδοµικά υλικά όπως εµφανή 

τούβλα, µπετόν σε καλούπια, λουστραρισµένη πέτρα µπορεί να απαιτούν σύνθετη εργασία, 

µπορούν όµως να προσφέρουν στην ουσία µια ωραία λύση διακόσµησης. 

Στη διακόσµηση χώρων οι επενδύσεις τοίχων από ύφασµα ταπετσαρία, ψάθα, χόρτο, 

µπαµπού ή ξύλο είναι στοιχεία που συµµετέχουν στη δηµιουργία προσωπικότητας ενός χώρου. 
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∆ΑΠΕ∆Α 

 

Η εµφάνιση του δαπέδου είναι παράγων πρωταρχικής σηµασίας σε χώρους φαγητού, 

διασκέδασης, υποδοχής και αναµονής σε µια επισιτιστική επιχείρηση, όπου απώτερος σκοπός 

είναι η δηµιουργία εντυπώσεων άνεσης, ζεστασιάς και πολυτέλειας. Η επιλογή των υλικών 

γίνεται µε βάση την ανθεκτικότητα, την εύκολη συντήρηση και τη λειτουργικότητα. Στους 

περισσότερους χώρους προτιµάται η επίστρωση µε µάρµαρο, ξύλο, πάτωµα ή πλακάκια λόγω 

της αντοχής, της εύκολης τοποθέτησης και του γρήγορου καθαρισµού τους. 

 

ΟΡΟΦΕΣ  

 

Οι οροφές επενδύονται µε γυψοσανίδες ή ξύλο (ψευδοροφές) προκειµένου να κρύψουν 

µηχανολογικές και ηλεκτρολογικές εγκαταστάσεις ή για να εξυπηρετήσουν άλλες λειτουργικές ή 

αισθητικές ανάγκες. ∆ιακοσµητικά στοιχεία όπως καµάρες, εσοχές και προεξοχές αναδεικνύουν 

τον χώρο του εστιατορίου. 

 

ΠΟΡΤΕΣ ΚΑΙ ΠΑΡΑΘΥΡΑ 

 

Σε επισιτιστικούς χώρους οι πόρτες και τα παράθυρα παίρνουν τη µορφή βιτρίνας, η οποία 

προβάλλει το εσωτερικό χώρο, σχηµατίζει την πρώτη εντύπωση και παίζει σπουδαίο ρόλο στη 

διαφήµιση της επιχείρησης. Ο τρόπος διακόσµησης και κατασκευής τους εξαρτάται από το στυλ 

της διακόσµησης, το φως και την εξωτερική θέα. 

 

∆ΙΑΚΟΣΜΗΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ 

 

Η µελέτη διακόσµησης ενός επισιτιστικού χώρου στην αρχιτεκτονική υιοθετεί ένα 

χαρακτηριστικό στοιχείο που µπορεί να δηµιουργήσει είτε έναν πυρήνα γύρω από τον οποίο 

αναπτύσσεται όλη η διακόσµηση είτε ένα εστιακό αντικείµενο ενδιαφέροντος ή προσέλκυσης. 

Κατά παράδοση, τα στοιχεία αυτά είναι ανάγλυφα και δουλεµένα µε υλικά όπως η πέτρα, 

το µάρµαρο, ο µπρούτζος, το µολύβι, ο σίδηρος κ.α. Έτσι, αγάλµατα, ζωγραφικοί πίνακες, 

µεταξοτυπίες, χαλκογραφίες, χαρακτικά και λιθογραφίες, πλέξιγκλας, υφάσµατα, κρύσταλλα 

δηµιουργούν ευχάριστες αντιθέσεις και αναπτύσσουν µια αίσθηση πολυτέλειας. 
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Επίσης, τα φυτά αποτελούν το πιο κοινό διακοσµητικό στοιχείο σε εσωτερικούς αλλά και 

εξωτερικούς χώρους. Μια ατελείωτη ποικιλία φυτών σε γλάστρες και ζαρντινιέρες διαφόρων 

σχηµάτων και διαστάσεων, προσφέρει µια ξεχωριστή αισθητική. 

Επιπλέον, τα σκεύη του τραπεζιού αποτελούν από µόνα τους µικρά διακοσµητικά στοιχεία, 

όπως το ανθοδοχείο, το κηροπήγιο ή το φωτιστικό, τα πιάτα κ.λ.π. και δίνουν µια διάσταση 

µεγάλου ενδιαφέροντος. 

 

ΦΩΤΙΣΜΟΣ          

 

Η χρήση του φωτός ασκεί σηµαντική επίδραση στη βιολογική και ψυχολογική µας 

κατάσταση. Πρωταρχικός σκοπός ενός συστήµατος φωτισµού είναι να παρέχει επαρκή 

ποσότητα φωτισµού, ούτως ώστε να επιτελούνται οι διάφορες λειτουργίες σωστά και µε 

ασφάλεια. Για τον λόγο αυτόν χρησιµοποιούνται είτε λαµπτήρες αλογόνου είτε φθορισµού για 

τον φωτισµό διάφορων χώρων και στοιχείων του εστιατορίου.    

Για ένα µέσο άτοµο, η ικανότητα προσαρµογής στο σκοτάδι είναι τριάντα δευτερόλεπτα 

περίπου, διάστηµα κατά το οποίο η πιθανότητα ατυχήµατος είναι αυξηµένη. Για αυτόν τον λόγο 

οι αυξοµειώσεις έντασης του φωτισµού θα πρέπει να ρυθµίζονται σε σχέση µε τις απαιτήσεις της 

περιοχής και τις ανάγκες της εργασίας. 

Στον σχεδιασµό και στη διακόσµηση µιας επιχείρησης ο φωτισµός είναι ένα από τα 

στοιχεία που συµβάλλουν ουσιαστικά στη βελτίωση της αισθητικής και της λειτουργικότητας 

του χώρου, διότι: 

 Τονίζει και προβάλλει τα διακοσµητικά στοιχεία 

 Παρέχει χρώµα και τονίζει τις αντιθέσεις  

 Παρακινεί τη διάθεση και δηµιουργεί ατµόσφαιρα 

 ∆ιορθώνει τις ατέλειες του χώρου 

Έτσι, ο έντονος φωτισµός στην είσοδο προσελκύει τους περαστικούς πελάτες, τα 

φωτιστικά µε κατεύθυνση προς τα κάτω τονίζουν την περίµετρο του εξωτερικού χώρου, ενώ 

όταν υπάρχει µια υψηλή οροφή, το ύψος δίνει την εντύπωση ότι ελαττώνεται, αν τοποθετήσουµε 

τον φωτισµό σε χαµηλότερο επίπεδο. 
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ΚΛΙΜΑΤΙΣΜΟΣ –ΕΞΑΕΡΙΣΜΟΣ 

 

Η συνήθης θερµοκρασία περιβάλλοντος για τους κλειστούς χώρους είναι 18-25οC και 

επιτυγχάνεται µε τον διαρκή εξαερισµό από τις πόρτες και τα παράθυρα και τον κλιµατισµό από 

ειδικές κλιµατιστικές συσκευές (air condition). Απώτερος σκοπός είναι η διατήρηση της σωστής 

θερµοκρασίας και υγρασίας και η συνεχής ανανέωσης του αέρα. 

 

ΘΟΡΥΒΟΣ-ΑΚΟΥΣΤΙΚΗ-ΜΟΥΣΙΚΗ              

 

Ο έλεγχος του θορύβου στον χώρο του εστιατορίου βελτιώνει τις συνθήκες εργασίας και 

δηµιουργεί το αίσθηµα της ηρεµίας στους πελάτες. Εστιάζεται κυρίως στη µείωση του θορύβου 

που παράγεται µέσα στον χώρο και την παρεµπόδιση του υπερβολικού θορύβου που προέρχεται 

από έξω ή από άλλους χώρους. Αυτό αντιµετωπίζεται είτε αυξάνοντας την ηχοµόνωση στον 

εσωτερικό χώρο (µε ηχοµονωτικά υλικά, χαλιά, κ.λ.π.) είτε αποµονώνοντας τον εξωτερικό 

θόρυβο. 

Η µουσική αποτελεί έναν σηµαντικό παράγοντα δηµιουργίας ατµόσφαιρας στο εστιατόριο. 

Η εγκατάσταση του ηχοσυστήµατος µπορεί να γίνει λόγω της ευκολίας της, σε οποιαδήποτε 

περίοδο λειτουργίας της επιχείρησης. Προτιµούνται τα «κρυφά» ηχεία και τα ηχεία οροφής για 

την κατάλληλη κάλυψη ήχου σε όλο τον χώρο. Η επιλογή του είδους και της έντασης της 

µουσικής εξαρτάται από τον τύπο του εστιατορίου και το είδος της πελατείας του. Τα είδη της 

διακρίνονται σε:  

Μουσική υπόκρουση, η οποία είναι συνήθως χαµηλής έντασης, ορχηστρική και χωρίς γρήγορο 

ρυθµό (beat). Συνηθίζεται στα εστιατόρια πολυτελείας. 

Μουσική στο προσκήνιο, η οποία είναι δυνατή αλλά όχι τόσο ώστε να διακόπτει τις συζητήσεις 

των πελατών. Συνηθίζεται στα περισσότερα είδη επιχειρήσεων. 

Μουσική ψυχαγωγική, η οποία είναι δυνατή, ρυθµική και χορευτική και καλύπτει κάθε άλλον 

ήχο στον χώρο. Συνηθίζεται στα µπαρ, club, κέντρα διασκέδασης κ.λ.π.  

 

3.3. ΤΕΧΝΙΚΗ ΜΕΛΕΤΗ, ΚΑΤΑΣΚΕΥΗ ΚΑΙ ∆ΙΑΡΡΥΘΜΙΣΗ ΧΩΡΩΝ 

 

Το εστιατόριο αποτελεί τον χώρο όπου συνδυάζεται η προσφορά εδεσµάτων και η 

γαστριµαργική ικανοποίηση, ενώ παράλληλα δηµιουργείται µια θετική εντύπωση και 

βελτιώνεται η ψυχολογική διάθεση του ατόµου. Για τον λόγο αυτόν πρέπει να λαµβάνονται 
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υπόψη ορισµένοι τεχνικοί παράγοντες στη διαρρύθµιση των χώρων όπως:  

 Η τοποθεσία - θέα  

 Η πρόσοψη του εστιατορίου 

 Η εσωτερική διαρρύθµιση 

Η θέα είναι στοιχείο που επηρεάζει σηµαντικά τον σχεδιασµό και την λειτουργία ενός 

καταστήµατος. Όταν η θέα είναι εντυπωσιακή, τότε είναι φυσικό να αποτελέσει το επίκεντρο της 

διευθέτησης των τραπεζιών του εστιατορίου ώστε να µπορούν να την απολαύσουν όσο το 

δυνατόν περισσότεροι πελάτες. Η θέα µπορεί να είναι είτε φυσική (θάλασσα, βουνό, πεδιάδα 

κ.λ.π.) είτε τεχνητή (κήποι, σιντριβάνια, ενδιαφέροντα κτίσµατα κ.λ.π.). 

Ο σχεδιασµός της πρόσοψης αποκαλύπτει το είδος του καταστήµατος, προσελκύει τους 

ανάλογους πελάτες και εναρµονίζεται µε τον περιβάλλοντα εξωτερικό χώρο. Έµφαση δίνεται 

στην κοµψότητα, απλότητα και στο παραδοσιακό στοιχείο, έτσι ώστε να δίνεται η εντύπωση του 

καλού γούστου και της ποιότητας. Η εσωτερική διαρρύθµιση του εστιατορίου σχετίζεται 

ιδιαίτερα µε το σύστηµα λειτουργίας της τραπεζαρίας και προσφοράς των υπηρεσιών και τη 

ρύθµιση του χώρου για την οµαλή κυκλοφορία πελατών και προσωπικού. Έτσι, στο σύστηµα 

αυτοεξυπηρέτησης ο απλούστερος τρόπος είναι η διευθέτηση ενός πάγκου σερβιρίσµατος και 

των επίπλων σε τµήµατα ανάλογα µε την κατηγορία των εδεσµάτων (σαλάτες, κύρια πιάτα, 

γλυκά, φρούτα, ποτά κ.λ.π.) ενώ στην εξυπηρέτηση µε σερβίρισµα στο τραπέζι οι πελάτες 

ενηµερώνονται καθιστοί για το µενού από τους τραπεζοκόµους, επιλέγουν και σερβίρονται σε 

αυτό. Σε ορισµένα µεγάλα εστιατόρια εκτός από τους κύριους χώρους του εστιατορίου και της 

κουζίνας υπάρχουν και άλλοι δευτερεύοντες και βοηθητικοί χώροι για την υποστήριξη των 

επισιτιστικών υπηρεσιών όπως το µπαρ, ο χώρος της υποδοχής κ.α. (Λαλουµής & Στεφανακίδης, 

2005). 

Η εσωτερική διαρρύθµιση του εστιατορίου περιλαµβάνει επίσης: 

 Την πρόσβαση στο εστιατόριο  

 Την κυκλοφορία στον χώρο του φαγητού 

 Την κατεύθυνση της κίνησης 

 Τη διευθέτηση των τραπεζιών και καθισµάτων          

Η πρόσβαση στον χώρο του εστιατορίου µπορεί να είναι είτε µέσω ενός διαδρόµου ή µιας 

σκάλας είτε µέσω ενός χώρου υποδοχής είτε «άµεσα», όταν διαθέτει µικρή είσοδο. 

Η κυκλοφορία στον κυρίως χώρο του φαγητού πρέπει να ρυθµίζεται αφενός από το 

προσωπικό του (hostess, maitre, τραπεζοκόµο κ.λ.π.) και αφετέρου µε τη σωστή διευθέτηση των 

επίπλων, ούτως ώστε η ροή του κίνησης των πελατών να διευκολύνεται και να αποφεύγονται 

περιττές ενοχλήσεις τους. 
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Η κατεύθυνση της κίνησης των πελατών έχει ιδιαίτερη σηµασία στις περιπτώσεις 

καταστηµάτων αυτοεξυπηρέτησης, όπου ένας µεγάλος αριθµός πελατών µπορεί να εισέρχεται, 

να εξυπηρετείται και να εξέρχεται ταυτόχρονα. 

Η διευθέτηση των τραπεζιών και καθισµάτων στον χώρο του εστιατορίου ακολουθεί τη 

λογική της πρακτικότητας, απλότητας και λειτουργικότητας, µε τα τραπέζια τοποθετηµένα σε 

σειρές ή οµαδοποιηµένα και διαχωρισµένα από διαδρόµους, ούτως ώστε να διευκολύνεται η 

κίνηση των πελατών και του προσωπικού, η χρήση των τρόλεϊ, αλλά και για τον γρήγορο και 

εύκολο καθαρισµό. 

 

3.4. ΚΥΡΙΟΙ ΚΑΙ ∆ΕΥΤΕΡΕΥΟΝΤΕΣ ΧΩΡΟΙ ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ               

 

Κύριοι χώροι µιας επισιτιστικής µονάδας θεωρούνται η τραπεζαρία, η οποία αποτελεί το 

τµήµα κατανάλωσης, και το µαγειρείο ή κουζίνα που είναι το βασικό τµήµα παραγωγής της 

επιχείρησης.  

Για λόγους λειτουργικότητας οι δύο αυτοί χώροι πρέπει να βρίσκονται στον ίδιο όροφο, µε 

ευκολία πρόσβασης ο ένας στον άλλο. Μεταξύ της τραπεζαρίας και του µαγειρείου 

παρεµβάλλεται το office, ένας βοηθητικός χώρος, µε τον οποίο επικοινωνούν µε πόρτες aller 

retour. 

Τους δύο βασικούς χώρους πλαισιώνουν υποστηρικτικά και άλλοι χώροι εξίσου 

σηµαντικοί στην εύρυθµη λειτουργία του εστιατορίου. 

 

ΤΜΗΜΑ ΚΑΤΑΝΑΛΩΣΗΣ   

 

ΤΡΑΠΕΖΑΡΙΑ 

 

Ο βασικός χώρος του εστιατορίου είναι η αίθουσα όπου παρατίθενται τα γεύµατα και 

εφαρµόζεται η εστιατοριακή τεχνική, για τον λόγο αυτόν δίνεται µεγάλη σηµασία στη 

διαρρύθµισή της. Η τραπεζαρία είναι ο χώρος που καθορίζει τον χαρακτήρα του εστιατορίου και 

πρέπει να είναι άνετη, µε ευχάριστη ατµόσφαιρα, κατάλληλες συνθήκες κλιµατισµού, φωτισµού, 

επένδυσης, διακόσµησης, µουσικής και επιπλέον να επιτυγχάνεται άριστος και γρήγορος 

καθαρισµός. 

Το µέγεθος της τραπεζαρίας εξαρτάται από τη δυναµικότητα της σε καθίσµατα (couverts) 

και το εµβαδόν του χώρου. Το καθαρό ύψος της αίθουσας πρέπει να είναι τουλάχιστον 2,5 m, ο 
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δε µέσος απαιτούµενος χώρος ανά κάθισµα είναι 1,50 m2 . Σε αυτόν συµπεριλαµβάνεται ο χώρος 

του τραπεζιού, του καθίσµατος και των βοηθητικών χώρων της τραπεζαρίας (διάδροµοι κ.λ.π.). 

Ο χώρος της τραπεζαρίας µπορεί να είναι εσωτερικός, εξωτερικός (κήπος) ή συνδυασµός 

των ανωτέρω και καλύπτεται από τα τραπέζια και τα καθίσµατα. Η απόσταση του τραπεζιού  

από τον τοίχο πρέπει να είναι τουλάχιστον 0,75 cm, η απόσταση µεταξύ διαγωνίων τραπεζιών 

1,00 m, ο χώρος µεταξύ δύο καθισµάτων 0,75 cm, οι δε διάδροµοι εξυπηρέτησης τουλάχιστον 

1,00 m.  

Η άνετη και ευχάριστη ατµόσφαιρα που είναι απαραίτητη σε ένα εστιατόριο, επιτυγχάνεται 

µε τις σωστές συνθήκες κλιµατισµού. Η ιδανική θερµοκρασία θεωρείται ότι είναι οι 18oC, η δε 

υγρασία να διατηρείται σε ένα ποσοστό της τάξης του 50%. Τα µεγέθη αυτά βρίσκονται σε 

αναλογία µε τον αριθµό των ατόµων που θα φιλοξενήσει ο χώρος, καθώς και την εποχή του 

χρόνου. Ο αέρας του χώρου του εστιατορίου πρέπει να ανανεώνεται τακτικά, η δε θερµοκρασία 

του χώρου να διατηρείται σταθερή, προστατεύοντας την από ρεύµατα αέρος ή µειώνοντας την 

εάν είναι υπερβολική, δεδοµένου ότι κάθε αυξοµείωση δηµιουργεί δυσάρεστη διάθεση στους 

θαµώνες. 

Για την περίπτωση των εστιατορίων ενδείκνυται η εγκατάσταση κλιµατισµού που µπορεί 

µε ακρίβεια να διατηρεί το περιβάλλον του χώρου σε ιδανικές συνθήκες. Στην περίπτωση που το 

εστιατόριο στεγάζεται σε ξενοδοχείο, η ιδανική λύση είναι η εγκατάσταση κεντρικού 

συστήµατος κλιµατισµού. 

Όπως καθορίζουν και οι βασικοί κανόνες υγιεινής, στο εστιατόριο θα πρέπει να παρέχεται 

ο πλέον κατάλληλος φυσικός ή τεχνητός φωτισµός. Το φυσικό φως παρέχεται από τα παράθυρα 

που το εµβαδόν τους θα πρέπει να είναι το 1/7 της επιφάνειας του δαπέδου. Ο τεχνητός 

φωτισµός εξασφαλίζεται µε τα κατάλληλα φωτιστικά, τα οποία τοποθετούνται στις σωστές 

αποστάσεις ανάλογα µε την επιφάνεια και τον κυβισµό του χώρου και τις αρχές της 

αρχιτεκτονικής και της διακόσµησης. 

Ο καθορισµός του είδους του χρωµατισµού είναι συνάρτηση του τύπου του εστιατορίου, 

της κατηγορίας του και φυσικά ανάλογος µε τη θέση στην οποία βρίσκεται (παραθαλάσσιο, 

ορεινό κ.λ.π.). Στην οροφή κυριαρχεί το λευκό χρώµα προκειµένου να δίνεται φωτεινότητα και 

γενικά αποφεύγονται τα σκούρα χρώµατα. 

Οι τοίχοι προτιµάται να είναι λείοι και τα δάπεδα επίπεδα προκειµένου να καθαρίζονται 

εύκολα και να µη συγκεντρώνονται σκόνες και ρύποι γενικότερα (Λαλουµής & Στεφανακίδης, 

2005). 
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ΤΜΗΜΑ ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ 

 

ΚΟΥΖΙΝΑ 

 

Στον χώρο της κουζίνας πραγµατοποιούνται οι εργασίες παραγωγής των προϊόντων-

εδεσµάτων και τροφοδοτεί το εστιατόριο µε τα φαγητά. Η δυναµικότητα της κουζίνας εξαρτάται 

άµεσα από τις θέσεις του εστιατορίου, τον τύπο του εστιατορίου, τις απαιτήσεις σε ποιότητα και 

ποσότητα των εδεσµάτων, από την αναλογία έτοιµων εδεσµάτων και εδεσµάτων που απαιτούν 

προετοιµασία, καθώς και από την συχνότητα εναλλαγής των πελατών. 

Σηµαντικό ρόλο για την άρτια οργάνωση και λειτουργία του χώρου της κουζίνας παίζουν η 

χωροταξία της, ο εξοπλισµός και το είδος των γευµάτων που θα προσφέρει. ∆ιότι απαιτείται 

διαφορετική οργάνωση και δοµή στην κουζίνα ενός εστιατορίου a la carte πόλεως και σε µια 

κεντρική κουζίνα παραγωγής ξενοδοχείου, η οποία λειτουργεί σε συνδυασµό µε άλλες κουζίνες 

του ξενοδοχείου και εξυπηρετεί και άλλα τµήµατα π.χ. snack bar, gourmet restaurant κ.λ.π. 

Σε όλες τις περιπτώσεις, όµως, η οργάνωση της κουζίνας πρέπει να εξυπηρετεί τις εργασίες 

και τις λειτουργίες που εκτελούνται στο χώρο, δηλαδή: 

 Την προµήθεια των πρώτων υλών  

 Την αποθήκευση των πρώτων υλών  

 Την επεξεργασία-προετοιµασία των πρώτων υλών  

 Το µαγείρεµα-παρασκευή των εδεσµάτων 

 Τη µεριδοποίηση των εδεσµάτων  

 Τη διανοµή των εδεσµάτων  

 Το πλύσιµό των σκευών 

Η ανάγκη άµεσης επικοινωνίας της κουζίνας µε την τραπεζαρία τοποθετεί αυτούς τους δύο 

χώρους στο ίδιο επίπεδο και σε συνέχεια τον έναν του άλλου. Η επιφάνεια που καταλαµβάνουν 

τα τµήµατα της κουζίνας υπολογίζεται στο ένα τρίτο του χώρου της τραπεζαρίας. Οι εσωτερικοί 

τοίχοι της κουζίνας πρέπει να καλύπτονται σε ύψος δύο µέτρων από το πάτωµα µε πλακάκια 

(λευκού χρώµατος κατά προτίµηση) ή ανοξείδωτο φύλλο (inox) για να επιτυγχάνεται ο εύκολος 

και άνετος καθαρισµός. Το πάτωµα πρέπει να κατασκευάζεται από στερεά και αντιολισθητικά 

υλικά και µε κλίση τέτοια ώστε να διευκολύνεται το αποχετευτικό σύστηµα. Οι διάδροµοι 

εργασίας πρέπει να έχουν πλάτος τουλάχιστον 1,00 m, εάν δε µεταφέρονται και αντικείµενα ή 

εργάζονται δύο άτοµα σε κάθε πλευρά του διαδρόµου, τουλάχιστον 1,50 m. 

Στις σύγχρονες κουζίνες συναντούµε και χώρους για την εξυπηρέτηση του προσωπικού, 

 38



όπως τραπεζαρία, αποδυτήρια, ντους/τουαλέτες, γραφεία κ.λ.π., οι οποίοι καταλαµβάνουν 

περίπου το 10-15% της επιφάνειας της κουζίνας. 

Το περιβάλλον εργασίας της κουζίνας πρέπει να παρέχει τις κατάλληλες συνθήκες 

θερµοκρασίας, ηχοµόνωσης, φωτισµού, αερισµού και εξαερισµού. Επειδή στον χώρο 

αναπτύσσονται υψηλές θερµοκρασίες, ένα σύστηµα κλιµατισµού βελτιώνει την ποιότητα 

εργασίας και µειώνει 10-15% τα εργατικά ατυχήµατα.  

 

ΤΜΗΜΑΤΑ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗΣ  

 

Η ΥΠΟ∆ΟΧΗ 

 

Ο χώρος της υποδοχής είναι χώρος εισόδου, συνάντησης, συγκέντρωσης και αναµονής. 

Τοποθετείται στην είσοδο του εστιατορίου σε εµφανή θέση και γειτονικά του διαδρόµου 

κυκλοφορίας των πελατών, όπου µπορεί να πλαισιώνεται και από ένα άνετο σαλόνι ή/και ένα 

µπαρ µε καθίσµατα από τη µία ή και από τις δύο πλευρές του  

 

ΤΟ ΜΠΑΡ  

 

Ο χώρος χρησιµοποιείται από τους πελάτες που θέλουν να πιούν ένα ορεκτικό ποτό 

(απεριτίφ), περιµένοντας την παρέα τους ή για να ελευθερωθεί κάποιο τραπέζι, και από πελάτες 

που απλώς θέλουν να διασκεδάσουν στο µπαρ του εστιατορίου. Το µπαρ αποτελείται από δύο 

τµήµατα: το πίσω, που λειτουργεί για την έκθεση και αποθήκευση των ποτών, και το µπροστά, 

που λειτουργεί για το σερβίρισµά τους στους πελάτες. Επάνω στον πάγκο εργασίας και σε 

εµφανή θέση για τον πελάτη τοποθετείται η ταµειακή µηχανή. Τα υλικά που χρησιµοποιούνται 

για την κατασκευή του πρέπει να είναι ανθεκτικά (φορµάικες, µάρµαρο, ανοξείδωτα µέταλλα 

κ.λ.π.) ενώ ο φωτισµός σε αντίθεση µε το σαλόνι µπορεί να είναι εντονότερος αλλά όχι 

εκτυφλωτικός. 

 

OFFICE   

 

Με τον ξενοδοχειακό όρο «office» αποκαλείται ο προθάλαµος του εστιατορίου από την 

πλευρά της κουζίνας που εµποδίζει το θόρυβο και τις οσµές της κουζίνας να περάσουν στο χώρο 

της τραπεζαρίας. 
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Στον χώρο αυτό εκτελούνται εργασίες που δεν πρέπει να γίνονται παρουσία του πελάτη και 

κινείται το προσωπικό του εστιατορίου πριν εισέλθει στην τραπεζαρία, κάνοντας χρήση των 

σκευοθηκών, των θερµοτραπεζών ή άλλων βοηθητικών µέσων που βρίσκονται σε αυτόν τον 

χώρο. Στο office βρίσκεται το passo, µέσω του οποίου επικοινωνεί µε την κουζίνα, την κάβα, τη 

λάντζα του εστιατορίου, τον buffet ή το ζαχαροπλαστείο. ∆ιαθέτει ράφια, ερµάρια και 

ντουλάπες µε συρτάρια, όπου φυλάσσεται επιµελώς ο βασικός εξοπλισµός του εστιατορίου. 

Στον χώρο του office µπορεί να βρίσκεται και το tableau, στο οποίο ο tablist, ταµίας ή 

checker πραγµατοποιεί τις ταµειακές διαδικασίες. Το tableau τοποθετείται σε αυτό το σηµείο, 

διότι το συναντά ο τραπεζοκόµος στην πορεία του προς την τραπεζαρία. Η σύγχρονη αντίληψη, 

όµως, τοποθετεί το tableau µέσα στον χώρο του εστιατορίου (κυρίως στα a la carte), διότι µε 

αυτόν τον τρόπο ο tablist έχει οπτική επαφή µε τον χώρο της τραπεζαρίας, τους πελάτες και τους 

τραπεζοκόµους και µπορεί να ελέγξει αν τα είδη που διατίθενται αντιστοιχούν µε την 

παραγγελία του πελάτη και το τραπέζι. 

 

ΛΑΝΤΖΑ ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ                      

 

Η λάντζα του εστιατορίου θεωρείται βοηθητικός χώρος της τραπεζαρίας, αλλά λόγω της 

φύσης της εργασίας και των εγκαταστάσεων χωροταξικά συµπεριλαµβάνεται στον ευρύτερο 

χώρο της κουζίνας. Ο χώρος είναι ανάλογος µε τη δύναµη της τραπεζαρίας (π.χ. 3 τ.µ. χώρου για 

τραπεζαρία 50-100 καθισµάτων) και επεκτείνεται για τις µεγαλύτερες επιχειρήσεις (άνω των 200 

καθισµάτων), οι οποίες υποχρεούνται στην εγκατάσταση συστήµατος πλύσης σκευών, δηλαδή 

λεκάνες, ηλεκτρικό πλυντήριο πιάτων, νεροχύτης κ.α. 

Η λάντζα είναι ο πρώτος βοηθητικός χώρος που συναντά το προσωπικό της τραπεζαρίας 

εισερχόµενο στον χώρο του office, για την άµεση εναποθέτηση των προς πλύση σκευών. 

Σηµαντική, όµως, είναι η διάκριση µεταξύ της λάντζας εστιατορίου (πλύση σερβίτσιων) και της 

λάντζας µαγειρείου ή βαριάς λάντζας (πλύση σκευών κουζίνας). 

Βάσει οργανογράµµατος το προσωπικό της λάντζας, όπως και τα καθήκοντά του, ανήκει 

στο προσωπικό της τραπεζαρίας. 

 

ΚΑΒΑ ΗΜΕΡΑΣ       

 

Είναι ο χώρος του εστιατορίου στον οποίο αποθηκεύονται προσωρινά τα κρασιά, οι 

µπύρες, τα αναψυκτικά και τα άλλα ποτά που καλύπτουν τις ηµερήσιες ανάγκες του 
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εστιατορίου. Οργανικά και λειτουργικά η κάβα ανήκει στην τραπεζαρία και υπεύθυνος για 

την διαχείριση των προϊόντων της είναι ένας ειδικευµένος υπάλληλος. 

Ο χώρος της κάβας είναι εξοπλισµένος µε ράφια, ψυγεία, καταψύκτες και επικοινωνεί 

µέσω του passo µε το προσωπικό, έτσι ώστε να εξυπηρετήσει τη ζήτηση σε ποτά την 

τελευταία στιγµή, πριν από την έξοδο προς την τραπεζαρία. 

 

ΑΠΟΘΗΚΕΣ 

 

Σε αυτές περιλαµβάνεται η αποθήκη της τραπεζαρίας που βρίσκεται συνήθως εντός 

του χώρου του office. Στην αποθήκη ηµέρας αποθηκεύονται χρήσιµα είδη για την εκτέλεση 

της καθηµερινής εργασίας, όπως λινά, όργανα, σκεύη και άλλα αναλώσιµα, έτσι ώστε να 

µη χρειάζεται κάποιος να προστρέχει στις µεγάλες κεντρικές αποθήκες. Η επιφάνεια τους 

αναλογεί στο µέγεθος της επιχείρησης και κυµαίνεται συνήθως από 5 έως 10 τ.µ. 

Οι κεντρικές αποθήκες και τα ψυγεία του εστιατορίου χρησιµοποιούνται κυρίως από 

την κουζίνα και διακρίνονται στην αποθήκη αναλωσίµων (τροφίµων και ειδών 

καθαριότητας, ψυγεία συντήρησης, οπωρολαχανικών, γαλακτοκοµικών, κατάψυξης) και 

στην αποθήκη µη αναλωσίµων (σκευών, συσκευών, επίπλων). 

 

ΒΕΣΤΙΑΡΙΟ – ΙΜΑΤΙΟΘΗΚΕΣ (gard – robe) 

 

Είναι ο χώρος όπου αφήνουν οι πελάτες τα πανωφόρια τους ή άλλα προσωπικά 

αντικείµενα κατά την είσοδό τους στο εστιατόριο. Βρίσκεται πάντα πριν από την κεντρική 

είσοδο του εστιατορίου και στελεχώνεται µε εξειδικευµένο υπάλληλο. 

 

ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ        

 

Είναι ο χώρος όπου γευµατίζει το προσωπικό της επιχείρησης σε προκαθορισµένη 

ώρα και µε προκαθορισµένο µενού. Βρίσκεται συνήθως κοντά στην κουζίνα και το 

σερβίρισµα γίνεται είτε µε αυτοεξυπηρέτηση είτε από τον µάγειρα προσωπικού. Η ύπαρξη 

του χώρου αυτού εξαρτάται κυρίως από το µέγεθος της επιχείρησης και για αυτόν τον λόγο 

και δεν συναντάται σε αυτόνοµα εστιατόρια. 
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ΑΠΟ∆ΥΤΗΡΙΑ   

 

Είναι ο χώρος όπου το προσωπικό της επιχείρησης προετοιµάζεται ενδυµατολογικά 

(στολή) πριν και µετά την εργασία του. Ο χώρος περιλαµβάνει ατοµικά ερµάρια-ντουλάπια 

µε κλειδαριά (lockers) για κάθε υπάλληλο, στα οποία ο καθένας διατηρεί τη στολή της 

υπηρεσίας ή και άλλα προσωπικά αντικείµενα, προκειµένου να διευκολύνεται η εργασία 

του στην επιχείρηση. Στα αποδυτήρια υπάρχουν επίσης τουαλέτες και ντουζιέρες για το 

προσωπικό και βρίσκονται συνήθως κοντά στην είσοδο του προσωπικού ή σε άλλον χώρο 

πέραν αυτών που χρησιµοποιούνται από τους πελάτες.  

 

ΤΟΥΑΛΕΤΕΣ 

 

Είναι απαραίτητες για την εξυπηρέτηση των πελατών και επηρεάζουν σηµαντικά τη 

γνώµη τους για την επιχείρηση. Πρέπει να υπάρχει διάκριση του χώρου για άνδρες και 

γυναίκες, ενώ ο αριθµός τους είναι πάντα ανάλογος µε τον τύπο και τη δυναµικότητα της 

επιχείρησης. 

Η κατασκευή τους να είναι λειτουργική, αξιοπρεπής αισθητικά και να περιλαµβάνει 

προθάλαµο. Πρέπει να πληρούν τους όρους υγιεινής και να διατηρούνται σε απόλυτη τάξη 

και καθαριότητα. 

Για τον λόγο αυτόν τα υλικά κατασκευής πρέπει να είναι ποιοτικά, ανθεκτικά, λεία 

και αδιαπότιστα, οι εγκαταστάσεις τελευταίας τεχνολογίας και να υπάρχει υπεύθυνη 

υπηρεσία καθαρισµού καθ’ όλη τη διάρκεια της λειτουργίας του εστιατορίου. 

 

ΤΑΜΕΙΟ – ΤΑΜΠΛΟ (tableau) 

 

Είναι ο χώρος που βρίσκεται συνήθως ανάµεσα στην τραπεζαρία και το µαγειρείο και 

αφενός ελέγχει τη διακίνηση των διάφορων εδεσµάτων, ποτών κ.λ.π. από το προσωπικό 

του εστιατορίου και αφετέρου γίνεται η έκδοση των λογαριασµών του εστιατορίου. 

 

ΓΡΑΦΕΙΑ  

 

Είναι ο χώρος στον οποίο ασκείται το έργο της οργάνωσης, της διοίκησης και της 

διαχείρισης της επιχείρησης. Στον χώρο αυτόν υπάρχει το γραφείο της διεύθυνσης, στο 

οποίο γίνεται προγραµµατισµός και έλεγχος των δραστηριοτήτων της επιχείρησης, το 
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γραφείο του εστίαρχου (maitre), στο οποίο προγραµµατίζονται οι καθηµερινές εργασίες 

του προσωπικού, τα ωράρια, τα ρεπό, η σύνθεση του µενού κ.λ.π. και βρίσκεται συνήθως 

στην είσοδο του εστιατορίου ώστε να µπορεί ο εστίαρχος να δέχεται εξωτερικούς 

συνεργάτες και πελάτες, καθώς και το γραφείο του αρχιµαγείρου (chef de cuisine), στο 

οποίο οργανώνονται οι καθηµερινές εργασίες της κουζίνας ( ροή των µενού, τροφοδοσία, 

ωράριο µαγείρων κ.λ.π.) και βρίσκεται συνήθως στο κέντρο της κουζίνας ή κοντά στην 

είσοδο του προσωπικού και των υλικών ανάλωσης (τρόφιµα). 

 

3.5. ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ  

 

Η έννοια εξοπλισµός αναφέρεται σε όλα τα κινητά κυρίως αντικείµενα τα οποία 

τοποθετούνται στον χώρο του εστιατορίου και είναι απαραίτητα για τη λειτουργία του. Σε 

αυτά περιλαµβάνονται τα έπιπλα, τα σκεύη και τα λινά που χρησιµοποιεί η επιχείρηση 

(Μάρας, 1997). Η επιλογή του κατάλληλου εξοπλισµού είναι πολύ σηµαντικός παράγοντας 

για την πορεία της επιχείρησης και την παροχή ποιοτικού προϊόντος και υπηρεσιών. Οι 

παράγοντες που λαµβάνονται υπόψη για την σωστή επιλογή εξοπλισµού, που θα κάλυπτε 

τις απαιτούµενες ανάγκες είναι:  

 Η αρχιτεκτονική κατασκευή και το µέγεθος του εστιατορίου 

 Ο οικονοµικός προϋπολογισµός (ύψος συνολικής διαθέσιµης δαπάνης) 

 Η έρευνα της αγοράς 

 Η αξιοπιστία και η ικανότητα υποστήριξης του προµηθευτή (εγγύηση για 

µακροχρόνιες σχέσεις συνεργασίας) 

 Η εξέλιξη της τεχνολογίας  

 Η κάλυψη των προϋποθέσεων υγιεινής και ασφάλειας που ορίζει ο νόµος 

 Ο τύπος του εστιατορίου 

 Η δυναµικότητα του εστιατορίου 

 Το σέρβις που θα χρησιµοποιηθεί (ανταλλακτικά, επισκευές) 

 Ο τύπος της πελατείας στην οποία απευθύνεται 

 Το διακοσµητικό ύφος και το στυλ του εστιατορίου 

Λόγω της µεγάλης σηµασίας του εξοπλισµού για τη λειτουργία του εστιατορίου, της 

σηµαντικής δαπάνης που απαιτείται και τις δυσκολίες αλλαγής ή αντικατάστασης, καλό 

είναι να ζητείται και η άποψη των ειδικών επαγγελµατιών που θα εργαστούν στον χώρο και 

θα λειτουργήσουν το συγκεκριµένο εξοπλισµό.  
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Η επιλογή και η αγορά εξοπλισµού πρέπει να γίνεται µε τον πλέον οικονοµικό και 

αποτελεσµατικό τρόπο. Οι τρεις βασικοί τρόποι προµήθειας είναι οι παρακάτω: 

1. Κατευθείαν από τον κατασκευαστή αφού έχει πραγµατοποιηθεί η ανάλογη 

έρευνα αγοράς. Αυτός ο τρόπος τις περισσότερες φορές αποδεικνύεται και ο 

πιο οικονοµικός. 

2. Αγορά από την αντιπροσωπεία – τα ειδικά καταστήµατα που διαθέτουν 

τέτοιου είδους εξοπλισµό από πολλούς κατασκευαστές προσφέρουν συνήθως 

αντικειµενική πληροφόρηση ανάλογα µε τις ανάγκες της επιχείρησης και την 

ποικιλία του εξοπλισµού που διαθέτουν. 

3. Εταιρείες leasing – θεωρείται η εναλλακτική λύση στην αγορά του 

εξοπλισµού τα τελευταία χρόνια. Είναι η ενοικίαση εξοπλισµού από εταιρεία 

leasing για ορισµένο χρόνο και µε ορισµένο κόστος. Τα συµβόλαια leasing 

µειώνουν το αρχικό κόστος αγοράς εξοπλισµού και περιλαµβάνουν 

διακανονισµό σχετικά µε τη συντήρηση του κατά τη διάρκεια της ενοικίασης.  

Είναι πολύ σηµαντικό να επιλεγεί ένας προµηθευτής ο οποίος διαθέτει εµπειρία, 

τεχνική υποστήριξη και οικονοµική δύναµη στον χώρο.   

 

ΕΠΙΠΛΑ 

 

Τα έπιπλα των εσωτερικών χώρων αποτελούν στοιχεία διακόσµησης αλλά και 

στοιχεία λειτουργικού εξοπλισµού. Τα υλικά κατασκευής τους που υπάρχουν σε µεγάλη 

ποικιλία καθορίζουν την ανθεκτικότητα τους και την αναπαυτικότητα που δίνουν. Τα υλικά 

αυτά κατατάσσονται σε δύο κατηγορίες: στα θερµά και στα ψυχρά. 

Τα ξύλινα όπως οξιά, σουηδικό κ.λ.π. ανήκουν στα θερµά ενώ τα µεταλλικά και τα 

πλαστικά στα ψυχρά.  

Ξύλινα: το ξύλο είναι ένα υλικό θερµό, ανθεκτικό, ελκυστικό, δηµιουργεί 

ατµόσφαιρα, αλλά είναι ακριβό και φθείρεται εύκολα. Αν και το ξύλο ακόµα κυριαρχεί, 

είναι γεγονός ότι υλικά όπως το αλουµίνιο, το ατσάλι και ο µπρούντζος αρχίζουν να 

χρησιµοποιούνται ολοένα και περισσότερο. 

Μπαµπού: τα οποία δίνουν µια εξωτική αίσθηση και ατµόσφαιρα αλλά είναι σχετικά 

ακριβά και δεν αντέχουν στο χρόνο. 

Μεταλλικά: το µέταλλο ανήκει στα ψυχρά υλικά και αποτελεί την ενδιάµεση λύση 

µεταξύ ξύλου και πλαστικού. Είναι ανθεκτικό, οικονοµικό, ελαφρύ, πρακτικό και δεν 
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χρειάζεται συχνή συντήρηση. Υστερεί όµως από αισθητικής άποψης και για αυτόν τον 

λόγο δεν προτείνεται για υπερπολυτελή εστιατόρια. 

Πλαστικά: το πλαστικό και η φορµάικα ανήκουν στα ψυχρά υλικά και είναι 

οικονοµική και πρόχειρη λύση. Προτιµάται ειδικά σε καφετέριες, fast food κ.λ.π. λόγω του 

µειωµένου κόστους, του εύκολου καθαρισµού και της µη ανάγκης χρήσης λινών. 

Τα βασικά στοιχεία επίπλωσης του εστιατορίου είναι: 

 

Α) ΤΡΑΠΕΖΙΑ 

 

Τα τραπέζια διακρίνονται σε στρογγυλά, τετράγωνα, ορθογώνια ή πολύγωνα 

(εξάγωνα, οκτάγωνα), διθέσια, τετραθέσια, εξαθέσια και ίσως µεγαλύτερα ανά περίπτωση 

ούτως ώστε να γίνεται καλύτερη αξιοποίηση του ωφέλιµου χώρου. Πολλές φορές γίνεται 

συνδυασµός δύο ή περισσότερων τραπεζιών για να εξυπηρετήσουν µεγαλύτερες  παρέες ή 

ειδικές περιπτώσεις (δεξιώσεις, συνεστιάσεις κ.λ.π.) κυρίως µε τη χρήση τετράγωνων και 

ορθογώνιων τραπεζιών. Τα στρογγυλά τοποθετούνται στις γωνίες για διευκόλυνση της 

κυκλοφορίας και τη µέγιστη κάλυψη του χώρου και τα τετράγωνα δίνουν τη δυνατότητα 

δηµιουργίας πολλών θέσεων. Τα τραπέζια για δύο άτοµα εάν είναι τετράγωνα θα πρέπει να 

έχουν διαστάσεις 60-65 εκ. η κάθε πλευρά, και εάν είναι στρογγυλά να έχουν διάµετρο 80-

90 εκ. Τα τραπέζια για τέσσερα άτοµα εάν είναι τετράγωνα θα πρέπει να έχουν διαστάσεις 

ενός (1) µέτρου. Εάν τα τραπέζια είναι παραλληλόγραµµα µε τους πελάτες να κάθονται 

µόνο στις δύο µεγαλύτερες πλευρές ανά δύο θα πρέπει να έχουν διαστάσεις 120 x 75 εκ. Τα 

µεγέθη αυτά επιτρέπουν ικανοποιητική απόσταση µεταξύ των ατόµων που γευµατίζουν και 

µία λωρίδα πλάτους 0,20 εκ. περίπου για να τοποθετηθούν διάφορα εδέσµατα, πιατέλες, 

σερβίτσια κ.λ.π. Τα τραπέζια για περισσότερα από τέσσερα άτοµα είναι συνήθως 

ορθογώνια παραλληλόγραµµα και το πλάτος τους πρέπει να είναι 60-65 εκ. και το µήκος 

75-80 εκ. για κάθε άτοµο. Το ύψος των τραπεζιών πρέπει να είναι κατά προσέγγιση 70 εκ. 

(Μάρας, 1997). 

Στο εστιατόριο υπάρχουν διάφοροι τύποι τραπεζιών οι οποίοι ταξινοµούνται σε 

τέσσερις κυρίως οµάδες: 

• Πάγκους ή µπαρ 

• Προσαρµοσµένα τραπέζια και εντοιχισµένα έπιπλα  

• Κινητά τραπέζια µε πόδια 

• Σύνθετα τραπέζια µε προσαρµοσµένα λειτουργικά τµήµατα 
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Η διευθέτηση των πάγκων γίνεται µε τις διαστάσεις και το σχήµα του χώρου σε τρεις 

βασικές διατάξεις: περιµετρικά, ίσια και σε σχήµα απλού ή επαναλαµβανόµενου U. Τα 

καθίσµατα που χρησιµοποιούνται σε πάγκους µπορεί να είναι είτε σταθερά στο δάπεδο είτε 

κινητά µε ή χωρίς πλάτη. 

Τα προσαρµοσµένα τραπέζια είναι ακίνητα, κινητά ή έχουν σταθερή βάση και 

αποσπώµενο καπάκι για να εξυπηρετούν την εύκολη προσέγγιση. Τοποθετούνται κοντά 

στον τοίχο και µπορούν να στηριχθούν απευθείας ή µερικώς στο δάπεδο. 

Τα κινητά τραπέζια (gueridon) είναι τα κοινά ανεξάρτητα 

τραπέζια τα οποία προσφέρουν τη δυνατότητα προσαρµογής του 

χώρου ανάλογα µε τις απαιτήσεις του είδους της εστίασης, του 

χώρου και των πελατών του. Έχουν συνήθως διαστάσεις 40-45 εκ. 

πλάτος και 75-80 εκ. ύψος και χρησιµοποιούνται κατά την 

εκτέλεση του οµώνυµου αγγλικού τρόπου σερβιρίσµατος. Αποτελούνται από δύο µέρη εκ 

των οποίων το κάτω χρησιµοποιείται σαν βοηθητικός χώρος. Είναι συνήθως 

κατασκευασµένα από ανθεκτικά υλικά και στηρίζονται πάνω σε τέσσερις ρόδες κινούµενες 

προς όλες τις κατευθύνσεις. Ανάλογα τον τρόπο εξυπηρέτησης και κατασκευής υπάρχουν 

διάφορα gueridon όπως τραπέζι κρύου µπουφέ, ορεκτικών, φλεγόµενων εδεσµάτων, 

έκθεσης γλυκών ή τυριών, τεµαχισµού ή µεριδοποίησης, 

ποτών-κινητή κάβα κ.λ.π.  

Προκειµένου τα τραπέζια να εξυπηρετούν περισσότερες 

λειτουργίες χρησιµοποιούνται λειτουργικά τµήµατα όπως 

αποσπώµενα καπάκια, γωνίες, σπαστά πόδια συνδέσεις, θήκες 

κ.α. 

 

Β) ΚΑΘΙΣΜΑΤΑ 

 

Τα καθίσµατα πρέπει να είναι αναπαυτικά και πολύ γερά γιατί είναι τα έπιπλα που 

ταλαιπωρούνται περισσότερο από κάθε άλλο εντός του εστιατορίου. Το ύψος τους από το 

δάπεδο κυµαίνεται από 41-43 εκ. Τα καθίσµατα τοποθετούνται κατά δύο τρόπους και αυτό 

έχει άµεση σχέση µε τις διαστάσεις του τραπεζοµάντηλου π.χ. εάν το τραπεζοµάντηλο είναι 

µεγάλο και κρέµεται πολύ από το τραπέζι, το κάθισµα απέχει 1-2 εκ. Εάν είναι κανονικό 

και κρέµεται πάνω από το ύψος του καθίσµατος τότε τοποθετείται κάτω από το τραπέζι 

κατά το ήµισυ. (Μάρας, 1997). 
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Τα καθίσµατα πρέπει να δένουν αρµονικά µε τα τραπέζια και το γενικότερο στυλ του 

εστιατορίου. Τα κυριότερα χαρακτηριστικά κατασκευής τους πρέπει να είναι η ακαµψία 

και η σταθερότητα, η επαρκής αντοχή, το λογικό βάρος, η καλή ισορροπία, οι 

στρογγυλεµένες άκρες και οι προστατευτικές θήκες στα πόδια για να µην προκαλούν 

ζηµιές στο δάπεδο και ενοχλητικό θόρυβο κατά το σύρσιµο. Τα υλικά κατασκευής τους 

ποικίλουν, µπορεί να είναι ξύλινα, µεταλλικά, µπαµπού κ.α. Επενδύονται µε υφαντό 

ύφασµα ή ταπετσαρία, µε πλαστικοποιηµένο υλικό ή δέρµα, µε ψάθα κ.λ.π. Μπορεί να 

έχουν προσαρµοσµένα µπράτσα προσδίδοντας έτσι εντυπωσιακή και επιβλητική εµφάνιση 

στην επίπλωση του εστιατορίου. Οι διαστάσεις του καθίσµατος είναι 40x45 εκ.  

Η διαρρύθµιση προσαρµογής καθισµάτων µπορεί να χρησιµοποιηθεί για να 

σχηµατιστεί µια ξεχωριστή και ιδιαίτερη ενότητα του χώρου, µε φορά αντίθετη, γειτονική 

ή στις πλευρές του τραπεζιού. Αυτή η διαρρύθµιση ενδείκνυται για µικρές παρέες πελατών 

και µπορεί να συνδυαστεί και µε άλλου είδους διαρρυθµίσεις. Όταν ο χώρος προβλέπεται 

να εξυπηρετήσει µεγάλες συνεστιάσεις και δεξιώσεις, τα τραπέζια και τα καθίσµατα 

τοποθετούνται στις αντίθετες πλευρές, και τακτοποιούνται συνήθως σε παράλληλες σειρές 

καθόλη την έκταση του εστιατορίου.   

 

Γ) ΣΚΕΥΟΘΗΚΕΣ 

 

Είναι ένα έπιπλο τύπου µπουφέ και χρησιµεύει για την εξυπηρέτηση των 

τραπεζοκόµων στο σέρβις. Ο υπάλληλος, δηλαδή, του εστιατορίου έχει εκεί τοποθετηµένα 

όλα τα όργανα και σκεύη που µπορεί να χρειαστεί κατά το σερβίρισµα. Τέτοια είναι τα 

πιάτα, τα µαχαιροπήρουνα, τα διάφορα “menages” (π.χ. σετ λαδόξυδων, οδοντογλυφίδες, 

αλατοπίπερα, σάλτσες, ρεσό, “finger bowls”) και λινά. Οι σκευοθήκες βρίσκονται σε 

τοµείς ή πόστα ή rang όπως συνηθίζεται να λέγονται τα πόστα εργασίας στην εστιατορική 

ορολογία και ο αριθµός τους είναι ανάλογος του αριθµού των τραπεζιών που εξυπηρετούν, 

καθώς και του αριθµού των τραπεζοκόµων που απασχολούνται 

(ανάλογα δηλαδή τον αριθµό τραπεζιών ανά περιοχή ευθύνης 

κάθε τραπεζοκόµου). Επίσης ρόλο παίζει ο τύπος του 

εστιατορίου και το είδος των εδεσµάτων που προσφέρει, ο 

τρόπος σερβιρίσµατος που επιλέγει η επιχείρηση και βέβαια το 

είδος και η ποσότητα των σκευών που θα περιέχει η σκευοθήκη. 

Κατά κανόνα η σκευοθήκη χωρίζεται σε δύο µέρη:  
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-Στο επάνω µέρος όπου υπάρχουν δύο σειρές συρταριών και τοποθετούνται τα 

µαχαιροπήρουνα ξεχωριστά 

-Στο κάτω µέρος που είναι διαρρυθµισµένο σε ντουλάπια και ράφια και 

τοποθετούνται τα διάφορα λινά καθώς και τα “menages” που αναφέρθηκαν παραπάνω. Η 

επιφάνεια της σκευοθήκης είναι ο χώρος που χρησιµοποιεί ο τραπεζοκόµος για την 

προσωρινή εναπόθεση των σκευών του πριν πάει στον πελάτη ή στο office.  

Η κατασκευή της σκευοθήκης πρέπει να είναι λειτουργική µε συρτάρια και ντουλάπια 

που ανοίγουν εύκολα και ο εξοπλισµός της άρτιος χωρίς ελλείψεις. Η επιφάνεια εργασίας 

πάντα καθαρή και ελεύθερη για να τοποθετούνται προσωρινά τα σκεύη από την 

τραπεζαρία προς το εστιατόριο και αντίθετα και να δένει αισθητικά µε τα υπόλοιπα έπιπλα 

του εστιατορίου. Όταν η σκευοθήκη είναι καλά εξοπλισµένη, ο τραπεζοκόµος µπορεί να 

εξυπηρετήσει µεγάλο αριθµό πελατών σε µικρότερο χρονικό διάστηµα. 

Στις µέρες µας, οι σκευοθήκες λόγω του όγκου τους µειώνονται σε αριθµό και 

αντικαθίστανται από πτυσσόµενες βάσεις δίσκων (ψαλίδια), ειδικά σε περιπτώσεις 

µεγάλων εκδηλώσεων.  

 

ΣΚΕΥΗ 

 

Τα επιτραπέζια σκεύη διακρίνονται βασικά σε τρεις κατηγορίες: 

 Σκεύη πορσελάνης   

 Γυάλινα και κρυστάλλινα σκεύη 

 Μεταλλικά ανοξείδωτα και ασηµένια σκεύη 

Στην αγορά διατίθεται µεγάλη ποικιλία από τύπους και σχέδια σκευών σε διάφορες τιµές. 

Προτιµώνται συνήθως τα κλασσικά σχέδια έτσι ώστε να αντικαθίστανται εύκολα όταν φθαρούν 

(π.χ. τα πιάτα) και δίνεται ιδιαίτερη σηµασία στην αισθητική τους οµοιοµορφία µε τον υπόλοιπο 

εξοπλισµό του εστιατορίου καθώς συµβάλλουν ουσιαστικά στη θετική εντύπωση στους πελάτες. 

 

Α) ΣΚΕΥΗ ΠΟΡΣΕΛΑΝΗΣ  

 

Τα σκεύη από πορσελάνη χρησιµοποιούνται ευρέως στο εστιατόριο λόγω της 

ανθεκτικότητας, της στερεότητας και της λαµπρότητας που διαθέτουν. Στις µέρες µας όµως 

λόγω του κόστους αντικαθίσταται από κεραµικά υλικά, ιδιαίτερα στην περίπτωση των πιάτων, 

που έχουν µεγάλη εφαρµογή. Στην κατηγορία αυτή ανήκουν: 

 48



 Πιάτα πρώτου φαγητού  

 Πιάτα κυρίως φαγητού 

 Πιάτα σούπας 

 Πιάτα σαλάτας ή πρωινού 

 Πιάτα φρούτου ή γλυκού 

 Πιάτα βουτύρου 

 Σαλατιέρες 

 Πιάτα ψαριού οβάλ 

 Φλυτζάνια και πιατάκια consommé 

 Φλυτζάνια και πιατάκια ειδών καφέ ή τσαγιού ανάλογα µε τα αφεψήµατα που 

µπορούν να σερβιριστούν 

 Πιατέλες διάφορων µεγεθών οβάλ ή στρογγυλές  

 Σουπιέρες (σετ) 

 Σαλτσιέρες (σετ) 

 Τσαγιέρες – καφετιέρες – γαλατιέρες διάφορων µεγεθών 

 Μαρµελαδιέρες – βουτυριέρες – ζαχαριέρες  

 Αλατοπιπεριέρες – µουσταρδιέρες – λαδόξυδα – αυγοθήκες – σταχτοδοχεία – θήκες 

για οδοντογλυφίδες – ανθοδοχεία - κηροπήγια  
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Β) ΓΥΑΛΙΝΑ ΚΑΙ ΚΡΥΣΤΑΛΛΙΝΑ ΣΚΕΥΗ 

 

Στα σκεύη αυτά ανήκουν κυρίως τα ποτήρια, οι κανάτες, τα µπολ και τα διάφορα πυρέξ 

που χρησιµοποιούνται για το σερβίρισµα των εδεσµάτων. Η ποιότητα τους διακρίνεται σε σχέση 

µε την καθαρότητα, το στυλ αλλά και τον ήχο που εκπέµπουν όταν χτυπηθούν ελαφρά (όπως τα 

κρύσταλλα). Τα πιο συνηθισµένα είναι: 

 Ποτήρια νερού 

 Ποτήρια κρασιού 

 Ποτήρια µπύρας 

 Ποτήρια σαµπάνιας 

 Ποτήρια παγωτού 

 Μπολ φρουτοσαλάτας ή άλλης χρήσεως 

 Καράφες ή κανάτες νερού 

 Ποτήρια διάφορα (ανάλογα µε την εξυπηρέτηση που µπορεί να γίνει από µπαρ σε 

αλκοολούχα ποτά όπως brandies, whiskies, cocktails, aperitifs). Ο αριθµός τους 

ποικίλει ανάλογα µε την περίπτωση.  

 

ΒΑΣΙΚΟΙ ΤΥΠΟΙ ΠΟΤΗΡΙΩΝ ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ 

 

 

Πηγή: ΟΤΕΚ, Λαλουµής & Στεφανακίδης, 2005. 
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Γ)ΜΕΤΑΛΛΙΚΑ ΑΝΟΞΕΙ∆ΩΤΑ ΚΑΙ ΑΣΗΜΕΝΙΑ ΣΚΕΥΗ 

 

Στην κατηγορία αυτή ανήκουν κυρίως τα µαχαιροπήρουνα και κάποια άλλα εργαλεία 

και σκεύη όπως: 

 Μαχαίρια, πιρούνια, κουτάλια 

διαφόρων µεγεθών ανάλογα µε 

τη χρήση τους (φαγητού, 

πρωινού, φρούτου, ψαριού, 

σούπας κ.λ.π.) 

  Μαχαίρι, πηρούνα για τεµαχισµό 

(ντεκουπάζ) 

  Κουταλάκια για χυµούς, τσάι, 

καφέ, ζάχαρη 

 Κουτάλα σούπας, κονσοµέ 

 Ειδικά µεταλλικά σκεύη και κουβέρ (αστακού, σπαραγγιών, στρειδιών, 

καλαµποκιού, χαβιαριού, φοντί κ.α.) 

 Σπάτουλες, λαβίδες σαλάτας, ψωµιού, πάγου, ζυµαρικών 

 Πιατέλες διάφορων µεγεθών και σχηµάτων 

 Μπολ παγωτού και κοµπόστας, 

αυγοθήκες 

 Σουπιέρες 

 Τηγάνια φλαµπάζ 

  ∆ίσκοι σερβιρίσµατος (κυρίως 

µικροί λόγω του βάρους τους)  

 Τσαγιέρες, καφετιέρες, γαλατιέρες 

 Σαµπανιέρες, παγοθήκες  

 

 

∆) ΑΛΛΑ ΕΙ∆Η ΕΠΙΤΡΑΠΕΖΙΩΝ ΣΚΕΥΩΝ 

 

Σε αυτή την κατηγορία ανήκουν ορισµένα είδη που δεν ανήκουν ως προς το υλικό 

κατασκευής τους στις παραπάνω κατηγορίες αλλά συµµετέχουν, κι αυτά µε τον τρόπο τους, 

στην ορθή λειτουργία του εστιατορίου. Σε αυτά περιλαµβάνονται είδη: 
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Ψάθινα ή µπαµπού όπως τα καλαθάκια κρασιών, οι ψωµιέρες, τα καλάθια φρούτων. 

Πήλινα όπως µπολ, πιατέλες και διακοσµητικά που προορίζονται για µπουφέ. 

Ξύλινα όπως τα ξύλα κοπής, οι µύλοι. 

Πλαστικά-plexiglass όπως οι αριθµοί τραπεζιών, οι δίσκοι σερβιρίσµατος, τα 

δισκάκια λογαριασµών, οι ισοθερµικές θήκες κρασιού (cooler) κ.α. 

 

ΣΥΣΚΕΥΕΣ ΚΑΙ ΟΡΓΑΝΑ 

 

Στην κατηγορία αυτή ανήκουν κινητές ηλεκτρικές συσκευές και σύνθετα όργανα του 

εστιατορίου που έχουν γενική ή ειδική χρήση. Τα κυριότερα είναι:  

 Κινούµενα τραπέζια τα οποία αναλύσαµε παραπάνω 

 Θερµοτράπεζες οι οποίες χρησιµεύουν στη διατήρηση των ζεστών σκευών και 

κυρίως των πιάτων  

 Θερµαντήρες- Ρεσώ, Μπεν µαρί- Γκαστρονόµ τα οποία είναι είτε ηλεκτρικά 

είτε κεριού ή ξηρού οινοπνεύµατος, και χρησιµοποιούνται για την διατήρηση 

της θερµοκρασίας των ζεστών εδεσµάτων κατά το σερβίρισµα από τρόλεϊ ή 

από τον µπουφέ 

 Βιτρίνες για την επίδειξη και το σερβίρισµα διάφορων εδεσµάτων και ποτών 

 Παγοτράπεζες για την παρουσίαση διάφορων παρασκευών ψαριού, κρεάτων, 

επιδορπίων και ιδιαίτερα σαλάτας (salad bar) 

  

ΙΜΑΤΙΣΜΟΣ 

 

Με τον όρο αυτό εννοούµε όλα τα λινά ή άλλου τύπου 

υφασµάτινα είδη τα οποία χρησιµοποιούνται στη λειτουργία του 

εστιατορίου. Αυτά διακρίνονται στα επιτραπέζια και τα λοιπά 

λινά του εστιατορίου. 

Στα επιτραπέζια ανήκουν: 

α) Υποτραπεζοµάντηλο (molleton), το οποίο 

κατασκευάζεται από χοντρό ύφασµα, συνήθως από λεπτή τσόχα, 

µάλλινο ή βαµβακερό. Τοποθετείται πάνω στην επιφάνεια του τραπεζιού, κάτω από το 

τραπεζοµάντηλο, στην οποία εφάπτεται πλήρως και δένεται στα πλαϊνά του είτε µε κορδόνι είτε 

τεντώνεται µε λάστιχο. Η χρήση του αποσκοπεί στην αποφυγή του θορύβου κατά την 
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τοποθέτηση των σκευών στο τραπέζι, στην προστασία του τραπεζοµάντηλου από τυχόν αµυχές 

του τραπεζιού και γενικότερα δίνει την αίσθηση της απαλότητας στον πελάτη λόγω της 

καλύτερης υφής. Το υποτραπεζοµάντηλο µένει πάνω στα τραπέζια και αποσύρεται µόνο όταν 

λερωθεί ή επιβληθεί για λόγους συντήρησης της επιχείρησης. 

β) Τραπεζοµάντηλο (nappe), το οποίο είναι συνήθως βαµβακερό λευκού χρώµατος και οι 

διαστάσεις του είναι ανάλογες του τραπεζιού στο οποίο χρησιµοποιείται. Τα πιο συνηθισµένα 

είναι τα τετράγωνα 1,5 µ x 1,5 µ, τα στρογγυλά και τα τραπεζοµάντηλα τύπου µπανκέ για 

µεγαλύτερα τραπέζια ή κάλυψη µπουφέ. Τα τραπεζοµάντηλα είναι ίσως τα βασικότερα λινά του 

εστιατορίου µαζί µε τα επιτραπεζοµάντηλα και για αυτό τον λόγο πρέπει να είναι καλής 

ποιότητας και φυσικά πάντοτε καθαρά και καλοσιδερωµένα. Ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να 

δίνεται στο στρώσιµο τους  κατά την τοποθέτηση και πρέπει να τηρούνται τα εξής: 

 Οι τσακίσεις διπλώµατος του θα πρέπει να είναι συµµετρικά τοποθετηµένες πάνω 

στο τραπέζι αλλά και σε σχέση µε τα υπόλοιπα τραπέζια του εστιατορίου. Αυτό που 

συνηθίζεται είναι η κεντρική τσάκιση να είναι στην ίδια κατεύθυνση για όλα τα 

τραπέζια και ο σταυρός του σιδερώµατος να βρίσκεται στη µέση του τραπεζιού. 

 Οι γωνίες του να πέφτουν προς τα πόδια του τραπεζιού σε τέτοιο ύψος που να τα 

καλύπτουν ως τη µέση. 

 Οι πλευρές του στα πλάγια του τραπεζιού να είναι συµµετρικές και οµοιόµορφες 

και σκόπιµο είναι να µην προεκτείνονται περισσότερο από το ύψος του 

καθίσµατος. 

Τα λαϊκά εστιατόρια και οι ταβέρνες συνηθίζουν να χρησιµοποιούν ενισχυµένο χαρτί ή 

πλαστικό κάλυµµα µιας χρήσης σε διάφορα χρώµατα προκειµένου να µειώσουν το κόστος. 

γ) Επιτραπεζοµάντηλο (napperon), το οποίο λειτουργεί ως κάλυµµα επάνω από το 

τραπεζοµάντηλο και το προφυλάσσει από τη φθορά και το σύντοµο λέρωµά του. Είναι τα µικρά 

λινά σε τετράγωνο ή στρογγυλό σχήµα, ανάλογα το σχήµα της επιφάνειας του τραπεζιού, και οι 

διαστάσεις τους εξαρτώνται πάλι από την επιφάνεια του τραπεζιού την οποία πρέπει να 

καλύπτουν ακριβώς. Πολλές φορές ο ευχάριστος χρωµατικός συνδυασµός τους µε τα 

τραπεζοµάντηλα δηµιουργεί ωραία ατµόσφαιρα στον ευρύτερο χώρο του εστιατορίου, αν και η  

χρήση τους δεν συνηθίζεται σε επίσηµα γεύµατα. 

δ) Πετσέτες φαγητού (napkins, serviettes de la 

table), οι οποίες είναι συνήθως µονόχρωµες (κατά 

προτίµηση λευκές) και έχουν κατά κανόνα το ίδιο χρώµα 

και ποιότητα µε τα τραπεζοµάντηλα. Επίσης, είναι 
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τετράγωνες (50 εκ. x 50 εκ.) και στρώνονται στο κέντρο του κουβέρ κατά την προετοιµασία για 

χρήση από τους πελάτες. Αποτελούν κατά κάποιο τρόπο έναν οδηγό για την υπόλοιπη 

τακτοποίηση του κουβέρ. Συνηθίζεται στα εστιατόρια πολυτελείας και σε επίσηµα γεύµατα οι 

τραπεζοκόµοι να δίνουν διάφορα περίεργα σχήµατα και να δηµιουργούν εντυπωσιακά 

διπλώµατα για λόγους αισθητικής. 

Όσον αφορά τον αριθµό της σειράς των λινών που έχουν αναφερθεί ως τώρα, επικρατεί η 

αρχή της αναλογίας ένα προς τρία του αριθµού των κουβέρ προς αυτές και τούτο διότι 

υποτίθεται ότι µια παρτίδα είναι στρωµένη, µια προς πλύση και µια στη διάθεση του 

τραπεζοκόµου ανά πάσα στιγµή (Μάρας, 1997).  

Στα λοιπά λινά ανήκουν: 

α) Πετσέτα του τραπεζοκόµου, η οποία χρησιµοποιείται από τους τραπεζοκόµους κατά την 

διαδικασία του σερβιρίσµατος, της µεταφοράς δίσκων, για να προστατευτούν από τα καυτά 

σκεύη (π.χ. πιατέλες) και το λέρωµα των µανικιών τους. Έχουν λευκό χρώµα και 

χρησιµοποιούνται και για την επίδειξη και το σερβίρισµα κρασιών, ποτών ή άλλων εδεσµάτων, 

αλλά και για άλλες βοηθητικές εργασίες. 

β) ∆ισκόπανα, τα οποία είναι λευκές ή µονόχρωµες πετσέτες που τοποθετούνται πάνω 

στους δίσκους για να µη γλιστρούν τα σκεύη κατά τη µεταφορά τους. Στις µέρες µας πολλές 

επιχειρήσεις επιλέγουν και άλλα αντιολισθητικά υλικά ενώ προτιµώνται επίσης και οι δίσκοι µε 

επένδυση φελλού.  

γ) Πετσέτες καθαρισµού, οι οποίες χρησιµοποιούνται ως ξεσκονόπανα και ως λινά για τον 

καθαρισµό ποτηριών, ανοξείδωτων, πιάτων και λοιπού εξοπλισµού. Στις περισσότερες 

επιχειρήσεις κατασκευάζονται από παλιά ή φθαρµένα τραπεζοµάντηλα και σεντόνια τα οποία 

κόβονται και προσαρµόζονται στις ανάγκες του εστιατορίου. Το χρώµα τους είναι κατά 

προτίµηση λευκό για να διακρίνεται εύκολα πότε λερώνονται. 

δ) Μπουφεδόπανα, τα οποία είναι υφασµάτινα καλύµµατα που χρησιµοποιούνται µπροστά 

σε µπουφέδες. Κατασκευάζονται από καλής ποιότητας ύφασµα µε πολλές πτυχές (πλισέ) και 

στερεώνονται στα τραπέζια µε αυτοκόλλητες ταινίες (κριτς – κρατς), πινέζες ή συνδετικά.  

Πέρα από τις παραπάνω κατηγορίες στον εξοπλισµό κατατάσσονται τα διακοσµητικά είδη 

και άλλα έπιπλα τα οποία συµπληρώνουν µε τη χρήση τους την παροχή των υπηρεσιών στο 

εστιατόριο. Τέτοια είναι τα φυτά, τα διάφορα έργα τέχνης, οι πίνακες, οι κρεµάστρες, οι 

καναπέδες, τα σύνθετα έπιπλα, τα ξύλινα µπουφέ, οι επενδύσεις, τα φωτιστικά, οι κουρτίνες κ.α., 

καθώς και κάθε υλικό ή στοιχείο που µπορεί να χρησιµοποιηθεί για να βελτιώσει την αισθητική 

στον χώρο του εστιατορίου (Λαλουµής & Στεφανακίδης, 2005). 
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Ο  

 

 

4.1. ΤΟ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΟΥ 

 

Ένας πελάτης µπορεί να προτ

εξαιτίας µιας διαφηµιστικής καταχώ

περίπτωση όµως που οι τραπεζοκό

εστιατορίου δεν ανταποκρίνεται στ

καθυστερούν και τα άλλα πλεονεκτ

Έτσι µπορούµε να υποστηρίξ

του προσωπικού, σε συνδυασµό µε

είναι στοιχεία που παίζουν καθορισ

Στην περίπτωση που το εστια

λειτουργεί υπό την ευθύνη και επίβ

µονάδας ή food and beverage mana

λειτουργεί υπό την ευθύνη του διευ

restaurant.  

Το προσωπικό του εστιατορίο

συνηθίζουµε να τους αποκαλούµε, 

παράγοντας για τη δηµιουργία της 

εστιατορική επιχείρηση. Καθαρά α

του τραπεζοκόµου, τον κάνει βασικ

µαζί του ο πελάτης. Υπάρχει η εκτί

αρκούν λίγες ικανότητες για να αντ

διέξοδος ίσως κάποιου ανειδίκευτο

είναι εσφαλµένη. Η επιδεξιότητα τ

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΤΕΤΑΡΤ
ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ

Η αποτελεσµατικότητα των εστιατορικών 

επιχειρήσεων εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από το 

προσωπικό που απασχολούν. Το σύνολο των 

εργαζοµένων σε ένα εστιατόριο έχει καθιερωθεί να 

ονοµάζεται µπριγκάντα (οµάδα) του εστιατορίου. 

Είναι γεγονός ότι το εστιατορικό προϊόν είναι 

ιδιαίτερα πολύπλοκο. 

ιµήσει ένα εστιατόριο εξαιτίας της περιοχής εγκατάστασης, 

ρησης ή επειδή το φαγητό είναι πολύ νόστιµο. Στην 

µοι είναι αδιάφοροι και γενικότερα το προσωπικό του 

ις απαιτήσεις της εργασίας του, τότε οι παραγγελίες 

ήµατα της επιχείρησης χάνουν τη σηµασία τους.  

ουµε ότι η εµφάνιση, η συµπεριφορά και η τεχνική αρτιότητα 

 το ενδιαφέρον και τη γρήγορη εξυπηρέτηση του πελάτη, 

τικό ρόλο στην επιτυχία ενός εστιατορίου. 

τόριο είναι εγκατεστηµένο µέσα στο ξενοδοχείο, τότε 

λεψη του διευθυντή επισιτιστικών τµηµάτων ξενοδοχειακής 

ger. Όταν πρόκειται για ανεξάρτητη επιχείρηση, τότε 

θυντή καταστήµατος ή restaurant manager ή directeur de 

υ και κυρίως οι τραπεζοκόµοι ή σερβιτόροι όπως απλά 

µε τους προϊσταµένους επικεφαλής, είναι ο σηµαντικότερος 

σωστής εικόνας που θα περάσει προς τα έξω η συγκεκριµένη 

νθρωποκεντρικό και κοινωνικό επάγγελµα όπως είναι αυτό 

ό συντελεστή για την εικόνα που θα σχηµατίσει και θα πάρει 

µηση ότι το επάγγελµα του τραπεζοκόµου είναι εύκολο, 

απεξέλθει σε αυτό ή εν πάσει περιπτώσει είναι η εύκολη 

υ νέου στην επαγγελµατική ζωή του. Αυτή η προσέγγιση 

ου πρέπει να είναι απόσταγµα σταθερών γνώσεων, αυστηρών 
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κανόνων εκτέλεσης εργασίας και αποτέλεσµα µεθοδικής εκµάθησης και αδιάλειπτης 

προσπάθειας σε αυτόν τον τοµέα. Η ανταµοιβή µε το γνωστό φιλοδώρηµα που ίσχυε γενικά στο 

πρόσφατο παρελθόν, τείνει να εξαφανιστεί στις πολυτελείς επιχειρήσεις. Η αµοιβή του 

τραπεζοκόµου σήµερα είναι κοστολογηµένη και ενσωµατωµένη στην τιµή του προϊόντος που 

πουλάει και αυτό είναι η αιτία της αύξησης των αποδοχών του τα τελευταία χρόνια. 

Πέρα από τον διευθυντή, τα εστιατόρια απασχολούν ένα σύνολο εργαζοµένων που 

απασχολείται σε θέσεις οι οποίες για ένα εστιατόριο πολυτελείας είναι οι εξής: 

• Εστίαρχος ή µετρ (head waiter / maitre). Στην περίπτωση που το εστιατόριο 

λειτουργεί εντός ξενοδοχείου, ο εστίαρχος καλείται maitre d’ hotel. 

• Υπεστίαρχος ή υπόµετρ (assistant head waiter / sous maitre d’ hotel) 

• Αρχιτραπεζοκόµος ή κάπτεν (captain / surveillant) 

• Υπεύθυνος υποδοχής πελατών (host – hostess / receptionist de restaurant)  

• Τραπεζοκόµος (waiter / chef de rang) 

• Βοηθός τραπεζοκόµος (assistant waiter / commis de rang) 

• Μαθητευόµενος (trainee / apprentis)  

• Κοµιστής σκευών (bus boy / commis de debarasseur)  

• Οινοχόος (wine steward / sommelier de vin)   

• Κόπτης (meat carver / trancheur) 

• Ταµίας (cashier / caissier tablist)  

Στην εστιατορική επιχείρηση, πέρα από το προαναφερόµενο προσωπικό, που έχει ως έργο 

την οργάνωση, τη λειτουργία του χώρου σερβιρίσµατος, υπάρχουν κι άλλες θέσεις εργασίας οι 

οποίες καλύπτουν δραστηριότητες που είναι σηµαντικές για τη λειτουργία της επιχείρησης. 

Οι θέσεις αυτές είναι υπάλληλοι: 

• Μαγειρείου, αρµόδιοι για την προετοιµασία των εδεσµάτων που σερβίρονται στο 

εστιατόριο. 

• Μπαρ, διότι στο πλαίσιο του εστιατορίου λειτουργεί µπαρ το οποίο σερβίρει 

ορεκτικά ποτά πριν από το γεύµα ή επιδόρπια µετά το γεύµα. 

• Catering, που εξυπηρετούν τους πελάτες σε δικό τους χώρο, εκτός δηλαδή των 

χώρων του εστιατορίου.     

• Εκδηλώσεων, οι οποίοι αναλαµβάνουν τη διοργάνωση συνεστιάσεων επ’ ευκαιρία 

ενός σηµαντικού γεγονότος, όπως γάµος, βάπτιση, εορτή, επαγγελµατική 

συνάντηση κ.λ.π. 

• Αποθήκης, αρµόδιοι για την έγκαιρη παραγγελία, παραλαβή και φύλαξη των 
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πρώτων υλών που είναι απαραίτητες για τη λειτουργία του µαγειρείου και του 

εστιατορίου. 

• Ασφάλειας, οι οποίοι φροντίζουν για την ηρεµία και την ασφάλεια του χώρου 

σερβιρίσµατος των πελατών, την αποµάκρυνση προβληµατικής πελατείας και τη 

διαφύλαξη προσωπικών αντικειµένων των πελατών. 

• Βεστιαρίου, που είναι αρµόδιοι για φύλαξη των παλτών και των αξεσουάρ ένδυσης 

των πελατών σε ειδικό χώρο που διατίθεται για το λόγο αυτό. 

• Χώρου παρκαρίσµατος, οι οποίοι παραλαµβάνουν τα αυτοκίνητα των πελατών 

κατά την άφιξή τους, τα παρκάρουν και τα παραδίδουν στους δικαιούχους κατά την 

αναχώρηση. 

• Καθαρισµού, οι οποίοι είναι υπεύθυνοι για τον καθαρισµό των χώρων της 

επιχείρησης. 

• Συντήρησης, οι οποίοι είναι υπεύθυνοι για την καλή λειτουργία του εξοπλισµού. 

• Κηπουροί, αρµόδιοι για την καλή κατάσταση των υπαίθριων χώρων εστιατορίου.    

 

4.2. ΠΡΟΣΟΝΤΑ – ΚΑΘΗΚΟΝΤΑ ΚΑΙ ΑΡΜΟ∆ΙΟΤΗΤΕΣ                                                                      

 
 
Σε γενικές γραµµές το προσωπικό του εστιατορίου πρέπει να έχει πλούσια φυσικά, 

πνευµατικά και ηθικά χαρίσµατα εκτός της επαγγελµατικής κατάρτισης και αυτό διότι έχει 

άµεση επαφή µε την πελατεία της επιχείρησης και δηµιουργεί εκ των πραγµάτων µια 

διακριτική διαπροσωπική σχέση µε τις ανάλογες συνέπειες. Καταλαβαίνουµε λοιπόν γιατί 

τα φυσικά και πνευµατικά προσόντα αποτελούν ζωντανά στοιχεία αυτού του 

επαγγέλµατος. Πιο συγκεκριµένα τα φυσικά προσόντα είναι ευχάριστο ύφος, ευθυτενής, 

µε κανονική όραση και ακοή, σωστή άρθρωση και οµιλία, ενώ τα πνευµατικά – ηθικά 

είναι καλή µνήµη, ευχάριστη διάθεση (χαµόγελο), κοµψότητα, ευφράδεια λόγου, αίσθηση 

πειθαρχίας, εργατικότητα, εχεµύθεια, ευγένεια. 

Πιο αναλυτικά: 

1. Αξιοπιστία : να έρχεται στη δουλειά στην ώρα του και να εκτελεί την 

εργασία την οποία προσελήφθη να κάνει. Εάν αποκτήσει την φήµη κάποιου 

που ολοκληρώνει τις εργασίες του και τη φήµη ότι είναι αξιόπιστος, για τους 

υπόλοιπους συναδέλφους, τότε και ο υπάλληλος και η επιχείρηση 

εξασφαλίζουν ένα καλό µέλλον. 
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2. Ευχάριστη  προσωπικότητα  και  θετική  στάση  προς  την  εργασία : 

ένα ειλικρινές χαµόγελο για όσους έχουν σχέση µε το εστιατόριο, δηλαδή 

τους πελάτες, τους καλεσµένους, τους άλλους υπαλλήλους και τους 

προµηθευτές. Η στάση αυτή µεταδίδει στον πελάτη τις σκέψεις των 

υπαλλήλων για την εργασία τους στο εστιατόριο. Εάν ο πελάτης 

αντιλαµβάνεται ότι ο εργαζόµενος δυσανασχετεί µε τη δουλειά του, τότε 

ενδέχεται να µην απολαύσει το γεύµα του. Πρέπει ο υπάλληλος να µην αφήνει 

τα προσωπικά του να επεµβαίνουν στη δουλειά του. 

3. Οµαδικότητα : οι εργοδότες περιµένουν από τους υπαλλήλους τους να 

συνεργάζονται άψογα µεταξύ τους. Αν ο ένας υπάλληλός βοηθάει και στηρίζει 

τον άλλο όταν χρειάζεται, αυτό δηµιουργεί µια φιλική ατµόσφαιρα, η οποία 

κάνει την εργασία τους ευκολότερη και περισσότερο ευχάριστη, εφόσον δίνει 

στο εστιατόριο τη δυνατότητα να λειτουργήσει στο υψηλότερό του επίπεδο. 

4. Απόδοση :  µέσα από ένα συνδυασµό εκπαίδευσης και προσωπικής 

προσπάθειας, ο υπάλληλος µπορεί να αποκτήσει τη γνώση και να αναπτύξει 

την ικανότητα να εκτελεί κάθε απαιτούµενη εργασία για το πρότυπο του 

εστιατορίου. Θα πρέπει να έχει την αίσθηση της επείγουσας ανάγκης µε 

οτιδήποτε κάνει, ιδιαίτερα µε ό, τι έχει σχέση µε τον πελάτη. 

5. Προσωπική  εµφάνιση : ο υπάλληλος είναι ο καθρέπτης και ο 

αντιπρόσωπος της επιχείρησης στους πελάτες της. Η εµφάνισή του θα πρέπει 

να εµπνέει εµπιστοσύνη στους πελάτες στο χώρο του εστιατορίου καθώς και 

στα πρότυπά που αυτό έχει ορίσει.    

Τα κύρια καθήκοντα έκαστου από το προσωπικό που έχουν αναφερθεί στις βαθµίδες 

της ιεραρχίας σε ένα πολυτελές εστιατόριο µε παραδοσιακή δοµή, θα αναπτυχθούν 

παρακάτω: 

 

∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ  

  

Ο διευθυντής του εστιατορίου είναι το άτοµο που διοικεί το εστιατόριο και αναλαµβάνει 

την ευθύνη της αποτελεσµατικότητας του. Είναι έµπειρος στη διοίκηση εστιατορίων και διαθέτει 

κατάρτιση, τεχνογνωσία και επαφές µε την αγορά. 

Ο διευθυντής του εστιατορίου εντοπίζει τις ευκαιρίες της αγοράς και ρυθµίζει 

ανάλογα τη στάση της επιχείρησης. ∆ίνει λύσεις σε προβλήµατα που προκύπτουν και 
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παίρνει αποφάσεις για πλήθος θεµάτων. Φροντίζει για τη συνεργασία και τον συντονισµό 

της τραπεζαρίας µε το µαγειρείο και του µαγειρείου µε την αποθήκη. 

Σε συνεργασία µε τον εστίαρχο αποφασίζει για τις ώρες λειτουργίας του εστιατορίου, 

για το προϊόν που προσφέρει, για την παροχή διαφόρων υπηρεσιών, για την ποιότητα των 

τροφίµων που αγοράζονται κ.λ.π. Επίσης καθορίζει σε συνεργασία µε τον εστίαρχο τις 

τιµές πώλησης και αποφασίζει για θέµατα επικοινωνίας (διαφήµιση και δηµόσιες σχέσεις) 

και πωλήσεων. 

Επιπλέον, ο διευθυντής είναι υπεύθυνος για την οικονοµική διαχείριση του 

εστιατορίου, δηλαδή τον οικονοµικό προγραµµατισµό, την εξασφάλιση της αναγκαίας 

ταµειακής ρευστότητας και τον οικονοµικό έλεγχο. Είναι δε ο κύριος υπεύθυνος για το 

marketing του εστιατορίου, δηλαδή τη θέση της επιχείρησης στην αγορά και την πορεία 

της στον κλάδο. 

 

ΕΣΤΙΑΡΧΟΣ     

 

Ο εστίαρχος ή maitre είναι το κυριότερο άτοµο στον 

χώρο σερβιρίσµατος του εστιατορίου. Ο εστίαρχος έχει κατά 

κανόνα µεγάλη εµπειρία στον κλάδο. Αυτό είναι απαραίτητο 

διότι το εστιατόριο είναι µια επιχείρηση µε πολλές 

ιδιαιτερότητες και παρουσιάζεται µεγάλος αριθµός ανόµοιων 

προβληµάτων που απαιτούν κατάλληλη αντιµετώπιση. Η ευγένεια, η διακριτικότητα, η 

διπλωµατία, η επιδεξιότητα και η ιδιαίτερη ευχέρεια στην επικοινωνία µε ανθρώπους είναι 

µερικά µόνο από τα προσόντα που πρέπει να έχει ένας maitre εστιατορίου. Επίσης ο maitre 

πρέπει να είναι γνώστης της εστιατορικής τέχνης και των προεκτάσεων της, να µιλά ξένες 

γλώσσες και να έχει ηγετική φυσιογνωµία. 

Ο maitre ρυθµίζει τα θέµατα του προσωπικού της τραπεζαρίας και φροντίζει για τις 

εργασιακές ανάγκες των εργαζοµένων. Εισηγείται την πρόληψη του προσωπικού του 

εστιατορίου, ορίζει τη βαθµίδα και τις ευθύνες του καθενός, συντονίζει τους εργαζοµένους 

στη σάλα και εποπτεύει την εκτέλεση της εργασίας, τόσο κατά τη διάρκεια του 

σερβιρίσµατος, όσο και πριν και µετά το κλείσιµο του εστιατορίου. Ελέγχει την 

προσέλευση, τις άδειες, τα ρεπό και τα ωράρια εργασίας του προσωπικού, πριν από το 

σερβίρισµα επιθεωρεί την προετοιµασία της σάλας και αναλύει το µενού πριν το άνοιγµα 

του εστιατορίου στους τραπεζοκόµους. 
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Ο maitre συνεργάζεται άµεσα µε τον αρχιµάγειρα (chef) στη σύνθεση του 

εδεσµατολογίου και χαράσσει την πολιτική της προώθησης των πωλήσεων µε τη 

συνεργασία του διευθυντή. Στα ξενοδοχεία συνεργάζεται µε τον υπεύθυνο υποδοχής και 

ενηµερώνεται για την πληρότητα του ξενοδοχείου και τον αριθµό δικαιουµένων γευµάτων 

των πελατών. 

Κατά τη διάρκεια της λειτουργίας του εστιατορίου, υποδέχεται τους πελάτες στην 

είσοδο και τους οδηγεί στο τραπέζι τους, εάν έχει τη χρονική δυνατότητα. Λαµβάνει ή 

εκτελεί, τιµής ένεκεν, µέρος του σέρβις, ιδιαίτερα όταν πρόκειται για σηµαίνοντα πρόσωπα 

(VIP). Συνοδεύει τους πελάτες κατά την αναχώρηση τους ως την έξοδο του εστιατορίου, 

ζητώντας τις εντυπώσεις τους µε διακριτικότητα. Καλύπτει γενικά κάθε κενό και κάθε 

πρόβληµα που δηµιουργείται στην τραπεζαρία, δίνοντας την αίσθηση της ασφάλειας στο 

προσωπικό.  

Ο maitre δεν µπορεί να είναι πάντα παρών στο εστιατόριο, διότι η παρουσία του είναι 

αναγκαία σε περισσότερα από ένα σηµεία. Για τον λόγο αυτό το έργο του υποστηρίζεται 

από έναν συνεργάτη µε σχετικά προσόντα, που αναλαµβάνει τον ρόλο του άµεσου βοηθού 

και αντικαθιστά τον maitre στην απουσία του. 

 

ΥΠΕΣΤΙΑΡΧΟΣ       

 

Ο υπεστίαρχος ή sous maitre αναλαµβάνει την άµεση επαφή και συντονισµό του 

προσωπικού, συχνά είναι αυτός που ελέγχει την προσέλευση των εργαζοµένων, τον χώρο 

σερβιρίσµατος, τα tables de service, επεξηγεί το µενού στους τραπεζοκόµους, συντονίζει το 

προσωπικό, υποδέχεται τους πελάτες όταν ο maitre είναι απασχοληµένος και γενικά είναι 

έτοιµος να αντικαταστήσει ανά πάσα στιγµή τον προϊστάµενο στα πολύπλευρα καθήκοντά 

του. Επίσης στα ξενοδοχειακά εστιατόρια είναι παρών στο πρωινό και µεσηµβρινό 

σερβίρισµα στα οποία συνήθως ο maitre απουσιάζει. 

 

ΑΡΧΙΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΣ    

 

Ο αρχιτραπεζοκόµος έχει την ευθύνη ενός αριθµού τραπεζοκόµων και, κατά 

συνέπεια, είναι υπεύθυνος για ένα τµήµα του εστιατορίου το οποίο καλύπτεται από 

περισσότερους των τριών τραπεζοκόµων. Επιλαµβάνεται κάθε προβλήµατος στην περιοχή 

της ευθύνης του, συντονίζει τους εργαζοµένους σε αυτή, συµµετέχει ο ίδιος στο service 
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όταν χρειαστεί, σερβίρει τους VIPs που κάθονται σε κάποιο από τα τραπέζια ευθύνης του 

και ορισµένες φορές αναλαµβάνει το σερβίρισµα πιάτων που απαιτούν decoupage ή 

flambage ενώπιον του πελάτη. 

Ο αρχιτραπεζοκόµος είναι εµφανίσιµος, κοινωνικός και έχει την άνεση να 

διαχειριστεί τους εργαζόµενους που είναι υφιστάµενοί του, τους πελάτες και κάθε 

πρόβληµα που µπορεί να ανακύψει. Κατά κανόνα είναι τραπεζοκόµος µε µεγάλη εµπειρία 

και άριστη γνώση της εστιατορικής τέχνης.  

 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΣ     

 

Τραπεζοκόµος είναι αυτός που «φέρνει στο τραπέζι» 

(κοµίζει) και είναι επίσης γνωστός µε τον όρο σερβιτόρος, δηλαδή 

το άτοµο που σερβίρει. Το έργο του τραπεζοκόµου είναι το 

κυριότερο στον χώρο του εστιατορίου, διότι αυτός αναλαµβάνει το 

πλέον ουσιαστικό τµήµα της διαδικασίας, που είναι η παράδοση 

στον πελάτη των ειδών που έχει παραγγείλει. Ο τραπεζοκόµος έχει 

την ευθύνη σερβιρίσµατος συγκεκριµένου χώρου του εστιατορίου. Ο χώρος αυτός 

ονοµάζεται πόστο ή rang και αποτελείται από 5 – 10 τραπέζια, ανάλογα µε το σέρβις. 

Στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις υπάρχουν δύο ακόµα θέσεις εργασίας 

τραπεζοκόµων, οι οποίες δεν καλύπτουν κάποιο πόστο του εστιατορίου. Αυτές είναι: 

• Τραπεζοκόµος ορόφων (room service waiter / chef d’ etage), ο οποίος είναι 

επιφορτισµένος µε το σερβίρισµα των πελατών στα δωµάτιά τους. Ο 

τραπεζοκόµος ορόφων έχει ως έδρα του ένα µικρό δωµάτιο στους ορόφους 

που καλείται office ορόφων, όπου είναι διαθέσιµος εξοπλισµός και σκεύη που 

διευκολύνουν το έργο του. 

• Τραπεζοκόµος σαλονιών (hall waiter / chef de hall) που είναι επιφορτισµένος 

µε το σερβίρισµα ποτών και ελαφρών παρασκευών (snack) στα γραφεία και το 

σαλόνι του ξενοδοχείου. 

• Προωθητής παραγγελιών – πασαδόρος (food runner / passeur des commands). 

Ο πασαδόρος είναι τραπεζοκόµος που δεν αναλαµβάνει κάποιο πόστο της 

τραπεζαρίας, αλλά έργο του είναι να παραλαµβάνει τις έτοιµες παραγγελίες 

από τα τµήµατα του µαγειρείου και να σερβίρει τους πελάτες που έκανα την 

αντίστοιχη παραγγελία. Η θέση αυτή ενεργοποιείται στις περιπτώσεις που ο 
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όγκος πελατείας είναι ιδιαίτερα υψηλός. Ο πασαδόρος αποτελεί θέση που 

µειώνει την πίεση παραγωγής στα πόστα, διευκολύνει τους τραπεζοκόµους 

και εξασφαλίζει ότι καµία παραγγελία δεν θα καθυστερήσει στην περίπτωση 

που το εστιατόριο δεχθεί ιδιαίτερα µεγάλο αριθµό πελατών. 

Ο τραπεζοκόµος έχει άριστη επαγγελµατική κατάρτιση, γνωρίζει πολύ καλά την 

εστιατορική τέχνη και µιλά ξένες γλώσσες. Πρέπει να έχει φροντισµένη εµφάνιση, να είναι 

ευγενικός, επιδέξιος, να διαθέτει καλή µνήµη και να κερδίζει τις θετικές εντυπώσεις της 

πελατείας. Πρέπει να είναι διακριτικός και να µην ενοχλεί µε αδιάκριτες ερωτήσεις ή 

άστοχα σχόλια τους πελάτες του. Επίσης πρέπει να είναι εχέµυθος, δηλαδή σε καµία 

περίπτωση δεν πρέπει να αποκαλύπτει πληροφορίες που αφορούν στην προσωπική ζωή του 

πελάτη. Ακόµα πρέπει να είναι σε θέση να οργανώνει την εργασία του µε τέτοιο τρόπο, 

ώστε να µη δηµιουργούνται κενά. Επειδή παίρνει συνεχώς παραγγελίες από τους πελάτες, 

παρακολουθεί το πόστο του και ταυτόχρονα δέχεται και άλλες παραγγελίες, πρέπει να 

θυµάται συνεχώς ποιες είναι οι επόµενες ενέργειες που πρέπει να γίνουν. Ο κύκλος δράσης 

του τραπεζοκόµου είναι: διαπίστωση, καταγραφή, εφοδιασµός από κουζίνα, εξυπηρέτηση 

πελάτη, διαπίστωση νέων παραγγελιών κ.ο.κ. 

Στην περίπτωση ενός µικρού εστιατορίου, ο τραπεζοκόµος καλύπτει το πόστο του 

χωρίς βοηθούς. Το έργο του τραπεζοκόµου στην περίπτωση αυτή είναι να φέρνει στον 

χώρο σερβιρίσµατος τα ποτά και τα εδέσµατα που επιθυµεί ο πελάτης και να επιστρέφει τα 

κενά σκεύη στο τµήµα πλύσεων σκευών (λάντζα). 

Τόσο οι τραπεζοκόµοι όσο και όλοι οι εργαζόµενοι στα εστιατόρια, πρέπει να είναι 

ταχείς, ακριβείς και επιδέξιοι. Πρέπει να είναι σε θέση να κινούνται µε άνεση και ταχύτητα 

ανάµεσα στα τραπέζια, ενώ σε καµία περίπτωση δεν πρέπει να τρέχουν, διότι κάτι τέτοιο 

δείχνει πανικό και ανησυχεί τους πελάτες, χωρίς εξάλλου να κερδίζεται χρόνος. 

 

ΥΠΟΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΣ  

 

Είναι ο περισσότερος έµπειρος από τους βοηθούς τραπεζοκόµου. Συµµετέχει στη 

διαδικασία του σέρβις, έχοντας ως κύριο έργο τη µεταφορά δίσκων από και προς το 

µαγειρείο. 
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ΟΙΝΟΧΟΟΣ  

 

Η παρουσία του είναι απαραίτητη σε υψηλού επιπέδου εστιατόρια, ως του πιο αρµόδιου 

για τη λήψη παραγγελιών στον τοµέα των ποτών. Πρέπει να είναι άριστος γνώστης σε αυτόν τον 

τοµέα, να γνωρίζει τους κατάλληλους συνδυασµούς φαγητών και ποτών και να συµβουλεύει τον 

πελάτη στην επιλογή του ορεκτικού ή επιδόρπιου ποτού καθώς και του κρασιού που θα 

συνοδεύσει το φαγητό του. Εκτός από τη λήψη παραγγελίας, είναι αυτός που ανοίγει τα ποτά 

σύµφωνα µε τους κανόνες του επαγγέλµατος. 

 

ΜΑΘΗΤΕΥΟΜΕΝΟΣ   

 

Ο µαθητευόµενος εκτελεί εντολές των ανωτέρων του και γενικότερα βοηθά στο σέρβις 

προσφέροντας συµπληρωµατικό έργο. Συχνά του ανατίθεται να τοποθετεί τα κουβέρ, να αλλάζει 

τα τασάκια, να γεµίζει µε νερό τα ποτήρια των πελατών και όταν δεν απασχολείται κοµιστής 

σκευών, καθαρίζει τα τραπέζια µετά την αναχώρηση των πελατών. 

Οι µαθητευόµενοι είναι νεοεισερχόµενοι στο επάγγελµα και, προσφέροντας το έργο 

που τους ανατίθεται, ταυτόχρονα εκπαιδεύονται µε στόχο τη µελλοντική τους εξέλιξη. 

 

ΚΟΜΙΣΤΗΣ ΣΚΕΥΩΝ          

 

Το έργο του κοµιστή σκευών (bus boy) είναι να παραλαµβάνει τα χρησιµοποιηµένα 

σκεύη και να τα παραδίδει στο τµήµα πλύσης σκευών. Ταυτόχρονα µπορεί να αναλάβει 

άλλες εργασίες που µπορεί να του αναθέσουν οι ανώτεροί του. 

Η θέση αυτή απαντάται σε πολύ µεγάλα εστιατόρια και οι κοµιστές συνήθως είναι 

ανειδίκευτοι που έρχονται σε µια αρχική επαφή µε το επάγγελµα. 

 

ΚΟΠΤΗΣ    

 

Η ειδικότητα αυτή απαντάται σε λίγα πολυτελή εστιατόρια. Ο κόπτης είναι 

εξειδικευµένος τραπεζοκόµος στην κοπή και µεριδοποίηση (decoupage) ειδικών 

εδεσµάτων µπροστά στον πελάτη µε τη χρήση ανάλογων οργάνων και gueridon. Επίσης ο 

κόπτης µπορεί να πραγµατοποιήσει τη διαδικασία του ανάµµατος ορισµένων ειδικών 
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παρασκευών (flambage) ενώπιον του πελάτη. Το έργο του απαιτεί άριστες τεχνικές 

ικανότητες και σηµαντικές γνώσεις και δεξιότητες της µαγειρικής τέχνης.  

 

ΤΑΜΙΑΣ     

 

Το ταµείο είναι εγκατεστηµένο σε κάποιο σηµείο ανάµεσα στο µαγειρείο και το 

εστιατόριο. Ο ταµίας είναι υπεύθυνος για τη σωστή χρέωση των λογαριασµών των 

πελατών και τον έλεγχο των εξερχόµενων ειδών από το µαγειρείο. 

Ο ταµίας χρεώνει κάθε κατανάλωση των πελατών σε ένα λογαριασµό. Όταν οι 

πελάτες προ της αναχώρησης τους ζητήσουν να εξοφλήσουν τον λογαριασµό τους, ο 

τραπεζοκόµος παίρνει τον λογαριασµό από τον ταµία και τον προσκοµίζει στο τραπέζι σε 

ειδικό µικρό µεταλλικό πιάτο. Όταν οι πελάτες αφήσουν στο πιάτο το αντίτιµο, ο 

τραπεζοκόµος παραδίδει τον λογαριασµό και τα χρήµατα στον ταµία, ο οποίος µέσω του 

τραπεζοκόµου επιστρέφει τα ρέστα που πιθανόν να υπάρχουν στον πελάτη. 

    

4.3. Η ΠΕΡΙΒΟΛΗ ΤΟΥ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ 

 
Οι στολές που επιλέγονται για την ένδυση του προσωπικού πρέπει να συµβαδίζουν µε 

το concept του εστιατορίου, να χρειάζονται λίγη φροντίδα, να είναι δηλαδή όσο πιο 

ανθεκτικές γίνεται, να έχουν λογικές τιµές και παράλληλα να είναι καλαίσθητες. Οι πιο 

οικονοµικές στολές είναι τα προσωπικά ρούχα των εργαζοµένων όπως π.χ. µπλού τζιν και 

µπλουζάκια για όλους τους εργαζοµένους, και µια ποδιά που θα προµηθευτεί το εστιατόριο 

για τους σερβιτόρους. Φανελάκια και καπέλα µε τη φίρµα του εστιατορίου είναι σχετικά 

οικονοµικά και εάν είναι ελκυστικά είναι ένας καλός τρόπος για να διαφηµιστεί η 

επιχείρηση διότι µπορούν να πωληθούν ή να διανέµονται δωρεάν στους πελάτες.  

Η περιβολή του προσωπικού του εστιατορίου από παράδοση ήταν διαφορετική 

µεταξύ των βαθµίδων της ιεραρχίας του, σε γενικές γραµµές όµως πάντα απόλυτα 

φροντισµένη και ευπρεπής. 

 

4.4. ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΕΠΙΛΟΓΗΣ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ

 

Επιλογή είναι η διαδικασία µε την οποία η επιχείρηση διαλέγει, από έναν αριθµό 

υποψηφίων, τον υπάλληλο ή τους υπαλλήλους που ανταποκρίνονται καλύτερα στα 

κριτήρια επιλογής της για µια κενή θέση (ή θέσεις), λαµβάνοντας υπόψη τις τρέχουσες 
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συνθήκες. Η έγκαιρη πρόβλεψη αναγκών σε προσωπικό δίνει περισσότερο χρόνο για 

αναζήτηση, κάτι που παίζει αποφασιστικό ρόλο στην επιλογή των υποψηφίων. 

Αρµόδιος για την επιλογή προσωπικού στα εστιατόρια είναι ο maitre ή ο ίδιος ο 

επιχειρηµατίας. Η διαδικασία επιλογής ακολουθεί τα παρακάτω στάδια: 

o Καθορισµός των κενών θέσεων 

o Αναζήτηση προσωπικού 

o Συγκέντρωση αιτήσεων υποψηφίων 

o Συνέντευξη µε τους υποψήφιους 

o Επιλογή των καταλλήλων προσαρµογή των νεοπροσληφθέντων 

Ο καθορισµός κενών θέσεων αφορά τη ρεαλιστική περιγραφή των αναγκών σε 

προσωπικό άµεσα, αλλά και τη πρόβλεψη των µελλοντικών αναγκών, ώστε οι διαδικασίες 

επιλογής προσωπικού να έχουν µακροχρόνια αποτελέσµατα. 

Αφού εντοπιστούν οι ανάγκες των θέσεων εργασίας που πρέπει να καλυφθούν, πρέπει 

να οριστούν οι προδιαγραφές των θέσεων αυτών. 

Η αναζήτηση προσωπικού αφορά µια σειρά ενεργειών της επιχείρησης για να 

προσελκύσει υποψηφίους για εργασία, οι οποίοι θα έχουν τις απαιτούµενες ικανότητες και 

γνώσεις για να τη βοηθήσουν να πετύχει τους αντικειµενικούς στόχους της. 

Η αναζήτηση του εργατικού δυναµικού µπορεί να γίνει εντός ή εκτός της 

επιχείρησης. Πριν η επιχείρηση απευθυνθεί στην αγορά εργασίας για την αναζήτηση, 

πρέπει να ερευνήσει αν οι υπάρχουσες κενές θέσεις µπορούν να καλυφθούν µε προαγωγές. 

Αυτό βέβαια δηµιουργεί άλλες, κατώτερες κενές θέσεις που πρέπει να καλυφθούν από την 

εκτός της επιχείρησης αγορά. Αυτό µπορεί να γίνει µε: 

 Αναζήτηση µέσω γνωστών των εργαζοµένων  

 Αγγελία σε εφηµερίδα 

 Ραδιοφωνικές αγγελίες 

 ∆ιαµεσολάβηση γραφείων ευρέσεως εργασίας 

 Αφίσες και ανακοινώσεις εντός και εκτός της επιχείρησης  

 Αγγελίες ή διαµεσολάβηση των Σχολών Τουριστικών Επαγγελµάτων 

Ανωτέρας και Βασικής Εκπαίδευσης, των ΤΕΙ και άλλων εκπαιδευτικών 

ιδρυµάτων. 

 ∆ιαµεσολάβηση των συνδέσµων αποφοίτων τουριστικών σχολών 

 ∆ιαµεσολάβηση των τοπικών φορέων   

Πρώτη επαφή της επιχείρησης µε τους υποψήφιους είναι η συµπλήρωση των 

αιτήσεων πρόσληψης. Οι αιτήσεις αυτές περιλαµβάνουν στοιχεία των εργαζοµένων, τα 
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οποία µελετά η επιχείρηση για να διαπιστώσει την καταλληλότητά τους για την πλήρωση 

της θέσης εργασίας που ζητούν να καλύψουν. Τα στοιχεία αυτά είναι η θέση εργασίας που 

ζητά να καλύψει ο υποψήφιος, η ηµεροµηνία συµπλήρωσης της αίτησης, προσωπικά 

στοιχεία του υποψηφίου, όπως ονοµατεπώνυµο, διεύθυνση κατοικίας, τηλέφωνο κ.λ.π., 

φωτογραφία του υποψηφίου, στοιχεία για την υγεία του, επίπεδο εκπαίδευσης, 

επαγγελµατική εµπειρία, συστάσεις (εκτός συγγενικών προσώπων) και άλλες πληροφορίες. 

Οι αιτήσεις συγκεντρώνονται και ελέγχονται για να εντοπιστούν τα άτοµα που 

ανταποκρίνονται περισσότερο στις προδιαγραφές των κενών θέσεων. Στη συνέχεια 

διαµορφώνεται ένας κατάλογος υποψηφίων που πληρούν τις προϋποθέσεις της επιχείρησης 

για κατάληψη των κενών θέσεων. Για την τελική επιλογή είναι απαραίτητη µία συνάντηση 

των υποψηφίων µε τον maitre του εστιατορίου. Η συνάντηση αυτή ονοµάζεται συνέντευξη 

επιλογής προσωπικού. 

Κατά τη διάρκεια της συνέντευξης ο maitre επαληθεύει τα στοιχεία της αίτησης 

πρόσληψης, πληροφορείται τις απαιτήσεις και επιθυµίες του υποψηφίου και του δίνει 

πληροφορίες για τις απαιτήσεις της επιχείρησης. Ταυτόχρονα ο maitre σχηµατίζει 

γενικότερη γνώµη για τον υποψήφιο και συγκεντρώνει πληροφορίες σχετικά µε τον 

χαρακτήρα και την προσωπικότητά του. Οι πληροφορίες αυτές αφορούν την ευγένεια, 

τιµιότητα, προθυµία, κοινωνικότητα, υποµονή, δυνατότητα ανάληψης πρωτοβουλίας, 

ηγετικά χαρακτηριστικά, ευφυΐα κ.λ.π. Παράλληλα ο maitre διερευνά τις τεχνικές γνώσεις 

και ικανότητες του υποψηφίου. 

Η συνέντευξη χρειάζεται συγκέντρωση, οξύτητα αισθήσεων, χρόνο, ευαισθησία και 

εκπαίδευση. ∆εδοµένου ότι ο εξεταστής εκπροσωπεί τη διοίκηση, είναι πιθανό ο 

εξεταζόµενος να είναι υπερβολικά επιφυλακτικός. Για τον λόγο αυτόν πρέπει να γίνεται 

αποδεκτός ως ίσος συνοµιλητής, στον οποίο πρέπει να δίνεται η ευκαιρία να εκφράσει τις 

θέσεις του σχετικά µε την πιθανότητα συνεργασίας του µε την επιχείρηση. 

Η συνέντευξη µπορεί να χρησιµοποιηθεί επίσης για θέµατα προαγωγών, µεταθέσεων, 

απολύσεων, αξιολόγηση των εργαζοµένων κ.λ.π. 

Τα συµπεράσµατα της συνέντευξης καταγράφονται στην αίτηση εργασίας και, αφού 

εξεταστούν όλοι οι υποψήφιοι, επιλέγεται ο πλέον κατάλληλος και ειδοποιείται να 

προσέλθει. Στην περίπτωση που κρίνεται αναγκαίο, ο νεοπροσληφθείς εκπαιδεύεται 

προκειµένου να γνωρίσει αναλυτικά τις απαιτήσεις του έργου που θα προσφέρει στην 

εργασία του.  

Όταν ένας νεοπροσλαµβανόµενος αναλάβει εργασία, απαιτείται ένα χρονικό 

διάστηµα προσαρµογής. Για τον λόγο αυτό καλό είναι κατά τις πρώτες µέρες στην εργασία 
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του να ανατεθεί σε έναν παλαιό υπάλληλο το καθήκον της καθοδήγησης του νέου, ώσπου 

αυτός να γνωρίσει τους χώρους, τον εξοπλισµό, τις εργασιακές συνήθειες και τους 

συναδέλφους της νέας του δουλειάς.  

 

4.5. ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ        

 

Σε τακτά χρονικά διαστήµατα η επιχείρηση προχωρά στην αξιολόγηση του 

προσωπικού για να ελέγξει και να καταγράψει την ανταπόκριση των εργαζοµένων στις 

απαιτήσεις της εργασίας που ανέλαβαν. Η αξιολόγηση του προσωπικού δίνει πολύτιµα 

στοιχεία σχετικά µε τα προσόντα, την απόδοση και τις επιδόσεις του εργαζοµένου και 

µπορεί να οδηγήσει στο συµπέρασµα ότι ο εργαζόµενος πρέπει να έχει επιπλέον 

εκπαίδευση, προαγωγή, εξέλιξη, αναπροσαρµογή της αµοιβής κ.λ.π. Η αξιολόγηση πρέπει 

να γίνεται σε επαγγελµατικό επίπεδο, να στηρίζεται σε γεγονότα, να µην εµπλέκονται 

προσωπικές διαφορές και να µη θίγεται η προσωπικότητα του αξιολογούµενου. 

Σε µικρές επιχειρήσεις, στις οποίες ο αριθµός των εργαζοµένων είναι περιορισµένος, 

οι αλληλεπιδράσεις στον εργασιακό χώρο είναι καθηµερινές και ο προϊστάµενος γνωρίζει 

καλά όλους τους υφισταµένους του, η αξιολόγηση προσωπικού γίνεται σε καθηµερινή 

βάση, χωρίς ιδιαίτερο σύστηµα και διαδικασίες. Στις µεγάλες όµως επιχειρήσεις, όπου οι 

εργαζόµενοι είναι πολλοί, η αξιολόγηση πρέπει να γίνεται γραπτά, ακολουθώντας 

συγκεκριµένες και συστηµατικές διαδικασίες. 

Η αξιολόγηση µπορεί να γίνει από όλους τους εργαζοµένους και κατά κανόνα 

ανώνυµα για να αποφεύγονται προστριβές και συγκρούσεις. Αναλυτικότερα αξιολόγηση 

µπορεί να γίνει:  

• Από προϊσταµένους για τους υφισταµένους τους. 

• Από οµοιόβαθµους συναδέλφους. 

• Από υφισταµένους για τους προϊσταµένους τους. 

Εκτός από τα βασικά στοιχεία που µας δίνει η αξιολόγηση, που είναι η ανταπόκριση 

και η αποτελεσµατικότητα των εργαζοµένων στα καθήκοντα των θέσεών τους, µας βοηθά 

να διαπιστώσουµε τις δυνατότητες και τις αδυναµίες των αξιολογούµενων, καθώς επίσης 

και της επιχείρησης, να οργανώσουµε εκπαιδευτικά προγράµµατα κ.λ.π. 

Βασικοί σκοποί λοιπόν της αξιολόγησης της απόδοσης του προσωπικού είναι: 

1. Μεγιστοποίηση της απόδοσης και της παραγωγικότητας του προσωπικού, µε 

εκπαιδευτικά προγράµµατα, βελτίωση της υλικοτεχνικής υποδοµής κ.λ.π. 
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2. ∆ικαιότερη κατανοµή των οικονοµικών ανταµοιβών. 

3. Πρόβλεψη των προοπτικών εξέλιξης και προαγωγών για την κάλυψη 

µελλοντικών αναγκών.    

Η αξιολόγηση για να είναι αποτελεσµατική πρέπει να γίνεται σε τακτά χρονικά 

διαστήµατα, τα οποία µπορεί να είναι ορισµένα (π.χ. στην αρχή του έτους) ή σε περιόδους 

ύφεσης της εργασίας. Μπορεί να γίνεται ταυτόχρονα για όλους τους εργαζοµένους ή σε 

συγκεκριµένες οµάδες προσωπικού κάθε φορά ή σε κάθε τµήµα χωριστά. 

 

4.6. ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ   

 

Εκπαίδευση είναι η οργανωµένη διαδικασία σύµφωνα µε την οποία οι άνθρωποι 

αποκτούν γνώσεις και δεξιότητες για έναν ορισµένο σκοπό. 

Τόσο στη χώρα µας όσο και στο εξωτερικό λειτουργούν πολλές σχολές και σε πολλά 

επίπεδα για την εκπαίδευση προσωπικού επισιτιστικών επιχειρήσεων. Κατά κανόνα οι 

σχολές αυτές συνδυάζουν την εκπαίδευση ξενοδοχειακής και εστιατορικής τέχνης και για 

τον λόγο αυτόν ονοµάζονται σχολές ξενοδοχειακής εκπαίδευσης και όχι εστιατορικής. 

Παρ’ όλα αυτά, τα εστιατόρια συχνά εκπαιδεύουν συµπληρωµατικά το προσωπικό 

τους. Η εκπαίδευση αυτή µπορεί να γίνει σε ανεξάρτητο εκπαιδευτικό φορέα εκτός της 

επιχείρησης, µε εσωτερικούς ή εξωτερικούς εκπαιδευτές. 

Βασικός σκοπός της εκπαίδευσης του προσωπικού είναι να καταστήσει τους 

εργαζοµένους ικανότερους και αποτελεσµατικότερους, φέρνοντας τους σε επαφή µε νέες 

γνώσεις και τεχνικές, φροντίζοντας µε συστηµατικό τρόπο να τους εξοικειώσει µε τις 

πληροφορίες εκείνες που θα τους βοηθήσουν να εκτελούν µε ακρίβεια και ασφάλεια τα 

καθήκοντά τους.  

Η εκπαίδευση µπορεί να γίνει για διάφορους λόγους. Κάποιοι από αυτούς είναι η 

προσαρµογή των νεοπροσληφθέντων, η εξοικείωση µε νέο εξοπλισµό (π.χ. καινούργιο 

λογισµικό ηλεκτρονικών υπολογιστών), η βελτίωση της παραγωγικότητας, η βελτίωση της 

ποιότητας, η ανάπτυξη του επιπέδου των εργαζοµένων και η πληροφόρηση τους για 

διάφορα θέµατα όπως πρόληψη ατυχηµάτων κ.λ.π. 
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5.1. ΑΣΦΑΛΕΙΑ ΚΑΙ ΥΓΙΕ

 
Η εφαρµογή των κανόνων υ

πρωταρχικό στόχο για την οµαλή

είναι κυρίως η ατοµική και η δηµ

του προσωπικού που εργάζεται σ

παράγοντες που επιδρούν στην υγ

συντονισµένες ενέργειες του κρά

εντάσσονται επίσης και τα τρόφιµ

προδιαγραφές υγιεινής.  

Επιγραµµατικά, ο κώδικας υ

όπως το εστιατόριο, θα πρέπει να

1. Υγιεινή προσωπικού

2. Υγιεινή εγκαταστάσ

3. Υγιεινή εξοπλισµού

4. Υγιεινή τροφίµων  

5. Υγιεινή διεργασιών 

6. Υγιεινή νερού 

7. Υγιεινή χώρων αποθ

8. Έλεγχος εντόµων κα

9. ∆ιαχείριση απορριµµ

10. Εκπαίδευση προσωπ

Σύµφωνα µε την ελληνική ν

στις επιχειρήσεις καθορίζονται ω

Οι εργαζόµενοι θα πρέπει ν

 Είναι καθαροί 

 ∆ιατηρούν τον χώρο

 Φορούν κατάλληλο 

 Παρασκευάζουν, απ

θερµοκρασίες 

 Μη διαθέτουν ακατά

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΠΕΜΠΤΟ
ΙΝΗ ΣΤΙΣ ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ

γιεινής για µια επισιτιστική επιχείρηση αποτελεί 

 λειτουργία της. Οι τοµείς στους οποίους επικεντρώνεται 

όσια υγιεινή. Η ατοµική υγιεινή σχετίζεται µε την υγιεινή 

την επιχείρηση, ενώ η δηµόσια υγιεινή µελετά τους 

εία του πληθυσµού και αντιµετωπίζονται µε 

τους και της επιχείρησης. Στους παράγοντες αυτούς 

α, τα οποία πρέπει να πληρούν συγκεκριµένες 

γιεινής µιας επιχείρησης υγειονοµικού ενδιαφέροντος, 

 περιλαµβάνει τα ακόλουθα 10 στοιχεία: 

 

εων 

 

 

ήκευσης  

ι τρωκτικών 

άτων 

ικού 

οµοθεσία, οι απαιτήσεις για την ασφάλεια και υγιεινή 

ς εξής: 

α: 

 εργασίας τους καθαρό 

προστατευτικό ιµατισµό που να πλένεται εύκολα 

οθηκεύουν και προσφέρουν τα τρόφιµα σε ασφαλείς 

λληλα τρόφιµα 

69



 Αναφέρουν στον εργοδότη τους όταν γνωρίζουν ή υποψιάζονται ότι είναι 

φορείς ή πάσχουν από κάποια ασθένεια που µπορεί να µεταδοθεί στα τρόφιµα 

ή έχουν κάποιο τραύµα ή µόλυνση 

Από την άλλη πλευρά οι εργοδότες πρέπει να διασφαλίζουν ότι: 

 Οι εγκαταστάσεις έχουν έγκριση από την αρµόδια αρχή 

 Οι εγκαταστάσεις έχουν σχεδιαστεί, εξοπλιστεί και λειτουργούν έτσι ώστε να 

µη δηµιουργούνται κίνδυνοι µόλυνσης, ασθένειας ή τραυµατισµού. 

 Υπάρχουν επαρκείς εγκαταστάσεις και χώροι ατοµικής υγιεινής  

 Το προσωπικό είναι εκπαιδευµένο και επιθεωρείται ώστε να εργάζεται 

σύµφωνα µε τους κανόνες υγιεινής  

 Γίνεται ανάλυση των κινδύνων, δηλαδή οι κίνδυνοι πρέπει να έχουν 

εντοπιστεί και να λαµβάνονται µέτρα για την καταστολή ή τη µείωσή τους 

Στόχος της υγιεινής ενός χώρου είναι η εξασφάλιση της υγείας, της ασφάλειας του 

προσωπικού και των πελατών της επιχείρησης, καθώς και η αποφυγή ατυχηµάτων. Προς 

αυτήν την κατεύθυνση συντελεί πέρα από την εφαρµογή θεσµοθετηµένων κανόνων και η 

χωροταξική δοµή – κατασκευή του κτιρίου. Η χωροταξική δοµή σχετίζεται µε την 

αρχιτεκτονική διάταξη του κτιρίου και έχει σχέση µε τα ελάχιστα όρια διαστάσεων που 

επιβάλλονται από τον νόµο για τη λειτουργικότητα της επιχείρησης. Η κατασκευή του 

κτιρίου αναφέρεται στον τρόπο ανέγερσης και στα δοµικά υλικά και στοιχεία που έχουν 

χρησιµοποιηθεί για τα δάπεδα, τους τοίχους, τον φωτισµό κ.λ.π. 

Επίσης, η επιχείρηση θα πρέπει να διατηρεί ένα πρόγραµµα καθαρισµού όλων των 

εγκαταστάσεων και του εξοπλισµού της, το οποίο θα πρέπει να περιλαµβάνει τουλάχιστον 

τον καθαρισµό στους εξωτερικούς χώρους, στους χώρους παραγωγής, στους χώρους 

αποθήκευσης, στο µηχανολογικό εξοπλισµό, στα γραφεία, στα µέσα µεταφοράς πρώτων 

υλών και στους κοινόχρηστους χώρους. 

Επιπλέον, θα πρέπει να γίνεται προληπτική συντήρηση του µηχανολογικού 

εξοπλισµού και οι εγκαταστάσεις να επιθεωρούνται και να ελέγχονται σχολαστικά σε 

προγραµµατισµένα διαστήµατα για την πρόληψη πιθανών προβληµάτων που θα 

µπορούσαν να προέλθουν από ξεφλουδίσµατα µπογιάς, σκουριά, θραύσµατα από γυάλινες 

επιφάνειες, καθώς και για την ύπαρξη άλλων ξένων υλών. 

Η υγειονοµική νοµοθεσία, υπό τη µορφή ενός κανονισµού – κώδικα, προβλέπει 

ποινές για τους παραβάτες των υγειονοµικών διατάξεων οι οποίες επιβάλλονται από τις 

δηµοτικές, ή αστυνοµικές, ή υγειονοµικές αρχές. Ο κανονισµός αυτός δίνει έµφαση στην 
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καθαριότητα και συντήρηση όλων των εσωτερικών και εξωτερικών χώρων της επιχείρησης 

µε ευθύνη του επιχειρηµατία.  

Μια επισιτιστική επιχείρηση πρέπει να διαθέτει επαρκή χώρο για την άνετη 

παραµονή των πελατών και την οµαλή εκτέλεση των εργασιών από το προσωπικό της 

επιχείρησης. Ο χώρος του εστιατορίου πρέπει να πληροί τους όρους που επιβάλλουν οι 

υγειονοµικές διατάξεις σχετικά µε τη λειτουργία των επιµέρους τµηµάτων οι οποίοι 

εστιάζονται κυρίως στην επιφάνεια ανάπτυξης του χώρου και τη χρήση δοµικών υλικών 

κατασκευής για την άνετη και ασφαλή λειτουργία της επιχείρησης: τραπεζαρία, κουζίνα 

(µαγειρείο), χώρος πλύσης σκευών (λάντζα), τουαλέτες, αποδυτήρια, αποθήκες. 

Ιδιαίτερη έµφαση δίνεται επίσης στις εγκαταστάσεις ύδρευσης και αποχέτευσης των 

επιχειρήσεων όπως και στους χώρους διατήρησης των απορριµµάτων. Η κουζίνα ως χώρος 

παραγωγής αποτελεί σηµείο που χρήζει ιδιαίτερης προσοχής σε αυτούς τους τοµείς. 

Τα δοχεία ή κάδοι που προβλέπονται για τη συγκέντρωση των απορριµµάτων πρέπει 

να είναι άνετα από αδιαπότιστο, ανθεκτικό υλικό και να φέρουν ειδικές πλαστικές 

σακούλες (µαύρου χρώµατος συνήθως) για να µη φθείρεται γρήγορα το εσωτερικό τους. 

Στις µεγάλες επιχειρήσεις πρέπει να υπάρχουν ειδικοί χώροι κατά προτίµηση ψυχόµενοι 

(ψυγεία απορριµµάτων) για την τοποθέτηση των σάκων µέχρι τη στιγµή της αποκοµιδής 

τους από τα δηµοτικά συνεργεία καθαριότητας. Βασικό γνώρισµα των χώρων 

συγκέντρωσης απορριµµάτων είναι η κατασκευή τους µε φρεάτια και παροχή νερού για τον 

εύκολο καθαρισµό τους και απολύµανση.  

Στους χώρους παραγωγής και προσφοράς του εστιατορίου, γενικότερα, απαγορεύεται 

η χρήση υλικών (π.χ. πριονίδι, άµµος κ.λ.π.) πέραν των καθαριστικών προϊόντων για τον 

καθαρισµό των δαπέδων. ∆εν επιτρέπεται επίσης η τοποθέτηση αντικειµένων που δεν 

χρησιµοποιούνται (π.χ. καφάσια, κιβώτια κ.λ.π.) στους διαδρόµους και στους χώρους 

παραγωγής και πώλησης του εστιατορίου. 

Ο εξοπλισµός της επισιτιστικής επιχείρησης πρέπει να διατηρείται σε άρτια 

κατάσταση για την ασφαλή και σύµφωνα µε τους κανόνες υγιεινής λειτουργίας του 

καταστήµατος. Η εφαρµογή των κανόνων υγιεινής εστιάζεται κυρίως στον τρόπο πλύσης, 

µεταχείρισης, συντήρησης και αποθήκευσης των επίπλων, σκευών, ιµατισµού, συσκευών, 

µηχανηµάτων, αλλά και τη λειτουργία των ψυγείων και αποθηκών συντήρησης τροφίµων. 

Στην κουζίνα δίνεται σηµασία στα σηµεία κοπής των τροφίµων και ιδιαίτερα των 

κρεάτων. Παρ’ όλο που παλαιότερα συνηθιζόταν η χρήση των ξύλινων επιφανειών για την 

κοπή τους, στις µέρες µας προτιµώνται τα κράµατα πολυεστέρα στα οποία δεν 

δηµιουργούνται ρωγµές και πλένονται εύκολα. 
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Τα ερµάρια (ντουλάπια) και συρτάρια στα οποία φυλάσσονται τρόφιµα και σκεύη 

πρέπει να κλείνουν ερµητικά έτσι ώστε να αποφεύγεται η είσοδος ζωυφίων και σκόνης. Τα 

ψυγεία πρέπει να τηρούν την προβλεπόµενη θερµοκρασία συντήρησης ανά είδος τροφίµων, 

τα οποία πρέπει να τοποθετούνται εκεί σε κάθε περίπτωση όταν δεν χρησιµοποιούνται. 

Τα σκεύη θα πρέπει να είναι σε καλή κατάσταση χωρίς ρωγµές, οξειδώσεις και 

παραµορφώσεις και να διατηρούνται καθαρά σε κλειστά ντουλάπια ή συρτάρια. Τα σκεύη 

εστίασης (π.χ. πιάτα) που χρησιµοποιούνται για το σερβίρισµα του φαγητού είναι 

επιθυµητό να τοποθετούνται στο τραπέζι κατά την διάρκεια του σερβιρίσµατος και όχι πριν 

από την άφιξη των πελατών στο εστιατόριο. Επίσης, τα προϊόντα µιας χρήσεως που 

διατίθενται στους πελάτες θα πρέπει να είναι αποστειρωµένα σε συσκευασίες του ενός 

τεµαχίου (π.χ. υγρά χαρτοµάντιλα, οδοντογλυφίδες κ.λ.π.). 

Όσον αφορά στα λινά του εστιατορίου, αυτά ανάλογα µε την κατηγορία της 

επιχείρησης µπορεί να είναι υφασµάτινα ή χάρτινα µιας χρήσεως. Τα µεταχειρισµένα 

επιτραπέζια λινά αντικαθίστανται παρουσία του πελάτη και πλένονται µε καυτό νερό και 

απορρυπαντικό προκειµένου να ξαναχρησιµοποιηθούν. 

Τέλος, η επισιτιστική επιχείρηση θα πρέπει να εφαρµόζει στους αποθηκευτικούς της 

χώρους πλήρη και αποτελεσµατικό έλεγχο για έντοµα κα τρωκτικά. Σε τακτά χρονικά 

διαστήµατα θα πρέπει να καθαρίζονται και να απολυµαίνονται οι χώροι, καθώς και να 

χρησιµοποιούνται ποντικοφάρµακα – ποντικοπαγίδες, εντοµοκτόνα, απολυµαντικά και 

άλλες ουσίες για την καταπολέµηση τους, οι οποίες όµως µετά θα αποθηκεύονται σε 

χώρους που κλειδώνουν και δεν χρησιµοποιούνται για αποθήκευση τροφίµων.   

 

5.2. ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ΕΛΕΓΧΟΥ HACCP ΣΤΙΣ ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΕΣ 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ   

   

Το HACCP (Hazard Analysis Critical Control Points – Σύστηµα Ανάλυσης Κρίσιµων 

Σηµείων Ελέγχου) είναι ένα σύστηµα ελέγχου που ασχολείται µε την ασφάλεια των 

τροφίµων και ποτών. Μπορεί να χρησιµοποιηθεί για κάθε τύπο φαγητού ή ποτού, είτε είναι 

έτοιµο είτε επεξεργαζόµενο είτε διατηρούµενο. Αρχικά δηµιουργήθηκε για να διασφαλίσει 

την µικροβιολογική ασφάλεια των τροφίµων. Στη συνέχεια όµως εξελίχθηκε, και στο 

πλαίσιό του εντάχθηκε η χηµική και η φυσική εξέταση των προϊόντων. Η πρόσφατη και 

συνεχώς αυξανόµενη παγκόσµια ανησυχία του καταναλωτικού κοινού, των αρµόδιων 

αρχών και άλλων συµβαλλόµενων µερών για την ασφάλεια των τροφίµων κατέστησαν 

αναγκαία τη δηµιουργία ενός τέτοιου συστήµατος ελέγχου. 
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Συνοπτικά οι λόγοι για τους οποίους το HACCP κρίνεται απαραίτητο σε όλες τις 

επισιτιστικές επιχειρήσεις είναι οι παρακάτω: 

α) Οι τροφικές ασθένειες παραµένουν ένα από τα πιο διαδεδοµένα προβλήµατα 

υγείας του σύγχρονου κόσµου. Η Παγκόσµια ∆ιακήρυξη σχετικά µε τη διατροφή 

προσπαθεί να δώσει έµφαση στο γεγονός ότι εκατοντάδες χιλιάδες άνθρωποι υποφέρουν 

κυρίως από µεταδοτικές ασθένειες που προκλήθηκαν από µολυσµένο φαγητό ή νερό.  

β) Τα αυξανόµενα περιστατικά σε ολόκληρο τον κόσµο, αναπτυγµένο και µη, για την 

εµφάνιση τροφικών ασθενειών, όπως η σαλµονέλα. 

γ) Η αυξανόµενη γνώση ύστερα από έρευνες, για την χρόνια επίπτωση στην υγεία 

ενός ανθρώπου που στο παρελθόν είχε να αντιµετωπίσει παθολογικό πρόβληµα εξαιτίας 

µολυσµένης τροφής. 

δ) Η δυνατότητα ανίχνευσης µολυσµένης ουσίας ακόµα και σε πολύ µικρά τµήµατα 

ενός φαγητού χάρη στα πλεονεκτήµατα που µας παρέχει η επιστήµη και οι διάφοροι τρόποι 

ανάλυσης. 

ε) Ο ολοένα αυξανόµενος αριθµός ανθρώπων της τρίτης ηλικίας µε ελλοχεύοντα 

προβλήµατα υγείας. 

στ) Η εκβιοµηχάνιση και η µαζική παραγωγή οδηγούν και αυξάνουν διαρκώς τους 

κινδύνους µόλυνσης των τροφίµων, µε συνέπεια να µεγαλώνει ο κίνδυνος µόλυνσης 

περισσότερων ανθρώπων. 

ζ) Ο µεταβαλλόµενος τρόπος ζωής που απεικονίζεται στο γεγονός ότι όλο και 

περισσότεροι άνθρωποι τρώνε εκτός σπιτιού σε διάφορα εστιατόρια ταχυφαγίας. 

Τέλος, δεν πρέπει να παραλείψουµε την µόλυνση του περιβάλλοντος και την έλλειψη 

των απαραίτητων πόρων για την ασφάλεια των τροφίµων. 

Το σύστηµα HACCP είναι µία επιστηµονική, λογική και συστηµατική προσέγγιση 

στον προσδιορισµό της αξιολόγησης και στον έλεγχο των επικείµενων κινδύνων κατά τη 

διάρκεια της παραγωγής, της επεξεργασίας, της παρασκευής, της προετοιµασίας και της 

χρήσης των τροφίµων για να εξασφαλίσει την ασφάλεια τους, όταν αυτά φθάσουν στην 

κατανάλωση. Είναι δηλαδή ενσωµατωµένο µέσα στο πλαίσιο της προόδου ενός τροφίµου 

και συνεπώς δεν ανήκει σε ένα ατελέσφορο σύστηµα δοκιµής τελικών τροφίµων. 

Εφαρµόζεται δηλαδή σε όλες τις διαδικασίες της βιοµηχανίας τροφίµων και ελέγχει όλα τα 

στάδια παραγωγής, από την παραλαβή των πρώτων υλών µέχρι την παράδοση του 

προϊόντος στον καταναλωτή, µε στόχο την παραγωγή ασφαλών τροφίµων για τη δηµόσια 

υγεία. Ουσιαστικά το HACCP παρέχει προληπτική αντιµετώπιση και µε αυτόν τον τρόπο 

µία πιο οικονοµικά αποδοτική προσέγγιση στην ασφάλεια των τροφίµων. 
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Το σύστηµα ελέγχου HACCP µπορεί να εφαρµοστεί σε όλη την τροφική αλυσίδα, 

από τον αρχικό παραγωγό µέχρι τον τελικό καταναλωτή. Η εφαρµογή του στηρίζεται στις 

επιστηµονικές αποδείξεις για τους κινδύνους των τροφίµων και τις επιπτώσεις τους στην 

υγεία του ανθρώπου. Η πετυχηµένη εφαρµογή του απαιτεί την πλήρη αφοσίωση και 

συµµετοχή και της διοίκησης και του εργατικού προσωπικού. Επίσης, απαιτεί µία 

πολυδιάστατη επιστηµονική προσέγγιση, η οποία πρέπει να περιέχει – όταν αυτό κρίνεται 

απαραίτητο – την γνώµη της αγορανοµίας, της ιατρικής και κτηνιατρικής επιστήµης, της 

µικροβιολογίας, της τεχνολογίας τροφίµων, της χηµείας, της περιβαλλοντικής υγείας και 

της εφαρµοσµένης µηχανικής, σύµφωνα µε την εκάστοτε µελέτη. 

Απαραίτητη προϋπόθεση για την εφαρµογή ενός συστήµατος HACCP σε ένα 

εστιατόριο ξενοδοχείου, είναι ο αυστηρός έλεγχος και τα µέτρα υγιεινής που πρέπει να 

ληφθούν κατά τη διαδικασία της παραλαβής, της εκφόρτωσης, της αποθήκευσης, της 

ετοιµασίας των παραγγελιών, της φόρτωσης, της διανοµής και της µεταφοράς των 

τροφίµων που διατηρούνται σε συνθήκες περιβάλλοντος ή σε ελεγχόµενες συνθήκες. Το 

σύστηµα αυτό είναι ικανό να διασφαλίσει όλα τα παραπάνω διότι αποτελεί µία 

συστηµατική προσέγγιση στην αναγνώριση των µικροβιολογικών, χηµικών και φυσικών 

κινδύνων που µπορούν να προκύψουν κατά τις διαδικασίες της εφοδιαστικής αλυσίδας των 

τροφίµων, καθώς και στην εκτίµηση των κινδύνων και τελικά στον έλεγχό τους. 

Το σύστηµα HACCP, τονίζει τον ρόλο που έχει ο εκάστοτε διαχειριστής τροφίµων 

στην πρόληψη και επίλυση των προβληµάτων. Η εφαρµογή του, εκτός από την εγγύηση για 

την ασφάλεια των τροφίµων, συµβάλλει στην καλύτερη αξιοποίηση των οικονοµικών 

πόρων µιας επισιτιστικής επιχείρησης και στην αποτελεσµατικότερη αντιµετώπιση πιθανών 

προβληµάτων. Επιπλέον, µπορεί να συµβάλλει στη διευκόλυνση της διαδικασίας ελέγχου 

από τις αρµόδιες κρατικές αρχές, αλλά και στην αύξηση της εµπιστοσύνης στον τοµέα της 

ασφάλειας της παγκόσµιας εµπορίας τροφίµων.  

Συνοπτικά, θα λέγαµε λοιπόν ότι το HACCP ικανοποιεί τις αυξηµένες απαιτήσεις των 

καταναλωτών για περισσότερο ασφαλή τρόφιµα, τις προϋποθέσεις που θέτει η νοµοθεσία 

σε εθνικό, ευρωπαϊκό και διεθνές επίπεδο, και τέλος, τις απαιτήσεις για ανταγωνιστικότητα 

των ίδιων των επιχειρήσεων, αφού η χρήση του συστήµατος αποτελεί σηµαντικό 

πλεονέκτηµα στις πωλήσεις, αλλά συµβάλλει και στη µείωση του κόστους. 

Για τους λόγους αυτούς, οι µεγαλύτερες πολυεθνικές εταιρείες τροφίµων ζητούν από 

τους προµηθευτές πρώτων υλών και από τις εταιρείες που αναλαµβάνουν την προώθηση 

των προϊόντων τους να χρησιµοποιούν τόσο το σύστηµα HACCP, όσο και τα συστήµατα 

SSOP (Προκαθορισµένες Επιχειρησιακές ∆ιαδικασίες Υγιεινής) που αφορά στις 
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παραγωγικές διαδικασίες και πρακτικές, και CGMP (Τρέχουσες Επαρκείς ∆ιαδικασίες 

Παραγωγής) που αναφέρονται σε θέµατα προσωπικού, περιβαλλοντικής υγιεινής, 

εξοπλισµού και εγκαταστάσεων, αποθήκευσης και διανοµής, επεξεργασίας και ελέγχου 

κ.λ.π. και θεωρούνται προαπαιτούµενα για την εφαρµογή του HACCP. 

 Για να µπορέσει, λοιπόν, µια επιχείρηση να εφαρµόσει το σύστηµα αυτό θα πρέπει 

να: 

• Καθορίσει τις κύριες διαδικασίες κατά τη διάρκεια υλοποίησης των 

υπηρεσιών της, όπως παραλαβές, αποθήκευση, ετοιµασία παραγγελιών, 

µεταφορά, παράδοση τροφίµων κ.λ.π. 

• Αναγνωρίσει τους κινδύνους των τροφίµων κατά την υλοποίηση των 

παραπάνω διαδικασιών και να εκτιµήσει την επικινδυνότητά τους. 

• Αναγνωρίσει ποια σηµεία είναι κρίσιµα για τον έλεγχο των κινδύνων αυτών. 

• Εφαρµόσει αποτελεσµατικές διαδικασίες ελέγχου στα παραπάνω σηµεία. 

• Καταγράφει τις διαδικασίες ελέγχου, ώστε να διασφαλίσει τη συνεχή 

αποτελεσµατικότητά τους. 

• ∆ιατηρεί τα απαραίτητα αρχεία (αρχεία για τους κανόνες υγιεινής, για το 

νερό, για την εκπαίδευση του προσωπικού κ.λ.π.). 

• Αναθεωρεί τις διαδικασίες ελέγχου περιοδικά και όταν κάποιες διεργασίες 

αλλάζουν. 

Τα παραπάνω προκύπτουν από τις βασικές αρχές του συστήµατος που µέχρι σήµερα 

παραµένουν ίδιες και είναι οι εξής:  

1. Εντοπισµός των κινδύνων (hazard) σε όλα τα στάδια της παραγωγής και της 

διακίνησης. 

2. Καθορισµός των κρίσιµων σηµείων ελέγχου (Critical Control Points). 

3. Τοποθέτηση µηχανισµών επίβλεψης των σηµείων ελέγχου. 

4. Ορισµός των κρίσιµων ορίων των παραµέτρων που υπόκεινται σε έλεγχο, για κάθε 

σηµείο ξεχωριστά. 

5. Τοποθέτηση συστήµατος διορθωτικών ενεργειών (corrective action). 

6. ∆ηµιουργία αρχείου παρακολούθησης και καταγραφής στοιχείων του συστήµατος. 

7. ∆ηµιουργία συστήµατος επαλήθευσης (verification) της αποτελεσµατικότητας του 

HACCP.  
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5.3. ΚΑΘΟΡΙΣΜΟΣ ΤΩΝ ΠΟΙΟΤΙΚΩΝ ΠΡΟΤΥΠΩΝ ISO

 

Η σηµασία της ποιότητας ήταν ανέκαθεν προφανής και πολλές φορές έγιναν 

προσπάθειες διαµόρφωσης συστηµάτων που θα διασφάλιζαν ότι η ποιότητα των προϊόντων 

που παράγει µια επιχείρηση θα είναι υψηλή. Τα συστήµατα αυτά ονοµάστηκαν 

«Συστήµατα ∆ιαχείρισης Ποιότητας». Από τα πλέον επιβεβληµένα συστήµατα διαχείρισης 

ποιότητας στην εποχή µας είναι το ISO, το οποίο επεµβαίνει σε θέµατα διοίκησης, 

προσωπικού, διάθεσης πόρων, τρόπου παραγωγής και ελέγχου της επιχείρησης, µε στόχο 

την εξασφάλιση του επιθυµητού επιπέδου ποιότητας.  

ISO είναι τα αρχικά του ∆ιεθνούς Οργανισµού Τυποποίησης (International 

Organization for Standardization), ο οποίος είναι ένας διεθνής οργανισµός που ειδικεύεται 

στη δηµιουργία προτύπων ποιότητας. Τα πρότυπα είναι προϊόντα που σχεδιάστηκαν µε 

προσοχή ώστε µε το ελάχιστο κόστος να προσφέρουν την υψηλότερη ποιότητα. Για τα 

πρότυπα δεν σχεδιάζεται απλώς το επιθυµητό αποτέλεσµα αλλά και η διαδικασία µε την 

οποία µπορεί κανείς να φτάσει σε αυτό. ∆ηλαδή για µια πρότυπη συνταγή µαγειρείου 

διευκρινίζεται η ποιότητα και η ποσότητα των υλικών που θα χρησιµοποιηθούν, ο τρόπος 

και ο χρόνος µαγειρέµατος, ο εξοπλισµός που θα χρησιµοποιηθεί, οι γνώσεις και 

δεξιότητες του προσωπικού που θα εκτελέσει τη συνταγή, η διακόσµηση του πιάτου που θα 

σερβιριστεί κ.λ.π. Σκοπός της προτυποποίησης είναι η διασφάλιση ότι το προϊόν θα 

παράγεται πάντα σε σταθερή ποιότητα και κατά συνέπεια όταν ο καταναλωτής το επιλέγει, 

δεν θα αντιµετωπίζει δυσάρεστες εκπλήξεις. 

Ο ISO καθορίζει τόσο τα πρότυπα προϊόντα όσο και τις πρότυπες πρώτες ύλες, όπως 

και τον πρότυπο τρόπο λειτουργίας της επιχείρησης. Αποτελείται από τους 

θεσµοθετηµένους εθνικούς φορείς τυποποίησης 91 χωρών. ∆ραστηριοποιεί 180 περίπου 

τεχνικές επιτροπές και αποσκοπεί, µε τη διαµόρφωση προτύπων διεθνούς αποδοχής, να 

αναπτύξει τη συνεργασία µεταξύ των χωρών σε πνευµατικό, τεχνολογικό, επιστηµονικό 

και οικονοµικό επίπεδο και τη διευκόλυνση της διακίνησης προϊόντων και υπηρεσιών. 

Σύµφωνα µε τον ISO, η ποιότητα δεν προϋπάρχει στο προϊόν, αλλά προσδίδεται σε 

αυτό µε ένα σύνολο ενεργειών (ποιώ = φτιάχνω). Η ποιότητα λοιπόν δεν είναι τίποτε άλλο 

παρά ένα σύνολο χαρακτηριστικών στοιχείων του προϊόντος, τα οποία µπορούν να 

µετρηθούν και να υπολογιστούν. Συνήθως, όµως, οι επιχειρήσεις δεν δίνουν προτεραιότητα 

στον εντοπισµό των στοιχείων αυτών και για τον λόγο αυτόν συχνά διαπιστώνουν 

ευκολότερα την απουσία της ποιότητας παρά την ύπαρξη της. 
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Η σειρά προτύπων ISO 9000 καθορίζει τις ελάχιστες προδιαγραφές που πρέπει να 

καλύπτει µια επιχείρηση για να παρέχει ένα αξιόλογο προϊόν που να ικανοποιεί τον πελάτη 

της. Εποµένως, οι απαιτήσεις των προτύπων ISO 9000 είναι µόνο η βάση στην οποία η 

επιχείρηση θα στηρίξει και θα αναπτύξει ένα «σύστηµα ποιότητας». Η σειρά αυτή 

περιλαµβάνει: 

• Το ISO 9000 «Quality Management and Quality Assurance Standards – 

Guidelines for Selection and Use» που ορίζει τις βασικές προδιαγραφές 

ποιότητας και έχει συµβουλευτικό χαρακτήρα. Είναι η βάση για όλα τα 

επόµενα πρότυπα. 

• Το ISO 9001 «Model for Quality Assurance in Design/Development, 

Production, Installation and Servicing» που καθορίζει τον τρόπο λειτουργίας 

µιας επιχείρησης, η οποία σχεδιάζει, προωθεί και υποστηρίζει τα προϊόντα 

της, ώστε να παρέχει στον καταναλωτή την εγγύηση για την ικανότητά της για 

σχεδιασµό, παραγωγή, ολοκλήρωση και υποστήριξη των προϊόντων της. 

Επίσης, βρίσκει εφαρµογή σε επιχειρήσεις που παράγουν καινοτόµα προϊόντα. 

• Το ISO 9002 «Model for Quality Assurance in Production and Installation» 

που είναι ένα πρότυπο ποιότητας, όπου οι απαιτήσεις για το προϊόν 

προσδιορίζονται βάσει προδιαγραφών και συγκεκριµένου σχεδιασµού. 

Εφαρµόζεται κατά τη διάρκεια της παραγωγής και της ολοκλήρωσης των 

προϊόντων και αφορά χηµικές βιοµηχανίες, βιοµηχανίες τροφίµων, 

φαρµακευτικές βιοµηχανίες κ.λ.π.  

• Το ISO 9003 «Model for Quality Assurance in Final Inspection and Tests» 

που είναι ένα πρότυπο συστήµατος ποιότητας, το οποίο αφορά τον τελικό 

έλεγχο και τη δοκιµή. Αναφέρεται σε τµήµατα επιχειρήσεων ή µικρά 

καταστήµατα που ελέγχουν και δοκιµάζουν τα προϊόντα πριν από τη διάθεσή 

τους στην αγορά και έτσι πιστοποιείται η ποιότητα. 

•  Το ISO 9004 «Quality Management and Quality System Elements – 

Guidelines» που παρέχει στοιχεία οργάνωσης της ποιότητας, µε λεπτοµερείς 

οδηγίες για την ανάπτυξη και εγκατάσταση ενός συστήµατος ποιότητας και 

καθορισµό του βαθµού στον οποίο εφαρµόζεται κάθε στοιχείο του 

συστήµατος αυτού. 

Πρέπει να τονίσουµε εδώ ότι τα πρότυπα ISO 9001 – 9003 δεν µπορούν να 

συγκριθούν µεταξύ τους, διότι αφορούν διαφορετικές επιπτώσεις. Το καθένα από αυτά 
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αποτελεί τη βάση στην οποία θα στηριχθεί κάθε κλάδος της βιοµηχανίας για να 

προχωρήσει σε συµπληρωµατικές επεξηγήσεις, ανάλογα µε τις απαιτήσεις και τα ιδιαίτερα 

χαρακτηριστικά του. Η βιοµηχανία τροφίµων, για παράδειγµα, έχει διαµορφώσει ένα 

επεξηγηµατικό συµπλήρωµα, το οποίο προσαρµόζει το πρότυπο στις απαιτήσεις του 

κλάδου.  

Σήµερα, στο πλαίσιο της ενιαίας ευρωπαϊκής αγοράς, η πιστοποίηση κατά ISO παίζει 

σηµαντικό ρόλο για την αποδοχή των προϊόντων στα κράτη – µέλη της Ευρωπαϊκής 

Ένωσης. 

Σύµφωνα µε τον ISO, η τυποποίηση είναι η διαδικασία µέσα από την οποία δίνονται 

οι πλέον ορθολογικές λύσεις σε προβλήµατα που επαναλαµβάνονται. 

Η τυποποίηση της εργασίας γίνεται µέσα από την προτυποποίηση των διαδικασιών. 

Αυτό σηµαίνει ότι η εργασία αναλύεται και βρίσκεται ο πλέον οικονοµικός τρόπος και 

αποδοτικός τρόπος εκτέλεσης της, ο οποίος ονοµάζεται πρότυπος. 

Οι πρότυπες διαδικασίες σχεδιάζονται για όλες τις φάσεις της παραγωγής. Για να 

γίνει αυτό, το έργο κάθε θέσης εργασίας αναλύεται σε τµήµατα και καταγράφεται ο 

καλύτερος τρόπος για να γίνονται οι εργασίες αυτές. ∆ηλαδή σχεδιάζεται η πρότυπη 

διαδικασία για το σερβίρισµα ενός πελάτη, η πρότυπη διαδικασία για το σερβίρισµα 

κρασιού, η πρότυπη διαδικασία για τη µεταφορά δίσκου, η πρότυπη διαδικασία για την 

προσκόµιση του λογαριασµού κ.λ.π. Επίσης, σχεδιάζεται η πρότυπη διαδικασία 

σερβιρίσµατος από τη στιγµή που θα καθίσουν πελάτες σε ένα τραπέζι µέχρι την 

αναχώρησή τους. 

Η τυποποίηση της εργασίας απαιτεί πολύ χρόνο για τον σχεδιασµό των προτύπων και 

ακόµη περισσότερο χρόνο για την εφαρµογή τους. Αλλά οδηγεί στην εξασφάλιση 

προσφοράς υπηρεσιών επιθυµητού επιπέδου και σταθερής ποιότητας. 

Με τον όρο «κύκλοι ποιότητας» ορίζεται µια τεχνική, σύµφωνα µε την οποία µία 

οµάδα εργαζοµένων αναλαµβάνει να βελτιώσει την ποιότητα του προϊόντος που προσφέρει 

µία επιχείρηση. Οι εργαζόµενοι αυτοί έχουν το δικαίωµα να ζητήσουν στην προσπάθειά 

τους αυτή την υποστήριξη της διοίκησης.  

Τα συµπεράσµατα που προκύπτουν, αφού ολοκληρωθεί η προσπάθεια της οµάδας 

αυτής, µπορούν να οδηγήσουν σε επανασχεδιασµό της εργασίας ώστε να παράγονται 

περισσότερο ποιοτικά προϊόντα. 

Σε ένα εστιατόριο θα µπορούσε να οριστεί ως κύκλος ποιότητας το προσωπικό ενός 

πόστου, το οποίο θα πειραµατιζόταν µε σκοπό τη βελτίωση της ποιότητας των 

προσφεροµένων υπηρεσιών. 
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Ακόµα και στην περίπτωση που οι προτάσεις του κύκλου ποιότητας δεν είναι 

µεγάλης σηµασίας, η τεχνική αυτή στρέφει την προσοχή των εργαζοµένων στη βελτίωση 

της ποιότητας και λειτουργεί θετικά για την επιχείρηση. 

Ο έλεγχος ποιότητας του εστιατορικού προϊόντος µπορεί να γίνει µε πολλούς 

τρόπους: 

 Ο maitre καθηµερινά ελέγχει το επίπεδο ποιότητας των προσφεροµένων 

υπηρεσιών, ενώ ταυτόχρονα ζητά τη γνώµη των πελατών σχετικά µε το βαθµό 

ικανοποίησής τους. 

 Ο διευθυντής του εστιατορίου ελέγχει περιοδικά την ποιότητα του 

προσφεροµένου προϊόντος. 

 Η επιχείρηση µπορεί να προσλάβει ειδικευµένους εξωτερικούς συνεργάτες για 

να διαπιστώσουν την ποιότητα του προϊόντος. 

 ∆ίδονται ερωτηµατολόγια στους πελάτες, οι οποίοι απαντούν τι τους 

ευχαρίστησε και τι όχι κατά τη διάρκεια της κατανάλωσής τους. 

Ο έλεγχος ποιότητας γίνεται σε θέµατα: 

 Καθαριότητας της σάλας και των WC, ιµατισµού, επίπλων και σκευών  

 Φαγητών και ποτών 

 Εµφάνισης και συµπεριφοράς του προσωπικού 

 Ταχύτητας και ακρίβειας σερβιρίσµατος       

 

5.4. ΚΑΝΟΝΕΣ ΥΓΙΕΙΝΗΣ ΚΑΙ ΕΜΦΑΝΙΣΗΣ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ  

 

Υγιεινή είναι η επιστήµη που συγκεντρώνει σε οµάδες τις αιτίες από τις οποίες 

µπορεί να αρρωστήσει (νοσήσει) ένα άτοµο και προτείνει τη λήψη µέτρων για την αποφυγή 

των ασθενειών. Υγιεινή λοιπόν είναι µία επιστήµη που σκοπό έχει την υγεία. 

Οι εργαζόµενοι σε χώρους εστιατορίων πρέπει να τηρούν αυστηρά τους κανόνες 

προσωπικής υγιεινής, διότι υπάρχει κίνδυνος να µεταφέρουν 

βακτηρίδια ή άλλα επικίνδυνα στοιχεία στα φαγητά που 

παράγουν και σερβίρουν. Η µεταφορά των ουσιών µπορεί να 

γίνει απευθείας στα φαγητά ή ακόµα και στα σκεύη στα 

οποία τοποθετούνται τα φαγητά και τα ποτά. 

Οι εργαζόµενοι σε εστιατόρια πρέπει να σαπουνίζουν και να ξεπλένουν καλά τα χέρια 

τους πριν αρχίσει η εργασία τους, όπως επίσης µετά τη χρήση τουαλέτας, αν µεταφέρουν 

απορρίµµατα, όταν φταρνιστούν ή όταν χρησιµοποιήσουν απορρυπαντικά. 
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Τα νύχια των εργαζοµένων πρέπει να είναι κοντά και πάντα καθαρά, ενώ δεν 

επιτρέπεται να αγγίζουν τα µαλλιά τους από τη στιγµή που θα φορέσουν τη στολή εργασίας 

και µετά. Καλό είναι να µη φορούν κοσµήµατα που µπορούν να αποτελέσουν φορείς 

µικροβίων. Ακόµα οι στολές τους πρέπει να είναι πάντα καθαρές και φρεσκοσιδερωµένες.           

 Επίσης, οι εργαζόµενοι στα εστιατόρια δεν πρέπει να πάσχουν από µολυσµατικές 

ασθένειες (σταφυλοκοκκιάσεις) και στην περίπτωση που έχουν κάποια πληγή αυτή πρέπει 

να είναι καλυµµένη µε αδιάβροχο λευκοπλάστ. 

 

5.5. ΥΓΙΕΙΝΗ ΤΡΟΦΙΜΩΝ  

 

Στη βιόσφαιρα, δηλαδή σε όλες τις ζώνες της Γης που αναπτύσσεται ζωή, εκτός από 

τα ζώα και τα φυτά υπάρχουν µικροοργανισµοί µε σηµαντικό ρόλο στον βιολογικό κύκλο 

και αυτοί, είτε εν ζωή είτε µετά θάνατον, εκκρίνουν τοξίνες που είναι πολύ επικίνδυνες για 

τον άνθρωπο. Οι τοξίνες αυτές είναι διαφόρων τύπων και κατά περίπτωση µπορούν να 

καταστρέψουν κύτταρα, ή ερυθρά αιµοσφαίρια, ή να προσβάλλουν το νευρικό σύστηµα.  

Τα τρόφιµα πρέπει να αντιµετωπίζονται µε µεγάλη προσοχή, ώστε να πληρούν τις 

διατροφικές ανάγκες του ανθρώπου, να είναι εύγευστα και ελκυστικά, χωρίς να 

δηµιουργούν προβλήµατα στον ανθρώπινο οργανισµό. 

Τα τρόφιµα µπορούν να αλλοιωθούν από πλήθος αιτιών και να γίνουν επικίνδυνα για 

την ανθρώπινη υγεία. Τα προβλήµατα δηµιουργούνται κυρίως από ιούς, κόκκους και 

βακτηρίδια. 

Οι µικροοργανισµοί αυτοί γίνονται ορατοί µόνο κάτω από µικροσκόπιο και µπορούν 

να αλλοιώσουν τα τρόφιµα µε αποτέλεσµα επικίνδυνες τροφικές µολύνσεις και 

δηλητηριάσεις. Οι µικροοργανισµοί αδρανοποιούνται σε χαµηλές θερµοκρασίες, κάτω των 

5ο C, και αναπτύσσονται σε υψηλότερες θερµοκρασίες, µέχρι τους 63 ο C. Βέβαια, σε 

υψηλές θερµοκρασίες – πάνω από 63 ο C – υπάρχει περίπτωση τα βακτηρίδια να 

σχηµατίσουν προστατευτικά καλύµµατα που ονοµάζονται σπόροι και να επιζήσουν, οπότε 

όταν η θερµοκρασία χαµηλώσει επαναδραστηριοποιούνται. Η άριστη θερµοκρασία για την 

δραστηριοποίηση και τον πολλαπλασιασµό των βακτηριδίων είναι οι 37ο C. 

Οι µικροοργανισµοί µεταφέρονται µε την αναπνοή, την επαφή, τα τρόφιµα, το νερό, 

τα έντοµα και ορισµένα ζώα (ιδιαίτερα µε τα τρωκτικά). 

Συναντώνται κυρίως στα τρόφιµα πλούσια σε πρωτεΐνες, όταν η θερµοκρασία είναι 

κατάλληλη και η υγρασία υψηλή. Για τον λόγο αυτό η ψύξη, η ζάχαρη, το κιτρικό οξύ και 

το αλάτι δεν επιτρέπουν την εξάπλωσή τους, όπως και αρκετά συντηρητικά. 
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Τρόφιµα υψηλού κινδύνου θεωρούνται το κρέας, τα προϊόντα κρέατος, όπως 

σάλτσες, σούπες, κ.λ.π., το γάλα, τα αβγά, τα οστρακοειδή, το µαγειρεµένο ρύζι και τα 

αλλαντικά. 

Οι τροφές υψηλού κινδύνου πρέπει να διατηρούνται σε θερµοκρασίες που βρίσκονται 

είτε κάτω των 10ο C είτε άνω των 60ο C.  

Επίσης, τρόφιµα που έχουν ανάγκη προσεκτικής συντήρησης είναι τα φρούτα και τα 

λαχανικά.  

Οι ξηροί καρποί, τα µήλα, οι πατάτες και τα κρεµµύδια µπορούν να διατηρηθούν σε 

κατάλληλες συνθήκες για µεγάλο χρονικό διάστηµα, ενώ τρόφιµα όπως η ζάχαρη, τα 

όσπρια, το ρύζι, το αλεύρι κ.λ.π. µπορούν να αποθηκευτούν για µεγάλο χρονικό διάστηµα 

διότι έχουν χαµηλή περιεκτικότητα σε νερό. 

Τα τρόφιµα µπορεί επίσης να µολυνθούν από άλλες αιτίες όπως τα φρούτα και 

λαχανικά από φυτοφάρµακα, τα κατεργασµένα τρόφιµα από µολυσµένο εξοπλισµό, σκεύη 

κακής ποιότητας που ελευθερώνουν το µέταλλο από το οποίο είναι κατασκευασµένα 

(χαλκό ή ψευδάργυρο) στο έδεσµα, όλα τα τρόφιµα από εργαζοµένους που έχουν 

µεταδοτικό πρόβληµα υγείας ή δεν τηρούν τους κανόνες υγιεινής, από χηµικά και 

απορρυπαντικά κ.λ.π. 

Για την αποφυγή µολύνσεων και δηλητηριάσεων πρέπει να λαµβάνονται τα 

παρακάτω µέτρα: 

• Οι µαγειρεµένες τροφές: 

o Να διατηρούνται σε κατάλληλη θερµοκρασία. 

o Να σκεπάζονται.                

• Να χρησιµοποιείται ποιοτικός εξοπλισµός και να διαφοροποιείται ο 

εξοπλισµός επεξεργασίας ζωικών τροφίµων από τον εξοπλισµό επεξεργασίας 

φρούτων και λαχανικών. 

• Τα σκεύη και ο εξοπλισµός να πλένονται µε καυτό νερό και επιλεγµένα 

απορρυπαντικά 

• Να τηρούνται οι κανόνες υγιεινής του προσωπικού: 

o Το προσωπικό της κουζίνας να φορά σκούφο. 

o Να πλένονται τα χέρια µόλις λερωθούν. 

o Να χρησιµοποιούνται πετσέτες µιας χρήσης. 

o Να µην καλλωπίζονται µέσα στους χώρους του µαγειρείου. 

o Να µην εργάζεται κανείς µε ανοικτά τραύµατα. 
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• Να πλένονται τα τρόφιµα πριν µαγειρευτούν. 

• Να φυλάσσονται µακριά από τις ωµές τροφές. 

Οι χώροι του µαγειρείου πρέπει να είναι καθαροί, να αερίζονται και να φωτίζονται. 

Εκτός αυτού, πρέπει οι αποθήκες, τα ψυγεία, ο χώρος προετοιµασίας κρεάτων, ο χώρος 

προετοιµασίας λαχανικών, ο χώρος µαγειρέµατος, ο χώρος διατήρησης των ζεστών 

φαγητών και η λάντζα να βρίσκονται σε ξεχωριστούς χώρους. Το µαγειρείο πρέπει να 

αερίζεται και να φωτίζεται από ηλιακό φως, ενώ στα παράθυρα πρέπει να υπάρχει σήτα για 

προστασία από τα έντοµα. 

Τα µηχανήµατα του µαγειρείου πρέπει να έχουν πόδια ώστε να είναι εύκολος ο 

καθαρισµός του δαπέδου, που πρέπει να καλύπτεται µε λευκό πλακάκι, το οποίο όµως δεν 

πρέπει να γλιστρά ακόµη κι αν βραχεί. 

Τα χρησιµοποιηµένα σκεύη καλό είναι να πλένονται αµέσως και στο τέλος του 

σερβιρίσµατος το µαγειρείο να καθαρίζεται σχολαστικά, τόσο στους χώρους του όσο και 

στον εξοπλισµό και στα εργαλεία του. Επίσης, καθαρές πρέπει να διατηρούνται οι ξηρές 

αποθήκες και τα ψυγεία. 

Τα σκεύη της κουζίνας και του εστιατορίου πρέπει να είναι κατασκευασµένα από 

υλικά λεία και αδιαπότιστα. Ειδικά για τα µαγειρικά σκεύη, πρέπει να είναι 

κατασκευασµένα από ανοξείδωτο ατσάλι, εµαγιέ, πορσελάνη ή γυαλί.  

Στους χώρους του µαγειρείου και των αποθηκών δεν πρέπει να επιτρέπεται η είσοδος 

σε µη έχοντες εργασία, οι οποίοι δεν γνωρίζουν τα µέτρα υγιεινής που πρέπει να 

λαµβάνονται. 

Τα µαγειρεµένα τρόφιµα καλό είναι να σερβίρονται άµεσα µόλις µαγειρευτούν. Αν 

αυτό δεν είναι δυνατόν, τότε δεν πρέπει να φυλάσσονται σε θερµοκρασίες µεταξύ 20ο C και 

50ο C, διότι οι µικροοργανισµοί αναπτύσσονται ραγδαία.  

Στο εστιατόριο οι δίσκοι πρέπει να µεταφέρονται µακριά από το στόµα των 

τραπεζοκόµων, για να µην µεταφέρονται µικρόβια µε την αναπνοή τους. Επίσης, οι 

τραπεζοκόµοι σε καµία περίπτωση δεν πρέπει να πιάνουν τρόφιµα µε γυµνά χέρια, όπως 

για παράδειγµα, το ψωµί. 

 

5.6. ΤΗΡΗΣΗ ΚΑΝΟΝΩΝ ΝΟΜΟΘΕΣΙΑΣ ΥΓΙΕΙΝΗΣ ΤΡΟΦΙΜΩΝ        

 

Το κράτος έχει θεσπίσει ειδικό φορέα ελέγχου των εγκαταστάσεων και των συνθηκών 

λειτουργίας των εστιατορίων, έτσι ώστε να προστατεύεται ο καταναλωτής. Ο φορέας αυτός 
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είναι η ∆ιεύθυνση ∆ηµόσιας Υγιεινής του υπουργείου Υγείας και Πρόνοιας, που διενεργεί 

υγειονοµικούς ελέγχους στις εστιατορικές επιχειρήσεις και έχει το δικαίωµα επιβολής 

αυστηρών ποινών όταν διαπιστώνονται σηµαντικές παραβάσεις. Τον έλεγχο διενεργούν 

αρµόδια όργανα της υπηρεσίας που µπορεί να είναι υγειονοµολόγοι, υγειονοµικοί γιατροί 

και επόπτες δηµόσιας υγείας, κτηνίατροι, όργανα αστυνοµικών αρχών, χηµικοί και 

υπάλληλοι του υπουργείου Εµπορίου. 

Οι εστιατορικές επιχειρήσεις οφείλουν να τηρούν θεωρηµένο βιβλίο υγειονοµικών 

επιθεωρήσεων. Μετά από κάθε υγειονοµικό έλεγχο ο αρµόδιος υπάλληλος καταχωρεί στο 

βιβλίο αυτό τι διαπίστωσε κατά τη διάρκεια του ελέγχου, και µπορεί να κάνει υποδείξεις 

για βελτιώσεις, ορίζοντας και χρονική προθεσµία για την υλοποίησή τους.  

Οι εργαζόµενοι στις επιχειρήσεις εστίασης πρέπει να διαθέτουν βιβλιάριο υγείας. Τα 

βιβλιάρια υγείας εκδίδονται από τις κατά περιοχή υγειονοµικές υπηρεσίες και 

αναθεωρούνται κάθε έτος. Οι εργαζόµενοι πρέπει να κάνουν ένα σύνολο εξετάσεων από τις 

οποίες προκύπτει ότι δεν πάσχουν από µεταδοτικά νοσήµατα (όπως φυµατίωση, 

δερµατοπάθειες, τραχώµατα κ.λ.π.) και δεν είναι φορείς εντερικών παθογόνων µικροβίων, 

ιών και παρασίτων.  

 

5.7. ΣΧΕ∆ΙΟ ΠΡΟΛΗΨΗΣ ΑΤΥΧΗΜΑΤΩΝ ΣΤΟΥΣ ΧΩΡΟΥΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ      

 

Οι επιχειρήσεις εστίασης οφείλουν να µεριµνούν για την ασφάλεια των εργαζοµένων 

στους χώρους εργασίας. Τα ατυχήµατα µειώνουν την παραγωγικότητα και αυξάνουν το 

κόστος λειτουργίας, διότι η επιχείρηση είναι υποχρεωµένη να καταβάλλει αποζηµιώσεις 

στους παθόντες ενώ χάνεται χρόνος από την παραγωγική διαδικασία.  

Για την πρόληψη των ατυχηµάτων πρέπει να εντοπιστούν οι πιθανές πηγές κινδύνου 

και να ληφθούν προληπτικά µέτρα για την αποφυγή τους. Τέτοιες πηγές µπορούν να είναι 

τα µηχανήµατα, µηχανήµατα που λειτουργούν υπό πίεση όπως για παράδειγµα η µηχανή 

καφέ, χηµικές ουσίες, ολισθηρά δάπεδα, ηλεκτρισµός, λάδια σε υψηλή θερµοκρασία όπως 

π.χ. στις φριτέζες, κακός φωτισµός κ.λ.π. 

Ένας τρόπος για να εντοπιστούν οι πηγές κινδύνου και να σχεδιαστεί η αντιµετώπιση 

τους είναι η συζήτηση του θέµατος µε τους εργαζοµένους του εστιατορίου. Εφόσον γίνει 

αυτό, πρέπει να εκπαιδευτεί το προσωπικό. Πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη σηµασία στο γεγονός 

ότι τα περισσότερα ατυχήµατα συµβαίνουν όταν οι εργαζόµενοι πιέζονται στην εργασία 

τους. Ιδιαίτερα πρέπει να αποφεύγεται η χρήση ελαττωµατικού εξοπλισµού και η επισκευή 

µηχανηµάτων σε κατάσταση λειτουργίας. Επίσης, πρέπει να διαµορφώνεται µια λίστα µε 
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κανόνες ασφαλείας για την αντιµετώπιση επικίνδυνων καταστάσεων όπως βλάβη 

ανελκυστήρα, διακοπή ρεύµατος, πυρκαγιά, διαρροή µονοξειδίου του άνθρακα, γκαζιού, 

ατµού ή νερού, σε περίπτωση καβγά, σε περίπτωση δηλητηρίασης, τραυµατισµού, πνιγµού 

ή θανάτου.  

Οι εργαζόµενοι πρέπει να καθοδηγούνται έτσι ώστε όταν πέφτει κάτι στο πάτωµα, να 

το µαζεύουν αµέσως. Επίσης, πρέπει να µην τρέχουν σε καµία περίπτωση, οι γυναίκες να 

φορούν χαµηλοτάκουνα παπούτσια και οι άνδρες να δένουν προσεκτικά τα κορδόνια τους. 

Πρέπει να µην υπερφορτώνουν τους δίσκους ή τα κινούµενα τραπέζια, τα οποία δεν πρέπει 

να αφήνονται στη µέση των διαδρόµων. Μεγάλη προσοχή πρέπει να δίνεται στον χειρισµό 

αιχµηρών αντικειµένων όπως τα µαχαίρια, µε τα οποία ποτέ δεν πρέπει να γίνονται 

παιχνίδια ή αστεία. Ειδικά στην περίπτωση που σπάσει ένα ποτήρι ή άλλο γυάλινο 

αντικείµενο, ο χώρος πρέπει να καθαρίζεται διεξοδικά.  

Για την αποφυγή των εγκαυµάτων πρέπει τα τηγάνια να τοποθετούνται στο κέντρο 

του πάγκου εργασίας και να µην προεξέχουν τα χερούλια τους. Επίσης, δεν πρέπει να 

υπεργεµίζουν οι φριτούρες και να βαπτίζονται σε καυτό λάδι βρεγµένα τρόφιµα διότι 

τινάζουν το λάδι. 

Για την αποφυγή πτώσεων πρέπει να διατηρείται το πάτωµα καθαρό και οι 

εργαζόµενοι να φορούν παπούτσια µε αντιολισθητικές σόλες. Επιπλέον, οι διάδροµοι 

κίνησης του προσωπικού και των πελατών πρέπει να έχουν επαρκές πλάτος, τα χαλιά να 

εφάπτονται στο πάτωµα και οι άκρες τους να είναι στερεωµένες στο πάτωµα µε µεταλλικές 

ράβδους, που δεν επιτρέπουν την προεξοχή τους.  

Σε περίπτωση που γίνει ένα ατύχηµα, οι εργαζόµενοι πρέπει να είναι σε θέση να 

αντιµετωπίσουν κάποιο κόψιµο, κάψιµο, θλάση ή κάταγµα. 

 

5.8. ΠΡΟΛΗΨΗ ΠΥΡΚΑΓΙΩΝ – ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΜΕ ΑΣΚΗΣΕΙΣ 

ΕΤΟΙΜΟΤΗΤΑΣ             

 

Μία πυρκαγιά µπορεί να αποδειχθεί καταστροφική για ένα εστιατόριο. Στο παρελθόν 

συνέβησαν παρόµοια ατυχήµατα µε µεγάλο αριθµό θυµάτων.  

Η φωτιά µπορεί να επεκταθεί µε αστραπιαία ταχύτητα, αν τα υλικά µε τα οποία είναι 

διακοσµηµένο το εστιατόριο είναι εύφλεκτα. Αν το εστιατόριο φιλοξενεί µεγάλο αριθµό 

ατόµων, τότε σε περίπτωση φωτιάς δηµιουργείται πανικός και σπεύδουν να φύγουν όλοι 

µαζί. Αυτό µπορεί να οδηγήσει σε συνωστισµό που µπλοκάρει την έξοδο, µε κίνδυνο οι 

πελάτες του εστιατορίου να εγκλωβιστούν µέσα στο κατάστηµα. 
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Για να αντιµετωπιστούν παρόµοιες καταστάσεις, το κράτος έχει θεσµοθετήσει 

διατάξεις για τους δηµόσιους χώρους, όπως τα εστιατόρια, που υποχρεώνουν τον 

επιχειρηµατία να λάβει τα κατάλληλα µέτρα, τα κυριότερα από τα οποία είναι: 

• Να διαθέτει εξόδους κινδύνου που φωτίζονται αυτόµατα όταν το ηλεκτρικό 

ρεύµα του δικτύου διακοπεί. 

• Οι πόρτες να ανοίγουν προς τα έξω. 

• Οι διάδροµοι και τα κλιµακοστάσια να έχουν πλάτος µεγαλύτερο από 1,10 

µέτρα. 

• Να είναι διαθέσιµα µέτρα πυρόσβεσης όπως πυροσβεστήρες και 

πυροσβεστικές φωλιές.       

Σε περιπτώσεις µεγάλων καταστηµάτων, ή όταν υπάρχουν αυξηµένοι κίνδυνοι, 

εγκαθίσταται σύστηµα αυτόµατου καταιονισµού ύδατος. Το σύστηµα αυτό δεν είναι τίποτε 

άλλο παρά αισθητήρες καπνού, που όταν εντοπίσουν πρόβληµα ενεργοποιούν ένα σύνολο 

από βαλβίδες που απελευθερώνουν νερό σε µορφή βροχής από ένα δίκτυο υδραυλικών 

σωλήνων που βρίσκονται στο ταβάνι του εστιατορίου. 

Το προσωπικό πρέπει να εκπαιδεύεται για να γνωρίζει πως θα αντιµετωπίσει µια 

πυρκαγιά, σε περίπτωση που συµβεί κάτι τέτοιο. Στο πλαίσιο αυτής της εκπαίδευσης 

πρέπει να ενηµερωθεί για τις εξόδους κινδύνου, και τους διαδρόµους διαφυγής, οι οποίοι 

πάντα πρέπει να διατηρούνται ελεύθεροι από εµπόδια όπως κιβώτια, διακοσµητικά 

στοιχεία, γλάστρες, κ.λ.π. που θα εµπόδιζαν την έξοδο σε περίπτωση φωτιάς. 

Επίσης, πρέπει να γνωρίζει πώς να σβήνει αµέσως και µε ποιο τρόπο µικρές φωτιές 

και πώς να χρησιµοποιεί τα πυροσβεστικά µέσα. Επίσης, να ενηµερώνεται για τον τρόπο 

που σβήνεται η φωτιά σε ορισµένα δύσκολα υλικά, όπως λάδια και λίπη της κουζίνας 

(χρησιµοποιείται πυροσβεστήρας αφρού), ενώ για την περίπτωση που η φωτιά βρίσκεται 

κοντά σε πρίζα ή καλώδια ηλεκτρικού ρεύµατος χρησιµοποιείται πυροσβεστήρας Halon. 
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Για τη διαδικασία εκκένωσης της αίθουσας πρέπει να γίνονται ασκήσεις ετοιµότητας 

του προσωπικού, ώστε να µπορούν να αντιδράσουν αυτόµατα σε περίπτωση προβλήµατος. 

Η επιχείρηση πρέπει να λαµβάνει µέτρα ώστε τα πυροσβεστικά µέσα να είναι αµέσως 

διαθέσιµα και σε άριστη κατάσταση, οι πυροσβεστήρες να είναι επαρκείς και να 

αναγοµώνονται κάθε έτος, οι διάδροµοι και έξοδοι κινδύνου να είναι επαρκώς 

σεσηµασµένοι ώστε να εντοπίζονται εύκολα από τους πελάτες και να φωτίζονται αυτόµατα 

όταν το ηλεκτρικό ρεύµα διακοπεί. Ακόµα , τα καύσιµα της κουζίνας (πετρέλαιο, υγραέριο, 

κ.λ.π.) να φυλάσσονται σε δεξαµενές που βρίσκονται σε εξωτερικό χώρο και προσωπικό να 

είναι σε θέση να αντιµετωπίσει ανά πάσα στιγµή έναν συναγερµό φωτιάς, µε απόλυτη 

ψυχραιµία.   
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6.1. ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΛΕΙΤΟ

 

Οι παράγοντες που παίζουν 

λειτουργίας της τραπεζαρίας είνα

καθώς και η δυναµικότητα του εσ

Τα βασικά συστήµατα σερβ

1. Το σύστηµα table d’

2. Το σύστηµα a la cart

 

Α) ΣΥΣΤΗΜΑ TABLE D’ 

 

Στο σύστηµα table d’ hote τ

γαστρονοµικών πακέτων, τα οποί

πιάτο και επιδόρπιο). Το κάθε πακ

επιλέξει ορισµένα είδη από αυτό.

Ο πελάτης που θα επιλέξει τ

πιάτο από τα περιεχόµενα ή αν ζη

πακέτου, που στην εστιατορική ο

Το σύστηµα table d’ hote εί

πλειονότητα των τουριστών που δ

σύνολο τουριστικών υπηρεσιών π

Υπάρχουν τρεις τύποι συµφωνιών

• Bed and breakfast, 

παροχή πρωινού συν

• Half board ή ηµιδια

γεύµα (ή δείπνο)» όπ

τα γεύµατα της ηµέρ

• Full board ή πλήρης

γεύµα + δείπνο» που

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΕΚΤΟ
ΥΡΓΙΑΣ ΤΡΑΠΕΖΑΡΙΑΣ

ρόλο στην επιλογή του κατάλληλου συστήµατος 

ι ο τύπος και το µέγεθος της πελατείας που θα εξυπηρετεί, 

τιατορίου. 

ιρίσµατος είναι δύο: 

 hote και 

e 

HOTE 

ο εστιατόριο προσφέρει ολοκληρωµένες συνθέσεις 

α περιλαµβάνουν τουλάχιστον τρία πιάτα (1ο πιάτο, 2ο 

έτο τιµολογείται ενιαία και δεν µπορεί ο πελάτης να 

 

ο παραπάνω πακέτο δεν µπορεί να ζητήσει µόνο το ένα 

τήσει κάτι τέτοιο θα πρέπει να πληρώσει την τιµή του 

ρολογία ονοµάζεται menu.  

ναι ιδιαίτερα διαδεδοµένο στον ξενοδοχειακό κλάδο. Η 

ιακινούνται µέσω πρακτορείων αγοράζουν από αυτά ένα 

ου κυριότερες είναι το ταξίδι, η διαµονή και η διατροφή. 

 σε σχέση µε τη διατροφή των πελατών των ξενοδοχείων: 

ονοµάζεται η συµφωνία «δωµάτιο + πρωινό» όπου η 

δυάζεται µε την ενοικίαση του δωµατίου.  

τροφή, ονοµάζεται η συµφωνία «δωµάτιο + πρωινό + 

ου στη συµφωνία bed and breakfast προστίθεται ένα από 

ας. 

 διατροφή, ονοµάζεται η συµφωνία «δωµάτιο + πρωινό + 

 καλύπτει πρωινό και δύο γεύµατα την ηµέρα.   
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Τα προσφερόµενα γεύµατα µέσα από αυτή τη διαδικασία, είτε αναφερόµαστε στο 

πρωινό είτε στο µεσηµβρινό είτε στο δείπνο, περιέχουν συγκεκριµένα εδέσµατα και το 

βάρος των µερίδων τους ορίζεται από αγορανοµικές διατάξεις. Με τον τρόπο αυτό, ο 

τουρίστας µπορεί να αγοράζει την διατροφή κατά τη διάρκεια του ταξιδιού του, 

γνωρίζοντας εκ των προτέρων ότι στο ξενοδοχείο που θα καταλύσει θα έχει στη διάθεσή 

του γαστρονοµικά πακέτα που ανταποκρίνονται στη συµφωνία που έχει κάνει. Το σύστηµα 

table d’ hote, λοιπόν, πραγµατεύεται την προσφορά αυτών ακριβώς των γαστρονοµικών 

πακέτων. 

Το γεύµα table d’ hote σήµερα θεωρείται σχεδόν αποκλειστικά ο τρόπος παράθεσης 

γευµάτων για τα εστιατόρια ξενοδοχείων, πλοίων, αεροπλάνων, ιδρυµάτων, οικοτροφείων, 

σχολών και συναφών οργανισµών. Στα ξενοδοχεία κατά κανόνα σε κάθε γεύµα 

προσφέρεται ένα και µόνο menu, που αποτελεί υποχρεωτική κατανάλωση για τον πελάτη, ο 

οποίος τα έχει ήδη προπληρώσει τη στιγµή που αγόρασε τις διακοπές του από το 

τουριστικό γραφείο στη χώρα µόνιµης διαµονής του. Ορισµένες φορές, όµως, προσφέρεται 

η δυνατότητα επιλογής σε κάποιο ή κάποια πιάτα του menu.  

Τα εστιατόρια µε σύστηµα table d’ hote λειτουργούν για περιορισµένο χρόνο 

(περίπου δυο ώρες) τρεις φορές την ηµέρα, προκειµένου να καλύψουν το σερβίρισµα 

πρωινού, µεσηµβρινού και δείπνου. 

 

Β) ΣΥΣΤΗΜΑ  A LA CARTE 

 

Στο σύστηµα a la carte το εστιατόριο προσφέρει µια ποικιλία εδεσµάτων από τα 

οποία ο πελάτης επιλέγει µεµονωµένα εκείνα που του αρέσουν και πληρώνει µόνο αυτά. Η 

επιλογή γίνεται µε βάση τον κατάλογο εδεσµάτων (κάρτα εδεσµάτων) και για τον λόγο 

αυτό ονοµάζεται  a la carte. 

Το γεύµα a la carte είναι ο συνηθέστερος τρόπος πώλησης φαγητών στα εστιατόρια 

που λειτουργούν εκτός ξενοδοχειακών µονάδων. Πολλά όµως ξενοδοχεία διαθέτουν επίσης 

εστιατόρια που προσφέρουν τα προϊόντα τους µε το σύστηµα αυτό. 

Τα εστιατόρια a la carte χαρακτηρίζονται από τη διαρκή λειτουργία τους για µεγάλα 

χρονικά διαστήµατα της ηµέρας. Οι ώρες λειτουργίας εξαρτώνται κυρίως από τον τύπο της 

επιχείρησης και την εποχή. Μπορεί λοιπόν να λειτουργεί είτε µόνο το µεσηµέρι (π.χ. 

εστιατόρια πόλης), είτε µόνο το βράδυ (π.χ. ταβέρνα), είτε από τις µεσηµβρινές µέχρι τις 

προχωρηµένες βραδινές ώρες (π.χ. παραθαλάσσιες ταβέρνες). 
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6.2. ΕΙ∆Η ΓΕΥΜΑΤΩΝ 

 

Τα γεύµατα διαχωρίζονται σε κύρια, δευτερεύοντα και ειδικά γεύµατα. 

 

Α) ΚΥΡΙΑ ΓΕΥΜΑΤΑ 

 

Κύρια γεύµατα ονοµάζονται τα είδη των γευµάτων τα οποία προσφέρονται σε 

συγκεκριµένες ώρες της ηµέρας καθηµερινά και σε αυτά ανήκουν το πρωινό, το 

µεσηµβρινό και το δείπνο. 

 

ΠΡΩΙΝΟ 

 

Είναι το πρώτο γεύµα της ηµέρας και είναι ένα γεύµα το οποίο δεν παρατίθεται σε 

αυτόνοµες εστιατορικές µονάδες, εκτός αν υπάρχει επιτακτική ανάγκη. Η τιµή του πρωινού 

στα ξενοδοχεία συνυπολογίζεται στην τιµή του δωµατίου, όπως αυτή αναφέρεται στη 

συµφωνία µε τον πελάτη. Όταν ο πελάτης προσέρχεται στην τραπεζαρία δηλώνει τον 

αριθµό του δωµατίου του και ο τραπεζοκόµος ενηµερώνει την κατάσταση δικαιούµενων 

γευµάτων, που εκδίδει καθηµερινά το τµήµα υποδοχής ή εκδίδει λογαριασµό όταν 

πρόκειται για µη ενοίκους του ξενοδοχείου. Τα είδη των πρωινών που υπάρχουν είναι τα 

εξής: 

 Ευρωπαϊκό πρωινό (continental breakfast), το οποίο είναι ένα 

τυποποιηµένο γεύµα µε συγκεκριµένες κατηγορίες ειδών που συνηθίζονται 

στην Ευρώπη και έχει καθιερωθεί ως η ελάχιστη προσφορά πρωινού από τα 

ξενοδοχεία. Φέρει την ονοµασία πλήρες, µε την έννοια ότι το ρόφηµα (καφές, 

τσάι, γάλα ή σοκολάτα) συµπληρώνεται µε τα συνοδευτικά φαγώσιµα είδη 

(φρυγανιές, τοστ, βουτήµατα, κρουασάν, κέικ, βούτυρο, µαρµελάδα, µέλι, 

φρούτα). Όταν σερβίρεται σε τραπέζι συνοδεύεται και από παρασκευές 

αυγών, λουκάνικο, µπέικον κ.λ.π. και τότε ονοµάζεται αγγλικό πρωινό.  

 Αµερικάνικο ή αγγλοσαξονικό πρωινό (American breakfast), το οποίο 

είναι ένα πλούσιο γεύµα αποτελούµενο από οτιδήποτε θα µπορούσε να 

συµπεριλαµβάνεται και στα υπόλοιπα γεύµατα (µεσηµβρινό κ.α.). Συνήθως 

αποτελείται από αρτοπαρασκευάσµατα, µαρµελάδες, µέλια, παρασκευές 

αυγών, αλλαντικά, λαχανικά, όσπρια, πατάτες, τυριά, γαλακτοκοµικά, 
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δηµητριακά, κρύες παρασκευές κρεάτων και θαλασσινών, γλυκά, φρούτα, 

ροφήµατα και χυµούς. Λόγω της ποικιλίας που προσφέρει, τα περισσότερα 

ξενοδοχεία επιλέγουν την παράθεση του πρωινού µε την αµερικάνικη 

σύνθεση.    

 Βιεννέζικο ή αυστριακό πρωινό (viennois), το οποίο δεν είναι τίποτε άλλο 

από ένα ευρωπαϊκό πρωινό µε την προσθήκη βραστών αυγών και ροφηµάτων 

βιενουά, δηλαδή µε σαντιγί.   

 Ελληνικό παραδοσιακό πρωινό, το οποίο περιέχει µεσογειακά προϊόντα, 

όπως ελληνικό καφέ, γάλα ή τσάι του βουνού, ψωµί, πίτες, χυµό πορτοκάλι, 

θυµαρίσιο µέλι, φρέσκο βούτυρο, γιαούρτι µε µέλι, καρύδια ή φρούτα, σούπα 

τραχανά, παραδοσιακά τυριά (ανθότυρο, φέτα κ.λ.π.). 

 

ΜΕΣΗΜΒΡΙΝΟ 

 

Το µεσηµβρινό είναι το κεντρικό και ίσως το πιο χορταστικό γεύµα της ηµέρας. Η 

συνήθης ώρα παράθεσης σε ένα ξενοδοχείο είναι µεταξύ 12.30 και 15.30 µ.µ. Μπορεί να 

είναι ένα σύνολο από συγκεκριµένα πιάτα (τρία µε τέσσερα τύπου table d’ hote) ή επιλογή 

από κατάλογο (a la carte) ή από µπουφέ. Το µεσηµβρινό χωρίζεται κυρίως σε πέντε µέρη 

και περιλαµβάνει τις βασικότερες κατηγορίες εδεσµάτων: 

1. Κρύο ή ζεστό ορεκτικό 

 Κρύες παρασκευές κρεάτων ή θαλασσινών 

 Κροκέτες, πίτες και παρασκευές σφολιάτας 

 Χορταρικά      

2. Πρώτο πιάτο 

 Παρασκευές αυγών, ρυζιού και ζυµαρικών 

 Παρασκευές λαχανικών 

 Λαδερά   

3. Κυρίως πιάτο 

 Ψάρια και θαλασσινά  

 Παρασκευές πουλερικών 

 Παρασκευές κρεάτων, κιµά 

 Παρασκευές φούρνου, κατσαρόλας 

 Κυνήγια   
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4. Σαλάτα ή/και τυριά 

5. Επιδόρπιο 

 Γλυκά, παγωτά, κοµπόστες 

 Φρούτα  

 

∆ΕΙΠΝΟ 

 

Το δείπνο λόγω της ατµοσφαιρικής ώρας που σερβίρεται αποτελεί το πιο επίσηµο 

γεύµα της ηµέρας. Σε αυτό κυρίως εστιάζονται οι επισιτιστικές επιδείξεις παρασκευών 

(τεµαχισµός, άναµµα), δεξιώσεις κ.λ.π. ∆ιεξάγεται συνήθως µεταξύ 18.30 και 22.30 µ.µ. Η 

σύνθεση του δείπνου περιλαµβάνει ελαφρότερες από το µεσηµβρινό γεύµα παρασκευές, 

προκειµένου να διευκολύνεται η χώνεψη πριν από τον ύπνο. Οι κυριότερες κατηγορίες 

εδεσµάτων που το αποτελούν είναι: 

1. Κρύα ή ζεστά ορεκτικά 

2. Σούπα ή κονσοµέ 

3. Πρώτο πιάτο  

4. Κυρίως πιάτο 

5. Σαλάτες 

6. Επιδόρπιο  

 

Β) ∆ΕΥΤΕΡΕΥΟΝΤΑ ΓΕΥΜΑΤΑ  

 

Τα δευτερεύοντα γεύµατα τείνουν να εκλείψουν από τη σηµερινή πραγµατικότητα, 

ιδιαίτερα σαν γεύµατα που παρατίθενται σε εστιατορικούς χώρους. Είναι ελαφριά γεύµατα 

που δίνονται σε τακτικά χρονικά διαστήµατα αλλά δεν είναι υποχρεωτική η καθηµερινή 

τους προσκόµιση, όπως πρωινό τσάι (early tea), δεκατιανό/κολατσιό (brunch), 

απογευµατινό τσάι (five o’ clock tea), soupe (έκτακτο, νυχτερινό γεύµα µετά από ξενύχτι), 

εκδροµικό καλάθι (lunch basket), διάλειµµα για καφέ (coffee break). 

 

Γ) ΕΙ∆ΙΚΑ ΓΕΥΜΑΤΑ  

 

Είναι η κατηγορία των γευµάτων που δεν έχουν ηµερήσιο τακτικό χαρακτήρα αλλά 

παρατίθενται κατόπιν παραγγελίας και σε συγκεκριµένες περιπτώσεις, όπως οµαδικά 
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γεύµατα προς τιµήν συγκεκριµένων προσώπων, γάµων, επετείων, συνεδρίων, σεµιναρίων, 

αποκριάτικων χορών, επιδείξεων κ.λ.π. Σαν τεχνοτροπία υπονοούν διαφορετικούς τρόπους 

παράθεσης των εδεσµάτων, γνωστούς µε τους γαλλικούς όρους banquet και buffet. 

 

6.3. ΤΡΟΠΟΙ ΣΕΡΒΙΡΙΣΜΑΤΟΣ  
 

Ως τρόπος σερβιρίσµατος νοείται η παρουσίαση και παράθεση των εδεσµάτων µε 

διαφορετικές µεθόδους, οι οποίες χρησιµοποιούνται στο εστιατόριο από έµπειρο και 

εξειδικευµένο προσωπικό. Ο τρόπος µε τον οποίο σερβίρονται τα γεύµατα έχει 

διαµορφωθεί ανάλογα µε τις διατροφικές και πολιτισµικές συνήθειες του κάθε λαού από 

τον οποίο προήλθε. Οι βασικότεροι τρόποι σερβιρίσµατος είναι οι ακόλουθοι: 

Οικογενειακός τρόπος (service familial), ο οποίος εφαρµόζεται σε ταβέρνες και 

εξυπηρετεί ακριβώς µε τον ίδιο τρόπο όπως µέσα στην οικογένεια. Τοποθετούνται, δηλαδή 

άδεια πιάτα στους πελάτες και τα φαγητά προσκοµίζονται από τους τραπεζοκόµους σε 

πιατέλες στο µέσον του τραπεζιού µε το ανάλογο σκεύος π.χ. λαβίδα ή κουτάλι και ο κάθε 

πελάτης σερβίρεται µόνος του. 

Αυστριακός τρόπος (service autricien), ο οποίος γίνεται απευθείας µε πιάτα τα 

οποία έχουν ήδη σερβιριστεί από την κουζίνα. Σύµφωνα µε τον αυστριακό τρόπο, ο 

τραπεζοκόµος σερβίρει τα εδέσµατα από τα δεξιά του πελάτη χρησιµοποιώντας το δεξί του 

χέρι, ενώ όταν το έδεσµα δεν το απαιτεί, όπως η σαλάτα και το ψωµί, αυτά τοποθετούνται 

στην αριστερή πλευρά του πελάτη. 

Αγγλικός τρόπος (service a l’ anglaise). Σύµφωνα µε τον αγγλικό τρόπο, ο 

τραπεζοκόµος επιδεικνύει τα εδέσµατα από το σκεύος που τα περιέχει µε ελαφριά 

υπόκλιση από την αριστερή πλευρά του πελάτη και τον σερβίρει µε το δεξί χέρι. Έτσι, ο 

πελάτης ελέγχει την ποσότητα του φαγητού που επιθυµεί και ο σερβιτόρος αναδεικνύει τη 

δεξιοτεχνία του. Αποτελεί τρόπο παροχής ποιοτικής εξυπηρέτησης και για αυτόν τον λόγο 

συνηθίζεται σε εκδηλώσεις υψηλών προσώπων και µπανκέ.  

Γαλλικός τρόπος (service a la francaise). Σύµφωνα µ’ αυτόν, ο τραπεζοκόµος 

παρουσιάζει την πιατέλα µε τα εδέσµατα και επιτρέπει στον πελάτη να εξυπηρετηθεί µόνος 

του. Μετά το σερβίρισµα κάθε πελάτη και πριν από τον επόµενο γίνεται έλεγχος της 

πιατέλας και διορθώνεται η θέση της λαβίδας, έτσι ώστε αυτή να έχει τη λαβή της προς την 

πλευρά του πελάτη. Οι πελάτες απολαµβάνουν τη δυνατότητα προσωπικής σύνθεσης του 

πιάτου τους, παρ’ όλα αυτά ο τρόπος αυτός είναι αρκετά χρονοβόρος. 
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Ρώσικος τρόπος (service a la russe). Είναι ένας πολυσύνθετος τρόπος 

σερβιρίσµατος που περιλαµβάνει παρουσίαση, τεµαχισµό και σερβίρισµα των εδεσµάτων 

µε το καρότσι (γκεριντόν). Παρ’ όλο που είναι γενικά εντυπωσιακός, στις µέρες µας δεν 

συνηθίζεται, διότι απαιτεί υψηλό κόστος, χρόνο, εξειδικευµένο προσωπικό και δεν παρέχει 

τη δυνατότητα εξυπηρέτησης πολλών ατόµων ταυτόχρονα. 

         

6.4. ΣΥΝΘΕΣΗ MENU

 

Menu είναι το σύνολο των αγαθών που προσφέρει ένα εστιατόριο. Ο ίδιος όρος 

περιγράφει και τον κατάλογο µε τον οποίο ενηµερώνεται ο πελάτης για τα αγαθά αυτά. 

Τα menus σχεδιάζονται από τον chef, σε συνεργασία µε τον υπεύθυνο προµηθειών, 

τον maitre και τον διευθυντή του ξενοδοχείου. Η σύνθεση του menu εξαρτάται από: 

• Τις ισχύουσες υγειονοµικές και αγορανοµικές διατάξεις 

• Το πλαίσιο του προϋπολογισµού της επιχείρησης 

• Την εποχή και το κλίµα του τόπου εγκατάστασης της µονάδας 

• Το κόστος των υλικών που απαιτεί η κάθε συνταγή 

• Τις δυνατότητες της κουζίνας για µαζική παραγωγή και της τραπεζαρίας για 

την διάθεση (προσωπικό και εγκαταστάσεις) 

• Την εκτιµώµενη ζήτηση 

• Τις προτιµήσεις των πελατών και τον χρόνο που διαθέτουν για να 

γευµατίσουν. Ερευνώνται επίσης παράµετροι όπως εθνικότητα, ηλικία, 

θρησκεία, κοινωνικό και οικονοµικό υπόβαθρο, η µόδα κ.λ.π.   

Ένα εύγευστο, ωφέλιµο και υγιές menu θα πρέπει να: 

1. Συνδυάζει την υγιεινή διατροφή µε την ευχάριστη γεύση. 

2. Είναι πλήρες όσον αφορά τη θρεπτική αξία κάθε πιάτου. 

3. Παρασκευάζεται µε όσο το δυνατό περισσότερα εποχικά υλικά. 

4. Ακολουθεί µια αρµονική σειρά ανάλογα µε το είδος και τη σύνθεση 

του πιάτου. 

5. Περιγράφεται µε ορθούς γαστρονοµικούς όρους χωρίς ορθογραφικά 

και συντακτικά λάθη. 

Βασικά χαρακτηριστικά των πιάτων που προσφέρονται πρέπει να είναι: 

• Η ποικιλία των γεύσεων  

• Η ελκυστική τους εµφάνιση 
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• Η αρµονία και καλή εναλλαγή χρωµάτων  

• Το άρωµα 

• Η σωστή θερµοκρασία  

• Η άριστη από άποψη ποιότητας και ποσότητας σύστασή τους 

• Η σωστή τοποθέτηση της γαρνιτούρας και η σωστή κοπή της σε διάφορα 

σχήµατα για να κάνει το πιάτο πιο ελκυστικό 

• Η επιλογή του κατάλληλου σερβίτσιου   

Ένα menu πρέπει να ισορροπεί στα παρακάτω σηµεία: 

Ισορροπία συστατικών από οργανικής άποψης: Ένα menu πρέπει να περιέχει ποικιλία 

τροφών, ώστε οι πελάτες να πάρουν σε επάρκεια τα συστατικά που χρειάζεται ο 

ανθρώπινος οργανισµός, όπως πρωτεΐνες, υδατάνθρακες, λίπη, βιταµίνες, µέταλλα και 

νερό. Πρέπει δηλαδή να συνδυάζει ζωικές µε φυτικές τροφές και να χρησιµοποιεί τις 

κατάλληλες µεθόδους µαγειρέµατος για το κάθε είδος, όπως και για τον συνδυασµό των 

διάφορων φαγητών. Επίσης, ο συνδυασµός αυτός να µην επιδρά αρνητικά στην πέψη. Για 

παράδειγµα, πρέπει να αποφεύγεται ο συνδυασµός προϊόντων γάλακτος (όπως τυρί) µε 

ψάρια. 

Ισορροπία συστατικών από αισθητικής άποψης: Τα φαγητά που σερβίρονται πρέπει 

να ισορροπούν µεταξύ τους ως προς τις οσµές που αναδίδουν. Επίσης, η εικόνα των πιάτων 

πρέπει να είναι η πλέον ευχάριστη και για αυτό τον λόγο επιδιώκεται ο καλύτερος δυνατός 

συνδυασµός χρωµάτων.  

Ισορροπία τιµών: οι τιµές δεν πρέπει να είναι απαγορευτικές για την πελατεία στην 

οποία αποβλέπει ένα εστιατόριο, αλλά δεν πρέπει να είναι και πολύ χαµηλές διότι τότε θα 

προσελκύσει άλλη πελατειακή οµάδα από αυτή που επιθυµεί. 

Επαγγελµατική ισορροπία: Το κόστος των ειδών που περιέχει το menu πρέπει να 

αφήνει τα περιθώρια για ένα ικανοποιητικό ποσοστό µικτού κέρδους σε σχέση µε την 

τελική τιµή πώλησης τους, η οποία πρέπει ταυτόχρονα να είναι προσιτή από τους πελάτες.         

 

Το menu των ποτών παρουσιάζεται χωριστά από εκείνο του φαγητού. Γενικότερα, 

όµως, υπάρχουν πολλοί τύποι menu ανάλογα µε τον τρόπο λειτουργίας του εστιατορίου 

(table d’ hote, a la carte, µπουφέ, εκδηλώσεων, room service κ.α.).  
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6.5. ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ΤΙΜΟΚΑΤΑΛΟΓΟΥ

 

Τα menus τυπώνονται σε έναν κατάλογο που πρέπει να συνδυάζεται µε τον διάκοσµο 

και τη θέση του εστιατορίου. Η µορφή του πρέπει να αντανακλά την εικόνα του 

εστιατορίου. Ο κατάλογος του menu πρέπει να ικανοποιεί τόσο ως εικόνα όσο και ως 

περιεχόµενο. 

Ένας κατάλογος πρέπει να: 

• Κερδίζει την προσοχή µόνο από την εξωτερική του εµφάνιση 

• Συνδυάζει επιτυχηµένες χρωµατικές επιλογές και σχέδιο ανάλογο µε τον τύπο 

και την πολιτική της επιχείρησης 

• Είναι καθαρός και σε καλή κατάσταση 

• Εναρµονίζεται µε τη γενική εικόνα της επιχείρησης αλλά και µε το ύφος του 

συγκεκριµένου εστιατορίου 

Ο τιµοκατάλογος πρέπει να ενηµερώνει αποτελεσµατικά τους πελάτες σχετικά µε τα 

είδη που προσφέρει το εστιατόριο και να προωθεί τις πωλήσεις των ειδών που έχουν 

προτεραιότητα πώλησης. Ο chef ενηµερώνει σχετικά µε τα είδη αυτά τον maitre ο οποίος 

µεταφέρει στο προσωπικό του τις σχετικές πληροφορίες. 

Ο κατάλογος σε σχέση µε το περιεχόµενό του πρέπει να πληροί τις παρακάτω 

προϋποθέσεις: 

• Να χρησιµοποιούνται ευχάριστοι αλλά ευανάγνωστοι γραφικοί χαρακτήρες 

• Να χρησιµοποιείται σωστά η ορολογία της κουζίνας, χωρίς ορθογραφικά ή 

συντακτικά λάθη 

• Οι τιµές και τα διαθέσιµα είδη πρέπει να είναι γραµµένα µε σαφήνεια (π.χ. οι 

τιµές δεν γράφονται µε µολύβι διότι δηµιουργείται υπόνοια ότι µπορεί να 

µεταβάλλονται για ασήµαντη αφορµή) και να ανταποκρίνονται στις 

προϋποθέσεις του τύπου και της κατηγορίας που ανήκει η επιχείρηση 

• Να επεξηγούνται οι πολύπλοκες παρασκευές, δηλαδή να απαριθµούνται τα 

κύρια συστατικά τους 

• Να µπαίνουν σε ειδικό προνοµιακό σηµείο τα πιάτα που πρέπει να 

προωθηθούν τη συγκεκριµένη ηµέρα µε την ένδειξη «Το σπεσιαλιτέ της 

ηµέρας» ή «Ο chef προτείνει» κ.λ.π. 

• Τα δηµοφιλή και κερδοφόρα πιάτα πρέπει να παρουσιάζονται περισσότερο 

έντονα στο menu 
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• Το κείµενο του καταλόγου περιέχει επικεφαλίδες, προσφερόµενα είδη και την 

επεξήγησή τους 

• Η µορφή του µπορεί να είναι µιας, δυο, τριών ή πολλών σελίδων, να 

διαβάζεται στο µήκος ή στο πλάτος της σελίδας κ.λ.π. 

• Μπορεί να έχει εξώφυλλο από χαρτόνι, ύφασµα, πλαστικό κ.α. 

• Μπορεί να έχει πλαίσιο που να το καλύπτει σαν κορνίζα ή όχι 

• Μπορεί να γραφεί µε γραµµατοσειρά εφηµερίδας, γοτθική, καλλιγραφική κ.α., 

σε κεφαλαία, µικρά ή µε συνδυασµό τους    

Ο κατάλογος πρέπει να είναι γραµµένος στη γλώσσα της χώρας όπου βρίσκεται η 

επιχείρηση και σε όποια άλλη γλώσσα εξυπηρετεί τη σύνθεση της πελατείας. Σηµαντικά 

είναι επίσης το σχήµα, το µέγεθος και η διάταξη του καταλόγου.  

Ο αριθµός των καταλόγων, σύµφωνα µε τον νόµο, πρέπει να είναι µεγαλύτερος από 

το 51% των τραπεζιών του εστιατορίου, αλλά πιθανόν να χρειάζονται περισσότεροι για να 

καλύπτονται οι ανάγκες τους εστιατορίου. Η εκτύπωση µεγαλύτερου αριθµού µπορεί να 

χρησιµοποιηθεί για αποθήκευση και αντικατάσταση σε δεδοµένη στιγµή. 

Στον κατάλογο, επίσης, είναι απαραίτητη η αναγραφή της τιµής του κουβέρ ανά 

άτοµο, και οι νόµιµες επιβαρύνσεις για φαγητά και ποτά (ΦΠΑ και δηµοτικοί φόροι) µαζί 

µε τα στοιχεία του αγορανοµικού υπευθύνου και την κατηγορία της επιχείρησης, στο τέλος 

του καταλόγου.  

Όσον αφορά την αναγραφή των ειδών στον κατάλογο, εκτός από την ονοµασία των 

πιάτων, οι επιχειρήσεις είναι υποχρεωµένες από τον νόµο να αναφέρουν σε παρένθεση: 

• Την ένδειξη «κατεψυγµένο» όταν πρόκειται για κατεψυγµένα προϊόντα 

• Εάν το προϊόν διατίθεται µε το κιλό ή µε τη µερίδα 

• Εάν πρόκειται για γνήσιο ή αποµίµηση προϊόντος (π.χ. το «µπρικ» στη θέση 

του χαβιαριού) 

Τα κριτήρια για τη σύνθεση των καταλόγων των κρασιών είναι σχεδόν ίδια µε αυτά 

των φαγητών. Ο κατάλογος κρασιών πρέπει να σχεδιάζεται ανάλογα µε τον τύπο της 

επιχείρησης, τα φαγητά που προσφέρει και το είδος της πελατείας που εξυπηρετεί. Επίσης 

πρέπει να υποστηρίζεται από την κατάλληλη υποδοµή, δηλαδή από κάβα που διαθέτει τα 

απαραίτητα χαρακτηριστικά ώστε να διατηρεί την ποιότητα των κρασιών. Στην κάβα 

πρέπει να υπάρχει σταθερή θερµοκρασία περίπου 18ο C, να µην υπάρχουν ρεύµατα αέρα, 

να είναι σκιερή και οι φιάλες να φυλάσσονται σε πλάγια θέση ώστε το σώµα του κρασιού 
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να βρέχει διαρκώς τον φελλό τους. Επίσης, πρέπει να ακολουθούνται οι κατάλληλες 

διαδικασίες σερβιρίσµατος των κρασιών από ειδικευµένους υπαλλήλους.  

Ανάλογα µε τον τύπο και το µέγεθος της επιχείρησης, ο κατάλογος κρασιών µπορεί 

να είναι µέρος του κυρίως καταλόγου φαγητών ή να είναι ξεχωριστός και να δίνεται µαζί 

µε τον άλλο. Στην πρώτη περίπτωση γίνεται απλή αναγραφή ορισµένων δηµοφιλών 

ετικετών σε όλα τα επίπεδα τιµών, όπως επίσης και αναφορά στην πώληση κρασιών µε την 

καράφα (βαρελίσιο ή χύµα) ή µε το ποτήρι. Στη δεύτερη περίπτωση ο κατάλογος 

απευθύνεται κυρίως σε πελάτες υψηλού οικονοµικού επιπέδου. 

Όσον αφορά τον τρόπο γραφής των κρασιών στον κατάλογο, η κοινή πρακτική είναι 

να αναγράφεται η µάρκα, ο παραγωγός, ο τύπος και η περιοχή προέλευσης και η ποικιλία 

των σταφυλιών. 
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7.1. ΕΛΕΓΧΟΣ – ΤΙΜΟΛ

 

Η υπηρεσία των εσωτερικ

και σωστά κατά την άποψη ειδι

επιχείρησης για την καλή της οι

την ακούσια ή όχι, διαρροή ή φ

καθώς επίσης και τη ακούσια ή 

υπηρεσιών. Με βάση αυτήν τη φ

σύστηµα εσωτερικών ελέγχων σ

των αναλώσιµων υλικών (τροφί

αγορά και την εισαγωγή τους στ

των πραγµατοποιούµενων από τ

πώληση αγαθών και παροχή υπ

αναλισκόµενων υλικών σε όλου

Παράλληλα ο έλεγχος επε

αναλώθηκαν όπως: στο προσωπ

δαπάνες – έξοδα του ξενοδοχείο

ΟΤΕ, ΕΥ∆ΑΠ, καύσιµες ύλες κ

Για να µπορεί, λοιπόν, µια

πρέπει, εκτός από πλευράς εστια

οικονοµικά αποτελέσµατα σύµφ

αφορά στα έσοδα, στο κόστος κ

παραπάνω είναι το προσωπικό, 

Ξεκινώντας από το προσω

συχνά πιο ακριβή από το ίδιο το

από την αρχή τα ποιοτικά πρότυ

διασφαλιστεί ένα θετικό αποτέλ

η απόδοση των πόστων εργασία

και κατ’ επέκταση κόστους εργα

άµεσα από τον αριθµό των προγ

αριθµό των πελατών συνολικά κ

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΕΒ∆ΟΜΟ
ΟΓΗΣΗ  

ών ελέγχων σε καλά οργανωµένο ξενοδοχείο, θεωρείται, 

κών του κλάδου, ότι αποτελεί την ασφαλιστική δικλείδα της 

κονοµικής της διαχείριση. Με πιο απλά λόγια αποτρέπει 

θορά των αναλωσίµων, που επιβαρύνουν φυσικά το κόστος, 

όχι απώλεια εσόδων από τις πωλήσεις αγαθών ή 

ιλοσοφία µπορούµε να συγκεκριµενοποιήσουµε ότι ένα 

τα ξενοδοχεία, έχει ως αντικείµενο: 1) την παρακολούθηση 

µων, ποτών, ειδών καθαρισµού, καυσίµων κ.λ.π.), από την 

η µονάδα µέχρι την κατανάλωσή τους. 2) την εξακρίβωση 

ους κλάδους – τµήµατα εκµετάλλευσης, εσόδων από την 

ηρεσιών. 3) την έρευνα και ανάλυση του κόστους των 

ς τους τοµείς του ξενοδοχείου. 

κτείνεται σε όλα τα υπόλοιπα στοιχεία του ενεργητικού που 

ικό και το κόστος των υπηρεσιών, καθώς και σε όλες τις 

υ που συµπληρώνουν το λειτουργικό κόστος όπως ∆ΕΗ, 

.λ.π. 

 επισιτιστική επιχείρηση να αποκαλείται επιτυχηµένη θα 

τορικής τέχνης, να υπάρχουν και ικανοποιητικά 

ωνα µε τους στόχους που έχει θέσει η επιχείρηση όσον 

αι στην σχέση µεταξύ τους. Οι άξονες ελέγχου για τα 

τα έντυπα, η ροή, το κόστος υλικών και η τιµολόγησή τους.  

πικό, δεν πρέπει να ξεχνάµε ότι η παροχή υπηρεσιών είναι 

 προϊόν και για αυτό τον λόγο είναι αναγκαίο να οριστούν 

πα των προϊόντων της επιχείρησης, έτσι ώστε να 

εσµα σε αυτόν τον τοµέα. Αµέσως µετά πρέπει να ελεγχτεί 

ς ώστε να δηµιουργηθούν τα ανάλογα πρότυπα απόδοσης 

σίας. Η ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών εξαρτάται 

ραµµατισµένων ωρών εργασίας ανά σερβιτόρο και τον 

αι ανά ώρα εργασίας. 
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Τα έντυπα, µε τον γαλλικό όρο “bon” αναφέρονται σε οποιοδήποτε έντυπο εκδίδεται 

σε αυτόν τον χώρο, δηλαδή το δελτίο παραγγελίας που εκδίδεται από τον σερβιτόρο, για 

την διακίνηση των προϊόντων από το σηµείο της παραγωγής προς το χώρο διάθεσής τους. 

Ο έλεγχος των δελτίων παραγγελίας των σερβιτόρων γίνεται ως εξής: ο σερβιτόρος 

προκειµένου να παραλάβει φαγητά από τον χώρο της κουζίνας, πρέπει πάντα να 

συµπληρώνει το ανάλογο δελτίο σε δύο ή τρία αντίτυπα. Το ένα από αυτά το δίνει στον 

αρχιµάγειρα, το άλλο στον επόπτη πωλήσεων (tablist / checker) ενώ το τρίτο το κρατάει ο 

ίδιος. Με το σύνολο αυτών των εντύπων στο τέλος της βραδιάς κάνει τον έλεγχο της 

αριθµητικής τους σειράς για τυχόν διαφυγή ή απώλεια. 

Τέλος, όσον αφορά τη ροή και το κόστος των υλικών, ο έλεγχος της παραγωγής 

προϊόντων πώλησης, και συγκεκριµένα φαγητών και ποτών, στα ανάλογα επισιτιστικά 

τµήµατα του ξενοδοχείου ή της αυτόνοµης επισιτιστικής επιχείρησης, παρουσιάζει 

αντικειµενικές δυσκολίες. Οι δυσκολίες αυτές είναι κυρίως τεχνικής φύσεως και 

σχετίζονται µε τον τρόπο παρασκευής των προϊόντων αλλά και µε τις διαδικασίες που 

προλαµβάνουν τις φθορές και τις απώλειες στο στάδιο της παραγωγής. 

Οι άξονες στους οποίους στηρίζεται ο έλεγχος της παραγωγής σε πρώτη φάση είναι: 

 Ο προγραµµατισµός της παραγωγής 

 Ο καθορισµός αναγκών σε πρώτες ύλες 

 Ο ποσοτικός προσδιορισµός της παραγωγής 

 Ο έλεγχος διάθεσης από τα σηµεία διανοµής  

 Ο έλεγχος του κόστους παραγωγής και διάθεσης 

 

7.2. ΠΡΟΣ∆ΙΟΡΙΣΜΟΣ ΠΡΟΤΥΠΩΝ 

 

Η ανάγκη για την εξεύρεση µέσων για την άσκηση του ελέγχου γενικά και ιδιαίτερα 

του F& B δηµιούργησε τα πρότυπα των αναλώσιµων υλικών και όχι µόνο. Τα πρότυπα 

αυτά ως “εργαλεία” θα λέγαµε, προσδιορίζουν µε µεγάλη ακρίβεια τα αποτελέσµατα της 

λειτουργίας της µονάδας (αποκλίσεις από τους στόχους). 

Για παράδειγµα, και όσον αφορά στο κόστος, µπορεί να γίνει χρήση διαφορετικών 

προτύπων για εκµεταλλεύσεις διαφορετικού χαρακτήρα όπως της καφετέριας, της 

τραπεζαρίας, της ταβέρνας, του Bar, του Room Service κ.λ.π. 

Οι Managers γνωρίζουν ότι η δηµιουργία προτύπων, ως µέσο ελέγχου του τοµέα 

τους, είναι απαραίτητη αλλά και ότι απαιτείται κόπος και χρόνος για εκτίµηση και µέτρηση 

εν συνεχεία των αποτελεσµάτων που θα προκύψουν, γεγονός που αν εφαρµόζεται 
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υπέρµετρα και σχολαστικά παύει να είναι πρακτικό. Γι’ αυτό επισηµαίνεται η ανάγκη για 

ευελιξία που πρέπει να διαθέτουν στη δηµιουργία και τη χρήση των προτύπων που θα 

αναφερθούν στη συνέχεια και που επιγραµµατικά είναι τα ακόλουθα:        

♦ Πρότυπες προδιαγραφές αγορών 

♦ Πρότυπες συνταγές  

♦ Πρότυπες αποδόσεις προϊόντων 

♦ Πρότυπες µερίδες 

 

7.2.1. ΠΡΟΤΥΠΕΣ ΠΡΟ∆ΙΑΓΡΑΦΕΣ ΑΓΟΡΩΝ 

 

Είναι σαφείς οι περιγραφές της ποιότητας, του µεγέθους, του βάρους, της ποσότητας, 

και άλλων παραγόντων που συνθέτουν το προϊόν που είναι αναγκαίο για τη συγκεκριµένη 

χρήση που προορίζεται. Τα στοιχεία αυτά, πρέπει να οδηγούν τους αρµόδιους για την 

αγορά και την παραλαβή του προϊόντος χωρίς παρεκκλίσεις. Οι πρότυπες προδιαγραφές 

αγορών αποτελούν αποφασιστικό παράγοντα δηµιουργίας και διατήρησης στα επιθυµητά 

επίπεδα του πρότυπου κόστους. Για παράδειγµα, είναι φυσικό να αρνηθεί ο αρµόδιος 

υπάλληλος την προσφορά κοτόπουλου α’ ποιότητας και βάρους 1800 gr το κάθε ένα µε την 

τιµή των 2,50 € ανά κιλό και να προτιµήσει κοτόπουλο της ίδιας ποιότητας και βάρους 

1400 gr το κάθε ένα µε την τιµή των 2,80 € ανά κιλό. 

Είναι αυτονόητο ότι η πολιτική της επιχείρησης έχει δηµιουργήσει πρότυπες συνταγές 

και µεγέθη µερίδων που διαµορφώνουν στη συνέχεια το πρότυπο κόστος µερίδας.    

 

7.2.2. ΠΡΟΤΥΠΕΣ ΣΥΝΤΑΓΕΣ  

 

Είναι ένα “τύπος” θα λέγαµε για την παραγωγή προϊόντος, που παρέχει πληροφορίες 

για τη σύνθεση (υλικά), την ποσότητα, τη διαδικασία παρασκευής του καθώς και το 

µέγεθος και τον αριθµό (µερίδες) που θα αποδώσει. Είναι δυνατόν να παρέχει κι άλλες 

πληροφορίες όπως τη θερµοκρασία και το χρόνο παρασκευής κ.λ.π.  

Το βασικότερο πλεονέκτηµα της πρότυπης συνταγής είναι κατά πρώτο λόγο η 

συνέπεια της εµφάνισης, του κόστους και της γεύσης του προϊόντος, και κατά δεύτερο 

λόγο, η µικρότερη απαίτηση επόπτευσης της διαδικασίας.  

Πρόβληµα µικρής σηµασίας υπάρχει, εάν ο προϊστάµενος το χειριστεί σωστά, 

υπάρχει όταν οι υπάλληλοι δεν έχουν ποτέ στο παρελθόν χρησιµοποιήσει πρότυπες 
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συνταγές και έχουν αρνητική αντιµετώπιση ή αισθάνονται ότι δεν µπορούν να 

χρησιµοποιήσουν τη φαντασία και τη δηµιουργικότητά τους, ειδικά στην κουζίνα και στο 

Bar. Στην ικανότητα του προϊσταµένου έγκειται να πείσει τον αρµόδιο υπάλληλο ότι 

µπορεί να βάλει την προσωπική του σφραγίδα στο προϊόν µέσα στα πλαίσια της πρότυπης 

συνταγής. Άλλωστε πάντα υπάρχει το περιθώριο στην αρχή της συνεργασίας τους, να 

τροποποιήσουν τη συνταγή κατά τέτοιο τρόπο που να µην επηρεάζει το αποτέλεσµα και 

τους στόχους που έχουν τεθεί.  

Ενέργειες που θα ήταν καλό να κάνει ο F & B Manager στη φάση αυτή είναι: 

− Να παρακολουθεί, συνεργαζόµενος µε τον Chef ή τον Bar keeper την 

παραγωγή του εξεταζόµενου είδους για την καταγραφή και την ακρίβεια του 

αποτελέσµατος και της διαδικασίας. 

− Να συζητήσει και να αποδεχθεί, πιθανόν, ιδέες τους αλλά και των άλλων 

συναδέλφων του χώρου, κάνοντας εν συνεχεία τις απαραίτητες προσαρµογές. 

Στο σηµείο αυτό η συνταγή µπορεί να θεωρηθεί πλέον τυποποιηµένη. 

       

7.2.3. ΠΡΟΤΥΠΕΣ ΑΠΟ∆ΟΣΕΙΣ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 

 

Ο όρος απόδοση προϊόντος σηµαίνει το καθαρό βάρος του έτοιµου προς πώληση. 

Υπάρχουν όµως τρεις µορφές, εφόσον πρόκειται για τρόφιµα, που πρέπει τελικά να 

εξεταστούν στους διάφορους υπολογισµούς µας. Αυτές είναι: 

− Το µικτό βάρος: Brute ή As Purchased (A.P.). 

− Το έτοιµο για µαγείρεµα: Prêt A Cuire (P.A.C.) ή Edible Portion (E.P.). 

− Το έτοιµο προς πώληση: Cuite ή Ready to Eat (R.E.).   

Η διαφορά βάρους από τη µικτή έως την έτοιµη προς πώληση µορφή δηλαδή µετά 

την παραγωγή (µαγείρεµα) ορίζεται σαν απώλεια παραγωγής και προκαλείται, ανάλογα 

µε το προϊόν, στα τρία αυτά βήµατα που είναι η προετοιµασία (αφαίρεση κοκκάλων, 

καθαρισµός χορταρικών κ.λ.π.), η παραγωγή (το µαγείρεµα) και η µεριδοποίηση.  

Συµπεραίνουµε λοιπόν ότι οι πρότυπες αποδόσεις έχουν άµεση σχέση µε τις πρότυπες 

προδιαγραφές αγορών και συνταγών έτσι ώστε εάν ακολουθηθούν σχολαστικά, η 

πραγµατική απόδοση του προϊόντος δεν θα έχει σηµαντική απόκλιση από την πρότυπη. 

Η δηµιουργία των “φύλλων ” πρότυπης απόδοσης γίνεται µε τη διεξαγωγή τεστ 

απόδοσης. Τα τεστ αυτά θα δώσουν τα αποτελέσµατά τους τα οποία θα καταγραφούν και 

θα αποτελούν στη συνέχεια “εργαλεία” ελέγχου της παραγωγής. 
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Με βάση τα στοιχεία και αναλύοντας το κόστος ανά κιλό βάρους προς πώληση 

ακολουθούνται κάποια βήµατα µε τη χρήση πάντα των προτύπων και αφού προηγηθούν 

κάποιες µαθηµατικές πράξεις, καταλήγουµε στο τελικό αποτέλεσµα. Ένας χρήσιµος 

αριθµοδείκτης που µπορεί να βγει και να βοηθήσει στην εύρεση του κόστους του 

προϊόντος προς πώληση, πάντα υπό την προϋπόθεση ότι οι πρότυπες προδιαγραφές αγορών 

και οι πρότυπες συνταγές και αποδόσεις παραµένουν σταθερές, είναι ο παράγοντας 

κόστους ή αριθµοδείκτης κόστους, ο οποίος πολλαπλασιαζόµενος µε κάθε νέα τιµή 

(αρχική) αγοράς του προϊόντος µπορεί να µας δίνει τη νέα τιµή. 

Όταν τεθεί θέµα διαφοροποίησης της πρότυπης συνταγής όσον αφορά στην ποσοτική 

της απόδοση, η διαφοροποίηση του µεγέθους των µερίδων θα έχει σαν αποτέλεσµα την 

αλλαγή της απόδοσης. Πρωταρχικός στόχος σε αυτήν την περίπτωση είναι η εύρεση και 

χρήση του συντελεστή προσαρµογής. Το επόµενο βήµα είναι να προσδιοριστούν οι 

απαιτούµενες ποσότητες των υλικών για την απόδοση των µερίδων που θέλει η επιχείρηση 

να παράγει, πάντα µε άξονα την πρότυπη συνταγή.        

 

7.2.4. ΠΡΟΤΥΠΕΣ ΜΕΡΙ∆ΕΣ  

 

Όλες οι πρότυπες συνταγές υποδεικνύουν ένα πρότυπο µέγεθος ή βάρος της µερίδας 

του φαγητού ή του ποτού. Το γεγονός αυτό εξασφαλίζει τη συνέπεια εκ µέρους της 

µονάδας αφενός µεν ως προς την ικανοποίηση του πελάτη, αφετέρου δε ως προς το κόστος 

της µερίδας.  

Ο πελάτης είναι γνωστό ότι έχει την ψυχολογία να απολαµβάνει την πραγµατική αξία 

αυτού που πληρώνει, καταλαβαίνουµε λοιπόν πόσο µπορεί να διαταραχθεί η σχέση αυτή 

εάν ένας θαµώνας της επιχείρησης απολαµβάνει κάθε φορά και διαφορετικό µέγεθος του 

προϊόντος που παραγγέλνει. Όργανα που εξασφαλίζουν τα πρότυπα µεγέθη των µερίδων 

στα τρόφιµα και στα ποτά είναι ο πάσης φύσεως εξοπλισµός µέτρησης και ζύγισης όπως 

κουτάλες, µεζούρες ποτών κ.λ.π. Σηµαντικός παράγοντας για την εφαρµογή και συνεπή 

διατήρηση των πρότυπων µερίδων είναι και η εµπειρία των υπαλλήλων, ιδιαίτερα αυτών 

που µεριδοποιούν ενώπιον του πελάτη και είναι δύσκολη, ψυχολογικά, η µέτρηση της 

µερίδας µε µεγάλη σχολαστικότητα. Για παράδειγµα, τον barman δεν τον τιµά να σερβίρει 

τον πελάτη του από αυτόµατο µεριδοµετρητή. 

Όλα τα προηγούµενα πρότυπα που έχουν αναφερθεί σαν “εργαλεία” ελέγχου 

συµβάλλουν στον ακριβή υπολογισµό του πρότυπου κόστους των µερίδων που εν 

συντοµία, είναι το κόστος των υλικών, της προετοιµασίας και της παραγωγής του 
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προϊόντος σύµφωνα µε τους στόχους της επιχείρησης. Όσον αφορά στο πρότυπο κόστος 

των µερίδων των ποτών, τα πράγµατα είναι πιο απλά και εάν υπάρχει κάποια δυσκολία, 

αυτή έγκειται στον προσδιορισµό του κόστους των σύνθετων ποτών (π.χ. Cocktails). 

Μία συγκεντρωτική κατάσταση πωλήσεων και κόστους σε συγκεκριµένη περίοδο θα 

βοηθούσε πολύ στη διαπίστωση εάν έχει απόκλιση µεγάλη ή όχι το πρότυπο κόστος.    

 

7.3. ΠΡΟΩΘΗΣΗ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ - MARKETING 

 

Το marketing management είναι ανάλυση, σχεδιασµός, εφαρµογή και έλεγχος 

προγραµµάτων µε σκοπό την επίτευξη των επιθυµητών συναλλαγών µε την αγορά στην 

οποία στοχεύει η επιχείρηση. 

Η προώθηση των πωλήσεων σε µία επισιτιστική επιχείρηση ή οποιαδήποτε µορφή 

εστιατορικής µονάδας εντός ξενοδοχειακού συγκροτήµατος επιτυγχάνεται µε την 

εφαρµογή του τουριστικού – ξενοδοχειακού εστιατορικού marketing µε τα βασικά όργανά 

του που είναι η διαφήµιση και οι δηµόσιες σχέσεις. 

 

7.3.1. ∆ΙΑΦΗΜΙΣΗ 

 

∆ιαφήµιση, σύµφωνα µε τον Kotler, είναι οποιαδήποτε µορφή µη προσωπικής 

παρουσίασης και προώθησης ιδεών, αγαθών ή υπηρεσιών από έναν συγκεκριµένο ανάδοχο. 

Η διαφήµιση ενός εστιατορίου γίνεται, κατά κανόνα, µε σκοπό να αυξήσει τη ζήτηση, 

δηλαδή τον αριθµό των πελατών που το επισκέπτονται. 

Μία διαφηµιστική ανακοίνωση δεν επαρκεί για να παρακινήσει µεγάλο αριθµό 

πελατών. Ειδικά στην εποχή µας που πλήθος διαφηµιστικών µηνυµάτων βοµβαρδίζει τους 

σύγχρονους καταναλωτές, προκειµένου µια επιχείρηση να βελτιώσει το µερίδιό της στην 

αγορά µε διαφηµιστικές ενέργειες απαιτείται προσεκτικά οργανωµένη εκστρατεία. 

Για να σχεδιαστεί ένα διαφηµιστικό πρόγραµµα πρέπει να λαµβάνονται υπόψη πέντε 

παράγοντες, γνωστοί ως τα πέντε Μ: 

1. Καθορισµός του σκοπού (Mission) της διαφήµισης  

2. Υπολογισµός του οικονοµικού κόστους (Money) του προγράµµατος  

3. Καθορισµός του µηνύµατος (Message) της διαφήµισης  

4. Καθορισµός των διαφηµιστικών µέσων (Media) 

5. Αξιολόγηση (Measurement) των αποτελεσµάτων της διαφήµισης  
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Η διαφήµιση παίζει σηµαντικό ρόλο στην πορεία κάθε επιχείρησης, αλλά πρέπει να 

επιλέγεται το κατάλληλο µήνυµα και τα κατάλληλα µέσα ώστε τα αποτελέσµατα που 

επιφέρει να είναι σαφώς υψηλότερα του συνολικού κόστους της διαφηµιστικής καµπάνιας. 

Ο σκοπός της διαφήµισης µπορεί να είναι να ενηµερώσει για προϊόντα της 

επιχείρησης, για αλλαγές, για τιµές, για εγκαταστάσεις, για εκδηλώσεις, για την κοινωνική 

συνεισφορά της επιχείρησης κ.λ.π., να πείσει για την ποιότητα των προϊόντων ή την αξία 

της κατανάλωσης στα εστιατόρια της επιχείρησης κ.λ.π., ή να υπενθυµίσει την ποιότητα, 

την αξία και γενικότερα τη λειτουργία της επιχείρησης. 

Το διαφηµιστικό µήνυµα αποτελεί το κέντρο βάρους της διαφήµισης και πρέπει να 

προκαλεί την προσοχή (Attention), να δηµιουργεί ενδιαφέρον (Interest), επιθυµία (Desire) 

και τέλος, να δραστηριοποιεί (Action) τους δέκτες (AIDA). Το µήνυµα προωθείται στο 

κοινό µε διάφορα µέσα, όπως το τηλέφωνο, το ταχυδροµείο, το διαδίκτυο, οι εφηµερίδες 

και τα περιοδικά, το ραδιόφωνο, η τηλεόραση και οι υπαίθριες διαφηµίσεις. Το κάθε µέσο 

έχει διαφορετική εµβέλεια, αξία και κόστος. Ανάλογα µε τον σκοπό και τις οµάδες – στόχο 

της διαφήµισης, επιλέγεται το κατάλληλο µέσο. 

Όταν ολοκληρωθεί η διαφηµιστική καµπάνια, γίνεται εκτίµηση των αποτελεσµάτων 

Αν η µέτρηση των αποτελεσµάτων, δηλαδή το πέµπτο Μ (Measurement) δεν 

ικανοποιεί το πρώτο Μ, δηλαδή τον σκοπό για τον οποίο έγινε η διαφήµιση, τότε 

επαναλαµβάνεται ο κύκλος των πέντε Μ. Καθορίζεται εκ νέου ο σκοπός, το µήνυµα, τα 

διαφηµιστικά µέσα και γίνεται νέα αξιολόγηση των αποτελεσµάτων.   

 

7.3.2. ∆ΗΜΟΣΙΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ  

 

Ως δηµόσιες σχέσεις νοούνται οι δραστηριότητες της επιχείρησης που έχουν στόχο τη 

διατήρηση της καλής εικόνας της επιχείρησης και των προϊόντων της, και επιτυγχάνονται 

µε τους παρακάτω τρόπους: 

α) Η επιχείρηση διατηρεί σχέσεις µε τα µέσα µαζικής ενηµέρωσης για να είναι σε 

θέση να µεταφέρει στο κοινό µηνύµατα µε στόχο τη διατήρηση της καλής της εικόνας. 

β) Η επιχείρηση διοργανώνει γεγονότα µε σκοπό τη δηµοσιότητα των προϊόντων της. 

γ) Οργανώνονται επικοινωνιακές δραστηριότητες µε επιστολές, φαξ, ηλεκτρονικό 

ταχυδροµείο, περιοδικό της επιχείρησης κ.λ.π.  

δ) Οργανώνονται επαφές µε άτοµα εξουσίας όπως κρατικούς παράγοντες, παράγοντες 

της τοπικής αυτοδιοίκησης κ.α. των οποίων αποφάσεις µπορούν να επηρεάσουν το έργο 

της επιχείρησης. 
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Οι δηµόσιες σχέσεις διαφέρουν από τη διαφήµιση, διότι δεν πληρώνουν διαφηµιστικό 

χώρο σε έντυπα ούτε διαφηµιστικό χρόνο σε ραδιόφωνο ή τηλεόραση για να προβάλλουν 

την επιχείρηση. 

Το προσωπικό των δηµοσίων σχέσεων συνήθως είναι δηµοσιογράφοι, παραγωγοί και 

γενικά άνθρωποι που εργάζονταν προηγουµένως στα ΜΜΕ ούτως ώστε να µπορούν να 

έχουν πρόσβαση σε αυτά. ∆ουλειά των ανθρώπων αυτών είναι να διαµορφώνουν µηνύµατα 

και να τα διοχετεύουν στην αγορά. Αν δεν υπάρχουν αξιόλογες ειδήσεις για την επιχείρηση 

τότε πρέπει να κατασκευαστούν κάποιες από το τµήµα δηµοσίων σχέσεων. Η κατασκευή 

ειδήσεων συνοδεύεται από κατασκευή γεγονότων όπως χορηγία δηµόσιων εκδηλώσεων, 

οργάνωση συνεδρίων και εορταστικών εκδηλώσεων, οργάνωση αθλητικών εκδηλώσεων, 

ενέργειες προστασίας περιβάλλοντος, διοργάνωση συνεντεύξεων Τύπου, προσφορά σε 

µέλη προβληµατικών κοινωνικών οµάδων κ.λ.π.  

Οι δηµόσιες σχέσεις πρέπει να προσανατολίζονται και προς τους εργαζόµενους της 

επιχείρησης, οι οποίοι είναι σηµαντικό να έχουν καλή εικόνα για αυτήν. Οι εσωτερικές 

δηµόσιες σχέσεις µπορούν να επηρεάσουν καθοριστικά την κουλτούρα και αφοσίωση των 

εργαζοµένων και κατ’ επέκταση των πελατών. 

 

7.3.3. ΠΡΟΣΕΛΚΥΣΗ ΠΕΛΑΤΕΙΑΣ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ 

 

Η προώθηση πωλήσεων στα εστιατόρια που λειτουργούν µέσα σε ξενοδοχειακές 

µονάδες λογικό είναι να έχει στόχο την πελατεία του ξενοδοχείου. Για να γίνει κάτι τέτοιο 

µπορούν να πραγµατοποιηθούν οι παρακάτω ενέργειες: 

– Οι υπάλληλοι της υποδοχής να πληροφορούν τους νεοαφικνούµενους πελάτες για 

τα εστιατόρια του ξενοδοχείου, για τα προϊόντα που προσφέρουν και για τις ώρες 

λειτουργίας τους. Επίσης, να προτείνουν την επιλογή τους, αναφέροντας τα κυριότερα 

πλεονεκτήµατα τους. 

– Να προσφέρουν οι υπάλληλοι της υποδοχής στους νεοαφικνούµενους πελάτες 

κουπόνια γνωριµίας µε τα τµήµατα εκµετάλλευσης του ξενοδοχείο, που δίνουν τη 

δυνατότητα στους πελάτες να καταναλώσουν µία φορά µε έκπτωση.  

– Να λειτουργεί ένα πρόγραµµα ένταξης των πελατών σε κάποιο σύστηµα πόντων 

χωρίς κάποια χρηµατικά επιβάρυνση. Με το σύστηµα αυτό κάθε κατανάλωση στο 

ξενοδοχείο αντιστοιχεί σε ορισµένους πόντους, οι οποίοι ισοδυναµούν µε διάφορες 

προσφορές, όπως δωρεάν ηµέρες παραµονής, δωρεάν γεύµατα, δικαίωµα έκπτωσης σε 

δραστηριότητες εκτός ξενοδοχείου κ.λ.π. 
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– Όταν πελάτες του ξενοδοχείου ζητούν από το τµήµα του θυρωρείου πληροφορίες 

για κάποιο καλό εστιατόριο, οι αρµόδιοι υπάλληλοι προτείνουν στον πελάτη να επισκεφθεί 

κάποιο από τα εστιατόρια του ξενοδοχείου ανάλογα µε το τι ακριβώς επιθυµεί ο ίδιος. 

– Στα δωµάτια των πελατών µπορούν να υπάρχουν διαφηµιστικές µπροσούρες των 

εστιατορίων του ξενοδοχείου. 

– Σε σηµεία διακίνησης πελατών, όπως π.χ. η υποδοχή, µπορούν να αναρτηθούν 

ανακοινώσεις που παρουσιάζουν τα εστιατόρια του ξενοδοχείου, τα προϊόντα που 

προσφέρουν, ειδικές προσφορές που ισχύουν τη συγκεκριµένη ηµέρα κ.λ.π.    

– Μπορούν να διοργανωθούν ειδικές βραδιές, όπως για παράδειγµα ελληνικές 

βραδιές µε folklore συγκροτήµατα, barbeque, γιορτές κρασιού κ.λ.π. 

           

   7.3.4. ΠΡΟΣΕΛΚΥΣΗ ΠΕΛΑΤΕΙΑΣ ΕΚΤΟΣ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ    

     

Η προσέλκυση σε ξενοδοχειακά εστιατόρια πελατών που δεν διαµένουν στο 

ξενοδοχείο απαιτεί την εφαρµογή ολοκληρωµένης µελέτης marketing, όπου εντοπίζονται οι 

πιθανές πελατειακές οµάδες – στόχοι, διαµορφώνεται το κατάλληλο προϊόν και 

ενεργοποιείται η διαδικασία ενηµέρωσης της πελατείας αυτής. Ορισµένες ενέργειες που 

µπορούν να προωθήσουν τις πωλήσεις των εστιατορίων είναι οι εξής: 

– Σε πελάτες που κάνουν συνεστιάσεις να προσφέρονται ορισµένα δωµάτια χωρίς 

χρέωση για να εξυπηρετούνται οι καλεσµένοι.   

– Σε συνεστιάσεις γάµων να προσφέρεται δωρεάν ένα δωµάτιο ή µία σουίτα για 

ορισµένες ηµέρες στους νεόνυµφους.   

– Σε πελάτες των εστιατορίων του ξενοδοχείου να δίνεται δωρεάν η δυνατότητα 

χρήσης της πισίνας ή του γυµναστηρίου του ξενοδοχείου. 

– Να γίνεται έκπτωση στους εργαζόµενους για τη χρήση των εστιατορίων του 

ξενοδοχείου.  
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Για να διαπιστωθεί η πρα

αυτή, απευθύνθηκα σε ξενοδοχ

την υπεύθυνη επισιτισµού πλη

που στεγάζεται εντός του συγκ

Πρόκειται για ένα ξενοδο

αναφερθεί), κατηγορίας 4*, το

δωµάτια boutique που σηµαίνε

πελάτες που φιλοξενεί είναι κυ

Το πρόσφατα ανακαινισµ

µιας και µπορεί να εξυπηρετήσ

επιχείρηση να τοποθετήσει το 

οποίος βρίσκεται µπροστά από

άµεση πρόσβαση στον κεντρικ

πρόταση ήθελαν να απευθύνετ

εντός του ξενοδοχείου. Οι ώρε

00:30 π. µ. και το µενού περιλα

καθώς και πλούσια κάβα µε ελ

δηλαδή λειτουργεί ανεξάρτητα

του ξενοδοχείου.  

Ο χώρος έχει βιοµηχανικ

επικρατέστερα χρώµατα το µα

δάπεδο µε τις µεταλλικές φολί

από το µπαρ, το οποίο είναι φτ

αριστερό τµήµα του εστιατορίο

αίσθηση του βάθους του χώρο

κεραµικά πλακίδια ντύνει την 

Τα έπιπλα είναι και αυτά

πλάτη, παραπέµποντας στο διά

σαφώς πιο minimal αντιµετώπ

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΟΓ∆Ο
 

ΡΙΠΤΩΣΙΟΛΟΓΙΚΗ ΜΕΛΕΤΗ 

κτική εφαρµογή της θεωρίας που αναφέρθηκε στην εργασία 

ειακή επιχείρηση της πόλης του Ηρακλείου και ζήτησα από 

ροφορίες για την οργάνωση και λειτουργία του εστιατορίου 

εκριµένου ξενοδοχείου. 

χείο πόλεως (την επωνυµία του οποίου δεν επιθυµεί να 

 οποίο λειτουργεί όλο το χρόνο και διαθέτει συνολικά 58 

ι ότι το κάθε δωµάτιο έχει το δικό του διαφορετικό στυλ. Οι 

ρίως Έλληνες αντιπρόσωποι και group Αµερικανών. 

ένο εστιατόριο είναι πολυτελείας, µεσαίας χωρητικότητας, 

ει µέχρι και 54 άτοµα. Ο χώρος στον οποίο αποφάσισε η 

εστιατόριο επιλέχθηκε µε βάση τον πολυσύχναστο δρόµο, ο 

 την είσοδο. Ο λόγος για τον οποίο κρίθηκε απαραίτητη η 

ό δρόµο, σύµφωνα µε την υπεύθυνη, είναι ότι η νέα αυτή 

αι περισσότερο σε εξωτερικούς πελάτες παρά στην πελατεία 

ς λειτουργίας του εστιατορίου είναι από 19:30 µ.µ. έως 

µβάνει gourmet πιάτα, ευρωπαϊκής και διεθνούς κουζίνας, 

ληνικά και διεθνή κρασιά. Το εστιατόριο είναι αυτόνοµο, 

, αλλά όµως υποστηρίζεται από την γαστρονοµική οµάδα 

ό ύφος και το περιβάλλον είναι κυρίως βραδινό µε 

ύρο και το ασηµί. Εντυπωσιακό είναι το απαστράπτον 

δες. Ασύµµετρες κρεµαστές οπτικές ίνες βρίσκονται πάνω 

ιαγµένο από µαύρη λάκα και inox, λοξά τοποθετηµένο. Το 

υ έχει γραµµική διάταξη, ενώ ένα κάτοπτρο διπλασιάζει την 

υ και ένας “σκουριασµένος” µεταλλικός τοίχος από 

πλαϊνή κατακόρυφη επιφάνεια.  

 από µαύρη λάκα. Οι καρέκλες έχουν ιδιαίτερα υψηλή 

σηµο σχεδιαστή του 20ού αιώνα Mackintosh, αλλά µε µία 

ιση. Στρωτήρες από οργάντζα, σφαιρικά µεταλλικά 
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κηροπήγια, διαγώνιες χαράξεις κολονάτων ποτηριών, είναι κάποια από τα ιδιαίτερα 

στοιχεία του art de table. Σε πλήρη αντίστιξη µε την πολυτέλεια του τραπεζιού έρχεται η 

ανάρτηση των σφαιρικών φωτιστικών από εµφανείς ηλεκτρολογικές σχάρες στην οροφή, 

που συνυπάρχουν µε τα inox µπουριά του κλιµατισµού – εξαερισµού.  

Το δεξιό τµήµα του εστιατορίου είναι αντίστοιχου ύφους µε πλήρη οπτική 

επικοινωνία µε τον υπόλοιπο χώρο. Εδώ υπάρχει ένα µόνο τραπέζι µήκους περίπου 

τεσσάρων µέτρων. Από το τµήµα αυτό είναι ορατή η αιωνόβια ελιά που είναι 

τοποθετηµένη στην εξωτερική δεξιά πλευρά του εστιατορίου. Τέλος, ένα πολύ ιδιαίτερο 

στοιχείο για το ύφος και το στυλ του χώρου είναι η ήσυχη, γεµάτη ροδοπέταλα, επιφάνεια 

νερού που βρίσκεται στο δάπεδο, εκατέρωθεν της εισόδου, καθ’ όλο το πλάτος του 

εστιατορίου. 

Ο φωτισµός του χώρου είναι φυσικός µιας και το εστιατόριο περιβάλλεται ολόγυρα 

από µεγάλες τζαµαρίες, όµως ιδιαίτερη έµφαση έχει δοθεί και στον τεχνητό φωτισµό ο 

οποίος µε ειδικά spots και dim αυξοµειώνεται, δηµιουργώντας έτσι την κατάλληλη 

ατµόσφαιρα κάθε φορά, η οποία περιλαµβάνει συνήθως χαµηλό φωτισµό και ειδική 

µουσική, χαµηλής έντασης, εναρµονισµένη µε το στυλ του εστιατορίου. Φυτά και 

διακοσµητικά δεν υπάρχουν στον χώρο, διότι δεν ταιριάζουν µε το αφαιρετικό και λιτό 

στυλ της διακόσµησης που έχει ακολουθηθεί, παρά µόνο κάποιες καράφες, οι οποίες 

χρησιµοποιούνται και για µετάγγιση σε παλαιωµένα κρασιά. Τα σκεύη του εξοπλισµού 

(πιάτα, τασάκια κ.λ.π.) είναι από πορσελάνη της διάσηµης επωνυµίας Villeroy & Boch. 

Η τραπεζαρία λειτουργεί µε σύστηµα a la carte, διότι, όπως είπε και η υπεύθυνη 

επισιτισµού, στόχος είναι η προσέλκυση του Ηρακλειώτικου κοινού και µε αυτόν τον 

τρόπο δίνεται η δυνατότητα στον κάθε πελάτη να επιλέξει εξατοµικευµένα το δικό του 

µενού. Σε ειδικές περιστάσεις (π.χ. κάποιες γιορτές όπως το Πάσχα) υπάρχει table d’hote 

µενού ή οργανώνονται µικρά γεύµατα 20 ατόµων κατόπιν συνεννοήσεως, όχι όµως µεγάλες 

συνεστιάσεις πολλών ατόµων ή κοινωνικές εκδηλώσεις, διότι επιθυµεί η επιχείρηση να µην 

χαθεί το ύφος που έχει υιοθετήσει για το συγκεκριµένο εστιατόριο. Τα Σαββατοκύριακα η 

a la carte πελατεία είναι περισσότερο αυξηµένη και προκειµένου να µην διαταραχθεί η 

οµαλή εξυπηρέτησή της, προτιµάται να οργανώνονται τα table d’hote γεύµατα καθηµερινές 

από ∆ευτέρα έως Τετάρτη κυρίως. 

Ο τρόπος σερβιρίσµατος που ακολουθείται είναι ο αυστριακός, που σηµαίνει ότι όλα 

τα πιάτα προετοιµάζονται στην κουζίνα και σερβίρονται έτοιµα στον πελάτη. Σε ορισµένες 

περιπτώσεις, αν χρειαστεί, ακολουθείται και ο γαλλικός τρόπος σερβιρίσµατος, αλλά πιο 

σπάνια. Συνολικά τα άτοµα που απασχολούνται στο εστιατόριο είναι έξι: η maitress (που 
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στη συγκεκριµένη περίπτωση είναι και F & B Manager µιας και πρόκειται για µικρό 

ξενοδοχείο), η sous maitress και τέσσερεις σερβιτόροι. Οι βάρδιες ρυθµίζονται ανάλογα µε 

τα κουβέρ και συνήθως όταν υπάρχουν γύρω στα 27 – 30 κουβέρ υπάρχουν δύο πόστα. Οι 

τρόποι αναζήτησης προσωπικού της επιχείρησης είναι µέσω αγγελιών ή γνωστών, πάντα 

όµως κατόπιν συνεντεύξεως. Ακόµα, το σύστηµα ασφάλειας και υγιεινής που εφαρµόζεται 

είναι το HACCP, και η επιχείρηση φροντίζει να παρέχει στο προσωπικό της συνεχή 

εκπαίδευση µέσω σεµιναρίων και διάφορων εντύπων.  

Τέλος, όσον αφορά τη διαφήµιση και προβολή του εστιατορίου υπάρχουν αρκετές 

κατευθύνσεις και έχει δοθεί σηµαντικό βάρος σε αυτόν τον τοµέα. Για µεγάλο χρονικό 

διάστηµα, όπως µε ενηµέρωσε η προϊσταµένη του τµήµατος, υπήρχε ολοσέλιδη αναφορά 

σε τοπικές εφηµερίδες του Ηρακλείου, καθώς επίσης και αφίσες σε κεντρικά µέρη της 

πόλης. Επιπλέον, δηµιουργήθηκε ειδικό site στο διαδίκτυο, το οποίο παρέχει αναλυτικές 

πληροφορίες για το εστιατόριο. Επίσης, οι πελάτες του ξενοδοχείου µπορούν και εκείνοι 

φυσικά να κάνουν χρήση του εστιατορίου, και για αυτόν το λόγο υπάρχει ενηµέρωση από 

την Υποδοχή, είτε προφορική είτε µε κάποια stands που αναρτώνται, µε το πλεονέκτηµα 

ότι τους παρέχονται κουπόνια για 15% έκπτωση στις υπηρεσίες του εστιατορίου.             
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ΕΠΙΛΟΓΟΣ 

 

Φθάνοντας στο τέλος της εργασίας, έχει γίνει, πιστεύω, κατανοητό ότι οι 

επισιτιστικές επιχειρήσεις είναι αυτές που µε τη λειτουργία τους προωθούν την ελληνική 

γαστρονοµία και παράλληλα προβάλλουν την ελληνική φιλοξενία στους ξένους επισκέπτες 

της χώρας. Από αυτό και µόνο το γεγονός φαίνεται πόσο αναγκαίο και απαραίτητο είναι η 

λειτουργία αυτή να στηρίζεται σε όσο το δυνατόν πιο γερές βάσεις και να ακολουθεί τα 

πρότυπα που θα της εξασφαλίσουν µια επιτυχηµένη πορεία. Η Ελλάδα έχει µεγάλο πλούτο 

να επιδείξει όσον αφορά τον πολιτισµό, το φυσικό κάλλος, την ιστορία της και πολλά άλλα 

φυσικά, και αν όλα αυτά συµβαδίζουν αρµονικά και καταφέρουµε να τα ενσωµατώσουµε 

στις τουριστικές υπηρεσίες που προσφέρουµε τότε το τουριστικό προϊόν της Ελλάδας θα 

γίνει ακόµα πιο ανταγωνιστικό.  

Το επίπεδο των επισιτιστικών επιχειρήσεων στη χώρα µας είναι αρκετά 

ικανοποιητικό χωρίς αυτό να σηµαίνει ότι δεν υπάρχουν περιθώρια βελτίωσης. Αν 

αξιοποιηθούν τα συγκριτικά πλεονεκτήµατα που έχει η Ελλάδα σαν χώρα και 

αξιολογηθούν σωστά οι παράµετροι που εξετάστηκαν στην παραπάνω εργασία, θα υπάρξει 

αισθητή διαφορά. Όλα όσα αναφέρθηκαν λοιπόν µπορούν να δώσουν ώθηση στις 

επιχειρήσεις που ασχολούνται µε τον επισιτισµό και κατ’ επέκταση σε ολόκληρη τη 

ξενοδοχειακή βιοµηχανία αρκεί βέβαια οι υπεύθυνοι να έχουν την τεχνογνωσία και την 

απαραίτητη κατάρτιση σε θέµατα ανάλογα, και επίσης να έχουν την ικανότητα και τη 

θέληση να προσφέρουν το καλύτερο λαµβάνοντας πάντα υπόψη τις απαιτούµενες 

προδιαγραφές των επισιτιστικών επιχειρήσεων.    
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