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ΠΡΟΛΟΓΟΣ  

 

Οι επισιτιστικές επιχειρήσεις ως ανεξάρτητες µονάδες και τα επισιτιστικά τµήµατα ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων αποτελούν, σήµερα, σηµαντικό οικονοµικό κλάδο της τουριστικής βιοµηχανίας. 

Λόγω της ιδιαιτερότητας του επαγγέλµατος, η επιτυχία των εστιατορίων εξαρτάται κυρίως από το 

κατά πόσο ο πελάτης θα µείνει ικανοποιηµένος από τις υπηρεσίες που θα του παρέχουµε. ∆ηλαδή 

από το αν θα καλύψουµε τις ανάγκες και τις προσδοκίες του. Στη παρούσα διπλωµατική εργασία 

επιχειρείται η ανάδειξη της σηµασίας των συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας παροχής υπηρεσιών 

των επισιτιστικών τµηµάτων µιας ξενοδοχειακής επιχείρησης, δίνοντας έµφαση στην µέτρηση της 

ποιότητας και παροχής υπηρεσιών στο τοµέα των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων ως ακόµα µια 

µορφή. 

Αρχικά, γίνεται µια προσέγγιση της έννοιας και των χαρακτηριστικών της ποιότητας και των 

υπηρεσιών αλλά και της µεταξύ τους σύνδεσης, και αµέσως ακολουθεί µια σύντοµη ιστορική 

αναδροµή. Έπειτα αναφέρονται οι διάφορες κατηγορίες των υπηρεσιών, καθώς επίσης και οι 

παράγοντες επιρροής τους. Στη συνέχεια, αφού διασαφηνιστεί η έννοια της ικανοποίησης του 

πελάτη και της ολικής ποιότητας, γίνεται αναφορά στις θεωρητικές προσεγγίσεις και στα µοντέλα 

µέτρησης της ποιότητας που αναφέρονται στο τοµέα των υπηρεσιών. Ιδιαίτερη αναφορά 

αφιερώνεται για το µοντέλο µέτρησης ποιότητας υπηρεσιών SERVQUAL, του οποίου η επιµέρους 

δοµή, η χρήση και η κριτικές παρουσιάζονται συνοπτικά. Εξετάζεται η αλληλεπίδραση όλων των 

λειτουργιών σε µία επιχείρηση σε σχέση µε το προσφερόµενο προϊόν – υπηρεσία και τον τελικό 

πελάτη. Εξετάζονται όµως και σχέσεις µεταξύ εργαζοµένων, σχέσεις µε τους προµηθευτές, ή το 

τµήµα έρευνας και ανάπτυξης. Παράλληλα, αναλύονται η σύνδεση της ποιότητας, της µέτρησης 

της ποιότητας και της αντιλαµβανόµενης ικανοποίησης των πελατών. 

 Το δεύτερο κεφάλαιο της πτυχιακής εργασίας, ασχολείται µε τη διεύθυνση των ξενοδοχειακών 

µονάδων σχετικά µε την οργάνωση και διοίκηση των επισιτιστικών τµηµάτων, λαµβάνοντας 

υπόψιν τα είδη των εστιατορίων και τους  στόχους τους. Εξηγείται ποιοί είναι αυτοί οι βασικοί 

στόχοι της διεύθυνσης και για ποιο λόγο κρίνεται τόσο σηµαντικός ο ρόλος της. Ακόµα µελετώντας 

την ελληνική βιοµηχανία εστίασης, και παρατηρώντας την ποικιλία τόσο των προτιµήσεων των 

πελατών όσο και των εστιατορίων που καλούνται να ικανοποιήσουν τα γούστα τους, κρίθηκε 

απαραίτητη η διάκριση των χώρων εστίασης και µία σύντοµη ξενάγηση. (ταβέρνες, πιτσαρίες, fast 

food, ιταλικά  εστιατόρια, πολυτελή εστιατόρια κ.α.) 

 

Εν συνεχεία αναλύεται το τµήµα προµηθειών και τα υποτµήµατά του (τµήµα αγορών, τµήµα 
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παραλαβών, αποθήκευση) και τονίζονται οι προϋποθέσεις οι οποίες πρέπει να πληρούνται για την 

σωστή λειτουργία τους. Στο ίδιο κεφάλαιο επεξηγούνται η δοµή και η οργάνωση της κουζίνας, του  

εστιατορίου, της υπηρεσίας δωµατίου και του Μίνι Μπαρ, µε σκοπό την καλύτερη καταννόηση της 

εφαρµογής των πρότυπων συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας παροχής υπηρεσιών, σε αυτά. 

Φυσικά δεν ξεχνάµε µια από τις πιο ενδιαφέρουσες κατηγορίες γευµάτων µαζικών εκδηλώσεων 

Banquets. Θεωρούνται ιδιαίτερες, διότι δεν έχουν ηµερήσιο τακτικό χαρακτήρα αλλά παρατίθενται 

κατόπιν παραγγελίας και σε συγκεκριµένες περιπτώσεις, όπως οµαδικά γεύµατα προς  τιµήν 

συγκεκριµένων προσώπων, γάµων, επετείων, αποκριάτικων χορών, συνεδρίων, σεµιναρίων, 

επιδείξεων, συνδιασκέψεων κ.λ.π.Θεωρούνται όµως και κερδοφόρες, καθώς αποτελούν σηµαντικό 

µερίδιο της επισιτιστικής αγοράς, σήµερα.  

Το κεφάλαιο κλείνει µε τη σύνθεση του µενού, διαικασία η οποία αποτελεί κεντρικό σηµείο 

αναφοράς στον τοµέα του επισιτισµού. Προσδιορίζει  την προσφερόµενη υπηρεσία, δηµιουργεί τις 

κύριες προϋποθέσεις για την οικονοµική ευηµερία του τµήµατος και αποτελεί την βάση για τη 

δηµιουργία των προϋποθέσεων  ικανοποίησης του πελάτη. 

 

Στη συνέχεια της εργασίας, µελετάται ένα πολύ σηµαντικό ζήτηµα όλων των ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων- η υγιεινή και η καθαριότητα των επισιτιστικών τµηµάτων.Η ασφάλεια και η υγιεινή 

σε αυτά τα τµήµατα, από τους χώρους παραλαβής και αποθήκευσης µέχρι τους χώρους παραγωγής 

και διάθεσης των εδεσµάτων, είναι πρωταρχικό στοιχείο ποιοτικής παροχής υπηρεσιών. Έχει 

αποδειχθεί, ότι ο πιο αξιόπιστος σήµερα τρόπος για να πιστοποιηθεί η ασφάλεια και η υγιεινή των 

τροφίµων σε µία ξενοδοχειακή επιχείρηση, είναι η εγκατάσταση ενός συστήµατος το οποίο έχει 

διεθνή αναγνωρισιµότητα και πλέον απαιτείται από όλες τις επιχειρήσεις. Το σύστηµα αυτό δεν 

είναι άλλο από το σύστηµα Ανάλυσης Κινδύνων και Κρίσιµων Σηµείων Ελέγχου (HACCP).  

Βλέπουµε λοιπόν τον κύριο σκοπό αυτού του συστήµατος, την εστίαση δηλαδή του ποιοτικού 

ελέγχου στα κρίσιµα σηµεία του, καθώς επίσης και τα πολλαπλά οφέλη από την αφαρµογή του.  

Καταννοούµε στη συνέχεια, για ποιους λόγους παίζει τόσο µεγάλο ρόλο η ύπαρξη κατάλληλου και 

εξειδικευµένου προσωπικού σε µία υπηρεσία για να µπορέσει να χαρακτηρισθεί  ποιοτική. Όταν το 

προσωπικό είναι σε καλή κατάσταση, υγιές, άριστα εκπαιδευµένο σε αυτό που κάνει και έχει 

διάθεση να εξυπηρετήσει τους πελάτες του, τότε µπορούµε να εγγυηθούµε όχι µόνο την 

ικανοποίηση αλλά και το θαυµασµό του επισκέπτη. Συµπεραίνουµε λοιπόν,ότι η εκπαίδευση του 

προσωπικού, πέρα από το γεγονός ότι είναι νοµική απαίτηση, και σοβαρή ευθύνη της επιχείρησης 

αυξάνει την υπευθυνότητά στην εργασία και εξασφαλίζει την ποιότητα την οποία θέλουµε να 

πετύχουµε.  

Παραµένοντας στα πλάισια του συστήµατος HACCP, εξηγείται γιατί και µε ποιους τρόπους 

πραγµατοποιείται ο καθαρισµός και η απολύµανση των χώρων, των επιφανιών, του εξοπλισµού και 
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των συσκευών ενός επισιτιστικού τµήµατος. Επίσης γίνεται αναφορά σε δευτερεύουσες αλλά 

εξίσου σηµαντικές διαδικασίες, όπως της αποµάκρυνση των απορριµάτων από το εστιατόριο, 

καθώς επίσης και τους κανόνες  υγιεινής από την παραλαβή και αποθήκευση των πρώτων υλών, 

έως και την προετοιµασία των τροφίµων. 

 

Το πέµπτο και τελευταίο κεφάλαιο της πτυχιακής εργασίας, αφιερώνεται στο εξαιρετικά σηµαντικό 

κοµµάτι του ελέγχου των τµηµάτων εστίασης. Με την βοήθειά του, µας δίνετε η δυνατότητα να  

αντιλαµβανόµαστε  τις αποκλίσεις από τους σκοπούς της επιχείρησης ή του τµήµατος, και επιπλέον  

πληροφορείται  η διοίκηση, ώστε να υπάρχει η δυνατότητα επαναπροσδιορισµού των µεθόδων ή 

των στόχων, όπου χρειάζεται. ∆ιασαφηνίζεται η παρεξηγειµένη εννοιά του ελέγχου και 

παρουσιάζονται τα πέντε βασικά  και διαδοχικά βήµατα της λειτουργίας του (Προγραµµατισµός => 

Παρακολούθηση => Αναγνώριση =>Μέτρηση => Εντοπισµός) Εν τέλει συµπεραίνουµε ότι σε ένα  

τµήµα τόσο κερδοφόρο , όπως αυτό του F&B, και τόσο περίπλοκο,  η διαδικασία του ελέχγου 

επιβάλλεται και παίζει ρόλο πρωταρχικής σηµασίας. 

 

Ανακεφαλαιώνοντας, λοιπόν, µε τη παρούσα πτυχιακή επιχειρείται η ανάλυση της οργάνωσης, 

διοίκησης εστιατορίων, καθώς και του τρόπου λειτουργίας τους στα πλαίσια πάντα πρότυπων 

συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας παροχής υπηρεσιών. Η σηµασία άλλωστε της ποιότητας ήταν 

ανέκαθεν προφανής για όσες επιχειρήσεις προσδοκούσαν να διαφοροποιηθούν, ιδιαίτερα σε ένα 

τόσο ανταγωνιστικό περιβάλλον, όσο αυτό της τουριστικής βιοµηχανίας. Τα συστήµατα 

διασφάλισης ποιότητας, όπως το HACCP, είναι αυτά τα οποία ικανοποιούν τις αυξηµένες 

απαιτήσεις των καταναλωτών, τις προϋποθέσεις τις οποίες ορίζει η νοµοθεσία σε εθνκό, ευρωπαϊκό 

και διεθνές επίπεδο και τέλος τις απαιτήσεις για ανταγωνιστικότητα των ίδιων των επισιτιστικών 

επιχειρήσεων. 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

Ο τουρισµός στην ελλάδα είναι µία δραστηριότητα µε σηµαντικό οικονοµικό ενδιαφέρον,τόσο από 

πλευράς επιχειρηµατικότητας όσο και σε εθνικό επίπεδο. Συγκεκριµένα οι επισιτιστικές 

επιχειρήσεις ως ανεξάρτητες µονάδες και τα επισιτιστικά τµήµατα ξενοδοχειακών επιχειρήσεων 

αποτελούν, σήµερα, σηµαντικό οικονοµικό κλάδο της τουριστικής βιοµηχανίας. Έτσι καλούνται, 

παρά το αβέβαιο και ανταγωνιστικό περιβάλλον, να ικανοποιήσουν τις διαρκώς αυξανόµενες 

απαιτήσεις της πελατείας τους. ∆ηµιουργείται εποµένως, όχι µόνο η πρόκληση να ανταπεξέλθουν, 

αλλά και η ανάγκη να διαφοροποιηθούν, στόχοι οι οποίοι κατακτώνται µε τη διασφάλιση ποιότητας 

παροχής υπηρεσιών. 

Η ποιότητα όµως στον ξενοδοχειακό κλάδο είναι ένα ακανθώδες ζήτηµα. Εντάσσεται στο 

γενικότερο πρόβληµα της µέτρησης/ απόδοσης της ποιότητας σε όλες σχεδόν τις υπηρεσίες που 

οφείλεται στον ‘άυλο’ χαρακτήρα τους, στην ετερογένεια και στο γεγονός ότι, στις περισσότερες 

περιπτώσεις, δεν µπορεί να διακριθεί η παραγωγή από την κατανάλωση. 

Ποιότητα είναι ο βαθµός ικανοποίησης των απαιτήσεων/προσδοκιών του πελάτη. Απ’ τη µία 

υπάρχουν οι προσδοκίες (expectations) του πελάτη για την υπηρεσία που θα του παρέχεται και από 

την άλλη η αντίληψη του για το τι τελικά του παρείχατε (perceptions). Όσο η τελική αντίληψη 

πλησιάζει ή και ξεπερνά τις προσδοκίες, τόσο υψηλότερη είναι η αντιλαµβανόµενη ποιότητα, τόσο 

µεγαλύτερη είναι η ικανοποίηση του πελάτη. Ικανοποιηµένος πελάτης ίσον πελάτης που θα 

επιστρέψει. 

 Οι περισσότερες µέθοδοι που έχουν προταθεί για την µέτρηση της ποιότητας θέτουν ως δείκτη 

αυτή τη διαφορά (αντίληψη πελάτη πριν και µετά), µεταξύ των οποίων η πιο διαδεδοµένη και 

ευρύτερα αποδεκτή είναι η SERVQUAL. Συνηθέστερα, οι µετρήσεις δείχνουν ότι υπάρχει ένα κενό 

µεταξύ αυτού που ο πελάτης αντιλαµβάνεται ότι πρέπει να πάρει και αυτού που αντιλαµβάνεται ότι 

παίρνει. Τι µετράει τελικά για τον πελάτη και πώς θα µπορούσε να µειωθεί αυτό το κενό ποιότητας; 

(quality gap) 

  Ωστόσο για να χαρακτηρισθεί µία υπηρεσία ως ποιοτική θα πρέπει να διαθέτει ορισµένα βασικά 

αλλά και ποιοτικά γνωρίσµατα, των οποίων η εφαρµογή εγκυάται στον πελάτη παροχές υπηρεσιών 

υψηλών προδιαγραφών. Η οποιαδήποτε υπηρεσία παρέχεται από το τµήµα, θα πρέπει να 

ανταποκρίνεται στις ατοµικές και ιδιαίτερες ανάγκες του εκάστοτε πελάτη. Παράλληλα όµως, θα 
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πρέπει να είναι ακριβής και έγκαιρη, και να λαµβάνει χώρα µέσα σε συγκεκριµένα και 

αναµενόµενα αλλά και λογικά πλαίσια.  

 

Ιδιαίτερη σηµασία πρέπει να δίνεται στους παράγοντες επιρροής παροχής ποιοτικών υπηρεσιών. Η 

διεύθυνση του κάθε ξενοδοχείου θα πρέπει πάντα να διακρίνει τη διαφορά µεταξύ των προσδοκιών 

του πελάτη και της αντίληψής της, ως προς αυτές τις προσδοκίες. Παροµοίως, θα πρέπει να 

διακρίνεται η διαφορά ανάµεσα στην πραγµατική ποιότητα υπηρεσίας η οποία έχει παρασχεθεί 

στον πελάτη, και πώς έχει ερµηνεύσει ο πελάτης την συγκεκριµένη παροχή υπηρεσιών, αλλά και η  

σχέση µεταξύ της παροχής υπηρεσιών τις οποίες αναµένει ο πελάτης και αυτών των οποίων τελικά 

λαµβάνει. 

 

 Για την αποτελεσµατική εφαρµογή όλων των παραπάνω σε ένα τµήµα τόσο περίπλοκο όσο του 

F&B, (χαρακτηρίζεται περίπλοκο, καθώς είναι γνωστό ότι το προϊόν του αποτελείται από σύνολο 

ετερογενών στοιχείων που το επιρρεάζουν µε ποικίλους τρόπους) χρησιµοποιείται ένα πολύτιµο 

εργαλείο, ο έλεγχος. Η ανάγκη για την διαδικασία του ελέχγου, όπως και για οργάνωση των 

επισιτιστικών τµηµάτων για µεθοδικότερη και ασφαλέστερη επιτυχία, κρίνεται επιτακτική. Έτσι 

διασφαλίζεται η ποιότητα παροχής υπηρεσιών και η διαλεκτική σχέση µεταξύ ποσότητας και 

ποιότητας. Επιπλέον, οι λειτουργίες οι οποίες εξασφαλίζουν επιτυχές αποτέλεσµα σε µια 

επιχείρηση είναι η διοίκηση (καταµερισµός ευθυνών), το προσωπικό (εκπαίδευση, κατάρτιση 

ανθρώπινου παράγοντα), ο άρτιος σχεδιασµός του µενού, η προµήθεια των πρώτων υλών, η 

παραλαβή των προµηθειών (σύµφωνα πάντα µε τις προδιαγραφές που η εταιρία έχει θέσει), η 

κατάλληλη αποθήκευση των προϊόντων, η προετοιµασία του φαγητού, ο τρόπος παροχής των 

υπηρεσιών (π.χ. Self-service), η υγιεινή των προϊόντων, η συντήρηση και η επιδιόρθωση του 

εξοπλισµού και ο οικονοµικός έλεγχος της επιχείρησης. Επίσης, το σωστό οργανόγραµµα και η 

ορθή ακολουθία του, εγγυάται κατ'αρχάς την δεοντολογική απεικόνιση του ξενοδοχείου κι εν 

συνεχεία καθορίζει ξεκάθαρα τις σχέσεις στις οποίες βασίζεται η πρόοδος και η επιτυχία της 

εταιρίας.  

Τέλος, δεν πρέπει να ξεχνάµε ότι τα έσοδα από τα επισιτιστικά τµήµατα συχνά υπερβαίνουν το 

50% των συνολικών εσόδων της επιχείρησης. Επίσης το απαιτούµενο κόστος για την σωστή 

λειτουργία του επισιτιστικού τµήµατος, αντιπροσωπεύει την υψηλότερη µεµονωµένη δαπάνη που 

πραγµατοποιεί η διεύθυνση. Επιπλέον, η ποιότητα του τµήµατος εξαρτάται από την ποιότητα των 

βασικών στοιχείων του προϊόντος και το βαθµό που αυτά ικανοποιούν τον πελάτη, γεγονός το 

οποίο δυσκολεύει το στόχο µας, δεδοµένου ότι το προϊόν του F&B επιρρεάζεται από ποικίλους 

παράγοντες. 
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Συνοψίζοντας, η άρτια λειτουργία ενός επισιτιστικού τµήµατος πραγµατοποιείται, τηρώντας τις 

παραπάνω προϋποθέσεις και κανόνες σε συνδιασµό µε την εφαρµογή διεθνών προτύπων υγιεινής 

και συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας. Όσο η διοίκηση κάθε επισιτιστικής επιχείρησης 

αποφασίζει και πράτει µε γνώµονα την ποιότητα υπηρεσιών και την ικανοποίηση του πελάτη,  τόσο 

συµβάλλει στην οικονοµική της ανάπτυξη,την πρόοδο και την καλύτερη εξυπηρέτηση του διαρκώς 

αυξανόµενου ταξιδιωτικού κοινού. 

 

 

http://www.osys.gr/customers.html  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1:  Η ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΤΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ  

 

                                                                                                                                  (google,images,5*hotel-restaurant) 

 

1.1   Ο ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΗΣ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ ΚΑΙ ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 

 

Η ικανοποίηση του πελάτη ορίζεται µε δύο βασικούς τρόπους: το αποτέλεσµα και την διαδικασία. 

Αυτό προέκυψε µετά από έρευνα του καθηγητή marketing Youjae Yi, το 1991. Ο πρώτος τρόπος 

καθορίζει την ικανοποίηση ως µία τελική κατάσταση, ή ως αποτέλεσµα της χρήσης µιας υπηρεσίας 

ή ενός προϊόντος. Αρκετοί ερευνητές δίνουν έµφαση στο γεγονός ότι η ικανοποίηση είναι µία 

αντίληψη των πελατών που ουσιαστικά συνιστά έναν υποκειµενικό παράγοντα. Έτσι λοιπόν πρέπει                                                                                                                                        

να βρεθεί τρόπος ώστε αυτή η ικανοποίηση να µπορεί να µετρηθεί και να συγκριθεί µε την 

πραγµατικότητα.  

Επειδή υπάρχει διαφορετική αντίληψη της ικανοποίησης ανάµεσα στον πελάτη και στην διοίκηση 
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του ξενοδοχείου, ενδέχεται να δηµιουργηθούν παρερµηνείες. Το να καθορισθεί το σύνολο των 

πελατών µιας επιχείρησης ή ενός οργανισµού είναι µία αρκετά δύσκολη διαδικασία. Ακόµα πιο 

δύσκολο καθίσταται το εγχείρηµα αυτό όταν αναφερόµαστε σε επιχείρηση η οποία δεν διαθέτει 

βάση δεδοµένων µε τα στοιχεία των πελατών της (επαναλαµβανόµενων ή µη), όπως για 

παράδειγµα ένα κατάστηµα λιανεµπορίου (ρούχα, παπούτσια, τρόφιµα, κ.λ.π.).  

 Τέλος ως σύνολο πελατών, πρέπει να διευκρινισθεί αν περιλαµβάνονται σε αυτό τρέχοντες 

πελάτες, προγενέστεροι, ή δυνητικοί. Ο καθορισµός του συνόλου των πελατών όµως, παίζει 

πρωταρχικό ρόλο στην υλοποίηση ενός προγράµµατος µέτρησης ικανοποίησης. Παράλειψη ή 

υπερβολή στον αριθµό των πελατών, ενδέχεται να αλλοιώσουν το αποτέλεσµα και ως εκ τούτου τα 

συµπεράσµατα που θα προκύψουν από µία ενδεχόµενη έρευνα. Σύµφωνα µε τον κλασικό ορισµό, 

οι πελάτες µιας επιχείρησης είναι τα άτοµα που λαµβάνουν τις αποφάσεις αγοράς των προϊόντων ή 

υπηρεσιών που διαθέτει η επιχείρηση (Engel 1978). Επίσης ως δυνητικούς πελάτες µπορούµε να 

θεωρήσουµε τα άτοµα που έχουν: 

1. την ανάγκη ή την επιθυµία αγοράς ενός προϊόντος ή υπηρεσίας. 

2. το κίνητρο για να προχωρήσουν στην συγκεκριµένη αγορά. 

3. τους απαιτούµενους οικονοµικούς πόρους. 

4. την δυνατότητα πρόσβασης στα σηµεία διάθεσης του προϊόντος ή της υπηρεσίας. 

Σύµφωνα µε τον Dr J.Edosomwan (Customer and market-driven quality management,  

1993), πελάτης είναι το άτοµο ή µια οµάδα ατόµων που λαµβάνει το παραγόµενο αποτέλεσµα µιας 

εργασίας. Βάσει αυτού του ορισµού οι πελάτες µπορούν να διακριθούν στις παρακάτω κατηγορίες: 

� Πελάτης-άτοµο: Όλοι µας µπορούµε να θεωρηθούµε ως πελάτες του εαυτού µας από την στιγµή 

που είµαστε και οι πρώτοι αποδέκτες της εργασίας µας. Όσο καλύτερα παράγουµε το έργο, τόσο 

καλύτερο το επιθυµητό αποτέλεσµα. Σε αυτή την κατηγορία το άτοµο µέσα από αυτή την 

διαδικασία βρίσκεται συνεχώς σε µία κατάσταση ελέγχου και βελτίωσης. 

� Εσωτερικοί πελάτες: Οι εργαζόµενοι µιας επιχείρησης αποτελούν το σύνολο των εσωτερικών 

πελατών, ως χρήστες των προϊόντων και υπηρεσιών που παράγονται από τις εσωτερικές 

διαδικασίες της επιχείρησης. Για παράδειγµα, η ποιότητα και η ευκρίνεια των αναφορών (reports) 

του τµήµατος ελέγχου, µπορεί να βοηθήσει ουσιαστικά το τµήµα κοστολόγησης και λογιστηρίου. 

� Εξωτερικοί πελάτες: πρόκειται για τους αγοραστές ή τους τελικούς καταναλωτές των προϊόντων ή 

των υπηρεσιών µιας επιχείρησης. 
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1.2  Ο ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΩΝ ΕΝΝΟΙΩΝ ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΑ 

 

Υπηρεσία ονοµάζεται η εργασία, η επαγγελµατική δραστηριότητα ελεύθερη ή προσωπική 

προσφορά εργασίας που προάγει, εξυπηρετεί ένα σκοπό, βοηθά ένα πρόσωπο. Tαυτόχρονα, ως 

ποιότητα καθορίζεται το σύνολο των ιδιοτήτων, τα χαρακτηριστικά ενός αγαθού ή µίας υπηρεσίας 

που το διαφοροποιούν από όλα τα άλλα όµοιά του και το χαρακτηρίζουν. Ανώτερος βαθµός µιας 

αξιολογικής κλίµακας, κλάση. Ετσι λοιπόν η σύζευξη των παραπάνω εννοιών γίνεται κατανοητή 

ως η προσφορά εργασίας µε συγκεκριµένα χαρακτηριστικά (ανάλογα µε την περίπτωση) η οποία 

διαφοροποιείται από άλλες όµοιές της και έχει ως στόχο την άµεση ή έµµεση βοήθεια ενός 

προσώπου. Αξιοσηµείωτο είναι επίσης το γεγονός πως η λέξη ποιότητα  εµπεριέχει ως έννοια τον 

ανώτερο βαθµό µιας αξιολογικής κλίµακας γεγονός που υποσυνείδητα δηµιουργεί προσδοκίες στο 

άτοµο που δέχεται υπηρεσίες και ταυτόχρονα απαιτήσεις σε εκείνο που τις προσφέρει. Η παροχή 

υπηρεσιών ανώτερη ποιότητας πέραν του προσδοκώµενου, είναι ταυτόσηµη µε την άσκηση 

γοητείας απέναντι στον πελάτη σύµφωνα µε κοινωνικούς και επιχειρηµατικούς όρους. Ενώ η 

επένδυση στην ποιότητα αποτελεί την πιο αποδοτική επένδυση µιας επιχείρησης, µε θεαµατικά 

αποτελέσµατα στους τοµείς της αύξησης της παραγωγικότητας και την βελτίωση της 

ανταγωνιστικότητας. Η ποιότητα στις υπηρεσίες διακρίνεται σε τρεις διαστάσεις σύµφωνα µε την 

θεωρία που ανέπτυξε το 2001 ο John Quretreit. 

1. Ποιότητα πελάτη (customer quality): Η υπηρεσία δίνει αυτό που επιθυµεί ο  πελάτης. 

2. Ποιότητα επαγγελµατιών (Professional quality): Οι απόψεις των επαγγελµατιών αναφορικά µε 

το κατά πόσο οι υπηρεσίες που προσφέρουν ικανοποιούν τις ανάγκες των πελατών και κατά πόσον 

οι διαδικασίες που χρησιµοποιούνται συµβάλλουν στην βελτίωση της ποιότητας της υπηρεσίας. 

3. ∆ιαχείριση ποιότητας (management quality): η πιο αποδοτική και αποτελεσµατική χρήση ποτών 

για να ικανοποιηθούν οι ανάγκες των πελατών χωρίς σπατάλες και µε άξονα το κοινωνικό σύνολο. 

 

Υπηρεσία ονοµάζεται η εργασία, η επαγγελµατική δραστηριότητα ελεύθερη προσωπική προσφορά 

εργασίας που προάγει, εξυπηρετεί ένα σκοπό, βοηθά ένα πρόσωπο. Tαυτόχρονα, ως ποιότητα 

καθορίζεται το σύνολο των ιδιοτήτων, τα χαρακτηριστικά ενός αγαθού ή µίας υπηρεσίας που το 

διαφοροποιούν από όλα τα άλλα όµοιά του και το χαρακτηρίζουν. Ανώτερος βαθµός µιας 

αξιολογικής κλίµακας, κλάση. 

Στην ενότητα αυτή θα αναλύσουµε την ποιότητα και την υπηρεσία όσον αφορά τα επισιτιστικά 

τµήµατα µιας ξενοδοχειακής µονάδας. 

 Ξεκινώντας µε τον ορισµό της Ποιότητας, θα λέγαµε ότι είναι διεθνώς αντιληπτή και συνώνυµη 
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µε τις υψηλού επιπέδου προσδοκίες σχετικά µε την λειτουργικότητα µίας υπηρεσίας ή ενός 

προϊόντος. Με αυτή την έννοια, η ποιότητα δεν µπορεί να µετρηθεί µε ακρίβεια (Garvin,1988). 

Ορίζεται, επίσης, ως η πληρότητα των χαρακτηριστικών και των ιδιοτήτων ενός προϊόντος ή µίας 

υπηρεσίας που έχει την δυνατότητα να ικανοποιεί τις δεδοµένες ανάγκες 

 [ANSI/ASQC, 1978]. 

 

Το 1979 ο Philip B. Crosby έδωσε την δική του ερµηνεία για την ποιότητα, η οποία περιλαµβάνει 

τις παρακάτω αρχές. Η Ποιότητα έχει να κάνει µε την προσαρµογή στις απαιτήσεις. Επίσης, τα 

προβλήµατα θα πρέπει να προσδιορίζονται από αυτούς που τα προκαλούν και εποµένως η ποιότητα 

είναι ανέξοδη. Αυτό που προκαλεί το έξοδο είναι όταν δεν γίνεται µία εργασία σωστά από την 

αρχή. Ο τελικός στόχος της ποιότητας είναι µηδέν ελαττωµατικά. 

 [www.philipcrosby.com]. 

 

Πρώτος, προσδιόρισε την έννοια της ποιότητας ο Walter Shewhart (1931) λέγοντας ότι «ποιότητα 

είναι το πόσο καλό είναι ένα προϊόν». Με αυτή την έννοια, «η ποιότητα είναι απόλυτα και 

παγκόσµια αναγνωρίσιµη, πρόκειται για ένα σηµείο το οποίο αποτελείται από µη 

διαπραγµατεύσιµα όρια και υψηλή απόδοση. Έτσι, ενώ, δεν µπορεί να οριστεί ακριβώς, παρόλα 

αυτά, γίνεται αντιληπτή όπου υπάρχει» (Garvin,1988). Σύµφωνα µε τον Bόhner, «…η κρίση του 

πελάτη αποφασίζει για την ποιότητα του προϊόντος».  

 

Η απαίτηση για Ποιότητα προέκυψε ως ο µοναδικός κρίσιµος παράγοντας για την επιβίωση των 

επιχειρήσεων, ενώ, η εφαρµογή της αποτελεί ένα παγκόσµιο φαινόµενο. Αν και οι στόχοι 

εισαγωγής της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας στους οργανισµούς είναι κοινοί, οι τρόποι εφαρµογής 

της διαφέρουν από επιχείρηση σε επιχείρηση (Brian, 2001) . 

Η υπεροχή στην ποιότητα της παρεχόµενης υπηρεσίας, καθώς και, η ικανοποίηση του πελάτη είναι 

το ζητούµενο και η πρόκληση στον τοµέα των υπηρεσιών. Η ικανοποίηση των αναγκών και των 

προσδοκιών των πελατών προσδιορίζει την ποιότητα στην διεκπεραίωση µίας υπηρεσίας. 

 (Hung, 2003). 

Η Ποιότητα είναι διεθνώς αντιληπτή και συνώνυµη µε τις υψηλού επιπέδου προσδοκίες σχετικά µε 

την λειτουργικότητα µίας υπηρεσίας ή ενός προϊόντος. Με αυτή την έννοια, η ποιότητα δεν µπορεί 

να µετρηθεί µε ακρίβεια (Garvin,1988).  

Ο Ευρωπαϊκός Οργανισµός ∆ιαχείρισης Ποιότητας οριοθετεί την έννοια της Ποιότητας στον 

σύγχρονο επιχειρηµατικό κόσµο. Είναι, λοιπόν, σκόπιµο να αναφέρουµε τις αρχές του. 

Αρχικά, διατυπώνει, ότι, στο σύγχρονο και εξαιρετικά ευµετάβλητο επιχειρησιακό περιβάλλον, οι 

ανάγκες των πελατών, των µετόχων και των εργαζοµένων συνεχώς  
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αλλάζουν, ενώ, η ύπαρξη ευέλικτων επιχειρήσεων είναι πλέον επιτακτική. Έτσι, οι πρωτοπόρες 

επιχειρήσεις στην ∆ιοίκηση της Ποιότητας γνωρίζουν τις υπάρχουσες και τις προσδοκώµενες 

ανάγκες τόσο των πελατών τους αλλά και των ανταγωνιστών τους. Οι στόχοι, οι στρατηγικές, οι 

πολιτικές και οι βραχυχρόνιοι ή µακροχρόνιοι σχεδιασµοί που εφαρµόζουν έχουν σκοπό την 

επιβίωση και την ανάπτυξή τους. Η θεµελιώδης, λοιπόν, έννοια για την υπεροχή των επιχειρήσεων 

είναι ότι η Ποιότητα επιτυγχάνει αποτελέσµατα που ικανοποιούν όλους τους ενδιαφερόµενους.  

 

Ακόµη, η  ικανότητα αυτών των επιχειρήσεων να εστιάζουν στις ανάγκες και στις προσδοκίες των 

ήδη υπαρχόντων, αλλά και, των ενδεχόµενων µελλοντικών πελατών τους, δηµιουργεί την 

προϋπόθεση για πιστούς πελάτες και κατά συνέπεια, για µεγαλύτερο µερίδιο αγοράς. Οι πελάτες, 

ως τελικοί αποδέκτες των υπηρεσιών τους απολαµβάνουν γρήγορη και άµεση εξυπηρέτηση. 

∆ηµιουργούνται, έτσι, µεταξύ τους, σχέσεις ποιότητας και εµπιστοσύνης. Επίσης, οι επιχειρήσεις 

σταθµίζουν την δραστηριότητα των ανταγωνιστών τους και κατανοούν σε βάθος τα ανταγωνιστικά 

τους πλεονεκτήµατα.  

Για να υλοποιηθούν όλα τα παραπάνω απαιτείται εµπνευσµένη καθοδήγηση από χαρισµατικούς 

ανθρώπους.  

- Οι διοικήσεις αυτών των εταιριών είναι σε θέση να θέτουν σαφή στόχους και ξεκάθαρες 

κατευθύνσεις.  

-  Αναπτύσσουν και διευκολύνουν την επίτευξη κάθε αποστολής και οράµατος.  

- Εµπνέουν τους εργαζόµενους, δηµιουργούν αξίες, και προάγουν την ηθική και την εργασιακή 

κουλτούρα.  

- Επιπλέον, σε δύσκολες επιχειρησιακές περιόδους  συνεχίζουν να εµπνέουν εµπιστοσύνη και 

σταθερότητα στους εργαζοµένους, ενώ, δεν διστάζουν να τους καθοδηγήσουν αποτελεσµατικά στις 

νέες διαµορφωµένες συνθήκες.  

Είναι, δηλαδή, εξ΄ ολοκλήρου δεσµευµένοι απέναντι στην συνεχή ανάπτυξη, εφαρµογή και συνεχή 

βελτίωση του διοικητικού τους συστήµατος.   

 

Για να κατανοήσει κανείς τις ιδιαιτερότητες που χαρακτηρίζουν το marketing των υπηρεσιών, σε 

σχέση µε το marketing των προϊόντων, θα πρέπει καταρχήν να έχει µια ξεκάθαρη εικόνα 

αναφορικά µε την έννοια των υπηρεσιών. Η έννοια των υπηρεσιών, δεν είναι πάντα και τόσο 

εύκολο να αποδοθεί για αυτό άλλωστε υπάρχουν πολλοί διαφορετικοί ορισµοί. 

Η διάκριση µεταξύ των προϊόντων και των υπηρεσιών γίνεται ολοένα και περισσότερο δυσχερής. 

Από τη µια πλευρά όλο και περισσότερο οι παραγωγοί των προϊόντων προσφέρουν στον 

καταναλωτή ένα µίγµα χειροπιαστών αγαθών και «υπηρεσιών». Από την άλλη πλευρά, οι παροχείς 

υπηρεσιών συνδυάζουν όλο και συχνότερα την παροχή των «υπηρεσιών» τους µε κάποια 
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χειροπιαστά αγαθά. 

Η διάκριση µεταξύ των υπηρεσιών και των προϊόντων είναι εφικτή εφόσον υιοθετηθεί ο ορισµό 

που προτείνει ο Berry (1980). Πιο συγκεκριµένα, στο άρθρο του στο περιοδικό Business Magazine   

µε τίτλο Services Marketing Is Different, υιοθετούνται οι ακόλουθοι ορισµοί:           

 

Υπηρεσία  Πράξεις/Ενέργειες, Επιδόσεις, Αποτέλεσµα 

Αγαθό  Αντικείµενα, Εργαλεία, Πράγµατα 

Προϊόν  Μόνον Υπηρεσίες, Μόνον Αγαθά ή Συνδυασµός 

 

Σύµφωνα µε τους παραπάνω ορισµούς η υπηρεσία αποτελεί το αποτέλεσµα των συγκεκριµένων 

πράξεων/ενεργειών στις οποίες προβαίνει ο παροχέας της, των επιδόσεων που ο παροχέας έχει 

προβαίνοντας στις συγκεκριµένες πράξεις/ενέργειες καθώς και των αποτελεσµάτων που οι πράξεις 

αυτές, σε συνδυασµό µε την ικανότητα του παροχέα να επιτυγχάνει συγκεκριµένες επιδόσεις, έχουν 

για τον παραλήπτη/αγοραστή της υπηρεσίας. 

 

Αντίθετα ως αγαθό ορίζονται συγκεκριµένα αντικείµενα, εργαλεία ή πράγµατα που ο παραγωγός 

παράγει ως αποτέλεσµα της εφαρµογής µιας συγκεκριµένης παραγωγικής διαδικασίας, η οποία 

ωστόσο είναι τελείως ανεξάρτητη από τον πελάτη/αγοραστή του αγαθού, αφού ο τελευταίος δεν 

έχει καµία συµµετοχή στην παραγωγική αυτή διαδικασία. Τέλος, ως προϊόντα ορίζονται είτε οι 

υπηρεσίες που προσφέρει ένας παροχέας υπηρεσιών, είτε τα αγαθά που παράγει ένας παραγωγός, 

είτε ο συνδυασµός υπηρεσιών και αγαθών σε µια συνολική-ενοποιηµένη προσφορά προς τον 

καταναλωτή/αγοραστή του προϊόντος. Η σηµαντικότερη διαφορά µεταξύ τους είναι η υλική 

υπόσταση. Οι υπηρεσίες, σε αντίθεση µε τα προϊόντα, στερούνται υλικής υπόστασης. Η υπηρεσία 

αποτελεί την εµπειρία που αποκοµίζει ένας καταναλωτής / αγοραστής ως αποτέλεσµα: 

• συγκεκριµένων ενεργειών στις οποίες προβαίνει εκείνος που παρέχει την υπηρεσία, 

• της ικανότητας του να επιτυγχάνει και να διατηρεί συγκεκριµένα πρότυπα (standards) κατά την 

πραγµατοποίηση των ενεργειών αυτών. 

• του βαθµού στον οποίο ικανοποιούνται οι προσδοκίες του καταναλωτή αναφορικά µε την 

εµπειρία που ήλπιζε ότι θα αποκοµίσει προτού αποφασίσει να εµπλακεί σε µια σχέση συναλλαγής 

(αποδοχή του κόστους αποκόµισης της υπηρεσίας έχοντας ως προσδοκία το όφελος της απολαβής 

της υπηρεσίας) µε τον παροχές της υπηρεσίας. 

 (Γούναρης Σ. , 2003) 

 

Η έννοια της υπηρεσίας προσδιορίζεται από το τρίπτυχο (Edvardsson, B.,1998) των 

προϋποθέσεων, δηλαδή των απαιτούµενων πόρων που καθιστούν εφικτή την παροχή της 
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υπηρεσίας, της διαδικασίας που παράγει την υπηρεσία (στην οποία συµµετέχουν και οι πελάτες) 

και του αποτελέσµατος της διαδικασίας. Στην παραγωγή και παράδοση των υπηρεσιών λαµβάνουν 

µέρος η επιχείρηση, οι παροχείς και οι πελάτες αποκαλούνται «τρίγωνο της υπηρεσίας» 

(Zeithalm, V.A, Bitner, M.J., 2000)). Η επιχείρηση δηµιουργεί υποσχέσεις στους πελάτες σχετικά 

µε την εκπλήρωση των προσδοκιών τους. Η επιχείρηση ευθύνεται για την εξασφάλιση των 

απαιτούµενων παραγόντων και µέσων της διαδικασίας. Ως παράγοντες θεωρούνται οι γνώσεις και 

οι ικανότητες των παροχέων και η προθυµία τους ενώ τα µέσα αναφέρονται στον εξοπλισµό, τα 

υλικά και τη γενικότερη τεχνολογική υποδοµή. Ο βαθµός εκπλήρωσης των προσδοκιών καθορίζει 

την αξιολόγηση του επιπέδου ποιότητας της παρεχόµενης υπηρεσίας από την πλευρά του πελάτη. 

 

Οι υπηρεσίες αποτελούν οµάδα προϊόντων µεγάλης ποικιλίας, και ένας οργανισµός µπορεί να 

παρέχει περισσότερες του ενός είδους υπηρεσίες. Παραδείγµατα υπηρεσιών περιλαµβάνουν 

ενοικιάσεις αυτοκινήτων, υγειονοµική περίθαλψη, επισκευές, φύλαξη παιδιών, οικιακές υπηρεσίες, 

νοµικές συµβουλές, τράπεζες, ασφάλειες, αεροπορικά ταξίδια, παιδεία, διασκεδάσεις, 

επιχειρηµατικές συµβουλές, καθαριστήρια και λογιστικές υπηρεσίες. Ωστόσο, µπορεί να γίνει µια 

ανάλυση των υπηρεσιών µε το διαχωρισµό τους σε πέντε κατηγορίες: α) τύπος αγοράς, β) βαθµός 

έντασης εργασίας, γ) βαθµός επαφής  µε τον πελάτη, δ) επιδεξιότητα εκείνου που παρέχει την 

υπηρεσία, και, ε) στόχος εκείνου που παρέχει την υπηρεσία. Ένας τρόπος είναι να εξεταστούν οι 

υπηρεσίες µε βάση τον τύπο της αγοράς ή του πελάτη που εξυπηρετούν, αν δηλαδή είναι 

καταναλωτές ή βιοµηχανίες. Οι επιπτώσεις αυτής της διάκρισης είναι παρόµοιες µε εκείνες που 

ισχύουν για κάθε προϊόν. Ένας δεύτερος τρόπος να ταξινοµηθούν οι υπηρεσίες είναι ο βαθµός της 

έντασης εργασίας.Πολλές υπηρεσίες, όπως οι επισκευές, η εκπαίδευση, στηρίζονται σε µεγάλο 

βαθµό στην ανθρώπινη εργασία. Άλλες υπηρεσίες, όπως οι τηλεπικοινωνίες, τα κέντρα υγείας και 

αδυνατίσµατος και οι δηµόσιες µεταφορές, βασίζονται περισσότερο στον εξοπλισµό τους. Οι 

υπηρεσίες που βασίζονται στην εργασία (στους ανθρώπους) παρουσιάζουν µεγαλύτερη 

µεταβλητότητα από τις υπηρεσίες που βασίζονται περισσότερο στον εξοπλισµό. Οι υπεύθυνοι των 

υπηρεσιών που βασίζονται στους ανθρώπους πρέπει να κατανοούν ότι εκείνοι οι οποίοι παρέχουν 

τις υπηρεσίες αντιµετωπίζονται συχνά ως η ίδια η υπηρεσία. Εποµένως, οι στρατηγικές που 

σχετίζονται µε την επιλογή, την εκπαίδευση, την παροχή κινήτρων και τον έλεγχο των υπαλλήλων 

είναι πολύ σηµαντικές για την επιτυχία των περισσότερων επιχειρήσεων παροχής υπηρεσιών. 

Ο τρίτος τρόπος µε τον οποίο µπορούν να ταξινοµηθούν οι υπηρεσίες είναι στη βάση της επαφής 

µε τον πελάτη. Οι υπηρεσίες υψηλής επαφής περιλαµβάνουν την υγειονοµική περίθαλψη, τα 

ξενοδοχεία, τους κτηµατοµεσίτες και τα εστιατόρια. Οι υπηρεσίες χαµηλής επαφής περιλαµβάνουν 

τις επισκευές, τα θέατρα, τα στεγνοκαθαριστήρια κτλ. Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι οι υπηρεσίες 

υψηλής επαφής περιλαµβάνουν συχνά ενέργειες που απευθύνονται σε άτοµα. Επειδή αυτές οι 
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υπηρεσίες απευθύνονται σε άτοµα, ο πελάτης πρέπει να είναι παρών στη διάρκεια της παραγωγής. 

Αν και µερικές φορές είναι δυνατόν εκείνος που παρέχει την υπηρεσία να πάει ο ίδιος στον 

καταναλωτή, οι υπηρεσίες υψηλής επαφής απαιτούν τυπικά να πάει ο καταναλωτής στον τόπο 

παραγωγής των υπηρεσιών. Έτσι, η φυσική εµφάνιση και το περιβάλλον των εγκαταστάσεων 

µπορεί να είναι πολύ σηµαντικό συστατικό της συνολικής εκτίµησης την οποία διαµορφώνει ο 

καταναλωτής για την υπηρεσία. Η απόλαυση µιας βραδινής εξόδου σε ένα εστιατόριο δεν απορρέει 

µονάχα από την ποιότητα του φαγητού αλλά, επίσης, από τη διακόσµηση, την επίπλωση, τη γενική 

ατµόσφαιρα και την ικανότητα και τη συµπεριφορά του προσωπικού. Επειδή ο καταναλωτής 

πρέπει να είναι παρών κατά τη διάρκεια της παραγωγής µιας υπηρεσίας υψηλής επαφής, η 

διαδικασία της παραγωγής µπορεί να είναι εξίσου σηµαντική µε το τελικό αποτέλεσµα. Για 

παράδειγµα, ανοικτά προγράµµατα τραπεζών (open plan banks) και γρήγορα συστήµατα αναµονής 

στοχεύουν στη βελτίωση της διαδικασίας συναλλαγής και κάνουν την υπηρεσία πιο ευχάριστη για 

τον καταναλωτή. 

Αντίθετα, οι υπηρεσίες χαµηλής επαφής περιλαµβάνουν συνήθως ενέργειες που κατευθύνονται σε 

πράγµατα. Κατά συνέπεια, δεν απαιτείται συνήθως να είναι παρών ο καταναλωτής κατά την 

παράδοση της υπηρεσίας. Ωστόσο, η παρουσία του καταναλωτή µπορεί να απαιτείται για να 

αρχίσει ή για να τελειώσει η διαδικασία. Τα ταχυδροµεία διαθέτουν ένα δίκτυο κλάδων, γραφεία 

διαλογής και οχήµατα. Η διαδικασία για να σταλεί ένα δέµα από την Αθήνα στη Θεσσαλονίκη είναι 

χρονοβόρα, εξαιτίας της µεγάλης απόστασης. Αν και οι καταναλωτές πρέπει να είναι παρόντες για 

να αρχίσει η παροχή της υπηρεσίας, δεν χρειάζεται εντούτοις να είναι παρόντες στη διάρκεια της 

διαδικασίας. Έτσι, η εµφάνιση των εγκαταστάσεων της υπηρεσίας και οι προσωπικές επιδεξιότητες 

εκείνων που παρέχουν την υπηρεσία δεν είναι τόσο κρίσιµες στις υπηρεσίες χαµηλής επαφής όσο 

στις υπηρεσίες υψηλής επαφής. Η επιδεξιότητα εκείνων που παρέχουν τις υπηρεσίες είναι ένας 

τέταρτος τρόπος ταξινόµησης υπηρεσιών. Οι επαγγελµατικές υπηρεσίες τείνουν να είναι πιο 

πολύπλοκες και πιο αυστηρά ρυθµιζόµενες από τις µη επαγγελµατικές υπηρεσίες. Στην περίπτωση 

νοµικών συµβούλων, για παράδειγµα, συχνά οι καταναλωτές δεν ξέρουν τι περιλαµβάνει η 

υπηρεσία και πόσο θα κοστίσει µέχρι να ολοκληρωθεί, επειδή το τελικό προϊόν είναι µία πολύ 

ειδική κατάσταση. Επιπλέον, η δράση των δικηγόρων ρυθµίζεται τόσο από το νόµο όσο και από τις 

επαγγελµατικές ενώσεις. Τέλος, οι υπηρεσίες µπορούν να ταξινοµηθούν ανάλογα µε το στόχο 

εκείνου που παρέχει την υπηρεσία: κερδοσκοπικός ή µη κερδοσκοπικός. 

 

(Πετρώφ Γ., Τζωρτζάκης Κ. και Τζωρτζάκη Α., 2002) 
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1.3 ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ (ΙΣΤΟΡΙΚΗ ΑΝΑ∆ΡΟΜΗ) 

    

Από τα τέλη του 13ου αιώνα έως τις αρχές του 19ου αιώνα, τεχνίτες σε ολόκληρη την µεσαιωνική 

Ευρώπη είχαν ενταχθεί σε οργανώσεις δηµιουργώντας συντεχνίες. Εκείνες οι συντεχνίες ήταν 

υπεύθυνες για την ανάπτυξη αυστηρών κανόνων για τα προϊόντα και την ποιότητα των υπηρεσιών. 

Η ιστορική εξέλιξη της ποιότητας συνεχίζεται και κατά την διάρκεια της βιοµηχανικής 

επανάστασης, αλλά και κατά τον 20ο αιώνα για να φθάσουµε στον δεύτερο παγκόσµιο πόλεµο και 

στην δηµιουργία της «ολικής ποιότητας» από τους Αµερικάνους, η οποία αποτελούσε κατά 

κάποιον τρόπο απάντηση προς τους Ιάπωνες και τις τεχνικές τους. 

www.ell.wikipidia.org 

  

                                                                                                 (google,images,hight quality services) 
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1.4  ΤΟΜΕΙΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

 

Οι τοµείς στους οποίους παρέχονται υπηρεσίες σήµερα είναι πάρα πολλοί, µερικά παραδείγµατα εκ 

των οποίων είναι: 

 1. ∆ηµόσιος τοµέας: µε υπηρεσίες όπως δικαστικές, εργασιακές, νοσοκοµειακές, εκπαιδευτικές, 

στρατιωτικές, ταχυδροµικές, προστασίας των πολιτών (αστυνοµία, πυροσβεστική) κ.λ.π. 

 2. Ιδιωτικός µη κερδοσκοπικός: µε υπηρεσίες όπως είναι µουσεία, φιλανθρωπικά ιδρύµατα, 

εκκλησίες, διάφορα ιδρύµατα. 

 3. Επιχειρησιακός τοµέας µε υπηρεσίες στις αεροπορικές γραµµές κα γενικότερα στις µεταφορές, 

στις τράπεζες, στα ξενοδοχεία, σε ασφαλιστικές εταιρίες, σε εταιρίες συµβούλων, σε µεσιτικές 

εταιρίες, σε λογιστικά γραφεία κ.λ.π. 

 

  

1.5  ΜΟΡΦΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ  

 

1. Φυσικά προϊόντα που συνοδεύονται από υπηρεσίες όπως η µεταφορά,παράδοση, συντήρηση, 

υποστήριξη κ.λ.π. 

2. Υβριδικές υπηρεσίες (παροχή φαγητού και υπηρεσιών σε εστιατόρια). 

3. Υπηρεσίες που συνοδεύουν φυσικά προϊόντα ή άλλες υπηρεσίες. 

4. Καθαρόαιµες υπηρεσίες (που δεν συνοδεύονται µε φυσικά αγαθά ή άλλεςυπηρεσίες): 

φυσικοθεραπεία, babysitting. 

5. ∆ιοικητικές υπηρεσίες. 

6. ∆ηµόσιες υπηρεσίες. 

7. Κοινοτικές υπηρεσίες. 

8. Υπηρεσίες εξυπηρέτησης πελατών. 

9. Οικιακές υπηρεσίες. 

10. Υπηρεσίες στρατιωτικής θητείας 

11. Ανιδιοτελείς υπηρεσίες. 

Πετρώφ Γ.- Τζωρτζάκης Κ.- Τζωρτζάκη Α. (2002)  
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1.6  ΤΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΤΩΝ ΠΟΙΟΤΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

     

Οι υπηρεσίες διαφέρουν ριζικά από τα προϊόντα όσον αφορά στον τρόπο που παράγονται, 

καταναλώνονται, και αξιολογούνται. Ορισµένα από τα βασικά χαρακτηριστικά που είναι µοναδικά 

στην παροχή υπηρεσιών γενικά είναι: 

• το άυλο-µη χειροπιαστό-στοιχείο µιας παρεχοµένης υπηρεσίας. 

• η µεταβλητότητα (variability) 

• το αχώριστο (inseparability) 

• η ετερογένεια (heterogeneity) 

• το απροσδιόριστο (intangibility) 

• διαφορετικές προδιαγραφές και κριτήρια της υπηρεσίας 

• η αδυναµία συντήρησης (perish ability) 

• η φθαρτότητα 

• ταυτόχρονη παροχή υπηρεσιών 

• συµµετοχή των πελατών στην διαδικασία υπηρεσία 

• η έλλειψη ιδιοκτησίας 

• η υπηρεσία δεν µπορεί να χρησιµοποιηθεί ως δείγµα 

• µία υπηρεσία είναι δύσκολο να αξιολογηθεί 

    Ωστόσο για να χαρακτηρισθεί µία υπηρεσία ως ποιοτική θα πρέπει να διαθέτει σε συνδυασµό 

πάντα µε τα προαναφερθέντα, και τα ακόλουθα γνωρίσµατα: 

1. Γενικά Ποιοτικά χαρακτηριστικά: 

I. Η οποιαδήποτε υπηρεσία κι αν παρέχεται θα πρέπει να ανταποκρίνεται στις ατοµικές και 

ιδιαίτερες ανάγκες του εκάστοτε πελάτη. 

II. Η παροχή της υπηρεσίας θα πρέπει να είναι έγκαιρη και να λαµβάνει χώρα µέσα σε 

συγκεκριµένα και αναµενόµενα αλλά και λογικά πλαίσια. 

III. Επιπλέον η υπηρεσία η οποία παρέχεται θα πρέπει να είναι ακριβής. 

2. Πιο συγκεκριµένα, µια υπηρεσία χαρακτηρίζεται ποιοτική όταν έχουν τηρηθεί τα παρακάτω: 

 

• Υλικά στοιχεία                            

• Αξιοπιστία 

• Ανταπόκριση 

• Επικοινωνία 

• Ασφάλεια 

• Αρµοδιότητες 

• Ευγένεια 
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• Κατανόηση πελατών 

• Αισθητική 

• Προσοχή 

• ∆ιαθεσιµότητα 

• Φροντίδα 

• Καθαριότητα 

• Άνεση 

• ∆έσµευση 

• Ικανότητα 

• Λειτουργικότητα 

• ακεραιότητα 

 Λαλούµης ∆.(2002) "Management"  

 

1.7  ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΕΠΙΡΡΟΗΣ ΠΑΡΟΧΗΣ ΠΟΙΟΤΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

 

Το µοντέλο της ποιότητας υπηρεσιών που έχει δηµιουργηθεί από τους Zeithaml, Parasuraman, και 

Berry, δίνει έµφαση σε πέντε παράγοντες οι οποίοι µπορούν να επηρεάσουν την ποιότητα των 

παρεχοµένων υπηρεσιών. Αυτοί είναι: 

1. Η διαφορά µεταξύ των προσδοκιών του πελάτη αλλά και της αντίληψης της διοίκησης µιας 

επιχείρησης ως προς αυτές τις προσδοκίες. 

2. Η διαφορά µεταξύ της αντίληψης της διοίκησης ως προς τις προσδοκίες των 

πελατών και τον σαφή προσδιορισµό της ποιότητας υπηρεσιών. 

3. Το χάσµα ανάµεσα στην πραγµατική & αντικειµενική ποιότητα της υπηρεσίας σε σχέση µε αυτή 

που έχει προκαθορισθεί. 

4. Η διαφορά ανάµεσα στην πραγµατική ποιότητα υπηρεσίας η οποία έχει παρασχεθεί στον πελάτη 

αλλά και πως έχει ερµηνεύσει ο πελάτης την συγκεκριµένη παροχή υπηρεσιών. 

5. Η σχέση µεταξύ της παροχής υπηρεσιών τις οποίες αναµένει ο πελάτης και αυτών των οποίων 

τελικά λαµβάνει. 
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1.7.1  ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ KATA  ΕΛΟΤ ISO 8402. 

     

Ένα σύστηµα διασφάλισης ποιότητας αποσκοπεί στο να ενοποιήσει όλα τα στοιχεία που 

επηρεάζουν την ποιότητα ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας που προσφέρει µια επιχείρηση. Η 

έννοια της ποιότητας ωστόσο, δεν περιορίζεται µόνο στην ποιότητα του προϊόντος ή της υπηρεσίας 

αλλά επεκτείνεται και στην ποιότητα της επιχείρησης που το προσφέρει. 

Ετσι δηµιουργείται η έννοια της ολικής ποιότητας που έχει σαν βασικό σκοπό να µεγιστοποιεί την 

αποτελεσµατικότητα των επιχειρήσεων και να ελαχιστοποιεί το κόστος τους. 

Ετσι ένα σύστηµα διασφάλισης ποιότητας µπορούµε να πούµε ότι περιλαµβάνει την οργανωτική 

δοµή, τις διαδικασίες, τις διεργασίες, και τα µέσα που απαιτούνται για την υλοποίηση της 

διαχείρισης ποιότητας. 

(ΕΛΟΤ ISO 8402). 

 

 1.7.2  ΠΡΟΤΥΠΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ  ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

     

Τα πρότυπα συστήµατα ποιότητας είναι τεχνικά έγγραφα που καθορίζουν γενικές ή 

ειδικές προδιαγραφές για διαδικασίες, προϊόντα, ή συστήµατα. ∆ιακρίνονται σε 

διεθνή, Ευρωπαϊκά, και Εθνικά. Τα κυριότερα είναι: 

1. Σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας (ΕΛΟΤ EN ISO 9000:2000) 

2. Σύστηµα Ασφάλειας και Υγιεινής Προϊόντων (HACCP) 

3. Σύστηµα Ασφάλειας ∆εδοµένων και Πληροφοριών (BS 7799) 

4. Σύστηµα Περιβαλλοντικής ∆ιαχείρισης (ΕΛΟΤ ISO 14001, EMAS, 

EcoLabel) 

5. σύστηµα Υγιεινής και Ασφάλειας Εργασίας (BS 8800, OHSAS 18001) 

6. ∆ιαπίστευση Εργαστηριακών ∆οκιµών (EN 450000, ISO 17025) 

7. Σήµανση Ασφάλειας Προϊόντων (CE) 

 

 

www.isoqar.gr 
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                                                                    (google,images,haccp) 

 

1.8  ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ ΚΑΙ ΟΛΙΚΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑ 

     

 

Οι πρώτες προσπάθειες µέτρησης και ανάλυσης της ποιότητας επικεντρώθηκαν στην επιθεώρηση 

συγκεκριµένων χαρακτηριστικών και ιδιοτήτων του προϊόντος χρησιµοποιώντας µεθόδους 

στατιστικού ελέγχου ποιότητας και τεχνικές ελέγχου διεργασιών. Εξετάστηκαν και αναπτύχθηκαν 

η ανάλυση του ανθρώπινου παράγοντα (η στάση του προσωπικού, οι µέθοδοι υποκίνησης – 

κινήτρων, η έρευνα συµπεριφορών), αλλά παράλληλα και οι διαδικασίες ελέγχου του προϊόντος.  

Όλες οι δραστηριότητες του οργανισµού που έχουν σχέση µε την ποιότητα ενοποιούνται από την 

διοίκηση ολικής ποιότητας (total quality management). Εξετάζεται η αλληλεπίδραση όλων των 

λειτουργιών σε µία επιχείρηση σε σχέση µε το προσφερόµενο προϊόν – υπηρεσία και τον τελικό 

πελάτη. Εξετάζονται όµως και σχέσεις µεταξύ εργαζοµένων, σχέσεις µε τους προµηθευτές, ή το 

τµήµα έρευνας και ανάπτυξης. Ο πελάτης, η ολική του εξυπηρέτηση, και ικανοποίηση είναι το 

προσδοκώµενο αποτέλεσµα ενός προγράµµατος ολικής ποιότητας. Η επιχείρηση ή ο οργανισµός 

θα πρέπει: 

1. Να παρακολουθεί συστηµατικά την απόδοση και αξιοπιστία των υπηρεσιών του. 

2. Να συγκρίνει τα αποτελέσµατα µε προϋπολογισµένα δεδοµένα και µε τον ανταγωνισµό, και αν 

κριθεί απαραίτητο να λαµβάνονται διορθωτικές κινήσεις.  

 

Το επίπεδο ποιότητας εξυπηρέτησης που τελικά κατορθώνει να παραδώσει ο οργανισµός στην 

πελάτη ονοµάζεται ποιότητα παράδοσης. Η διαφορά µεταξύ της ποιότητας προδιαγραφής και 
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ποιότητας παράδοσης, αλλά και η συχνότητα µε την οποία επιτυγχάνονται τα επιθυµητά 

αποτελέσµατα, καθορίζει το επίπεδο αξιοπιστίας του οργανισµού. 

Τα µοντέλα ολικής ποιότητας στοχεύουν στην συνεχή βελτίωση των προϊόντων και υπηρεσιών, 

ενώ µέτρο σύγκρισης για τον οργανισµό αποτελούν οι επιδόσεις του καλύτερου ανταγωνιστή σε 

κάθε κλάδο της επιχείρησης ή οργανισµού. Η αξιολόγηση  του προσωπικού πρέπει να είναι 

συνεχής, οι εµπειρίες και δεξιότητες πρέπει να λαµβάνονται υπ’όψιν στην ανάθεση καθηκόντων 

και πρέπει τα δεδοµένα να είναι µετρήσιµα ώστε να µπορούν να αξιολογηθούν. Επίσης είναι 

σηµαντική η επικοινωνία µε τους προµηθευτές και εξωτερικούς συνεργάτες, καθώς και η έρευνα 

πάνω σε νέα προϊόντα και ανταγωνιστικές υπηρεσίες. Τα πιο γνωστά µοντέλα ολικής ποιότητας 

είναι: 

 

1. Το Ιαπωνικό µοντέλο (Deming). 

2. Το Αµερικάνικο βραβείο ποιότητας Malcolm Balbridge. 

3. Το Ευρωπαικό µοντέλο ποιότητας EQA. 

 

Η ικανοποίηση των πελατών αποτελεί το σηµαντικότερο παράγοντα για την ανάπτυξη µιας 

διαδικασίας ολικής ποιότητας, δεδοµένου ότι αυτή βασίζεται στις ανάγκες, τις προσδοκίες και 

γενικότερα τα πρότυπα των πελατών. Έτσι δίνεται ιδιαίτερη έµφαση στην προστιθέµενη αξία των 

προσφερόµενων προϊόντων και υπηρεσιών σύµφωνα µε την προοπτική του πελάτη. Τα προϊόντα 

και οι υπηρεσίες µπορούν να θεωρηθούν ως συγκεκριµένες λύσεις σε προβλήµατα των πελατών. 

Στο πλαίσιο της διοίκησης ολικής ποιότητας η έννοια του πελάτη αποκτά µια διευρυµένη διάσταση 

ώστε να καλύπτει όχι µόνο τους εξωτερικούς αλλά και τους εσωτερικούς πελάτες (εργαζόµενους). 

Τόσο οι όροι της ποιότητας όσο και της ικανοποίησης δεν προσδιορίζονται µε βάση εσωτερικούς 

κανονισµούς και προδιαγραφές της επιχείρησης ή του οργανισµού, αλλά καθορίζονται από τους 

ίδιους τους πελάτες µέσα από µια διαδικασία σύγκρισης εναλλακτικών προϊόντων και 

ανταγωνιστικών εταιριών. 

 

Garvin (1998) 
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1.9  ΣΥΣΤΗΜΑ ΜΕΤΡΗΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ (SERVQUAL) 

 

 

                                                                                                 (google,images,hight quality services) 

 

 

ΤΟ ΜΟΝΤΕΛΟ SERVQUAL 

 

Η ονοµασία “SERVQUAL” σηµαίνει SERVICE QUALITY, δηλαδή ποιότητα υπηρεσιών. Η 

ποιότητα των υπηρεσιών είναι µια γενική µέθοδος για την µέτρηση της ποιότητας υπηρεσιών ως 

διαφορά µεταξύ της απόδοσης που αναµένεται από τους πελάτες και της απόδοσης που δίνεται 

πραγµατικά. Από αυτήν την διαφορά µετριέται η ικανοποίηση των πελατών. Το µοντέλο 

SERVQUAL αναπτύχθηκε από τους Zeithaml, Parasuraman, και Berry.  Η κλίµακα SERVQUAL 

διαχωρίζει την έννοια της ποιότητας της υπηρεσίας σε πέντε δοµές οι οποίες είναι οι παρακάτω: 

1. Υλικά στοιχεία – σε συγκεκριµένες εγκαταστάσεις, εξοπλισµός, εµφάνιση 

προσωπικού 

2. Αξιοπιστία – η ικανότητα να εκτελέσει υπηρεσία αξιόπιστα και µε ακρίβεια 

3. Ανταπόκριση – προθυµία ανταπόκρισης στις ανάγκες του πελάτη 

4. ∆ιαβεβαίωση – η ικανότητα του προσωπικού να εµπνέει εµπιστοσύνη 

5. Ενσυναίσθηση – ο βαθµός ο οποίος η υπηρεσία που παρέχεται είναι εξατοµικευµένη 

 

Επίσης µπορούµε να τονίσουµε ότι γενικά η µεθοδολογία SERVQUAL βοηθά στην αναγνώριση 



26 

 

των προοπτικών της ποιότητας υπηρεσιών των πελατών. Στην περίπτωση που ένας οργανισµός 

υιοθετεί σαν πρότυπο ένα µοντέλο ολικής ποιότητας, έχει σαν στόχο τη συνεχή βελτίωση των 

προϊόντων και υπηρεσιών του, µε ρυθµό ταχύτερο από εκείνον του ανταγωνισµού και τη συνεχή 

επιδίωξη της τελειότητας για τη διασφάλιση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. Παρόλο που η 

ικανοποίηση του πελάτη είναι η θεµελιώδης αρχή της ολικής ποιότητας, τα συστήµατα 

διασφάλισης ποιότητας δεν καθορίζουν µε σαφήνεια τις διαδικασίες µέτρησης και ανάλυσής της. Η 

παραδοσιακή µέθοδος µέτρησης της ικανοποίησης του πελάτη βασίζεται σε αναφορές πωλητών, 

αριθµό τηλεφωνηµάτων ή παραπόνων που αφορούν στα προϊόντα ή τις υπηρεσίες. Ένας άλλος 

δείκτης που χρησιµοποιείται είναι το κόστος αποζηµιώσεων ή εγγυήσεων καλής λειτουργίας.  

 

Το µειονέκτηµα των παραπάνω µεθόδων είναι ότι αναφέρονται σε προβλήµατα που έχουν ήδη 

συµβεί.  Η σύγχρονη προσέγγιση εστιάζεται στον προσδιορισµό των πραγµατικών αναγκών και τη 

µέτρηση της ικανοποίησης χρησιµοποιώντας συγκεκριµένου τύπου έρευνες πελατών. Αξίζει να 

αναφερθεί η αυξανόµενη βαρύτητα που δίνεται στη χρήση ποιοτικών µεταβλητών που αφορούν 

τον οργανισµό ή γενικότερα χαρακτηριστικών του προσφερόµενου προϊόντος ή υπηρεσίας. 

 

www.ell.wikipidia.org 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΩΝ ΤΜΗΜΑΤΩΝ 

ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 

 

 

Η διεύθυνση επισιτιστικών τµηµάτων περιλαµβάνει όλες τις δραστηριότητες που  σχετίζονται µε 

την παραγωγή και πώληση φαγητού και ποτού σε µια ξενοδοχειακή  επιχείρηση. Οι υπηρεσίες της 

διεύθυνσης επισιτισµού είναι ουσιώδες µέρος των  δραστηριοτήτων της ξενοδοχειακής µονάδας και 

ανάλογα µε την επιχείρηση της οποίας  αποτελούν τµήµα, η λειτουργία του Food and Beverage 

Management χαρακτηρίζεται για  την ποικιλία και το µέγεθος της.  

 

Για παράδειγµα, σε µιας µεγάλης δυναµικότητας  ξενοδοχειακή µονάδα, τα επιµέρους τµήµατα που 

αποτελούν την παραπάνω διεύθυνση  είναι τα εστιατόρια (table d’ hotel, ΰ la carte, self service, 

ταβέρνα κα), bars (main bar,  pool bar κ.ά.), banqueting, room-service, night club, κουζίνα (buffet, 

τµήµα καθαρισµού  των σκευών των τµηµάτων παραγωγής και κατανάλωσης κ.ά.), κάβα ποτών, 

αποθήκες,  τµήµα προµηθειών τροφίµων και ποτών κ.λπ. Αντίθετα, σε ένα µικρό ή µεσαίου  

µεγέθους ξενοδοχείο, τα επισιτιστικά τµήµατα είναι περιορισµένα και συνήθως  συναντούµε τα 

υποχρεωτικά από τη νοµοθεσία τµήµατα (κουζίνα, εστιατόριο, µπαρ). 

Στην περίπτωση αυτή, δεν συζητούµε για ξεχωριστή διεύθυνση επισιτιστικών τµηµάτων,  την 

διεύθυνση λειτουργίας έχουν οι επιµέρους τµηµατάρχες. (chef, maitre d’ hotel,  barman) µε τη 

συνεργασία και εποπτεία του διευθυντή του ξενοδοχείου.   Πάντως, σε ξενοδοχειακές µονάδες 

διακοπών άνω των 500 κλινών και αστικών άνω των  700-800 κλινών, εξαιτίας του µεγάλου 

αριθµού των δραστηριοτήτων που συνήθως  περιλαµβάνει η υπηρεσία του Food and Beverage, 

τείνει να είναι η πιο πολύπλοκη  διεύθυνση µέσα στην ξενοδοχειακή επιχείρηση. Και αυτό, αφενός 

λόγω της µεγάλης  αναλογίας του προσωπικού των επισιτιστικών τµηµάτων σε σχέση µε το σύνολο 

του  προσωπικού της ξενοδοχειακής επιχείρησης και αφετέρου λόγω των οικονοµικών πόρων  που 

διακινούνται από τα παραπάνω τµήµατα.   

 

Αγορές   

Παραλαβές   

Αποθήκευση-Συντήρηση   

Καταµέτρηση των αποθεµάτων   

∆ιακίνηση   

(Γ.Κ.Χολέβας, 1995) 
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2.1 ΒΑΣΙΚΗ ΣΤΟΧΟΙ ΤΜΗΜΑΤΩΝ   

 

Βασικοί στόχοι των επισιτιστικών τµηµάτων είναι η όσο το δυνατό πληρέστερη κάλυψη  των 

αντίστοιχων αναγκών και η µεγιστοποίηση του κέρδους της επιχείρησης. Ο ρόλος  του τµήµατος 

κρίνεται ακόµα πιο σηµαντικός αν αναλογισθεί πως η συνολική εικόνα του  ξενοδοχείου στην 

κρίση των πελατών εξαρτάται άµεσα από τις προσφερόµενες  υπηρεσίες και προϊόντα. 

Λαµβάνοντας υπόψη λοιπόν τις ιδιαιτερότητες και το µέγεθος  της επιχείρησης, τις προσδοκίες του 

επιχειρηµατία, τις απαιτήσεις και το είδος της  πελατείας, τις γενικότερες συνθήκες της εκάστοτε 

τουριστικής αγοράς καθώς και  λοιπούς µη επιχειρηµατικούς αστάθµητους παράγοντες, 

δηµιουργούνται και  οργανώνονται τα επισιτιστικά τµήµατα εκείνα που ανταποκρίνονται ως τα 

πλέον  κατάλληλα για το ξενοδοχείο τόσο ως προς την ποσότητα, όσο και προς την ποιότητα και  

το είδος τους.   

Όπως γίνεται κατανοητό η συνεχής εξέλιξη του τουρισµού, η πρόοδος που συντελείται στην 

τεχνολογία και ο πολλαπλασιασµός των αναγκών και των απαιτήσεων δηµιουργούν  ολοένα νέα 

επισιτιστικά τµήµατα ενώ ανανεώνουν τα ήδη υπάρχοντα. Τα συνήθη  τµήµατα του Food and 

Beverage Department σε ένα ξενοδοχείο υψηλού επιπέδου είναι:   

Τµήµα Προµηθειών – Αποθήκες   

 Μαγειρεία – Κουζίνες  

 Εστιατόριο   

 Bar    

 Room Service   

 Τµήµατα εκδηλώσεων – συνεδρίων   

 Mini bar    

   

                                                               (google,images,F&Bmanagement) 
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2.2  ∆ΙΑΚΡΙΣΗ ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΩΝ 

 

 

Μελετώντας την ελληνική βιοµηχανία εστίασης, σηµειώνεται µια αλλαγή  στις προτιµήσεις των 

καταναλωτών προς τα φτηνότερα και απλούστερα γεύµατα.  Παρατηρείται µια άνθηση εστιατορίων 

και επισιτιστικών επιχειρήσεων µε κεντρική  θεµατολογία τα ελαφρά γεύµατα όπως για παράδειγµα 

τα burger, η πίτσα και το  barbecue, µε τους καταναλωτές να τα προτιµούν για τις καθηµερινές τους  

επισκέψεις κυρίως µε γνώµονα το χαµηλό τους κόστος.  

 

Στην Ελλάδα σήµερα και  µε δεδοµένη τη παρούσα οικονοµική κρίση, υπάρχει µια έξαρση στο 

τοµέα της  ανάπτυξης του φτηνού και γρήγορου φαγητού, παρόλα αυτά, τα είδη των  εστιατορίων 

που λειτουργούν είναι πολλά καλύπτοντας κάθε ανάγκη των  Ελλήνων καταναλωτών Στη παρούσα 

ενότητα θα παραθέσουµε τα είδη των εστιατορίων που  λειτουργούν. Αναλυτικά έχουµε τις 

λεγόµενες ψησταριές, οι οποίες προσφέρουν  φαγητά ψηµένα στα κάρβουνα, γεύµατα που έχουν ως 

βασική τους ύλη το κρέας.  Τα γεύµατα αυτά σερβίρονται γρήγορα είναι τις ώρας και οι τιµές τους 

είναι  αρκετά χαµηλές οπότε και προτιµώνται από µεγάλο ποσοστό των καταναλωτών.   

 

Συγχρόνως λόγω της διαδικασίας του delivery, προτιµώνται διότι µπορεί κάποιος  να τα απολαύσει 

ανά πάσα στιγµή το χώρο του.   Από την άλλη στην ίδια συνοµοταξία υπάγονται οι αλυσίδες 

γρήγορης  εστίασης, τα λεγόµενα fast-food, τα οποία παρέχουν γρήγορο φαγητό µε βάση το  κρέας, 

τα ζυµαρικά, τα λαχανικά κ.λ.π. Οι αλυσίδες αυτές παρέχουν τη  δυνατότητα στο καταναλωτή να 

γευµατίσει στο χώρο τους, αλλά και µέσα από τη  διαδικασία του delivery, να τα παραλάβει στο 

σπίτι του. Η βάση της στρατηγικής  τους αναφέρετε στις χαµηλές τιµές, στο γρήγορο,  σερβίρισµα, 

στις ιδιαίτερες  γεύσεις. Στην Ελλάδα λόγω των µεσογειακών προτιµήσεων, οι αλυσίδες έχουν  

προσθέσει γεύµατα µε βάση τους τα θαλασσινά.  ∆υο άλλες κατηγορίες οι οποίες σχετίζονται µε τη 

παροχή φαγητών της  ώρα µε βάση τους το ψάρι ή το κρέας είναι από τη µια οι ψησταριές, οι 

οποίες  ονοµάζονται είτε ταβέρνες είτε ψησταριές είτε µεζεδοπωλεία.  

 

Οι κατηγορίες αυτές εστιατορίων προσφέρουν την ατµόσφαιρα ενός  χώρου εστίασης, παρέχουν 

γευστικά γεύµατα µε βάση όπως είπαµε το κρέας και το ψάρι, αυτά σερβίρονται είτε µε τη µορφή 

γρήγορων µεζέδων είτε µε µορφή  ζεστών και κρύων πιάτων. Σ’ αυτά µπορεί κάποιος να γευτεί τη 

παραδοσιακή  ελληνική κουζίνα.  

Μια άλλη σηµαντική κατηγορία είναι οι λεγόµενες πιτσαρίες, οι οποίες  αντιπροσωπεύουν την 
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ιταλική κουζίνα. Τα συγκεκριµένα εστιατόρια  παρουσιάζονται είτε σαν αλυσίδες γρήγορης 

εστίασης µε παραδόσεις φαγητού  στο σπίτι, είτε ως πολυτελή εστιατόρια ιταλικής κουζίνας. Τα 

εστιατόρια αυτά  υπάγονται από τη µια στις αλυσίδες γρήγορου και φτηνού φαγητού και από την  

άλλη στα εστιατόρια πολυτελείας.  

Στην κατηγορία πολυτελών εστιατορίων υπάγονται οι διάφορες  Ευρωπαϊκές, ανατολίτικες και 

ασιατικές κουζίνες. Αυτά τα εστιατόρια βασίζονται  στη ποιότητα αλλά και στις τιµές που είναι πιο 

υψηλές από αυτές του γρήγορου  φαγητού. Τα µεγάλα και καλά εστιατόρια βασίζονται στη 

πρωτοτυπία και τη  ποιότητα, προσφέροντας το διαφορετικό προκειµένου να προσελκύσουν µια  

ειδική κατηγορία πελατών που έχουν να το πληρώσουν. Στις ασιατικές κουζίνες  παρατηρείται και 

το φαινόµενο αλυσίδων γρήγορης εστίασης. Τέλος δε πρέπει να  ξεχάσουµε τα εστιατόρια των 

µεγάλων ξενοδοχείων οι οποίες σερβίρουν πελάτες  µε ειδικό και ποιο ακριβό γούστο. 

www.dining.uconn.edu 

 

 

                                                                                                          (google,images,5*hotel-restaurant) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3:  ΤΜΗΜΑ ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ    

 

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

ξενοδοχειακής µονάδας, µε κάθετη οργάνωση, υπάγεται στα οικονοµικά- διαχειριστικά τµήµατα 

και είναι χωρισµένο στα παρακάτω τρία υποτµήµατα:   

 •Τµήµα αγορών (purchase department)   

 •Τµήµα παραλαβών (delivery department)   

 •Αποθηκευτικοί χώροι (storing facilities)    

Αντίθετα, σε µικρής και µεσαίας δυναµικότητας ξενοδοχειακές επιχειρήσεις µε οριζόντια  

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

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

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

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

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

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

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

ανθρώπους, να εξασφαλίζεται ο  απαραίτητος εξοπλισµός και γενικά να παρέχονται όλες οι δυνατές 

διευκολύνσεις για την  αποτελεσµατική λειτουργία του. (Τζωρακολευθεράκης, 1994).    

Τµήµα αγορών (purchase department) Σηµαντικό ρόλο παίζει η επιλογή του κατάλληλου 

προµηθευτή. Η επιχείρηση µπορεί  εύκολα να επιλέξει ένα προµηθευτή µεταξύ αυτών που 

συνεργάστηκε στο παρελθόν, µε  κριτήριο την ποιότητα των προϊόντων, την τιµή και το επίπεδο 

των υπηρεσιών που προσέφερε. Όταν όµως η επιχείρηση ψάχνει για νέο προµηθευτή, η απόφαση 

επιλογής  είναι δυνατόν να βασιστεί στη φήµη του υποψήφιου προµηθευτή και στην έρευνα που  

πρέπει να πραγµατοποιηθεί από τον υπεύθυνο προµηθειών. Ειδικότερα θα πρέπει να  εξεταστούν 

µε προσοχή ορισµένα σηµεία και να ζητηθούν στοιχεία, όπως:   

 • Πληροφορίες για την επιχείρηση του προµηθευτή.   

 • Η ποικιλία των προϊόντων που διαθέτει.   

 • Τιµοκατάλογο των προϊόντων.   

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

 • Πληροφορίες για την πελατεία που εξυπηρετεί.   

 • ∆είγµατα των προϊόντων που διαθέτει.    

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

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

τους αποθηκευτικούς χώρους, τα µέσα µεταφοράς που διαθέτει και φυσικά να  συναντήσει τους 
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υπεύθυνους. Μια τέτοια επίσκεψη, εκτός από την άµεση πληροφόρηση  του υποψήφιου αγοραστή, 

πείθει τον προµηθευτή για την επαγγελµατικότητα του  πιθανού συνεργάτη του, και βοηθά στην 

ανάπτυξη καλών σχέσεων και συνεργασίας.  Μετά την επιλογή των προµηθευτών πρέπει να γίνουν 

οι απαραίτητες διαπραγµατεύσεις για να επιτευχθούν καλύτερες τιµές και υπηρεσίες. Αφού γίνουν 

όλα τα παραπάνω,  υπάρχουν όλες οι προϋποθέσεις να κλειστεί η συµφωνία για ένα ορισµένο 

χρονικό  διάστηµα, αν αυτό ήταν η επιδίωξη του υπεύθυνου των προµηθειών. Θεωρείται επίσης  

απαραίτητο να τονιστεί ότι οι προµηθευτές πρέπει να αξιολογούνται σε όλη τη διάρκεια της 

συνεργασίας τους µε την επιχείρηση, µε ιδιαίτερη έµφαση στη συνέπεια που επέδειξαν σε σύγκριση 

µε άλλους προµηθευτές ίδιων προϊόντων. Τµήµα παραλαβών (delivery department) Για την επιτυχή 

λειτουργία του τµήµατος των παραλαβών θα πρέπει να εξασφαλιστούν, από το στάδιο του 

σχεδιασµού της επιχείρησης, οι παρακάτω προϋποθέσεις:   

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

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

παραγωγή και κατανάλωση τους. Για το λόγο αυτό, η  εγκατάσταση πρέπει να είναι στο ισόγειο και 

να γειτνιάζει µε τους αποθηκευτικούς χώρους και τους χώρους παραγωγής (και ιδιαίτερα µε την 

κεντρική κουζίνα όπου διοχετεύεται ο µεγαλύτερος όγκος των εµπορευµάτων). Αν για κάποιο λόγο, 

το τµήµα  παραλαβής είναι µακριά από τους αποθηκευτικούς χώρους πρέπει να προβλέπονται 

ασανσέρ ή µεταφορικές ταινίες για τη γρήγορη και ασφαλή µεταφορά των εµπορευµάτων.   

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

προϋποθέσεις που θα διευκολύνουν και θα εξασφαλίζουν τη γρήγορη  φορτοεκφόρτωση των 

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

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

τµήµατα παραγωγής. Επιπλέον,  απαραίτητος είναι ο καλός φωτισµός που διευκολύνει τον έλεγχο 

των παραλαβών , και  φυσικά ευκολίες όπως ύδρευση και αποχέτευση για να εξασφαλίζουν καλές 

συνθήκες  υγιεινής και καθαριότητας.   

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

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

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

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

εµπορευµάτων όταν θεωρείται απαραίτητο.    

Αποθηκευτικοί χώροι (storing facilities)  Αποστολή των αποθηκευτικών χώρων είναι η διατήρηση 

των απαραίτητων αποθεµάτων  για τις άµεσες ανάγκες της επιχείρησης, µε τις λιγότερες δυνατές 

απώλειες από φθορές,  αλλοιώσεις και κλοπές. 'όπως προηγουµένως το τµήµα παραλαβών, έτσι και 

οι αποθηκευτικοί χώροι πρέπει να πληρούν τις παρακάτω προϋποθέσεις:   

α)Κατάλληλη θέση: Η θέση της αποθήκης πρέπει να γειτνιάζει µε το χώρο παραλαβής και τα 
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τµήµατα παραγωγής (κυρίως την κεντρική κουζίνα) για να διευκολύνεται η  κυκλοφοριακή ροή 

των προµηθειών και παράλληλα να εξασφαλίζονται καλές συνθήκες  αποθήκευσης.   

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

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

µόνο την ασφαλή αλλά και την υγιεινή αποθήκευση των προµηθειών.   

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

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

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

συναλλάσεται και τις υπόλοιπες ώρες είναι κλειδωµένες. Για λόγους ασφαλείας και για 

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

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

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

ώστε και οι στόχοι του τµήµατος να επιτυγχάνονται και το προσωπικό να  διευκολύνεται στην 

αποθήκευση, έλεγχο, παρακολούθηση και διανοµή των προµηθειών. Ζυγαριές ακριβείας, ράφια 

(κατά προτίµηση µεταλλικά ρυθµιζόµενα), κινητές σκάλες,  όργανα (για τη παρακολούθηση των 

συνθηκών αποθήκευσης) και οπωσδήποτε τα  ψυκτικά µηχανήµατα. 

  

(Τζωρακολευθεράκης, 1994).     

 

3.1 ΜΑΓΕΙΡΕΙΑ – ΚΟΥΖΙΝΕΣ 

   

Είναι ο χώρος της µαζικής παραγωγής προϊόντων – εδεσµάτων ή απλά το  παρασκευαστήριο στο 

απλό κλασικό εστιατόριο εντός ή εκτός ξενοδοχειακής µονάδας.  Πριν µπει κανείς στις λεπτοµέριες 

της οργάνωσης µαγειρείου σαν κύριου χώρου  λειτουργίας του εστιατορίου, πρέπει να λάβει υπ’ 

όψιν του το είδος των υπηρεσιών που  θα προσφέρει ακριβώς.  

 

Με δυο λόγια παίζει σοβαρό ρόλο ο τύπος των γευµάτων που θα προσφέρουµε, και αυτό διότι άλλη 

οργάνωση και δοµή θα είχε ένα εστιατόριο πόλεως,  άλλη ένα «grill room» και άλλη µια κεντρική 

κουζίνα παραγωγής που λειτουργεί σε  συνδυασµό µε κουζίνες “δορυφόρους” σε διαφορετικά 

σηµεία π.χ. room service, snack  bar κ.λπ.   Σε κάθε περίπτωση, οι φάσεις παραγωγής και διάθεσης 

φαγητών προϋποθέτουν  χώρους που αφορούν τις παρακάτω λειτουργίες:  

α. Προµήθεια πρώτων υλών  
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β. Αποθήκευση  

γ. Επεξεργασία - προετοιµασία  

δ. Μαγείρεµα - παρασκευή  

ε. Προετοιµασία  

στ. ∆ιανοµή  

 

Χωροταξική οργάνωση µαγειρείου 

 Ο σχεδιασµός της διάρθρωσης των χώρων µιας κουζίνας πρέπει να εξασφαλίζει: 

Λειτουργικότητα. Κάτι τέτοιο σηµαίνει ότι οι εργαζόµενοι στην κουζίνα πρέπει να διανύουν τις 

µικρότερες δυνατές αποστάσεις από το ένα τµήµα στο άλλο και να  χρησιµοποιούν τον υπάρχοντα 

εξοπλισµό χωρίς να εµποδίζουν την εργασία άλλων  εργαζοµένων.  Αυτάρκεια. Ο ίδιος ο χώρος 

εργασίας και ο εξοπλισµός του σε κάθε λειτουργική  περιοχή θα πρέπει να επιτρέπουν στο σεφ, 

στους βοηθούς και στους υπεύθυνους  καθαρισµού κουζίνας να εργάζονται χωρίς να εµποδίζουν ο 

ένας τον άλλο, αλλά και ταυτόχρονα να µπορούν να συνεργάζονται µε τον αποδοτικότερο τρόπο. 

Σηµαντικό είναι επίσης να µην χρειάζεται το ένα τµήµα τον εξοπλισµό του άλλου.  Κυκλοφορία. Η 

κίνηση του προσωπικού στο χώρο της κουζίνας πρέπει να ακολουθεί  ασφαλείς διαδροµές 

κυκλοφορίας. Πρέπει δηλαδή η κουζίνα να είναι έτσι  σχεδιασµένη, ώστε να βοηθά ή τουλάχιστον 

να µην εµποδίζει τη διέλευση υλικού και  ανθρωπίνου δυναµικού. Υγιεινή. Ο σχεδιασµός της 

κουζίνας πρέπει να εξασφαλίζει επαρκή εξαερισµό και φωτισµό, όπως και να παρέχει ευκολία στον 

καθαρισµό του χώρου. Πιο αναλυτικά, οι χώροι µιας επαγγελµατικής κουζίνας διακρίνονται σε 

κύριους και βοηθητικούς. Κύριοι χώροι χαρακτηρίζονται οι χώροι της κουζίνας που έχουν σαν  

αποστολή την παραγωγή φαγητών και βοηθητικοί χώροι εκείνοι που βοηθούν έµµεσα  στην 

ολοκλήρωση του παραγωγικού έργου.   

Οι κύριοι χώροι είναι:  

 

� Η ζεστή κουζίνα   

� Η κρύα κουζίνα    

� Το ζαχαροπλαστείο   

� Το κυλικείο ή µπουφές   

� Αποθήκη ηµέρας – ψυκτικοί θάλαµοι     

 

 (Μάρας, 1997)  
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                                                                                                                         (google,images,5*hotel-kitchen) 

Οι βοηθητικοί χώροι είναι:   

Χώρος διανοµής, είναι ένας ειδικά διαµορφωµένος χώρος για την ορθολογική διακίνηση του 

προσωπικού σερβιρίσµατος από την κουζίνα προς το εστιατόριο και το αντίθετο.  

Χώρος προσωπικού: Εστιατόριο προσωπικού, βεστιάρια, τουαλέτες και χώρος παραµονής.    

Χώρος για την τοποθέτηση των ειδών καθαριότητας της κουζίνας.   

Χώρος για την τοποθέτηση των σκευών του εστιατορίου.   

Χώρος για το πλύσιµο των µαγειρικών σκευών.   

Χώρος για το πλύσιµο και την προετοιµασία των λαχανικών.   

Χώρος για τις επιστροφές.   

 

Άλλοι χώροι εξυπηρέτησης του εστιατορίου που µπορεί να βρίσκονται στο χώρο του  µαγειρείου 

είναι:  

- Κάβα ηµέρας. Είναι ο χώρος όπου φυλάσσονται τα ποτά που σερβίρει το  εστιατόριο. Ο χώρος 

αυτός είναι εξοπλισµένος µε ράφια για τα κόκκινα κρασιά και ψυγεία όπου ψύχονται µπύρες, 

αναψυκτικά, νερό, κρασιά κ.λπ.  

- Ταµπλώ. Είναι το τµήµα έκδοσης λογαριασµών εστιατορίου κι ελέγχου διακίνησης των προς 

πώληση ειδών και αποτελείται από ένα γραφείο.   

 

Για την επιλογή του µεγέθους της κουζίνας πρέπει να λαµβάνονται υπόψη βασικοί παράγοντες, 
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όπως:  

� Η ισχύουσα νοµοθεσία.  

�  Ο τύπος του εστιατορίου.  

�  Η σύνθεση του menu.  

�  Το είδος της πελατείας στην οποία απευθύνεται η επιχείρηση.  

�  Ο αριθµός των ατόµων που θα εξυπηρετούνται καθηµερινά.  

�  Οι ώρες λειτουργίας και οι ώρες αιχµής.  

�  Τα υπό-τµήµατα στα οποία θα διασπαστεί η κουζίνα.  

�  Ο εξοπλισµός που θα χρησιµοποιηθεί.  

�  Ο αριθµός εργαζοµένων που θ' απασχολούνται.  

�  Τα διαθέσιµα κεφάλαια   

 

Ο χώρος της κουζίνας πρέπει να σχεδιάζεται εργονοµικά, ώστε η παραγωγή των  φαγητών να 

γίνεται µε τον µικρότερο δυνατό κόστος εργασίας. Άριστο εργονοµικό  σχεδιασµό έχουν τα 

εστιατόρια των γνωστών αλυσίδων Fast Food, τα οποία  κατορθώνουν να έχουν υψηλή 

παραγωγικότητα σε ελάχιστο χρόνο, µε ανειδίκευτο  προσωπικό. Τα εστιατόρια αυτά έχουν 

τυποποιήσει το menu, τις παραγωγικές  διαδικασίες και το σύστηµα εργασίας γενικότερα.   

Θέση µαγειρείου  

Η κουζίνα πρέπει να βρίσκεται στο ίδιο επίπεδο µε το εστιατόριο και κοντά σε αυτό, για τους εξής 

λόγους:  

- Επιτυγχάνεται γρήγορη εξυπηρέτηση του πελάτη  

- Τα εδέσµατα πρέπει να σερβίρονται ζεστά και η απόσταση καθυστερεί το σερβίρισµα τους.  

- Μειώνεται το εργατικό κόστος.  

Η κουζίνα και το εστιατόριο έχουν ενδιάµεσα συνήθως ένα χώρο, που φέρει την  ονοµασία office 

και χρησιµεύει για να αποµονώνονται οσµές και θόρυβοι από το χώρο του εστιατορίου. 

Ταυτόχρονα ο χώρος αυτός χρησιµοποιείται για διάφορες βοηθητικές εργασίες του εστιατορίου, 

όπως γέµισµα ανθοδοχείων ή γυάλισµα ασηµικών.  

 

Στα µεγάλα ξενοδοχεία λειτουργεί ένα κεντρικό µαγειρείο το οποίο σερβίρει το κύριο  εστιατόριο 

και ταυτόχρονα προετοιµάζει τα περισσότερα φαγητά που σερβίρονται σε  διάφορα εστιατόρια τα 

οποία είναι διάσπαρτα στους χώρους του ξενοδοχείου. Αυτό όµως δεν καταργεί απόλυτα τα 

περιφερειακά µαγειρεία, τα οποία έχουν ασφαλώς περιορισµένα καθήκοντα, αλλά είναι απαραίτητα 

για τη λειτουργία των διαφόρων  εστιατορίων. Αυτά λέγονται µαγειρεία διανοµής ή δορυφόροι.  Το 

µαγειρείο επίσης πρέπει να βρίσκεται το δυνατόν κοντά στην αποθήκη και να  επικοινωνεί µε 

ευρύχωρους διαδρόµους ή, σε περίπτωση διαφοράς ορόφου, µε  ευρύχωρο ανελκυστήρα βαρέως 
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τύπου.  Η λάντζα εστιατορίου πρέπει να είναι το πρώτο τµήµα που συναντούν οι σερβιτόροι  όταν 

µπαίνουν στο εστιατόριο, έτσι ώστε ν' αφήνουν τις επιστροφές.  

 

 (Μάρας,1997) 

 

 

3.2 ΤΟ ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ 

                                                                                                             (google,images,5*hotel-restaurant) 

 

Υπάρχουν δύο µεγάλες κατηγορίες εστιατορίων: τα εστιατόρια των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων  

και τα ανεξάρτητα ή αυτοτελή εστιατόρια. Τα εστιατόρια των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων  

λειτουργούν ως τµήµατα του ξενοδοχείου. Τα εν λόγω εστιατόρια δηµιουργήθηκαν για να 

εξυπηρετούν τις επιθυµίες και απαιτήσεις εκείνων που διαµένουν στο ξενοδοχείο (ένοικοι). Εκτός  

όµως από αυτούς, τα εστιατόρια των ξενοδοχείων δεν αρνούνται τις υπηρεσίες τους και σε όσους  

άλλους θα επιθυµούσαν να τα επισκεφθούν (περαστικοί-passantes) (Καραγιάννης, 1997). Η  

οργάνωση της εστιατορικής επιχείρησης έχει ως βασικό αντικείµενο την τακτοποίηση, τη 

συστηµατοποίηση και τη διευθέτηση τµηµάτων, µε συγκεκριµένη διάταξη, ώστε να επιτυγχάνεται 

η οµαλή και αποτελεσµατική λειτουργία του συστήµατος (εστιατορική επιχείρηση). Με την  
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οργάνωση αποφεύγουµε την αταξία και τη σύγχυση και συµβάλουµε στην συνεργασία των  

επιµέρους τµηµάτων του συστήµατος. (Λαλουµής & Στεφανακίδης, 2005).   

Η οργάνωση ενός εστιατορίου αναφέρεται:  

  o Στις αρµοδιότητες των επιµέρους τµηµάτων της επιχείρησης  

  o Στην τοποθέτηση ενός διευθυντικού στελέχους σε κάθε τµήµα  

  o Στην διαµόρφωση και κατανοµή των θέσεων εργασίας ανάλογα µε τις ανάγκες των  τµηµάτων.    

Σήµερα υπάρχει µεγάλη ποικιλία εστιατορίων τα οποία παρουσιάζουν πολλές οµοιότητες αλλά και  

διαφορές, που αφορούν στο µέγεθος του εστιατορίου, τον τύπο, την τοποθεσία, το περιβάλλον, το  

σέρβις, τον εξοπλισµό κ.λ.π. Για τον λόγο αυτό δεν µπορούµε να ορίσουµε ένα συγκεκριµένο 

µοντέλο οργάνωσης, διότι κάθε εστιατορική επιχείρηση είναι µοναδική και οι ανάγκες λειτουργίας  

της συγκεκριµένες .   

Σε ένα µικρό εστιατόριο που απασχολεί µικρό αριθµό τραπεζοκόµων, ο διευθυντής µπορεί  εύκολα 

να τους διευθύνει. Στην περίπτωση αυτή υπάρχουν δύο βαθµίδες ιεραρχίας, δηλαδή  αυτή του 

διευθυντή, που είναι η ανώτερη βαθµίδα ιεραρχίας, και εκείνη των τραπεζοκόµων  που είναι η 

κατώτερη.   

Όταν το προσωπικό του εστιατορίου είναι πολυάριθµο, δηµιουργούνται πολλές βαθµίδες  

ιεραρχίας. Κάθε ανώτερη βαθµίδα έχει το καθήκον και δικαίωµα να καθοδηγεί το έργο της  αµέσως 

κατώτερης, ενώ ταυτόχρονα έχει την ευθύνη των αποτελεσµάτων της.   

Έτσι ο maitre είναι υπεύθυνος για το έργο των τραπεζοκόµων, οι τραπεζοκόµοι για το έργο  των 

βοηθών τους κ.λ.π.   

Η αποτύπωση του καταµερισµού του έργου του εστιατορίου, δηλαδή των αρµοδιοτήτων, των  

καθηκόντων και των λειτουργιών, καθώς και του τρόπου µε τον οποίο οι θέσεις εργασίας 

συνδέονται µεταξύ τους, σχηµατίζει ένα διάγραµµα που ονοµάζεται οργανόγραµµα.          

(ΟΤΕΚ, Λαλουµής & Στεφανακίδης, 2005) 

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

επικοινωνούν µεταξύ τους ώστε να αποφεύγεται η σύγχυση των εργαζοµένων στην άσκηση  των 

καθηκόντων τους. Το οργανόγραµµα είναι µια σύνθεση από κουτιά και γραµµές. Τα  κουτιά 

αντιπροσωπεύουν τα τµήµατα και τις θέσεις εργασίας και οι γραµµές τους δίαυλους  επικοινωνίας 

µεταξύ τους.   Στον επισιτιστικό κλάδο, στον οποίο ανήκουν τα εστιατόρια, χρησιµοποιούνται 

συνήθως τα   λειτουργικά οργανογράµµατα, τα οποία αναπτύσσονται οριζόντια και κάθετα 

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

απεικονίζεται η ιεραρχική εξάρτιση των θέσεων εργασίας.   

Το πιο απλό και συχνό οργανόγραµµα ενός εστιατορίου περιλαµβάνει τις ακόλουθες θέσεις:   

∆ιευθυντής Τραπεζαρίας (Maitre ή Haid Waiter): Είναι επαγγελµατίας µε πείρα,  γνώση της 

εστιατοριακής τέχνης και των προεκτάσεών της. Πρέπει να διαθέτει άψογη  εµφάνιση, φιλική και 
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εξυπηρετική συµπεριφορά, να έχει ιδιαίτερη ευχέρεια στην  επικοινωνία µε ανθρώπους και να 

κατέχει γνώσεις ∆ηµοσίων Σχέσεων και ξένων  γλωσσών. Επιπλέον χρειάζεται να είναι ιδιαίτερα 

ικανός, ώστε από τη µία πλευρά να  δηµιουργεί άνετη ατµόσφαιρα για τους πελάτες και από την 

άλλη να βεβαιώνεται για τη  σωστή συµπεριφορά των σερβιτόρων.  

 

Πιο αναλυτικά, τα κύρια καθήκοντα του ∆ιευθυντή Τραπεζαρίας στις σχέσεις του εστιατορίου µε 

τους πελάτες είναι τα ακόλουθα: 

• Καλωσορίζει τους πελάτες και τους οδηγεί στο τραπέζι της αρεσκείας τους, όταν οι  συνθήκες το 

επιτρέπουν.  

• Επιβλέπει και ελέγχει την εξυπηρέτηση και την οργάνωση των τραπεζιών και της  τραπεζαρίας.  

• Είναι αµερόληπτος και απρόσωπος στις σχέσεις του µε το προσωπικό  εξυπηρέτησης.  

• ∆ίνει πληροφορίες στους πελάτες για τα πιάτα του µενού.  

• Παρεµβαίνει ανάµεσα στους πελάτες και τους σερβιτόρους όταν ανακύπτουν  

διαφορές και αναφέρει προβλήµατα που δεν µπορούν να επιλυθούν στον ∆ιευθυντή  του 

Εστιατορίου.  

• Εκτελεί διάφορα άλλα καθήκοντα που διαφέρουν σε κάθε επισιτιστική επιχείρηση.  

• Όταν οι πελάτες αποχωρούν, τους ευχαριστεί για την προτίµηση τους, τους  προσκαλεί να 

ξαναέλθουν και εξακριβώνει εάν έµειναν ευχαριστηµένοι µε  το φαγητό και την εξυπηρέτηση.  

• Γενικά, είναι ο οικοδεσπότης της επιχείρησης για τους πελάτες και η ψυχή της  επιχείρησης για 

τους εργαζόµενους στο τµήµα του.  

 Αρχιτραπεζοκόµοι (Captains): Βοηθούν τον ∆ιευθυντή Τραπεζαρίας  στην επίβλεψη των 

τραπεζοκόµων. Επίσης, επιβλέπουν έναν αριθµό από πόστα, εξυπηρετούν τους πελάτες όπου δεν 

προλαβαίνει το υπόλοιπο προσωπικό, δίνουν  διευκρινήσεις για τα προσφερόµενα είδη και 

οργανώνουν τον τοµέα τους από πλευράς  εξοπλισµού και διαδικασιών. Συνήθως πάντως 

συναντώνται σε µεγάλες επισιτιστικές  επιχειρήσεις που παρέχουν την πιο ολοκληρωµένη υπηρεσία 

τραπεζιού (Εστιατόριο Πολυτελείας-Γκουρµέ Εστιατόριο).  

Τραπεζοκόµοι (Waiters): Παίρνουν την παραγγελία από τους συνδαιτυµόνες  ή τους βοηθούν να 

επιλέξουν κάποιο πιάτο, τους σερβίρουν, απαντούν στις ερωτήσεις  τους, τους προσφέρουν τις 

υπηρεσίες που απαιτούνται και τέλος παρουσιάζουν στους  συνδαιτυµόνες τον λογαριασµό. 

Γνώστες της εστιατοριακής, πάντα πρόθυµοι,γρήγοροι και  καθαροί.  Βοηθοί Τραπεζοκόµων 

(Busboys): Αντικείµενο της εργασίας τους είναι να βοηθούν τους  τραπεζοκόµους στο στρώσιµο 

και το καθάρισµα των τραπεζιών. Συναντώνται και αυτοί, όπως  και οι αρχιτραπεζοκόµοι, σε 

µεγάλα εστιατόρια µε υψηλού επιπέδου υπηρεσία τραπεζιού.   

(Cornell University, The Essentials of  Good Table Service, 1975) 
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ΜΠΑΡ  

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

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

ψυχαγωγίας σε διαφορετικές µορφές, ανάλογα µε τη θέση αλλά και το προϊόν που έχει ως κύριο  

αντικείµενο εκµετάλλευσης. Οι παράγοντες αυτοί, χώρος και προϊόν, είναι εκείνοι που  

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

beach bar, restaurant-piano bar, cafe bar κ.λ.π.   

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

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

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

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

οπωσδήποτε στο κεντρικό κτίριο του ξενοδοχείου και µάλιστα σε σηµείο όπου εύκολα µπορεί να το  

προσέξει ο πελάτης. Για το λόγο αυτό, συνήθως βρίσκεται στον ευρύτερο χώρο της υποδοχής, σε  

υψηλότερο επίπεδο, ώστε να φαίνεται διακριτικά και να µην εµποδίζει την εύρυθµη λειτουργία της.  

Εάν αυτό συνδυάζεται και µε το εστιατόριο, δηλαδή εάν περιλαµβάνεται στην οπτική γωνία της  

πορείας του πελάτη προς αυτό, τότε θα ήταν η ιδανική θέση του. 

(Μάρας, 1999).    

 

∆ΙΑΚΡΙΣΕΙΣ ΤΟΥ ΜΠΑΡ ΑΠΟ ΑΠΟΨΕΩΣ ΧΩΡΟΥ ΚΑΙ ΒΑΣΙΚΟΥ ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ 

ΕΚΜΕΤΑΛΛΕΥΣΗΣ  

To bar, όπως γνωρίζουµε όλοι, είναι εξ' ορισµού ο χώρος όπου µπορεί κανείς να πιει κάθε είδους 

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

ψυχαγωγίας σε διαφορετικές µορφές, ανάλογα µε τη θέση αλλά και το  προϊόν που έχει ως κύριο 

αντικείµενο εκµετάλλευσης. Οι παράγοντες αυτοί, χώρος και προϊόν,  είναι εκείνοι που 

χαρακτηρίζουν τα διάφορα είδη – µορφές  bar ως εξής:  

• AMERICAN BAR  

• DANCING BAR  

• RESTAURANT-PIANO BAR  

• ESPRESSO BAR-CAFΘ BAR  

• SNACK BAR  

• MILK BAR  

• WINE BAR  

• POOL BAR  

• BEACH BAR  

• DISPENSE BAR  
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• ROOF GARDEN BAR  

• MINI BAR κ.λπ.  

 

(Μάρας, 1997)  

 

To AMERICAN BAR  κατά κανόνα διευθύνεται από έναν BARMAN. Ο επαγγελµατίας αυτός  

πρέπει να έχει κάποια κουλτούρα και να βοηθιέται από άλλους εργαζόµενους που  

απασχολούνται ως βοηθοί µπάρµαν και σερβιτόροι. Σε ένα τέτοιο µπαρ, ο πάγκος είναι αυτός  που 

δεσπόζει. Οι πιο πολλές καταναλώσεις γίνονται στα όρθια, αν και υπάρχουν συνήθως  τραπεζάκια 

στον περιβάλλοντα χώρο. Μεγάλη προσοχή δίνεται στο είδος των ποτών που  υπάρχουν και σ' ένα 

τέτοιο µπαρ πρέπει να βρίσκει κανείς κάθε µάρκα ουίσκι και τζιν. Θα  πρέπει επίσης να έχει τα 

γνωστότερα παγκοσµίως αποστάγµατα. Παράλληλα, οι εργαζόµενοι  στο bar απαιτείται να 

υπολογίζουν όσο γίνεται πιο εύστοχα τις ιδιαίτερες επιθυµίες του πελάτη  που αφορούν το ποτό 

του, ενώ ο πελάτης από την πλευρά του πρέπει να έχει την αίσθηση του  φιλικού περιβάλλοντος.  

Στο DANCING BAR η επαφή ανάµεσα στον barman και στον πελάτη είναι λιγότερο άµεση.  Εκεί 

οι θαµώνες είναι συνήθως νεαρά άτοµα και µε λιγότερα χρήµατα. Μια άνετη, σωστή  εσωτερική 

εγκατάσταση του AMERICAN BAR, καθώς και η καλή  διακόσµηση και ο σωστός  φωτισµός είναι 

απαραίτητα. Ο πελάτης πρέπει να αισθάνεται άνετα. Έρχεται εκεί για να  χορέψει, γι'αυτό και η 

µουσική δεν πρέπει να είναι πολύ σιγανή ούτε πολύ βίαιη, αλλά  ρυθµική. Ένα DANCING BAR, 

κατά τη γνώµη των ειδικών, δεν πρέπει να φιλοξενεί πάνω από 150-200 άτοµα, διαφορετικά 

χάνεται το χρώµα και η αίσθηση του οικείου. Στον πάγκο υπάρχουν ψηλά σκαµπό που 

χρησιµεύουν, αντίθετα από το AMERICAN BAR, κυρίως στους περαστικούς. Τα ποτά 

ετοιµάζονται στο παρασκευαστήριο από barmen ή barwomen και σερβίρονται από επιδέξιους 

σερβιτόρους ή σερβιτόρες.  

To RESTAURANT BAR-PIANO BAR  παρουσιάστηκε τελευταία κυρίως στις µεγάλες  πόλεις. 

Στην πραγµατικότητα πρόκειται για ένα µικρό bar ή µια γωνία bar στον ευρύτερο χώρο  του 

εστιατορίου.   

∆ίπλα από τον πάγκο υπάρχει συνήθως ένα πιάνο, όπου ο πιανίστας παίζει σύγχρονα ή παλαιά  

µουσικά κοµµάτια. Αυτό το είδος bar έχει ως πελατεία άτοµα που θέλουν να πιούν, να φάνε  και να 

συζητήσουν υπό τον ήχο απαλής µουσικής.  

To ESPRESSO BAR - CAFE BAR είναι ένα καφενείο, µπορεί να πει κανείς, όπου  σερβίρονται 

επίσης σκληρά ποτά ή αναµείξεις ποτών. Συνηθίζονται πολύ στις µεσογειακές χώρες, καθώς και 

στην Ελβετία. Πολλές φορές ονοµάζονται APΕRITIFBAR, γιατί στη Γαλλία  κυρίως σερβίρουν 

απεριτίφ από τα οποία, στην προκειµένη περίπτωση, θα έπρεπε να έχουν τη  µεγαλύτερη δυνατή 

ποικιλία. Αυτά τα bars έχουν οπωσδήποτε µια µεγάλη µηχανή του καφέ  που βρίσκεται πάνω στον 
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πάγκο. Η εγκατάσταση τους είναι γενικά πολύ απλή, µε βάση πάντα  το AMERICAN. Η Ιταλία 

είναι γεµάτη από τέτοια BARS, όπου ο Ιταλός θα πιει γρήγορα το  "στρέτο" του.  

To SNACK BAR είναι χώρος πρόχειρου φαγητού, αλλά  µαζί  και bar σκληρών ποτών και  

αναµείξεων, σε πολυσύχναστα µέρη όπως εµπορικοί δρόµοι κ.λπ. Στις εγκαταστάσεις της  απλής 

µορφής του SNACK BAR εάν προσέξει κανείς, θα διακρίνει κυρίως µηχανήµατα πρόχειρου 

φαγητού όπως TOASTS, HAMBURGERS, HOT DOGS κ.λπ., που είναι τα κύρια προϊόντα 

εκµετάλλευσης, µαζί µε τους καφέδες, αλλά και τα ποτά, όπως ορεκτικά, µπύρες, κρασιά, 

αναµείξεις. 

To MILK BAR  δεν είναι πολύ διαδεδοµένο εκτός Αµερικής. Στο χώρο αυτό κυριαρχεί το  λευκό 

χρώµα. Όπως δείχνει και το όνοµα του, σερβίρονται σχεδόν αποκλειστικά ποτά µε βάση  το γάλα 

και αναµείξεις, συνήθως χωρίς αλκοόλ. Αυτό που παίζει πρωτεύοντα ρόλο είναι να έχει καλές 

ψυκτικές εγκαταστάσεις, γιατί πάντα χρειάζονται σε επαρκή ποσότητα παγάκια, κρύο νερό, γάλα, 

κρέµες, αυγά κ.λπ.    

To WINE BAR  είναι ιδέα που ξεκίνησε από τη Μεγάλη Βρετανία και έχει κιόλας γεράσει,  γιατί 

εµφανίζονται συνεχώς καινούριες µορφές ανάλογα µε το βασικό προϊόν που  εκµεταλλεύονται. Στο 

χώρο αυτό συχνάζουν οι λάτρεις του καλού κρασιού και των "λεπτών  γεύσεων". Συνήθως η 

διακόσµηση τους είναι λίγο "βαριά", όπως άλλωστε θα ταίριαζε µε την ηλικία των καλών κρασιών. 

Υποτίθεται ότι έχει τις ανάλογες εγκαταστάσεις για την ποιοτική  συντήρηση των κρασιών. 

To POOL BAR βρίσκεται δίπλα σε πισίνα και επικρατεί να ονοµάζεται έτσι εξαιτίας του  

ευρύτερου χώρου. Συνήθως προσφέρονται αναψυκτικά, παγωτά και διάφορα  snacks στους 

λουόµενους της πισίνας.   

To BEACH BAR  είναι παρόµοιο, αν και απλούστερης µορφής, µε το POOL BAR, µόνο που  

βρίσκεται στην παραλία. To DISPENSE BAR είναι ένα είδος bar που το συναντάµε σε µεγάλες 

ξενοδοχειακές µονάδες και το οποίο εξυπηρετεί το εστιατόριο του ξενοδοχείου όταν δεν υπάρχει 

RESTAURANT BAR. Επίσης, εξυπηρετεί τους πελάτες στα δωµάτια τους (ROOM SERVICE), 

καθώς και τα BANQUETS, τις δεξιώσεις και άλλες οµαδικές εκδηλώσεις. Βασικό χαρακτηριστικό 

του είναι  ότι δεν έχει άµεση επαφή µε τον πελάτη. 

To ROOF GARDEN BAR, όπως καταλαβαίνουµε από τον όρο, βρίσκεται στην ταράτσα του  

ξενοδοχείου. Σκοπός του είναι η προσφορά της θέας της γύρω περιοχής και µπορεί να  συνδυάζεται 

µε το POOL BAR, εάν η πισίνα βρίσκεται στον ίδιο χώρο. Το πράσινο πρέπει να τονίζεται στη 

διακόσµηση αυτού του bar. ∆ιαθέτει από πλευράς προϊόντων ό,τι και ένα AMERICAN BAR. To 

MINI BAR σήµερα αποτελεί στοιχείο επί πλέον άνεσης για τα δωµάτια των καλών  ξενοδοχείων. 

∆εν είναι τίποτα άλλο από ένα µικρό ψυγείο, µέσα στο οποίο βρίσκονται  µινιατούρες από διάφορα 

ποτά, αναψυκτικά, νερό, πάντα σε συγκεκριµένο αριθµό το καθένα,  ώστε να είναι εφικτός ο 

έλεγχος και η καταγραφή της κατανάλωσης από το προσωπικό του Room Service.  
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ΕΠΙΛΟΓΗ ΤΗΣ ΘΕΣΗΣ TOY BAR  

 Όπως προαναφέρθηκε, κατάλληλοι χώροι για την εγκατάσταση ενός bar είναι συνήθως κοντά στο  

εστιατόριο, δίπλα στην πισίνα του ξενοδοχείου ή στην ταράτσα. Καθένα απ' αυτά τα bars έχει  το 

δικό του χαρακτήρα  και όλα έχουν σκοπό  να  προσελκύσουν  τον  πελάτη σε όποιο µέρος και αν 

βρίσκεται. Ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δοθεί στο χώρο εγκατάστασης του MAIN BAR, το  οποίο 

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

εύκολα µπορεί να το προσέξει ο πελάτης. Για το λόγω αυτό, συνήθως βρίσκεται στον ευρύτερο 

χώρο της υποδοχής, σε ψηλότερο επίπεδο, ώστε να φαίνεται διακριτικά και να  µην εµποδίζει την 

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

στην οπτική γωνία της πορείας του πελάτη προς αυτό, τότε είναι  ιδανική η θέση του.  

    Για τη δηµιουργία του bar εξετάζονται απ'την αρχή πολλοί παράγοντες ώστε να δοθεί η τελική  

του "ταυτότητα". Οι κυριότεροι από αυτούς είναι:  

• Προσανατολισµός: To bar πρέπει να βρίσκεται σε τέτοιο σηµείο, ώστε να είναι ευδιάκριτο και 

προσπελάσιµο από τους πελάτες.  

• Θέα: Ένας πολύ σηµαντικός παράγοντας για την εγκατάσταση του bar είναι η θέα του. Ο  

πελάτης, πίνοντας το ποτό του, νοιώθει πιο ευχάριστα αν απολαµβάνει µια όµορφη θέα.  

• Τεχνικές εγκαταστάσεις: Είναι απαραίτητο στο σηµείο όπου θα εγκατασταθεί το bar να  υπάρχουν 

οι δυνατότητες για τεχνικές εγκαταστάσεις ύδρευσης, ηλεκτρισµού και  αποχέτευσης, που θα 

χρησιµεύσουν στη σωστή λειτουργία του χώρου.  

• Η δυναµικότητα της επιχείρησης: Είναι σηµαντικός παράγοντας, διότι από αυτήν  εξαρτάται το 

µέγεθος και η δυνατότητα παραγωγής. Πρέπει να σηµειώσουµε εδώ ότι ο  παράγων αυτός 

αποσυνδέεται στις ξενοδοχειακές µονάδες που απευθύνονται σε εξω- ξενοδοχειακούς πελάτες.  

• Το είδος της πελατείας: Εδώ εξετάζεται αν οι πελάτες θα είναι µεµονωµένοι ή  

πρακτορειακοί, εξετάζεται επίσης η εθνικότητα, η ηλικία τους και η αγοραστική τους δύναµη.  

Μετά από αυτές τις σκέψεις µελετώνται παράγοντες που θα κάνουν το bar ευχάριστο, µε  όµορφη 

ατµόσφαιρα, στοιχεία που θα προσελκύσουν τον πελάτη. Οι σηµαντικότεροι από  αυτούς είναι:  

• Η είσοδος του bar, εφ' όσον πρόκειται για εξωτερικό χώρο, πρέπει να είναι εντυπωσιακή, µε  καλό 

γούστο και να τη βλέπουν εύκολα οι πελάτες. Σ' αυτό µπορεί να βοηθήσει µια όµορφη  επιγραφή.  

• Η επίπλωση του bar (τραπέζια, καρέκλες, σκαµπό) πρέπει να είναι υψηλής ποιοτικής  κατασκευής 

και να ταιριάζει µε τη γενική διακόσµηση του χώρου. Επίσης, πρέπει να είναι  ανθεκτική στην 

καθηµερινή χρήση.  

• Η διακόσµηση του bar είναι σωστό να αποτελείται από ευχάριστα χρώµατα, απαλό  φωτισµό, 

πίνακες, καθώς και πολλά φυτά. Το δάπεδο πρέπει να είναι επενδεδυµένο µε µοκέτες  που να 

ταιριάζουν µε τα χρώµατα των τοίχων και των επίπλων. Οι µοκέτες χρησιµεύουν ώστε  ο χώρος να 
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γίνεται πιο ζεστός, αλλά και για να αποφεύγονται οι θόρυβοι από τα βήµατα των  πελατών και του 

προσωπικού.  

• Ο κλιµατισµός και ο εξαερισµός είναι πολύ σηµαντικά στοιχεία για το bar. Οι περισσότεροι  

πελάτες σε ένα τέτοιο χώρο καπνίζουν και ο καπνός των τσιγάρων δηµιουργεί αποπνικτικό  

περιβάλλον. Ο σωστός εξαερισµός δηµιουργεί καθαρή ατµόσφαιρα και ευχάριστες συνθήκες,  

προκειµένου οι πελάτες να απολαύσουν το ποτό τους.  

• Η µουσική, τέλος, του bar παίζει σηµαντικό ρόλο στη δηµιουργία ευχάριστου κλίµατος, µε  την 

προϋπόθεση να είναι απαλή και διακριτική, ώστε να είναι δυνατή και η συζήτηση µεταξύ των 

πελατών. Για το λόγο αυτό, πρέπει να υπάρχει µια µελετηµένη στερεοφωνική εγκατάσταση.  

(Μάρας, 1999).  

 

Η ∆ΙΑΡΡΥΘΜΙΣΗ TOY BAR  

Ένα κλασικό bar στον ευρύτερο χώρο του παρασκευαστηρίου, όπως λέγεται, είναι  διαρρυθµισµένο 

σε δύο µέρη. To FRONT BAR και το BACK BAR. Πιο αναλυτικά οι  εγκαταστάσεις αυτές 

περιλαµβάνουν:  

I. ΤΟΝ ΠΑΓΚΟ ΣΕΡΒΙΡΙΣΜΑΤΟΣ TOY BAR  

Είναι η κύρια τεχνική εγκατάσταση κάθε bar και αυτό φαίνεται πάνω απ'όλα. Είναι το σηµείο  στο 

οποίο σερβίρεται στους πελάτες το ποτό τους, ενώ κάθονται σε ψηλά σκαµπό.  Το ύψος του πάγκου 

πρέπει να είναι 1,20 m περίπου ενώ το µήκος του εξαρτάται από τη  δυναµικότητα του bar. H 

επιφάνεια του πάγκου είναι περίπου 45-60  cm και στο κάτω µέρος  

του υπάρχουν κιγκλιδώµατα από ξύλο ή σίδερο για να ξεκουράζονται τα πόδια των πελατών.  Τα 

σκαµπό πρέπει να είναι σταθερά, άνετα και καλής ποιότητας. Το ύψος των σκαµπό  κυµαίνεται στα 

80-85 cm. Στα περισσότερα bar βλέπουµε σκαµπό περιστρεφόµενα γύρω από έναν κάθετο άξονα.  

Το υλικό κατασκευής του πάγκου είναι συνήθως το ξύλο , χωρίς να αποκλείονται και άλλα  υλικά, 

όπως µάρµαρο, γρανίτης κ.λπ. Στην επιφάνεια του δεν πρέπει να υπάρχει τζάµι, γιατί  είναι 

επικίνδυνο να σπάσει από την πτώση µιας φιάλης. Πρέπει να είναι λείος και να  καθαρίζεται 

εύκολα. Πάνω από τον πάγκο δεν πρέπει να βρίσκεται τίποτε άλλο παρά µόνο  σταχτοδοχεία και τα 

MΙNAGE, που είναι απαραίτητα για την παρασκευή των ποτών (καλαµάκια, αναδευτήρες, 

διακοσµητικά, angustura, Tabasco,sauce/anglaise, αλάτι, πιπέρι, κανέλλα κ.λπ.). Πρέπει επίσης να 

είναι πάντα καθαρός,διότι ακόµα και σταγόνες από νερό τον κάνουν να φαίνεται βρώµικος.  

Τέλος, σηµαντικό ρόλο στην αισθητική του πάγκου παίζει ο φωτισµός, ο οποίος πρέπει να είναι 

απαλός. Αυτό επιτυγχάνεται µε τη βοήθεια µικρών φωτιστικών, που βρίσκονται στην οροφή του, 

ανάλογα µε τη γενική διακόσµηση του χώρου.  

II. ΤΟΝ ΠΑΓΚΟ ΕΡΓΑΣΙΑΣ TOY BAR  

Ο πάγκος εργασίας του bar είναι ένα κοµµάτι του Front Bar, ο οποίος βρίσκεται ακριβώς πίσω από 
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τον πάγκο σερβιρίσµατος και σε χαµηλότερο επίπεδο. Το µήκος του συνήθως είναι όσο  και το 

µήκος του πάγκου σερβιρίσµατος. Το πλάτος του κυµαίνεται στα 50-80 cm. To επίπεδο του είναι 

χαµηλότερο από τον πάγκο σερβιρίσµατος και αυτό για να µην είναι µέσα στην οπτική γωνία του 

πελάτη που κάθεται στη "µπάρα". Αυτό βοηθά και τον barman να αισθάνεται ότι η εργασία του δεν 

είναι απόλυτα στην κοινή θέα. Συνήθως ο πάγκος εργασίας του bar είναι το ανοξείδωτο πάνω 

µέρος των ψυγείων και των άλλων µηχανηµάτων που υπάρχουν για τις ανάγκες λειτουργίας του bar 

όπως καταψύκτες, µηχανή παραγωγής παγοκύβων, πλυντήριο κ.λπ.  

Στην επιφάνεια του πάγκου εργασίας γίνεται όλη η προεργασία για το σερβίρισµα του ποτού. 

Αντίθετα, το εσωτερικό µέρος του πάγκου εργασίας καλύπτεται από τον πάγκο σερβιρίσµατος και 

στα σηµεία αυτά ο barman µπορεί να "κρύψει" διάφορα υλικά και σκεύη που δεν πρέπει να 

φαίνονται. Τα σκεύη και τα υλικά αυτά πρέπει να βρίσκονται πάντα σε ένα συγκεκριµένο σηµείο, 

ώστε να µην χάνει χρόνο ψάχνοντας τα.  

III. ΕΚΘΕΤΗΡΙΟ ΠΟΤΩΝ  

Απέναντι από το FRONT BAR βρίσκεται το BACK BAR που ονοµάζεται και εκθετήριο ποτών. 

Συχνά αυτή η εγκατάσταση παίρνει τη µορφή µιας "έκθεσης" που έρχεται σε αρµονία µε την όψη 

του συνόλου.  

 To BACK BAR πρέπει να είναι όσο το δυνατόν απλό, χωρίς πολλές πόρτες και γωνίες. Τα 

διάφορα ράφια, εάν υπάρχουν, πρέπει να απέχουν αρκετά µεταξύ τους. Πολλές φορές εκεί 

τοποθετούνται και τα ποτήρια, κατά τέτοιο τρόπο, ώστε αν τυχόν ένα µπουκάλι ξεφύγει από το 

χέρι, να µην πέσει επάνω τους. Οι φιάλες πρέπει να τοποθετούνται όχι τόσο βάσει της αισθητικής 

αλλά της λειτουργικότητας. Έξω και σε πιο προσιτό σηµείο  πρέπει να βρίσκονται αυτές που έχουν 

την πιο µεγάλη χρήση.  

  Επίσης η κάθε φιάλη πρέπει να βρίσκεται πάντα στην ίδια θέση, έτσι ώστε να είναι εύκολο να τη 

βρίσκουµε. Η κίνηση αυτή µε τον καιρό γίνεται µηχανικά. Εξ άλλου, τοποθετούνται τα  ποτά έτσι, 

ώστε να δίνουν την εντύπωση τάξης και συµµετρίας. Το καθάρισµα του ντουλαπιού  και των 

φιαλών πρέπει να γίνεται καθηµερινά και οι ετικέτες πρέπει να φαίνονται. Όσο για τις  φιάλες από 

τα λικέρ, που λερώνονται περισσότερο και συχνά κολλάνε, πρέπει να πλένονται µε  χλιαρό νερό. 

Να τι είναι καθοριστικό για την αποθήκευση:  

• Τάξη της αποθήκευσης των ποτών που µας ενδιαφέρουν.  

• Οι επιθυµίες των πελατών.  

• Η προσωπική άποψη του ιδιοκτήτη.  

 

Οι βασικές λειτουργίες του τµήµατος διαχωρίζονται χρονικά σε τρία στάδια. Αυτό συµβαίνει  σε 

όλους τους χώρους εξυπηρέτησης των πελατών στον επισιτιστικό τοµέα.  

1. Το πρώτο στάδιο, κατά το οποίο γίνονται όλες οι προετοιµασίες για να ανοίξει και να  
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λειτουργήσει το bar, επικρατεί να ονοµάζεται µε το γνωστό ξενοδοχειακό όρο "mise en 

place".  

2. Το δεύτερο στάδιο είναι αυτή καθαυτή η λειτουργία του bar µε όλα τα επακόλουθα της.  

3. Το τρίτο στάδιο, τέλος, είναι οι διαδικασίες κλεισίµατος και βασικών ενεργειών για τη  

λειτουργία της επόµενης ηµέρας.  

 

 

Τζωρακολευθεράκης Ζ. (1999)  
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3.3 ΥΠΗΡΕΣΙΑ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ (ROOM SERVICE) 

    

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

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

τα οποία επιθυµούν να εξυπηρετούν πραγµατικά τους πελάτες τους µε όλες τις ανέσεις. Η υπηρεσία  

αυτή προσφέρει στους πελάτες τα εξής πλεονεκτήµατα:   

 • Έχουν την επιλογή της χρονικής στιγµής που θα γευµατίσουν   

 • Απολαµβάνουν το γεύµα στον προσωπικό τους χώρο όπως αυτοί επιθυµούν   

 • ∆εν πιέζονται χρονικά αλλά ούτε και ψυχολογικά   

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

µήκος  της επιχείρησης και απαιτεί εκπαιδευµένο προσωπικό, οργάνωση και ολοκληρωµένο 

σύστηµα  ελέγχου. Υποκατάστατα του room service αποτελούν τα mini bars και οι µονάδες 

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

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

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

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

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

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

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

µίνι µπαρ.   Η υπηρεσία εξυπηρέτησης δωµατίων χρησιµοποιεί τις εγκαταστάσεις και τον 

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

πλησίον του  χώρου προετοιµασίας ή µικρού αυτοκινήτου όταν πρόκειται για ξενοδοχείο µε 

bungalows.    

Οι τραπεζοκόµοι που απασχολούνται στο room service είναι στις περισσότερες περιπτώσεις από 

την  οµάδα εργασίας της τραπεζαρίας, υπό την ευθύνη του µετρ. Ξενοδοχεία µε µεγάλη κίνηση 

στην  υπηρεσία εξυπηρέτησης δωµατίων λειτουργούν µε πιο σταθερό και περισσότερο προσωπικό 

σε  αυτόνοµο τµήµα room service. Το τµήµα αυτό επανδρώνεται µε τραπεζοκόµους ορόφων και  

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

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

µικρά παιδιά, ασθενείς, νέα ζευγάρια ή ακόµα και άτοµα που δεν έχουν τη διάθεση ή νιώθουν  

κουρασµένοι για να προσέλθουν στη τραπεζαρία. Λόγω των ιδιαιτεροτήτων τους, οι απαιτήσεις για  

γρήγορο και συνεπές σερβίρισµα είναι αυξηµένες και οι τραπεζοκόµοι θα πρέπει να διαθέτουν τις  

απαραίτητες ικανότητες για να ανταπεξέλθουν.   

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

υπολοίπων τραπεζοκόµων, τουλάχιστον όσον αφορά τις δεξιότητες και τις ικανότητες στην τέχνη  
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της εστίασης. Επιπλέον πρέπει να είναι έµπιστοι, υποµονετικοί, διακριτικοί και εχέµυθοι λόγω της  

επαφής τους µε τον προσωπικό χώρο των πελατών και σίγουρα άριστοι γνώστες ξένων γλωσσών  

προκειµένου να επικοινωνούν µε τους πελάτες.   

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

και να ανακοινώνει «room service», περιµένοντας να ακούσει απάντηση από τους πελάτες. Ο  

δίσκος τοποθετείται συνήθως σε σηµείο που υποδεικνύει ο πελάτης ή σε κάποιο ελεύθερο  

τραπεζάκι. Στην περίπτωση σερβιρίσµατος µε τροχήλατο τραπέζι ή γκεριντόν η τοποθέτηση γίνεται  

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

Μεγαλύτερη κίνηση στην λήψη παραγγελιών παρατηρείται τις πρωινές ώρες και σταδιακά  

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

και ενηµερώνει το πρωί  το εστιατόριο σχετικά.   

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

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

τραπεζοκόµων, ο κατάλογος έχει εργονοµικό σχήµα που µπορεί να κρεµάται στο χερούλι της  

πόρτας του δωµατίου εξωτερικά οποιαδήποτε στιγµή και να εντοπίζεται από τους τραπεζοκόµους ή  

τις καµαριέρες των ορόφων. Το έντυπο αυτό λειτουργεί στην ουσία και ως δελτίο παραγγελίας,  

αφού περιέχει πεδία (κενά κουτάκια) δίπλα από κάθε είδος όπου ο πελάτης σηµειώνει την 

ποσότητα  που επιθυµεί να παραγγείλει και την ώρα παράδοσής τους.   

Οι πελάτες παραγγέλνουν στην υπηρεσία δωµατίων τα εδέσµατα που επιθυµούν σύµφωνα µε ένα  

µενού α λα καρτ που υπάρχει σε όλα τα δωµάτια του ξενοδοχείου. Το µενού αυτό περιλαµβάνει µια  

ποικιλία φαγητών που συνήθως εξαρτάται από την προσφορά των εστιατορίων που λειτουργούν  

µέσα στο ξενοδοχείο τη στιγµή που γίνεται η παραγγελία.   

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

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



49 

 

διαθέσιµες παρασκευές είναι περιορισµένες σε εδέσµατα τα οποία δεν είναι δύσκολα και 

χρονοβόρα  στην παρασκευή τους.   

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

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

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

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

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

Χρησιµοποιώντας τα σκεύη και τους δίσκους του εστιατορίου µπορεί να γίνεται προετοιµασία του  

δίσκου σε πάγκο που έχει οριστεί στον χώρο του µπουφέ ή της κουζίνας. Όταν η ζήτηση για room  

service είναι αυξηµένη, µπορούν να στρώνονται δίσκοι από την προηγούµενη µέρα µε τα σκεύη α’  

σειράς και να στοιβάζονται σε θήκες (ράφια) µεγάλων τροχήλατων καροτσιών µεταφοράς δίσκων.   

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

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

ενός  τραπεζιού για το γεύµα.   

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

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

ατυχήµατα  κατά τη µεταφορά τους στο δωµάτιο.   

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

δωµάτια και η µεταφορά τους γίνεται από τους τραπεζοκόµους ορόφων υπολογίζοντας περίπου µία  

ώρα µετά το σερβίρισµα ή από τις καµαριέρες αν οι πελάτες καθυστερήσουν. Πολλές φορές οι  

πελάτες ειδοποιούν τηλεφωνικά τους τραπεζοκόµους για την ολοκλήρωση του γεύµατος τους.   

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

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

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

περιλαµβάνει ο κατάλογος είναι η επωνυµία και τα στοιχεία της επιχείρησης (στο εξώφυλλο), το 

νούµερο του τηλεφώνου για room service, οι ώρες εξυπηρέτησης, τα προσφερόµενα είδη στην  

εθνική και µία διεθνή γλώσσα, τουλάχιστον, οι τιµές των ειδών και η νόµιµη προσαύξηση για την  

παροχή room service (εσωτερικά στον κατάλογο) και τη διεύθυνση της επιχείρησης καθώς και την  

περιοχή που αυτή βρίσκεται (στο οπισθόφυλλο).   

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

παραγγελίας του πελάτη. Η διευθέτηση του λογαριασµού γίνεται συνήθως µε χρέωση στο δωµάτιο  

των πελατών υπογράφοντας στην απόδειξη την ώρα της παράδοσης από τον τραπεζοκόµο.   

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

και στον µαιτρ, το δε τµήµα δεξιώσεων (banqueting) µάλλον ανύπαρκτο καλυπτόµενων των όποιων  

αναγκών για δεξιώσεις από το εστιατόριο. Αντίθετα στα ξενοδοχεία πόλεως (αστικά), ανάλογης   
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τάξης και δυναµικότητας τα δύο αυτά τµήµατα είναι αυτοτελή, µε µεγάλο αντικείµενο εργασιών 

και  ουσιαστικό ρόλο.  

(Φραγκιαδάκης, 1999).   

 

 

3.4 MINI BAR   

 

 

Το mini bar ανήκει µεν διοικητικά στην ευρύτερη κατηγορία των bar ενός ξενοδοχείου αλλά  δεν 

πρόκειται για τίποτε άλλο παρά για τα µικρά ψυγεία τα οποία βρίσκονται µέσα στο  δωµάτιο των 

πελατών. Αυτά περιέχουν µια ποικιλία αλκοολούχων και µη ποτών σε  µινιατούρες, νερό, 

αναψυκτικά, χυµούς καθώς και διαφόρων ειδών σνακ και τροφίµων κι έτσι  ο πελάτης 

εξυπηρετείται οποιαδήποτε ώρα της ηµέρας καταναλώνοντας κατ’ επιλογή τα  προϊόντα τα οποία 

επιθυµεί. Η υπηρεσία αυτή χαρακτηρίζει ξενοδοχειακές µονάδες καλού  επιπέδου ενώ η 

δηµιουργία, η οργάνωση και η λειτουργία του τµήµατος είναι σχετικά εύκολη. Στα περισσότερα 

ξενοδοχεία το mini bar είναι κοµµάτι της διαχείρισης του τµήµατος room  service.   

Όπως είναι φυσικό δε χρειάζεται κάποιος ιδιαίτερος και πολύπλοκος εξοπλισµός και  προεργασία 

εκτός από την έρευνα, την επιλογή, την παραλαβή και την εγκατάσταση των  ψυγείων και των 

τιµοκαταλόγων σε κάθε ένα δωµάτιο. Το κόστος αγοράς είναι υψηλό για  κάποιες ξενοδοχειακές 

µονάδες µεσαίων δυνατοτήτων αλλά µπορούν να υπάρξουν    και εναλλακτικές επιλογές, όπως για 

παράδειγµα η τοποθέτηση και διάθεση της υπηρεσίας του   mini bar µόνο σε ορισµένα προνοµιακά 

δωµάτια.   

Το προσωπικό του mini bar µπορεί να απαρτιστεί από άτοµα τα οποία δεν θα κατέχουν  κάποιες 

ιδιαίτερες γνώσεις του αντικειµένου ούτε και προηγούµενη εµπειρία και προϋπηρεσία  συνεπώς και 

οι δαπάνες για το προσωπικό µπορούν να παραµείνουν σε σχετικά χαµηλό  επίπεδο.            

 

Τζωρακολευθεράκης Ζ. (1999)  
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3.5 ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΜΑΖΙΚΩΝ ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΩΝ (BANQUET)   

 

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

παρατίθενται κατόπιν παραγγελίας και σε συγκεκριµένες περιπτώσεις, όπως οµαδικά γεύµατα προς  

τιµήν συγκεκριµένων προσώπων, γάµων, επετείων, αποκριάτικων χορών, συνεδρίων, σεµιναρίων, 

επιδείξεων, συνδιασκέψεων κ.λ.π. και αποτελούν σηµαντικό µερίδιο της επισιτιστικής αγοράς  

σήµερα.   

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

εξαρτάται από τους εξής παράγοντες: α) οι χώροι και η υποδοµή των εγκαταστάσεων που διαθέτει 

η  µονάδα, β) τον αριθµό, την εµπειρία και την επαγγελµατική κατάρτιση του προσωπικού και γ) 

τον  βαθµό αποτελεσµατικότητας στην οργάνωση µαζικών εκδηλώσεων από την επιχείρηση.   

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

ληφθεί υπόψη ο αριθµός των συνδαιτυµόνων, η τιµή, το είδος της εκδήλωσης (γεύµα εργασίας,  

εορταστική εκδήλωση κ.λ.π.) καθώς επίσης και οι δυνατότητες παραγωγής και παράθεσης των  

εδεσµάτων σύµφωνα µε τα οργανωτικά πλαίσια που έχουν επιλεγεί (Μάρας, 1997).   

Οι µαζικές εκδηλώσεις χαρακτηρίζονται από τον µεγάλο αριθµό συνδαιτυµόνων και την  

επισηµότητα του χαρακτήρα τους. 

  

Οι σηµαντικότεροι τύποι είναι: 

 • Τα µπανκέ (banquet)   

 • Τα µπουφέ (buffet)   

 • Τα κέτερινγκ (catering)    

 

 

Άλλες µορφές επαγγελµατικών και εορταστικών εκδηλώσεων είναι τα:   

 • Πάρτι: εκδηλώσεις εορταστικές µε µουσική και ποτά   

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

ελαφρές παρασκευές που περιφέρονται µε δίσκους ή βρίσκονται σε τραπέζια.   

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

γεύµα δίνεται στο τέλος ή στη µέση του σεµιναρίου µε µπουφέ ή µενού, ενώ  προσφέρονται καφές, 

χυµός και βουτήµατα σε κάθε διάλειµµα.   

 • Συγκέντρωση: επιχειρηµατικού ή συλλογικού χαρακτήρα 30 µε 500 ατόµων και διάρκειας 2-5 

ωρών. ∆ιατίθεται συνήθως µόνιµο coffee break ή/και brunch µε ελαφρές παρασκευές.   

 • Συνέδριο: εκδήλωση επαγγελµατικού χαρακτήρα έως και 1000 ατόµων µε διάρκεια  από 1 έως 5 

ηµέρες, στην οποία διατίθεται καφές, χυµός, σάντουιτς και βουτήµατα στα  κεντρικά διαλείµµατα 
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και τα γεύµατα παρατίθενται µε µορφή table d’ hote ή µπουφέ  στο εστιατόριο.   

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

κοινού. Τα γεύµατα καθορίζονται όπως και στα σεµινάρια.   

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

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

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

θέµα. Επίσης τα γεύµατα καθορίζονται όπως και στα σεµινάρια.    

Τα πλεονεκτήµατα που προσφέρει η παράθεση εκδηλώσεων σε µια επιχείρηση είναι πολλαπλά και  

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

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

2. ∆ίνεται η δυνατότητα πρόβλεψης των παραγόµενων µερίδων φαγητού, αφού ο αριθµός των 

πελατών είναι εκ των προτέρων γνωστός.   

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

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

όρια του γεύµατος. Οι ειδικές αυτές υπηρεσίες περιγράφονται σαφέστατα στη γραπτή συµφωνία µε  

την επιχείρηση και µπορούν να διατεθούν είτε από το ίδιο το ξενοδοχείο είτε από εταιρείες  

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

προϋπολογισµό της µπορούν να παρασχεθούν έναντι αµοιβής ειδικές υπηρεσίες όπως: στάθµευση  

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

θεάµατα, γραµµατειακή υποστήριξη, διερµηνεία, εκκλησία για τους γάµους και τα βαφτίσια.   

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

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

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

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

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

 

(Λαλουµής & Στεφανακίδης,  2005)   
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3.6 Η ΣΥΝΘΕΣΗ ΚΑΙ Ο ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ΤΟΥ ΜΕΝΟΥ ΣΤΑ  ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΑ.   

 

Το µενού αποτελεί κεντρικό σηµείο αναφοράς στον τοµέα του επισιτισµού. Προσδιορίζει  την 

προσφερόµενη υπηρεσία, δηµιουργεί τις κύριες προϋποθέσεις για την οικονοµική  ευηµερία της 

επιχείρησης και αποτελεί την βάση για τη δηµιουργία των προϋποθέσεων  ικανοποίησης του 

πελάτη. ∆εν εκπλήσσει εποµένως ότι, η αποτελεσµατική διαχείριση του µενού έχει σηµαντική 

επίπτωση στην συνολική επιτυχία της επισιτιστικής επιχείρησης (Ζαχαρίας Τζωρακολευθεράκης, 

1999) . Ένα σωστά σχεδιασµένο µενού λοιπόν θα πρέπει να δίνει µια αρκετά ακριβή εικόνα του 

φαγητού, της εξυπηρέτησης και του περιβάλλοντος του εστιατορίου για το οποίο πρόκειται. 

Παλαιότερα, αυτά µπορούσαν να µεταδοθούν στους πελάτες µέσω του ιδιοκτήτη- υπευθύνου του 

εστιατορίου. Σήµερα, η προσωπικότητα του ιδιοκτήτη έχει αντικατασταθεί από την εικόνα, το 

περιβάλλον του εστιατορίου. Οι επιχειρήσεις είναι µεγαλύτερες και σε ένα πιο µεγάλο βαθµό, 

περισσότερο απρόσωπες. Οι υπεύθυνοι των εστιατορίων συχνά αλλάζουν, δηµιουργώντας την 

ανάγκη η “προσωπικότητα” ενός εστιατορίου να προβάλλεται από κάτι άλλο, παρά από ένα άτοµο. 

Αυτό το οποίο υπονοείται εδώ είναι ότι: 

 Το µενού λειτουργεί ως ο µόνιµος εκπρόσωπος της επιχείρησης, ακόµα περισσότερο και από τον 

∆ιευθυντή. Αυτό βέβαια δεν σηµαίνει ότι ένας καλός διευθυντής δεν συνεισφέρει στην εικόνα ενός 

εστιατορίου. Παρόλα αυτά, οι διευθυντές, οι αρχιµάγειρες και οι ∆ιευθυντές Τραπεζαρίας έρχονται 

και φεύγουν ενώ το µενού, µέσω της εικόνας που µεταδίδει, παραµένει ο σταθερός συνδετικός 

κρίκος ανάµεσα στην επιχείρηση και τους πελάτες του εστιατορίου. Για αυτό τον λόγο και το µενού 

είναι σηµαντικό να σχεδιάζεται προσεκτικά από το ξεκίνηµα της επισιτιστικής επιχείρησης.  

(Robert A. Brymer, 1977).  

Το µενού αποτελεί το σηµαντικότερο από τα «εργαλεία» διαφήµισης & πώλησης (merchandising) 

που χρησιµοποιεί η επισιτιστική επιχείρηση για να πουλήσει τα προϊόντα της στους πελάτες της. 

Είναι στην ουσία ένα πραγµατικό πρόγραµµα  

πωλήσεων, µια προσφορά που θα πρέπει να στοχεύει στην ικανοποίηση και ενηµέρωση των 

πελατών και παράλληλα στην αποδοτικότητα της επιχείρησης. Είναι συλλογικό δηµιούργηµα των 

βασικών παραγόντων της όλης διαδικασίας παραγωγής και διάθεσης. Με δυο λόγια, πρέπει να 

συµµετέχουν στην δηµιουργία του ο Αρχιµάγειρας (Chef), ο ∆ιευθυντής Τραπεζαρίας (Maitre ή 

Haid Waiter) και ο ∆ιευθυντής του Εστιατορίου (Restaurant Manager), εάν πρόκειται για ένα 

µεγάλο εστιατόριο ή ξενοδοχειακή µονάδα.  

Όλοι αυτοί έχουν να κάνουν ενδιαφέρουσες υποδείξεις σχετικά µε τις αρχές που διέπουν την 

σύνθεση του µενού (Αθανάσιος Μάρας, 1995). To µενού µπορεί άµεσα να επηρεάζει όχι µόνο τι θα 

αγοράσει ο πελάτης αλλά τελικά πόσα θα ξοδέψει. Χρησιµοποιώντας προβλέψεις για τον αριθµό 

των κουβέρ και θέτοντας στόχους για το µέσο έσοδο ανά κουβέρ (average check) που θα έχει το 
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εστιατόριο, το σχέδιο του µενού επηρεάζει άµεσα τα έσοδα από τις πωλήσεις. Το µάνατζµεντ σε 

συνεχή βάση προβλέπει τον κύκλο των εργασιών και συνδέει αυτές τις πληροφορίες µε αποφάσεις 

σχετικές µε την ποσότητα που χρειάζεται να αγοραστεί από κάθε τρόφιµο, να αποθηκευτεί και να 

ετοιµαστεί για µαγείρεµα και να προγραµµατίσει πόσους υπαλλήλους πρέπει να προσλάβει. Το 

µενού θα έχει επίδραση σε κάθε µια από αυτές τις αποφάσεις. Ένα σωστά σχεδιασµένο µενού 

µπορεί να κατευθύνει την προσοχή του πελάτη που θέλει να γευµατίσει σε συγκεκριµένα πιάτα. Η 

εικόνα των κερδών βελτιώνεται, το κόστος φαγητού µειώνεται και το µέσο έσοδο ανά κουβέρ 

(average check) αυξάνεται όταν ο πελάτης διαλέγει πιάτα που συνεισφέρουν θετικά προς αυτούς 

τους στόχους. Η απόφαση  του πελάτη δεν µπορεί να ελεγχθεί απόλυτα, όµως, µπορεί να 

προσανατολιστεί και να µην αφεθεί τελείως στην τυχαία επιλογή.  

Το µενού είναι το µόνο τυπωµένο «διαφηµιστικό» που ο πελάτης θα πάρει σίγουρα στα χέρια του 

και θα διαβάσει. Για αυτό και αξίζει την προσοχή που πρέπει να δίνεται σε αποφάσεις που 

σχετίζονται µε κάθε σηµαντική οικονοµική δέσµευση. Μπορεί να ξοδευτούν περισσότερα χρήµατα 

για το κτήριο που στεγάζει το εστιατόριο ή τον εξοπλισµό του, αλλά δεν υπάρχει τίποτα πιο 

σηµαντικό από το µενού όσον αφορά την συνολική επιτυχία ή αποτυχία της ιδέας µιας 

επισιτιστικής επιχείρησης.  

(Robert A. Brymer, 1977).  

 

Συνοψίζοντας, το µενού επιτελεί τις παρακάτω βασικές λειτουργίες:  

Επικοινωνία- δηλαδή πληροφορεί τον πελάτη για τα φαγητά που διαθέτει η επιχείρηση και δίνει 

πληροφορίες σχετικά µε τον τρόπο που είναι κατασκευασµένα αλλά και τις τιµές. Σειρά- δηλαδή 

προσφέρει ένα λογικό διαχωρισµό των ειδών διατροφής σύµφωνα µε τους κανόνες της 

γαστρονοµίας.  

Επιλογή- επιτρέπει την επιλογή ανάλογα µε την τιµή ή τον τύπο του φαγητού. Για παράδειγµα, σε 

ένα µενού ‘a la carte τα πιάτα τιµολογούνται χωριστά ενώ σε ένα µενού table d’ hote, το µενού 

ενδέχεται να προσφέρει “κατ΄ επιλογήν” πιάτα.  Εικόνα- συµβάλει καθοριστικά στην εικόνα που 

επιδιώκει να σχηµατίσει η επιχείρηση. Αύξηση των πωλήσεων- µε την τοποθέτηση των ακριβών 

πιάτων σε κεντρικά σηµεία του µενού, την περιγραφή τους ή την χρησιµοποίηση εικόνων 

επηρεάζονται ανοδικά οι πωλήσεις.  

(Τζωρακολευθεράκης, 1999).  

Τα Είδη του Μενού. Σήµερα, η σύνθεση του µενού παρότι βασίζεται σε παραδοσιακές ιδέες, τείνει 

να περιορίζει τον αριθµό των προσφεροµένων ειδών σε ένα µενού και να συνδυάζει τα διάφορα 

είδη µενού που χρησιµοποιούνται σε µια επισιτιστική επιχείρηση, µε σκοπό την διευκόλυνση της 

παραγωγικής διαδικασίας και την ελαχιστοποίηση των προβληµάτων. Οι τύποι των µενού είναι οι 

ακόλουθοι:  
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A la carte  

Table d‘ hote  

Κατ’ επιλογήν  

Στατικό  

Κυκλικό  

Μπουφές (Buffet)  

 

A. ‘A La Carte Μενού: Τα χαρακτηριστικά γνωρίσµατα αυτού του είδους µενού είναι τα ακόλουθα:  

- Το κάθε πιάτο τιµολογείται χωριστά.  

-Προσφέρει µεγαλύτερη επιλογή στον πελάτη σε σύγκριση µε το table d’ hote.  

-Ο πελάτης επιλέγει διάφορα πιάτα από το µενού ‘a la carte και συνθέτει έτσι το γεύµα  

της αρεσκείας του.  

Συχνά περιλαµβάνει εδέσµατα υψηλού κόστους. Ένα µέρος των πιάτων είναι παρασκευασµένα 

πριν ανοίξει το εστιατόριο,άλλα είναι προετοιµασµένα µέχρι ενός σηµείου, για να ολοκληρωθεί η 

παρασκευή τους αφού ληφθεί η παραγγελία του πελάτη, ενώ άλλα πιάτα παρασκευάζονται 

εξολοκλήρου µετά την παραγγελία του πελάτη. Συχνά, ένα µενού ‘a la carte περιλαµβάνει ένα 

πιάτο ηµέρας το οποίο αλλάζει καθηµερινά και πολλές φορές προσφέρεται σε χαµηλότερη τιµή, για 

τους παρακάτω λόγους:  

 a. Η παραγωγή του πιάτου ηµέρας είναι µαζική και έχει συµπιεσµένο κόστος.  

b. Βοηθά στην αποσυµφόρηση της εργασίας κατά τις ώρες αιχµής, γιατί είναι προπαρασκευασµένο 

σε σύγκριση µε άλλες παραγγελίες που απαιτούν χρόνο παρασκευής (π.χ. πιάτα «της ώρας», 

flambees).   

 c. Πρέπει να καταναλωθεί οπωσδήποτε.  

 d. Βοηθά στην προσέλκυση της πελατείας και έχει ρόλο διαφήµισης. 

 

B. Table d’ Hote Μενού: Το µενού table d’ hote έχει τα εξής χαρακτηριστικά:  

-Το µενού είναι προκαθορισµένο τόσο ως προς τον αριθµό των προσφεροµένων πιάτων, όσο και ως 

προς την τιµή.  

- Ο πελάτης κατά βάση δεν έχει δικαίωµα επιλογής. Σερβίρεται σε προκαθορισµένο χώρο  και 

χρόνο.  

-Συχνά περιλαµβάνεται στα πακέτα διακοπών.  

- Η πελατεία του είναι κυρίως προκαθορισµένη.  

-Τα εδέσµατα που περιλαµβάνει το εν λόγω µενού είναι κατά κανόνα προπαρασκευασµένα.  
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Γ. Κατ’ Επιλογήν Μενού: Με το κατ’ επιλογήν µενού, ο πελάτης δεν έχει τα στενά  περιθώρια που 

δίνονται µε το κλασσικό table d’ hote µενού, ούτε και τα περιθώρια επιλογής που δίνονται µε το ‘a 

la carte. Είναι θα µπορούσε να ειπωθεί µια ενδιάµεση  λύση, η οποία δίνει δυνατότητα επιλογής 

από έναν αριθµό ορεκτικών, κύριων πιάτων και  επιδορπίων. Τα µενού των ευρωπαϊκών χωρών 

περιλαµβάνουν και καφέ ή τσάι, ένα  στοιχείο το οποίο µάλλον θα έπρεπε να καθιερωθεί και από 

εκείνες τις επισιτιστικές επιχειρήσεις στην χώρα µας οι οποίες εξυπηρετούν ή στοχεύουν να 

εξυπηρετήσουν  ευρωπαϊκής προέλευσης πελατεία.  

Ένα ελληνικό στοιχείο σε µενού θα µπορούσε να είναι ένα καραφάκι ούζο µε τα  απαραίτητα 

ορεκτικά, ή ρακί (τσίπουρο) µε τα επιδόρπια και ασφαλώς ποικιλία  εγχώριων φρούτων που 

ταιριάζουν ιδιαίτερα στα µεσηµεριανά µενού . 

 

∆. Στατικό Μenu: Το εν λόγω µενού υιοθετείται συνήθως από θεµατικά εστιατόρια µε  κατά βάση 

µενού ‘a la carte, αν και το εύρος ενός στατικού µενού είναι δυνατόν να  εξασφαλίσει 

ικανοποιητική επιλογή, ιδιαίτερα εάν η πελατεία τους δεν είναι µόνιµη και  επαναλαµβανόµενη. 

Στην τελευταία περίπτωση, το µενού πρέπει περιοδικά να  ανανεώνεται προκειµένου να 

διατηρήσει, αφενός το ενδιαφέρον των πελατών και να  ελαττώσει την µονοτονία της επανάληψης, 

αφετέρου. Τα πιάτα ηµέρας και οι   κατάλληλες επιλογές εποχιακών φαγητών θεωρούνται 

σηµαντικές εφαρµογές  αναβάθµισης των στατικών µενού.  

 

Ε. Κυκλικό Μενού: Το κυκλικό µενού είναι ένα προκαθορισµένο µενού το οποίο επαναλαµβάνεται 

σε εβδοµαδιαία ή δεκαπενθήµερη βάση. Το συγκεκριµένο είδος µενού  χρησιµοποιείται συνήθως 

από εστιατόρια ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για την σίτιση των διαµενόντων πελατών και ο 

κύκλος εξαρτάται από την διάρκεια παραµονής τους (µια ή δύο εβδοµάδες). Βασικό πρόβληµα 

παρουσιάζεται όταν ο κύριος όγκος της πελατείας διαµένει µια εβδοµάδα και τα µενού 

επαναλαµβάνονται σε εβδοµαδιαία βάση, οπότε παρατηρείται το φαινόµενο της µονοτονίας για 

τους υπόλοιπους πελάτες. Άλλο βασικό µειονέκτηµα του είναι η επανάληψη της παραγωγικής 

διαδικασίας, η οποία ενδέχεται να δηµιουργήσει, επίσης, πρόβληµα µονοτονίας και στο προσωπικό.  

(Ζαχαρίας Τζωρακολευθεράκης, 1999).   

 

Τα πλεονεκτήµατα από την υιοθέτηση κυκλικών µενού είναι τα εξής:  

a. Αν είναι καλοσχεδιασµένα, τα κυκλικά µενού µειώνουν την ανάγκη για συχνό σχεδιασµό, 

αποφεύγονται εποµένως οι κουραστικές διαδικασίες σύνθεσης και κερδίζεται πολύτιµος χρόνος για 

άλλες σηµαντικές δραστηριότητες   

b. Η επανάληψη του µενού βοηθά στον αποτελεσµατικότερο προγραµµατισµό της παραγωγής και 

της εξυπηρέτησης.  
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c. ∆ιευκολύνεται ο προγραµµατισµός και η παραλαβή των προµηθειών.  

d. ∆ιευκολύνεται ο έλεγχος των αποθεµάτων και της παραγωγής.  

e. ∆ίνεται η δυνατότητα να γίνονται συγκριτικές αξιολογήσεις του κόστους παραγωγής  µεταξύ των 

κύκλων, όπως και συγκεκριµένων ηµερών των κύκλων. Είναι ευκολότερο να γίνονται αλλαγές σε 

περίπτωση προβληµάτων.  Όµως, πέρα από τα πλεονεκτήµατα που προαναφέρθηκαν, αν τα 

κυκλικά µενού δεν είναι  σωστά σχεδιασµένα, υπάρχει ο κίνδυνος να επαναλαµβάνονται τυχόν 

λάθη που υπάρχουν. Επίσης, µικροί κύκλοι επανάληψης των µενού δηµιουργούν µονοτονία, ενώ 

µεγάλοι κύκλοι δυσκολεύουν το έργο του προγραµµατισµού. Γίνεται εποµένως αντιληπτό ότι, η 

διάρκεια του κύκλου των µενού είναι εξαιρετική σηµασίας και είναι απαραίτητο να αξιολογείται 

πριν, κατά την διάρκεια και µετά την εφαρµογή του.  Η πρώτη περίοδος εφαρµογής κυκλικών 

µενού θεωρείται αναγκαστικά δοκιµαστική και επιβάλλεται προσεχτική αξιολόγηση τυχόν 

προβληµάτων, παραπόνων και δυσλειτουργιών, ώστε να γίνουν οι απαραίτητες διορθώσεις. 

Παρεµβάσεις και διορθώσεις πρέπει να γίνονται κατά την διάρκεια και των επόµενων περιόδων, αν 

παρουσιάζονται προβλήµατα. Μεγάλη προσοχή απαιτεί η παρακολούθηση του κόστους φαγητού 

(food cost) µεταξύ των περιόδων, ιδιαίτερα αν παρατηρείται αστάθεια τιµών στην αγορά (Ζαχαρίας 

Τζωρακολευθεράκης, 1999).  

 

ΣΤ. Μπουφές (Buffet): Ο µπουφές είναι ένα νέο σχετικά σύστηµα παράθεσης µενού το οποίο 

εφαρµόζεται στην Ελλάδα και διεθνώς σχεδόν δύο δεκαετίες, σε αντικατάσταση του κλασσικού 

µενού table d’ hote.  

Πλήρης Μπουφές: Όλα τα είδη του µενού- σε µικρή ή µεγάλη ποικιλία τοποθετούνται σε µπουφέ 

και ο πελάτης αυτοεξυπηρετείται σε όλα τα πιάτα του µενού. Ο ρόλος του σερβιτόρου περιορίζεται 

στο άδειασµα του τραπεζιού και στο σερβίρισµα των ποτών.  

Πλήρης Μπουφές εκτός του Κυρίως Πιάτου: Τα ορεκτικά, τα πρώτα πιάτα, οι σαλάτες και τα 

επιδόρπια παρουσιάζονται σε µπουφέ, από όπου ο πελάτης αυτοεξυπηρετείται. Το κύριο πιάτο 

σερβίρεται από τον σερβιτόρο µε έναν από τους καθιερωµένους τρόπους σερβιρίσµατος (αγγλικό, 

γαλλικό κ.λ.π.), αφού προηγηθεί η λήψη της παραγγελιάς, δεδοµένου ότι υπάρχει συνήθως επιλογή 

κυρίων πιάτων από την πλευρά του πελάτη.  

Το σύστηµα του µπουφέ παρουσιάζει σηµαντικά πλεονεκτήµατα αλλά και µειονεκτήµατα, τόσο 

από την πλευρά του πελάτη όσο και από την πλευρά της  επισιτιστικής επιχείρησης. Τα 

µειονεκτήµατα είναι πάντως ευκόλως ανατρέψιµα και εξαρτώνται από το πόσο καλά είναι 

σχεδιασµένο το σύστηµα για την παράθεση του µενού σε µπουφέ. Σήµερα, εφαρµόζονται όλα τα 

είδη µενού στις επισιτιστικές επιχειρήσεις. Ορισµένα έχουν περιορισµένη εφαρµογή ενώ άλλα 

µεγαλύτερη, όπως π.χ. ο µπουφές. 

 (Ζαχαρίας Τζωρακολευθεράκης, 1999).   
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Η Σύνθεση του Μενού  

Η σύνθεση του µενού αναφέρεται στην εκ των προτέρων διαδικασία που αφορά την απόφαση για 

το ποια πιάτα θα αποτελούν το µενού, το «φτιάξιµο» δηλαδή του µενού µιας επισιτιστικής 

επιχείρησης για τα διάφορα γεύµατα (πρωινό, µεσηµεριανό, βραδινό), που έχει ως σκοπό να 

παράσχει στους πελάτες της. Για ένα εστιατόριο, είτε αυτό είναι ανεξάρτητο, είτε αποτελεί µέρος 

µιας ξενοδοχειακής επιχείρησης, το οποίο εξυπηρετεί µέρα µε τη µέρα περίπου τους ίδιους πελάτες, 

δεν είναι εύκολη αποστολή να επιτευχθεί ποικιλία στα εδέσµατα που είναι διαθέσιµα στο µενού και 

από την άλλη να διατηρείται το κόστος µέσα στα επιθυµητά όρια για την οικονοµική του επιτυχία. 

Αυτό πρέπει να γίνει οπωσδήποτε αντιληπτό για να µπορέσει να κατανοηθεί η δυσκολία της 

επιτυχηµένης σύνθεσης του µενού. O στόχος του µενού είναι να δοθεί στον πελάτη αυτό που 

επιθυµεί και όχι ότι ο ιδιοκτήτης ή ο ∆ιευθυντής του εστιατορίου νοµίζει ότι θέλει ο πελάτης. 

Γενικά πάντως, θα µπορούσε να ειπωθεί ότι είναι καλύτερο να προσφέρονται λιγότερα πιάτα σε ένα 

καλό επίπεδο παρά να υπάρχει µια µεγάλη επιλογή από πιάτα µέτριας ποιότητας. 

 (John W. Stokes, 1972).  
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Οι µέθοδοι της παραδοσιακής µαγειρικής και οι συνταγές της αποτελούν την κύρια βάση γνώσης 

για τους µάγειρες αλλά και τους υπευθύνους των εστιατορίων σε σχέση µε την σύνθεση του µενού. 

Παρόλα αυτά, η µόδα στην εστίαση αλλάζει µε τα χρόνια και αρκετοί πελάτες έχουν την τάση να 

ψάχνουν για καινούργια πιάτα, διαφορετικούς συνδυασµούς στο φαγητό και καινούργιες ιδέες στο 

µενού. Η ονοµαζόµενη «Σύγχρονη Μαγειρική» αντιπροσωπεύει νέες ιδέες, νέους συνδυασµούς 

φαγητών και ένα πιο ελαφρύ τρόπο µαγειρέµατος, µε έµφαση στη δηµιουργικότητα, στην 

παρουσίαση και συχνά, στην απλότητα (Kinton & Ceserani, 1984). Οι τάσεις της σύγχρονης 
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µαγειρικής, όπως η Εναλλακτική Κουζίνα (Alternative Cuisine) µε εδέσµατα που δίνουν βάρος 

στην καλή υγεία και φυσική κατάσταση, η Χορτοφαγία που εκφράζει µια τάση για γεύµατα χωρίς 

κρέας, και η Σπιτική Κουζίνα (Homestyle Cuisine) µε ιδιαίτερο ενδιαφέρον στις σπιτικές συνταγές, 

αποτελούν εναλλακτικές λύσεις στην παραδοσιακή, µε βάση το κρέας, κουζίνα και βρίσκουν 

µεγάλη ανταπόκριση στους πελάτες των εστιατορίων που δείχνουν ενδιαφέρον για µια πιο υγιεινή 

δίαιτα.  

(Judy A. Siguaw, CathyA.Enz,1999). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4: ΥΓΙΕΙΝΗ ΚΑΙ ΚΑΘΑΡΙΟΤΗΤΑ ΣΤΑ 

ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΑ ΤΜΗΜΑΤΑ 

 

 

Η ασφάλεια και η υγιεινή στα επισιτιστικά τµήµατα των ξενοδοχείων από τους χώρους παραλαβής 

και αποθήκευσης µέχρι τους χώρους παραγωγής και διάθεσης των εδεσµάτων, είναι πρωταρχικό 

στοιχείο ποιοτικής παροχής υπηρεσιών σε ένα περιβάλλον ιδιαίτερα ευαίσθητο. Όλες οι 

ξενοδοχειακές µονάδες ανεξαρτήτως µεγέθους δίνουν µεγάλη βαρύτητα στο θέµα της ποιοτικής 

«κουζίνας», όµως η ασφάλεια και η υγιεινή δεν αρκεί απλά να υπάρχει και να περιγράφεται στα 

λόγια αλλά πρέπει επιπλέον και να πιστοποιείται η ύπαρξή της. Όσοι ενδεχοµένως θεωρούν ότι το 

θέµα αφορά µόνο τους υπεύθυνους προµηθειών κάνουν λάθος. Αφορά πλέον και τους γενικούς 

διευθυντές, τους υπεύθυνους µάρκετινγκ και πωλήσεων αλλά και τους υπεύθυνους συµβολαίων.  

∆εν είναι λίγες οι περιπτώσεις που ταξιδιωτικοί πράκτορες-Γερµανοί κατά κύριο λόγο- απαιτούν 

από τα ξενοδοχεία µε τα οποία πρόκειται να συνεργαστούν να πιστοποιήσουν µε έναν έγκυρο 

φορέα την ασφάλεια και την υγιεινή των τροφίµων που προσφέρουν. ∆εν είναι λίγες επίσης οι 

περιπτώσεις που περιπτώσεις υποψίας τροφικών ασθενειών ή διαταραχών που πιθανά προέρχονται 

από τα φαγητά ενός ξενοδοχείου δηµιουργούν ιδιαίτερα αρνητική εικόνα για την επιχείρηση ακόµα 

και στην περίπτωση που δεν αποδεικνύονται.  

Ο πιο αξιόπιστος σήµερα τρόπος για να πιστοποιηθεί η ασφάλεια και η υγιεινή των τροφίµων σε 

µία ξενοδοχειακή επιχείρηση είναι η εγκατάσταση ενός συστήµατος, το οποίο έχει διεθνή 

αναγνωρισιµότητα και πλέον απαιτείται από όλες τις επιχειρήσεις οι οποίες σερβίρουν από 1.300 

γεύµατα και άνω ηµερησίως. Το σύστηµα αυτό δεν είναι άλλο από το σύστηµα Ανάλυσης 

Κινδύνων και Κρίσιµων Σηµείων Ελέγχου (HACCP).  

Όπως ανέφερε ο ∆ρας Χρήστος Αποστολόπουλος, γενικός διευθυντής του Ενιαίου Φορέα Ελέγχου 

Τροφίµων, οι επιχειρήσεις τροφίµων οφείλουν να εφαρµόζουν, να διατηρούν και να αναθεωρούν 

µια µόνιµη διαδικασία, η οποία αναπτύσσεται και υλοποιείται σύµφωνα µε τις αρχές του 

συστήµατος Ανάλυσης Κινδύνων και Κρίσιµων Σηµείων Ελέγχου. Στον κανόνα αυτό εντάσσονται 

και τα ξενοδοχεία και συγκεκριµένα όλοι οι χώροι µαζικής εστίασης.  

Το σύστηµα αυτό έχει ήδη εγκατασταθεί και εφαρµόζεται από ορισµένες µεγάλες ξενοδοχειακές 

µονάδες ενώ αρκετές βρίσκονται στη διαδικασία της εγκατάστασής του. Η ορθή λειτουργία ενός 

τέτοιου συστήµατος σε µια επιχείρηση µαζικής εστίασης επιτρέπει τον έλεγχο του κινδύνου τροφο-

δηλητηριάσεων και διασφαλίζει την προσφορά στους καταναλωτές σε ασφαλή και υγιεινά 

προϊόντα. Η πρώτη του εφαρµογή έγινε το 1969 στη NASA µε σκοπό να αποτραπεί ο κίνδυνος 

τροφικής δηλητηρίασης των αστροναυτών. Έκτοτε το σύστηµα αυτό έχει βρει εφαρµογή σε όλες 
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σχεδόν τις επιχειρήσεις τροφίµων µε κυριολεκτικά εντυπωσιακά αποτελέσµατα.  

(http://www.traveldailynews.gr,http://www.acsmi.gr,http://www.etelescope.gr) 

 

 

                                                                                     (google,images,haccp) 

 

4.1. ΤI ΕΙΝΑΙ ΤΟ ΣΥΣΤΗΜΑ HACCP  

 

Το σύστηµα HACCP (Ανάλυση Κινδύνων-Κρίσιµα Σηµεία Ελέγχου) είναι ένα εξειδικευµένο 

σύστηµα Ελέγχου για τα τρόφιµα και αφορά την υγιεινή και την ασφάλεια των τροφίµων. Είναι ένα 

σύστηµα το οποίο διασφαλίζει την παραγωγή ενός ασφαλούς προϊόντος. Αυτό επιτυγχάνεται µε τον 

εντοπισµό των σηµείων εκείνων όπου µπορεί δυνητικά να εµφανιστεί κίνδυνος επιµόλυνσης του 

τροφίµου. Ο κίνδυνος µπορεί να είναι φυσικός, χηµικός και βιολογικός.  

Λέγοντας φυσικός κίνδυνος εννοούµε την εµφάνιση µέσα στο τρόφιµο ξένου προς αυτό 

αντικειµένου, προερχόµενο είτε από το προσωπικό, είτε από τις εγκαταστάσεις και γενικά τον 

µηχανολογικό εξοπλισµό, που ως επακόλουθο θα έχει τον τραυµατισµό ή την πρόκληση ασθένειας 

στον καταναλωτή.  

Ο χηµικός κίνδυνος εντοπίζεται στην ύπαρξη είτε προσθέτων, είτε φυσικών χηµικών ουσιών µέσα 

στο τρόφιµο. Έχουν να κάνουν µε τοξίνες, ορµόνες, αντιβιοτικά, φυτοφάρµακα, ουσίες που 

µεταναστεύουν από τα υλικά συσκευασίας, κ.τ.λ. Η τήρηση των ανώτατων επιτρεπτών ορίων που 
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έχουν θεσπιστεί διασφαλίζει την απαίτηση του ασφαλούς του τροφίµου.  

Ο βιολογικός κίνδυνος ίσως είναι αυτός που χρίζει µεγαλύτερης προσοχής λόγω της ύπαρξης 

µικροοργανισµών που πολλαπλασιάζονται ταχύτατα όταν δεν τηρηθούν οι σωστές συνθήκες 

θερµικής κατεργασίας, αποθήκευσης κ.τ.λ.  

 

Το σύστηµα HACCP στηρίζεται πάνω σε επτά βασικές αρχές οι οποίες συνοπτικά µπορούν να 

αποδοθούν ως εξής:  

 

 α. προσδιορισµός των πιθανών κινδύνων που σχετίζονται µε την παραγωγή του προϊόντος από 

στάδιο των πρώτων υλών ως τον καταναλωτή.  

 β. προσδιορισµός των φάσεων λειτουργίας που µπορούν να ελεγχθούν για να εξαφανίσουν έναν              

κίνδυνο ή να ελαχιστοποιήσουν την πιθανότητα εµφάνισής τους.  

 γ. καθορισµός των κρίσιµων ορίων, τα οποία πρέπει να ικανοποιούνται, ώστε να   εξασφαλίζεται 

ότι κάθε κρίσιµο σηµείο ελέγχου είναι υπό έλεγχο.  

 δ. εγκατάσταση συστήµατος παρακολούθησης για την εξασφάλιση του κρίσιµου σηµείου ελέγχου 

µέσα από πρόγραµµα δοκιµών ή παρατηρήσεων.  

 ε. καθορισµός διορθωτικών ενεργειών οι οποίες και θα εφαρµόζονται όταν το σύστηµα ελέγχου    

δείχνει ότι κάποιο κρίσιµο σηµείο ελέγχου δεν είναι υπό έλεγχο.  

  στ. ολοκληρωµένο σύστηµα αρχειοθέτησης και καταγραφής του σχεδίου HACCP.  

  ζ. ύπαρξη διαδικασιών τεκµηρίωσης-επαλήθευσης του συστήµατος HACCP.  

 

Το σύστηµα αυτό έχει να κάνει µε την ασφάλεια των τροφίµων. Μπορεί εύκολα να ενταχθεί µέσα 

σε ένα σύστηµα ∆ιασφάλισης Ποιότητας. ∆υστυχώς όµως λόγω της ελλιπούς ενηµέρωσης των 

παραγωγών τροφίµων, εµφανίζονται δυσκολίες αλλά και περιορισµένης έκτασης εφαρµογή του 

συστήµατος.  

(http://www.acsmi.gr)  

(http://www.e-telescope.gr/gr/cat07/art07_010615.htm )  
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4.2 ΣΚΟΠΟΣ ΤΟΥ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ  HACCP  

 

 

 Υπάρχει η λανθασµένη αντίληψη ότι η εφαρµογή ενός τέτοιου συστήµατος θα ήταν σπατάλη 

χρηµάτων για µια εταιρεία, αναλογιζόµενη ότι θα έπρεπε να προβεί στην πρόσληψη ειδικευµένου 

προσωπικού ή εξωτερικών συµβούλων, στην αγορά του απαραίτητου εξοπλισµού, ή ακόµη και το 

«χάσιµο χρόνου» των στελεχών που θα ανήκουν στην οµάδα HACCP και θα επιβαρυνθούν µε 

επιπλέον εργασία παρά το φόρτο των ευθυνών που ήδη έχουν.  

Γενικά όµως µπορούν να αντισταθµίσουν σε όλα αυτά τα αρνητικά το γεγονός της βελτίωσης της 

ποιότητας των προϊόντων τους, όσων αφορά την ασφάλεια αυτών. Γιατί είναι χρέος της εταιρείας 

προς τον καταναλωτή, η παραγωγή τροφίµου που δε θα επιφέρει βλάβη στην υγεία του. Όταν ο 

καταναλωτής µένει ικανοποιηµένος, θα έχουµε και αύξηση στο µερίδιο αγοράς. Επίσης 

προλαµβάνονται πιθανοί κίνδυνοι που θα οδηγούσαν σε κακή παραγωγή, άρα και καταστροφή 

παρτίδων, ή ακόµα χειρότερα αν έφευγαν στην αγορά αυτές οι παρτίδες θα είχαµε όλα τα 

επακόλουθα, αποστροφή του καταναλωτικού κοινού, ποινικές κυρώσεις, κ.τ.λ.  

Αναλογιζόµενη κάθε σοβαρή εταιρεία όλα τα παραπάνω, και κυρίως την υποχρέωσή της απέναντι 

στο καταναλωτικό κοινό που την τιµά δείχνοντας προτίµηση στα προϊόντα της, θα πρέπει να 

εγγυάται στον καταναλωτή ότι το τρόφιµο που καταναλώνει είναι ασφαλές. Ο τρόπος για να 

επιτευχθεί αυτό είναι η εφαρµογή ενός ολοκληρωµένου συστήµατος ποιότητας που θα στηρίζεται 

πάνω στις αρχές του HACCP.  

Σκοπός λοιπόν αυτού του συστήµατος είναι να εστιάσει τον έλεγχο σε κρίσιµα σηµεία ελέγχου. Το 

σύστηµα θα πρέπει να εφαρµόζεται σε κάθε συγκεκριµένη ενέργεια χωριστά. Η εφαρµογή του 

πρέπει να αναθεωρείται και να γίνονται οι αναγκαίες τροποποιήσεις όποτε σηµειώνονται αλλαγές 

στο προϊόν, τη διαδικασία ή κάθε στάδιο αυτής. Είναι σηµαντικό να υπάρχει ευελιξία, όπου 

ενδείκνυται, κατά την εφαρµογή του, δεδοµένου του πλαισίου εφαρµογής και συνεκτιµώντας τη 

φύση και το µέγεθος της λειτουργίας.  

 

(http://www.e-telescope.gr) 
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4.3 ΟΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΜΦΑΡΜΟΓΗ ΤΟΥ  HACCP  

 

Η ανάπτυξη, εφαρµογή και η τελική πιστοποίηση ενός Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας είναι 

δυνατό να επιφέρει πολλαπλά οφέλη σε µία επιχείρηση. Το µεγαλύτερο πλεονέκτηµα του 

συστήµατος HACCP είναι το γεγονός ότι αποτελεί µια προληπτική, συστηµατική, λογική 

ευπροσάρµοστη και οικονοµικά αποτελεσµατική προσέγγιση της ασφάλειας των τροφίµων.  

Μερικά από τα βασικά οφέλη της εφαρµογής του συστήµατος είναι:  

Ενισχύεται η φήµη της εταιρίας ως προς τη δυνατότητά της να προστατεύει την υγεία του 

καταναλωτή.  

Με την εφαρµογή προληπτικών µέτρων, µειώνεται το κόστος παραγωγής λόγω της µείωσης 

απορρίψεων παρτίδων προϊόντων και ανακλήσεων ετοίµων προϊόντων.  

Αποκτά η επιχείρηση σοβαρό πλεονέκτηµα έναντι των ανταγωνιστών στις εξαγωγικές 

δραστηριότητες καθώς ανοίγονται ευκαιρίες για διείσδυση σε διεθνείς αγορές.  

Παρέχονται αποδείξεις στις αρµόδιες αρχές συµµόρφωσης µε τη νοµοθεσία.  

Αποδεικνύεται η ευαισθησία της επιχείρησης για την προστασία της δηµόσιας υγείας και η 

ικανότητά της να παράγει ασφαλή τρόφιµα.  

Αποτελεί απαίτηση των πελατών ως εγγύηση ασφάλειας των προϊόντων, καθώς αποτελεί ένα 

διεθνώς αποδεκτό σύστηµα διασφάλισης της ασφάλειας των τροφίµων.  

Εισάγει µεθόδους ελέγχου, που είναι γρήγοροι, αποτελεσµατικοί και εύκολοι στην εκτέλεσή τους.  

Βελτιώνει την απόδοση του προσωπικού µέσω της εκπαίδευσης.  

Βοηθάει στη διαχείριση της Ολικής Ποιότητας της επιχείρησης.  

Ελαττώνει την ανάγκη ελέγχου τελικών προϊόντων.  

Εστιάζει την προσοχή του ποιοτικού ελέγχου στα κρίσιµα σηµεία της παραγωγικής διαδικασίας.  

 

(http://nefeli.lib.teicrete.gr) (http://faethon.gr ) 

4.4 ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΣΕ ΚΑΝΟΝΕΣ ΥΓΙΕΙΝΗΣ  

 

 

Εκτός από την διαχείριση της ποιότητας στα απαραίτητα και στα µη απαραίτητα προϊόντα και 

υπηρεσίες που πρέπει να έχει ένα ξενοδοχείο, µεγάλη σηµασία έχει το προσωπικό να είναι σε καλή 

κατάσταση και να είναι άριστα εκπαιδευµένο σε αυτό που κάνει. Το προσωπικό εκτός από υγιές 

και άριστα εκπαιδευµένο πρέπει να έχει και τη διάθεση να εξυπηρετήσει τους πελάτες του. Η 

ύπαρξη κατάλληλου και εκπαιδευµένου προσωπικού είναι ένα είδος ποιότητας σε ένα ξενοδοχείο 
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και εντυπωσιάζει πολύ τον επισκέπτη.  

Το προσωπικό µιας επιχείρησης µαζικής εστίασης ή και ζαχαροπλαστικής που εργάζεται στους 

χώρους τροφίµων της επιχείρησης, είναι δυνατόν να αποτελεί µεγάλο κίνδυνο επιµόλυνσης για τα 

τρόφιµα και γι’ αυτό θα πρέπει να εκπαιδεύεται σε οδηγίες εργασίας και σε κανόνες υγιεινής 

ανάλογα µε την θέση του στην επιχείρηση. Η εκπαίδευση του προσωπικού, πέρα από το γεγονός 

ότι είναι νοµική απαίτηση, αυξάνει την υπευθυνότητά του στην εργασία.  

Το προσωπικό θα πρέπει να εκπαιδεύεται σε γενικούς και ειδικούς κανόνες υγιεινής ανάλογα µε 

την θέση εργασίας του, ώστε εκείνο που ασχολείται άµεσα µε την παρασκευή τροφίµων να δέχεται 

µεγαλύτερη και ειδικότερη εκπαίδευση, από το προσωπικό που ασχολείται έµµεσα. Στην 

εκπαίδευση θα πρέπει να λαµβάνεται υπόψη και το είδος των τροφίµων που χειρίζεται ο 

εργαζόµενος.  

Το προσωπικό είναι δυνατόν να µεταφέρει επικίνδυνους µικροοργανισµούς στα τρόφιµα που 

οφείλονται:  

 - Στην επιµόλυνση των ατόµων κατά τις µετακινήσεις τους στα διάφορα τµήµατα του κτιρίου και 

ιδιαίτερα την επίσκεψή τους σε βοηθητικούς χώρους όπως στις τουαλέτες.  

 - Στην επιµόλυνση των χεριών των ατόµων από τις διάφορες προσωπικές τους συνήθειες όπως π.χ. 

να ακουµπούν µε τα χέρια τα µαλλιά τους ή την µύτη τους. Το ανθρώπινο σώµα φιλοξενεί πολλούς 

µικροοργανισµούς στη µύτη, στο στόµα, στο σάλιο, στα µαλλιά και σε άλλα σηµεία τα οποία 

αποτελούν εστίες µόλυνσης για τα χέρια του προσωπικού.  

 - Σε προβλήµατα υγείας που οφείλονται σε µικροοργανισµούς οι οποίοι µεταφέρονται µε τα 

τρόφιµα.  

 

Γενικά κατά την εκπαίδευση προσωπικού θα πρέπει να λαµβάνονται υπόψη τα ακόλουθα:  

Το προσωπικό που χειρίζεται προϊόντα υψηλού κινδύνου θα πρέπει να δέχεται µεγαλύτερη και 

ειδικότερη εκπαίδευση  

Για τα άτοµα των οποίων µητρική γλώσσα δεν είναι η Ελληνική ή παρουσιάζουν προβλήµατα 

εκµάθησης, χρειάζεται να γίνεται ειδική εκπαίδευση.  

 Το προσωπικό που δεν ασχολείται µε τον χειρισµό των τροφίµων, αλλά κινείται στους χώρους των 

τροφίµων, όπως οι καθαρίστριες της κουζίνας και άτοµα που εµπλέκονται στην επιχείρηση όπως οι 

συντηρητές, χρειάζονται επίσης ανάλογη εκπαίδευση για την εφαρµογή των κανόνων υγιεινής. Η 

εποπτεία του προσωπικού για τη σωστή τήρηση των κανόνων υγιεινής, απαιτείται κυρίως στο νέο 

προσωπικό που χειρίζεται προϊόντα υψηλού κινδύνου και στο προσωπικό που δεν έχει εµπειρία στο 

χειρισµό των τροφίµων.  

 

(http://nefeli.lib.teicrete.gr)  
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4.4.1 Ατοµική υγεία και υγιεινή των εργαζοµένων  

 

α) Υγεία των εργαζοµένων   

 

Το προσωπικό που εργάζεται σε µια επιχείρηση τροφίµων, µπορεί να αποτελεί τη σηµαντικότερη 

πηγή επιµόλυνσής τους. Εάν το προσωπικό δεν είναι υγιές και δεν τηρεί τους κανόνες υγιεινής, 

µπορεί να προκαλέσει επιµόλυνση των τροφίµων µε παθογόνους µικροοργανισµούς οι οποίοι είναι 

δυνατόν να προκαλέσουν τροφικές δηλητηριάσεις ή µε ξένα αντικείµενα. Είναι ηθική αλλά και 

νοµική υποχρέωση των εργαζοµένων σε µια επιχείρηση τροφίµων να φροντίζουν την καθαριότητά 

τους και την υγεία τους κατά τη διάρκεια της εργασίας τους.  

Απαραίτητα προϋπόθεση για την πρόσληψη αλλά και την εργασία του προσωπικού σε µια 

επιχείρηση τροφίµων είναι η ύπαρξη πρόσφατα ενηµερωµένου βιβλιάριου υγείας. Το βιβλιάριο 

υγείας, πιστοποιεί ότι ο εργαζόµενος δεν πάσχει από νοσήµατα τα οποία µπορούν να µεταδοθούν 

µε τα τρόφιµα. Σε περίπτωση που ένας εργαζόµενος παρουσιάζει κάποιο από τα συµπτώµατα 

αρρώστιας που είναι πιθανόν να µεταδοθεί µε τα τρόφιµα, ο υπεύθυνος πρέπει να τον τοποθετεί σε 

θέση εργασίας που δεν έχει άµεση επαφή µε τα τρόφιµα   

(Υπουργείο ανάπτυξης ΕΦΕΤ «Οδηγός υγιεινής» Για τις επιχειρήσεις µαζικής εστίασης και 

ζαχαροπλαστικής, Αθήνα 2001 ) 

 

β) Υγιεινή των εργαζοµένων  

                                                     (google,images,haccp)                     
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Η ατοµική καθαριότητα και οι σωστοί χειρισµοί του προσωπικού προστατεύουν τα τρόφιµα από 

επιµολύνσεις. Ο κάθε εργαζόµενος θα πρέπει να διατηρεί υψηλό επίπεδο υγιεινής και να φροντίζει 

για την καθηµερινή ατοµική του καθαριότητα αλλά και για τη σωστή συµπεριφορά του κατά τη 

διάρκεια της εργασίας.  

Οι κυριότερες πηγές επιµόλυνσης των τροφίµων από το προσωπικό της επιχείρησης είναι:  

� Τα χέρια  

� Τα νύχια  

� Η µύτη  

� Το στόµα  

� Τα αφτιά  

� Οι πληγές  

� Τα κοσµήµατα  

� Τα µαλλιά  

� Το τσιγάρο  

� Η ενδυµασία  

 

Πιο αναλυτικά:  

 

Τα χέρια και τα νύχια  

 

Τα χέρια του προσωπικού που χειρίζεται τρόφιµα πρέπει να είναι πάντα πλυµένα και καθαρά. Σε 

αντίθετη περίπτωση, µπορούν να επιµολύνουν τα τρόφιµα µε επικίνδυνα βακτήρια. Το πλύσιµο των 

χεριών είναι απαραίτητο να γίνεται σωστά και όχι επιπόλαια ή βιαστικά. Το προσωπικό πρέπει να 

πλένει τα χέρια του σε νιπτήρες οι οποίοι χρησιµοποιούνται αποκλειστικά για το πλύσιµο των 

χεριών και οι οποίοι συνιστάται να είναι ποδοκίνητοι ή µε φωτοκύτταρο. Οι νιπτήρες για το 

πλύσιµο των χεριών θα πρέπει να έχουν πάντα σαπούνι µε απολυµαντικό, καθαρή βούρτσα που 

χρησιµοποιείται αποκλειστικά για το πλύσιµο χεριών, συσκευή στεγνώµατος χεριών ή χαρτί µιας 

χρήσης και δοχείο απορριµµάτων µε ποδοκίνητο καπάκι.  

Τα νύχια αποτελούν σηµείο όπου µπορούν να παραµείνουν και να πολλαπλασιαστούν παθογόνα 

βακτήρια. Για τον λόγο αυτό πρέπει πάντα να διατηρούνται κοµµένα κοντά και καθαρά. Η βαφή 

των νυχιών και τα ψεύτικα προστιθέµενα νύχια µπορεί να αποκολληθούν και να µολύνουν τα 

τρόφιµα και γι’ αυτό απαγορεύονται.  
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Το στόµα και η µύτη  

 

Η µύτη και το στόµα αποτελούν σηµείο όπου αναπτύσσονται επικίνδυνα µικρόβια όπως ο 

σταφυλόκοκκος. Ο βήχας και το φτάρνισµα προκαλούν µικροσταγονίδια τα οποία µεταφέρουν 

µικρόβια στα τρόφιµα. Οι εκκρίσεις από τη µύτη, το στόµα και τα αφτιά µπορεί να µολύνουν τα 

τρόφιµα και να τα κάνουν ακατάλληλα προς κατανάλωση. 

 

Οι πληγές  

 

Οι πληγές έχουν αίµα και µικρόβια που είναι πιθανόν να µεταφερθούν σε τρόφιµα και σε 

επιφάνειες που έρχονται σε επαφή µε τα τρόφιµα. Οι πληγές πρέπει πάντα να καλύπτονται µε 

αδιάβροχο αυτοκόλλητο επίδεσµο ώστε να αποφευχθεί η µόλυνση των τροφίµων. Η χρήση έντονα 

χρωµατισµένου επιδέσµου είναι απαραίτητη για να µπορεί να ανιχνευτεί εύκολα ο επίδεσµος σε 

περίπτωση που ξεκολλήσει. Ο επίδεσµος πρέπει να αντικαθίσταται µε καινούργιο όταν χαλαρώσει 

ο πρώτος ή όταν είναι έτοιµος να ξεκολλήσει.  

 

Τα µαλλιά  

 

Οι τρίχες πέφτουν στα τρόφιµα και προκαλούν µικροβιολογική ή φυσική επιµόλυνση. Τα µαλλιά 

απορροφούν οσµές και καπνό, µεταφέρουν πολλά µικρόβια, και γι’ αυτούς τους λόγους, το 

προσωπικό πρέπει να λούζεται τακτικά. Κατά τη διάρκεια της εργασίας πρέπει να φοριέται το 

κατάλληλο κάλυµµα του κεφαλιού το οποίο πρέπει να καλύπτει πλήρως τα µαλλιά του 

εργαζοµένου. Το χτένισµα των µαλλιών ή η επαφή των χεριών µε τα µαλλιά δεν επιτρέπεται κατά 

την εργασία ή αφού φορεθεί η προστατευτική ενδυµασία διότι µπορεί να πέσουν τρίχες και να 

µολυνθούν τα τρόφιµα.  

 

Τα κοσµήµατα  

 

Οι εργαζόµενοι σε µια επιχείρηση τροφίµων δεν επιτρέπεται να φορούν κοσµήµατα. Τα κοσµήµατα 

αποτελούν εστίες συγκέντρωσης υγρασίας και µικροβίων, ενώ δεν επιτρέπουν το σωστό πλύσιµο 

των χεριών. Κοµµάτια από κοσµήµατα όπως πέτρες ή µέταλλα είναι πιθανόν να πέσουν µέσα στο 

τρόφιµο και να προκαλέσουν δυσαρέσκεια ή πρόβληµα στον πελάτη. Επιπλέον, πρέπει να 

αποφεύγεται η χρήση έντονων αρωµάτων από τους χειριστές τροφίµων.  
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Το τσιγάρο  

 

Οι στάχτες και τα αποτσίγαρα µπορεί να επιµολύνουν τα τρόφιµα. Η επαφή των δακτύλων και του 

τσιγάρου µε το στόµα, µεταφέρει µικρόβια από το σάλιο στα χέρια. Επιπλέον, το κάπνισµα 

προκαλεί βήχα και άρα πιθανή επιµόλυνση των τροφίµων.  

 

Η ενδυµασία  

 

Οι χειριστές των τροφίµων πρέπει να φορούν ειδική προστατευτική ενδυµασία έτσι ώστε να 

προλαµβάνεται η επιµόλυνση των τροφίµων από τα καθηµερινά ρούχα τους. Η αφαίρεση των 

ρούχων και των προσωπικών αντικειµένων, αλλά και η τοποθέτηση της προστατευτικής 

ενδυµασίας, πρέπει να γίνεται σε ειδικά διαµορφωµένους χώρους, όπου υπάρχουν ειδικά ντουλάπια 

ή κρεµάστρες.  

Η προστατευτική ενδυµασία πρέπει να είναι πάντα καθαρή και κατά προτίµηση ανοιχτού 

χρώµατος, µε φερµουάρ και χωρίς εξωτερικές τσέπες. Η προστατευτική ενδυµασία θα πρέπει να 

καλύπτει εντελώς τα ρούχα των εργαζοµένων. Επιπλέον, ειδικά προστατευτικά υποδήµατα πρέπει 

να χρησιµοποιούνται όταν παρασκευάζονται τρόφιµα υψηλής επικινδυνότητας. Η προστατευτική 

ενδυµασία δεν πρέπει να φοριέται εκτός του χώρου εργασίας, κατά την µεταφορά του ατόµου στην 

επιχείρηση και κατά τη διάρκεια των διαλειµµάτων 

 

                                               (google,images,5*hotel-stuff)        
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4.5  ΚΑΘΑΡΙΟΤΗΤΑ ΣΤΑ ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΑ  ΤΜΗΜΑΤΑ  
 

Για την σωστή καθαριότητα των επισιτιστικών τµηµάτων µιας επιχείρησης, θα πρέπει από το 

στάδιο του σχεδιασµού τους να εξασφαλίζονται υψηλά πρότυπα ασφαλείας και υγιεινής που 

αφορούν στις απαιτήσεις για κατάλληλους χώρους, εγκαταστάσεις και εξοπλισµό. Παράλληλα για 

την ορθολογική οργάνωση και λειτουργία, πρέπει να εξασφαλίζονται οι προϋποθέσεις για την 

εύκολη συντήρηση και καθαριότητα τόσο των χώρων και των εγκαταστάσεων όσο και των 

µηχανηµάτων, συσκευών, σκευών και εργαλείων που χρησιµοποιούνται στη µαζική παραγωγή. 

Ειδικότερα, για την επίτευξη των στόχων που σχετίζονται µε την καθαριότητα πρέπει να 

προβλέπονται:  

Χώροι και εγκαταστάσεις για το πλύσιµο των τροφίµων, συσκευών, σκευών και εργαλείων των 

τµηµάτων παραγωγής και σερβιρίσµατος.  

Κατάλληλος αερισµός και φωτισµός των αποθηκευτικών χώρων.  

Οι χώροι και οι εγκαταστάσεις παραγωγής να διατηρούνται σε καλή κατάσταση και να 

συντηρούνται αποτελεσµατικά ώστε να διευκολύνεται η καθαριότητά τους. Αποτελεσµατική 

πρόβλεψη για την αποκοµιδή των απορριµµάτων.  

Τα µηχανήµατα πλύσεων σκευών πρέπει να συντηρούνται και να ελέγχονται για την 

αποτελεσµατική λειτουργία τους.  

Οι χώροι και οι εγκαταστάσεις να πληρούν τους σχετικούς όρους κατασκευής και λειτουργίας.  

 (Υπουργείο ανάπτυξης ΕΦΕΤ «Οδηγός υγιεινής» Για τις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, Αθήνα 2001)   

 

 

4.5.1 ΚΑΘΑΡΙΣΜΟΣ ΚΑΙ ΑΠΟΛΥΜΑΝΣΗ ΤΩΝ ΧΩΡΩΝ, ΤΩΝ ΕΠΙΦΑΝΕΙΩΝ, 

ΤΟΥ ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΥ ΚΑΙ ΤΩΝ ΣΥΣΚΕΥΩΝ  

 

Ο καθαρισµός και η απολύµανση αποµακρύνουν τη βρωµιά, τα υπολείµµατα τροφών και τα 

επικίνδυνα µικρόβια από τους χώρους, τον εξοπλισµό και τα σκεύη. Είναι πολύ σηµαντικό να 

γίνεται σωστά και µε προσοχή.  

Ο λανθασµένος καθαρισµός µπορεί να προκαλέσει µικροβιολογική επιµόλυνση, χηµική 

επιµόλυνση και φυσική επιµόλυνση. Οι ακαθαρσίες στις επιφάνειες και στον εξοπλισµό είναι 

αναπόφευκτες σε µια επιχείρηση τροφίµων αλλά µπορούν να θέσουν σε κίνδυνο τα τρόφιµα. Με 

τον καθαρισµό αποµακρύνονται τα υπολείµµατα τροφών, η βρωµιά και τα λίπη ενώ µε την 

απολύµανση µειώνεται δραστικά ο πληθυσµός των µικροοργανισµών.  

Ο καθαρισµός για να είναι αποτελεσµατικός απαιτεί τον συνδυασµό φυσικής δράσης, θερµότητας, 

χρόνου και χηµικών καθαριστικών.  
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Η καθαριότητα και η απολύµανση των επισιτιστικών τµηµάτων είναι απαραίτητα διότι:  

- Είναι απαίτηση της νοµοθεσίας  

- Μειώνεται ο κίνδυνος επιµόλυνσης των τροφίµων  

- Μειώνεται ο κίνδυνος ανάπτυξης εντόµων και τρωκτικών  

- Μειώνεται ο κίνδυνος µόλυνσης των τροφίµων µε ξένα αντικείµενα  

- ∆ηµιουργείται ευχάριστο και ασφαλές περιβάλλον εργασίας  

- ∆ίνεται ευχάριστη εικόνα στον πελάτη  

 

Οι κυριότερες µέθοδοι καθαρισµού που χρησιµοποιούνται για τις επιφάνειες, τον εξοπλισµό και τα 

σκεύη είναι το πλύσιµο στο χέρι, το πλύσιµο σε πλυντήριο και το πλύσιµο σε διπλό νεροχύτη. 

4.5.2 ΑΠΟΜΑΚΡΥΝΣΗ ΤΩΝ ΑΠΟΡΡΙΜΜΑΤΩΝ   

 

Η συγκέντρωση απορριµµάτων και υπολειµµάτων τροφών είναι αναπόφευκτη σε µια επιχείρηση 

τροφίµων. Τα απορρίµµατα είναι πολύ επικίνδυνα για την υγιεινή των τροφίµων διότι αποτελούν 

εστίες ανάπτυξης µικροβίων, προσέλκυσης εντόµων, τρωκτικών και άλλων ζώων. Είναι 

απαραίτητο λοιπόν να αποµακρύνονται τακτικά και µε υγιεινό τρόπο. Πρέπει να αποµακρύνονται 

το συντοµότερο δυνατόν και να τοποθετούνται µέσα σε ειδικούς κάδους.  

Οι κάδοι που βρίσκονται µέσα στους χώρους επεξεργασίας τροφίµων πρέπει να έχουν καπάκι που 

ανοίγει µε ποδοκίνητο µηχανισµό. Οι σακούλες πρέπει να είναι καλά προσαρµοσµένες στα χείλη 

του κάδου. ∆εν πρέπει να αφήνουµε τους κάδους να  γεµίζουν ή να ξεχειλίζουν από απορρίµµατα 

και φυσικά θα πρέπει να τους καθαρίζουµε και να τους απολυµαίνουµε τακτικά.  

(Υπουργείο ανάπτυξης ΕΦΕΤ «Οδηγός υγιεινής» Για τις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, Αθήνα 2001)  

 

 

4.5.3 ΥΓΙΕΙΝΗ ΚΑΤΑ ΤΗΝ ΠΑΡΑΛΑΒΗ ΚΑΙ ΑΠΟΘΥΚΕΥΣΗ ΤΩΝ ΠΡΩΤΩΝ 

ΥΛΩΝ  

 

Η ποιότητα των πρώτων υλών, όπως και οι κανόνες υγιεινής που ακολουθούνται κατά την 

παραλαβή των προϊόντων µπορούν να επηρεάσουν σηµαντικά την ποιότητα και την ασφάλεια του 

τελικού προϊόντος. Για το λόγο αυτό, η προµήθεια των πρώτων υλών πρέπει να γίνεται από 

αξιόπιστους προµηθευτές, να έχει προσυµφωνηθεί η ποιότητα των προϊόντων που πρόκειται να 

παραληφθεί, καθώς και οι συνθήκες µεταφοράς τους.  
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Πριν την παραγγελία, πρέπει να εντοπιστούν οι ελλείψεις σε πρώτες ύλες, να ελεγχθεί ο διαθέσιµος 

χώρος στις αποθήκες και να υπάρχει διαθέσιµο προσωπικό για την ταχεία εκφόρτωση την ηµέρα 

της παραλαβής. Στην πραγµατικότητα η παραλαβή είναι το πρώτο στάδιο παρασκευής των 

τροφίµων, τα οποία ερχόµενα για πρώτη φορά στο χώρο της επιχείρησης, εκτίθενται στις δικές της 

συνθήκες, στους δικούς της χώρους, και τα χειρίζεται το προσωπικό της.  

 Στις πρώτες ύλες που παραλαµβάνονται, θα πρέπει να ελέγχονται τα εξής:  

� Τα µεταφορικά µέσα είναι καθαρά και δεν µεταφέρουν άλλα αντικείµενα ή επικίνδυνες 

χηµικές ουσίες. 

�  Η θερµοκρασία των θαλάµων ψύξης πρέπει να είναι χαµηλότερη από 5 βαθµούς κελσίου 

και των θαλάµων κατάψυξης χαµηλότερη από -18.  

� Οι πρώτες ύλες είναι τοποθετηµένες µε τάξη και υγιεινή στα µέσα µεταφοράς.  

� ∆εν παραλαµβάνουµε ωµά κρέατα ή άλλα ευπαθή προϊόντα τα οποία είναι ασυσκεύαστα 

και πεταµένα στο δάπεδο του µεταφορικού µέσου.  

� Οι πρώτες ύλες έχουν τα «φυσιολογικά» οργανοληπτικά χαρακτηριστικά που αναµένονται. 

Χρησιµοποιούµε τις αισθήσεις µας και αν εντοπίσουµε ανεπιθύµητες οσµές, σηµάδια 

αλλοίωσης ή µόλυνσης των προϊόντων, δεν τα παραλαµβάνουµε.  

� Η συσκευασία των πρώτων υλών είναι ακέραια, καθαρή και χωρίς σηµάδια αλλοιώσεων, 

εξωτερικές φθορές και παραµορφώσεις.  

� Η ηµεροµηνία λήξης των πρώτων υλών αναγράφεται σωστά πάνω στις συσκευασίες των 

προϊόντων. ∆εν παραλαµβάνουµε προϊόντα των οποίων η ηµεροµηνία λήξης έχει περάσει.  

� Η επισήµανση στα συσκευασµένα προϊόντα είναι σωστή, ακέραια και ανταποκρίνεται στο 

προϊόν που παραλαµβάνουµε.  

� Οι πρώτες ύλες δεν έχουν σηµάδια επιµόλυνσης από ξένα σώµατα ή από έντοµα και 

τρωκτικά.  

� Απαγορεύεται η είσοδος των προµηθευτών, των οδηγών ή άλλων άσχετων ατόµων στο 

χώρο της κουζίνας. Η είσοδος επισκεπτών επιτρέπεται µόνο αν αυτοί ακολουθούν τους 

κανόνες υγιεινής και φοράνε κατάλληλη προστατευτική ενδυµασία.  

� Ενηµερώνουµε τον υπεύθυνο της επιχείρησης αν εντοπίσουµε παραµορφωµένες, 

αλλοιωµένες συσκευασίες, ύποπτα ή ακατάλληλα προϊόντα. Σε αυτή την περίπτωση µπορεί 

να ελεγχθεί όλη η παραγγελία και να επιστραφεί στον προµηθευτή.  

� Προχωρούµε στην αποθήκευση των πρώτων υλών χωρίς καµία καθυστέρηση.  
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Η διαδικασία της αποθήκευσης: 

 

Οι συνθήκες αποθήκευσης των επισιτιστικών τµηµάτων, επηρεάζουν σηµαντικά την ασφάλεια και 

την ικανότητα διατήρησης των πρώτων υλών. Όταν οι συνθήκες αποθήκευσης είναι ακατάλληλες 

αναπτύσσονται µικροοργανισµοί, τρωκτικά και έντοµα τα οποία µολύνουν, αλλοιώνουν και 

καταστρέφουν τα τρόφιµα.  

Στις αποθήκες πρώτων υλών θα πρέπει να υπάρχει καθαριότητα και τάξη, αρκετός χώρος και ράφια 

καθώς επίσης να γίνεται σωστή ανακύκλωση των προϊόντων.  

Αυτό που δεν πρέπει να υπάρχει στους αποθηκευτικούς χώρους είναι έντοµα και τρωκτικά όπως 

επίσης και κάθε είδους ζώα. ∆εν πρέπει να υπάρχουν προϊόντα τα οποία έχουν λήξει ή αλλοιωθεί ή 

έχει καταστραφεί η συσκευασία τους. Ανεπιθύµητες είναι φυσικά και οι συγκεντρώσεις υγρασίας ή 

οσµών από αλλοιωµένα τρόφιµα.  

Τα φρούτα και τα λαχανικά τοποθετούνται σε ξεχωριστούς χώρους ή σε χαµηλά ράφια, ώστε να µη 

µολύνουν µε χώµα τα άλλα προϊόντα. Ελέγχονται τακτικά για την εµφάνιση µούχλας, εντόµων ή 

άλλων αλλοιώσεων. Τα λαχανικά που είναι ευαίσθητα στο φως βρίσκονται σε σκοτεινό χώρο.  

Οι πρώτες ύλες θα πρέπει να προφυλάσσονται συνεχώς από σκόνη, ξένα σώµατα και ανεπιθύµητες 

µυρωδιές. Οι ωµές πρώτες ύλες δεν πρέπει να ανακατεύονται µε τα µαγειρεµένα τρόφιµα, διότι 

υπάρχει ο κίνδυνος να τα µολύνουν. Τα άλευρα, οι αποξηραµένες τροφές και τα δηµητριακά είναι 

αποθηκευµένα σε κλειστά δοχεία και σε ράφια που δεν ακουµπούν στο πάτωµα ώστε να 

αποφεύγεται η συσσώρευση υγρασίας ή εντόµων. Τα υλικά συσκευασίας ή περιτυλίγµατος είναι 

αποθηκευµένα σε ξεχωριστούς χώρους. Τα απορρυπαντικά, απολυµαντικά, εντοµοκτόνα ή άλλες 

τοξικές ουσίες έχουν τις κατάλληλες ετικέτες και είναι αποθηκευµένα σε χωριστές αποθήκες ή σε 

ντουλάπια που κλειδώνουν. Αν εντοπιστεί οποιοδήποτε πρόβληµα πρέπει να ενηµερωθεί άµεσα ο 

υπεύθυνος της επιχείρησης.  

Η αποθήκευση των πρώτων υλών σε ψύξη µπορεί να γίνει σε ειδικούς ψυκτικούς θαλάµους ή σε 

κάποιες περιπτώσεις σε ψυγεία. Η σωστή λειτουργία των ψυγείων προϋποθέτει την τοποθέτησή 

τους σε καλά αεριζόµενους χώρους, µακριά από πηγές θερµότητας, κλιµατιστικά, φούρνους και 

ηλιακές ακτίνες. Η επιµόλυνση των  

ευαίσθητων τροφίµων από ωµά τρόφιµα, η λάθος θερµοκρασία ψύξης και η κακή χρήση των 

ψυγείων από το προσωπικό µπορούν να προκαλέσουν σοβαρά προβλήµατα και κρούσµατα 

τροφικών δηλητηριάσεων. Οι ίδιοι ακριβώς κανόνες ισχύουν και για την αποθήκευση πρώτων υλών 

σε κατάψυξη. 

 (Υπουργείο ανάπτυξης ΕΦΕΤ «Οδηγός υγιεινής» Για τις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, Αθήνα 2001)  
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4.5.4 ΥΓΙΕΙΝΗ ΚΑΤΑ ΤΗΝ ΠΡΟΕΤΟΙΜΑΣΙΑ ΤΩΝ ΤΡΟΦΙΜΩΝ  

 

 

Η προετοιµασία των τροφίµων περιλαµβάνει διαδοχικά στάδια κατά τη διάρκεια των οποίων 

υπάρχουν µεγάλες πιθανότητες επιµόλυνσης και πολλαπλασιασµού των βακτηρίων. Η τήρηση των 

κανόνων για την ατοµική υγιεινή κατά την προετοιµασία και κατά το µαγείρεµα των τροφίµων, 

είναι σηµαντική, για την αποφυγή τροφικών δηλητηριάσεων.  

Για την υγιεινή προετοιµασία των τροφίµων, είναι απαραίτητο να τηρούνται οι εξης κανονισµοί:  

Τα νωπά τρόφιµα και τα τρόφιµα υψηλού κινδύνου,δέχονται επεξεργασία σε διαφορετικούς 

χώρους, µε ξεχωριστό και καθαρό εξοπλισµό, σκεύη και εργαλεία.  

Χρησιµοποιούνται πάντα τα κατάλληλα και καθαρά σκεύη και αποφεύγεται ο χειρισµός, η 

προετοιµασία και η µεταφορά των τρόφιµων µε τα χέρια.  

Οι πρώτες ύλες καλό είναι να αποσυσκευάζονται σε ειδικούς χώρους, και όχι να  αδειάζονται 

συσκευασµένα τρόφιµα απευθείας σε δοχεία ανάµιξης.  

Είναι σηµαντικό να αποφεύγονται οι καθυστερήσεις.Ο χειρισµός των τροφίµων πρέπει να είναι το 

δυνατόν σύντοµος. 

Απαγορεύεται να µένουν τα τρόφιµα για µεγάλο χρονικό διάστηµα σε ζεστή και υγρή ατµόσφαιρα. 

Η ελάχιστη ποσότητα τροφίµων που προετοιµάζεται πρέπει να σκεπάζεται, να µεταφέρεται αµέσως 

στο ψυγείο ή να επεξεργάζεται παραπέρα.  

Το πλήσιµο των χεριών καθώς και των επιφανειών τακτικά, είναι απαραίτητο. 

Οι επιφάνειες κοπής/τεµαχισµού, τα πιάτα, τα οικιακά σκεύη και τα τραπέζια ανάµεσα στην 

προετοιµασία των διαφόρων τροφίµων, πρέπει να παραµένουν καθαρά. 

Ο εξοπλισµό και τα εργαλεία που έχουν φθαρεί ή δεν µπορούν να καθαριστούν, πρέπει πάντα να 

αντικαθιστόνται από καινούρια. 

Στην περίπτωση που χυθεί οτιδήποτε, πρέπει αµέσως να καθαρίζεται και να αποµακρύνονται τα 

σκουπίδια και τα υπολείµµατα των τροφών τακτικά.  

Χρησιµοποιούνται διαφορετικοί νεροχύτες για το πλύσιµο διαφορετικών τροφίµων. 

 

(www.isoqar.gr) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 : ΕΛΕΓΧΟΣ ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΩΝ ΤΜΗΜΑΤΩΝ 

 

 

5.1  Η ΕΝΝΟΙΑ ΤΟΥ ΕΛΕΓΧΟΥ 

 

Ο έλεχγος σε µια επιχείρηση, είναι µια σειρά διαδικαδιών µε τις οποίες επιχειρείται να διαπιστωθεί 

το κατά πόσο ένα έργο, ένας στόχος ή µία σειρά συγκεκριµένων στόχων, υλοποιήθηκε 

αποτελεσµατικά. Στην ουσία πρόκειται για µια προσπάθεια εξακρίβωσης του βαθµού που έγινε ή 

δεν έγινε κάτι. 

Με την βοήθεια του ελεχγου, µας δίνετε η δυνατότητα να υπολογίζουµε την ποσότητα και την 

ποιότητα του εργασιακού αποτελέσµατος, να κρίνουµε τις αποκλίσεις από τους σκοπούς της 

επιχείρησης ή του τµήµατος, και επιπλέον να πληροφορείται η διοίκηση, ωστε να υπάρχει η 

δυνατότητα επαναπροσδιορισµού των µεθόδων ή των στόχων, όπου χρειάζεται. 

(∆.Α.Λαλούµης & Β.Χ.Ρούπας, 1996) 

 

Το 1915, ο γάλλος µηχανικός Α.Φεγιόλ χαρακτήρισε τη διαδικασία του ελέχγου ως πέµπτο 

στοιχείο διοίκησης και ανέφερε τα εξής για το περιεχόµενό του: "µε τον έλεχγο διαπιστώνεται αν 

εφαρµόζεται το πρόγραµµα, το κατά πόσο εκτελούνται οι οδηγίες, ή το εάν υπάρχουν παραλείψεις 

ή λάθη.'' 

Σύµφωνα µε τις παρατηρήσεις του, ο έλεχγος λειτουργεί ως: 

 

Κανονιστικός , γιατί µε τη γνώση ή και το φόβο του ελέχγου ρυθµίζεται η εκτέλεση των εργασιών 

µέσα στην επιχείρηση. 

Κυρωτικός, διότι αν διαπιστωθούν παραλήψεις ή πράξεις που οφείλονται σε κακή πρόθεση, ή 

αδικαιολόγητη αµέλεια, επιβάλλονται κυρώσεις ανάλογες µε την περίπτωση. 

∆ηµιουργικός, γιατί συντελεί στην µεγαλύτερη απόδοση των εργαζοµένων, η οποία διαπιστώνεται 

µε τον έλεχγο. 

 

(Γ.Κ.Χολέβας, 1995) 
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5.2 Η ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΤΟΥ ΕΛΕΓΧΟΥ 

 

Ο έλεχγος είναι σηµαντικό να ασκείται σε όλη την έκταση της δοµής της οργάνωσης, καθώς και να 

καλύπτει όλα τα πρόσωπα, όλες τις δραστηριότητες, όλους τους χώρους και τους χρόνους, και όλες 

τις πληροφορίες, προκειµένου να πραγµατοποιηθεί µε επιτυχία.  

Η διαδικασία του ελέχγου περιλαµβάνει τα παρακάτω διαδοχικά βήµατα: 

1. Προγραµµατισµός στόχων του τµήµατος, υιοθέτηση προτύπων (standards) και προσδιορισµός 

των επιθυµητών και επιδιωκόµενων αποτελεσµάτων. 

2.  Παρακολούθηση του τµήµατος και επίβλεψη των λειτουργιών τους. 

3. Αναγνώριση νέων δεδοµένων και λήψη διορθωτικών µέτρων ή αλλαγών όπου χρειάζεται, ώστε 

να προλαµβάνονται έγκαιρα οι αποκλίσεις. 

4. Μέτρηση, δηλαδή το σύνολο των διαδικασιών κατά τις οποίες πραγµατοποιείται η τελική 

σύγκριση των προκαθορισµένων µεγεθών µε το τελικό αποτέλεσµα. 

5. Εντοπισµός αιτιών και λήψη διορθωτικών µέτρων, µε σκοπό να εξαλειφθούν οι αποκλίσεις, και 

να εξασφαλίσουµε την υψηλή ποιότητα στις υπηρεσίες τις οποίες παρέχει το τµήµα. 

(Μ. Μακρυγιωργάκης, 2001) 

 

 

5.3 ΕΛΕΓΧΟΣ ΣΤΑ ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΑ ΤΜΗΜΑΤΑ 

 

Είναι γεγονός ότι τα έσοδα από τα επισιτιστικά τµήµατα συχνά υπερβαίνουν το 50% των 

συνολικών εσόδων της επιχείρησης. Επίσης το απαιτούµενο κόστος για την άρτια λειτουργία του 

επισιτιστικού τµήµατος, αντιπροσωπεύει την υψηλότερη µεµονωµένη δαπάνη που πραγµατοποιεί η 

διεύθυνση. Επιπλέον, η ποιότητα του τµήµατος εξαρτάται από την ποιότητα των βασικών 

στοιχείων του προϊόντος και το βαθµό που αυτά ικανοποιούν τον πελάτη. Γεγονός το οποίο 

δυσκολεύει το στόχο µας, καθώς το προϊόν του F&B επιρρεάζεται από ποικίλους παράγοντες, όπως 

οι υπηρεσίες προσφοράς των υλικών προϊόντων, οι υπηρεσίες αλληλεπίδρασης εργαζοµένων και 

πελατών, η ψυχολογική ατµόσφαιρα είτε λόγω χώρου είτε εξαιτίας ανθρώπων κ.α. 

(∆.Λαλούµης 2002) 

 Για τους παραπάνω λόγους, η σπουδαιότητα του ελέχγου των επισιτιστικών τµηµάτων είναι 

µεγάλη και ο κάθε έλεχγος πρέπει να διεξάγεται µε προσοχή. Συχνά οι µεγάλες ξενοδοχειακές 

επιχειρήσεις οργανώνουν ξεχωριστό τµήµα ελέγχου, το οποίο τους ενηµερώνει µε στατιστικά 

στοιχεία σε ηµερήσια, εβδοµαδιαία και µηνιαία βάση.  
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Θα πρέπει να τονίσουµε ότι ο έλεγχος απαιτεί µεθοδικότητα, ακρίβεια και συντονισµό της εργασίας 

κάθε υπαλλήλου. Παράλληλα όµως θα πρέπει να είναι προσαρµοσµένος στις ανάγκες του τµήµατος 

και να αποτελεί συνεχή διαδικασία. Αυτό µας δίνει τη δυνατότητα να προσδιορίσουµε τα 

προβλήµατα του τµήµατος και να λάβουµε τα κατάλληλα διορθωτικά µέτρα, εφόσον κριθεί 

απαραίτητο. 

Η αποτελεσµατικότητά του οφείλεται τόσο στη συµµετοχή των εργαζοµένων, όσο και στην ύπαρξη 

στόχων και σωστής πολιτικής της επιχείρησης. Όταν δεν υπάρχουν προκαθορισµένοι στόχοι, οι 

δυνατότητες του ελέγχου περιορίζονται στη συλλογή δεδοµένων. 

Μία ακόµη σηµαντική προυπόθεση για την επιτυχία του ελέγχου είναι να ορίζονται τα άτοµα που 

έχουν ευθύνη για την επίτευξη των στόχων του τµήµατος, ώστε σε περίπτωση απόκλισης να 

ζητηθούν ευθύνες από τους αρµόδιους. Ένα σύστηµα ελέχγου δεν είναι αρκετό για να σταµατήσει 

από µόνο του τα προβλήµατα. 

(Ζ.Τζωρακολευθεράκης, 1999) 

Συµπεραίνουµε λοιπόν ότι σε ένα τµήµα τόσο κερδοφόρο, όπως αυτό του F&B, και τόσο 

περίπλοκο, καθώς το προϊόν αποτελείται από σύνολο ετερογενών στοιχείων, η διαδικασία του 

ελέχγου επιβάλλεται και παίζει το ρόλο πρωταρχικής σηµασίας. Είναι ενά πολύτιµο εργαλείο το 

οποίο συµβάλλει στη διασφάλιση ποιότητας παροχής υπηρεσιών των επισιτιστικών τµηµάτων όλων 

των ξεχοδοχειακών επιχειρήσεων. 
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

 

 

Οι επισιτιστικές επιχειρήσεις αποτελούν αναµφίβολα σηµαντικό οικονοµικό κλάδο της τουριστικής 

βιοµηχανίας, τόσο στην εγχώρια όσο και στην διεθνή αγορά. Η ζήτηση είναι µεγάλη και δεν είναι 

µικρό το ποσοστό των ανθρώπων που επιλέγει ένα εστιατόριο, όχι µόνο για να κορέσει την πείνα 

του, αλλά για να κοινωνικοποιηθεί και να διασκεδάσει. Πολλοί το θεωρούν, σαν αναπόσπαστο 

κοµµάτι του τρόπου διασκέδασής τους και την ικανοποίηση των αναγκών και επιθυµιών τους σαν 

κάτι το εντελώς απαραίτητο. Επιπλέον οι επιχειρήσεις µαζικής εστίασης, προσφέρουν πλέον 

πολυποίκιλες και άκρως εξελιγµένες επιλογές, τόσο σε επίπεδο φιλοσοφίας όσο και λοποίησης, µε 

τη χρήση εξειδικευµένης τεχνογνωσίας, ώστε να ανταποκρίνονται στις αυξηµένες απαιτήσεις της 

εγχώριας αγοράς και ζήτησης. Αυτό έχει ως αποτέλεσµα ο τοµέας της σίτισης να συνεχίζει 

ακάθεκτα την ανοδική του πορεία τα τελευταία χρόνια.  

Η οικονοµική εµβέλεια του κλάδου τροφοδοσίας σε επίπεδο εγχώριας αγοράς εκτιµάται σε περίπου 

400 εκατοµµύρια ευρώ. Οι υπηρεσίες εστίασης αποτελούν µάλιστα τα 2/3 σχεδόν της άµεσης 

επίδρασης στην οικονοµία από την τουριστική δαπάνη. Ο αριθµός των επιχειρήσεων που 

δραστηριοποιούνται στο συγκεκριµένο κλάδο µεγιστοποιείται, ενώ ήδη υπάρχουσες εταιρίες 

διευρύνουν τις παρεχόµενες υπηρεσίες τους µε βασικό κριτήριο τη συνεχή βελτίωση της ποιότητας, 

αλλά και την πληρέστερη εξυπηρέτηση του πελάτη. Μεγάλο µέρος της ανάπτυξης οφείλεται στο 

γεγονός ότι οι επιχειρήσεις έχουν γίνει πιο αποδοτικές, παρακολουθούν τις εξελίξης της αγοράς και 

προσαρµόζονται ανάλογα µε τα πρότυπα ασφάλειας και υγιεινής, ενώ δίνουν ιδιαίτερη έµφαση 

στην βελτιστοποίηση της ικανοποίησης των πελατών. 

Παρ' όλα αυτά, προκύπτουν αρκετά προβλήµατα µε άλλες επιχειρήσεις του παρόντος κλάδου, µε 

θεµελιώδες το φαινόµενο  των συνεχώς αυξανόµενων τιµών των πρώτων υλών που ασκούν υψηλή 

πίεση στα περιθώρια κερδοφορίας των εταριών που δραστηριοποιούνται σε αυτόν. Κατά συνέπεια,  

αρκετές φορές προκυµένου να αντισταθµίσουν το υψηλότερο κόστος, οδηγούνται σε πρακτικές 

αθέµιτου ανταγωνισµού και σε παροχή µειωµένης ποιότητας υπηρεσιών. Το ανεπαρκές νοµικό 

πλαίσιο και οι  αναποτελεσµατικοί έλεγχοι συµβάλλουν στην επιδείνωση του φαινοµένου. 

Εποµένως, κρίνεται επιτακτική η ανάγκη προσεκτικής οργάνωση και λειτουργίας τέτοιων 

επιχειρήσεων για την µεθοδικότερη και ασφαλέστερη επιτυχία τους. 

 

Λόγω της ιδιαιτερότητας του επαγγέλµατος, όµως, η επιτυχία των εστιατορίων εξαρτάται από την 
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ποιότητα των βασικών στοιχείων του προϊόντος και το βαθµό που αυτά ικανοποιούν τον πελάτη. 

∆ηλαδή, από το κατά πόσο θα καλύψουµε τις ανάγκες και τις προσδοκίες του, και το αν θα µείνει 

ευχαριστηµένος από τις υπηρεσίες που θα του παρείχαµε. Το γεγονός  αυτό δυσκολεύει το στόχο 

µας, καθώς το προϊόν του F&B εξαρτάται από διάφορες λειτουργίες και επιρρεάζετι από πολλούς 

παράγοντες.  

Κάποιες από τις βασικότερες λειτουργίες οι οποίες εξασφαλίζουν επιτυχές αποτέλεσµα σε µια 

επιχείρηση είναι η διοίκηση (καταµερισµός ευθυνών), το προσωπικό (εκπαίδευση, κατάρτιση 

ανθρώπινου παράγοντα), ο άρτιος σχεδιασµός του µενού, η προµήθεια των πρώτων υλών, η 

παραλαβή των προµηθειών (σύµφωνα πάντα µε τις προδιαγραφές που η εταιρία έχει θέσει), η 

κατάλληλη αποθήκευση των προϊόντων, η προετοιµασία του φαγητού, ο τρόπος παροχής των 

υπηρεσιών, η υγιεινή των προϊόντων, η συντήρηση και η επιδιόρθωση του εξοπλισµού και ο 

οικονοµικός έλεγχος της επιχείρησης. Επίσης, βασικά σηµεία στην σωστή λειτουργία των 

εστιστορικών µονάδων, αποτελούν το πλάνο οργάνωσης, σύµφωνα µε το οποίο καθορίζονται οι 

αρµοδιότητες και διανέµονται στο προσωπικό οι εργασίες. Ιδιαίτερη σηµασία δίνεται στο 

µεθοδευµένο σχέδιο προγραµµατισµού, όταν πρόκειται η εταιρία να αγοράσει καινούριο 

επαγγελµατικό εξοπλισµό, ώστε να τον αξιοποιήσει κατάλληλα.  

Επιπροσθέτως, σύµφωνα µε τους κανονισµούς τους οποίους ορίζει το Ευρωπαϊκό Κοινοβούλιο και 

Συµβούλιο, αδήριτη κρίνεται η ανάγκη για εφαρµογή, διατήρηση και αναθεώρηση πρότυπων 

συστηµάτων διασφάλισης ποιότητας παροχής υπηρεσιών. Θεωρείται µείζονος σηµασίας, διότι 

συνιστά ένα έγκυρο σύστηµα διαχείρισης, όχι µόνο των ποιοτικών υπηρεσιών, αλλά και της 

ασφάλειας και γιεινής των τροφίµων, ενώ χρήζει απαίτηση των πελατών ως εγγύηση ασφάλειας 

των προϊόντων. Στον τοµέα της επαγγελµατικής κουζίνας, τα θέµατα ασφάλειας των τροφίµων, 

παρουσιάζουν σηµαντικά προβλήµατα, όπως έλλειψη εκπαίδευσης ή ενηµέρωσης προσωπικού, 

πληθώρα διεργασιών, κακή διαχείρηση προµηθειών αλλά και συχνά δυσκολία δέσµευσης της 

διοίκησης . Τέτοιου είδος προβλήµατα, αντιµετωπίζονται µε την εγκατάσταση και πιστοποίηση 

συστήµατος HACCP (Αξιολόγηση Κινδύνων και Κρίσηµα Σηµεία Ελέγχου ενός οργανισµού 

µαζικής εστίασης), ενισχύοντας δυναµικά το κύρος της εταιρίας. Ακόµα, µειώνει το κόστος 

παραγωγής, λόγω µείωσης των απορριπτέων προϊόντων, δίνονται ευκαιρίες για διείσδυση σε 

διεθνείς αγορές, παρέχονται εχέγγυα συµµόρφωσης µε τη νοµοθεσία στις αρµόδιες αρχές και 

αποδεικνύεται η ευαισθησία της επιχείρησης για την προστασία της δηµόσιας υγείας και την 

ικανότητά της να παρέχει ποιοτικές υπηρεσίες και ασφαλή προϊόντα. 

 

Θεµελιώδες στοιχείο για την ασφαλή λειτουργία του τµήµατος,αποτελεί ο ενδελεχής και αυστηρός 
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έλεγχος. Με την βοήθειά του, µας δίνετε η δυνατότητα να  αντιλαµβανόµαστε  τις αποκλίσεις από 

τους σκοπούς της επιχείρησης ή του τµήµατος, και επιπλέον  πληροφορείται  η διοίκηση, ώστε να 

υπάρχει η δυνατότητα επαναπροσδιορισµού των µεθόδων ή των στόχων, όπου χρειάζεται. Ο 

έλεχγος είναι σηµαντικό να ασκείται σε όλη την έκταση της δοµής της οργάνωσης, καθώς και να 

καλύπτει όλα τα πρόσωπα, όλες τις δραστηριότητες, όλους τους χώρους και τους χρόνους, και όλες 

τις πληροφορίες, προκειµένου να πραγµατοποιηθεί µε επιτυχία.  

Τέλος, ένα ξενοδοχείο θα πρέπει να επιλέγει µε µεγάλη προσοχή τους εργαζόµενούς του, και να 

κάνει σε αυτούς τους στόχους τους οποίους θέτει η εταιρία και την πολιτική που ακολουθείται. 

Όταν το έργο που απαιτείται να προσφέρει κάθε θέση εργασίας αποδίδεται άριστα, τότε το 

συνολικό ξενοδοχειακό προϊόν, δεν µπορεί παρά να είναι ποιοτικό και ανταγωνιστικό. 

Συµπεραίνουµε, λοιπόν, πως όσο άρτια κι αν λειτουργεί µια επισιτιστική επιχείρηση, απαιτείται η 

διασφάλιση των πιστοποιήσεων και των διεθνών προτύπων υγιεινής και ασφάλειας. Το σύστηµα 

HACCP παρέχει µια γερή επιστηµονική βάση, η οποία αποδεικνύει ότι έχουν ληφθεί όλα τα 

απαραίτητα µέτρα για να µην φτάσει ο κίνδυνος στον καταναλωτή και γενικότερα να εξυπηρετηθεί 

µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο. Έτσι ενισχύεται η πίστη ότι προϊόντα είναι ασφαλή και οι 

προσφερόµενες υπηρεσίες ποιοτικότατες.  
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