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ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΑ 
 
ΠΕΡΙΛΗΨΗ                                                                                          σελ.     6 

 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: Η ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΗ – ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΗ 
ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ  
ΕΙΣΑΓΩΓΗ                                                                                             σελ.     7                                           
1.1 ΕΝΝΟΙΟΛΟΓΙΚΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ ΤΩΝ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ                σελ.     7 
1.2 Η ΦΙΛΟΞΕΝΙΑ ΑΝΑ ΤΟΥΣ ΑΙΩΝΕΣ                                             σελ.     8 
1.3 Η ΙΣΤΟΡΙΚΗ ΕΞΕΛΙΞΗ ΤΩΝ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΚΑΤΑΛΥΜΑΤΩΝσελ.9 
1.4 ∆ΙΑΚΡΙΣΕΙΣ ΤΩΝ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ                                               σελ.     20 
1.5 ΤΟ ΣΥΣΤΗΜΑ ΚΑΤΗΓΟΡΙΟΠΟΙΗΣΗΣ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ ΣΤΗΝ 
ΕΛΛΑ∆Α                                                                                               σελ.     22 
 

 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: ΤΟ ΤΜΗΜΑ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
ΕΙΣΑΓΩΓΗ                                                                                             σελ.     24 
2.1 ΣΤΟΧΟΙ ΤΟΥ ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΤΗΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ                             σελ.     25 
2.2 ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΤΟΥ ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΤΗΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ                      σελ.     26 
2.3 ΣΤΕΛΕΧΩΣΗ ΤΟΥ ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΤΗΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ                    σελ.     27 
2.4 ΕΠΙΛΟΓΗ ΤΟΥ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ                                σελ.     27 
 
 
 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3:ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
ΕΙΣΑΓΩΓΗ                                                                                              σελ.     29 
3.1 ΒΑΣΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ                                              σελ.     29 
3.2 ΕΙ∆ΙΚΟΙ ΚΑΝΟΝΕΣ ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑΣ ΓΙΑ ΤΟ ΤΜΗΜΑ ΤΗΣ 
ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ                                                                                        σελ.     31 
3.3 ΒΑΣΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΕΜΦΑΝΙΣΗΣ                                                    σελ.     31 
3.4 ΕΙ∆ΙΚΟΙ ΚΑΝΟΝΕΣ ΕΜΦΑΝΙΣΗΣ ΓΙΑ ΤΟ ΤΜΗΜΑ ΤΗΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ       
σελ.     32                     
3.5 ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ                                  σελ.     33 
3.5.1 ΥΠΑΛΛΗΛΟΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ (Receptionist)                             σελ.     33 
3.5.2 ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ                                                    σελ.     35 
3.5.3 ΦΥΛΑΚΑΣ (Security)                                                                 σελ.     37 
3.5.4 ΥΠΑΛΛΗΛΟΣ ΕΛΕΓΧΟΥ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ         σελ.     39 
3.5.5 ΝΥΚΤΕΡΙΝΟΣ ΕΛΕΓΚΤΗΣ (NIGHT AUDITOR)                      σελ.     41 
3.5.6 ΝΥΚΤΕΡΙΝΟΣ ΥΠΑΛΛΗΛΟΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ                            σελ.     43 
3.5.7 ΒΟΗΘΟΣ ΥΠΑΛΛΗΛΟΥ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ                                    σελ.     45 
3.5.1.1 ΥΠΑΛΛΗΛΟΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ                                                  σελ.     47 
3.5.1.2 ΓΚΡΟΥΜ                                                                                 σελ.     49 
3.5.1.3 ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ                                                                            σελ.    49 
3.5.1.4 ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ                                                  σελ.    50 
3.5.1.5 ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ                                                                            σελ.    51 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4: ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ ΤΗΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 

4.1 ΑΦΙΞΗ ΚΑΙ ΥΠΟ∆ΟΧΗ                                                                       σελ.     54 
4.2 VIP ΚΑΙ ΕΠΑΝΑΛΑΜΒΑΝΟΜΕΝΟΙ ΠΕΛΑΤΕΣ                           σελ.     54 
4.3 CHECK IN                                                                                               σελ.     55 
4.4 ΠΑΡΟΧΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΩΝ ΣΤΟΥΣ ΠΕΛΑΤΕΣ                              σελ.     57  
4.5 ΜΗΝΥΜΑΤΑ  - ΑΛΛΗΛΟΓΡΑΦΙΑ ΠΕΛΑΤΩΝ                              σελ.     58 
4.6 ΑΦΥΠΝΙΣΗ                                                                                             σελ.     59 
4.7 ΑΛΛΑΓΗ ΣΥΝΑΛΛΑΓΜΑΤΟΣ                                                           σελ.     60 
4.8 ΥΛΙΚΑ/ ΠΡΟΪΟΝΤΑ ΑΠΟ ΠΕΛΑΤΕΣ ΠΡΟΣ ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ         σελ.     62          
4.9 ΘΥΡΙ∆ΕΣ ΑΣΦΑΛΕΙΑΣ                                                                         σελ.     63 
4.10 ΑΛΛΑΓΗ ∆ΩΜΑΤΙΟΥ                                                                         σελ.     64 
4.11 ΕΥΡΕΣΘΕΝΤΑ ΚΑΙ ΑΠΩΛΕΣΘΕΝΤΑ                                              σελ.     65     
4.12 ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΑΙΤΗΜΑΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ                                          σελ.     66  
4.13 ΧΡΕΩΣΕΙΣ- ΠΛΗΡΩΜΕΣ                                                                    σελ.     68 
4.14 ΕΡΓΑΣΙΕΣ ΠΡΩΙΝΗΣ ΒΑΡ∆ΙΑΣ                                                        σελ.     69 
4.15 ΕΡΓΑΣΙΕΣ ΝΥΧΤΕΡΙΝΟΥ RECEPTIONIST                                      σελ.     69 
4.16 ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ GROOM                                                             σελ.     71 
4.17 CHECK OUT                                                                                          σελ.     72 
4.18 ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗ ΤΜΗΜΑΤΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ                          σελ.     73 
4.19 ΕΜΦΑΝΙΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ                                      σελ.     74 
4.20 ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ                               σελ.     76 
4.21 ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΠΕΛΑΤΩΝ                                                                    σελ.     76 
4.22 ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ – ΠΑΡΑΛΑΒΗ ΒΑΡ∆ΙΑΣ                                            σελ.     78 
4.23 ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΕΣ ΠΡΟΣ ΤΑ ΤΜΗΜΑΤΑ                                            σελ.     78 
4.24 ΚΑΘΗΜΕΡΙΝΕΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ                              σελ.     79 
4.25 ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΠΕΛΑΤΩΝ                                                                    σελ.     80 
4.26 ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΩΝ ΣΧΕΣΕΩΝ                                     σελ.    81 
4.27 ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΩΝ ΣΧΕΣΕΩΝ                                     σελ.     81 
4.28 ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ                                                                    σελ.    82 
4.29 ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ                                                     σελ.    83 
4.30 ΥΠΟ∆ΟΧΗ                                                                                              σελ.    83 
4.31 ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΠΕΛΑΤΩΝ                                                                    σελ.     85 
4.1.1 ΕΝΑΡΞΗ ΣΕΖΟΝ –ΑΝΟΙΓΜΑ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ                           σελ.     86 
4.1.2  ΤΕΛΟΣ ΣΕΖΟΝ – ΚΛΕΙΣΙΜΟ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ                            σελ.     87 
4.1.3 ΠΡΟΕΤΟΙΜΑΣΙΑ ΑΦΙΞΕΩΝ/ΑΝΑΧΩΡΗΣΕΩΝ                           σελ.     88 
4.1.4 ΑΦΙΞΗ/ ΥΠΟ∆ΟΧΗ ΠΕΛΑΤΩΝ (CHECK IN)                               σελ.    89 
4.1.5 ΑΦΙΞΗ GROUP                                                                                     σελ.    91 
4.1.6 ΑΦΙΞΗ VIP & VVIP                                                                              σελ.    92 
4.1.7ΑΡΓΟΠΟΡΗΜΕΝΕΣ ΑΦΙΞΕΙΣ ( LATE ARRIVALS)                       σελ.     92 
4.1.8 ΕΚΤΑΚΤΕΣ ΑΦΙΞΕΙΣ                                                                        σελ.    93 
4.1.9 PROFILE (ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΕΛΑΤΩΝ)                                                  σελ.    93 
4.1.10 ΕΙ∆ΙΚΕΣ ΠΕΡΙΠΤΩΣΕΙΣ ΑΦΙΞΕΩΝ                                                σελ.    94 
4.1.10α  ΑΦΙΞΗ ΠΕΛΑΤΗ ΣΕ ∆ΩΜΑΤΙΟ ΠΟΥ ∆ΕΝ ΕΙΝΑΙ ΕΤΟΙΜΟ  σελ.    94 
4.1.10β ΑΦΙΞΗ ΠΕΛΑΤΩΝ ΠΟΥ ΑΝΗΚΟΥΝ ΣΕ Ι∆ΙΑΙΤΕΡΕΣ ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ  
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σελ.  94 
4.1.10γ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗ ΜΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΥ ΠΕΛΑΤΗ                   σελ.   94             
4.1.11 ΓΕΝΙΚΑ ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΑΡΑΜΟΝΗ                                                      σελ.   95 
4.1.12 ΒΛΑΒΕΣ                                                                                       σελ.   95 
4.1.13 ΜΗΝΥΜΑΤΑ- ΤΑΧΥ∆ΡΟΜΕΙΟ- FAX                                         σελ.   97 
4.1.14 ΑΝΑΖΗΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ (PAGING)                                            σελ.  98     
4.1.15 ΙNCOGNITO ΠΕΛΑΤΩΝ                                                                   σελ.  98 
4.1.16 ΑΣΘΕΝΕΙΑ – ΤΡΑΥΜΑΤΙΣΜΟΣ                                                      σελ.  98 
4.1.17 ΑΠΟΛΕΣΘΕΝΤΑ ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΑ                                              σελ.  99 
4.1.18   ΑΠΩΛΕΙΑ/ ΚΛΟΠΗ                                                                        σελ. 100 
4.1.19   ΠΥΡΑΣΦΑΛΕΙΑ                                                                                 σελ. 100 
4.1.20   ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ                                                  σελ. 100 
4.1.21 ΧΡΗΜΑΤΟΘΥΡΙ∆ΕΣ                                                                          σελ. 101 
4.1.22 ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΟ ΚΕΝΤΡΟ                                                                    σελ.102 
4.1.23 ΕΛΕΓΧΟΣ (AUDITING)                                                                     σελ. 104 
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4.1.27 ΚΑΘΗΚΟΝΤΑ ΤΩΝ GROOM ΣΕ ΣΧΕΣΗ ΜΕ ΤΟΥΣ ΠΕΛΑΤΕΣσελ.107 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 : ΕΛΕΓΧΟΣ ΤΩΝ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΩΝ ΚΑΙ ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ 
∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΤΟΥ ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΤΗΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
 
ΕΙΣΑΓΩΓΗ                                                                                                         σελ.109                                                                           
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 
 
 
 
Σκο̟ός της ̟αρούσης εργασίας είναι η καταγραφή και ανάλυση των 
διαδικασιών στο τµήµα της υ̟οδοχής ενός ξενοδοχείου. 
Στην αρχή της εργασίας γίνεται η εννοιολογική ̟ροσέγγιση του 
ξενοδοχειακού – τουριστικού κλάδου – βιοµηχανίας, υ̟άρχει αναλυτική 
καταγραφή της σ̟ουδαιότητας και της ιστορικής εξέλιξής του, καθώς και 
αναφορά του συστήµατος διαχωρισµού των ξενοδοχείων σε κατηγορίες στην 
Ελλάδα. 
Στα κεφάλαια ̟ου ακολουθούν αναλύονται και ̟εριγράφονται οι στόχοι, οι 
διαδικασίες, η οργάνωση, τα τυ̟ικά χαρακτηριστικά και καθήκοντα των 
υ̟αλλήλων ̟ου θα ε̟ιλεχθούν για να στελεχώσουν το τµήµα της υ̟οδοχής. 
Ε̟ίσης ̟αρουσιάζονται ενδεικτικοί δείκτες ελέγχου των λειτουργιών της 
υ̟οδοχής ώστε να σχεδιαστεί η διαχείριση του τµήµατος και γίνεται µια 
̟ρώτη ̟ροσέγγιση του ε̟ιχειρησιακού ανασχεδιασµού στο τµήµα. 
Η έρευνα, η ο̟οία σκο̟ό έχει τη λε̟τοµερή καταγραφή και ανάδειξη των 
διαδικασιών της υ̟οδοχής, βασίζεται στον οδηγό ̟ροσω̟ικού µεγάλης 
αλυσίδας ξενοδοχείων και στο ISO ε̟ίσης µιας α̟ό τις µεγαλύτερες 
ξενοδοχειακές µονάδες του νοµού των Χανίων. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 7

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 
 
Η ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΗ – ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΗ ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ 
 
 
ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 
Ο τουρισµός α̟οτελεί σήµερα µια α̟ό τις µεγαλύτερες βιοµηχανίες ̟ου έχει 
να ε̟ιδείξει η Ελλάδα. 
Η βιοµηχανία φιλοξενίας είναι τµήµα µιας τεράστιας οµάδας ε̟ιχειρήσεων 
̟ου είναι γνωστή ως βιοµηχανία ταξιδίων και τουρισµού και η ο̟οία 
̟ροσφέρει τα α̟αραίτητα ή ε̟ιθυµητά αγαθά και υ̟ηρεσίες στους ταξιδιώτες. 
(Τάνια Κα̟ίκη – Πιβερο̟ούλου Υ̟ηρεσία Υ̟οδοχής) 
Σύµφωνα µε τον Μiddleton η βιοµηχανία ταξιδίων και τουρισµού 
̟εριλαµβάνει τους εξής ̟έντε βασικούς τοµείς 

1. τοµέας στέγασης (ξενοδοχεία, motels, camping κλ̟) 
2. τοµέας αξιοθέατων (µουσεία, θεµατικά ̟άρκα, εθνικοί δρυµοί κλ̟) 
3. τοµέας µεταφορών (αερο̟λάνα, ̟λοία, τρένα κλ̟) 
4. τοµέας διοργάνωσης ταξιδιού ( tour operators, τουριστικά γραφεία 

κλ̟) 
5. τοµέας οργάνωσης τουριστικών φορέων ̟ροορισµού (εθνικά γραφεία 

τουρισµού – national tourist offices NTOs, το̟ικά γραφεία ̟ροορισµού 
– local tourist offices LTOs και τους οργανισµούς µάρκετινγκ 
̟ροορισµού – destination marketing organizations DMOs) (Middleton 
2001 Marketing in Travel and Tourism, Butterworth Heinemann, 
London) 

 
 
 

 

                                   

 

1.1 Εννοιολογική ̟ροσέγγιση των ξενοδοχείων 

Τα ξενοδοχεία είναι οικονοµικές µονάδες οι ο̟οίες ̟ωλούν φιλοξενία 
(Λαλούµης ∆. Ρού̟ας Β. «∆ιοίκηση Τουριστικών Ε̟ιχειρήσεων» Σταµούλης, 
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Αθήνα 2000). Ο νόµος ορίζει ως ξενοδοχείο την ε̟ιχείρηση ̟ου λειτουργεί 
µέσα ή έξω α̟ό ̟όλεις και ̟ροσφέρει κατάλυµα µε ή χωρίς διατροφή. 
Ακριβέστερα, ξενοδοχείο είναι η ε̟ιχείρηση η ο̟οία ενοικιάζει καταλύµατα 
και κατά ̟ερί̟τωση διατηρεί σε λειτουργία εστιατόρια, µ̟αρ και διάφορα 
συµ̟ληρωµατικά ̟ροϊόντα ̟ου σχετίζονται µε τις ανάγκες φιλοξενούµενων 
ατόµων. 

 

 

 

 

1.2 Η φιλοξενία ανά τους αιώνες 

Η ιστορία των ξενοδοχείων έχει την ηλικία ̟ου έχει και ο ανθρώ̟ινος 
̟ολιτισµός. Μ̟ορούµε να διακρίνουµε τρεις φάσεις στην αντιµετώ̟ιση της 
φιλοξενίας α̟ό τους αρχαίους ̟ολιτισµούς. Η ̟ρώτη φάση αφορά σε 
̟εριόδους κατά τις ο̟οίες η ε̟ικινδυνότητα και η δυσκολία των ταξιδιών 
̟εριόριζαν τις µοναχικές µετακινήσεις, ο̟ότε ελάχιστοι ταξιδιώτες έφθαναν 
σε ̟όλεις. Η δεύτερη φάση αφορά σε ̟εριόδους ̟ου το εµ̟όριο και άλλες 
δραστηριότητες, λειτούργησαν ως κίνητρα για ταξίδια, ο̟ότε ο αριθµός των 
ταξιδιωτών αυξήθηκε αισθητά. Στην τρίτη φάση, η βελτίωση των συνθηκών 
µετακίνησης, η στρατιωτική ε̟ο̟τεία και η βελτίωση του οδικού δικτύου, 
έκαναν συνηθισµένο φαινόµενο τις µετακινήσεις. 

Η ̟ρώτη φάση συνδέεται µε την ε̟οχή ̟ου ο ξένος ήταν ένα σ̟άνιο 
φαινόµενο. Έτσι, όταν ένας ε̟ισκέ̟της έφθανε σε κατοικηµένη ̟εριοχή, όλοι 
ε̟ιζητούσαν την ̟αρέα του, η ο̟οία έδινε κοινωνική αίγλη. Ταυτόχρονα 
όµως οι ντό̟ιοι έ̟αιρναν α̟ό τον ξένο ̟ληροφορίες σχετικά µε θέµατα 
στρατιωτικά, ̟ολιτιστικά και τεχνικά, οι ο̟οίες µ̟ορούσαν να έχουν 
σηµαντική αξία. Έτσι λοι̟όν κατά κανόνα, στις ̟ολιτισµένες κοινωνίες ο 
ξένος ήταν ̟εριζήτητος και οι κάτοικοι της ̟εριοχής µάχονταν για το ̟οιος 
θα τον φιλοξενήσει.  

Με την ̟άροδο των χρόνων όµως (δεύτερη φάση), ο αριθµός των ξένων 
µεγάλωνε και η αύξηση της ̟ροσφοράς µείωνε τη ζήτηση. Όταν οι ξένοι 
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έγιναν ̟ολλοί, µειώθηκε το ενδιαφέρον για αυτούς. ∆εν ξεχώριζε ̟λέον στις 
κοινωνίες της ε̟οχής αυτός ̟ου φιλοξενούσε ένα ξένο, διότι υ̟ήρχαν ̟ολλοί 
ξένοι ̟ου ζητούσαν φιλοξενία. Ταυτόχρονα οι ̟ληροφορίες ̟ου µετέφεραν 
ήταν ήδη γνωστές, διότι τις είχαν µεταφέρει ̟ιο ̟ριν άλλοι ξένοι ε̟ισκέ̟τες. 
Τότε χρειάστηκε να µεσολαβήσει η ̟ολιτεία για να αντιµετω̟ισθεί το 
̟ρόβληµα καταλύµατος των ξένων. 

Στην τρίτη φάση και όταν ̟λέον οι ξένοι έγιναν, ειδικά  σε ορισµένες 
̟εριοχές και ̟εριόδους του χρόνου ̟ολλοί σε αριθµό, για να εξασφαλίσουν 
κά̟οιο κατάλυµα έ̟ρε̟ε να ̟ληρώσουν. Μέσα α̟ό αυτή τη διαδικασία 
άρχισαν τη λειτουργία τους τα ξενοδοχεία. 

Σήµερα οι τουρίστες κινούνται κατά εκατοµµύρια κάθε χρόνο (Τελευταία, τη 
χώρα µας ε̟ισκέ̟τονται 13 µε 14 εκατοµµύρια τουρίστες ανά έτος). Η 
εµ̟ορία της φιλοξενίας έχει ̟άρει ε̟ιστηµονικές διαστάσεις και ο τουρισµός 
α̟οτελεί µεγάλης σηµασίας κοινωνικό και οικονοµικό φαινόµενο, τόσο για 
τις χώρες ̟ου δέχονται τουρισµό, όσο και για τις χώρες α̟ό τις ο̟οίες 
̟ροέρχονται οι τουρίστες. 

 

 

 
 

1.3 Η ιστορική εξέλιξη των ξενοδοχειακών καταλυµάτων 

Η φιλοξενία στην Αρχαία Ελλάδα 

Στην Αρχαία Ελλάδα η φιλοξενία εθεωρείτο ̟ράξη αρετής. Τους ξένους 
̟ροστάτευαν ο Ξένιος ∆ίας και η Αθηνά η Ξενία, ό̟ως και οι ∆ιόσκουροι 
Κάστωρ και Πολυδεύκης Υ̟ήρχε θεία α̟αίτηση για την ̟ερι̟οίηση των 
ξένων και εθεωρείτο αµάρτηµα η κακή αντιµετώ̟ισή τους. Η φιλοξενία 
ακολουθούσε µία ιεροτελεστία και ̟αρέχονταν σε κάθε ξένο, ο ο̟οίος 
ανεξάρτητα α̟ό την τάξη ̟ου ανήκε, µ̟ορούσε να µείνει σε ειδικό δωµάτιο 
στον «ξενώνα». Η φιλοξενία είχε σηµαντική κοινωνική δύναµη, διότι 
µ̟ορούσε να συνδέσει άτοµα ο̟οιασδή̟οτε τάξης, ακόµη και α̟λούς ̟ολίτες 
µε βασιλιάδες.  

Στα χρόνια του Οµήρου, σε ό̟οιο σ̟ίτι και αν ̟ήγαινε ένας ξένος, θα έβρισκε 
φιλοξενία. Κάτι τέτοιο αφορούσε όλες τις Πόλεις Κράτη της Ελλάδας, (Στις 
̟εριοχές ̟ου τα έθιµα δεν έχουν αλλοιωθεί εξαιτίας του τουρισµού, 
̟αρατηρείται και σήµερα ̟αρόµοια συµ̟εριφορά.) 

 αν και οι Θεσσαλοί και οι Αθηναίοι φηµίζονταν ειδικά για τα φιλόξενά τους 
αισθήµατα. Ο ξένος βέβαια της ε̟οχής του Οµήρου δεν ήταν τουρίστας, αλλά 
αγγελιοφόρος, εξόριστος, ταξιδιώτης, κλ̟. 

Η α̟οδοχή ενός ξένου για φιλοξενία λεγόταν «εστιάν» ή «ξενίζειν» ή 
«ξενοδοχείν». Ο ξένος µε την άφιξή του έκανε ευχές στην οικογένεια ̟ου τον 
φιλοξενούσε και στην αναχώρηση δεχόταν δώρα. Όταν εµφανιζόταν ένας 
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ξένος, ο κύριος του σ̟ιτιού ή στην ̟ερί̟τωση σύµφωνα µε τους αρχαίους 
Έλληνες «ξενοδόχος» ή «στεγανόµος», ή «εστιο̟άµµων Λέξη ̟ου 
χρησιµο̟οιούσαν οι Αιολείς και οι ∆ωριείς» ή «ναύκληρος», τον 
̟ροσκαλούσε στο σ̟ίτι του και ̟αρέθετε γεύµα ̟ρος τιµή του. Η ̟ρόσκληση 
σε γεύµα λεγόταν «ε̟ί ξενία καλείν». Ο ξένος µετά α̟ό το καθιερωµένο 
λουτρό, φορούσε τα ̟ολυτελή ενδύµατα ̟ου του ̟ροσέφερε ο οικοδεσ̟ότης 
και στη συνέχεια καθόταν τιµητικά σε θρόνο. Το γεύµα συνήθως διαρκούσε 
̟ολύ, ενώ στη συζήτηση συµµετείχε και η οικοδέσ̟οινα. Ο ξένος µετά α̟ό τα 
γεύµατα έλεγε κά̟οια ιστορία ή κά̟οιο ανέκδοτο. Στην ̟ερί̟τωση ̟ου 
κά̟οια ηµέρα της φιλοξενίας δεν έτρωγε µαζί µε τον ξενοδόχο του, τότε αυτός 
του έστελνε τρόφιµα στον ξένο του. Μελέτης Γκιόκας «Η Ξενοδοχία Παρ΄ 
Έλλησιν του Ν. Λέκκα» Αθήνα 1999.  

Στους ̟ρώτους ιστορικούς χρόνους βελτιώθηκαν οι συγκοινωνίες µε 
α̟οτέλεσµα την ανά̟τυξη του εµ̟ορίου. Οι ̟ολιτείες και οι κοινωνίες 
ήκµαζαν, ό̟ως ε̟ίσης οι ε̟ιστήµες και οι τέχνες. Τα ταξίδια τότε έγιναν 
συχνά και ̟ήραν µαζικό χαρακτήρα σε ̟εριόδους  αγώνων και εορτών 
Αναφερόµαστε στους ̟ρώτους ιστορικούς χρόνους.   

Οι ελληνικές ̟όλεις, σε ̟ερι̟τώσεις εορτών, αθλητικών εκδηλώσεων και 
̟ανηγυρισµών, εκτός α̟ό το ̟λήθος των ε̟ισκε̟τών, δέχονταν και 
αντι̟ροσω̟είες α̟ό άλλες ̟όλεις. Τότε µε τη µεσολάβηση της ̟ολιτείας, η 
φιλοξενία ανατέθηκε σε ορισµένους ̟ολίτες οι ο̟οίοι αντι̟ροσώ̟ευαν την 
̟όλη, ο̟ότε δηµιουργήθηκε ο θεσµός της δηµόσιας φιλοξενίας. Η δηµόσια 
φιλοξενία συνήθως δηµιουργούσε ισχυρούς δεσµούς ανάµεσα στις ̟όλεις, µε 
α̟οτέλεσµα να συνά̟τονται συνθήκες αµοιβαίας φιλοξενίας.  

Την ̟ροστασία των ξένων σε κάθε ̟όλη ε̟έβλε̟αν οι «̟ρόξενοι», δηλαδή οι 
ε̟ίσηµοι αντι̟ρόσω̟οι των άλλων ̟όλεων, µετά α̟ό ειδική συνθήκη ̟ου 
υ̟ογράφονταν για αυτό. Έτσι δηµιουργήθηκε ο θεσµός της  «̟ροξενίας».  

Ο θεσµός της ̟ροξενίας ισχυρο̟οιήθηκε α̟ό την καθιέρωση των νοµισµάτων. 
(Τα ̟ρώτα νοµίσµατα κυκλοφόρησαν στη Λυδία της Μ. Ασίας, ̟ερί̟ου τον 
7ο αιώνα ̟.Χ. και ήταν α̟ό ήλεκτρο ή χρυσό. Τα ρωµαϊκά και τα ελληνικά 
νοµίσµατα ήταν κυρίως χάλκινα. Τα χάλκινα νοµίσµατα είχαν το̟ική αξία, 
ενώ τα χρυσά είχαν ευρύτατη εµβέλεια).  σαν ανταλλακτικό ενδιάµεσο και 
α̟ό την διάδοση της γραφής και οδήγησε σε συνθήκες φιλίας ̟ολλές 
ελληνικές ̟όλεις, αλλά και  ελληνικές µε ξένες ̟όλεις ε̟ίσης. Η συνθήκη 
̟ροξενίας, συντάσσονταν και χαράσσονταν σε µαρµάρινες στήλες, ενώ 
ορισµένες φορές οι εκ̟ρόσω̟οι αντάλλασσαν  σύµβολα αµοιβαίας 
αναγνώρισης, ό̟ως συνηθίζονταν στην ̟ερί̟τωση της ιδιωτικής ξενίας 
.Σύµφωνα µε τον Μ. Γκιόκα, ένα συνηθισµένο τέτοιο σύµβολο ήταν ένα 
κοµµάτι ξύλο σ̟ασµένο στα δύο.  Ο εκ̟ρόσω̟ος της µίας ̟όλης έ̟αιρνε το 
ένα κοµµάτι και το άλλο ο εκ̟ρόσω̟ος της άλλης. Η εφαρµογή των δύο 
κοµµατιών, θα α̟εδείκνυε στο µέλλον την φιλία των δύο κρατούντων. 

Την ε̟οχή αυτή, η λέξη «ξενία», ̟ολλές φορές χρησιµο̟οιήθηκε για να 
εκφράσει την έννοια της φιλίας. Σύµφωνα µε τον Μ. Γκιόκα, ο Ηρόδοτος 
καλεί ξενία τη συνθήκη µεταξύ του Ξέρξη και της ̟όλης των Αβδήρων, ενώ ο 
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Παυσανίας ονοµάζει ξενία τη συνθήκη Ιέρωνος και Πύρρου,. Ε̟ίσης ο 
Ισοκράτης υ̟οστήριξε ότι οι µεγάλες γιορτές ανανεώνουν τις αρχαίες ξενίες. 

 Σταδιακά δε ο θεσµός της ̟ροξενίας έβαλε τις βάσεις για να διαµορφωθεί και 
να λειτουργήσει ένας τύ̟ος διεθνούς δικαίου µεταξύ των ̟όλεων -κρατών.  

 

Καταγώγια, ̟ανδοχεία και κα̟ηλεία στην Αρχαία Ελλάδα  

Με το ̟έρασµα του χρόνου εµφανίστηκαν δηµόσια και ιδιωτικά ξενοδοχεία, 
µε την ονοµασία «̟ανδοχεία» ή «καταγώγια».  

Τα καταγώγια χτίζονταν δί̟λα σε ναούς ή σε ̟εριοχές ό̟ου διοργανώνονταν 
εορτές και αγώνες, ό̟ως στην Αρχαία Ολυµ̟ία, στους ∆ελφούς, στην 
Ε̟ίδαυρο κλ̟. Τα ̟ερισσότερα καταγώγια της ε̟οχής ήταν ̟ολυτελή ̟έτρινα 
διώροφα ή τριώροφα κτίσµατα ό̟ως το καταγώγιο της Ε̟ιδαύρου 
δυναµικότητας 100 δωµατίων και 200 κλινών, το Λεωνιδαίο στην Ολυµ̟ία ( 
Να σηµειωθεί ότι το Λεωνιδαίο την ε̟οχή του Παυσανία χρησιµο̟οιήθηκε 
σαν χώρος εγκατάστασης των Ρωµαϊκών Αρχών και το ξενοδοχείο Μεγάλη 
Βρετανία µετά τον τελευταίο ̟όλεµο, α̟ετέλεσε την ̟ρώτη έδρα της 
µετα̟ολεµικής κυβέρνησης.) 

 µήκους 154 µέτρων, το καταγώγιο της Θεάς Αρτέµιδας στη Μαγνησία ό̟ου 
̟ροσέφεραν «στέγη, άλλας, έλαιον, όξος, λύχνος, κλίνη, στρώµα, τρά̟εζα», το 
καταγώγιο της ∆ήλου κ.ά. Τότε εµφανίστηκε και το ε̟άγγελµα του 
«εξηγητού», δηλαδή του σηµερινού ξεναγού. Λαλούµης ∆. «∆ιοίκηση 

Τουριστικών Ε̟ιχειρήσεων» Εκδόσεις Σταµούλη, Αθήνα 1998 

Η λέξη καταγώγιο ̟ροέρχεται α̟ό το κατάγοµαι – καταλύω και δεν εξέφραζε 
την ε̟οχή εκείνη κά̟οια µειωτική έννοια. 

Τα ̟ανδοχεία ήταν ιδιωτικά και κερδοσκο̟ικά (Μία α̟ό τις ̟ρώτες µορφές 
οικονοµικής εκµετάλλευσης της φιλοξενίας,  συναντάται στην Οδύσσεια, ό̟ου 
ο οικοδεσ̟ότης ̟ου είχε φιλοξενήσει ξένους και τους είχε κάνει δώρα, 
α̟οζηµιώθηκε α̟ό το ∆ήµο για την αξία των δώρων αυτών.) 

σε αντίθεση µε τα καταγώγια τα ο̟οία ήταν συνήθως δηµόσια και 
αφιλοκερδή και διακρίνονταν σε διάφορες κατηγορίες ανάλογα µε τις 
̟αροχές τους και την ̟ολυτέλειά τους. Ορισµένα α̟ό αυτά ̟αρείχαν µόνο 
δωµάτιο, ενώ ορισµένα άλλα δωµάτιο µε διατροφή και συµ̟ληρωµατικές 
υ̟ηρεσίες ̟ου κάλυ̟ταν τις ανάγκες του ταξιδιώτη. Οι υ̟ηρεσίες αυτές, 
καθώς και το όλο ̟ροϊόν, αρχικά ήταν υ̟οτυ̟ώδης, αλλά µε την ̟άροδο του 
χρόνου και την αύξηση του ανταγωνισµού βελτιώθηκαν εντυ̟ωσιακά.  

Οι Αρχαίοι Έλληνες ̟ερ̟ατούσαν ̟ολύ. Ενδεικτικά αναφέρουµε, ότι η 
διαδροµή Αθήνα – Ολυµ̟ία α̟οτελούσε µία λογική α̟όσταση για να 
ταξιδέψει κανείς µε τα ̟όδια και κάθε ̟έντε χρόνια ένα τεράστιο ̟λήθος α̟ό 
διάφορες ̟όλεις της Ελλάδας, έφτανε στην Ολυµ̟ία ̟ερ̟ατώντας. Έτσι, 
σταδιακά, κτίστηκαν ̟ανδοχεία στην ύ̟αιθρο, σε συγκεκριµένα σηµεία 
διαδροµών, έτσι ώστε να διευκολύνουν τα ταξίδια και την ̟ροσ̟έλαση 
διαφόρων ̟εριοχών. 
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Οι ̟λούσιοι της ε̟οχής ταξίδευαν µε συνοδεία βαστάζων οι ο̟οίοι µετέφεραν 
τα α̟αραίτητα για να σταµατούν και να ανα̟αύονται  σε ό̟οιο σηµείο 
ήθελαν, αλλά και στρατιωτών για την ασφάλειά τους. Στις ̟όλεις δε ̟ου 
έφταναν, οι αρχές φρόντιζαν για την φιλοξενία τους. Τα ̟ανδοχεία κατά 
συνέ̟εια είχαν κύρια ασθενή οικονοµικά ̟ελατεία και οι υ̟ηρεσίες ̟ου 
̟ροσέφεραν ήταν αντίστοιχες. Στη συνέχεια όµως οι υ̟ηρεσίες τους 
βελτιώθηκαν ̟οιοτικά και αυξήθηκαν µε ̟ροσφορά υ̟ηρεσιών σίτισης. 

Τα τιµολόγια ήταν χαµηλά και ασαφή. Οι ταξιδιώτες ̟λήρωναν «στο 
̟ερί̟ου», το στρογγυλο̟οιηµένο ̟οσό ̟ου συνήθως ζητούσε «ο ̟ανδοκέας» 
ή «η ̟ανδοκεύτρια», αν και ορισµένες φορές γινόταν λογαριασµός ακριβείας 
(Στο βιβλίο του Μ. Γκιόκα διαβάζουµε µία ε̟ιγραφή ̟ου βρέθηκε στην κάτω 
Ιταλία: 

- Πανδοκεύτρια ας λογαριαστούµε.  
- Έχεις ένα ξέστη (540 γραµ.) οίνου, για το ψωµί ένα ασάριον (ρωµαϊκό 

νόµισµα), για τη χυλό̟ητα (γλύκισµα µε αλεύρι) δύο ασάρια.  
- Σύµφωνοι 
- Γιά το κορίτσι οκτώ ασάρια 
- Και γι΄ αυτό σύµφωνοι 
- Χόρτο για τον ηµίονο δύο ασάρια …) 

 

Τα ̟ανδοχεία χρησιµο̟οιούσαν διαφηµιστικές ε̟ιγραφές µε µηνύµατα του 
τύ̟ου «Ξένε εδώ θα µείνεις ευχαριστηµένος» και ταµ̟έλες µε διακριτικά 
σήµατα του ̟ροϊόντος ̟ου ̟ροσέφεραν, τα ο̟οία µ̟ορούσαν να 
α̟εικονίζουν κά̟οιο ζώο, κά̟οια θεότητα ή άλλη ̟αράσταση. Στην Αρχαία 
Ελλάδα ήταν συνηθισµένη ακόµη και η άγρα ̟ελατών. Ορισµένοι ̟ανδοχείς 
των ο̟οίων το ̟ανδοχείο βρισκόταν σε α̟οµακρυσµένο σηµείο, έσ̟ευδαν 
στην αγορά των κεντρικών ̟ανδοχείων και διαφήµιζαν το δικό τους.  

Κατά τον ∆΄ ̟.Χ. αιώνα στην Αθήνα, Πειραιά, Κόρινθο, αλλά και σε ̟ολλές 
άλλες ̟όλεις της Ελλάδας, υ̟ήρχε ̟ληθώρα ξενοδοχειακών ε̟ιχειρήσεων. 
Ειδικά στον εορτασµό των ∆ιονυσίων στην Αθήνα, ούτε οι θεσµοί φιλοξενίας, 
ούτε τα ξενοδοχεία µ̟ορούσαν να καλύψουν τη ζήτηση, µε α̟οτέλεσµα να 
λειτουργούν ε̟ιχειρήσεις ενοικίασης σκηνών.  

Ένα ξενοδοχείο ̟ρώτης τάξης του Γ΄ αιώνα ̟.Χ., ό̟ως ̟εριγράφεται στο 
βιβλίο του Μ. Γκιόκα, α̟οτελείτο α̟ό ένα διώροφο ή τριώροφο κτίριο, 
διακοσµηµένο µε στοές και ̟εριστύλια,  ενώ ανα̟αραστάσεις ό̟ως η αρ̟αγή 
της Περσεφόνης, οι γάµοι του Μενέλαου, οι δώδεκα Θεοί στον Όλυµ̟ο και 
άλλες εικόνες, στόλιζαν τους τοίχους. Στο ισόγειο, αντίστοιχα διακοσµηµένες, 
υ̟ήρχαν ευρύχωρες αίθουσες γευµάτων.  

Στα δωµάτια, υ̟ήρχουν σκαλιστά κρεβάτια α̟ό ξύλο σφενδάµνου και 
διακόσµηση ̟ύξου (Τρο̟ικό θαµνοειδές δενδρύλλιο) και κατεργασµένα 
κοµµάτια α̟ό όστρακο χελώνας, µε ̟όδια και διακοσµηµένα ασήµι και 
ελεφαντόδοντο. Το κρεβάτι δένονταν µε σχοινί ή σ̟άρτα, για να σταθούν 
ε̟άνω του στρώµατα βαµµένα µε ̟ορφύρα, τα ο̟οία σκε̟άζονταν µε 
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̟ολυτελή υφάσµατα. Τότε εµφανίστηκε και η ειδικότητα του «στρώτη»(Η 
ειδικότητα αυτή κατάγεται α̟ό τους Πέρσες), ειδικού υ̟ηρέτη στο στρώσιµο 
του κρεβατιού. 

Οι Αρχαίοι Έλληνες αρχικά έτρωγαν καθιστοί, αλλά µε την ̟άροδο του 
χρόνου έ̟αιρναν το γεύµα τους ξα̟λωµένοι σε ανάκλιντρα µε ̟λήθος 
µαξιλαριών,και µόνο οι γυναίκες έτρωγαν καθισµένες. Ο αριθµός των 

ανάκλιντρων ονοµάτιζε τις αίθουσες φαγητού σε τρίκλινα, τετράκλινα, 

ε̟τάκλινα και εννεάκλινα. Μ̟ροστά στον κάθε συνδαιτηµόνα το̟οθετείτο 
ένα τρα̟έζι, ̟άνω στο ο̟οίο έµ̟αινε ένα ̟ιάτο και για στους άνδρες και ένα 
̟οτήρι. Τις σού̟ες «ζωµούς» τις έτρωγαν µε κουτάλι, ενώ το ̟ηρούνι ήταν 
άγνωστο και το αντικαθιστούσαν µε τα χέρια. Υ̟ήρχαν ̟ετσέτες φαγητού, 
αλλά ̟ολλές φορές καθάριζαν τα χέρια ε̟ίσης στην ψίχα του ψωµιού.  

Υ̟ήρχε ̟ολυάριθµο ̟ροσω̟ικό και α̟όλυτη εξυ̟ηρέτηση. Τα φαγητά 
ερχόταν σε ̟ιατέλες, συνήθως ασηµένιες. Έτρωγαν ορεκτικά, κρέας, 
̟ουλερικά, ψάρια, σαλάτες, φρούτα και καρ̟ούς. Τα συνόδευαν µε ψωµί ̟ου 
έφερναν οι υ̟ηρέτες σε ̟ανεράκια. Χρησιµο̟οιούσαν ̟ολύ το ελαιόλαδο, και 
αρωµατικά ό̟ως ̟ι̟έρι, θυµάρι, ρίγανη κλ̟. Μαγείρευαν ψητά, βραστά και 
τηγανιτά, ενώ τα ̟ροσφερόµενα φαγητά ̟αρουσίαζαν σε ένα κατάλογο µε το 
όνοµα «γραµµατείδιο» 

Ο φωτισµός το βράδυ γινόταν µε δάδες και λυχνάρια, τα ο̟οία στηρίζονταν 
σε ειδικές διακοσµηµένες υ̟οδοχές στους τοίχους ή σε σκαλιστούς στύλους. 
Συνήθως τους συνδαιτηµόνες διασκέδαζαν µουσικοί της ε̟οχής. 

Το φιλοδώρηµα στην Αρχαία Ελλάδα έ̟αιζε τον σηµερινό του ρόλο, δηλαδή 
ήταν µία α̟ό̟ειρα για εξασφάλιση ε̟ι̟λέον εξυ̟ηρέτησης.  

Πέραν όµως των ̟ολυτελών ξενοδοχείων, υ̟ήρχαν και ̟ολλά χαµηλών 
κατηγοριών, ό̟ου   τα κρεβάτια ήταν ξύλινα και α̟λά, ό̟ως και όλο το 
κτίριο και ο εξο̟λισµός του. 

Τα κα̟ηλεία ήταν αρχικά είδος ταβέρνας ό̟ου ̟ροσφέρονταν κύρια κρασί 
(«…̟ίνειν και κώµω χρέεσθαι…» σύµφωνα µε τον Ηρόδοτο), αλλά και 
φαγητό. Το κεντρικό ̟ροϊόν του κα̟ηλείου ήταν η διασκέδαση. Σταδιακά, 
δεδοµένου ότι υ̟ήρχε συνεχώς αυξανόµενη ζήτηση ̟ρόσθεσαν στις υ̟ηρεσίες 
τους και την ̟ροσφορά στέγης στους ταξιδιώτες. Οι ̟ελάτες έ̟ιναν µέχρι 
µέθης και γυναίκες ελευθερίων ηθών τραγουδούσαν και χαριεντίζονταν µαζί 
τους.  Οι Ρωµαίοι ονόµαζαν τα κα̟ηλεία campona και ganea. Τα ̟ερισσότερα 
ήταν εφοδιασµένα µε τρα̟έζια και καρέκλες, αν και λίγες εξαιρέσεις διέθεταν 
ανάκλινδρα. Η ατµόσφαιρα ήταν ρυ̟αρή και θορυβώδης. Το ε̟άγγελµα του 
κα̟ήλου εθεωρείτο ανέντιµο και η λέξη φέρει την έννοια του κλέφτη ακόµη 
και σήµερα. Παρουσίαζε δε τέτοια οµοιότητα µε το ε̟άγγελµα του ̟ανδοχέα, 
ώστε δηµιουργήθηκε σύγχυση στον κόσµο, µε α̟οτέλεσµα και τη δυσφήµιση 
του ε̟αγγέλµατος του ̟ανδοχέα. 

Ένας ακόµη τύ̟ος ξενοδοχείων ήταν τα Ρωµαϊκά «Diversorii», κατά µήκος 
των ̟ερίφηµων ρωµαϊκών λεωφόρων. ̟ου γειτόνευαν για λόγους ασφάλειας 
µε ταχυδροµικά άσυλα  (Οργανωµένοι ταχυδροµικοί σταθµοί οι ο̟οίοι 
διέθεταν  στρατιωτική υ̟οδοµή ). 
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Οι ξενώνες στο Βυζάντιο 

Στο Βυζάντιο υ̟ήρχαν ̟ολλά ̟ανδοχεία και κα̟ηλεία, διαφορετικών 
κατηγοριών. Η µορφή τους µε το χρόνο είχε τρο̟ο̟οιηθεί και η κουζίνα τους 
α̟οτελούσε ένα µίγµα ελληνικής, ευρω̟αϊκής και ασιατικής, αν και το κρασί 
̟οτέ δεν έχασε την αίγλη του. Οι εν γένει συνθήκες ήταν µέτριες και διέφεραν 
α̟ό τις ̟ολυτελείς Αρχαιο-ελληνικές. «...ε̟ιβιβάσας δε αυτόν ε̟ί το ίδιον 
κτήνος ήγαγεν αυτόν εις ̟ανδοχείον και ε̟εµελήθη αυτού» Λουκάς κεφ. Ι΄ 34. 

Η Κωνσταντινού̟ολη (Πολλές ακόµη ελληνικές ̟όλεις βρέθηκαν τότε σε 
ακµή, ό̟ως η Θεσσαλονίκη, η Βέροια, η Πάτρα,  κ.α.) 

  ήταν το σηµαντικότερο εµ̟ορικό κέντρο του κόσµου, µε τεράστια συρροή 
ξένων α̟ό διάφορα µέρη της Ασίας, της Ευρώ̟ης και της Αφρικής. Τα 
διαθέσιµα καταλύµατα στην Κωνσταντινού̟ολη και σε όλη τη Βυζαντινή 
ε̟ικράτεια, δεν ε̟αρκούσαν για τη φιλοξενία των ̟ολυάριθµων ξένων 

Παράλληλα µε την ιδιωτική ξενία, η εκκλησία στο Βυζάντιο δηµιούργησε τον 
θεσµό των ξενώνων (Ονοµαζόµενοι “xenodochium”), οι ο̟οίοι κύρια ήταν 
φιλανθρω̟ικά ξενοδοχεία. Οι  ξενώνες λειτουργούσαν ως ̟τωχοκοµεία, ως 
νοσοκοµεία και ως ξενοδοχεία. Ορισµένες φορές δί̟λα σε νοσοκοµεία για να 
διαµένουν οι συγγενείς των ασθενών, ενώ σε άλλες ̟ερι̟τώσεις ανεξάρτητα, 
για να ̟ροσφέρουν χωρίς αµοιβή κατάλυµα στους ξένους και στους 
ανήµ̟ορους. 

Την ε̟οχή εκείνη η ξενία αναδείχτηκε για µία ακόµη φορά  σε θρησκευτική 
αρετή. Αρκετοί φιλάνθρω̟οι δηµιούργησαν ξενώνες, ενώ οι βασιλείς 
̟ροσέφεραν ε̟ιχορηγήσεις. Γνωστοί ξενώνες ήταν η «Βασιλειάδα» του Μ. 
Βασιλείου στη Καισάρεια ̟ου ιδρύθηκε το 372 και ήταν µεγάλος σαν ̟όλη, ο 
«Ξενών του Σαµψών» (Το µέγα Ξενοδοχείο του Αγίου Σαµψώνος) ̟ου ίδρυσε 
ο Ιουστινιανός και α̟έναντι α̟ό αυτούς οι ξενώνες του «Ισιδώρου» και του 
«Αρκαδίου», ιδρυθέντες ε̟ίσης α̟ό τον Ιουστινιανό.   Οι ξενώνες α̟λώθηκαν 
σε όλο το Βυζάντιο και ειδικά στη διαδροµή α̟ό Κωνσταντινού̟ολη µέχρι 
του Αγίους Τό̟ους. Πολλοί α̟ό αυτούς όµως µετά την άλωση εξελίχθηκαν σε 
σταθµούς καραβανιών, δηλαδή σε Καραβάν σεράγια. Τότε φάνηκε ότι ήρθε 
το τέλος των ξενώνων. Όµως ακόµη και σήµερα διατηρείται η ̟αράδοση της 
αφιλοκερδούς φιλοξενίας στον ειδικό χώρο, το «αρχονταρίκι» των 

µοναστηριών (Ό̟ου ο εντεταλµένος µοναχός, ο «αρχοντάρης», φροντίζει για 
την φιλοξενία των ξένων, των «αρχόντων»). 
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Χάνια και Καραβάν σεράγια 

Την ε̟οχή της Τουρκοκρατίας, οι ξενώνες κατασχέθηκαν ή καταστράφηκαν 
και τα ̟ανδοχεία σταδιακά έ̟αψαν να λειτουργούν. Τη φιλοξενία 
̟ροσέφεραν τα «Χάνια» και τα «Καραβάν Σεράϊα».   

Τα καραβάν σεράγια ήταν αρχικά αξιόλογα διώροφα οικοδοµήµατα, τα 
ο̟οία α̟οτελούνταν α̟ό τέσσερα κτίρια τα ο̟οία διαµόρφωναν µία 
εσωτερική αυλή. Υ̟ήρχε µία τουλάχιστον στοά ̟ου οδηγούσε στην αυλή. Στο 
ισόγειο ήταν οι στάβλοι και στον όροφο υ̟ήρχαν αρκετά σε αριθµό δωµάτια 
για τους ταξιδιώτες, οι ο̟οίοι ̟λήρωναν ελάχιστα για τον ύ̟νο και το 
φαγητό τους, ενώ αν ήταν φτωχοί δεν χρειαζόταν να ̟ληρώσουν. Τα 
Καραβάν σεράγια κτίστηκαν α̟ό θρησκευτική ̟αρόρµηση, η ο̟οία όµως  
όταν ̟αρήλθε, σε συνδυασµό µε την οικονοµική ανα̟οτελεσµατικότητά τους, 
τα οδήγησε στην ̟αρακµή και ερεί̟ωση. 

Τα χάνια ήταν φτωχικά οικήµατα µε α̟αράδεκτο ̟ροϊόν. Παρόµοια 
̟ανδοχεία µε τα χάνια βρισκόταν σε ̟ολλά µέρη της Ευρώ̟ης. Η λέξη χάνι 
(α̟ό τη τούρκικη λέξη χαν), ̟ροέρχεται α̟ό συναίρεση της έκφρασης Κιρβάν 
(καραβάνι) σεράϊ (µέγαρο)  και αναφέρεται στους σταθµούς ταξιδιωτών ̟ου 
δηµιούργησαν οι Τούρκοι µιµούµενοι τους Βυζαντινούς δί̟λα στα ιερά τους 
τεµένη, για να ξα̟οσταίνουν οι ταξιδεύοντες ̟ροσκυνητές. 

Τα χάνια βρίσκονταν στην ύ̟αιθρο, σε στρατηγικά σηµεία διαδροµών. Τα 
έκτιζε το Τουρκικό κράτος, τούρκοι µεγιστάνες, αλλά και άνθρω̟οι του λαού, 
για θρησκευτικούς λόγους και συνήθως ήταν ισόγεια κτίρια µε ένα ̟ατάρι στο 
βάθος, ό̟ου κοιµόταν ο ιδιοκτήτης. Στο χώρο του ισογείου υ̟ήρχε η κουζίνα 
και εκεί οι ταξιδιώτες έτρωγαν και κοιµόταν. Η τρα̟εζαρία δεν είχε καµία 
ε̟ί̟λωση και οι ταξιδιώτες καθόταν σταυρο̟όδι στο ̟άτωµα και έτρωγαν µε 
τα χέρια. Άλλες φορές υ̟ήρχε ένα χαµηλό τρα̟έζι (σοφράς) και οι 
̟αρακαθήµενοι κάθονταν σε µαξιλάρια. Τα φαγητά ̟ου ̟ροσφέρονταν ήταν 
όσ̟ρια, κρεµµύδια, µαύρο ψωµί, λάδι, άγρια χόρτα, ακόµη και χορτό̟ιτες, 
ενώ τα ̟αραθαλάσσια ̟ρόσφεραν και διάφορα θαλασσινά. Υ̟ήρχαν δε σε 
κοινή χρήση, ένα ή δύο ̟οτήρια για το κρασί. 
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Ο στάβλος δεν ήταν ̟ροϋ̟όθεση. Συχνά οι ταξιδιώτες κοιµόταν δί̟λα στο 
υ̟οζύγιό τους, για να α̟οτρέψουν την κλο̟ή του ζώου κατά τη διάρκεια της 
νύκτας.  

Κρεβάτια δεν υ̟ήρχαν και οι ταξιδιώτες κοιµόταν στο έδαφος, αν και 
ορισµένες φορές µ̟ορούσαν να έχουν χόρτο για στρώµα και µάλλινη 
κουβέρτα για να στρωθεί ̟άνω στο χόρτο. 

Ορισµένα χάνια ήταν διώροφα, ό̟ου στον όροφο κοιµόταν οι ταξιδιώτες, ενώ 
στο ισόγειο συστεγαζόταν σε ένα χώρο η κουζίνα µε την τρα̟εζαρία και 
δί̟λα βρισκόταν η α̟οθήκη και ο στάβλος. Στα χάνια αυτά, µ̟ορούσε κανείς 
να βρει ακόµη και ντιβάνια ή σοφάδες για να κοιµηθεί. Την ίδια ε̟οχή (1450-
1820), υ̟ήρχαν και ορισµένα (ελληνικής ή τούρκικης ιδιοκτησίας) χάνια, ̟ου 
̟ροσέφεραν υ̟ηρεσίες ε̟ι̟έδου στους ταξιδιώτες.  

Εκτός α̟ό τα χάνια, λειτουργούσε έντονα ο θεσµός της ιδιωτικής ξενίας. 
Υ̟άρχουν ̟ολλές µαρτυρίες αλλοδα̟ών ̟ου ε̟ισκέφτηκαν την ε̟οχή εκείνη 
την Ελλάδα, οι ο̟οίοι αναφέρονται µε ενθουσιασµό στην ιδιωτική, 
αφιλοκερδή φιλοξενία των Ελλήνων και στη ζεστή φιλοξενία των µοναχών 
και µε αγανάκτηση για τα χάνια και τα κα̟ηλεία της ε̟οχής. 

 

Τα ̟ανδοχεία στην Ευρώ̟η τον µεσαίωνα 

Στις αρχές του µεσαίωνα στην Ευρώ̟η, τόσο οι εµ̟ορικές δραστηριότητες όσο 
και τα ταξίδια ήταν σ̟άνια. Στα τέλη του µεσαίωνα όµως το εµ̟όριο και τα 
ταξίδια ̟αρουσίασαν τέτοια ανά̟τυξη, ̟ου δηµιουργήθηκε η ανάγκη 
ξενοδοχειακών καταλυµάτων. Η αυξηµένη ζήτηση οδήγησε ορισµένα άτοµα 
στο να φιλοξενούν ε̟ί ̟ληρωµή ταξιδιώτες στα σ̟ίτια τους. Με τον τρό̟ο 
αυτό δηµιουργήθηκαν ̟ολλά α̟ό τα ̟ανδοχεία της ε̟οχής. Keiser R.James 
«∆ιοίκηση Ξενοδοχειακών Ε̟ιχειρήσεων» Έλλην, Αθήνα 2000 

 

Τα ̟ανδοχεία κατά κανόνα ήταν - ό̟ως ̟ολλά χάνια -  διώροφα κτίσµατα µε 
̟ροαύλιο, ̟ου στο ισόγειο διέθεταν χώρο σίτισης για τους ταξιδιώτες και 
στάβλο για τα ζώα (Ο στάβλος διέθετε ̟εταλωτήριο, σελο̟οιείο και ̟αρείχε 
̟λείστες υ̟ηρεσίες για τα ζώα). Στον όροφο διέθεταν µεγάλα δωµάτια, 
συνήθως χωρίς ε̟ί̟λωση, ό̟ου οι ταξιδιώτες µ̟ορούσαν να κοιµηθούν 
οµαδικά.  

Υ̟ήρχαν όµως και ορισµένα ̟ανδοχεία τα  ο̟οία διακρίνονταν για τις 
αναβαθµισµένες τους υ̟ηρεσίες. Ένα α̟ό τα ̟λέον αξιόλογα ̟ανδοχεία του 
µεσαίωνα, ήταν το “Inn” στο Nottinghamshire της Αγγλίας, κατασκευής 1189, 
ό̟ου ξεκουράζονταν οι σταυροφόροι ̟ριν ξεκινήσουν για το ταξίδι τους 
στους Άγιους Τό̟ους και το ο̟οίο σώζεται ακόµη και σήµερα. 

Φηµισµένα ε̟ίσης είναι τα ̟ανδοχεία ̟ου φιλοξένησαν του σταυροφόρους 
Ι̟̟ότες του Τάγµατος του Αγίου Ιωάννη στη Ρόδο, τα ο̟οία σώζονται ακόµη 
στην οδό Ι̟̟οτών και σε άλλα σηµεία της Παλιάς Πόλης. 
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Ταυτόχρονα στην Ευρώ̟η, λειτούργησαν αξιόλογα κα̟ηλεία. Στην Αγγλία 
ένα κα̟ηλείο µε έµβληµα τον κύκνο, ό̟ου σύχναζε ο Σαίξ̟ηρ, ο «Ερυθρός 
Λέων» ό̟ου σύχναζε ο Κρόµβελ, κ.α. Στο Παρίσι στο κα̟ηλείο “Pomme de 
pin” ο Ραβελαί έγραψε τον Γαργαντούα. Τα κα̟ηλεία της ε̟οχής 
συγκέντωναν την καλλιτεχνική κίνηση της ε̟οχής και ̟ήραν τη µορφή 
καφωδείου και µικρού θεάτρου. Σηµερινοί α̟όγονοι των κα̟ηλείων είναι οι 
ταβέρνες και τα cabaret. 

 

Τα ̟ρώτα ξενοδοχεία στην Ευρώ̟η 

Το ̟ρώτο ξενοδοχείο θεωρείται ότι εµφανίστηκε στη Γαλλία το 1302 µε την 
ονοµασία «Αετός».  Οι ανέσεις τον 14ο αιώνα ήταν  υ̟οτυ̟ώδεις. Υ̟ήρχε  
̟αντελής έλλειψη χώρων υγιεινής, ενώ τα στρώµατα τα γέµιζαν µε ξερά 
φύλλα. Αρχιτεκτονικά τα ξενοδοχεία είχαν τη µορφή τριώροφου ή 
τετραώροφου κτιρίου, ̟ου στο ισόγειό του διέθετε υ̟ηρεσίες σίτισης. 

Α̟ό το 1830 και µετά οι µετακινήσεις µε τα ζώα µειώθηκαν µε ταχύτατους 
ρυθµούς, εξαιτίας της εξέλιξης των σιδηροδρόµων. Τότε µειώθηκε και ο 
αριθµός των ̟ανδοχείων στις διαδροµές ̟ου ακολουθούσαν τα ζώα και η 
ξενοδοχεία ̟ήρε άλλη µορφή, µε καταλύµατα κοντά στους συγκοινωνιακούς 
κόµβους. 

Οι Ελβετοί είχαν δώσει σηµασία στην τουριστική βιοµηχανία, α̟ό τον 15ο – 
16ο αιώνα. Αλλά τον 18ο αιώνα η Ελβετία έδωσε µεγάλη ̟ροσοχή και στην 
̟οιότητα των ̟αρεχοµένων υ̟ηρεσιών. Τα ̟ολυτελή για την ε̟οχή 
ξενοδοχεία, συγκέντρωναν την κοσµική κίνηση της ̟εριοχής τους. Το 1843 οι 
Ελβετοί ξενοδόχοι καθιέρωσαν κοινό τιµολόγιο για τα ξενοδοχεία Α΄ τάξης, 
αν και συνέχισαν να το̟οθετούν τους κοινόχρηστους χώρους υγιεινής σε 
α̟οµακρυσµένα σηµεία των υ̟ογείων. 

Το ελβετικό ̟αράδειγµα ακολούθησαν στο 19ο αιώνα ̟ολλές χώρες της 
Ευρώ̟ης. Τα  ξενοδοχεία των µεγαλου̟όλεων έγιναν µόδα, τόσο στην 
Ελβετία (Φηµισµένο κέντρο υδροθερα̟είας ήταν α̟ό τότε, το “St. Moritz”), 
όσο και στην Μεγάλη Βρετανία (Στη λουτρό̟ολη “Bath”, γνωστή α̟ό τους 
Ρωµαίους σαν “Aquae Sulis» αλλά και στο τουριστικό θέρετρο «Brighton” 
στις ακτές της Μάγχης), στη Τσεχοσλοβακία (Στις θερµο̟ηγές του “Karlovy 
vary” στη Βοηµία ) και στη Γερµανία (Στην ̟εριοχή της Καρλσρούης στο 
“Baden Baden” γνωστή α̟ό τους Ρωµαίους σαν “Aurelia Aquensis» και στη 
Φραγκφούρτη στο “Wiesbaden”).  

Φηµισµένο για τις ̟αροχές του ήταν το ξενοδοχείο «Λευκός Λέων» το 1843 
στη Βενετία. Όµως µόλις στον 20ο αιώνα ̟ρωτοεµφανίστηκε ξενοδοχείο ̟ου 
διέθετε χώρους υγιεινής σε κάθε του όροφο (Στη Γαλλική Κυανή Ακτή). Στον 
αιώνα αυτό τα ξενοδοχεία ανα̟τύχθηκαν αλµατωδώς, µε α̟οτέλεσµα τα 
σύγχρονα και ̟ολυσύνθετα ξενοδοχεία της ε̟οχής µας. 
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Τα ξενοδοχεία στην Αµερική 

Οι Η.Π.Α. έχουν ̟αίξει ένα σηµαντικό ρόλο στην εξέλιξη της σύγχρονης 
ξενοδοχίας. Μετά το 1650, α̟οµιµήσεις του Αγγλικού τύ̟ου ̟ανδοχείων 
ανα̟τύχθηκαν και στην Αµερική. Στο τέλος του 18ου αιώνα οι Η.Π.Α. 
διέθεταν αξιόλογα ̟ανδοχεία, ενώ το 1974 στη Νέα Υόρκη ̟αρουσιάστηκε το 
̟ρώτο ξενοδοχείο της Η̟είρου µε την ε̟ωνυµία City Hotel ̟ου διέθετε 73 
δωµάτια και η ̟ολυτέλεια του ̟ροϊόντος του είχε εντυ̟ωσιάσει τους ̟άντες.  

Στη συνέχεια κτίστηκαν ξενοδοχεία σε άλλες ̟όλεις, α̟ό τα ο̟οία ιδιαίτερα 
φηµισµένο είναι το «Τρέµοντ» Tremont House 

 

 

                                 

 ̟ου χτίστηκε το 1829 στη Βοστόνη (Λειτούργησε το 1829). Το Τρέµοντ διέθετε 
̟ρωτο̟οριακές ̟αροχές, ό̟ως δίκλινα και µονόκλινα δωµάτια, κλειδαριά 
στην ̟όρτα, κανάτα µε νερό και λεκάνη σε κάθε δωµάτιο, ειδικευµένο 
̟ροσω̟ικό (θυρωρούς, σερβιτόρους, καµαριέρες κλ̟.), ενώ το µαγειρείο 
̟ροσέφερε γαλλικά εδέσµατα. 

Στο τέλος του 19ου αιώνα και στις αρχές του 20ου, οι Η.Π.Α. είχαν να 
̟αρουσιάσουν ιστορικά ξενοδοχεία, ό̟ως το Plazza στη Νέα Υόρκη, το 
«Waldorf Astoria”, το “Statler” στο Buffalo (Ο Statler διαφήµιζε το ξενοδοχείο 
του µε το σλόγκαν “A room and a bath for a dollar and a half”), την αλυσίδα 
Ritz του Caesar Ritz κ.α. 

Στις δεκαετίες 1960 - 1970  ̟αρουσιάστηκαν ιστορικές αλυσίδες, ό̟ως τα 
Marriot, Hilton (το 1963 λειτούργησε το “New York Hilton”), Sheraton και 
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Hyatt. Η αµερικάνικη ε̟ιχειρηµατικότητα, εκτός των άλλων, έδωσε ένα 
̟αγκόσµιο στίγµα ̟ου έχει σηµατοδοτήσει την ̟αγκόσµια ξενοδοχειακή 
ιστορία µε τις ξενοδοχειακές της αλυσίδες (Άλλες γνωστές αλυσίδες είναι τα 
“Holliday Inn, τα “Ramada Inn”, τα «Trusthouse Forte” (µε έδρα το Ηνωµένο 
Βασίλειο), τα “BulKantourist” (µε έδρα τη Βουλγαρία) κα.). 

 

Τα ξενοδοχεία στην Ελλάδα 

Μετά την α̟ελευθέρωση το 1828, ελάχιστα χάνια είχαν α̟οµείνει στην 
ύ̟αιθρο και στις ̟όλεις. Το ̟ρώτο ξενοδοχείο ιδρύθηκε στο Ναύ̟λιο το 1834 
µε την ε̟ωνυµία «Ξενοδοχείον του Λονδίνου», το ο̟οίο φιλοξένησε τους 
̟ρώτους ε̟ίσηµους ξένους  του νεότευκτου ελληνικού κράτους και στη 
συνέχεια, το 1840, λειτούργησε ε̟ίσης στο Ναύ̟λιο το ξενοδοχείο «Αφθονία». 

Το 1835 η Αθήνα α̟έκτησε το δικό της ξενοδοχείο, µε το όνοµα «Νέον 
Ξενοδοχείον» ή «Albergo Nuovo”, του Ιταλού Καζάλι. Το 1878 λειτούργησε 
σαν ξενοδοχείο η ιστορική «Μεγάλη Βρετανία»  (Κτίστηκε το 1842 α̟ό τον 
οµογενή εκ Τεργέστης Αντ. ∆ηµητρίου και α̟ετέλεσε την κατοικία του µέχρι 
το 1856, ενώ στη συνέχεια α̟ετέλεση την έδρα της Γαλλικής Αρχαιολογικής 
σχολής. Ε̟εκτάθηκε το 1930 και στον ̟όλεµο του 1940 στεγάστηκε σε αυτό το 
Στρατηγείο, ενώ α̟ετέλεσε την ̟ρώτη έδρα της µετα̟ολεµικής κυβέρνησης). 

 στη θέση ̟ου είναι σήµερα στο Σύνταγµα. Την φήµη του το ξενοδοχείο 
όφειλε στην ̟ολυτέλεια και στην ̟ρωτο̟ορία του, αλλά και στη µαγειρική 
του Στάθη Λάµψα, ιδιοκτήτη του ξενοδοχείου. Το 1917 λειτούργησε το «Ατενέ 
Παλλάς» (Αρχικά έφερε το όνοµα «Ίλιον Παλάς» και ήταν το ̟ρώτο 
ξενοδοχείο της χώρας ̟ου κατασκευάστηκε α̟ό µ̟ετόν.) 

α̟έναντι α̟ό το Πολυτεχνείο, το ο̟οίο ήταν το ̟ρώτο κτίριο της Αθήνας ̟ου 
κτίστηκε µε µ̟ετόν και την ίδια ε̟οχή στο Ν. Φάληρο λειτούργησε το 
ξενοδοχείο «Ακταίον», το ̟ολυτελέστερο της ε̟οχής µε 80 δωµάτια. Γνωστά 
ξενοδοχεία της Αθήνας ήταν ε̟ίσης το «Ξενοδοχείον της Αγγλίας», το «Grand 
Hotel Magestic» το «Ξενοδοχείον της Αθήνας», το «Victoria» και το 
«Ξενοδοχείον των Ξένων». 

Ορισµένα ξενοδοχεία της αρχής του 20ου αιώνα ήταν εντυ̟ωσιακά 
νεοκλασικά κτίρια τα ο̟οία συγκέντρωναν την κοσµική ζωή της χώρας. Τα 
ξενοδοχεία αυτά έκαναν διαφηµίσεις και λειτουργούσαν σε καθεστώς 
̟λήρους ανταγωνισµού. Το 1924 υ̟ήρχαν στην Ελλάδα 1090 ξενοδοχεία µε 
µέσο όρο 11 δωµάτια το καθένα. Αυτό συνέβαινε, διότι τα ̟ερισσότερα 
ξενοδοχεία είχαν τέσσερα έως ̟έντε δωµάτια, ενώ ήταν λίγα αυτά ̟ου είχαν 
̟ενήντα έως εκατό δωµάτια και ̟αρείχαν αξιόλογες υ̟ηρεσίες στους 
ταξιδιώτες. 

Σταδιακά, µε την ανά̟τυξη των µεταφορικών µέσων σε συνδυασµό µε την 
κατάκτηση του εργατικού δικαιώµατος των διακο̟ών, ̟αρουσιάστηκε το 
φαινόµενο του µαζικού τουρισµού µε α̟οτέλεσµα την αύξηση των 
τουριστικών ε̟ιχειρήσεων. Πολλά ̟ανδοχεία και χάνια σταδιακά 
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µετατρά̟ηκαν σε ξενοδοχεία, ενώ κτίστηκαν ̟ολλά νέα. (Οι ε̟ωνυµίες των 
ξενοδοχείων συχνά είχαν άµεση σχέση µε: 

• Την ̟ελατεία ̟ου ̟ροσ̟αθούσαν να ̟ροσελκύσουν. Έτσι στην ε̟οχή 
του µεσο̟ολέµου, ̟ου στην Ελλάδα ταξίδευαν ̟ολλοί Βρετανοί, έγιναν 
̟ολλά ξενοδοχεία µε την ονοµασία «Λονδίνο», «Η Ωραία Αγγλία», κλ̟. 
Ακόµη και σήµερα, συναντάµε ̟ολλά ξενοδοχεία µε ονοµασίες ό̟ως «Τα 
Τρίκαλα», «Η Θεσσαλία», κλ̟. 

• Το̟ωνυµίες του εξωτερικού, ̟ου χρησιµο̟οίησαν ̟ολλοί 
̟αλιννοστούντες Έλληνες, κύρια α̟ό τις Η.Π.Α., οι ο̟οίοι βά̟τιζαν τα 
ξενοδοχεία τους «Νέα Υόρκη», «Βοστώνη», κλ̟. 

• Το ̟ολίτευµα της ε̟οχής. Έτσι την ε̟οχή της βασιλείας, ̟ολλά 
ξενοδοχεία ̟ήραν το όνοµα βασιλέων και βασιλισσών, ό̟ως «Βασιλεύς 
Παύλος», «Βασίλισσα Φρειδερίκη». Ε̟ίσης δόθηκαν ονόµατα σχετικά µε τη 
βασιλεία, ό̟ως «Το Στέµµα» κλ̟. Ε̟ί χούντας, ̟ολλά ξενοδοχεία ̟ήραν το 
όνοµα «Το Εθνικόν», αλλά στη συνέχεια άλλαξαν την ε̟ωνυµία τους, 
ε̟ιλέγοντας σαν νέο όνοµα τις ̟ερισσότερες φορές  «Το ∆ιεθνές». 

• Σήµερα, µια α̟ό τις  µόδες του marketing, ε̟ιµένει να φορτώνει τη 
ξενοδοχειακή ε̟ωνυµία µε ̟ληροφορίες. Έτσι ̟ολλά ξενοδοχεία φέρουν το 
όνοµα της ̟εριοχής ̟ου βρίσκονται κι ακολουθεί η ̟εριγραφή του το̟ίου. 
Για ̟αράδειγµα αναφέρουµε το «Istron Bay», το «Andrina Beach» κλ̟.) 

(̟ηγή: Λαλούµης ∆. Ρού̟ας Β. «∆ιοίκηση  τουριστικών…. ό̟. ̟αρα̟ ) 

  Αν και τα ξενοδοχεία στη χώρα µας καταστράφηκαν α̟ό ̟ολλούς 
κατακτητές, στην ε̟οχή µας η Ελλάδα είναι µία τουριστική χώρα µε 
αξιόλογες ξενοδοχειακές ε̟ιχειρήσεις ̟ου στο σύνολό τους ξε̟ερνούν τον 
αριθµό των 8500. 

(∆ρ. ∆ηµήτρης Λαλούµης,Πρόεδρος ∆ΡΑΤΤΕ Ε̟ίκουρος Καθηγητής  Τµήµατος 
Τουριστικών Ε̟ιχειρήσεων Τ.Ε.Ι. Αθήνας) 
http://www.dratte.gr/ARTHRA/2006hotelstory.htm 
 

 
 
 

1.4 ∆ιακρίσεις των ξενοδοχείων 

 

Με την ευρεία έννοια ξενοδοχείο είναι ένα τουριστικό κατάλυµα το ο̟οίο 
̟ροσφέρει στους ̟ελάτες µεγάλη ̟οικιλία στέγασης και υ̟ηρεσιών, οι ο̟οίες 
µ̟ορεί να συµ̟εριλαµβάνουν σουίτες, διευκολύνσεις εστίασης και ε̟ισήµων 
γευµάτων, σαλόνια και αίθουσες ψυχαγωγίας, εξυ̟ηρέτηση δωµατίων (room 
service), καλωδιακή τηλεόραση, ̟ροσω̟ικούς ηλεκτρονικούς υ̟ολογιστές, 
αίθουσες συναντήσεων, ξεχωριστά καταστήµατα, κρατήσεις δωµατίων, 
υ̟ηρεσίες ̟ροσω̟ικού θαλαµη̟όλου, ̟λυντήριο, κοµµωτήριο, ̟ισίνα και 
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άλλες ψυχαγωγικές δραστηριότητες, καζίνο και άλλα ̟αιχνίδια, µεταφορά 
α̟ό και ̟ρος το αεροδρόµιο, υ̟ηρεσίες θυρωρού κ.α. (Τάνια Κα̟ίκη – 
Πιβερο̟ούλου Υ̟ηρεσία Υ̟οδοχής) 

Η διαδικασία ̟ου α̟αιτείται για την ίδρυση και τον εφοδιασµό του 
ξενοδοχείου µε άδεια λειτουργίας (ειδικό σήµα), ̟ροβλέ̟ει τα εξής : σύµφωνα 
µε τον Ν. 2160/93, για την ανέγερση, µετατρο̟ή ή ε̟έκταση ξενοδοχείου 
α̟αιτείται, ̟ρο της υ̟οβολής της µελέτης στη ̟ολεοδοµική υ̟ηρεσία για την 
έκδοση ̟ολεοδοµικής άδειας, έγκριση α̟ό τον ΕΟΤ της αρχιτεκτονικής 
µελέτης του κτιρίου, µόνον ως ̟ρος το σύµφωνο αυτής µε τις ισχύουσες 
̟ροδιαγραφές του ΕΟΤ (Χατζηνικολάου Το ∆ίκαιο των καταλυµάτων και των 
λοι̟ών τουριστικών εγκαταστάσεων 2002). Ο ΕΟΤ τηρεί µητρώο των 
ξενοδοχειακών ε̟ιχειρήσεων µε αύξοντα αριθµό, τον ο̟οίο αναγράφει µαζί 
µε το ΑΦΜ, στο ειδικό σήµα λειτουργίας ̟ου χορηγεί στο ξενοδοχείο, για να 
̟ιστο̟οιεί ότι η λειτουργία του είναι νόµιµη. 

Ο τύ̟ος, τα χαρακτηριστικά και γενικά οι διαφορές ̟ου συναντούµε στα 
ξενοδοχεία οφείλονται στους εξής ̟αράγοντες : 

• Χρονικό διάστηµα λειτουργίας 

• Το̟οθεσία 

• Κτιριακές εγκαταστάσεις 

• Μέγεθος 

• Κατηγορία – ε̟ί̟εδο ̟ροσφεροµένων υ̟ηρεσιών 

• Ιδιοκτησιακό καθεστώς 

• Ξενοδοχεία ̟ου λειτουργούν µε συµβόλαιο management 

• Στρατηγικές συµµαχίες 

• ∆ικαιοχρησία (franchising) 

• Ξενοδοχειακές κοινο̟ραξίες (consortia)  ( Νίκος Θεοχάρης Front Office 
Management 2007) 
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1.5 Το Σύστηµα κατηγοριο̟οίησης ξενοδοχείων στην Ελλάδα 

 

Οι λειτουργικές µορφές των ελληνικών ξενοδοχείων σύµφωνα µε την 
κατάταξή τους σε κατηγορίες µε το σύστηµα των αστέρων, ορίζονται ως εξής 
(Χατζηνικολάου Το ∆ίκαιο των καταλυµάτων και των λοι̟ών τουριστικών 
εγκαταστάσεων 2002) : 
 

• Ξενοδοχείο κλασικού τύ̟ου 

• Ξενοδοχείο τύ̟ου motel 

• Ξενοδοχείο τύ̟ου ε̟ι̟λωµένων διαµερισµάτων 

• Ξενοδοχείο κλασικού τύ̟ου και ε̟ι̟λωµένων διαµερισµάτων 
 
Ξενοδοχείο κλασικού τύ̟ου 
 

Πρόκειται για ξενοδοχεία ̟ου ̟εριλαµβάνουν κοινόχρηστους χώρους 
υ̟οδοχής, ̟αραµονής, εστίασης και αναψυχής ̟ελατών, υ̟νοδωµάτια 
(τουλάχιστον 10), τα ο̟οία κατατάσσονται σε 5 κατηγορίες αστέρων. Στη 
χαµηλότερη κατηγορία (ενός αστέρος) κατατάσσονται µόνον ξενοδοχεία 
̟ροερχόµενα α̟ό µετατρο̟ή υφισταµένων κτιρίων και όχι ξενοδοχεία τα 
ο̟οία ανεγείρονται εξ υ̟αρχής. ( Νίκος Θεοχάρης Front Office Management 
2007) 

 
Ξενοδοχείο τύ̟ου motel 
 
 
Τα ξενοδοχεία αυτά βρίσκονται εκτός σχεδίου ̟όλεως, εκτός οικισµών και 
κατοικηµένων ̟εριοχών, ε̟ί οδικών αρτηριών µεγάλης κυκλοφορίας, οι 
ο̟οίες ενώνουν µεγάλα αστικά κέντρα ή τουριστικά κέντρα και εµφανίζουν 
µεγάλη κίνηση αυτοκινήτων (εθνικό-ε̟αρχιακό δίκτυο) και α̟οβλέ̟ουν κατά 
κύριο λόγο στην εξυ̟ηρέτηση των ταξιδιωτών ̟ου µετακινούνται µε 
αυτοκίνητο (Weaver Lawton 2001 Tourism Management John Wiley & Sons 
Australia Ltd. Australia). Τα ξενοδοχεία αυτά διαθέτουν τουλάχιστον 10 
υ̟νοδωµάτια και κατατάσσονται στις κατηγορίες τριών και τεσσάρων 
αστέρων. 
 
 
Ξενοδοχείο τύ̟ου ε̟ι̟λωµένων διαµερισµάτων 
 
 
Η συγκεκριµένη µορφή ξενοδοχείου διαθέτει κοινόχρηστους χώρους 
υ̟οδοχής και ̟αραµονής ̟ελατών, καθώς και βοηθητικούς χώρους. 
Περιλαµβάνει διαµερίσµατα ενός, δύο ή ̟ερισσοτέρων κύριων χώρων και 
κατατάσσονται και στις ̟έντε κατηγορίες.  
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Ξενοδοχείο κλασικού τύ̟ου και ε̟ι̟λωµένων δια µερισµάτων (ξενοδοχείο 
µικτού τύ̟ου) 
 
 

Πρόκειται για ξενοδοχεία ̟ου διαθέτουν κοινόχρηστους χώρους υ̟οδοχής, 
̟αραµονής, εστίασης και αναψυχής ̟ελατών, χώρους διανυκτέρευσης σε 
δωµάτια µε λουτρό ή διαµερίσµατα, καταστήµατα για την εξυ̟ηρέτηση των 
̟ελατών και διάφορους βοηθητικούς χώρους. Κύριο χαρακτηριστικό της 
συγκεκριµένης µορφής ξενοδοχείου είναι το µέγεθος, το ο̟οίο δεν µ̟ορεί να 
είναι µικρότερο των 300 κλινών. Κατατάσσονται στις κατηγορίες τεσσάρων 
και ̟έντε αστέρων.  ( Νίκος Θεοχάρης Front Office Management 2007) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 
 
 
ΤΟ ΤΜΗΜΑ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
 
 
ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 
 
Το τµήµα υ̟οδοχής είναι το τµήµα ̟ου αναλαµβάνει τις εργασίες ̟ου 
αφορούν τις κρατήσεις, την κατανοµή των δωµατίων, την ρεσεψιόν, την 
έκδοση 
λογαριασµών και τις ̟ληρωµές (Abbott Lewry  Υ̟οδοχή-∆ιαδικασίες, 
διαχείριση, δεξιότητες Αθήνα 2002). 
Η υ̟οδοχή είναι το ̟ρώτο σηµείο ε̟αφής ξενοδοχείου και ̟ελάτη κατά την 
άφιξη, η ̟ηγή εξυ̟ηρέτησης κατά τη διάρκεια ̟αραµονής του, το σηµείο 
διευθέτησης του λογαριασµού και το σηµείο α̟ό ο̟ού γίνεται η αναχώρηση. 
Η 
υ̟οδοχή δέχεται τα ̟αρά̟ονα ̟ελατών, ̟αρέχει ̟ληροφορίες και υ̟ηρεσίες 
και τηρεί 
τα αρχεία ̟ελατών. 
Είναι γνωστό ότι η ̟ρώτη και η τελευταία εικόνα, ̟αίζει καθοριστικό ρόλο 
στην εντύ̟ωση ̟ου θα α̟οκτήσει ο ̟ελάτης α̟ό την ̟αραµονή του στο 
ξενοδοχείο. 
Γι’ αυτό το λόγο η εργασία ̟ου εκτελείται στην υ̟οδοχή έχει µεγάλη 
σ̟ουδαιότητα. 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής ̟ρέ̟ει να δίνει σηµασία και στις ̟ιο µικρές 
λε̟τοµέρειες. 
Η ̟ροσοχή ̟ου δίνουµε σε αυτές κάνει το ξενοδοχείο να διαφέρει και να έχει 
υψηλής 
̟οιότητας εξυ̟ηρέτηση. Τόσο στην άφιξη όσο και την αναχώρηση του ̟ελάτη 
θα 
̟ρέ̟ει να δίνουµε µεγάλη σηµασία στον χαιρετισµό γιατί ̟ροδιαθέτει τον 
̟ελάτη για 
µια ευχάριστη διαµονή. 
Οι ̟ερισσότερες ρεσεψιόν βρίσκονται κυρίως στο χολ του ξενοδοχείου, 
̟αράλληλα µε κά̟οιον τοίχο µε 1,5 έως 2 µέτρα χώρο εργασίας µεταξύ του 
τοίχου 
και του ̟άγκου. Το ύψος του ̟άγκου είναι ̟ερί̟ου 1,15 εκατοστά και το 
βάθος του 
75 εκατοστά. Το µήκος και το υλικό κατασκευές του µ̟ορεί να ̟οικίλει 
ανάλογα µε 
την αρχιτεκτονική του ξενοδοχείου, τον αριθµό δωµατίων ̟ου διαθέτει, τα 
καθήκοντα ̟ου εκτελούνται την Υ̟οδοχή και τη διαµόρφωση του χολ 
(Κα̟ίκη- 
Πιβερο̟ούλου Υ̟ηρεσία Υ̟οδοχής). 
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Το σύνολο των δραστηριοτήτων και των λειτουργιών του τµήµατος υ̟οδοχής 
ε̟ικεντρώνεται σε δύο κύρια σηµεία, στη µέγιστη δυνατή διαθεσιµότητα των 
δωµατίων του ξενοδοχείου, καθώς και στην ̟αροχή υ̟ηρεσιών υψηλής 
̟οιότητας και ̟ροδιαγραφών. 
Στόχο του τµήµατος α̟οτελεί η οργάνωση και ο συντονισµός των 
̟ροσφεροµένων υ̟ηρεσιών, µε α̟ώτερο σκο̟ό την καλύτερη και 
̟οιοτικότερη εξυ̟ηρέτηση και αντα̟όκριση στις ε̟ιθυµίες – α̟αιτήσεις των 
̟ελατών. Βασική ̟ροϋ̟όθεση για την α̟οτελεσµατικότητα του τµήµατος 
είναι ο συντονισµός του µε τα υ̟όλοι̟α τµήµατα του ξενοδοχείου, γι’ αυτό 
και δίνεται µεγάλη έµφαση στο κοµµάτι της εσωτερικής ε̟ικοινωνίας µεταξύ 
των υ̟αλλήλων α̟ό τις εκάστοτε διοικήσεις των τµηµάτων. 
∆εν ̟ρέ̟ει να ξεχνάµε ότι το τµήµα της υ̟οδοχής είναι ο καθρέ̟της του 
ξενοδοχείου, η ̟ρώτη και η τελευταία εικόνα ̟ου α̟οκοµίζει ο ̟ελάτης κατά 
τη διάρκεια της διαµονής του και κατά συνέ̟εια η καλή ή κακή ανάµνηση 
̟ου θα ̟άρει µαζί του κατά την ε̟ιστροφή του στον τό̟ο µόνιµης κατοικίας 
του. 
 
 
2.1 Στόχοι του τµήµατος της υ̟οδοχής 
 
Όταν ένα ξενοδοχείο καθορίζει τους στόχους του, η διοίκησή του εστιάζει το 
ενδιαφέρον της στις ενέργειες και στις α̟οφάσεις. Καθορίζοντας τους 
ακολουθητέους στόχους και τα µέσα µε τα ο̟οία θα ε̟ιτευχθούν, η ε̟ιχείρηση 
ορίζει ξεκάθαρα την ̟ροσέγγισή της στα θέµατα χειρισµού των ̟ελατών, 
̟ροσω̟ικού και ιδιοκτητών, δηλαδή τη γενική ̟ολιτική, η ο̟οία υ̟οδηλώνει 
τις γενικές κατευθύνσεις. (Σωτηριάδης Μάνατζµεντ ξενοδοχείων και 
ε̟ιχειρήσεων εστίασης και αναψυχής 2000 Πάτρα) 
 
Παραδείγµατα στόχων της υ̟οδοχής ̟ου µ̟ορούν να µετρηθούν είναι : 
 

1. αύξηση της µέσης ετήσιας ̟ληρότητας συγκριτικά µε τον ̟ροηγούµενο 
χρόνο κατά 3% 

2. αύξηση του ̟οσοστού τακτικών ̟ελατών κατά 5% 
3. µείωση των ̟αρα̟όνων ̟ελατών κατά 15% 

µείωση του α̟αιτούµενου χρόνου για άφιξη και αναχώρηση ̟ελάτη κατά 
τρία λε̟τά κτλ.  (Κα̟ίκη-Πιβερο̟ούλου Υ̟ηρεσία Υ̟οδοχής) 
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Η συµβολή του τµήµατος υ̟οδοχής στην εκ̟λήρωση των αρχικά 
̟ροκαθορισµένων στόχων κρίνεται ιδιαίτερα σηµαντική και ̟ροσδιορίζεται 
α̟ό τις δραστηριότητες και τα ̟ρότυ̟α ̟ου ̟ρέ̟ει να ακολουθούνται 
̟ροκειµένου να φέρει εις ̟έρας την α̟οστολή της. Στο σηµείο αυτό θεωρείται 
σκό̟ιµη η αξιολόγηση του ̟εριβάλλοντος του τµήµατος, των ικανοτήτων και 
των αδυναµιών του, ώστε οι στόχοι να είναι ρεαλιστικοί και σε άµεση σχέση 
µε το τι µ̟ορεί να ε̟ιτύχει το ̟ροσω̟ικό της υ̟οδοχής.  (Streiner , Miner, 
Gray Management policy & Strategy : text, readings and cases Macmillan 
Publishing Company New York) 
 
 
 
2.2 Οργάνωση του τµήµατος της υ̟οδοχής 
 
 
Ο τρό̟ος οργάνωσης του τµήµατος εξαρτάται α̟ό τον αριθµό των 
̟ροσφεροµένων υ̟ηρεσιών. Κάθε ξεχωριστή υ̟ηρεσία ή λειτουργία ̟ου 
ε̟ιτελείται στο χώρο της υ̟οδοχής συνιστά ένα αυτοτελές τµήµα. 
Οι βασικές υ̟ηρεσίες, ̟ου α̟οτελούν τους κυριότερους τοµείς 
δραστηριοτήτων, συνοψίζονται στις ̟αρακάτω : 
 

1. κρατήσεις 
2. θυρωρείο (concierge, groom) 
3. ρεσεψιόν (front desk) 
4. ταµείο 
5. τηλεφωνικό κέντρο 
6. νυχτερινή υ̟ηρεσία (night audit- night shift)   

( Νίκος Θεοχάρης Front Office Management 2007) 

 

 
∆ιάγραµµα 2.2 Οργάνωση της υ̟οδοχής ενός µεγάλου ξενοδοχείου  

ΠΡΟΪΣΤΑΜ. 
 ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 

ΥΠΕΥΘ. 
ΤΗΛΕΦ. 

ΚΕΝΤΡΟΥ 

ΘΥΡΩΡΟΙ ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΒΑΡ∆ΙΑΣ 

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 

ΤΑΜΙΕΣ ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΝΥΧΤΑΣ 

ΤΗΛΕΦΩΝΗΤΗ
Σ 

ΓΚΡΟΥΜ, 
ΠΟΡΤΙΕΡΗ∆ΕΣ 

ΡΕΣΕΨΙΟΝΙΣΤ ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ 
ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 

ΒΟΗΘΟΙ 
ΡΕΣΕΨΙΟΝΙΣΤ 

ΒΟΗΘΟΣ 
ΠΡΟΪΣΤ. 

ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
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2.3 Στελέχωση του τµήµατος της υ̟οδοχής 
 
 
 Η δια̟ίστωση των Abbot, Lewry ε̟ιβεβαιώνει τη συµβολή του ̟ροσω̟ικού 
στη λειτουργία του ξενοδοχείου : «ένα ικανό και α̟οδοτικό ̟ροσω̟ικό 
α̟οτελεί βασικό στοιχείο για ο̟οιαδή̟οτε ε̟ιτυχηµένη υ̟ηρεσία, 
̟ροκειµένου να ε̟ιτευχθούν οι στόχοι». 
Το ε̟ί̟εδο γνώσεων, η εµ̟ειρία και οι ιδιαίτερες ικανότητες- δεξιότητες 
α̟οτελούν τα κύρια χαρακτηριστικά για την ε̟ιλογή ενός υ̟αλλήλου 
υ̟οδοχής α̟ό το ξενοδοχείο. Οι Becker, Wellins (Customer – Service 
perceptions and reality, training and development journal 1990) 
̟αρουσιάζουν έναν ικανο̟οιητικό κατάλογο µε τις ικανότητες ̟ου ̟ρέ̟ει να 
διαθέτει το ̟ροσω̟ικό ̟ου έρχεται σε ε̟αφή µε τους ̟ελάτες. Πιο αναλυτικά : 

• ικανότητα στην άµεση ε̟ικοινωνία µε τους ̟ελάτες 
• ικανότητα εκ̟λήρωσης των καθηκόντων 

• ικανότητα στη λήψη α̟οφάσεων, σχετικά µε την ικανο̟οίηση 
ε̟ιθυµιών των ̟ελατών 

• ευελιξία, ενεργητικότητα, αξιο̟ιστία και ένα ̟ερι̟οιηµένο 
̟αρουσιαστικό 

• ̟ρωτοβουλία, ειδικές γνώσεις και κριτική ικανότητα 

• υ̟οκίνηση-θέληση να εξυ̟ηρετεί τους ̟ελάτες 
• ̟ειθώ και ταλέντο ̟ωλητού 

• ικανότητα σχεδιασµού 

• αντοχή (ορθοστασία-κυλιόµενο ωράριο) 

• ικανότητα να αναλύει την κατάσταση του ̟ελάτη 

• υψηλές α̟αιτήσεις 
 
 
 
 
2.4 ΕΠΙΛΟΓΗ ΤΟΥ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
 
 
Η ε̟ιλογή του ̟ροσω̟ικού της υ̟οδοχής ̟ρέ̟ει να γίνεται µε κριτήρια τις 
ικανότητες, τις γνώσεις και τις κλίσεις τους. ∆ύο συγκεκριµένα ̟ροσόντα ̟ου 
συνήθως α̟αιτούνται για την εργασία στην υ̟οδοχή είναι η κλίση στα 
µαθηµατικά και οι γνώσεις ̟ληκτρολόγησης. Οι µαθηµατικές γνώσεις ενός 
υ̟αλλήλου θα τον βοηθήσουν να καταλάβει την τήρηση των λογαριασµών 
και τη διαδικασία καταχωρήσεων, ενώ οι γνώσεις ̟ληκτρολόγησης είναι 
χρήσιµες για τη χρησιµο̟οίηση του Η/Υ. (Κα̟ίκη-Πιβερο̟ούλου Υ̟ηρεσία 
Υ̟οδοχής) 
Ο ρυθµός ανανέωσης του ̟ροσω̟ικού στο τµήµα της υ̟οδοχής διαφέρει α̟ό 
ξενοδοχείο σε ξενοδοχείο. την κύρια ευθύνη για τις ̟ροσλήψεις νέου 
̟ροσω̟ικού την έχει ο ̟ροϊστάµενος του τµήµατος υ̟οδοχής (σε συνεργασία 
µε τον διευθυντή ̟ροσω̟ικού), ο ο̟οίος είναι ο µόνος ̟ου γνωρίζει ̟ολύ 
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καλά τη φύση της εργασίας και τις ανάγκες του τµήµατος. ( Νίκος Θεοχάρης 
Front Office Management 2007) 
Η καταλληλότερη µέθοδος ̟ροκειµένου να εξασφαλίσουµε το κατάλληλο 
άτοµο για την καταλληλότερη θέση είναι η ̟ροετοιµασία µιας λε̟τοµερούς 
̟εριγραφής της θέσης εργασίας (job description). Εδώ ̟ροσδιορίζονται τα 
̟λαίσια µέσα στα ο̟οία οφείλει να κινείται ο εργαζόµενος κατά την εκτέλεση 
της εργασίας του, έτσι ώστε να α̟οφεύγονται ̟ιθανές ̟αρερµηνείες για τη 
θέση και το ρόλο του µέσα στην ε̟ιχείρηση. Σύµφωνα µε τον Βάλβη, οι 
̟εριγραφές θέσεων εργασίας α̟οτελούν ένα σηµαντικό εργαλείο και µια α̟ό 
τις σηµαντικές ̟ροϋ̟οθέσεις για την α̟οτελεσµατικότερη εφαρµογή της 
διαδικασίας της αξιολόγησης των θέσεων εργασίας στην ε̟ιχείρηση. (Βάλβης 
2005 ∆ιοίκηση ̟ροσω̟ικού) Η σύνταξη σχεδίων ̟εριγραφής εργασίας είναι 
αρµοδιότητα του ̟ροϊσταµένου υ̟οδοχής και αναφέρονται ξεχωριστά σε 
κάθε θέση εργασίας ̟ου ̟εριλαµβάνει το οργανόγραµµα του τµήµατος. 
(Ντόντη Λειτουργία Υ̟οδοχής Front Office Αθήνα) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 
 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
 
ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 
 
Στο κεφάλαιο ̟ου ακολουθεί αναλύονται οι κανόνες συµ̟εριφοράς, η 
εµφάνιση, τα τυ̟ικά ̟ροσόντα, η ιεραρχία καθώς και ο χώρος αρµοδιότητας 
των υ̟αλλήλων της υ̟οδοχής σύµφωνα µε τον οδηγό ̟ροσω̟ικού ενός 
µεγάλου ελληνικού οµίλου ξενοδοχείων µε ξενοδοχείο στο νοµό Χανίων και 
ε̟ίσης σύµφωνα µε το ISO  ̟ου καθορίζει τις λειτουργίες υ̟οδοχής µεγάλης 
ξενοδοχειακής µονάδας ̟έντε αστέρων µε έδρα τα Χανιά. 
 
 
 
 
3.1 Βασικές Αρχές Συµ̟εριφοράς 
 
Η τήρηση των βασικών αρχών συµ̟εριφοράς συντελεί στην καλύτερη 
διεξαγωγή της λειτουργίας του ξενοδοχείου και ̟ροσδίδει κύρος στον 
εργαζόµενο και κατ’ ε̟έκταση στην ίδια την ε̟ιχείρηση – εταιρεία. Οι 
̟αρακάτω αρχές βοηθούν στα ̟αρα̟άνω. 
 

• Το ̟ροσω̟ικό είναι φιλικό, σεµνό, διακριτικό, χαµογελαστό και 
̟ρόθυµο ̟ρος τους ̟ελάτες. 

• Ο τυ̟ικός χαιρετισµός ̟ου α̟ευθύνεται στον ̟ελάτη είναι ̟άντα στα 
ελληνικά και είναι είτε γενικός «Χαίρεται» ή αντίστοιχος µε την ώρα 
της ηµέρας. 

• Να υ̟άρχει διάθεση και ̟νεύµα εξυ̟ηρέτησης ώστε να 
αντιµετω̟ίζεται κάθε ̟ρόβληµα όχι µόνο του ̟ελάτη, αλλά και να 
υ̟άρχει ̟νεύµα συντροφικότητας και αλληλεγγύης ανάµεσα σε όλα τα 
τµήµατα. 

• Ο κάθε ̟ελάτης αντιµετω̟ίζεται σαν µοναδική ̟ερί̟τωση και όχι σαν 
µέρος του συνόλου. 

• Οι ε̟ιθυµίες και οι ερωτήσεις του ̟ελάτη ακούγονται µε ̟ροσοχή και 
κατανοούνται ̟λήρως, έτσι ώστε να ικανο̟οιούνται και να 
α̟αντώνται σωστά. 

• Ο ̟ελάτης δεν ̟ρέ̟ει να ταλαι̟ωρείται α̟ό τµήµα σε τµήµα. Πρέ̟ει 
να εξυ̟ηρετείται άµεσα α̟ό το ̟ροσω̟ικό, το ο̟οίο ̟ροσ̟αθεί να 
δώσει λύση ενδοτµηµατικά. 

• Αν το ̟ροσω̟ικό δε γνωρίζει να α̟αντήσει αµέσως στον ̟ελάτη, 
α̟οφεύγει εκφράσεις του τύ̟ου «∆εν γνωρίζω» ή «∆εν ξέρω», αλλά 
«Θα ̟ληροφορηθώ και θα σας ενηµερώσω», ό̟ως και αντί «¨Όχι» 
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µ̟ορεί να χρησιµο̟οιηθεί άλλη έκφραση του τύ̟ου «∆υστυχώς, 
αλλά». 

• Σε ̟ερί̟τωση ̟ου ο ̟ελάτης ζητήσει κάτι σε κά̟οιον α̟ό το 
̟ροσω̟ικό, ο ο̟οίος δεν κατανοεί τη γλώσσα, αµέσως ειδο̟οιείται το 
τµήµα της υ̟οδοχής, το ο̟οίο έρχεται σε ε̟αφή µε τον ̟ελάτη ώστε να 
του ̟ροσφέρει τις κατάλληλες υ̟ηρεσίες. 

• Σκο̟ός είναι η καλύτερη δυνατή εξυ̟ηρέτηση ώστε να νιώσει ο 
̟ελάτης ότι έχει γίνει το καλύτερο γι’ αυτόν και να µείνει µε τις 
καλύτερες εντυ̟ώσεις για το ξενοδοχείο. 

• Αντικείµενα ̟ου ο ̟ελάτης άφησε ή ξέχασε στην αναχώρηση 
̟αραδίνονται στην ̟ροϊσταµένη α̟ό την καµαριέρα.. 

• ∆ώρα ̟ου δίδονται α̟ό τους ̟ελάτες στο ̟ροσω̟ικό, ανεξαρτήτου 
αξίας, καταγράφονται λε̟τοµερώς σε ειδικό έντυ̟ο, ̟ου βρίσκεται στο 
γραφείο ελέγχου ή ̟ροσω̟ικού, συνοδευόµενο α̟ό υ̟ογραφή του 
̟ροϊσταµένου του συγκεκριµένου τµήµατος. 

• Υ̟άρχει ̟άντα µια σχετική α̟όσταση ασφαλείας α̟ό τον ̟ελάτη. 

• Το χιούµορ ̟ου γίνεται α̟ό το ̟ροσω̟ικό ̟ρος τον ̟ελάτη θα ̟ρέ̟ει 
να διέ̟εται α̟ό λε̟τότητα και διακριτικότητα. Ιδιαίτερη ̟ροσοχή 
̟ρέ̟ει να δίνεται στις εκφράσεις της ελληνικής γλώσσας, καθώς δεν 
υ̟άρχουν αντίστοιχες και µ̟ορεί να α̟οτελέσουν αντικείµενο 
̟αρεξηγήσεων. 

• ∆εν ε̟ιτρέ̟εται ο σχολιασµός και η συζήτηση γύρω α̟ό τα 
χαρακτηριστικά των ̟ελατών, αλλά και οι ̟ροσφωνήσεις ̟ου δεν είναι 
ευγενικές και µ̟ορεί να ̟ροκαλέσουν τη δυσφορία του ̟ελάτη. 

• Ε̟ικοινωνία και συζητήσεις µεταξύ ̟ροσω̟ικού γίνονται διακριτικά 
και χαµηλόφωνα. Ακόµα η διεκ̟εραίωση κάθε εργασίας γίνεται όσο το 
δυνατόν αθόρυβα, ώστε να µην ενοχλούνται οι ̟ελάτες αλλά και οι 
υ̟όλοι̟οι εργαζόµενοι. 

• Στο ̟λαίσιο της ε̟ικοινωνίας µεταξύ συναδέλφων η σωστή 
̟ροσφώνηση είτε «Συνάδελφε» είτε µε το όνοµα του συναδέλφου. 

• Ιδιαίτερη έµφαση δίνεται στη δροσερή και φρέσκια ανα̟νοή. 

• Κατά τη διάρκεια της βάρδιας ε̟ιτρέ̟εται ένας καφές, αναψυκτικό ή 
νερό. 

• Η ̟ροσέλευση και η α̟οχώρηση του ̟ροσω̟ικού α̟ό το χώρο της 
εργασίας γίνεται α̟ό ̟ροκαθορισµένες α̟ό τη διεύθυνση διαδροµές 
για λόγους καλαισθησίας καθώς και µη όχλησης των ̟ελατών. 

• ∆ε χρησιµο̟οιείται α̟ό το ̟ροσω̟ικό το ασανσέρ και η τουαλέτα 
̟ελατών. 

• Σε ̟ερί̟τωση εντο̟ισµού µη ενοίκων στους χώρους του ξενοδοχείου, η 
υ̟οδοχή ̟ρέ̟ει να ενηµερωθεί άµεσα. 

• Οτιδή̟οτε είναι αυτονόητο, το ̟ροσω̟ικό καλό θα ήταν να το κάνει 
χωρίς να ̟εριµένει εντολή α̟ό τους ̟ροϊσταµένους ̟χ. Το µάζεµα 
α̟οτσίγαρων και η ̟ερισυλλογή άλλων διασκορ̟ισµένων 
αντικειµένων. 

• Η α̟άντηση σε κλήση σε όλα τα τµήµατα ̟ρέ̟ει να είναι maximum σε 
4 χτυ̟ήµατα. 
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• Κατά τη διάρκεια της εργασίας δεν ε̟ιτρέ̟ονται: 
Το µάσηµα τσίχλας 
Η µεταφορά ̟ροσω̟ικών κινητών τηλεφώνων 
Το κά̟νισµα σε κοινόχρηστους χώρους 
 
 

 
 

3.2 Ειδικοί κανόνες συµ̟εριφοράς για το τµήµα της υ̟οδοχής 
 

• Ο̟οιοσδή̟οτε ̟λησιάζει το τµήµα της υ̟οδοχής (είτε ̟ελάτης 
είτε συνεργάτης είτε ̟ροσω̟ικό) αντιµετω̟ίζεται µε την ίδια 
̟ροσοχή. 

• Η σχέση µε τα άλλα τµήµατα – αντι̟ροσώ̟ους τουριστικών 
γραφείων οφείλει να είναι αρµονική και να διέ̟εται α̟ό 
̟νεύµα συνεργασίας και αλληλοβοήθειας µε κοινό στόχο την 
ικανο̟οιητική εξυ̟ηρέτηση του ̟ελάτη. 

• Το ̟ροσω̟ικό της υ̟οδοχής δεν ε̟ιτρέ̟εται να έχει γυρισµένη 
̟λάτη ̟ρος τους ̟ελάτες ή κατεβασµένο το κεφάλι αγνοώντας 
τους. Το ̟ροσω̟ικό κατευθύνεται ̟ρος τον ̟ελάτη, είτε αυτόν 
̟ου έρχεται, είτε αυτόν ̟ου ̟εριµένει τη σειρά του. 

• Οι υ̟άλληλοι της υ̟οδοχής δεν ε̟ιτρέ̟εται να στηρίζονται 
ο̟ουδή̟οτε, ό̟ως σε κολώνες ή ε̟άνω στον ̟άγκο. 

• Πίσω α̟ό τον ̟άγκο υ̟οδοχής δεν υ̟άρχει καµία καρέκλα. 
 
 
 
 
                                                

 
 
 
3.3 Βασικές αρχές εµφάνισης 
 
Η καθαρή και ̟ερι̟οιηµένη εµφάνιση είναι ̟ολύ σηµαντική καθώς 
̟ροδιαθέτει θετικά τον ̟ελάτη. Καθ’ όλη τη διάρκεια ̟αραµονής του στο 



 32

χώρο του ξενοδοχείου ο εργαζόµενος συµµορφώνεται µε τους εξής 
κανονισµούς: 
 

• Το άρωµα είναι διακριτικό και όχι ιδιαίτερα έντονο και σε υ̟ερβολικές  
      ̟οσότητες. 
• Η γραβάτα είναι ̟άντα καλοδεµένη. 

• Η γενική εµφάνιση είναι ̟ερι̟οιηµένη, δηλαδή τα ρούχα να είναι 
καθαρά και σιδερωµένα και τα ̟α̟ούτσια γυαλισµένα. 

• Η κάλτσα στους άνδρες ταιριάζει µε τη στολή και το καλσόν στις 
γυναίκες να είναι στο χρώµα του δέρµατος. 

• Η κονκάρδα µε το όνοµα του υ̟αλλήλου και το λογότυ̟ο της 
ε̟ιχείρησης φοριέται ̟άντα στην αριστερή ̟λευρά της στολής χωρίς 
να υ̟άρχει ε̟άνω στην κονκάρδα ε̟ι̟λέον στολισµός και µόνο κατά 
τη διάρκεια της εργασίας. Στους τµηµατάρχες θα ̟ρέ̟ει να 
αναγράφεται ε̟ι̟λέον το ε̟ώνυµό τους και ο τίτλος τους. 

• Τα κοσµήµατα είναι α̟λά και όχι ογκώδη µε έντονα χρώµατα. Ε̟ίσης 
δεν ε̟ιτρέ̟ονται τα κοµ̟οσκοίνια. 

• Το µακιγιάζ είναι διακριτικό χωρίς έντονα χρώµατα στα κραγιόν και 
στις σκιές. 

• Τα ̟α̟ούτσια για τις γυναίκες είναι µαύρα µε χαµηλό τακούνι, 
κλασικά χωρίς ανοίγµατα στα δάκτυλα ή στη φτέρνα και µεταλλικές 
αγκράφες. Τα ̟α̟ούτσια για τους άνδρες είναι µαύρα, µε χαµηλό 
τακούνι, κλασικά (στυλ σκαρ̟ίνι), χωρίς ανοίγµατα και τρακτερωτή 
σόλα. 

• Προσω̟ικά αντικείµενα, ό̟ως κλειδιά, γυαλιά ηλίου, κέρµατα δε 
µεταφέρονται στις τσέ̟ες των υ̟αλλήλων. 

• Η ̟ροσω̟ική υγιεινή είναι καθηµερινή, ό̟ως ε̟ιµεληµένο µουστάκι 
και κούρεµα για τους άνδρες, ̟ερι̟οιηµένα µαλλιά και α̟αλά 
βαµµένα νύχια για τις γυναίκες. 

• Το σακάκι και το κουµ̟ί του ̟ουκαµίσου της γραβάτας είναι 
κουµ̟ωµένο. 

• Τα τατουάζ δεν ̟ρέ̟ει να φαίνονται. 
 
 
 
 
3.4 Ειδικοί κανόνες εµφάνισης για το τµήµα της υ̟οδοχής 
 

• Οι υ̟άλληλοι υ̟οδοχής στα ξενοδοχεία 5* να φορούν σακάκι καθ’ όλη 
τη διάρκεια της εργασίας τους. 

• Οι υ̟άλληλοι υ̟οδοχής στα ξενοδοχεία 48 να φορούν ̟ουκάµισο µε 
µακρύ µανίκι χωρίς να το γυρίζουν. Το σακάκι το φορούν µόνο τους 
ψυχρούς µήνες. Ο καθορισµός γίνεται α̟ό το Γενικό ∆ιευθυντή. 
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3.5 Προσω̟ικό τµήµατος υ̟οδοχής 
 
 
3.5.1 Υ̟άλληλος υ̟οδοχής (Receptionist) 
 
Χώροι αρµοδιότητας 
Υ̟οδοχή (front desk και γραµµατεία) και ταµείο υ̟οδοχής. Τηλεφωνικό 
κέντρο και grooms. 
 
Ιεραρχία 
Αναφέρεται στον Προϊστάµενο Υ̟οδοχής (Front Office Manager). Κατευθύνει 
και καθοδηγεί το βοηθό υ̟οδοχής και τους grooms. 
 
Συνεργασία 
Συνεργάζεται άµεσα µε τις κρατήσεις και το τηλεφωνικό κέντρο. Ε̟ίσης 
συνεργάζεται µε το τµήµα συντήρησης και τα ε̟ισιτιστικά τµήµατα (food & 
beverage departments). Τέλος, το τµήµα µε το ο̟οίο α̟αιτείται η ̟ιο στενή 
και αρµονική συνεργασία είναι το τµήµα ορόφων το ο̟οίο είναι υ̟εύθυνο 
για την έγκαιρη και σωστή ̟ροετοιµασία των δωµατίων, τις αλλαγές 
δωµατίων,  τν κάλυψη των ιδιαίτερων ε̟ιθυµιών των ̟ελατών κλ̟. 
 
Φύλο 
Γυναίκα ή άντρας. 
Τυ̟ικά ̟ροσόντα 
Να είναι τουλάχιστο α̟όφοιτος βασικής τουριστικής σχολής. Να έχει καλές 
οργανωτικές και διοικητικές γνώσεις και βασικές οικονοµικές γνώσεις. Πολύ 
καλές γνώσεις χρήσης ̟ρογραµµάτων και ε̟εξεργασίας στοιχείων στον 
υ̟ολογιστή είναι α̟αραίτητες. Να είναι ̟ολύ καλός γνώστης τουλάχιστον 
των δύο ̟ιο α̟αραίτητων ξένων γλωσσών ̟ου χρησιµο̟οιούνται. 
Να είναι τουλάχιστον εικοσιδύο (22) χρονών και να έχει εργαστεί 
τουλάχιστον ένα χρόνο σαν νυκτερινός υ̟άλληλος υ̟οδοχής ή δύο χρόνια 
σαν βοηθός υ̟αλλήλου υ̟οδοχής στην ίδια εταιρεία ή σε αντίστοιχης 
κατηγορίας ξενοδοχεία. 
Η ̟αρουσία του να είναι ̟ολύ καλή. Να είναι κοινωνικός, µε φιλόξενο 
̟νεύµα, ευχάριστος, ευγενής και ̟ρόσχαρος. Α̟αιτείται ευφράδεια λόγου, 
µνήµη, ̟αρατηρητικότητα και ικανότητα υ̟ολογισµών. Να είναι ήρεµος και 
ψύχραιµος. Στοιχεία ό̟ως η συναδελφικότητα, η οργανωτικότητα, η 
̟ειθαρχεία, η ̟ροθυµία, η φιλική διάθεση, η υ̟οµονή και η εγκαρδιότητα 
ε̟ιβάλλεται να τον χαρακτηρίζουν. 
Έχει άµεση ε̟αφή µε τους ̟ελάτες, γι’ αυτό ̟ρέ̟ει να έχει άριστους τρό̟ους 
και µεθόδους ε̟ικοινωνίας, ευκολίας ̟ροσέγγισης ό̟ως και ικανότητα στην 
̟ροώθηση των υ̟ολοί̟ων τµηµάτων του ξενοδοχείου (εστιατόρια, bars 
κλ̟).Ε̟ίσης, να έχει την ικανότητα της άµεσης ε̟ίλυσης ̟ροβληµάτων ̟ου 
αντιµετω̟ίζει κατά την εκτέλεση των εργασιών του. 
 
Εξέλιξη 
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Ε̟όµενο στάδιο εξέλιξης µ̟ορεί να θεωρηθεί η θέση του ̟ροϊσταµένου 
υ̟οδοχής (Front Office Manager) ύστερα α̟ό διάστηµα τουλάχιστον 
τεσσάρων χρόνων ̟αραµονής στην υφιστάµενη θέση και έχοντας την 
κατάλληλη εµ̟ειρία α̟ό τη λειτουργία των διαφόρων τµηµάτων υ̟οδοχής 
(κρατήσεις, έλεγχος λογαριασµών ̟ελατών, λειτουργία τηλεφωνικού κέντρου 
κλ̟). Γι’ αυτό θεωρείται α̟αραίτητη η κάλυψη των τυ̟ικών ̟ροσόντων ̟ου 
̟ροϋ̟οθέτει η θέση αυτή. 
 
 
Καθήκοντα 

• Φροντίδα για την ̟ληρέστερη εξυ̟ηρέτηση και ικανο̟οίηση των 
αναγκών των ̟ελατών µέσα στα ̟λαίσια των καθηκόντων και των 
αρµοδιοτήτων του. 

• ∆ιεκ̟εραίωση των αφίξεων, των αναχωρήσεων ̟ελατών και φροντίδα 
για την καλή ̟αραµονή αυτών. 

• Υ̟οδοχή των ̟ελατών και ̟αροχή των αναλόγων δωµατίων ̟ου έχουν 
κρατηθεί (allocation) σύµφωνα µε τις ̟ροτιµήσεις τους. 

• Καταχώρηση των στοιχείων των ̟ελατών στον υ̟ολογιστή σύµφωνα 
µε τις α̟αιτήσεις ̟ου έχουν καθοριστεί α̟ό τη διεύθυνση καθώς και 
της νοµοθεσίας. 

• Αλλαγές δωµατίων – όταν αυτό είναι δυνατόν- µε ταυτόχρονη 
ενηµέρωση του τµήµατος ορόφων (housekeeping) και διεκ̟εραίωση 
της µεταφοράς των α̟οσκευών των ̟ελατών α̟ό τους grooms. 

• Έκδοση ειδικού δελτίου αλλαγής δωµατίων και α̟οστολής του στο 
τµήµα ορόφων και στον έλεγχο. 

• Έλεγχος των σηµαντικών (V.I.P.) αφίξεων και ενηµέρωση των 
αντίστοιχων τµηµάτων ό̟ως ̟.χ. τµήµα ορόφων (housekeeping), 
εξυ̟ηρέτηση δωµατίων (room service) κλ̟. 

• Λήψη των κρατήσεων και ̟ροώθησή τους στο αντίστοιχο τµήµα των 
κρατήσεων του ξενοδοχείου. 

• Ενασχόληση µε ̟αρά̟ονα ̟ελατών και φροντίδα για την ε̟ίλυση 
̟ροβληµάτων ̟ου τους α̟ασχολούν.  

• Προώθηση των ̟ωλήσεων και χρήσης των διαφόρων τµηµάτων του 
ξενοδοχείου (ταβέρνα, mini market κλ̟) α̟ό τους ̟ελάτες.  

• Φροντίδα για την ̟ροώθηση της εισερχόµενης αλληλογραφίας και των 
µηνυµάτων των διαµενόντων ̟ελατών του ξενοδοχείου. 

• Ενηµέρωση του ̟ροϊσταµένου του για τυχόν βλάβες, φθορές και 
ελλείψεις στα δωµάτια, ̟ου του αναφέρονται α̟ό τους ̟ελάτες αλλά 
και α̟ό το τµήµα ορόφων του ξενοδοχείου. 

• Έλεγχος της αντίστοιχης αλληλογραφίας του ̟ελάτη ̟ου έχει ήδη έρθει 
στο ξενοδοχείο –ηµεροµηνία άφιξης, αναχώρησης, τιµή και ιδιαίτερες 
ε̟ιθυµίες- αν συµφωνεί µε την κάρτα εγγραφής του (registration card). 

• Ενηµέρωση των αρχείων των δωµατίων µε τις αλλαγές, µε τις 
καινούριες αφίξεις καθώς και µε τις αναχωρήσεις ̟ου 
̟ραγµατο̟οιούνται. 



 35

• Καταχώρηση σε λογαριασµούς ̟ελατών χρεωστικών ̟ου δεν µ̟ορούν 
να χρεωθούν αυτόµατα στα τµήµατα ό̟ως ̟.χ. laundry κλ̟. 

• Προετοιµασία για τις αφίξεις ̟ελατών της ε̟όµενης ηµέρας. 
• Εξόφληση λογαριασµών ̟ελατών και αλλαγή συναλλάγµατος, αν δεν 

υ̟άρχει ειδικός υ̟άλληλος γι’ αυτή τη δουλειά. 

• Ενηµέρωση για τυχόν συµβάντα και ιδιαιτερότητες στον ̟ροϊστάµενο 
υ̟οδοχής, ό̟ως και τον αντικαταστάτη του στην ε̟όµενη βάρδια (log 
book). 

• Συµµετοχή στα εκ̟αιδευτικά ̟ρογράµµατα ̟ου διοργανώνει η 
εταιρεία και ̟ου σκο̟ό έχουν την ̟ληρέστερη κατάρτισή του στους 
τοµείς εργασίας του. 

• Συµµετοχή στα τακτικά συµβούλια ̟ου διοργανώνονται α̟ό τον 
̟ροϊστάµενο του τµήµατός του. 

• Προσεκτική και ̟άντα µέσα στα ̟λαίσια των αρµοδιοτήτων και των 
καθηκόντων του, ε̟ικοινωνία µε τους ̟ελάτες, γνώση των κανόνων 
του οδηγού ̟ροσω̟ικού καθώς και ̟ιστή εφαρµογή του εσωτερικού 
κανονισµού του ξενοδοχείου. 

 
 
Πράσινα καθήκοντα 
Ενήµερος για την ̟εριβαλλοντική ̟ολιτική και δραστηριότητες της εταιρείας 
και ̟ροβολή ή χρησιµο̟οίησή τους στην ενηµέρωση των ̟ελατών και σε 
συζητήσεις µαζί τους 
 
 
 
3.5.2 Υ̟εύθυνος κρατήσεων 
 
Χώροι αρµοδιότητας  
Κρατήσεις και γραµµατεία υ̟οδοχής. 
 
Ιεραρχία 
Αναφέρεται στον ̟ροϊστάµενο υ̟οδοχής. 
 
Συνεργασία 
Συνεργάζεται άµεσα µε τους υ̟αλλήλους της υ̟οδοχής καθώς και µε τη 
γραµµατεία της υ̟οδοχής. 
 
Φύλο 
Γυναίκα ή άντρας. 
 
Τυ̟ικά ̟ροσόντα 
Να είναι τουλάχιστο α̟όφοιτος βασικής τουριστικής σχολής. Να έχει βασικές 
οργανωτικές και διοικητικές γνώσεις και βασικές οικονοµικές γνώσεις. Πολύ 
καλές γνώσεις χρήσης ̟ρογραµµάτων και ε̟εξεργασίας στοιχείων στον 
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υ̟ολογιστή είναι α̟αραίτητες. Να είναι ̟ολύ καλός γνώστης τουλάχιστον 
των δύο ̟ιο α̟αραίτητων ξένων γλωσσών ̟ου χρησιµο̟οιούνται. 
Να είναι τουλάχιστον εικοσιδύο (22) χρονών και να έχει εργαστεί 
τουλάχιστον ένα χρόνο σαν νυκτερινός υ̟άλληλος υ̟οδοχής ή δύο χρόνια 
σαν βοηθός υ̟αλλήλου υ̟οδοχής στην ίδια εταιρεία ή σε αντίστοιχης 
κατηγορίας ξενοδοχεία. 
Η ̟αρουσία του να είναι ̟ολύ καλή. Να διαθέτει ικανότητα για εξεύρεση 
άµεσων λύσεων σε τυχόν ̟ροβλήµατα µε τις κρατήσεις. Ε̟ιβάλλεται να έχει 
̟ολύ καλούς τρό̟ους ε̟ικοινωνίας µε τους ̟ελάτες καθώς και ικανότητες 
̟ωλήσεων. Στοιχεία ό̟ως η συναδελφικότητα, η οργανωτική ικανότητα, η 
µεθοδικότητα και η ικανότητα υ̟ολογισµών ε̟ιβάλλεται να τον 
χαρακτηρίζουν. 
 
Εξέλιξη  
Ε̟όµενο στάδιο εξέλιξης µ̟ορεί να θεωρηθεί η θέση του ̟ροϊσταµένου 
υ̟οδοχής (Front Office Manager) ύστερα α̟ό διάστηµα τουλάχιστον 
τεσσάρων χρόνων ̟αραµονής στην υφιστάµενη θέση και έχοντας την 
κατάλληλη εµ̟ειρία α̟ό τη λειτουργία των διαφόρων τµηµάτων υ̟οδοχής 
(κρατήσεις, έλεγχος λογαριασµών ̟ελατών, λειτουργία τηλεφωνικού κέντρου 
κλ̟). Γι’ αυτό θεωρείται α̟αραίτητη η κάλυψη των τυ̟ικών ̟ροσόντων ̟ου 
̟ροϋ̟οθέτει η θέση αυτή. 
 
Καθήκοντα 

• Η λήψη, ο έλεγχος, η καταχώρηση και αρχειοθέτηση των κρατήσεων 
των ̟ελατών του ξενοδοχείου. 

• Η καθηµερινή ̟αρακολούθηση της διαθεσιµότητας του ξενοδοχείου 
(hotel availability), όχι µόνο για τις αµέσως ε̟όµενες ηµέρες, αλλά και 
για τους ε̟όµενους µήνες, έτσι ώστε να µ̟ορούν να εντο̟ιστούν οι 
ηµεροµηνίες ̟ου ενδέχεται να υ̟άρξει ̟ρόβληµα και να µ̟ορεί να 
δοθεί σωστή ̟ροβλε̟όµενη κίνηση (forecast) στα άλλα τµήµατα του 
ξενοδοχείου. 

• Η καθηµερινή ̟αρακολούθηση της κάλυψης (allotment) του 
ξενοδοχείου α̟ό τα ̟ρακτορεία και οι µεταβολές αυτής, όχι µόνο 
̟οσοτικά δηλ. αριθµός κρατήσεων ̟ου καταχωρούνται, αλλά και 
̟οιοτικά, δηλ. κάλυψης ανά τύ̟ο δωµατίου (follow up). 

• Η ανάλυση και καταχώρηση τιµών των συµβολαίων και γενικά των 
τιµών του ξενοδοχείου στον υ̟ολογιστή, έτσι ώστε να 
χρησιµο̟οιηθούν κωδικο̟οιηµένοι και να συµβάλλουν στην καλύτερη 
λειτουργία των εργασιών του τµήµατος. 

• Καταχώρηση στον υ̟ολογιστή και έλεγχος τυχόν ̟ροκαταβολών ̟ου 
έχουν δώσει οι ̟ελάτες. 

• Παρακολούθηση αφίξεων groups (ώρες ̟τήσεων, αφίξεων στο 
ξενοδοχείο) και ενηµέρωση του ̟ροϊσταµένου του. 

• Έλεγχος και καταχώρηση τιµών και συµβολαίων µε 
εταιρείες/̟ρακτορεία 
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• ∆ιεκ̟εραίωση της αλληλογραφίας µε τους ̟ελάτες. Λαµβάνονται 
υ̟όψη οι ιδιαίτερες ̟ροτιµήσεις τους και ̟ροβαίνει στην εκ̟λήρωσή 
τους  (special requests). Σε ̟ερί̟τωση ̟ου οι α̟αιτήσεις ή οι 
̟ροτιµήσεις των ̟ελατών είναι τέτοιες ̟ου µ̟ορεί να δοθεί λύση α̟ό 
τον υ̟άλληλο κρατήσεων ή (̟.χ. ειδική τιµή), τότε ενηµερώνεται ο 
υ̟εύθυνος κρατήσεων ή ο ̟ροϊστάµενος υ̟οδοχής, για να δοθεί λύση. 

• Ενηµέρωση των υ̟αλλήλων του τµήµατος υ̟οδοχής του ξενοδοχείου 
για τυχόν ιδιαιτερότητες των ̟ελατών. 

• Παρακολούθηση των µη ε̟ιβεβαιωµένων κρατήσεων (option) και της 
λίστας αναµονής (waiting list) των ̟ελατών. 

• Ενηµέρωση και έλεγχος του ̟ελατολογίου του ξενοδοχείου. 

• Η καταχώρηση συνεργατών και ̟ρακτορείων ̟ου συνεργάζονται µε το 
ξενοδοχείο, στο ̟ελατολόγιο του ξενοδοχείου και η χρησιµο̟οίησή του 
για κάθε δυνατή ̟ληροφορία καθώς και για την τιµολόγησή τους. 

• Η ̟εριοδική ενηµέρωση του ̟ελατολογίου του ξενοδοχείου για το 
χαρακτηρισµό των ̟ελατών, ό̟ως ε̟αναλαµβανόµενοι ̟ελάτες, 
σηµαντικοί ̟ελάτες (VIP), ειδικοί ̟ελάτες (̟.χ. businessman, 
honeymooners κ.α.) και η χρησιµο̟οίησή του ανάλογα µε τον τρό̟ο 
̟ου θέλει η διεύθυνση να χειριστεί το ̟ελατολόγιο αυτό, ̟.χ. στους 
ε̟αναλαµβανόµενους ̟ελάτες να σταλθεί χριστουγεννιάτικη κάρτα 
(direct mailing). 

• Συµµετοχή στα τακτικά συµβούλια ̟ου διοργανώνονται α̟ό τον 
̟ροϊστάµενο του τµήµατός του (front office meetings). 

• Προσεκτική και ̟άντα µέσα στα ̟λαίσια των αρµοδιοτήτων και των 
καθηκόντων του, ε̟ικοινωνία µε τους ̟ελάτες, γνώση των κανόνων 
του οδηγού ̟ροσω̟ικού καθώς και ̟ιστή εφαρµογή του εσωτερικού 
κανονισµού του ξενοδοχείου. 

 
 

Πράσινα καθήκοντα 
Ενήµερος για την ̟εριβαλλοντική ̟ολιτική και δραστηριότητες της εταιρείας 
και ̟ροβολή ή χρησιµο̟οίησή τους στην ενηµέρωση των ̟ελατών και σε 
συζητήσεις µαζί τους. 

 
 
 
 
3.5.3 Φύλακας (Security) 
 
Χώροι αρµοδιότητας 
Θυρωρείο ξενοδοχείου, θυρωρείο ̟ροσω̟ικού καθώς και όλοι οι χώροι 
του ξενοδοχείου. 
 
Ιεραρχία 
Αναφέρεται στον ̟ροσω̟άρχη του ξενοδοχείου. 
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Συνεργασία 
Συνεργάζεται µε το νυκτερινό υ̟άλληλο υ̟οδοχής µε τον ο̟οίο µεριµνά 
για τη σωστή λειτουργία του ξενοδοχείου κατά τη διάρκεια της νύχτας. 
 
Φύλο  
Άντρας. 
 
Τυ̟ικά ̟ροσόντα 
Να είναι α̟όφοιτος λυκείου. Να έχει βασικές γνώσεις µίας τουλάχιστον 
α̟ό τις δύο ξένες γλώσσες ̟ου χρησιµο̟οιούνται κυρίως στο ξενοδοχείο, 
δηλ. αγγλικών ή γερµανικών. Να είναι τουλάχιστον είκοσι (20) χρονών 
και να έχει εκ̟ληρώσει τις στρατιωτικές του υ̟οχρεώσεις, κατά ̟ροτίµηση 
στις ειδικές δυνάµεις. 
Η ̟αρουσία του να είναι καλή. Α̟αιτείται ̟αρατηρητικότητα, ευστροφία, 
µεθοδικότητα καθώς και ικανότητα να αντα̟εξέρχεται στις δύσκολες 
καταστάσεις ̟ου ̟ιθανόν να του ̟αρουσιάζονται κατά την εκτέλεση των 
εργασιών του. 
 
Εξέλιξη 
Η εξέλιξή του δεν είναι ̟ροσδιορισµένη. 
 
Καθήκοντα 

• Έλεγχος και ̟αρακολούθηση όλων όσων συµβαίνουν εντός και 
εκτός του χώρου του ξενοδοχείου. 

• Έλεγχος εισόδου και εξόδου ̟ροσω̟ικού καθώς και µέριµνα και 
έλεγχο για τη σωστή λειτουργία του θυρωρείου του ξενοδοχείου 
(κάρτες ̟ροσω̟ικού). 

• Έλεγχος της µεταφοράς αντικειµένων α̟ό τους εργαζόµενους 
καθώς και έλεγχος για την εφαρµογή του εσωτερικού κανονισµού 
του ξενοδοχείου ̟ου αναφέρεται στην ενδυµασία του ̟ροσω̟ικού 
κατά την είσοδο και έξοδό του α̟ό το ξενοδοχείο. 

• Έλεγχος εισερχοµένων και εξερχοµένων αυτοκινήτων στο 
ξενοδοχείο. 

• Μέριµνα για την ασφάλεια των ̟ελατών σε όλους τους χώρους 
εντός του ξενοδοχείου. 

• Παρακολούθηση ατόµων ̟ου ̟ιστεύουν ή έχουν τις ̟ληροφορίες 
ότι κινούνται ύ̟ο̟τα εντός και εκτός των χώρων του ξενοδοχείου.  

• Τακτικές ̟εριφορές σε όλους τους χώρους του ξενοδοχείου κατά τη 
διάρκεια της νύχτας. 

• Τακτικός έλεγχος των χώρων του ξενοδοχείου, των εγκαταστάσεων 
και των µηχανηµάτων (φώτα, κλιµατιστικά, εστίες, κλ̟.) και 
µέριµνα για το κλείσιµό τους όταν αυτά δε χρησιµο̟οιούνται. 

• Σύνταξη αναφοράς στον ̟ροϊστάµενό του για τυχόν συµβάντα και 
γεγονότα ̟ου τυχαίνουν κατά την εκτέλεση της υ̟ηρεσίας του. 

• Αναφορά στον ̟ροϊστάµενό του όλων των βλαβών, φθορών και 
ελλείψεων ̟ου ̟αρατηρεί κατά την εκτέλεση της υ̟ηρεσίας του. 
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• Γνώση και εφαρµογή των κανόνων ασφαλείας και ̟υρασφάλειας 
̟ου ισχύουν σε όλους τους χώρους του ξενοδοχείου. 

• Συµµετοχή στα εκ̟αιδευτικά ̟ρογράµµατα ̟ου διοργανώνει το 
ξενοδοχείο και ̟ου σκο̟ό έχουν την ̟ληρέστερη κατάρτισή του 
στους τοµείς της εργασίας του. 

• Προσεκτική και ̟άντα µέσα στα ̟λαίσια των αρµοδιοτήτων και 
των καθηκόντων του ε̟ικοινωνία µε τους ̟ελάτες, γνώση του 
οδηγού ̟ροσω̟ικού καθώς και ̟ιστή εφαρµογή του εσωτερικού 
κανονισµού του ξενοδοχείου. 

 
 
 
 
 
3.5.4 Υ̟άλληλος ελέγχου λογαριασµών ̟ελατών 
 
 
Χώρος αρµοδιότητας 
Γραφεία τµήµατος ελέγχου. 
Ταµείο συναλλάγµατος υ̟οδοχής και ταµείο τηλεφωνικού κέντρου. 
 
Ιεραρχία 
Αναφέρεται στον ̟ροϊστάµενο του τµήµατος ελέγχου του ξενοδοχείου α̟ό 
τον ο̟οίο καθοδηγείται. 
 
Συνεργασία 
Συνεργάζεται µε τους εργαζοµένους στο τµήµα υ̟οδοχής ̟ου είναι 
υ̟εύθυνοι για το κλείσιµο των λογαριασµών των ̟ελατών (night auditor). 
Ε̟ίσης ελέγχει και συνεργάζεται µε τους εργαζοµένους στο ταµείο 
συναλλάγµατος του ξενοδοχείου καθώς και µε το τµήµα του τηλεφωνικού 
κέντρου του ξενοδοχείου. 
 
Φύλο 
Άντρας ή γυναίκα. 
 
Τυ̟ικά ̟ροσόντα 
Να είναι τουλάχιστον α̟όφοιτος βασικής τουριστικής σχολής ή ΤΕΙ 
οικονοµικών ή ανώτατης οικονοµικής σχολής. Βασικές διοικητικές ικανότητες 
και οικονοµικές γνώσεις και καλές γνώσεις χρήσης και ε̟εξεργασίας 
στοιχείων και ̟ρογραµµάτων ελέγχου σε ηλεκτρονικό υ̟ολογιστή είναι 
α̟αραίτητες. Να έχει καλή γνώση µίας τουλάχιστον ξένης γλώσσας α̟ό τις 
δύο ̟ου χρησιµο̟οιούνται στο ξενοδοχείο, δηλ. αγγλικών ή γερµανικών. Να 
είναι τουλάχιστον είκοσι (20) χρονών. 
Α̟αιτείται µνήµη, ̟αρατηρητικότητα και ικανότητα υ̟ολογισµών. Να είναι 
οργανωτικός, µεθοδικός, ̟ρόθυµος, ήρεµος, ψύχραιµος και να συνεργάζεται 
αρµονικά µε τους συναδέλφους του. 
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Εξέλιξη 
Μετά α̟ό ̟αραµονή τουλάχιστον τεσσάρων ($) χρόνων στην υφιστάµενη 
θέση ε̟όµενο στάδιο εξέλιξης θεωρείται η θέση του ̟ροϊσταµένου του 
τµήµατος ελέγχου. Γι’ αυτό θεωρείται α̟αραίτητη η κάλυψη των τυ̟ικών 
̟ροσόντων ̟ου ̟ροϋ̟οθέτει η θέση αυτή. 
 
Καθήκοντα 

• Έλεγχος της διεκ̟εραίωσης και του σωστού κλεισίµατος των 
λογαριασµών των ̟ελατών α̟ό το τµήµα της υ̟οδοχής. 

• Έλεγχος της διεκ̟εραίωσης του συνολικού κλεισίµατος των 
λογαριασµών των ̟ελατών α̟ό όλα τα υ̟όλοι̟α τµήµατα του 
ξενοδοχείου (έλεγχο Ζ µε ταµειακή µηχανή και µε το ισοζύγιο ηµέρας). 

• Έλεγχος εξόφλησης λογαριασµών ̟ελατών µέσω ̟ιστωτικών καρτών 
και µέριµνα εξόφλησης των λογαριασµών αυτών α̟ό τις τρά̟εζες. 

• Έλεγχος της σωστής λειτουργίας των συναλλαγών (ταµείο και 
χρεωστικά) του τηλεφωνικού κέντρου του ξενοδοχείου (τηλέφωνα, fax, 
telex) καθώς και της σωστής διεκ̟εραίωσης των υ̟ηρεσιακών 
συνδιαλέξεων (τηλέφωνα, fax και telex).  

• Έλεγχος της σωστής ̟αράδοσης των µετρητών των τµηµάτων. 

• Παρακολούθηση ̟ροκαταβολών α̟ό τα ̟ρακτορεία/ γραφεία βάσει 
συµβολαίων καθώς και ̟ροκαταβολών α̟ό ̟ελάτες βάσει ̟ροσω̟ικής 
αλληλογραφίας ή τηλεφωνικής κράτησης. 

• Έλεγχος των εκ̟τώσεων και των ̟ροµηθειών του ξενοδοχείου α̟ό τα 
γραφεία/ ̟ρακτορεία ̟ου συνεργάζεται. 

• Μέριµνα για την ̟ροµήθεια γραφικής και ορισµένων εντύ̟ων ̟ου 
χρησιµο̟οιούνται στο ξενοδοχείο. 

• Άµεση εκτέλεση όλων των εργασιών ̟ου του ανατίθενται α̟ό τον 
̟ροϊστάµενό του. 

• Συµµετοχή στα εκ̟αιδευτικά ̟ρογράµµατα ̟ου διοργανώνει το 
ξενοδοχείο και ̟ου σκο̟ό έχουν την ̟ληρέστερη κατάρτισή του στους 
τοµείς εργασίας του. 

• Συµµετοχή στα τακτικά συµβούλια ̟ου οργανώνονται α̟ό τον 
̟ροϊστάµενο του τµήµατος ελέγχου (control meetings). 

• Προσεκτική και ̟άντα µέσα στα ̟λαίσια των αρµοδιοτήτων και των 
καθηκόντων του ε̟ικοινωνία µε τους ̟ελάτες, γνώση του οδηγού 
̟ροσω̟ικού καθώς και ̟ιστή εφαρµογή του εσωτερικού κανονισµού 
του ξενοδοχείου. 
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3.5.5 Νυκτερινός ελεγκτής (NIGHT AUDITOR) 
 
 
Χώρος αρµοδιότητας 
Γραµµατεία υ̟οδοχής 
 
Ιεραρχία 
Αναφέρεται στον ̟ροϊστάµενο υ̟οδοχής. 
 
Συνεργασία 
Συνεργάζεται άµεσα µε το νυκτερινό υ̟άλληλο υ̟οδοχής και το 
νυκτερινό groom - αν υ̟άρχει- καθώς ε̟ίσης και µε όλα τα τµήµατα ̟ου 
είναι ανοικτά κατά τις νυκτερινές ώρες. Τέλος, συνεργάζεται µε το τµήµα 
ελέγχου ̟ου ελέγχει το κλείσιµο των λογαριασµών των ̟ελατών καθώς και 
τη διεκ̟εραίωση των λογαριασµών των ̟ρακτορείων/ εταιρειών µε το 
ξενοδοχείο. 
 
Φύλο 
Γυναίκα ή άντρας. 
 
Τυ̟ικά ̟ροσόντα 
Να είναι τουλάχιστον α̟όφοιτος βασικής τουριστικής σχολής. Να έχει 
βασικές γνώσεις οργάνωσης και διοίκησης, καλές γνώσεις οικονοµικών 
και ̟ολύ καλές γνώσεις Η/Υ, ειδικά χρήση ̟ρογραµµάτων και 
ε̟εξεργασία στοιχείων στον υ̟ολογιστή ̟ου αφορούν την εργασία του. Ν 
είναι καλός γνώστης τουλάχιστον των δύο ̟ιο α̟αραίτητων ξένων 
γλωσσών ̟ου χρησιµο̟οιούνται στο ξενοδοχείο, δηλ. γερµανικών και 
αγγλικών. 
Να είναι τουλάχιστον εικοσιδύο (22) χρονών. Πρέ̟ει να έχει διατελέσει 
ένα (1) χρόνο σαν νυκτερινός υ̟άλληλος ή δύο (2) χρόνια σαν βοηθός 
υ̟άλληλος υ̟οδοχής. 
Να είναι ευχάριστος, ευγενής και να έχει καλή ̟αρουσία. Α̟αιτείται 
οξυδέρκεια, µεθοδικότητα, µνήµη, ̟αρατηρητικότητα καθώς και 
ικανότητα υ̟ολογισµών. Να είναι οργανωτικός, ̟ειθαρχικός, ειλικρινής 
και έντιµος. Α̟αιτείται υ̟ευθυνότητα, ̟ροσοχή και ηρεµία. Ε̟ίσης, 
α̟αιτείται α̟οφασιστικότητα και ε̟αγρύ̟νιση για να µ̟ορεί να 
αντα̟εξέρχεται στις δύσκολες συνθήκες της νύχτας. 
 
Εξέλιξη 
Ε̟όµενο στάδιο εξέλιξης µ̟ορεί να θεωρηθεί η θέση του υ̟αλλήλου 
υ̟οδοχής ή του υ̟ευθύνου κρατήσεων ύστερα α̟ό διάστηµα τουλάχιστον 
ενός (1) χρόνου στην υφιστάµενη θέση. Σε κάθε ̟ερί̟τωση θεωρείται 
α̟αραίτητη η κάλυψη των τυ̟ικών ̟ροσόντων ̟ου ̟ροϋ̟οθέτει η θέση 
αυτή. 
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Καθήκοντα 

• Η σωστή τήρηση των λογαριασµών των ̟ελατών καθώς και των 
̟ρακτορείων/ γραφείων ̟ου συνεργάζονται µε το ξενοδοχείο. 

• Η συµφωνία και ο έλεγχος όλων των στοιχείων ̟ου 
καταχωρήθηκαν στον ηλεκτρονικό υ̟ολογιστή κατά τη διάρκεια 
της ηµέρας και η συµφωνία των στοιχείων αυτών ̟ου ̟ροκύ̟τουν 
α̟ό το κλείσιµο ηµέρας. Ειδικά αν τα στοιχεία στις καταστάσεις 
(reports) είναι σωστά (maison, VIP, manager report, βιβλίο 
αστυνοµίας, ακυρωτικά) και αν έχει γίνει αρχειοθέτησή τους στα 
αντίστοιχα αρχεία (files). 

• Έλεγχος των αφίξεων της ̟ροηγούµενης µέρας µε όλα τα 
δικαιολογητικά ̟ου υ̟άρχουν (τιµές, τύ̟οι δωµατίων, άτοµα κ.α.) 
κατό̟ιν συµφωνητικών –vouchers- και υ̟ολοί̟ων στοιχείων 
κρατήσεων. 

• Έλεγχος των τιµολογίων ̟ου έχουν εκδοθεί ανάλογα µε τον τρό̟ο 
διακανονισµού. 

• Συµφωνία εσόδων στα τµήµατα του ξενοδοχείου ̟ου ̟αρουσίασαν 
συναλλαγές µε τους ̟ελάτες. 

• Καταχώρηση χρεωστικών σε λογαριασµούς δωµατίων, εφόσον δεν 
υ̟άρχει on-line καταχώρηση. 

• Καταχώρηση τυχόν α̟έραστων στοιχείων ̟ελατών στον 
ηλεκτρονικό υ̟ολογιστή α̟ό τα δελτία αφίξεων. 

• Έλεγχος και συµφωνία των ̟αραµενόντων ̟ελατών (αφίξεις- 
αναχωρήσεις ηµέρας). 

• Αναδιοργάνωση αρχείων και κλείσιµο ηµέρας. 
• Φροντίδα για τη σωστή διανοµή των εντύ̟ων και των καταστάσεων 

̟ου θα ̟ρέ̟ει την ε̟όµενη ηµέρα να ̟άρουν τα τµήµατα του 
ξενοδοχείου για να ̟ροβούν στη σωστή εκτέλεση των εργασιών 
τους. 

• Εκτύ̟ωση τιµολογίων ̟ου αφορούν χρεώστες µετά α̟ό έλεγχο των 
στοιχείων (αλληλογραφία, proforma, room list) για το αν 
συµφωνούν µε το τελικό ̟οσό. 

• Παρακολούθηση των γενικών λογαριασµών και των λογαριασµών 
των groups. 

• Ενηµέρωση για τυχόν συµβάντα και ιδιαιτερότητες του 
̟ροϊσταµένου υ̟οδοχής, ό̟ως και του αντικαταστάτη του στην 
ε̟όµενη βάρδια (log book). 

• Συµµετοχή στα εκ̟αιδευτικά ̟ρογράµµατα ̟ου διοργανώνει το 
ξενοδοχείο και ̟ου σκο̟ό έχουν την ̟ληρέστερη κατάρτισή του 
στους τοµείς εργασίας του. 

• Συµµετοχή στα τακτικά συµβούλια ̟ου οργανώνονται α̟ό τον 
̟ροϊστάµενο του τµήµατος ελέγχου (control meetings). 

• Προσεκτική και ̟άντα µέσα στα ̟λαίσια των αρµοδιοτήτων και 
των καθηκόντων του ε̟ικοινωνία µε τους ̟ελάτες, γνώση του 
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οδηγού ̟ροσω̟ικού καθώς και ̟ιστή εφαρµογή του εσωτερικού 
κανονισµού του ξενοδοχείου. 

 
 
Πράσινα καθήκοντα 
Ενήµερος για την ̟εριβαλλοντική ̟ολιτική και δραστηριότητες της εταιρείας 
και ̟ροβολή ή χρησιµο̟οίησή τους στην ενηµέρωση των ̟ελατών και σε 
συζητήσεις µαζί τους. 

 
 
 
 
 
3.5.6 Νυκτερινός υ̟άλληλος υ̟οδοχής 
 
 
Χώρος αρµοδιότητας 
Υ̟οδοχή (front desk και γραµµατεία και ταµείο υ̟οδοχής). Τηλεφωνικό 
κέντρο. 
 
Ιεραρχία 
Αναφέρεται στον ̟ροϊστάµενο υ̟οδοχής. 
 
Συνεργασία 
Συνεργάζεται άµεσα µε τους υ̟αλλήλους υ̟οδοχής, το νυκτερινό ελεγκτή 
(night auditor), τους υ̟αλλήλους ασφαλείας (security) και το νυκτερινό 
groom, αν υ̟άρχει, καθώς και µε όλα τα τµήµατα του ξενοδοχείου ̟ου είναι 
ανοικτά κατά τη διάρκεια της νύκτας. 
 
Φύλο 
Γυναίκα ή άντρας. 
 
Τυ̟ικά ̟ροσόντα 
Να είναι τουλάχιστον α̟όφοιτος βασικής τουριστικής σχολής. Να έχει 
βασικές γνώσεις οργάνωσης και διοίκησης καθώς και οικονοµικών και καλές 
γνώσεις Η/Υ, ειδικά χρήσης ̟ρογραµµάτων και ε̟εξεργασίας στοιχείων στον 
Η/Υ ̟ου αφορούν την εργασία του. Να είναι καλός γνώστης τουλάχιστον 
των δύο ̟ιο α̟αραίτητων ξένων γλωσσών ̟ου χρησιµο̟οιούνται στο 
ξενοδοχείο, δηλ. γερµανικών και αγγλικών. Να είναι τουλάχιστον εικοσιένα 
(21) χρονών. Να έχει διατελέσει ένα (1) χρόνο βοηθός υ̟άλληλος υ̟οδοχής.  
Να έχει καλή ̟αρουσία. Να είναι ευχάριστος, µε φιλική διάθεση, κοινωνικός, 
ευγενής, εξυ̟ηρετικός και ̟ρόσχαρος. Α̟αιτείται ευφράδεια λόγου, µνήµη 
και ̟αρατηρητικότητα. Ε̟ίσης υ̟ευθυνότητα, ̟ροσοχή, ηρεµία, αλλά και 
α̟οφασιστικότητα καθώς και ε̟αγρύ̟νιση για να µ̟ορεί να αντα̟εξέλθει 
στις δύσκολες συνθήκες της νύκτας. Πρέ̟ει να έχει την ικανότητα της άµεσης 
εξεύρεσης λύσεων στα ̟ροβλήµατα ̟ου αντιµετω̟ίζει κατά την εκτέλεση της 
εργασίας του. 
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Εξέλιξη 
Ε̟όµενο στάδιο εξέλιξης µ̟ορεί να θεωρηθεί η θέση του υ̟αλλήλου 
υ̟οδοχής, ύστερα α̟ό διάστηµα τουλάχιστον ενός (1) έτους στην υφιστάµενη 
θέση. Εναλλακτικά ύστερα α̟ό την ̟άροδο ενός (1) χρόνου έχει τη 
δυνατότητα να εξελιχθεί και σε υ̟άλληλο κρατήσεων ή νυκτερινό ελεγκτή. Σε 
κάθε ̟ερί̟τωση θεωρείται α̟αραίτητη η κάλυψη των τυ̟ικών ̟ροσόντων 
̟ου ̟ροϋ̟οθέτει η θέση. 
 
Καθήκοντα 

• Η οµαλή λειτουργία της υ̟οδοχής και γενικά του ξενοδοχείου κατά τη 
διάρκεια της νύχτας. 

• Ευθύνη για οτιδή̟οτε ̟αρουσιαστεί τη νύχτα στο ξενοδοχείο, αν δεν 
υ̟άρχει νυχτερινός υ̟εύθυνος (night manager). 

• Φροντίδα για την άµεση ε̟ίλυση των ̟ροβληµάτων ̟ου 
αντιµετω̟ίζουν οι ̟ελάτες κατά τη διάρκεια της νύχτας. 

• Η διεκ̟εραίωση όλων των εργασιών της υ̟οδοχής ̟ου δεν έχουν 
τελειώσει µέχρι την ̟αράδοση βάρδιας α̟ό τον α̟ογευµατινό 
υ̟άλληλο υ̟οδοχής (̟.χ. καθυστερηµένες αφίξεις). 

• Έλεγχος και κλείσιµο της ηµέρας (αφίξεις- αναχωρήσεις, ταµείο, 
έλεγχος καταστάσεων ορόφων). 

• Καταχώρηση των υ̟ολοί̟ων στοιχείων των ̟ελατών στον Η/Υ α̟ό τα 
δελτία αφίξεων των ̟ελατών. 

• Φροντίδα για την τάξη, την ησυχία και το φωτισµό σε όλους τους 
χώρους του ξενοδοχείου κατά τη διάρκεια της νύχτας. 

• Φροντίδα για τα ̟ρωινά εγερτήρια, αν δεν υ̟άρχει αυτόµατο σύστηµα 
αφύ̟νισης, α̟ό την αντίστοιχη λίστα αφύ̟νισης. 

• Προετοιµασία για τις εργασίες της ε̟όµενης µέρας. 
• Προετοιµασία της λίστας ̟ελατών της ε̟όµενης µέρας για τα άλλα 

τµήµατα ̟.χ. αφίξεις- αναχωρήσεις (forecast). 

• Ενηµέρωση για τυχόν συµβάντα κατά τη διάρκεια της νύχτας στον 
υ̟εύθυνο υ̟οδοχής, ό̟ως και τον αντικαταστάτη του στην ̟ρωινή 
βάρδια (log book). 

• Συµµετοχή στα εκ̟αιδευτικά ̟ρογράµµατα ̟ου διοργανώνει η 
εταιρεία και ̟ου σκο̟ό έχουν την ̟ληρέστερη κατάρτισή του στους 
τοµείς εργασίας του. 

• Συµµετοχή στα τακτικά συµβούλια ̟ου διοργανώνονται α̟ό τον 
̟ροϊστάµενο του τµήµατός του. 

• Προσεκτική και ̟άντα µέσα στα ̟λαίσια των αρµοδιοτήτων και των 
καθηκόντων του, ε̟ικοινωνία µε τους ̟ελάτες, γνώση των κανόνων 
του οδηγού ̟ροσω̟ικού καθώς και ̟ιστή εφαρµογή του εσωτερικού 
κανονισµού του ξενοδοχείου. 

 
 

Πράσινα καθήκοντα 
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Ενήµερος για την ̟εριβαλλοντική ̟ολιτική και δραστηριότητες της εταιρείας 
και ̟ροβολή ή χρησιµο̟οίησή τους στην ενηµέρωση των ̟ελατών και σε 
συζητήσεις µαζί τους. 

 
 

 
 
3.5.7 Βοηθός υ̟αλλήλου υ̟οδοχής 
 
 
Χώροι αρµοδιότητας 
Υ̟οδοχή (front desk & γραµµατεία) και ταµείο υ̟οδοχής. 
 
Ιεραρχία 
Αναφέρεται στον ̟ροϊστάµενο υ̟οδοχής και καθοδηγείται α̟ό τον 
υ̟άλληλο υ̟οδοχής. 
 
Συνεργασία 
Συνεργάζεται µε τις κρατήσεις, το τηλεφωνικό κέντρο και τους 
grooms.Ε̟ίσης, βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στη συνεργασία του µε 
το τµήµα της συντήρησης και τα ε̟ισιτιστικά τµήµατα (F&B 
departments). Τέλος, βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στη συνεργασία 
του µε το τµήµα των ορόφων 
 
Φύλο 
Γυναίκα ή άντρας. 
 
Τυ̟ικά ̟ροσόντα 
Να είναι τουλάχιστον α̟όφοιτος βασικής τουριστικής σχολής. Να έχει 
βασικές γνώσεις οικονοµικών και Η/Υ, ειδικά χρήση ̟ρογραµµάτων και 
ε̟εξεργασία στοιχείων στον Η/Υ ̟ου αφορούν την εργασία του. Να 
είναι καλός γνώστης τουλάχιστον των δύο ̟ιο α̟αραίτητων ξένων 
γλωσσών ̟ου χρησιµο̟οιούνται στο ξενοδοχείο, δηλ. γερµανικών και 
αγγλικών. Να είναι τουλάχιστον είκοσι (20) χρονών. Θεωρείται ̟ροσόν 
να έχει διατελέσει ένα (1) χρόνο υ̟άλληλος τηλεφωνικού κέντρου ή ένα 
(1) χρόνο groom.  
Να είναι ευχάριστος, ευγενής και να έχει καλή ̟αρουσία. Α̟αιτείται 
οξυδέρκεια, µεθοδικότητα, µνήµη, ̟αρατηρητικότητα καθώς και η 
ικανότητα υ̟ολογισµών. Α̟αιτείται ευφράδεια λόγου, ̟ροσοχή και 
µνήµη. Να είναι ήρεµος και ψύχραιµος. Στοιχεία ό̟ως η ̟ροθυµία, η 
φιλική διάθεση, η συναδελφικότητα, η υ̟οµονή και η εγκαρδιότητα 
ε̟ιβάλλεται να τον χαρακτηρίζουν. 
 
Εξέλιξη 
Ε̟όµενο στάδιο εξέλιξης µ̟ορεί να θεωρηθεί η θέση του νυκτερινού 
υ̟αλλήλου υ̟οδοχής ύστερα α̟ό διάστηµα τουλάχιστον ενός (1) έτους 
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στην υφιστάµενη θέση. Ακόµα, ύστερα α̟ό την ̟άροδο δύο (2) χρόνων 
έχει τη δυνατότητα να εξελιχθεί και σε υ̟άλληλο κρατήσεων , υ̟άλληλο 
υ̟οδοχής ή νυκτερινό ελεγκτή. Για όλες τις ̟αρα̟άνω θέσεις θεωρείται 
α̟αραίτητη η κάλυψη των τυ̟ικών ̟ροσόντων ̟ου ̟ροϋ̟οθέτει η 
εκάστοτε θέση. 
 
Καθήκοντα 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην ̟ληρέστερη εξυ̟ηρέτηση 
και ικανο̟οίηση των αναγκών των ̟ελατών µέσα στα ̟λαίσια 
των καθηκόντων και των αρµοδιοτήτων του. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στη διεκ̟εραίωση των αφίξεων, 
των αναχωρήσεων ̟ελατών και φροντίδα για καλή ̟αραµονή 
των ̟ροηγούµενων. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην υ̟οδοχή των ̟ελατών και 
στην ̟αροχή των ανάλογων δωµατίων ̟ου έχουν κρατηθεί α̟ό 
τους ̟ελάτες (allocation) σύµφωνα µε τις ̟ροτιµήσεις τους. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην καταχώρηση των στοιχείων 
των ̟ελατών στον Η/Υ, σύµφωνα µε τις α̟αιτήσεις ̟ου έχει 
καθορίσει η διεύθυνση και η νοµοθεσία. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στις αλλαγές δωµατίων µε την 
̟ροϋ̟όθεση ότι υ̟άρχουν, µε ταυτόχρονη ενηµέρωση του 
τµήµατος ορόφων και διεκ̟εραίωσης της µεταφοράς των 
α̟οσκευών α̟ό τους grooms. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην έκδοση ειδικού δελτίου 
αλλαγής δωµατίων και α̟οστολής του στο τµήµα ορόφων και 
στον έλεγχο. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στον έλεγχο των σηµαντικών 
(VIP) αφίξεων και ενηµέρωση των αντίστοιχων τµηµάτων ̟.χ. 
τµήµα ορόφων, εξυ̟ηρέτηση δωµατίων (room service). 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στη λήψη των κρατήσεων και 
̟ροώθησή τους στο αντίστοιχο τµήµα κρατήσεων. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στη διευθέτηση ̟αρα̟όνων 
̟ελατών και φροντίδα για την ε̟ίλυση ̟ροβληµάτων ̟ου τους 
α̟ασχολούν. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην εξόφληση λογαριασµών 
̟ελατών και στην αλλαγή συναλλάγµατος, αν δεν υ̟άρχει 
ειδικός υ̟άλληλος για αυτή τη δουλειά. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην ̟ροώθηση των ̟ωλήσεων 
όχι µόνο των δωµατίων του ξενοδοχείου, αλλά και των άλλων 
τµηµάτων του ξενοδοχείου (εστιατόρια, bars κ.α.). 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην ̟ροώθηση της 
εισερχόµενης αλληλογραφίας και των µηνυµάτων των ̟ελατών. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην ̟ροώθηση της εξερχόµενης 
αλληλογραφίας και των µηνυµάτων των ̟ελατών. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην ενηµέρωση του 
̟ροϊσταµένου του για τυχόν βλάβες και ελλείψεις ή φθορές, ̟ου 
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του αναφέρονται α̟ό τους ̟ελάτες και α̟ό το τµήµα ορόφων του 
ξενοδοχείου. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στον έλεγχο της αντίστοιχης 
αλληλογραφίας των ̟ελατών ̟ου έχουν ήδη έρθει αν συµφωνούν 
µε την κάρτα εγγραφής ̟ελατών (registration card). 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην ενηµέρωση των αρχείων 
των δωµατίων µε τις αλλαγές, µε τις καινούριες αφίξεις καθώς και 
µε τις αναχωρήσεις ̟ου ̟ραγµατο̟οιούνται. 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην καταχώρηση σε 
λογαριασµούς ̟ελατών, χρεωστικών ̟ου δεν µ̟ορούν να 
χρεωθούν αυτόµατα στα τµήµατα (̟.χ. laundry κλ̟.). 

• Βοηθάει τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής στην ̟ροετοιµασία για τις 
αφίξεις της ε̟όµενης ηµέρας. 

• Συµµετοχή στα εκ̟αιδευτικά ̟ρογράµµατα ̟ου διοργανώνει η 
εταιρεία και ̟ου σκο̟ό έχουν την ̟ληρέστερη κατάρτισή του 
στους τοµείς εργασίας του. 

• Συµµετοχή στα τακτικά συµβούλια ̟ου διοργανώνονται α̟ό τον 
̟ροϊστάµενο του τµήµατός του. 

• Προσεκτική και ̟άντα µέσα στα ̟λαίσια των αρµοδιοτήτων και 
των καθηκόντων του, ε̟ικοινωνία µε τους ̟ελάτες, γνώση των 
κανόνων του οδηγού ̟ροσω̟ικού καθώς και ̟ιστή εφαρµογή του 
εσωτερικού κανονισµού του ξενοδοχείου. 

 
 

 
Πράσινα καθήκοντα 
Ενήµερος για την ̟εριβαλλοντική ̟ολιτική και δραστηριότητες της εταιρείας 
και ̟ροβολή ή χρησιµο̟οίησή τους στην ενηµέρωση των ̟ελατών και σε 
συζητήσεις µαζί τους. 

 
Πηγή : οδηγός ̟ροσω̟ικού  µεγάλου ελληνικού οµίλου ξενοδοχείων 
 
 
 
 
 
 
Ακολούθως µε βάση την ̟ηγή ISO  ̟ου καθορισµού λειτουργιών υ̟οδοχής 
µεγάλης ξενοδοχειακής µονάδας ̟έντε αστέρων µε έδρα τα Χανιά : 
 
 
 
3.5.1.1 ΥΠΑΛΛΗΛΟΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
 
 
Αναφέρεται στο: Γενικό ∆ιευθυντή 
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1. Βασική α̟οστολή 

 
Εκµάθηση και εφαρµογή όλων των κανόνων ̟ου έχουν να κάνουν µε τη 
σωστή λειτουργία της υ̟οδοχής. 
 

2. Κύριες υ̟ευθυνότητες 
 

• Τήρηση όλων των α̟αραίτητων εντύ̟ων ̟ου ̟ροβλέ̟ονται α̟ό την 
ε̟ιχείρηση και το νόµο και αναφέρονται στους ̟ελάτες και την οµαλή 
λειτουργία του τµήµατος. 

• Παροχή ̟ληροφοριών µε σκο̟ό την ̟λήρη ικανο̟οίηση, ενηµέρωση 
και διευκόλυνση των ̟ελατών του ξενοδοχείου, σε θέµατα 
καλλιτεχνικά, κρατήσεων εστιατορίων, οργάνωσης εκδροµών, 
ενοικιάσεως µεταφορικών µέσων κλ̟. 

• Αντιµετώ̟ιση ̟ροβληµάτων 1ου βαθµού. 

• ∆ιαχείριση της εσωτερικής και της εξωτερικής αλληλογραφίας. 
• Χειρισµός του τηλεφωνικού κέντρου. 

• Αλλαγή συναλλάγµατος. 
• Πραγµατο̟οίηση κρατήσεων δωµατίων (όταν το τµήµα των 

κρατήσεων είναι κλειστό). 

• Ενηµέρωση του συστήµατος κατά την άφιξη και αναχώρηση του 
̟ελάτη (check in, check out), και συνεννόηση µε το groom για τη 
µεταφορά των α̟οσκευών του ̟ελάτη. 

• Άνοιγµα λογαριασµού του ̟ελάτη για έξτρα καταναλώσεις και 
εξόφλησή του κατά την αναχώρηση. 

• Συνεργασία µε το τµήµα ορόφων όσον αφορά τα δωµάτια, αφίξεις, 
αναχωρήσεις, αλλαγές δωµατίων, day use, καθώς και καταγραφή των 
βλαβών. 

• Ενηµέρωση συντηρητών για βλάβες ή ζηµιές στα δωµάτια ή τους 
κοινόχρηστους χώρους. 

• Υ̟εύθυνη για τη συνεχή ενηµέρωση του τµήµατος της κουζίνας και του 
εστιατορίου για τα κρύα ̟ιάτα, early breakfast, lunch baskets ή άλλες 
ιδιαιτερότητες των ̟ελατών. 

• ∆ιαχείριση κλειδιών τµηµάτων. 

• Ενηµέρωση και κρατήσεις ̟ελατών για το γυµναστήριο, σάουνα, 
χαµάµ, τζακούζι, µ̟ιλιάρδο, κοµµωτήριο. 

• Παραλαβή ταµειακών α̟ό τα τµήµατα και ̟ροώθηση αυτών στο 
λογιστήριο κατό̟ιν ελέγχου και κλεισίµατος της main courante 
(νυχτερινός). 

• Ενηµέρωση της ε̟όµενης βάρδιας και κλείσιµο ταµείου στο τέλος κάθε 
βάρδιας. 
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3. Α̟αιτούµενα ̟ροσόντα 

 

• Ικανότητα ε̟ικοινωνίας µε όλες τις βαθµίδες της ε̟ιχείρησης και των 
̟ελατών. 

• Ικανότητα χειρισµού µε ευχέρεια του γρα̟τού και ̟ροφορικού λόγου. 

• Γνώση ξένων γλωσσών. 

• Ευχέρεια στη χρήση Η/Υ. 
 
 
 
 
3.5.1.2 ΓΚΡΟΥΜ 
 
Αναφέρεται στο: Γενικό ∆ιευθυντή 
 

1. Βασική α̟οστολή 
 
Υ̟οδοχή ̟ελατών και διευκόλυνσή τους µε κάθε δυνατό τρό̟ο στα ̟λαίσια 
των σύγχρονων ̟ροτύ̟ων και α̟αιτήσεων. 
 

2. Κύριες υ̟ευθυνότητες 
 

•  Υ̟οδοχή ̟ελατών. 

•  Μεταφορά α̟οσκευών ̟ρος και α̟ό τα δωµάτια. 

•  Παροχή βασικών ̟ληροφοριών ̟ρος τον ̟ελάτη κατά την είσοδό του 
στο δωµάτιο. 

•  Παράδοση αντικειµένων στα δωµάτια (̟.χ. ρούχα α̟ό το 
καθαριστήριο). 

•  Μεταφορά α̟οσκευών κατά την αλλαγή δωµατίου. 
 

3. Α̟αιτούµενα ̟ροσόντα 
 

• Ικανότητα ε̟ικοινωνίας µε όλες τις βαθµίδες της ε̟ιχείρησης. 
• Ικανότητα να χειρίζεται µε ευχέρεια το γρα̟τό και ̟ροφορικό λόγο. 

• Γνώση ξένων γλωσσών. 

• ∆ί̟λωµα οδήγησης. 
 
 
 
 
 
3.5.1.3 ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
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Βασικοί εµ̟λεκόµενοι τοµείς: Υ̟εύθυνη κρατήσεων, Υ̟εύθυνη ̟ελατειακών 
σχέσεων 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τις 
κρατήσεις α̟ό τους υ̟αλλήλους υ̟οδοχής. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής συνδέει τον ̟ελάτη µε τον υ̟εύθυνο κρατήσεων ή 
την υ̟εύθυνη των ̟ελατειακών σχέσεων. Στην ̟ερί̟τωση ̟ου α̟ουσιάζουν, 
ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής σηµειώνει το όνοµα και το τηλέφωνο του ̟ελάτη 
και ενηµερώνει τον υ̟εύθυνο κρατήσεων για να ε̟ικοινωνήσει µαζί του. 
Όσον αφορά τους walk in ̟ελάτες ̟ου ε̟ιθυµούν να κάνουν κράτηση 
αυθηµερόν,  ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής δίνει τιµή ̟όρτας και ̟ερνάει την 
κράτηση στο σύστηµα. 
 

4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ  
 

• Σωστή ̟ληροφόρηση ̟ελάτη για το ξενοδοχείο. 

• Σωστή ενηµέρωση υ̟εύθυνου κρατήσεων. 

• Σωστή ̟ληροφόρηση του ̟ελάτη για την τιµή δωµατίου. 
 
 
 
 
 
3.5.1.4 ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 
 
Αναφέρεται στο: Γενικό ∆ιευθυντή 
 

1. Βασική α̟οστολή 
 
Ε̟ο̟τεύει, συντονίζει και διευθύνει όλες τις κρατήσεις του ξενοδοχείου. 
Ε̟ίσης δια̟ραγµατεύεται ̟ωλήσεις indoor για group και συνέδρια. 
 

2. Κύριες υ̟ευθυνότητες 
 

• Έχει την ευθύνη για τη διεκ̟εραίωση των µεµονωµένων 
κρατήσεων. 

• Έχει την ευθύνη για τη σωστή ενηµέρωση του ξενοδοχειακού 
̟ρογράµµατος µε τις λίστες των κρατήσεων α̟ό τα ̟ρακτορεία 
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και τον τιµολογιακό έλεγχο σύµφωνα µε τις τιµές των 
συµβολαίων. 

• Πραγµατο̟οιεί τον έλεγχο των κρατήσεων & των 
̟ροκαταβολών των ̟ελατών ή της εγκυρότητας των ̟ιστωτικών 
καρτών 24 ώρες ̟ριν την άφιξη του ̟ελάτη. 

• Τηρεί όλο το αρχείο της αλληλογραφίας µε τα ̟ρακτορεία 
καθώς και των µεµονωµένων κρατήσεων ή ζητήσεων 
̟ληροφοριών και τιµών. 

• Είναι υ̟εύθυνη για τη σωστή κατανοµή των δωµατίων 
σύµφωνα ̟άντα µε την κράτηση του ̟ελάτη και το voucher. 

• Φροντίζει για την ενηµέρωση του daily report καθώς και των 
group reports. 

• Φροντίζει για την ενηµέρωση του ̟ελατολογίου του 
ξενοδοχείου. 

• Φροντίζει για την αρχειοθέτηση όλων των α̟αραίτητων 
εγγράφων ( λίστες κρατήσεων, voucher, καθηµερινά reports). 

• Είναι υ̟εύθυνη για την καταγραφή των inspection ̟ου 
̟ραγµατο̟οιεί.  

• Έχει την ικανότητα και τη γνώση να συνοδεύει σε inspection 
εταιρείες, τουριστικούς ̟ράκτορες & µεµονωµένους ̟ελάτες. 

• Ενηµερώνει το τµήµα customers relations για γενέθλια και 
γιορτές ̟ελατών. 

• Ενηµερώνει το τµήµα customers relations για τυχόν VIP ή 
repeaters ̟ελάτες. 

• Ε̟ικοινωνεί και κάνει το follow up µε τα τουριστικά γραφεία & 
τις εταιρείες α̟ό το στάδιο της ̟ροσφοράς, των ̟ροκαταβολών 
µέχρι και την αναχώρηση των groups. 

• Είναι υ̟εύθυνη για ̟λήρη ενηµέρωση όλων των τµηµάτων του 
ξενοδοχείου για τα group καθώς και για τυχόν ιδιαιτερότητες 
των ̟ελατών. 

 
3. Α̟αιτούµενα ̟ροσόντα 

 

• Καλές σχέσεις & άριστη ε̟ικοινωνία µε εξωτερικούς συνεργάτες. 
• Ευελιξία. 

• Γνώση της αγοράς. 
• Γνώση τεχνικών ̟ωλήσεων. 

 
 
 
 
 
3.5.1.5 ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Γενικός ∆ιευθυντής 
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1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τις 
κρατήσεις. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Back office 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟εύθυνος κρατήσεων αναλαµβάνει την ̟ραγµατο̟οίηση κράτησης 
δωµατίου. Χρησιµο̟οιώντας το ειδικό έντυ̟ο κράτησης ακολουθεί ̟ιστά τον 
ακόλουθο τρό̟ο: 
 

• Συµ̟ληρώνει το ε̟ίθετο και το όνοµα του ̟ελάτη µαζί µε κά̟οιο 
τηλέφωνο ε̟ικοινωνίας. Καλό θα είναι να φαίνεται και το φύλο του 
̟ελάτη αφού ̟ολλές φορές δεν είναι ̟ροφανές α̟ό το όνοµα (̟.χ. 
Lidjast ms Hauspo). 

• Την ̟ηγή της κράτησης (source). Συνήθως είναι ο ίδιος ο ̟ελάτης όταν 
̟ρόκειται για µεµονωµένους. 

• Την ηµεροµηνία της άφιξης και την ώρα ̟ερί̟ου. 

• Την ηµεροµηνία αναχώρησης. 
• Τον τύ̟ο και την κατηγορία δωµατίου. (̟.χ. sgl/dbl αλλά και 

TSV/F/SUSV) 

• Την τιµή του δωµατίου. 

• Τις ̟ροτιµήσεις ή τα requests (̟.χ. SV= sea view, NS= non smoking). 

• Routing instructions (̟οιος ̟ληρώνει, τι ̟ληρώνει, ̟ώς ̟ληρώνει). 
• Ενηµέρωση του ̟ελάτη για κατάθεση ̟ροκαταβολής εντός ορισµένου 

χρονικού διαστήµατος. 
• Το όνοµα του υ̟αλλήλου ̟ου κάνει την κράτηση. 

• Την ηµεροµηνία και την ώρα. 

•  Την υ̟ογραφή του υ̟αλλήλου. 
 
Στη συνέχεια καταχωρεί τα στοιχεία της κράτησης στο σύστηµα και το̟οθετεί 
τη φόρµα της κράτησης στο ντοσιέ των κρατήσεων ανά µήνα και ηµεροµηνία 
λαµβάνοντας υ̟όψη ότι ̟ρέ̟ει να τσεκάρει την ̟ροκαταβολή του ̟ελάτη 
στο χρονικό διάστηµα ̟ου του έχει δώσει. 
Μετά ̟ου θα λάβουµε την α̟όδειξη της κατάθεσης του ̟ελάτη, αυτή 
ε̟ισυνά̟τεται µαζί µε τη φόρµα της κράτησης. 
 
Σε ̟ερί̟τωση ̟ρακτορειακών κρατήσεων (µε συµβόλαια allotment) 
έρχονται λίστες µε τα ονόµατα και όλα τα λοι̟ά στοιχεία της κράτησης ο̟ότε 
ο υ̟άλληλος  

• Τις ̟ερνάει στο σύστηµα ελέγχοντας τον τιµοκατάλογο ανά 
̟ρακτορείο 
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• Γράφει ̟άνω στη λίστα τον κωδικό κράτησης του κάθε ̟ελάτη 

• ∆ηµιουργεί λογαριασµούς permanent ώστε να χρεώνεται εκεί το 
ενοίκιο του δωµατίου του ̟ελάτη και τους σηµειώνει ̟άνω στην 
κράτηση 

• Τις καταχωρεί στο ανάλογο ντοσιέ ανά µήνα και ηµεροµηνία 
 
Σε ̟ερί̟τωση µεµονωµένων ̟ρακτορειακών κρατήσεων (χωρίς 
συµβόλαιο) τότε ο υ̟άλληλος 

• ∆ίνει τις net τιµές µέσω αλληλογραφίας 
• Γίνεται η κράτηση µέσω του γραφείου 

• Ενηµερώνει για την ̟ροκαταβολή και τον τρό̟ο εξόφλησης της 
κράτησης 

• Περνάει τα στοιχεία της κράτησης στο σύστηµα 

• Γράφει τον κωδικό της κράτησης ̟άνω στην αλληλογραφία  

• Ελέγχει την ̟ροκαταβολή του ̟ρακτορείου µετά 2-3 µέρες και 
ε̟ισυνά̟τει την α̟όδειξη µαζί µε την αλληλογραφία 

• Καθώς ε̟ίσης και την εξόφληση ̟ριν την άφιξη του ̟ελάτη 

• Περνάει τα στοιχεία του ̟ρακτορείου ̟ου θα κο̟εί το τιµολόγιο 
 

και τις καταχωρεί στο ανάλογο ντοσιέ ανά µήνα και ηµεροµηνία. 
 
Σε ̟ερί̟τωση ακύρωσης µιας κράτησης, ο υ̟εύθυνος κρατήσεων αφού έχει 
ακυρώσει την κράτηση στο σύστηµα, το̟οθετεί το έντυ̟ο της κράτησης µαζί 
µε το έντυ̟ο της ακύρωσης στο ντοσιέ CANCELLATIONS. 
Έ̟ειτα, ανάλογα µε την ̟ερί̟τωση γίνεται η χρέωση των ακυρωτικών και στη 
συνέχεια το τιµολόγιο µαζί µε τα έντυ̟α της κράτησης και της ακύρωσης 
α̟οστέλλονται στο λογιστήριο. 
 

4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 

• Ο υ̟άλληλος των κρατήσεων είναι υ̟εύθυνος να ̟ραγµατο̟οιήσει 
σωστά τις κρατήσεις και να ελέγχει ̟ροσεκτικά τους τιµοκαταλόγους 
ανάλογα µε την κράτηση. 

• Είναι υ̟εύθυνος να ενηµερώνει για τις τιµές ̟ρακτορείων και 
µεµονωµένων ̟ελατών. 

• Είναι υ̟εύθυνος να δίνει τις σωστές ̟ληροφορίες για το ξενοδοχείο. 

• Είναι υ̟εύθυνος να δίνει ̟ληροφορίες σχετικά µε ακυρωτικά 
κρατήσεων. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 
 
 
ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ ΤΗΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
 
 
 
4.1 ΑΦΙΞΗ ΚΑΙ ΥΠΟ∆ΟΧΗ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
  

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε την άφιξη 
και υ̟οδοχή ̟ελάτη. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής µε την άφιξη του ̟ελάτη ̟ροβαίνει στις ̟αρακάτω 
ενέργειες: 

•  Καλωσορίζει τον ̟ελάτη µε χαµόγελο. 

• Του δίνει σωστές ̟ληροφορίες για το ξενοδοχείο. 

• Του εύχεται καλή διαµονή. 
 

4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 
Σωστή και ακριβής ̟ληροφόρηση στον ̟ελάτη. 
 
 
 
 
 
 
4.2 VIP ΚΑΙ ΕΠΑΝΑΛΑΜΒΑΝΟΜΕΝΟΙ ΠΕΛΑΤΕΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε VIP και 
ε̟αναλαµβανόµενους ̟ελάτες. 
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2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 

 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής ενηµερώνεται για την άφιξη VIP ή 
ε̟αναλαµβανόµενου ̟ελάτη µε τους ακόλουθους τρό̟ους: 

• Α̟ό το τµήµα κρατήσεων την ίδια ή την ̟ροηγούµενη µέρα. 

• Α̟ό την αλληλογραφία της κράτησης την ο̟οία ε̟εξεργάζεται 
την ηµέρα της άφιξης 

• Α̟ό ενηµέρωση ̟ροϊσταµένου τµήµατος ή της διεύθυνσης. 
 
Ο τρό̟ος µε τον ο̟οίο χειρίζεται κά̟οιον VIP ή ε̟αναλαµβανόµενο ̟ελάτη 
είναι ο ακόλουθος: 

• Χαιρετισµός του ̟ελάτη και καλωσόρισµα µε το όνοµά του ή 
τον τίτλο του. 

• Ανάλογα µε την ̟ερίσταση ̟ροσω̟ική υ̟οδοχή α̟ό τον 
̟ροϊστάµενο υ̟οδοχής ή ακόµη α̟ό το γενικό διευθυντή και 
συνοδεία του ως το δωµάτιο. 

• Προσφέρεται upgrade σε καλύτερο δωµάτιο ή σουίτα ανάλογα 
µε τη διαθεσιµότητα. 

• Α̟οστολή φρούτων και εµφιαλωµένου νερού ή αφρώδους οίνου 
στο δωµάτιο ανάλογα µε την ̟ερί̟τωση. 

 
4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 

 

• Ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνος να ενηµερώσει τους 
ανωτέρους του στην ̟ερί̟τωση ̟ου είναι ο ίδιος α̟οδέκτης 
κράτησης VIP ή ε̟αναλαµβανόµενου ̟ελάτη και να ̟άρει την 
έγκριση του upgrade και ανάλογης µεταχείρισης. 
•  Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής ̟ρέ̟ει να είναι ιδιαίτερα 
̟ροσεκτικός µε τέτοιους ̟ελάτες αφού υ̟άρχει ο κίνδυνος να 
ε̟ηρεάσουν την ̟ολιτική των εταιρειών ή γραφείων τους µε άµεσο 
αντίκτυ̟ο στις ̟ωλήσεις. 

 
 
 
 
4.3 CHECK IN 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης:  Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε το check in. 
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2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 

 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής µε την άφιξη του ̟ελάτη ̟ροβαίνει στις 
̟αρακάτω ενέργειες: 

• Καλωσορίζει ευγενικά τον ̟ελάτη στο ξενοδοχείο µε χαµόγελο. 

• Ρωτά ευγενικά το όνοµά του. 

• Ε̟ιβεβαιώνει την ̟ηγή κράτησης. 
• Ε̟ιβεβαιώνει τη διάρκεια της διαµονής του και την ακριβή 

ηµεροµηνία αναχώρησης, 
• Του δίνει να συµ̟ληρώσει την ειδική φόρµα καταχώρησης 

(registration card) στην ο̟οία ̟ρέ̟ει να συµ̟ληρώσει 
υ̟οχρεωτικά: 

1. ονοµατε̟ώνυµο 
2. αριθµό ταυτότητας ή διαβατηρίου 
3. διεύθυνση µόνιµης κατοικίας 
4. την υ̟ογραφή του 
5. ηµεροµηνία αναχώρησης ηλικίες και ονόµατα εφόσον 

διαµένουν µαζί και ̟αιδιά στο ίδιο δωµάτιο. 

• Ζητάει ευγενικά το voucher του ̟ελάτη όταν υ̟άρχει και 
ελέγχει την κράτησή του (συµφωνία- τύ̟ος 
δωµατίου- ηµεροµηνία αναχώρησης) ή µε το 
µεµονωµένο ̟ελάτη ̟ροφορικά ελέγχει τη 
συµφωνία του καθώς ε̟ίσης και τη συµφωνηθείσα 
τιµή χρέωσης του δωµατίου. 

• Όταν ο ̟ελάτης είναι µεµονωµένος ζητάει την ̟ιστωτική του 
κάρτα για να κρατήσει ένα print out µε την 
υ̟ογραφή του ̟ελάτη ή µετρητά ως εγγύηση. 

• ∆ίνει το κλειδί στον ̟ελάτη και τις α̟αραίτητες ̟ληροφορίες 
̟ου χρειάζονται µε την είσοδό του στο δωµάτιο 
(φώτα-A/C κλ̟). 

• Του κάνει µια συνο̟τική ενηµέρωση για τα outlets του 
ξενοδοχείου καθώς ε̟ίσης για τις ώρες του 
εστιατορίου (̟ρωινό- βραδινό) και τη θέση αυτού. 

• Του δίνει τα αυτοκόλλητα µε τον αριθµό δωµατίου για να τα 
κολλήσει στις βαλίτσες του ώστε να µεταφερθούν 
στο δωµάτιό του. 

• Τον ενηµερώνει για τον αριθµό τηλεφώνου της υ̟οδοχής και ότι 
είναι στη διάθεσή του για ότι χρειαστεί. 

• Του εύχεται καλή διαµονή. 

• Υ̟οδεικνύει στο γκρουµ να οδηγήσει τον ̟ελάτη στο δωµάτιό 
του. 
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Στη συνέχεια εισάγει τα στοιχεία α̟ό το registration card στο σύστηµα 
ανάλογα µε τη διαδικασία ̟ου ακολουθείται. 

• Το̟οθετεί το registration card στη θυρίδα του ̟ελάτη ανά 
αριθµό δωµατίου. 

• Την ε̟όµενη µέρα τυ̟ώνει µια proforma µε το σύνολο των 
διανυκτερεύσεων του ̟ελάτη, ε̟ισυνά̟τει το voucher του ̟ελάτη και 
την αλληλογραφία της κράτησης και το ̟αραδίδει στον υ̟εύθυνο 
υ̟οδοχής να το ελέγξει. 

 
4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 

 

•  Σωστή και ακριβής ̟ληροφόρηση στον ̟ελάτη. 

•  Σωστή διαβίβαση τυχόν εκκρεµοτήτων ̟ρος τα άλλα τµήµατα. 

• ∆ιασφάλιση του τρό̟ου ̟ληρωµής του ̟ελάτη. Σε ιδιαίτερες 
̟ερι̟τώσεις ̟ρέ̟ει να συγκεντρώνει όλα τα α̟αραίτητα 
δικαιολογητικά και υ̟ογραφές. 

 
 
 
 
 
4.4 ΠΑΡΟΧΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΩΝ ΣΤΟΥΣ ΠΕΛΑΤΕΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε την ̟αροχή 
̟ληροφοριών ̟ρος τους ̟ελάτες. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής είναι ̟άντα στη διάθεση του ̟ελάτη µε σκο̟ό να 
του δώσει κάθε δυνατή ̟ληροφορία ̟ου θα χρειαστεί και θα κάνει τη διαµονή 
του ευχάριστη. 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής θα κληθεί να δώσει ̟ληροφορίες ό̟ως: 

• κρατήσεις εστιατορίων 

• κρατήσεις ξενοδοχείων 

• ώρες λειτουργίας µουσείων 

• αξιοθέατα και εκδροµές 
• µεταφορά α̟ό/ ̟ρος το αεροδρόµιο 

• δροµολόγια ̟λοίων και αερο̟λάνων 
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• εισιτήρια για συναυλίες ή θέατρα κλ̟. 
Για να µ̟ορεί να δώσει την κατάλληλη ̟ληροφόρηση θα ̟ρέ̟ει εκτός α̟ό 
την εµ̟ειρία να έχει και τη δυνατότητα άµεσης ̟ρόσβασης στην ̟ληροφορία. 
Στο ξενοδοχείο µας χρησιµο̟οιούνται τα ακόλουθα µέσα: 

• GTP (Greek Travel Pages) 

• Χανιόραµα 

• 11880 (̟ληροφορίες ΟΤΕ) 

• Εφηµερίδες 
• Ευρετήριο 

• ∆ροµολόγια λεωφορείων 
 

5. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 

• Σωστή και ακριβής ̟ληροφόρηση. 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής οφείλει αν δε γνωρίζει κά̟οια 
̟ληροφορία να γνωρίζει τον τρό̟ο µε τον ο̟οίο θα µ̟ορεί να την 
α̟οκτήσει. 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής θα ̟ρέ̟ει να είναι καλά 
οργανωµένος έτσι ώστε να έχει άµεση ̟ρόσβαση στις ̟ληροφορίες ̟ου 
χρειάζεται. 

 
 
 
 
 
4.5 ΜΗΝΥΜΑΤΑ  - ΑΛΛΗΛΟΓΡΑΦΙΑ ΠΕΛΑΤΩΝ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τα 
µηνύµατα και την αλληλογραφία των ̟ελατών. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής χειρίζεται τα µηνύµατα και την αλληλογραφία 
των ̟ελατών ανάλογα µε το αν έχουν έρθει ̟ριν ή µετά την άφιξη των 
̟ελατών στο ξενοδοχείο. 
 
Ας υ̟οθέσουµε ότι έρχεται κά̟οιο γράµµα, φάκελος, ̟ακέτο, δέµα στο 
ξενοδοχείο: Οι ενέργειες ̟ου κάνουµε είναι οι ακόλουθες: 
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• Ελέγχουµε αν αφορά ̟ελάτη ̟ου µένει ή ̟ρόκειται να µείνει στο 
ξενοδοχείο. 

• Αν δε βλέ̟ουµε στο σύστηµα το όνοµα του ̟αραλή̟τη 
συµβουλευόµαστε το τµήµα κρατήσεων µή̟ως είναι ̟ελάτη του ο̟οίου 
η κράτηση δεν έχει καταχωρηθεί ακόµα. 

• Αν το όνοµα του ̟ελάτη υ̟άρχει και δεν έχει έρθει ο ίδιος ακόµα, 
ανάλογα µε το µέγεθος της αλληλογραφίας την το̟οθετούµε µαζί µε 
την αλληλογραφία της κράτησής του ή αφήνουµε µήνυµα σχετικά µε 
το τι υ̟άρχει και ̟ού. 

Στην ̟ερί̟τωση ̟ου έρθει αλληλογραφία για ̟ελάτη ο ο̟οίος ήδη µένει στο 
ξενοδοχείο κάνουµε τα εξής: 

• Τη στέλνουµε αµέσως (το αργότερο σε 15 λε̟τά) µε τον γκρουµ στο 
δωµάτιο και την το̟οθετούµε σε εµφανές σηµείο ε̟άνω στο κοµοδίνο. 

 
Η ίδια διαδικασία ακολουθείται και µε τα µηνύµατα. Στην ̟ερί̟τωση 
µηνύµατος χρησιµο̟οιούµε την ειδική φόρµα στην ο̟οία ̟ρέ̟ει να 
αναγράφονται υ̟οχρεωτικά τα ̟αρακάτω: 

• ηµεροµηνία 

• ώρα 

• όνοµα α̟οδέκτη 

• δωµάτιο 

• όνοµα α̟οστολέα 

• τηλέφωνο ε̟ικοινωνίας 
• κείµενο 

• όνοµα υ̟αλλήλου ̟ου ̟αρέλαβε το µήνυµα 
Τα ε̟είγοντα µηνύµατα ή φαξ θα ̟ρέ̟ει να φτάνουν στο δωµάτιο του 
̟αραλή̟τη το αργότερο σε 5 λε̟τά. 
 

4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής θα ̟ρέ̟ει να χειρίζεται τα µηνύµατα ή την 
αλληλογραφία των ̟ελατών µε ιδιαίτερη ̟ροσοχή αφού αυτά ενδεχοµένως 
να ̟αίζουν α̟οφασιστικό ρόλο στη διαµονή του. 
 

6. ΕΠΕΞΗΓΗΣΕΙΣ 
 
Τα µηνύµατα και η αλληλογραφία των ̟ελατών ̟αραδίδεται στα δωµάτια 
α̟ό τον γκρουµ. 
 
 
 
 
4.6 ΑΦΥΠΝΙΣΗ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
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1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε την 
αφύ̟νιση. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής οφείλει να είναι ιδιαίτερα ̟ροσεκτικός 
µε την αφύ̟νιση των ̟ελατών. 

• Στο χώρο της υ̟οδοχή υ̟άρχει ειδικό έντυ̟ο στο ο̟οίο 
σηµειώνονται οι αφυ̟νίσεις των ̟ελατών µε σκο̟ό να 
ελαχιστο̟οιηθεί η ̟ιθανότητα σφάλµατος. 

• Μια αφύ̟νιση καταχωρείται µε τους εξής τρό̟ους: 
i. Καλώντας α̟ό το τηλέφωνο 

ii. Μέσω του τηλεφωνικού κέντρου 

• Σε κάθε ̟ερί̟τωση ο υ̟άλληλος ε̟ικοινωνεί  εκ νέου µε τον 
̟ελάτη. 

• Αν ̟αρόλα αυτά δεν α̟αντήσει ο ̟ελάτης τότε ο υ̟άλληλος 
υ̟οδοχής δίνει εντολή ̟ροσω̟ικής ̟αρέµβασης. 
• Έτσι ο γκρουµ αναλαµβάνει να τον ξυ̟νήσει ̟ροσω̟ικά. 

• Λόγοι ασφάλειας ̟άνω α̟ό όλα α̟αιτούν αυτή την ενέργεια. 
 

4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 

• Ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής είναι α̟οκλειστικά υ̟εύθυνος για τις 
αφυ̟νίσεις ̟ου αναλαµβάνει για λογαριασµό των ̟ελατών του. 

• Α̟ό µια αφύ̟νιση µ̟ορεί να κριθεί η συµµετοχή του ̟ελάτη σε µια 
εκδροµή ή το transfer για την αναχώρηση ή το και ταξίδι του. 

 
 
 
 
 
 
 
4.7 ΑΛΛΑΓΗ ΣΥΝΑΛΛΑΓΜΑΤΟΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε την αλλαγή 
συναλλάγµατος. 
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2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 

 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Η αλλαγή συναλλάγµατος αφορά α̟οκλειστικά τον υ̟άλληλο υ̟οδοχής. 
Κάθε ̟ρωί στις 08.00 ̟αραλαµβάνεται λίστα µε τις τιµές συναλλάγµατος µέσω 
φαξ α̟ό την τρά̟εζα Πειραιώς. 
 
Η ̟ρώτη φάση αφορά: 

• Τον υ̟ολογισµό της τιµής σε ευρώ για κάθε νόµισµα ξεχωριστά. 

• Την εισαγωγή της τιµής και την ενηµέρωση του ̟ίνακα 
συναλλάγµατος. 

• Την καταχώρηση του φαξ µε τις τιµές συναλλάγµατος στο ειδικό ντοσιέ 
(Συνάλλαγµα). 

 
Αφού έχει ενηµερωθεί το σύστηµα µε τις νέες τιµές είµαστε έτοιµοι να 
̟ραγµατο̟οιήσουµε τις συναλλαγές µα. Οι κινήσεις µα είναι οι ακόλουθες: 

• Γράφουµε τον αριθµό δωµατίου του ̟ελάτη,  

• το όνοµά του, 

• τον κωδικό του νοµίσµατος, 
• το ̟οσό στο ανάλογο ̟εδίο (χαρτονοµίσµατα ή travel cheques) 

• ενηµερώνουµε τον ̟ελάτη για την ακριβή αξία της συναλλαγής 
• αφού ̟άρουµε τη συγκατάθεσή του ̟ροχωρούµε στην έκδοση της 

α̟όδειξης 
• Ο ̟ελάτης υ̟ογράφει το δι̟λότυ̟ο δελτίο 

• Του ̟αραδίδονται τα χρήµατα και το ̟ρωτότυ̟ο 

• Το δεύτερο µέλος µαζί µε το συνάλλαγµα µένουν στο µ̟λοκ 
α̟οδείξεων και α̟οτελούν έξοδο στην ταµειακή κατάσταση. 

 
4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 

 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνος να ̟ροβεί σε 
αλλαγή συναλλάγµατος για όλα τα νοµίσµατα για τα ο̟οία 
λαµβάνει τιµές µέσω του ενηµερωτικού φαξ. 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνος να ενηµερώσει τον 
̟ελάτη σχετικά µε την αξία της συναλλαγής ̟ριν ολοκληρώσει 
τη διαδικασία. 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνος να δίνει ̟άντα 
α̟όδειξη της συναλλαγής στον ̟ελάτη. 

 
5. ΕΠΕΞΗΓΗΣΕΙΣ 
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Όσο αφορά τα travel cheques θα ̟ρέ̟ει οι δύο υ̟ογραφές του ̟ελάτη στο 
µ̟ροστινό µέρος να ταιριάζουν και στην ένδειξη ̟ληρωτέα να σηµειώνουµε 
την ε̟ωνυµία της ε̟ιχείρησης. 
 
 
 
 
 
4.8 ΥΛΙΚΑ/ ΠΡΟΪΟΝΤΑ ΑΠΟ ΠΕΛΑΤΕΣ ΠΡΟΣ ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε υλικά/ 
̟ροϊόντα ̟ου αφήνουν οι ̟ελάτες. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Μέσα στις αρµοδιότητες του υ̟αλλήλου υ̟οδοχής είναι και η διευκόλυνση 
του ̟ελάτη σε ̟ερί̟τωση ̟ου θέλει να αφήσει κάτι για κά̟οιον (̟ελάτη του 
ξενοδοχείου ή όχι). 
 
Σε ̟ερί̟τωση ̟ου κά̟οιος ̟ελάτης αφήσει κάτι για κά̟οιον ̟ελάτη του 
ξενοδοχείου ̟ου µένει ή ̟ρόκειται να µείνει στο ξενοδοχείο ακολουθείται η 
ίδια διαδικασία µε αυτή των µηνυµάτων- αλληλογραφίας ̟ελατών. 
 
Σε ̟ερί̟τωση ̟ου κά̟οιος ̟ελάτης του ξενοδοχείου αφήσει κά̟οιο υλικό/ 
̟ροϊόν για κά̟οιον ο ο̟οίος δεν είναι ̟ελάτης του ξενοδοχείου, ο υ̟άλληλος 
της υ̟οδοχής συµ̟ληρώνει στο ειδικό έντυ̟ο ̟ου υ̟άρχει τα ̟αρακάτω: 

• ηµεροµηνία 

• το όνοµα του ̟ελάτη ο ο̟οίος αφήνει το ̟ροϊόν 

• κά̟οιο τηλέφωνο ε̟ικοινωνίας 
• το όνοµα του ατόµου για το ο̟οίο ̟ροορίζεται 
• ̟εριγραφή του αντικειµένου και ̟ού βρίσκεται 
• ηµεροµηνία ̟αράδοσης όνοµα και υ̟ογραφή του ατόµου ̟ου το 

̟αρέλαβε 
 

4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής οφείλει να είναι ιδιαίτερα ̟ροσεκτικός και 
ακριβής στη συµ̟λήρωση του ̟αρα̟άνω εντύ̟ου ̟ρος α̟οφυγή 
δυσάρεστων καταστάσεων. 
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5. ΕΠΕΞΗΓΗΣΕΙΣ 

 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής ̟ροβαίνει στην ̟αρα̟άνω 
διευκόλυνση α̟οκλειστικά και µόνο για υλικά/ ̟ροϊόντα ̟ου 
αφήνουν ̟ελάτες ̟ου διαµένουν στο ξενοδοχείο. 

• Α̟αγορεύεται η φύλαξη υλικών/ ̟ροϊόντων ̟ου ̟ροέρχονται 
α̟ό άτοµα τα ο̟οία δε διαµένουν στο ξενοδοχείο για άτοµα τα 
ο̟οία ε̟ίσης δε διαµένουν στο ξενοδοχείο. 

• Υλικά/ ̟ροϊόντα τα ο̟οία ̟αραµένουν αζήτητα, 
καταστρέφονται µετά την ̟άροδο 6 µηνών α̟ό την 
καταχώρησή τους στο ειδικό έντυ̟ο. 

 
 
 
 
 
 
4.9 ΘΥΡΙ∆ΕΣ ΑΣΦΑΛΕΙΑΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέα ς ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τις θυρίδες 
ασφαλείας. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Θυρίδες ασφαλείας υ̟άρχουν στα δωµάτια των ̟ελατών µέσα στην 
ντουλά̟α. Αυτές ανοίγουν µε κωδικό αριθµό. 
Αφού ο ̟ελάτης ζητήσει να κάνει χρήση ο υ̟άλληλος τον ενηµερώνει για τη 
χρέωση και τον ρωτάει αν θέλει να ̟ληρώσει µετρητά ή να υ̟ογράψει. 
Εκδίδει λοι̟όν την α̟όδειξη είσ̟ραξης α̟ό τον υ̟ολογιστή είτε µετρητά είτε 
χρεωστικό και ̟αραδίδει το ̟ρωτότυ̟ο στον ̟ελάτη. Εάν αυτό είναι 
χρεωστικό τότε οφείλει να το υ̟ογράψει και να το ε̟ιστρέψει στον υ̟άλληλο 
̟ου το το̟οθετεί αρχικά µέσα στο ταµείο και αργότερα στη θυρίδα του 
̟ελάτη. 
Του δίνει τον κωδικό της θυρίδας ασφαλείας γραµµένο σε ένα χαρτάκι και 
του εξηγεί ̟ώς να το χρησιµο̟οιήσει ώστε να την ανοίξει. 
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4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 
Ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής δεν έχει καµία ευθύνη για τα αντικείµενα τα ο̟οία 
το̟οθετεί ο ̟ελάτης στη θυρίδα ασφαλείας του δωµατίου του αφού δεν 
υ̟όκειται στον άµεσο ή έµµεσο έλεγχό του. 
 

5. ΕΠΕΞΗΓΗΣΕΙΣ 
 
Σε ̟ερί̟τωση ̟ου δεν ανοίγει η θυρίδα ασφαλείας ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής 
θα ̟αραδίδει το ειδικό εξάρτηµα στον γκρουµ ή το συντηρητή, ο ο̟οίος 
̟αρουσία του ̟ελάτη θα ̟ροβεί στην ενέργεια του ανοίγµατος και του 
ε̟ανα̟ρογραµµατισµού. 
 

 
 
 
4.10 ΑΛΛΑΓΗ ∆ΩΜΑΤΙΟΥ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε την αλλαγή 
δωµατίου. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή/ Όροφοι 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Αλλαγή σε κά̟οιο δωµάτιο µ̟ορεί να συµβεί για αρκετούς λόγους. Κά̟οιοι 
ενδεικτικοί είναι οι ακόλουθοι: 
 

• ̟ροβληµατική αλληλογραφία 

• διάφορα requests του ̟ελάτη κατά τη διάρκεια της διαµονής 
του 

• θόρυβος 
• βλάβες κ.α. 

 
Α̟ό τη στιγµή ̟ου θα α̟οφασίσουµε ότι υ̟άρχει λόγος αλλαγής δωµατίου 
̟ροβαίνουµε στις ̟αρακάτω ενέργειες: 
 

• Μ̟λοκάρουµε το δωµάτιο ̟ου κατά την κρίση µας ταιριάζει 
̟ερισσότερο στον ̟ελάτη και ενηµερώνουµε το housekeeping. 

• Ενηµερώνουµε τον ̟ελάτη για την ώρα την ο̟οία θα χρειαστεί 
να ̟εριµένει. 
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• Ζητάµε α̟ό τον ̟ελάτη να έχει τα ̟ράγµατά του 
̟ακεταρισµένα και µόλις ετοιµαστεί να µας ενηµερώσει. 

• Μ̟ορεί αν θέλει να αφήσει τις α̟οσκευές του έτοιµες και να 
συνεχίσει το ̟ρόγραµµα της ηµέρας του χωρίς να χρειάζεται να 
̟εριµένει στο δωµάτιο για την αλλαγή. 

• Όταν το δωµάτιο ετοιµαστεί τότε στέλνουµε τον γκρουµ µε το 
τρόλεϊ µεταφοράς α̟οσκευών να ̟ραγµατο̟οιήσει την αλλαγή 
δωµατίου. 

• Ο ̟ελάτης τότε ̟αραλαµβάνει το κλειδί του κατά την ε̟ιστροφή 
του α̟ό την υ̟οδοχή και συνοδεύεται α̟ό τον γκρουµ. 

• Σε ̟ερί̟τωση ̟ου η αλλαγή δωµατίου οφείλεται σε ̟ρόβληµα 
του ξενοδοχείου, καλό θα είναι να συνοδευτεί α̟ό ̟ιάτο µε φρούτα και 
µεταλλικό νερό ή κρασί. 

 
Η αλλαγή δωµατίου ολοκληρώνεται µε τις ακόλουθες ενέργειες: 

• Αλλαγή του δωµατίου στο σύστηµα. 

• Γράφουµε την αλλαγή του δωµατίου ̟άνω στη λίστα των 
αφίξεων και σηµειώνουµε αφού γίνει αυτή ότι είναι οκ. 

• ∆ιόρθωση στο registration card και µεταφορά αυτού µαζί µε τα 
χρεωστικά του ̟ελάτη στην καινούρια θυρίδα. 

• Ενηµέρωση housekeeping για έλεγχο και καθαρισµό του 
̟αλαιού δωµατίου. 

• Εκτύ̟ωση νέου ̟λάνου δωµατίων ̟ρος ενηµέρωση των 
ε̟ισιτιστικών τµηµάτων. 

 
4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 

 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνος να ενηµερώσει τον ̟ελάτη αν 
µ̟ορεί να γίνει η αλλαγή δωµατίου και ̟ότε. 
 
 
 
 
 
4.11 ΕΥΡΕΣΘΕΝΤΑ ΚΑΙ ΑΠΩΛΕΣΘΕΝΤΑ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
Βασικοί εµ̟λεκόµενοι τοµείς: Οροφοκοµία 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τα 
ευρεσθέντα και α̟ωλεσθέντα. 
 

2. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
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Ευρεσθέντα ή α̟ωλεσθέντα είναι τα ̟ράγµατα τα ο̟οία έχουν ξεχάσει να 
̟άρουν µαζί τους οι ̟ελάτες ή έχουν αφήσει γιατί ενδεχοµένως δεν τα 
χρειάζονται. 
Όταν χαρακτηριστεί κά̟οιο αντικείµενο ευρεθέν ή α̟ωλεσθέν ενηµερώνεται 
αµέσως η ̟ροϊσταµένη ορόφων. 
Υ̟άρχει ειδικό έντυ̟ο στο τµήµα ορόφων στο ο̟οίο αναγράφεται: 

• η ηµεροµηνία 

• το δωµάτιο στο ο̟οίο βρέθηκε (ή ο χώρος) 
• το αντικείµενο 

• το όνοµα του ατόµου ̟ου το βρήκε 
• η ακριβής το̟οθεσία φύλαξης 
• το όνοµα του ατόµου το ο̟οίο ̟ρόκειται να το ̟αραλάβει 
• η ηµεροµηνία ̟ου το ̟αρέλαβε 
• η υ̟ογραφή του ατόµου ̟ου το ̟αρέλαβε. 

 
Με αυτόν τον τρό̟ο όταν αναζητηθεί κά̟οιο αντικείµενο το τµήµα ορόφων 
έχει όλες τις α̟αραίτητες ̟ληροφορίες ώστε να δώσει άµεση α̟άντηση. 
Τις ώρες ̟ου το τµήµα ορόφων είναι κλειστό (23.00- 07.00) το ̟αρα̟άνω 
έντυ̟ο είναι στο ειδικό tray του τµήµατος στο χώρο της υ̟οδοχής ̟ρος χρήση 
α̟ό τον υ̟άλληλο της υ̟οδοχής. 
 

3. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 

•  Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής οφείλει να δώσει ακριβή α̟άντηση έτσι 
ό̟ως αναγράφεται στο ειδικό έντυ̟ο του τµήµατος ορόφων. 

•  Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής δε θα ̟ρέ̟ει να κανονίζει αυτοβούλως 
τρό̟ο και ώρα ̟αραλαβής αφού η αρµοδιότητα και η ευθύνη αυτή είναι 
του τµήµατος των ορόφων. 

• Η ευθύνη φύλαξης κάθε είδους αντικειµένου α̟ό ̟λευράς της 
ε̟ιχείρησης λήγει µε την ̟άροδο των 6 µηνών. Αφού ̟αρέλθει το 
διάστηµα αυτό το αντικείµενο είναι στη διάθεση του υ̟αλλήλου ̟ου το 
βρήκε. 

• Η ε̟ιχείρηση δεν είναι υ̟εύθυνη για την κατάσταση των αντικειµένων 
̟ου έχουν ευρεθεί ή α̟ωλεσθεί ̟αρά µόνο για τη φύλαξή τους για το 
̟αρα̟άνω χρονικό διάστηµα. 

 
 
 
 
4.12 ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΑΙΤΗΜΑΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
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Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τη 
διαχείριση των αιτηµάτων των ̟ελατών. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής είναι ο άµεσος ή ο έµµεσος α̟οδέκτης των αιτηµάτων 
των ̟ελατών του ξενοδοχείου. 
Το αίτηµα του ̟ελάτη συνήθως δεν αφορά µόνο ένα τµήµα του ξενοδοχείου 
αλλά ενδεχοµένως ̟ερισσότερα. 
Χρειάζεται λοι̟όν να υ̟άρχει καλή οργάνωση έτσι ώστε τα τµήµατα να 
µ̟ορούν να λειτουργούν και να συνεργάζονται σωστά µεταξύ τους. 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής α̟ό τη στιγµή ̟ου θα γίνει α̟οδέκτης κά̟οιου 
αιτήµατος ̟ροβαίνει στις ̟αρακάτω ενέργειες: 
 

• Συλλέγει όσο το δυνατό ̟ερισσότερες ̟ληροφορίες α̟ό τον ̟ελάτη. 

• Κρίνοντας ορθολογικά ενηµερώνει το ανάλογο τµήµα το ο̟οίο θα 
̟ρέ̟ει να ενεργήσει. Σε αυτό το σηµείο και ανάλογα µε τη σοβαρότητα 
της κατάστασης ή ενδεχόµενη αµφιβολία ζητά και τη γνώµη κά̟οιου 
̟αλαιότερου ή του ̟ροϊσταµένου υ̟οδοχής. 

• Ενηµερώνει τον ̟ελάτη για το αν µ̟ορεί να εκ̟ληρωθεί το αίτηµά του 
και τον εκτιµώµενο χρόνο. 

• Βρίσκεται σε συνεχή ε̟ικοινωνία µε τα αρµόδια τµήµατα τα ο̟οία 
̟ρέ̟αι να τον ενηµερώσουν για το ̟έρας των εργασιών και ό̟οιες 
άλλες ̟αρεµφερείς ̟ληροφορίες θα ενδιέφεραν τον ̟ελάτη. 

• Ε̟ικοινωνεί εκ νέου µε τον ̟ελάτη να µάθει αν είναι ικανο̟οιηµένος 
µε τη λύση ̟ου έχει δοθεί. 

• Ενηµερώνει την υ̟εύθυνη δηµοσίων σχέσεων για να ε̟ικοινωνήσει 
αργότερα µε τον ̟ελάτη. 

• Σε ιδιάζουσες και εξαιρετικά δύσκολες ̟ερι̟τώσεις ενηµερώνει αµέσως 
το διευθυντή. 

 
4.ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής ̟ρέ̟ει να ακούσει ̟ροσεκτικά τον ̟ελάτη 
χωρίς να τον διακόψει. 

• Πρέ̟ει να του δώσει σωστές και ακριβείς ̟ληροφορίες. 
• Πρέ̟ει να ̟αρακολουθεί την εξέλιξη της όλης διαδικασίας και να είναι 

σε θέση να ενηµερώσει τον ̟ελάτη άµεσα. 
 
 
 
4.13 ΧΡΕΩΣΕΙΣ- ΠΛΗΡΩΜΕΣ 
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Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
Βασικοί εµ̟λεκόµενοι τοµείς: Λογιστήριο, ΄Ελεγχος 
 
1. ΣΚΟΠΟΣ 

 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τις 
χρεώσεις- ̟ληρωµές. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
ΧΡΕΩΣΕΙΣ 
 

• Οι ̟ερισσότερες χρεώσεις ̟ου γίνονται στα ξενοδοχεία ̟λέον 
̟ραγµατο̟οιούνται µέσα α̟ό ηλεκτρονικά ̟ρογράµµατα ̟ου είναι on 
line συνδεδεµένα µε το κεντρικό ̟ρόγραµµα το ο̟οίο διαχειρίζεται 
τους λογαριασµούς ̟ελατών. 

• Στις ελάχιστες ̟ερι̟τώσεις ̟ου κά̟οια χρέωση θα ̟ρέ̟ει να γίνει α̟ό 
τον υ̟άλληλο της υ̟οδοχής θα ̟ρέ̟ει υ̟οχρεωτικά να συνοδεύεται 
και α̟ό το ανάλογο ̟αραστατικό. Το ̟ρωτότυ̟ο της χρέωσης αυτής 
φυλάσσεται στη θυρίδα του ̟ελάτη έως την αναχώρησή του. 

 
ΠΛΗΡΩΜΕΣ 
 
Οι ̟ληρωµές του ξενοδοχείου ε̟ιβαρύνουν κατά κανόνα το τµήµα του 
λογιστηρίου. Εξαίρεση α̟οτελούν: 
 

• το συνάλλαγµα 

• λουλούδια ̟ελατών 
Στην τελευταία ̟ερί̟τωση χρεώνεται ο λογαριασµός των ̟ελατών 
̟ροσαυξηµένος κατά 30%. 
 
Οι ̟ληρωµές ̟ου γίνονται α̟ό τον υ̟άλληλο της υ̟οδοχής α̟οτελούν έξοδα 
της υ̟οδοχής και θα ̟ρέ̟ει να συνοδεύονται υ̟οχρεωτικά α̟ό τα ανάλογα 
̟αραστατικά. 
 
       4.ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής οφείλει να δείχνει ιδιαίτερη ̟ροσοχή στις 
χρεώσεις ̟ου ̟ραγµατο̟οιεί στα δωµάτια των ̟ελατών. 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής ̟ρέ̟ει να συνοδεύει υ̟οχρεωτικά όλα τα 
έξοδά του µε τα ανάλογα ̟αραστατικά- δικαιολογητικά. 
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4.14 ΕΡΓΑΣΙΕΣ ΠΡΩΙΝΗΣ ΒΑΡ∆ΙΑΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε την ̟ρωινή 
βάρδια. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 

•  Ο υ̟άλληλος της ̟ρωινής βάρδιας ̟αίρνει την αλληλογραφία της 
ηµέρας α̟ό το ντοσιέ των κρατήσεων και την το̟οθετεί στο φάκελο 
«αφίξεις ηµέρας». 

• Παίρνει α̟ό το φάκελο των αναχωρήσεων τις ̟ροφόρµες των 
λογαριασµών των ̟ελατών και τους εξοφλεί ε̟ισυνά̟τοντας τα 
voucher των ̟ελατών και την αλληλογραφία τους. 
• Ελέγχει την αλληλογραφία των κρατήσεων ώστε να συµφωνεί µε τη 
λίστα των αφίξεων στους τύ̟ους των δωµατίων, στο σύνολο των 
αφίξεων και στα λοι̟ά στοιχεία των κρατήσεων. 

• ∆ίνει τυχόν ̟ροσφορές στο Maitre ώστε να φροντίσει για την 
το̟οθέτησή τους στα δωµάτια. 

 
4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 

 
Ο ̟ρωινός υ̟άλληλος της υ̟οδοχής ̟ρέ̟ει να είναι ιδιαίτερα ̟ροσεκτικός 
να δώσει τις σωστές ̟ληροφορίες για τις αναχωρήσεις και τις αφίξεις των 
δωµατίων ̟ροκειµένου να µ̟ορέσει η ̟ροϊσταµένη ορόφων να ̟ροωθήσει 
σωστά τον καθαρισµό και το service των δωµατίων. 
 
 
4.15 ΕΡΓΑΣΙΕΣ ΝΥΧΤΕΡΙΝΟΥ RECEPTIONIST 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
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Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τις εργασίες 
του νυχτερινού receptionist. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Οι εργασίες ̟ου ̟ραγµατο̟οιούνται α̟ό το νυχτερινό υ̟άλληλο της 
υ̟οδοχής είναι οι ακόλουθες: 
 

• Καταχώρηση αφυ̟νίσεων στο τηλεφωνικό κέντρο (κατά τη διάρκεια 
της νυχτερινής βάρδιας οι αφυ̟νίσεις ̟ρέ̟ει να ελέγχονται 
τουλάχιστο 2 φορές). 

• Κλείσιµο του συναλλάγµατος. 
• Α̟οστολή ̟ακέτων ̟ιστωτικών καρτών και κλείσιµο αυτών στο 

σύστηµα. 

• Τυ̟ώνουµε δελτίο αστυνοµίας. 
• Εκτυ̟ώσεις τηλεφωνικού κέντρου. 

• Ελέγχει τις ταµειακές των τµηµάτων µετρητά και χρεωστικά και τα 
κλείνει στο σύστηµα ώστε να εµφανίζονται στο ισοζύγιο ηµέρας. 

• Το̟οθετεί τα χρεωστικά στις θυρίδες των ̟ελατών ανά αριθµό 
δωµατίου και αδειάζει αυτές των αναχωρήσεων. 

• Τυ̟ώνει λίστα ε̟ιβεβαίωσης τιµών και ελέγχει το ενοίκιο δωµατίων. 

• Εκτελεί το arrangement breakdown και το ̟ερνάει στο σύστηµα 
(σ̟άσιµο τιµής – ενοίκιο (60%) –̟ρωινό (15%) –δεί̟νο (25%). 

• Τέλος ηµέρας. 
• Εκτυ̟ώσεις κλεισίµατος ηµέρας (ηµερολ. Πωλήσεων, ̟ωλήσεις ανά 

τµήµα, ηµερολ. Ανά τιµολ/τµήµα, εισ̟ράξεις τµηµάτων, ταµειακή 
κατάσταση, ΒΚΠ αστυνοµίας- αναχωρήσεις, βιβλίο ̟όρτας αφίξεις- 
αναχωρήσεις, κινήσεις ηµέρας, στατιστικό ηµέρας, έλεγχος ισοζυγίου, 
εκτυ̟ώσεις κλεισίµατος). 

 
Μετά το τέλος των ̟αρα̟άνω εκτυ̟ώσεων κλεισίµατος: 
 

1. ελέγχουµε αν χρεώνει το τηλεφωνικό κέντρο. 
2. κάνουµε τον τελικό έλεγχο στις αφυ̟νίσεις και στα ταξί των ̟ελατών. 
3. ̟ροετοιµάζουµε τις αναχωρήσεις της ηµέρας. 
4. ελέγχουµε αν υ̟άρχουν ̟ολύ ̟ρωινές αναχωρήσεις ώστε να 

εισ̟ραχθούν οι λογαριασµοί. 
5. άνοιγµα ̟ακέτου ̟ιστωτικών καρτών. 
 
 
  
4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
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Ο νυχτερινός υ̟άλληλος της υ̟οδοχής ̟ρέ̟ει να είναι ιδιαίτερα ̟ροσεκτικός 
στην τήρηση της ̟αρα̟άνω διαδικασίας διότι είναι καθοριστικής σηµασίας 
για τον έλεγχο της σωστής λειτουργίας του ξενοδοχείου. 
 

5. ΕΠΕΞΗΓΗΣΕΙΣ 
 
Η ακριβής διαδικασία ̟άνω στην εργασία του νυχτερινού υ̟αλλήλου της 
υ̟οδοχής υ̟αγορεύεται και α̟ό το είδος του ̟ρογράµµατος ̟ου υ̟άρχει σε 
κάθε ε̟ιχείρηση. Σε γενικές γραµµές ̟άντως οι εργασίες είναι οι ίδιες. 
 
 
 
 
 
4.16 ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ GROOM 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
Βασικοί εµ̟λεκόµενοι τοµείς: Όροφοι 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τις 
αρµοδιότητες των Groom. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή, δωµάτια 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟άλληλος ο ο̟οίος έχει τη θέση του groom θα ̟ρέ̟ει να ̟ροσέχει έτσι 
ώστε: 
 

• Ο χώρος µ̟ροστά στο ξενοδοχείο να µην είναι ̟οτέ µ̟λοκαρισµένος. 
• Να φροντίζει για το χώρο υ̟οδοχής να είναι ̟άντα ταχτο̟οιηµένος 

όσον αφορά τις βαλίτσες των αναχωρήσεων. 

• Να χαιρετά τον ̟ελάτη κατά την άφιξη. 

• Να χειρίζεται α̟οτελεσµατικά τις α̟οσκευές του ̟ελάτη. 

• Να χαµογελά στον ̟ελάτη και αν είναι ήδη α̟ασχοληµένος να τον 
ενηµερώσει ότι θα εξυ̟ηρετηθεί άµεσα. 

• Να µην αφήνει τις α̟οσκευές του ̟ελάτη εκτεθειµένες. 
• Να το̟οθετεί τις α̟οσκευές του ̟ελάτη στη θέση τους ώστε να τον 

διευκολύνουν. 

• Να ανάβει τα φώτα µε την είσοδο του ̟ελάτη στο δωµάτιο. 
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• Να κατατο̟ίζει τον ̟ελάτη για το δωµάτιο και τα outlets του 
ξενοδοχείου σύντοµα και α̟οτελεσµατικά. 

• Να φροντίζει να φτάνουν οι α̟οσκευές στο δωµάτιο του ̟ελάτη σε 
λιγότερο α̟ό 5 λε̟τά. 

• Να µην α̟ασχολείται µε υ̟ερβολικές συνοµιλίες και να µην κάνει 
υ̟ερβολικές χειρονοµίες. 

• Να φτάνει έγκαιρα στο δωµάτιο του ̟ελάτη για την ̟αραλαβή των 
α̟οσκευών του. 

• Να διατηρεί το χώρο εργασίας του καθαρό και σε τάξη. 

• Να ενηµερώνει ̟άντα τον υ̟άλληλο της υ̟οδοχής για το ̟ού 
βρίσκεται. 

 
 
 
 
 
4.17 CHECK OUT 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε το check 
out των ̟ελατών. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής κάθε φορά ̟ου έρχεται ̟ελάτης να τακτο̟οιήσει το 
λογαριασµό του µε σκο̟ό την αναχώρησή του, ̟ροβαίνει στις ακόλουθες 
ενέργειες.: 
 

1. Ρωτάει ευγενικά και µε χαµόγελο τον αριθµό δωµατίου. 
2. Ε̟ιβεβαιώνει ότι ε̟ιθυµεί να αναχωρήσει. 
3. Τσεκάρει τα υ̟όλοι̟α τµήµατα αν έχουν χρεωστικό α̟έραστο. 
4. Ρωτάει µε ̟οιο τρό̟ο ε̟ιθυµεί να γίνει η εξόφληση. 
5. Ζητά την ̟ιστωτική κάρτα του ̟ελάτη (στην ̟ερί̟τωση ̟ου η 

εξόφληση θα γίνει µε κάρτα). 
6. Χρεώνει την ̟ιστωτική κάρτα του ̟ελάτη ή εισ̟ράττει  τα µετρητά 

̟ροσεκτικά δίνοντας τα σωστά ρέστα. 
7. Εκδίδει την α̟όδειξή του και βάζει τον ̟ελάτη να υ̟ογράψει τον 

λογαριασµό και αν ̟ληρώνει µε ̟ιστωτική κάρτα στο α̟όκοµµα της 
κάρτας. 
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8. ∆ίνει στον ̟ελάτη το ̟ρωτότυ̟ο του λογαριασµού µε το ̟ρωτότυ̟ο 
της κάρτας. 

9. Το̟οθετεί το δευτερότυ̟ο του λογαριασµού µαζί µε το ̟ρωτότυ̟ο της 
κάρτας στο ειδικό κουτί του λογιστηρίου ̟ρος έλεγχο. 

10. Ρωτάει αν θέλει βοήθεια µε τις α̟οσκευές του ή κά̟οιο ταξί. 
11. Ρωτάει αν είχε καλή διαµονή και αν έχει συµ̟ληρώσει το ειδικό έντυ̟ο 

εντυ̟ώσεων. 
12. Τον ευχαριστεί ̟ου ε̟έλεξε το ξενοδοχείο µας και του εύχεται καλό 

ταξίδι. 
13. Καλεί κά̟οιο γκρουµ να τον βοηθήσει. 
14. Όσον αφορά τα τιµολόγια του ενοικίου των ̟ρακτορειακών ̟ελατών 

̟ου δεν ̟ληρώνουν ̟αρά µόνο τα χρεωστικά τους και αναχωρούν, αυτά 
εκδίδονται νωρίς το ̟ρωί και συνοδεύονται ̟άντα α̟ό την αλληλογραφία 
των κρατήσεων και τα voucher και το̟οθετούνται στο φάκελο του 
λογιστηρίου. 
 
Κατά την αναχώρηση του ̟ελάτη, ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής τον ρωτάει αν 
̟έρασε καλά, του εύχεται καλό ταξίδι και ειδο̟οιεί τον γκρουµ να τον 
βοηθήσει µε τις βαλίτσες. 
 
 
 
 

4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνος να δώσει όλες τις 
αναγκαίες ε̟εξηγήσεις ̟ου αναφέρονται στο λογαριασµό του ̟ελάτη. 

• Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής οφείλει να είναι ιδιαίτερα ̟ροσεκτικός 
στην έκδοση λογαριασµού του ̟ελάτη. 

 
 
 
 
4.18 ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗ ΤΜΗΜΑΤΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
Βασικοί εµ̟λεκόµενοι τοµείς: όλα τα τµήµατα του ξενοδοχείου 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε την 
̟ληροφόρηση των τµηµάτων της ε̟ιχείρησης. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
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3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 

1. Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής διανέµει ̟ληροφορίες ̟ρος τα τµήµατα 
του ξενοδοχείου µε τους ̟αρακάτω τρό̟ους: 

1. Προφορικώς 
2. Γρα̟τώς µε memo ή µε διάφορα reports  
3. Τηλεφωνικώς 

 
2.   Καθηµερινά εκτυ̟ώνει ̟ληροφορίες µέσω του συστήµατος    

ενηµερώνοντας   τα τµήµατα σχετικά µε την κατάσταση του 
ξενοδοχείου (αφίξεις, αναχωρήσεις, δωµάτια, άτοµα ανά δωµάτιο, 
̟λάνο εστιατορίου κα.) 

 
             3.   ∆ιαχειρίζεται την εισερχόµενη αλληλογραφία. 
 
             4.   Οι υ̟άλληλοι της υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνοι για να ̟αραδώσουν 
τις Λίστες για τα welcome drinks ̟ου έχουν ζητηθεί α̟ό τους αρχηγούς των  
Πρακτορείων για τις συναντήσεις ̟ου γίνονται µε τους ̟ελάτες τους. Ένα 
αντίγραφο της λίστας δίνεται στον έλεγχο, ένα στον υ̟εύθυνο του  
Εστιατορίου και ένα στην κουζίνα. 
 
              5.   Ο υ̟άλληλος της α̟ογευµατινής βάρδιας είναι υ̟εύθυνος να 
ενηµερώσει την κουζίνα ̟ριν τις 20.00 για τυχόν κρύα ̟ιάτα, lunch baskets 
και early Breakfasts ̟ου ̟ρέ̟ει να ετοιµαστούν την ε̟όµενη µέρα. 
 
           
      4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 

• Η συνεχής ̟ληροφόρηση στα ̟λαίσια µιας ε̟ιχείρησης είναι 
α̟οφασιστικός ̟αράγοντας σωστής λειτουργίας. 

• Όσον αφορά το τµήµα της υ̟οδοχής, ο υ̟άλληλός του έρχεται σε 
ε̟αφή καθηµερινά µε όλα τα τµήµατα του ξενοδοχείου και όλα τα 
ε̟ί̟εδα της ιεραρχίας. 

• Η σωστή διαχείριση αυτού του τεράστιου όγκου ̟ληροφοριών α̟αιτεί 
τα άτοµα ̟ου εργάζονται στο τµήµα της υ̟οδοχής να έχουν γνώση του 
αντικειµένου, ορθή αντίληψη και καλή ικανότητα ε̟ικοινωνίας. 

• Οι υ̟άλληλοι της υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνοι ώστε να ̟αραδώσουν 
εγκαίρως τις σωστές λίστες στα τµήµατα ώστε να µην υ̟άρξουν 
̟ροβλήµατα και να γίνει σωστό service. 

 
 
 
 
4.19 ΕΜΦΑΝΙΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
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1. ΣΚΟΠΟΣ 

 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε την 
εµφάνιση του ̟ροσω̟ικού υ̟οδοχής. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Η εµφάνιση του υ̟αλλήλου της υ̟οδοχής είναι σηµαντικής σηµασίας αφού 
µαζί µε τη συµ̟εριφορά του, δίνουν την ̟ρώτη εντύ̟ωση στον ̟ελάτη κατά 
την άφιξή του στο ξενοδοχείο. 
 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής θα ̟ρέ̟ει: 
 

• Να ̟ροσέχει ιδιαίτερα την ατοµική του υγιεινή. 

• Να έχει χτενισµένα µαλλιά. 

• Να κουρεύεται κατά τακτά χρονικά διαστήµατα. 

• Να έχει νύχια κοµµένα. 

• Να µην είναι αξύριστος. 
• Να µη φορά ̟εριττά χρυσαφικά (ε̟ιτρέ̟εται µόνο ρολόι και βέρα και 

µικρά σκουλαρίκια για τις κο̟έλες). 
• Να ̟λένει συχνά τα χέρια του. 

• Να µη φορά βαριά αρώµατα. 

• Να µην κάθεται σε καρέκλα ενώ µιλάει στον ̟ελάτη. 

• Να καθαρίζει καθηµερινά τον ̟άγκο του και να είναι ̟άντα 
ταχτο̟οιηµένος. 

• Να καθαρίζει τα P/C και printer της υ̟οδοχής (̟ληκτρολόγια, ̟οντίκι 
κλ̟.). 

• Να µην έχει το κινητό του τηλέφωνο στο χώρο εργασίας. 
 

4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
 
Ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνος για την τήρηση των ̟αρα̟άνω. 
 

5. ΕΠΕΞΗΓΗΣΕΙΣ 
 

• Για την ε̟ίτευξη των ̟αρα̟άνω θα ̟ρέ̟ει η ε̟ιχείρηση να έχει 
µεριµνήσει και να έχει εφοδιάσει τους εργαζόµενους µε ικανό 
αριθµό ενδυµάτων. 

• Ο χώρος εργασίας θα ̟ρέ̟ει να είναι τέτοιος ώστε ο 
εργαζόµενος να µ̟ορεί να εργαστεί άνετα (σωστός αερισµός, 
ε̟αρκής ψύξη ή θέρµανση ανάλογα µε την ε̟οχή) 
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4.20 ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τη 
συµ̟εριφορά του ̟ροσω̟ικού υ̟οδοχής. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής εργάζεται σε ένα ιδιαίτερα α̟αιτητικό χώρο και 
θα ̟ρέ̟ει : 

• Να έχει υ̟οµονή 

• Να είναι ανεκτικός 
• Να είναι ευγενικός 
• Να έχει καλή ικανότητα ε̟ικοινωνίας 

 
4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 

 
Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής θα ̟ρέ̟ει να τηρεί κατά το δυνατό τα ̟αρα̟άνω 
έτσι ώστε τυχόν ̟ροβλήµατα να αντιµετω̟ίζονται σωστά και να 
α̟οφεύγονται οι εντάσεις. 
 

5. ΕΠΕΞΗΓΗΣΕΙΣ 
 
Εκτός των ̟αρα̟άνω σηµαντικό ρόλο ̟αίζει και: 

• Το να χρησιµο̟οιούµε το όνοµα του ̟ελάτη. 

• Να του δείχνουµε ότι ενδιαφερόµαστε για αυτόν. 

• Ο τρό̟ος µε τον ο̟οίο χρησιµο̟οιούµε το σώµα µας στην κουβέντα 
µας µαζί του (body language). 

• Να του γνωστο̟οιούµε ότι γνωρίζουµε την ύ̟αρξή του όταν 
εξυ̟ηρετούµε άλλους (eye contact). 

• Να µη µιλάµε στον ̟ελάτη ενώ καθόµαστε. 
 
 
 
 
4.21 ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΠΕΛΑΤΩΝ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
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1. ΣΚΟΠΟΣ 

 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τη 
διαχείριση των ̟αρα̟όνων των ̟ελατών. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Σε έναν ιδιαίτερα α̟αιτητικό χώρο ό̟ως αυτός της υ̟οδοχής,  ανα̟όφευκτα 
ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής καλείται να αντιµετω̟ίσει και τα ̟ροβλήµατα 
̟ου ενδεχοµένως ̟ροκύ̟τουν. 
 
Αντιµετω̟ίζοντας ένα ̟ρόβληµα ̟ελάτη α̟ό το ̟ιο α̟λό µέχρι το ̟ιο 
̟ολυσύνθετο, η διαδικασία είναι η ακόλουθη: 
 

• Αφήνουµε τον ̟ελάτη να µας εξηγήσει τι είναι αυτό ̟ου τον 
α̟ασχολεί χωρίς να τον διακό̟τουµε. 

• Κατανοούµε τη φύση του ̟ροβλήµατος µε υ̟οµονή και ψυχραιµία. 

• Είµαστε ευγενικοί και δεν ̟ροβαίνουµε σε κινήσεις ή φράσεις ̟ου 
ενδέχεται να ̟ροκαλέσουν ένταση. 

• ∆ίνουµε στον ̟ελάτη να καταλάβει ότι έχουµε κατανοήσει το 
̟ρόβληµα και ότι έχουµε τη διάθεση να το ε̟ιλύσουµε. 

 
Ανάλογα µε τη φύση του ̟ροβλήµατος ακολουθούµε 3 στάδια αντιµετώ̟ισης: 
 
1ο στάδιο- α̟λό ̟ρόβληµα. Αντιµετω̟ίζεται α̟ό τον ίδιο τον υ̟άλληλο της 
υ̟οδοχής. 
 
2ο στάδιο- σύνθετο ̟ρόβληµα. Αντιµετω̟ίζεται µε τη συµβολή του 
̟ροϊσταµένου της υ̟οδοχής. 
 
3ο στάδιο- ιδιαίτερη ̟ερί̟τωση. Αντιµετω̟ίζεται µε τη συµβολή του γενικού 
διευθυντή του ξενοδοχείου. 
 
Σ όλες τις ̟ερι̟τώσεις συµ̟ληρώνεται το έντυ̟ο «̟αρακολούθησης 
̟αρα̟όνων ̟ελατών» και γίνεται ενηµέρωση του γενικού διευθυντή/ 
υ̟εύθυνου ̟οιότητας ό̟ου και λαµβάνει τις α̟αραίτητες διορθωτικές 
ενέργειες εφόσον κρίνεται αναγκαίο. 
 
 
 

4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
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Ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής θα ̟ρέ̟ει να τηρεί κατά το δυνατό τα ̟αρα̟άνω 
έτσι ώστε τυχόν ̟ροβλήµατα να αντιµετω̟ίζονται σωστά και να 
α̟οφεύγονται οι εντάσεις. 
 
 
 
 
 
4.22 ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ – ΠΑΡΑΛΑΒΗ ΒΑΡ∆ΙΑΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
 

5. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε την 
̟αράδοση και ̟αραλαβή των βαρδιών. 
 

6. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

7. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 

• Ο υ̟άλληλος της βάρδιας µετράει, κλείνει και ̟αραδίδει το ταµείο της 
βάρδιάς του. 

• Ο υ̟άλληλος ̟ου το ̟αραλαµβάνει ελέγχει ότι το ταµείο έχει µετρηθεί 
σωστά. 

•    Τον ενηµερώνει για τις αφίξεις ̟ου ̟εριµένει, για τυχόν λογαριασµούς 
̟ου εκκρεµούν και ̟ρέ̟ει να εξοφληθούν και για τυχόν ε̟ι̟λέον 
εκκρεµότητες ̟ου αφορούν τους ̟ελάτες (̟.χ. βλάβες δωµατίων, 
̟ληροφορίες ̟ου έχουν ζητηθεί α̟ό ̟ελάτες). 

 
8. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 

 
Οι υ̟άλληλοι της υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνοι για τη σωστή καταµέτρηση του 
ταµείου ώστε να µην ̟ροκύψουν ̟ροβλήµατα. 
 
 
 
 
 
 
4.23 ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΕΣ ΠΡΟΣ ΤΑ ΤΜΗΜΑΤΑ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Υ̟οδοχή 
Βασικοί εµ̟λεκόµενοι τοµείς: Εστιατόριο, κουζίνα 
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1. ΣΚΟΠΟΣ 

 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε την 
̟αράδοση των ̟αραγγελιών ̟ρος τα διάφορα τµήµατα του ξενοδοχείου. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Οι υ̟άλληλοι της υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνοι να ̟αραδώσουν τις λίστες για τα 
welcome drinks ̟ου έχουν ζητηθεί α̟ό τους αρχηγούς των ̟ρακτορείων για 
τις συναντήσεις µε τους ̟ελάτες τους. Ένα αντίγραφο της λίστας δίνεται στον 
έλεγχο, ένα στον υ̟εύθυνο του εστιατορίου και ένα στην κουζίνα. 
Ο υ̟άλληλος της α̟ογευµατινής βάρδιας είναι υ̟εύθυνος να ενηµερώσει την 
κουζίνα ̟ριν τις 20.00 για τυχόν κρύα ̟ιάτα, lunch baskets και early 
breakfasts ̟ου ̟ρέ̟ει να ετοιµαστούν την ε̟όµενη µέρα. 
 

4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 
Οι υ̟άλληλοι της υ̟οδοχής είναι υ̟εύθυνοι ώστε να ̟αραδώσουν εγκαίρως 
τις σωστές λίστες στα τµήµατα ώστε να µην υ̟άρξουν ̟ροβλήµατα και να 
γίνει σωστό service. 
 
 
 
 
 
4.24 ΚΑΘΗΜΕΡΙΝΕΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΕΣ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Γενικός διευθυντής 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τις 
καθηµερινές διαδικασίες των κρατήσεων. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Back office 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟εύθυνος των κρατήσεων µε την άφιξή του στο χώρο εργασίας ελέγχει τα 
φαξ ̟ου αφορούν τις κρατήσεις και ̟ου ενδεχοµένως έχουν έρθει κατά την 
α̟ουσία του, τα ταξινοµεί και κατά ̟ερί̟τωση τα α̟αντά/ ε̟ιβεβαιώνει. 
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Έ̟ειτα ελέγχει τα e-mail και α̟αντά αυτά ̟ου αφορούν στις κρατήσεις ή στην 
ε̟ικοινωνία µε τα ̟ρακτορεία και τους ̟ελάτες. Κατά τη διάρκεια της ηµέρας 
είναι υ̟εύθυνος για την τηλεφωνική α̟όδοση τιµών σε ̟ρακτορεία και 
̟ελάτες όταν του ζητηθούν καθώς ε̟ίσης και για την ενηµέρωσή τους όσον 
αφορά τη διαθεσιµότητα των δωµατίων. 
 
Σε ̟ερί̟τωση ̟ου ζητηθεί α̟ό κά̟οιο ̟ρακτορείο να γίνει ξενάγηση σε info 
group ο υ̟εύθυνος των κρατήσεων είναι υ̟εύθυνος για την ξενάγηση αυτή 
στους χώρους του ξενοδοχείου και για την ενηµέρωσή του σχετικά µε τα 
διάφορα τµήµατα. 
 
Ε̟ι̟λέον σε ̟ερί̟τωση ̟ου υ̟άρχουν ̟αρά̟ονα α̟ό ̟ελάτες σχετικά µε τα 
δωµάτια, ακούει ̟ροσεκτικά τα ̟αρά̟ονά τους και ̟ράττει ότι είναι δυνατόν 
για την εξυ̟ηρέτησή τους. 
 
 
 
 
 
4.25 ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΠΕΛΑΤΩΝ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Κρατήσεις 
Βασικοί εµ̟λεκόµενοι τοµείς: Γενικός διευθυντής, Υ̟εύθυνος ̟οιότητας 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τη 
διαχείριση των ̟αρα̟όνων ̟ελατών στο τµήµα των κρατήσεων. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Κρατήσεις 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Σε έναν ιδιαίτερα α̟αιτητικό χώρο ό̟ως αυτός του service ανα̟όφευκτα ο 
υ̟άλληλός της καλείται να αντιµετω̟ίσει και τα ̟ροβλήµατα ̟ου 
ενδεχοµένως ̟ροκύ̟τουν. 
Αντιµετω̟ίζοντας ένα ̟ρόβληµα ̟ελάτη α̟ό το ̟ιο α̟λό µέχρι το ̟ιο 
̟ολυσύνθετο, η διαδικασία είναι η ακόλουθη: 
 

• Αφήνουµε τον ̟ελάτη να µας εξηγήσει τι είναι αυτό ̟ου τον 
α̟ασχολεί χωρίς να τον διακό̟τουµε. 

• Κατανοούµε τη φύση του ̟ροβλήµατος µε υ̟οµονή και ψυχραιµία. 

• Είµαστε ευγενικοί και δεν ̟ροβαίνουµε σε κινήσεις ή φράσεις ̟ου 
ενδέχεται να ̟ροκαλέσουν ένταση. 
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• ∆ίνουµε στον ̟ελάτη να καταλάβει ότι έχουµε κατανοήσει το 
̟ρόβληµα και ότι έχουµε τη διάθεση να το ε̟ιλύσουµε. 

 
Ανάλογα µε τη φύση του ̟ροβλήµατος ακολουθούµε 3 στάδια αντιµετώ̟ισης: 
 
1ο στάδιο- α̟λό ̟ρόβληµα. Αντιµετω̟ίζεται α̟ό τον ίδιο τον υ̟άλληλο. 
2ο στάδιο- σύνθετο ̟ρόβληµα. Αντιµετω̟ίζεται µε τη συµβολή του 
̟ροϊσταµένου του τµήµατος. 
3ο στάδιο- ιδιαίτερη ̟ερί̟τωση. Αντιµετω̟ίζεται µε τη συµβολή του γενικού 
διευθυντή του ξενοδοχείου. 
 
Σε όλες τις ̟ερι̟τώσεις συµ̟ληρώνεται το έντυ̟ο «Παρακολούθησης 
̟αρα̟όνων ̟ελατών» και γίνεται ενηµέρωση του γενικού διευθυντή/ 
υ̟εύθυνου ̟οιότητας ό̟ου και λαµβάνει τις α̟αραίτητες διορθωτικές 
ενέργειες εφόσον και κρίνεται αναγκαίο. 
 
 
 
 
4.26 ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΩΝ ΣΧΕΣΕΩΝ 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ- ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ 
 
Οι λειτουργίες του τµήµατος των ̟ελατειακών σχέσεων ̟εριλαµβάνουν: 
 

• Την ̟εριγραφή των λειτουργιών των ̟ελατειακών σχέσεων. 

• Τη γραµµατειακή υ̟οστήριξη. 

• Τις διαδικασίες ̟ου σχετίζονται µε την υ̟οδοχή των ̟ελατών. 

• Τον τρό̟ο αντιµετώ̟ισης των ̟αρα̟όνων των ̟ελατών. 
 
 
 
 
 
4.27 ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΩΝ ΣΧΕΣΕΩΝ 
 
Αναφέρεται στον: Γενικό διευθυντή/ Operation manager 
 

1. Βασική α̟οστολή 
 
Συντονίζει όλες τις δραστηριότητες ̟ου σχετίζονται µε τις ̟ελατειακές 
σχέσεις. 
 

2. Κύριες υ̟ευθυνότητες 
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• Ε̟ικοινωνεί µε τους ̟ελάτες, τους ενηµερώνει για τα τµήµατα του 
ξενοδοχείου, ώρες κλ̟ και ενδιαφέρεται για την ̟ορεία της 
διαµονής τους ή για τυχόν ̟ροβλήµατα ̟ου ̟αρουσιαστούν. 

• Ενηµερώνει τους ̟ελάτες για τα διάφορα event ̟ου 
διοργανώνονται και είναι υ̟εύθυνη για τις λίστες ̟αρουσιών. 

• Ενηµερώνεται α̟ό το τµήµα κρατήσεων για τα γενέθλια και τις 
γιορτές των ̟ελατών και ενηµερώνει τον maitre για τις ̟ροσφορές 
̟ου ̟ρέ̟ει να δοθούν.  

• Ενηµερώνεται α̟ό το τµήµα κρατήσεων για τους repeaters ή VIP 
̟ελάτες και ενηµερώνει τον maitre για τις ̟ροσφορές ̟ου ̟ρέ̟ει 
να ̟αραδοθούν. 

• Είναι υ̟εύθυνη για τον ̟ίνακα ανακοινώσεων και για την 
καθηµερινή του ενηµέρωση (καιρός, event, ̟ληροφορίες κτλ). 

• Εκτελεί τη γραµµατειακή υ̟οστήριξη στη Γενική διεύθυνση. 

• Είναι υ̟εύθυνη για τη λήψη των e- mail και την α̟όδοσή τους στον 
κατάλληλο ̟αραλή̟τη. 

• Είναι ̟αρών στα διάφορα event και στις θεµατικές βραδιές ό̟ου 
συνοµιλεί και διασκεδάζει µαζί µε τους ̟ελάτες 

3. Α̟αιτούµενα ̟ροσόντα 
 

• Ικανότητα ε̟ικοινωνίας µε τους ̟ελάτες 
• Αµεσότητα και ευελιξία 

• Ικανότητα χρήσης Η/Υ 
 
 
 
 
 
4.28 ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Γενική διεύθυνση 
Βασικοί εµ̟λεκόµενοι τοµείς: Υ̟εύθυνη κρατήσεων, Υ̟εύθυνη ̟ελατειακών 
σχέσεων 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τις 
̟ελατειακές σχέσεις. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Σε όλους τους χώρους του ξενοδοχείου. 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
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Ο υ̟εύθυνος των ̟ελατειακών σχέσεων καθηµερινά έρχεται σε ε̟αφή µε τους 
̟ελάτες, συζητά µαζί τους, τους ενηµερώνει για τις δραστηριότητες των 
τµηµάτων, τους δίνει ̟ληροφορίες και τους ρωτά αν έχουν κά̟οιο ̟ρόβληµα 
για να ε̟ιλυθεί. 
 
Κατά την άφιξη των µεµονωµένων ̟ελατών, τους υ̟οδέχεται και τους 
καλωσορίζει ενώ  κατά την αναχώρηση των repeaters και των VIP τους 
α̟οχαιρετά και τους δίνει δώρο εκ µέρους του ξενοδοχείου. 
 
Το α̟όγευµα ανεβαίνει στο εστιατόριο για να καλωσορίσει τους ̟ελάτες και 
να βοηθήσει τον maitre στο sitting των ̟ελατών στα διαθέσιµα τρα̟έζια. 
 
Τέλος µεταφέρει τυχόν α̟αίτηση ή ̟αράκληση των ̟ελατών στη διεύθυνση 
̟ροκειµένου να γίνει το καλύτερο δυνατό για την εξυ̟ηρέτησή τους ώστε η 
διαµονή τους να γίνει καλύτε 
 
 
 
4.29 ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑΚΗ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Γενική διεύθυνση 
Βασικοί εµ̟λεκόµενοι τοµείς: Κρατήσεις, Εστιατόριο 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τη 
γραµµατειακή υ̟οστήριξη του back office. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Back office. 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Ο υ̟εύθυνος των ̟ελατειακών σχέσεων καθηµερινά αναλαµβάνει τη 
διεκ̟εραίωση των ̟αρακάτω διαδικασιών: 
 

• Σχεδιασµός και δηµιουργία εντύ̟ων ̟ου αφορούν στη λειτουργία των 
τµηµάτων του ξενοδοχείου και σε κά̟οιες ε̟ι̟λέον ̟ληροφορίες ̟ου 
ενδιαφέρουν τους ̟ελάτες ό̟ως ο καιρός, τα δροµολόγια των 
λεωφορείων κτλ, και ενηµέρωση του ̟ίνακα ανακοινώσεων. 

• Παρακολούθηση και α̟άντηση των e-mail και των φαξ ̟ου αφορούν 
σε ερωτήσεις ̟ελατών ή γραφείων για τιµές και διαθεσιµότητα ή σε 
γενικές ̟ληροφορίες σχετικά µε το ξενοδοχείο και τα Χανιά. 

• Έλεγχος των κρατήσεων της ε̟όµενης µέρας στο σύστηµα και 
διασταύρωσή τους µε την αντίστοιχη αλληλογραφία. 
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• Ενηµέρωση α̟ό τις κρατήσεις για το ̟οιοι ̟ελάτες είναι 
honeymooners, repeaters, VIP & Tour Operators και ̟αραγγελία των 
αντίστοιχων ̟ροσφορών στο εστιατόριο ούτως ώστε να υ̟άρχει η 
̟ροσφορά στο δωµάτιό τους κατά την άφιξή τους. 

• Ενηµέρωση µέσα α̟ό το σύστηµα για γενέθλια των ̟ελατών και 
̟αραγγελία τούρτας στην κουζίνα για να τους ̟ροσφερθεί στο 
εστιατόριο. 

• Αρχειοθέτηση ερωτηµατολογίων και καταγραφή των ̟αρα̟όνων. 

• Παράδοση κωδικών στους ̟ελάτες για τη χρήση του internet στα 
δωµάτια. 

 
4. ΥΠΕΥΘΥΝΟΤΗΤΕΣ 

 

• Είναι υ̟εύθυνος να ενηµερώνει σωστά τους ̟ελάτες για τις 
δραστηριότητες και τα ωράρια των τµηµάτων του ξενοδοχείου. 

• Είναι υ̟εύθυνος να ενηµερώνει σωστά τους ̟ελάτες και τα 
γραφεία για τιµές και διαθεσιµότητα των δωµατίων. 

• Είναι υ̟εύθυνος να δώσει τις σωστές ̟ροσφορές στο εστιατόριο. 
 
 
 
 
 
4.30 ΥΠΟ∆ΟΧΗ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέα ς ευθύνης: Γενική διεύθυνση 
Βασικοί εµ̟λεκόµενοι τοµείς: Υ̟οδοχή 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε την 
̟αρουσία του υ̟εύθυνου των ̟ελατειακών σχέσεων στην υ̟οδοχή. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Υ̟οδοχή 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Στην ̟ερί̟τωση ό̟ου ο υ̟άλληλος της υ̟οδοχής έχει ̟ολλή δουλειά ή στην 
̟ερί̟τωση των µαζικών αφίξεων, ο υ̟εύθυνος των ̟ελατειακών σχέσεων 
αναλαµβάνει να τον βοηθήσει. 
 
Στην ̟ερί̟τωση των µαζικών αφίξεων σε συνεργασία µε τον receptionist της 
βάρδιας ο υ̟εύθυνος των ̟ελατειακών σχέσεων  δίνει τα registration form 
στους ̟ελάτες ̟ρος συµ̟λήρωση, τους δίνει τα κλειδιά, α̟αντάει στα 
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τηλέφωνα, δίνει ̟ληροφορίες στους ̟ελάτες και βοηθάει τον γκρουµ και 
̟ηγαίνει τους ̟ελάτες στα δωµάτιά τους. 
 
 
 
 
 
4.31 ΠΑΡΑΠΟΝΑ ΠΕΛΑΤΩΝ 
 
Ε̟ικεφαλής τοµέας ευθύνης: Πελατειακές σχέσεις 
Βασικοί εµ̟λεκόµενοι τοµείς: γενικός διευθυντής, Υ̟εύθυνος ̟οιότητας 
 

1. ΣΚΟΠΟΣ 
 
Περιγράφεται η µέθοδος και οι υ̟ευθυνότητες ̟ου σχετίζονται µε τη 
διαχείριση των ̟αρα̟όνων ̟ελατών στο τµήµα των ̟ελατειακών σχέσεων. 
 

2. ΠΕ∆ΙΟ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
 
Σε όλα τα τµήµατα ̟ου δραστηριο̟οιείται ο υ̟άλληλος των ̟ελατειακών 
σχέσεων. 
 

3. ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
 
Σε έναν ιδιαίτερα α̟αιτητικό χώρο ό̟ως αυτός του service ανα̟όφευκτα ο 
υ̟άλληλος καλείται να αντιµετω̟ίσει και τα ̟ροβλήµατα ̟ου ενδεχοµένως 
̟ροκύ̟τουν. 
Αντιµετω̟ίζοντας ένα ̟ρόβληµα ̟ελάτη α̟ό το ̟ιο α̟λό µέχρι το ̟ιο 
̟ολυσύνθετο, η διαδικασία είναι η ακόλουθη: 
 

• Αφήνουµε τον ̟ελάτη να µας εξηγήσει τι είναι αυτό ̟ου τον 
α̟ασχολεί χωρίς να τον διακό̟τουµε. 

• Κατανοούµε τη φύση του ̟ροβλήµατος µε υ̟οµονή και ψυχραιµία. 

• Είµαστε ευγενικοί και δεν ̟ροβαίνουµε σε κινήσεις ή φράσεις ̟ου 
ενδέχεται να ̟ροκαλέσουν ένταση. 

• ∆ίνουµε στον ̟ελάτη να καταλάβει ότι έχουµε κατανοήσει το 
̟ρόβληµα και ότι έχουµε τη διάθεση να το ε̟ιλύσουµε. 

 
Ανάλογα µε τη φύση του ̟ροβλήµατος ακολουθούµε 3 στάδια αντιµετώ̟ισης: 
 
1ο στάδιο- α̟λό ̟ρόβληµα. Αντιµετω̟ίζεται α̟ό τον ίδιο τον υ̟άλληλο. 
2ο στάδιο- σύνθετο ̟ρόβληµα. Αντιµετω̟ίζεται µε τη συµβολή του 
̟ροϊσταµένου του τµήµατος. 
3ο στάδιο- ιδιαίτερη ̟ερί̟τωση. Αντιµετω̟ίζεται µε τη συµβολή του γενικού 
διευθυντή του ξενοδοχείου. 
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Σε όλες τις ̟ερι̟τώσεις συµ̟ληρώνεται το έντυ̟ο «Παρακολούθησης 
̟αρα̟όνων ̟ελατών» και γίνεται ενηµέρωση του γενικού διευθυντή/ 
υ̟εύθυνου ̟οιότητας ό̟ου και λαµβάνει τις α̟αραίτητες διορθωτικές 
ενέργειες εφόσον και κρίνεται αναγκαίο. 
 
 
 
 
 
Παρακάτω ̟εριγράφονται οι σηµαντικότερες λειτουργίες της υ̟οδοχής κατά 
τον οδηγό ̟ροσω̟ικού µεγάλου ελληνικού οµίλου ξενοδοχείων µε ξενοδοχείο 
στο νοµό Χανίων. 
 
4.1.1 Έναρξη σεζόν – Άνοιγµα ξενοδοχείου 
 

• ∆υο µήνες ̟ερί̟ου ̟ριν το άνοιγµα του ξενοδοχείου καθορίζεται η 
ακριβής ηµεροµηνία έναρξης 

• Ενηµερώνεται ο ∆ιευθυντής και όλοι οι τµηµατάρχες µε σχετικό 
ΜΕΜΟ, δυο εβδοµάδες ̟ριν, για την ̟ροβλε̟όµενη κίνηση τις δυο 
̟ρώτες εβδοµάδες λειτουργίας. 

• Ενηµερώνεται ο ∆ιευθυντής και τα εµ̟λεκόµενα τµήµατα για τους 
ειδικούς όρους των συµβολαίων (̟.χ. δικαιώµατα ξεναγών, 
̟ροκαταβολές ̟ρακτορείων κ.α.). 

• Το ενηµερωτικό έντυ̟ο λειτουργίας του ξενοδοχείου διανέµεται στους 
ξεναγούς των τουριστικών γραφείων, για την καλύτερη ενηµέρωση των 
ιδίων αλλά και των ̟ελατών τους. 

• Έ̟αρση των σηµαιών στην είσοδο του ξενοδοχείου. 
 

• Εξο̟λισµός τµήµατος Υ̟οδοχής 
 
Α̟αραίτητα έντυ̟α: 
 

1. Βιβλίο ̟όρτας 
2. Βιβλίο συναλλάγµατος καθώς και τιµές και α̟οδείξεις συναλλάγµατος 
3. Θεωρήσεις τιµών και τιµοκαταλόγων (ανάρτησή τους σε εµφανές µέρος 

στα δωµάτια και στο χώρο υ̟οδοχής) 
4. Θεωρήσεις τιµολογίων 
5. Πλάνο εργασίας 
6. Χρήµατα (̟άγιο – ταµείο) 
7. Ανανέωση CD (ό̟ου υφίσταται) 
8. Πληροφοριακά έντυ̟α (̟.χ. ̟ληροφορίες για µουσεία, 

αρχαιολογικούς χώρους, δροµολόγια λεωφορείων, εκδροµές) 
 

• Συνεργασία υ̟οδοχής – τµήµατος ορόφων – τεχνικής υ̟ηρεσίας για 
τον καθορισµό των δωµατίων ̟ου θα δοθούν βάσει των κρατήσεων. 
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• Έλεγχος δωµατίων α̟ό τα ̟αρα̟άνω τµήµατα 2 – 3 ηµέρες ̟ριν α̟ό 
τις ̟ρώτες αφίξεις: 

 
1. Γενικός έλεγχος δωµατίου (βάψιµο, ̟όρτες, ̟αράθυρα, 

τα̟ετσαρίες, καθαριότητα ακόµα και ηλεκτρικών φώτων, 
συσκευών, ε̟ί̟λων κλ̟) 

2. Γενικός έλεγχος υδραυλικών εγκαταστάσεων – ̟αροχών 
3. Έντυ̟ο υλικό, χρηστικά είδη ̟ελάτη και δωµατίου 
4. Θέρµανση (σε λειτουργία τουλάχιστο 2 ηµέρες ̟ριν) 
5. Κλειδαριές – κλειδιά και safe 
6. Τηλεόραση – ράδιο (̟ρογραµµατισµός) 
7. Τηλέφωνα (σωστή λειτουργία) 
8. Φώτα (καθαριότητα και λειτουργία) 

 
 
 
 
 
4.1.2 Τέλος σεζόν – κλείσιµο ξενοδοχείου 
 

• Μέχρι τέλη Σε̟τεµβρίου είναι έτοιµες οι τιµές ̟όρτας της ε̟όµενης 
χρονιάς, για α̟οστολή τους ̟ρος υ̟ογραφή και κατάθεσή τους α̟ό το 
Γενικό ∆ιευθυντή µαζί µε το ειδικό σήµα στο ξενοδοχειακό 
ε̟ιµελητήριο για έγκριση. 

• Προς το τέλος Σε̟τεµβρίου, κατατίθενται γρα̟τώς οι ̟ροτάσεις για 
ανακαινίσεις, βελτιώσεις και ε̟ενδύσεις σε κάθε τµήµα για την 
ε̟όµενη σεζόν.  

• Μέχρι τα τέλη Νοεµβρίου ολοκληρώνεται η διαδικασία για τις 
χριστουγεννιάτικες κάρτες σε συνεργάτες ή ̟αλιούς ̟ελάτες. Γίνεται 
̟ροσεκτικός έλεγχος των στοιχείων και εκτύ̟ωσή τους σε ετικέτες. 
Μέσα στο ̟ρώτο δεκαήµερο του ∆εκεµβρίου α̟οστέλλονται οι κάρτες 
ώστε να φτάσουν έγκαιρα στον ̟ροορισµό τους. 

• Προς το τέλος της σεζόν συντάσσεται και κατατίθεται ο 
̟ροϋ̟ολογισµός, αφού συµφωνηθούν ̟ρώτα οι διανυκτερεύσεις, 
µεταξύ του τµήµατος ̟ωλήσεων και της διεύθυνσης. 

• Ζητούνται οι τιµές α̟ό τους εξωτερικούς συνεργάτες (̟.χ. water sport, 
tennis, mountain bikes, diving center κλ̟) για την ε̟όµενη σεζόν 
(λόγω α̟ουσίας τους κατά τη διάρκεια του χειµώνα). 

 

• Εργασίες του τµήµατος της υ̟οδοχής 
 

1. Συµφωνείται και κλείνεται το έτος στον υ̟ολογιστή. 
2. Φραγή τηλεφώνων σε δωµάτια και τµήµατα, σύµφωνα µε 

εντολές του ∆ιευθυντή. 
3. Φύλαξη υ̟ολογιστών και εντύ̟ων. 
4. Παράδοση ̟άγιου ταµείου. 
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5. Ε̟ιστροφή στον έλεγχο των θεωρηµένων εντύ̟ων, ̟ου δεν 
έχουν χρησιµο̟οιηθεί (̟.χ. τιµολόγια, βιβλίο ̟όρτας, α̟οδείξεις 
συναλλάγµατος κλ̟). 

6. Α̟ογραφή υ̟ολοί̟ων εντύ̟ων και ̟αραγγελίες σε ελλείψεις 
για τη νέα σεζόν (έντυ̟α, κλειδιά κλ̟). 

7. Κλείνουν τα υ̟όλοι̟α των λογαριασµών µε τους εξωτερικούς 
συνεργάτες. 

8. Το̟οθετείται ̟ινακίδα στην είσοδο του ξενοδοχείου, σε 
ελληνικά και αγγλικά, ό̟ου αναγράφεται το διάστηµα ̟ου θα 
̟αραµείνει κλειστό το ξενοδοχείο. 

 

• Η ∆ιεύθυνση, η ̟ροϊσταµένη ορόφων και η τεχνική υ̟ηρεσία 
ενηµερώνεται µε ΜΕΜΟ, µόλις αρχίσει να ̟έφτει η ̟ληρότητα του 
ξενοδοχείου, σχετικά µε το ̟οια δωµάτια θα διατίθενται ως το τέλος. 

• Σε συνεργασία µε την ̟ροϊσταµένη ορόφων, καθορίζεται ένα δωµάτιο 
α̟ό κάθε τµήµα, ̟ου θα χρησιµο̟οιείται για ε̟ίδειξη κατά το 
διάστηµα ̟ου το ξενοδοχείο θα ̟αραµείνει κλειστό. 

• Η οµάδα των γκρουµ αναλαµβάνει την υ̟οστολή των σηµαιών και 
την ̟αράδοσή τους στη λινοθήκη. 

 
 
 
 
 

4.1.3 ΠΡΟΕΤΟΙΜΑΣΙΑ ΑΦΙΞΕΩΝ/ΑΝΑΧΩΡΗΣΕΩΝ 
(ALLOCATION) 

 

• Το αργότερο µέχρι τις 14.30 της ̟ροηγούµενης ηµέρας, το τµήµα 
της υ̟οδοχής ̟ρέ̟ει να δίνει τις λίστες αφίξεων µε τους 
αριθµούς δωµατίων, βάση των κρατήσεων των ̟ελατών και των 
ε̟ιθυµιών τους. Κάθε ̟ρωί ενηµερώνονται όλα τα τµήµατα για 
την κίνηση της ηµέρας. 

• Στις λίστες αφίξεων αλλά και αναχωρήσεων, αναγράφονται 
όλες οι α̟αραίτητες ̟ληροφορίες για το σωστό 
̟ρογραµµατισµό των εργασιών. 

• Για την οµαλή διεκ̟εραίωση της διαδικασίας αφίξεων, 
λαµβάνεται ̟άντα υ̟όψη η ώρα άφιξης και αναχώρησης. 

• Το ̟ροσω̟ικό της υ̟οδοχής ενηµερώνεται λε̟τοµερώς α̟ό τον 
̟ροϊστάµενό του, ο ο̟οίος τονίζει τις ό̟οιες ιδιαιτερότητες 
υ̟άρχουν στις αφίξεις της ηµέρας. 

• Όταν υ̟άρχουν ιδιαιτερότητες των κρατήσεων στις ο̟οίες 
εµ̟λέκονται το τµήµα ορόφων ή και τα ε̟ισιτιστικά τµήµατα, 
γίνεται µια σύντοµη ενηµέρωση (briefing) µέχρι τις 14.00 στην 
̟ροϊσταµένη ορόφων και µέχρι τις 20.00 στον F& B MGR. 

• Το τµήµα ορόφων ενηµερώνει την υ̟οδοχή σε τακτά χρονικά 
διαστήµατα για τα έτοιµα δωµάτια, δίνοντας ̟ροτεραιότητα σε 
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αυτά ̟ου οι ̟ελάτες φτάνουν νωρίς. Στα ξενοδοχεία ό̟ου η 
ενηµέρωση γίνεται µέσω computer, µε on line σύστηµα, 
ενηµερώνεται το ̟ρόγραµµα της υ̟οδοχής α̟ό την 
̟ροϊσταµένη ή τη βοηθό της µέσω της τηλεφωνικής συσκευής 
του δωµατίου, ε̟ιλέγοντας τον ανάλογο κωδικό ή α̟ευθείας 
α̟ό τον υ̟ολογιστή τους. 

• Για τους ̟ελάτες µε ειδικές ανάγκες υ̟άρχει κατάλληλη 
ενηµέρωση για τις ̟αρεχόµενες ̟ρος αυτούς υ̟ηρεσίες. 

• Τα µονόκλινα δωµάτια ό̟ου θα διαµείνουν γυναίκες, υ̟άρχει 
µέριµνα ώστε να βρίσκονται κοντά σε ασανσέρ ή σκάλες και 
α̟οφεύγεται να εκφωνείται δυνατά ο αριθµός τους. Ε̟ίσης 
α̟οφεύγονται τα ισόγεια δωµάτια. 

 
 
 
 

4.1.4 ΑΦΙΞΗ/ ΥΠΟ∆ΟΧΗ ΠΕΛΑΤΩΝ (CHECK IN) 
 
Κατά την άφιξη του ̟ελάτη ακολουθείται η εξής διαδικασία: 
 
Κατά την α̟οβίβασή του α̟ό ο̟οιοδή̟οτε µεταφορικό µέσο, στην είσοδο του 
ξενοδοχείου τον υ̟οδέχεται ο groom, καλωσορίζοντάς τον και ρωτώντας τον 
ευγενικά, αν έχει συγκεντρώσει όλες του τις α̟οσκευές. Οι groom οφείλουν να 
γνωρίζουν τρεις ̟ροτάσεις σε τουλάχιστον 2 γλώσσες. 
 
Αν η άφιξη του ̟ελάτη γίνεται µε ε̟ιβατικό αυτοκίνητο. Ο groom ανοίγει την 
̟όρτα του αυτοκινήτου. 
Αν βρέχει του ανοίγει την οµ̟ρέλα ώστε να µη βραχεί. 
Αν το αυτοκίνητο ανήκει στον ̟ελάτη, του υ̟οδεικνύει ̟ού να το ̟αρκάρει ή 
το ̟αρκάρει ο ίδιος ο groom. 
Στη συνέχεια τον οδηγεί στην υ̟οδοχή και του εύχεται καλή διαµονή. 
Αν ο groom α̟ουσιάζει κατά την άφιξη του ̟ελάτη, οι υ̟άλληλοι της 
υ̟οδοχής αναλαµβάνουν να βγουν στην είσοδο και να υ̟οδεχτούν τον 
̟ελάτη, ̟ροτείνοντάς του να αφήσει τις α̟οσκευές του, για να µεταφερθούν 
αργότερα α̟ό το groom. 
 
Φθάνοντας στην υ̟οδοχή ο υ̟άλληλος τον καλωσορίζει, κοιτώντας τον και 
δείχνοντας ευγενική διάθεση. Η ̟ρώτη ̟ροσφώνηση γίνεται στα ελληνικά και 
έ̟ειτα χρησιµο̟οιείται η γλώσσα του ̟ελάτη. Προσφωνείται ̟άντα µε το 
όνοµα του και ο υ̟άλληλος τον ρωτά κά̟οιες τυ̟ικές ερωτήσεις σχετικά µε το 
ταξίδι ή τον καιρό στη χώρα του. Αν υ̟άρχουν ήδη µηνύµατα γι’ αυτόν, του 
̟αραδίνονται. 
 
Ταυτόχρονα του ̟ροσφέρεται α̟ό το σερβιτόρο ή το groom το ̟οτό 
καλωσορίσµατος. 
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Έ̟ειτα δίνεται το έντυ̟ο για τη συµ̟λήρωση των στοιχείων του και 
̟ροτείνεται βοήθεια σε ̟ερί̟τωση δυσκολίας του ̟ελάτη. 
Σε ̟ερι̟τώσεις µεµονωµένων ̟ελατών, γίνεται ε̟ιβεβαίωση των στοιχείων 
̟ου αφορούν τον αριθµό ατόµων, τη συµφωνία, την τιµή, τυχόν supplement, 
ηµεροµηνία αναχώρησης και τρό̟ο ̟ληρωµής. Ρωτούνται εάν ε̟ιθυµούν την 
έκδοση του τιµολογίου σε κά̟οια ε̟ωνυµία. Αν έχει δοθεί και κά̟οια ειδική 
έκ̟τωση, ζητείται η σχετική κάρτα και φωτοτυ̟είται. 
Ο ̟ελάτης ̟ληροφορείται ότι έχει ληφθεί υ̟όψη η ε̟ιθυµία του -αν υ̟ήρχε- 
και ότι έγινε το καλύτερο δυνατό. 
Ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής φροντίζει να δώσει κά̟οιες χρήσιµες ̟ληροφορίες, 
ό̟ως αριθµός δωµατίου, κατεύθυνση ̟ρος το δωµάτιο, το ωράριο του 
εστιατορίου και την ώρα του ̟ροσεχούς γεύµατος. 
Η όλη διαδικασία του check in δεν ̟ρέ̟ει να διαρκεί ̟άνω α̟ό 5 λε̟τά. 
Ο groom στέκεται διακριτικά και ευ̟ρε̟ώς σε κοντινή α̟όσταση α̟ό την 
υ̟οδοχή ̟εριµένοντας να του δώσει εντολή για τη µεταφορά των α̟οσκευών 
στο δωµάτιο ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής. 
Ό̟ου υ̟άρχει δωµάτιο α̟οσκευών (luggage room) και ασανσέρ υ̟ηρεσίας, 
οι α̟οσκευές διακινούνται µέσω αυτών. 
Αµέσως µετά γίνεται check in και στον Η/Υ, ώστε να ενεργο̟οιηθεί το 
τηλέφωνο και η δυνατότητα χρεώσεων στο δωµάτιο, αλλά και η εγγραφή στο 
βιβλίο ̟όρτας. 
 
 
Στα 5* ξενοδοχεία αφού τελειώσει η διαδικασία του check in, κά̟οιος α̟ό το 
τµήµα της υ̟οδοχής αναλαµβάνει να ̟άει τον ̟ελάτη στο δωµάτιο – εφόσον 
δεν υ̟άρχει δυνατότητα αναλαµβάνει ο groom. Το άτοµο ̟ου συνοδεύει τον 
̟ελάτη ̟ρο̟ορεύεται ώστε να δείχνει την κατεύθυνση ̟ρος το δωµάτιο. Καθ’ 
οδόν δίνονται ̟ληροφορίες για την το̟οθεσία του κάθε τµήµατος, αλλά και 
για τις διάφορες εκδηλώσεις ̟ου ̟ραγµατο̟οιούνται στο ξενοδοχείο. 
Κατά την είσοδο και έξοδο του ̟ελάτη α̟ό το ασανσέρ ο υ̟άλληλος κρατά 
την ̟όρτα και του ̟ροτάσσει το χέρι, δείχνοντάς του την είσοδο ή την έξοδο 
αντίστοιχα. Αν υ̟άρχουν χειρα̟οσκευές ̟ροθυµο̟οιείται να τις µεταφέρει. 
Φτάνοντας στο δωµάτιο και ανοίγοντας την ̟όρτα, ̟αραµερίζει ευγενικά 
ώστε να µ̟ει ̟ρώτος ο ̟ελάτης. Γίνεται ε̟εξήγηση του τρό̟ου λειτουργίας 
της ̟όρτας, του συστήµατος ενέργειας µε κάρτα ή µε µαγνητικό κλειδί, του 
κλιµατισµού και του µηχανισµού της µ̟ανιέρας. Ακόµα ̟ληροφορείται ότι η 
̟ροσφορά δωµατίου είναι α̟ό το ξενοδοχείο και δε χρεώνεται. 
 
Αν οι α̟οσκευές φτάσουν αργότερα στο δωµάτιο, ο groom χτυ̟ά διακριτικά 
την ̟όρτα ̟ροαναγγέλλοντας ότι είναι η υ̟ηρεσία α̟οσκευών του 
ξενοδοχείου (luggage service). Οι α̟οσκευές το̟οθετούνται στην 
µ̟αγκαζιέρα και καθώς φεύγει α̟ό το δωµάτιο, εύχεται στους ̟ελάτες «καλή 
διαµονή» και κλείνει την ̟όρτα διακριτικά χωρίς θόρυβο. 
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4.1.5 ΑΦΙΞΗ GROUP 
 
Στην ̟ερί̟τωση άφιξης group, η διαδικασία είναι η εξής: 
 
Αφού ε̟ιβεβαιωθεί η κράτηση του group, α̟οστέλλονται τα registration 
forms στο γραφείο του διοργανωτή µαζί µε τις ετικέτες βαλιτσών και τις 
α̟αραίτητες οδηγίες για τη σωστή χρήση των ̟αρα̟άνω. Ε̟ίσης τρεις (3) 
ηµέρες ̟ριν την άφιξή του, στέλνονται µε φαξ και οι αριθµοί δωµατίων. 
Στο φαξ ̟ρέ̟ει να υ̟άρχει και η διαβεβαίωση για ελεύθερο χώρο στάθµευσης 
του λεωφορείου στην είσοδο του ξενοδοχείου. 
Την ηµέρα άφιξης του group, υ̟άρχει στο χώρο της υ̟οδοχής ειδική σήµανση 
̟ου κατευθύνει τους ̟ελάτες ̟ρος τον ειδικά διαµορφωµένο χώρο του check 
in και στο χώρο αυτό υ̟άρχει ̟ινακίδα καλωσορίσµατος µε το όνοµα του 
group. 
Μόλις το group φτάσει στο ξενοδοχείο, οδηγείται στον ειδικό χώρο του check 
in, ό̟ου υ̟άρχει µ̟ουφές καλωσορίσµατος. Σε ̟ερί̟τωση ̟ου το group δεν 
ε̟ιθυµεί µ̟ουφέ καλωσορίσµατος, αυτό είναι εφικτό κατό̟ιν συνεννόησης 
µεταξύ των group leader, room division manager & f&b manager. Ε̟ίσης σε 
̟ερί̟τωση ̟ου ο αριθµός των ατόµων είναι µικρός οι φάκελοι µε τα κλειδιά 
το̟οθετούνται ̟άνω στον ̟άγκο της υ̟οδοχής και γίνεται εκεί το check in. 
Τα φάκελα ̟ρέ̟ει να είναι ανθεκτικά, ώστε να µην καταστρέφονται α̟ό το 
βάρος των κλειδιών (αν είναι ̟αλιού τύ̟ου). 
Συγχρόνως µε το cocktail, ̟αραδίδουν συµ̟ληρωµένα τα registration 
formsκαι ̟αραλαµβάνουν τον αντίστοιχο φάκελο µε το κλειδί και 
συνοδεύονται στα δωµάτια, καθώς ε̟ίσης και οι α̟οσκευές τους 
µεταφέρονται άµεσα α̟ό τους groom. 
Σε χρόνο 10 λε̟τών αντιστοιχούν 25 δωµάτια check in ανά υ̟άλληλο και σε 
µέσο όρο 25 λε̟τών ̟ρέ̟ει να ̟αραδίδονται οι α̟οσκευές α̟ό τους groom 
στα δωµάτια. 
Στους group leaders δίνονται βάση διαθεσιµότητας, upgraded rooms µε VIP 
treatment. 
Σε ̟ερί̟τωση ̟ου δεν έχουν δοθεί οι αριθµοί των δωµατίων (̟.χ. INFO 
GROUP), το check in γίνεται µε τον ίδιο τρό̟ο, ό̟ως και ̟αρα̟άνω µε τη 
διαφορά ότι συµ̟ληρώνεται εκείνη τη στιγµή το registration form. Το 
̟ροσω̟ικό της υ̟οδοχής µε τη βοήθεια της rooming list, βρίσκει τους 
αριθµούς δωµατίων και το̟οθετεί τα αντίστοιχα καρτελάκια στις α̟οσκευές. 
Στη συνέχεια οι α̟οσκευές µεταφέρονται στα δωµάτια α̟ό τους groom. Σε 
εκ̟αιδευτικά group (educational groups), δίνονται ̟άντα τα καλύτερα 
διαθέσιµα δωµάτια, σουίτες και VIP treatment. 
Ο room division mgr καλωσορίζει τον group leader, συστήνεται και συζητούν 
εκτενέστερα το ̟ρόγραµµα. 
Μετά τη διαδικασία του check in, ̟αραδίδεται ένα αντίγραφο της rooming 
list στον group leader και ενηµερώνεται σε ο̟οιαδή̟οτε αλλαγή δωµατίου. 
Πάνω στη rooming list δεν αναγράφονται τιµές. 
Σε ̟ερί̟τωση ερώτησης για χρεώσεις δωµατίου δεν ανακοινώνονται άλλες 
̟έραν α̟ό τις τρέχουσες ε̟ίσηµες τιµές. 
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4.1.6 ΑΦΙΞΗ VIP & VVIP 

 
Άφιξη VIP 
 
Σε ̟ερί̟τωση VIP κρατήσεων ενηµερώνεται ̟άντα ο γενικός διευθυντής. 
Η διαδικασία του check in είναι η ίδια ακριβώς ό̟ως και στους υ̟όλοι̟ους 
̟ελάτες, µε τη µοναδική διαφορά τη συµ̟λήρωση του registration form η 
ο̟οία γίνεται στο δωµάτιο και ε̟ιστρέφεται αργότερα. 
Οι VIP ̟ελάτες καλωσορίζονται α̟ό το room division mgr ή τον υ̟εύθυνο 
βάρδιας, ̟ου βρίσκεται έξω α̟ό τον ̟άγκο της υ̟οδοχής και συνοδεύονται 
α̟ό αυτόν στο δωµάτιό του. 
Ρωτάται τι εφηµερίδες και ̟εριοδικά διαβάζουν και υ̟άρχει µέριµνα να τα 
̟ροµηθεύονται. 
Ρωτούνται ακόµα αν ε̟ιθυµούν να τους ̟ροσφερθεί ο̟οιοδή̟οτε ρόφηµα ή 
̟οτό στο δωµάτιο. 
Λίγο αργότερα ο room division mgr ή ο υ̟εύθυνος βάρδιας τηλεφωνεί στους 
̟ελάτες ρωτώντας τους αν είναι ευχαριστηµένοι α̟ό το δωµάτιο. 
 
 
Άφιξη VVIP 
 
Τους VVIP ̟ελάτες υ̟οδέχονται στην είσοδο του ξενοδοχείου ο διευθυντής, ο 
room division mgr και η guest relations. 
Αν ο ̟ελάτης είναι γυναίκα ή συνοδεύεται α̟ό γυναίκα, ο διευθυντής ή ο 
room division mgr της ̟ροσφέρει µια ανθοδέσµη και η υ̟ηρεσία room 
service ̟ροσφέρει ένα ̟οτό και στους δύο (συνήθως φρέσκο χυµό, σαµ̟άνια). 
Κατό̟ιν συνοδεύονται στο δωµάτιο α̟ό τον room division mgr. 
Η συµ̟λήρωση του registration form ̟ραγµατο̟οιείται στο δωµάτιο του 
̟ελάτη και ε̟ιστρέφεται αργότερα. 
Ρωτάται τι ̟εριοδικά και εφηµερίδες διαβάζουν και υ̟άρχει µέριµνα να τα 
̟ροµηθεύονται. 
Λίγο αργότερα ο room division mgr ή ο υ̟εύθυνος βάρδιας τηλεφωνεί στους 
̟ελάτες ρωτώντας τους αν είναι ευχαριστηµένοι α̟ό το δωµάτιο. 
 
 
 
 
 

4.1.7 ΑΡΓΟΠΟΡΗΜΕΝΕΣ ΑΦΙΞΕΙΣ ( LATE ARRIVALS) 
 
Στις αργο̟ορηµένες αφίξεις υ̟άρχει ενηµέρωση, συµ̟ληρώνοντας το ειδικό 
έντυ̟ο, το ο̟οίο ̟αραδίδεται µαζί µε τη λίστα αφιξοαναχωρήσεων 
καθηµερινά στον f&b mgr. 
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Στις 20.00 γίνεται ε̟ικοινωνία σε ε̟ί̟εδο τµηµαταρχών, ό̟oυ ο room 
division mgr ενηµερώνει τονf&b mgr και µόνο, για τον ε̟ανα̟ροσδιορισµό 
των αργο̟ορηµένων αφίξεων. 
 
 
 

4.1.8 ΕΚΤΑΚΤΕΣ ΑΦΙΞΕΙΣ 
 
Για µεµονωµένους ̟ελάτες (walk ins), ζητείται η ̟ιστωτική κάρτα ώστε να 
κρατηθεί ο αριθµός της σαν εγγύηση. 
Την τελευταία µέρα αναχώρησης εξοφλείται ο λογαριασµός µε τη συνήθη 
διαδικασία εξόφλησης µέσω ̟ιστωτικής κάρτας. 
Σε ̟ερί̟τωση ̟ου δε διαθέτει κάρτα, τότε ̟ροεξοφλεί όλη την ̟αραµονή, αν 
αυτή είναι σύντοµη (έως και 4 ηµέρες). 
Αν είναι ̟έραν των 4 ηµερών, τότε εξοφλεί το λογαριασµό του ανά διήµερο. 
Για κάθε έκτακτη άφιξη ενηµερώνεται η ̟ροϊσταµένη ορόφων, ο έλεγχος και 
το room service. 
  
 
 
 

4.1.9 PROFILE (ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΠΕΛΑΤΩΝ) 
 
 
Μετά τη διαδικασία του check in, ενηµερώνεται το profile µε τα ̟λήρη και 
σωστά στοιχεία του α̟ό το registration form, το ο̟οίο έ̟ειτα αρχειοθετείται 
στην αντίστοιχη καρτελοθήκη του δωµατίου. 
Προκειµένου για οικογένεια µε την ίδια διεύθυνση, το registration form 
συµ̟ληρώνεται α̟ό ένα ̟ρόσω̟ο και γίνεται α̟λή αναφορά των υ̟ολοί̟ων 
ονοµάτων, της ηµεροµηνίας γέννησης και του αριθµού διαβατηρίου τους. 
Προκειµένου για ̟ελάτες ̟ου διαµένουν στο ίδιο δωµάτιο και έχουν 
διαφορετικά στοιχεία, τότε συµ̟ληρώνεται α̟ό τον καθένα διαφορετικό 
registration form. 
Σε ̟ερί̟τωση δυσαναγνώστου, ελλι̟ούς, ή µη συµ̟ληρωµένου registration 
form, ενηµερώνεται ο ̟ελάτης και του ζητείται να το διορθώσει ή να το 
συµ̟ληρώσει. 
Ο̟οιεσδή̟οτε ιδιαιτερότητες, ε̟ιθυµίες, ̟ροβλήµατα ή και δώρα ̟ου έχει 
κά̟οιος ̟αλιός ̟ελάτης ̟ου είναι γνωστά, καταχωρούνται στο profile, ώστε 
να λαµβάνονται υ̟όψη σε µελλοντική ε̟ίσκεψη, για καλύτερη εξυ̟ηρέτησή 
του ή σε ̟ερι̟τώσεις overbooking σηµειώνεται στο ιστορικό του ̟ελάτη ότι 
έχει µετακινηθεί στο ̟αρελθόν. 
Ιδιαίτερα σηµαντική είναι η σωστή συµ̟λήρωση των registration forms γιατί 
βοηθούν: 

• Στην έκδοση λογαριασµών µε σωστά στοιχεία 

• Να έχει το ̟ελατολόγιο τις σωστές διευθύνσεις 
 



 94

4.1.10 ΕΙ∆ΙΚΕΣ ΠΕΡΙΠΤΩΣΕΙΣ ΑΦΙΞΕΩΝ 
 
 
4.1.10α ΑΦΙΞΗ ΠΕΛΑΤΗ ΣΕ ∆ΩΜΑΤΙΟ ΠΟΥ ∆ΕΝ ΕΙΝΑΙ ΕΤΟΙΜΟ 
 
Για άφιξη µέχρι τις 12.00 ̟ροσφέρεται το καθιερωµένο ̟οτό καλωσορίσµατος 
(εκτός all inclusive). 
Για άφιξη α̟ό τις 12.00 έως τις 13.00 και µε αναµονή έως και1 ώρα, 
̟ροσφέρεται ένα ε̟ι̟λέον το̟ικό ̟οτό. 
Για αναµονή α̟ό 1 έως και 2 ώρες του δίδεται ένα κου̟όνι/ άτοµο (voucher) 
για συγκεκριµένο τµήµα. Το κου̟όνι ισχύει µόνο για την ηµεροµηνία ̟ου 
αναγράφεται, ενώ δεν εξαργυρώνεται η αξία του. 
Το ̟ροσω̟ικό της υ̟οδοχής ευχαριστεί θερµά τους ̟ελάτες για την 
κατανόησή τους και δεσµεύεται για την ακριβή ώρα ̟αράδοσης του 
δωµατίου. 
Αµέσως µόλις ετοιµαστεί, ενηµερώνεται και συνοδεύεται στο δωµάτιο. 
∆ε δικαιολογείται σε καµιά ̟ερί̟τωση για άφιξη µετά τις 12.00 αναµονή του 
̟ελάτη ̟έρα των 2 ωρών. Σε ειδικές ̟ερι̟τώσεις καθυστέρησης ̟αράδοσης 
δωµατίου, ε̟εµβαίνει ο room division mgrκαι εν α̟ουσία του ο 
αντικαταστάτης του. Ο γενικός διευθυντής ενηµερώνεται για το συµβάν. 
Σε ̟ερι̟τώσεις οικογενειών µε ̟αιδιά έως 6 ετών, ανα̟ήρων, αρρώστων, VIP, 
very early arrival και ε̟αναλαµβανόµενων ̟ελατών ̟ροτείνεται εναλλακτική 
λύση εφόσον είναι δυνατόν. 
 
Σε ο̟οιαδή̟οτε α̟ό τις ̟αρα̟άνω ̟ερι̟τώσεις καθυστέρησης ̟αράδοσης 
δωµατίου ο ̟ελάτης ενηµερώνεται σε τακτά χρονικά διαστήµατα σχετικά µε 
την ̟ροετοιµασία και ̟ιθανή ώρα ̟αράδοσης του δωµατίου. 
 
 
4.1.10β ΑΦΙΞΗ ΠΕΛΑΤΩΝ ΠΟΥ ΑΝΗΚΟΥΝ ΣΕ Ι∆ΙΑΙΤΕΡΕΣ 
ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ 
 
Ηλικιωµένοι ̟ελάτες, οικογένειες µε µικρά ̟αιδιά, άτοµα µε ειδικές ανάγκες, 
καθυστερηµένες αφίξεις, συνοδεύονται κατευθείαν στο δωµάτιο και 
συµ̟ληρώνουν εκεί το registration form ε̟ιστρέφοντάς το την ε̟όµενη 
ηµέρα. 
 
 
 
4.1.10γ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗ ΜΗ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΜΕΝΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 
 
Σε ̟ελάτη ̟ου δε δόθηκε ο τύ̟ος δωµατίου ̟ου είχε κλείσει θα ̟ρέ̟ει να 
ικανο̟οιηθεί το συντοµότερο δυνατό. 
Σε ̟ελάτη ̟ου του δόθηκε το δωµάτιο ̟ου είχε κλείσει αλλά δεν είναι 
ικανο̟οιηµένος, τότε γίνεται ̟ροσ̟άθεια να κατανοηθεί το ̟ρόβληµά του, 
ώστε να δοθεί η καλύτερη δυνατή λύση. Αν είναι εφικτό ̟ροτείνεται αµέσως, 
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αλλιώς την ε̟όµενη ηµέρα ή το αργότερο σε τρεις (3) µέρες, το ο̟οίο 
λειτουργεί δεσµευτικά. 
 
Αν ο ̟ελάτης εξακολουθεί και στις δυο ̟ερι̟τώσεις να µην είναι 
ικανο̟οιηµένος, τότε ̟ροτείνεται ανώτερος τύ̟ος δωµατίου µε τη σχετική 
ε̟ιβάρυνση. 
Το ̟οσό της ε̟ιβάρυνσης είναι η διαφορά ̟ου ̟ροκύ̟τει, υ̟ολογίζοντας 
τους αντίστοιχους τύ̟ους των δωµατίων στις ε̟ίσηµες τιµές (official rates). 
Ιδιαίτερη ̟ροσοχή δίνεται στο ύψος της ε̟ιβάρυνσης ώστε να µη χρεωθεί 
λιγότερα α̟ό το ̟οσό ̟ου θα ̟λήρωνε στο ταξιδιωτικό γραφείο του. 
Οι ανώτεροι τύ̟οι δωµατίων ̟ροτείνονται και ̟ροωθούνται στους ̟ελάτες 
α̟ό τους υ̟αλλήλους της υ̟οδοχής και τις guest relations. 
 
 

4.1.11 ΓΕΝΙΚΑ ΓΙΑ ΤΗΝ ΠΑΡΑΜΟΝΗ 
 

• Το ̟ροσω̟ικό του ξενοδοχείου ̟ροσ̟αθεί να κάνει κάθε ̟ελάτη 
να νιώσει ξεχωριστός και όχι α̟λά ένα στοιχείο της µάζας (̟.χ. 
̟ροσφώνηση µε το όνοµά του, ενθυµούµενοι τον αριθµό του 
δωµατίου του κλ̟.) 

• Όταν υ̟άρχει συνωστισµός ̟ελατών, οι ̟ελάτες ̟ου 
̟εριµένουν ̟ρέ̟ει να έχουν την αίσθηση ότι έχουν γίνει 
αντιλη̟τοί α̟ό το ̟ροσω̟ικό. Αυτό ε̟ιτυγχάνεται µε ένα 
βλέµµα γνέφοντας ̟ρος το µέρος τους. 

• Η διαδικασία του συναλλάγµατος ̟ραγµατο̟οιείται 24 ώρες. 
• Το τµήµα της υ̟οδοχής είναι ενηµερωµένο για τις διάφορες 

εκδηλώσεις ̟ου ̟ραγµατο̟οιούνται στο ξενοδοχείο και τις 
ε̟ισκέ̟τεται µια φορά, ώστε να έχει ̟ροσω̟ική ά̟οψη και 
γνώση. 

• Ο̟οιαδή̟οτε ερώτηση α̟ό τον ̟ελάτη ̟ρέ̟ει να α̟αντάται 
ανεξάρτητα α̟ό το βαθµό της δυσκολίας της. Ένα βήµα γι’ αυτό 
είναι η σωστή οργάνωση του τµήµατος και η α̟ό ̟ριν συλλογή 
̟ληροφοριών. Ακόµα και εάν το ̟ροσω̟ικό δε γνωρίζει άµεσα 
την α̟άντηση, ενδιαφέρεται να µάθει και να α̟αντήσει όσο το 
δυνατόν γρηγορότερα. 

 
 
 
 
 

4.1.12 ΒΛΑΒΕΣ 
 
 

• Η καταγραφή των βλαβών γίνεται α̟ό το τµήµα της υ̟οδοχής ή την 
τηλεφωνήτρια, οι ο̟οίες δίνονται α̟ό τον ̟ελάτη ̟ροσω̟ικά, α̟ό τις 
καµαριέρες τηλεφωνικά και την ̟ροϊσταµένη ορόφων ή τη βοηθό της. 
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• Η καταγραφή γίνεται ακόµα και α̟ό τους ̟ροϊσταµένους τµηµάτων, 
οι ο̟οίοι τηρούν δικό τους βιβλίο βλαβών για τις βλάβες ̟ου 
εντο̟ίζουν στα δικά τους τµήµατα & χώρους του ξενοδοχείου. 

• Οι βλάβες ̟ου δίνονται α̟ό τον ̟ελάτη ̟ρέ̟ει να κατανοούνται 
̟λήρως, διαφορετικά κά̟οιος α̟ό το ̟ροσω̟ικό της υ̟οδοχής 
̟ηγαίνει µαζί του στο δωµάτιο, ώστε να γίνει σαφές τι εννοεί ο 
̟ελάτης. 

• Όλες οι βλάβες καταχωρούνται στο ειδικό µ̟λοκ «δελτίο βλαβών» και 
δε δίνονται ̟ροφορικά. 

• Στο δελτίο βλαβών, το ο̟οίο είναι τρι̟λότυ̟ο, αναγράφονται τα εξής 
στοιχεία: 

-Αριθµός δωµατίου ή χώρος/ τµήµα 
-Ηµεροµηνία και ώρα αναφοράς της βλάβης 
-Σαφής και ακριβής ̟εριγραφή 

      -Στη στήλη ̟αρατηρήσεις αναγράφεται ΟΚ αν αντικαταστάθηκε η βλάβη, 
ή αν δεν α̟οκαταστάθηκε, το λόγο   

• Για τη γρήγορη και άµεση α̟οκατάσταση της βλάβης, η ̟εριγραφή 
των βλαβών ̟ρέ̟ει να είναι κατατο̟ιστική, ̟λήρης και σαφής. 

• Η τεχνική υ̟ηρεσία του ξενοδοχείου οφείλει το αργότερο σε 3 ώρες 
α̟ό την άρα ̟ου ̟αρέλαβε το έντυ̟ο βλάβης, να ε̟ισκευάσει τη 
βλάβη. 

• Η α̟οκατάσταση των βλαβών γίνεται σε ̟ροκαθορισµένες ώρες, οι 
ο̟οίες είναι µεταξύ 10.00-14.00 & 17.00-20.00 και άµεσα σε έκτακτες 
̟ερι̟τώσεις. 

• Για βλάβες, οι ο̟οίες στο µ̟λοκ εντολής βλάβης φαίνεται ότι έχουν 
δοθεί δεύτερη φορά και δεν έχουν ε̟ιδιορθωθεί, ειδο̟οιείται ο 
̟ροϊστάµενος υ̟οδοχής και σε συνεργασία µε τον ̟ροϊστάµενο της 
τεχνικής υ̟ηρεσίας δίνουν άµεσα λύση. 

• Κατά τη διάρκεια εργασιών συντήρησης- α̟οκατάστασης σε δωµάτια 
̟ελατών, το̟οθετείται έξω α̟ό την ̟όρτα εισόδου του δωµατίου το 
ειδικό έντυ̟ο εργασιών συντήρησης σε δωµάτια ̟ελατών. 

• Αφού η βλάβη έχει α̟οκατασταθεί, τότε σηµειώνεται στο µ̟λοκ του 
δελτίου βλαβών η ώρα α̟οκατάστασης. Α̟ό την υ̟οδοχή το 
δευτερότυ̟ο συρρά̟τεται στο στέλεχος του µ̟λοκ βλαβών. 

• Κάθε ̟ρωί τα τρι̟λότυ̟α των δελτίων βλαβών ̟αραλαµβάνονται α̟ό 
το γενικό διευθυντή ή το room division mgr για ενηµέρωση. 

• Αν για κά̟οιο λόγο, η βλάβη δεν µ̟ορεί να ε̟ιδιορθωθεί, 
ενηµερώνεται η υ̟οδοχή, η ο̟οία στη συνέχεια ενηµερώνει τον 
̟ελάτη, ̟ροτείνοντάς του όλες τις εναλλακτικές λύσεις. 

• Σε ̟ερί̟τωση ̟ου υ̟άρχει ένδειξη «µην ενοχλείτε», δεν ε̟ιτρέ̟εται η 
είσοδος στο δωµάτιο. Στα 5* ξενοδοχεία ο υ̟άλληλος συντήρησης 
ρίχνει κάτω α̟ό την ̟όρτα και το αντίστοιχο µε του καθαρισµού 
ειδικό καρτελάκι «συγγνώµη, δε θέλαµε να σας ενοχλήσουµε..». 

• Για την αρµονική συνεργασία υ̟οδοχής- τεχνικής υ̟ηρεσίας, ̟ρέ̟ει η 
̟εριγραφή των βλαβών να είναι όσο γίνεται ̟ιο κατατο̟ιστική, ώστε 
να διορθώνονται σωστά και γρήγορα. 
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4.1.13 ΜΗΝΥΜΑΤΑ- ΤΑΧΥ∆ΡΟΜΕΙΟ- FAX 
Πρέ̟ει να δίνεται ιδιαίτερη ̟ροσοχή και µεταχείριση στα µηνύµατα- 
ε̟ιστολές ̟ου α̟ευθύνονται στους ̟ελάτες. 
 
Σε ̟ερί̟τωση µηνύµατος: 
-Γράφεται καθαρά και ευανάγνωστα. 
-Πρέ̟ει να είναι σωστά ορθογραφηµένο το όνοµα του καλούντος αλλά και 
του ̟ελάτη. 
-Καταγράφεται ο χρόνος λήψης του και το όνοµα αυτού ̟ου το έλαβε. 
-Γράφεται και εκτυ̟ώνεται στον υ̟ολογιστή, µ̟αίνει σε φάκελο και 
αναγράφεται εξωτερικά ο τίτλος, το όνοµα και ο αριθµός δωµατίου. 
-Το τµήµα guest relations ενηµερώνεται για µηνύµατα, καθώς και για fax ̟ου 
αφορούν ε̟ετείους, γενέθλια κλ̟. 
-Προκειµένου για δυσάρεστα γεγονότα ενηµερώνεται ο ̟ροϊστάµενος 
υ̟οδοχής (ή εν α̟ουσία του ο υ̟εύθυνος βάρδιας), ο ο̟οίος φροντίζει να 
̟αραδώσει το µήνυµα αυτο̟ροσώ̟ως και διακριτικά στον ̟ελάτη. 
 
Σε ̟ερί̟τωση αλληλογραφίας: 
-Αν ο ̟ελάτης δεν έχει αφιχθεί ακόµα, φυλάσσεται στο φάκελο 
αναµενόµενων αφίξεων και ̟αραδίδεται κατά την άφιξη του ̟ελάτη. 
Το̟οθετείται και η ανάλογη ένδειξη στο profile του ̟ελάτη ̟ου ̟ρόκειται να 
αφιχθεί. 
-Αν ο ̟ελάτης έχει αναχωρήσει αναγράφεται η ένδειξη «αναχώρησε» µε 
υ̟ογραφή και ε̟ιστρέφεται στον α̟οστολέα, εκτός και εάν υ̟άρχει εντολή 
του ̟ελάτη να του α̟οσταλεί σε συγκεκριµένη διεύθυνση. 
 
Σε ̟ερί̟τωση fax: 
-Αν είναι ̟ολυσέλιδο, τότε ταξινοµείται αριθµητικά και ̟οτέ δεν ̟αραδίδεται 
µε ανακατωµένες σελίδες. 
-Fax το ο̟οίο δεν αναφέρει το όνοµα του ̟ελάτη ή ο ̟αραλή̟της έχει ήδη 
αναχωρήσει, είτε η λήψη είναι κακή, α̟οστέλλεται στον α̟οστολέα, νέο fax, 
γνωστο̟οιώντας το γεγονός και ̟αρακαλώντας τον να στείλει εκ νέου άλλο ή 
να αναφέρει το όνοµα του ̟αραλή̟τη αν διαµένει ακόµα στο ξενοδοχείο. 
-Fax ̟ου ζητήσει να στείλει κά̟οιος ̟ελάτης του ξενοδοχείου α̟οστέλλεται 
και χρεώνεται άµεσα. 
 
 
Όλα τα είδη µηνυµάτων µεταφέρονται στο δωµάτιο α̟ό το groom, το 
αργότερο µέσα σε µισή ώρα, ο ο̟οίος χτυ̟ώντας την ̟όρτα αναγγέλλει 
«message service». Κατά την α̟ουσία του ̟ελάτη, το̟οθετούνται σε εµφανές 
σηµείο του δωµατίου (̟.χ. στο κοµοδίνο ή δί̟λα α̟ό την τηλεόραση). 
Μηνύµατα µοιράζονται στα δωµάτια α̟ό τις 09.00-14.00 και α̟ό τις 17.30-
21.30. 
Σε ̟ερί̟τωση ̟ου ο̟οιοδή̟οτε µήνυµα έχει την ένδειξη «ΕΠΕΙΓΟΝ» 
̟αραδίνεται αµέσως. Αν υ̟άρχει η ένδειξη «µην ενοχλείτε» στην ̟όρτα, η 
υ̟οδοχή αναλαµβάνει να ειδο̟οιήσει τηλεφωνικά τον ̟ελάτη 
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4.1.14 ΑΝΑΖΗΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ (PAGING) 

 
Σε 5* ξενοδοχεία η εξυ̟ηρέτηση των ̟ελατών ̟ου αναµένουν τηλεφώνηµα 
και έχουν ενηµερώσει την υ̟οδοχή και οι ο̟οίοι βρίσκονται σε 
κοινόχρηστους χώρους, γίνεται µε ασύρµατο τηλέφωνο. 
Η αναζήτηση των ̟ελατών στο ξενοδοχείο δε γίνεται ̟οτέ µε µεγάφωνο ή 
µεγαλοφώνως. 
 
 
 

4.1.15 ΙNCOGNITO ΠΕΛΑΤΩΝ 
 
Σε ̟ερί̟τωση ̟ου ο ̟ελάτης έχει δηλώσει INCOGNITO STATUS: 
-Καταχωρείται στα αρχεία του ξενοδοχείου µε την ̟αρα̟άνω ένδειξη και η 
εξυ̟ηρέτησή του γίνεται σύµφωνα µε βάση τις ιδιαίτερες ε̟ιθυµίες του. 
-∆ίδεται διακριτική και εχέµυθη ̟ληροφόρηση σε όλους τους ̟ροϊσταµένους 
τµηµάτων για το συγκεκριµένο ̟ελάτη. 
-Α̟αγορεύεται ρητά να δοθεί α̟ό το ̟ροσω̟ικό ο̟οιαδή̟οτε ̟ληροφορία 
του ζητηθεί σχετικά µε INCOGNITO ̟ελάτη. 
-Το τηλεφωνικό κέντρο δεν ̟αρέχει καµία ̟ληροφορία σχετικά µε αυτόν τον 
̟ελάτη. 
-Υ̟άρχει ενηµέρωσή του για ό̟οιον τον ζητά ε̟ίµονα ή ζητά ̟ληροφορίες. 
 
 
 

4.1.16 ΑΣΘΕΝΕΙΑ – ΤΡΑΥΜΑΤΙΣΜΟΣ 
 
-Σε ̟ερί̟τωση ασθένειας ή τραυµατισµού του ̟ελάτη, καλείται αµέσως 
γιατρός της ανάλογης ειδικότητας ή ασθενοφόρο για µεταφορά του στο 
νοσοκοµείο, ̟άντα µε συνοδεία ατόµου α̟ό το ξενοδοχείο. 
-Υ̟άρχει άµεση ενηµέρωση του διευθυντή και του ̟ρακτορείου του ̟ελάτη. 
-Αν χρειαστεί να νοσηλευτεί για ορισµένο διάστηµα στο νοσοκοµείο, το 
ξενοδοχείο οφείλει να δείξει ιδιαίτερο ενδιαφέρον για την κατάσταση της 
υγείας του, µε ̟ραγµατο̟οίηση ε̟ίσκεψης και ̟ροσφοράς λουλουδιών, αλλά 
και τη συνεχή αναζήτηση ̟ληροφοριών για την κατάσταση της υγείας του. 
-Κατά την αναχώρηση α̟ό το ξενοδοχείο, ένα άτοµο καθοριζόµενο α̟ό το 
διευθυντή βοηθά τον ̟ελάτη στο µάζεµα των α̟οσκευών του, εάν εκείνος το 
ε̟ιθυµεί. 
-Σε ̟ερί̟τωση θανάτου κατά τη διάρκεια της διαµονής ̟ελάτη στο 
ξενοδοχείο, ενηµερώνεται ο γιατρός, η αστυνοµία, το ̟ρακτορείο, ο 
διευθυντής και η ̟ρεσβεία της εθνικότητάς του εφόσον διαµένει µόνος του. Σε 
κανένα άλλο δεν ε̟ιτρέ̟εται να εισέλθει στο δωµάτιο του θανόντος και να 
αγγίξει τα ̟ροσω̟ικά του αντικείµενα. 
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4.1.17 ΑΠΟΛΕΣΘΕΝΤΑ ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΑ 

 

• ΠΕΡΙΠΤΩΣΗ ΠΑΡΑ∆ΟΣΗΣ ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΩΝ ΣΤΗΝ ΥΠΟ∆ΟΧΗ 
ΠΟΥ ΒΡΕΘΗΚΑΝ ΣΤΟ ΧΩΡΟ ΤΟΥ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ 

 
Παραλαµβάνεται α̟ό το ̟ροσω̟ικό της υ̟οδοχής το αντικείµενο και 
το̟οθετείται σε διάφανη σακούλα  (lost & found bag) , ̟αρουσία του ατόµου 
̟ου το ̟αρέδωσε, του ο̟οίου τα στοιχεία σηµειώνουµε (αρ. δωµατίου, όνοµα, 
ηµεροµηνία, ώρα).Έ̟ειτα καταχωρούνται και στο βιβλίο lost & found ̟ου το 
υ̟ογράφουν και οι δυο και η σακούλα ̟αραδίδεται ασφαλισµένη στο τµήµα 
α̟ολεσθέντων- ̟ροϊσταµένη ορόφων. Μέσα στη διάφανη σακούλα 
το̟οθετείται και το έντυ̟ο µε τα στοιχεία του ατόµου ̟ου το βρήκε. 
 

• ΠΕΡΙΠΤΩΣΗ ΞΕΧΑΣΜΕΝΩΝ ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΩΝ ΣΤΟ ∆ΩΜΑΤΙΟ 
ΜΕΤΑ ΤΗΝ ΑΝΑΧΩΡΗΣΗ 

 
Παραδίδονται α̟ό την ̟ροϊσταµένη ορόφων στην υ̟οδοχή. Εφόσον ο 
̟ελάτης βρίσκεται ακόµα µέσα στο ξενοδοχείο, αναζητείται και του 
̟αραδίδοντα, υ̟ογράφοντας στο βιβλίο lost & found. Αν δε βρεθεί ο 
̟ελάτης, φυλάσσονται στο τµήµα α̟ολεσθέντων µέχρι να ζητηθούν. 
 

• ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΑ ΠΟΥ ΑΝΑΖΗΤΟΥΝΤΑΙ ΣΤΗΝ ΥΠΟ∆ΟΧΗ 
 
Ε̟ικοινωνία µε το τµήµα α̟ολεσθέντων και ακριβής ̟εριγραφή, του τι 
αναζητά ο ̟ελάτης. Αν υ̟άρχει, ακολουθεί ̟λήρης εξακρίβωση αν είναι 
όντως το συγκεκριµένο αντικείµενο, µε διάφορες ερωτήσεις σχετικά µε το 
χρώµα, το σχήµα κ.α., και εφόσον υ̟άρχει ταύτιση ̟αραδίδεται στον ̟ελάτη 
και υ̟ογράφει στο βιβλίο lost & found ότι το ̟αρέλαβε. 
 

• ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΑ ΠΟΥ ΑΝΑΖΗΤΟΥΝΤΑΙ ΜΕΤΑ ΤΗΝ ΑΝΑΧΩΡΗΣΗ 
ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

 
Εφόσον υ̟άρχει ̟λήρης ̟εριγραφή του αντικειµένου ̟ου χάθηκε και αυτό 
έχει βρεθεί, α̟οστέλλεται κατό̟ιν συνεννόησης µαζί του. Εάν η α̟οστολή 
̟ραγµατο̟οιηθεί ταχυδροµικώς το κόστος βαρύνει το ξενοδοχείο. Εάν ο 
̟ελάτης ζητήσει α̟οστολή µε courier, ̟ληροφορείται ότι το κόστος 
ασφάλισης, α̟οστολής και ευθύνης βαρύνει α̟οκλειστικά τον ίδιο τον 
̟ελάτη. Παρακαλείται να το ε̟ιβεβαιώσει γρα̟τώς, να ε̟ιλέξει την εταιρεία 
courier και εφόσον υ̟άρχει αντα̟όκριση α̟οστέλλεται το συγκεκριµένο 
αντικείµενο. Η α̟όδειξη της α̟οστολής ε̟ισυνά̟τεται στο βιβλίο lost & 
found. 
Ο ̟ελάτης ̟ληροφορείται ότι και στις δυο ̟ερι̟τώσεις το ξενοδοχείο δε φέρει 
καµία ευθύνη για την ασφάλεια του αντικειµένου κατά την α̟οστολή του. 
Οι ̟αρα̟άνω διαδικασίες οφείλουν να τηρούνται κατά γράµµα και να είναι 
εξακριβώσιµες ανά ̟άσα στιγµή. 
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Χρηστικά αντικείµενα µικρής αξίας (σαµ̟ουάν, αντηλιακά, κρέµες) ̟ου 
αφήνονται στα δωµάτια, έ̟ειτα α̟ό συνεννόηση µε την ̟ροϊσταµένη ορόφων 
αχρηστεύονται. 
Εφόσον µέχρι το άνοιγµα της ε̟όµενης σεζόν τα αντικείµενα ̟ου βρέθηκαν 
δε ζητήθηκαν, δίδονται σ’ αυτόν ̟ου τα ̟αρέδωσε. 
 
 
 
4.1.18   ΑΠΩΛΕΙΑ/ ΚΛΟΠΗ 
 
Σε ̟ερί̟τωση ̟ου αναφερθεί κρούσµα α̟ώλειας/ κλο̟ής, καλείται αµέσως ο 
̟ροϊστάµενος υ̟οδοχής, ̟ου συζητά ιδιαιτέρως µε τον ̟ελάτη, ενώ 
ταυτόχρονα ενηµερώνεται ο διευθυντής και η ασφάλεια του ξενοδοχείου. 
Ε̟ισκέ̟τονται όλοι µαζί το δωµάτιο ή το χώρο ̟ου έγινε η α̟ώλεια/ κλο̟ή 
για µια ε̟ι̟λέον έρευνα. Αν δεν υ̟άρχει κανένα α̟οτέλεσµα, ειδο̟οιείται η 
αστυνοµία και αναλαµβάνει την υ̟όθεση. 
Ο ̟ελάτης ενηµερώνεται ότι καλύτερο θα είναι να ειδο̟οιηθεί η αστυνοµία, 
αφού η µόνη έγκυρη βεβαίωση για την ασφαλιστική εταιρεία είναι η 
βεβαίωση ̟ου ̟αρέχεται α̟ό αυτήν. 
 
 
 
 
4.1.19   ΠΥΡΑΣΦΑΛΕΙΑ 
 
Αν ενεργο̟οιηθεί το σύστηµα συναγερµού για την ύ̟αρξη εστίας φωτιάς, 
ενηµερώνεται αµέσως η τεχνική υ̟ηρεσία και δίνεται το ακριβές σηµείο της 
εστίας. Αν τη συγκεκριµένη στιγµή δεν υ̟άρχει κά̟οιος α̟ό την τεχνική 
υ̟ηρεσία, τότε ̟ηγαίνει στο σηµείο της ̟υρκαγιάς ο ̟ροϊστάµενος υ̟οδοχής 
ή ο υ̟εύθυνος βάρδιας του τµήµατος και ακολουθούνται οι διαδικασίες 
̟υρασφάλειας, οι ο̟οίες ̟ρέ̟ει να είναι αναρτηµένες σε εµφανές σηµείο στο 
χώρο της υ̟οδοχής. 
Αν η εστία είναι µικρή, τότε σβήνεται µε τη βοήθεια των ̟υροσβεστήρων, οι 
ο̟οίοι βρίσκονται στα κοντινότερα σηµεία. 
Αν η φωτιά έχει ̟άρει έκταση, καλείται αµέσως η Πυροσβεστική, ο διευθυντής 
και ο ̟ροϊστάµενος της τεχνικής υ̟ηρεσίας. 
Μετά α̟ό ̟ροτρο̟ή του ξενοδοχείου η υ̟ηρεσία της ̟υροσβεστικής 
ειδο̟οιείται να έχει κλειστή τη σειρήνα κατά την άφιξή της. 
 
 
 
4.1.20   ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ 
 
Σε ο̟οιοδή̟οτε ̟αρά̟ονο εκφραστεί α̟ό ̟ελάτη: 
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-Εισακούεται ̟ροσεκτικά, µε ενδιαφέρον και χωρίς διακο̟ή, µακριά α̟ό 
άλλους ̟ελάτες. 
-Υ̟άρχει ενδιαφέρον, ευγένεια και ̟ροσ̟άθεια για εξήγηση α̟ό ̟ού ̟ροήλθε 
το ό̟οιο λάθος, χωρίς να υ̟άρχει διάθεση φιλονικίας. 
-Αν αυτό σχετίζεται µε άλλα τµήµατα, τότε υ̟άρχει ε̟ικοινωνία µε τον 
υ̟εύθυνο του τµήµατος και έρχεται σε ε̟αφή µε τον ̟ελάτη. Σε καµία 
̟ερί̟τωση ο ̟ελάτης δε στέλνεται α̟ό τµήµα σε τµήµα. 
-Εφόσον δεν µ̟ορεί να δοθεί λύση άµεσα, κρατιούνται σηµειώσεις και 
υ̟άρχει διαβεβαίωση του ̟ελάτη ότι θα δοθεί λύση το συντοµότερο δυνατό 
και κατό̟ιν γίνονται όλες οι α̟αραίτητες ενέργειες για την ε̟ίλυσή του. 
-Εφόσον δεν µ̟ορεί να δοθεί λύση, ενηµερώνεται ο διευθυντής, ώστε αυτός να 
µ̟ορέσει να ενεργήσει ̟ρος την ε̟ίλυση του ̟ροβλήµατος. 
-Εκφράζονται θερµές ευχαριστίες στον ̟ελάτη ̟ου θέλησε να µας 
γνωστο̟οιήσει το ̟ρόβληµά του, έτσι ώστε να υ̟άρχει η καλύτερη 
εξυ̟ηρέτηση α̟ό το ̟ροσω̟ικό α̟έναντί του. 
-Ενηµερώνεται ο γενικός διευθυντής για το ̟αρά̟ονο αλλά και για τη λύση 
̟ου δόθηκε. 
-Όσον αφορά το όνοµα, το κύρος και την εικόνα του ξενοδοχείου, τη σχέση 
του µε ̟ρακτορεία, θέµατα δηµόσιας υγείας, ασφάλειας και ̟εριβάλλοντος 
̟ληροφορούνται άµεσα τα αντίστοιχα τµήµατα 
-Καταγράφεται στο βιβλίο συµβάντων και ακολουθείται η διαδικασία 
αναφοράς και χειρισµού ̟αρα̟όνων. 
 
 
 
 

4.1.21 ΧΡΗΜΑΤΟΘΥΡΙ∆ΕΣ 
 
ΧΡΗΜΑΤΟΘΥΡΙ∆ΕΣ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ 

• Η διαχείρισή τους γίνεται α̟ό το room division mgr. 

• Θα ̟ρέ̟ει να είναι όλες νέας τεχνολογίας. Για κάθε 
χρηµατοθυρίδα ̟ρέ̟ει να υ̟άρχουν δυο κλειδιά. Το ̟ρώτο 
κρατά ο ̟ελάτης και το δεύτερο φυλάσσεται στο κεντρικό 
χρηµατοκιβώτιο του ξενοδοχείου. 

• Σε ̟ερί̟τωση α̟ώλειας του κλειδιού α̟ό τον ̟ελάτη, η 
χρηµατοθυρίδα ανοίγεται ̟αρουσία τρίτου ατόµου α̟ό το 
management, ̟ου ̟αρευρίσκεται σαν µάρτυρας. 

• Ο ̟ελάτης ε̟ιβαρύνεται µε κόστος αντικατάστασης κλειδιού 
ύψους 30 Ευρώ (α̟όδειξη miscellaneous). 

• Στην ̟αρα̟άνω ̟ερί̟τωση, ̟ρέ̟ει ο̟ωσδή̟οτε να 
αντικαθίσταται ο κύλινδρος µε νέο εφεδρικό και ο ̟αλιός να 
µένει ως εφεδρικός µε την κατασκευή νέου δεύτερου κλειδιού. 

• Το κλειδί της θυρίδας διαχειρίζεται α̟οκλειστικά α̟ό τον 
̟ελάτη και η υ̟οδοχή δεν αναλαµβάνει τη φύλαξή του σε καµία 
̟ερί̟τωση. 
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• Σε καµία ̟ερί̟τωση δεν αναγράφεται ο αριθµός δωµατίου ̟άνω 
στο κλειδί της χρηµατοθυρίδας. 

• Το κλειδί ̟αραδίνεται α̟ό τον ̟ελάτη κατά την αναχώρησή του 
στο σηµείο α̟ό ό̟ου το ̟αρέλαβε. 

• Στα ̟λέον σύγχρονα safe ο ̟ελάτης α̟λώς ̟ληκτρολογεί ένα 
δικό του κωδικό για να το κλειδώσει, µε τον ο̟οίο κιόλας 
ξεκλειδώνει, ή ̟ερνά µια ̟ιστωτική κάρτα α̟ό µια εγκο̟ή µε 
την ο̟οία ε̟ίσης κλειδώνει και ξεκλειδώνει αντίστοιχα. 

 
 
ΧΡΗΜΑΤΟΘΥΡΙ∆ΕΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 

• Πρέ̟ει να βρίσκονται σε ιδιαίτερο ̟ροστατευόµενο χώρο, στον 
ο̟οίο βρίσκεται και ένα τρα̟εζάκι για την καλύτερη 
εξυ̟ηρέτηση του ̟ελάτη. 

• Ο ̟ελάτης ̟ου ε̟ιθυµεί να χρησιµο̟οιήσει τη θυρίδα του 
α̟ευθύνεται στον υ̟άλληλο της υ̟οδοχής, ο ο̟οίος τον ρωτά το 
ονοµατε̟ώνυµό του, καθώς και αριθµό δωµατίου και θυρίδας. 

• Εφόσον τα στοιχεία ταυτίζονται, ο υ̟άλληλος υ̟οδοχής 
συνοδεύει τον ̟ελάτη στο χώρο των θυρίδων. Ο ̟ελάτης 
το̟οθετεί το δικό του κλειδί, ξεκλειδώνει και ο υ̟άλληλος το 
master key και ανοίγεται η θυρίδα και στη συνέχεια 
α̟οµακρύνεται διακριτικά. 

• Η όλη διαδικασία ακολουθείται και κατά το κλείσιµο της 
θυρίδας.  

• Σηµειώνονται η ηµεροµηνία/ ώρα ε̟ίσκεψης του ̟ελάτη στο 
ειδικό έντυ̟ο ό̟ου και υ̟ογράφει. 

 
 
 
 

4.1.22 ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΟ ΚΕΝΤΡΟ 
 

• Το τηλεφωνικό κέντρο λειτουργεί 24 ώρες. 
• Ο τόνος της φωνής στο τηλέφωνο είναι ζεστός και φιλικός (τηλεφωνικό 

χαµόγελο). 

• Ο υ̟άλληλος ̟ου α̟αντά δεν είναι ερειστικός ούτε έχει εκνευρισµένο 
τόνο. Ο̟οιοδή̟οτε ̟ρόβληµα ̟ροκύψει καλείται ο υ̟εύθυνος 
υ̟οδοχής να το λύσει. 

• Πρέ̟ει να υ̟άρχει άριστη γνώση των εσωτερικών τηλεφώνων και ένα 
άρτια οργανωµένο ευρετήριο µε τα τηλέφωνα ανάγκης, διοίκησης και 
συνεργατών. 

• Σε εξωτερική κλήση, η ο̟οία α̟αντάται maximum σε 4 χτυ̟ήµατα, 
δίδεται α̟άντηση το όνοµα του ξενοδοχείου- χαιρετισµός- ε̟ίθετο 
υ̟αλλήλου. 
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• Σε ̟εριόδους γιορτών (Πάσχα- ∆εκα̟ενταύγουστος) λέγονται αντί του 
χαιρετισµού οι αντίστοιχες ευχές. Τις ̟εριόδους αυτές η µουσική της 
αναµονής έχει το ανάλογο ύφος. 

• Τακτικός έλεγχος γίνεται στην ̟οιότητα και την ένταση της µουσικής 
αναµονής και στη σωστή γενικά λειτουργία της. 

• Σε ̟ερί̟τωση ̟ου ο καλούµενος δεν α̟αντά και η γραµµή ε̟ιστρέψει, 
ο υ̟άλληλος µιλάει ξανά λέγοντας ότι δεν υ̟ήρξε α̟άντηση και ρωτά 
αν ε̟ιθυµεί να αφήσει µήνυµα, το ο̟οίο σηµειώνεται ευδιάκριτα και 
καταγράφεται η ηµεροµηνία, η ώρα, το όνοµα και το τηλέφωνο του 
καλούντος. 

• Σε ̟ερί̟τωση κατειληµµένης γραµµής, ο καλών ρωτάται αν ε̟ιθυµεί 
να ε̟ικοινωνήσει ξανά ή να αφήσει µήνυµα. Εάν ε̟ιθυµεί να 
̟εριµένει ξανασυνδέεται η γραµµή. Εφόσον δεν ε̟ιτευχθεί η σύνδεση 
ούτε τη δεύτερη φορά, ρωτάται κατά τακτά χρονικά διαστήµατα αν 
ε̟ιθυµεί να συνεχιστεί η αναµονή του. 

• Σε ̟ερί̟τωση ̟ου ζητείται η διοίκηση ή το management, 
ανακοινώνεται στο ̟ρόσω̟ο ̟ου ζητείται το όνοµα του καλούντος 
̟ριν γίνει η σύνδεση. Αν η σύνδεση δεν είναι εφικτή, ο υ̟άλληλος 
ενεργεί ό̟ως και σε ̟ερί̟τωση ̟ελάτη, µε τη διαφορά ότι ζητά το 
ε̟ι̟λέον χρονικό ̟λαίσιο στο ο̟οίο θα µ̟ορέσει κά̟οιος να 
ε̟ικοινωνήσει µαζί του χωρίς να τον ενοχλήσει. 

• Η ανωνυµία καθώς και οι ώρες ̟ου κά̟οιος ̟ελάτης ε̟ιθυµεί να µην 
ενοχλείται, γίνονται σεβαστά και κατανοητά. 

• ∆εν ε̟ιτρέ̟ονται τα ̟ροσω̟ικά τηλεφωνήµατα για όλο το ̟ροσω̟ικό 
(και για εισερχόµενες και για εξερχόµενες κλήσεις) εν ώρα εργασίας, 
εκτός έκτακτων ̟ερι̟τώσεων. 

• Συχνός έλεγχος γίνεται στο λογαριασµό άγνωστων χρεώσεων, για 
τυχόν χρεώσεις ̟ου δε µεταφέρονται έγκαιρα σε λογαριασµούς. 

• Σε ̟ερί̟τωση τηλεφωνηµάτων για βοµβιστική ενέργεια ή άλλων 
α̟ειλητικών κλήσεων, ενηµερώνεται άµεσα ο γενικός διευθυντής, ο 
ο̟οίος µε τη σειρά του ενηµερώνει την αστυνοµική διεύθυνση της 
̟εριοχής και τη διοίκηση του ξενοδοχείου. 

 
 
ΑΦΥΠΝΙΣΗ 

• Οι τρό̟οι αφύ̟νισης είναι δύο, είτε µέσω της υ̟οδοχής, είτε αυτόµατα 
α̟ό το δωµάτιο. 

• Η νυχτερινή βάρδια µε την ανάληψη των καθηκόντων της φροντίζει 
να ενηµερώνεται για τη λίστα αφύ̟νισης. 

• Η κλήση για αφύ̟νιση δεν ̟ρέ̟ει να γίνεται νωρίτερα ή αργότερα 
α̟ό 5 λε̟τά α̟ό τη ζητηθείσα ώρα. 

• Η κλήση γίνεται µε ζεστό και φιλικό τρό̟ο, καληµερίζοντας τον 
̟ελάτη ανακοινώνοντάς του ότι είναι η υ̟ηρεσία αφύ̟νισης και την 
ώρα. 

• Σε ̟ερί̟τωση ̟ου ο ̟ελάτης δεν α̟αντά ή έχει το τηλέφωνο ανοικτό, η 
κλήση αφύ̟νισης ε̟αναλαµβάνεται µετά α̟ό 3 λε̟τά. 
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• Εφόσον δεν υ̟άρξει α̟άντηση στην κλήση ούτε τη δεύτερη φορά, 
ό̟οιος υ̟άλληλος είναι διαθέσιµος εκείνη την ώρα α̟ό το ̟ροσω̟ικό 
στέλνεται στο δωµάτιο. Εφόσον δεν υ̟άρξει α̟άντηση ούτε κατ’ αυτόν 
τον τρό̟ο, εισέρχεται στο δωµάτιο. 

• Σε ̟ερί̟τωση οµαδικής αφύ̟νισης η διαδικασία ξεκινά 5 λε̟τά 
νωρίτερα α̟ό την ̟ροκαθορισµένη ώρα µε σειρά δωµατίων την 
αναγραφόµενη λίστα και εφόσον ̟ρόκειται για group η ̟ρώτη κλήση 
γίνεται στον αρχηγό του. 

 
 
 
 

4.1.23 ΕΛΕΓΧΟΣ (AUDITING) 
 
ΠΡΩΙΝΗ ΒΑΡ∆ΙΑ 
ΕΛΕΓΧΟΣ 
 

• Housekeeping report. Μετά την ̟αράδοσή του α̟ό την ̟ροϊσταµένη 
στην υ̟οδοχή, ελέγχονται τα άτοµα και τα κενά δωµάτια. Αν υ̟άρχει 
on line σύνδεση, ενηµερώνεται α̟ό την ̟ροϊσταµένη. Εάν ̟ροκύψει 
διαφορά γίνεται άµεσος ε̟ανέλεγχος του αριθµού των ατόµων στο 
δωµάτιο. Αν δια̟ιστωθεί ότι όντως υ̟άρχει διαφορά στην κράτηση 
και στον αριθµό ατόµων στο δωµάτιο και ̟ροκύψει ε̟ι̟λέον χρέωση, 
τότε ενηµερώνεται άµεσα ο ̟ελάτης. 

 
ΝΥΧΤΕΡΙΝΗ ΒΑΡ∆ΙΑ 
ΕΛΕΓΧΟΣ 
 

• Των αφιχθέντων δωµατίων της ̟ροηγούµενης ηµέρας για: 
-σωστή χρέωσή τους 
-ορθότητα των στοιχείων κράτησης- στοιχείων άφιξης 
-συµφωνία voucher- κράτησης 
-µεταφορά χρεώσεων στο master bill 

• Packages, αν υ̟άρχει σωστή διάσ̟αση ̟οσών και ο κωδικός τιµής 
είναι συνδεδεµένος µε αυτά (RR, HB, FB). Αν δεν υ̟άρχει κωδικός 
τιµής, συµ̟ληρώνεται το αντίστοιχο ̟εδίο µάσκας κράτησης (έχει να 
κάνει µε τη διάσ̟αση του συνόλου της τιµής σε ̟ρωινό, γεύµα, δεί̟νο, 
λοι̟ές ̟αροχές ό̟ως φρούτα, κρασί, safe, ̟ετσέτες ̟αραλίας κλ̟.). 

• Ταύτισης αφιξοαναχωρήσεων ηµέρας και αλλαγών δωµατίων. 

• Συµφωνίας για τις χρεώσεις των τµηµάτων (χρεωστικά- µετρητά) για 
τις εξοφλήσεις των τιµολογίων (µετρητά- ̟ιστωτικές κάρτες) και για τις 
α̟οδείξεις συναλλάγµατος. 

• Λίστες αφύ̟νισης. 
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ΕΠΙΠΛΕΟΝ ΥΠΟΧΡΕΩΣΕΙΣ ΝΥΧΤΕΡΙΝΗΣ ΒΑΡ∆ΙΑΣ 

• Χρεώνονται τα µ̟ονάκια α̟ό τα τµήµατα (µε τα ο̟οία δεν υ̟άρχει 
α̟ευθείας σύνδεση) στους λογαριασµούς δωµατίων και έ̟ειτα 
διαµοιράζονται στις καρτελοθήκες των δωµατίων αφού ελεγχθούν οι 
υ̟ογραφές και ̟ραγµατο̟οιηθούν τυχόν διορθώσεις. 

• Εκτυ̟ώνονται τα διάφορα ενηµερωτικά έντυ̟α για την κίνηση της 
ε̟όµενης ηµέρας. 

• Αρχειοθετείται το βιβλίο ̟όρτας της ηµέρας. 
• «Κλείνεται» η ηµέρα στον υ̟ολογιστή. 

• Παραδίδεται στην ̟ρωινή βάρδια το ταµείο µετρητών υ̟οδοχής, µε 
ό̟οιες υ̟άρχουσες α̟οδείξεις, µαζί µε τις διαχωριστικές των τµηµάτων 
και η ̟ρωινή βάρδια µε τη σειρά της τα ̟αραδίδει στο λογιστήριο. 

 
 
 
 
4.1.24 ΓΕΝΙΚΑ ΓΙΑ ΤΟ ΤΜΗΜΑ ΤΗΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 

 

• Αν ζητηθεί µεταφορά ̟ελάτη µε ταξί θα ̟ρέ̟ει να δίνεται 
ιδιαίτερη ̟ροσοχή στην καθαριότητα του αυτοκινήτου και την 
ευ̟ρέ̟εια του οδηγού. 

• Τα στοιχεία του ̟ελάτη είναι ̟ροσω̟ικά δεδοµένα και δε 
δίνονται σε κανέναν, ̟αρά µόνο κατό̟ιν βούλησής του ή αν 
ζητηθούν α̟ό τις αστυνοµικές αρχές. 

• Το ̟ροσω̟ικό της υ̟οδοχής οφείλει να διατηρεί το χώρο της 
υ̟οδοχής αλλά και τους γειτονικούς στα ̟λαίσια της ευταξίας και 
της καθαριότητας. 

• Όταν ο θόρυβος α̟ό ̟αιδιά λαµβάνει µεγάλες διαστάσεις και 
γίνεται ενοχλητικός για τους άλλους ̟ελάτες, οι υ̟άλληλοι της 
υ̟οδοχής ε̟εµβαίνουν ήρεµα και διακριτικά. Σε ̟ερί̟τωση 
δυσάρεστου συµβάντος ή κακής συµ̟εριφοράς τους θα ̟ρέ̟ει να 
ενηµερώνονται οι γονείς τους. 

• Γενικά η υ̟οδοχή ̟ροσ̟αθεί να α̟οφεύγει τους ενοχλητικούς 
θορύβους κατά τη διάρκεια της εργασίας, ό̟ως φωνές, δυνατή 
µουσική, θορυβώδη µεταφορά αντικειµένων. 

• Η συµµετοχή κάθε υ̟αλλήλου, ανεξαρτήτως βάρδιας υ̟ηρεσίας, 
είναι α̟αραίτητη ̟ροϋ̟όθεση για τη διεκ̟εραίωση του κύκλου 
εργασιών ηµέρας. 

• Στην αλλαγή κάθε βάρδιας ̟ρέ̟ει να γίνεται 
-Πλήρης και σαφή ενηµέρωση για τυχόν εκκρεµότητες ̟ου δε 
στάθηκε δυνατό να διευθετηθούν και αναγραφή τους στο log book. 
-Ταµείο. 
-Ενηµέρωση για τα δωµάτια. 

• Το τµήµα της υ̟οδοχής ̟ραγµατο̟οιεί συναντήσεις τουλάχιστον 
µια φορά το µήνα, µε συζητήσεις γύρω α̟ό τα τρέχοντα θέµατα. 
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• Σε ̟ερί̟τωση ̟ου η υ̟οδοχή αναλαµβάνει να α̟οστείλει στα 
̟ρακτορεία ή εταιρείες τιµολόγια ̟ρος εξόφληση, µαζί 
α̟οστέλλεται και µια ε̟ιστολή µε αναλυτικές χρεώσεις, 
υ̟ενθυµίζοντας το χρεωστικό υ̟όλοι̟ο για τη συγκεκριµένη 
ηµεροµηνία. 

• Εφόσον ̟ρόκειται για µεµονωµένο group µαζί µε τη συνοδευτική 
ε̟ιστολή και το τιµολόγιο υ̟άρχει και αναλυτικά το master bill 
και η συνοδευτική ε̟ιστολή υ̟ογράφεται α̟ό το άτοµο ̟ου 
έκλεισε το group. 

• Κάθε ̟ρώτη µήνα α̟οστέλλεται συµ̟ληρωµένο το µηνιαίο δελτίο 
κινήσεως ξενοδοχείου (εθνικοτήτων) στην τουριστική αστυνοµία 
και στον ΕΟΤ. 

• Πραγµατο̟οιείται συχνός έλεγχος ̟οσοτήτων εντύ̟ων, ώστε να 
υ̟άρχουν διαθέσιµες δυο κούτες τιµολογίων καθώς και ε̟αρκείς 
̟οσότητες άλλων α̟αραίτητων εντύ̟ων. ( τα ειδικά έντυ̟α 
τιµολογίων έχουν σχεδόν ̟αντού αντικατασταθεί µε α̟λές κόλλες 
Α4 µε το λογότυ̟ο και τα φορολογικά στοιχεία του ξενοδοχείου, 
στην κάτω ̟λευρά των ο̟οίων ̟ερνάει α̟ευθείας η 
µηχανογράφηση α̟ό το φορολογικό µηχανισµό της υ̟οδοχής 
κατά την έκδοση κάθε τιµολογίου.) 

 
 

4.1.25 ΑΝΕΠΙΘΥΜΗΤΟΙ ΠΕΛΑΤΕΣ 
 
Ανε̟ιθύµητοι ̟ελάτες, ό̟ως αυτοί ̟εριγράφονται στη διεθνή τουριστική 
νοµοθεσία (κανονισµός σχέσεων ξενοδόχων και ̟ελατών αυτών, Ξ.Ε.Ε.), 
αντιµετω̟ίζονται ̟άντα σε συνεννόηση µε τη γενική διεύθυνση. 
 
 
 
 

4.1.26 ΑΣΦΑΛΕΙΑ ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
 

• Το τµήµα της υ̟οδοχής και ιδιαίτερα η νυκτερινή βάρδια είναι ̟άντα 
ενήµερη σε θέµατα ασφάλειας, ̟υρο̟ροστασίας, λειτουργίας 
ανελκυστήρων και υδραυλικών εγκαταστάσεων. 

• ∆ίνεται ιδιαίτερη ̟ροσοχή όταν εισέρχονται στο χώρο του ξενοδοχείου 
άτοµα ύ̟ο̟τα ή µη ευ̟ρε̟ώς ντυµένα. 

• Όταν εντο̟ίζεται άτοµο ξένο ̟ρος το ξενοδοχείο, γίνεται διακριτικός 
έλεγχος και αν κριθεί α̟αραίτητο ενηµερώνεται η ασφάλεια του 
ξενοδοχείου. 

• Όταν ̟ροκύψουν διάφορες ε̟ικίνδυνες καταστάσεις ειδο̟οιείται 
αµέσως η διεύθυνση. 

• Το συρτάρι µε το ταµείο είναι ̟άντα κλειδωµένο όταν δε 
χρησιµο̟οιείται. 
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• ∆εν ε̟ιτρέ̟εται να α̟οµακρυνθεί ο υ̟άλληλος βάρδιας εφόσον δεν 
υ̟άρχει δεύτερος υ̟άλληλος στην υ̟οδοχή. 

• Κατά την αναχώρηση του ̟ελάτη, αν υ̟άρχει κά̟οια α̟ώλεια 
αντικειµένου α̟ό το δωµάτιο, ερωτάται διακριτικά αν γνωρίζει κάτι. 

• Το ̟ασ̟αρτού (master key) το κρατούν ̟άντα οι υ̟εύθυνοι και δεν 
̟αραδίνεται ̟οτέ σε ̟ελάτη. 

• Πληροφορίες αυστηρά ε̟αγγελµατικές δε δίνονται στους ̟ελάτες. 
• Η είσοδος στα δωµάτια σε µη ενοίκους του ξενοδοχείου ε̟ιτρέ̟εται 

µόνο κατό̟ιν έγκρισης της διεύθυνσης. 
• Η ε̟ικοινωνία/ ε̟αφή της ασφάλειας του ξενοδοχείου θα ̟ρέ̟ει να 

είναι άµεση µε την υ̟οδοχή, ώστε να ε̟εµβαίνει σε ̟ερι̟τώσεις 
ανάγκης (̟.χ. µεθυσµένους ̟ελάτες, φασαρίες, κλο̟ές κλ̟). 

 
 
 

4.1.27 ΚΑΘΗΚΟΝΤΑ ΤΩΝ GROOM ΣΕ ΣΧΕΣΗ ΜΕ ΤΟΥΣ ΠΕΛΑΤΕΣ 
 

• ∆ίνεται µεγάλη ̟ροσοχή στους κανόνες υγιεινής. Αλλάζουν 
ρούχα ό̟οτε κρίνεται α̟αραίτητο, ώστε να α̟οφεύγονται οι 
οσµές λόγω ιδρώτα και η α̟ερι̟οίητη εµφάνιση. 

• Τα καθήκοντά τους είναι οι διαδικασίες ̟ου αναφέρονται στην 
άφιξη και στην αναχώρηση ̟ελάτη. 

• Τα καθήκοντά τους κατά τη συνοδεία ̟ελάτη είναι τα ίδια ̟ου 
ισχύουν και για το ̟ροσω̟ικό υ̟οδοχής. 

• Ο µέγιστος χρόνος ̟αράδοσης των α̟οσκευών στα δωµάτια α̟ό 
τη στιγµή του check in του ̟ελάτη είναι 10 λε̟τά. 

• Εφόσον υ̟άρχει ασανσέρ ̟ροσω̟ικού οι α̟οσκευές 
µεταφέρονται α̟ό εκεί. Για ο̟οιοδή̟οτε ̟ρόβληµα ̟ροκύψει 
ενηµερώνεται άµεσα ο ̟ροϊστάµενος της υ̟οδοχής ή ο υ̟εύθυνος 
βάρδιας. 

• Κατά την αναχώρηση του ̟ελάτη µε ε̟ιβατικό αυτοκίνητο, ο 
groom του ανοίγει την ̟όρτα για να µ̟ει και του εύχεται καλό 
ταξίδι, κλείνοντας ̟ροσεκτικά. 

• Όταν δεν υ̟άρχουν αναµενόµενες αφίξεις ή αναχωρήσεις 
βρίσκεται σε τέτοιο σηµείο ώστε να έχει ο̟τική ε̟αφή µε την 
υ̟οδοχή, την είσοδο και το ασανσέρ. 

• ∆εν α̟οµακρύνονται α̟ό την υ̟οδοχή εν ώρα εργασίας χωρίς 
λόγο, καθώς και ενηµερώνουν ̟άντα ̟ού βρίσκονται. 

• Πρέ̟ει να γνωρίζουν τουλάχιστον 3 ̟ροτάσεις σε κάθε γλώσσα, 
αντίστοιχη µε την εθνικότητα των ενοίκων του ξενοδοχείου. 

• Όταν συναντώνται µε ̟ελάτες τους χαιρετούν χαµογελώντας και 
σε καµία ̟ερί̟τωση δεν τους αγνοούν  ή τους γυρνούν την 
̟λάτη. Αν δουν ότι ο ̟ελάτης µεταφέρει κά̟οιο αντικείµενο και 
χρειάζεται βοήθεια ̟ροθυµο̟οιείται να τον βοηθήσει. 

• Αναλαµβάνουν τη µεταφορά όλων των µηνυµάτων στο δωµάτιο 
του ̟ελάτη, σύµφωνα µε τις ̟ροκαθορισµένες οδηγίες. 
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4.1.28 ΚΑΘΗΚΟΝΤΑ ΤΩΝ GROOM ΣΤΟ ΧΩΡΟ ΤΟΥ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ 
 

• Ευθύνονται οι groom ή ο υ̟άλληλος του εξωτερικού θυρωρείου, ό̟ου 
αυτό υ̟άρχει, να διασφαλίζουν την ανεµ̟όδιστη ̟ρόσβαση των 
οχηµάτων στην είσοδο του ξενοδοχείου. 

• Ελέγχουν το χώρο της υ̟οδοχής- lobby για θέµατα καθαριότητας και 
ευταξίας, αλλά και όλους τους χώρους α̟ό τους ο̟οίους διέρχονται. 

• Μοιράζουν τα εσωτερικά έντυ̟α του ξενοδοχείου (memo, prevision), 
̟αραδίδοντάς τα στους υ̟εύθυνους και όχι βάζοντάς τα κάτω α̟ό την 
̟όρτα. 

• Ανάβουν τα φώτα ό̟ου δε γίνεται αυτόµατα και αναφέρουν βλάβες 
̟ου ̟έφτουν στην αντίληψή τους. Ακόµα ό̟ου εντο̟ίζουν άσκο̟η 
κατανάλωση ηλεκτρικής ενέργειας ή νερού ̟ρέ̟ει να ε̟εµβαίνουν 
άµεσα σταµατώντας την. 

• Ευθύνονται για την καθαριότητα, την καλή ̟αρουσία και λειτουργία 
των ηλεκτροκίνητων οχηµάτων και καροτσιών ̟ου χρησιµο̟οιούν για 
τη µεταφορά α̟οσκευών.  

• Το̟οθετούν, ελέγχουν και αντικαθιστούν τις σηµαίες στους ιστούς. Σε 
̟ερί̟τωση κακών καιρικών συνθηκών τις υ̟οστέλλουν. Στο τέλος της 
σεζόν τις µαζεύουν και τις ̟αραδίδουν στη λινοθήκη. 

• ∆εν α̟οµακρύνονται ασκό̟ως α̟ό το χώρο της υ̟οδοχής και δε 
χρονοτριβούν στις εργασίες ̟ου τους έχουν ανατεθεί. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 
 
 
ΕΛΕΓΧΟΣ ΤΩΝ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΩΝ ΚΑΙ ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΤΟΥ 
ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΤΗΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 
 
ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 
Οι λειτουργίες της διεύθυνσης του τµήµατος υ̟οδοχής ε̟ικεντρώνονται στις 
τρεις βασικές λειτουργίες του ̟ρογραµµατισµού, της οργάνωσης και του 
ελέγχου της α̟οτελεσµατικότητας των δραστηριοτήτων του. Ο 
̟ρογραµµατισµός ό̟ως και οι υ̟όλοι̟ες λειτουργίες των διοικητικών 
στελεχών έχει γίνει α̟αραίτητος για την ε̟ιβίωση των ε̟ιχειρήσεων, αφού 
ελαχιστο̟οιεί τους κινδύνους ενώ ε̟ωφελείται σε µεγάλο βαθµό α̟ό τις 
ευκαιρίες. 
 
 
 
 
Ο έλεγχος της α̟οτελεσµατικότητας των λειτουργιών της υ̟οδοχής 
̟ραγµατο̟οιείται µε τη χρήση στατιστικών δεικτών. ( Νίκος Θεοχάρης Front 
Office Management 2007) 
 
 
5.1 ∆ΕΙΚΤΕΣ ΠΛΗΡΟΤΗΤΑΣ 

 
Οι δείκτες ̟ληρότητας αφορούν τη µέτρηση ̟ώλησης των δωµατίων του 
ξενοδοχείου σε ̟ελάτες, σε συγκεκριµένη χρονική ̟ερίοδο, καθώς ε̟ίσης 
και τη µέτρηση των εσόδων α̟ό τα δωµάτια. 
 
5.1.1 ΠΟΣΟΣΤΟ ΠΛΗΡΟΤΗΤΑΣ 
 
Το ̟οσοστό ̟ληρότητας α̟οτελεί έναν τρό̟ο µέτρησης της ε̟ιτυχίας των 
̟ωλήσεων ενός ξενοδοχείου, ανεξάρτητα α̟ό το µέγεθός του και το 
συνολικό αριθµό δωµατίων ̟ου διαθέτει και υ̟ολογίζεται µε τον 
ακόλουθο τύ̟ο: 
 
 

 
Αριθµός νοικιασµένων δωµατίων 
Αριθµός διαθέσιµων δωµατίων                          x 100 = % 
 
 
Βασικό στόχο για κάθε ξενοδοχείο α̟οτελεί η όσο το δυνατό µεγαλύτερη 
διάθεση δωµατίων στους ̟ελάτες για όλη τη διάρκεια λειτουργίας του. 
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5.1.2 ΠΟΣΟΣΤΟ ∆ΙΠΛΗΣ ΠΛΗΡΟΤΗΤΑΣ 
 
Σύµφωνα µε τον Brymer, το συγκεκριµένο στατιστικό στοιχείο χρησιµεύει 
στον καθορισµό της σωστής αναλογίας µεταξύ µονόκλινων και 
µεγαλύτερων δωµατίων, καθώς ε̟ίσης και στον ̟ροσδιορισµό του 
α̟αιτούµενου ̟ροσω̟ικού. (Brymer 1988 Introduction to Hotel and 
Restaurant Management) 
 
 Αριθµός κατειληµµένων δωµατίων ̟ου διέµειναν 
̟ερισσότεροι α̟ό ένας ̟ελάτες 
αριθµός κατειληµµένων δωµατίων             x 100 = % 
 
 
 
5.1.3 ΠΟΣΟΣΤΟ ΠΛΗΡΟΤΗΤΑΣ ΚΡΕΒΑΤΙΩΝ 
 
 
Αριθµός κατειληµµένων κρεβατιών 
Αριθµός διαθέσιµων κρεβατιών                         x 100 = % 
 
 
Οι ξενοδόχοι θεωρούν το συγκεκριµένο ̟οσοστό ιδιαίτερα χρήσιµο στη 
µέτρηση της ικανότητας του ̟ροσω̟ικού τους στο να ̟ετύχουν µια 
̟ραγµατικά ολική ̟ληρότητα του ξενοδοχείου τους. Έτσι λοι̟όν εφόσον 
τα δίκλινα δωµάτια χρεώνονται ακριβότερα α̟ό ότι τα µονόκλινα, η 
ολική δυνατότητα ενοικίασης των δωµατίων του ξενοδοχείου δεν 
ε̟ιτυγχάνεται εάν δε νοικιαστούν όλες οι διαθέσιµες κλίνες. (Brymer 1988 
Introduction to Hotel and Restaurant Management) 
 
 
 

5.2 ∆ΕΙΚΤΕΣ ΚΟΣΤΟΥΣ 
 
Με τους δείκτες κόστους ελέγχεται αν τα ̟ραγµατο̟οιούµενα κόστη της 
ε̟ιχείρησης εξελίσσονται ή δεν εξελίσσονται σύµφωνα µε τα 
̟ροβλε̟όµενα κόστη, στα ̟λαίσια δηλαδή του ̟ροϋ̟ολογισµού και 
ανάλογα η διεύθυνση ̟ροβαίνει στις α̟αιτούµενες αλλαγές. 
 
 
5.2.1 ∆ΕΙΚΤΕΣ ΚΟΣΤΟΥΣ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΩΝ 
  
Με τους δείκτες αυτούς ̟ροσδιορίζεται το κόστος των εργαζοµένων ως 
̟οσοστό ε̟ί των συνολικών εσόδων και εξόδων του ξενοδοχείου ή για 
κάθε τµήµα ξεχωριστά ως ̟οσοστό ε̟ί των εσόδων του. 
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Συνολικό κόστος εργαζοµένων 
Συνολικά έξοδα ξενοδοχείου            x 100 = % 
 
 
Κόστος εργαζοµένων στο τµήµα της υ̟οδοχής 
Έσοδα α̟ό νοικιασµένα δωµάτια                                  x 100 = % 

 
 
 
 
5.3 ∆ΕΙΚΤΕΣ ΚΕΡ∆ΩΝ 
 

Οι δείκτες αυτοί χρησιµο̟οιούνται κυρίως για τον έλεγχο του 
̟ροϋ̟ολογισµού του ξενοδοχείου, καθώς και για τη λήψη α̟οφάσεων 
α̟ό τη διοίκηση.  ( Νίκος Θεοχάρης Front Office Management 2007) 

 
5.3.1 ∆ΕΙΚΤΗΣ ΚΕΡ∆ΟΥΣ ΤΜΗΜΑΤΟΣ 

 
Όσο µειώνονται τα έξοδα για το ̟ροσω̟ικό και τα γενικά έξοδα του 
τµήµατος, τόσο µεγαλύτερο θα είναι το κέρδος στο τµήµα αυτό του 
ξενοδοχείου. 

 
Κέρδη τµήµατος δωµατίων 
Πωλήσεις δωµατίων                         x 100 = % 

 
 
 

5.3.2 ∆ΕΙΚΤΗΣ ΚΕΡ∆ΟΥΣ ΜΕΤΑ ΤΟΥΣ ΜΙΣΘΟΥΣ 
 

Ο δείκτης αυτός α̟οτελεί χρήσιµο εργαλείο για ξενοδοχειακές 
ε̟ιχειρήσεις ό̟ου ένα µεγάλο µέρος των δα̟ανών για το ̟ροσω̟ικό δεν 
είναι σταθερό και υ̟ολογίζεται ως εξής 

 
Πωλήσεις δωµατίων – δα̟άνες µισθοδοσίας = κέρδος µετά τους µισθούς 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 
 
 
ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΟΣ ΑΝΑΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ 
 
ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 
Η διαδικασία του ε̟ιχειρησιακού ανασχεδιασµού (BPR – Business Process 
Reengineering) είναι στην ̟ραγµατικότητα ένα διοικητικό ̟ρόγραµµα ̟ου 
ε̟ιδιώκει την αλλαγή. (Zairi & Sinclair 1995)  
Οδηγεί συχνά σε θεµελιώδεις αλλαγές στη δοµή, την κουλτούρα και τη 
διοίκηση του οργανισµού. (Fowler 1998) 
 
 
 

6.1 ΟΡΙΣΜΟΙ ΤΟΥ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΟΥ ΑΝΑΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΥ 
 
Οι ̟αρακάτω ορισµοί έχουν µια κοινή συνισταµένη, την αλλαγή των 
διαδικασιών ̟ου τηρούνται. 
 
Ο Thomas Davenport (1993) χρησιµο̟οιεί τον όρο της «καινοτόµου 
διαδικασίας» ο ο̟οίος «ενσωµατώνει τον οραµατισµό νέων εργασιακών 
στρατηγικών, την ̟ραγµατική δραστηριότητα του σχεδιασµού των 
διαδικασιών και την εφαρµογή της αλλαγής σε όλες τις διαστάσεις: 
τεχνολογική, ανθρώ̟ινη και ε̟ιχειρησιακή». 
Οι Hammer& Champy (1993) ορίζουν την αναδιοργάνωση ως «τη 
θεµελιώδη αναθεώρηση και τον ριζικό ανασχεδιασµό των ε̟ιχειρησιακών 
διαδικασιών ώστε να ε̟ιτευχθούν δραµατικές βελτιώσεις σε κρίσιµα 
σηµεία ̟ου καθορίζουν την ε̟ίδοση ό̟ως είναι το κόστος, η ̟οιότητα της 
εξυ̟ηρέτησης και η ταχύτητα». 
 
 
 
6.2 ΣΤΟΧΟΙ ΤΟΥ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΟΥ ΑΝΑΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΥ 

 
Σύµφωνα µε τον Hyatt J. (1995) οι στόχοι του ε̟ιχειρησιακού 
ανασχεδιασµού κατά την εφαρµογή του σε µία ε̟ιχείρηση είναι οι 
̟αρακάτω: 
 

• Εστίαση στον ̟ελάτη: ̟ελατοκεντρικές µορφές διαδικασιών ̟ου 
α̟οσκο̟ούν στον ̟εριορισµό των ̟αρα̟όνων του ̟ελάτη. 

 
Οι τρεις θεµελιώδεις αρχές ̟ου έχουν διατυ̟ωθεί και ̟ρέ̟ει να ακολουθούν 
οι ε̟ιχειρήσεις ̟ου ασχολούνται µε τον τοµέα των υ̟ηρεσιών και σκο̟εύουν 
να αναδιοργανωθούν είναι: 
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1. ο ̟ελάτης ̟ρέ̟ει να α̟οτελέσει το σηµείο εκκίνησης της 
αλλαγής, καθορίζοντας τις ανάγκες των ̟ελατών και 
δηµιουργώντας την κατάλληλη υ̟οστηρικτική υ̟οδοµή. 

2. σχεδιασµός των εργασιακών διαδικασιών µε έµφαση 
στους ε̟ιχειρησιακούς στόχους 

3. αναδιοργάνωση και υ̟οστήριξη των υ̟ηρεσιών ̟ρώτης 
γραµµής 

 

• Ταχύτητα : σηµαντική συµ̟ίεση του χρόνου ̟ου α̟αιτείται για 
τη διεκ̟εραίωση των βασικών διαδικασιών της ε̟ιχείρησης 

• Συµ̟ίεση : συµ̟ίεση κύριων εργασιών ̟ου έχουν µεγάλο κόστος 
µέσω της διαδικασίας αξιολόγησης 

• Ευελιξία – ευκολία ̟ροσαρµογής : διαδικασίες και δοµές 
ευέλικτες στις συνεχώς µεταβαλλόµενες συνθήκες και στον 
έντονο ανταγωνισµό. Πλησιάζοντας τον ̟ελάτη η ε̟ιχείρηση 
̟ρέ̟ει να µ̟ορεί να δηµιουργήσει µηχανισµούς τέτοιους ̟ου να 
εντο̟ίζουν γρήγορα τα αδύνατα σηµεία και να 
̟ροσαρµόζονται άµεσα στις νέες α̟αιτήσεις της αγοράς. 

• Ποιότητα : εµµονή στην άριστη εξυ̟ηρέτηση του ̟ελάτη. Το 
ε̟ί̟εδο της ̟οιότητας των ̟ροϊόντων – υ̟ηρεσιών ελέγχεται 
̟άντα α̟ό ανάλογες διαδικασίες και δεν εξαρτάται άµεσα α̟ό 
το ̟ρόσω̟ο το ο̟οίο εξυ̟ηρετεί τον ̟ελάτη. 

• Καινοτοµία : ηγετική θέση στην αγορά µέσω ̟ρωτότυ̟ων 
αλλαγών ̟ου θα δώσουν στην ε̟ιχείρηση το ανταγωνιστικό 
̟λεονέκτηµα 

• Παραγωγικότητα : δραστικές βελτιώσεις στην α̟οδοτικότητα 
και στην α̟οτελεσµατικότητα της ε̟ιχείρησης 

 
 
 
 
6.3 ΑΛΛΑΓΕΣ ΠΟΥ ΕΠΙΤΥΓΧΑΝΟΝΤΑΙ ΜΕ ΤΟΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΟ 
ΑΝΑΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟ 
 
 
Οι χαρακτηριστικές αλλαγές ̟ου ε̟ιφέρει ο ε̟ιχειρησιακός ανασχεδιασµός 
σύµφωνα µε τον Greenberg (1996) είναι : 
 

• Πολλές εργασίες συγχωνεύονται σε µία. Η εργασία ̟ου σε κανονικές 
συνθήκες εκτελείται α̟ό ένα αριθµό ειδικών σε διαφορετικά 
λειτουργικά τµήµατα τώρα µ̟ορεί να εκτελεστεί α̟ό ένα άτοµο ή α̟ό 
µια οµάδα µέσα α̟ό τη χρήση κοινών βάσεων δεδοµένων και την 
υ̟οστήριξη συστηµάτων λήψης α̟οφάσεων. Τα βήµατα των 
διαδικασιών εκτελούνται µε φυσιολογική σειρά και ̟ολλές εργασίες 
̟ραγµατο̟οιούνται ταυτόχρονα. 
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• Η λήψη α̟οφάσεων γίνεται µέρος της δουλειάς των υ̟αλλήλων. Η 
δηµιουργικότητα, η ικανότητα να εργαστεί ανεξάρτητα και το 
συναίσθηµα της ευθύνης είναι τα α̟αιτούµενα χαρακτηριστικά του 
νέου εργαζόµενου. Οι µάνατζερ ενεργούν ̟ερισσότερο ως 
καθοδηγητές. 

• Οι εργασίες εκτελούνται στον τό̟ο ̟ου αρµόζει καλύτερα. 

• Έλεγχοι, ̟αρακολουθήσεις και άλλες εργασίες ̟ου δεν ̟ροσθέτουν 
αξία στο ̟ροϊόν – υ̟ηρεσία ελαχιστο̟οιούνται. 

• Οι διαδικασίες έχουν αρκετές διαφορο̟οιήσεις. Αυτό δίνει τη 
δυνατότητα για οικονοµίες κλίµακας ̟ου ̟ροέρχονται α̟ό τη µαζική 
̟αραγωγή και ε̟ι̟λέον ε̟ιτρέ̟ει την ̟αραµετρο̟οίηση των 
̟ροϊόντων – υ̟ηρεσιών στις ανάγκες του ̟ελάτη. 

• Οι συµβιβασµοί ̟εριορίζονται µε ̟ερικο̟ές των εξωτερικών σηµείων 
ε̟αφής και µε τη δηµιουργία ε̟ιχειρηµατικών κοινο̟ραξιών. Κάθε 
̟ελάτης εξυ̟ηρετείται σε ένα σηµείο ε̟αφής µε τη βοήθεια ενός 
µάνατζερ ̟ερί̟τωσης (case manager). Όταν ένας ̟ελάτης έχει ένα 
̟αρά̟ονο, ένα άτοµο αναλαµβάνει την ̟ρωτοβουλία για την ε̟ίλυση 
του ̟ροβλήµατος. 

 
 
 
 

6.4 ΤΑ ΒΗΜΑΤΑ ΓΙΑ ΤΟΝ ΑΝΑΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟ ΤΟΥ ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΤΗΣ 
ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 

 
 
Τα ̟αρακάτω ̟έντε βήµατα είναι καθοριστικά για τον ανασχεδιασµό του 
τµήµατος της υ̟οδοχής ( Nebel 1994) : 
 

• Ταυτο̟οίηση των στόχων της διαδικασίας µε τις ̟ροσδοκίες των 
̟ελατών. 

Οι Hammer & Champy ̟ροτείνουν να θέσουµε στους ̟ελάτες ερωτήσεις 
για να καταλάβουµε καλύτερα τις ανάγκες τους. 
Ποιες είναι οι ̟ραγµατικές ανάγκες τους ̟ου εναντιώνονται σ’αυτές ̟ου 
ε̟ι̟όλαια εκφράζονται; 
Θέλουν ̟ραγµατικά αυτό ̟ου λένε ̟ως θέλουν; 
Πώς χρησιµο̟οιούν την ̟αραγωγή του ξενοδοχείου και τι διαδικασίες 
εκτελούν για την ̟αραγωγή αυτή; 
Ποιοι είναι οι βασικοί τους στόχοι; 
 

• Κατανόηση της τρέχουσας διαδικασίας 
Παρατηρώντας και εκτελώντας την τρέχουσα διαδικασία είναι ο 
καλύτερος τρό̟ος για να ε̟ιτύχουµε το στόχο του δεύτερου βήµατος. 
 

• Παραδειγµατισµός 
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Για να ε̟ιτύχουµε τη µέγιστη αλλαγή ̟ρέ̟ει να ̟αραδειγµατιζόµαστε 
α̟ό τις καλύτερες ε̟ιχειρήσεις του κόσµου και όχι µόνο α̟ό τις καλύτερες 
του κλάδου. 
 

• Ανασχεδιασµός των διαδικασιών 
Ο ανασχεδιασµός µ̟ορεί να ε̟ιτευχθεί αναγνωρίζοντας και 
καταστρέφοντας τις εσφαλµένες εικασίες αναφορικά µε διάφορες 
ε̟ιχειρησιακές ̟ρακτικές, χρησιµο̟οιώντας µια ή ̟ερισσότερες α̟ό τις 
αρχές του ανασχεδιασµού, χρησιµο̟οιώντας την τεχνολογία µε 
δηµιουργικό τρό̟ο και ό̟ου αυτό είναι δυνατό. 
 

• Εφαρµογή της νέας διαδικασίας 
Ο ανασχεδιασµός αναµένεται να ε̟ιφέρει αλλαγές στο σύστηµα 
ανταµοιβών, στις ̟εριγραφές εργασίας, τα θέµατα διοίκησης, τα κριτήρια 
̟ροώθησης και σε ̟ολλά άλλα θέµατα ̟ου έχουν να κάνουν µε τους 
ανθρώ̟ινους ̟όρους. Οι διαδικασίες µ̟ορεί να σχεδιαστούν σε διάστηµα 
έξι µηνών, η εφαρµογή όµως µ̟ορεί να διαρκέσει ̟ερισσότερο. 
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