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ΔΤΥΑΡΗΣΖΡΗΟ ΖΜΔΗΧΜΑ 

ην ζεκείν απηφ, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή κνπ, θχξην 

Απιάδα, γηα ηελ εκπηζηνζχλε θαη ην ελδηαθέξνλ πνπ κνπ έδεημε θαηά ηελ αλάζεζε 

ηεο εξγαζίαο, ηελ πνιχηηκε βνήζεηα θαη ζπλεξγαζία αιιά θαη ηε δπλαηφηεηα πνπ κνπ 

έδσζε λα αζρνιεζψ κε έλα ηφζν ελδηαθέξνλ ζέκα κε πξνεθηάζεηο ζηελ 

επηρεηξεκαηηθή δσή πνπ παίδεη θπξίαξρν ξφιν ζηνλ επαγγεικαηηθφ θιάδν πνπ 

επέιεμα. Σνλ επραξηζηψ θαζψο κε ηελ ζπγθεθξηκέλε αλάζεζε, πηζηεχσ φηη ζα κε 

βνεζήζεη ζηελ κεηέπεηηα πνξεία κνπ ζηνλ ηνκέα. 

Σέινο, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηελ νηθνγέλεηα κνπ γηα ηελ ππνζηήξημε θαζ‟ φιε ηε 

δηάξθεηα ησλ αθαδεκατθψλ κνπ ζπνπδψλ αιιά θαη ηελ εζηθή ζπκπαξάζηαζε θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο ζπγγξαθήο ηεο πηπρηαθήο απηήο εξγαζίαο. 
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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

Ζ παξνχζα πηπρηαθή εξγαζία απνηέιεζε ην αληηθείκελν κειέηεο κνπ εδψ θαη έλα 

κεγάιν δηάζηεκα θαη ζεσξψ φηη ιφγσ ηεο ζπνπδαηφηεηαο ηνπ ζέκαηνο ζα απνηειέζεη 

έλα πνιχ ζεκαληηθφ εθαιηήξην γηα ηελ κεηέπεηηα πνξεία κνπ ζηνλ θιάδν. 

Θέκα θαη επίθεληξν ηεο κειέηεο απνηειεί ν μελνδνρεηαθφο θιάδνο, θαη εηδηθφηεξα ηα 

μελνδνρεία 5 αζηέξσλ θαη all inclusive. Χζηφζν ην ζέκα εμεηδηθεχεηαη πεξηζζφηεξν 

ζηελ πεξίπησζε ηνπ F&B Management, ηεο δηαρείξηζεο δειαδή ηνπ επηζηηηζηηθνχ 

ηκήκαηνο ζηηο πξναλαθεξζείζεο επηρεηξήζεηο.  

Ζ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία απνηειεί ηκήκα ηεο βηνκεραλίαο ηνπ ηνπξηζκνχ θαη 

ραξαθηεξίδεηαη απφ ηε δπλαηφηεηά ηεο λα παξέρεη δηακνλή-δηαλπθηέξεπζε θαη λα 

πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο κηαο ζεηξάο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Απφ ηελ άιιε ν φξνο 

„‟all - inclusive‟‟ δειψλεη φηη νη ηνπξίζηεο έρνπλ πιεξψζεη ζην μελνδνρείν κηα ηηκή 

φπνπ είλαη ιίγν πςειφηεξε απφ ηελ ηηκή «πφξηαο» (ηελ επίζεκε ηηκή δσκαηίνπ), 

ζηελ νπνία πεξηιακβάλνληαη εθηφο απφ ηηο δηαλπθηεξεχζεηο θαη ηα ηξία γεχκαηα ηεο 

εκέξαο, φια ηα πνηά, ηα ζλαθ θαη ηα αλαςπθηηθά πνπ ζα θαηαλαισζνχλ θαηά ηε 

δηάξθεηα ησλ δηαθνπψλ ηνπο. Οη επηζηηηζηηθέο, φπσο θαη νη ινηπέο ηνπξηζηηθέο 

επηρεηξήζεηο, είλαη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ κε ζεκαληηθέο ηδηαηηεξφηεηεο θαη 

ε επηηπρία ηνπο εμαξηάηαη απφ ην πφζν απνηειεζκαηηθά δηνηθνχληαη. Ζ δηεχζπλζε 

επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ ή Food & Beverage Management πεξηιακβάλεη φιεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαγσγή θαη πψιεζε θαγεηνχ θαη πνηνχ ζε 

κηα μελνδνρεηαθή επηρείξεζε. 

Πξνθεηκέλνπ λα αλαιπζνχλ φιεο νη πξναλαθεξζείζεο παξάκεηξνη εθηελψο, ε 

παξνχζα κειέηε δηαθξίλεη ηα θεθάιαηα ηεο βηβιηνγξαθηθήο επηζθφπεζεο ζε 6 ζην 

ζχλνιν ηνπο, εθ ησλ νπνίσλ, ζην πξψην θεθάιαην αλαθεξφκαζηε γεληθά ζηνλ 

μελνδνρεηαθφ θιάδν, ην δεχηεξν θεθάιαην πεξηιακβάλεη ηηο παξαιιαγέο ζπλδπαζκνχ 

δηαηξνθήο θαη δηακνλήο ζε επηρεηξήζεηο ηνπ μελνδνρεηαθνχ θιάδνπ, ην ηξίην αθνξά 

ην θχθισκα ιεηηνπξγίαο ηνπ F&B, ζην ηέηαξην γίλεηαη πιήξεο αλαθνξά ζηελ 

δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ζηηο επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο θαη ζε πξφηππα 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδνληαη ζε απηέο, ζην πέκπην θεθάιαην αλαιχεηαη 

δηεμνδηθά ην ζχζηεκα ηνπ all – inclusive, θαη θαζψο νδεγνχκαζηε απφ ην γεληθφ ζην 
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εηδηθφ, ζην έθην θεθάιαην θάλνπκε πιήξε αλαθνξά ζηελ εθαξκνγή ηνπ F&B 

Management ζηηο πεξηπηψζεηο ησλ all inclusive μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ. 

Πξνθεηκέλνπ ε κειέηε λα νινθιεξσζεί, ζηα πιαίζηα ηεο πξαγκαηνπνηήζεθε 

πνζνηηθή έξεπλα κε εξσηεκαηνιφγην ζε μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο 5 αζηέξσλ πνπ 

εθαξκφδνπλ ζχζηεκα F&B Management ζηηο all inclusive παξνρέο ηνπο. Θα πξέπεη 

λα αλαθεξζεί φηη δηαηέζεθαλ δχν εξσηεκαηνιφγηα, ην έλα λα αθνξά ηνπο πειάηεο 

ησλ μελνδνρείσλ θαη ην άιιν ηνπο Managers ηνπο. θνπφο ήηαλ λα εμεηαζηνχλ ηα 

δεδνκέλα απφ φιεο ηηο νπηηθέο γσλίεο πξνθεηκέλνπ λα παξνπζηαζηεί κηα πιήξεο 

εηθφλα ζρεηηθά κε ηελ δηαρείξηζε ησλ επηζηηηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ αιιά θαη ην 

πνζνζηφ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ απφ απηή.  
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ABSTRACT 

This thesis has been the subject of my study for quite a long time and I think that 

given the importance of the subject, it will be a very important stepping stone for my 

future course in the industry. 

The subject and the focus of the study is upon the hotel sector, in particular 5 star 

hotels and all inclusive services. But the issue is more specialized in the case of F&B 

Management, the management of food and beverage part in the aforementioned 

companies. 

The hotel industry is part of the tourism industry and is characterized by its ability to 

provide stay-night, and to offer its customers a range of goods and services. On the 

other hand, the term ''all - inclusive'' indicates that tourists have paid the hotel a value 

which is slightly higher than the value of the "Door" (the official room rate), 

including apart from the value of the stay-night, three meals per day, all drinks, 

snacks and beverages that will be consumed during the holidays. The food businesses, 

like other tourism businesses, are service businesses with significant particularities 

and their success depends on how efficiently they are managed. Management of food 

sections or Food & Beverage Management includes all activities associated with the 

production and sale of food and beverages in a hotel company. 

In order to analyze all of the aforementioned parameters extensively, this study 

distinguishes the chapters of literature review in 6 as a whole, of which the first 

chapter refers generally to the hotel industry, the second chapter contains the nutrition 

combination variations and reside in enterprises of the hotel industry, the third 

concerns the circuit operation of the F&B, chapter four contains full report on total 

quality management in the food businesses and quality assurance standards applicable 

to them, the fifth chapter thoroughly analyzes the system of all – inclusive services, 

and as we are led by from general to more specific, the sixth chapter makes full 

reference to the application of the F&B Management in the case of all inclusive hotel 

units. 
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In order to complete the study within the framework we perform a quantitative 

questionnaire survey in five-star hotel business applying F & B Management system 

in their all inclusive services. It should be mentioned that two questionnaires were 

made available, one concerning the customers of the hotel and the other concerning 

their Managers. The aim was to examine the data from all angles in order to present a 

complete picture of the management of food businesses and the rate of customer 

satisfaction as to it. 
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ΔΗΑΓΧΓΖ 

Ζ ζχγρξνλε δηαρείξηζε ζεσξεί ην αλζξψπηλν νλ σο πφξν θαη είλαη ζεκαληηθή γηα ηελ 

επηηπρία θάζε νξγαληζκνχ. Δίλαη ε δχλακε θαη βνήζεηα. Δπνκέλσο, ε ζηάζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ, ην ελδηαθέξνλ, ε πνηφηεηα, ε ηθαλνπνίεζε απφ ηελ εξγαζία, θ.ιπ., 

ζπλεηζθέξνπλ ζηελ παξαγσγηθφηεηα κηαο επηρείξεζεο, ελψ αλ ε δηνίθεζε δελ είλαη 

ζε ζέζε λα αλαγλσξίζεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ εξγαδνκέλσλ, νη δεχηεξνη 

ζα ράζνπλ ηα θίλεηξα θαη ην εζηθφ θαη απηφ ζα επεξεάζεη ην ζπκθέξνλ ηεο 

επηρείξεζεο. Ζ εξγαζία είλαη κηα απφ ηηο πην ζεκαληηθέο δξαζηεξηφηεηεο ζηε δσή 

ελφο αηφκνπ. ζνη έρνπλ κηα ηθαλνπνηεηηθή δνπιεηά ζπάληα έρνπλ πιήξσο 

ηθαλνπνηεηηθή δσή. Ζ δπζαξέζθεηα ζηελ εξγαζία κπνξεί λα νδεγήζεη ζε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο ζε κείσζε ηεο παξαγσγήο θαη ηξηβή θαηά ηελ εξγαζία. Έηζη, ζα πξέπεη 

λα εμεηαζηεί απφ ηε δηνίθεζε θαη ζα πξέπεη λα ιεθζνχλ κέηξα γηα λα αλαθαιχςνπλ 

ηνπο παξάγνληεο πνπ πξνθαινχλ δπζαξέζθεηα ζηελ εξγαζία θαη κείσζε ηεο 

εκθάληζεο ηνπο ζηνπο εξγαδφκελνπο. 

Σν Food and Beverage Management είλαη κία έλλνηα πνπ απνθηάεη ζηηο κέξεο καο 

φιν θαη κεγαιχηεξε ζεκαζία γηα ηελ επηηπρία ελφο μελνδνρείνπ θαη ε αλάγθε γηα 

εμεηδηθεπκέλα ζηειέρε ζηνλ ηνκέα απηφ είλαη επηηαθηηθή. Δίλαη αλαγθαία ε χπαξμε 

νξγαλνγξάκκαηνο θαη πεξηγξαθήο θαζεθφλησλ γηα θάζε εηδηθφηεηα κε ζθνπφ ηελ 

απνθπγή ζχγρπζεο ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηελ κεγαιχηεξε απνδνηηθφηεηα ηνπ 

ηκήκαηνο Food and Beverage. 

Ο ξφινο ηνπ Food and Beverage manager είλαη ε ζσζηή νξγάλσζε ηεο παξαγσγήο 

θαη ε εχξεζε ησλ θαηάιιεισλ δηαδηθαζηψλ, πιηθψλ θαη πξνζσπηθνχ κε ζθνπφ ηελ 

κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο ηνπ ηκήκαηνο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ. Σν πξσηλφ θαη ην 

room service είλαη δχν πνιχ ζεκαληηθέο ππεξεζίεο πνπ παίδνπλ θαζνξηζηηθφ ξφιν 

ζηελ δηακφξθσζε ηεο ζπλνιηθήο εηθφλαο ηνπ μελνδνρείνπ. 

Με ηελ κέζνδν ηνπ outsourcing ην μελνδνρείν απνιακβάλεη κηα ζεηξά 

πιενλεθηεκάησλ φπσο ε κείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο θαη ηεο αλάγθεο 

εμεηδηθεπκέλνπ πξνζσπηθνχ. Σαπηφρξνλα φκσο, δηαηξέρεη ηνλ θίλδπλν πξνζθνξάο 

ρακεινχ πνηνηηθά πξντφληνο. Σν κάξθεηηλγθ ηνπ ηκήκαηνο Food and Beverage είλαη 
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έλα πνιχ ζπνπδαίν εξγαιείν γηα ηελ αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ πειαηψλ θαη θαηά 

ζπλέπεηα ησλ θεξδψλ ηνπ μελνδνρείνπ. 

Σα ηκήκαηα ηνπ Food and Beverage είλαη ην εζηηαηφξην, ην κπαξ, ην Room service, 

ην ηκήκα εθδειψζεσλ, ε θνπδίλα θαη ε απνζήθε. Σν θάζε μελνδνρείν κπνξεί λα 

δηαζέηεη πνιιά είδε εζηηαηνξίσλ θαη κπαξ, αλάινγα κε ην κέγεζφο ηνπ. Ζ ζχλζεζε 

θαη ν ζρεδηαζκφο ηνπ κελνχ είλαη παξάγνληεο πνπ κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ 

απνθαζηζηηθά ηελ θεξδνθνξία ησλ επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ ησλ μελνδνρείσλ θαη γηα 

απηφ πξέπεη λα δίλεηαη ε απαξαίηεηε πξνζνρή θαηά ηε δηαδηθαζία ηνπ menu 

engineering. 

Κάζε μελνδνρείν πξέπεη λα ζπκκνξθψλεηαη κε ηελ λνκνζεζία ηεο εθάζηνηε ρψξαο 

θαη λα ηεξεί φιεο ηηο αγνξαλνκηθέο θαη πγεηνλνκηθέο δηαηάμεηο. Δπηπιένλ, ε εθαξκνγή 

ζπζηεκάησλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο φπσο ηα ISO 9000 θαη ηνπ HACCP κπνξνχλ λα 

απμήζνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο θαη ηελ εκπηζηνζχλε 

ησλ θαηαλαισηψλ. Σα θαηλνηφκα πξντφληα είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επηβίσζε 

ησλ μελνδνρείσλ αιιά θαη ηελ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο ηνπ ηκήκαηνο Food and 

Beverage. Δπηπιένλ, ην ηκήκα ηξνθίκσλ θαη πνηψλ πξέπεη λα ελαξκνλίδεηαη θάζε 

θνξά κε ηηο λέεο ηάζεηο πνπ ππάξρνπλ ζηελ αγνξά ψζηε λα κπνξεί λα ηθαλνπνηεί ηνπο 

πειάηεο ηνπ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1 - Ο ΚΛΑΓΟ ΣΩΝ ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑΚΩΝ ΔΠΗΥΔΗΡΖΔΩΝ  

 

1.1. ΓΔΝΗΚΑ 

Ζ δηαρξνληθή εμέιημε ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο, σο νηθνλνκηθήο κνλάδαο 

πνπ παξέρεη ππεξεζίεο θηινμελίαο επί πιεξσκή, κεηξηέηαη ζε αηψλεο. Ζ εμέιημε απηή 

είλαη ζπλάξηεζε ηεο νηθνλνκηθήο, θνηλσληθήο θαη πνιηηηθήο αλάπηπμεο ηνπ 

αλζξψπνπ αιιά θαη ηεο αλάπηπμεο ησλ κέζσλ κεηαθνξάο θαη επηθνηλσλίαο. 

Απφ ηελ επνρή ηνπ Ξέληνπ Γία, ησλ Αξραίσλ Διιήλσλ ή ησλ Ρσκατθψλ 

«αζχισλ» θαη ησλ αζχισλ ηχπνπ «ινθάληαο» ηνπ κεζαίσλα σο ηε ζεκεξηλή επνρή 

ησλ ππεξπνιπηειψλ-πνιπψξνθσλ κνλάδσλ, ησλ μελνδνρεηαθψλ αιπζίδσλ θαη ηνπ 

πιαζηηθνχ ρξήκαηνο ε εμέιημε ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο δελ είλαη νχηε γξήγνξε 

νχηε ζπλερήο. Κη απηφ γηαηί ε αλάπηπμε ησλ κέζσλ θαη ζπζηεκάησλ παξαγσγήο – 

παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ θηινμελίαο θαη νξγάλσζεο ησλ κνλάδσλ παξνρήο ηέηνησλ 

ππεξεζηψλ απαίηεζε πνιχ ρξφλν, ελψ θνηλσληθά θαηλφκελα, φπσο πφιεκνη θη 

επαλαζηάζεηο ζε εζληθνηνπηθφ θαη δηεζλέο επίπεδν, αλαραίηηζαλ γηα πνιιά ρξφληα 

αλάπηπμεο ηεο (Βαγηνλήο, et al, 2011).  

Ζ αχμεζε ηεο κεηαθίλεζεο ησλ θαηνίθσλ δελ κπνξνχζε πιένλ λα 

αληηκεησπηζηεί απφ ηελ ηδησηηθή θηινμελία, ην δε πξφβιεκα πνπ δεκηνπξγήζεθε ηφηε, 

κφλν κε ηελ επέκβαζε ηεο Πνιηηείαο επηιχζεθε, σο έλα βαζκφ. Πξάγκαηη, νη ηφηε 

λφκνη ζέζπηδαλ φηη νη εθπξφζσπνη ησλ πφιεσλ ζα θηινμελνχληαλ ζην «Πξπηαλείνλ» 

ην νπνίν απνηέιεζε ηελ πξψηε κνξθή ηεο δεκφζηαο θηινμελίαο. ηελ Κξήηε νη μέλνη 

θηινμελνχληαλ ζηα ζπζζίηηα θαζηζκέλνη ζε ζέζε ςειφηεξε απφ ηνπο άιινπο. Δπεηδή 

φκσο θαη ην ζχζηεκα απηφ θξίζεθε αλεπαξθέο, ε Πνιηηεία ζεψξεζε ηε θηινμελία σο 

εμαηξεηηθφ ιεηηνχξγεκα θαη ηελ αλέζεζε ζηνπο πινχζηνπο. Ζ πξάμε απηή ιεγφηαλ 

«πξνμελία» ή «δεκφζηα μελία» (Καξαγηάλλεο, 1997). 

Ο δηεζλήο ηνπξηζκφο απνηειεί έλαλ απφ ηνπο κεγαιχηεξνπο θαη πην 

δπλακηθνχο ηνκείο ηεο παγθφζµηαο νηθνλνκίαο, ζεκεηψλνληαο ζπλερή άλνδν θαη 

δηαθνξνπνίεζε µε ηελ αλάδεημε λέσλ ρσξψλ-πξννξηζκψλ ζηνλ παγθφζκην 
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ηνπξηζηηθφ ράξηε. ε απηφ ζπκβάιιεη αθελφο ε νηθνλνκηθή αλάπηπμε θαη ε άλνδνο 

ηνπ βηνηηθνχ επηπέδνπ ζε αξθεηέο ρψξεο µε απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηνπ δηαζέζηκνπ 

εηζνδήκαηνο, αθεηέξνπ ε βειηίσζε ησλ ππνδνκψλ θαη ησλ κεηαθνξψλ, γεγνλφο πνπ 

θαζηζηά ηηο κεηαθηλήζεηο θζελφηεξεο θαη ηαρχηεξεο.  

Ζ κεηεμέιημε ηνπ ηνπξηζκνχ ζε πξνζδηνξηζηηθφ παξάγνληα θνηλσληθήο θαη 

νηθνλνκηθήο πξνφδνπ, έρεη σο απνηέιεζκα λα απνηειεί πιένλ αλαπφζπαζην ηµήµα 

ηνπ δηεζλνχο εκπνξίνπ, µε ηηο εηζπξάμεηο απφ ηνλ αιινδαπφ ηνπξηζκφ λα 

θαηαηάζζνληαη ζηελ ηέηαξηε ζέζε παγθνζκίσο, έπεηηα απφ ην εηζφδεκα πνπ 

δεκηνπξγείηαη απφ ηηο εμαγσγέο θαπζίκσλ, ρεκηθψλ θαη πξντφλησλ ηεο 

απηνθηλεηνβηνκεραλίαο (Λαινχκεο & Ρνχπαο, 2000). 

Σν κέγεζνο ηεο ηνπξηζηηθήο αλάπηπμεο κηαο πεξηνρήο κεηξάηαη, κεηαμχ 

άιισλ, κε ηνλ αξηζκφ ησλ αθίμεσλ θαη ησλ δηαλπθηεξεχζεσλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη 

ζε κία ηνπξηζηηθή πεξίνδν (π.ρ. ζεξηλνί κήλεο), θαζψο θαη κε ηε δηαζέζηκε 

μελνδνρεηαθή ππνδνκή, γεγνλφο πνπ καξηπξεί πσο ν μελνδνρεηαθφο θιάδνο απνηειεί 

ην ζεκαληηθφηεξν ηκήκα ηνπ ηνπξηζηηθνχ ηνκέα. 

Δίλαη βέβαην φηη έλα κεγάιν κέξνο ηεο ζπκβνιήο ηνπ ηνπξηζκνχ ζηελ 

πεξηθεξεηαθή αλάπηπμε ηεο ρψξαο νθείιεηαη ζηελ χπαξμε ησλ ρηιηάδσλ 

μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ (Παπαλίθνο, 2004).  

Μάιηζηα, ε πνηφηεηα, αιιά θαη ην κέγεζνο, ηεο ηνπξηζηηθήο δξαζηεξηφηεηαο 

ζε κία πεξηνρή επεξεάδεηαη ζεκαληηθά απφ ηελ πνηφηεηα ηνπ ρψξνπ θαη ηηο ππεξεζίεο 

πνπ πξνζθέξνπλ ηα ηνπηθά μελνδνρεία, ζε ζπλδπαζκφ, βέβαηα, κε ηελ επξχηεξε 

ππάξρνπζα ππνδνκή, φπσο ην δίθηπν κεηαθνξψλ / ζπγθνηλσληψλ, νη ππεξεζίεο 

πγείαο, ηα θέληξα ςπραγσγίαο, ε πνιενδνκία, αιιά θαη ην θπζηθφ πεξηβάιινλ. 

χκθσλα κε ηηο ηειεπηαίεο κεηξήζεηο πνπ ζπγθεληξψλεη ην Βαξφκεηξν ηνπ 

Οξγαληζκνχ, νη ηνπξηζηηθέο ρψξεο ηεο Μεζνγείνπ ζπλερίδνπλ ηελ θνχξζα ηεο 

ηνπξηζηηθήο αλφδνπ, ζεκεηψλνληαο κάιηζηα θαηά ηνπο πξψηνπο έμη κήλεο ηνπ 2014 

αχμεζε ηεο δήηεζεο θαηά 7%, μεπεξλψληαο θαηά δχν κνλάδεο ην κέζν φξν αλφδνπ 

ησλ αθίμεσλ ζηελ Δπξψπε (5%). 



Σελίδα 14 από 202 
 

Σελ ψξα πνπ ε κάρε γηα ηελ πξνζέιθπζε πεξηζζφηεξσλ ηνπξηζηψλ γίλεηαη 

φιν θαη πην έληνλε, ε Διιάδα, ζχκθσλα κε ην ΠΟΣ, ζε επίπεδν αθίμεσλ βξίζθεηαη 

πνιχ κπξνζηά απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηεο- θαηά 7 έσο 8 πνζνζηηαίεο κνλάδεο φπσο 

δείρλνπλ νη κεηξήζεηο- θαη πιένλ θαηαιακβάλεη ηελ πξψηε ζέζε κεηαμχ ησλ 

επξσπατθψλ ρσξψλ αλαθνξηθά κε ηε αχμεζε ηεο επηζθεςηκφηεηαο θαη ηελ πέκπηε 

ζέζε δηεζλψο, κε πνζνζηφ αχμεζεο πνπ αγγίδεη ην 16,7% (Λπκπεξφπνπινο & 

Παληνπβάθεο, 2000).  

Γηα ηελ ειιεληθή νηθνλνκία, ν ηνπξηζκφο απνηειεί θεληξηθφ ππιψλα 

αλάπηπμεο µε ζεκαληηθή ζπλεηζθνξά ζην Αθαζάξηζην Δγρψξην Πξντφλ, ζηελ 

απαζρφιεζε θαη ζηηο επελδχζεηο. Ζ πινχζηα πνιηηηζηηθή θιεξνλνκηά, ε εθηεηακέλε 

αθηνγξακκήµµή θαη ην θπζηθφ πεξηβάιινλ είλαη νξηζκέλα απφ ηα ζπγθξηηηθά 

πιενλεθηήκαηα πνπ θαζηζηνχλ ηε ρψξα απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο ηνπξηζηηθνχο 

πξννξηζκνχο παγθνζκίσο.  

Σαπηφρξνλα, ν ηνπξηζκφο καδί µε ηελ λαπηηιία απνηεινχλ ηνπο πην 

εμσζηξεθείο ηνκείο ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο, µε ηελ εηζξνή ηαμηδησηηθνχ 

ζπλαιιάγκαηνο λα επηδξά ζεηηθά ζην ηζνδχγην πιεξσκψλ ηεο ρψξαο, ζπκβάιινληαο 

ζηε κείσζε ηνπ ειιείκκαηνο ησλ ηξερνπζψλ ζπλαιιαγψλ. 

ήκεξα, ε θξίζε ηελ νπνία δηέξρεηαη ε ειιεληθή νηθνλνκία ππνδεηθλχεη ηελ 

αλαγθαηφηεηα πηνζέηεζεο δξάζεσλ απφ ηελ πιεπξά ησλ πνιηηηθψλ θαη αλάπηπμεο 

ησλ εμαγσγψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, φπσο θαη ζηνλ ηνκέα ηνπ ηνπξηζκνχ, ν 

νπνίνο θαιείηαη λα δηαδξακαηίζεη ελεξγφ ξφιν ζηελ νηθνλνκηθή αλάπηπμε ηεο ρψξαο, 

µέζα ζε έλα ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ απφ ηηο ρψξεο ηεο Μεζνγείνπ, αιιά 

θαη απφ λένπο αλαδπφκελνπο πξννξηζκνχο (πχξνπ, 2008). 

 

1.2. ΣΟ ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΟ Ω ΔΝΝΟΗΑ 

Σα μελνδνρεία γεληθφηεξα ζεσξνχληαη νηθνλνκηθά νηθήκαηα ηα νπνία 

πξνζθέξνπλ θηινμελία ανξίζηνπ ρξφλνπ (χπλν κε ή ρσξίο θαγεηφ) ζην θνηλφ επί 

πιεξσκή. (Λαινχκεο & Ρνχπαο, 2000). Ο λφκνο νξίδεη σο μελνδνρείν ηελ επηρείξεζε 
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πνπ λνηθηάδεη θαηαιχκαηα θαη θαηά πεξίπησζε δηαηεξεί ζε ιεηηνπξγία εζηηαηφξηα, 

κπαξ θαη πξνζθέξεη δηάθνξα ζπκπιεξσκαηηθά πξντφληα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο 

αλάγθεο θηινμελνχκελσλ αηφκσλ. Σα μελνδνρεία ιεηηνπξγνχλ είηε σο αλεμάξηεηεο 

κνλάδεο, είηε σο ηκήκαηα κεγάισλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ πνπ θαινχληαη 

αιπζίδεο (Μαληδάξεο, 2003). 

Ζ δηνίθεζε ησλ μελνδνρείσλ πνπ απνηεινχλ θξίθνπο κηαο μελνδνρεηαθήο 

αιπζίδαο, δηαθέξεη απφ απηή ησλ αλεμάξηεησλ επηρεηξήζεσλ. Οη αιπζίδεο 

δηνηθνχληαη απφ έλα θέληξν απνθάζεσλ, έρνπλ θνηλφ ζχζηεκα νξγάλσζεο θαη 

ιεηηνπξγίαο θαη ζπλήζσο πξνζθέξνπλ φκνην πνηνηηθφ επίπεδν ππεξεζηψλ ζηα 

μελνδνρεία ηνπο (Λαινχκεο, 2002, ζει.: 25). 

Ζ μελνδνρεηαθή θαη γεληθφηεξα ε ηνπξηζηηθή βηνκεραλία απνηειείηαη απφ έλα 

πιήζνο βηνκεραληψλ πνπ απνηεινχλ ζεκαληηθά θαη δηαθνξεηηθέο κεηαμχ ηνπο 

επηρεηξεκαηηθέο κνλάδεο. Ξελνδνρεία θαη ηνπξηζκφο απνηεινχλ κηα επξχηεξε έλλνηα. 

Ο δηαρσξηζκφο ησλ ηχπσλ ησλ εηαηξηψλ θαη ησλ βηνκεραληψλ ζπλεπάγεηαη 

δηαθνξνπνηήζεηο αλάκεζα ζηηο θαηά πεξίπησζε πξαθηηθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ 

ηηο επηρεηξήζεηο ζε δηαθνξεηηθά πεξηβάιινληα (Harrington, 2005). Ο μελνδνρεηαθφο 

ηνκέαο δηαθξίλεηαη σο πξνο ηα ραξαθηεξηζηηθά, ηηο ιεηηνπξγίεο θαη ηα ζέκαηα 

δηνίθεζεο θαη νξγάλσζεο ησλ εθάζηνηε επηρεηξήζεσλ πνπ ηνλ απαξηίδνπλ.  

 

1.3. Ο ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑΚΟ ΚΛΑΓΟ ΣΖΝ ΠΑΓΚΟΜΗΑ ΚΖΝΖ. 

Έλαο απφ ηνπο ζεµαληηθφηεξνπο θιάδνπο πνπ αλήθνπλ ζηνλ ηνµέα ησλ ΜΜΔ 

θαη ζπµβάιινπλ ζε µεγάιν βαζµφ ζηελ ελίζρπζε ηεο εζληθήο νηθνλνµίαο θαη ζηελ 

ππνζηήξημε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ηνπξηζηηθνχ θπθιψµαηνο, είλαη ν θιάδνο ησλ 

μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ. Οη ειιεληθέο µηθξέο θαη µεζαίεο μελνδνρεηαθέο 

επηρεηξήζεηο (ΜΜΞΔ) ζχµθσλα µε ην Ηλζηηηνχηνπ Σνπξηζηηθψλ Μειεηψλ & 

Πξνβιέςεσλ (ΗΣΔΠ) ηαμηλνµνχληαη ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο αλάινγα µε ηνλ αξηζµφ 

ησλ δσµαηίσλ: νηθνγελεηαθά (1-20 δσµάηηα), µηθξά (21-50), µεζαία (51-100) θαη 

µεγάια (πεξηζζφηεξα απφ 100 δσµάηηα) μελνδνρεία (Παπαλίθνο, 2004). 
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εµαληηθά ζηνηρεία ηνπ μελνδνρεηαθνχ θιάδνπ είλαη ε πνηφηεηα ησλ 

μελνδνρείσλ, ην έηνο θαηαζθεπήο ηνπο αιιά θαη ην θαζεζηψο ηδηνθηεζίαο πνπ ηζρχεη 

ζε θάζε μελνδνρεηαθή µνλάδα. Σα νηθνγελεηαθά μελνδνρεία αλήθνπλ ζε αηνµηθέο 

επηρεηξήζεηο, µηθξψλ θαηεγνξηψλ, µε ραµειά επίπεδα µεηξήζηµσλ ππεξεζηψλ. 

Αληίζεηα, νη µεγάιεο επηρεηξήζεηο είλαη ζηε ζπληξηπηηθή ηνπο πιεηνςεθία, αλψλπµεο 

εηαηξίεο, πςειψλ θαηεγνξηψλ, µε πςειά επίπεδα πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. 

Μεηαμχ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζµάησλ απηψλ ησλ δχν αθξαίσλ θαηεγνξηψλ 

βξίζθνληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ µηθξψλ θαη µεζαίσλ μελνδνρεηαθψλ µνλάδσλ 

(Ζγνπκελάθεο, 1991). 

Ζ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία απνηειεί ηκήκα ηεο βηνκεραλίαο «Σνπξηζκφο» 

θαη ραξαθηεξίδεηαη απφ ηε δπλαηφηεηά ηεο λα παξέρεη δηακνλή-δηαλπθηέξεπζε θαη λα 

πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο κηαο ζεηξάο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Δπεηδή απηά ηα αγαζά 

θαη νη ππεξεζίεο πξνζθέξνληαη καδί, ηα μελνδνρεία ζπρλά ραξαθηεξίδνληαη σο 

κνλάδεο πνπ πξνζθέξνπλ« εκπεηξίεο» κάιινλ, παξά πξντφληα. Δίλαη απηφο ν 

ζπλδπαζκφο απηψλ θαη άπισλ πνπ νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη ηα μελνδνρεία 

παξέρνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο πξνλφκηα, αγαζά θη ππεξεζίεο πνπ δελ παξέρνληαη 

αιινχ (Καξαγηάλλεο, 1997). 

ηελ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία αλήθνπλ φιεο εθείλεο νη θηηξηαθέο 

εγθαηαζηάζεηο ζηηο νπνίεο πξνζθέξεηαη ν ζπλδπαζκφο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ 

αλαθέξζεθε πην πάλσ θαη καο είλαη γλσζηέο σο μελνδνρεία ή κνηέι ή παλζηφλ θ.ι.π. 

Οη εγθαηαζηάζεηο(πνπ ζπλήζσο απνθαινχληαη «ηνπξηζηηθέο εγθαηαζηάζεηο») 

δηαθξίλνληαη ζε δηάθνξεο θαηεγνξίεο αλάινγα κε ην είδνο, ηελ έθηαζε θαη ην επίπεδν 

ηνπ ζπλδπαζκνχ αγαζψλ-ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ, αιιά θη αθφκε αλάινγα κε ην 

είδνο ηνπ πειάηε πνπ εμππεξεηνχλ ηνλ ηχπν ηδηνθηεζίαο ή θαη ηε γεσγξαθηθή 

πεξηνρή ζηελ νπνία ιεηηνπξγνχλ (Βαξβαξέζνο, 1997). 

Ζ ζπλνιηθή εηζθνξά ηνπ μελνδνρεηαθνχ θιάδνπ ζηελ νηθνλνκία είλαη 

ζεκαληηθνχ κεγέζνπο , θαζψο ην ζπλνιηθφ κέγεζνο ηεο αγνξάο ησλ μελνδνρείσλ 

πέληε, ηεζζάξσλ θαη ηξηψλ αζηέξσλ ππνινγίδεηαη ζηα 2,9 δηζ. επξψ πεξίπνπ ην 2012, 

κεησκέλν θαηά 6% ζε ζρέζε κε ην πξνεγνχκελν έηνο (2011), φπσο αλαθέξεηαη ζε 

ζρεηηθή κειέηε ηεο ICAP Group. Σν 2014 νη ίδηεο κειέηεο δείρλνπλ πσο ν 

εηζεξρφκελνο ηνπξηζκφο ζηελ Διιάδα ζα απμεζεί θαηά 3% ζρεηηθά κε ην 2013 φπνπ 
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ήδε ζεκείσζε αχμεζε ζε ζρέζε κε ην 2012 ηεο ηάμεσο ηνπ 15%. ηελ ζπλνιηθή 

θαηαλνκή ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ηα μελνδνρεία ηεζζάξσλ αζηέξσλ 

αληηπξνζσπεχνπλ ην 46% πεξίπνπ, ηα μελνδνρεία πέληε αζηέξσλ, κε κεξίδην ηεο 

ηάμεο ηνπ 35% θαζψο θαη ηξηψλ αζηέξσλ κε πνζνζηφ πεξίπνπ 19%. Σα ηειεπηαία 

δέθα ρξφληα, ν ζπγθεθξηκέλνο θιάδνο ζεκεηψλεη ζεκαληηθή αχμεζε πεξίπνπ 1.000 

κνλάδεο θαη ηα έηε 2009-2012 κε ηαπηφρξνλε αχμεζε ησλ θιηλψλ θαηά 39.000 

πεξίπνπ. Σα ζηνηρεία δείρλνπλ πσο ην έηνο 2012 ιεηηνχξγεζαλ 9.670 μελνδνρεία κε 

ζπλνιηθφ αξηζκφ δσκαηίσλ 400.433 θαη 771.271 θιηλψλ, φπσο παξνπζηάδεη ην 

Ξελνδνρεηαθφ Δπηκειεηήξην Διιάδνο (ΞΔΔ). Ζ θαηαλνκή ησλ ζε ιεηηνπξγία θιηλψλ 

είλαη 40% πεξίπνπ ηα μελνδνρεία πέληε θαη ηεζζάξσλ αζηέξσλ φπνπ ζηελ Κξήηε, ηα 

Γσδεθάλεζα θαη ην Ηφλην ην πνζνζηφ ζπγθέληξσζεο ησλ θιηλψλ είλαη πεξίπνπ ζην 

50% φιεο ηεο ρψξαο. 

ε παγθφζκην επίπεδν θαηάηαμεο κε βάζε ηνλ πνζνζηφ ησλ αθίμεσλ ε 

Διιάδα βξίζθεηαη ζηελ 17ε ζέζε ζχκθσλα κε ζηνηρεία ηνπ Παγθφζκηνπ Οξγαληζκνχ 

Σνπξηζκνχ ηνπ 2012, φπνπ πάλσ απφ ην 70% ησλ δηαλπθηεξεχζεσλ ησλ θχξησλ 

επηζθεπηψλ γίλεηαη απφ αιινδαπνχο ηνπξίζηεο. Οη έξεπλεο έδεημαλ πσο ην έηνο 2012 

ζηελ ρψξα εηζήιζαλ 15,5 εθαη. ηνπξίζηεο θαη νη δηαλπθηεξεχζεηο αλήιζαλ ζηα 63 

εθαηνκκχξηα.  

Σν 2013 νη αθίμεηο ησλ μέλσλ ηνπξηζηψλ αλήιζαλ ζηα 17,9 εθαηνκκχξηα θαη 

πξαγκαηνπνίεζαλ νη επηρεηξήζεηο έζνδα 11,9 δηζ. επξψ. Οη αθίμεηο ησλ ηνπξηζηψλ 

ζηελ ρψξα απμήζεθαλ θαηά 15,4%, νη δηαλπθηεξεχζεηο θαηά 14,5% θαη νη εηζπξάμεηο 

θαηά 18,1%. ζν γηα ηελ πξνέιεπζε ησλ ηνπξηζηψλ ζχκθσλα κε κειέηεο νη ρψξεο 

ηεο Δπξψπεο θαηέρνπλ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ πεξίπνπ 88% θαη αθνινπζνχλ ρψξεο 

ηηο Αζίαο θαη ηεο Ακεξηθήο κε ηηο ηειεπηαίεο λα απμάλνπλ ην πνζνζηφ ηνπο ην 2013 

(Γνχλαξεο, 2012). 

Αλαθνξηθά κε ηε δνκή ηνπ ηνπξηζηηθνχ θιάδνπ, ζε απηφλ πεξηιακβάλνληαη νη 

αθφινπζεο θαηεγνξίεο επηρεηξήζεσλ: 

Πξνκεζεπηέο ηνπ ηνπξηζηηθνχ πξνηφληνο, δειαδή θαηαιχκαηα, επηρεηξήζεηο 

κεηαθνξψλ, φπσο αεξνπνξηθέο, λαπηηιηαθέο, ζηδεξνδξνκηθέο, θ.ά., εηαηξείεο 

ελνηθίαζεο απηνθηλήησλ, εηαηξείεο ηνπξηζηηθψλ ιεσθνξείσλ, ζπλεδξηαθά θαη 
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αζιεηηθά θέληξα, επηρεηξήζεηο θαη δεκφζηνη πνιηηηζηηθνί νξγαληζκνί, φπσο ζέαηξα, 

κνπζεία, θ.ν.θ. 

Δπηπιένλ, ζηνλ θιάδν ππάξρνπλ νη ελδηάκεζνη ηνπ ηνπξηζηηθνχ πξντφληνο, 

φπσο είλαη νη ηνπξηζηηθνί πξάθηνξεο, νη tour operatorsηα ζπζηήκαηα θαη ηα δίθηπα 

γεληθήο δηαλνκήο θαζψο θαη ζπζηήκαηα θαη δίθηπα δηαλνκήο μελνδνρεηαθψλ 

ππεξεζηψλ. Σέινο, νη θαηαλαισηέο φπσο ηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ, ηα νπνία 

ηαμηδεχνπλ γηα επαγγεικαηηθνχο ιφγνπο αιιά θαη νη ηδηψηεο πνπ επηιέγνπλ ηαμίδηα 

γηα ιφγνπο ςπραγσγίαο (πχξνπ, 2008). 

 

1.3.1. Σα Ξελνδνρεία ηελ Δπξώπε  

ηα ηέιε ηνπ κεζαίσλα ην εκπφξην θαη ηα ηαμίδηα παξνπζίαζαλ ηέηνηα 

αλάπηπμε, πνπ δεκηνπξγήζεθε ε αλάγθε μελνδνρεηαθψλ θαηαιπκάησλ. Ζ απμεκέλε 

δήηεζε νδήγεζε νξηζκέλα άηνκα ζην λα θηινμελνχλ επί πιεξσκή ηαμηδηψηεο ζηα 

ζπίηηα ηνπο. Με ηνλ ηξφπν απηφ δεκηνπξγήζεθαλ πνιιά απφ ηα παλδνρεία ηεο επνρήο 

(Keiser, 2000). 

Σα παλδνρεία θαηά θαλφλα ήηαλ – φπσο πνιιά ράληα – δηψξνθα θηίζκαηα κε 

πξναχιην, πνπ ζην ηζφγεην δηέζεηαλ ρψξν ζίηηζεο γηα ηνπο ηαμηδηψηεο θαη ζηάβιν γηα 

ηα δψα. ηνλ φξνθν δηέζεηαλ κεγάια δσκάηηα, ζπλήζσο ρσξίο επίπισζε, φπνπ νη 

ηαμηδηψηεο κπνξνχζαλ λα θνηκεζνχλ νκαδηθά. Τπήξραλ φκσο θαη νξηζκέλα 

παλδνρεία ηα νπνία δηαθξίλνληαλ γηα ηηο αλαβαζκηζκέλεο ηνπο ππεξεζίεο (Page, 

2006).  

Έλα απφ ηα πιένλ αμηφινγα παλδνρεία ηνπ κεζαίσλα, ήηαλ ην “Inn” ζην 

Nottinghamshire ηεο Αγγιίαο, θαηαζθεπήο 1189, φπνπ μεθνπξάδνληαλ νη 

ζηαπξνθφξνη πξηλ μεθηλήζνπλ γηα ην ηαμίδη ηνπο ζηνπο Άγηνπο Σφπνπο θαη ην νπνίν 

ζψδεηαη αθφκε θαη ζήκεξα. Φεκηζκέλα επίζεο είλαη ηα παλδνρεία πνπ θηινμέλεζαλ 

ηνπ ζηαπξνθφξνπο Ηππφηεο ηνπ Σάγκαηνο ηνπ Αγίνπ Ησάλλε ζηε Ρφδν, ηα νπνία 

ζψδνληαη αθφκε ζηελ νδφ Ηππνηψλ θαη ζε άιια ζεκεία ηεο Παιηάο Πφιεο 

(Μαληδάξεο, 2003). 
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Σαπηφρξνλα ζηελ Δπξψπε, ιεηηνχξγεζαλ αμηφινγα θαπειεία. ηελ Αγγιία 

έλα θαπειεηφ κε έκβιεκα ηνλ θχθλν, φπνπ ζχρλαδε ν αίμπεξ, ν «Δξπζξφο Λέσλ» 

φπνπ ζχρλαδε ν Κξφκβει, θ.α. ην Παξίζη ζην θαπειεηφ “Pomme de pin” ν Ραβειαί 

έγξαςε ηνλ Γαξγαληνχα. Σα θαπειεία ηεο επνρήο ζπγθέληξσλαλ ηελ θαιιηηερληθή 

θίλεζε ηεο επνρήο θαη πήξαλ ηε κνξθή θαθσδείνπ θαη κηθξνχ ζεάηξνπ. εκεξηλνί 

απφγνλνη ησλ θαπειεηψλ είλαη νη ηαβέξλεο θαη ηα cabaret. 

Σν πξψην μελνδνρείν ζεσξείηαη φηη εκθαλίζηεθε ζηε Γαιιία ην 1302 κε ηελ 

νλνκαζία «Αεηφο». Οη αλέζεηο ηνλ 14ν αηψλα ήηαλ ππνηππψδεηο. Τπήξρε παληειήο 

έιιεηςε ρψξσλ πγηεηλήο, ελψ ηα ζηξψκαηα ηα γέκηδαλ κε μεξά θχιια. Αξρηηεθηνληθά 

ηα μελνδνρεία είραλ ηε κνξθή ηξηψξνθνπ ή ηεηξαψξνθνπ θηηξίνπ, πνπ ζην ηζφγεηφ 

ηνπ δηέζεηε ππεξεζίεο ζίηηζεο (Βαγηνλήο, et al, 2011). 

Απφ ην 1830 θαη κεηά νη κεηαθηλήζεηο κε ηα δψα κεηψζεθαλ κε ηαρχηαηνπο 

ξπζκνχο, εμαηηίαο ηεο εμέιημεο ησλ ζηδεξνδξφκσλ. Σφηε κεηψζεθε θαη ν αξηζκφο ησλ 

παλδνρείσλ ζηηο δηαδξνκέο πνπ αθνινπζνχζαλ ηα δψα θαη ε μελνδνρεία πήξε άιιε 

κνξθή, κε θαηαιχκαηα θνληά ζηνπο ζπγθνηλσληαθνχο θφκβνπο. 

Οη Διβεηνί είραλ δψζεη ζεκαζία ζηελ ηνπξηζηηθή βηνκεραλία, απφ ηνλ 15ν – 

16ν αηψλα. κσο θαηά ηνλ 18ν αηψλα έδσζαλ έκθαζε θαη ζηελ πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαζηεξψλνληαο ην 1843 θνηλφ ηηκνιφγην γηα ηα μελνδνρεία 

Α΄ ηάμεο (Φνπληνπιάθεο, 2002).  

Σν ειβεηηθφ παξάδεηγκα αθνινχζεζαλ ζην 19ν αηψλα πνιιέο ρψξεο ηεο 

Δπξψπεο. Σα μελνδνρεία ησλ κεγαινππφιεσλ έγηλαλ κφδα, ηφζν ζηελ Διβεηία, φζν 

θαη ζηελ Μεγάιε Βξεηαλία, ζηε Σζερνζινβαθία θαη ζηε Γεξκαλία. 

Φεκηζκέλν γηα ηηο παξνρέο ηνπ ήηαλ ην μελνδνρείν «Λεπθφο Λέσλ» ην 1843 

ζηε Βελεηία. κσο κφιηο ζηνλ 20ν αηψλα πξσηνεκθαλίζηεθε μελνδνρείν πνπ δηέζεηε 

ρψξνπο πγηεηλήο ζε θάζε ηνπ φξνθν. ηνλ αηψλα απηφ ηα μελνδνρεία αλαπηχρζεθαλ 

αικαησδψο, κε απνηέιεζκα ηα ζχγρξνλα θαη πνιπζχλζεηα μελνδνρεία ηεο επνρήο 

καο. (Υπηήξεο, 1996, ζει. 30). 
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1.3.2. Σα Ξελνδνρεία ηελ Ακεξηθή 

Οη Ζ.Π.Α. έρνπλ παίμεη έλα ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ εμέιημε ηνπ ζχγρξνλνπ 

μελνδνρεηαθνχ θιάδνπ. Μεηά ην 1650, απνκηκήζεηο ηνπ Αγγιηθνχ ηχπνπ παλδνρείσλ 

αλαπηχρζεθαλ θαη ζηελ Ακεξηθή. ην ηέινο ηνπ 18νπ αηψλα νη Ζ.Π.Α. δηέζεηαλ 

αμηφινγα παλδνρεία, ελψ ην 1974 ζηε Νέα Τφξθε παξνπζηάζηεθε ην πξψην 

μελνδνρείν ηεο Ζπείξνπ κε ηελ επσλπκία City Hotel πνπ δηέζεηε 73 δσκάηηα θαη ε 

πνιπηέιεηα ηνπ πξντφληνο ηνπ είρε εληππσζηάζεη ηνπο πάληεο. 

ηε ζπλέρεηα θηίζηεθαλ μελνδνρεία ζε άιιεο πφιεηο, απφ ηα νπνία ηδηαίηεξα 

θεκηζκέλν είλαη ην «Σξέκνλη» πνπ ρηίζηεθε ην 1829 ζηε Βνζηφλε. Σν Σξέκνλη 

δηέζεηε πξσηνπνξηαθέο παξνρέο, φπσο δίθιηλα θαη κνλφθιηλα δσκάηηα, θιεηδαξηά 

ζηελ πφξηα, θαλάηα κε λεξφ θαη ιεθάλε ζε θάζε δσκάηην, εηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ 

(ζπξσξνχο, ζεξβηηφξνπο, θακαξηέξεο θιπ.), ελψ ην καγεηξείν πξνζέθεξε γαιιηθά 

εδέζκαηα (Γξαθνπιάθνο, 2010). 

ην ηέινο ηνπ 19νπ αηψλα θαη ζηηο αξρέο ηνπ 20νπ, νη Ζ.Π.Α. είραλ λα 

παξνπζηάζνπλ ηζηνξηθά μελνδνρεία, φπσο ην Plazza ζηε Νέα Τφξθε, ην «Waldorf 

Astoria”, ην “Statler” ζην Buffalo, ηελ αιπζίδα Ritz ηνπ Caesar Ritz θ.α. 

ηηο δεθαεηίεο 1960 – 1970 παξνπζηάζηεθαλ ηζηνξηθέο αιπζίδεο, φπσο ηα 

Marriot, Hilton (ην 1963 ιεηηνχξγεζε ην “New York Hilton”), Sheraton θαη Hyatt. Ζ 

ακεξηθάληθε επηρεηξεκαηηθφηεηα, εθηφο ησλ άιισλ, έδσζε έλα παγθφζκην ζηίγκα πνπ 

έρεη ζεκαηνδνηήζεη ηελ παγθφζκηα μελνδνρεηαθή ηζηνξία κε ηηο μελνδνρεηαθέο ηεο 

αιπζίδεο (Παπιίδεο, 1999). 

 

1.3.3. Σα Ξελνδνρεία ηελ Διιάδα 

ηελ Αξραία Διιάδα ε θηινμελία εζεσξείην πξάμε αξεηήο. Σνπο μέλνπο 

πξνζηάηεπαλ ν Ξέληνο Γίαο θαη ε Αζελά ε Ξελία, φπσο θαη νη Γηφζθνπξνη Κάζησξ 

θαη Πνιπδεχθεο. Ζ θηινμελία αθνινπζνχζε κία ηεξνηειεζηία θαη παξέρνληαλ ζε θάζε 

μέλν, ν νπνίνο αλεμάξηεηα απφ ηελ ηάμε πνπ αλήθε, κπνξνχζε λα κείλεη ζε εηδηθφ 

δσκάηην ζηνλ «μελψλα».  
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Αλ θαη φιεο νη Πφιεηο Κξάηε ηεο Διιάδαο θεκίδνληαλ γηα ηε θηινμελία, 

ηδηαίηεξα δηαθξίλνληαλ νη Θεζζαινί θαη νη Αζελαίνη. ηνπο πξψηνπο ηζηνξηθνχο 

ρξφλνπο βειηηψζεθαλ νη ζπγθνηλσλίεο κε απνηέιεζκα ηελ αλάπηπμε ηνπ εκπνξίνπ. Οη 

πνιηηείεο θαη νη θνηλσλίεο ήθκαδαλ, φπσο επίζεο νη επηζηήκεο θαη νη ηέρλεο. Σα 

ηαμίδηα ηφηε έγηλαλ ζπρλά θαη πήξαλ καδηθφ ραξαθηήξα ζε πεξηφδνπο αγψλσλ θαη 

ενξηψλ (Δπζηαζίνπ, 2005). 

Οη ειιεληθέο πφιεηο, ζε πεξηπηψζεηο ενξηψλ, αζιεηηθψλ εθδειψζεσλ θαη 

παλεγπξηζκψλ, εθηφο απφ ην πιήζνο ησλ επηζθεπηψλ, δέρνληαλ θαη αληηπξνζσπείεο 

απφ άιιεο πφιεηο. Ζ δεκφζηα θηινμελία ζπλήζσο δεκηνπξγνχζε ηζρπξνχο δεζκνχο 

αλάκεζα ζηηο πφιεηο, κε απνηέιεζκα λα ζπλάπηνληαη ζπλζήθεο ακνηβαίαο θηινμελίαο. 

Σελ πξνζηαζία ησλ μέλσλ ζε θάζε πφιε επέβιεπαλ νη «πξφμελνη», δειαδή νη 

επίζεκνη αληηπξφζσπνη ησλ άιισλ πφιεσλ, κεηά απφ εηδηθή ζπλζήθε πνπ 

ππνγξάθνληαλ γηα απηφ. Έηζη δεκηνπξγήζεθε ν ζεζκφο ηεο «πξνμελίαο» 

(Φξαγθηαδάθεο, 1999). 

Ο ζεζκφο ηεο πξνμελίαο ηζρπξνπνηήζεθε απφ ηελ θαζηέξσζε ησλ 

λνκηζκάησλ1 ζαλ αληαιιαθηηθφ ελδηάκεζν θαη απφ ηελ δηάδνζε ηεο γξαθήο θαη 

νδήγεζε ζε ζπλζήθεο θηιίαο πνιιέο ειιεληθέο πφιεηο, αιιά θαη ειιεληθέο κε μέλεο 

πφιεηο επίζεο. Ζ ζπλζήθε πξνμελίαο, ζπληάζζνληαλ θαη ραξάζζνληαλ ζε καξκάξηλεο 

ζηήιεο, ελψ νξηζκέλεο θνξέο νη εθπξφζσπνη αληάιιαζζαλ ζχκβνια ακνηβαίαο 

αλαγλψξηζεο, φπσο ζπλεζίδνληαλ ζηελ πεξίπησζε ηεο ηδησηηθήο μελίαο (Λαινχκεο & 

Ρνχπαο, 2000). 

Με ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ εκθαλίζηεθαλ δεκφζηα θαη ηδησηηθά μελνδνρεία, 

κε ηελ νλνκαζία «παλδνρεία» ή «θαηαγψγηα». Σα θαηαγψγηα ρηίδνληαλ δίπια ζε 

λανχο ή ζε πεξηνρέο φπνπ δηνξγαλψλνληαλ ενξηέο θαη αγψλεο, φπσο ζηελ Αξραία 

Οιπκπία, ζηνπο Γειθνχο, ζηελ Δπίδαπξν θιπ. Ήηαλ πνιπηειή πέηξηλα δηψξνθα ή 

ηξηψξνθα θηίζκαηα φπσο ην θαηαγψγην ηεο Δπηδαχξνπ δπλακηθφηεηαο 100 δσκαηίσλ 

θαη 200 θιηλψλ, ην Λεσλίδην ζηελ Οιπκπία κήθνπο 154 κέηξσλ, ην θαηαγψγην ηεο 

Θεάο Αξηέκηδαο ζηε Μαγλεζία φπνπ πξνζέθεξαλ «ζηέγε, άιαο, έιαηνλ, φμνο, 

                                                           
1 Τα ππώηα νομίζμαηα κςκλοθόπηζαν ζηη Λςδία ηηρ Μ. Αζίαρ, πεπίπος ηον 7ο αιώνα π.Χ. και ήηαν από ήλεκηπο ή 

σπςζό. Τα πωμαϊκά και ηα ελληνικά νομίζμαηα ήηαν κςπίωρ σάλκινα. Τα σάλκινα νομίζμαηα είσαν ηοπική αξία, ενώ 

ηα σπςζά είσαν εςπύηαηη εμβέλεια. 
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ιχρλνο, θιίλε, ζηξψκα, ηξάπεδα», ην θαηαγψγην ηεο Γήινπ θ.ά. Σφηε εκθαλίζηεθε 

θαη ην επάγγεικα ηνπ «εμεγεηνχ», δειαδή ηνπ ζεκεξηλνχ μελαγνχ (Λαινχκεο 1998).  

Σα παλδνρεία ήηαλ ηδησηηθά θαη θεξδνζθνπηθά ζε αληίζεζε κε ηα θαηαγψγηα 

ηα νπνία ήηαλ ζπλήζσο δεκφζηα θαη αθηινθεξδή θαη δηαθξίλνληαλ ζε δηάθνξεο 

θαηεγνξίεο αλάινγα κε ηηο παξνρέο ηνπο θαη ηελ πνιπηέιεηά ηνπο. Οξηζκέλα απφ 

απηά παξείραλ κφλν δσκάηην, ελψ νξηζκέλα άιια δσκάηην κε δηαηξνθή θαη 

ζπκπιεξσκαηηθέο ππεξεζίεο πνπ θάιππηαλ ηηο αλάγθεο ηνπ ηαμηδηψηε. Οη ππεξεζίεο 

απηέο, θαζψο θαη ην φιν πξντφλ, αξρηθά ήηαλ ππνηππψδεο, αιιά κε ηελ πάξνδν ηνπ 

ρξφλνπ θαη ηελ αχμεζε ηνπ αληαγσληζκνχ βειηηψζεθαλ εληππσζηαθά (Holloway & 

Robinson, 2003). 

Σα ηηκνιφγηα ήηαλ ρακειά θαη αζαθή. Οη ηαμηδηψηεο πιήξσλαλ «ζην 

πεξίπνπ», ην ζηξνγγπινπνηεκέλν πνζφ πνπ ζπλήζσο δεηνχζε «ν παλδνρέαο» ή «ε 

παλδνρεχηξηα», αλ θαη νξηζκέλεο θνξέο γηλφηαλ ινγαξηαζκφο αθξηβείαο. 

Καηά ηνλ Γ΄ π.Υ. αηψλα ζηελ Αζήλα, Πεηξαηά, Κφξηλζν, αιιά θαη ζε πνιιέο 

άιιεο πφιεηο ηεο Διιάδαο, ππήξρε πιεζψξα μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ. Δηδηθά 

ζηνλ ενξηαζκφ ησλ Γηνλπζίσλ ζηελ Αζήλα, νχηε νη ζεζκνί θηινμελίαο, νχηε ηα 

μελνδνρεία κπνξνχζαλ λα θαιχςνπλ ηε δήηεζε, κε απνηέιεζκα λα ιεηηνπξγνχλ 

επηρεηξήζεηο ελνηθίαζεο ζθελψλ. 

Πέξαλ φκσο ησλ πνιπηειψλ μελνδνρείσλ, ππήξραλ θαη πνιιά ρακειψλ 

θαηεγνξηψλ, φπνπ ηα θξεβάηηα ήηαλ μχιηλα θαη απιά, φπσο θαη φιν ην θηίξην θαη ν 

εμνπιηζκφο ηνπ. Σα θαπειεία ήηαλ αξρηθά είδνο ηαβέξλαο φπνπ πξνζθέξνληαλ θχξηα 

θξαζί 2, αιιά θαη θαγεηφ. Σν θεληξηθφ πξντφλ ηνπ θαπειεηνχ ήηαλ ε δηαζθέδαζε. Οη 

πειάηεο έπηλαλ κέρξη κέζεο θαη γπλαίθεο ειεπζεξίσλ εζψλ ηξαγνπδνχζαλ θαη 

ραξηεληίδνληαλ καδί ηνπο. Οη Ρσκαίνη νλφκαδαλ ηα θαπειεία campona θαη ganea. 

Έλαο αθφκε ηχπνο μελνδνρείσλ ήηαλ ηα Ρσκατθά «Diversorii», θαηά κήθνο ησλ 

πεξίθεκσλ ξσκατθψλ ιεσθφξσλ. πνπ γεηηφλεπαλ γηα ιφγνπο αζθάιεηαο κε 

ηαρπδξνκηθά άζπια. ην Βπδάληην ππήξραλ πνιιά παλδνρεία θαη θαπειεία, 

δηαθνξεηηθψλ θαηεγνξηψλ. Ζ θνπδίλα ηνπο απνηεινχζε έλα κίγκα ειιεληθήο, 

                                                           
2 «…πίνειν και κώμω σπέεζθαι…» ζύμθωνα με ηον Ηπόδοηο 
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επξσπατθήο θαη αζηαηηθήο, αλ θαη ην θξαζί πνηέ δελ έραζε ηελ αίγιε ηνπ 

(Λπκπεξφπνπινο & Παληνπβάθεο, 2000).  

Ζ Κσλζηαληηλνχπνιε ήηαλ ην ζεκαληηθφηεξν εκπνξηθφ θέληξν ηνπ θφζκνπ, 

κε ηεξάζηηα ζπξξνή μέλσλ απφ δηάθνξα κέξε ηεο Αζίαο, ηεο Δπξψπεο θαη ηεο 

Αθξηθήο. Σα δηαζέζηκα θαηαιχκαηα ζηελ Κσλζηαληηλνχπνιε θαη ζε φιε ηε 

Βπδαληηλή επηθξάηεηα, δελ επαξθνχζαλ γηα ηε θηινμελία ησλ πνιπάξηζκσλ μέλσλ. 

Παξάιιεια ε εθθιεζία ζην Βπδάληην δεκηνχξγεζε ηνλ ζεζκφ ησλ μελψλσλ, πνπ 

ιεηηνπξγνχζαλ σο πησρνθνκεία, σο λνζνθνκεία θαη σο μελνδνρεία θηινμελψληαο 

ζπγγελείο ησλ αζζελψλ, ελψ ζε άιιεο πεξηπηψζεηο θηινμελνχζαλ δσξεάλ μέλνπο θαη 

αλήκπνξνπο. Φεκηζκέλε ήηαλ ε «Βαζηιεηάδα» ηνπ Μ. Βαζηιείνπ ζηε Καηζάξεηα πνπ 

ηδξχζεθε ην 372 θαη ήηαλ κεγάινο ζαλ πφιε, ν «Ξελψλ ηνπ ακςψλ »,νη μελψλεο ηνπ 

«Ηζηδψξνπ» θαη ηνπ «Αξθαδίνπ», ηδξπζέληεο φινη απφ ηνλ Ηνπζηηληαλφ. Σελ 

παξάδνζε ηεο αθηινθεξδνχο θηινμελίαο ζηνλ εηδηθφ ρψξν ζπλερίδεη κέρξη ηηο κέξεο 

καο ην «αξρνληαξίθη» ησλ κνλαζηεξηψλ (Ζγνπκελάθεο, 1999). 

Σελ επνρή ηεο Σνπξθνθξαηίαο, νη μελψλεο θαηαζρέζεθαλ ή θαηαζηξάθεθαλ 

θαη ηα παλδνρεία ζηαδηαθά έπαςαλ λα ιεηηνπξγνχλ. Σε θηινμελία πξνζέθεξαλ ηα 

«Υάληα» θαη ηα «Καξαβάλ εξάτα» δηψξνθα νηθνδνκήκαηα, ηα νπνία απνηεινχληαλ 

απφ ηέζζεξα θηίξηα ηα νπνία δηακφξθσλαλ κία εζσηεξηθή απιή. Αξρηθά θηίζηεθαλ 

απφ ζξεζθεπηηθή παξφξκεζε, ε νπνία φκσο φηαλ παξήιζε, ηα νδήγεζε ζηελ 

παξαθκή θαη εξείκσζε. 

Σα ράληα ήηαλ θησρηθά νηθήκαηα κε απαξάδεθην πξντφλ. Βξίζθνληαλ ζηελ 

χπαηζξν, ζε ζηξαηεγηθά ζεκεία δηαδξνκψλ. Σα έθηηδε ην Σνπξθηθφ θξάηνο, ηνχξθνη 

κεγηζηάλεο, αιιά θαη άλζξσπνη ηνπ ιανχ, γηα ζξεζθεπηηθνχο ιφγνπο θαη ζπλήζσο 

ήηαλ ηζφγεηα θηίξηα κε έλα παηάξη ζην βάζνο, φπνπ θνηκφηαλ ν ηδηνθηήηεο. ην ρψξν 

ηνπ ηζνγείνπ ππήξρε ε θνπδίλα θαη εθεί νη ηαμηδηψηεο έηξσγαλ θαη θνηκφηαλ. 

(Καλειφπνπινο, 1990)  

Κξεβάηηα δελ ππήξραλ θαη νη ηαμηδηψηεο θνηκφηαλ ζην έδαθνο, αλ θαη 

νξηζκέλεο θνξέο κπνξνχζαλ λα έρνπλ ρφξην γηα ζηξψκα θαη κάιιηλε θνπβέξηα γηα 

λα ζηξσζεί πάλσ ζην ρφξην. Δθηφο απφ ηα ράληα, ιεηηνπξγνχζε έληνλα ν ζεζκφο ηεο 

ηδησηηθήο μελίαο. Τπάξρνπλ πνιιέο καξηπξίεο αιινδαπψλ πνπ επηζθέθηεθαλ ηελ 
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επνρή εθείλε ηελ Διιάδα, νη νπνίνη αλαθέξνληαη κε ελζνπζηαζκφ ζηελ ηδησηηθή, 

αθηινθεξδή θηινμελία ησλ Διιήλσλ θαη ζηε δεζηή θηινμελία ησλ κνλαρψλ θαη κε 

αγαλάθηεζε γηα ηα ράληα θαη ηα θαπειεία ηεο επνρήο. 

Μεηά ηελ απειεπζέξσζε ην 1828, ειάρηζηα ράληα είραλ απνκείλεη ζηελ 

χπαηζξν θαη ζηηο πφιεηο. Σν πξψην μελνδνρείν ηδξχζεθε ζην Ναχπιην ην 1834 κε ηελ 

επσλπκία «Ξελνδνρείνλ ηνπ Λνλδίλνπ», ην νπνίν θηινμέλεζε ηνπο πξψηνπο 

επίζεκνπο μέλνπο ηνπ λεφηεπθηνπ ειιεληθνχ θξάηνπο θαη ζηε ζπλέρεηα, ην 1840, 

ιεηηνχξγεζε επίζεο ζην Ναχπιην ην μελνδνρείν «Αθζνλία» (Holloway & Robinson, 

2003). 

Σν 1835 ε Αζήλα απέθηεζε ην δηθφ ηεο μελνδνρείν, κε ην φλνκα «Νένλ 

Ξελνδνρείνλ» ή «Albergo Nuovo”, ηνπ Ηηαινχ Καδάιη. Σν 1878 ιεηηνχξγεζε ζαλ 

μελνδνρείν ε ηζηνξηθή «Μεγάιε Βξεηαλία» ζηε ζέζε πνπ είλαη ζήκεξα ζην 

χληαγκα. Σελ θήκε ηνπ ην μελνδνρείν φθεηιε ζηελ πνιπηέιεηα θαη ζηελ πξσηνπνξία 

ηνπ, αιιά θαη ζηε καγεηξηθή ηνπ ηάζε Λάκςα, ηδηνθηήηε ηνπ μελνδνρείνπ. Σν 1917 

ιεηηνχξγεζε ην «Αηελέ Παιιάο» απέλαληη απφ ην Πνιπηερλείν, ην νπνίν ήηαλ ην 

πξψην θηίξην ηεο Αζήλαο πνπ θηίζηεθε κε κπεηφλ θαη ηελ ίδηα επνρή ζην Ν. Φάιεξν 

ιεηηνχξγεζε ην μελνδνρείν «Αθηαίνλ», ην πνιπηειέζηεξν ηεο επνρήο κε 80 δσκάηηα. 

Γλσζηά μελνδνρεία ηεο Αζήλαο ήηαλ επίζεο ην «Ξελνδνρείνλ ηεο Αγγιίαο», ην 

«Grand Hotel Magestic» ην «Ξελνδνρείνλ ηεο Αζήλαο», ην «Victoria» θαη ην 

«Ξελνδνρείνλ ησλ Ξέλσλ» (Φνπληνπιάθεο, 2002). 

ηαδηαθά, κε ηελ αλάπηπμε ησλ κεηαθνξηθψλ κέζσλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 

θαηάθηεζε ηνπ εξγαηηθνχ δηθαηψκαηνο ησλ δηαθνπψλ, παξνπζηάζηεθε ην θαηλφκελν 

ηνπ καδηθνχ ηνπξηζκνχ κε απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ησλ ηνπξηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ. 

Πνιιά παλδνρεία θαη ράληα ζηαδηαθά κεηαηξάπεθαλ ζε μελνδνρεία, ελψ θηίζηεθαλ 

πνιιά λέα (Βαξβαξέζνο, 1997). 
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1.3.4. H Γηακόξθσζε Σεο Δπσλπκίαο Σσλ Ξελνδνρείσλ  

Σελ πειαηεία πνπ πξνζπαζνχζαλ λα πξνζειθχζνπλ. Έηζη ζηελ επνρή ηνπ 

κεζνπνιέκνπ, πνπ ζηελ Διιάδα ηαμίδεπαλ πνιινί Βξεηαλνί, έγηλαλ πνιιά 

μελνδνρεία κε ηελ νλνκαζία «Λνλδίλν», «Ζ Χξαία Αγγιία», θιπ. Αθφκε θαη ζήκεξα, 

ζπλαληάκε πνιιά μελνδνρεία κε νλνκαζίεο φπσο «Σα Σξίθαια», «Ζ Θεζζαιία», θιπ. 

Σνπσλπκίεο ηνπ εμσηεξηθνχ, πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ πνιινί παιηλλνζηνχληεο 

Έιιελεο, θχξηα απφ ηηο Ζ.Π.Α., νη νπνίνη βάπηηδαλ ηα μελνδνρεία ηνπο «Νέα Τφξθε», 

«Βνζηψλε», θιπ (Καλειφπνπινο, 1990). 

Σν πνιίηεπκα ηεο επνρήο. Έηζη ηελ επνρή ηεο βαζηιείαο, πνιιά μελνδνρεία 

πήξαλ ην φλνκα βαζηιέσλ θαη βαζηιηζζψλ, φπσο «Βαζηιεχο Παχινο», «Βαζίιηζζα 

Φξεηδεξίθε». Δπίζεο δφζεθαλ νλφκαηα ζρεηηθά κε ηε βαζηιεία, φπσο «Σν ηέκκα» 

θιπ. Δπί ρνχληαο, πνιιά μελνδνρεία πήξαλ ην φλνκα «Σν Δζληθφλ», αιιά ζηε 

ζπλέρεηα άιιαμαλ ηελ επσλπκία ηνπο, επηιέγνληαο ζαλ λέν φλνκα ηηο πεξηζζφηεξεο 

θνξέο «Σν Γηεζλέο». 

ήκεξα, κηα απφ ηηο ηάζεηο ηνπ marketing, επηκέλεη λα θνξηψλεη ηε 

μελνδνρεηαθή επσλπκία κε πιεξνθνξίεο. Έηζη πνιιά μελνδνρεία θέξνπλ ην φλνκα 

ηεο πεξηνρήο πνπ βξίζθνληαη θη αθνινπζεί ε πεξηγξαθή ηνπ ηνπίνπ. Γηα παξάδεηγκα 

αλαθέξνπκε ην «Istron Bay», ην «Andrina Beach» θιπ. (Rutherford, 1999). 

 

1.3.5. Σν Ξελνδνρεηαθό Γπλακηθό Σεο Διιάδαο ε Αξηζκνύο 

ηνλ παξαθάησ πίλαθα παξνπζηάδεηαη ε θαηαλνκή ησλ μελνδνρείσλ ζηελ 

Αζήλα ην 2012. 
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.  

 

1.3.6. Μέγεζνο (Αμία) Αγνξάο Ξελνδνρεηαθώλ Δπηρεηξήζεσλ 

χκθσλα κε ηε Γηεπζχληξηα Οηθνλνκηθψλ θαη Κιαδηθψλ Μειεηψλ 

ηεο ICAP Group, ηακαηίλα Παληειαίνπ: «Ζ ζπλεηζθνξά ηνπ μελνδνρεηαθνχ 

θιάδνπ ζηελ εζληθή νηθνλνκία είλαη ζεκαληηθή, θαζψο ην ζπλνιηθφ κέγεζνο ηεο 

αγνξάο ησλ μελνδνρείσλ πέληε, ηεζζάξσλ θαη ηξηψλ αζηέξσλ εθηηκάηαη ζε €2,9 δηζ. 

πεξίπνπ ην 2012, κεησκέλν θαηά ην πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 6% ζε ζρέζε κε ην 2011. 

Δπηπιένλ ε ηνπξηζηηθή θίλεζε θαηέγξαςε αχμεζε ηεο ηάμεο ηνπ 15% ην 2013 ζε 

ζρέζε κε ην 2012, ελψ πεξαηηέξσ αχμεζε θαηά 3% πξνβιέπεηαη γηα ην 2014» 

(Γνχλαξεο, 2012). 

http://www.nextdeal.gr/%CE%B5%CE%B9%CE%B4%CE%AE%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%82/%CE%BF%CE%B9%CE%BA%CE%BF%CE%BD%CE%BF%CE%BC%CE%AF%CE%B1/tag/ICAP.html
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1.3.7. Απνηειέζκαηα Αλάιπζεο ησλ Ηζνινγηζκώλ Δηαηξεηώλ ηνπ Κιάδνπ 

Ζ ρξεκαηννηθνλνκηθή αλάιπζε ησλ ηζνινγηζκψλ ησλ μελνδνρεηαθψλ 

επηρεηξήζεσλ ζε δείγκα απφ 614 ηζνινγηζκνχο αληηπξνζσπεπηηθψλ εηαηξεηψλ πνπ 

εθκεηαιιεχνληαη μελνδνρεία πέληε, ηεζζάξσλ θαη ηξηψλ αζηέξσλ ζε νιφθιεξε ηελ 

επηθξάηεηα θαηέιεμε ζηα αθφινπζα ζπκπεξάζκαηα (Βαγηνλήο, et al, 2011): 

 ην πςειφηεξν πεξηζψξην κηθηνχ θέξδνπο (κέζνο φξνο 5εηίαο) 

εκθαλίδνπλ ηα μελνδνρεία ηξηψλ αζηέξσλ (27,34%) θαη ην κηθξφηεξν ηα 

μελνδνρεία πέληε αζηέξσλ (16,11%).  

  ην πεξηζψξην θαζαξνχ θέξδνπο EBITDA, ηα μελνδνρεία ηξηψλ 

αζηέξσλ εκθαλίδνπλ ηνλ πςειφηεξν κέζν δείθηε πεληαεηίαο (19,81%).  

  ιεο νη θαηεγνξίεο μελνδνρείσλ παξνπζηάδνπλ κέζν εηήζην δείθηε 

απνδνηηθφηεηαο ηδίσλ θεθαιαίσλ αξλεηηθφ. Σα μελνδνρεία πέληε αζηέξσλ 

εκθαλίδνπλ ην δπζκελέζηεξν κέζν δείθηε πεληαεηίαο (-10,76%). Μεηαμχ δε 

ησλ μελνδνρείσλ πέληε αζηέξσλ νξηαθά ζεηηθφο είλαη ν κέζνο δείθηεο 

πεληαεηίαο κφλνλ γηα ηα μελνδνρεία ζην Αηγαίν, ελψ κεηαμχ 
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ησλ μελνδνρείσλ ηξηψλ αζηέξσλ, κφλνλ ηα μελνδνρεία ησλ Κπθιάδσλ 

παξνπζηάδνπλ ζεηηθφ κέζν δείθηε 5εηίαο (1,49). 

  Σνλ πςειφηεξν κέζν δείθηε γεληθήο ξεπζηφηεηαο 5εηίαο γεληθά 

(αλεμαξηήησο πεξηνρήο) παξνπζηάδνπλ ηαμελνδνρεία ηξηψλ αζηέξσλ (4,55) θαη ην 

ρακειφηεξν ηα μελνδνρεία ησλ πέληε αζηέξσλ (2,05). Μεηαμχ ησλ μελνδνρείσλ 

πέληε αζηέξσλ, νη κνλάδεο ηεο Πεινπνλλήζνπ παξνπζηάδνπλ ηνλ πςειφηεξν κέζν 

δείθηε (6,98), κεηαμχ ησλ κνλάδσλ ηεζζάξσλ αζηέξσλ ηνλ πςειφηεξν κέζν δείθηε 

5εηίαο εκθαλίδνπλ απηέο ηεο Βφξεηαο Διιάδαο - Θξάθεο (3,52), ελψ κεηαμχ ησλ 

κνλάδσλ ηξηψλ αζηέξσλ επίζεο απηέο ησλ Κπθιάδσλ (9,72). 

εκαληηθή είλαη θαη ε ζρεηηθή Αλάιπζε SWOT ζχκθσλα κε ηελ νπνία : 

 Ζ ρψξα θαηαηάζζεηαη ζε πςειή ζέζε ζηελ παγθφζκηα θαηάηαμε ησλ 

ηνπξηζηηθψλ πξννξηζκψλ 

 Παξέρεηαη πςειφ επίπεδν μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ απνηεινχλ 

αλακθηζβήηεηα  

 πλερίδνπλ λα πθίζηαληαη ηα ρξφληα δηαξζξσηηθά πξνβιήκαηα πνπ 

αληηκεησπίδεη ν ειιεληθφο ηνπξηζκφο (επνρηθφηεηα, γεσγξαθηθή ζπγθέληξσζε θιπ.) 

 Γηαπηζηψλεηαη κνλνκεξή εμάξηεζε ησλ ειιεληθψλ ηνπξηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ 

απφ ηνπο κεγάινπο δηεζλείο ηνπξηζηηθνχο νξγαληζκνχο,  

  Νέεο πξνθιήζεηο κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ ε αλάπηπμε ηνπ εζσηεξηθνχ 

ηνπξηζκνχ, ησλ δηαθφξσλ ελαιιαθηηθψλ κνξθψλ ηνπξηζκνχ (ηαηξηθφο, ηακαηηθφο, 

ρεηκεξηλφο, θνηλσληθφο ηνπξηζκφο θιπ.), ε ζεζκνζέηεζε ηνπ fast track ζηηο 

ηνπξηζηηθέο επελδχζεηο  

 Απεηιέο γηα ηνλ θιάδν ην φιν δπζκελέο νηθνλνκηθφ θιίκα εμ‟ αηηίαο ηεο 

παξαηεηακέλεο νηθνλνκηθήο χθεζεο (έιιεηςε ξεπζηφηεηαο, κείσζε εζσηεξηθνχ 

ηνπξηζκνχ θιπ.) αιιά θαη ν έληνλνο αληαγσληζκφο πνπ πθίζηαηαη ν ειιεληθφο 
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ηνπξηζκφο απφ ηηο γεηηνληθέο καο ρψξεο κε ρακειφ θφζηνο παξνρήο ηνπξηζηηθψλ 

ππεξεζηψλ (Σνπξθία, Κξναηία θιπ) (Βαγηνλήο, et al, 2011). 

 

Σελ πεξίνδν 2010 – 2014, ην μελνδνρεηαθφ δπλακηθφ αλαβαζκίζηεθε, θαζψο ην 73% 

ησλ κνλάδσλ πνπ άλνημαλ εληάρζεθαλ ζηηο ηξεηο πςειφηεξεο θαηεγνξίεο 

μελνδνρείσλ, ελψ απφ ηηο κνλάδεο πνπ δηέθνςαλ ηε ιεηηνπξγία ηνπο, ην 29% πεξίπνπ 

πξνεξρφηαλ απφ ηηο ηξεηο πςειφηεξεο θαηεγνξίεο. Δπίζεο, απφ ην 1990 έρεη ζρεδφλ 

ηξηπιαζηαζηεί ην πνζνζηφ ησλ μελνδνρείσλ 5 αζηέξσλ (4,8% ην 1990, 14,8% ην 

2014). 

 

1.3.8. Οηθνλνκηθά Υαξαθηεξηζηηθά Ξελνδνρείσλ 

Σα μελνδνρεία είλαη νηθνλνκηθφο κνλάδεο. Απνηεινχλ απηνηειείο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζπλδηθάδνπλ ηνπο παξαγσγηθνχο ζπληειεζηέο, δειαδή ρψξν, 

εξγαζία θαη θεθάιαηα, κε ζθνπφ ηελ παξαγσγή θαη πξνζθνξά ππεξεζηψλ θηινμελίαο, 

έηζη ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη ην κέγηζην επίπεδν θέξδνπο. Ζ νηθνλνκηθή ππφζηαζε 

ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ επηβάιιεη ηελ νηθνλνκηθή αλάιπζε θαη επηζθφπεζε 

ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπο (ΔΒ-ICAP, 2004). 
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Σελ νηθνλνκηθή δσή, δξάζε θαη αλάπηπμε ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ 

κειεηά ε μελνδνρεηαθή νηθνλνκηθή. Πξφθεηηαη γηα κηα εκπεηξηθή επηζηήκε, απφ ηελ 

άπνςε φηη ζηεξίδεηαη ζηε ζπζηεκαηηθή παξαηήξεζε ησλ γεγνλφησλ πνπ αθνξνχλ ηελ 

επηρείξεζε, εθφζνλ έρεη ζθνπφ λα ππνδείμεη ηα αίηηα κεγηζηνπνίεζεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο. Γηαηξείηαη ζην θιάδν ηεο μελνδνρεηαθήο κηθξννηθνλνκηθήο 

πνπ κειεηά ηε ζπκπεξηθνξά κηαο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο θαη ηεο 

καθξννηθνλνκηθήο, πνπ κειεηά επξχηεξα ηελ νηθνλνκηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ θιάδνπ 

(Καξαγηάλλεο, 1992, ζει.: 45). 

 

1.3.9. Καηεγνξίεο Καη Πξνδηαγξαθέο Καηά Σνλ Δ.Ο.Σ 

O Δ.Ο.Σ. ζχκθσλα κε ηα επξσπατθά πξφηππα θαη ηηο δηεζλείο θαηεπζπληήξηεο 

πξνδηαγξαθέο θαζψο θαη ηηο επηηαγέο ηεο ηζρχνπζαο ειιεληθήο ηνπξηζηηθήο 

λνκνζεζίαο (παξ 3 ε ηνπ άξζξνπ 16 ηνπ λ. 3190/2003) έρεη δηαπηζηεπζεί απφ ην 

Δζληθφ χζηεκα Γηαπίζηεπζεο Α.Δ. (Δ.Τ.Γ. Α.Δ.) σο Φνξέαο Πηζηνπνίεζεο ησλ 

ηνπξηζηηθψλ θαηαιπκάησλ ηεο ρψξαο θαηά ΔΛΟΣ ΔΝ 45011 κε ην κε αξηζκφ 444/9-

10-2008 πηζηνπνηεηηθφ γηα ηελ νξηζηηθή θαηάηαμε ζην ζχζηεκα ησλ αζηέξσλ θαη 

θιεηδηψλ, ζχκθσλα κε ηα πξνβιεπφκελα ζηηο δηαηάμεηο ησλ ΠΓ 43/2002 (ΦΔΚ 

43/Α/7-3-2002) θαη ΠΓ 337/2000 (ΦΔΚ 281/Α/28-12-2000) αληίζηνηρα, φπσο 

ηξνπνπνηήζεθαλ θαη ηζρχνπλ ζήκεξα (Μαληδάξεο, 2003). 

Καηά ηνλ Διιεληθφ Οξγαληζκφ Σνπξηζκνχ (Δ.Ο.Σ) νη ηνπξηζηηθέο 

εγθαηαζηάζεηο αλάινγα κε ην είδνο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ηνλ ηξφπν 

ιεηηνπξγίαο ηνπο ρσξίδνληαη ζε έμη θαηεγνξίεο: 

 

1) ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑ 

Σνπξηζηηθέο εγθαηαζηάζεηο πνπ πεξηιακβάλνπλ ρψξνπο δηαλπθηέξεπζεο. 

δηνίθεζε, θνηλφρξεζηνπο ρψξνπο ππνδνρήο, εζηίαζεο θαη αλαςπρήο πειαηψλ. 

 



Σελίδα 31 από 202 
 

Γηαθξίλνληαη ζηηο εμήο θαηεγνξίεο: 

 ΣΤΠΗΚΑ ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑ :Πνιπηέιεηα Ά,΄Β, ΄Γ, ΄Γ, θαη Έ θαηεγνξία. 

 ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑ ΣΤΠΟΤ MOTEL: Ά θαη ΄Β θαηεγνξία. 

 ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑ ΣΤΠΟΤ ΞΔΝΩΝΑ: Πνιπηέιεηα Ά θαη ΄Β θαηεγνξία θαζψο 

θαη μελψλεο λεφηεηαο. 

 ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑ ΔΠΗΠΛΩΜΔΝΩΝ ΓΗΑΜΔΡΗΜΑΣΩΝ: Ά, ΄Β, ΄Γ θαη ΄Γ 

θαηεγνξία. 

Μπνξνχλ λα δεκηνπξγεζνχλ ζε πεξηνρέο εληφο θαη εθηφο ζρεδίνπ πφιεσο, εθηφο 

απφ ηα Motels πνπ δεκηνπξγνχληαη κφλν ζε πεξηνρέο εθηφο ζρεδίνπ. Δπίζεο 

μελνδνρεία θιαζηθνχ ηχπνπ θαη επηπισκέλα δηακεξίζκαηα κπνξεί λα ζπλδπάδνληαη 

ζε κεηθηή επηρείξεζε εθφζνλ επηηπγράλνπλ δπλακηθφηεηα πάλσ απφ 300 δσκάηηα θαη 

δεκηνπξγνχληαη ζε πεξηνρέο εθηφο ζρεδίνπ (Παπαδφπνπινο, 2002). 

 

2) ΟΡΓΑΝΩΜΔΝΔ ΣΟΤΡΗΣΗΚΔ ΚΑΣΑΚΖΝΩΔΗ (CAMPING) 

Σνπξηζηηθέο εγθαηαζηάζεηο ζε ππαίζξηνπο ρψξνπο, πνπ παξέρνπλ ζίηηζε θαη 

αλαςπρή ηνπξηζηψλ, νη νπνίνη δηαζέηνπλ ή φρη ηα δηθά ηνπο κέζα κεηαθνξάο θαη 

δηαλπθηέξεπζεο (ζθελέο, ηξνρφζπηηα). 

Γηαθξίλνληαη ζηηο εμήο θαηεγνξίεο: 

 ΚΑΣΑΚΖΝΩΔΗ ΑΠΛΔ : Ά, ΄Β, ΄Γ θαη ΄Γ θαηεγνξία. 

 ΚΑΣΑΚΖΝΩΔΗ ΜΔ ΟΗΚΗΜΟΤ: Ά, ΄Β θαη ΄Γ θαηεγνξία. 

Μπνξνχλ λα δεκηνπξγεζνχλ κφλν ζε πεξηνρέο εθηφο ζρεδίνπ (Παπαδφπνπινο, 

2002). 
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3) ΑΤΣΟΔΞΤΠΖΡΔΣΟΤΜΔΝΑ ΚΑΣΑΛΤΜΑΣΑ 

Σνπξηζηηθέο εγθαηαζηάζεηο πνπ δελ δηαζέηνπλ ππνδνρή θαη θνηλφρξεζηνπο 

ρψξνπο πειαηψλ. Γηαζέηνπλ κφλν αλεμάξηεηνπο ρψξνπο δηακνλήο πειαηψλ, ρσξίο 

ππνρξεσηηθέο εμππεξεηήζεηο. 

Γηαθξίλνληαη ζηηο εμήο θαηεγνξίεο: 

 ΣΟΤΡΗΣΗΚΔ ΔΠΗΠΛΩΜΔΝΔ ΔΠΑΤΛΔΗ 

 ΣΟΤΡΗΣΗΚΔ ΔΠΗΠΛΩΜΔΝΔ ΚΑΣΟΗΚΗΔ 

Γεκηνπξγνχληαη ηφζν ζε πεξηνρέο εθηφο φζν θαη ζε πεξηνρέο εληφο ζρεδίνπ 

(Παπαδφπνπινο, 2002). 

 

4) ΣΟΤΡΗΣΗΚΔ ΔΓΚΑΣΑΣΑΔΗ ΓΗΖΜΔΡΔΤΖ 

Πεξηιακβάλεη ηνπξηζηηθέο εγθαηαζηάζεηο πνπ δελ δηαζέηνπλ ρψξνπο 

δηαλπθηέξεπζεο πειαηψλ, παξά κφλν ρψξνπο εζηίαζεο, αλαςπρήο θαη άιιεο εηδηθέο 

εγθαηαζηάζεηο. 

Γηαθξίλνληαη ζηηο εμήο θαηεγνξίεο: 

 ΣΟΤΡΗΣΗΚΑ ΚΔΝΣΡΑ ΔΣΗΑΖ ΚΑΗ ΑΝΑΦΤΥΖ 

 ΟΛΟΚΛΖΡΩΜΔΝΑ ΣΟΤΡΗΣΗΚΑ ΚΔΝΣΡΑ ΠΑΡΑΓΟΗΑΚΖ 

 ΒΗΟΣΔΥΝΗΑ, ΦΤΥΑΓΩΓΗΑ ΚΑΗ ΔΣΗΑΖ. 

Γεκηνπξγνχληαη ηφζν ζε πεξηνρέο εθηφο ζρεδίνπ, φζν θαη εληφο ζρεδίνπ 

(Παπαδφπνπινο, 2002). 
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5) ΔΝΟΗΚΗΑΕΟΜΔΝΑ ΔΠΗΠΛΩΜΔΝΑ ΓΩΜΑΣΗΑ 

Απνηεινχλ κέξνο ηεο κφληκεο θαηνηθίαο ηνπ ηδηνθηήηε ή ηνπ κηζζσηή θαη 

παξαρσξνχληαη κε ηα έπηπια θαη ην ινηπφ εμνπιηζκφ ζε ηνπξίζηεο, κε κίζζσκα γηα 

πξνζσξηλή δηακνλή. Ο ηδηνθηήηεο είλαη απηφο πνπ αλαιακβάλεη ηελ θαζαξηφηεηα ηνπ 

δσκαηίνπ θαη κεξηθέο θφξεο ηελ παξαρψξεζε γεπκάησλ (πξσηλφ θιπ). 

Γηα απηφ ην είδνο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ, κέγηζην φξην δπλακηθφηεηαο 

είλαη ηα 10 δσκάηηα θαη θαηαηάζζνληαη ζε ηξείο ηάμεηο Ά, ΄Β θαη ΄Γ (Παπαδφπνπινο, 

2002). 

 

6) ΣΟΤΡΗΣΗΚΔ ΔΓΚΑΣΑΣΑΔΗ ΜΔ ΔΗΓΗΚΔ ΥΡΖΖ ΚΔΝΣΡΑ 

ΠΑΡΑΘΔΡΗΜΟΤ ΓΤΜΝΗΣΩΝ:  

αλ θέληξα παξαζεξηζκνχ γπκληζηψλ, κπνξνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ ηα ηππηθά 

μελνδνρεία πνιπηειείαο Ά, ΄Β θαη ΄Γ, ηα μελνδνρεία επηπισκέλσλ δηακεξηζκάησλ, 

εθφζνλ ε δπλακηθφηεηα ηνπο πεξλάεη ηα 150 δσκάηηα θαη ηα camping,φισλ ησλ 

ηχπσλ, εθφζνλ έρνπλ δπλακηθφηεηα 100 ζέζεσλ (Παπαδφπνπινο, 2002). 

 

7) ΤΓΡΟΘΔΡΑΠΔΤΣΖΡΗΑ: Μπνξνχλ λα ιεηηνπξγνχλ ζε φιεο ηηο κνξθέο 

ηνπξηζηηθψλ εγθαηαζηάζεσλ ηεο Ά θαηεγνξίαο, εθηφο απφ ηα Motels. Με ηελ 

πξνυπφζεζε φηη ζα επηηξαπεί ε ρξήζε ηνπ ηακαηηθνχ λεξνχ απφ ην θνξέα πνπ 

εθκεηαιιεχεηαη ηε πεγή (Γνχλαξεο, 2012). 

 

8)ΥΗΟΝΟΓΡΟΜΗΚΑ ΚΔΝΣΡΑ: Σνπξηζηηθέο εγθαηαζηάζεηο Ά θαη ΄Β 

θαηεγνξίαο, ηα νπνία κπνξνχλ λα ιεηηνπξγνχλ ζαλ ρηνλνδξνκηθά θέληξα 

ζπκπιεξσκέλα κε εηδηθέο πξνδηαγξαθέο. 
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Δθηφο απφ ηα παξαπάλσ ν Δ.Ο.Σ κπνξεί λα δερηεί θαη ηνπξηζηηθέο 

εγθαηαζηάζεηο κε άιιεο εηδηθέο ρξήζεηο, ζηηο νπνίεο βέβαηα ζα εθαξκφδνληαη νη 

αληίζηνηρεο πξνδηαγξαθέο ηεο θαηεγνξίαο θαη νη πξφζζεηεο εγθξίζεηο απφ ηνπο 

αξκφδηνπο θνξείο (Υπηήξεο, 1996 ζει: 40) 

Δπηπιένλ κε ηελ πην πξφζθαηε ππνπξγηθή απφθαζε δίλεηαη πιένλ κεγάιε 

βαξχηεηα θπξίσο γηα ηηο πςειφηεξεο θαηεγνξίεο ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ ζε ζρέζε 

κε ηα ηερληθά θαη θαηαζθεπαζηηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ κνλάδσλ.  

 Ο ειάρηζηνο αξηζκφο κνξίσλ βάζεη πξναηξεηηθψλ βαζκνινγνχκελσλ 

θξηηεξίσλ γηα ηα μελνδνρεία 5 αζηέξσλ είλαη 5.500, γηα ηα 4 αζηέξσλ 4.000 γηα ηα 3 

αζηέξσλ 3.200 γηα ηα 2 αζηέξσλ 2.200 θαη γηα ηα μελνδνρεία κε 1 αζηέξη 1.500. 

 Μέρξη ηηο 31 Γεθεκβξίνπ 2017 φια ηα μελνδνρεία ζα πξέπεη λα δηαζέηνπλ 

πηζηνπνηεηηθφ θαηάηαμεο κε βάζε ηε λέα απφθαζε. 

 Τπνρξεσηηθή είλαη γηα φιεο ηηο θαηεγνξίεο μελνδνρείσλ ε πξφζβαζε ζην 

Γηαδίθηπν θαη ε δεκηνπξγία δίγισζζεο ηζηνζειίδαο κε επηθαηξνπνηεκέλε 

πιεξνθφξεζε γηα ηηο κνλάδεο θαη κε ξεαιηζηηθέο θσηνγξαθίεο (εμσηεξηθνί ρψξνη, 

θνηλφρξεζηνη ρψξνη, δσκάηηα).  

 Ζ ειάρηζηε ζχλζεζε πξσηλνχ είλαη, επίζεο, ππνρξεσηηθή γηα φιεο ηηο 

θαηεγνξίεο σο εμήο: θαθέο (θίιηξνπ, ζηηγκηαίνο, ειιεληθφο), ηζάη, γάια, 2 είδε 

θξέζθνπ ςσκηνχ, θξπγαληέο, θέηθ, βνχηπξν, καξγαξίλε, 2 είδε καξκειάδαο, κέιη, 

ηπξί, αιιαληηθά, απγά (δεζηά/θξχα), γηανχξηη, δεκεηξηαθά, ρπκνί θξνχησλ, θξέζθα 

θξνχηα.  

 Ζ δπλαηφηεηα ζεξβηξίζκαηνο πξσηλνχ ζηα δσκάηηα είλαη ππνρξεσηηθή κφλν 

γηα ηα μελνδνρεία 5 αζηέξσλ.  

 Ζ δηάξθεηα πξσηλνχ άλσ ησλ 3 σξψλ είλαη ππνρξεσηηθή γηα ηα μελνδνρεία 4 

θαη 5 αζηέξσλ. Ζ ππεξεζία δσκαηίνπ είλαη ππνρξεσηηθή επί 24 ψξεο γηα ηα 

μελνδνρεία 5 αζηέξσλ θαη επί 12 ψξεο γηα ηα 4 αζηέξσλ. 
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 Τπνρξεσηηθή είλαη ζε θαζεκεξηλή βάζε ε θαζαξηφηεηα δσκαηίσλ θαη 

θνηλφρξεζησλ ρψξσλ γηα φιεο ηηο θαηεγνξίεο μελνδνρείσλ.  

 Ζ αιιαγή ησλ θιηλνζθεπαζκάησλ είλαη ππνρξεσηηθή θάζε κέξα γηα ηα 

μελνδνρεία 5 αζηέξσλ, θάζε 2 εκέξεο γηα ηα 4 αζηέξσλ θαη 3 αζηέξσλ θαη θάζε 3 

εκέξεο γηα ηα μελνδνρεία 2 αζηέξσλ θαη κε 1 αζηέξη.  

 H ζπρλφηεηα αιιαγήο ηκαηηζκνχ κπάληνπ είλαη ππνρξεσηηθή θάζε κέξα γηα ηα 

μελνδνρεία 3, 4 θαη 5 αζηέξσλ θαη θάζε 2 εκέξεο γηα ηα μελνδνρεία 2 αζηέξσλ θαη κε 

1 αζηέξη. Πξναηξεηηθή είλαη ε δηάζεζε ρψξνπ ζηάζκεπζεο. 

 Δάλ δηαηίζεηαη ρψξνο ζηάζκεπζεο ζε παξαθείκελν πάξθηλγθ κέρξη 100 κ. απφ 

ην μελνδνρείν ε ππεξεζία παξέρεηαη άλεπ ρξέσζεο.  

 Ζ ζέξκαλζε ή ν θιηκαηηζκφο απνηειεί ππνρξεσηηθή ππεξεζία γηα φιεο ηηο 

θαηεγνξίεο ζε φινπο ηνπο ρψξνπο ησλ μελνδνρείσλ φιν ηνλ ρξφλν. 

 Ζ ππνδνρή είλαη ππνρξεσηηθά αλνηθηή 24 ψξεο γηα ηα μελνδνρεία 4 θαη 5 

αζηέξσλ, 16 ψξεο (κε ηειεθσληθή πξφζβαζε επί 24 ψξεο) γηα ηα μελνδνρεία 3 

αζηέξσλ θαη 8 ψξεο γηα ηα μελνδνρεία 2 αζηέξσλ θαη 1 αζηεξηνχ (κε ηειεθσληθή 

πξφζβαζε επί 24 ψξεο).  

 Τπνρξεσηηθή είλαη γηα ηα μελνδνρεία 4 θαη 5 αζηέξσλ ε ππεξεζία κεηαθνξάο 

απνζθεπψλ, ε παξνρή πξφζζεησλ εηδψλ θνζκεηηθήο (θαιχκκαηα θεθαιήο, βακβάθη, 

μπξαθάθηα κηαο ρξήζεσο, κπαηνλέηεο απηηψλ, ινζηφλ ή γαιάθησκα ζψκαηνο - 

ρεξηψλ, θξέκα καιιηψλ, ιίκα λπρηψλ, ζαθνχιεο πγηεηλήο, νδνληφβνπξηζα κε 

νδνληφπαζηα κηαο ρξήζεσο, ραξηνκάληηια) θαη ινηπέο εμππεξεηήζεηο (ζάθνο ξνχρσλ 

γηα θαζαξηζηήξην, απαξαίηεηα πιηθά γηα ξάςηκν, θάθεινο αιιεινγξαθίαο, γξαθηθή 

χιε, βεξλίθη θαη θφθαιν ππνδεκάησλ). 
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1.4. ΚΑΣΖΓΟΡΗΔ ΚΑΗ ΠΡΟΓΗΑΓΡΑΦΔ ΓΗΔΘΝΧ 

Σα θχξηα μελνδνρεηαθά θαηαιχκαηα (μελνδνρεία) δηαθξίλνληαη ζε μελνδνρεία 

θιαζζηθνχ ηχπνπ, μελνδνρεία ηχπνπ κνηέι, μελνδνρεία ηχπνπ επηπισκέλσλ 

δηακεξηζκάησλ θαη μελνδνρεία κηθηνχ ηχπνπ. Καηαηάζζνληαη, δε, αλάινγα κε ηε 

ιεηηνπξγηθή ηνπο κνξθή, ζε πέληε (5) ην πνιχ θαηεγνξίεο αζηέξσλ, βάζεη 

ζπζηήκαηνο ππνρξεσηηθψλ πξνδηαγξαθψλ θαη βαζκνινγνχκελσλ θξηηεξίσλ 

(Φνπληνπιάθεο, 2002).  

Πξνθεηκέλνπ έλα θαηάιπκα λα θαηαηαγεί ζε ζπγθεθξηκέλε ιεηηνπξγηθή κνξθή 

θαη θαηεγνξία αζηέξσλ ζα πξέπεη: 

 λα πιεξνί ηηο ηερληθέο θαη ιεηηνπξγηθέο πξνδηαγξαθέο ηεο αληίζηνηρεο 

ιεηηνπξγηθήο κνξθήο θαη θαηεγνξίαο αζηέξσλ θαη  

  λα ζπγθεληξψλεη απφ ηα βαζκνινγνχκελα θξηηήξηα ηνπιάρηζηνλ ηε «βάζε» 

ηεο αληίζηνηρεο θαηεγνξίαο αζηέξσλ πξνθεηκέλνπ γηα ηε ζπγθεθξηκέλε ιεηηνπξγηθή 

κνξθή. 

Ζ πηζηνπνίεζε ελφο μελνδνρείνπ κε έλαλ αξηζκφ αζηεξηψλ απνηειεί γηα ηνλ 

ηνπξίζηα δηαβεβαίσζε φηη ην μελνδνρείν ζα ηνπ παξάζρεη ππεξεζίεο ζχκθσλεο κε ηηο 

πξνδηαγξαθέο ηεο αληίζηνηρεο θαηεγνξίαο.  

Γηεζλψο πιένλ, είλαη δηαδεδνκέλε ε θαηάηαμε ησλ μελνδνρείσλ απφ έλα έσο 

πέληε αζηέξηα. Χζηφζν δηαθέξνπλ απφ ρψξα ζε ρψξα ηφζν ε θαηάηαμε θαη ηα 

θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ησλ μελνδνρείσλ φζν θαη ν ηξφπνο εθαξκνγήο ηνπο. 

ζνλ αθνξά ζηελ θαηάηαμε θαη ηα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο:  

1. ηε Γαιιία ην Βέιγην θαη ηε Γαλία γίλεηαη απφ 0 έσο 5 αζηέξηα 

2. ηελ Διβεηία γίλεηαη απφ 0 έσο 5 αζηέξηα θαη γηα ηηο θαηεγνξίεο ησλ 3σλ, 

4σλ θαη 5 αζηέξσλ ππάξρεη θαη ε θαηεγνξία Superior 
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3. ηελ Ηζπαλία γηα ηα μελνδνρεία 4σλ αζηέξσλ ππάξρεη θαη ε ελδηάκεζε 

θαηεγνξία superior φζν γηα ηα μελνδνρεία 5 αζηέξσλ, ππάξρεη θαη ε θαηεγνξία grand 

luxe. 

4. Σφζν ζηε Γεξκαλία φζν θαη ζηελ Διβεηία εηζήρζε πξφζθαηα ν 

ραξαθηεξηζκφο «Superior» γηα ηα μελνδνρεία πνπ ππεξβαίλνπλ θαηά πνιχ ηηο 

ειάρηζηεο πξνδηαγξαθέο ησλ πέληε αζηέξσλ 

5. ηελ Αγγιία γίλεηαη απφ 1 έσο 5 αζηέξηα φκσο ππάξρνπλ «ρξπζέο» θαη 

«αζεκέληεο» δηαθξίζεηο γηα μελνδνρεία πςειφηεξεο απφδνζεο γηα θάζε θαηεγνξία. 

Μεξηθνί εθδφηεο μελνδνρεηαθψλ νδεγψλ αιιά θαη κεγάινη tour operators ― 

φπσο ι.ρ. ε TUI ― θαζηέξσζαλ ην έθην αζηέξη σο αλψηεξε θαηεγνξία.  

Tα δχν ζεκαληηθφηεξα ζπζηήκαηα αμηνιφγεζεο μελνδνρείσλ ησλ HΠA ― 

πξφθεηηαη γηα ηηο θαηαηάμεηο ηεο AAA θαη ηεο Mobil ― εκκέλνπλ ζηελ αλψηεξε 

θαηεγνξία ησλ πέληε αζηέξσλ, εθαξκφδνληαο φκσο πνιχ απζηεξά θξηηήξηα. Δλψ 

ζηελ Δπξψπε θαηαηάζζνληαη πνιιά μελνδνρεία ζηελ θαηεγνξία ησλ πέληε αζηέξσλ, 

ζηηο HΠA δίδεηαη ε αλψηεξε δηάθξηζε κφλν ζε εμέρνληα μελνδνρεία.  

Έηζη, ηα πεξηζζφηεξα μελνδνρεία πέληε αζηέξσλ ηεο Δπξψπεο αληηζηνηρνχλ ζε 

κνλάδεο ηεζζάξσλ αζηέξσλ ζηηο HΠA. Δίλαη ραξαθηεξηζηηθφ φηη μελνδνρεηαθέο 

κάξθεο φπσο Marriott, Intercontinental, Sheraton, Hyatt Regency, Hilton θνθ. 

ζεσξνχληαη σο πξντφληα ηεζζάξσλ αζηέξσλ ζηηο HΠA. 

6. ηελ Ηζπαλία θαη ην Μεμηθφ ρξεζηκνπνηείηαη ν ραξαθηεξηζκφο «GL» (Grand 

Luxe). Έηζη δηαθνξνπνηνχληαη ηα ζπκβαηηθά μελνδνρεία πνιπηειείαο («*****») απφ 

ηα μελνδνρεία ππεξπνιπηειείαο («*****GL») ζνλ αθνξά ζηε δηαδηθαζία 

εθαξκνγήο ηνπο (σηεξηάδεο, 2005): 

 ε κεξηθέο ρψξεο νη επηζεσξήζεηο ησλ μελνδνρείσλ γίλνληαη θαηφπηλ 

ξαληεβνχ θαη κε ζχκθσλε γλψκε ηνπ δηεπζπληή εθάζηνηε κνλάδαο.  

 ε άιιεο ν επηζεσξεηήο επηζθέπηεηαη ην μελνδνρείν incognito, δει. σο 

«mystery guest» 
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πλνπηηθά ινηπφλ νη δηαθνξέο κεηαμχ ησλ επηκέξνπο ζπζηεκάησλ έρνπλ ζαλ 

απνηέιεζκα κηα κνλάδα λα αμηνινγείηαη σο μελνδνρείν ηεζζάξσλ αζηέξσλ ζε κηα 

ρψξα θαη σο πέληε αζηέξσλ ζε κηα άιιε. 

Γηα ηε δηεπθφιπλζε ησλ ηαμηδησηψλ επηρεηξήζεθε απφ ηνλ Παγθφζκην 

Οξγαληζκφ Σνπξηζκνχ θαη άιινπο αληίζηνηρνπο θνξείο, ε ελαξκφληζε ησλ 

ζπζηεκάησλ αζηεξνπνίεζεο» ζηελ Δπξψπε θαη δηεζλψο, ρσξίο φκσο απνηέιεζκα 

ιφγσ αληηθεηκεληθψλ αιιά θαη ππνθεηκεληθψλ δπζθνιηψλ κε δηαθσλίεο ησλ δηεζλψλ 

μελνδνρεηαθψλ ελψζεσλ.  

χκθσλα κε κειέηε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ππφ ηελ αηγίδα ηεο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο ζρεηηθά κε ηα επίζεκα ζπζηήκαηα θαηάηαμεο μελνδνρείσλ ζηηο ρψξεο ηεο 

Δπξψπεο, πξνθχπηεη φηη ε θαηάηαμε πινπνηείηαη απφ θάπνηα απφ ηηο αθφινπζεο 

θαηεγνξίεο Φνξέσλ (Δπζηαζίνπ, 2005): 

  ηνλ εθάζηνηε δεκφζην νξγαληζκφ ηνπξηζκνχ, φπσο ζπκβαίλεη π.ρ. ζηελ 

πεξίπησζε ηεο Γαιιίαο θπξίσο. 

 απφ μελνδνρεηαθέο νξγαλψζεηο ή επηκειεηήξηα (π.ρ. Απζηξία, Διβεηία θιπ) 

  απφ Δμεηδηθεπκέλνπο θαη δηαπηζηεπκέλνπο πξνο ηνχην θνξείο Σαμηλφκεζεο 

θαηφπηλ αλάζεζεο απφ έλαλ εθ ησλ δχν αλσηέξσ θνξέσλ (π.ρ. Ηξιαλδία, Οπαιία, 

Ηζπαλία, Ηηαιία, Γεξκαλία θπξίσο, θιπ 

 πλεζηζκέλνο ηξφπνο θαηάηαμεο είλαη ν κηθηφο ηξφπνο ηαμηλφκεζεο, κε 

ζπλδπαζκφ Φνξέσλ απφ ηηο 3 πην πάλσ θαηεγνξίεο. 

Αθφκα ππάξρνπλ απνδεθηέο θαηαηάμεηο μελνδνρείσλ πνπ ραίξνπλ κεγάινπ 

θχξνπο ζηηο εθάζηνηε ρψξεο. Κπξίσο πξφθεηηαη γηα ηηο «αζηεξνπνηήζεηο» πνπ 

γίλνληαη απφ εθδφηεο ηαμηδησηηθψλ θαη μελνδνρεηαθψλ νδεγψλ, απφ ιέζρεο 

απηνθηλεηηζηψλ θαζψο θαη απφ tour operator φπσο είλαη δηαδεδνκέλν ζηηο Ζλσκέλεο 

Πνιηηείεο. 
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 Σα Ηδησηηθά πξφηππα ζπκκφξθσζεο ζπλαληψληαη θπξίσο ζηηο κεγάιεο 

αιπζίδεο Ξελνδνρεηαθψλ ζπγθξνηεκάησλ, φπνπ ππάξρεη εηδηθφ ζρήκα ηερληθψλ 

πξνδηαγξαθψλ θαηάηαμεο ζην νπνίν ηα ζπγθξνηήκαηα κέιε ηνπο ζπκκνξθψλνληαη, 

θαηαηάζζνληαο ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ζηα πξνδηαγεγξακκέλα απφ απηέο 

επίπεδα. (Ledra Mariott, Kempinsky, Hilton θιπ) 

 

Κξηηήξηα βάζεη ησλ νπνίσλ γίλεηαη ε θαηεγνξηνπνίεζε.  

Βάζε κνξίσλ αλά θαηεγνξία 

Σν πξνο θαηάηαμε μελνδνρείν ζα πξέπεη απφ ηελ εθαξκνγή ησλ 

βαζκνινγνχκελσλ θξηηεξίσλ λα ζπγθεληξψλεη έλα ειάρηζην αξηζκφ κνξίσλ, πνπ 

απνηειεί ηε «βάζε» ηεο θαηεγνξίαο, ζηελ νπνία πξφθεηηαη λα θαηαηαγεί. Ζ βάζε 

νξίδεηαη αλά ιεηηνπξγηθή κνξθή (ρσξηζηά γηα ηα μελνδνρεία πφιεο θαη ηα 

παξαζεξηζηηθά φπνπ απηφ απαηηείηαη) θαη αλά θαηεγνξία. Ζ επηινγή ησλ θξηηεξίσλ, 

πνπ εμαζθαιίδνπλ ηελ θάιπςε ηεο βάζεο, απφ ην ζχλνιν ησλ βαζκνινγνχκελσλ 

θξηηεξίσλ αλήθεη ζηνλ επηρεηξεκαηία μελνδφρν (άξζξν 4) (πχξνπ, 2008). 

 

Σξόπνο θαηάηαμεο 

Ζ θαηάηαμε μελνδνρείνπ ζε ζπγθεθξηκέλε ιεηηνπξγηθή κνξθή θαη θαηεγνξία - 

αζηέξσλ πξαγκαηνπνηείηαη εθφζνλ (Γξαθνπιάθνο, 2010):  

α) πιεξνχληαη νη ηερληθέο θαη ιεηηνπξγηθέο πξνδηαγξαθέο ηεο αληίζηνηρεο 

ιεηηνπξγηθήο κνξθήο θαη θαηεγνξίαο, ζχκθσλα κε ην παξφλ δηάηαγκα θαη εθφζνλ  

β) ην μελνδνρείν ζπγθεληξψλεη ηνλ ειάρηζην αξηζκφ κνξίσλ, πνπ απνηειεί ηε 

«βάζε» ηεο θαηεγνξίαο απηήο, πξνθεηκέλνπ γηα ηε ζπγθεθξηκέλε ιεηηνπξγηθή κνξθή, 

απφ ηα βαζκνινγνχκελα θξηηήξηα ηνπ παξφληνο λνκνζεηήκαηνο. 
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ε πεξίπησζε, πνπ μελνδνρείν πιεξνί κελ ηηο ηερληθέο θαη ηηο ιεηηνπξγηθέο 

πξνδηαγξαθέο ηεο θαηεγνξίαο, ζηελ νπνία δεηείηαη ε θαηάηαμε, αιιά δελ θαιχπηεη ηε 

βάζε ησλ βαζκνινγνχκελσλ θξηηεξίσλ ηεο θαηεγνξίαο απηήο, ηφηε θαηαηάζζεηαη 

ζηελ θαηεγνξία, ζηελ νπνία αληηζηνηρεί ν αξηζκφο κνξίσλ, πνπ ζπγθεληξψλεη απφ ηα 

βαζκνινγνχκελα θξηηήξηα (άξζξν 5). 

Τπνρξεσηηθέο ηερληθέο πξνδηαγξαθέο 

Οη ππνρξεσηηθέο ηερληθέο πξνδηαγξαθέο πεξηιακβάλνπλ ηηο κέγηζηεο 

επηηξεπφκελεο δπλακηθφηεηεο αλά ιεηηνπξγηθή κνξθή θαη θαηεγνξία, ηηο 

πξνδηαγξαθέο θαηαιιειφηεηαο νηθνπέδνπ θαη ηηο θηηξηνδνκηθέο πξνδηαγξαθέο αλά 

ιεηηνπξγηθή κνξθή θαη θαηεγνξία (άξζξν 2) (Λπκπεξφπνπινο & Παληνπβάθεο, 

2000). 

 

Α ηάδην - Έγθξηζε Καηαιιειόηεηαο 

Γηα ηε ρνξήγεζε έγθξηζεο θαηαιιειφηεηαο νηθνπέδνπ ή γεπέδνπ γηα ηε 

δεκηνπξγία μελνδνρείνπ, νη ελδηαθεξφκελνη πξέπεη λα ππνβάιινπλ ζηελ αξκφδηα 

ππεξεζία ηνπ Δ.Ο.Σ., αίηεζε, ε νπνία πξέπεη λα ζπλνδεχεηαη απφ νξηζκέλα 

δηθαηνινγεηηθά. Με ηνλ ηξφπν απηφ δηαπηζηψλεηαη αλ πιεξνχληαη νξηζκέλα θξηηήξηα 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε ζέζε ηνπ νηθνπέδνπ, κε ηελ ππάξρνπζα ππνδνκή, κε ηε 

δπλαηφηεηα ειεθηξνδφηεζεο, ρξήζεο λεξνχ θαη ζχλδεζεο κε ην απνρεηεπηηθφ δίθηπν 

ηεο πεξηνρήο. 

Ζ έγθξηζε θαηαιιειφηεηαο ηζρχεη γηα δχν ρξφληα απφ ηελ έθδνζή ηεο θαη δελ 

κεηαβηβάδεηαη. ε πεξίπησζε κεηαβίβαζεο ηνπ νηθνπέδνπ απαηηείηαη ηήξεζε 

δηαδηθαζίαο λέαο έγθξηζεο θαηαιιειφηεηαο θαη πξνζθνκίδνληαη νξηζκέλα πξφζζεηα 

δηθαηνινγεηηθά (Λπκπεξφπνπινο & Παληνπβάθεο, 2000). 
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Β' ηάδην -Έγθξηζε Αξρηηεθηνληθήο Μειέηεο Ξελνδνρείσλ 

Μεηά ηελ έγθξηζε θαηαιιειφηεηαο ηνπ νηθνπέδνπ, ν ελδηαθεξφκελνο πξέπεη λα 

ππνβάιεη ζηνλ Δ.Ο.Σ. γηα έγθξηζε, αξρηηεθηνληθή κειέηε πνπ λα έρεη ζπληαρηεί 

ζχκθσλα κε ηηο ηζρχνπζεο ηερληθέο πξνδηαγξαθέο θαη ηνπο ηζρχνληεο ζηελ πεξηνρή 

ηνπ νηθνπέδνπ/γεπέδνπ φξνπο δφκεζεο. Ο θάθεινο ηεο κειέηεο πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη νξηζκέλα ζηνηρεία, πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί αλ πιεξνχληαη ηα 

πξνβιεπφκελα πνηνηηθά θξηηήξηα γηα ηα μελνδνρεία φισλ ησλ ιεηηνπξγηθψλ κνξθψλ. 

Ζ έγθξηζε αξρηηεθηνληθήο κειέηεο ηνπ Δ.Ο.Σ. ηζρχεη γηα 4 ρξφληα. Αλ ελ ησ 

κεηαμχ έρεη εθδνζεί νηθνδνκηθή άδεηα, ε δηάξθεηα ηζρχνο ηεο έγθξηζεο Δ.Ο.Σ. 

αθνινπζεί ηε δηάξθεηα ηζρχνο ηεο νηθνδνκηθήο αδείαο (ΦΔΚ Α' 43/7.3.2002) 

(Μαληδάξεο, 2003). 

 

1.4.1. Υαξαθηεξηζηηθά ησλ Ξελνδνρείσλ 

Σα μελνδνρεία δηαθέξνπλ απφ ηηο άιιεο επηρεηξήζεηο ζε θάπνηα ζπγθεθξηκέλα 

ραξαθηεξηζηηθά, φπσο νη πειάηεο, ηα αγαζά θαη νη ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ, ηα 

ζεκεία πψιεζεο ησλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, ην εξγαηηθφ δπλακηθφ, ε νξγαλσηηθή 

δνκή θαη ηέινο ε θχζε ηεο επηηεινχκελεο εξγαζίαο. 

 Πειάηεο: Δίλαη ε θχξηα εηζξνή θαη εθξνή ησλ εξγαζηψλ ηνπ μελνδνρεηαθνχ 

ζπζηήκαηνο πνπ θαζνξίδεη ηε δνκή θαη ηε ιεηηνπξγία ηνπ. Άλζξσπνη 

δηαθνξεηηθήο ειηθίαο, επαγγέικαηνο, πνιηηηζκνχ θαη κνξθσηηθνχ επηπέδνπ, 

εηζνδήκαηνο θαη πεπνηζήζεσλ, πξνζβιέπνπλ ζε δηαθνξεηηθνχ είδνπο 

ππεξεζίεο απφ ηα μελνδνρεία θάλνληαο δηαθνπέο επαγγεικαηηθά ηαμίδηα 

ζπκκεηέρνληαο ζε ζπλέδξηα. 

 Οη ππεξεζίεο ηηο νπνίεο δεηνχλε νη πειάηεο είλαη πνιιέο θαη δηάθνξεο. Γηα ην 

ιφγν απηφ παξέρεηαη εθ ηνλ πξφηεξσλ πίζησζε απφ ην μελνδνρείν, ψζηε ν 

πειάηεο λα κε πιεξψλεη ζην ζεκείν αγνξάο αιιά νχηε θαη θαηά ηε ζηηγκή ηεο 

αγνξάο ησλ ππεξεζηψλ. Παξάδεηγκα νη δαπάλεο πνπ πξαγκαηνπνηεί ν πειάηεο 

ζην εζηηαηφξην, ζην κπαξ ή ζηε πηζίλα. Αθφκε ε ρξνληθή πεξίνδν θαηά ηελ 
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νπνία νη δηάθνξνη πειάηεο ζα θάλνπλ ρξήζε ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ 

ζηα μελνδνρεία, δελ κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί αθξηβψο θαη εθ ηνλ πξνηέξσλ 

(Παπαλίθνο, 2004).  

Έλα αθφκα ζηνηρείν πνπ επεξεάδεη ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ 

ππεξεζηψλ είλαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ πξνο ηνπο πειάηεο θαη αληίζηξνθα. 

ηε ζρέζε απηή ν πειάηεο δε ιεηηνπξγεί κφλν σο αγνξαζηήο αιιά θαη σο 

αμηνινγεηήο ηεο δξαζηεξηφηεηαο θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ μελνδνρνυπαιιήινπ.  

 Αγαζά θαη ππεξεζίεο: Σα μελνδνρεία είλαη απφ ηηο πην ειάρηζηεο 

επηρεηξήζεηο πνπ πξνζθέξνπλ θαη αγαζά θαη ππεξεζίεο ηαπηφρξνλα ζηνπο 

πειάηεο ηνπο.  

 εκείν πώιεζεο: Σν πξαγκαηηθφ θπζηθφ ζεκείν πψιεζεο είλαη ην ηακείν. Ο 

αξηζκφο ηνπο είλαη ζπλάξηεζε ησλ ηκεκάησλ ελφο μελνδνρείνπ, πνπ 

ιεηηνπξγνχλ σο θέληξα εζφδσλ. Σν γεγνλφο απηφ δεκηνπξγεί ηελ αλάγθε 

χπαξμεο αλάινγνπ κεραλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ θαη πξνζσπηθνχ, γηα ηελ 

θαηαγξαθή ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ νηθνλνκηθψλ δηαθαλνληζκψλ κε ηνπο 

πειάηεο (Παπαλίθνο, 2004). 

 Δξγαηηθό δπλακηθό: Ζ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία δελ έρεη ηε 

δπλαηφηεηα παξνρήο απαξαίηεησλ ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ, πνπ λα αθνξνχλ ην 

εξγαηηθφ δπλακηθφ πνπ απαζρνιεί. Παξφια απηά φζνλ αθνξά ηε ζηειέρσζε ηνπ 

μελνδνρείνπ, αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ηα ηκήκαηα ηνπ ρψξνπ ππνδνρήο - ξεζεςηφλ, 

θνπδίλα, ζηειερψλνληαη θπξίσο απφ άληξεο, ζε αληίζεζε κε ηα ηκήκαηα ηνπ 

εζηηαηνξίνπ θαη ηνπ ηκήκαηνο ησλ νξφθσλ φπνπ ππεξηεξνχλ ζε αξηζκφ νη 

απαζρνινχκελεο γπλαίθεο. 

 Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο δελ 

έρνπλ ηα απαηηνχκελα πξνζφληα γηα ηηο ζέζεηο πνπ θαηέρνπλ. Καηά ηελ πξφζιεςε 

ηνπ πξνζσπηθνχ δελ απαηηνχληαη ζπγθεθξηκέλα πξνζφληα εθ κέξνπο ηεο δηνίθεζεο, 

εθηφο θαη αλ πξφθεηηαη γηα πξντζηακέλνπο ηκεκάησλ ή εξγαδφκελνπο ζε εηδηθέο 

ζέζεηο. ηηο κέξεο καο, ζηα κεγάια μελνδνρεία, ε δηνίθεζε δηνξγαλψλεη ζεκηλάξηα 

θαη εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα γηα ην πξνζσπηθφ ηεο, πνπ παξέρνπλ βαζηθή θαη 
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επηκνξθσηηθή εθπαίδεπζε ζηνπο μελνδνρνυπαιιήινπο. ηηο πεξηζζφηεξεο κνλάδεο 

πξνζθέξεηαη γεχκα θαη δσκάηην γηα αλάπαπζε, ελψ ζπλήζσο παξέρεηαη θαη κφληκε 

δηακνλή εληφο ηνπ μελνδνρείνπ γηα φζνπο εξγαδφκελνπο ην επηζπκνχλ, ε δπλαηφηεηα 

απηή εμππεξεηεί ηφζν ηνπο ίδηνπο φζν θαη ηε δηνίθεζε (Παπαλίθνο, 2004). 

 Οξγαλσηηθή δνκή: πλήζσο θάζε ππεξεζία απνηειεί έλα απηνηειέο 

ηκήκα. Με ηελ αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ απμάλεηαη θαη ε 

ηκεκαηνπνίεζε ηεο κνλάδαο. Δηζη ζε κηα ηππηθή μελνδνρεηαθή κνλάδα ιεηηνπξγνχλ 

ζπλήζσο ηα ηκήκαηα: ππνδνρήο, εζηηαηνξίνπ, θνπδίλαο, νξφθσλ, κπαξ θαη 

ινγηζηεξίνπ.  

 Ζ θύζε ηεο επηηεινύκελεο εξγαζίαο ζηα μελνδνρεία: Δμαξηάηαη ζε 

πνιχ κεγάιν βαζκφ απφ ηνλ παξάγνληα, άλζξσπν. Σν θχξην πξντφλ ηνπ μελνδνρείνπ 

είλαη νη πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ζηνλ πειάηε, απηφ ζεκαίλεη φηη φζνη απφ ην 

πξνζσπηθφ έξρνληαη ζε άκεζε ή έκκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο, δελ κπνξνχλ λα 

αληηθαηαζηαζνχλ απφ κεραλήκαηα απηνεμππεξεηήζεηο πειαηψλ. Σν δηαθεθνκκέλν 

σξάξην είλαη έλα άιιν ραξαθηεξηζηηθφ ηεο θχζεο ηεο επηηεινχκελεο εξγαζίαο ζηα 

μελνδνρεία. Μεξηθέο θαηεγνξίεο εξγαδνκέλσλ, φπσο νη κάγεηξνη θαη νη ζεξβηηφξνη, 

είλαη ππνρξεσκέλνη λα θαηαλέκνπλ ην ρξφλν ηεο εξγαζίαο ηνπο αλάκεζα ζε 

δηαθνξεηηθά αληηθείκελα θαη ζε δηαθνξεηηθέο πεξηφδνπο. Σν γεγνλφο απηφ ηνπο 

ππνρξεψλεη λα παξακέλνπλ ζηελ εξγαζία ηνπο πεξηζζφηεξν ρξφλν απ‟ φηη απαηηείηαη, 

θαη απηφ είλαη έλα απφ ηα αξλεηηθά ζηνηρεί ηνπ μελνδνρεηαθνχ επαγγέικαηνο 

(Παπαλίθνο, 2004). 

Έλα ηδηαίηεξν ηνπ ρψξνπ ηνπ μελνδνρείνπ είλαη ην θηινδψξεκα. Οη πειάηεο 

δίλνπλ επηπιέσλ ρξήκαηα ζε απηνχο πνπ ηνπο εμππεξεηνχλ, είηε γηα λα ηνπο 

αληακείςνπλ θαιχηεξα είηε γηα λα ιάβνπλ θαιχηεξεο ππεξεζίεο. Σα θηινδσξήκαηα 

δελ έρνπλ θακηά ζρέζε κε ην πνζφ πνπ επηβαξχλεη ην ινγαξηαζκφ ηνπ πειάηε. 

Απνηειεί κηα παγθφζκηα εζηκνηππία (Καξαγηάλλεο, 1992, ζει.: 42). 
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1.4.2. Υαξαθηεξηζηηθά θαη Ηδηαηηεξόηεηεο ηνπ Ξελνδνρεηαθνύ Κιάδνπ ζηελ Διιάδα 

Σν ειιεληθφ μελνδνρεηαθφ δπλακηθφ παξνπζηάδεη ηα αθφινπζα ραξαθηεξηζηηθά 

(Γνχλαξεο, 2012): 

 ηελ Διιάδα παξαηεξείηαη κηα γεσγξαθηθή ζπγθέληξσζε ησλ μελνδνρεηαθψλ 

κνλάδσλ. Πάλσ απφ ην 60% ηνπ δπλακηθνχ ηεο ρψξαο βξίζθεηαη ζε επηά 

λφκνπο, Αηηηθήο, Ζξαθιείνπ, Θεζζαινλίθεο, Υαιθηδηθήο, Κέξθπξαο, 

Γσδεθαλήζσλ θαη Λαζηζίνπ.  

 Έληνλε επνρηθφηεηα ζηνλ θιάδν. Οη κήλεο Ηνχιηνο, Αχγνπζηνο θαη 

επηέκβξεο αληηπξνζσπεχνπλ ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ ζπλφινπ ησλ 

δηαλπθηεξεχζεσλ. 

 Καθή ρξήζε ηνπ κάλαηδκελη θαη ηνπ κάξθεηηλγθ κε εμαίξεζε ηηο κεγάιεο 

αιπζίδεο μελνδνρείσλ. 

 Μεγάιε εμάξηεζε ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ απφ ηνπο Tour Operators, νη 

νπνίνη επεξεάδνπλ ζεκαληηθά ηε δηακφξθσζε ηεο ηειηθήο ηηκήο ησλ 

ηνπξηζηηθψλ παθέησλ ιφγσ ηεο ηζρπξήο δηαπξαγκαηεπηηθήο δχλακεο πνπ 

έρνπλ. Οη Tour Operators είλαη απηνί πνπ θαηεπζχλνπλ ηνπο ηνπξίζηεο ζε 

δηάθνξνπο πξννξηζκνχο. 

 Έληνλν ην θαηλφκελν ηνπ κεγάινπ πνζνζηνχ ηνπ αλεηδίθεπηνπ εξγαηηθνχ 

δπλακηθνχ ζηνλ ηνπξηζηηθφ θιάδν θαζψο θαη ηεο αλνκνηνγέλεηαο ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

 Αξλεηηθή ζηάζε ησλ επηρεηξήζεσλ απέλαληη ζηελ εθαξκνγή απζηεξψλ 

ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 – ΠΑΡΑΛΛΑΓΔ ΠΑΡΟΥΧΝ ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΧΝ ΔΝΑΝΣΗ 

ΣΟΤ ALL INCLUSIVE 

 

2.1. ΓΔΝΗΚΑ 

ε πνιιά ηνπξηζηηθά παθέηα πεξηιακβάλεηαη θάπνηνπ είδνπο δηαηξνθή. ηηο 

πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο ε δηακνλή ζην μελνδνρείν πεξηιακβάλεη πξσηλφ θπξίσο 

φηαλ αθνξά μελνδνρεία. ηαλ θάλεηε θξάηεζε ζε θάπνην ελνηθηαδφκελν δσκάηην 

θαιφ είλαη λα δηεπθξηλίδεηε θαηά πφζν ην ζπγθξφηεκα πξνζθέξεη πξσηλφ ή φρη θαη λα 

μεθαζαξίδεηε αλ πεξηιακβάλεηαη ζηελ ηηκή ή φρη. 

Τπάξρνπλ ηέζζεξηο ηχπνη δηαηξνθήο ζηα μελνδνρεία: 

BB: Bed and breakfast = Γηακνλή κε πξσηλφ 

ΖΒ:Half Board/Ζκηδηαηξνθή = Γηακνλή κε πξσηλφ θαη έλα γεχκα ή δείπλν 

FB: Full Board/Πιήξεο δηαηξνθή= Γηακνλή κε πξσηλφ, γεχκα θαη δείπλν. 

ΑΗ: All inclusive/ ια ζπκπεξηιακβαλφκελα = Γηακνλή κε πιήξε δηαηξνθή, snacks 

θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εκέξαο θαη θάπνηα πνηά. 

Πξέπεη λα γλσξίδεη ν επηζθέπηεο πσο ε πνζφηεηα ηνπ θαγεηνχ, ε πνηθηιία 

ησλ κελνχ θαη νη ψξεο ζεξβηξίζκαηνο δηαθέξνπλ απφ πξννξηζκφ ζε πξννξηζκφ πάληα 

ζχκθσλα κε ηα ηνπηθά δεδνκέλα θαη ηηο παξαδφζεηο ηεο ρψξαο. Δπηζθέπηεο νη νπνίνη 

έρνπλ ηδηαηηεξφηεηεο ζηηο δηαηξνθηθέο ηνπο ζπλήζεηεο (π.ρ. ρνξηνθαγηθά γεχκαηα, 

ηπρφλ αιιεξγίεο) θαιφ είλαη λα ελεκεξψλνπλ ην μελνδνρείν ψζηε λα δνζεί ε δένπζα 

πξνζνρή απφ ην πξνζσπηθφ ηεο θνπδίλαο εθφζνλ ππάξρεη απηή ε δπλαηφηεηα 

(Rutherford & O'Fallon, 2007). 
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2.1. BED & BREAKFAST – ΓΗΑΜΟΝΖ ΜΔ ΠΡΧΗΝΟ 

ηελ πεξίπησζε ηνπ Bed & Breakfast ζηελ νπζία ν επηζθέπηεο δηακέλεη ζε 

έλα δσκάηην, κε ην πξσηλφ λα πεξηιακβάλεηαη ζηελ ηηκή -φπσο άιισζηε ππνδειψλεη 

θαη ην φλνκά ηνπ. Ζ θηινζνθία ηεο επηινγήο απηήο είλαη λα αηζζάλεηαη ν επηζθέπηεο 

σο κέινο κηαο νηθνγέλεηαο. πρλά κάιηζηα ζηηο πεξηπηψζεηο ησλ Bed & Breakfast νη 

επηζθέπηεο δηακέλνπλ ζε δσκάηηα ζπηηηνχ. Σα ιίγσλ ηεηξαγσληθψλ ζπίηηα κπνξεί λα 

έρνπλ κφλν έλα δσκάηην πνπ λα θηινμελεί απφ 1-3 άηνκα θαη ηα κεγαιχηεξα 

ελδέρεηαη λα δηαζέηνπλ 4 ή 5 θαη πεξηζζφηεξεο δηεπθνιχλζεηο. ε φια πάλησο ηνλ 

επηζθέπηε ηνλ πεξηκέλεη έλα δεζηφ θαισζφξηζκα απφ ηνπο ηδηνθηήηεο.  Απηή ε 

ελαιιαθηηθή πξφηαζε δηακνλήο απεπζχλεηαη ζε φζνπο έρνπλ ηελ δηάζεζε λα 

γλσξίζνπλ ηνλ θφζκν θαη ηνλ ηφπν πνπ επηζθέπηνληαη πην νπζηαζηηθά, δηακέλνληαο 

κε αλζξψπνπο δηαθνξεηηθνχο κελ, κε ηελ ίδηα δηάζεζε γηα γλσξηκίεο θαη αληαιιαγή 

πνιηηηζκηθψλ ζπλεζεηψλ δε. 

Οη ηηκέο πνηθίιινπλ αλάινγα κε ηε ρψξα, ηελ πφιε, ηελ ηνπνζεζία, ηελ επνρή 

ηνπ έηνπο θαη ηνλ αξηζκφ ησλ αηφκσλ. Δίλαη γεληθά θζελφηεξεο απφ ησλ 

μελνδνρείσλ, κε απνηέιεζκα λα εμνηθνλνκεί ν επηζθέπηεο αξθεηά ρξήκαηα -κέρξη θαη 

30-50 επξψ ηε βξαδηά. Γηα παξάδεηγκα ε ρξέσζε γηα έλα Β&Β ζην Άκζηεξληακ ηελ 

πεξίνδν ηνπ Οθησβξίνπ μεθηλάεη απφ 60 επξψ/άηνκν, ελψ ζε έλα μελνδνρείν ηελ 

αληίζηνηρε πεξίνδν απφ 85 επξψ/άηνκν. ην Λνλδίλν ε δηαθνξά αλάκεζα ζηηο 

ρξεψζεηο είλαη αθφκα κεγαιχηεξε, θαζψο ζε έλα B&Β ζα πξέπεη ν επηζθέπηεο λα 

πιεξψζεη απφ 50 επξψ/άηνκν, ελψ ζε έλα μελνδνρείν ζα πξέπεη λα πιεξψζεη 

ηνπιάρηζηνλ 90 επξψ/άηνκν. Οη πεξηζζφηεξεο ηηκέο ησλ Β&Β αθνξνχλ ζε δχν άηνκα 

πνπ κνηξάδνληαη έλα δσκάηην. Σα κνλφθιηλα δσκάηηα είλαη ζπάληα, ελψ κπνξεί λα 

θνζηίζνπλ πεξίπνπ 20-50% πεξηζζφηεξν απφ ηελ ηηκή αλά άηνκν ζε έλα δίθιηλν 

δσκάηην (Hemmington & King, 2000). 

Οη ππεξεζίεο δηαθέξνπλ αλάινγα κε ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ ζπηηηνχ θαη ηνπ 

ηδηνθηήηε, αιιά ζπλήζσο ηα δσκάηηα πεξηιακβάλνπλ έλαλ λεξνρχηε ή ηδησηηθφ 

κπάλην, ηειεφξαζε, ληνπιάπα, θαζαξά ζεληφληα, πεηζέηεο θαη ηζάη/θαθέ. ε θάπνηεο 

πεξηπηψζεηο ζα ρξεηαζηεί ν επηζθέπηεο λα κνηξαζηεί ην κπάλην κε ηελ νηθνγέλεηα πνπ 

θηινμελεί. Σέινο, ζε ζρέζε κε ην πξσηλφ, νη νηθνδεζπφηεο είηε παξέρνπλ ζε 
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θαζεκεξηλή βάζε ηα απαξαίηεηα πξντφληα γηα λα ην εηνηκάζεη κφλνο ηνπ ν 

επηζθέπηεο, ζην δσκάηην ηνπ, είηε δέρεηαη θιήζε γηα λα ην απνιαχζεη ζηελ θνπδίλα. 

Τπάξρνπλ αξθεηέο έγθξηηεο ηζηνζειίδεο απφ ηηο νπνίεο κπνξεί θαλείο λα 

ελεκεξσζεί γηα ηηο επηινγέο πνπ έρεη ζε Β&Β, αιιά θαη γηα λα δεη αλαιπηηθέο 

πιεξνθνξίεο γηα ηηο ππεξεζίεο, ηηο ηηκέο, ηνπο θαλφλεο ιεηηνπξγίαο ηνπο. Δπίζεο, ζα 

βξεη θαλείο εχθνια θαη θσηνγξαθίεο ηνπ ρψξνπ (εζσηεξηθέο αιιά θαη εμσηεξηθέο) 

πνπ ζα θηινμελεζεί. Σν ζεκαληηθφηεξν είλαη φηη θάλεη απεπζείαο θξάηεζε ζηνλ 

ηδηνθηήηε θαη έηζη δελ ππάξρεη θάπνηα επηπιένλ ρξέσζε απφ ηνλ  δηακεζνιαβεηή 

(Alegre & Pou, 2008). 

 

2.2. HALF BOARD – ΓΗΑΜΟΝΖ ΜΔ ΖΜΗΓΗΑΣΡΟΦΖ 

ηελ πεξίπησζε απηή ν επηζθέπηεο κπνξεί λα δηακείλεη ζε θάπνην μελνδνρείν 

ή μελψλα, φπσο ζε θάζε άιιε πεξίπησζε αιιά εδψ εθηφο ηνπ πξσηλνχ, πξνζθέξεηαη 

έλα επηπιένλ γεχκα, πνπ κπνξεί λα είλαη είηε ην κεζεκεξηαλφ γεχκα είηε ην δείπλν. 

ηηο πεξηπηψζεηο απηέο ν επηζθέπηεο θαιείηαη λα πιεξψζεη έλα επηπιένλ πνζφ θαη 

κπνξεί λα δηαηξέθεηαη ζηα ή ζην εζηηαηφξην ηνπ μελνδνρείνπ. Δδψ ζα πξέπεη λα 

αλαθεξζεί φηη ππάξρνπλ εηδηθνί φξνη θαη πξνυπνζέζεηο ζηελ ζπγθεθξηκέλε 

πεξίπησζε. Απηνί νη φξνη πεξηιακβάλνπλ ηνλ πεξηνξηζκφ σο πξνο ηνλ ρξφλν 

ζεξβηξίζκαηνο ηνπ γεχκαηνο, αιιά θαη σο πξνο ηα είδε δηαηξνθήο πνπ δηαηίζεληαη 

θάζε εκέξα (Anderson, et al, 2000). 

 

2.3. FULL BOARD – ΓΗΑΜΟΝΖ ΜΔ ΠΛΖΡΖ ΓΗΑΣΡΟΦΖ 

ηελ πεξίπησζε ηνπ Full Board, ηεο δηακνλήο δειαδή κε πιήξε δηαηξνθή, ε 

κφλε δηαθνξά πνπ εληνπίδεηαη κε ην πξνεγνχκελν παθέην δηακνλήο – δηαηξνθήο ζε 

μελνδνρείν ή μελψλα, είλαη φηη εδψ κπνξεί ν επηζθέπηεο λα έρεη δηαηξνθή πιήξε, πνπ 

πεξηιακβάλεη πξσηλφ, κεζεκεξηαλφ γεχκα θαη δείπλν ζηα ή ζην εζηηαηφξην πνπ 

δηαηίζεηαη απφ ην ζπγθξφηεκα. Δπίζεο ε δηαθνξά πνπ ππάξρεη ζε ζρέζε κε ηα παθέηα 
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All Inclusive είλαη φηη δελ δηαηίζεληαη ζλαθο ή πνηά – ξνθήκαηα εθηφο ησλ γεπκάησλ 

πνπ ήδε αλαθέξζεθαλ. ε θάζε πεξίπησζε ν επηζθέπηεο – θηινμελνχκελνο, πιεξψλεη 

έλα επηπιένλ πνζφ γηα λα θαιπθζεί σο πξνο απηέο ηηο παξνρέο, αιιά ζηελ πεξίπησζε 

απηή αλ ζειήζεη λα γεπκαηίζεη εθηφο ηνπ θαηαιχκαηνο ηνπ, ζα είλαη ζαλ λα πιεξψλεη 

δχν θνξέο γηα ην ζπγθεθξηκέλν γεχκα (Cousins, et al, 2002). 

 

2.4. ALL INCLUSIVE 

Σν ζχζηεκα ηνπ all-inclusive, εθαξκφδεηαη ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν, ηηο 

ηειεπηαίεο δεθαεηίεο, γλσξίδνληαο κεγάιε επηηπρία. Μεγάιεο μελνδνρεηαθέο αιπζίδεο 

βξήθαλ ζην all-inclusive ηελ ιχζε γηα έλα πην ζσζηφ θαη πην επηθεξδή ηξφπν 

ιεηηνπξγίαο, ελψ παξάιιεια έλα κεγάιν κέξνο ησλ εζφδσλ ηνπ ηνπξηζηηθνχ θιάδνπ 

νθείιεηαη ζε παθέηα, πνπ δεκηνπξγήζεθαλ θαη πξνσζήζεθαλ ζηελ αγνξά, θάησ απφ 

απηφ ην ζθεπηηθφ. 

Ο φξνο „‟all - inclusive‟‟ δειψλεη φηη νη ηνπξίζηεο έρνπλ πιεξψζεη ζην 

μελνδνρείν κηα ηηκή φπνπ είλαη ιίγν πςειφηεξε απφ ηελ ηηκή «πφξηαο» (ηελ επίζεκε 

ηηκή δσκαηίνπ), ζηελ νπνία πεξηιακβάλνληαη εθηφο απφ ηηο δηαλπθηεξεχζεηο θαη ηα 

ηξία γεχκαηα ηεο εκέξαο, φια ηα πνηά, ηα ζλαθ θαη ηα αλαςπθηηθά πνπ ζα 

θαηαλαισζνχλ θαηά ηε δηάξθεηα ησλ δηαθνπψλ ηνπο. Αξθεί βέβαηα λα ηα αλαδεηνχλ 

εληφο ησλ ηεηρψλ ηνπ μελνδνρείνπ. Μνλαδηθή ηνπο ππνρξέσζε είλαη λα θνξνχλ 

ζπλερψο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηακνλήο ηνπο έλα εηδηθφ αλαγλσξίζηκν πιαζηηθφ 

βξαρηφιη ην νπνίν ηνπνζεηείηαη ζηνλ θαξπφ ηνπο θαηά ηελ άθημή ηνπο. χκθσλα κε 

ηνπο J.Beech θαη S.Chadwick (The Business of Tourism Management), πξνθχπηνπλ 

νη παξαθάησ νξηζκνί (Kandampully & Suhartanto, 2000):  

All-inclusive
 
(Beech &, Chadwick, 2006, p..554 : Δίδνο ηνπξηζηηθνχ παθέηνπ, 

φπνπ ε πιεηνςεθία ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζηνλ ηφπν πξννξηζκνχ, 

ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηελ ηηκή ηνπ παθέηνπ, ην νπνίν έρεη πξνπιεξσζεί ζην ζεκείν 

αλαρψξεζεο. 
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All-inclusive παθέηα δηαθνπψλ φπνπ ζρεδφλ ηα πάληα πεξηιακβάλνληαη ζε 

πξνπιεξσκέλε ηηκή, απφ ηηο κεηαθνξέο, ηελ επίγεηα εμππεξέηεζε ησλ απνζθεπψλ, 

ηνπο θπβεξλεηηθνχο θφξνπο, ην δσκάηην, ηα γεχκαηα, ζλαθ, πνηά, θαζψο θαη ε ρξήζε 

ησλ εγθαηαζηάζεσλ ζε έλα μελνδνρείν (Rayna & Striukova, 2009). 

All-inclusive hotels: Ξελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο, νη νπνίεο πξνζθέξνπλ φια 

ηα γεχκαηα, πνηά, ππεξεζίεο θαη δξαζηεξηφηεηεο, κέζα ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηνπο. ια 

ηα έμνδα γηα ηα παξαπάλσ ζπκπεξηιακβάλνληαη ζε κία πξνπιεξσκέλε ηηκή. 

χκθσλα κε ηνλ Middleton, σο all-inclusive παθέην δηαθνπψλ νξίδεηαη: 

To ηππνπνηεκέλν παθέην, ειεγρφκελεο πνηφηεηαο θαη επαλαιακβαλφκελεο 

πξνζθνξάο, ην νπνίν πεξηιακβάλεη δχν ή πεξηζζφηεξα ζηνηρεία κεηαμχ κεηαθνξάο, 

δηακνλήο, δηαηξνθήο, ζεκεία έιμεο πξννξηζκνχ ζε κία εληαία ηηκή. 

Σα all-inclusive παθέηα, πνηθίιινπλ ζε φηη αθνξά ηηο ππεξεζίεο θαη 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξνζθέξνπλ ζηνλ πειάηε. Δίλαη δήηεκα πνιηηηθήο ηεο θάζε 

εηαηξίαο, ην ηη ζα πεξηιακβάλεη ζην παθέην πνπ ζα δηακνξθψζεη θαη ζα πξνσζήζεη 

ζηελ αγνξά (Riley, 2005). 

Έηζη ππάξρνπλ δηάθνξεο βαζκίδεο all-inclusive παθέησλ, ηα νπνία εκθαλίδνπλ 

δηαθνξνπνηήζεηο, αλάινγα κε ηε ζηξαηεγηθή marketing πνπ έρεη επηιέμεη ε θάζε 

εηαηξία. ε γεληθέο γξακκέο έλα all-inclusive παθέην, γηα λα ραξαθηεξίδεηαη έηζη, 

πξέπεη λα πεξηιακβάλεη ηα εμήο ζηνηρεία (Cousins, et al, 2002): 

 Γηακνλή 

 Πιήξε Γεχκαηα (πξστλφ, κεζεκεξηαλφ θαη βξαδηλφ 

 Δπηιεγκέλα αιθννινχρα πνηά, αλαςπθηηθά θαη ρπκνχο  

 Ζκεξήζην πξφγξακκα δξαζηεξηνηήησλ  

 Αζιεηηθέο εγθαηαζηάζεηο/Δπηβιεπφκελεο παηδηθέο εγθαηαζηάζεηο 
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 Απνγεπκαηηλή δηαζθέδαζε  

Απφ ηηο παξαπάλσ ππεξεζίεο, ε δηακνλή, ηα γεχκαηα θαη ηα θάζε κνξθήο πνηά 

είλαη απαξαίηεηα ζπζηαηηθά ελφο παθέηνπ All Inclusive, ελψ ην κίγκα 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ απφ ηηο άιιεο 3 θαηεγνξίεο δηαθέξεη αλάινγα κε ην 

παθέην. πλεπψο (Cousins, et al, 2002): 

 Οη ππεξεζίεο all inclusive αθνξνχλ ζην παθεηάξηζκα “soft” ππεξεζηψλ 

δηακνλήο θαη εζηίαζεο θαη φρη ζε “hard” ππνδνκέο. Χο εθ ηνχηνπ, ε 

δπλαηφηεηα δεκηνπξγίαο παθέησλ / ππεξεζηψλ all inclusive ππάξρεη γηα φια 

ηα μελνδνρεία 

 Δπίζεο, ην all inclusive κπνξεί θαη ζπρλά ζπλππάξρεη ζην ίδην μελνδνρείν κε 

άιια παθέηα φπσο Μφλν Πξστλφ, Ζκηδηαηξνθή ή Πιήξεο Γηαηξνθή 

 Σέινο, ην all inclusive κπνξεί λα πξνζθεξζεί ζε δηάθνξα επίπεδα πνιπηέιεηαο 

αλάινγα κε ηε ζέζε ζηελ αγνξά ηνπ εθάζηνηε μελνδνρείνπ πνπ ην πξνζθέξεη.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Σελίδα 51 από 202 
 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 - ΣΟ ΚΤΚΛΧΜΑ ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΑ ΣΟΤ F&B ΣΖΝ 

ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑΚΖ ΔΠΗΥΔΗΡΖΖ 

 

3.1. ΔΣΗΑΣΟΡΗΟ 

3.1.1. Ο νξηζκόο ηνπ εζηηαηνξίνπ 

Σν εζηηαηφξην είλαη έλα ηκήκα ηεο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο πνπ αλήθεη ζην 

ηκήκα ηξνθίκσλ θαη πνηψλ. Έρεη σο ζθνπφ ηελ παξαγσγή θαη δηάζεζε αγαζψλ πνπ 

θαιχπηνπλ ηηο αλζξψπηλεο αλάγθεο εζηίαζεο θαη επηδηψθνπλ θαηά θαλφλα ην θέξδνο 

(Issa & Jayawardena, 2003).  

Σν θάζε μελνδνρείν κπνξεί λα δηαζέηεη κία ή θαη πεξηζζφηεξεο αίζνπζεο φπνπ 

ιακβάλεηε γεχκα, δείπλν ή πξσηλφ απφ ηνπο ελνίθνπο ηνπ μελνδνρείνπ αιιά θαη απφ 

εμσηεξηθνχο πειάηεο. ε πνιιά μελνδνρεία ππάξρεη δηαθνξεηηθφο ρψξνο γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ηεο εζσηεξηθήο πειαηείαο πνπ νλνκάδεηαη ηξαπεδαξία θαη δηαθνξεηηθφ 

εζηηαηφξην γηα ην ζεξβίξηζκα ηνπ πξσηλνχ πνπ ραξαθηεξίδεηαη σο breakfast room. 

ηελ αληίζεηε πεξίπησζε ην εζηηαηφξην έρεη ζπγθεθξηκέλν σξάξην ιεηηνπξγίαο θαη 

πνιιέο θνξέο αλάινγα κε ηελ ψξα ζεξβίξεηαη θαη δηαθνξεηηθφ γεχκα (Davis, et al, 

2013).  

Σα βαζηθά εζηηαηφξηα ελφο μελνδνρείνπ είλαη ην εζηηαηφξην πξσηλνχ θαη ην 

εζηηαηφξην table d‟ hote. Σηο ραξαθηεξίδνπκε βαζηθέο εζηηαηνξηθέο κνλάδεο δηφηη 

ζπλαληάηε ζε έλαλ πνιχ κεγάιν αξηζκφ μελνδνρείσλ. Σν εζηηαηφξην table d‟ hote 

πξνζθέξεη γεχκαηα θαηά ηηο κεζεκβξηλέο θαη βξαδηλέο ψξεο θαη δίλεη ηελ δπλαηφηεηα 

ζηνπο πειάηεο ηνπ λα επηιέμνπλ θάπνην απφ ηα παθέηα πνπ απνηεινχληαη απφ 

ηνπιάρηζηνλ ηξία πηάηα. Ζ ηηκνιφγεζε γίλεηαη βάζε ηνπ παθέηνπ πνπ επηιέρζεθε ελψ 

ηα πνηά ρξεψλνληαη ζπλήζσο επηπιένλ (Travel and Tourism Intelligence, 2005).  
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3.1.2. Σα είδε ηνπ εζηηαηνξίνπ 

 Τπάξρνπλ δηάθνξα είδε εζηηαηνξίσλ κέζα ζε έλα μελνδνρείν πνπ 

ιεηηνπξγνχλ ζπκπιεξσκαηηθά κε ηα βαζηθά εζηηαηφξηα. Απηά έρνπλ ζθνπφ λα 

θαιχςνπλ φινπο ηνπο ηχπνπο πειαηείαο θαη λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο δηάθνξεο 

απαηηήζεηο πνπ κπνξεί λα έρνπλ νη πειάηεο. Έηζη, ηα είδε ηνπ εζηηαηνξίνπ είλαη 

(Travel and Tourism Intelligence, 2005): 

 Δζηηαηφξην a la carte. ε απηφ ην είδνο εζηηαηνξίνπ νη πειάηεο επηιέγνπλ ηα 

επηζηηηζηηθά πξντφληα απφ έλαλ θαηάινγν θαγεηψλ θαη ε ζπλνιηθή ρξέσζε 

ηνπ ππνινγίδεηαη σο άζξνηζκα ησλ ηηκψλ ησλ επηιεγκέλσλ εηδψλ. 

 Σαβέξλα: Ζ ηαβέξλα είλαη έλα εζηηαηφξην πνπ έρεη θαηά θχξην ιφγν 

παξαδνζηαθή δηαθφζκεζε θαη πξνζθέξεη κία πνηθηιία εδεζκάησλ. Μπνξεί λα 

πξνζθέξεη ςεκέλν θξέαο ή ςαξηθά. Αλ ην θχξην πξντφλ ηεο ηαβέξλαο είλαη ην 

ςάξη καγεηξεκέλν κε νπνηνδήπνηε ηξφπν, ηφηε ραξαθηεξίδεηαη ςαξνηαβέξλα. 

 Grill room: Σν Grill room ή αιιηψο ςεηνπσιείν είλαη έλα άιιν είδνο 

εζηηαηνξίνπ πνπ ηα βαζηθφ ηνπ ραξαθηεξηζηηθφ είλαη ε πξνζθνξά ειαθξνχ 

θαη γξήγνξνπ γεχκαηνο απνηεινχκελνπ θπξίσο απφ ςεηά θξέαηα. Μπνξεί λα 

πξνζθέξεη επηπιένλ θαη δηάθνξα παξαζθεπάζκαηα θξέαηνο φπσο αιιαληηθά, 

κπηθηέθηα, πνπιεξηθά θηι. 

 Snack bar: ε απηφ ην είδνο εζηηαηνξίνπ πξνζθέξεηαη πξφρεηξν θαη γξήγνξν 

θαγεηφ, δεζηφ ή θξχν. Σα ηξφθηκα ζπλνδεχνληαη ζρεδφλ πάληα κε ηελ 

ζπλνδεία νηλνπλεπκαησδψλ πνηψλ φπσο κπχξα, νχδν θηι. Αλάινγα κε ην 

θχξην πνηφ πνπ πξνζθέξεη ην εζηηαηφξην κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί 

δπζνπσιείν, κππξαξία, νπδεξί θηι.  

 

3.1.3. Σν πξνζσπηθό ηνπ εζηηαηνξίνπ 

Ζ ζχλζεζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηα εζηηαηφξηα ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ 

εμαξηάηαη απφ ην είδνο ηνπ μελνδνρείνπ, ν κέγεζνο θαη ηνλ αξηζκφ ησλ εζηηαηνξίσλ. 
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Οη πην ζπρλέο ζέζεηο εξγαζίαο πνπ ππάξρνπλ ζε εζηηαηφξηα κεγάισλ μελνδνρείσλ κε 

κεγάιν αξηζκφ εξγαδνκέλσλ είλαη απηέο πνπ πεξηγξάθνληαη παξαθάησ (Dittmer & 

Griffin, 1993). 

Ζ ζέζε κε ηελ κεγαιχηεξε επζχλε είλαη απηή ηνπ επφπηε ή αιιηψο Directeur 

de restaurant. Ο ξφινο ηνπ είλαη θπξίσο ν έιεγρνο ηεο νηθνλνκηθήο δξαζηεξηφηεηαο 

ηνπ εζηηαηνξίνπ θαη γηα ηνλ ζθνπφ απηφ ζπλεξγάδεηαη άκεζα κε ηνλ ππεχζπλν 

θνπδίλαο θαη ηνλ ππεχζπλν ηεο απνζήθεο. ηηο κεγάιεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο 

ππάξρεη ε ηάζε ηελ ζέζε απηή λα θαηέρεη ν κάλαηδεξ ηνπ ηκήκαηνο ηξνθίκσλ θαη 

πνηψλ πνπ είλαη επηβαξπκέλνο, κε ηηο επζχλεο θαη ηα θαζήθνληα ηνπ επφπηε. 

Ακέζσο κεηά ζηελ ηεξαξρία είλαη ν εζηίαξρνο ή κεηξ πνπ έρεη σο ζηφρν ηελ 

βέιηηζηε νξγάλσζε θαη δηνίθεζε ηνπ εζηηαηνξίνπ. Μπνξεί λα ζεσξεζεί κία απφ ηηο 

πην βαζηθέο ζέζεο ηνπ εζηηαηνξίνπ αθνχ πξέπεη λα επηιέγεη θαη λα ζπληνλίδεη ην 

πξνζσπηθφ, λα ππνδέρεηαη θαη λα ζπλνδεχεη ηνπο πειάηεο θαηά ηελ έμνδφ ηνπο, λα 

ειέγρεη θαη λα πξνλνεί γηα ειιείςεηο ζην εμνπιηζκφ φπσο θαη κηα ζεηξά άιισλ 

ζεκάησλ. Δπηπιένλ, πξνηείλεη ζε επίζεκνπο πειάηεο πηάηα απφ ην κελνχ φπσο θαη ην 

θαηάιιειν θξαζί, ελψ κπνξεί επίζεο λα αλαιακβάλεη ην ζεξβίξηζκα ηνπο. Δίλαη πνιχ 

ζεκαληηθφ λα έρεη θαιή γλψζε ηεο εζηηαηνξηθήο ηέρλεο, μέλσλ γισζζψλ φπσο θαη λα 

ραξαθηεξίδεηαη απφ πξνζπκία, παξαηεξεηηθφηεηα θαη επγέλεηα (Cooper, et al, 1999). 

ε πεξίπησζε πνπ ν κεηξ απνπζηάδεη, ηελ ζέζε ηνπ αλαιακβάλεη ν 

ππεζηίαξρνο ή αιιηψο ζνπο κεηξ. πλήζσο ν ππεζηίαξρνο είλαη έλαο απφ ηνπο 

παιαηφηεξνπο ηξαπεδνθφκνπο θαη εθηφο απφ ηελ θαηάιιειε εκπεηξία θαηέρεη θαη ηα 

αλάινγα δηνηθεηηθά πξνζφληα. ηαλ ν κεηξ βξίζθεηαη ζην εζηηαηφξην, ε δνπιεηά ηνπ 

ζνπο κεηξ είλαη επηθνπξηθή. 

Γηα ηελ θαιχηεξε δηνίθεζε θαη ηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ησλ 

εξγαδνκέλσλ ππάξρεη αλά 5 κε 10 ηξαπέδηα έλαο ππεχζπλνο πνπ νλνκάδεηαη 

αξρηηξαπεδνθφκνο ή αιιηψο captain. ηαλ δελ ππάξρνπλ πειάηεο εθηειεί θάζε 

εξγαζία πνπ είλαη απαξαίηεηε φπσο ην ζηξψζηκν θαη ηνλ θαζαξηζκφ ησλ ηξαπεδηψλ. 

Γηα ην ζεξβίξηζκα ησλ ηξνθίκσλ θαη ηνλ πνηψλ ππεχζπλνη είλαη νη 

ηξαπεδνθφκνη νη νπνίνη επηθνπξνχληαη απφ ηνπο βνεζνχο ηξαπεδνθφκσλ. Οη βνεζνί 
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ηξαπεδνθφκνη είλαη απηνί πνπ κεηαθέξνπλ φια ηα απαξαίηεηα απφ ηελ θνπδίλα ή ηελ 

απνζήθε θαη έρεη ηελ επζχλε ηνπ θαζαξίζκαηνο ησλ ηξαπεδηψλ. ηαλ ην πξνζσπηθφ 

απηφ θξηζεί φηη είλαη ειιεηκκαηηθφ, ηφηε πξνζιακβάλνληαη επηπιένλ καζεηεπφκελνη 

ηξαπεδνθφκνη (Vincent & Chu, 2000).  

ε πνιιέο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο, αλάινγα κε ην είδνο ηνπο , ππάξρνπλ 

επηπιένλ πφζηα ζην εζηηαηφξην φπσο είλαη απηά ηνπ νηλνρφνπ, ηνπ θφπηε θαη ηνπ 

ηξαπεδνθφκνπ νξφθσλ. Σελ ζέζε ηνπ νηλνρφνπ ηελ ζπλαληάκε θπξίσο ζε κεγάια 

μελνδνρεία φπνπ ππάξρνπλ πςειέο απαηηήζεηο σο πξνο ηελ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο. 

Ο ξφινο ηνπ είλαη λα πξνηείλεη ην πνηφ (θπξίσο θξαζί) πνπ απνηειεί ηνλ βέιηηζην 

ζπλδπαζκφ κε ηα πηάηα πνπ έρνπλ επηιέμεη νη πειάηεο ελψ επίζεο αλαιακβάλεη λα ηα 

ζεξβίξεη κε ηνλ θαηάιιειν ηξφπν. Απφ ηελ άιιε ν θφπηεο είλαη ν ηξαπεδνθφκνο πνπ 

γλσξίδεη εμεηδηθεπκέλεο ηερληθέο ηεκαρίζκαηνο θπξίσο θξεάησλ θαη αλαιακβάλεη ην 

θάςεη κε εληππσζηαθέο κεζφδνπο κπξνζηά ζηνπο πειάηεο. Απηφο ν ηξφπνο 

ζεξβηξίζκαηνο νλνκάδεηαη ξψζηθνο θαη ζπλήζσο απνθεχγεηαη ιφγν ηνπ πςεινχ ηνπ 

θφζηνπο. ηέινο ν ηξαπεδνθφκνο νξφθσλ είλαη απηφο ηνπ νπνίνπ αξκνδηφηεηα είλαη ην 

ζεξβίξηζκα ησλ πειαηψλ πνπ παξαγγέιλνπλ απφ ηα δσκάηηα (Barrows, 2008).  

Πίλαθαο 1 

Γηεζλήο νξνινγία ηνπ πξνζσπηθνχ εζηηαηνξίνπ 

Δζηίαξρνο Head waiter Maiter de hotel 

Τπεζηίαξρνο Assistant head waiter Sous maiter de hotel 

Αξρηηξαπεδνθόκνο Cartain Chef de rangs 

Σξαπεδνθόκνο Waiter Chef de rang 
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Βνεζόο ηξαπεδνθόκνπ Assistant waiter Commis de rang 

Μαζεηεπόκελνο Trainee- bus boy Commis debarasseur 

Οηλνρόνο Wine waiter Sommelier de vin 

Κόπηεο Meat carver Trancheur 

Σξαπεδνθόκνο νξόθσλ Room service waiter Chef d‟etage 

Πεγή: Λαινχκεο, Γ. 2002 

 

3.2. ΣΟ ΜΠΑΡ 

3.2.1. Ο νξηζκόο ηνπ κπαξ 

Σν κπαξ είλαη έλα θαηάζηεκα πξνζθνξάο πνηψλ έλαληη ακνηβήο, θπξίσο 

αιθννινχρσλ, ζπλήζσο κε ηελ ζπλνδεία κεδέδσλ φπσο μεξνί θαξπνί, ειηέο, 

παηαηάθηα θηι. Καηά θαλφλα ηα εδέζκαηα πνπ πξνζθέξνληαη δελ απαηηνχλ ζρεδφλ 

θακία πεξεηαίξσ επεμεξγαζία. Με ηελ πάξνδν πνπ ρξφλνπ, ηα κπαξ άξρηζαλ 

πεξηζηαζηαθά λα πξνζθέξνπλ εθηφο απφ νηλνπλεπκαηψδε πνηά, θαθέδεο ρπκνχο αιιά 

θαη αλαςπθηηθά (Ladkin, 2000).  

Απηή ε επηρείξεζεο έθαλε πξψηε θνξά ηελ εκθάληζή ηεο ζηηο Ζλσκέλεο 

Πνιηηείεο Ακεξηθήο δηαζέηνληαο απνθιεηζηηθά αιθννινχρα πνηά κε ην 

ραξαθηεξηζηηθφ φλνκα American bar. Με ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, ην κπαξ 

εμειίρζεθε θαη θαηέθηεζε επάμηα κία ζέζε κέζα ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο. Έηζη, 

θαζηεξψζεθε ην Hotel bar θαη πιένλ παίδεη έλαλ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ δηακφξθσζε 

ηελ εηθφλαο θάζε μελνδνρείνπ.  



Σελίδα 56 από 202 
 

πσο θαη ζηα θιαζηθά κπαξ, έηζη θαη ζηα Hotel bars ε δηάηαμε ηνπ ρψξνπ 

ραξαθηεξίδεηαη απφ ηνλ μερσξηζηφ ρψξν ηνπ κπάξκαλ θαη ησλ πνηψλ πίζσ απφ ηνλ 

πάγθν, θαζψο θαη ηνλ ρψξν φπνπ θάζνληαη νη πειάηεο. Δπίζεο, αλάινγα κε ην 

κέγεζνο ηνπ κπαξ θξίλεηαη απφ ηελ δηνίθεζε θαηά πφζν είλαη απαξαίηεηε ε 

απαζρφιεζε επηπιένλ πξνζσπηθνχ κε ηελ αξκνδηφηεηα ηνπ ζεξβηξίζκαηνο ησλ 

πνηψλ αιιά θαη ηελ πηζαλή δεκηνπξγία επηπιένλ πάγθσλ. Ζ δηνίθεζε ηνπ κπαξ είλαη 

επηθνξηηζκέλε θαη κε ηελ ππνρξέσζε ηεο δηακφξθσζεο ηνπ ρψξνπ θαη ηνπ χθνπο ηνπ 

κπαξ ψζηε λα πξνζειθχεη θαη λα ηθαλνπνηεί φζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξν αξηζκφ 

πειαηψλ (Kim, 1996). 

Φπζηθά ηα κπαξ πνπ δνπιεχνπλ ζην πιαίζην κίαο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο 

έρνπλ θάπνηεο δηαθνξέο κε ηα κπαξ πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη σο αλεμάξηεηεο 

επηρεηξήζεηο. Αξρηθά, κία κεγάιε δηαθνξά αλάκεζά ηνπο είλαη ην είδνπο ηνπ 

πειαηνινγίνπ πνπ έρνπλ. Γειαδή, ζην Hotel bar ε πιεηνςεθία ησλ πειαηψλ είλαη 

έλνηθνη ηνπ μελνδνρείνπ πνπ έρνπλ θπξίσο πεξαζηηθφ ραξαθηήξα, αθνχ πηζαλψλ κεηά 

ηελ αλαρψξεζε ηνπο λα κελ μαλά επηζθεθηνχλ ην κπαξ. κσο εθηφο απφ ηνπο 

έλνηθνπο ηνπ μελνδνρείνπ κπνξεί λα θαηαλαιψζνπλ πξντφληα ηνπ κπαξ θαη 

πεξαζηηθνί γεγνλφο πνπ νδεγεί ζε έλα πνιχ δηαθνξνπνηεκέλν πειαηνιφγην απφ 

πιεπξάο πξνηηκήζεσλ. Έηζη, είλαη αξθεηά δχζθνιν λα ηθαλνπνηεζνχλ νη απαηηήζεηο 

φισλ ησλ πειαηψλ κε απνηέιεζκα ηελ χπαξμε δηαθπγφλησλ θεξδψλ. Βάζε απηνχ ηνπ 

γεγνλφηνο θξίλεηαη επίζεο αλαγθαίν ην μελνδνρείν λα δηαζέηεη ηνπο θαηάιιεια 

εμεηδηθεπκέλνπο εξγαδνκέλνπο κε άξηζηε θαηάξηηζε φρη κφλν ζηηο πςειέο δηνηθεηηθέο 

ζέζεηο αιιά θαη ζε απηέο πνπ βξίζθνληαη ρακειφηεξα ζηελ ηεξαξρία (Beech & 

Chadwick, 2006). 

Μία αθφκα δηαθνξά ηνπ Hotel bar κε ην απιφ κπαξ είλαη ε δηαθνξά ζηνλ 

ηξφπν πιεξσκήο. Έηζη, ελψ ζην απιφ κπαξ νη πειάηεο πιεξψλνπλ κε κεηξεηά, νη 

πειάηεο ηνπ Hotel bar ζπλήζσο δεηνχλ ε εμφθιεζε ηνπ ινγαξηαζκνχ λα γίλεη κε 

ρξέσζε ηνπ δσκαηίνπ ηνπο ψζηε λα ηνλ απνπιεξψζνπλ κε ηελ αλαρψξεζε ηνπο απφ 

ην μελνδνρείν. Απηφ δεκηνπξγεί κία ζεηξά πξνβιεκάησλ αθνχ γίλεηαη πην δχζθνιε ε 

παξαθνινχζεζε ησλ ηακεηαθψλ ξνψλ ηνπ ηκήκαηνο.  
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3.2.2. Σα είδε ηνπ κπαξ 

 Σν κπαξ είλαη έλα πνιχ ζεκαληηθφ ηκήκα θάζε μελνδνρεηαθήο κνλάδαο αθνχ 

απφ εθεί πξνέξρεηαη έλα κεγάιν πνζνζηφ ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ ηνπ. Έηζη αλάινγα 

κε ην είδνο ηνπ μελνδνρείνπ αιιά θαη ηελ δπλακηθφηεηά ηνπ, δηαζέηεη δηαθνξεηηθά 

είδε κπαξ ζε δηάθνξα ζεκεία ησλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπ. Έηζη ππάξρνπλ νη αθφινπζνη 

ηχπνη κπαξ. 

 Βαζηθφ κπαξ πειαηψλ (Main bar). Απηφ είλαη ην θχξην κπαξ ηνπ μελνδνρείνπ 

γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ ελνίθσλ αιιά θαη ησλ πεξαζηηθψλ. Σν σξάξην 

ιεηηνπξγίαο θαζνξίδεηαη απφ ηελ δήηεζε πνπ ππάξρεη ελψ ν ηχπνο θαη ε 

δπλακηθή ηνπ εμαξηάηαη απφ ην κέγεζνο ηνπ μελνδνρείνπ αιιά θαη ηνπο 

πειάηεο ζηφρνπο πνπ έρεη ζέζεη. Λφγν ηνπ αλνηρηνχ ηχπνπ ηνπ κπαξ απηνχ θαη 

ζε δηεξρφκελνπο πειάηεο, πξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηνλ ρψξν 

εγθαηάζηαζεο ηνπ φζν θαη ζην θαηά πφζν κπνξεί λα ππάξρεη ειεγρφκελε 

είζνδνο. Έηζη, ν θαιχηεξνο ρψξνο γηα απηνχ ηνπ είδνπο ηνπ κπαξ είλαη ζην 

ηζφγεην θνληά ζηελ ξεζεςηφλ ψζηε νη ππάιιεινη ηεο ππνδνρήο λα ειέγρνπλ 

ηελ δηέιεπζε ησλ πειαηψλ. Δπηπιένλ, ην βαζηθφ κπαξ είλαη απηφ πνπ 

ζπλήζσο ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ θηινμελία εθδειψζεσλ φπσο γάκνη θαη 

ζπλέδξηα πνπ ιακβάλνπλ ρψξν ζην μελνδνρείν θαη είλαη ππεχζπλν γηα ην 

ζεξβίξηζκα ησλ πνηψλ ζην ζαιφλη θαη ηα γξαθεία (Beech & Chadwick, 2006). 

 Μπαξ ζηελ ηαξάηζα (Roof garden bar). Απηφ ην είδνο κπαξ βξίζθεηαη θαηά 

θαλφλα ζηνλ ηειεπηαίν φξνθν ηνπ θάζε μελνδνρείνπ θαη έρεη δηακνξθσζεί κε 

ηέηνην ηξφπν ψζηε λα εμππεξεηεί πιήξσο ηεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Έλα απφ 

ηα ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία ηνπ κπαξ απηνχ είλαη ε επαξθήο πξνψζεζήο ηνπ 

απφ ην μελνδνρείν φπσο θαη ε εχθνιε πξφζβαζή ηνπ ζε απηφ κε ηελ βνήζεηα 

αλειθπζηήξα αιιά θαη ηεο θαηάιιειεο ζήκαλζεο. Πνιιέο θνξέο πάλησο, 

θπξίσο γηα ηα μελνδνρεία πνπ είλαη εγθαηεζηεκέλα ζηα αζηηθά θέληξα, ην 

κπαξ ζηελ ηαξάηζα είλαη απηφ πνπ πξνζθέξεη ηελ πην αμηφινγε ζέα θαη έρεη 

ηελ επθαηξία λα αλαδείμεη κε ηνλ πιένλ θαιχηεξν ηξφπν ηελ επηζπκεηή εηθφλα 

ηνπ μελνδνρείνπ (Wood, 2010). 
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 Μπαξ πηζίλαο (Swimming pool bar). πσο αλαθέξεη θαη ην φλνκά ηνπ, ην 

κπαξ απηφ βξίζθεηαη θνληά ζηελ πηζίλα θαη είλαη ππεχζπλν γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ πνπ είηε θάλνπλ ρξήζε ηεο πηζίλαο είηε απιψο 

βξίζθνληαη ζηνλ ρψξν απηφ. Ζ δηαθνξά ηνπ κε ηα άιια κπαξ έγθεηηαη ζην 

γεγνλφο φηη ζεξβίξεη θπξίσο αλαςπθηηθά, δξνζηζηηθά πνηά θαη ζλαθ θαη φρη 

αιθννινχρα πνηά. Φπζηθά θαη ε δηαθφζκεζε ηνπ είλαη ζπλπθαζκέλε κε ηνλ 

ξφιν ηνπ θαη ην πεξηβάιινλ γχξσ ηνπ. ε πεξίπησζε πνπ ε πηζίλα βξίζθεηαη 

ζηελ ηαξάηζα ηνπ μελνδνρείνπ, ην κπαξ απηφ είλαη επίζεο εγθαηεζηεκέλν 

ζηελ ηαξάηζα. ε πνιιά μελνδνρεία, ην κπαξ πηζίλαο ιεηηνπξγεί θαη θαηά ηηο 

λπρηεξηλέο ψξεο αθνχ ε πηζίλεο ζπκβάινπλ πνιχ ζην θαιχηεξν αηζζεηηθφ 

απνηέιεζκα ηνπ ρψξνπ. Σέινο, ζε νξηζκέλα κπαξ πηζίλαο ππάξρεη εηδηθφο 

δηακνξθσκέλνο ρψξνο κέζα ζηελ πηζίλα ψζηε λα κπνξνχλ νη πειάηεο λα 

θαηαλαιψλνπλ ηα πξντφληα ηνπ κπαξ ελψ βξίζθνληαη ζην λεξφ (Riley, 2005).  

 Μπαξ ζηελ παξαιία (beach bar). Δίλαη ην κπαξ πνπ βξίζθεηαη πάλσ ζηελ 

παξαιία. Έρεη ηα ίδηα ραξαθηεξηζηηθά κε απηά ηνπ κπαξ πηζίλαο κε ηελ 

δηαθνξά φηη βξίζθεηαη ζηελ ζάιαζζα. ε κεξηθά μελνδνρεία έρεη θαη απηφ 

θαξέθιεο ζηα ξερά ζεξβίξνληαο ηνπο πειάηεο ηνπ θαη εθεί. Λεηηνπξγεί 

ζπλήζσο κέξα θαη λχρηα ελψ πνιιέο θνξέο ρξεζηκνπνηνχληαη πξνβνιείο γηα 

ηελ βειηίσζε ηεο αηζζεηηθήο ηνπ ηνπίνπ. 

 Μπαξ εζηηαηνξίνπ (Restaurant bar). Ο ζθνπφο απηνχ ηνπ κπαξ είλαη λα 

εμππεξεηεί ηνπο πειάηεο πνπ βξίζθνληαη ζην εζηηαηφξην. εξβίξεη εθηφο απφ 

αιθννινχρα πνηά, ζλαθ, ρπκνχο αιιά θαη επηδφξπηα. Ζ δήηεζε γηα ηηο 

ππεξεζίεο απηνχ ηνπ κπαξ είλαη ζηηο κέξεο καο πνιχ κηθξή κε απνηέιεζκα ζε 

πνιιά μελνδνρεία λα κελ ππάξρεη πιένλ (Barrows, 2008).  

 Μπαξ λπρηεξηλήο δηαζθέδαζεο (Dancing bar). Σν κπαξ απηφ είλαη ην θέληξν 

δηαζθέδαζεο ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο πνπ ιεηηνπξγεί ηηο λπρηεξηλέο ψξεο. 

Υαξαθηεξίδεηαη απφ δπλαηή κνπζηθή, ρακειφ θσηηζκφ θαη πίζηα γηα ρνξφ. Ζ 

κνπζηθή επηιέγεηαη απφ DJ‟s αλ θαη πνιιέο θνξέο κπνξεί λα πξνέξρεηαη απφ 

νξρήζηξα (Okeiyi, et al, 1994).  
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 Μπαξ ππεξεζίαο (Service bar). Απηφ είλαη ην κφλν κπαξ πνπ δελ έρεη 

θαζφινπ άκεζε επαθή κε ηνλ πειάηε αθνχ είλαη ππεχζπλν γηα ηελ γξήγνξε 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ζε φινπο ηνπο ρψξνπο ηνπ μελνδνρείνπ εθηφο απφ 

ηα επηπιέσλ κπαξ. 

 Γηάθνξα άιια κπαξ. Σν θάζε μελνδνρείν κπνξεί αλάινγα κε ηελ 

δπλακηθφηεηα θαη ην είδνο πνπ λα έρεη θαη άιισλ εηδψλ κπαξ φπσο Tennis 

bar, bowling bar θηι. Δπίζεο, έλα είδνο κπαξ ζεσξείηαη θαη ην κίλη κπαξ πνπ 

βξίζθεηαη ζε θάζε δσκάηην. Δίλαη εθνδηαζκέλν κε δηάθνξα πνηά ζε κηθξή 

ζπζθεπαζία θαη αλαςπθηηθά πνπ θαιχπηνπλ βαζηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

(Cousins, et al, 2002).  

 

3.2.3. Σν πξνζσπηθό ηνπ κπαξ  

ζνη εξγάδνληαη ζην κπαξ ιφγν ηνπ φηη έξρνληαη ζε άκεζε επαθή κε ηνπο 

πειάηεο πξέπεη λα έρνπλ επράξηζηε πξνζσπηθφηεηα, επγέλεηα, δηαθξηηηθφηεηα θαη 

έληνλε θνηλσληθφηεηα. Δπίζεο, πξέπεη λα έρνπλ άξηζηε γλψζε γηα ηνλ ηξφπν 

παξαζθεπήο θαη ζεξβηξίζκαηνο ησλ πνηψλ θαη ησλ θνθηέηι ψζηε λα κπνξνχλ λα είλαη 

απνδνηηθνί θαη γξήγνξνη. Οη ζέζεηο εξγαζίαο πνπ ππάξρνπλ ζην κπαξ είλαη νη 

αθφινπζεο βάζε ηεο ζεηξάο ζηελ ηεξαξρία (Cooper, et al, 1999). 

ηελ πςειφηεξε ζέζε ηεο ηεξαξρίαο βξίζθεηαη ν πξντζηάκελνο ηνπ κπαξ (bar 

manager ή Bar supervisor) ν νπνίνο είλαη ν ππεχζπλνο ηνπ ηκήκαηνο ησλ κπαξ θαη 

παίδεη θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηελ νξγάλσζε θαη ηνλ έιεγρν ηνπο. Ο πξντζηάκελνο ηνπ 

κπαξ επηθνπξείηαη απφ ηνλ Assistant bar manager πνπ ηνλ βνεζάεη λα δηαηεξεί ηνλ 

έιεγρν ησλ δηάθνξσλ κπαξ ηνπ μελνδνρείνπ. εκαληηθή ζέζε έρεη επίζεο ν Bar 

captain ν νπνίνο επηβιέπεη ηνπο ππαιιήινπο ηνπ κπαξ θαη ππνδέρεηαη ηνπο πειάηεο 

θαηά ηελ είζνδφ ηνπο ελψ ηνπο απνραηξεηά θαηά ηελ έμνδν. Αθξηβψο απφ θάησ ζηελ 

ηεξαξρία είλαη ν Bar tender ν νπνίνο είλαη ν κπάξκαλ κε ηελ κεγαιχηεξε πείξα πνπ 

αληηκεησπίδεηαη σο ν αξρεγφο ηνπ κπαξ (Alkjaer, 1972).  
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Αθνινπζνχλ νη απινί κπάξκαλ πνπ έρνπλ πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν αθνχ πξέπεη 

λα είλαη ζε ζέζε λα δηαζθεδάδνπλ ηνπο πειάηεο, λα παξαζθεπάδνπλ άςνγα θαη 

ηαρχηαηα ηα θνθηέηι θαζψο επίζεο θαη λα είλαη πνιχ επηθνηλσληαθνί. Οη βνεζνί 

κπάξκαλ είλαη απηνί πνπ επηθνπξνχλ ηνπο κπάξκαλ ζεξβίξνληαο απιά πνηά θαη 

αλαςπθηηθά θαη αλεθνδηάδνληαο ην κπαξ φπνηε απηφ είλαη αλαγθαίν. Κάησ απφ 

απηφλ βξίζθεηαη ν Bar boy πνπ βξίζθεηαη ζε ζηάδην εθκάζεζεο ηεο ηέρλεο ηνπ κπαξ 

ελψ δνπιεηά ηνπ είλαη λα καδεχεη ηνλ πάγθν αιιά θαη λα πιέλεη ηα ζθεχε. 

Αλάινγα κε ηελ ρσξνηαμηθή δηακφξθσζε ηνπ κπαξ, κπνξεί λα ππάξμεη 

αλάγθε πξφζιεςεο θαη ηξαπεδνθφκσλ νη νπνίνη ζα έρνπλ ηελ αξκνδηφηεηα ηεο ιήςεο 

ηεο παξαγγειίαο, ηνπ ζεξβηξίζκαηνο ησλ πνηψλ ζηα ηξαπέδηα φπσο θαη ηελ είζπξαμε 

ησλ ινγαξηαζκψλ. ε κεξηθέο πεξηπηψζεηο ππάξρνπλ θαη βνεζνί ηξαπεδνθφκσλ πνπ 

θαζαξίδνπλ ηα ηξαπέδηα θαη αιιάδνπλ ηα ζηαρηνδνρεία (Christie, & Morrison, 1992).  

 

3.3. ΣΟ ΜΑΓΔΗΡΔΗΟ 

3.3.1. Ο νξηζκόο ηνπ καγεηξείνπ 

Χο καγεηξείν ή αιιηψο θνπδίλα ραξαθηεξίδεηαη ν ρψξνο ζηνλ νπνίν γίλεηε ε 

επεμεξγαζία θαη ε παξαγσγή ησλ θαγεηψλ πνπ ζα ζεξβηξηζηνχλ ζηνπο πειάηεο. Γηα 

λα είλαη απνδνηηθφ θαη λα πιεξεί ηηο απαξαίηεηεο πξνυπνζέζεηο πξέπεη λα δνζεί 

ηδηαίηεξε έκθαζε ζηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ ρψξνπ αιιά θαη ζε κηα ζεηξά άιισλ 

παξακέηξσλ. Έλα απφ ηα βαζηθά ζέκαηα πνπ πξέπεη λα μεθαζαξηζηεί απφ ηελ αξρή 

είλαη ην αθξηβέο ηκήκα ηεο αγνξάο ζην νπνίν απεπζχλεηαη ην εζηηαηφξην. Απηφ ζα 

θαζνξίζεη ην κελνχ πνπ ζα παξάγεηαη ζηελ θνπδίλα θαη θαηά ζπλέπεηα ηνλ εμνπιηζκφ 

πνπ ζα είλαη απαξαίηεηνο, είηε απηφ αθνξά ηνλ βαξχ εμνπιηζκφ φπσο είλαη νη 

θνχξλνη θαη ηα ςπγεία είηε ειαθξχ εμνπιηζκφ φπσο εξγαιεία θαη ζθεχε. Άιιν 

ζεκαληηθφ ζηνηρείν πνπ πξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε έκθαζε είλαη ε δηεπθφιπλζε ηεο 

παξαγσγή θαη ηνπ ζεξβηξίζκαηνο ψζηε λα βειηηζηνπνηεζεί ε ηαρχηεηα θαη ε 

απνδνηηθφηεηα ηεο θνπδίλαο. Δπίζεο, πξέπεη θαηά ηελ ζρεδίαζε ηνπ ρψξνπ λα 

ιακβάλεηαη ππφςηλ ε δηαζθάιηζε ηεο πγηεηλήο θαη ηεο αζθάιεηαο ησλ εξγαδνκέλσλ 

φπσο θαη ηεο θαζαξηφηεηαο θαη ηεο δηεπθφιπλζεο ηεο ζπληήξεζε ηνπ εμνπιηζκνχ. 
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Σέινο, αλάινγα κε ηνλ ηχπν ηνπ εζηηαηνξίνπ επηιέγεηε θαη ν ρψξνο φπνπ είλαη 

εγθαηαζηεκέλν. Γηα παξάδεηγκα, ε θνπδίλα κπνξεί λα βξίζθεηαη κέζα ζηνλ ίδην ρψξν 

κε ηελ ζάια πνπ γεπκαηίδνπλ νη πειάηεο ζε grill room ή snack bar ελψ αληίζεηα ζε 

θάπνηα άιια είδε εζηηαηνξίσλ ρσξίδνληαη ψζηε νη πειάηεο λα κελ έρνπλ νπηηθή 

επαθή θαη λα κελ ελνρινχληαη απφ ηηο νζκέο θαη ηνπο ζνξχβνπο ηεο θνπδίλαο 

(Barrows, 2008).  

Σν ηκήκα ηνπ καγεηξείνπ ρσξίδεηαη ζηελ θεληξηθή θνπδίλα θαη ζε κηα ζεηξά 

άιισλ δεπηεξεπφλησλ ηκεκάησλ πνπ είλαη φκσο εμίζνπ ζεκαληηθά. Ζ θχξηα θνπδίλα, 

πνπ πξέπεη λα πξνζερηεί πνιχ σο πξνο ηνλ ρψξν εγθαηάζηαζεο ηεο, είλαη ην θέληξν 

ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. ε απηήλ γίλνληαη νη βαζηθέο δηαδηθαζίεο ηεο 

πξνεηνηκαζίαο ησλ θαγεηψλ ρσξίο φκσο λα είλαη απαξαίηεηε ε ηειεηνπνίεζε ηνπ 

πηάηνπ ζε απηφ ην ηκήκα ηεο θνπδίλαο. πρλά ινηπφλ, ηα πηάηα κεηά απφ ηελ 

επεμεξγαζία ηνπο ζηελ θεληξηθή θνπδίλα κεηαθέξεηαη ζε άιιν ηκήκα γηα ην ηειηθφ 

ςήζηκν θαη ζεξβίξηζκα (Siguaw & Enz, 1999).  

Κάπνηα απφ ηα δεπηεξεχνληα ηκήκαηα ηνπ καγεηξείνπ είλαη (Davis, et al, 

2013): 

1. Σν ηκήκα δεζηήο θνπδίλαο. ε απηφ ππάξρεη ν θαηάιιεινο εμνπιηζκφο πνπ 

απαηηείηαη γηα ηελ πξνεηνηκαζία δεζηψλ πηάησλ. 

2. Σν ηκήκα θξχαο θνπδίλαο. Δδψ πξνεηνηκάδνληαη ηα θξχα πηάηα φπσο είλαη νη 

ζαιάηεο θαη θάπνηα νξεθηηθά. 

3. Σν ηκήκα ηεο θνπήο ςαξηθψλ θαη θξεάησλ. Απηφ ην ηκήκα βξίζθεηαη θαηά 

θαλφλα θνληά ζηα ςπγεία θαη ηελ απνζήθε θξεάησλ θαη ςαξηψλ ψζηε λα 

γίλεηαη επθνιφηεξε ε κεηαθνξά ηνπο απφ ηκήκα ζε ηκήκα αθνχ απηφ είλαη 

απφ ηνπο πξψηνπο ζηαζκνχο ηνπ καγεηξέκαηνο. Δδψ γίλνληαη ελέξγεηεο φπσο 

ε απφςπμε ησλ θαηεςπγκέλσλ θξεάησλ θαη ςαξηψλ, ν θαζαξηζκφο ηνπο θαη 

ηνλ ηεκαρηζκφ ηνπο. 

4. Σν ηκήκα δαραξνπιαζηείνπ. ην ηκήκα απηφ γίλεηαη ε παξαζθεπή ησλ 

γιπθψλ θαη ησλ επηδνξπίσλ φπσο θαη δηάθνξα αξηνζθεπάζκαηα. ε πνιιέο 
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πεξηπηψζεηο δελ είλαη πιήξσο εμνπιηζκέλν αιιά ρξεζηκνπνηεί ηελ θεληξηθή 

θνπδίλα ψζηε λα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ηνπ. 

6. Σν ηκήκα ησλ ιαραληθψλ. ε απηφ ην ηκήκα γίλεηαη ε πξνεηνηκαζία ησλ 

ιαραληθψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζε ζαιάηεο θαη θαγεηά. Αξκνδηφηεηα ηνπ 

ηκήκαηνο είλαη ν ηεκαρηζκφο θαη ν θαζαξηζκφο ησλ ιαραληθψλ φπσο θαη 

άιινπ είδνπο πξνπαξαζθεπαζηηθέο ελέξγεηεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα ηελ 

παξαζθεπή ησλ εδεζκάησλ.  

7. Σν ηκήκα ησλ θξνχησλ. Δδψ εηνηκάδνληαη ηα δηάθνξα θξνχηα πνπ 

ζεξβίξνληαη είηε σκά είηε ππφ ηελ κνξθή επηδνξπίνπ πνπ παξαζθεπάδεηαη ζην 

ηκήκα ηνπ δαραξνπιαζηείνπ. 

7. Σν ηκήκα ηνπ κπνπθέ. Απηφ είλαη αξκφδην γηα ηελ παξαζθεπή ηνπ πξσηλνχ 

αιιά θαη δηαθφξσλ αθεςεκάησλ. 

 Δπηθνπξηθά ζηα παξαπάλσ ηκήκαηα απηά ιεηηνπξγνχλ επηπιένλ θαη ε θάβα 

εκέξαο φπνπ θπιάζζνληαη ηα θξαζηά θαη ηα πνηά πνπ ππνινγίδεηαη φηη ζα ρξεηαζηνχλ 

θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο εκέξαο. Έλα αθφκα ηκήκα πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηελ εχξπζκε 

ιεηηνπξγία ηνπ καγεηξείνπ είλαη θαη απηφ ηεο ιάληδαο αθνχ απηφ είλαη ππεχζπλν γηα 

ην πιχζηκν ησλ ζθεπψλ. 

Σν καγεηξείν είλαη ην ηκήκα ηνπ μελνδνρείνπ πνπ ρξεζηκνπνηεί ηελ 

κεγαιχηεξε πνζφηεηα ελέξγεηαο κε απνηέιεζκα λα δεκηνπξγεί ην κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ εμφδσλ ηνπ μελνδνρείνπ. Παιαηφηεξα νη βαζηθέο πεγέο ελέξγεηαο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαλ απφ ηηο θνπδίλεο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ήηαλ ην θάξβνπλν 

θαη ην πεηξέιαην πνπ ζηηο κέξεο καο έρνπλ αληηθαηαζηαζεί απφ ην πην εχρξεζην 

πγξαέξην θαη ειεθηξηθφ ξεχκα (Davis, et al, 2013). 

Με ηελ εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο πνιιά κεραλήκαηα απέθηεζαλ κηθξφηεξν 

κέγεζνο κε ηελ ηαπηφρξνλε αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηάο ηνπο. Έηζη, ειαρηζηνπνηείηαη 

ν ρξφλνο καγεηξέκαηνο θαη αλαζέξκαλζεο ησλ πηάησλ. Δπηπιένλ, ζε απηφ 

ζπλεηζθέξνπλ θαη ηα λέα θαηλνηφκα κεραλήκαηα φπσο νη θνχξλνη κηθξνθπκάησλ, νη 

ρξνλνδηαθφπηεο, θαη νη ζεξκαηλφκελεο ιάκπεο (Anderson, et al, 2000). Σν θφζηνο ησλ 
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κεραλεκάησλ πνπ εμνπιίδνπλ ην ηκήκα ηεο θνπδίλαο πξνέξρεηαη απφ ην άζξνηζκα 

ηνπ θφζηνπο αγνξάο, εγθαηάζηαζεο, ιεηηνπξγίαο, ζπληήξεζεο θαη αληαιιαθηηθψλ. 

Γηα απηφλ ηνλ ιφγν είλαη ζεκαληηθφ λα ππνινγίδεηαη θαηά ηελ αγνξά ηνπο φρη κφλν ε 

ηηκή αγνξάο ηνπο αιιά θαη ηα πηζαλά κειινληηθά θφζηε. Δπίζεο, έλαο απφ ηνπο 

παξάγνληεο πνπ έρεη άκεζε ζρέζε κε ην θφζηνο ηνπ ηκήκαηνο ηεο θνπδίλαο είλαη ην 

είδνο ηεο ελέξγεηαο πνπ θαηαλαιψλεη θαη αλ ηα κεραλήκαηα είλαη θαηλνχξγηα ή 

κεηαρεηξηζκέλα αθνχ απν απηφ εμαξηάηαη ην θφζηνο ζπληήξεζεο ηνπο (Mukherji, 

2006). 

 

3.3.2. Σν πξνζσπηθό ηνπ καγεηξείνπ 

Γηα ηελ επηηπρία θάζε εζηηαηνξίνπ, είηε είλαη αλεμάξηεηε επηρείξεζε είηε 

ιεηηνπξγεί ζην πιαίζην κίαο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο, απαηηείηαη ε δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο ησλ εδεζκάησλ πνπ πξνζθέξνληαη. ε απηφ πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν παίδεη ην 

πξνζσπηθφ ηεο θνπδίλαο, αθνχ απηφ είλαη αξκφδην γηα ηνλ έιεγρν, ηελ Παξαζθεπή 

θαη ην ζηήζηκν ησλ πηάησλ πνπ απνηειεί ην θχξην πξντφλ ησλ εζηηαηνξίσλ. 

Παξαθάησ αλαθέξνληαη νη δηάθνξεο ζέζεηο πνπ ππάξρνπλ κέζα ζε κία 

θνπδίλα. Ο πςειφηεξα ηζηάκελνο ζην ηκήκα ηεο θνπδίλαο είλαη ν αξρηκάγεηξαο πνπ 

έρεη θπξίσο δηνηθεηηθέο αξκνδηφηεηεο. Αλαιπηηθφηεξα, έρεη ηελ επζχλε ηνπ ειέγρνπ 

ηεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ αιιά θαη ηεο θνπδίλαο, γηα ηνλ θαζνξηζκφ ησλ 

απαξαίηεησλ απνζεκάησλ, γηα ηελ ηήξεζε ησλ θαλφλσλ πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη γηα ηελ θαιή ιεηηνπξγία θαη ζπληήξεζε ηνπ εμνπιηζκνχ. Δπίζεο, ζε 

ζπλεξγαζία κε ηνλ food and beverage manager δεκηνπξγεί πξφηππεο ζπληαγέο πνπ 

εθηεινχληαη ζηελ θνπδίλα, δηακνξθψλεη ηηο πνζφηεηεο αλά κεξίδα, πξαγκαηνπνηεί ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ ηεο παξαγσγήο θαη ζπλζέηεη ηα κελνχ ηνπ εζηηαηνξίνπ. Ο 

αξρηκάγεηξαο Β΄ είλαη απηφο πνπ αληηθαζηζηά ηνλ αξρηκάγεηξα φηαλ απηφο 

απνπζηάδεη, επηβιέπεη ηελ δηαδηθαζία καγεηξέκαηνο θαη φηαλ ππάξρεη κεγάινο θφξηνο 

εξγαζίαο ζπληνλίδεη ηελ ζεηξά παξαγσγήο ησλ παξαγγειηψλ (Kozak, 2002).  

Πέξα απφ ηνπο αξρηκάγεηξεο, ππάξρνπλ θαη νη ππεχζπλνη ζε θάζε επηκέξνπο 

ηκήκα ηεο θνπδίλαο φπνπ είλαη εμεηδηθεπκέλνη ζε ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίεο. Αξρηθά, 
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είλαη ν κάγεηξαο δεζηήο θνπδίλαο πνπ ζπρλά ηαπηίδεηαη κε ηνλ κάγεηξα ζαιηζψλ ν 

νπνίνο είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ παξαζθεπή ησλ δεζηψλ πηάησλ φπσο ησλ θξεάησλ, 

ησλ δεζηψλ νξεθηηθψλ θαη δηάθνξσλ δεζηψλ ζαιηζψλ. Αληίζηνηρα ππάξρεη θαη ν 

κάγεηξαο θξχαο θνπδίλαο πνπ αζρνιείηαη κε ηελ πξνεηνηκαζία ησλ θξχσλ πηάησλ, 

ησλ ζαιαηηθψλ θαη ησλ θξχσλ νξεθηηθψλ φπσο επίζεο θαη κε ηνλ ηεκαρηζκφ θαη 

πξνεηνηκαζία ησλ θξεάησλ, πνπιεξηθψλ θαη ςαξηψλ γηα ην καγείξεκα. Δπηπιένλ, 

ππάξρεη θαη ν κάγεηξαο ιαραληθψλ πνπ είλαη αξκφδηνο γηα ηελ δεκηνπξγία ησλ 

γαξληηνχξσλ κε ηελ ρξήζε ιαραληθψλ, ηηο επεμεξγαζίεο ηεο παηάηαο εθηφο ηνπ 

ηεγαλίζκαηνο, ηελ πξνεηνηκαζία ησλ δπκαξηθψλ θαη ηηο δηάθνξεο δεζηέο παξαζθεπέο 

κε βάζε ηα απγά. Τπεχζπλνο γηα ην ςήζηκν ησλ δηάθνξσλ θξεάησλ ζηελ ζράξα, ζηνλ 

θνχξλν ή ζηε ζνχβια θαη ην ηεγάληζκα ηνπο είλαη ν ςήζηεο, ελψ ν δαραξνπιάζηεο 

είλαη επηθνξηηζκέλνο κε ηελ παξαζθεπή ησλ γιπθηζκάησλ, ησλ παγσηψλ θαη 

δηαθφξσλ βνπηεκάησλ θαη αξηνζθεπαζκάησλ. Σέινο απηφο είλαη πνπ παξαζθεπάδεη 

φινπο ηνπο ηχπνπο δπκαξηψλ πνπ είλαη απαξαίηεηα γηα ηα ππφινηπα ηκήκαηα ηεο 

θνπδίλαο (Kandampully & Suhartanto, 2000).  

Πέξα φκσο απφ απηέο ηηο εηδηθφηεηεο, ζε κεγάιεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο 

φπνπ ζπλήζσο ζπλαληψληαη πνιιψλ εηδψλ εζηηαηφξηα θαη νη αλάγθεο ζε παξαγσγή 

εδεζκάησλ είλαη πνιχ απμεκέλε, ππάξρνπλ θαη επηπιένλ εηδηθφηεηεο αθφκα πνην 

εμεηδηθεπκέλεο. Γηα παξάδεηγκα, ν κάγεηξαο ησλ ςαξηψλ, ν κάγεηξαο ησλ ζνππψλ, ν 

ππεχζπλνο γηα ηηο ζαιάηεο θαη ν κάγεηξαο πνπ παξαζθεπάδεη ην θαγεηφ γηα ην 

πξνζσπηθφ. Κάπνηεο απφ απηέο επίζεο είλαη ν κάγεηξαο πνπ είλαη εμεηδηθεπκέλνο 

ζηελ πξνεηνηκαζία δηαηηεηηθψλ γεπκάησλ αιιά θαη απηνί πνπ ζπκπιεξψλνπλ ηηο 

βάξδηεο φπσο ν κάγεηξαο φισλ ησλ ζέζεσλ, ν λπρηεξηλφο κάγεηξαο θαη ν κάγεηξαο 

ζπλεζηηάζεσλ. Αθνινπζεί έλαο πίλαθαο φπνπ αλαθέξνληαη νη δηεζλείο νλνκαζίεο ησλ 

παξαπάλσ ζέζεσλ βάζε ηεο ηεξαξρίαο πνπ ππάξρεη κέζα ζην ηκήκα ηεο θνπδίλαο 

(Guye, 1953).  

 

 

 



Σελίδα 65 από 202 
 

Πίλαθαο 2 

Γηεζλήο νξνινγία ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ καγεηξείνπ 

Αξρηκάγεηξαο Chef de couisine Μάγεηξαο ςαξηώλ Chef poissonier 

Αξρηκάγεηξαο Β΄ Sous chef Μάγεηξαο ησλ 

ζνππώλ 

Chef potager 

Μάγεηξαο δεζηήο 

θνπδίλαο 

Chef saucier Τπεύζπλνο γηα ηηο 

ζαιάηεο 

Saladier 

Μάγεηξαο θξύαο 

θνπδίλαο 

Chef garde manger Μάγεηξαο 

πξνζσπηθνύ 

Cuisinier de 

personnel 

Μάγεηξαο 

ιαραληθώλ 

Chef entremetier Μάγεηξαο δηαίηεο Regimier 

Φήζηεο Chef ratisseur Νπρηεξηλόο 

κάγεηξαο 

Chef de nuit 

Εαραξνπιάζηεο Chef patissier Μάγεηξαο 

ζπλεζηηάζεσλ 

Chef de banquet 

Πεγή: Λαινχκεο, Γ. 2002 
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3.4. ΣΟ ΣΜΖΜΑ ΔΚΓΖΛΧΔΧΝ 

Σν ηκήκα εθδειψζεσλ κίαο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο είλαη ππεχζπλν γηα ηελ 

πξνψζεζε, ηελ δηνξγάλσζε θαη δηεθπεξαίσζε ησλ δηαθφξσλ ηχπσλ εθδειψζεσλ. 

Αλάινγα κε ην είδνο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ νη εθδειψζεηο απηέο κπνξνχλ 

λα ρσξηζηνχλ ζε απηέο πνπ πξνζθέξνπλ θαηά θχξην ιφγσ θαγεηφ θαη απηέο πνπ 

πξνζθέξνπλ θπξίσο πνηά θαη δηάθνξα κηθξά εδέζκαηα. 

ηνλ πξψην ηχπν εθδειψζεσλ, ηα θαγεηά κπνξεί λα ζεξβίξνληαη είηε ζηα 

ηξαπέδηα απφ ηνπο ηξαπεδνθφκνπο είηε νη πξνζθεθιεκέλνη λα επηιέγνπλ ηα εδέζκαηα 

πνπ ζέινπλ απφ κπνπθέ. Δπίζεο, νη δηνξγαλσηέο έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα επηιέμνπλ 

ηνλ ρψξν ηνπ μελνδνρείνπ ζηνλ νπνίν επηζπκνχλ λα πξαγκαηνπνηεζεί ε εθδήισζε, 

φπσο αίζνπζεο εθδειψζεσλ, ρψξνη ζηνλ θήπν ή δίπια ζηελ πηζίλα. Αλ δελ ηνπο 

ηθαλνπνηεί θάπνηνο απφ απηνχο ηνπο ρψξνπο θαη ζέινπλ λα γίλεη ε εθδήισζε θάπνπ 

εθηφο ηνπ μελνδνρείνπ ηφηε νη πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο παίξλνπλ ηελ κνξθή 

catering. Αλ ην πξνζθεξφκελν πξντφλ είλαη θπξίσο ηα πνηά, ηφηε δελ είλαη 

αλαγθαζηηθή ε χπαξμε θαζηζκάησλ θαη ηξαπεδηψλ αθνχ ζπλήζσο νη πξνζθεθιεκέλνη 

θξαηνχλ ην πνηφ ή ηα εδέζκαηα ζην ρέξη θαη θηλνχληαη ζηνλ ρψξν εξρφκελνη ζε 

επαθή κε ηνπο ππνινίπνπο πξνζθεθιεκέλνπο. Σν πην ζπλεζηζκέλν είδνο εθδήισζεο 

πνπ πξαγκαηνπνηείηαη ζηνλ ρψξν ηνπ μελνδνρείνπ πεξηιακβάλεη κπνπθέ απ‟ φπνπ 

επηιέγνπλ νη πξνζθεθιεκέλνη ηα εδέζκαηα θαη ηα θαηαλαιψλνπλ ζε ηξαπέδηα πνπ 

ηνπο πξνζθέξεηαη πνηφ απφ ηξαπεδνθφκνπο (Travel and Tourism Intelligence, 2007). 

Πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ηνπ ηκήκαηνο ησλ 

εθδειψζεσλ είλαη ε έκθαζε πνπ δίλεηαη ζην κάξθεηηλγθ ηνπ. Σν ηκήκα κάξθεηηλγθ 

ινηπφλ είλαη ππεχζπλν γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο ηεο αγνξάο, ηελ εχξεζε 

ησλ πειαηψλ- ζηφρσλ, ηελ επηινγή ηεο βέιηηζηεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ, ηελ νξζή 

πξνψζεζε ησλ πξντφλησλ ηνπ ηκήκαηνο εθδειψζεσλ αιιά θαη ηελ εχξεζε ησλ 

αληαγσληζηψλ. ε απηφ ην ζεκείν πξέπεη λα ηνληζηεί φηη σο αληαγσληζηέο δελ 

ζεσξνχληαη κφλν άιια μελνδνρεία πνπ πξνζθέξνπλ παξφκνηεο ππεξεζίεο αιιά θαη 

επηρεηξήζεηο πνπ κπνξνχλ λα θαιχςνπλ ηηο ίδηεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ φπσο είλαη 

εμεηδηθεπκέλνη ρψξνη εθδειψζεσλ, εζηηαηφξηα, θαθεηέξηεο, λπρηεξηλά θέληξα θ.ά. 

(Kandampully & Suhartanto, 2000). 
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Μία απφ ηηο αξκνδηφηεηεο κε ηηο νπνίεο είλαη επηθνξηηζκέλν ην ηκήκα 

κάξθεηηλγθ είλαη ε δηαηήξεζε θαιψλ ζρέζεσλ κε ηνπο ηνπηθνχο επηρεηξεκαηίεο, 

ζπιιφγνπο θαη νξγαλψζεηο. Κάπνηνη ηξφπνη πξνζέγγηζεο απηψλ είλαη κέζσ 

απνζηνιήο επρεηήξησλ θαξηψλ ζε πξψελ πειάηεο, πεξηνδηθέο πξνζθιήζεηο ζε 

γεχκαηα θαη δεμηψζεηο ηνπ μελνδνρείνπ, έθδνζε θαξηψλ VIP πνπ ηνπο εμαζθαιίδεη 

εθπηψζεηο ζε ππεξεζίεο ηνπ μελνδνρείνπ θ.ά. (Davis, et al, 2013). 

Σν ηκήκα κάξθεηηλγθ κπνξεί λα επηιέμεη πνηα ζηξαηεγηθή ζα αθνινπζήζεη 

επηιέγνληαο κία ή πεξηζζφηεξεο απφ απηέο πνπ αλαθέξνληαη παξαθάησ. Αξρηθά είλαη 

ε ζηξαηεγηθή πνπ δίλεη ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ αλάδεημε ηεο πςειήο πνηφηεηαο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Απηή ε ζηξαηεγηθή είλαη πνιχ αγαπεηή απφ ηα 

πεξηζζφηεξα μελνδνρεία πνπ πξνζπαζνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ κία εηθφλα πνηφηεηαο 

αθνχ ε ζπλεηζθνξά ηεο ζε απηφλ ηνλ ηνκέα είλαη πνιχ ζεκαληηθή. Γεχηεξε 

ζηξαηεγηθή είλαη απηή πνπ απνζθνπεί ζηελ εχξεζε λέαο πειαηεηαθήο νκάδαο. Απηή ε 

ζηξαηεγηθή είλαη ζπλήζσο ζπλπθαζκέλε κε ηελ δεκηνπξγία ελφο λένπ, πην 

εμεηδηθεπκέλνπ πξντφληνο φζνλ αθνξά ην πξντφλ ησλ εθδειψζεσλ. Γηα παξάδεηγκα, 

κπνξεί ην μελνδνρείν λα απνθαζίζεη λα απεπζπλζεί πην εληαηηθά ζηελ νκάδα 

πειαηψλ ησλ πξνμελείσλ. Σν γεγνλφο απηφ ζα νδεγήζεη ζηελ αλάγθε χπαξμεο 

εμεηδηθεπκέλσλ κελνχ πνπ ζα πεξηιακβάλνπλ πηάηα απφ δηάθνξεο θνπδίλεο μέλσλ 

ρσξψλ πνπ κπνξεί λα παξαζθεπάδνληαη ζην μελνδνρείν ή λα πξνκεζεχνληαη απφ 

εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο. Ζ ηειεπηαία ζηξαηεγηθή πνπ κπνξεί λα επηιέμεη ην ηκήκα 

πνπ έρεη αλαιάβεη ην κάξθεηηλγθ ησλ εθδειψζεσλ είλαη απηφ ησλ ρακειψλ ηηκψλ θαη 

ησλ πξνζθνξψλ. Γεληθά απνθεχγεηαη απφ ηα μελνδνρεία γηαηί δελ ζπλάπηεη κε ηελ 

εηθφλα πνηφηεηαο πνπ πξνζπαζνχλ ζπλήζσο λα πξνβάινπλ (Rayna & Striukova, 

2009). 

Ο θάζε πειάηεο έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα επηιέμεη ηνλ αθξηβή ηξφπν 

πξαγκαηνπνίεζεο ηεο εθδήισζεο αθνχ ηνπ πξνζθέξνληαη κηα ζεηξά απφ 

ελαιιαθηηθέο ιχζεηο. Έηζη, ην μελνδνρείν έρεη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο δηάθνξα κελνχ 

θαη εηδηθά δηακνξθσκέλνπο ρψξνπο απφ ηα νπνία κπνξεί λα επηιέμεη ν πειάηεο απηφ 

πνπ επηζπκεί. Σν μελνδνρείν έξρεηαη ζε ζπκθσλία κε ηνλ πειάηε φηαλ βξεζεί θαη 

γίλεη θξάηεζε ηεο αίζνπζαο, ζπκθσλεζεί ην κελνχ, ν ηξφπνο ζεξβηξίζκαηνο θαη 

άιιεο ηδηαηηεξφηεηεο πνπ ηπρφλ επηζπκεί ν πειάηεο θαη δνζεί ε πξνθαηαβνιή. 
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Σν πξνζσπηθφ ηνπ ηκήκαηνο εθδειψζεσλ απνηειείηαη αξρηθά απφ ην ηκήκα 

δηνίθεζεο φπνπ ππάγεηαη ν δηεπζπληήο εθδειψζεσλ. Απηφο είλαη ππεχζπλνο γηα ηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη ζπληνληζκφ ηεο παξαγσγήο αιιά θαη ησλ πσιήζεσλ, ηνπ κάξθεηηλγθ 

θαη ησλ δεκνζίσλ ζρέζεσλ ηνπ ηκήκαηνο εθδειψζεσλ. Δπίζεο, ππάξρεη ε 

γξακκαηεία ηνπ ηκήκαηνο πνπ θάλεη ην πιάλν ησλ θξαηήζεσλ, δηαηεξεί ην αξρείν 

αιιεινγξαθίαο θαη έξρεηαη ζε επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο φηαλ απηφ ρξεηαζηεί. 

Αθφκα, είλαη αξκφδην λα θξαηάεη αξρείν κε ηα ζηνηρεία ηνπ έθηαθηνπ πξνζσπηθνχ 

πνπ πξνζιακβάλεηαη ζε πεξίπησζε πνπ νη απαηηήζεηο θάπνηαο εθδήισζεο δελ 

κπνξνχλ λα θαιπθζνχλ κε ην ππάξρνλ πξνζσπηθφ ηνπ μελνδνρείνπ. Σέινο, νη 

ηξαπεδνθφκνη, νη νηλνρφνη, αιιά θαη θάπνηνη αλψηεξνί ηνπο φπσο ν maitre θαη νη 

captains αλήθνπλ ζην πξνζσπηθφ ησλ αηζνπζψλ πνπ φπσο πξναλαθέξζεθε κπνξεί λα 

απνηειείηαη είηε απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπ μελνδνρείνπ είηε απφ έθηαθην πξνζσπηθφ 

(Wood, 2010).  

 

3.5. ΣΟ ΣΜΖΜΑ ΠΡΟΜΖΘΔΗΧΝ 

Σν ηκήκα ησλ πξνκεζεηψλ είλαη αξκφδην γηα ηνλ δηαξθή αλεθνδηαζκφ ηεο 

μελνδνρεηαθήο κνλάδαο κε ηα δηάθνξα αγαζά πνπ είλαη απαξαίηεηα γηα ηελ ζσζηή 

ιεηηνπξγία ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηνπ. Αλήθεη ζην ηκήκα ηνπ Food and beverage 

δηφηη ην κεγαιχηεξν κέξνο απηψλ ησλ πξντφλησλ αθνξά ηξφθηκα θαη πνηά πνπ 

ηξνθνδνηνχλ ηα ηκήκαηα εζηηαηνξίνπ, κπαξ θαη εθδειψζεσλ. Δπηπιένλ, ιφγσ ηεο 

θχζεο ησλ πξντφλησλ απηψλ απαηηείηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή σο πξνο ηελ πνηφηεηά ηνπο 

θαη ηελ δηαηήξεζή ηνπο, κε απνηέιεζκα έλαο κεγάινο φγθνο εξγαζηψλ λα ρξεηάδεηαη 

εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο πνπ θαηέρεη ν Food and beverage manager. ηηο κεγάιεο 

μελνδνρεηαθέο κνλάδεο είλαη απαξαίηεηε ε ρξήζε ηεο επηζηήκεο ησλ logistic ψζηε λα 

επηηπγράλεηαη ε νξζή ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο απηνχ (Rutherford & O'Fallon, 2007). 

Ζ χπαξμε απηνχ ηνπ ηκήκαηνο πξνήιζε απφ ηελ αλάγθε ησλ μελνδνρείσλ λα 

δηαηεξνχλ απνζέκαηα πξντφλησλ ζε εηδηθά δηακνξθσκέλνπο ρψξνπο, ψζηε λα 

κπνξνχλ λα ηα πξνζθέξνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο ηελ ρξνληθή ζηηγκή πνπ απηνί ην 

επηζπκνχλ. Δπίζεο, ην γεγνλφο φηη ην ηκήκα πξνκεζεηψλ θάλεη αγνξέο κεγάισλ 

πνζνηήησλ θάζε θνξά πνπ αλεθνδηάδεη ηηο απνζήθεο ηνπ, δίλεη ζην μελνδνρείν ηελ 
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επθαηξία λα επσθειεζεί νηθνλνκηθά ιφγσ ησλ νηθνλνκηψλ θιίκαθαο πνπ δεκηνπξγεί. 

Γειαδή, αγνξάδνληαο κεγάιεο πνζφηεηεο εμαζθαιίδεη πξνλνκηαθέο ηηκέο θαη 

ηξφπνπο πιεξσκήο. Δθηφο φκσο απφ απηφ, δεκηνπξγεί ηζρπξνχο δεζκνχο κε ηνπο 

πξνκεζεπηέο ηνπ κε απνηέιεζκα λα έρεη καθξνρξφληεο ζπλεξγαζίεο πνπ ζπκβάινπλ 

ζηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ηνπ (Ladkin, 2000).  

κσο ε δηαηήξεζε απνζεκάησλ γηα έλα μελνδνρείν έρεη θαη αξλεηηθέο 

επηπηψζεηο πνπ ην ηκήκα πξνκεζεηψλ πξνζπαζεί λα ειαρηζηνπνηήζεη. Έλα απφ ηα 

βαζηθά κεηνλεθηήκαηα είλαη φηη ην μελνδνρείν αλαγθάδεηαη λα δεζκεχζεη έλα κεγάιν 

κέξνο ηνπ θεθαιαίνπ ηεο ζηε κνξθή απνζεκάησλ. Απηφ κεηψλεη ηελ ξεπζηφηεηά ηνπ 

σο επηρείξεζε θαη ην θαζηζηά πην αλειαζηηθφ. Δπίζεο, ε δηαηήξεζε ησλ απνζεκάησλ 

απαηηεί ηελ απαζρφιεζε επηπιένλ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ θαη ηελ επέλδπζε θεθαιαίσλ 

ζε πάγην εμνπιηζκφ φπσο θαη ζε εγθαηαζηάζεηο. Σέινο, απμάλεηαη πνιχ ν θίλδπλνο 

αιινίσζεο ή θαη θαηαζηξνθήο ησλ πξντφλησλ κε απνηέιεζκα ε μελνδνρεηαθή 

κνλάδα λα πιήηηεηαη νηθνλνκηθά. 

Οη δηαδηθαζίεο πνπ είλαη αξκφδην ην ηκήκα πξνκεζεηψλ λα δηεθπεξαηψζεη 

είλαη λα πξαγκαηνπνηήζεη έξεπλα αγνξάο ψζηε λα εληνπίζεη ηπρφλ επθαηξίεο, επηινγή 

ηνπ βέιηηζηνπ πξνκεζεπηή θαη πξαγκαηνπνίεζε ησλ παξαγγειηψλ. Μεηά απφ απηέο 

ηηο δηαδηθαζίεο, παξαιακβάλεη θαη πξαγκαηνπνηεί ειέγρνπο ζηελ πνζφηεηα θαη ηελ 

πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη αθνχ δηαπηζησζεί ε νξζφηεηά ηεο, πξνρσξεί ζηελ 

απνζήθεπζή ηνπο ζηνπο θαηάιιεινπο ρψξνπο. Δπίζεο, ην ηκήκα απηφ είλαη ππεχζπλν 

γηα ηελ παξάδνζε ησλ πξντφλησλ ζηα δηάθνξα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ, ηελ 

παξαθνινχζεζε ησλ αξηζκψλ ησλ απνζεκάησλ θαη ηνλ αλεθνδηαζκφ φηαλ απηφο 

θξίλεηαη αλαγθαίνο (Kandampully & Suhartanto, 2000). Φπζηθά φιεο απηέο νη 

ιεηηνπξγείο ζπλνδεχνληαη κε φια ηα απαξαίηεηα έγγξαθα αθνχ ηίπνηα δελ εηζέξρεηαη 

ή εμέξρεηαη απφ ηελ απνζήθε ρσξίο παξαζηαηηθφ έγγξαθν, επίζεκα ππνγεγξακκέλν. 

Παξάιιεια, ρξεζηκνπνηνχληαη θαη θαηάιιεια παξακεηξνπνηεκέλα πξνγξάκκαηα 

φπνπ θαηαγξάθνληαη νη δηάθνξεο θηλήζεηο θαη δηαηεξείηαη ην απαξαίηεην αξρείν. 

Δπηπιένλ, κε απηφλ ηνλ ηξφπν δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνπο δηνηθεηηθνχο ππαιιήινπο 

λα δηεπζχλνπλ απνηειεζκαηηθφηεξα ην ηκήκα ησλ πξνκεζεηψλ, λα πξαγκαηνπνηήζνπλ 

θαιχηεξν πξνγξακκαηηζκφ θαη λα δηαηεξνχλ ηνλ πιήξε έιεγρν ησλ απνζεκάησλ. 

(Middleton, 2001). 
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Γηα θάζε είδνο πνπ ππάξρεη ζηελ απνζήθε, έρεη ππνινγηζηεί πνην είλαη ην 

χςνο ηνπ απνζέκαηνο αζθαιείαο, δειαδή πνηα πνζφηεηα απνζεκάησλ δηαζθαιίδεη φηη 

δελ ζα δεκηνπξγεζεί έιιεηςε ηνπ ζην μελνδνρείν. (Λαινχκεο, Γ. 2002) Έηζη, 

απνθεχγεηαη λα εθηεζεί ην μελνδνρείν ζε ηπρφλ αχμεζε ηεο δήηεζεο ελφο αγαζνχ ή 

αδπλακία ησλ πξνκεζεπηψλ λα εθηειέζνπλ ηελ παξαγγειία ελφο αγαζνχ. ε 

πεξίπησζε έιιεηςεο ελφο αγαζνχ ζην μελνδνρείν ε δεκία πνπ κπνξεί λα ππνζηεί είλαη 

πνιχ κεγάιε. Δθηφο απφ ην άκεζν πξφβιεκα πνπ κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί κε ηνπο 

δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο, ράλεηαη θαη ε θαιή θήκε ηνπ μελνδνρείνπ. Έηζη, 

καθξνρξφληα ππάξρεη απψιεηα πειαηείαο θαη θαηά ζπλέπεηα ρξεκάησλ πνπ 

ζπλνδεχεηαη απφ αχμεζε ηνπ αληαγσληζκνχ αθνχ νη πειάηεο κπνξεί λα πξνηηκήζνπλ 

έλαλ αληαγσληζηή καο θαη λα γίλνπλ πηζηνί ππνζηεξηθηέο ηνπ. κσο ζε πεξίπησζε 

πνπ ην ηκήκα πξνκεζεηψλ επηιέμεη λα δηαηεξεί κεγάια απνζέκαηα ππάξρεη ν 

θίλδπλνο λα δεκηνπξγεζνχλ κεγάια θφζηε ιφγσ απσιεηψλ θαη εξγαηηθνχ θφζηνπο 

(Issa & Jayawardena, 2003).  

Σα πξντφληα πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ ιεηηνπξγία ησλ κπαξ ηνπ μελνδνρείνπ 

αιιά θαη ησλ εζηηαηνξίσλ φπσο είλαη ηα θξαζηά θαη δηάθνξα πνηά, ρξίδνπλ εηδηθήο 

κεηαρείξηζεο. Γηα παξάδεηγκα απνθεχγεηαη ε απνζήθεπζε ησλ κπνπθαιηψλ ζε πςειά 

ζεκεία γηα λα πεξηνξηζηνχλ νη απψιεηεο ιφγσ αηπρεκάησλ ελψ κεξηθά απφ απηά 

ηνπνζεηνχληαη νξηδφληηα ζηα ξάθηα. Απηφ ζπκβαίλεη επεηδή ην θάζε πνηφ απαηηεί κία 

ζπγθεθξηκέλε ζεξκνθξαζία, επίπεδν πγξαζίαο θαη γεληθφηεξα ζπλζήθεο 

απνζήθεπζεο ψζηε λα κείλεη αλαιινίσην. Απηφ θαίλεηαη ραξαθηεξηζηηθά ζηηο 

ζπλζήθεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα ηελ δηαηήξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ θξαζηψλ φπνπ 

είλαη αλαγθαία ε δεκηνπξγία εηδηθήο απνζήθεο πνπ νλνκάδεηαη θάβα θαη δηαηεξεί ην 

πεξηβάιινλ ζθνηεηλφ, ςπρξφ θαη πγξφ. Δπηπιένλ ζε πνιιά μελνδνρεία 

ρξεζηκνπνηνχληα δηαθνξεηηθψλ ρσκάησλ θαξηέιεο γηα ηα πνηά κε ζθνπφ λα 

μερσξίδνπλ επθνιφηεξα απφ ηα άιια πξντφληα (Issa & Jayawardena, 2003). 
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3.6. ΒΔΛΣΗΣΟΠΟΗΖΖ ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΑ ΣΟΤ ΣΜΖΜΑΣΟ 

ΠΡΟΜΖΘΔΗΧΝ 

Γηα λα γίλεη ε δηαδηθαζία πξνκήζεηαο ηνπ μελνδνρείν ηαρχηεξε θαη 

απνδνηηθφηεξε, ρξεζηκνπνηείηαη ζπρλά ε κέζνδνο ηεο ειάρηζηεο θαη κέγηζηεο 

πνζφηεηαο εκπνξεπκάησλ. Γειαδή φηαλ ε πνζφηεηα ελφο πξντφληνο θηάζεη ζηελ 

θαηψηεξε ηηκή πνπ έρεη νξηζηεί απφ ην ηκήκα πξνκεζεηψλ, ν απνζεθάξηνο 

αλαιακβάλεη λα παξαγγείιεη απφ ηνλ πξνκεζεπηή πνζφηεηα ίζε κε απηή πνπ 

ππνιείπεηαη ψζηε λα επηηεπρζεί πάιη ε κέγηζηε πνζφηεηα ηνπ είδνπο. Σαπηφρξνλα, 

φηαλ γίλεηαη κηα παξαγγειία ελφο πξντφληνο, ην μελνδνρείν ζπρλά επηιέγεη λα 

παξαγγείιεη θαη ηα ππφινηπα είδε πνπ πξνκεζεχεηαη απφ ηνλ ίδην πξνκεζεπηή. Γηα 

παξάδεηγκα, αλ ην μελνδνρείν αγνξάδεη απφ ηνλ ίδην πξνκεζεπηή θαθέ θαη δάραξε 

θαη ν θαθέο θηάζεη ζηελ ειάρηζηε πνζφηεηα πνπ έρεη νξηζηεί, ην μελνδνρείν ζα 

παξαγγείιεη θαη ηελ δάραξε. Απηφ βνεζάεη ζηελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

ησλ ζπλαιιαγψλ θαη θαηά ζπλέπεηα ζε εμνηθνλφκεζε ρξφλνπ θαη ρξεκάησλ. Με 

απηφλ ηνλ ηξφπν κπνξεί λα γίλεη έλαο νξζφο πξνγξακκαηηζκφο ησλ αλαγθαίσλ 

παξαγγειηψλ πνπ ζα νδεγήζεη θαη ζηελ αλάγθε ιηγφηεξσλ εξγαδνκέλσλ αθνχ ε 

δηαδηθαζία ζα έρεη απινπνηεζεί θαηά πνιχ (Assael, 1992).  

Γηα ηελ ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο πξνκεζεηψλ αιιά θαη ηελ 

ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο πνπ επηθέξεη ζην μελνδνρείν, είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα 

γίλεη ε επηινγή ησλ πιένλ θαηάιιεισλ πξνκεζεπηψλ. Ζ εμεχξεζε ησλ πξνκεζεπηψλ 

γίλεηαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο κε ηνπο αθφινπζνπο ηξφπνπο. Αξρηθά ην μελνδνρείν 

κπνξεί λα αγνξάδεη θάπνηα απφ ηα αλαγθαία πξντφληα απφ ηελ ηνπηθή αγνξά, δειαδή 

λα θάλεη επηηφπνπ αγνξέο θπξίσο θζαξηψλ εηδψλ φπσο νπσξνθεπεπηηθά απφ 

θαηαζηήκαηα ή ιατθέο αγνξέο. Μεξηθέο θνξέο νη πξνκεζεπηέο έξρνληαη ζε 

επηθνηλσλία κε ην μελνδνρείν ψζηε λα ηνπο παξνπζηάζνπλ δείγκαηα ησλ πξντφλησλ 

θαη ηνπο φξνπο παξαγγειηψλ πνπ κπνξνχλ λα ηνπο πξνζθέξνπλ. Δπίζεο, ζε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο ηα μελνδνρεία πξαγκαηνπνηνχλ δηαγσληζκνχο κε ζθνπφ λα δνζνχλ 

πξνζθνξέο απφ ηνπο πξνκεζεπηέο θαη λα επηιεγεί ε πην ζπκθέξνπζα (Koc, 2006). 

Σέινο, άιιεο πεγέο εμεχξεζεο ησλ θαηάιιεισλ πξνκεζεπηψλ είλαη ηα εηδηθά 

πεξηνδηθά θαη έληππα, φπσο θαη νη εμεηδηθεπκέλεο εθζέζεηο πνηψλ, ηξνθίκσλ θαη 

ινηπνχ εμνπιηζκνχ. Ο δηεπζπληήο ηνπ ηκήκαηνο πξνκεζεηψλ είλαη ν ππεχζπλνο γηα 

ηελ εχξεζε ηνπ πξνκεζεπηή πνπ ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηνπ μελνδνρείνπ φπσο 



Σελίδα 72 από 202 
 

παξάδνζε κέζα ζηηο επηζπκεηέο ρξνληθέο πξνζεζκίεο, ηελ πνηφηεηα θαη ηηο 

ζπκθέξνπζεο ηηκέο ησλ πξντφλησλ. Γηα απηφ ην ιφγν είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα γίλεηαη 

ε θαηάιιειε έξεπλα αγνξάο αιιά θαη λα πξαγκαηνπνηείηαη αλά πεξηφδνπο εθ λένπ 

εθηίκεζε ηνπο βάζε ησλ ηηκψλ πνπ πξνζθέξνληαη, ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη 

ηνπο φξνπο παξάδνζεο. 

Πέξα φκσο απφ ηηο ζπκθσλίεο κε ηνπο πξνκεζεπηέο, ππάξρεη θαη κία ζεηξά 

άιισλ πξαγκάησλ πνπ αθνξά θαηά θχξην ιφγν ηελ απνζήθε θαη κπνξεί λα βνεζήζεη 

ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο πξνκεζεηψλ. Πξψηα απ‟ φια είλαη ε βέιηηζηε 

αμηνπνίεζε ηνπ ρψξνπ ηεο απνζήθεο, ψζηε λα γίλεηαη ε κέγηζηε δπλαηή ρξήζε ηνπ 

ζπλφινπ ησλ επηθαλεηψλ ηεο θαη ε θαιχηεξε αμηνπνίεζε ηνπ ρξφλνπ ησλ 

εξγαδνκέλσλ γηα λα νινθιεξψλνληαη φιεο νη εξγαζίεο κέζα ζην σξάξην. Έλαο αθφκα 

παξάγνληαο πνπ δελ πξέπεη λα ιεζκνλείηαη είλαη απηφο ηεο αζθάιεηαο ησλ 

εξγαδνκέλσλ αιιά θαη ησλ αγαζψλ θαη απηφ δηφηη κε απηφλ ηνλ ηξφπν απνθεχγνληαη 

αηπρήκαηα θαη ηξαπκαηηζκνί φπσο θαη αιινηψζεηο θαη θαηαζηξνθέο ησλ πξντφλησλ. 

Δπηπιένλ, έλαο απφ ηνπο ηνκείο ζηνπο νπνίνπο πξέπεη λα δίλεηαη ηδηαίηεξε έκθαζε 

είλαη απηφο ηεο θαζαξηφηεηαο. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα ηεξνχληαη νη θαλφλεο 

πγηεηλήο κέζα ζηελ απνζήθε θαη λα ππάξρεη πξφγξακκα θαζαξηζκνχ πνπ είλαη 

δηακνξθσκέλν βάζε ησλ αλαγθψλ ηεο. Σέινο, ε θαηάιιειε ηαμηλφκεζε θαη 

ηαθηνπνίεζε ησλ πξντφλησλ κέζα ζηελ απνζήθε είλαη πςειήο ζεκαζίαο γηα ηελ 

νξζή ιεηηνπξγία κίαο απνζήθεο αθνχ κπνξεί λα εμαζθαιίζεη ηαρχηεξε παξάδνζε ησλ 

πξντφλησλ ζηα θαηάιιεια ηκήκαηα θαη απνθπγή αιινηψζεσλ ησλ πξντφλησλ 

(Kandampully & Suhartanto, 2000).  

Σν θαηαιιειφηεξν ζχζηεκα γηα ηελ δηαηήξεζε ηεο νκαιήο ξνήο ησλ 

απνζεκάησλ είλαη ην επνλνκαδφκελν ζχζηεκα FIFO (First in First out). Βάζε απηνχ 

ηνπ ζπζηήκαηνο, φπνην πξντφλ κπεη πξψην ζηελ απνζήθε είλαη θαη απηφ πνπ ζα 

θαηαλαισζεί θαη πξψην. Με απηφλ ηνλ ηξφπν εμαζθαιίδεηαη ε βέιηηζηε πνηφηεηα ησλ 

αγαζψλ αθνχ ηα παιαηφηεξα πξντφληα δελ κέλνπλ ζην ξάθη γηα κεγάιν ρξνληθφ 

δηάζηεκα ψζηε λα ιήμνπλ. ε απηφ ην ζχζηεκα κπνξεί λα βνεζήζεη κία δηάηαμε 

ρψξνπ φπνπ ν αλεθνδηαζκφο γίλεηαη απφ ηελ κία πιεπξά ησλ ξαθηψλ θαη ε παξαιαβή 

πνπ έρεη ζθνπφ ηελ ρξήζε ησλ πξντφλησλ γίλεηαη απφ ηελ άιιε (Riley, 2005). 
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Φπζηθά γηα θάζε ηκήκα ηεο επηρείξεζεο αιιά αθφκα πεξηζζφηεξν γηα ην 

ηκήκα ησλ πξνκεζεηψλ, έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία πνπ παίδνπλ ξφιν ζηελ 

νξζή ιεηηνπξγία θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπ είλαη ν ζπλερείο έιεγρνο. Γηα ηελ 

απνζήθε ν έιεγρνο απηφο πξέπεη λα είλαη θαζεκεξηλφο ψζηε λα δηαζθαιίδεηαη ε 

επάξθεηα ησλ πξντφλησλ θαη λα απνθεχγνληαη νη απψιεηεο. Ο ηξφπνο ειέγρνπ πνπ 

επηθξαηεί πεξηζζφηεξν ζηα μελνδνρεία είλαη απηφο ησλ εγγξάθσλ φπσο ηα δειηία 

εηζαγσγήο θαη εμαγσγήο ησλ αγαζψλ ζηελ απνζήθε θαη ηηο θαξηέιεο απνζεκάησλ. Οη 

θαξηέιεο είλαη απηέο πνπ επηηξέπνπλ ζηνλ ππεχζπλν πξνκεζεηψλ λα γλσξίδεη αλά 

πάζα ζηηγκή ηελ πνζφηεηα ηνπ θάζε είδνπο πνπ βξίζθεηαη ζηελ απνζήθε. Παξαθάησ 

θαίλεηαη έλα παξάδεηγκα θαξηέιαο (Cousins, et al, 2002).  

ρήκα 1 

Παξάδεηγκα θαξηέιαο 

Ξελνδνρείν Υ  

Καξηέια (πρ.Εάραξε)   

Μνλάδα κέηξεζεο (πρ. πζθεπαζία 1 kg)  

α/α Ζκ/λία Δηζαγσγή Δμαγσγή Τπόινηπν Παξαηεξήζεηο 

1 1/1/2012 100  100  

2 4/1/2012  10 90 Μπαξ 

Πεγή: Λαινχκεο, Γ. 2002 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4 – ΠΡΟΣΑΔΗ ΓΗΑ ΣΖΝ ΚΑΛΤΣΔΡΖ ΟΡΓΑΝΧΖ ΣΟΤ 

F&B ΣΗ ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑΚΔ ΔΠΗΥΔΗΡΖΔΗ 

 

4.1. ΓΗΟΗΚΖΖ ΟΛΗΚΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΣΑ ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑ 

4.1.1. Ζ Έλλνηα Σεο Πνηόηεηαο Τπεξεζηώλ 

 Τπεξεζία είλαη κηα ζεηξά ελεξγεηψλ πνπ γίλνληαη γηα ράξε ηνπ πειάηε πξνο 

ην ζθνπφ ηθαλνπνίεζεο θάπνησλ αλαγθψλ ηνπ θαη ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηνλ πειάηε 

ηαπηφρξνλα ή ζρεδφλ ηαπηφρξνλα κε ηελ παξαγσγή θαη πξνζθνξά ηεο. Ζ ππεξεζία 

ζηα μελνδνρεία απνηειείηαη απφ ηξία ζηνηρεία (Siguaw & Enz, 1999): 

1. Σα θπζηθά ζηνηρεία ή ηα πιηθά αγαζά δηεπθφιπλζεο, πνπ είλαη ηα κέζα γηα 

ηελ παξαγσγή ηεο ππεξεζίαο (φπσο γηα παξάδεηγκα ηα δσκάηηα, νη 

θνηλφρξεζηνη ρψξνη). 

2. Σηο άκεζεο ή θαλεξέο εμππεξεηήζεηο, δηεπθνιχλζεηο, θαηά ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ (φπσο γηα παξάδεηγκα ηελ αθξίβεηα ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ). 

3. Σηο έκκεζεο ππεξεζίεο ή ςπρνινγηθά νθέιε (φπσο γηα παξάδεηγκα ε άλεζε, ε 

επηβεβαίσζε ηνπ ΔΓΧ ηνπ πειάηε). 

 Ζ αληίιεςε ηνπ επηπέδνπ ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

πξνυπνζέηεη ηελ απφθηεζε κηαο ζπλνιηθήο εκπεηξίαο ησλ ηξηψλ παξαπάλσ ζηνηρείσλ. 

Ζ εκπεηξία απηή δεκηνπξγείηαη απφ ηε ζπζηεκαηηθή θαη ζπλεπή παξαγσγή θαη 

παξνρή πιηθψλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Ο Peter Drucker (1985) ππνζηεξίδεη φηη ε 

πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη ε αληίιεςε πνπ ζρεκαηίδεη ν πειάηεο, φηη ε ππεξεζία, ηελ 

νπνία ιακβάλεη ηθαλνπνηεί ηηο άκεζεο θαη έκκεζεο αλάγθεο ηνπ, κε βάζε ηα πξφηππα 

ηνπ θαη ηελ ηηκή ηελ νπνία πιεξψλεη γηα λα ιάβεη απηέο ηηο ππεξεζίεο. Ζ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ, απνηειεί ην πξντφλ ηεο δξαζηεξηφηεηαο φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ζην 

μελνδνρείν θαη ησλ ζηειερψλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ (Cooper, et al, 1999).  
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4.1.2. ηξαηεγηθή Βειηίσζεο Σεο Πνηόηεηαο Τπεξεζηώλ 

Οη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο, φπσο θαη φιεο νη επηρεηξεκαηηθνί νξγαληζκνί, 

ζηνρεχνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο, ζηελ απφθηεζε πηζηήο πειαηείαο, 

ζηε κεγηζηνπνίεζε ησλ θεξδψλ ηνπο θαη ζηελ αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο πνπ 

θαηέρνπλ. Πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη κηαο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο, 

επηβάιιεηαη λα δηακνξθσζεί κηα ζηξαηεγηθή ε νπνία ζα ζηνρεχεη ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε κέζσ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. χκθσλα κε ηνπο Meyer θαη 

Westerbarkey «ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηα μελνδνρεία είλαη επζέσο αλάινγε κε 

ην πξνζθεξφκελν επίπεδν πνηφηεηαο ηνπ μελνδνρείνπ (Gundersen, et al, 1996). 

 Σέηνηεο ζηξαηεγηθέο έρνπλ πηνζεηεζεί ζε πνιιέο ηνπξηζηηθέο ρψξεο ηνπ 

εμσηεξηθνχ. Δίλαη ηα γλσζηά πξνγξάκκαηα εμαζθάιηζεο πνηφηεηαο (Quality 

Assurance Programs) ή ηα πξνγξάκκαηα βειηίσζεο πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδνληαη ζε 

φια ηα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ θαη ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ αλαπηχζζνληαη 

(Company Wide Assurance Programs). ηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ ηα βήκαηα κηαο 

ηέηνηαο ζηξαηεγηθήο. 

1. Να πξνζδηνξηζηνχλ ζε ζεκαληηθφ βαζκφ νη θαηεγνξίεο ησλ πειαηψλ 

2. Να πξνζδηνξηζηνχλ ζε ζεκαληηθφ βαζκφ νη αλάγθεο απηψλ ησλ θαηεγνξηψλ 

πειαηψλ 

3. Να πξνζδηνξηζηνχλ νη βαζηθνί παξάγνληεο ηθαλνπνίεζεο απηψλ ησλ αλαγθψλ, 

φπσο κείγκα ππεξεζηψλ, πιηθνηερληθή ππνδνκή. 

4. Καζνξίδνληαο πξφηππα δηεζλψλ πξνδηαγξαθψλ, αλ νη πειάηεο είλαη ζηελ 

πιεηνςεθία αιινδαπνί. 

5. Αλαπηχζζνληαο κεηξήζηκνπο δείθηεο ησλ πξνηχπσλ. 

6.  Οξίδνληαο άηνκα πνπ είλαη ππεχζπλα γηα ηελ παξνρή ζπγθεθξηκέλσλ 

ππεξεζηψλ ζηνλ πειάηε.  

7. Δθπαηδεχνληαο θαηάιιεια ηνπο εξγαδφκελνπο ζηα δηάθνξα ηκήκαηα ηνπ 
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μελνδνρείνπ, ηφζν ζε ηερληθέο δεμηφηεηεο φζν θπξίσο ζηηο δηαπξνζσπηθέο 

ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο. 

8. Υσξίο λα βαζίδνληαη, ζε ππαιιήινπο πνπ δελ είλαη κφληκνη γηα ηε δηαηήξεζε 

θαη επίηεπμε πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. 

9. Δθαξκφδνληαο ζπζηήκαηα αμηνιφγεζεο απφδνζεο εξγαδφκελσλ κε έκθαζε 

ζηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ. 

10. Γεκηνπξγψληαο νκάδεο εξγαδνκέλσλ, ζε ηκήκαηα, ππεχζπλεο γηα ηνλ έιεγρν 

θαη παξνρή ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο. 

11. Σηκνινγψληαο ηηο ππεξεζίεο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ζχκθσλα κε ηελ 

πνηφηεηα ησλ: α. παξερφκελσλ πιηθψλ αγαζψλ δηεπθφιπλζεο, β. Τπεξεζηψλ, 

γ. Σελ θαηεγνξία ζηελ νπνία αλήθεη ην μελνδνρείν, δ. Σηο εγθαηαζηάζεηο ζηηο 

νπνίεο παξέρεηαη ε ππεξεζία. 

12. Αλαπηχζζνληαο ζπζηήκαηα πεξηνδηθνχ ειέγρνπ ζηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ, (γηα παξάδεηγκα εξσηεκαηνιφγηα γηα ηνπο πειάηεο) 

 Τηνζεηψληαο απηά ηα βήκαηα κηα μελνδνρεηαθή επηρείξεζε πξαγκαηνπνηείηαη 

κηα αιιαγή ζηε ζηάζε θαη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο φισλ ησλ εξγαδφκελσλ ζηα 

μελνδνρεία (Middleton, 2001). 

 

4.1.3. Σν Αλζξώπηλν Γπλακηθό Καη Ο Ρόινο Σνπ  

εκαληηθφ ξφιν γηα ηελ επηηπρία θαη ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο 

επηρείξεζεο έρνπλ νη πξντζηάκελνη ησλ ηκεκάησλ γηαηί θαηαβάινπλ πξνζπάζεηεο γηα 

ηελ νξγάλσζε θαη ηηο ζπλζήθεο εξγαζίαο. Γηα λα κπνξεί ν άλζξσπνο λα είλαη 

απνδνηηθφο θαη απνηειεζκαηηθφο ζηελ δνπιεία ηνπ ζα πξέπεη λα έρεη ηα θαηάιιεια 

θίλεηξα θαη ακνηβέο. 
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Ο αλζξψπηλνο παξάγνληαο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφο ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ 

παξέρνπλ ππεξεζίεο. Ο ξφινο ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα θαζνξίδεη ηελ επηβίσζε 

κίαο επηρείξεζεο, θαζψο νη εληππψζεηο ησλ πειαηψλ εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ 

ηε δηάζεζε θαη ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ (Anderson, et al, 2000).  

Ηδηαίηεξα ζε κηα ηνπξηζηηθή επηρείξεζε ζηε νπνία νη εξγαδφκελνη έρνπλ 

άκεζε επαθή κε ηνλ πειάηε. Γη' απηφ ην ιφγν νη μελνδνρεηαθέο κνλάδεο δίλνπλ 

ηδηαίηεξε ζεκαζία ζην πξνζσπηθφ ηνπο αιιά θαη ζηελ αμηνπνίεζε θαη εθπαίδεπζε 

ησλ δπλαηνηήησλ ηνπο. 

χκθσλα κε ηνλ Jack Welch, (1935) «Οη θαιχηεξνη νξγαληζκνί γλσξίδνπλ 

ηψξα, ρσξίο ακθηβνιία, φηη ε πξαγκαηηθή θαη ρσξίο φξηα παξαγσγηθφηεηα πεγάδεη 

απφ ηελ χπαξμε νκάδσλ αλζξψπσλ πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνθιήζεηο, είλαη 

ελζνπζηψδεηο, αθνζησκέλνη θαη θαηάιιεια ακεηβφκελνη. Ζ πξφνδνο έξρεηαη αλ ν 

θάζε εξγαδφκελνο αμηνπνηεζεί απφ ηνλ νξγαληζκφ, εληαρζεί ζηε δξάζε ηνπ θαη ηνπ 

επηηξαπεί λα έρεη κηα θσλή-ξφιν ζηελ επηηπρία ηεο επηρείξεζεο. Απηφ απμάλεη ηελ 

παξαγσγηθφηεηα φρη απιψο αξηζκεηηθά, αιιά γεσκεηξηθά» (Davis, et al, 2013).  

Φαίλεηαη ινηπφλ φηη θακία ηερλνινγία θαη θαλέλαο εμνπιηζκφο δελ κπνξεί λα 

παξάγεη απφ κφλνο ηνπ Πνηφηεηα, ην θιεηδί γηα ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ζηνλ πειάηε θαη 

ηελ πξνζθνξά πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο είλαη ν αλζξψπηλνο 

παξάγνληαο.   

 

4.1.4. Ζ Πνηόηεηα Δμππεξέηεζεο Πειαηώλ 

 Ζ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο πειαηψλ, αθνξά ηηο ππνθεηκεληθέο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ. H εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ εμαξηάηαη απαξαίηεηα απφ ηελ θάιπςε ησλ 

ππνθεηκεληθψλ πξνζδνθηψλ ηνπο, γηα ηα ππνθεηκεληθά νθέιε πνπ πξνζδνθνχλ λα 

απνθνκίζνπλ απφ ηελ ζπλαιιαγή κε ηνλ εξγαδφκελν. 

Έξεπλεο πνπ έγηλαλ βάζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαηέιεμαλ ζην 

ζπκπέξαζκα ζε δέθα θαηεγνξίεο, πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνεζεί πσο ηθαλνπνηείηαη 

θαζέλαο πειάηεο. Οη δέθα θαηεγνξίεο απηέο νλνκάζηεθαλ δηαζηάζεηο εμππεξέηεζεο 
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πειαηψλ. Βάζε ησλ δέθα δηαζηάζεσλ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ γίλεηαη θαηαλνεηφ 

ζε πνηφλ ηνκέα απφ απηνχο ηνπο δέθα πάζρεη ε εμππεξέηεζε θαη έηζη ζα κπνξεί λα 

βειηησζεί. Απηέο είλαη (Davis, et al, 2013): 

1. Καηαλφεζε: Ζ θαηαλφεζε ησλ ππνθεηκεληθψλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε είλαη 

ην θιεηδί γηα ηελ εμππεξέηεζε ηνπ. Γηα λα θαηαθέξνπκε λα θαηαλνήζνπκε 

ηνλ πειάηε ζα πξέπεη λα επηθνηλσλήζνπκε νπζηαζηηθά καδί ηνπ. Απηφ 

κπνξνχκε λα ην θαηαθέξνπκε αθνχγνληαο ηνλ πειάηε, δεηψληαο 

δηεπθξηλήζεηο θαη κηιψληαο πάληα ζεηηθά. 

2. Αμηνπηζηία: Ζ αμηνπηζηία είλαη ζπλψλπκν ηεο ζπλέπεηαο. Πξέπεη λα ππάξρεη 

ζπλερή παξνρή ππεξεζηψλ ίδηαο πνηφηεηαο, ζην ζσζηφ ρξφλν, γξήγνξα θαη 

ζσζηά, θάζε θνξά. 

3. Αληαπφθξηζε: Ζ αληαπφθξηζε αθνξά ηνλ ηξφπν ρεηξηζκνχ ησλ αηηεκάησλ 

ησλ πειαηψλ(απαηηήζεηο, παξάπνλα θηι). Πξέπεη λα ππάξρεη ςπρξαηκία απφ 

ηελ κεξηά ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ηπρφλ παξάινγεο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, 

ψζηε λα επηηεπρζεί ζεηηθφο ηξφπνο ρεηξηζκνχ ηεο θαηάζηαζεο κε επειημία γηα 

λα βξεζνχλ ιεηηνπξγηθέο ιχζεηο. Δπίζεο ε αληαπφθξηζε ζα πξέπεη λα είλαη 

φζν πην άκεζε γίλεηαη. Αλ ν πειάηεο πξέπεη λα πάξεη δέθα θνξέο ηειέθσλν 

γηα λα αζρνιεζνχκε καδί ηνπ, ηφηε ε αληαπφθξηζε καο ραξαθηεξίδεηαη 

πξνβιεκαηηθή. Πξέπεη επίζεο ν πειάηεο λα έρεη πξφζβαζε ζε εκάο αλά πάζα 

ζηηγκή θαη εχθνια ζε πξνζσπηθφ, ππεξεζίεο, ηειέθσλα, πιεξνθνξίεο, 

ζπκβνπιέο, αληηκεηψπηζε έθηαθησλ πεξηζηαηηθψλ θηι. Απηφ βνεζάεη θαη ηελ 

επφκελε δηάζηαζε, γηαηί ηνλ θάλεη λα ληψζεη αζθαιήο. 

4. Αζθάιεηα: Ζ αζθάιεηα εμαξηάηαη απφ πνιιά πξάγκαηα. Πεξηιακβάλεη ηελ 

επγέλεηα, ηελ ηηκηφηεηα, ηελ εηιηθξίλεηα, ηελ γλψζε, ηελ πξφζβαζε, ηελ 

πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ ηνπ δεδνκέλσλ θηι.. Να είλαη επγεληθνί, 

εηιηθξηλείο θαη ηίκηνη. Ο πειάηεο πξέπεη λα ληψζεη νηθνλνκηθή, ζσκαηηθή θαη 

ςπρνινγηθή αζθάιεηα φηαλ ζπλεξγάδεηαη κε ην πξνζσπηθφ ηνπ θάζε 

νξγαληζκνχ. 

5. Τιηθή ππφζηαζε ππεξεζηψλ: Ζ πιηθή ππφζηαζε ησλ ππεξεζηψλ 
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πεξηιακβάλεη φια ηα πιηθά πνπ αληηιακβάλεηαη ν νξγαληζκφο, ηη βιέπεη, ηη 

αθνχεη, ηη αθνπκπάεη, ηη γεχεηαη φηαλ νη πειάηεο εμππεξεηνχληαη. Γηα 

παξάδεηγκα πεξηιακβάλεη ηηο εγθαηαζηάζεηο (νη νπνίεο απνηεινχλ θαη απφ 

κφλεο ηνπο κηα δηάζηαζε), ηνλ εμνπιηζκφ, ηελ θαζαξηφηεηα ηνπ ρψξνπ, ην 

πεξηβάιινλ θηι.. 

6. Σνπνζεζία: Ζ ηνπνζεζία ζα πξέπεη λα είλαη θαηάιιειε γηα ηνλ ζθνπφ πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί, σξαία, εχθνια πξνζβάζηκε, κε ρψξν ζηάζκεπζεο θηι.. 

7. Δγθαηαζηάζεηο. Οη εγθαηαζηάζεηο ζα πξέπεη λα είλαη θαζαξέο, θσηεηλέο, 

θιηκαηηδφκελεο, ιεηηνπξγηθέο, θαινδηαηεξεκέλεο, πξνζεγκέλεο, κε ηνλ 

θαηάιιειν εμνπιηζκφ, θαη θπζηθά λα εμππεξεηνχλ ηνλ ζθνπφ ηνπο. 

8. Παξερφκελεο ζπλνδεπηηθέο ππεξεζίεο: Οη ζπλνδεπηηθέο ππεξεζίεο 

πεξηιακβάλνπλ ηηο επηπιένλ ππεξεζίεο πνπ ίζσο λα ρξεηαζηεί ν πειάηεο πξηλ, 

θαηά ηελ δηάξθεηα ή κεηά ηελ ρξήζε ηεο απαηηνχκελεο ππεξεζίαο. Γηα 

παξάδεηγκα, κε ηελ αγνξά ελφο ππνινγηζηή κπνξεί λα ρξεηαζηεί βνήζεηα γηα 

ηελ εγθαηάζηαζε ή ην ζέξβηο ηνπ. Απηέο ηηο ππεξεζίεο δελ είλαη απαξαίηεην 

λα ηηο παξέρεη ν νξγαληζκφο ή ε επηρείξεζε, αιιά κπνξέζνπλ λα βνεζήζνπλ 

λα βξεζεί εχθνιεο θαη πνηνηηθέο ππεξεζίεο ψζηε λα εμππεξεηεζεί άκεζα ν 

πειάηεο. 

9. Δηθφλα επηρείξεζεο ζηελ αγνξά: Ζ εηθφλα ηεο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά είλαη 

ην ιεγφκελν “ίκαηδ” ή “κπξαλη λεηκ” ή “πξεζηίδ” θαη αληηπξνζσπεχεη ην πσο 

λνηψζεη ν πειάηεο φηαλ επηζθέπηεηαη ή κηιάεη γηα ηελ παξνρή ππεξεζηψλ 

αιιά θαη ην πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ πνπ πήγε. 

10. Σηκή: Ζ ηηκή ζα πξέπεη λα είλαη αληίζηνηρε κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ 

παξέρεηαη. Καη φπσο ιέκε θαη ζηελ θαζνκηινπκέλε “ζα πξέπεη λα αμίδεη ηα 

ιεθηά ηνπ”. Αθφκα θαη ζηελ αμηνιφγεζε ηεο ηηκήο ηνπ πξντφληνο παίδεη 

ξφιν, ην αλ ν πειάηεο ζα δηεπθνιπλζεί κε δφζεηο ή ζα πάξεη θάπνην δψξν. 

Δπίζεο ε ηηκή ζα πξέπεη λα εθπιήζζεη επράξηζηα ηνλ αγνξαζηή ζε ζρέζε κε 

ηα νθέιε πνπ ζα απνθνκίζεη κε ηελ ππεξεζία γηα ηελ νπνία πιεξψλεη. 
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 Οη πέληε πξψηεο δηαζηάζεηο είλαη απνδεθηέο απφ φινπο ηνπο επηζηήκνλεο, γηα 

φια ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο. Γηα ηηο επφκελεο πέληε δηαζηάζεηο κεξηθνί 

ζεσξνχλ φηη ηζρχνπλ κφλν γηα ζπγθεθξηκέλεο πεξηπηψζεηο, φπσο γηα παξάδεηγκα ηα 

μελνδνρεία. Τπνζηεξίδεηαη φηη ζηελ αληαγσληζηηθή επνρή πνπ δνχκε, ηζρχεη γηα φια 

ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο (Davis, et al, 2013). 

 

4.1.5. Δπίιπζε Σσλ Παξαπόλσλ 

Έλαο ηδηαίηεξνο παξάγνληαο γηα ηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ είλαη ε επίιπζε 

ησλ παξαπφλσλ. χκθσλα κε έξεπλεο, ην 91% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ πνπ 

δελ παξαπνληνχληαη, δελ ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ μαλά ηελ ίδηα ππεξεζία, ελψ ην 82% 

εθείλσλ πνπ ζα παξαπνλεζνχλ θαη ην παξάπνλν ηνπο ιπζεί ζχληνκα ζα πξνηηκήζνπλ 

μαλά ηελ ίδηα εηαηξία ή επηρείξεζε (Rayna & Striukova, 2009). 

Σν παξάπνλν δίλεη ηελ επθαηξία ζηελ επηρείξεζε λα θάλεη επηπρηζκέλν ηνλ 

πειάηε κεηαηξέπνληαο ηα αξλεηηθά ηνπ ζπλαηζζήκαηα ζε ζεηηθά, αιιά θαη 

αιιάδνληαο ηελ αξλεηηθή θξηηηθή θαη δηαθήκηζε ζε ηξίηνπο, θαη έηζη δεκηνπξγεί έλαλ 

πειάηε ν νπνίνο ζα είλαη πην πηζηφο ζηελ εηαηξία απφ φηη πξηλ. Δπίζεο βνεζάεη ζηνλ 

εληνπηζκφ πηζαλψλ πξνβιεκάησλ ή δπζιεηηνπξγηψλ κέζα ζηελ επηρείξεζε. Σα 

παξάπνλα ησλ πειαηψλ πξέπεη λα ρεηξίδνληαη ζσζηά. Δίλαη αλψθειν ην παξάπνλν λα 

ιχλεηαη κεηά απφ κεξηθνχο κήλεο πξνο φθεινο ηνπ πειάηε, ζα είλαη πνιχ αξγά αθνχ 

ν πειάηεο ζα έρεη απνγνεηεπηεί θαη ζα ζηξέςεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ ζε θάπνηα άιιε 

επηρείξεζε. Δπηπιένλ νη θάξηεο παξαπφλσλ, νη ηειεθσληθέο γξακκέο ρσξίο ρξέσζε, 

ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, νη παξνρέο εγγπήζεσλ ψζηε νη πειάηεο λα 

αλαγθαζηνχλ λα παξαπνλεζνχλ, γηα παξάδεηγκα θάπνην μελνδνρείν πξνζθέξεη 

δσξεάλ δηακνλή γηα κία δηαλπθηέξεπζε ζηνπο πειάηεο πνπ έκεηλαλ δπζαξεζηεκέλνη 

απφ ηε δηακνλή ηνπο, είλαη κέζνδνη ψζηε λα ελζαξξχλνπλ ηνπο πειάηεο λα εθθξάζνπλ 

ην/α παξάπνλν/α ηνπο (Dittmer & Griffin, 1993).  
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4.2. ΓΗΔΘΝΖ ΠΡΟΣΤΠΑ ΓΗΑΦΑΛΗΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ 

ηα ηέιε ηνπ 20νπ αη., ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, βξέζεθε ζην επίθεληξν πνιιψλ 

επηζηεκνληθψλ κειεηψλ. Αδηακθηζβήηεηα, ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο (quality) έρεη 

ηδηαίηεξε ζεκαζία ηφζν γηα ηηο ππεξεζίεο φζν θαη γηα ηα πξντφληα. Πιένλ, έρεη γίλεη 

απνδεθηφ φηη είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

θαηαλαισηψλ (Okeiyi, et al, 1994). 

ε κία γεληθφηεξε πξνζέγγηζε, ζα παξαηεξήζνπκε φηη πνιινί κειεηεηέο, 

έρνπλ δψζεη δηάθνξνπο νξηζκνχο γηα ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο· κεξηθνί παξαηίζεληαη 

αλαιπηηθά παξαθάησ. χκθσλα κε ηελ Ακεξηθάληθε Δηαηξεία Πνηνηηθνχ ειέγρνπ 

(American Society for Quality Control) “πνηφηεηα είλαη ην ζχλνιν ησλ ηδηνηήησλ θαη 

ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ επεξεάδνπλ ζε κεγάιν 

βαζκφ ηελ ηθαλφηεηα ηνπο λα ηθαλνπνηνχλ ηηο δηαηππσκέλεο ή ηηο ππνλννχκελεο 

αλάγθεο (Anderson, et al, 2000). Κάζε θνξά πνπ ν πσιεηήο πξνζθέξεη πξντφλ ή 

ππεξεζία πνπ ηθαλνπνηεί ή θαη ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, ηφηε κπνξνχκε 

λα ηζρπξηζηνχκε φηη ν πσιεηήο πξνζθέξεη πνηφηεηα (Anderson, et al, 2000).  

Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο, ζχκθσλα κε ηνπο Λπκπεξφπνπιν θαη Παληνπβάθε 

(2000), νξίδεηαη σο εμήο “Σν ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ηδηνηήησλ ελφο 

πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο πνπ νθείιεη ν παξαγσγφο λα πξνζθέξεη ζηνλ πειάηε, ην 

νπνίν ηνπ πξνζθέξεη αμία θαη είλαη ζχκθσλν ή αθφκα θαη μεπεξλά ηηο δεισκέλεο ή 

ππνλννχκελεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηνπ”. Απηφο, φπσο θαη νη πξνεγνχκελνη είλαη 

ζαθψο πειαηνθεληξηθνί νξηζκνί. 

Οη Zeithaml et al. (1985), ππνζηήξημαλ ραξαθηεξηζηηθά φηη ν κφλνο πνπ 

κπνξεί λα θξίλεη ηελ πνηφηεηα είλαη κφλν ν πειάηεο. Ο Gronroos (1990) δηαηχπσζε 

ηελ άπνςε, φηη ην πην ζεκαληηθφ απφ φια, είλαη λα κεηξήζνπκε θαη λα θαηαλνήζνπκε 

ην πφζε πνηφηεηα έρνπλ δερζεί νη πειάηεο. Αλέθεξε επίζεο (1983) φηη ε πνηφηεηα 

ζρεηίδεηαη άκεζα κε ην ηί αλακέλνπλ-ηί πξνζδνθνχλ λα ιάβνπλ νη πειάηεο. Ζ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ή ησλ πξντφλησλ απνηειεί έλαλ πνζνηηθφ παξάγνληα ηνπ 

πφζν πνιχ ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ 

(Siguaw & Enz, 1999). χκθσλα κε ηνλ Edvardsson (2005) ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο 
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ησλ ππεξεζηψλ θαζνξίδεηαη απφ ηνλ ίδην ηνλ πειάηε κέζα απφ ηηο εκπεηξίεο πνπ 

απνθφκηζε απφ ηελ ζπκπαξαγσγή (co-production), ηε δηαλνκή θαη ηελ θαηαλάισζε.  

Ζ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη έλα θξίζηκν ζηνηρείν γηα ηε δηακφξθσζε ηεο 

αληίιεςεο ησλ θαηαλαισηψλ. ηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ (pure services), ε 

πνηφηεηα είλαη ην θπξίαξρν ζηνηρείν ηεο αμηνιφγεζεο ησλ θαηαλαισηψλ. ηαλ νη 

ππεξεζίεο πξνζθέξνληαη ζε ζπλδπαζκφ κε θπζηθά πξντφληα (physical product) είλαη 

επίζεο πνιχ ζεκαληηθφ ζηνηρείν ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. Με 

ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ, νη εξεπλεηέο έρνπλ απνθαλζεί φηη νη θαηαλαισηέο θξίλνπλ 

ηελ πνηφηεηα βαζηδφκελνη α) ζηηο αληηιήςεηο ηνπο ζρεηηθά κε ην ηερληθφ απνηέιεζκα 

πνπ πξνθχπηεη (technical outcome quality), β) ηελ δηαδηθαζία κε ηελ νπνία ην 

απνηέιεζκα παξαδφζεθε (interaction quality) θαη γ) ε πνηφηεηα ηνπ πεξηβάιινληνο 

κέζα ζην νπνίν παξέρεηαη ε ππεξεζία (physical environment quality) (Ladkin, 2000). 

Πνιινί αθφκε εξεπλεηέο έρνπλ θαζνξίζεη παξφκνηεο πηπρέο ησλ ππεξεζηψλ ζηηο 

έξεπλεο ηνπο (Kim, 1996). 

Χο δηαζθάιηζε πνηφηεηαο νξίδνληαη νη ζπζηεκαηηθέο θαη ζρεδηαζκέλεο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζην πιαίζην ηνπ ζπζηήκαηνο γηα ηελ 

πνηφηεηα θαη αλαιχνληαη πξνθεηκέλνπ λα παξέρεηαη εκπηζηνζχλε φηη κηα νληφηεηα ζα 

εθαξκφζεη ηηο απαηηήζεηο γηα ηελ πνηφηεηα (ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 8402). Μία απφ ηηο 

αξρηθέο ζεηξέο πξνηχπσλ ηνπ Γηεζλή Οξγαληζκνχ Σππνπνίεζεο (International 

Standard Organization) γηα ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο θπθινθφξεζε ην 1987 κε 

ηελ γεληθή νλνκαζία ISO 9000 θαη εμεηδηθεπκέλα πξφηππα αλάινγα κα ην είδνο 

εθαξκνγήο. Ζ επξχηεηα ζηε ρξήζε ηνπο αιιά θπξίσο ε θαζνιηθή απνδνρή ηνπο 

νδήγεζε ζηελ πξψηε γεληθή αλαζεψξεζε ηνπο ην 1994. Δμάιινπ “ε εθαξκνγή ηνπ 

ISO 9000 είλαη ην πξψην ζεκαληηθφ βήκα ζην δξφκν γηα ηελ επίηεπμε ηεο Οιηθήο 

Πνηφηεηαο. Βνεζάεη ζην λα γίλεη θαηαλνεηφ ζε κία εηαηξία φηη ε έλλνηα πνηφηεηα δελ 

είλαη ζπλδεδεκέλε απνθιεηζηηθά κε ην ηειηθφ πξντφλ, αιιά αληηθείκελν πνπ κπνξεί 

λα ζρεδηαζηεί, λα πξνγξακκαηηζηεί, λα παξαρζεί θαη λα ειεγρζεί ζε φιεο ηηο 

παξαγσγηθέο θάζεηο ελφο πξντφληνο” (Γνχλαξεο, 2012). 

Ζ πνηφηεηα νξίδεηαη σο “ην ζχλνιν ησλ ηδηαηηεξνηήησλ θαη ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ ζηεξίδεηαη ζηελ ηθαλφηεηα ηνπ 

λα ηθαλνπνηεί δεισκέλεο ή επηβαιιφκελεο αλάγθεο.” (Ladkin, 2000). Ζ πνηφηεηα 
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νξίδεηαη κέζσ δπν δηαθνξεηηθψλ δηεξγαζηψλ: ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο θαη ηεο 

δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. 

 

4.2.1. Σα Πξόηππα Σεο εηξάο ISO 9000 

Ζ ζεηξά ησλ πξνηχπσλ ISO 9000 είλαη κηα ζεηξά Γηεζλψλ πξνηχπσλ πνπ 

ζθνπφ έρεη λα βνεζήζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο αιιά θαη ηνπο νξγαληζκνχο λα 

εθαξκφζνπλ θαη λα ιεηηνπξγήζνπλ απνηειεζκαηηθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο κε ζηφρν ηε ζπλερή βειηίσζε ηνπο. Πξνζθέξνπλ ζηελ επηρείξεζε ην 

πιαίζην γηα ηελ αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο γηα ηελ δηαρείξηζε ηεο 

πνηφηεηαο. Έηζη κπνξνχλ λα ην εθαξκφζνπλ ζε επηρεηξήζεηο νπνηνδήπνηε κεγέζνπο 

αιιά θαη νπνηαζδήπνηε δξαζηεξηφηεηαο. 

Σα πξφηππα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη σο νδεγφο ζηελ πνξεία κηαο επηρείξεζεο 

γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, αιιά θαη σο κέηξν γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο ζεηξάο 

ISO 9000. Γηα ηελ Δπξσπατθή Έλσζε είλαη ηζνδχλακε κε ηε ζεηξά ΔΝ 29000, ελψ 

γηα ηηο ΖΠΑ κε ηε ζεηξά ANSI. Απηά ηα πξφηππα δελ είλαη βέβαηα κηα μαθληθή 

εθεχξεζε ηνπ Γηεζλνχο Οξγαληζκνχ Πηζηνπνίεζεο αιιά απνηεινχλ πξντφλ κηαο 

δηαρξνληθήο εμέιημεο ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο (Anderson, 2010). 

 Σα πέληε πξφηππα ηεο ζεηξάο ISO 9000 είλαη ηα παξαθάησ: 

 ISO 9000: Πξνδηαγξαθέο Γηνίθεζεο Πνηόηεηαο θαη Γηαζθάιηζεο 

Πνηόηεηαο – Οδεγίεο γηα Δπηινγή θαη Υξήζε 

 ISO 9001: πζηήκαηα Πνηόηεηαο – Μνληέιν γηα ηε Γηαζθάιηζε Σεο 

Πνηόηεηαο ζην ρεδηαζκό / Αλάπηπμε, Παξαγσγή, Δγθαηάζηαζε θαη 

Δμππεξέηεζε (Τπεξεζίεο) 

 ISO 9002: ύζηεκα Πνηόηεηαο – Μνληέιν γηα ηε Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο 

ζηελ Παξαγσγή θαη Δγθαηάζηαζε 

 ISO 9003: ύζηεκα Πνηόηεηαο – Μνληέιν γηα ηε Γηαζθάιηζε Πνηόηεηαο 
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ζηελ Σειηθή Δπηζεώξεζε θαη Γνθηκή 

 ISO 9004: Γηνίθεζε Πνηόηεηαο θαη ηνηρεία πζηήκαηνο Πνηόηεηαο - 

Καηεπζπληήξηεο Γξακκέο 

 

4.2.2. Σα Πιενλεθηήκαηα Από Σελ Δθαξκνγή ISO 9000 

Ζ ζεηξά ISO 9000 είλαη έλα είδνο πξνηχπνπ – πξνδηαγξαθήο. Ζ απφθηεζε θαη 

ε εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο πξνζζέηεη ζηνλ νξγαληζκφ κηα 

ζεηξά απφ πιενλεθηήκαηα, ηα νπνία ζχκθσλα κε ηνλ ειιεληθφ νξγαληζκφ 

ηππνπνίεζεο είλαη ηα αθφινπζα (Davis, et al, 2013): 

 Γηεπθνιχλεη θαη απινπνηεί ηηο ζρέζεηο κεηαμχ πειάηε – πξνκεζεπηή, 

 Δλίζρπζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ζε ζρέζε κε ηνπο νξγαληζκνχο πνπ δελ 

έρνπλ πηζηνπνηεζεί, 

 Μεηψλεη ην θφζηνο ειέγρνπ ησλ εηζεξρφκελσλ πιηθψλ, 

 Γηεπθνιχλεη ηελ δηαθίλεζε αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ ζε φιεο ηηο αγνξέο 

εζσηεξηθνχ θαη εμσηεξηθνχ, 

 Βειηηψλεη ηελ αμηνπηζηία, ηε θήκε θαη ηελ εκπηζηνζχλε ζηα πξντφληα ηεο 

επηρείξεζεο. 

 Βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ κέζσ ησλ δεκνζίσλ 

ζρέζεσλ, δηαθήκηζε θαη πξνβνιή ηνπ νξγαληζκνχ. 
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4.2.3. Σν Διβεηηθό ήκα Πνηόηεηαο Γηα Σνλ Σνπξηζκό 

Σν 1997, νη δψδεθα ζεκαληηθφηεξνη ειβεηηθνί ηνπξηζηηθνί θνξείο, κε 

ζπληνληζηεί ηελ Διβεηηθή Οκνζπνλδία Σνπξηζκνχ, νξγάλσζαλ ηελ “Πηζηνπνίεζε 

Πνηφηεηαο γηα ηνλ Σνπξηζκφ”, κε απνλνκή ηνπ ήκαηνο Πνηφηεηαο Q. Σν πξφγξακκα 

ζρεδηάζηεθε απφ ην Ηλζηηηνχην Δξεπλψλ γηα ηελ Αλαςπρή θαη ηνλ Σνπξηζκφ (Institut 

de Recherchs sur les Loisirs et le Tourism – FIF), ηνπ Παλεπηζηεκίνπ ηεο Βέξλεο ζε 

ζπλεξγαζία κε ηελ Αθαδεκία Frey ηεο Επξίρεο θαη κε ηελ ππνζηήξημε ηνπ 

Τπνπξγείνπ Οηθνλνκηθψλ ηεο Διβεηίαο. Σν πξφγξακκα απηφ έρεη ζθνπφ λα απμήζεη 

ηε ζπλείδεζε ηεο πνηφηεηαο ζηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο, λα πξνσζήζεη ηε 

ζπλεξγαζία αλάκεζα ζηνπο δηάθνξνπο παξάγνληεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη λα 

αλαπηχμεη καθξνπξφζεζκα ηελ πνηφηεηα ησλ παξνρψλ (Davis, et al, 2013). 

Σν πξφγξακκα απεπζχλεηαη ζε φιεο ηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο θαη ηηο 

βνεζάεη λα ζθεθηνχλ πσο ζα αλαπηχμνπλ ηελ πνηφηεηα παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο 

γηα λα αθνινπζήζνπλ ηνλ δξφκν ηεο αλάπηπμεο θαη ηεο πξνφδνπ. Ζ πνηφηεηα είλαη 

κηα ζπλερήο δηαδηθαζία.  Οη ηνπξηζηηθνί επηρεηξεκαηίεο έρνπλ ηελ επθαηξία λα 

βειηηψζνπλ ηελ πνηφηεηα ηεο επηρείξεζεο ηνπο κε απιά κέζα αιιά θαη ειάρηζην 

θφζηνο. Σν πξφγξακκα “ήκα Πνηφηεηαο γηα ηνλ Σνπξηζκφ” είλαη πξνζαξκνζκέλν 

ζηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ησλ ηνπξηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ.  

 Πεξηιακβάλεη ηξία ζηάδηα, αιιά ε θάζε επηρείξεζε έρεη ηελ επθαηξία λα 

απνθαζίζεη σο πνην ζεκείν ζα πξνζπαζήζεη γηα ηελ αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο. 

Βαζηθφο θαλφλαο φκσο είλαη φηη γηα λα επηδηψμεη έλα επφκελν ζηάδην πξέπεη λα έρεη 

θαηαθηήζεη ην πξνεγνχκελν. Απηά ηα ηξία ζηάδηα είλαη ηα παξαθάησ (Wood, 2010).  

 Επίπεδο I: Μεηαδώζηε έναν “ιό” ποιόηηηαρ ζηην επισείπηζη. 

 Επίπεδο II: Ελέγξηε ηην ποιόηηηα διασείπιζηρ ηηρ επισείπηζηρ.  

 Επίπεδο ΙΙΙ: Ειζάγεηε ηην ολική ποιόηηηα διασείπιζηρ.  
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4.3. ΔΦΑΡΜΟΓΖ ΓΗΔΘΝΧΝ ΠΡΟΣΤΠΧΝ ΓΗΑΦΑΛΗΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ 

ΣΖΝ ΠΔΡΗΠΣΧΖ ΣΟΤ F&B 

ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ηνκέα Food and Beverage ελφο μελνδνρείνπ 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε παίδνπλ ε ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο, ε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ, ε δηαθφζκεζε, ε θαζαξηφηεηα, ε πξφζβαζε γηα άηνκα 

κε εηδηθέο αλάγθεο, ε πνηφηεηα θαη πνηθηιία ησλ εδεζκάησλ θ.ά. Ζ βαζηθφηεξε φκσο 

παξάκεηξνο πνπ ππνλνείηαη φηαλ επηζθέπηεηαη ν πειάηεο ην εζηηαηφξην ηνπ 

μελνδνρείνπ καο, είλαη πσο ηα εδέζκαηα πνπ ζα ηνπ πξνζθεξζνχλ είλαη απνιχησο 

αζθαιή γηα θαηαλάισζε. Αλ δελ θαηαθέξεη έλα μελνδνρείν λα ηθαλνπνηήζεη ηελ 

απαίηεζε ηνπ πειάηε γηα αζθαιή δηαηξνθή ηφηε ν ζπλνιηθφο βαζκφο ηθαλνπνίεζεο 

απφ ηηο ππεξεζίεο κεηψλεηαη δξακαηηθά. 

ηφρνο ινηπφλ είλαη ε ειαρηζηνπνίεζε ηνπ ξίζθνπ γηα αζζέλεηα ή 

ηξαπκαηηζκφ ηνπ πειάηε, πξνεξρφκελν απφ εδέζκαηα πνπ πξνεηνηκάζηεθαλ θαη 

πξνζθέξζεθαλ απφ ηελ επηρείξεζε καδηθήο εζηίαζεο. Σα γεχκαηα ζε δνκέο καδηθήο 

εζηίαζεο είλαη, ζηαηηζηηθά, πςειήο επηθηλδπλφηεηαο κηα θαη ππάξρνπλ ζεηξά απφ 

θίλδπλνη πνπ ελδερνκέλσο ππάξρνπλ ζηα εδέζκαηα (Mukherji, 2006). 

Ζ εζληθή θαη επξσπατθή λνκνζεζία κε ηελ θνηλή ππνπξγηθή απφθαζε ΚΤΑ 

487 θαη ηελ νδεγία «Τγηεηλή ησλ ηξνθίκσλ» 93/43/ΔΟΚ, ππνδεηθλχεη ην ζχζηεκα 

Αλάιπζε Δπηθηλδπλφηεηαο Π Κξίζηκα εκεία Διέγρνπ, γλσζηφ σο HACCP (απφ ηα 

αξρηθά ησλ ιέμεσλ Hazard Analysis Π Critical Control Points), ζαλ ηελ πην δφθηκε 

ιχζε γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο πγηεηλήο ησλ εηδψλ δηαηξνθήο. 

Σν χζηεκα HACCP είλαη έλα πξνιεπηηθφ ζχζηεκα πνπ ζθνπφ έρεη λα 

εμαζθαιίζεη ηα ηξφθηκα θαη πνηά απφ θπζηθνχο, ρεκηθνχο θαη κηθξνβηνινγηθνχο 

θηλδχλνπο. ε αδξέο γξακκέο ε αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο HACCP βαζίδεηαη 

(Mukherji, 2006) : 

- ηε κειέηε ησλ πξντφλησλ, ζπζηαηηθψλ, δηεξγαζηψλ παξαγσγήο θαη πξαθηηθψλ 

ρεηξηζκνχ θαη ζπληήξεζεο. 

- ηελ θαηαζθεπή θαη επαιήζεπζε δηαγξακκάησλ ξνήο ηεο παξαγσγήο. 
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- ηελ αλαγλψξηζε πηζαλψλ θηλδχλσλ κε βάζε ηελ εκπεηξία, ηηο γλψζεηο θαη ηε 

βηβιηνγξαθία. 

- ηελ αλάιπζε ηεο πηζαλφηεηαο λα πξνθχςνπλ νη θίλδπλνη απηνί θαη ηεο έληαζεο 

ησλ βιαβψλ πνπ κπνξνχλ λα πξνθαιέζνπλ. 

- ηελ θαηαγξαθή θαη εηζαγσγή λέσλ κέηξσλ πξφιεςήο ηνπο. 

- ηνλ θαζνξηζκφ ησλ θξίζηκσλ ζεκείσλ ειέγρνπ θαη κεηξήζηκσλ παξακέηξσλ 

ειέγρνπ, φπνπ είλαη δπλαηφλ. 

- ην ζρεδηαζκφ ηξφπσλ παξαθνινχζεζεο ηεο ηηκήο ηνπο. 

- ηνλ νξηζκφ θξίζηκσλ νξίσλ θαη δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ. 

- ηελ ηεθκεξίσζε νδεγηψλ θαη απνηειεζκάησλ. 

- ηελ επαιήζεπζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο HACCP, θαη 

- ηελ πξφβιεςε γηα αλαζθφπεζε θαη επηζεψξεζή ηνπ. 

Σν χζηεκα HACCP ζηελ θνπδίλα ελφο μελνδνρείνπ αλαπηχζζεηαη απφ ηελ 

νκάδα HACCP ηελ νπνία ζηειερψλνπλ ζηειέρε ηνπ εζηηαηνξίνπ ή ηνπ μελνδνρείνπ, 

φπσο ν Chef, ν Sous Chef, ν Food and Beverage manager θ.ιπ. ηε ζχλζεζε ηεο 

νκάδαο HACCP κπνξεί λα ζπκκεηέρνπλ πξνζθέξνληαο πνιχηηκε θαζνδήγεζε θαη 

ηερλνγλσζία θαη ηερληθνί εμσηεξηθνί ζχκβνπινη κε εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο ζηελ 

ηερλνινγία θαη κηθξνβηνινγία ηξνθίκσλ θαη εκπεηξία ζηελ αλάπηπμε ζπζηεκάησλ 

HACCP. 

Ζ εθαξκνγή ηνπ HACCP, ζχκθσλα κε ηελ ΚΤΑ 487 είλαη ππνρξεσηηθή γηα 

φινπο ηεο δεκφζηαο ή ηδησηηθήο επηρείξεζεο παξαζθεπήο, κεηαπνίεζεο, παξαγσγήο, 

ζπζθεπαζίαο, απνζήθεπζεο, κεηαθνξάο, δηαλνκήο θαη πψιεζεο ή δηάζεζεο ηξνθίκσλ 

θαη πνηψλ. ηελ Διιάδα ν ειεγθηηθφο θνξέαο ηεο εθαξκνγήο ηνπ HACCP ζα είλαη ν 

ΔΦΔΣ. Ήδε, ζε άιιεο επξσπατθέο ρψξεο έρνπλ επηβιεζεί πξφζηηκα γηα ηελ έιιεηςε 

ζπζηήκαηνο HACCP απφ επηρεηξήζεηο ηξνθίκσλ (Davis, et al, 2013). 
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Σν χζηεκα HACCP κπνξεί λα είλαη ην ίδην απνηειεζκαηηθφ ζε έλα 

εξγνζηάζην κηαο πνιπεζληθήο εηαηξίαο πνπ ε κειέηε HACCP μεθηλά κέζα απφ έλα 

αλαπηπγκέλν χζηεκα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο θαη ζε κία θνπδίλα εζηηαηνξίνπ κε 

πεξηνξηζκέλεο δπλαηφηεηεο παξαγσγήο ή ζε κηα θαληίλα ηνπ πάξθνπ. Αξθεί θαηά ηελ 

αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο λα ιεθζνχλ ππφςε νη ηδηαηηεξφηεηεο θαη νη πξαθηηθέο. 

Ζ εθαξκνγή απνηειεζκαηηθνχ ζπζηήκαηνο HACCP ειέγρεηαη απφ ηηο αξρέο 

κηα θαη απνηειεί κέξνο ηεο ειιεληθήο λνκνζεζίαο. Δπηπιένλ ε εθαξκνγή ζπζηήκαηνο 

HACCP κπνξεί λα επηζεσξεζεί θαη λα πηζηνπνηεζεί απφ Φνξείο Πηζηνπνίεζεο 

πζηεκάησλ (ΔΛΟΣ, TUV, LLOYDS, BVQI, θ.η.ι.) κηα θαη ππάξρνπλ πξφηππα Π 

νδεγνί γηα ηελ εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ HACCP (ΔΛΟΣ 1416, Codex 

Alimentarius, AGRO1 θ.ιπ.). 

Ζ απαίηεζε γηα αζθαιή δηαηξνθή ζηνπο ρψξνπο καδηθήο εζηίαζεο είλαη 

δεδνκέλε θαη ην θφζηνο αζηνρίαο ζε απηφ ηνλ ηνκέα γηα κία επηρείξεζε πνπ 

αζρνιείηαη κε ηνλ απαηηεηηθφ θιάδν ηνπ ηνπξηζκνχ είλαη ηδηαίηεξα πςειφ. Σφζν 

πςειφ πνπ ε πξφιεςε κέζσ αλάπηπμεο ζπζηήκαηνο HACCP κπνξεί λα 

ραξαθηεξηζηεί επείγνπζα επέλδπζε. 

 

4.3.1. Δθπαηδεπζε πξνζσπηθνύ πάλσ ζε θαλόλεο πγηεηλήο 

Δθηφο απφ ηελ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ζηα απαξαίηεηα θαη ζηα µε 

απαξαίηεηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ πξέπεη λα έρεη έλα μελνδνρείν, µεγάιε 

ζεµαζία έρεη ην πξνζσπηθφ λα είλαη ζε θαιή θαηάζηαζε θαη λα είλαη άξηζηα 

εθπαηδεπµέλν ζε απηφ πνπ θάλεη. Σν πξνζσπηθφ εθηφο απφ πγηέο θαη άξηζηα 

εθπαηδεπµέλν πξέπεη λα έρεη θαη ηε δηάζεζε λα εμππεξεηήζεη ηνπο πειάηεο ηνπ. Ζ 

χπαξμε θαηάιιεινπ θαη εθπαηδεπµέλνπ πξνζσπηθνχ είλαη έλα είδνο πνηφηεηαο ζε έλα 

μελνδνρείν θαη εληππσζηάδεη πνιχ ηνλ επηζθέπηε. 

Σν πξνζσπηθφ µηαο επηρείξεζεο µαδηθήο εζηίαζεο ή θαη δαραξνπιαζηηθήο πνπ 

εξγάδεηαη ζηνπο ρψξνπο ηξνθίµσλ ηεο επηρείξεζεο, είλαη δπλαηφλ λα απνηειεί 

µεγάιν θίλδπλν επηµφιπλζεο γηα ηα ηξφθηµα θαη γη‟ απηφ ζα πξέπεη λα εθπαηδεχεηαη 

ζε νδεγίεο εξγαζίαο θαη ζε θαλφλεο πγηεηλήο αλάινγα µε ηελ ζέζε ηνπ ζηελ 
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επηρείξεζε. Ζ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, πέξα απφ ην γεγνλφο φηη είλαη λνµηθή 

απαίηεζε, απμάλεη ηελ ππεπζπλφηεηά ηνπ ζηελ εξγαζία. Σν πξνζσπηθφ ζα πξέπεη λα 

εθπαηδεχεηαη ζε γεληθνχο θαη εηδηθνχο θαλφλεο πγηεηλήο αλάινγα µε ηελ ζέζε 

εξγαζίαο ηνπ, ψζηε εθείλν πνπ αζρνιείηαη άµεζα µε ηελ παξαζθεπή ηξνθίµσλ λα 

δέρεηαη µεγαιχηεξε θαη εηδηθφηεξε εθπαίδεπζε, απφ ην πξνζσπηθφ πνπ αζρνιείηαη 

έµµεζα. ηελ εθπαίδεπζε ζα πξέπεη λα ιαµβάλεηαη ππφςε θαη ην είδνο ησλ ηξνθίµσλ 

πνπ ρεηξίδεηαη ν εξγαδφµελνο (Rutherford & O'Fallon, 2007). 

Σν πξνζσπηθφ πνπ δελ αζρνιείηαη µε ηνλ ρεηξηζµφ ησλ ηξνθίµσλ, αιιά 

θηλείηαη ζηνπο ρψξνπο ησλ ηξνθίµσλ, φπσο νη θαζαξίζηξηεο ηεο θνπδίλαο θαη άηνµα 

πνπ εµπιέθνληαη ζηελ επηρείξεζε φπσο νη ζπληεξεηέο, ρξεηάδνληαη επίζεο αλάινγε 

εθπαίδεπζε γηα ηελ εθαξµνγή ησλ θαλφλσλ πγηεηλήο. Ζ επνπηεία ηνπ πξνζσπηθνχ γηα 

ηε ζσζηή ηήξεζε ησλ θαλφλσλ πγηεηλήο, απαηηείηαη θπξίσο ζην λέν πξνζσπηθφ πνπ 

ρεηξίδεηαη πξντφληα πςεινχ θηλδχλνπ θαη ζην πξνζσπηθφ πνπ δελ έρεη εµπεηξία ζην 

ρεηξηζµφ ησλ ηξνθίµσλ. 

 

4.3.2. Αηνκηθή πγηελή εξγαδνκέλσλ 

Σν πξνζσπηθφ πνπ εξγάδεηαη ζε µηα επηρείξεζε ηξνθίµσλ, µπνξεί λα 

απνηειεί ηε ζεµαληηθφηεξε πεγή επηµφιπλζήο ηνπο. Δάλ ην πξνζσπηθφ δελ είλαη 

πγηέο θαη δελ ηεξεί ηνπο θαλφλεο πγηεηλήο, µπνξεί λα πξνθαιέζεη επηµφιπλζε ησλ 

ηξνθίµσλ µε παζνγφλνπο µηθξννξγαληζµνχο νη νπνίνη είλαη δπλαηφλ λα πξνθαιέζνπλ 

ηξνθηθέο δειεηεξηάζεηο ή µε μέλα αληηθείµελα. Δίλαη εζηθή αιιά θαη λνµηθή 

ππνρξέσζε ησλ εξγαδνµέλσλ ζε µηα επηρείξεζε ηξνθίµσλ λα θξνληίδνπλ ηελ 

θαζαξηφηεηά ηνπο θαη ηελ πγεία ηνπο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο ηνπο (Mukherji, 

2006). 

Απαξαίηεηα πξνυπφζεζε γηα ηελ πξφζιεςε αιιά θαη ηελ εξγαζία ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζε µηα επηρείξεζε ηξνθίµσλ είλαη ε χπαξμε πξφζθαηα ελεµεξσµέλνπ 

βηβιηάξηνπ πγείαο. Σν βηβιηάξην πγείαο, πηζηνπνηεί φηη ν εξγαδφµελνο δελ πάζρεη απφ 

λνζήµαηα ηα νπνία µπνξνχλ λα µεηαδνζνχλ µε ηα ηξφθηµα. ε πεξίπησζε πνπ έλαο 

εξγαδφµελνο παξνπζηάδεη θάπνην απφ ηα ζπµπηψµαηα αξξψζηηαο πνπ είλαη πηζαλφλ 
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λα µεηαδνζεί µε ηα ηξφθηµα, ν ππεχζπλνο πξέπεη λα ηνλ ηνπνζεηεί ζε ζέζε εξγαζίαο 

πνπ δελ έρεη άµεζε επαθή µε ηα ηξφθηµα (Τπνπξγείν αλάπηπμεο ΔΦΔΣ «Οδεγφο 

πγηεηλήο» Γηα ηηο επηρεηξήζεηο µαδηθήο εζηίαζεο θαη δαραξνπιαζηηθήο, Αζήλα 2001 ). 

Ζ αηνµηθή θαζαξηφηεηα θαη νη ζσζηνί ρεηξηζµνί ηνπ πξνζσπηθνχ πξνζηαηεχνπλ ηα 

ηξφθηµα απφ επηµνιχλζεηο. Ο θάζε εξγαδφµελνο ζα πξέπεη λα δηαηεξεί πςειφ 

επίπεδν πγηεηλήο θαη λα θξνληίδεη γηα ηελ θαζεµεξηλή αηνµηθή ηνπ θαζαξηφηεηα αιιά 

θαη γηα ηε ζσζηή ζπµπεξηθνξά ηνπ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο. 

 Οη θπξηφηεξεο πεγέο επηµφιπλζεο ησλ ηξνθίµσλ απφ ην πξνζσπηθφ ηεο 

επηρείξεζεο είλαη (Alegre & Pou, 2008): 

1. Σα ρέξηα 

2. Σα λχρηα 

3. Ζ µχηε 

4. Σν ζηφµα 

5. Σα αθηηά 

6. Οη πιεγέο 

7. Σα θνζµήµαηα 

8. Σα µαιιηά 

9. Σν ηζηγάξν 

10. Ζ ελδπµαζία 

 Σα ρέξηα ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ ρεηξίδεηαη ηξφθηµα πξέπεη λα είλαη πάληα 

πιπµέλα θαη θαζαξά. ε αληίζεηε πεξίπησζε, µπνξνχλ λα επηµνιχλνπλ ηα ηξφθηµα 

µε επηθίλδπλα βαθηήξηα. Σν πιχζηµν ησλ ρεξηψλ είλαη απαξαίηεην λα γίλεηαη ζσζηά 

θαη φρη επηπφιαηα ή βηαζηηθά. Σν πξνζσπηθφ πξέπεη λα πιέλεη ηα ρέξηα ηνπ ζε 
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ληπηήξεο νη νπνίνη ρξεζηµνπνηνχληαη απνθιεηζηηθά γηα ην πιχζηµν ησλ ρεξηψλ θαη νη 

νπνίνη ζπληζηάηαη λα είλαη πνδνθίλεηνη ή µε θσηνθχηηαξν. Οη ληπηήξεο γηα ην 

πιχζηµν ησλ ρεξηψλ ζα πξέπεη λα έρνπλ πάληα ζαπνχλη µε απνιπµαληηθφ, θαζαξή 

βνχξηζα πνπ ρξεζηµνπνηείηαη απνθιεηζηηθά γηα ην πιχζηµν ρεξηψλ, ζπζθεπή 

ζηεγλψµαηνο ρεξηψλ ή ραξηί µηαο ρξήζεο θαη δνρείν απνξξηµµάησλ µε πνδνθίλεην 

θαπάθη. Σα λχρηα απνηεινχλ ζεµείν φπνπ µπνξνχλ λα παξαµείλνπλ θαη λα 

πνιιαπιαζηαζηνχλ παζνγφλα βαθηήξηα. Γηα ηνλ ιφγν απηφ πξέπεη πάληα λα 

δηαηεξνχληαη θνµµέλα θνληά θαη θαζαξά. Ζ βαθή ησλ λπρηψλ θαη ηα ςεχηηθα 

πξνζηηζέµελα λχρηα µπνξεί λα απνθνιιεζνχλ θαη λα µνιχλνπλ ηα ηξφθηµα θαη γη‟ 

απηφ απαγνξεχνληαη (Duncan, 2005). 

Ζ µχηε θαη ην ζηφµα απνηεινχλ ζεµείν φπνπ αλαπηχζζνληαη επηθίλδπλα 

µηθξφβηα φπσο ν ζηαθπιφθνθθνο. Ο βήραο θαη ην θηάξληζµα πξνθαινχλ 

µηθξνζηαγνλίδηα ηα νπνία µεηαθέξνπλ µηθξφβηα ζηα ηξφθηµα. Οη εθθξίζεηο απφ ηε 

µχηε, ην ζηφµα θαη ηα αθηηά µπνξεί λα µνιχλνπλ ηα ηξφθηµα θαη λα ηα θάλνπλ 

αθαηάιιεια πξνο θαηαλάισζε. 

Οη πιεγέο έρνπλ αίµα θαη µηθξφβηα πνπ είλαη πηζαλφλ λα µεηαθεξζνχλ ζε 

ηξφθηµα θαη ζε επηθάλεηεο πνπ έξρνληαη ζε επαθή µε ηα ηξφθηµα. Οη πιεγέο πξέπεη 

πάληα λα θαιχπηνληαη µε αδηάβξνρν απηνθφιιεην επίδεζµν ψζηε λα απνθεπρζεί ε 

µφιπλζε ησλ ηξνθίµσλ. Ζ ρξήζε έληνλα ρξσµαηηζµέλνπ επηδέζµνπ είλαη 

απαξαίηεηε γηα λα µπνξεί λα αληρλεπηεί εχθνια ν επίδεζµνο ζε πεξίπησζε πνπ 

μεθνιιήζεη. Ο επίδεζµνο πξέπεη λα αληηθαζίζηαηαη µε θαηλνχξγην φηαλ ραιαξψζεη ν 

πξψηνο ή φηαλ είλαη έηνηµνο λα μεθνιιήζεη (Hemmington & King, 2000). 

Οη ηξίρεο πέθηνπλ ζηα ηξφθηµα θαη πξνθαινχλ µηθξνβηνινγηθή ή θπζηθή 

επηµφιπλζε. Σα µαιιηά απνξξνθνχλ νζµέο θαη θαπλφ, µεηαθέξνπλ πνιιά µηθξφβηα, 

θαη γη‟ απηνχο ηνπο ιφγνπο, ην πξνζσπηθφ πξέπεη λα ινχδεηαη ηαθηηθά. Καηά ηε 

δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο πξέπεη λα θνξηέηαη ην θαηάιιειν θάιπµµα ηνπ θεθαιηνχ ην 

νπνίν πξέπεη λα θαιχπηεη πιήξσο ηα µαιιηά ηνπ εξγαδνµέλνπ. Σν ρηέληζµα ησλ 

µαιιηψλ ή ε επαθή ησλ ρεξηψλ µε ηα µαιιηά δελ επηηξέπεηαη θαηά ηελ εξγαζία ή 

αθνχ θνξεζεί ε πξνζηαηεπηηθή ελδπµαζία δηφηη µπνξεί λα πέζνπλ ηξίρεο θαη λα 

µνιπλζνχλ ηα ηξφθηµα. 
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Οη εξγαδφµελνη ζε µηα επηρείξεζε ηξνθίµσλ δελ επηηξέπεηαη λα θνξνχλ 

θνζµήµαηα. Σα θνζµήµαηα απνηεινχλ εζηίεο ζπγθέληξσζεο πγξαζίαο θαη 

µηθξνβίσλ, ελψ δελ επηηξέπνπλ ην ζσζηφ πιχζηµν ησλ ρεξηψλ. Κνµµάηηα απφ 

θνζµήµαηα φπσο πέηξεο ή µέηαιια είλαη πηζαλφλ λα πέζνπλ µέζα ζην ηξφθηµν θαη 

λα πξνθαιέζνπλ δπζαξέζθεηα ή πξφβιεµα ζηνλ πειάηε. Δπηπιένλ, πξέπεη λα 

απνθεχγεηαη ε ρξήζε έληνλσλ αξσµάησλ απφ ηνπο ρεηξηζηέο ηξνθίµσλ (Hemmington 

& King, 2000). 

Οη ζηάρηεο θαη ηα απνηζίγαξα µπνξεί λα επηµνιχλνπλ ηα ηξφθηµα. Ζ επαθή 

ησλ δαθηχισλ θαη ηνπ ηζηγάξνπ µε ην ζηφµα, µεηαθέξεη µηθξφβηα απφ ην ζάιην ζηα 

ρέξηα. Δπηπιένλ, ην θάπληζµα πξνθαιεί βήρα θαη άξα πηζαλή επηµφιπλζε ησλ 

ηξνθίµσλ. 

Οη ρεηξηζηέο ησλ ηξνθίµσλ πξέπεη λα θνξνχλ εηδηθή πξνζηαηεπηηθή 

ελδπµαζία έηζη ψζηε λα πξνιαµβάλεηαη ε επηµφιπλζε ησλ ηξνθίµσλ απφ ηα 

θαζεµεξηλά ξνχρα ηνπο. Ζ αθαίξεζε ησλ ξνχρσλ θαη ησλ πξνζσπηθψλ αληηθεηµέλσλ, 

αιιά θαη ε ηνπνζέηεζε ηεο πξνζηαηεπηηθήο ελδπµαζίαο, πξέπεη λα γίλεηαη ζε εηδηθά 

δηαµνξθσµέλνπο ρψξνπο, φπνπ ππάξρνπλ εηδηθά ληνπιάπηα ή θξεµάζηξεο. Ζ 

πξνζηαηεπηηθή ελδπµαζία πξέπεη λα είλαη πάληα θαζαξή θαη θαηά πξνηίµεζε 

αλνηρηνχ ρξψµαηνο, µε θεξµνπάξ θαη ρσξίο εμσηεξηθέο ηζέπεο. Ζ πξνζηαηεπηηθή 

ελδπµαζία ζα πξέπεη λα θαιχπηεη εληειψο ηα ξνχρα ησλ εξγαδνµέλσλ. Δπηπιένλ, 

εηδηθά πξνζηαηεπηηθά ππνδήµαηα πξέπεη λα ρξεζηµνπνηνχληαη φηαλ παξαζθεπάδνληαη 

ηξφθηµα πςειήο επηθηλδπλφηεηαο. Ζ πξνζηαηεπηηθή ελδπµαζία δελ πξέπεη λα 

θνξηέηαη εθηφο ηνπ ρψξνπ εξγαζίαο, θαηά ηελ µεηαθνξά ηνπ αηφµνπ ζηελ επηρείξεζε 

θαη θαηά ηε δηάξθεηα ησλ δηαιεηµµάησλ (Barrows, 2008). 

 

4.3.3. Καζαξηόηεηα επηζηηηζηηθώλ ηκεκάησλ 

 Γηα ηελ ζσζηή θαζαξηφηεηα ησλ επηζηηηζηηθψλ ηµεµάησλ µηαο επηρείξεζεο, 

ζα πξέπεη απφ ην ζηάδην ηνπ ζρεδηαζµνχ ηνπο λα εμαζθαιίδνληαη πςειά πξφηππα 

αζθαιείαο θαη πγηεηλήο πνπ αθνξνχλ ζηηο απαηηήζεηο γηα θαηάιιεινπο ρψξνπο, 

εγθαηαζηάζεηο θαη εμνπιηζµφ. Παξάιιεια γηα ηελ νξζνινγηθή νξγάλσζε θαη 
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ιεηηνπξγία, πξέπεη λα εμαζθαιίδνληαη νη πξνυπνζέζεηο γηα ηελ εχθνιε ζπληήξεζε 

θαη θαζαξηφηεηα ηφζν ησλ ρψξσλ θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ φζν θαη ησλ 

µεραλεµάησλ, ζπζθεπψλ, ζθεπψλ θαη εξγαιείσλ πνπ ρξεζηµνπνηνχληαη ζηε µαδηθή 

παξαγσγή. Δηδηθφηεξα, γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ πνπ ζρεηίδνληαη µε ηελ 

θαζαξηφηεηα πξέπεη λα πξνβιέπνληαη (Ladkin, 2000): 

1. Υψξνη θαη εγθαηαζηάζεηο γηα ην πιχζηµν ησλ ηξνθίµσλ, ζπζθεπψλ, ζθεπψλ 

θαη εξγαιείσλ ησλ ηµεµάησλ παξαγσγήο θαη ζεξβηξίζµαηνο.  

2. Καηάιιεινο αεξηζµφο θαη θσηηζµφο ησλ απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ.  

3. Οη ρψξνη θαη νη εγθαηαζηάζεηο παξαγσγήο λα δηαηεξνχληαη ζε θαιή 

θαηάζηαζε θαη λα ζπληεξνχληαη απνηειεζµαηηθά ψζηε λα δηεπθνιχλεηαη ε 

θαζαξηφηεηά ηνπο.  

4. Απνηειεζµαηηθή πξφβιεςε γηα ηελ απνθνµηδή ησλ απνξξηµµάησλ.  

5. Σα µεραλήµαηα πιχζεσλ ζθεπψλ πξέπεη λα ζπληεξνχληαη θαη λα ειέγρνληαη 

γηα ηελ απνηειεζµαηηθή ιεηηνπξγία ηνπο.  

6. Οη ρψξνη θαη νη εγθαηαζηάζεηο λα πιεξνχλ ηνπο ζρεηηθνχο φξνπο θαηαζθεπήο 

θαη ιεηηνπξγίαο. 

 Ο θαζαξηζµφο θαη ε απνιχµαλζε απνµαθξχλνπλ ηε βξσµηά, ηα ππνιείµµαηα 

ηξνθψλ θαη ηα επηθίλδπλα µηθξφβηα απφ ηνπο ρψξνπο, ηνλ εμνπιηζµφ θαη ηα ζθεχε. 

Δίλαη πνιχ ζεµαληηθφ λα γίλεηαη ζσζηά θαη µε πξνζνρή. Ο ιαλζαζµέλνο θαζαξηζµφο 

µπνξεί λα πξνθαιέζεη µηθξνβηνινγηθή επηµφιπλζε, ρεµηθή επηµφιπλζε θαη θπζηθή 

επηµφιπλζε. Οη αθαζαξζίεο ζηηο επηθάλεηεο θαη ζηνλ εμνπιηζµφ είλαη αλαπφθεπθηεο 

ζε µηα επηρείξεζε ηξνθίµσλ αιιά µπνξνχλ λα ζέζνπλ ζε θίλδπλν ηα ηξφθηµα. Με 

ηνλ θαζαξηζµφ απνµαθξχλνληαη ηα ππνιείµµαηα ηξνθψλ, ε βξσµηά θαη ηα ιίπε ελψ 

µε ηελ απνιχµαλζε µεηψλεηαη δξαζηηθά ν πιεζπζµφο ησλ µηθξννξγαληζµψλ. Ο 

θαζαξηζµφο γηα λα είλαη απνηειεζµαηηθφο απαηηεί ηνλ ζπλδπαζµφ θπζηθήο δξάζεο, 

ζεξµφηεηαο, ρξφλνπ θαη ρεµηθψλ θαζαξηζηηθψλ (Rutherford & O'Fallon, 2007). 
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Ζ θαζαξηφηεηα θαη ε απνιχµαλζε ησλ επηζηηηζηηθψλ ηµεµάησλ είλαη 

απαξαίηεηα δηφηη:  

- Δίλαη απαίηεζε ηεο λνµνζεζίαο  

- Μεηψλεηαη ν θίλδπλνο επηµφιπλζεο ησλ ηξνθίµσλ  

- Μεηψλεηαη ν θίλδπλνο αλάπηπμεο εληφµσλ θαη ηξσθηηθψλ  

- Μεηψλεηαη ν θίλδπλνο µφιπλζεο ησλ ηξνθίµσλ µε μέλα αληηθείµελα  

- ∆εµηνπξγείηαη επράξηζην θαη αζθαιέο πεξηβάιινλ εξγαζίαο  

- ∆ίλεηαη επράξηζηε εηθφλα ζηνλ πειάηε  

Οη θπξηφηεξεο µέζνδνη θαζαξηζµνχ πνπ ρξεζηµνπνηνχληαη γηα ηηο επηθάλεηεο, 

ηνλ εμνπιηζµφ θαη ηα ζθεχε είλαη ην πιχζηµν ζην ρέξη, ην πιχζηµν ζε πιπληήξην θαη 

ην πιχζηµν ζε δηπιφ λεξνρχηε. 

Ζ ζπγθέληξσζε απνξξηµµάησλ θαη ππνιεηµµάησλ ηξνθψλ είλαη αλαπφθεπθηε 

ζε µηα επηρείξεζε ηξνθίµσλ. Σα απνξξίµµαηα είλαη πνιχ επηθίλδπλα γηα ηελ πγηεηλή 

ησλ ηξνθίµσλ δηφηη απνηεινχλ εζηίεο αλάπηπμεο µηθξνβίσλ, πξνζέιθπζεο εληφµσλ, 

ηξσθηηθψλ θαη άιισλ δψσλ. Δίλαη απαξαίηεην ινηπφλ λα απνµαθξχλνληαη ηαθηηθά 

θαη µε πγηεηλφ ηξφπν. Πξέπεη λα απνµαθξχλνληαη ην ζπληνµφηεξν δπλαηφλ θαη λα 

ηνπνζεηνχληαη µέζα ζε εηδηθνχο θάδνπο. Οη θάδνη πνπ βξίζθνληαη µέζα ζηνπο 

ρψξνπο επεμεξγαζίαο ηξνθίµσλ πξέπεη λα έρνπλ θαπάθη πνπ αλνίγεη µε πνδνθίλεην 

µεραληζµφ. Οη ζαθνχιεο πξέπεη λα είλαη θαιά πξνζαξµνζµέλεο ζηα ρείιε ηνπ θάδνπ. 

∆ελ πξέπεη λα αθήλνπµε ηνπο θάδνπο λα γεµίδνπλ ή λα μερεηιίδνπλ απφ απνξξίµµαηα 

θαη θπζηθά ζα πξέπεη λα ηνπο θαζαξίδνπµε θαη λα ηνπο απνιπµαίλνπµε ηαθηηθά 

(Cousins, et al, 2002). 

Ζ πνηφηεηα ησλ πξψησλ πιψλ, φπσο θαη νη θαλφλεο πγηεηλήο πνπ 

αθνινπζνχληαη θαηά ηελ παξαιαβή ησλ πξντφλησλ µπνξνχλ λα επεξεάζνπλ 

ζεµαληηθά ηελ πνηφηεηα θαη ηελ αζθάιεηα ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο. Γηα ην ιφγν απηφ, 

ε πξνµήζεηα ησλ πξψησλ πιψλ πξέπεη λα γίλεηαη απφ αμηφπηζηνπο πξνµεζεπηέο, λα 
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έρεη πξνζπµθσλεζεί ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ πνπ πξφθεηηαη λα παξαιεθζεί, θαζψο 

θαη νη ζπλζήθεο µεηαθνξάο ηνπο. 

Πξηλ ηελ παξαγγειία, πξέπεη λα εληνπηζηνχλ νη ειιείςεηο ζε πξψηεο χιεο, λα 

ειεγρζεί ν δηαζέζηµνο ρψξνο ζηηο απνζήθεο θαη λα ππάξρεη δηαζέζηµν πξνζσπηθφ γηα 

ηελ ηαρεία εθθφξησζε ηελ εµέξα ηεο παξαιαβήο. ηελ πξαγµαηηθφηεηα ε παξαιαβή 

είλαη ην πξψην ζηάδην παξαζθεπήο ησλ ηξνθίµσλ, ηα νπνία εξρφµελα γηα πξψηε 

θνξά ζην ρψξν ηεο επηρείξεζεο, εθηίζεληαη ζηηο δηθέο ηεο ζπλζήθεο, ζηνπο δηθνχο ηεο 

ρψξνπο, θαη ηα ρεηξίδεηαη ην πξνζσπηθφ ηεο. 

Οη ζπλζήθεο απνζήθεπζεο ησλ επηζηηηζηηθψλ ηµεµάησλ, επεξεάδνπλ 

ζεµαληηθά ηελ αζθάιεηα θαη ηελ ηθαλφηεηα δηαηήξεζεο ησλ πξψησλ πιψλ. ηαλ νη 

ζπλζήθεο απνζήθεπζεο είλαη αθαηάιιειεο αλαπηχζζνληαη µηθξννξγαληζµνί, 

ηξσθηηθά θαη έληνµα ηα νπνία µνιχλνπλ, αιινηψλνπλ θαη θαηαζηξέθνπλ ηα ηξφθηµα. 

ηηο απνζήθεο πξψησλ πιψλ ζα πξέπεη λα ππάξρεη θαζαξηφηεηα θαη ηάμε, αξθεηφο 

ρψξνο θαη ξάθηα θαζψο επίζεο λα γίλεηαη ζσζηή αλαθχθισζε ησλ πξντφλησλ. Απηφ 

πνπ δελ πξέπεη λα ππάξρεη ζηνπο απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο είλαη έληνµα θαη ηξσθηηθά 

φπσο επίζεο θαη θάζε είδνπο δψα. ∆ελ πξέπεη λα ππάξρνπλ πξντφληα ηα νπνία έρνπλ 

ιήμεη ή αιινησζεί ή έρεη θαηαζηξαθεί ε ζπζθεπαζία ηνπο. Αλεπηζχµεηεο είλαη 

θπζηθά θαη νη ζπγθεληξψζεηο πγξαζίαο ή νζµψλ απφ αιινησµέλα ηξφθηµα (Barrows, 

2008). 

Σα θξνχηα θαη ηα ιαραληθά ηνπνζεηνχληαη ζε μερσξηζηνχο ρψξνπο ή ζε 

ραµειά ξάθηα, ψζηε λα µε µνιχλνπλ µε ρψµα ηα άιια πξντφληα. Διέγρνληαη ηαθηηθά 

γηα ηελ εµθάληζε µνχριαο, εληφµσλ ή άιισλ αιινηψζεσλ. Σα ιαραληθά πνπ είλαη 

επαίζζεηα ζην θσο βξίζθνληαη ζε ζθνηεηλφ ρψξν. Οη πξψηεο χιεο ζα πξέπεη λα 

πξνθπιάζζνληαη ζπλερψο απφ ζθφλε, μέλα ζψµαηα θαη αλεπηζχµεηεο µπξσδηέο. Οη 

σµέο πξψηεο χιεο δελ πξέπεη λα αλαθαηεχνληαη µε ηα µαγεηξεµέλα ηξφθηµα, δηφηη 

ππάξρεη ν θίλδπλνο λα ηα µνιχλνπλ. Σα άιεπξα, νη απνμεξαµέλεο ηξνθέο θαη ηα 

δεµεηξηαθά είλαη απνζεθεπµέλα ζε θιεηζηά δνρεία θαη ζε ξάθηα πνπ δελ αθνπµπνχλ 

ζην πάησµα ψζηε λα απνθεχγεηαη ε ζπζζψξεπζε πγξαζίαο ή εληφµσλ. Σα πιηθά 

ζπζθεπαζίαο ή πεξηηπιίγµαηνο είλαη απνζεθεπµέλα ζε μερσξηζηνχο ρψξνπο. Σα 

απνξξππαληηθά, απνιπµαληηθά, εληνµνθηφλα ή άιιεο ηνμηθέο νπζίεο έρνπλ ηηο 

θαηάιιειεο εηηθέηεο θαη είλαη απνζεθεπµέλα ζε ρσξηζηέο απνζήθεο ή ζε ληνπιάπηα 



Σελίδα 96 από 202 
 

πνπ θιεηδψλνπλ. Αλ εληνπηζηεί νπνηνδήπνηε πξφβιεµα πξέπεη λα ελεµεξσζεί άµεζα 

ν ππεχζπλνο ηεο επηρείξεζεο. Ζ απνζήθεπζε ησλ πξψησλ πιψλ ζε ςχμε µπνξεί λα 

γίλεη ζε εηδηθνχο ςπθηηθνχο ζαιάµνπο ή ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο ζε ςπγεία. Ζ ζσζηή 

ιεηηνπξγία ησλ ςπγείσλ πξνυπνζέηεη ηελ ηνπνζέηεζή ηνπο ζε θαιά αεξηδφµελνπο 

ρψξνπο, µαθξηά απφ πεγέο ζεξµφηεηαο, θιηµαηηζηηθά, θνχξλνπο θαη ειηαθέο αθηίλεο. 

Ζ επηµφιπλζε ησλ επαίζζεησλ ηξνθίµσλ απφ σµά ηξφθηµα, ε ιάζνο ζεξµνθξαζία 

ςχμεο θαη ε θαθή ρξήζε ησλ ςπγείσλ απφ ην πξνζσπηθφ µπνξνχλ λα πξνθαιέζνπλ 

ζνβαξά πξνβιήµαηα θαη θξνχζµαηα ηξνθηθψλ δειεηεξηάζεσλ. Οη ίδηνη αθξηβψο 

θαλφλεο ηζρχνπλ θαη γηα ηελ απνζήθεπζε πξψησλ πιψλ ζε θαηάςπμε (Anderson, 

2010). 

Ζ πξνεηνηµαζία ησλ ηξνθίµσλ πεξηιαµβάλεη δηαδνρηθά ζηάδηα θαηά ηε 

δηάξθεηα ησλ νπνίσλ ππάξρνπλ µεγάιεο πηζαλφηεηεο επηµφιπλζεο θαη 

πνιιαπιαζηαζµνχ ησλ βαθηεξίσλ. Ζ ηήξεζε ησλ θαλφλσλ γηα ηελ αηνµηθή πγηεηλή 

θαηά ηελ πξνεηνηµαζία θαη θαηά ην µαγείξεµα ησλ ηξνθίµσλ, είλαη ζεµαληηθή, γηα 

ηελ απνθπγή ηξνθηθψλ δειεηεξηάζεσλ. Γηα ηελ πγηεηλή πξνεηνηµαζία ησλ ηξνθίµσλ, 

είλαη απαξαίηεην λα ηεξνχληαη νη εμεο θαλνληζµνί: Σα λσπά ηξφθηµα θαη ηα ηξφθηµα 

πςεινχ θηλδχλνπ,δέρνληαη επεμεξγαζία ζε δηαθνξεηηθνχο ρψξνπο, µε μερσξηζηφ θαη 

θαζαξφ εμνπιηζµφ, ζθεχε θαη εξγαιεία. Υξεζηµνπνηνχληαη πάληα ηα θαηάιιεια θαη 

θαζαξά ζθεχε θαη απνθεχγεηαη ν ρεηξηζµφο, ε πξνεηνηµαζία θαη ε µεηαθνξά ησλ 

ηξφθηµσλ µε ηα ρέξηα. Οη πξψηεο χιεο θαιφ είλαη λα απνζπζθεπάδνληαη ζε εηδηθνχο 

ρψξνπο, θαη φρη λα αδεηάδνληαη ζπζθεπαζµέλα ηξφθηµα απεπζείαο ζε δνρεία 

αλάµημεο. Δίλαη ζεµαληηθφ λα απνθεχγνληαη νη θαζπζηεξήζεηο.Ο ρεηξηζµφο ησλ 

ηξνθίµσλ πξέπεη λα είλαη ην δπλαηφλ ζχληνµνο (Davis, et al, 2013). Απαγνξεχεηαη λα 

µέλνπλ ηα ηξφθηµα γηα µεγάιν ρξνληθφ δηάζηεµα ζε δεζηή θαη πγξή αηµφζθαηξα. Ζ 

ειάρηζηε πνζφηεηα ηξνθίµσλ πνπ πξνεηνηµάδεηαη πξέπεη λα ζθεπάδεηαη, λα 

µεηαθέξεηαη αµέζσο ζην ςπγείν ή λα επεμεξγάδεηαη παξαπέξα. Σν πιήζηµν ησλ 

ρεξηψλ θαζψο θαη ησλ επηθαλεηψλ ηαθηηθά, είλαη απαξαίηεην. Οη επηθάλεηεο 

θνπήο/ηεµαρηζµνχ, ηα πηάηα, ηα νηθηαθά ζθεχε θαη ηα ηξαπέδηα αλάµεζα ζηελ 

πξνεηνηµαζία ησλ δηαθφξσλ ηξνθίµσλ, πξέπεη λα παξαµέλνπλ θαζαξά. Ο εμνπιηζµφ 

θαη ηα εξγαιεία πνπ έρνπλ θζαξεί ή δελ µπνξνχλ λα θαζαξηζηνχλ, πξέπεη πάληα λα 

αληηθαζηζηφληαη απφ θαηλνχξηα. ηελ πεξίπησζε πνπ ρπζεί νηηδήπνηε, πξέπεη αµέζσο 

λα θαζαξίδεηαη θαη λα απνµαθξχλνληαη ηα ζθνππίδηα θαη ηα ππνιείµµαηα ησλ 
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ηξνθψλ ηαθηηθά. Υξεζηµνπνηνχληαη δηαθνξεηηθνί λεξνρχηεο γηα ην πιχζηµν 

δηαθνξεηηθψλ ηξνθίµσλ (Anderson, et al, 2000). 

 

4.3.4. Έιεγρνο επηζηηηζηηθώλ ηκεκάησλ μελνδνρείνπ 

Δίλαη γεγνλφο φηη ηα έζνδα απφ ηα επηζηηηζηηθά ηµήµαηα ζπρλά ππεξβαίλνπλ 

ην 50% ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ ηεο επηρείξεζεο. Δπίζεο ην απαηηνχµελν θφζηνο γηα 

ηελ άξηηα ιεηηνπξγία ηνπ επηζηηηζηηθνχ ηµήµαηνο, αληηπξνζσπεχεη ηελ πςειφηεξε 

µεµνλσµέλε δαπάλε πνπ πξαγµαηνπνηεί ε δηεχζπλζε. Δπηπιένλ, ε πνηφηεηα ηνπ 

ηµήµαηνο εμαξηάηαη απφ ηελ πνηφηεηα ησλ βαζηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ πξντφληνο θαη ην 

βαζµφ πνπ απηά ηθαλνπνηνχλ ηνλ πειάηε. Γεγνλφο ην νπνίν δπζθνιεχεη ην ζηφρν µαο, 

θαζψο ην πξντφλ ηνπ F&B επηξξεάδεηαη απφ πνηθίινπο παξάγνληεο, φπσο νη 

ππεξεζίεο πξνζθνξάο ησλ πιηθψλ πξντφλησλ, νη ππεξεζίεο αιιειεπίδξαζεο 

εξγαδνµέλσλ θαη πειαηψλ, ε ςπρνινγηθή αηµφζθαηξα είηε ιφγσ ρψξνπ είηε εμαηηίαο 

αλζξψπσλ θ.α. (Alegre & Pou, 2008). 

Γηα ηνπο παξαπάλσ ιφγνπο, ε ζπνπδαηφηεηα ηνπ ειέργνπ ησλ επηζηηηζηηθψλ 

ηµεµάησλ είλαη µεγάιε θαη ν θάζε έιεργνο πξέπεη λα δηεμάγεηαη µε πξνζνρή. πρλά 

νη µεγάιεο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο νξγαλψλνπλ μερσξηζηφ ηµήµα ειέγρνπ, ην 

νπνίν ηνπο ελεµεξψλεη µε ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ζε εµεξήζηα, εβδνµαδηαία θαη µεληαία 

βάζε. 

Θα πξέπεη λα ηνλίζνπµε φηη ν έιεγρνο απαηηεί µεζνδηθφηεηα, αθξίβεηα θαη 

ζπληνληζµφ ηεο εξγαζίαο θάζε ππαιιήινπ. Παξάιιεια φµσο ζα πξέπεη λα είλαη 

πξνζαξµνζµέλνο ζηηο αλάγθεο ηνπ ηµήµαηνο θαη λα απνηειεί ζπλερή δηαδηθαζία. 

Απηφ µαο δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα πξνζδηνξίζνπµε ηα πξνβιήµαηα ηνπ ηµήµαηνο θαη 

λα ιάβνπµε ηα θαηάιιεια δηνξζσηηθά µέηξα, εθφζνλ θξηζεί απαξαίηεην. Ζ 

απνηειεζµαηηθφηεηά ηνπ νθείιεηαη ηφζν ζηε ζπµµεηνρή ησλ εξγαδνµέλσλ, φζν θαη 

ζηελ χπαξμε ζηφρσλ θαη ζσζηήο πνιηηηθήο ηεο επηρείξεζεο. ηαλ δελ ππάξρνπλ 

πξνθαζνξηζµέλνη ζηφρνη, νη δπλαηφηεηεο ηνπ ειέγρνπ πεξηνξίδνληαη ζηε ζπιινγή 

δεδνµέλσλ (Rutherford & O'Fallon, 2007). 
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 Μία αθφµε ζεµαληηθή πξνππφζεζε γηα ηελ επηηπρία ηνπ ειέγρνπ είλαη λα 

νξίδνληαη ηα άηνµα πνπ έρνπλ επζχλε γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ ηµήµαηνο, 

ψζηε ζε πεξίπησζε απφθιηζεο λα δεηεζνχλ επζχλεο απφ ηνπο αξµφδηνπο. Έλα 

ζχζηεµα ειέργνπ δελ είλαη αξθεηφ γηα λα ζηαµαηήζεη απφ µφλν ηνπ ηα πξνβιήµαηα. 

πµπεξαίλνπµε ινηπφλ φηη ζε έλα ηµήµα ηφζν θεξδνθφξν, φπσο απηφ ηνπ F&B, θαη 

ηφζν πεξίπινθν, θαζψο ην πξντφλ απνηειείηαη απφ ζχλνιν εηεξνγελψλ ζηνηρείσλ, ε 

δηαδηθαζία ηνπ ειέργνπ επηβάιιεηαη θαη παίδεη ην ξφιν πξσηαξρηθήο ζεµαζίαο. Δίλαη 

ελά πνιχηηµν εξγαιείν ην νπνίν ζπµβάιιεη ζηε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο παξνρήο 

ππεξεζηψλ ησλ επηζηηηζηηθψλ ηµεµάησλ φισλ ησλ μερνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ 

(Cousins, et al, 2002). 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 - ΣΟ ΤΣΖΜΑ ALL-INCLUSIVE 

 

5.1. ΗΣΟΡΗΚΖ ΑΝΑΓΡΟΜΖ 

Οη πξψηεο ηδέεο γηα ην all inclusive εηζήρζεζαλ ην 

1930 ζηε Βξεηαλία θπξίσο ζε θαηαζθελψζεηο δηαθνπψλ 

αλ θαη νξηζκέλα πξάγκαηα φπσο ηα πνηά, 

εμαθνινπζνχζαλ λα πιεξψλνληαη κε κεηξεηά. Ζ ηδέα 

απηή ζηε ζπλέρεηα επεθηάζεθε απφ ηνλ Gerard Blitz 

θαζψο θαη απφ ην Club Med ζηε δεθαεηία ηνπ 50, φπνπ 

γηα πξψηε θνξά, έλα λενζχζηαην μενλνδνρείν επέηξεπε 

ηελ ρξήζε φισλ ησλ παξνρψλ, ρσξίο απνθιεηζκνχο, κε 

κηα ηηκή γηα φιν ην παθέην δηαθνπψλ. ηφρνο ησλ 

επηρεηξεκαηηψλ ηεο επνρήο εθείλεο ήηαλ λα εμαιείςνπλ 

επηπιένλ ρξεψζεηο πνπ κπνξεί λα αιινηψλνπλ «ηε γιπθηά 

γεχζε ησλ δηαθνπψλ", θάηη ην νπνίν ηζρχεη έσο ζήκεξα. 

Χζηφζν, αξρηθά ε ηδέα δελ είρε σξηκάζεη πιήξσο αθνχ 

αλ θαη επξφθεηην γηα έλα νινθιεξσκέλν κνληέιν, δελ 

ππήξρε δπλαηφηεηα γηα ηε ζπκπεξίιεςε ζε απηφ φισλ 

ησλ απαηηνχκελσλ ππεξεζηψλ ψζηε λα ζεσξεζεί πιήξεο.  

Σν ζχζηεκα all-inclusive αλαθαιχθζεθε απφ ηνλ Gerard Blitz ην 1950 

(εθηελήο αλαθνξά γίλεηαη παξαθάησ), ην νπνίν εγθαζηδξχζεθε ζηνλ μελνδνρεηαθφ 

θιάδν, ιίγα ρξφληα αξγφηεξα, φηαλ άξρηζε λα απμάλεηαη ην θαηλφκελν ησλ δηαθνπψλ 

κε θξνπαδηέξεο. Πην ζπγθεθξηκέλα, νη θξνπαδηέξεο πνπ πξνζθέξνληαλ ζηνπο 

ηνπξίζηεο, παξείραλ πνιπηειείο, γηα ηελ επνρή ππεξεζίεο, ζε κία θαζνξηζκέλε ηηκή. 

Απηφ είρε σο απνηέιεζκα ηελ ζηαδηαθή άληιεζε κεξηδίνπ αγνξάο απφ ηνλ 

μελνδνρεηαθφ θιάδν. Οη κεγάιεο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο ηεο επνρήο, νη νπνίεο 

θαη πιήηηνληαλ πεξηζζφηεξν απφ απηέο ηηο εμειίμεηο έπξεπε λα βξνπλ έλα ηξφπν, 

ψζηε λα αληαγσληζηνχλ ηε λέα ηάμε πξαγκάησλ. Ζ ιχζε, ινηπφλ, δφζεθε κε ηελ 

δεκηνπξγία θαη πξνψζεζε ζηελ ηνπξηζηηθή αγνξά ησλ all- inclusive παθέησλ 
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δηαθνπψλ. Έηζη θαη κε ηελ παξνρή πνηθηιίαο παθέησλ νη μελνδφρνη θαηάθεξαλ λα 

αληηκεησπίζνπλ ηελ απεηιή απφ ηηο θξνπαδηέξεο 
3
87. 

ηε ζεκεξηλή επνρή ην ζχζηεκα all-inclusive έρεη αλαπηπρζεί ζε ηέηνην 

βαζκφ, πξνζθέξνληαο πνηθηιία δηαθνξεηηθψλ ππεξεζηψλ, ζε δηαθνξεηηθέο ηηκέο, ψζηε 

λα ζεσξείηαη έλαο εθηθηφο ηξφπνο δηαθνπψλ γηα πνιιέο δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο 

αλζξψπσλ, φπσο νηθνγέλεηεο, δεπγάξηα, άγακνπο, αξξαβσληαζκέ- λνπο, έθεβνπο, 

πινχζηνπο, θησρνχο, θιπ. Σα παθέηα απηά δηαηίζεληαη ζηελ αγνξά, είηε κέζσ ησλ 

Tour Operator, είηε κέζσ ησλ ηζηνρψξσλ ησλ ίδησλ ησλ μελνδνρείσλ. Ζ πξψηε 

πεξίπησζε, βέβαηα, είλαη ζπλεζέζηεξε, θαζψο ν ηνπξίζηαο, παξά ηελ πιεξνθφξεζε 

πνπ κπνξεί λα έρεη απφ ην δηαδίθηπν, πξνηηκά λα έξζεη ζε επαθή κε έλα ηνπξηζηηθφ 

πξάθηνξα, έηζη ψζηε λα γλσξίδεη φιεο ηηο ιεπηνκέξεηεο ελφο παθέηνπ θαη κίαο 

επηρείξεζεο θαη λα θάλεη ηε ζσζηή επηινγή, κε βάζε ηα δεδνκέλα ησλ πξνηηκήζεψλ 

ηνπ. ε απηφ ζπκβάιιεη θαη ην γεγνλφο φηη πνιινί Tour Operators εηδηθεχνληαη ζε all- 

inclusive παθέηα δηαθνπψλ, ζε ζπγθεθξηκέλνπο ηνπξηζηηθνχο πξννξηζκνχο. 

ηελ πεξίπησζε ησλ all-inclusive ν ξφινο ησλ Tour Operator είλαη πνιχ 

ζεκαληηθφο, θαζψο νη πιεξνθνξίεο πνπ παξέρνπλ εκπλένπλ εκπηζηνζχλε ζηνπο 

ηνπξίζηεο ζε ζρέζε κε ην δηαδίθηπν, απνηειψληαο έηζη ην βαζηθφ θαλάιη δηαλνκήο 

ηνπ πξντφληνο. 

Σν φξακα ηνπ Blitz, κέζα απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο all-inclusive, 

ήηαλ λα ζπλδπάζεη ην πάζνο ηνπ γηα ηνλ αζιεηηζκφ κε ηα αλζξσπηζηηθά εξεζίζκαηα, 

πνπ είρε, ζε έλαλ νξγαληζκφ, ν νπνίνο κέζα απφ θνηλέο εκπεηξίεο ζα έθεξλε ηνλ 

θφζκν πην θνληά. θνπφο ηνπ, κέζα απφ απηφ ην επαλαζηαηηθφ ζθεπηηθφ ήηαλ ε 

εμνκάιπλζε νπνησλδήπνηε θνηλσληθψλ δηαθνξψλ, θαηά ηε δηάξθεηα ησλ δηαθνπψλ, 

κέζα απφ ηε δηεμαγσγή θνηλψλ αζιεηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ. Σν απνηέιεζκα ηνπ 

εγρεηξήκαηνο ηνπ γηα ην πξψην θαινθαίξη ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ήηαλ απφιπηα 

ηθαλνπνηεηηθφ θαη άθξσο ελζαξξπληηθφ γηα ην κέιινλ, θαζψο θηινμέλεζε 2.300 

πειάηεο, ελψ ε δήηεζε ήηαλ πάξα πνιχ πςειή. Αλαγθάζηεθε, κάιηζηα λα απαληήζεη 

αξλεηηθά, ιφγσ πςειήο πιεξφηεηαο, ζε ηνπιάρηζηνλ 10.000 ππνςήθηνπο επηζθέπηεο, 

νη νπνίνη ήζειαλ λα αληιήζνπλ πιεξνθνξίεο γηα απηφ ην λέν είδνο δηαθνπψλ. 

                                                           
3 http://www.nrs.fs.fed.us/pubs/gtr/gtr_ne198/gtr_ne198_245.pdf 
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Πέληε ρξφληα αξγφηεξα (1955), ν Blitz έθηηαμε ηα πξψηα bungalows ζηελ 

Σατηή, φπνπ θαη πξφζθεξε δηαθνπέο 4 κελψλ ζηνπο Δπξσπαίνπο (1 κήλαο ηαμίδη κε ην 

πινίν γηα ηελ κεηάβαζε απφ ηελ Δπξψπε ζηελ Σατηή, 2 κήλεο δηακνλή θαη 1 κήλαο ην 

ηαμίδη ηεο επηζηξνθήο πάιη δηα ζαιάζζεο), ζε πνιχ πξνζηηέο ηηκέο. ηελ ηηκή 

πεξηιακβάλνληαλ φια ηα έμνδα πνπ έλαο ηνπξίζηαο έπξεπε λα θάλεη θαηά ηε δηακνλή 

ηνπ, κε κεγάιεο επθνιίεο απνπιεξσκήο. Σν βαζηθφ ζθεπηηθφ πιένλ αξρίδεη θαη 

αιιάδεη, ν ηνπξίζηαο – επηζθέπηεο πξέπεη λα έρεη φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξεο 

αλέζεηο, ζε φζν ην δπλαηφλ ρακειφηεξν θφζηνο (value for money) 
4
. 

Σν ζχζηεκα all-inclusive, άξρηζε κέζα απφ ηελ εμάπισζε ησλ Club Med, λα 

γίλεηαη επξέσο γλσζηφ ζηνλ θφζκν θαη θπξίσο ζηνπο επαγγεικαηίεο ηνπ ηνπξηζηηθνχ 

θιάδνπ, σο έλαο επηηπρεκέλνο θαη πάλσ απφ φια ελαιιαθηηθφο ηξφπνο πξνψζεζεο 

ηνπ ηνπξηζηηθνχ πξντφληνο. Αμίδεη λα επηζεκαλζεί, ηέινο, φηη ηα Club Med, 

βαζηδφκελα ζην ζχζηεκα απηφ, γλψξηζαλ ξαγδαία αλάπηπμε ζηα πξνζερή ρξφληα. 

Δίλαη ελδεηθηηθφ φηη ζήκεξα ηα Club Med, δηαθνξνπνηνχκελα πιήξσο ζηνλ ηξφπν 

δηάζεζεο ηνπ πξντφληνο ηνπο, έρνπλ 80 παξαζεξηζηηθά θέληξα (resorts), αλά ηνλ 

θφζκν θαη δχν ππεξπνιπηειή θξνπαδηεξφπινηα. 

Καηά ηε δεθαεηία 1970 – 1980 ην all-inclusive εμαπιψζεθε θπξίσο ζηελ 

πεξηνρή ηεο Καξατβηθήο, αληιψληαο ηνπξηζκφ απφ ηελ Ακεξηθαληθή αγνξά. Σφηε 

εκθαλίζηεθαλ, κάιηζηα θαη ηα “more all-inclusive” 
5
103 παθέηα δηαθνπψλ, ηα νπνία 

ήηαλ πην εμειηγκέλα, θαζψο πέξα απφ ην απεξηφξηζην ηνπ θαγεηνχ, πνηνχ, 

πεξηιάκβαλαλ κέζα ζηελ ζπλνιηθή ηνπο ηηκή θαη απεξηφξηζηε ρξήζε ησλ ζαιαζζίσλ 

ζπνξ θαη ησλ αζιεηηθψλ εγθαηαζηάζεσλ πνπ δηέζεηαλ. Οη εηαηξίεο πνπ εθάξκνζαλ 

πξψηεο ην all-inclusive ζηελ Καξατβηθή είλαη ε Sandals Hotels & Resorts θαη ε Super 

Club. 

Ζ πεξίνδνο, φκσο, πνπ ραξαθηεξίζηεθε απφ ηελ ξαγδαία αλάπηπμε ηνπ all- 

inclusive είλαη ε δεθαεηία ηνπ 1990. Μεγάινο αξηζκφο ηνπξηζηψλ επηιέγεη ηελ 

Καξατβηθή σο ηνπξηζηηθφ πξννξηζκφ, αγνξάδνληαο all-inclusive παθέηα, ελψ 

ηαπηφρξνλα αξρίδνπλ θαη δεκηνπξγνχληαη κεγάιεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο 

allinclusive ζηελ Δπξψπε θαη πην ζπγθεθξηκέλα ζηε Μεζφγεην, πξνθεηκέλνπ λα 

                                                           
4 101 http://www.clubmed.us/cm/about-club-med-fun-all-inclusive-vacations_p-115-l-US-pa- 

5 http://www.esade.edu/cedit2007/pdfs/papers/pdf2.pdf 
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αληιήζνπλ κεξίδην αγνξάο (Ηζπαλία, Διιάδα, Σνπξθία). Παξάιιεια γλσζηνί Tour 

Operators, φπσο ε First Choice, αληηιακβαλφκελνη ηε λέα απηή ηάζε ζην ηνπξηζκφ, 

επελδχνπλ ζε ζπλεξγαζίεο κε all-inclusive μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο, πξνσζψληαο, 

σο επί ησλ πιείζηνλ all-inclusive παθέηα δηαθνπψλ, ζε δηάθνξεο πεξηνρέο αλά ηνλ 

θφζκν. 

ηηο κέξεο καο, ην all-inclusive πηνζεηείηαη απφ πάξα πνιιέο μελνδνρεηαθέο 

επηρεηξήζεηο, πνιπεζληθέο θαη κε. Ο αληαγσληζκφο πιένλ είλαη πάξα πνιχ κεγάινο 

θαη ε πιεξνθφξεζε γχξσ απφ ην ζχζηεκα, ζε φηη αθνξά ηνλ ηνπξίζηα, πνιχ θαιή. 

Νένη all-inclusive πξννξηζκνί αλαθαιχπηνληαη ζπλέρεηα, πξνζθέξνληαο πνηθηιία 

δξαζηεξηνηήησλ θαη ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ ζηνλ ηνπξίζηα, αλάινγα κε ηηο επηζπκίεο 

ηνπ. Ζ λέα ηάζε πιένλ είλαη ε δεκηνπξγία θαη πξνψζεζε εμεηδηθεπκέλσλ all-inclusive 

παθέησλ απφ ηα μελνδνρεία, αλάινγα κε ηελ αγνξά ζηελ νπνία ζηνρεχνπλ. 

 

5.2. ΥΑΡΑΚΣΖΡΗΣΗΚΑ ΣΟΤΡΗΣΧΝ ΣΧΝ ALL-INCLUSIVE 

ΓΗΑΚΟΠΧΝ 

Έλα εχινγν εξψηεκα, ην νπνίν επηθξαηεί, γχξσ απφ ην all-inclusive, είλαη ην 

πνηα θαηεγνξία ηνπξηζηψλ πξνζειθχεη, ή αιιηψο ζε πνηνπο ηνπξίζηεο ηαηξηάδεη θαη 

πνηνπο φρη. Έλαο κεγάινο αξηζκφο ηνπξηζηψλ έρεη θάλεη δηαθνπέο all- inclusive, κε 

νξηζκέλνπο απφ απηνχο λα έρνπλ κείλεη επραξηζηεκέλνη απφ ηελ φιε εκπεηξία θαη 

άιινπο λα είλαη ηειείσο δπζαξεζηεκέλνη. Τπάξρεη, επίζεο θαη εθείλε ε θαηεγνξία 

ηνπξηζηψλ πνπ δελ ζα επέιεγαλ πνηέ, ηέηνηνπ είδνπο παθέηα δηαθνπψλ, γλσξίδνληαο 

φηη δελ ηνπο ηαηξηάδνπλ εμ„ αξρήο. 

 Μηα ελδηαθέξνπζα κειέηε θπθινθφξεζε πξφζθαηα γηα ηα παθέηα δηαθνπψλ 

all inclusive απφ ηελ Mintel. 
6
 Ζ ζπγθεθξηκέλε κειέηε εζηηάδεη ζηα all inclusive 

παθέηα δηαθνπψλ θαη εμεηάδεη ηα αθφινπζα:  

                                                           
6http://www.signaturevacations.com/images/pages/all-inclusive- pd/HEADER_AllInclusiveLuxuryVacations.jpg  

 

http://www.signaturevacations.com/images/pages/all-inclusive-


Σελίδα 103 από 202 
 

 To πψο δηαθνξνπνηήζεθε ε δήηεζε ησλ all inclusive παθέησλ ηα 

ηειεπηαία ρξφληα, ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ αλάπηπμε 

ηνπο, ηελ ηάζε ησλ all inclusive δηαθνπψλ, ην πξνθίι- απαηηήζεηο ησλ 

θαηαλαισηψλ θαζψο θαη ην πσο ζα δηαθνξνπνηεζνχλ ηα επφκελα 

ρξφληα. 

Ζ πιεηνςεθία all inclusive ηνπξηζηψλ επηιέγεη ηηο δηαθνπέο ηνπο σο έλα 

πιήξεο παθέην κέζσ ηαμηδησηηθνχ πξάθηνξα. Απηφ αθαηξεί ηε δνπιεηά πνπ 

ζρεηίδεηαη κε θξαηήζεηο, πηήζεηο, επηβεβαηψζεηο θ.ν.θ.  

Οη πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο ησλ all inclusive δηαθνπψλ είλαη δεπγάξηα 

κεζαίνπ εηζνδήκαηνο θαη νηθνγέλεηεο. Σν all inclusive πξντφλ είλαη ηδηαίηεξα 

ειθπζηηθφ ζηνπο ειηθησκέλνπο ηαμηδηψηεο (ειηθίαο 65 εηψλ θαη άλσ) ελψ ζπλδέεηαη 

κε γακήιηνπο πξννξηζκνχο θαη κήλα ηνπ κέιηηνο. Τπάξρνπλ ζπγθξηηηθά ιίγνη 

κεκνλσκέλνη ηαμηδηψηεο ζην all inclusive ιφγσ ηεο ειάρηζηεο δηαζεζηκφηεηαο 

κνλφθιηλσλ δσκαηίσλ ζε all inclusive μελνδνρεία.  

Οη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ δηαθέξνπλ ζεκαληηθά θαη επεξεάδνληαη απφ: 

ηελ επηινγή πξννξηζκνχ, ην μελνδνρείν θαη ηε ηαμηλφκεζε ηνπ θαζψο θαη απφ ηα 

θνηλσληθν-δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ ίδησλ ησλ παξαζεξηζηψλ.  Αλαθνξηθά κε ηε 

δηαρείξηζε ησλ πξνζδνθηψλ, έλαο ηξφπνο γηα λα γίλεη απηφ είλαη λα εμαζθαιηζηεί φηη 

νη παξαζεξηζηέο γλσξίδνπλ φινπο ηνπο φξνπο θαη ηηο πξνυπνζέζεηο πνπ ζπλδένληαη κε 

ηελ all inclusive πξνζθνξά ηνπο.  

Δλψ ε αθξηβήο πνξεία ηεο all inclusive αγνξάο ζην κέιινλ είλαη δχζθνιν λα 

πξνβιεθζεί, είλαη ζαθέο φηη ν αξηζκφο ησλ all inclusive ηνπξηζηψλ ζα απμεζεί θαη φηη 

νη πξνζδνθίεο ηνπο ζα επζπγξακκηζηνχλ αλάινγα κε ηηο αιιαγέο ζηελ παγθφζκηα 

ηνπξηζηηθή αγνξά.  

Δπηπιένλ, έδαθνο θεξδίδνπλ ζηηο επηινγέο ησλ Βξεηαλψλ θαη Ρψζσλ ηνπξηζηψλ ηα 

ηαμηδησηηθά παθέηα πνπ πεξηιακβάλνπλ ππεξεζίεο all inclusive. Μάιηζηα, ζχκθσλα 

κε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνίεζε ην βξεηαληθφ ηαμηδησηηθφ γξαθείν Α1 Travel, κία 

ηεηξακειήο νηθνγέλεηα ζα κπνξνχζε λα εμνηθνλνκήζεη έσο θαη 1.500 επξψ 
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θιείλνληαο έλα ηαμηδησηηθφ παθέηo all inclusive γηα ην θαινθαίξη ηνπ 2015 ζηε Ρφδν 

ή ηε Μαγηφξθα. 

Πεξαηηέξσ, φζνη ηνπξίζηεο έρνπλ σο ζθνπφ ησλ δηαθνπψλ ηνπο ηελ εξεκία 

θαη ηελ μεθνχξαζε ην all-inclusive θαληάδεη σο ε ηδαληθή ιχζε. Γηα φζνπο ηνπξίζηεο 

επηζπκνχλ λα θάλνπλ δηαθνπέο, ρσξίο λα αλεζπρνχλ γηα ινγαξηαζκνχο θαη έμνδα, 

πνπ ζέινπλ λα δηαζθεδάδνπλ ζην μελνδνρείν, απνιακβάλνληαο ηηο all- inclusive 

παξνρέο (άθζνλν θαί, άθζνλν πνηφ) θαη ππεξεζίεο (αζιεηηθέο δξαζηεξηφηεηεο, 

ζαιάζζηα ζπνξ), ην all-inclusive απνηειεί ζσζηή επηινγή
7
.  

Σα άηνκα πνπ επηζπκνχλ νηθίεο ηαμηδησηηθέο εκπεηξίεο θάλνπλ επηινγέο πνπ 

κεγηζηνπνηνχλ ηελ άλεζε θαη ηελ αζθάιεηα θαη κεηψλνπλ ηελ επαθή κε ηνλ 

πξννξηζκφ. Δπηιέγνπλ γλσζηνχο πξννξηζκνχο, ηχπνπο δηακνλήο θαη πξνζπαζνχλ λα 

είλαη κέιε κηαο νκάδαο. Απηνί πνπ πξνηηκνχλ ηελ θαηλνηνκία είλαη έηνηκνη λα 

ζπζηάζνπλ ηελ άλεζε, λα έρνπλ κία πην απζεληηθή επηινγή θαη λα δηεηζδχζνπλ ζηελ 

ληφπηα θνηλσλία. Πνιιά είλαη ηα άηνκα πνπ επηιέγνπλ ηε ιχζε ηνπ καδηθνχ 

ηνπξηζκνχ, φπνπ θαη ζπγθαηαιέγεηαη ην all-inclusive, γηα λα απνκαθξπλζνχλ απφ ηελ 

ηνπηθή θνηλσλία κε αζθάιεηα, ελψ άιια άηνκα επηζπκνχλ έλαλ πην πεξηπεηεηψδε 

κνλαρηθφ ηξφπν δηαθπγήο. Οη ηειηθέο απνθάζεηο, πάλσ ζε απηά ηα δεηήκαηα, 

εμαξηψληαη θαη επεξεάδνληαη άκεζα απφ ηα ζηνηρεία ηεο πξνζσπηθφηεηαο θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θάζε ηνπξίζηα.  

Σα ραξαθηεξηζηηθά ησλ θαηαλαισηψλ, γεληθά, ρσξίδνληαη ζηηο εμήο θαηεγνξίεο 
8
 : 

• Γεσγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά. 

• Γεκνγξαθηθά. 

• Φπρνγξαθηθά. 

• Πξντνληηθά. 

                                                           
7 http://www.legendsofamerica.com/LA-TipsInclusiveResorts.html 

8 Μάιιηαξεο,2001, ζζ.243- 254 
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5.3. ΠΟΟΣΗΚΔ ΔΡΔΤΝΔ ΓΗΑ ΣΟ ALL INCLUSIVE Δ ΔΛΛΑΓΑ ΚΑΗ 

ΔΞΧΣΔΡΗΚΟ 

πσο επηζεκαίλεηαη ζε ζρεηηθή έξεπλα ηνπ SETE Ηntelligence γηα ην all 

inclusive δηεζλψο αιιά θαη ζηελ Διιάδα ην ζπγθεθξηκέλν ζχζηεκα δηαθνπψλ 

απνηειεί παγθφζκηα ηάζε πνπ θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ησλ ηνπξηζηψλ λα ειέγμνπλ ην 

θφζηνο ησλ δηαθνπψλ ηνπο θαη λα κελ έρνπλ δηαξθψο καδί ηνπο ρξήκαηα. 

Δπηζεκαίλεηαη ραξαθηεξηζηηθά ζηελ έξεπλα φηη «σο εθ ηνχηνπ, πξνθεηκέλνπ λα 

παξακείλεη αληαγσληζηηθφο, ν ειιεληθφο ηνπξηζκφο είλαη απαξαίηεην λα 

πεξηιακβάλεη ην all inclusive ζην ραξηνθπιάθηφ ηνπ, φπσο άιισζηε πεξηιακβάλεη 

εδψ θαη ρξφληα θαη παθέηα κε πιήξε ή εκηδηαηξνθή ή κφλν κε πξσηλφ. Σν πξντφλ All 

Inclusive είλαη άιιν έλα πξντφλ - θαη φρη ην θπξίαξρν πξντφλ - πνπ πξέπεη λα 

πξνζθέξεη ν ειιεληθφο ηνπξηζκφο ζηε δηεζλή πειαηεία ηνπ σο επηινγή»
9
. 

εκεηψλεηαη εδψ φηη ην κνληέιν All Inclusive έρεη δερζεί έληνλε θξηηηθή σο 

πξνο ηελ απνμέλσζε ησλ ρξεζηψλ ηνπ απφ ηηο ηνπηθέο θνηλσλίεο θαη ππνζηεξίδεηαη 

φηη νη πειάηεο ησλ μελνδνρείσλ πνπ ιεηηνπξγνχλ κε ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν δελ 

εμέξρνληαη ησλ μελνδνρείσλ κε απνηέιεζκα λα κελ θαηαλαιψλνπλ ζηα ηνπηθά 

καγαδηά.  

χκθσλα κε ηελ θαηαγξαθή ηνπ SETE Intelligence, γηα ινγαξηαζκφ ηνπ 

πλδέζκνπ Διιεληθψλ Σνπξηζηηθψλ Δπηρεηξήζεσλ, ην θαινθαίξη ηνπ 2014 

ιεηηνπξγνχζαλ κε ζχζηεκα all inclusive 44 κνλάδεο 5* κε 13.901 δσκάηηα θαη 128 

κνλάδεο 4* κε 35.372 δσκάηηα. Δπηπιένλ, 35 κνλάδεο 5* κε 5.267 δσκάηηα θαη 40 

κνλάδεο κνλάδεο 4* κε 5.596 δσκάηηα ιεηηνπξγνχζαλ κε κηθηφ ζχζηεκα All 

Inclusive θαη άιιεο κνξθήο παθέην. Θεσξψληαο φηη νη κνλάδεο πνπ ιεηηνπξγνχλ κε 

κηθηφ ζχζηεκα ιεηηνπξγνχλ θαηά ην ήκηζπ κε All Inclusive θαη θαηά ην ήκηζπ κε 

παθέηα άιισλ κνξθψλ, πξνθχπηεη φηη ζπλνιηθά κε ζχζηεκα all inclusive 

ιεηηνπξγνχζαλ ην ηζνδχλακν 61,5 κνλάδσλ 5* κε 16.535 δσκάηηα θαη 148 κνλάδσλ 

4* κε 38.170 δσκάηηα. 

                                                           
9
 http://sete.gr/el/kentro-typou/deltia-typou-anakoinoseis/news-repository/2014/sete-intelligence-

meleti-all-inclusive/  

http://sete.gr/el/kentro-typou/deltia-typou-anakoinoseis/news-repository/2014/sete-intelligence-meleti-all-inclusive/
http://sete.gr/el/kentro-typou/deltia-typou-anakoinoseis/news-repository/2014/sete-intelligence-meleti-all-inclusive/
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Γειαδή, απφ πιεπξάο δπλακηθφηεηαο θαη βάζεη ησλ ζηνηρείσλ ηνπ ΞΔΔ, ηα 

μελνδνρεία απηά αληηπξνζσπεχνπλ ην 2,2% ηνπ ζπλφινπ ησλ μελνδνρεηαθψλ 

κνλάδσλ ηεο ρψξαο θαη ην 13,6% ηεο ζπλνιηθήο δπλακηθφηεηαο ζε δσκάηηα. 

Ζ ζπλήζεο δηακνλή ελφο πειάηε all inclusive είλαη 7 έσο 14 εκέξεο. πλεπψο, 

κε βάζε ηε δηαθνξά δαπάλεο γηα εζηίαζε κεηαμχ πειαηψλ all Inclusive θαη 

ππνινίπσλ, θαζψο θαη ηηο εθηηκήζεηο γηα δηαλπθηεξεχζεηο ζε θαηαιχκαηα all 

inclusive, πξνθχπηεη φηη ε επίπησζε ησλ δηαθνπψλ απηνχ ηνπ ηχπνπ αθνξά ζε 

δαπάλε γηα εζηίαζε/πνηά χςνπο πεξίπνπ 250 εθαη. επξψ, πνπ γίλεηαη ζηα μελνδνρεία 

θαη φρη ζηα εζηηαηφξηα/κπαξ ηνπ αληίζηνηρνπ πξννξηζκνχ (επί ζπλνιηθήο δαπάλεο 

εηζεξρφκελνπ ηνπξηζκνχ πνπ εθηηκάηαη γηα ην 2014 ζε 15,2 δηζ. επξψ, 

πεξηιακβαλφκελσλ δαπαλψλ ηνπξηζηψλ γηα αεξνκεηαθνξέο, ζαιάζζηεο κεηαθνξέο 

θαη θξνπαδηέξεο). Απφ ηελ άιιε πιεπξά, δεδνκέλνπ φηη νη πειάηεο All Inclusive 

πξαγκαηνπνηνχλ 10,2% έσο 11,8% ηνπ ζπλφινπ ησλ δηαλπθηεξεχζεσλ ηεο ρψξαο θαη 

δεδνκέλνπ φηη νη δηαθνπέο ζε μελνδνρείν είλαη ζπγθξηηηθά αθξηβφηεξεο απφ απηέο 

εθηφο μελνδνρείνπ, ην ηαμηδησηηθφ έζνδν γηα ηελ ρψξα πνπ πξνέξρεηαη απφ απηήλ ηελ 

θαηεγνξία ηνπξηζηψλ είλαη ηεο ηάμεσο ησλ 2 δηζ. επξψ
10

.   

ε αληίζεζε κε άιιεο ρψξεο, ζχκθσλα κε ην SETE Ηntelligence, ν ηνπξίζηαο 

All Inclusive ζηελ Διιάδα δελ πεξηνξίδεηαη ζην μελνδνρείν. Αληίζεηα, ε θαηαλάισζή 

ηνπ ζηα θαηαζηήκαηα (shopping) δελ ππνιείπεηαη απηήο άιισλ ηνπξηζηψλ, ελψ ε 

θαηαλάισζή ηνπ γηα εζηίαζε εθηφο μελνδνρείνπ είλαη ζεκαληηθή θαη φρη κεδεληθή.  

Καηά ηελ εθηίκεζή ηνπ SETE Intelligence ην All Inclusive ζηελ Διιάδα έρεη -

ζε κεγάιν βαζκφ- ππεξθαιχςεη ηελ κείσζε ηνπ εκεδαπνχ ηνπξηζκνχ πνπ πξνήιζε 

σο επίπησζε ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο ζηε ρψξα, δίλνληαο κε ηνλ ηξφπν απηφ κηα 

ζεκαληηθή δηέμνδν ζε πνιιά μελνδνρεία θαη σθειψληαο εκκέζσο ηηο ηνπηθέο 

θνηλσλίεο πνπ ζηεξίδνληαη ζε απηά. 

H έξεπλα επηζεκαίλεη φηη ζα πξέπεη λα αλαδεηεζνχλ ζπλεξγαηηθέο ιχζεηο 

win-win πνπ ζα δηαηεξήζνπλ θαη ζα απμήζνπλ ηελ θαηαλάισζε ησλ πειαηψλ All 

Inclusive ζηα θαηαζηήκαηα θαη ζηα εζηηαηφξηα/ κπαξ εθηφο μελνδνρείσλ, φπσο γηα 

                                                           
10

 http://sete.gr/el/kentro-typou/deltia-typou-anakoinoseis/news-repository/2014/sete-intelligence-
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παξάδεηγκα ε θαιχηεξε πιεξνθφξεζε ησλ ηνπξηζηψλ γηα ηνλ πξννξηζκφ θαη ε 

αλάπηπμε θαη πξνψζεζε ησλ ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ  ηνπ πξννξηζκνχ – κε ηνλ 

ηξφπν απηφ ζα θηλεηνπνηεζνχλ νη ηνπξίζηεο λα βγνπλ απφ ην μελνδνρείν γηα λα 

εμεξεπλήζνπλ ηνλ πξννξηζκφ θαη λα θαηαλαιψζνπλ. 

Σν SETE Ηntelligence ιακβάλεη σο παξάδεηγκα ηελ Κξήηε, ε νπνία 

ππνδέρεηαη άλσ ηνπ 20% ηνπ εηζεξρφκελνπ ηνπξηζκνχ. Ζ δαπάλε ησλ πειαηψλ All 

Inclusive ζηελ Κξήηε ζε φ,ηη αθνξά ζηελ θαηαλάισζε ζηα εκπνξηθά θαηαζηήκαηα, 

είλαη ε δεχηεξε πςειφηεξε κεηά απφ απηήλ ησλ πειαηψλ μελνδνρείσλ 5*, 

θαηαξξίπηνληαο ηνλ κχζν φηη νη πειάηεο απηνί δελ βγαίλνπλ απφ ηα μελνδνρεία ζηα 

νπνία δηακέλνπλ θαη δελ δαπαλνχλ ηίπνηα ζηα ηνπηθά θαηαζηήκαηα. Δπίζεο, είλαη 

ρακειφηεξε ζε φ,ηη αθνξά ζηελ εζηίαζε, θάηη αλακελφκελν αθνχ νη πειάηεο all 

inclusive έρνπλ πιεξψζεη γηα ηε δηαηξνθή ηνπο εληφο μελνδνρείνπ. Δίλαη φκσο 

αμηνζεκείσην φηη δελ είλαη κεδεληθή/ αζήκαληε φπσο είλαη ε θπξίαξρε αληίιεςε γηα 

ηνπο ηνπξίζηεο All Inclusive, αιιά είλαη πεξίπνπ 40 κε 50% ηεο δαπάλεο ησλ 

πειαηψλ άιινπ ηχπνπ θαηαιπκάησλ
11

.  

Ζ ηδέα ηνπ all inclusive άξρηζε λα εθαξκφδεηαη ζε πξννξηζκνχο φπσο ε 

Καξατβηθή, φπνπ ν μέλνο ηνπξίζηαο κε δπζθνιία, θπξίσο γηα ιφγνπο αζθάιεηαο, 

κπνξνχζε λα θπθινθνξήζεη ζε ρψξνπο εθηφο μελνδνρείσλ. Αξγφηεξα επεθηάζεθε ζε 

πνιινχο πξννξηζκνχο αλά ηνλ θφζκν, θπξίσο γηαηί πξφζθεξε ζηνλ ηνπξίζηα ηε 

δπλαηφηεηα λα γλσξίδεη εθ ησλ πξνηέξσλ ην ζπλνιηθφ θφζηνο ησλ δηαθνπψλ ηνπ θαη 

φισλ ησλ αγαζψλ πνπ ζα θαηαλαιψζεη (ηξφθηκα θαη πνηά). 

Μηα πνιχ ζεκαληηθή έξεπλα γηα ην all-inclusive, ηηο ηάζεηο, ηηο ζηξαηεγηθέο 

θαη ην πσο έλα μελνδνρείν πνπ πξνζθέξεη ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ, κπνξεί λα 

βειηηψζεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηνπ, παξνπζίαζε ε Skift, ζε ζπλεξγαζία κε ηα Club 

Med.  

Σν all inclusive είλαη κηα ζπλερψο απμαλφκελε επηινγή ηφζν γηα ηνπο 

ηνπξίζηεο, φζν θαη γηα ηνπο μελνδφρνπο θαη έρεη εμειηρζεί ζεκαληηθά θαηά ηα 

ηειεπηαία 15 ρξφληα.  Οη κεγαιχηεξεο αιιαγέο θαηά ηα ηειεπηαία πέληε ρξφληα 
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πεξηιακβάλνπλ ηελ αλάπηπμε θαηαιπκάησλ πνιπηέιεηαο πνπ πξνζθέξνπλ all 

inclusive πξντφλ.  

Ζ νηθνλνκηθή θξίζε 2008-2011 δεκηνχξγεζε έλα λέν πειάηε all-inclusive, 

πνπ αλαδεηεί  πςειή πνηφηεηα ππεξεζηψλ, θαιφ θαγεηφ, πςειή αηζζεηηθή θαη 

ηνπηθέο "πηλειηέο", ζε ζπλδπαζκφ κε ην απφιπην value for money θαη ηηο φζν ην 

δπλαηφλ ρακειέο ηηκέο (Davis, et al, 2013). 

Μηα άιιε ζεκαληηθή εμέιημε είλαη ε θαηάξηηζε πξνγξακκάησλ πνπ δελ ζα 

"θξαηάλε" ηνλ ηνπξίζηα κέζα ζην μελνδνρείν ζε φιε ηελ δηάξθεηα ησλ δηαθνπψλ ηνπ, 

αιιά ζα καζαίλεη θαη ζα απνιακβάλεη ηελ ηνπηθή θνπιηνχξα, θνπδίλα, θ.ν.θ. 

χκθσλα κε ηελ έξεπλα,  πέληε είλαη νη ζηξαηεγηθέο θηλήζεηο πνπ πξέπεη λα 

θάλεη έλαο μελνδφρνο γηα λα εληζρχζεη ηε ζέζε ηνπ ζηε δηεζλή ζθαθηέξα ηνπ all 

inclusive: 

1. Ξεθάζαξε ελεκέξσζε γηα ην ηη πεξηιακβάλεη ην παθέην θαη ηη φρη.  

Πξέπεη λα είλαη μεθάζαξν ζηνλ ελδηαθεξφκελν θαηαλαισηή ηη αθξηβψο 

πεξηιακβάλεη ην παθέην πνπ έρεη επηιέμεη.  

Δλψ νη θαηαλαιψζεηο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ γεληθά είλαη ζηάληαξ, πνιιά 

ζέξεηξα έρνπλ επηπιένλ ρξεψζεηο γηα εηδηθά γεχκαηα, θνθηέηι θαη θξαζί. Τπάξρεη, 

επίζεο, ζπρλά ζχγρπζε ζρεηηθά κε αζιεηηθέο δξαζηεξηφηεηεο, ηέιε παηδηθψλ θιακπο 

θαη ηνπο ηχπνπο δσκαηίσλ (Rayna & Striukova, 2009).  

Δίλαη απνδεδεηγκέλν φηη νη πειάηεο είλαη πξφζπκνη λα πιεξψζνπλ 

πξνζαπμήζεηο γηα έληνλεο εκπεηξίεο, αιιά απηέο πξέπεη λα είλαη δηαθαλείο. 

2. Πξνγξάκκαηα Food & Beverage πνπ αλαδεηθλχνπλ ηελ ηνπηθή θνπιηνχξα.  

Ζ ρξήζε πξντφλησλ δηαηξνθήο ηνπηθήο πξνέιεπζεο είλαη αξθεηά δηαδεδνκέλε 

ζηα πνηνηηθά μελνδνρεία all inclusive. Χζηφζν, ε ζχλδεζε ηεο πξνζθνξάο ηνπηθψλ 

γαζηξνλνκηθψλ πξντφλησλ κε ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο θαη παξαζθεπήο ηνπο κέζσ 
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εηδηθά ζρεδηαζκέλσλ δξαζηεξηνηήησλ γλσξηκίαο θαη εμνηθείσζεο, απνηειεί έλα 

πξφζζεην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα.  

Σα μελνδνρεία κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ εκπεηξίεο γχξσ απφ ηελ ηνπηθή 

παξαγσγή ηξνθίκσλ, ηηο ηνπηθέο αγνξέο, αιιά θαη δξαζηεξηφηεηεο φπσο ε αιηεία κε 

ηνπο ληφπηνπο ςαξάδεο, θαη ε επίζθεςε ζε παξαγσγνχο αγξνηηθψλ πξντφλησλ. 

Οπνηαδήπνηε δξαζηεξηφηεηα "πίζσ απφ ηε ζθελή", απμάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

ηνπξηζηψλ, εηδηθά ησλ millenials (Alegre & Pou, 2008).  

3. Αλάπηπμε ηνπ εζεινληηζκνχ.  

Δηδηθά ζηηο αλαπηπζζφκελεο ρψξεο, ε νξγάλσζε πξνγξακκάησλ θαη 

δξαζηεξηνηήησλ εζεινληηζκνχ απφ ηνπο πειάηεο, πξνο φθεινο ησλ ηνπηθψλ 

θνηλσληψλ είλαη κία ηάζε πνπ θεξδίδεη έδαθνο θαη απνδεηθλχεηαη ηδηαίηεξα δεκνθηιήο 

ζε αξθεηνχο πξννξηζκνχο.  

Tα πξνγξάκκαηα απηά κπνξνχλ λα αθνξνχλ απφ βειηίσζε θηηξηαθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ, κέρξη έξγα θαζαξηζκνχ θαη computer training (Rayna & Striukova, 

2009). 

4. Αλαβάζκηζε ηεο παξνπζίαο ζην δηαδίθηπν θαη εηδηθά κε καξθεηηλγθ 

πεξηερνκέλνπ.  

Πνιιά all-inclusive μελνδνρεία είλαη ηδηαίηεξα ελεξγά ηελ αλάπηπμε blogs θαη 

άιισλ πξνγξακκάησλ πεξηερνκέλνπ web-based, πξνθεηκέλνπ λα  αλαδείμνπλ ηε 

ζπλνιηθή εκπεηξία ησλ επηζθεπηψλ θαη λα νδεγήζνπλ ζε αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζήο 

ηνπο απφ δξαζηεξηφηεηεο, ηφζν εληφο, φζν θαη εθηφο μελνδνρείσλ. 

ην παξειζφλ, ζην all-inclusive φια ήηαλ ζπλπθαζκέλα κε ηνπο αξηζκνχο, 

αιιά νη λέεο γεληέο, δεηνχλ ακθίδξνκε επηθνηλσλία. Ο ηνπξίζηαο πνπ έρεη πξφζβαζε 

ζε πεξηερφκελν, ζα θαηαλαιψζεη πεξηζζφηεξν, είηε απηφ αθνξά ζεξαπείεο ζπα, είηε 

ηδησηηθά δείπλα (Davis, et al, 2013). 
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5. Δκπεηξία ζεκαίλεη θαη λέα γλψζε.  

Με ηελ άλνδν ηνπ πνιπγελεαθνχ ηνπξηζκνχ (π.ρ. παππνχδεο- εγγφληα) αιιά 

θαη ηεο επέιαζεο ηεο γεληάο ησλ millennials, ν εκπινπηηζκφο ηεο εκπεηξίαο δηακνλήο 

κε ζηνηρεία εθπαηδεπηηθνχ-ελεκεξσηηθνχ ραξαθηήξα (ηδίσο αλ αθνξά έλα ηνπηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ πξννξηζκνχ), απνδεηθλχεηαη θαηαιπηηθφο σο πξνο ηελ αλάπηπμε 

ηεο ζρέζεο ηνπ πειάηε κε ην μελνδνρείν θαη ηηο εληππψζεηο πνπ ν πξψηνο, ηειηθά, 

απνθνκίδεη. Ζ δηδαζθαιία ζε επηζθέπηεο είλαη θάηη λέν πνπ ζα "κείλεη" πνιχ κεηά ηελ 

επηζηξνθή ζην ζπίηη, ρηίδεη αλακλήζεηο θαη νδεγεί ζηελ αλάπηπμε εκπηζηνζχλε 

κεηαμχ ησλ δχν γνλέσλ θαη ησλ παηδηψλ ηνπο (Alegre & Pou, 2008).  

Απηφο έλαο ηνκέαο, φπνπ ηα μελνδνρεία κπνξνχλ λα εηνηκάζνπλ κηα 

εμαηξεηηθή εκπεηξία ζηνλ επηζθέπηε, αλαπηχζζνληαο online marketing πεξηερνκέλνπ, 

ψζηε νη επηζθέπηεο κπνξνχλ λα πξνεηνηκαζηνχλ γηα ηηο δηαθνπέο ηνπο θαιχηεξα. 

Χζηφζν βιέπνληαο ηψξα ηελ αξλεηηθή πιεπξά ηεο δηεζλνχο αλάπηπμεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ all inclusive, ζηελ Μαγηφξθα νη δηαθνπέο κε ην ζχζηεκα all inclusive 

είλαη ππεχζπλεο γηα ηηο κεγάιεο απψιεηεο ζηελ ηνπηθή επηρεηξεκαηηθφηεηα. Σνλ 

πεξαζκέλν επηέκβξην, νη ηνπηθέο επηρεηξήζεηο νξγάλσζαλ δηακαξηπξία θαηά ησλ 

μελνδνρείσλ ζηα νπνία εθαξκφδεηαη ην all inclusive (Davis, et al, 2013). 

Μηα κεγάιε έξεπλα ζηελ Σνπξθία απέδεημε φηη κφλν ην 10% ησλ δαπαλψλ 

ησλ ηνπξηζηψλ πνπ ηαμίδεπςαλ all inclusive, θαηέιεμε ζηελ ηνπηθή αγνξά. Σν 

πνζνζηφ ήηαλ αθφκα κηθξφηεξν σο πξνο ηα νθέιε πνπ απεθφκεζαλ νη γχξσ πεξηνρέο. 

ηελ Μνκπάζα ηεο Κέλπα, ε Παγθφζκηα Σξάπεδα αλέθεξε φηη ηα μελνδνρεία 

πνπ ιεηηνχξγεζαλ κε ην ζχζηεκα all inclusive, ζπλεηζέθεξαλ νιηγφηεξν ζηελ 

νηθνλνκία ηεο πεξηνρήο. ηελ Σδακάηθα ηα μελνδνρεία all inclusive πξνζέιθπζαλ 

αξθεηνχο ηνπξίζηεο, φκσο ζε ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα παξεκπνδίζζεθε ε 

αλάπηπμε άιισλ κνξθψλ ηνπξηζκνχ θαη απμήζεθαλ ηα θαηλφκελα παξελφριεζεο ησλ 

επηζθεπηψλ. ηνλ Άγην Γνκίληθν ην ζχζηεκα δηαθνπψλ κε all inclusive επζχλεηαη γηα 

ηα ινπθέηα ζηα θαηαζηήκαηα εζηίαζεο θαη αχμεζε ηνλ αξηζκφ αξλεηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο απέλαληη ζηνπο ηνπξίζηεο.  ηελ Γθφα ηεο Ηλδίαο, έξεπλεο έδεημαλ φηη 
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νη ηνπξίζηεο κε παθέηα all inclusive επζχλνληαη γηα ηελ ηεξάζηηα απψιεηα πφξσλ θαη 

θφξσλ (Rayna & Striukova, 2009). 

Γηα λα είλαη φια μεθάζαξα, ππάξρεη αγνξά πνπ απαηηεί ηελ εθαξκνγή ηνπ 

ζπζηήκαηνο all inclusive. Σα πξφζσπα απηά αλαθέξνπλ φηη «ζέινπκε λα θάλνπκε 

δηαθνπέο, έζησ θη αλ επηθξαηνχλ νηθνλνκηθά δχζθνινη θαηξνί. Σν ζχζηεκα all 

inclusive δηαζθαιίδεη ηε βεβαηφηεηα φηη κπνξνχκε λα αληεπεμέιζνπκε ζην θφζηνο 

ελφο παθέηνπ δηαθνπψλ». Αλ ην εξεπλήζνπκε απφ ηε ζθνπηά ησλ πειαηψλ, ην λα 

ππάξρνπλ ηα εγγπεκέλεο ηηκήο θαη ζπλνιηθήο δαπάλεο ηνπξηζηηθά παθέηα είλαη 

απνιχησο θαηαλνεηφ. Δπηιέγνληαο ην ζχζηεκα απηφ, νη ηνπξίζηεο γλσξίδνπλ φηη 

βξίζθνληαη ζε αζθαιή ρέξηα θαη ζα ππάξρεη έλα πνηνηηθφ πξντφλ, ζε κηα δηαρεηξίζηκε 

ηηκή. Δπίζεο ηα νθέιε γηα ηνπο ηνπξηζηηθνχο νξγαληζκνχο είλαη ζεκαληηθά θαη 

αθνξνχλ ζηνλ ηξφπν δηαζθάιηζεο ησλ ρξεκάησλ, φπσο θαη ζην είδνο ηεο 

παξερφκελεο ππεξεζίαο (Rayna & Striukova, 2009). 

Παξά ηαχηα, νη επηπηψζεηο γηα ηνπο εξγαδφκελνπο, γηα ηηο ηνπηθέο 

επηρεηξήζεηο, γηα ηελ νηθνλνκία ηνπ πξννξηζκνχ, ηεο εκπεηξίαο πνπ απνθνκίδνπλ νη 

ηνπξίζηεο απφ ηελ πεξηνρή, εγείξνπλ νξηζκέλα ζνβαξά εξσηεκαηηθά ζρεηηθά κε ηε 

βησζηκφηεηα θαη ηελ εζηθή έλαληη ηνπ ηνπξηζκνχ, απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ. 

Σα απνηειέζκαηα πνπ αλαδείρζεθαλ έρνπλ σο εμήο: 

1. Ζ ζπλνιηθή έξεπλα έγηλε ζε μελνδνρεία πνπ εθαξκφδνπλ ην ζχζηεκα all 

inclusive ζε πέληε δηαθνξεηηθνχο πξννξηζκνχο. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ ζε φιεο 

ηηο πεξηνρέο απνηπρία ζηελ αλαγλψξηζε ησλ εξγαζηαθψλ δηθαησκάησλ ησλ 

μελνδνρνυπαιιήισλ. Οη εξγαδφκελνη βξίζθνληαη ππφ δηαξθή πίεζε, ρσξίο πεξηζψξην 

θάπνηαο εθπαίδεπζεο γηα εμέιημή ηνπο θαη ρσξίο λα ηνπο αλαγλσξίδνληαη θαη λα 

ακείβνληαη νη ππεξσξίεο πνπ θάλνπλ. Σα θηινδσξήκαηα κέζσ ηνπ κνληέινπ απηνχ 

είλαη ειάρηζηα, νη ακνηβέο είλαη πεξηνξηζκέλεο θη έηζη νη ππάιιεινη αδπλαηνχλ λα 

ζπληεξήζνπλ ηηο νηθνγέλεηέο ηνπο. 

2. Ζ πςειή εμάξηεζε ζηνλ ηνπξηζκφ ζεκαίλεη φηη νη ηνπηθέο επηρεηξήζεηο θαη 

νη πξάθηνξεο εμαξηψληαη απνιχησο απφ ηνπο ηνπξηζηηθνχο νξγαληζκνχο θαη ε ζρέζε 
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απηή είλαη άληζε. Σν πκβνχιην ηνπ Σνπξηζκνχ έρεη ιάβεη αξθεηέο αλαθνξέο πεξί 

απνγνήηεπζεο θαη θαηαζηξνθήο απφ μελνδφρνπο θαη δεκάξρνπο ηεο Σνπξθίαο. Οη 

αλαθνξέο απηέο πεξηγξάθνπλ επίζεο ην πφζν πηέδνληαη φινη ηνπο απφ ηνπξηζηηθνχο 

νξγαληζκνχο ηνπ Ζλσκέλνπ Βαζηιείνπ γηα λα κεηαηξέςνπλ ηα μελνδνρεία ηνπο ζε all 

inclusive (Davis, et al, 2013). 

3. Οη ππφινηπεο ηνπηθέο επηρεηξήζεηο, φπσο είλαη ηα εζηηαηφξηα, ηα 

θαηαζηήκαηα, ηα TAXI, ηα κηθξά θαηαιχκαηα, είλαη ζην ζχλνιφ ηνπο 

θαηαδηθαζκέλα. ε νξηζκέλνπο πξννξηζκνχο είλαη ακέηξεηεο νη επηρεηξήζεηο πνπ 

αλαγθάζζεθαλ λα θιείζνπλ, θαζψο ην ζχζηεκα Κξεβάηη – Πξσηλφ (bed – breakfast) 

δελ βξηζθφηαλ πηα ζηελ επηινγή ησλ ηνπξηζηψλ. Νηφπηνη επηρεηξεκαηίεο απφ ηελ 

Γθάκπηα, κέρξη ηελ Κέλπα, απφ ηελ Ηζπαλία κέρξη ηελ Κξήηε θαη ηε Ρφδν, απφ ηελ 

άληα Λνπηζία κέρξη ηε Σδακάηθα δηαπηζηψλνπλ κε παξάπνλν φηη είλαη αδχλαην λα 

ζπληεξήζνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηνπο, θαζψο νη ηνπξίζηεο πνπ εμέξρνληαη απφ ηα 

μελνδνρεία all inclusive είλαη ειάρηζηνη. 

4. Μηα αλάιπζε πνπ έγηλε ζε μελνδνρείν all inclusive ζηελ πεξηνρή Φεηηγηέ 

ηεο Σνπξθίαο απνθάιπςε φηη κφλν ην 10% ησλ εζφδσλ απφ ην ηνπξηζηηθφ ξεχκα 

θαηέιεμε πξνο ηελ ηνπηθή νηθνλνκία ηεο πφιεο θαη αθφκα κηθξφηεξν ήηαλ ην 

πνζνζηφ ησλ ρξεκάησλ πνπ θαηέιεμε ζηελ επξχηεξε πεξηνρή (Alegre & Pou, 2008). 

5. Ο αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ ηνπξηζηηθψλ νξγαληζκψλ είλαη ηφζν έληνλνο, 

ψζηε ην απνηέιεζκά ηνπ θαηαιήγεη ζε πηέζεηο ζηε βάζε ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

αιπζίδαο. Απηφ ζεκαίλεη φηη ζην ηέινο ν μελνδφρνο ακείβεηαη ειάρηζηα γηα θάζε 

δσκάηην θαη έξρεηαη ε ζηηγκή πνπ αδπλαηεί λα πιεξψζεη αθφκα θαη ην πξνζσπηθφ 

ηνπ. Απφ Δλσζε Ξελνδφρσλ κηαο πεξηνρήο ηεο Σνπξθίαο ιάβακε αλαθνξά φηη 

μελνδφρνη εηζπξάηηνπλ κφλν 20 επξψ γηα θάζε βξάδπ, γηα θάζε άηνκν all inclusive. 

Πψο κπνξεί απηφ λα είλαη βηψζηκν; 

6. ια απηά νδεγνχλ ζε νηθνλνκηθά αδχλακεο ηνπηθέο επηρεηξήζεηο θαη απηφ 

κε ηε ζεηξά ηνπ νδεγεί ζε αξλεηηθέο ζπκπεξηθνξέο πνπ κπνξεί λα κελ είλαη ην 

ραξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκα κηαο πεξηνρήο. Οιν απηφ δεκηνπξγεί ζηνλ ηνπξίζηα κηα 

εζθαικέλε εηθφλα γηα ηνλ πξννξηζκφ θαη απηφ ζα έρεη καθξνρξφληεο αξλεηηθέο 

επηπηψζεηο. 
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Ζ φιε έξεπλα ζπλερίδεηαη ζε φιν ηνλ θφζκν θαη θάζε εβδνκάδα 

παξνπζηάδνληαη ζηνηρεία πνπ απνδεηθλχνπλ φηη ην ζχζηεκα all inclusive πξννδεπηηθά 

δεκηνπξγεί ζνβαξά πξνβιήκαηα ηα νπνία ζα πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ άκεζα 

(Rayna & Striukova, 2009). 

Μηα ελδηαθέξνπζα κειέηε θπθινθφξεζε πξφζθαηα γηα ηα παθέηα δηαθνπψλ 

all inclusive απφ ηελ  Mintel.  Ζ ζπγθεθξηκέλε κειέηε εζηηάδεη ζηα all inclusive 

παθέηα δηαθνπψλ θαη εμεηάδεη ηα αθφινπζα:  

Πσο δηαθνξνπνηήζεθε ε δήηεζε ησλ all inclusive παθέησλ ηα ηειεπηαία 

ρξφληα, ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ αλάπηπμε ηνπο, ηελ ηάζε ησλ all 

inclusive δηαθνπψλ, ην πξνθίι- απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ θαζψο θαη ην πσο ζα 

δηαθνξνπνηεζνχλ ηα επφκελα ρξφληα (Alegre & Pou, 2008). 

Σα all inclusive (basic) παθέηα πεξηιακβάλνπλ:  

1. Γηακνλή  

2. Πιήξε Γεχκαηα  

3. Ζκεξήζην πξφγξακκα δξαζηεξηνηήησλ  

4. Αζιεηηθέο εγθαηαζηάζεηο/Δπηβιεπφκελεο παηδηθέο εγθαηαζηάζεηο  

5. Απνγεπκαηηλή δηαζθέδαζε (Alegre & Pou, 2008) 

Απηέο νη παξνρέο δηακνξθψλνληαη αλάινγα κε ην ηχπν ηνπ μελνδνρείνπ. Οη 

παξαδνζηαθνί πξννξηζκνί all inclusive είλαη:  

1. Καξατβηθή  

2. Ηλδηθφο Χθεαλφο  

3. Μεμηθφ  
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ηελ Αίγππην θαη ζηε Σνπξθία ηα all inclusive παθέηα απνηεινχλ ζεκαληηθφ 

παξάγνληα ηεο βηνκεραλίαο ηνπ ηνπξηζκνχ. Άιινη πξννξηζκνί κε ηαρέσο 

απμαλφκελεο πσιήζεηο ησλ all inclusive δηαθνπψλ είλαη ε Πνξηνγαιία θαη ε Διιάδα 

(Κέξθπξα, Κξήηε, Κσο, Μχθνλνο, Ρφδνο, Εάθπλζνο θαη Υαιθηδηθή) (Alegre & Pou, 

2008).  

Αλακέλεηαη φηη νη παξαδνζηαθνί all inclusive πξννξηζκνί ζα ζπλερίζνπλ λα 

βηψλνπλ αλάπηπμε, φκσο ζα αληηκεησπίζνπλ απμεκέλν αληαγσληζκφ απφ ηελ ηαρέσο 

αλαπηπζζφκελε all inclusive Δπξσπατθή αγνξά (Ηζπαλία, Διιάδα, Πνξηνγαιία). Ζ 

νηθνλνκηθή θξίζε ηε πεξίνδν 2007-2008 αχμεζε ηε δήηεζε ησλ all inclusive παθέησλ 

θαη θαηά ζπλέπεηα απμήζεθε εθζεηηθά θαη ε πξνζθνξά ησλ all inclusive απφ ηα 

μελνδνρεία.  

Ζ πιεηνςεθία all inclusive ηνπξηζηψλ επηιέγεη ηηο δηαθνπέο ηνπο σο έλα 

πιήξεο παθέην κέζσ ηαμηδησηηθνχ πξάθηνξα. Απηφ αθαηξεί ηε δνπιεηά πνπ 

ζρεηίδεηαη κε θξαηήζεηο, πηήζεηο, επηβεβαηψζεηο θ.ν.θ. Οη πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο 

ησλ all inclusive δηαθνπψλ είλαη δεπγάξηα κεζαίνπ εηζνδήκαηνο θαη νηθνγέλεηεο 

(Rayna & Striukova, 2009).  

Σν all inclusive πξντφλ είλαη ηδηαίηεξα ειθπζηηθφ ζηνπο ειηθησκέλνπο 

ηαμηδηψηεο (ειηθίαο 65 εηψλ θαη άλσ) ελψ ζπλδέεηαη κε γακήιηνπο πξννξηζκνχο θαη 

κήλα ηνπ κέιηηνο. Τπάξρνπλ ζπγθξηηηθά ιίγνη κεκνλσκέλνη ηαμηδηψηεο ζην all 

inclusive ιφγσ ηεο ειάρηζηεο δηαζεζηκφηεηαο κνλφθιηλσλ δσκαηίσλ ζε all inclusive 

μελνδνρεία.  

Οη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ δηαθέξνπλ ζεκαληηθά θαη επεξεάδνληαη 

απφ: ηελ επηινγή πξννξηζκνχ, ην μελνδνρείν θαη ηε ηαμηλφκεζε ηνπ θαζψο θαη απφ 

ηα θνηλσληθν-δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ ίδησλ ησλ παξαζεξηζηψλ. Έλαο ηξφπνο γηα 

ηελ δηαρείξηζε ησλ πξνζδνθηψλ είλαη λα εμαζθαιηζηεί φηη νη παξαζεξηζηέο γλσξίδνπλ 

φινπο ηνπο φξνπο θαη ηηο πξνυπνζέζεηο πνπ ζπλδένληαη κε ηελ all inclusive πξνζθνξά 

ηνπο (Davis, et al, 2013).  

Δλψ ε αθξηβήο πνξεία ηεο all inclusive αγνξάο ζην κέιινλ είλαη δχζθνιν λα 

πξνβιεθζεί, είλαη ζαθέο φηη ν αξηζκφο ησλ all inclusive ηνπξηζηψλ ζα απμεζεί θαη φηη 
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νη πξνζδνθίεο ηνπο ζα επζπγξακκηζηνχλ αλάινγα κε ηηο αιιαγέο ζηελ παγθφζκηα 

ηνπξηζηηθή αγνξά.  

Έλαο παξάγνληαο πνπ ζα ζπλερίζεη λα ηξνθνδνηεί ηελ επέθηαζε ησλ all 

inclusive δηαθνπψλ είλαη ηα πςειά θαη απμαλφκελα επίπεδα ρξήζεο ηνπ Internet, 

θαζψο παξαηεξείηαη κηα αχμεζε φρη κφλν ζηηο αλαδεηήζεηο αιιά θαη ζηνλ φγθν ησλ 

θξαηήζεσλ ησλ all inclusive δηαθνπψλ, ηφζν απφ ηαμηδησηηθνχο πξάθηνξεο φζν θαη 

απφ online θαηαλαισηέο (Davis, et al, 2013).  

 

5.4. ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΔΠΗΛΟΓΖ ΔΝΟ ALL-INCLUSIVE ΠΑΚΔΣΟΤ 

Ζ επηινγή ελφο all-inclusive παθέηνπ δηαθνπψλ, γίλεηαη κε κεγάιε πξνζνρή 

απφ ηνπο ηνπξίζηεο θαη βάζεη νξηζκέλσλ θξηηεξίσλ, ηα νπνία θαη επεξεάδνπλ ηελ 

ηειηθή ιήςε ησλ απνθάζεψλ ηνπο. 

ε φηη έρεη λα θάλεη κε ηα all-inclusive, ζεκαληηθφ θξηηήξηα επηινγήο 

απνηεινχλ ε εκπηζηνζχλε πνπ έρνπλ νη πειάηεο / ηνπξίζηεο ζηνλ Σ.Ο πνπ κεζνιαβεί 

θαη ζηελ μελνδνρεηαθή επηρείξεζε πνπ πξνζθέξεη ην παθέην 
12

 θαη ν ζπλδπαζκφο 

πνηφηεηαο ηηκήο . 

ε έξεπλα πνπ έγηλε ζε Κηλέδνπο ηνπξίζηεο γηα ηα θξηηήξηα, βάζεη ησλ νπνίσλ 

επηιέγνπλ έλα all-inclusive παθέην, νη δχν παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηε ιήςε ηεο 

ηειηθήο απφθαζεο είλαη ε αζθάιεηα θαη ε εγγπεκέλε αλαρψξεζε. 

Αθνινπζνχλ ε πνηφηεηα δηακνλήο θαη θαγεηνχ θαη ε ζπλνδεία απφ έκπεηξνπο 

θαη επράξηζηνπο μελαγνχο. 

 

                                                           
12 Heung V., R. Chu (2000), ν.π, ζζ.52 
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5.5. ΣΜΖΜΑΣΟΠΟΗΖΖ ΑΓΟΡΑ 

5.5.1. Σκεκαηνπνίεζε αγνξάο ζηνλ ηνπξηζκό 

Ζ ηκεκαηνπνίεζε κίαο αγνξάο (market segmentation) είλαη κηα απφ ηηο πην 

ζεκαληηθέο δηαδηθαζίεο ζην ζχγρξνλν κάξθεηηλγθ. Με ηε δηαδηθαζία απηή παίξλεη 

θαλείο κία κεγάιε εηεξνγελή αγνξά θαη ηε δηαηξεί ζε κηθξφηεξα ηκήκαηα (ή 

ππναγνξέο) πνπ παξνπζηάδνπλ πην νκνηνγελή ραξαθηεξηζηηθά φζνλ αθνξά ην πξντφλ 

ή ηελ ππεξεζία κηαο επηρείξεζεο. 

Αο ζεκεησζεί φηη ηα ραξαθηεξηζηηθά ζπκπεξηθνξάο είλαη ε πξσηαξρηθή βάζε 

ηκεκαηνπνίεζεο κίαο θαηαλαισηηθήο αγνξάο κηα θαη θαλείο ςάρλεη λα πξνζδηνξίζεη 

ζπκπεξηθνξέο πνπ επλννχλ ηελ αγνξά θαη θαηαλάισζε ελφο πξντφληνο. Σα θπζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά είλαη δεπηεξεχνπζαο ζεκαζίαο - ζηελ νπζία δελ επεξεάδνπλ 

θαηαλαισηηθέο ζπκπεξηθνξέο - αιιά ζην βαζκφ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο ζπκπεξηθνξέο 

απηέο είλαη ρξήζηκα. Ο ιφγνο ρξήζεο ηνπο ζηελ ηκεκαηνπνίεζε είλαη θαζαξά 

πξαθηηθφο. ηαλ θαλείο πξνζδηνξίζεη ηηο αγνξέο-ζηφρνπο ν θαζνξηζκφο ηνπ ηκήκαηνο 

ηεο αγνξάο, ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ (δει. ηνπ πξντφληνο, ηεο ηηκήο, πξνβνιήο θαη 

δηαλνκήο ηνπ) θαη ε θαηάζηξσζε ηεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ απαηηνχλ ηε ρξήζε 

ηέηνησλ ζηνηρείσλ.  
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Γεσγξαθηθή ηκεκαηνπνίεζε νλνκάδεηαη απηή πνπ «ρσξίδεη ηελ αγνξά ζε 

δηαθνξεηηθέο γεσγξαθηθέο κνλάδεο, φπσο έζλε, πνιηηείεο, πεξηθέξεηεο, θξάηε, πφιεηο, 

ή γεηηνληέο» (Kotler & ζπλ., 1999: 241). Γειαδή, κηα εηαηξία απνθαζίδεη λα 

επηρεηξήζεη ζε κία ή κεξηθέο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο ή ζην ζχλνιφ ηνπο, πξνζέρνληαο 

ηηο γεσγξαθηθέο δηαθνξέο ζε αλάγθεο θαη απαηηήζεηο. Σα θπξηφηεξα ζηνηρεία πνπ 

απνηεινχλ βάζε γηα ηε γεσγξαθηθή ηκεκαηνπνίεζε ηεο ηνπξηζηηθήο αγνξάο ζε 

ππνζχλνια είλαη (Ζγνπκελάθεο, 1999): 

• Γεσγξαθηθή Πεξηνρή (Δπξψπε, Αζία, Αθξηθή θιπ) 

• Γεσγξαθηθφ Γηακέξηζκα (Κξήηε, Πεινπφλλεζνο, Μαθεδνλία, Θξάθε θιπ) 

• Έζλνο (Διιάδα, Αιβαλία, Βνπιγαξία, Ρσζία, Γαιιία, Γεξκαλία θιπ) 

• Πφιε (Αζήλα, Θεζζαινλίθε, Υαληά θιπ) 

• Υσξηφ 

• Γεηηνληά 

• χλζεζε Πεξηνρήο (Αζηηθή, Ζκηαζηηθή, Αγξνηηθή) 

• Μέγεζνο Γηνηθεηηθήο Τπνδηαίξεζεο (κε βάζε ηνλ πιεζπζκφ) 

• Κιίκα (Μεζνγεηαθφ, Σξνπηθφ, Τπνηξνπηθφ θιπ) 

Ζ δεκνγξαθηθή ηκεκαηνπνίεζε αθνξά ηε δηρνηφκεζε ηεο αγνξάο ζε νκάδεο 

πνπ βαζίδνληαη ζε δεκνγξαθηθέο κεηαβιεηέο φπσο (Cooper & ζπλ., 1999: 387): 

• ειηθία 

• νηθνγέλεηα 

• θχθινο δσήο 
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• εηζφδεκα 

• επάγγεικα 

• κφξθσζε 

• ζξήζθεπκα 

• θπιή 

• εζληθφηεηα 

Οη δεκνγξαθηθνί παξάγνληεο είλαη νη πην δεκνθηιείο βάζεηο γηα ηελ 

ηκεκαηνπνίεζε νκάδσλ πειαηψλ θαη θαηαλαισηψλ. Έλαο ιφγνο είλαη φηη νη αλάγθεο 

ησλ θαηαλαισηψλ, απαηηήζεηο θαη ζπρλφηεηεο ρξήζεσο ζπρλά πνηθίιινπλ ζε άκεζν 

ζπζρεηηζκφ κε ηηο δεκνγξαθηθέο κεηαβιεηέο (Kotler, 2000). 

Οη αλάγθεο ησλ πειαηψλ δηαθνξνπνηνχληαη αλάινγα κε ηελ ειηθία. Οξηζκέλα 

ηνπξηζηηθά γξαθεία θαη γεληθφηεξα εηαηξίεο, παξέρνπλ δηαθνξεηηθά πξντφληα ή 

ζηξαηεγηθέο πξνψζεζεο πξντφλησλ γηα λα πξνζειθχζνπλ κη πνηθηιία απφ ειηθίεο θαη 

ηκήκαηα θχθινπ δσήο. Γηα παξάδεηγκα έλα ηνπξηζηηθφ παθέην παξαζεξηζκνχ παξέρεη 

δηακνλή ζε έλα ήζπρν μελνδνρείν ιίγν έμσ απφ ηελ πφιε, θνληά ζηελ παξαιία. 

Παξάιιεια ζπλδπάδεη γηα φζνπο ελδηαθέξνληαη απφ ην γθξνππ κεηαθνξά κε πνχικαλ 

θάζε βξάδπ ζηα θιακπ ηεο πφιεο πνπ είλαη εθεί θνληά. Δπηπξφζζεηα, θάζε πξσί έρεη 

πεξηεγήζεηο ζε αξραηνινγηθνχο ρψξνπο θαη αμηνζέαηα ηεο πεξηθέξεηαο πνπ βξίζθεηαη 

ην μελνδνρείν. Σν ζπγθεθξηκέλν ινηπφλ ηνπξηζηηθφ παθέην θαιχπηεη ηηο αλάγθεο 

κεζήιηθσλ θαη ππεξήιηθσλ αηφκσλ πνπ απιά ζέινπλ λα πάλε ζε έλα ήζπρν κέξνο θαη 

λα μεθνπξαζηνχλ, παξάιιεια φκσο εμππεξεηεί θαη ηηο αλάγθεο ηεο λενιαίαο γηα 

λπρηεξηλή δηαζθέδαζε. Δπηπιένλ πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα, ζε φζνπο ζέινπλ, λα 

κπνξνχλ λα δνπλ ηα αμηνζέαηα ηεο πεξηνρήο θαη λα γλσξίζνπλ ηα ηνπηθά ήζε, έζηκα 

θαη πνιηηηζκφ ηεο πεξηθέξεηαο. 

Ζ ηκεκαηνπνίεζε ζε θχιν (άληξεο – γπλαίθεο) έρεη επί καθξφλ ρξνληθφ 

δηάζηεκα πξαγκαηνπνηεζεί ζηελ έλδπζε, θφκκσζε, αμεζνπάξ θαη πεξηνδηθά. Έρεη 

κφιηο αξρίζεη λα ρξεζηκνπνηείηαη θαη ζηελ ηνπξηζηηθή βηνκεραλία. Σν 1970 νη 
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γπλαίθεο θαηείραλ ιηγφηεξν απφ ην 1% ζην ζχλνιν ησλ ηαμηδησηηθψλ γξαθείσλ. 

ήκεξα πιεζηάδνπλ ην 40%. Οη μελνδνρεηαθέο αιπζίδεο ζήκεξα παίξλνπλ ππ‟ φςηλ 

ηνπο θαη ηηο αλάγθεο ησλ γπλαηθψλ ζηε ζρεδίαζε ησλ δσκαηίσλ ηνπο. Οη αιιαγέο 

δηαξξχζκηζεο πεξηιακβάλνπλ θεληξηθά κπαξ, γπκλαζηήξηα, θνκκσηήξηα, θαη 

δσκάηηα δηαθνζκεκέλα κε ειαθξχηεξα ρξψκαηα. Δξεπλεηέο ζην παλεπηζηήκην ηνπ 

Guelph αλαθάιπςαλ φηη κία αλχπαληξε γπλαίθα πνπ δεη ζε κία Καλαδηθή πφιε είλαη 

πην πηζαλφλ απφ έλα άληξα αλχπαληξν ζπλνκήιηθν ή παληξεκέλν, λα απμήζεη ηελ 

θαηαλάισζε ζε έλα εζηηαηφξην σο απνηέιεζκα κηαο αχμεζεο πιεξσκήο.  

Ζ εηζνδεκαηηθή ηκεκαηνπνίεζε έρεη ρξεζηκνπνηεζεί επί κία ζεηξά δεθαεηηψλ 

ζε ππεξεζίεο φπσο απηνθίλεηα, ξνχρα, ηαμίδηα, θαη ζθάθε. Σν εηζφδεκα φκσο δελ 

πξνβιέπεη πάληα γηα ην πνηνη πειάηεο ζα αγνξάζνπλ έλα πξνζθεξφκελν πξντφλ ή 

ππεξεζία. Ζ ηκεκαηνπνίεζε εηζνδήκαηνο πηζηεχεηαη φηη είλαη κία απφ ηηο 

πξσηαξρηθέο κεηαβιεηέο πνπ επεξεάδνπλ ηηο ηηκνινγηαθέο ζηξαηεγηθέο. Ζ ηηκή δελ 

θαζνξίδεηαη κφλν απφ ην εηζφδεκα, αιιά ζπρλά είλαη ζε άκεζε ζπζρέηηζε. Μία 

επηρείξεζε ζπλήζσο ηκεκαηνπνηεί ηνπο πειάηεο ηεο ιφγσ εηζνδήκαηνο γηαηί απηφ πνπ 

ηελ ελδηαθέξεη είλαη λα πνπιήζεη ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξα κε ζηφρν ην κεγαιχηεξν 

δπλαηφ θέξδνο.  

Ζ ζηφρεπζε φκσο ησλ πειαηψλ κπνξεί λ‟ αιιάμεη κε αιιαγέο ζηε δηνίθεζε 

θαη ππνδνκή πνπ ελδέρεηαη λα θάλεη κηα επηρείξεζε. Γηα παξάδεηγκα, αλ κηα 

μελνδνρεηαθή επηρείξεζε απνθαζίζεη λα βειηηψζεη ηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο θαη ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο, ελδερνκέλσο κπνξεί λ‟ 

απμήζεη ηηο ηηκέο πψιεζεο ησλ ελ‟ ιφγσ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Έηζη ινηπφλ 

δηαθνξνπνηεί ην εηζνδεκαηηθφ ηκήκα ηεο αγνξάο πνπ ζηνρεχεη θαη πξνζπαζεί λα 

πξνζειθχζεη πην εχπνξνπο πειάηεο. 

Ζ ςπρνγξαθηθή ηκεκαηνπνίεζε ρσξίδεη ηνπο αγνξαζηέο βαζηδφκελε ζε 

θνηλσληθέο ηάμεηο, ηξφπν δσήο, θαη ραξαθηεξηζηηθά πξνζσπηθφηεηαο. Σα άηνκα πνπ 

αλήθνπλ ζηελ ίδηα δεκνγξαθηθή νκάδα κπνξνχλ λα έρνπλ εληειψο δηαθνξεηηθά 

ςπρνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη πξνθίι. Ο ζπγθεθξηκέλνο ηχπνο ηκεκαηνπνίεζεο 

έρεη ηειεπηαία γίλεη αξθεηά δεκνθηιήο. Σα ζηνηρεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη φζα 

πξνθχπηνπλ απφ ηελ αλάπηπμε ηνπ ςπρνγξαθηθνχ πξνθίι ησλ πειαηψλ θαη 

βαζίδνληαη ζε κεηξήζεηο επί ησλ δηαθνξεηηθψλ πξνηχπσλ ηνπ ηξφπνπ δσήο (Christie 
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& Morrison, 1992). Ο ηξφπνο δσήο είλαη ε ζηάζε γηα ηε δσή πνπ ραξαθηεξίδεηαη απφ 

ηνλ ηξφπν πνπ νη άλζξσπνη μνδεχνπλ ην ρξφλν ηνπο, ηα πξάγκαηα πνπ είλαη γη‟ 

απηνχο ζεκαληηθά θαη ηελ αίζζεζε πνπ έρνπλ γη‟ απηνχο θαη ηνλ θφζκν γχξσ ηνπο 

(Assael, 1992). 

Σα θνηλσληθά ζπζηήκαηα έρνπλ ηξία επίπεδα θνηλσληθήο νξγάλσζεο. Απηά ηα 

επίπεδα είλαη: 

• Σν Γηαπξνζσπηθφ 

• Σν Οκαδηθφ 

• Σεο Κνηλσληθήο Σάμεο 

Με ηνλ φξν Κνηλσληθή Σάμε νπζηαζηηθά πεξηγξάθεηαη «ν ηχπνο ηεο 

θνηλσλίαο ζε έλα θαηαλνεηφ θνηλσληθφ ζχζηεκα» (Broom & Selznick, 1973: 21). 

ηνλ ηνπξηζκφ νη άλζξσπνη ζέινπλ λα εθθξάζνπλ ηελ θνηλσληθή ηάμε πνπ 

αηζζάλνληαη φηη αλήθνπλ κέζσ ηεο θαηαλάισζεο ηνπξηζηηθψλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ. ε πνιχ κεγάιν βαζκφ ζεσξνχλ φηη ην θνηλσληθφ ηνπο Status εθθξάδεηαη 

απφ ην είδνο ησλ δηαθνπψλ πνπ επηιέγνπλ. Γηα παξάδεηγκα, ηα άηνκα δηαθνξεηηθφ 

Status αηζζάλνληαη φηη εθθξάδνπλ κέζσ ησλ ηαμηδησηηθψλ ηνπο πξνηηκήζεσλ φπσο ην 

λα θάλνπλ ηνπξηζκφ εληφο ηεο ρψξαο πνπ δηακέλνπλ ζε αληίζεζε κε ην λα επηιέμνπλ 

έλα καθξηλφ εμσηηθφ γη‟ απηνχο πξννξηζκφ. 

Οη εηδηθνί επίζεο ρξεζηκνπνηνχλ κεηαβιεηέο πξνζσπηθφηεηαο γηα 

ηκεκαηνπνίεζε αγνξψλ, πιαηζηψλνληαο ηα πξντφληα ηνπο κε πξνζθνξέο πνπ 

αληαπνθξίλνληαη ζηελ πξνζσπηθφηεηα ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο (Kotler, 2000). Οη 

δηαθνξέο πνπ πξνθχπηνπλ ζηα είδε ηεο πξνζσπηθφηεηαο ησλ αηφκσλ (π.ρ.: 

εζσζηξέθεηα – εμσζηξέθεηα) εμεηάδνληαη απφ ηνπο ηζχλνληεο ηεο ηκεκαηνπνίεζεο 

ηεο αγνξάο θαη πξνζπαζνχλ λα θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο θαη επηζπκίεο πνπ πξνθχπηνπλ 

απφ απηέο. Δδψ πξέπεη λα επηζεκαλζεί ε δπζθνιία λ‟ αλαγλσξηζηνχλ πηπρέο ηεο 

πξνζσπηθφηεηαο ησλ αηφκσλ, θπξίσο φηαλ ηα ίδηα ηα άηνκα πξνζπαζνχλ λα ηηο 

θξαηήζνπλ θξπθέο.  
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ηελ ηκεκαηνπνίεζε ζπκπεξηθνξάο, νη αγνξαζηέο ρσξίδνληαη ζε νκάδεο 

γλψζεο, ζπκπεξηθνξάο, ρξήζεο ή απάληεζεο ζε έλα πξντφλ. Πνιινί ζρεδηαζηέο 

πηζηεχνπλ φηη νη ηκεκαηνπνηήζεηο ζπκπεξηθνξάο απνηεινχλ ην θαιχηεξν ζεκείν 

εθθίλεζεο γηα ην ρηίζηκν ηκεκάησλ αγνξάο. Ο Kotler (1994: 274 - 278) αλαθέξεη φηη 

ε ηκεκαηνπνίεζε κε βάζε ηε ζπκπεξηθνξά δηαηξεί ηνπο πειάηεο ζχκθσλα κε ηε 

ζπρλφηεηα ρξήζεο, ηα πξνζδνθψκελα νθέιε ηελ θαηάζηαζε ηνπ ρξήζηε, ηηο 

αλαινγίεο ρξήζεο, ην επίπεδν αθνζίσζεο ζην εκπνξηθφ ζήκα, ην ζηάδην εηνηκφηεηαο 

ηνπ αγνξαζηή θαη ηηο ζηάζεηο απέλαληη ζην πξντφλ ή / θαη ηελ ππεξεζία. Ο 

δηαρσξηζκφο ηεο αγνξάο πξέπεη λα γίλεηαη ζηνλ ηνπξηζηηθφ θαη μελνδνρεηαθφ ηνκέα 

ζε δχν νκάδεο: 

 

• Αγνξά επαγγεικαηηθψλ ηαμηδηψλ 

• Αγνξά ηαμηδηψλ αλαςπρήο θαη πξνζσπηθψλ ηαμηδηψλ 

Ζ ηκεκαηνπνίεζε θαλαιηνχ δηαλνκήο είλαη δηαθνξεηηθή απφ ηηο πξνεγνχκελεο 

έμη εμ‟ αηηίαο ηνπ φηη κε απηή γίλεηαη δηαρσξηζκφο αλάκεζα ζηνπο κεζάδνληεο ηνπ 

εκπνξίνπ ηαμηδηψλ θαη φρη ζηνπο πειάηεο. Ζ βαζηθή αξρή είλαη φηη νη νξγαληζκνί θαη 

επηρεηξήζεηο ηνπ ηνπξηζηηθνχ θαη μελνδνρεηαθνχ ηνκέα έρνπλ ηελ επηινγή (Morrison, 

2001: 215): 

• Να θάλνπλ κάξθεηηλγθ άκεζα ζηνπο πειάηεο 

• Να θάλνπλ κάξθεηηλγθ κέζα απφ ελδηάκεζνπο νξγαληζκνχο 

• Να ρξεζηκνπνηήζνπλ ζπλδπαζηηθά ηηο παξαπάλσ επηινγέο 

Ζ ηκεκαηνπνίεζε κε βάζε ην θαλάιη δηαλνκήο ζεκαίλεη φηη δηαηξνχληαη νη 

κεζάδνληεο ηαμηδηψλ ή ην εκπφξην ηαμηδηψλ ζχκθσλα κε ηε ιεηηνπξγία θαη ηα θνηλά 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ είλαη θνηλά ζηηο ιεηηνπξγηθέο νκάδεο. Ζ θάζε νκάδα επηηειεί 

ζπγθεθξηκέλε ιεηηνπξγία, φπσο ε ιηαληθή πψιεζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ ηνπξηζηηθνχ 

θαη μελνδνρεηαθνχ ηνκέα, ε ζπγθξφηεζε εθδξνκψλ πνπ βαζίδνληαη ζε θίλεηξα θαη 

πξνεηνηκάδνληαη θαηά παξαγγειία θαη ε αλάπηπμε θαη ζπληνληζκφο παθέησλ 
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εθδξνκψλ θαη δηαθνπψλ (Morrison, 2001). Απηνχ ηνπ είδνπο ε ηκεκαηνπνίεζε 

ρξεζηκεχεη ζην ηαίξηαζκα ησλ αγνξψλ πνπ ζηνρεχνληαη απφ ηελ επηρείξεζε κε ηηο πην 

θαηάιιειεο θαηαλαισηηθέο νκάδεο ησλ θαλαιηψλ δηαλνκήο. πσο ε ηκεκαηνπνίεζε 

πξντφληνο, έηζη θαη απηή ρξεζηκνπνηείηαη σο κέξνο κηαο δηζδηάζηαηεο ή 

πνιπδηάζηαηεο πξνζέγγηζεο ηκεκαηνπνίεζεο.  

 

5.5.2. Σκεκαηνπνίεζε ζην all-inclusive 

Σν πην βαζηθφ θξηηήξην γηα έλα all-inclusive μελνδνρείν είλαη ηη ηνπξίζηεο 

ζέιεη λα πξνζεγγίζεη, κε βάζε ην επίπεδν εηζνδήκαηφο ηνπο. Έηζη ππάξρνπλ 

μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο πνπ απεπζχλνληαη ζε ρακειέο θαηεγνξίεο ηνπξηζηψλ, 

πάληα κε βάζε ην εηζφδεκά ηνπο, ηα νπνία πξνζθέξνπλ γεχκαηα, πνηά θαη βξαδηλή 

δηαζθέδαζε, ζε πνιχ νηθνλνκηθέο ηηκέο, κε φζν ην δπλαηφλ πςειφηεξε πνηφηεηα. Ζ 

πην ζπρλή αγνξά απφ ηελ νπνία αληινχλ κεξίδην είλαη νη νηθνγέλεηεο. 

ηε δεχηεξε θαηεγνξία αλήθνπλ νη επηρεηξήζεηο πνπ απεπζχλνληαη ζε κεζαίαο 

θαηεγνξίαο ηνπξηζηψλ. Πξνζθέξνπλ γεχκαηα, πνηά, δηαζθέδαζε, ζε κεγαιχηεξεο 

πνηθηιίεο θαη θαιχηεξε πνηφηεηα. Δπίζεο δηνξγαλψλνπλ πιεζψξα δξαζηεξηνηήησλ 

θαη πξνζθέξνπλ ηε δπλαηφηεηα ζηνπο ηνπξίζηεο λα απνιαχζνπλ φιεο ηηο ππεξεζίεο 

πνπ δηαζέηνπλ νη εγθαηαζηάζεηο ηνπο.  

ηελ ηξίηε θαηεγνξία αλήθνπλ νη επηρεηξήζεηο πνπ απεπζχλνληαη ζε 

πςειφηεξεο θαηεγνξίαο πειαηψλ. Απηέο πξνζθέξνπλ πνηθηιία πνηψλ θαη θαγεηψλ. Ο 

πειάηεο κπνξεί λα επηιέμεη κέζα απφ πιεζψξα εζηηαηνξίσλ, ηα νπνία ζπλήζσο είλαη 

a la carte θαη κπαξ πνπ δηαζέηεη ην μελνδνρείν. Πξνζθέξνληαη επίζεο πιεζψξα 

ππεξεζηψλ κε φιε ηελ επηζεκφηεηα, απφ εμεηδηθεπκέλνπο θαη εηδηθά εθπαηδεπκέλνπο 

ππαιιήινπο. Σα μελνδνρεία απηά επελδχνπλ ζηελ πνηφηεηα ησλ εγθαηαζηάζεσλ ηνπο 

(ζχγρξνλα μελνδνρεία, κεγάια δσκάηηα, αλέζεηο, αζιεηηθέο εγθαηαζηάζεηο – γήπεδα, 

spa), πξνθεηκέλνπ λα πξνζειθχζνπλ luxury πειαηεία
1
, ε νπνία είλαη δηαηεζεηκέλε λα 

πιεξψζεη έλα παθέην δηαθνπψλ πην αθξηβά, πξνθεηκέλνπ λα έρεη πνηφηεηα θαηά ηε 

δηάξθεηα ησλ δηαθνπψλ ηεο. 
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Ο αληαγσληζκφο, νδήγεζε ζηελ ηκεκαηνπνίεζε θαη ζηελ εμεηδίθεπζε ηηο 

μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο, κε απνηέιεζκα λα ππάξρνπλ πιένλ all-inclusive παθέηα 

εηδηθνχ ελδηαθέξνληνο πνπ απεπζχλνληαη ζε niche αγνξέο. Έηζη, κπνξνχκε λα 

ζπλαληήζνπκε: 

• Health all-inclusive packages, πνπ απεπζχλνληαη ζε άηνκα, ηα νπνία ζέινπλ 

λα αλαξξψζνπλ απφ κία αζζέλεηα, λα θάλνπλ θάπνηα ζεξαπεία γηα λα κεηψζνπλ ην 

ζηξεο, λα θφςνπλ ην θάπληζκα ή ηέινο λα θάλνπλ θάπνηα δίαηηα.Πξνζθέξνπλ ηαηξηθή 

παξαθνινχζεζε θαη ππεξεζίεο πγείαο. 

• Spa & Relax all-inclusive packages, πνπ απεπζχλνληαη ζε άηνκα, ηα νπνία 

ζέινπλ θαηά ηηο δηαθνπέο ηνπο λα ιάβνπλ φιεο ηηο ππεξεζίεο ελφο spa center. 

• Exclusive all-inclusive golf packages, πνπ απεπζχλνληαη ζε άηνκα, ηα νπνία 

παίδνπλ ή ζέινπλ λα κάζνπλ golf 

• Scuba diving all-inclusive packages, πνπ απεπζχλνληαη ζε άηνκα, ηα νπνία 

αζρνινχληαη ή ζέινπλ λα κάζνπλ θαηαδχζεηο. 

• Safari all-inclusive packages, πνπ απεπζχλνληαη ζε άηνκα, ηα νπνία ζέινπλ 

λα θάλνπλ safari θαη θπλήγη. 

• Homosexual all-inclusive packages, πνπ απεπζχλνληαη απνθιεηζηηθά ζε 

νκνθπιφθηινπο. 

Έλα ηππηθφ παθέην all-inclusive, πεξηιακβάλεη, ζχκθσλα κε ην Tourism 

Intelligence International: 
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Εικόνα 1. Τςπικό All-Inclusive Πακέηο Διακοπών 

Σα πεξηζζφηεξα all-inclusive μελνδνρεία, γηα λα ζεσξνχληαη αληαγσληζηηθά 

πξνζθέξνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο πξναλαθεξζείζεο παξνρέο θαη αλάινγα κε ηελ 

θαηεγνξία all-inclusive ηνπξηζηψλ, ζηελ νπνία εμεηδηθεχνληαη πξνρσξνχλ ζηηο 

αληίζηνηρεο κεηαηξνπέο. 

 

5.6. ΣΑ ΔΗΓΖ ΣΟΤ ALL-INCLUSIVE 

ε φηη αθνξά ην all-inclusive, σο πξντφλ, κπνξνχκε λα πνχκε φηη απεπζχλεηαη 

ζε πνιιά θαη δηαθνξεηηθά ηκήκαηα αγνξάο. ε πνην αθξηβψο ηκήκα ηεο αγνξάο ζα 

ζηξαθεί κία μελνδνρεηαθή all-inclusive επηρείξεζε εμαξηάηαη απφ ηε ζηξαηεγηθή 

ΜΚΣ πνπ εθαξκφδεη. Σα all-inclusive μελνδνρεία είζηζηαη λα ρσξίδνληαη ζε 

θαηεγνξίεο, αλάινγα κε ηελ αγνξά, ζηελ νπνία ζηνρεχνπλ. Έηζη, ελδεηθηηθά, 

ππάξρνπλ ηα εμήο παθέηα: 

• Family all–inclusive, ηα νπνία ζηνρεχνπλ ζε νηθνγέλεηεο. 
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• Luxury ή upscale all-inclusive, πνπ ζηνρεχνπλ ζε πην εχπνξεο θαηεγνξίεο 

ηνπξηζηψλ (ηα ζπλαληάκε θαη ππφ ηνπο φξνπο: super all-inclusive, mega all- inclusive, 

ultra all-inclusive, all-inclusive plus, high class all-inclusive). 

• Summer all-inclusive πνπ ζηνρεχνπλ ζε ηνπξίζηεο πνπ επηζπκνχλ 

θαινθαηξηλέο δηαθνπέο θαη ζαιάζζηα ζπνξ, αλεμαξηήησο ειηθίαο,  

• Ski θαη winter all-inclusive πνπ ζηνρεχνπλ αληίζηνηρα ζε ηνπξίζηεο πνπ 

θάλνπλ ρεηκεξηλά ζπνξ, αλεμαξηήησο ειηθίαο, 

• Honeymoon all-inclusive, πνπ είλαη απνθιεηζηηθά γηα λέα παληξεκέλα 

δεπγάξηα, 

• All-inclusive for couples and teenagers, πνπ απεπζχλνληαη ζε λεαξά άηνκα, 

πξνζθέξνληάο ηνπο θαιχηεξεο ηηκέο, φπσο αληίζηνηρα θαη 

• All-inclusive παθέηα γηα ειηθησκέλνπο, ηα νπνία εμαζθαιίδνπλ εξεκία θαη 

ραιάξσζε ζε άηνκα ηξίηεο ειηθίαο. 

 

5.7. ALL-INCLUSIVE ΞΔΝΟΓΟΥΔΗΑΚΔ ΑΛΤΗΓΔ 

Απφ ηα Ζλσκέλα Αξαβηθά Δκηξάηα έσο ηε Γεξκαλία μελνδνρεηαθνί φκηινη 

θαη ηαμηδησηηθνί νξγαληζκνί εληάζζνπλ ζηα ζρέδηά ηνπο ηνλ ειιεληθφ πξννξηζκφ, ζην 

πιαίζην ησλ πνιηηηθψλ δηεχξπλζεο ηεο μελνδνρεηαθήο παξνπζίαο ηνπο ζε λέεο ή 

πθηζηάκελεο αγνξέο. Μία απφ ηηο πιένλ πξφζθαηεο αλαθνξέο μέλνπ νκίινπ γηα 

μελνδνρεηαθή επέθηαζε ζηε ρψξα καο έγηλε ζην Ακπνπ Νηάκπη. Δθεί έρεη έδξα ε 

πνιπηειήο μελνδνρεηαθή αιπζίδα Jannah Hotels and Resorts, πςειφβαζκν ζηέιερνο 

ηεο νπνίαο έθαλε ιφγν γηα ηεξάζηην ζρέδην επέθηαζήο ηεο ζηα Ζλσκέλα Αξαβηθά 

Δκηξάηα θαη ζην εμσηεξηθφ, θάλνληαο εηδηθή κλεία ζηελ Διιάδα, ζηελ Διβεηία θαη 

ζηνλ Λίβαλν. ε φ,ηη αθνξά ηα άκεζα ζρέδηα ηνπ νκίινπ –κε παξνπζία θαη ζην 

Νηνπκπάη– επεζήκαλε ηελ έλαξμε ιεηηνπξγίαο κηαο λέαο ππεξπνιπηεινχο κνλάδαο κε 
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213 ζνπίηεο πεξί ηα κέζα Οθησβξίνπ ζην Ακπνπ Νηάκπη ππφ ηελ νκπξέια ηεο 

αιπζίδαο ηεο Andalus Hotels and Resorts. 

 Σελ πεξαηηέξσ μελνδνρεηαθή ηνπ δηείζδπζε ζηνλ ειιεληθφ πξννξηζκφ 

ζρεδηάδεη θαη ν Alltours, έλαο εθ ησλ ηαμηδησηηθψλ «θνινζζψλ» ηεο Γεξκαλίαο. 

Δηδηθφηεξα, ν φκηινο ζηνρεχεη ζηελ αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ Alltoura club πνπ 

δηαζέηεη ζηε ρψξα καο απνθηψληαο παξνπζία ζηελ Κσ. Ζδε, σο Alltoura club 

ιεηηνπξγνχλ μελνδνρεία ζε Ρφδν θαη Υαιθηδηθή αιιά θαη ζηε Βνπιγαξία. Δπηπιένλ, 

ν Αlltours πέξαλ ηεο Κσ επηζπκεί ηελ έληαμε κνλάδσλ ζηα Γθξαλη Καλάξηα θαη ζηε 

Υνπγθάληα. Σα Alltoura club είλαη all-inclusive μελνδνρεία ηνπιάρηζηνλ 4 αζηέξσλ 

πνπ απεπζχλνληαη ζε δεπγάξηα, κεκνλσκέλνπο ηαμηδηψηεο, θαζψο θαη νηθνγέλεηεο πνπ 

αλαδεηνχλ ζηηο δηαθνπέο ηνπο αζιεηηθέο θαη ςπραγσγηθέο δξαζηεξηφηεηεο. 

 

5.8. ΠΛΔΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ / ΜΔΗΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ & ΔΠΗΠΣΧΔΗ ΣΟΤ ALL-

INCLUSIVE  

Ο φξνο «All Inclusive» πεξηιακβάλεη δηάθνξεο παξαιιαγέο εθδξνκηθνχ 

παθέηνπ νη νπνίεο θπκαίλνληαη απφ ηελ παξνρή αεξνπνξηθνχ εηζηηεξίνπ, κεηαθνξψλ, 

δηακνλήο, παξνρήο ηξηψλ γεπκάησλ - πξνγεχκαηνο, γεχκαηνο θαη δείπλνπ κε πνηά, 

κέρξη ηελ πξνζθνξά πιήξσλ ππεξεζηψλ θαγεηνχ, πνηψλ, ξνθεκάησλ, ςπραγσγίαο, 

αλαςπρήο, επεμίαο, δξαζηεξηφηεηεο εληφο ή θαη εθηφο ηνπ μελνδνρείνπ, γηα ηηο νπνίεο 

ν επηζθέπηεο πξνπιεξψλεη ζηε ρψξα πξνέιεπζήο ηνπ. 

Ζ ρξήζε ηνπ ζεζκνχ παξέρεη ηε δπλαηφηεηα ζηνλ επηζθέπηε λα γλσξίδεη απφ 

πξηλ ην ζπλνιηθφ θφζηνο ηνλ δηαθνπψλ ηνπ κε απνηέιεζκα λα πεξηνξίδεηαη 

ζεκαληηθά ην ελδερφκελν λα ππεξβεί ηνλ πξνυπνινγηζκφ ηνπ. Με ηηο παξαδνζηαθέο 

δηεπζεηήζεηο θαη κε δεδνκέλν ηηο ςειέο ηηκέο νηλνπλεπκαησδψλ πνηψλ, ξνθεκάησλ, 

γιπθψλ, παγσηψλ ζε μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο, ην ζπλνιηθφ θφζηνο δηαθνπψλ γηα 

κηα νηθνγέλεηα ήηαλ ζπλερψο απξφβιεπην. 

Πέξαλ ηνχηνπ ν επηζθέπηεο έρεη ηε δπλαηφηεηα γηα θαηαλάισζε εδεζκάησλ 

θαη πνηψλ απηφο θαη ε νηθνγέλεηά ηνπ ζε φινπο ηνπο ρψξνπο ηνπ μελνδνρείνπ ρσξίο 
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πνζνηηθνχο πεξηνξηζκνχο. Γηα ηνπο νξγαλσηέο ηαμηδηψλ ε ρξήζε ηνπ ζεζκνχ απμάλεη 

ηελ ηηκή ηνπ ηνπξηζηηθνχ παθέηνπ θαη θαη' επέθηαζε ησλ εηζνδεκάησλ ησλ 

Οξγαλσηψλ Σαμηδηψλ, θαζψο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα πξνσζήζνπλ θαη επηπιένλ 

πσιήζεηο ππεξεζηψλ φπσο εθδξνκέο, επηζθέςεηο ζε πδξνπάξθα θηι. Με ηε ρξήζε ηνπ 

ζεζκνχ ηα μελνδνρεία βιέπνπλ βειηίσζε ησλ πιεξνηήησλ ηνπο θαη εμαζθαιίδνπλ 

νηθνλνκηθή ξνή απφ ηελ αξρή ηεο πεξηφδνπ. Σν all inclusive, δειαδή ην «φια ζηελ 

ηηκή», κπνξεί λα αλαπηχρζεθε πεξηζζφηεξν ηελ ηειεπηαία 10εηία ζηελ Διιάδα, αιιά 

ππάξρεη ζηε ρψξα απφ ην 1992.  

Πεξηζζφηεξν εθαξκφδεηαη ζηε λεζησηηθή Διιάδα. Ο αληαγσληζκφο είλαη 

ηεξάζηηνο. ηα παξάιηα ηεο Ηζπαλίαο φια ηα μελνδνρεία εθαξκφδνπλ ην ζχζηεκα θαη 

ην ίδην ζπκβαίλεη θαη ζην 90% ησλ κνλάδσλ ηεο Σνπξθίαο ζηηο αθηέο ηνπ Αηγαίνπ. 

Μάιηζηα, ζηαδηαθά ην all inclusive επεθηείλεηαη θαη ζηελ παξνρή πξφζζεησλ 

ππεξεζηψλ. Δθηφο δειαδή απφ ηα πιήξε γεχκαηα πξσί, κεζεκέξη θαη βξάδπ, ηδίσο ηα 

μελνδνρεία πέληε αζηέξσλ, πξνζζέηνπλ ζηα παθέηα all inclusive θαη εηδηθέο 

ππεξεζίεο, φπσο παηδηθνχο ζηαζκνχο, γηα ηε θχιαμε θαη απαζρφιεζε ησλ παηδηψλ.  

Σα ηειεπηαία δχν-ηξία ρξφληα, πξνζζέηεη, νη μελνδφρνη έρνπλ αληηιεθζεί φηη 

φιν απηφ ην πξντφλ πξέπεη λ΄ αθήλεη έλα ζηίγκα θαη ζηελ ηνπηθή θνηλσλία θαη 

νηθνλνκία θαη γη΄ απηφ έρνπλ αξρίζεη λ΄ αλαπηχζζνπλ ζπλέξγεηεο εθηφο μελνδνρείνπ. 

Άιισζηε, απηή είλαη ζπρλά ε απαίηεζε θαη ησλ ίδησλ ησλ πειαηψλ. 

 

5.9. ΜΔΗΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ ΑΠΟ ΣΟ ALL-INCLUSIVE 

Σν all inclusive είλαη επηζθαιέο γηα θάζε πεξηνρή πνπ εκθαλίδεηαη. πνπ 

ιεηηνπξγεί ην ζχζηεκα απηφ, εθκεδελίδεηαη ε δσή θαη ε νηθνλνκία ηνπ ηφπνπ. Γελ 

θαηαλαιψλνληαη ηνπηθά πξντφληα, κε απνηέιεζκα νη επηρεηξήζεηο λα θιείλνπλ ε κία 

κεηά ηελ άιιε.  

Σν all inclusive μεθίλεζε ζε ρψξεο φπνπ έμσ απφ ηα μελνδνρεία δελ ππήξραλ 

αζθάιεηα, ππνδνκέο θαη επαξθείο ζπλζήθεο πγηεηλήο, κε απνηέιεζκα νη ηνπξίζηεο λα 

κελ κπνξνχλ λα βγνπλ έμσ. ηγά-ζηγά φκσο επεθηάζεθε ζε φινλ ηνλ θφζκν. Με ηελ 
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έλαξμε ηεο θξίζεο, πνπ νη μέλνη πειάηεο άξρηζαλ λα ζέινπλ λα μέξνπλ πνχ πεγαίλεη 

θαη ην ηειεπηαίν επξψ ηνπο θαη λα κπνξνχλ λα ππνινγίδνπλ απφ πξηλ ηη ζα μνδέςνπλ, 

πνιιά ειιεληθά μελνδνρεία αλαγθάζηεθαλ λα κπνπλ ζε απηή ηε δηαδηθαζία.  

Οη αζηηθνί πξννξηζκνί, φπσο ε Θεζζαινλίθε, δελ έρνπλ αλαπηχμεη ππεξεζίεο 

all inclusive δηεζλψο θαη παγθνζκίσο, θαη ζηηο πφιεηο αλαπηχζζνληαη κφλν πξντφληα 

ηχπνπ «Γηαλπθηέξεπζε έλαληη 50 επξψ κε πξστλφ θαη πάξθηλγθ.  

Σν all inclusive είλαη κηα ηάζε δηεζλήο θαη ε αγνξά δελ κπνξεί λα 

ξεγνπιαξηζηεί κε δηνηθεηηθέο αιιαγέο θαη ξπζκίζεηο. ΄Οηαλ ην δεηάεη ε αγνξά, φηαλ 

ην ζέιεη ν μέλνο, πφζν δπλαηφο πξέπεη λα είζαη ψζηε λα ην αγλνήζεηο θαη λα 

επηβάιεηο απηφ πνπ ζέιεηο εζχ;  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6 - ΣΟ FOOD & BEVERAGE MANAGEMENT ΣΟ ALL 

INCLUSIVE 

 

6.1. F&B MANAGEMENT 

Οη επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο σο αλεμάξηεηεο κνλάδεο θαη ηα επηζηηηζηηθά 

ηκήκαηα μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ απνηεινχλ, ζήκεξα, ζεκαληηθφ νηθνλνκηθφ 

θιάδν ηεο ηνπξηζηηθήο βηνκεραλίαο. 

Οη επηζηηηζηηθέο, φπσο θαη νη ινηπέο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο, είλαη 

επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ κε ζεκαληηθέο ηδηαηηεξφηεηεο θαη ε επηηπρία ηνπο 

εμαξηάηαη απφ ην πφζν απνηειεζκαηηθά δηνηθνχληαη. Ηδηαίηεξα ζήκεξα, κε ηνλ 

εληεηλφκελν αληαγσληζκφ θαη ηηο λέεο ηάζεηο θαη εμειίμεηο πνπ παξαηεξνχληαη ζε 

δηεζλέο επίπεδν, ε αλάγθε γηα ζηειέρε πνπ έρνπλ ζπνπδάζεη δηνίθεζε απηψλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ, γίλεηαη ζπλερψο πην επηηαθηηθή (Cousins, et al, 2002). 

Ζ δηεχζπλζε επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ ή Food & Beverage Management 

πεξηιακβάλεη φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ παξαγσγή θαη πψιεζε 

θαγεηνχ θαη πνηνχ ζε κηα μελνδνρεηαθή επηρείξεζε. Οη ππεξεζίεο ηεο δηεχζπλζεο 

επηζηηηζκνχ είλαη νπζηψδεο κέξνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο 

θαη αλάινγα κε ηελ επηρείξεζε ηεο νπνίαο απνηεινχλ ηκήκα, ε ιεηηνπξγία ηνπ Food 

& Beverage Management ραξαθηεξίδεηαη γηα ηελ πνηθηιία θαη ην κέγεζνο ηεο. Γηα 

παξάδεηγκα, ζε κεγάιεο δπλακηθφηεηαο μελνδνρεία, ηα επηκέξνπο ηκήκαηα πνπ 

απνηεινχλ ηελ παξαπάλσ δηεχζπλζε είλαη ηα εζηηαηφξηα, bars, θνπδίλα, απνζήθεο, 

ηκήκα πξνκεζεηψλ ηξνθίκσλ θαη πνηψλ θ.ιπ. Αληίζεηα, ζε έλα κηθξφ μελνδνρείν, ηα 

επηζηηηζηηθά ηκήκαηα είλαη πεξηνξηζκέλα θαη ζπλήζσο ζπλαληνχκε ηα ππνρξεσηηθά 

απφ ηε λνκνζεζία ηκήκαηα (θνπδίλα, εζηηαηφξην, κπαξ). ηελ πεξίπησζε απηή, δελ 

ππάξρεη θπζηθά μερσξηζηή δηεχζπλζε επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ αιιά ηελ επζχλε 

ιεηηνπξγίαο έρνπλ νη επηκέξνπο ηκεκαηάξρεο (chef, maitre d‟ hotel, barman) κε ηε 

ζπλεξγαζία ηνπ δηεπζπληή ηνπ μελνδνρείνπ (Rayna & Striukova, 2009). 
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Ο Food & Beverage Manager πξέπεη λα έρεη πςειή ζεσξεηηθή θαη πξαθηηθή 

θαηάξηηζε αιιά θαη γλψζε ησλ παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ δηφηη νη επζχλεο ηνπ 

μεθηλνχλ απφ ηελ πξνµήζεηα ησλ πξψησλ πιψλ, επεθηείλνληαη ζηε ζχλζεζε ηνπ 

εδεζµαηνινγίνπ, ηελ θαζνδήγεζε ησλ αξµνδίσλ ηµεµάησλ παξαγσγήο ηξνθίµσλ θαη 

θζάλνπλ έσο ηελ ηειηθή πξνψζεζε θαη παξνπζίαζε ησλ πξντφλησλ ζηνπο πειάηεο. 

Ο ζρεδηαζκφο κηαο επηζηηηζηηθήο επηρείξεζεο δελ δηαθέξεη ζηε ινγηθή ηνπ θαη 

πνιχ απφ ην ζρεδηαζκφ κηαο νπνηαζδήπνηε ηνπξηζηηθήο επηρείξεζεο. Ζ λνκνζεζία 

ππνρξεψλεη ηηο επηρεηξήζεηο λα ηεξνχλ θάπνηνπο θαλφλεο θαη πξνυπνζέζεηο αλάινγα 

κε ην κέγεζνο, ην είδνο θαη ηελ θαηεγνξία ηνπο, νχησο ψζηε λα θαιχπηνληαη νη 

απαηηήζεηο γηα ιεηηνπξγηθφηεηα, αζθάιεηα, πγηεηλή θαη πνηφηεηα ζηελ πξνζθνξά ησλ 

αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ (Wong & Kwong, 2004).  

 

6.2. ΠΡΟΟΝΣΑ – ΚΑΘΖΚΟΝΣΑ ΚΑΗ ΑΡΜΟΓΗΟΣΖΣΔ ΤΠΑΛΛΖΛΧΝ 

F&B ΣΑ ALL – INCLUSIVE 

ε γεληθέο γξακκέο ην πξνζσπηθφ ηνπ εζηηαηνξίνπ πξέπεη λα έρεη πινχζηα 

θπζηθά, πλεπκαηηθά θαη εζηθά ραξίζκαηα εθηφο ηεο επαγγεικαηηθήο θαηάξηηζεο θαη 

απηφ δηφηη έρεη άκεζε επαθή κε ηελ πειαηεία ηεο επηρείξεζεο θαη δεκηνπξγεί εθ ησλ 

πξαγκάησλ κηα δηαθξηηηθή δηαπξνζσπηθή ζρέζε κε ηηο αλάινγεο ζπλέπεηεο. 

Καηαιαβαίλνπκε ινηπφλ γηαηί ηα θπζηθά θαη πλεπκαηηθά πξνζφληα απνηεινχλ 

δσληαλά ζηνηρεία απηνχ ηνπ επαγγέικαηνο. Πην ζπγθεθξηκέλα ηα θπζηθά πξνζφληα 

είλαη επράξηζην χθνο, επζπηελήο, κε θαλνληθή φξαζε θαη αθνή, ζσζηή άξζξσζε θαη 

νκηιία, ελψ ηα πλεπκαηηθά – εζηθά είλαη θαιή κλήκε, επράξηζηε δηάζεζε (ρακφγειν), 

θνκςφηεηα, επθξάδεηα ιφγνπ, αίζζεζε πεηζαξρίαο, εξγαηηθφηεηα, ερεκχζεηα, 

επγέλεηα (Kozak, 2002).  

Πην αλαιπηηθά:  

1. Αμηνπηζηία: λα έξρεηαη ζηε δνπιεηά ζηελ ψξα ηνπ θαη λα εθηειεί ηελ 

εξγαζία ηελ νπνία πξνζειήθζε λα θάλεη. Δάλ απνθηήζεη ηελ θήκε θάπνηνπ πνπ 

νινθιεξψλεη ηηο εξγαζίεο ηνπ θαη ηε θήκε φηη είλαη αμηφπηζηνο, γηα ηνπο ππφινηπνπο 
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ζπλαδέιθνπο, ηφηε θαη ν ππάιιεινο θαη ε επηρείξεζε εμαζθαιίδνπλ έλα θαιφ 

κέιινλ. 

2. Δπράξηζηε πξνζσπηθφηεηα θαη ζεηηθή ζηάζε πξνο ηελ εξγαζία: έλα 

εηιηθξηλέο ρακφγειν γηα φζνπο έρνπλ ζρέζε κε ην εζηηαηφξην, δειαδή ηνπο πειάηεο, 

ηνπο θαιεζκέλνπο, ηνπο άιινπο ππαιιήινπο θαη ηνπο πξνκεζεπηέο. Ζ ζηάζε απηή 

κεηαδίδεη ζηνλ πειάηε ηηο ζθέςεηο ησλ ππαιιήισλ γηα ηελ εξγαζία ηνπο ζην 

εζηηαηφξην. Δάλ ν πειάηεο αληηιακβάλεηαη φηη ν εξγαδφκελνο δπζαλαζρεηεί κε ηε 

δνπιεηά ηνπ, ηφηε ελδέρεηαη λα κελ απνιαχζεη ην γεχκα ηνπ. Πξέπεη ν ππάιιεινο λα 

κελ αθήλεη ηα πξνζσπηθά ηνπ λα επεκβαίλνπλ ζηε δνπιεηά ηνπ (Raybould & Wilkins, 

2005).  

3. Οκαδηθφηεηα: νη εξγνδφηεο πεξηκέλνπλ απφ ηνπο ππαιιήινπο ηνπο λα 

ζπλεξγάδνληαη άςνγα κεηαμχ ηνπο. Αλ ν έλαο ππάιιειφο βνεζάεη θαη ζηεξίδεη ηνλ 

άιιν φηαλ ρξεηάδεηαη, απηφ δεκηνπξγεί κηα θηιηθή αηκφζθαηξα, ε νπνία θάλεη ηελ 

εξγαζία ηνπο επθνιφηεξε θαη πεξηζζφηεξν επράξηζηε, εθφζνλ δίλεη ζην εζηηαηφξην ηε 

δπλαηφηεηα λα ιεηηνπξγήζεη ζην πςειφηεξφ ηνπ επίπεδν.  

4. Απφδνζε: κέζα απφ έλα ζπλδπαζκφ εθπαίδεπζεο θαη πξνζσπηθήο 

πξνζπάζεηαο, ν ππάιιεινο κπνξεί λα απνθηήζεη ηε γλψζε θαη λα αλαπηχμεη ηελ 

ηθαλφηεηα λα εθηειεί θάζε απαηηνχκελε εξγαζία γηα ην πξφηππν ηνπ εζηηαηνξίνπ. Θα 

πξέπεη λα έρεη ηελ αίζζεζε ηεο επείγνπζαο αλάγθεο κε νηηδήπνηε θάλεη, ηδηαίηεξα κε 

φ, ηη έρεη ζρέζε κε ηνλ πειάηε.  

5. Πξνζσπηθή εκθάληζε: ν ππάιιεινο είλαη ν θαζξέπηεο θαη ν αληηπξφζσπνο 

ηεο επηρείξεζεο ζηνπο πειάηεο ηεο. Ζ εκθάληζή ηνπ ζα πξέπεη λα εκπλέεη 

εκπηζηνζχλε ζηνπο πειάηεο ζην ρψξν ηνπ εζηηαηνξίνπ θαζψο θαη ζηα πξφηππά πνπ 

απηφ έρεη νξίζεη (Gundersen, et al, 1996).  
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6.3. O ΔΛΔΓΥΟ ΚΑΗ Ζ ΣΗΜΟΛΟΓΖΖ Χ ΣΜΖΜΑΣΑ ΣΟΤ F&B 

MANAGEMENT ΣΑ ALL-INCLUSIVE 

Ζ ππεξεζία ησλ εζσηεξηθψλ ειέγρσλ ζε θαιά νξγαλσκέλν μελνδνρείν, 

ζεσξείηαη, θαη ζσζηά θαηά ηελ άπνςε εηδηθψλ ηνπ θιάδνπ, φηη απνηειεί ηελ 

αζθαιηζηηθή δηθιείδα ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ θαιή ηεο νηθνλνκηθήο ηεο δηαρείξηζε. 

Με πην απιά ιφγηα απνηξέπεη ηελ αθνχζηα ή φρη, δηαξξνή ή θζνξά ησλ αλαισζίκσλ, 

πνπ επηβαξχλνπλ θπζηθά ην θφζηνο, θαζψο επίζεο θαη ηε αθνχζηα ή φρη απψιεηα 

εζφδσλ απφ ηηο πσιήζεηο αγαζψλ ή ππεξεζηψλ. Με βάζε απηήλ ηε θηινζνθία 

κπνξνχκε λα ζπγθεθξηκελνπνηήζνπκε φηη έλα ζχζηεκα εζσηεξηθψλ ειέγρσλ ζηα 

μελνδνρεία, έρεη σο αληηθείκελν: 1) ηελ παξαθνινχζεζε ησλ αλαιψζηκσλ πιηθψλ 

(ηξνθίκσλ, πνηψλ, εηδψλ θαζαξηζκνχ, θαπζίκσλ θ.ιπ.), απφ ηελ αγνξά θαη ηελ 

εηζαγσγή ηνπο ζηε κνλάδα κέρξη ηελ θαηαλάισζή ηνπο. 2) ηελ εμαθξίβσζε ησλ 

πξαγκαηνπνηνχκελσλ απφ ηνπο θιάδνπο – ηκήκαηα εθκεηάιιεπζεο, εζφδσλ απφ ηελ 

πψιεζε αγαζψλ θαη παξνρή ππεξεζηψλ. 3) ηελ έξεπλα θαη αλάιπζε ηνπ θφζηνπο ησλ 

αλαιηζθφκελσλ πιηθψλ ζε φινπο ηνπο ηνκείο ηνπ μελνδνρείνπ (Kandampully & 

Suhartanto, 2000).  

Παξάιιεια ν έιεγρνο επεθηείλεηαη ζε φια ηα ππφινηπα ζηνηρεία ηνπ 

ελεξγεηηθνχ πνπ αλαιψζεθαλ φπσο: ζην πξνζσπηθφ θαη ην θφζηνο ησλ ππεξεζηψλ, 

θαζψο θαη ζε φιεο ηηο δαπάλεο – έμνδα ηνπ μελνδνρείνπ πνπ ζπκπιεξψλνπλ ην 

ιεηηνπξγηθφ θφζηνο φπσο ΓΔΖ, ΟΣΔ, ΔΤΓΑΠ, θαχζηκεο χιεο θ.ιπ.  

Γηα λα κπνξεί, ινηπφλ, κηα επηζηηηζηηθή επηρείξεζε λα απνθαιείηαη 

επηηπρεκέλε ζα πξέπεη, εθηφο απφ πιεπξάο εζηηαηνξηθήο ηέρλεο, λα ππάξρνπλ θαη 

ηθαλνπνηεηηθά νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ζχκθσλα κε ηνπο ζηφρνπο πνπ έρεη ζέζεη ε 

επηρείξεζε φζνλ αθνξά ζηα έζνδα, ζην θφζηνο θαη ζηελ ζρέζε κεηαμχ ηνπο. Οη 

άμνλεο ειέγρνπ γηα ηα παξαπάλσ είλαη ην πξνζσπηθφ, ηα έληππα, ε ξνή, ην θφζηνο 

πιηθψλ θαη ε ηηκνιφγεζή ηνπο (Rayna & Striukova, 2009).  

Ξεθηλψληαο απφ ην πξνζσπηθφ, δελ πξέπεη λα μερλάκε φηη ε παξνρή 

ππεξεζηψλ είλαη ζπρλά πην αθξηβή απφ ην ίδην ην πξντφλ θαη γηα απηφ ηνλ ιφγν είλαη 

αλαγθαίν λα νξηζηνχλ απφ ηελ αξρή ηα πνηνηηθά πξφηππα ησλ πξντφλησλ ηεο 

επηρείξεζεο, έηζη ψζηε λα δηαζθαιηζηεί έλα ζεηηθφ απνηέιεζκα ζε απηφλ ηνλ ηνκέα. 
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Ακέζσο κεηά πξέπεη λα ειεγρζεί ε απφδνζε ησλ πφζησλ εξγαζίαο ψζηε λα 

δεκηνπξγεζνχλ ηα αλάινγα πξφηππα απφδνζεο θαη θαη‟ επέθηαζε θφζηνπο εξγαζίαο. 

Ζ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ εμαξηάηαη άκεζα απφ ηνλ αξηζκφ ησλ 

πξνγξακκαηηζκέλσλ σξψλ εξγαζίαο αλά ζεξβηηφξν θαη ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ 

ζπλνιηθά θαη αλά ψξα εξγαζίαο. Σα έληππα, κε ηνλ γαιιηθφ φξν “bon” αλαθέξνληαη 

ζε νπνηνδήπνηε έληππν εθδίδεηαη ζε απηφλ ηνλ ρψξν, δειαδή ην δειηίν παξαγγειίαο 

πνπ εθδίδεηαη απφ ηνλ ζεξβηηφξν, γηα ηελ δηαθίλεζε ησλ πξντφλησλ απφ ην ζεκείν 

ηεο παξαγσγήο πξνο ην ρψξν δηάζεζήο ηνπο. Ο έιεγρνο ησλ δειηίσλ παξαγγειίαο ησλ 

ζεξβηηφξσλ γίλεηαη σο εμήο: ν ζεξβηηφξνο πξνθεηκέλνπ λα παξαιάβεη θαγεηά απφ 

ηνλ ρψξν ηεο θνπδίλαο, πξέπεη πάληα λα ζπκπιεξψλεη ην αλάινγν δειηίν ζε δχν ή 

ηξία αληίηππα. Σν έλα απφ απηά ην δίλεη ζηνλ αξρηκάγεηξα, ην άιιν ζηνλ επφπηε 

πσιήζεσλ (tablist / checker) ελψ ην ηξίην ην θξαηάεη ν ίδηνο. Με ην ζχλνιν απηψλ 

ησλ εληχπσλ ζην ηέινο ηεο βξαδηάο θάλεη ηνλ έιεγρν ηεο αξηζκεηηθήο ηνπο ζεηξάο γηα 

ηπρφλ δηαθπγή ή απψιεηα (Beech & Chadwick, 2006).  

Σέινο, φζνλ αθνξά ηε ξνή θαη ην θφζηνο ησλ πιηθψλ, ν έιεγρνο ηεο 

παξαγσγήο πξντφλησλ πψιεζεο, θαη ζπγθεθξηκέλα θαγεηψλ θαη πνηψλ, ζηα αλάινγα 

επηζηηηζηηθά ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ ή ηεο απηφλνκεο επηζηηηζηηθήο επηρείξεζεο, 

παξνπζηάδεη αληηθεηκεληθέο δπζθνιίεο. Οη δπζθνιίεο απηέο είλαη θπξίσο ηερληθήο 

θχζεσο θαη ζρεηίδνληαη κε ηνλ ηξφπν παξαζθεπήο ησλ πξντφλησλ αιιά θαη κε ηηο 

δηαδηθαζίεο πνπ πξνιακβάλνπλ ηηο θζνξέο θαη ηηο απψιεηεο ζην ζηάδην ηεο 

παξαγσγήο.  

Οη άμνλεο ζηνπο νπνίνπο ζηεξίδεηαη ν έιεγρνο ηεο παξαγσγήο ζε πξψηε θάζε 

είλαη (Barrows, 2008):  

1. Ο πξνγξακκαηηζκφο ηεο παξαγσγήο  

2. Ο θαζνξηζκφο αλαγθψλ ζε πξψηεο χιεο  

3. Ο πνζνηηθφο πξνζδηνξηζκφο ηεο παξαγσγήο  

4. Ο έιεγρνο δηάζεζεο απφ ηα ζεκεία δηαλνκήο  

5. Ο έιεγρνο ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο θαη δηάζεζεο 
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6.4. ΠΡΟΓΗΟΡΗΜΟ ΠΡΟΣΤΠΧΝ ΓΗΑ ΣΟ F&B 

Ζ αλάγθε γηα ηελ εμεχξεζε κέζσλ γηα ηελ άζθεζε ηνπ ειέγρνπ γεληθά θαη 

ηδηαίηεξα ηνπ F& B δεκηνχξγεζε ηα πξφηππα ησλ αλαιψζηκσλ πιηθψλ θαη φρη κφλν. 

Σα πξφηππα απηά σο “εξγαιεία” ζα ιέγακε, πξνζδηνξίδνπλ κε κεγάιε αθξίβεηα ηα 

απνηειέζκαηα ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο κνλάδαο (απνθιίζεηο απφ ηνπο ζηφρνπο) 

(Anderson, et al, 2000).  

Γηα παξάδεηγκα, θαη φζνλ αθνξά ζην θφζηνο, κπνξεί λα γίλεη ρξήζε 

δηαθνξεηηθψλ πξνηχπσλ γηα εθκεηαιιεχζεηο δηαθνξεηηθνχ ραξαθηήξα φπσο ηεο 

θαθεηέξηαο, ηεο ηξαπεδαξίαο, ηεο ηαβέξλαο, ηνπ Bar, ηνπ Room Service θ.ι.π.  

Οη Managers γλσξίδνπλ φηη ε δεκηνπξγία πξνηχπσλ, σο κέζν ειέγρνπ ηνπ 

ηνκέα ηνπο, είλαη απαξαίηεηε αιιά θαη φηη απαηηείηαη θφπνο θαη ρξφλνο γηα εθηίκεζε 

θαη κέηξεζε ελ ζπλερεία ησλ απνηειεζκάησλ πνπ ζα πξνθχςνπλ, γεγνλφο πνπ αλ 

εθαξκφδεηαη ππέξκεηξα θαη ζρνιαζηηθά παχεη λα είλαη πξαθηηθφ. Γη‟ απηφ 

επηζεκαίλεηαη ε αλάγθε γηα επειημία πνπ πξέπεη λα δηαζέηνπλ ζηε δεκηνπξγία θαη ηε 

ρξήζε ησλ πξνηχπσλ πνπ ζα αλαθεξζνχλ ζηε ζπλέρεηα θαη πνπ επηγξακκαηηθά είλαη 

ηα αθφινπζα (Wood, 2010):  

1. Πξφηππεο πξνδηαγξαθέο αγνξψλ  

2. Πξφηππεο ζπληαγέο  

3. Πξφηππεο απνδφζεηο πξντφλησλ  

4. Πξφηππεο κεξίδεο  

 

6.4.1. Πξόηππεο Πξνδηαγξαθέο Αγνξώλ 

Δίλαη ζαθείο νη πεξηγξαθέο ηεο πνηφηεηαο, ηνπ κεγέζνπο, ηνπ βάξνπο, ηεο 

πνζφηεηαο, θαη άιισλ παξαγφλησλ πνπ ζπλζέηνπλ ην πξντφλ πνπ είλαη αλαγθαίν γηα 

ηε ζπγθεθξηκέλε ρξήζε πνπ πξννξίδεηαη. Σα ζηνηρεία απηά, πξέπεη λα νδεγνχλ ηνπο 
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αξκφδηνπο γηα ηελ αγνξά θαη ηελ παξαιαβή ηνπ πξντφληνο ρσξίο παξεθθιίζεηο. Οη 

πξφηππεο πξνδηαγξαθέο αγνξψλ απνηεινχλ απνθαζηζηηθφ παξάγνληα δεκηνπξγίαο 

θαη δηαηήξεζεο ζηα επηζπκεηά επίπεδα ηνπ πξφηππνπ θφζηνπο. Γηα παξάδεηγκα, είλαη 

θπζηθφ λα αξλεζεί ν αξκφδηνο ππάιιεινο ηελ πξνζθνξά θνηφπνπινπ α‟ πνηφηεηαο 

θαη βάξνπο 1800 gr ην θάζε έλα κε ηελ ηηκή ησλ 2,50 € αλά θηιφ θαη λα πξνηηκήζεη 

θνηφπνπιν ηεο ίδηαο πνηφηεηαο θαη βάξνπο 1400 gr ην θάζε έλα κε ηελ ηηκή ησλ 2,80 

€ αλά θηιφ (Hemmington & King, 2000).  

Δίλαη απηνλφεην φηη ε πνιηηηθή ηεο επηρείξεζεο έρεη δεκηνπξγήζεη πξφηππεο 

ζπληαγέο θαη κεγέζε κεξίδσλ πνπ δηακνξθψλνπλ ζηε ζπλέρεηα ην πξφηππν θφζηνο 

κεξίδαο.  

 

6.4.2. Πξνηππεο πληαγεο 

Δίλαη έλα “ηχπνο” ζα ιέγακε γηα ηελ παξαγσγή πξντφληνο, πνπ παξέρεη 

πιεξνθνξίεο γηα ηε ζχλζεζε (πιηθά), ηελ πνζφηεηα, ηε δηαδηθαζία παξαζθεπήο ηνπ 

θαζψο θαη ην κέγεζνο θαη ηνλ αξηζκφ (κεξίδεο) πνπ ζα απνδψζεη. Δίλαη δπλαηφλ λα 

παξέρεη θη άιιεο πιεξνθνξίεο φπσο ηε ζεξκνθξαζία θαη ην ρξφλν παξαζθεπήο θ.ι.π.  

Σν βαζηθφηεξν πιενλέθηεκα ηεο πξφηππεο ζπληαγήο είλαη θαηά πξψην ιφγν ε 

ζπλέπεηα ηεο εκθάληζεο, ηνπ θφζηνπο θαη ηεο γεχζεο ηνπ πξντφληνο, θαη θαηά 

δεχηεξν ιφγν, ε κηθξφηεξε απαίηεζε επφπηεπζεο ηεο δηαδηθαζίαο (Davis, et al, 2013).  

Πξφβιεκα κηθξήο ζεκαζίαο ππάξρεη, εάλ ν πξντζηάκελνο ην ρεηξηζηεί ζσζηά, 

ππάξρεη φηαλ νη ππάιιεινη δελ έρνπλ πνηέ ζην παξειζφλ ρξεζηκνπνηήζεη πξφηππεο 

ζπληαγέο θαη έρνπλ αξλεηηθή αληηκεηψπηζε ή αηζζάλνληαη φηη δελ κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ηε θαληαζία θαη ηε δεκηνπξγηθφηεηά ηνπο, εηδηθά ζηελ θνπδίλα θαη 

ζην Bar. ηελ ηθαλφηεηα ηνπ πξντζηακέλνπ έγθεηηαη λα πείζεη ηνλ αξκφδην ππάιιειν 

φηη κπνξεί λα βάιεη ηελ πξνζσπηθή ηνπ ζθξαγίδα ζην πξντφλ κέζα ζηα πιαίζηα ηεο 

πξφηππεο ζπληαγήο. Άιισζηε πάληα ππάξρεη ην πεξηζψξην ζηελ αξρή ηεο 

ζπλεξγαζίαο ηνπο, λα ηξνπνπνηήζνπλ ηε ζπληαγή θαηά ηέηνην ηξφπν πνπ λα κελ 

επεξεάδεη ην απνηέιεζκα θαη ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί (Mukherji, 2006).  
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Δλέξγεηεο πνπ ζα ήηαλ θαιφ λα θάλεη ν F & B Manager ζηε θάζε απηή είλαη 

(Middleton, 2001):  

− Να παξαθνινπζεί, ζπλεξγαδφκελνο κε ηνλ Chef ή ηνλ Bar keeper ηελ 

παξαγσγή ηνπ εμεηαδφκελνπ είδνπο γηα ηελ θαηαγξαθή θαη ηελ αθξίβεηα ηνπ 

απνηειέζκαηνο θαη ηεο δηαδηθαζίαο.  

− Να ζπδεηήζεη θαη λα απνδερζεί, πηζαλφλ, ηδέεο ηνπο αιιά θαη ησλ άιισλ 

ζπλαδέιθσλ ηνπ ρψξνπ, θάλνληαο ελ ζπλερεία ηηο απαξαίηεηεο πξνζαξκνγέο.  

ην ζεκείν απηφ ε ζπληαγή κπνξεί λα ζεσξεζεί πιένλ ηππνπνηεκέλε.  

 

6.4.3. Πξόηππεο Απνδόζεηο Πξντνλησλ 

Ο φξνο απφδνζε πξντφληνο ζεκαίλεη ην θαζαξφ βάξνο ηνπ έηνηκνπ πξνο 

πψιεζε. Τπάξρνπλ φκσο ηξεηο κνξθέο, εθφζνλ πξφθεηηαη γηα ηξφθηκα, πνπ πξέπεη 

ηειηθά λα εμεηαζηνχλ ζηνπο δηάθνξνπο ππνινγηζκνχο καο. Απηέο είλαη (Cathy, et al, 

2002):  

− Σν κηθηφ βάξνο: Brute ή As Purchased (A.P.).  

− Σν έηνηκν γηα καγείξεκα: Prêt A Cuire (P.A.C.) ή Edible Portion (E.P.).  

− Σν έηνηκν πξνο πψιεζε: Cuite ή Ready to Eat (R.E.).  

Ζ δηαθνξά βάξνπο απφ ηε κηθηή έσο ηελ έηνηκε πξνο πψιεζε κνξθή δειαδή 

κεηά ηελ παξαγσγή (καγείξεκα) νξίδεηαη ζαλ απψιεηα παξαγσγήο θαη πξνθαιείηαη, 

αλάινγα κε ην πξντφλ, ζηα ηξία απηά βήκαηα πνπ είλαη ε πξνεηνηκαζία (αθαίξεζε 

θνθθάισλ, θαζαξηζκφο ρνξηαξηθψλ θ.ι.π.), ε παξαγσγή (ην καγείξεκα) θαη ε 

κεξηδνπνίεζε.  

πκπεξαίλνπκε ινηπφλ φηη νη πξφηππεο απνδφζεηο έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηηο 

πξφηππεο πξνδηαγξαθέο αγνξψλ θαη ζπληαγψλ έηζη ψζηε εάλ αθνινπζεζνχλ 
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ζρνιαζηηθά, ε πξαγκαηηθή απφδνζε ηνπ πξντφληνο δελ ζα έρεη ζεκαληηθή απφθιηζε 

απφ ηελ πξφηππε (Davis, et al, 2013).  

Ζ δεκηνπξγία ησλ “θχιισλ ” πξφηππεο απφδνζεο γίλεηαη κε ηε δηεμαγσγή 

ηεζη απφδνζεο. Σα ηεζη απηά ζα δψζνπλ ηα απνηειέζκαηά ηνπο ηα νπνία ζα 

θαηαγξαθνχλ θαη ζα απνηεινχλ ζηε ζπλέρεηα “εξγαιεία” ειέγρνπ ηεο παξαγσγήο. 

Με βάζε ηα ζηνηρεία θαη αλαιχνληαο ην θφζηνο αλά θηιφ βάξνπο πξνο πψιεζε 

αθνινπζνχληαη θάπνηα βήκαηα κε ηε ρξήζε πάληα ησλ πξνηχπσλ θαη αθνχ 

πξνεγεζνχλ θάπνηεο καζεκαηηθέο πξάμεηο, θαηαιήγνπκε ζην ηειηθφ απνηέιεζκα. 

Έλαο ρξήζηκνο αξηζκνδείθηεο πνπ κπνξεί λα βγεη θαη λα βνεζήζεη ζηελ εχξεζε ηνπ 

θφζηνπο ηνπ πξντφληνο πξνο πψιεζε, πάληα ππφ ηελ πξνυπφζεζε φηη νη πξφηππεο 

πξνδηαγξαθέο αγνξψλ θαη νη πξφηππεο ζπληαγέο θαη απνδφζεηο παξακέλνπλ 

ζηαζεξέο, είλαη ν παξάγνληαο θφζηνπο ή αξηζκνδείθηεο θφζηνπο, ν νπνίνο 

πνιιαπιαζηαδφκελνο κε θάζε λέα ηηκή (αξρηθή) αγνξάο ηνπ πξντφληνο κπνξεί λα καο 

δίλεη ηε λέα ηηκή (Riley, 2005).  

ηαλ ηεζεί ζέκα δηαθνξνπνίεζεο ηεο πξφηππεο ζπληαγήο φζνλ αθνξά ζηελ 

πνζνηηθή ηεο απφδνζε, ε δηαθνξνπνίεζε ηνπ κεγέζνπο ησλ κεξίδσλ ζα έρεη ζαλ 

απνηέιεζκα ηελ αιιαγή ηεο απφδνζεο. Πξσηαξρηθφο ζηφρνο ζε απηήλ ηελ πεξίπησζε 

είλαη ε εχξεζε θαη ρξήζε ηνπ ζπληειεζηή πξνζαξκνγήο. Σν επφκελν βήκα είλαη λα 

πξνζδηνξηζηνχλ νη απαηηνχκελεο πνζφηεηεο ησλ πιηθψλ γηα ηελ απφδνζε ησλ 

κεξίδσλ πνπ ζέιεη ε επηρείξεζε λα παξάγεη, πάληα κε άμνλα ηελ πξφηππε ζπληαγή 

(Christie, & Morrison, 1992).  

 

6.4.4. Πξόηππεο Μεξίδεο 

ιεο νη πξφηππεο ζπληαγέο ππνδεηθλχνπλ έλα πξφηππν κέγεζνο ή βάξνο ηεο 

κεξίδαο ηνπ θαγεηνχ ή ηνπ πνηνχ. Σν γεγνλφο απηφ εμαζθαιίδεη ηε ζπλέπεηα εθ 

κέξνπο ηεο κνλάδαο αθελφο κελ σο πξνο ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, αθεηέξνπ δε 

σο πξνο ην θφζηνο ηεο κεξίδαο.  

Ο πειάηεο είλαη γλσζηφ φηη έρεη ηελ ςπρνινγία λα απνιακβάλεη ηελ 

πξαγκαηηθή αμία απηνχ πνπ πιεξψλεη, θαηαιαβαίλνπκε ινηπφλ πφζν κπνξεί λα 
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δηαηαξαρζεί ε ζρέζε απηή εάλ έλαο ζακψλαο ηεο επηρείξεζεο απνιακβάλεη θάζε 

θνξά θαη δηαθνξεηηθφ κέγεζνο ηνπ πξντφληνο πνπ παξαγγέιλεη. ξγαλα πνπ 

εμαζθαιίδνπλ ηα πξφηππα κεγέζε ησλ κεξίδσλ ζηα ηξφθηκα θαη ζηα πνηά είλαη ν 

πάζεο θχζεσο εμνπιηζκφο κέηξεζεο θαη δχγηζεο φπσο θνπηάιεο, κεδνχξεο πνηψλ 

θ.ι.π. εκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ εθαξκνγή θαη ζπλεπή δηαηήξεζε ησλ 

πξφηππσλ κεξίδσλ είλαη θαη ε εκπεηξία ησλ ππαιιήισλ, ηδηαίηεξα απηψλ πνπ 

κεξηδνπνηνχλ ελψπηνλ ηνπ πειάηε θαη είλαη δχζθνιε, ςπρνινγηθά, ε κέηξεζε ηεο 

κεξίδαο κε κεγάιε ζρνιαζηηθφηεηα. Γηα παξάδεηγκα, ηνλ barman δελ ηνλ ηηκά λα 

ζεξβίξεη ηνλ πειάηε ηνπ απφ απηφκαην κεξηδνκεηξεηή (Heung & Chu, 2000).  

ια ηα πξνεγνχκελα πξφηππα πνπ έρνπλ αλαθεξζεί ζαλ “εξγαιεία” ειέγρνπ 

ζπκβάιινπλ ζηνλ αθξηβή ππνινγηζκφ ηνπ πξφηππνπ θφζηνπο ησλ κεξίδσλ πνπ ελ 

ζπληνκία, είλαη ην θφζηνο ησλ πιηθψλ, ηεο πξνεηνηκαζίαο θαη ηεο παξαγσγήο ηνπ 

πξντφληνο ζχκθσλα κε ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο. ζνλ αθνξά ζην πξφηππν 

θφζηνο ησλ κεξίδσλ ησλ πνηψλ, ηα πξάγκαηα είλαη πην απιά θαη εάλ ππάξρεη θάπνηα 

δπζθνιία, απηή έγθεηηαη ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ θφζηνπο ησλ ζχλζεησλ πνηψλ (π.ρ. 

Cocktails).  

Μία ζπγθεληξσηηθή θαηάζηαζε πσιήζεσλ θαη θφζηνπο ζε ζπγθεθξηκέλε 

πεξίνδν ζα βνεζνχζε πνιχ ζηε δηαπίζησζε εάλ έρεη απφθιηζε κεγάιε ή φρη ην 

πξφηππν θφζηνο (Raybould & Wilkins, 2005).  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 7 - ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΣΖ ΔΡΔΤΝΑ 

 

7.1. ΥΔΓΗΑΜΟ ΔΡΔΤΝΑ / ΜΔΘΟΓΟ ΠΡΟΔΓΓΗΖ 

ηφρνο ηεο επηθείκελεο έξεπλαο είλαη λα δηαπηζησζεί ην πψο ιεηηνπξγεί ε 

νξγάλσζε ησλ επηζηηηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ ζηα μελνδνρεία θαη ζε ηη επίπεδν 

βξίζθεηαη ε πνηφηεηα παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ε πνηφηεηα πξντφλησλ, δηαζθαιίδνληαο 

ηελ πγεία ησλ πειαηψλ θαη παξάιιεια ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο.  

 

7.2. ΓΔΗΓΜΑ / ΤΜΜΔΣΔΥΟΝΣΔ 

αλ δείγκα επηιέμακε ην ζχλνιν ηνπ πξνζσπηθνχ 3 μελνδνρείσλ πέληε 

αζηέξσλ, ην νπνίν αληηζηνηρεί ζε 60 άηνκα ηα νπνία πξνέξρνληαη απφ βαζκίδεο 

managers. Δπηπιένλ δφζεθε έλα αθφκε εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν αθνξά ζηελ άπνςε 

ησλ πειαηψλ πνπ επηζθέθηεθαλ μελνδνρεία 5 αζηέξσλ κε πξφγξακκα all inclusive. 

Σν δείγκα ησλ πειαηψλ πνπ ιήθζεθε είλαη 100 άηνκα. Με ηνλ ηξφπν απηφ ζα 

αληρλεπζεί ηφζν ε θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά φζν θαη ν ηξφπνο πνπ νη managers 

ρεηξίδνληαη ηηο γλψζεηο ηνπο γηα λα παξέρνπλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο γεγνλφο πνπ ζα 

νδεγήζεη ζε κηα ηξνπνπνίεζε ζηελ αιιαγή ζπκπεξηθνξάο, πηζαλφλ. 

 

7.3. ΠΔΡΗΟΡΗΜΟΗ ΔΡΔΤΝΑ 

Έλαο πεξηνξηζκφο ήηαλ ε πίεζε ηνπ ρξφλνπ γηα ηελ επηηπρή δηεμαγσγή ηεο 

έξεπλαο ζην πξνθαζνξηζκέλν ρξνληθφ πιαίζην. Έλαο αθφκε πεξηνξηζκφο ήηαλ νη 

ελδερφκελεο αλαζηνιέο ησλ ζπκκεηερφλησλ σο πξνο ηελ ζπκπιήξσζε ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ. Λχζε ζε απηφ έρεη δνζεί κε βάζε ηνλ δενληνινγηθφ θψδηθα ηνλ 

νπνίν εθαξκφδεη ε έξεπλα (Fondaneche D., (2000) 
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Οη εζηθνί πεξηνξηζκνί ηεο παξνχζαο έξεπλαο αλαθέξνληαη ζηηο εζηθέο 

αλαζηνιέο κεξηθψλ εθ ησλ εξσηψκελσλ λα δψζνπλ θάπνηα αξλεηηθή πιεξνθφξεζε 

ζε ζρέζε κε ηελ επηρείξεζε. Απηφ πηζαλφλ λα αχμεζε ηηο αλαιεζείο απαληήζεηο θαη 

λα δηέθζεηξε ηελ εγθπξφηεηα ησλ ηειηθψλ απνηειεζκάησλ. Γηα ηνλ ιφγν απηφ, θαηά 

ηε δηαλνκή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ δηαζαθελίζηεθε ζηνπο εξσηψκελνπο φηη ζα 

ηεξεζνχλ νη αξρέο ηεο εκπηζηεπηηθφηεηαο θαη ηελ αλσλπκίαο, εθφζνλ ηα πξνζσπηθά 

ηνπο ζηνηρεία ζα παξακείλνπλ απφξξεηα. Δπίζεο ζα θαηαζηεί ζαθέο, φηη ε παξνχζα 

έξεπλα, ζα δεκνζηεπζεί, ρσξίο φκσο λα ρξεζηκνπνηεζεί ην φλνκα ησλ ζπγθεθξηκέλσλ 

μελνδνρείσλ. Αθφκε νη ζπκκεηέρνληεο ζα δψζνπλ ηελ ζπλαίλεζή ηνπο γηα λα πάξνπλ 

κέξνο ζηελ έξεπλα θαη αλά πάζα ζηηγκή ζα κπνξνχλ λα απνρσξήζνπλ Ζ πινπνίεζε 

ηεο έξεπλαο έγηλε ζχκθσλα κε ην κνληέιν ηεο πνζνηηθήο πξνζέγγηζεο θαη ηε 

ρξεζηκνπνίεζε ηεο πεξηγξαθηθήο κεζφδνπ κε εξσηεκαηνιφγην, πνπ επηηξέπεη ηελ 

αλάιπζε θαη εξκελεία γεγνλφησλ, θαηαζηάζεσλ θαη ζπκπεξηθνξψλ (Lodico, 

Spaulding and Voegtle, 2006, ζ.12). Ζ δηεμαγσγή ηεο πνζνηηθήο έξεπλαο έγηλε κε 

ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ ην νπνίν κνηξάζηεθε δηαδηθηπαθά.  

 

7.4. ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΖ ΜΔΘΟΓΟ 

Ζ εξεπλεηηθή κέζνδνο πνπ εθαξκφζηεθε ζε απηή ηελ µειέηε είλαη ε 

δεηγµαηνιεςία ή µε βαζηζµέλε ζε πηζαλφηεηεο, µε ηελ ρξήζε ελφο εξσηεµαηνινγίνπ 

πνπ δηαλεµήζεθε ζην θνηλφ.  

Σν γεγνλφο φηη ε δεηγµαηνιεςία δελ είλαη βαζηζµέλε ζε πηζαλφηεηεο ζεµαίλεη 

φηη δελ γλσξίδνπµε ηελ πηζαλφηεηα θάζε µνλάδαο ηνπ πιεζπζµνχ λα επηιεγεί, αλ θαη 

ην δείγµα είλαη ηπραίν. πλέπεηεο ηνπ γεγνλφηνο απηνχ είλαη φηη δελ µπνξνχµε λα 

ππνινγίζνπµε δεηγµαηνιεπηηθά ιάζε θαη δελ µπνξνχµε λα εμάγνπµε αζθαιή 

ζπµπεξάζµαηαγηα νιφθιεξν ηνλ πιεζπζµφ. (Kinnear T. & Taylor J., 1998, pp. 33 

and 417, Sekaran, 2003, p.p. 276-279, Sommer R & B., pp. 238-239). 

Σν εξσηεκαηνιφγην θξίζεθε σο ην θαηαιιειφηεξν κέζν γηα ηελ 

δηεθπεξαίσζε απηήο ηεο εξεπλεηηθήο κειέηεο θαζψο εθηηκήζεθε φηη είλαη ην πην 

θαηάιιειν εξγαιείν αθνχ πεξηέρεη κηα ζεηξά δνκεκέλσλ εξσηήζεσλ νη νπνίεο 
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παξνπζηάδνληαη ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ζεηξά θαη ζηηο νπνίεο ν εξσηψκελνο θαιείηαη 

λα απαληήζεη γξαπηά (Εαθεηξίνπ, 2003). 

Ζ αλσλπκία ε ηαρχηεηα θαη ε επθνιία ησλ απαληήζεσλ αιιά θαη νη 

δπλαηφηεηεο πνπ δίλνληαη ζηνλ εξεπλεηή λα ζπγθεληξψζεη πιεξνθνξίεο πνπ 

ρξεηάδεηαη γχξσ απφ ηα βαζηθά εξσηήκαηα ηεο έξεπλαο πνπ δηεμάγεη, κε ζθνπφ λα 

πξνρσξήζεη ζηελ θαηαγξαθή θαη ηε δηεξεχλεζε ησλ απφςεσλ, ησλ θηλήηξσλ θαη ησλ 

εκπνδίσλ ησλ ππνθεηκέλσλ ζε κηθξφ ζρεηηθά ρξνληθφ δηάζηεκα θαη κε ρακειφ γηα 

ηνλ ίδην θφζηνο είλαη ηζρπξά θίλεηξα γηα ηελ επηινγή ηεο κεζφδνπ. 

Μία εηθφλα ηεο πθηζηάκελεο θαηάζηαζεο ζα απνηππσζεί κε ηα πνζνηηθά 

δεδνκέλα πνπ ζα ζπιιερζνχλ κε ην εξσηεκαηνιφγην, ελψ ε αλάιπζε πνπ ζα 

αθνινπζήζεη ζα πξνζπαζήζεη λα εληνπίζεη δηαθαηλφκελεο γεληθέο ηάζεηο θαη πηζαλέο 

ζρέζεηο κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ ηνπ εξεπλεηηθνχ πξνβιήκαηνο, ρσξίο φκσο λα 

απνηειεί ζηφρν θαη απαίηεζε ν εληνπηζκφο αηηησδψλ ζρέζεσλ θαη ε γελίθεπζε ησλ 

επξεκάησλ ζε επξχηεξα ζχλνια-πιεζπζκνχο. ηα κεηνλεθηήκαηα ηεο κεζφδνπ είλαη 

φηη ν εξεπλεηήο δελ είλαη ζε ζέζε λα απνζαθελίζεη ηηο αλνηρηέο εξσηήζεηο, 

ππνρξεψλεη ηνλ εξσηεζέληα λα απαληήζεη κε έλαλ ζπγθεθξηκέλν ηξφπν 

Δηδηθφηεξα, ε έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε θαηά ην κήλα Απξίιην ζε managers 

θαη επηζθέπηεο μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ. Γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο έξεπλαο 

δεηήζεθε ε ππνζηήξημε ηεο δηνίθεζεο ηεο εηαηξίαο, γεγνλφο πνπ νδήγεζε ζε 

επηθνηλσλία κε ηνπο Γηεπζπληέο ησλ κνλάδσλ πνπ έιαβαλ κέξνο ζε απηήλ θαη ζηνπο 

νπνίνπο ζηάιζεθε ην εξσηεκαηνιφγην. 

 

7.5. ΥΔΓΗΑΜΟ ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟΤ 

Ζ αξηηφηεηα εκθάληζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απφ ηερληθήο άπνςεο 

επεξεάδεη, ζεκαληηθά ην βαζκφ αληαπνθξίζεσο ηνπ θνηλνχ γηα δχν θπξίσο ιφγνπο. 

Αξρηθά, ε πνηφηεηα ηνπ ραξηηνχ, ηεο εθηχπσζεο, θ.ιπ., δεκηνπξγεί επλντθή 

πξνδηάζεζε γηα ηε ζνβαξφηεηα ηεο έξεπλαο, κε απνηέιεζκα λα δείρλνπλ κεγαιχηεξν 

ελδηαθέξνλ θαη λα θαηαβάιινπλ κεγαιχηεξε πξνζπάζεηα γηα πιήξεηο θαη ζσζηέο 
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απαληήζεηο. ηελ πεξίπησζε ηεο παξνχζαο έξεπλαο ην εξσηεκαηνιφγην ζρεδηάζηεθε 

online, ζηελ ειεθηξνληθή πιαηθφξκα Google Drive, θαη κέζσ ηνπ ζπλδέζκνπ πνπ 

παξάρζεθε ζε θάζε πεξίπησζε πξνσζήζεθε κέζσ mail ζηα μελνδνρεία κε ησλ 

νπνίσλ ηνπο managers επηθνηλσλήζακε θαη ζπκθσλήζακε λα «ζηεγάζνπλ» ηελ 

έξεπλα. 

Δπηιέρζεθαλ εξσηήζεηο θιεηζηνχ ηχπνπ, θαηάηαμεο (ν εξσηψκελνο θαιείηαη 

λα επηιέμεη ηηο απαληήζεηο κε ζεηξά πξνηεξαηφηεηαο αλάινγα κε ην πνηα απάληεζε 

ζεσξεί πην ζεκαληηθή θαη δηαβαζκηζκέλεο θιίκαθαο (ν εξσηψκελνο δεηείηαη λα 

βαζκνινγήζεη κε κηα ζπγθεθξηκέλε θιίκαθα κηα θαηεγνξία εξσηήζεσλ), δηφηη κέζσ 

απηψλ δηεπθνιχλνληαη νη ζπκκεηέρνληεο λα εθθξάζνπλ γξήγνξα θαη εχθνια ηηο 

απφςεηο ηνπο θαη απμάλεηαη ε πηζαλφηεηα λα απαληεζνχλ φιεο νη εξσηήζεηο (Muijs, 

2004, ζ.46-47), ρσξίο λα ράζνπλ ηδηαίηεξα ρξφλν θαη έηζη ιεηηνπξγήζεη απνηξεπηηθά 

ζηελ έξεπλά καο Δίλαη ηδηαίηεξα ρξήζηκεο ζε εξσηήζεηο φπνπ ν εξσηψκελνο πξέπεη 

λα επηιέμεη κέζα απφ κία κεγάιε πνηθηιία επηινγψλ. Απφ ηελ άιιε, εγθπκνλεί ν 

θίλδπλνο ν εξσηψκελνο λα επηιέμεη βεβηαζκέλα κία απφ ηε ιίζηα ησλ απαληήζεσλ 

πνπ δελ ζα είρε ζθεθηεί δηαθνξεηηθά θαη λα εκθαλίζεη έηζη απφςεηο πνπ δελ 

αληηζηνηρνχλ ζηηο γλψζεηο ηνπ ή πνπ έρνπλ επηθαλεηαθφ ραξαθηήξα (Cohen & 

Manion, 1994).  

 Ζ ζεηξά πνπ αθνινπζήζεθε γηα ηελ δηάηαμε ησλ εξσηήζεσλ κέζα ζην 

εξσηεκαηνιφγην είλαη: 

Δχθνιεο εξσηήζεηο ζηελ αξρή, θαηάιιειεο λα επαηζζεηνπνηήζνπλ θαη λα 

πξνθαιέζνπλ ελδηαθέξνλ ζηνλ εξσηψκελν. Οη δχζθνιεο εξσηήζεηο ζην ηέινο νπφηε 

είλαη δχζθνιν λα αξλεζεί λα απαληήζεη. 

Οη εξσηήζεηο πνπ αλαθέξνληαη ζην ίδην ζέκα λα είλαη ζπγθεληξσκέλεο ζε 

ελφηεηεο, θαη νη εξσηήζεηο γεληθνχ ηχπνπ λα πξνεγνχληαη ησλ εηδηθψλ έηζη ψζηε ην 

εξσηεκαηνιφγην λα έρεη κία φςε ζπλαθή θαη ινγηθή γηα λα κελ ληψζεη ν εξσηψκελνο 

φηη εθηξνρηάδεηαη (Javeau, 2000: 138).  

Δξσηήζεηο ζηνηρείσλ ηαπηφηεηαο (θχιιν, ειηθία) ζπγθεληξψλνληαη ζην ηέινο 

επηβεβαηψλνληαο ηελ αλσλπκία ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 
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  ρεηηθά κε ηελ δηαηχπσζε ησλ εξσηήζεσλ πνπ αθνξνχλ ην ιεμηιφγην θαη ηελ 

θξαζενινγία ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, απνθαζίζζεθε (Javeau, 2000: 138): Οη 

εξσηήζεηο λα αθνινπζνχλ ηνπο θαλφλεο ηεο γξακκαηηθήο θαη ηνπ ζπληαθηηθνχ. είλαη 

δηαηππσκέλεο κε ζαθήλεηα θαη κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα είλαη θαηαλνεηέο απφ φινπο 

ηνπο ρξήζηεο. δελ πεξηέρνπλ ηερληθνχο φξνπο, ηδησκαηηζκνχο, ιέμεηο ζπάληεο θαη 

δχζθνιεο. θαη είλαη απιέο θαη πεξηεθηηθέο.  

Γηα ηελ δηάηαμε θαη εκθάληζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ν εξεπλεηήο έιαβε 

ππφςε κεξηθέο απφ ηηο βαζηθέο αξρέο ηνπ Javeau (Javeau, 2000:145). χκθσλα κ' 

απηέο ην εξσηεκαηνιφγην έρεη ηα παξαθάησ ραξαθηεξηζηηθά: εχρξεζην, επαλάγλσζην 

εχθνιν σο πξνο ηε ζπκπιήξσζε αθνχ γηα ηηο θιεηζηέο εξσηήζεηο ρξεζηκνπνηήζεθαλ 

ηα ηεηξαγσλάθηα (□) κέζα ζηα νπνία νη εξσηψκελνη ζεκεηψλνπλ ηηο επηινγέο ηνπο, 

αηζζεηηθά φκνξθν θαη ειθπζηηθφ  

  Σέινο, πξνζπαζήζακε φρη κφλν λα θεξδίζνπκε ηελ πξψηε εληχπσζε ησλ 

εξσηψκελσλ, αιιά θαη ην εξσηεκαηνιφγην λα γίλεη φζν ηνλ δπλαηφλ ιηγφηεξν 

θνξηηθφ θαη ρξνλνβφξν. 

Σν εξσηεκαηνιφγην απνηεινχληαλ απφ ηξηάληα εξσηήζεηο δηαθεθξηκέλεο ζε 

ηξείο ελφηεηεο: ζηελ πξψηε εμεηάδνληαη ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

εξσηψκελσλ πειαηψλ (νθηψ εξσηήζεηο) θαη ζηε δεχηεξε ελφηεηα ησλ γεληθψλ 

εξσηήζεσλ εμεηάδνληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ all 

inclusive. Με παξφκνην ηξφπν δνκείηαη ην εξσηεκαηνιφγην γηα ηνπο πξντζηακέλνπο 

θαη managers ησλ μελνδνρείσλ, φπνπ έρνπκε 4 εξσηήζεηο δεκνγξαθηθνχ ηχπνπ θαη 

10 εξσηήζεηο γεληθέο ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν δηαρείξηζεο ηεο δνκήο Food & Beverages. 

Σν εξσηεκαηνιφγην κεηαθξάζηεθε θαη ζηα αγγιηθά γηα λα θαιχςνπκε ηελ πεξίπησζε 

πνπ θάπνηνο απφ ηνπο managers ή ηνπο επηζθέπηεο ήηαλ αιινδαπφο. 

 

 



Σελίδα 144 από 202 
 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 8  ΑΝΑΛΤΖ ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΧΝ 

 

8.1. ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ ΓΗΑ ΠΔΛΑΣΔ 

 

 

 

ρεηηθά κε ην θχιν ησλ εξσηεζέλησλ, νη άληξεο απάληεζαλ ζε πνζνζηφ 63% θαη 

νη γπλαίθεο ζε πνζνζηφ 37%.   



Σελίδα 145 από 202 
 

 

ρεηηθά κε ηελ ειηθία ησλ εξσηεζέλησλ, απηνί πνπ ζπκκεηείραλ πεξηζζφηεξν 

ζηελ έξεπλα ήηαλ απφ 41 έσο 45 ρξνλψλ ζε πνζνζηφ 29%. Απφ 30 έσο 35 εηψλ 

απάληεζαλ ζε πνζνζηφ 28%, ελψ αθνινπζνχλ νη ειηθίεο απφ 36 έσο 40 εηψλ ζε 

πνζνζηφ 14%, απφ 46 έσο 50 εηψλ ζε πνζνζηφ 12%, απφ 16 έσο 29 εηψλ ζε πνζνζηφ 

9% θαη απφ 51 θαη πάλσ ζε πνζνζηφ 8%.   

 

 



Σελίδα 146 από 202 
 

 

 

 

 

Σν 36% ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζαλ πσο ε νηθνγέλεηά ηνπο απνηειείηαη απφ 3 

άηνκα, ελψ ην 29% απάληεζε πσο ε νηθνγέλεηά ηνπο απνηειείηαη απφ 2 άηνκα. Σν 

20% πνπ αθνινπζεί απνηειείηαη απφ νηθνγέλεηεο 4 αηφκσλ, ην 8% απαληά πσο 

απνηεινχληαη απφ νηθνγέλεηεο 5 αηφκσλ θαη ην 7% απαληά πσο ε νηθνγέλεηά ηνπο 

απνηειείηαη απφ 6 κέιε.    



Σελίδα 147 από 202 
 

 

 

ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ην πφζν ζπρλά ηαμηδεχνπλ κέζα ζην ρξφλν, ην 58% 

ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε πσο ην θάλεη 2 κε 3 θνξέο ην ρξφλν, ην 28% ην θάλεη 

πεξηζζφηεξεο απφ 2-3 θνξέο θαη ην 14% ηαμηδεχεη κία θνξά. Δίλαη ινγηθφ πσο νη 

κεηαθηλήζεηο θαη εηδηθά νη κεηαθηλήζεηο γηα παξαζεξηζκφ έρνπλ κεησζεί ιφγσ θπζηθά 

ηεο νηθνλνκηθήο θαηάζηαζεο πνπ επηθξαηεί ζηα πεξηζζφηεξα Διιεληθά λνηθνθπξηά.   

 



Σελίδα 148 από 202 
 

 

 

 

Ο ιφγνο επίζθεςεο ζε μελνδνρείν all inclusive 5* είλαη ζχκθσλα κε ην 67% ησλ 

εξσηεζέλησλ γηα παξαζεξηζκφ. Σα ζπλέδξηα έρνπλ πιένλ κεησζεί θαη κφλν γηα 

δηαθνπέο αμίδεη ν παξαζεξηζκφο ζε έλα μελνδνρείν 5*. Σν 12% απαληά πσο 

επηζθέπηεηαη ην μελνδνρείν γηα ιφγνπο πγείαο θαη άιιν έλα 12% γηα επαγγεικαηηθφ 

ζθνπφ, ελψ έλα 9% ησλ εξσηεζέλησλ απαληά πσο επηζθέπηεηαη ην μελνδνρείν γηα 

νηθνγελεηαθφ ζθνπφ.  

 

 

 



Σελίδα 149 από 202 
 

 

 

 

ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ην κέζν εηήζην νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα ην 67% 

απάληεζε πσο έρεη έσο 20.000 επξψ, ην 22% απάληεζε πσο έρεη νηθνγελεηαθφ 

εηζφδεκα απφ 20.001 έσο 30.000 επξψ θαη ην 11% απάληεζε πσο έρεη απφ 30.001 

επξψ θαη πάλσ. πσο παξαηεξνχκε ηα πεξηζζφηεξα λνηθνθπξηά έρνπλ πιένλ ρακειέο 

νηθνλνκηθέο απνιαβέο θαη ην κέζν εηήζην εηζφδεκα ηνπ Έιιελα θαηαλαισηή έρεη 

κεησζεί αηζζεηά.    

 



Σελίδα 150 από 202 
 

 

 

 

Ο κέζνο ρξφλνο παξακνλήο ζε μελνδνρείν all inclusive είλαη νη 5 εκέξεο ζε 

πνζνζηφ 64% ησλ εξσηεζέλησλ, κε ην 27% πνπ αθνινπζεί λα παξακέλεη ζην 

μελνδνρείν γηα 6 κε 10 κέξεο. Δίλαη ινγηθφ, αθνχ ην θφζηνο είλαη κεγάιν γηα λα 

παξακείλνπλ νη επηζθέπηεο γηα κεγαιχηεξν δηάζηεκα ζε έλα ηέηνην μελνδνρείν. 

  



Σελίδα 151 από 202 
 

 

 

Σν δηαδίθηπν θαη ηα ηνπξηζηηθά θπιιάδηα θαίλεηαη πσο επεξέαζαλ ηνπο 

πεξηζζφηεξνπο θαηά 35% αληίζηνηρα. Σα ηνπξηζηηθά γξαθεία, ε νηθνγέλεηα θαη νη 

θίινη επεξέαζαλ ηνπο ππφινηπνπο θαηά 15% αληίζηνηρα.  

 

 



Σελίδα 152 από 202 
 

Σν 60% ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε πσο επηζθέθηεθε μελνδνρείν all inclusive 

γηα πξψηε θνξά, ελψ ην 40% έρεη επηζθεθηεί μελνδνρείν all inclusive θαη ζην 

παξειζφλ.  

 

 

ρεηηθά κε ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο, ην 51% απάληεζε πσο ην μελνδνρείν 

all inclusive είρε ίδηαο πνηφηεηαο ππεξεζίεο ζε ζρέζε κε άιιν αληίζηνηρν μελνδνρείν, 

ην 34% απάληεζε πσο νη ππεξεζίεο ήηαλ θαιχηεξεο θαη ην 15% πσο ήηαλ θαηψηεξεο.  



Σελίδα 153 από 202 
 

 

 

 

ε ζρέζε κε ην επηζηηηζηηθφ ηκήκα ην μελνδνρείνπ, ην 48% ησλ επηζθεπηψλ ην 

αμηνιφγεζε σο ίδηνπ επηπέδνπ κε αληίζηνηρν ηκήκα άιινπ μελνδνρείνπ, ην 27% 

ζεσξεί πσο είλαη θαηψηεξν θαη ην 25% ζεσξεί πσο είλαη θαιχηεξν.  

 



Σελίδα 154 από 202 
 

 

Οη εξσηεζέληεο θαινχληαη λα απαληήζνπλ θαη γηα ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

ηνπο πξνζθέξζεθαλ. ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηα δσκάηηα, κε βαζκνινγία απφ ην 1 

έσο ην 5, ην 34% ησλ εξσηεζέλησλ βαζκνιφγεζαλ ην μελνδνρείν θαη ηα 

πξνζθεξφκελα δσκάηηα κε 4, δειαδή πνιχ θαιά. Σν 29% βαζκνιφγεζε κε 5, δειαδή 

άξηζηα δσκάηηα, κε ην 17% λα αθνινπζεί πνπ ηα βαζκνιφγεζε κε 3, δειαδή κέηξηα. 

Με βαζκφ 2 θαη 1 βαζκνιφγεζε ηα δσκάηηα ηνπ μελνδνρείνπ έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεσο 

ηνπ 20%, απφ 10% γηα ηνλ θάζε βαζκφ αληίζηνηρα, δειαδή θαθά θαη πνιχ θαθά 

δσκάηηα. Γεληθά ζα ιέγακε πσο ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ επηζθεπηψλ έκεηλε 

κάιινλ επραξηζηεκέλν κε ην επίπεδν ησλ δσκαηίσλ ηνπ μελνδνρείνπ.     

 

 

 

 

 



Σελίδα 155 από 202 
 

ρεηηθά κε ηνλ επηζηηηζκφ, ην 34% ησλ εξσηεζέλησλ βαζκνιφγεζε κε βαζκφ 5 ην 

μελνδνρείν, ελψ ην 31% ην βαζκνιφγεζε κε βαζκφ 4. Αθνινπζεί έλα πνζνζηφ 18% 

κε βαζκφ 3, έλα 12% κε βαζκφ 2 θαη έλα πνζνζηφ 5% κε βαζκφ 1. Άξα ν 

κεγαιχηεξνο πιεζπζκφο ησλ επηζθεπηψλ έκεηλε πνιχ επραξηζηεκέλνο κε ην ηκήκα 

επηζηηηζκνχ.  

  

 

 

ρεηηθά κε ηελ ςπραγσγία ηνπο φκσο νη επηζθέπηεο κάιινλ δελ έκεηλαλ απφιπηα 

επραξηζηεκέλνη. Σν 33% πνπ είλαη θαη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ βαζκνιφγεζε κε 3 ην 

μελνδνρείν, κε ην 27% πνπ αθνινπζεί λα ην βαζκνινγεί κε 1. Σν 21% ην βαζκνινγεί 

κε 4, κφιηο ην 11% ην βαζκνινγεί κε 5 θαη ην 8% ηνπ βάδεη βαζκφ 2. Ο ηνκέαο ηεο 

ςπραγσγίαο είλαη θαη ν ηνκέαο πνπ ρξεηάδεηαη ηελ κεγαιχηεξε βειηίσζε.   

 

 



Σελίδα 156 από 202 
 

 

 

Οχηε φκσο θαη νη «άιιεο δξαζηεξηφηεηεο» ηνπ μελνδνρείνπ άθεζαλ 

επραξηζηεκέλνπο ηνπο επηζθέπηεο αθνχ ην 36% ησλ εξσηεζέλησλ ην βαζκνιφγεζε 

κε βαζκφ 1, θαη ην 26% κε βαζκφ 2. Σν 24% ην βαζκνιφγεζε κε 3, θαη αθνινπζεί ην 

11% πνπ ην βαζκνιφγεζε κε 4 θαη κφιηο ην 3% πνπ ην βαζκνιφγεζε κε 5.  

 



Σελίδα 157 από 202 
 

Ζ πνηφηεηα θαίλεηαη πσο είλαη ην πην ζεκαληηθφ θνκκάηη ηνπ F & B γηα ηνπο 

επηζθέπηεο ζε πνζνζηφ 27,94%. Αθνινπζεί ε πιεζψξα ησλ επηινγψλ ζε πνζνζηφ 

23,04%, νη άιιεο ππεξεζίεο ζε πνζνζηφ 17,16%, ην service ζε πνζνζηφ 16,18% θαη ε 

νξγάλσζε ζε πνζνζηφ 15,69%.  

 

 

 

Οη παξνρέο θαη νη πξνζθεξφκελεο πξνο ηνλ επηζθέπηε ππεξεζίεο θαίλεηαη πσο 

επεξεάδνπλ ηελ επηινγή μελνδνρείνπ ζε πάξα πνιχ κεγάιν βαζκφ ζε πνζνζηφ 52%, 

ελψ ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ επεξεάδνπλ ζε πνζνζηφ 25%. Σν 17% ελδηαθέξεηαη ιίγν 

γηα ην επηζηηηζηηθφ ηκήκα ηνπ μελνδνρείνπ θαη ην 6% ελδηαθέξεηαη πνιχ ιίγν.  

 



Σελίδα 158 από 202 
 

 

ηελ εξψηεζε γηα ην πνηά ρψξα δηαζέηεη θαιχηεξε δηνίθεζε θαη νξγάλσζε ζηηο 

επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο, ην 31% ζεσξεί σο πξφηππν ην Ζλσκέλν Βαζίιεην. 

Αθνινπζεί ην 23% πνπ ζεσξεί σο πξφηππν ηελ Γαιιία, ην 21% πνπ ζεσξεί ηελ 

Γεξκαλία, ην 14% πνπ ζεσξεί ηελ Ηηαιία, ην 9% πνπ ζεσξεί ηελ Διιάδα θαη ην 2% 

πνπ έρεη άιιε ρψξα σο πξφηππν επηζηηηζκνχ.   

 

 



Σελίδα 159 από 202 
 

ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ην πνηά ρψξα παξέρεη θαιχηεξεο ππεξεζίεο ζηα 

επηζηηηζηηθά ηκήκαηα, ε Διιάδα είλαη πξψηε ζε πνζνζηφ 27% ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ 

επηζθεπηψλ. Αθνινπζεί ην Ζλσκέλν Βαζίιεην ζε πνζνζηφ 24%, ε Ηηαιία ζε πνζνζηφ 

16%, ε Γεξκαλία ζε πνζνζηφ 15%, ε Γαιιία ζε πνζνζηφ 14% θαη νη άιιεο ρψξεο ζε 

πνζνζηφ 4%.   

 

8.2. ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ ΓΗΑ MANAGERS 

 

 

 

 

ηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ην θχιν, νη άληξεο απαληνχλ ζε πνζνζηφ 62% θαη νη 

γπλαίθεο ζε πνζνζηφ 38%.  

 



Σελίδα 160 από 202 
 

 

ε πνζνζηφ 32% ε ειηθία ησλ εξσηεζέλησλ βξίζθεηαη αλάκεζα ζηα 36 κε 40 

έηε, ζε πνζνζηφ 24% απφ 41 έσο 45 έηε θαη ζε πνζνζηφ 22% απφ 30 έσο 35 έηε. 

Αθνινπζεί έλα 10% εξσηεζέλησλ απφ 46 έσο 50 έηε, έλα 6% απφ 16 έσο 29 θαη έλα 

6% πνπ είλαη άλσ ησλ 51 εηψλ.  

 

 



Σελίδα 161 από 202 
 

ηελ εξψηεζε γηα ην πφζα ρξφληα εξγάδνληαη ζηελ επηρείξεζε, ην 36% ησλ 

εξσηεζέλησλ απάληεζε πσο εξγάδεηαη απφ 3 έσο 5 έηε, ην 22% εξγάδεηαη απφ 6 έσο 

9 έηε, ην 22% εξγάδεηαη ζηελ επηρείξεζε γηα πάλσ απφ 10 έηε θαη ην 20% απφ 1 έσο 

2 έηε.  

 

 

Ζ εξψηεζε ζρεηηθά κε ηελ πξνυπεξεζία απαληήζεθε ζε πνζνζηφ 46% ζηα 6 κε 

10 έηε, ζε πνζνζηφ 28% ζηα 11 κε 20 έηε, ζε πνζνζηφ 18% απφ 1 έσο 5 έηε θαη ζε 

πνζνζηφ 8% απφ 21 έηε θαη πάλσ.   

 



Σελίδα 162 από 202 
 

 

Οη εξσηεζέληεο απάληεζαλ θαη γηα ηα δσκάηηα πνπ θαιχπηνπλ ηα μελνδνρεία 

ηνπο. Σν 30% απάληεζε πσο θαιχπηεη απφ 151 έσο 200 δσκάηηα, ην 22% θαιχπηεη 

101 κε 151 δσκάηηα θαη ην 20% θαιχπηεη απφ 201 έσο 250 δσκάηηα. Αθνινπζεί ην 

14% πνπ θαιχπηεη απφ 51 έσο 100 δσκάηηα, ην 8% πνπ θαιχπηεη απφ 200 δσκάηηα 

θαη πάλσ θαη ην 6% πνπ θαιχπηεη έσο 50 δσκάηηα. Γεληθά κηιάκε γηα κεζαία θαη 

κεγάια ζρεηηθά μελνδνρεία, ζχκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ησλ εξσηεζέλησλ.  

 

 



Σελίδα 163 από 202 
 

ρεηηθά κε ηελ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο, ην 52% απάληεζε πσο αθνινπζεί ην 

ζχζηεκα, ελψ ην 48% δελ ην αθνινπζεί.  

 

Απφ ην ζπληξηπηηθφ πνζνζηφ ηνπ 80% ησλ εξσηεζέλησλ πνπ βάδνπλ σο 

πξσηεχνπζα ηελ ζέζε πνπ δηαζέηεη ζην μελνδνρείν ηνπο ην ηκήκα F & B 

management, θαηαιαβαίλνπκε θαη ηελ ζεκαληηθφηεηά ηνπ. Έλα πνιχ κηθξφ πνζνζηφ 

ηεο ηάμεσο ηνπ 20% βάδνπλ δεπηεξεχνπζα ζέζε ζην F & B management.  

 



Σελίδα 164 από 202 
 

Οη εξσηεζέληεο θαίλεηαη πσο ελδηαθέξνληαη θαη γηα ηελ άπνςε ησλ εξγαδνκέλσλ 

αθνχ ζε πνζνζηφ 60% απάληεζαλ πσο παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ε άπνςε ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζε ζρέζε κε ην ζχζηεκα πνηφηεηαο, κε ην 40% λα κελ ζεσξεί 

ζεκαληηθή ηελ γλψκε ησλ εξγαδνκέλσλ.   

 

 

Οη πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ζην ηκήκα επηζηηηζκνχ θαίλεηαη πσο έρνπλ πνιχ 

κεγάιε ζεκαζία γηα ην 60% ησλ εξσηεζέλησλ, αθνχ ην 30% ζεσξεί ηηο ππεξεζίεο 

απηέο πνιχ ζεκαληηθέο θαη ην 30% αξθεηά ζεκαληηθέο. Αθνινπζεί έλα 20% πνπ 

ζεσξεί απηέο ηηο ππεξεζίεο πνιχ ιίγν ζεκαληηθέο, έλα 14% πνπ δελ ηηο ζεσξεί 

ζεκαληηθέο θαη έλα 6% πνπ ηηο ζεσξεί ιίγν ζεκαληηθέο.  
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Σν 38% απηψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ζεσξεί πσο ην κελνχ 

αληαπνθξίλεηαη πνιχ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ θαη αθνινπζεί ην 30% πνπ ζεσξεί 

πσο αληαπνθξίλεηαη αξθεηά. Δλ ζπλερεία ην 14% ζεσξεί πσο αληαπνθξίλεηαη πνιχ 

ιίγν, ην 12% ζεσξεί πσο αληαπνθξίλεηαη ιίγν θαη ην 6% πσο ην κελνχ δελ 

αληαπνθξίλεηαη θαζφινπ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ επηζθεπηψλ.  
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Σν ηεξάζηην πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 70% ζεσξεί πσο ζα κπνξνχζε λα θάλεη 

βειηηψζεηο ζην παξψλ επηζηηηζηηθφ ηκήκα ηεο επηρείξεζήο ηνπ. Αθνινπζεί ην 30% 

πνπ ίζσο είλαη ήδε ζε πνιχ θαιφ επίπεδν θαη δελ ζεσξεί πσο επηδέρεηαη πεξαηηέξσ 

βειηίσζε, ή δελ έρεη ηα απαηηνχκελα θεθάιαηα ψζηε λα ην αλαβαζκίζεη.  

 

 

 

ηελ εξψηεζε ζρεηηθά γηα ην ζε πνηνπο ηνκείο ηνπ επηζηηηζηηθνχ ηκήκαηνο 

ζεσξνχληαη αλαγθαίεο θάπνηεο βειηηψζεηο, ζε πνζνζηφ 52% ζεσξείηαη αλαγθαία ε 

πξφζιεςε πεξηζζφηεξν εμεηδηθεπκέλνπ πξνζσπηθνχ κε ην 16% λα ζεσξεί αλαγθαία 

ηελ κειέηε λέσλ ηερληθψλ δηαρείξεζεο, ην 14% λα ζεσξεί αλαγθαία ηελ πξφζιεςε 

επηπιένλ πξνζσπηθνχ, ην 10% λα ζεσξεί αλαγθαία ηελ παξαθνινχζεζε ζεκηλαξίσλ 

θαη ην 8% λα ζεσξεί αλαγθαίεο άιινπ είδνπο βειηηψζεηο.  
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Σν 86% ησλ εξσηεζέλησλ ζεσξεί πσο πξνζθέξεη αληαγσληζηηθέο ππεξεζίεο 

επηζηηηζηηθνχ ηκήκαηνο ζηελ Διιάδα, ελψ ην 14% ζεσξεί πσο νη πξνζθεξφκελεο απφ 

ηελ επηρείξεζή ηνπ ππεξεζίεο δελ είλαη αληαγσληζηηθέο.  
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ε ζρέζε κε ηελ Δπξψπε, ην 68% ζεσξεί πσο πξνζθέξεη αληαγσληζηηθέο 

ππεξεζίεο επηζηηηζηηθνχ ηκήκαηνο, κε ην 32% λα ζεσξεί πσο νη πξνζθεξφκελεο 

ππεξεζίεο δελ είλαη αληαγσληζηηθέο.  

 

 

 

 

Σέινο, ζρεηηθά κε ηελ χπαξμε ζπκβνπιεπηηθήο επηηξνπήο ζε ζρέζε κε ην 

δηαηξνθηθφ πηζηνπνηεκέλν ζχζηεκα πνηφηεηαο, αξλεηηθά απαληά ην 52% ησλ 

εξσηεζέλησλ θαη ζεηηθά ην 48%.  
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ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ 

Με βάζε ηα δεδνκέλα πνπ πξνέθπςαλ απφ ην παξαπάλσ εξσηεκαηνιφγην πνπ 

απεπζπλφηαλ ζε Managers, ην F&B Management ζηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα ησλ 

μελνδνρείσλ All Inclusive, είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ. Σν γεγνλφο φηη αξθεηέο 

επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ζπκβνπιεπηηθέο επηηξνπέο ζε ζρέζε κε ην δηαηξνθηθφ 

πηζηνπνηεκέλν ζχζηεκα πνηφηεηαο, απνηειεί ζπνπδαίν ζηνηρείν πνπ βνεζά ζαθψο 

ζηελ βειηίσζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θιάδνπ, αλ θαη ζην εμσηεξηθφ ηα δεδνκέλα είλαη 

πεξηζζφηεξν αλεπηπγκέλα θαη ζα πξέπεη θαη νη επηρεηξήζεηο ζηελ ρψξα καο λα 

θηάζνπλ ζε απηφ ην επίπεδν. 

χκθσλα κε ηηο έξεπλεο πνπ αλαθέξζεθαλ θαη ζηα θεθάιαηα ηεο βηβιηνγξαθηθήο 

επηζθφπεζεο αιιά θαη ζε ζπλδπαζκφ κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο πνπ 

εθπνλείηαη ζηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, νη δνκέο F&B Management ζηα 

μελνδνρεία All Inclusive ζηελ Διιάδα είλαη πνιχ αληαγσληζηηθά ηφζν ζηνλ ειιαδηθφ 

ρψξν φζν θαη ζηνλ ρψξν ηεο Δπξψπεο θαη ηνπ εμσηεξηθνχ. Γεληθά σο δνκέο F&B ηα 

ειιεληθά μελνδνρεία ζηνλ επηζηηζηηθφ ηνπο θιάδφ δείρλνπλ ζνβαξή ηζρχ, θάηη πνπ 

θαίλεηαη θαη ζηηο απαληήζεηο ησλ εξσηεζέλησλ ηνπξηζηψλ πνπ επηζθέπηνληαη ηα 

ζπγθεθξηκέλα μελνδνρεία. 

εκαληηθή είλαη δε θαη ε αίζζεζε ηεο άλεζεο αιιά θαη ηεο απφιαπζεο πνπ 

πξέπεη λα παξέρεηαη ζηνπο πειάηεο απφ ην επηζηηηζηηθφ ηκήκα ηεο μελνδνρεηαθήο 

κνλάδαο. Απφ φηη θαίλεηαη νη επηρεηξήζεηο ελδηαθέξνληαη γηα ηελ άλεζε ησλ πειαηψλ, 

αλ θαη ζηα πιαίζηα ηεο Διιάδαο νη επηζθέπηεο – ηνπξίζηεο θξίλνπλ φηη ππάξρνπλ 

πεξηζψξηα βειηίσζεο θαζψο ε Διιάδα δελ είλαη απφ ηηο θνξπθαίεο ρψξεο σο πξνο ηελ 

απφιαπζε πνπ παξέρεηαη κέζσ ηνπ επηζηηηζηηθνχ θιάδνπ, παξά ην γεγνλφο φηη ε 

Διιεληθή θνπδίλα ζεσξείηαη ίζσο απφ ηηο πιένλ λφζηηκεο θνπδίλεο ζηνλ θφζκν. 

Πηζαλψο απηφ νθείιεηαη ζηελ δηαρείξηζε ηνπ επηζηηηζηηθνχ θιάδνπ ζηελ επηρείξεζε 

αιιά θαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ην πξνζσπηθφ ζπκπεξηθέξεηαη ζηνπο ηνπξίζηεο – 

επηζθέπηεο. 

χκθσλα κε ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα ην κεγάιν κέγεζνο ηνπ ηνκέα πνηψλ 

θαη ηξνθίκσλ είρε αλάγθε απφ δηθφ ηνπ επφπηε, θαη απηφο είλαη ν Restaurant 

Manager θαη ν Room Service Manager, πνπ ζεσξνχληαη ζαλ Μεηξ κε έλαλ Captain 
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ππφ ηελ επνπηεία ηνπο. Ο ππεχζπλνο ηεο θνπδίλαο είλαη ν Chef, κε ακέζσο επφκελν 

ζηελ ηεξαξρία ηνλ Sous Chef, ελψ ν F&B Controller, είλαη ν ππεχζπλνο ηεο απνζήθεο 

θαη ησλ πξνκεζεηψλ θαη αζρνιείηαη κε ηνλ έιεγρν ησλ πξντφλησλ θαη ηα ινγηζηηθά 

ζέκαηα ηεο απνζήθεο.  

Τπάξρεη κπνπθέο γηα ην πξστλφ, αθνχ ζηαηηζηηθά ην πνζνζηφ ησλ πειαηψλ πνπ 

παίξλνπλ ην πξστλφ ηνπο ζην μελνδνρείν είλαη ηεο ηάμεσο ηνπ 80 κε 90%. ηνπο 

πειάηεο δίδεηαη ε δπλαηφηεηα λα παξαγγείινπλ εμεηδηθεπκέλεο ηξνθέο πνπ κπνξεί λα 

κελ είλαη δηαζέζηκεο εθείλε ηε ζηηγκή ζηνλ κπνπθέ, κε ηε κέζνδν ζεξβηξίζκαηνο A la 

Carte, κε ηνπο πειάηεο λα ζεξβίξνληαη απεπζείαο απφ ηελ θνπδίλα. Σα ξνθήκαηα 

φπσο ην ηζάη θαη ν θαθέο, ζεξβίξνληαη κεηά απφ παξαγγειία απφ ηνλ πειάηε κε ηελ 

κέζνδν ζεξβηξίζκαηνο A la minute.  

Δμσηεξηθνί ζπλεξγάηεο δελ έρνπλ πάξεη ππφ ηνλ έιεγρφ ηνπ θάπνην ηκήκα ηνπ 

F&B, ψζηε λα ππάξρεη απφιπηνο έιεγρνο πνηφηεηαο ζηα πξνζθεξφκελα απφ ην 

μελνδνρείν πξντφληα. Δηαηξείεο Catering φκσο, κπνξνχλ λα αλαιάβνπλ εθδειψζεηο 

εάλ ην επηζπκεί ν πειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ θαη ζέιεη λα ηελ πξαγκαηνπνηήζεη ζηνπο 

ρψξνπο. Αθνινπζείηαη φκσο κηα ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία ειέγρνπ ησλ πξντφλησλ 

θαη ππνγξάθνληαη φιεο νη απαηηνχκελεο ζπκβάζεηο, ψζηε ε αζθάιεηα λα έξρεηαη ζε 

πξψην πιάλν. Τπνγξάθεηαη επίζεο εηδηθφ δειηίν επζχλεο, ν ζρεδηαζκφο 

πξαγκαηνπνηείηαη κέρξη θαη ηελ ηειεπηαία ιεπηνκέξεηα θαη ε επηρείξεζε δέρεηαη ηνπο 

απζηεξφηεξνπο ειέγρνπο.  

Ζ γεληθφηεξε ζηξαηεγηθή Marketing, ζπκπεξηιακβάλεη θαη ηελ πξνψζεζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ηνπ F&B, ελψ γηα ηελ πεξαηηέξσ ελεκέξσζε ησλ 

πειαηψλ θαη ηελ θαιχηεξε δηαθήκηζε ησλ πξνζθνξψλ, ηνπνζεηνχληαη ζε εκθαλή 

ζεκεία ηνπ μελνδνρείνπ, εηδηθέο πηλαθίδεο.  

Σν θάζε ηκήκα ηνπ F&B, δηαθεκίδεηαη κέζσ ηεο ηζηνζειίδαο ηνπ μελνδνρείνπ, 

ελψ εκπεξηέρνληαη θαη ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο φπσο πξνζθνξέο, θσηνγξαθίεο ησλ 

ρψξσλ θαη ηα σξάξηα ιεηηνπξγίαο ηνπ θάζε ηνκέα. Δάλ ππάξμνπλ πνιηηηθέο, 

πνιηηηζηηθέο ή αζιεηηθέο εθδειψζεηο ζε θάπνην ηκήκα ηνπ F&B, γίλεηαη δηαθήκεζε 

ζην ξαδηφθσλν ή ζε ηνπηθά έληππα θαη εθεκεξίδεο. ην εζσηεξηθφ ηνπ μελνδνρείνπ 

φκσο, ε πξνψζεζε πξαγκαηνπνηείηαη απφ ην ίδην ην πξνζσπηθφ. Γηα παξάδεηγκα, νη 
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ζεξβηηφξνη είλαη νη ππεχζπλνη ζην λα ελεκεξψλνπλ γηα ηα πηάηα ηεο εκέξαο, ηηο 

πξνζθνξέο ή ηηο ζπεζηαιηηέ. Σελ ζεκαληηθή επαθή κε ηνπο πειάηεο φκσο ηελ έρνπλ 

νη ππάιιεινη ηεο Ρεζεςηφλ. Δίλαη απηνί πνπ νθείινπλ λα ελεκεξψζνπλ ηνπο πειάηεο 

γηα ηα σξάξηα ιεηηνπξγίαο ηνπ θάζε ηνκέα, γηα ηα εμεηδηθεπκέλα πξντφληα πνπ κπνξεί 

λα ππάξρνπλ θαη γηα ην Up Selling ησλ επηζηηηζηηθψλ πξντφλησλ. 

Οη εμσηεξηθνί παξάγνληεο επεξεάδνπλ άκεζα, ηα θηινμελνχκελα θαηά θαηξνχο, 

Event ηνπ μελνδνρείνπ. ε πεξηφδνπο εθινγψλ γηα παξάδεηγκα πξαγκαηνπνηνχληαη 

πνιηηηθέο νκηιίεο, ελψ γίλνληαη θαη επαγγεικαηηθέο ζπλαληήζεηο, ζπλέδξηα, ζεκηλάξηα 

θαη δεμηψζεηο γάκσλ. Ζ ζρεδίαζε κπνξεί λα γίλεη κε θάζε ιεπηνκέξεηα απφ ηνπο 

πειάηεο θαη ηα ηκήκαηα δεμηψζεσλ αλαιακβάλνπλ ηηο δηαδηθαζίεο, ψζηε λα ππάξρεη ε 

θαιχηεξε πξνζθνξά θαγεηνχ, πνηνχ θαη νπηηθναθνπζηηθψλ κέζσλ.  

Γελ γίλεηαη φκσο κφλν νξγάλσζε απφ ην ηκήκα εθδειψζεσλ ηνπ μελνδνρείνπ, 

αιιά θαη πξνψζεζε. Απηφ πξαγκαηνπνηείηαη κε ηελ ελεκέξσζε ησλ ζηαζεξψλ 

πειαηψλ θαη ησλ ζηειερψλ εηαηξεηψλ, ζρεηηθά κε ηηο πξνζθνξέο, ηελ δηεπθφιπλζε 

ησλ ηηκψλ θαη ηελ δηαδηθαζία νξγάλσζεο. Γηαθεκηζηηθά E – mail θαη ξαληεβνχ κε 

επηρεηξήζεηο θαη πειάηεο, έρνπλ ζθνπφ ηελ αχμεζε ηνπ πειαηνινγίνπ, 

ελεκεξψλνληάο ηνπο γηα ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη ρψξνπο πνπ ζα κπνξνχζαλ 

λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα δηάθνξεο εθδειψζεηο, ελψ θαη εμεηδηθεπκέλνη πσιεηέο 

εξγάδνληαη κε ζθνπφ ηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ θαη κεγάισλ επηρεηξήζεσλ.  

ζνλ αθνξά ηνπο πξνκεζεπηέο ησλ πξντφλησλ, απηνί έξρνληαη ζε επαθή κε ηνλ 

F&B Manager ζηνπο ρψξνπο ηνπ μελνδνρείνπ θαη παξνπζηάδνπλ ηηο πξνζθνξέο θαη 

ηα πξντφληα ηνπο, ψζηε λα βξεζνχλ ηα θαηάιιεια γηα ηελ θάζε πεξίπησζε. Αλ ν 

F&B Manager, θξίλεη πσο ην πξντφλ είλαη θαηάιιειν, παξαγγέιλεηαη κηα κηθξή 

πνζφηεηα πνπ ειέγρεηαη γηα ην επίπεδν πνηφηεηαο ηνπ, ζχκθσλα κε ηηο πξνυπνζέζεηο 

ηνπ μελνδνρείνπ. Δλ ζπλερεία, ην πξντφλ δνθηκάδεηαη γηα 1 κε 2 κήλεο ζπλερψο απφ 

ηνπο εμεηδηθεπκέλνπο ππαιιήινπο, ψζηε λα ειεγρζεί ε πνηφηεηά ηνπ, ελψ θαη νη ίδηνη 

νη πξνκεζεπηέο ειέγρνληαη απφ ηνπο αξκφδηνπο ππαιιήινπο ηνπ νκίινπ 

Γαζθαιαλησλάθε, σο επηπιένλ κέηξν ειέγρνπ εθ ησλ έζσ.  

Γηα λα εμαζθαιίδεηαη ε πςειή πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ, ε ζσζηή θαη έγθαηξε 

παξάδνζε, ε απνθπγή ηεο γξαθεηνθξαηίαο θαη ε απνθπγή ηεο δηαδηθαζίαο επηινγήο 
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ηνπ λένπ πξνκεζεπηή, γίλεηαη πξνζπάζεηα ζηαζεξήο θαη καθξάο ζπλεξγαζίαο κε 

ζπγθεθξηκέλνπο πξνκεζεπηέο.  

Ζ ζπλέπεηα απφ ηελ κεξηά ησλ πξνκεζεπηψλ θαη ε πςειή πνηφηεηα ησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, είλαη νη βαζηθνί παξάγνληεο γηα ηελ νκαιή ζπλεξγαζία κε 

ηνπο ππεχζπλνπο ηνπ μελνδνρείνπ. Σα πνηνηηθά ζηάληαξ πξέπεη λα είλαη πάληα ζε 

πξψην πιάλν φπσο θαη ε έγθαηξε παξάδνζε.  

Πηζηνπνηήζεηο ISO θαη HACCP, πνπ αθνξνχλ ηα ζέκαηα πγηεηλήο θαη ηεο 

αζθάιεηαο ησλ ηξνθίκσλ, ππάξρνπλ θαλνληθά θαη νη ρψξνη επηβιέπνληαη ζπλερψο 

απφ ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο. Ζ εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ απνξξέεη απφ ηελ 

ηήξεζε ησλ θαλφλσλ θαζαξηφηεηνο, πνπ πξέπεη λα ηεξνχληαη επιαβηθά, ψζηε λα 

δηακνξθψλεηαη ζε εμαηξεηηθά επίπεδα ε πνηφηεηα ηεο ηειηθήο ππεξεζίαο.  

Ζ ηήξεζε θαη ε δηαζθάιηζε ησλ θαλφλσλ πγηεηλήο, είλαη βαζηθφο παξάγνληαο γηα 

ην ηειηθφ πξντφλ πνπ δίδεηαη ζηνπο θαηαλαισηέο, θαη ην πξνζσπηθφ εθπαηδεχεηαη 

θαηάιιεια, ψζηε λα εξγάδεηαη θαη λα επηβιέπεη ηα πάληα, ζχκθσλα κε ηνπο θαλφλεο 

αζθαιείαο.  

Ζ εγεζία ηνπ μελνδνρείνπ ζεσξεί πσο νη θαηαλαισηέο, φζνλ αθνξά ην ζέκα ηεο 

δηαηξνθήο, ζηξέθνληαη ζε πνηνηηθά κελ, αιιά γξήγνξα ζε παξαζθεπή δε, θαγεηά. Σα 

menu δειαδή, ζα πξέπεη λα απνηεινχληαη απφ άξηζηα θαγεηά, ζε πξνζηηέο ηηκέο θαη 

κε γξήγνξε ζρεηηθά πξνεηνηκαζία, ελψ ιφγσ ηεο δχζθνιεο νηθνλνκηθήο θαηάζηαζεο 

ηεο επνρήο, νη θαηαλαισηέο είλαη ζίγνπξν πσο ςάρλνπλ ηα Value for Money 

πξντφληα, δειαδή απηά πνπ ηνπο πξνζθέξνπλ ηθαλνπνηεηηθή πνζφηεηα ζηα ίδηα 

ρξήκαηα.     

Ζ νξγάλσζε θαη ε ιεηηνπξγία ηνπ F&B management θπξίσο ζηηο µεγάιεο 

επηρεηξήζεηο, είλαη µηα πνιχπινθε θαη πνιπζχλζεηε δηαδηθαζία, ε δεµηνπξγία ηεο 

νπνίαο εμαξηάηαη απφ πνηθίιεο ζπληζηαµέλεο.  

Αξρηθά φπσο έρεη πξναλαθεξζεί ην ηµήµα ηνπ F&B απνηειείηαη απφ δηάθνξα 

ππνµέξνπο ηµήµαηα. πσο είλαη ινηπφλ θπζηθφ, γηα λα ιεηηνπξγήζεη ζσζηά θαη 

απνδνηηθά ην επηζηηηζηηθφ ηµήµα µέζα ζε έλα μελνδνρείν, απαηηείηαη ε άξηζηε 
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ζπλεξγαζία θαη ηέιεηνο ξ ζπληνληζµφο φισλ απηψλ ησλ ηµεµάησλ μερσξηζηά αιιά 

θαη µεηαμχ ηνπο.  

Ο θχξηνο ζηφρνο θαη ζθνπφο ηνπ επηζηηηζηηθνχ ηνµέα πνπ βξίζθεηαη µέζα ζε έλα 

μελνδνρείν (θαη φρη µφλν) είλαη φπσο είλαη θπζηθφ, ε επίηεπμε ηνπ µεγαιχηεξνπ 

δπλαηνχ θέξδνπο. Ο µφλνο ηξφπνο γηα λα πεηχρεη θάηη ηέηνην, εθηφο απφ ηελ άξηηα 

νξγάλσζε θαη ην θαηάιιειν πξνζσπηθφ, είλαη ε παξνρή άξηζησλ πνηνηηθά αγαζψλ 

θαη ππεξεζηψλ, ηα νπνία αληαπεμέξρνληαη ζηηο αλάγθεο θαη ζηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ. 

Σελ παξνρή φµσο ησλ πνηνηηθψλ αγαζψλ εμαζθαιίδεη, αθελφο µελ ε πγηεηλή θαη 

ε αζθάιεηα πνπ θπξηαξρεί ζε φινπο ηνπο ρψξνπο θαη εγθαηαζηάζεηο µηαο 

επηζηηηζηηθήο µνλάδαο, αθεηέξνπ δε έλα θαιά νξγαλσµέλν ηµήµα πξνµεζεηψλ θαη ε 

ζσζηή απνζήθεπζε. Δπνµέλσο βαζηθφο ζηφρνο ηνπ ηµήµαηνο πξνµεζεηψλ θαη ηεο 

απνζήθεο είλαη ε έγθαηξε θαη ζπµθέξνπζα αγνξά πνηνηηθψλ αγαζψλ απφ ηελ 

ελδεδεηγµέλε πεγή θαη ε αµέζσο επφµελε θαηάιιειε απνζήθεπζε, ψζηε λα 

ηθαλνπνηείηαη ζσζηά ε δήηεζε θαη λα ππάξρνπλ ηα αληίζηνηρα θέξδε. 

Έηζη ην επφµελν βήµα είλαη ην θφζηνο παξαγσγήο θαγεηψλ θαη πνηψλ λα 

βξίζθεηαη ππφ έλαλ έιεγρν θαη λα δηαηεξνχληαη θάπνηνη θαλνληζµνί, ψζηε λα 

απνθεχγνληαη νη ιάζνο ππνινγηζµνί θαη λα απμάλνληαη ηα έζνδα. Έηζη 

θαηαιαβαίλνπµε φηη ε ζεµαζία ηεο ηηµνιφγεζεο είλαη µεγάιε, εθφζνλ ππάξρεη µηα 

αλαµθηζβήηεηε ζπλάξηεζε αλάµεζα ζηελ ηηµνιφγεζε θαη ζηελ εμαζθάιηζε 

ηθαλνπνηεηηθνχ θέξδνπο. Μηα ζσζηή πνιηηηθή ηηµψλ έρεη σο απνηέιεζµα ηελ αχμεζε 

ηνπ αξηζµνχ ησλ πσιήζεσλ θαη ησλ εζφδσλ. 

Βέβαηα αο µελ μερλάµε ηε ζεµαληηθφηαηε πξνζθνξά ηνπ δηεπζπληή, ν νπνίνο 

είλαη ππεχζπλνο γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο, επηιχλνληαο πξνβιήµαηα πνπ 

πξνθχπηνπλ µε ηνπο αληίζηνηρνπο πφξνπο πνπ έρεη ζηε δηάζεζε ηνπ. Έλα απφ ηα 

θαζήθνληα ηνπ δηεπζπληή, είλαη θαη απηφ πνπ ζρεηίδεηαη µε ην πξνζσπηθφ. ∆ειαδή 

έρεη ηελ επζχλε γηα ηελ επηινγή θαηάιιεινπ πξνζσπηθνχ, ηνλ βαζµφ εθπαίδεπζεο 

θαη εμεηδίθεπζεο ησλ εξγαδνµέλσλ, θαζψο θαη ηελ επζχλε γηα ηηο δηαδηθαζίεο 

πεξηγξαθήο θαζεθφλησλ (job description), νξγάλσζεο, αμηνιφγεζεο, µεηαβίβαζεο 

θαη αλάζεζεο επζπλψλ ζηα δηάθνξα εξγαζηαθά θιηµάθηα θαη θπξίσο γηα ηνλ έιεγρν. 
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Σέινο ζπλεηδεηνπνηνχµε φηη ε επηζηηηζηηθή επηρείξεζε πξέπεη λα βξίζθεηαη ζε 

µηα δηαξθή επαγξχπλεζε, πξνθεηµέλνπ λα αλαθαιχπηεη ηξφπνπο θαη ελαιιαθηηθέο 

ιχζεηο γηα ηελ θαιχηεξε νξγάλσζε ηνπ ηµήµαηνο F&B. Έλαο ηξφπνο γηα παξάδεηγµα 

είλαη πηνζέηεζε απφ ηελ επηρείξεζε ηεο "δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο", µε ηνλ 

αλάινγν έιεγρν θαη δηαζθάιηζε πνπ απηή πξνυπνζέηεη. 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ 

ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ 1 – Γηα πειάηεο 

 

Α. ΓΖΜΟΓΡΑΦΗΚΔ ΔΡΧΣΖΔΗ 

1.Φχιν 

o Άλδξαο 

o Γπλαίθα 

2. Ζιηθία 

o 18-29 

o 30-35 

o 36-40 

o 41-45 

o 46-50 

o 51+ 

3. Πφζα κέιε έρεη ε νηθνγέλεηα ζαο; 

o 2  

o 3  

o 4  

o Άιιν ___________ 

4. Πφζν ζπρλά ηαμηδεχεηε ζηελ δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ;  

o 1 θνξά  

o 2-3 θνξέο  

o Πεξηζζφηεξεο  
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5. Πνηνο είλαη ν ιφγνο επίζθεςεο ζαο ζε μελνδνρείν 5* All inclusive ζηελ Διιάδα; 

o Γηαθνπέο  

o Δπαγγεικαηηθφο  

o Τγείαο  

o Άιινο  

6. Μέζν εηήζην νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα: 

o Έσο 20.000 επξψ  

o 20.001.-30.000 επξψ 

o 30.001 + 

 

7. Μέζνο φξνο παξακνλήο ζην μελνδνρείν 5* All inclusive ζηελ Διιάδα 

o 5 εκέξεο  

o 6-10 εκέξεο  

o 11-15 εκέξεο 

o 16+ 

 

8.Πνηά επηθνηλσληαθά κέζα ζαο επεξέαζαλ ζηελ επηινγή ζαο; 

o Οηθνγέλεηα / θίινη θνθ  

o Σνπξηζηηθά θπιιάδηα  

o Γηαδίθηπν  

o Σνπξηζηηθά γξαθεία  

 

B. ΓΔΝΗΚΔ ΔΡΧΣΖΔΗ 

1) Δίλαη ε πξψηε ζαο θνξά πνπ επηζθέπηεζηε μελνδνρείν all iclusive 5* ζηελ Διιάδα; 

o Ναη  

o ρη  
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2) Πψο ζα αμηνινγνχζαηε ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο: 

α) ηνπ μελνδνρείνπ 5* all inclusive πνπ δηακείλαηε κε αληίζηνηρν άιιεο ρψξαο; 

o Καιχηεξεο  

o Ίδηαο πνηφηεηαο θαη ππεξεζηψλ  

o Καηψηεξεο πνηφηεηαο  

β) ηνπ επηζηηηζηηθνχ ηκήκαηνο (F&B) κε αληίζηνηρν ηκήκα μελνδνρείνπ all inclusive 5* 

άιιεο ρψξαο; 

o Καιχηεξεο  

o Ίδηαο πνηφηεηαο θαη ππεξεζηψλ  

o Καηψηεξεο πνηφηεηαο  

 

3) Απαξηζκήζηε ηα 5 πην βαζηθέο ππεξεζίεο πνπ πξέπεη λα δηαζέηεη έλα επηζηηηζηηθφ ηκήκαηα 

θαηά ηελ γλψκε ζαο, ζε έλα μελνδνρείν all inclusive 5*. 

1. _______________________________________________ 

2. _______________________________________________ 

3. _______________________________________________ 

4. _______________________________________________ 

5. _______________________________________________ 

4)Βαζκνινγείζηε ην επίπεδν ζπνπδαηφηεηαο (1-5) γηα εζάο ζρεηηθά κε ηηο ππεξεζίεο πνπ 

δηαζέηεη έλα μελνδνρείν 5* all inclusive θαη έρνπλ θπξίαξρν ξφιν ζηελ επηινγή απηνχ. 

□ Γσκάηηα 

□ Δπηζηηηζηηθά Σκήκαηα 

□ Φπραγσγία 

□ Άιιεο δξαζηεξηφηεηεο 

 

5)Ση γηα εζάο παίδεη ζεκαληηθφ βαζκφ ζην επηζηηηζηηθφ θνκκάηη/F&B management ελφο 

μελνδνρείνπ5* all inclusive (δηαιέμηε ηα 3 πην ζεκαληηθά) 
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o Πνηφηεηα  

o Service  

o Οξγάλσζε  

o Πιεζψξα Δπηινγψλ  

o Άιιεο ππεξεζίεο  

 

6) Πφζν νη παξνρέο θαη νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ην επηζηηηζηηθφ ηκήκα (F&B) ελφο 

μελνδνρείνπ all inclusive επεξεάδνπλ ηελ επηινγή μελνδνρείνπ (ζην ηνπξηζηηθφ ζαο παθέην;) 

o Πάξα πνιχ  

o Πνιχ  

o Λίγν  

o Πνιχ ιίγν  

 

7)Πνηα ρψξα ηεο Δπξψπεο θαηά ηελ εκπεηξία θαη ηε γλψκε ζαο: 

α)Γηαζέηεη θαιχηεξε δηνίθεζε θαη νξγάλσζε ζηηο επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο (F&B 

Management) 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________ 

β)Παξέρεη θαιχηεξεο ππεξεζίεο ζηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα ηεο (πνηφηεηα, service, άιιεο 

ππεξεζίεο); 

___________________________________________________________________________ 
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ΑΓΓΛΗΚΖ ΔΚΓΟΖ 

Α. DEMOGRAPHIC QUESTIONS 

1. Gender 

o Man 

o Woman 

2. Age 

o 18-29 

o 30-35 

o 36-40 

o 41-45 

o 46-50 

o 51+ 

3. How many members does your family have? 

o 2  

o 3  

o 4  

o Other ___________ 

4. How often do you travel every year? 

o Once a year 

o 2-3 times 

o More 

5. What is the reason for your visit in the 5* all inclusive hotel? 

o Vacation 

o Proffessional reasons 

o Health 

o Other 
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6. Average annual family income: 

o Up to 20,000 euros 

o 20,001-30,000 euros 

o 30,001+ 

7. Average time spent in a 5* all inclusive hotel: 

o 5 days  

o 6-10 days  

o 11-15 days 

o 16+ 

 

8. What communication media influenced you in your choice? 

o Family / friends etc. 

o Tourist brochures 

o Internet 

o Travel agencies 

 

B. GENERAL QUESTIONS 

1) Is it your first time visiting an All Inclusive 5* hotel in Greece? 

o Yes 

o No 

 

2) How would you rate the services of: 

a) the 5* all inclusive hotel at which you stayed in comparison with that of another country? 

o Better 

o Of same quality and service 

o Of lower quality 

b) the 5* all inclusive hotel at which you stayed in comparison with that of another country? 
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o Better 

o Of same quality and service 

o Of lower quality 

 

3) Rate the level of importance (1-5) about the services that features a 5* all inclusive hotel 

and play a prominent role in your choice.  

□ Rooms 

□ Food Departments 

□ Entertainment 

□ Other activities 

 

4) What, according to your point of view, plays a significant role in the food departments/ 

F&B management of a 5 * inclusive all hotel (select the most important 3) 

o Quality 

o Service 

o Organization 

o Plenty of Options 

o Other services 

 

 

5) How do benefits and services offered by the food division (F&B) of an all inclusive hotel 

affect the choice of hotel in your tour package? 

o Very much 

o A lot 

o A little 

o Very little 

 

6) Which country in Europe according to your experience and feedback: 

α) Offers better management and organization in the food business (F & B Management)? 
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___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________ 

β) Provides better services in food departments (quality, service, other services)? 

___________________________________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Σελίδα 195 από 202 
 

ΔΡΧΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ 2 – Γηα Πξντζηάκελνπο Γηεπζπληέο Ξελνδνρείσλ All 

Inclusive 

 

Α. ΓΖΜΟΓΡΑΦΗΚΔ ΔΡΧΣΖΔΗ 

1.Φχιν 

o Άλδξαο 

o Γπλαίθα 

2. Ζιηθία 

o 18-29 

o 30-35 

o 36-40 

o 41-45 

o 46-50 

o 51+ 

 

3. Πφζα ρξφληα εξγάδεζηε ζηελ επηρείξεζε; 

o 1-2 έηε 

o 3-5 έηε 

o 6-9 έηε 

o 10+ έηε 

 

4. Πφζα ρξφληα έρεηε πξνυπεξεζία; 

o 1-5 έηε 

o 6-10 έηε  

o 11-20 έηε  

o 21+ έηε 
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B. ΓΔΝΗΚΔ ΔΡΧΣΖΔΗ 

1.Πφζα δσκάηηα θαιχπηεη ην μελνδνρείν ζαο; 

o Έσο 50 

o 51-100 

o 101-150 

o 151-200 

o 201-250 

o 251+ 

2. Αθνινπζείηαη χζηεκα Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο; 

o Ναη 

o ρη 

 

3.Πνηα είλαη ε ζέζε πνπ δηαζέηεη ην F& B managementζην μελνδνρείν πνπ εξγάδεζηε; 

o Πξσηεχνπζα  

o Γεπηεξεχνπζα 

 

4.Ση ξφιν παίδεη ε γλψκε ησλ εξγαδνκέλσλ ζε ζρέζε κε ην πηζηνπνηεκέλν ζχζηεκα 

πνηφηεηαο; 

o εκαληηθφ 

o ρη ζεκαληηθφ 

 

5.Πφζν ζεκαληηθή είλαη γηα ηελ επηρείξεζε πνπ εξγάδεζηε ε πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξνληαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ επηζηηηζηηθνχ ηκήκαηνο ; 

o Πνιχ 

o Αξθεηά 

o Λίγν 

o Πνιχ ιίγν 
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o Καζφινπ 

6. Σν κελνχ αληαπνθξίλεηαη ζηηο ''πξνζδνθίεο'' ησλ πειαηψλ; 

o Πνιχ 

o Αξθεηά 

o Λίγν 

o Πνιχ ιίγν 

o Καζφινπ 

 

7. Πηζηεχεηε φηη ζα κπνξνχζαηε λα θάλεηε πεξαηηέξσ βειηηψζεηο ζε ζρέζε κε ην επηζηηηζηηθφ 

ηκήκα ηεο επηρείξεζεο ζαο; 

o πκθσλψ 

o Γηαθσλψ 

 

8. Κη αλ λαη πνηεο βειηηψζεηο ζεσξείηε αλαγθαίεο; 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________ 

 

9. Πηζηεχεηε φηη νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη απφ ην επηζηηηζηηθφ ηκήκα ηνπ μελνδνρείνπ, 

πνπ εξγάδεζηε, είλαη αληαγσληζηηθέο  

 

Α) ηελ Διιάδα  

o Ναη 

o ρη 

 

Β) ηελ Δπξψπε 

o Ναη 

o ρη 
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10.Έρεηε ζπκβνπιεπηηθέο επηηξνπέο ζε ζρέζε κε ην Γηαηξνθηθφ Πηζηνπνηεκέλν χζηεκα 

Πνηφηεηαο; 

o Ναη 

o ρη 
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ΑΓΓΛΗΚΖ ΔΚΓΟΖ 

Α. DEMOGRAPHIC QUESTIONS 

1. Gender 

o Man 

o Woman 

2. Age 

o 18-29 

o 30-35 

o 36-40 

o 41-45 

o 46-50 

o 51+ 

 

3. How many years are you working in the business? 

o 1-2 years 

o 3-5 years 

o 6-9 years 

o 10+ years 

 

4. How many years of working experience do you have? 

o 1-5 years 

o 6-10 years 

o 11-20 years 

o 21+ years 

 

B. GENERAL QUESTIONS 

1. How many rooms does the hotel you are working in cover 
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o Up to 50 

o 51-100 

o 101-150 

o 151-200 

o 201-250 

o 251+ 

2. Do you follow a Quality Assurance System? 

o Yes 

o No 

 

3. What is the position that F&B management has, in the hotel you work? 

o Primary 

o Secondary 

 

4. What role does the employees' opinion play in relation to the certified quality system? 

o Important 

o Not important 

 

5. How important are the quality services offered by the business department of food for the 

company that you are working in? 

o A lot 

o Enough 

o A little 

o Very little 

o Not at all 

6. Does the menu meet the 'expectations' of customers? 

o A lot 



Σελίδα 201 από 202 
 

o Enough 

o A little 

o Very little 

o Not at all 

 

7. Do you think you could make further improvements over the food section of your 

business? 

o I agree 

o I disagree 

 

8. If so what improvements are necessary? 

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________

___________________________________________________________________________ 

 

9. Do you believe that the services offered by the food section of the hotel you are working in, 

are competitive: 

Α) In Greece 

o Yes 

o No 

Β) In Europe 

o Yes 

o No 

 

10. Are there advisory committees in relation to the Nutrition Certified Quality System? 

o Yes 

o No 
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