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Πρόλογοσ – Ειςαγωγι 
 
Ο κφριοσ ςκοπόσ τθσ εργαςίασ είναι θ γνϊςθ, παράκεςθ βαςικϊν εννοιϊν και 
περιγραφι των ςυςτατικϊν μερϊν και προδιαγραφϊν ενόσ Συςτιματοσ Διοικθτικισ 
Ρλθροφόρθςθσ (EIS) και θ κατανόθςθ των διαφόρων μεγεκϊν και οργάνων που 
διζπουν τθ λειτουργία του και ςχετίηονται με τισ υπθρεςίεσ των μονάδων φιλοξενίασ, 
μαηικισ εςτίαςθσ και διαςκζδαςθσ (Μονάδεσ HoReCa), ςτισ οποίεσ επικεντρϊνεται θ 
παροφςα εργαςία. Κάκε τζτοιο ςφςτθμα ζχει βαςικό ςκοπό να ςυγκεντρϊνει 
πλθροφοριακά δεδομζνα, ςυγκεντρωτικζσ αναφορζσ και ςτατιςτικά ςτοιχεία που 
αφοροφν τισ δραςτθριότθτεσ τθσ επιχείρθςθσ προκειμζνου τόςο τα τμιματα διοίκθςθσ 
τθσ κάκε εταιρείασ όςο και ο υπεφκυνοσ manager να ζχει ςτθ διάκεςι του ςτοιχεία 
υποςτιριξθσ λιψθσ αποφάςεων επιτελικοφ ι εκτελεςτικοφ επιπζδου. 
 
Η ςφγχρονθ ανάπτυξθ των νζων διοικθτικϊν ςυςτθμάτων ςθμειϊνει ραγδαία πρόοδο 
με ζμφαςθ ςτθν καινοτομία και ςτισ τεχνολογίεσ αιχμισ. Τα ςυςτιματα αυτά 
διευκολφνουν ςε μεγάλο βακμό και υποςτθρίηουν τα ςτελζχθ των επιχειριςεων κατά 
τθν διαδικαςία τθσ λιψθσ αποφάςεων, παρζχοντασ άμεςθ πρόςβαςθ ςε πλθροφορίεσ 
(εςωτερικζσ ι εξωτερικζσ) που ζχουν ςχζςθ με τουσ ςτρατθγικοφσ ςτόχουσ των 
επιχειριςεων και των μονάδων HoReCa. Τα δεδομζνα που παράγονται, 
αποκθκεφονται και επεξεργάηονται, αντλοφνται και παρουςιάηονται, με μορφι 
αναφορϊν, αφοροφν ζναν από τουσ πλζον ανεπτυγμζνουσ κλάδουσ επιχειριςεων που 
δραςτθριοποιοφνται ςτον απαιτθτικό τομζα παροχισ υπθρεςιϊν ςτθ χϊρα μασ, των 
ξενοδοχείων και καταςτθμάτων εςτίαςθσ και ψυχαγωγίασ. Με τον τρόπο αυτό 
διευκολφνουν άμεςα τθ λιψθ ςτρατθγικϊν και διοικθτικϊν αποφάςεων, μζςω τθσ 
αξιοποίθςθσ πλθροφοριϊν από τουσ χριςτεσ των αντίςτοιχων υπθρεςιϊν τουσ.  
Ρροκειμζνου τα ςυμπεράςματα τθσ παροφςασ εργαςίασ να ζχουν τόςο ερευνθτικό 
όςο και πρακτικό ενδιαφζρον ςτο περίγραμμά τθσ περιλαμβάνονται, μεταξφ άλλων, θ 
απόκτθςθ γνϊςεων για τθν επίλυςθ των διαφόρων προβλθμάτων μεγιςτοποίθςθσ και 
ιςορροπίασ ςε πρακτικό επίπεδο και τθσ επίτευξθσ των ςτόχων οικονομικϊν 
επιδιϊξεων (π.χ. αφξθςθ του αρικμοφ των ικανοποιθμζνων πελατϊν, αφξθςθ του 
μζςου όρου ειςπράξεων ανά απόδειξθ/τιμολόγιο κ.ά) με αξιοποίθςθ πλθροφοριακϊν 
ι ςτατιςτικϊν ςτοιχείων που προζρχονται από τουσ πελάτεσ/χριςτεσ των 
προςφερομζνων προϊόντων και υπθρεςιϊν.  
 
Για το ςκοπό αυτό απαιτείται θ κατανόθςθ των απαιτοφμενων εμπορικϊν διεργαςιϊν 
και μθχανιςμϊν ςε επίπεδο απαιτιςεων/ικανοποίθςθσ των πελατϊν και τθσ επίτευξθσ 
των ςτόχων που κζτει κάκε φορά θ επιχείρθςθ, με τθν εφαρμογι ειδικϊν 
προγραμμάτων προςζλκυςθσ πελατϊν, προκειμζνου να υπενκυμίηει τθν παρουςία τθσ 
ςτθν αγορά και να ενιςχφει τθ κζςθ τθσ με τθ χριςθ των κατάλλθλων κατά περίπτωςθ 
μζςων (προωκθτικϊν ενεργειϊν, διαγωνιςμϊν, χορθγιϊν, υπενκυμιςτικϊν 
διαφθμίςεων, teasers κ.λπ). 
 
Επίςθσ ςυμπλθρωματικά, κα καταβλθκεί προςπάκεια να εξεταςτεί και να αξιοποιθκεί 
κατά το δυνατόν ο ρυκμιςτικόσ ρόλοσ των ςυναιςκθμάτων τόςο ςτο βακμό 
ικανοποίθςθσ όςο και ςτθν εμπιςτοςφνθ του πελάτθ (υφιςτάμενου ι μελλοντικοφ), με 
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παροχι κινιτρων όπωσ π.χ. θκικϊν, υλικϊν ι πρακτικϊν αμοιβϊν. Η προςπάκεια αυτι 
κα επικεντρωκεί ςτθν επίτευξθ μζγιςτου βακμοφ επικοινωνίασ με τον πελάτθ 
δθμιουργϊντασ μια ςχζςθ αλλθλεπίδραςθσ από τθν οποία κα επωφελοφνται και οι 
δυο πλευρζσ, με κατάλλθλεσ προωκθτικζσ ενζργειεσ.  
 
Στο επίκεντρο τοποκετοφνται οι προτάςεισ ενόσ ςυνόλου δεικτϊν παραγωγικότθτασ 
και ποιότθτασ εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν λαμβάνοντασ υπόψθ τθ διαφοροποίθςθ – 
βελτίωςθ του προςφερόμενου προϊόντοσ ι υπθρεςίασ μζςα από τθν εμπειρία του 
καταναλωτι/χριςτθ/πελάτθ, με τελικό ςτόχο τθ δθμιουργία δυναμικϊν, καινοτόμων 
υπθρεςιϊν προϊκθςθσ και παραγγελιολθψίασ με τθ χριςθ νζων τεχνολογιϊν.  
 
 

Executive summary 
 
Information systems are important across all areas of business. In the past few years, a 
rapid growth of new administrative information systems, with an emphasis in 
innovation and smart technologie has been observed in HoReCa units. Profitable 
businesses rely on information systems to obtain process and output information. They 
also rely on IT professionals who can analyse and identify any issues, and propose the 
best systems solution. 
 
The subject which is analyzed in this dissertation focuses on the business side of 
information technology. The following work describes how business information 
systems are selected, managed and applied to business problems, and gain a broad 
understanding of business systems analysis and design, business software tools, 
information security, project management, business-related information systems 
management and knowledge, as far as HoReCa units are concerned. Furthermore, 
these units are characterized by certain particularities which are related to the final 
product offered. Among them the major role concerns several performance indicators. 
These indicators are very important and are compiled by certain administrative teams 
and have significant contribution in the final goal of successful decision making. 
 
 

Επιτελικι ςφνοψθ 
 
Τα Ρλθροφοριακά Συςτιματα αποτελοφν πολφ ςθμαντικι παράμετρο ςε όλθ τθν 

επιχειρθματικι λειτουργία και διαδικαςία. Ειδικότερα, θ ταχφτατθ ανάπτυξθ των 

Συςτθμάτων Διοικθτικισ Ρλθροφόρθςθσ (ΣΔΡ – MIS: Management Information 

Systems) που παρατθρείται ςιμερα ςτισ μονάδεσ φιλοξενίασ, εςτίαςθσ και 

ψυχαγωγίασ (HoReCa units), δίνει ιδιαίτερθ ζμφαςθ ςτθν καινοτομία και ςτισ 

ςφγχρονεσ τεχνολογίεσ. Το εξαγόμενο αποτζλεςμα/ςτόχοσ ζχει τθ μορφι 

ςυγκεντρωτικϊν ι ςυνοπτικϊν αναφορϊν και πλθροφοριακϊν δεδομζνων ι 

ςτατιςτικϊν, που υποςτθρίηουν και διευκολφνουν τθν επιτελικι λιψθ αποφάςεων. 
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Η παροφςα εργαςία επικεντρϊνεται ςτθν επιχειρθματικι πλευρά τθσ ςχεδίαςθσ και 

εφαρμογισ ενόσ ΣΔΡ και παρζχει πλθροφορίεσ για τα βιματα που αφοροφν τισ 

εμπορικζσ διεργαςίεσ και μθχανιςμοφσ επιλογισ του κατάλλθλου Συςτιματοσ για τισ 

επιχειριςεισ που ανικουν ςτισ εν λόγω μονάδεσ. 

Ρροκειμζνου τα ςυμπεράςματα τθσ παροφςασ εργαςίασ να ζχουν τόςο ερευνθτικό 
όςο και πρακτικό ενδιαφζρον ςτο περίγραμμά τθσ περιλαμβάνονται, μεταξφ άλλων, θ 
απόκτθςθ γνϊςεων για τθν επίλυςθ των διαφόρων προβλθμάτων μεγιςτοποίθςθσ και 
ιςορροπίασ ςε πρακτικό επίπεδο και τθσ επίτευξθσ των ςτόχων οικονομικϊν 
επιδιϊξεων (π.χ. αφξθςθ του αρικμοφ των ικανοποιθμζνων πελατϊν, αφξθςθ του 
μζςου όρου ειςπράξεων ανά απόδειξθ/τιμολόγιο κ.ά) με αξιοποίθςθ πλθροφοριακϊν 
ι ςτατιςτικϊν ςτοιχείων που προζρχονται από τουσ πελάτεσ/χριςτεσ των 
προςφερομζνων προϊόντων και υπθρεςιϊν.  
 
Για το ςκοπό αυτό παρατίκενται και αναλφονται περιγραφικά δείκτεσ 

παραγωγικότθτασ και ποιότθτασ εξυπθρζτθςθσ πελατϊν λαμβάνοντασ υπόψθ τθ 

διαφοροποίθςθ – βελτίωςθ του προςφερόμενου προϊόντοσ ι υπθρεςίασ μζςα από 

τθν εμπειρία του καταναλωτι, με τελικό ςτόχο τθ δθμιουργία δυναμικϊν, καινοτόμων 

υπθρεςιϊν με τθ χριςθ νζων τεχνολογιϊν. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 
 
1.1 Πλθροφοριακά ΢υςτιματα 
 
Το Ρλθροφοριακό Σφςτθμα είναι ζνα θλεκτρονικό ςφνολο εξοπλιςμοφ και διαδικαςιϊν 
το οποίο ζχει τθ δυνατότθτα ςυλλογισ, ελζγχου, επεξεργαςίασ, αποκικευςθσ και 
μετάδοςθσ των αναγκαίων πλθροφοριϊν και ςτοιχείων για τθν υποςτιριξθ λιψθσ 
επιτελικϊν αποφάςεων (Laudon & Laudon 2007). Στθν πλειοψθφία των περιπτϊςεων 
ζνα τζτοιο ςφςτθμα βαςίηεται ςε θλεκτρονικοφσ υπολογιςτζσ με το ανάλογο λογιςμικό 
και τισ πικανζσ διαςυνδζςεισ μζςω υφιςταμζνων τθλεπικοινωνιακϊν δικτφων. 
 
Επειδι κάκε επιχείρθςθ ζχει διαφορετικζσ απαιτιςεισ και ενδιαφζροντα υπάρχουν 
διαφορετικά είδθ ςυςτθμάτων. Γενικά, με μία πρϊτθ προςζγγιςθ, οι κατθγορίεσ των 
πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων μποροφν να ομαδοποιθκοφν ςτισ ακόλουκεσ: 
 

- Συςτιματα ςτρατθγικοφ επιπζδου (strategic level) 
Ραρζχουν ςφνκετεσ πλθροφορίεσ που ζχουν ςχζςθ με τισ μακροχρόνιεσ ι 
βραχυχρόνιεσ ι εποχιακζσ τάςεισ τθσ αγοράσ, ζτςι ϊςτε θ επιχείρθςθ να 
προςαρμόηεται ανάλογα. Ζχουν δυνατότθτα να προςφζρουν κατά προςζγγιςθ 
εκτιμιςεισ και πλθροφόρθςθ ςχετικά με τθν μελλοντικι εξζλιξθ των υπθρεςιϊν 
ι προϊόντων που κα πρζπει να προςφερκοφν ι να παραχκοφν τθν 
ςυγκεκριμζνθ χρονικι περίοδο. 
 

- Διοικθτικά ςυςτιματα (management level) 
Ενθμερϊνουν τουσ managers για τθ ςωςτι ι όχι πορεία των δραςτθριοτιτων 
με περιοδικζσ αναφορζσ ι περιγραφικζσ καταςτάςεισ, αντί γιά άμεςθ 
πλθροφόρθςθ. 
 

- Συςτιματα λειτουργικϊν διαδικαςιϊν (operational level) 
Αςχολοφνται, καταγράφουν και αξιολογοφν εργαςίεσ ρουτίνασ τθσ επιχείρθςθσ 
όπωσ πωλιςεισ, προμθκευτζσ, πλθρωμζσ, υλικά, ςτοκ, μιςκοδοςία, 
προςωπικό, πελάτεσ κ.λπ. 
 

Ειδικότερα, τα πλθροφοριακά ςυςτιματα διακρίνονται ςε τζςςερισ κφριουσ τφπουσ: 
 

1- Συςτιματα Διοικθτικισ Ρλθροφόρθςθσ (Management Information Systems 
– MIS).  

Λαμβάνουν και επεξεργάηονται πλθροφορίεσ από όλα ςχεδόν τα τμιματα τθσ 
επιχείρθςθσ προκειμζνου να εφοδιάηουν με τισ απαραίτθτεσ πλθροφορίεσ και 
αναφορζσ τα ςτελζχθ που είναι επιφορτιςμζνα με τθ λιψθ αποφάςεων 
(decision makers). Με τον τφπο αυτό, που αναλφεται ακολοφκωσ, αςχολείται θ 
παροφςα εργαςία ςε ςχζςθ με τισ Μονάδεσ HoReCa. 
 
2- Συςτιματα Υποςτιριξθσ Αποφάςεων (Decision Support Systems – DSS) 
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Χρθςιμοποιοφν ςφγχρονα μοντζλα ανάλυςθσ και επεξεργαςίασ από 
διαφορετικζσ πθγζσ και βοθκοφν, κυρίωσ μεςαία διοικθτικά ςτελζχθ, ςτθ λιψθ 
των καλφτερων δυνατϊν αποφάςεων και ςτθν ανεφρεςθ των βζλτιςτων 
λφςεων. 
 
3- Συςτιματα Επεξεργαςίασ Συναλλαγϊν (Transaction Processing Systems - 

TPS) 
Απευκφνονται κατά κφριο λόγο ςτο εκτελεςτικό, λειτουργικό ι παραγωγικό 
προςωπικό για να παρζχουν δεδομζνα ςχετικά με πωλιςεισ, τιμολογιςεισ, 
προμικειεσ, τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ, υπθρεςίεσ και λοιπζσ δραςτθριότθτεσ που 
ςχετίηονται με τισ αρμοδιότθτεσ του εν λόγω προςωπικοφ. 
 
4- Συςτιματα Επιτελικισ Υποςτιριξθσ (Executive Support Systems – ESS) 
Ζχουν τθ δυνατότθτα παρουςίαςθσ ςυνοπτικϊν ι ςυγκεντρωτικϊν αναφορϊν 
από τισ επιμζρουσ δραςτθριότθτεσ τθσ επιχείρθςθσ και να ςυςχετίηουν 
πλθροφορίεσ για τισ τυχόν ανταγωνιςτικζσ καταςτάςεισ, προκειμζνου να 
λαμβάνονται οι ανάλογεσ αποφάςεισ από τθ Διεφκυνςθ και να γίνονται οι 
αναγκαίεσ κατά περίπτωςθ διορκωτικζσ κινιςεισ. Σε πολλζσ περιπτϊςεισ 
αποτελοφν μζροσ, ωσ υποςφνολο, των ςυςτθμάτων MIS. 
 

Υπάρχουν αρκετζσ ακόμα κατθγορίεσ Ρλθροφοριακϊν Συςτθμάτων όπωσ ενδεικτικά 
για παράδειγμα: 
 
-Συςτιματα Multimedia. Επεξεργάηονται κυρίωσ ιχο, εικόνα, κείμενο και video και 
χρθςιμοποιοφνται αρκετά ςε ιατρικζσ εφαρμογζσ 
 
-‘’Ζμπειρα’’ Συςτιματα. Διακζτουν ενςωματωμζνεσ ολοκλθρωμζνεσ γνϊςεισ ειδικϊν 
επιςτθμόνων ςε οριςμζνουσ τομείσ 
 
 

1.2 ΢φςτθμα Διοικθτικισ Πλθροφόρθςθσ (΢ΔΠ) – Management 
Information Systems (MIS) 

 
Γενικά κάκε ΣΔΡ αποτελεί μια οργανωμζνθ επιχειρθματικι δομι που υπθρετεί κυρίωσ 
τισ αποφάςεισ προγραμματιςμοφ, οργάνωςθσ, ςχεδιαςμοφ, διοίκθςθσ και ελζγχου τθσ 
Διοίκθςθσ τθσ επιχείρθςθσ. Στοχεφει ςτθν αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ, ςτθ 
παραγωγι νζων ςφγχρονων προϊόντων και υπθρεςιϊν κακϊσ και ςτθ βελτίωςθ τθσ 
ποιότθτάσ τoυσ.  
 
Τα ςυςτιματα αυτά απευκφνονται κυρίωσ ςτο εςωτερικό τθσ επιχείρθςθσ, για να 
διευκολφνουν τθ διοίκθςθ, τον προγραμματιςμό, τον ζλεγχο και τελικά τθν λιψθ 
αποφάςεων που εξυπθρετοφν τθν καλφτερθ οργάνωςθ και τθν ςτοχοκεςία τθσ. 
 
Το ΣΔΡ μπορεί να κεωρθκεί ωσ ζνα υπερςφνολο ι μία εξειδικευμζνθ μορφι του 
ςυςτιματοσ Υποςτιριξθσ Λιψθσ Αποφάςεων (DSS – Decision Support System). Κάκε 
τζτοιο ςφςτθμα ζχει πρόςβαςθ ςε μεγάλο όγκο δεδομζνων από πολλά τμιματα τθσ 
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επιχείρθςθσ και ωσ εκ τοφτου δζχεται, μεταςχθματίηει, επεξεργάηεται, αποκθκεφει (ςε 
μνιμεσ προςωρινισ ι μόνιμθσ ενταμίευςθσ – buffers – data warehousing) και ανακτά 
πλθροφορίεσ, τισ οποίεσ τελικά διακζτει/διανζμει ςτουσ ενδιαφερόμενουσ 
επιχειρθματίεσ, με τθ μορφι αναφορϊν. 
 
Ζτςι τα ςτελζχθ που είναι επιφορτιςμζνα με τθν λιψθ αποφάςεων μποροφν να 
αναλφουν, να ςυγκρίνουν, να επεξεργάηονται τισ διάφορεσ μεταβλθτζσ και 
πλθροφορίεσ και ςτθ ςυνζχεια να παρακολουκοφν και να εντοπίηουν προβλιματα για 
επίλυςθ και να εντοπίηουν ευκαιρίεσ και πρόςκετεσ δυνατότθτεσ ανάπτυξθσ. 
 

 
 
΢χιμα : Πλθροφοριακό ςφςτθμα (πθγι: Laudon & Laudon 2009) 
 
 

Για τθν επιτυχι εφαρμογι, ςωςτι και αποτελεςματικι λειτουργία ενόσ ΣΔΡ 
απαιτοφνται οριςμζνεσ ςυνκικεσ και προχποκζςεισ όπωσ: 
 
-Η φπαρξθ βάςεων δεδομζνων (ανάλογα με τθν επαγγελματικι δραςτθριότθτα τθσ 
μονάδασ) και οι εξειδικευμζνεσ διαδικαςίεσ για τθν επεξεργαςία μεγάλου όγκου 
δεδομζνων 
-Η φπαρξθ κατάλλθλου λογιςμικοφ, λειτουργικοφ και υλικοφ για τθν ςυγκεκριμζνθ 
εφαρμογι, με τον ελάχιςτο χρόνο απόκριςθσ 
-Η αναλυτικι καταγραφι και ο προςδιοριςμόσ των απαιτοφμενων δεδομζνων 
-Η λεπτομερισ καταγραφι των λειτουργικϊν διαδικαςιϊν εφαρμογισ 
-Η επαγγελματικι εκπαίδευςθ του εμπλεκόμενου ανκρϊπινου δυναμικοφ 
-Η φπαρξθ δυνατότθτασ βελτίωςθσ, αναβάκμιςθσ, προςαρμογισ, επζκταςθσ ςε νζα 
δεδομζνα 
-Η μζριμνα φπαρξθσ ςυςτιματοσ αςφαλείασ για τθν προςταςία από εξωτερικοφσ 
κινδφνουσ (firewall) 
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Ειδικότερα για τθν υιοκζτθςθ και τθν εφαρμογι ενόσ τζτοιου ςυςτιματοσ από μια 
μονάδα HoReCa κα πρζπει να ακολουκθκοφν τα εξισ βιματα ι φάςεισ: 
-Φπαρξθ προμελζτθσ που κα διερευνιςει και κα προςδιορίςει με λεπτομζρεια και 
ακρίβεια το πεδίο εφαρμογισ του ςυςτιματοσ κακϊσ και πικανζσ εναλλακτικζσ 
λφςεισ. 
-Κατάρτιςθ μελζτθσ ςκοπιμότθτασ θ οποία κα αξιολογεί όλεσ τισ προτάςεισ που 
διατυπϊνονται ςτθν διερευνθτικι μελζτθ. Μεταξφ των κριτθρίων αξιολόγθςθσ κα 
πρζπει να περιλαμβάνονται ο χρόνοσ υλοποίθςθσ, θ τεχνολογία/τεχνογνωςία, το 
ςυνολικό κόςτοσ, το αναμενόμενο όφελοσ και ο ςυνδυαςμόσ όλων των ανωτζρω. 
-Ανάλυςθ και προςδιοριςμόσ απαιτιςεων για να κακοριςτοφν οι λειτουργίεσ του 
ςυςτιματοσ, οι επιδόςεισ (π.χ. μζγιςτοσ αρικμόσ ταυτόχρονων χρθςτϊν) και ο χρόνοσ 
απόκριςθσ, τα δεδομζνα ειςόδου, τα ςτατιςτικά ςτοιχεία και θ επεξεργαςία των 
αιτοφμενων αποτελεςμάτων. 
-Σχεδιαςμόσ Αρχιτεκτονικισ προκειμζνου να προςδιοριςκοφν τα μζρθ του Συςτιματοσ 
(οντότθτεσ) και θ μεταξφ τουσ αλλθλεπίδραςθ, κακϊσ και οι εςωτερικζσ λεπτομζρειεσ 
κάκε οντότθτασ 
-Υλοποίθςθ/Κωδικοποίθςθ του λογιςμικοφ, τεκμθρίωςθ και προμικεια υλικοφ και 
εξοπλιςμοφ 
-Λεπτομερισ Ζλεγχοσ προκειμζνου να εντοπιςτοφν και να διορκωκοφν τυχόν 
αποκλίςεισ από τισ προδιαγραφζσ που τζκθκαν 
-Δοκιμι ςε προςομοίωςθ πραγματικϊν ςυνκθκϊν για να αποκλειςκοφν κατθγορίεσ 
λακϊν όπωσ για παράδειγμα ςφάλματα ορίων ι υπερφόρτωςθσ, αλγορικμικά 
ςφάλματα ι αντίςτοιχα απόκριςθσ, ενϊ μπορεί να διαπιςτωκεί θ ςωςτι επεξεργαςία 
των ςτατιςτικϊν δεδομζνων. 
-Εκπαίδευςθ του προςωπικοφ  
-Εγκατάςταςθ-Λειτουργία 
-Συντιρθςθ, ςτθν οποία περιλαμβάνονται μεταξφ άλλων θ προςαρμογι ι αναβάκμιςθ 
λειτουργικοφ ςυςτιματοσ λόγω τεχνολογικϊν εξελίξεων, τθ διόρκωςθ λακϊν ι 
δυςλειτουργιϊν και τθν παραμετροποίθςθ όλου του Συςτιματοσ λόγω πικανισ 
ανακεϊρθςθσ των λειτουργικϊν απαιτιςεων. 
-Απόςυρςθ αντικατάςταςθ ςτθν περίπτωςθ που ζχει πλζον εξαντλθκεί θ δυνατότθτα 
αναβάκμιςθσ και παρουςιάηει μειωμζνθ ευελιξία και οι όποιεσ αλλαγζσ ι προςκικεσ 
που απαιτοφνται είναι πλζον δαπανθρζσ ι γενικά αςφμφορεσ.  
 
 

1.2.1 ΢υςτατικά τμιματα ενόσ ΢υςτιματοσ Διοικθτικισ Πλθροφόρθςθσ 
 

Τα τμιματα που αποτελοφν ζνα ΣΔΡ είναι ςυνοπτικά τα εξισ: 
 
Hardware 
Στθν προκειμζνθ περίπτωςθ πρόκειται για το υλικό που ανταποκρίνεται ςτισ 
ςχεδιαςτικζσ ανάγκεσ, επιλογζσ και ςυναφείσ απαιτιςεισ των διοικθτικϊν ςτελεχϊν, 
managers κ.λπ. Τα χαρακτθριςτικά αυτά λαμβάνονται εξ αρχισ υπόψθ για να 
καλφψουν με τον πιο αποτελεςματικό τρόπο και να ςτθρίξουν τθν εφαρμογι για τθν 
οποία προορίηονται. 
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Ζνα τυπικό ΣΔΡ περιλαμβάνει ςυνικωσ τα ακόλουκα βαςικά υπολογιςτικά ςτοιχεία: 
 

- Κεντρικι Μονάδα Επεξεργαςίασ (CPU). Αποτελεί τον ςτακμό ςυγκζντρωςθσ, 
διατιρθςθσ και επεξεργαςίασ των δεδομζνων που ειςάγονται. Ραράλλθλα 
είναι ο πυρινασ ελζγχου όλων των άλλων χαρακτθριςτικϊν (components) του 
ςυςτιματοσ ενϊ δεν αποκλείεται και φπαρξθ πρόςκετθσ (εφεδρικισ) μονάδασ 
για λόγουσ αςφαλείασ. 

- Τερματικζσ ςυςκευζσ ειςόδου – εξόδου κάκε είδουσ, οι οποίεσ εξαρτϊνται από 
το είδοσ τθσ υποςτθριηόμενθσ εφαρμογισ και τισ γενικότερεσ απαιτιςεισ του 
ςυςτιματοσ. Οι ςυςκευζσ αυτζσ εξαςφαλίηουν αμφίδρομθ επικοινωνία 
(είςοδοσ, επιβεβαίωςθ, ενθμζρωςθ) των χρθςτϊν με το ςφςτθμα ι χρθςτϊν 
(εξουςιοδοτθμζνων) μεταξφ τουσ.  
Κάκε είςοδοσ καταγράφεται ενϊ τα χαρακτθριςτικά τθσ (χρόνοσ παραμονισ, 
αιτοφμενα ςτοιχεία, αρχείο πρόςβαςθσ) αποκθκεφονται μόνιμα και 
ανακτϊνται ι επεξεργάηονται από τον εκάςτοτε εξουςιοδοτθμζνο χριςτθ. 
Σε περίπτωςθ που χρθςιμοποιείται τοπικό δίκτυο (LAN) οι ςυνδεδεμζνεσ ςε 
αυτό υπολογιςτικζσ διατάξεισ αποτελοφν επίςθσ ςυςτατικό ςτοιχείο του ΣΔΡ. 

- Μνιμεσ και αρχεία δεδομζνων αποκικευςθσ όπωσ για παράδειγμα χριςιμεσ 
πλθροφορίεσ ςτατιςτικϊν δεδομζνων προθγουμζνων περιόδων, ςτοιχεία 
πελατολογίου ι διατεκζντων αγακϊν/υπθρεςιϊν, λογιςτικά ι οικονομικά 
ςτοιχεία κ.λπ. κακϊσ επίςθσ και ιςτορικό πάςθσ φφςεωσ επιχειρθματικϊν 
πλθροφοριϊν. 
 

Software 

Η επιλογι κατάλλθλου λογιςμικοφ είναι ηωτικισ ςθμαςίασ για το ςχεδιαςμό ενόσ 
αποτελεςματικοφ εκτελεςτικοφ πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ. Ωσ εκ τοφτου τα ςτοιχεία 
λογιςμικοφ και το πωσ ενςωματϊνουν τα δεδομζνα ςε ζνα ςφςτθμα είναι πολφ 
ςθμαντικά. Το βαςικό λογιςμικό που απαιτείται για ζνα τυπικό εκτελεςτικό 
πλθροφοριακό ςφςτθμα περιλαμβάνει τζςςερισ ςυνιςτϊςεσ: 
 

1. Λογιςμικό βαςιςμζνο ςε κείμενο. Η πιο κοινι μορφι του κειμζνου είναι 
ςυνικωσ ζγγραφα. 

2. Βάςθ δεδομζνων. Ετερογενείσ βάςεισ δεδομζνων που βρίςκονται ςε μια ςειρά 
από ανοιχτζσ πλατφόρμεσ υπολογιςτϊν ειδικζσ ανά προμθκευτι, βοθκοφν 
ςτθν πρόςβαςθ των ςτελεχϊν τόςο ςτα εςωτερικά όςο και ςτα εξωτερικά 
δεδομζνα. 

3. Γραφικά βάςθσ. Τα γραφικά μποροφν να μετατρζψουν τον όγκο του κειμζνου 
και τα ςτατιςτικά ςτοιχεία ςε οπτικζσ πλθροφορίεσ για τα ςτελζχθ. Τυπικά 
γραφικά είναι τα εξισ: γραφιματα χρονοςειρϊν, scatter diagrams, maps, 
κινοφμενα γραφικά, διαγράμματα ακολουκίασ, και θ ςφγκριςθ με γραφιματα 
προςανατολιςμοφ (πχ, bar charts) 

4. Βαςικό μοντζλο. Τα μοντζλα εκτελεςτικϊν πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων 
περιζχουν επαναλαμβανόμενεσ και ειδικζσ ςτατιςτικζσ, οικονομικζσ και άλλεσ 
ποςοτικζσ αναλφςεισ. 
 
 

http://en.wikipedia.org/wiki/Scatter_plot
http://en.wikipedia.org/wiki/Maps
http://en.wikipedia.org/wiki/Bar_chart
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Περιβάλλον Χριςτθ 
Απαραίτθτθ προχπόκεςθ αποτελεί για τον χριςτθ θ ευκολία και ταχφτθτα πρόςβαςθσ 
ανάκτθςθ των αιτοφμενων δεδομζνων που κα χρθςιμοποιθκοφν ςτθ λιψθ των 
αποφάςεων. Ραράλλθλα τα διακζςιμα μενοφ δεν κα πρζπει να χαρακτθρίηονται από 
πολυπλοκότθτα και ςφνκετεσ απαιτιςεισ ι λεπτομζρειεσ γλϊςςασ εντολϊν, ενϊ τα 
τερματικά κα πρζπει να είναι απλά ςτθ χριςθ χωρίσ εξειδικευμζνεσ γνϊςεισ ι 
απαιτιςεισ χρονοβόρασ εκπαίδευςθσ. 
 
 
Σθλεπικοινωνιακό δίκτυο 
Οι τθλεπικοινωνίεσ και οι διαςυνδζςεισ που πραγματοποιοφνται από τισ 
προςφερόμενεσ τεχνολογίεσ των ςφγχρονων τθλεπικοινωνιακϊν υπθρεςιϊν 
διαδραματίηουν ςθμαντικό ρόλο ςτα πάςθσ φφςεωσ πλθροφοριακά ςυςτιματα. Το 
μεγαλφτερο πλεονζκτθμα που πρζπει να εξετάηεται είναι θ προςφερόμενθ αξιοπιςτία 
ςε ςυνδυαςμό με το κόςτοσ χριςθσ τθσ υπθρεςίασ, ιδιαίτερα ςε περιπτϊςεισ που 
απαιτείται απομακρυςμζνθ πρόςβαςθ και επεξεργαςία. 
 
Εκτόσ από τθν πρόςβαςθ ςτο Internet, υπάρχει και θ δυνατότθτα δθμιουργίασ 
ιδιωτικϊν δικτφων, που αποτελοφνται ςυνικωσ από μιςκωμζνεσ γραμμζσ, 
(κυκλϊματα) αποκλειςτικισ χριςθσ από τθν επιχείρθςθ, μεταξφ των γεωγραφικϊν 
τοπολογικϊν ςθμείων δραςτθριοποίθςισ τθσ. Η εφαρμογι αυτι ακολουκείται ςε 
περιπτϊςεισ μεγάλων μονάδων ι αλυςίδων επιχειριςεων με μεγάλο όγκο 
πλθροφοριϊν και ςτοιχείων για επεξεργαςία. Τα μθνιαία μιςκϊματα (ενοίκιο) για τα 
κυκλϊματα αυτά είναι υψθλά, επειδι ο τθλεπικοινωνιακόσ πάροχοσ τα διακζτει για 
αποκλειςτικι χριςθ. Υπάρχει επίςθσ θ εναλλακτικι δυνατότθτα για χριςθ Εικονικοφ 
Ιδιωτικοφ Δικτφου (Virtual Private Network – VPN). 
 
Στθ περίπτωςθ αυτι εξαςφαλίηεται πρόςβαςθ εξ αποςτάςεωσ, ςτα αρχεία τθσ 
επιχείρθςθσ, με αυξθμζνθ αςφάλεια, δεδομζνου ότι το VPN εξομειϊνεται με ζνα 
δίκτυο που ζχει τα χαρακτθριςτικά του LAN (δυνατότθτα file sharing, Internet 
connection sharing, δθμιουργία τοπικϊν servers, ‘’τοπικζσ’’ διευκφνςεισ IP) ςτο οποίο 
μποροφν να ςυνδεκοφν απομακρυςμζνοι υπολογιςτζσ που ζχουν εκ των προτζρων 
κακοριςτεί και εξουςιοδοτθκεί για το ςκοπό αυτό.  
 
 

1.2.2 Πλεονεκτιματα ΢υςτιματοσ Διοικθτικισ Πλθροφόρθςθσ 
 

Κάκε Σφςτθμα Διοικθτικισ Ρλθροφόρθςθσ ςυμβάλλει αποφαςιςτικά ςτθν 
αποτελεςματικι διαχείριςθ τθσ επιχείρθςθσ που το χρθςιμοποιεί, δεδομζνου ότι οι 
παραγόμενεσ αναφορζσ κεωροφνται ςθμαντικζσ για τθν ορκολογικι και 
αποτελεςματικι λιψθ των αναγκαίων αποφάςεων του επικεφαλισ υπεφκυνου.  
 
Η χρθςιμότθτά του οφείλεται ςτθν φπαρξθ πλεονεκτθμάτων όπωσ: 
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- Εξοικονομεί χρόνο δεδομζνου ότι παρζχει πλθροφόρθςθ για όλα τα ςυςτατικά 
ςτοιχεία του ςφγχρονου management, διευκολφνοντασ τον προγραμματιςμό, 
τθν οργάνωςθ, τθν διοίκθςθ και τον  
ζλεγχο. Ραρεμβάλλεται ωσ ςφνδεςμοσ μεταξφ του διαχειριςτικοφ ςχεδιαςμοφ 
και των πάςθσ φφςεωσ ελζγχων που απαιτοφνται. 
Λόγω τθσ εξοικονόμθςθσ χρόνου υπάρχει δυνατότθτα περιςςότερων 
προςωπικϊν επαφϊν μεταξφ διοίκθςθσ και προςωπικοφ. 

- Βελτιϊνει τθν αποτελεςματικότθτα τθσ διοίκθςθσ ζτςι ϊςτε να αξιολογεί 
καλφτερα και να βελτιϊνει τισ επιδόςεισ τθσ. 

- Επειδι ςυγκεντρϊνει, αποκθκεφει, ανακτά, επεξεργάηεται, αξιολογεί ςτοιχεία 
και παρζχει άμεςθ πλθροφόρθςθ για ςωςτζσ αποφάςεισ, ελαχιςτοποιεί τθν 
υπερπλθροφόρθςθ και μειϊνει ςθμαντικά τον μεγάλο όγκο δεδομζνων, 
παρζχοντασ περιλθπτικζσ αναφορζσ. 

- Διευκολφνεται θ ςυνεργαςία μεταξφ των επιτελικϊν ςτελεχϊν των τμθμάτων, 
επειδι ςυχνά προκφπτει ςφγχυςθ λόγω των πολλϊν λεπτομερειϊν που 
προζρχονται μαηικά χωρίσ τθν απαιτοφμενθ ιεράρχθςθ. Ρρόςκετοσ λόγοσ 
κεωρείται και θ αυξθτικι τάςθ τόςο των μεγεκϊν όςο και τθσ πολυπλοκότθτασ 
των ςφγχρονων επιχειριςεων. 

- Ρροςφζρει και ευνοεί ςυνκικεσ εφαρμογισ διοικθτικισ αποκζντρωςθσ ςτισ 
περιπτϊςεισ φπαρξθσ αλυςςίδασ καταςτθμάτων (εςτιατορίων, café, 
ξενοδοχείων κ.λπ.). 

- Συμβάλλει ςτθν ομαδοποίθςθ/ενοποίθςθ όλων των κζντρων λιψθσ 
αποφάςεων επειδι προςφζρει ςε κάκε τμιμα (π.χ. παραγωγι, marketing, 
πωλιςεισ), πλθροφόρθςθ για τα προβλιματα ι τισ απαιτιςεισ των υπολοίπων 
τμθμάτων. 

- Βελτιϊνει τθν προςωπικι παραγωγικότθτα των εργαηομζνων ενϊ θ φπαρξθ 
δυνατότθτασ ςφνδεςθσ με ςφςτθμα ςτοχοκεςίασ αποτελεί επιπλζον κίνθτρο 
όταν ζχει κεςπιςτεί πρόςκετθ αμοιβι για υπζρβαςθ των τεκζντων ςτόχων 
(πριμ). 

- Ραρζχει ςθμαντικό ςυγκριτικό πλεονζκτθμα ζναντι του ανταγωνιςμοφ  
- Διευκολφνει τθν ανίχνευςθ ανάγκθσ για πρόςκετθ εκπαίδευςθ, μετεκπαίδευςθ 

ι εξιδείκευςθ κατά περίπτωςθ. 
- Δθμιουργεί προχποκζςεισ για ςκζψεισ και προςεγγίςεισ νζασ μεκοδολογίασ 

ςτθν ανίχνευςθ και τθν επίλυςθ ςφνκετων προβλθμάτων διοίκθςθσ. 
- Διευκολφνει τθν διαδικαςία προςδιοριςμοφ των αναγκϊν των πελατϊν κακϊσ 

θ ικανοποίθςι τουσ καλφτερα από τουσ ανταγωνιςτζσ οδθγεί ςε κερδοφορία 
τθν επιχείρθςθ και ςτθ καλι τθσ φιμθ. 

 
Η πλθροφόρθςθ που παρζχουν τα ΣΔΡ ςτουσ υπεφκυνουσ λιψθσ αποφάςεων, ζχει 
ςυνικωσ τθ μορφι καταςτάςεων ι αναφορϊν τα είδθ των οποίων ςυνοπτικά μπορεί 
να είναι τα εξισ: 

- Συνοπτικζσ/Σθμαντικζσ αναφορζσ που αφοροφν ςυνικωσ αξιοςθμείωτα 
γεγονότα τθσ προθγοφμενθσ θμζρασ. 

- Ρεριοδικζσ αναφορζσ που είναι διακζςιμεσ ςε προγραμματιςμζνα χρονικά 
διαςτιματα (π.χ. ετιςιεσ ι εξαμθνιαίεσ εκκζςεισ πεπραγμζνων). 
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- Άμεςεσ αναφορζσ που παράγονται τθ ςτιγμι που ηθτοφνται ανάλογα με τισ 
απαιτιςεισ του υπευκφνου. 

- Ενθμερωτικζσ αναφορζσ ςχετικά με τθν πορεία και τισ δράςεισ τθσ επιχείρθςθσ 
ανά κατθγορία και κλάδο δραςτθριότθτασ. 

- Λοιπζσ αναφορζσ που μπορεί να ηθτθκοφν ι να δθμιουργθκοφν αυτόματα ςε 
ειδικζσ περιπτϊςεισ που μπορεί να είναι αςυνικιςτεσ ι να αντιμετωπίηονται 
ζκτακτα γεγονότα. 
 

Στθν περίπτωςθ που υπάρχουν περιςςότερα του ενόσ επιχειρθματικά ςθμεία, 
γεωγραφικά απομακρυςμζνα μεταξφ τουσ, τα αντίςτοιχα ςυςτιματα πρζπει να 
διαςυνδζονται για να επιτρζπεται θ ανταλλαγι πλθροφοριϊν και ο ςυνδυαςμόσ των 
δεδομζνων, ζτςι ϊςτε οι παραγόμενεσ αναφορζσ να είναι πλιρεισ. Ρεριςςότερα 
ςθμεία ςυνεπάγονται ςυλλογι και καταγραφι/επεξεργαςία μεγαλφτερου όγκου 
πλθροφοριϊν και δεδομζνων και ςυνεπϊσ φπαρξθ ικανότθτασ του ςυςτιματοσ να 
ανταπεξζρχεται ανάλογα.  
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
΢χιμα : Συπικι Μορφι MIS 
 

Ο τρόποσ με τον οποίο κάκε επιχείρθςθ αξιολογεί και εκμεταλλεφεται τισ 
παραγόμενεσ αναφορζσ ποικίλει. Σε κάκε περίπτωςθ όμωσ όποιεσ αποφάςεισ 
λαμβάνονται ςτοχεφουν ςτο να κακιςτοφν βιϊςιμθ και ανταγωνιςτικι τθν επιχείρθςθ 
και να μεγιςτοποιοφν τθ φιμθ και τα κζρδθ τθσ. Φυςικι ςυνζπεια που ακολουκεί, 
είναι θ διεφρυνςθ τθσ αγοράσ-ςτόχου ςτθν οποία απευκφνεται. 
 
Συμπεραςματικά θ θγεςία τθσ εταιρείασ, μζςω των ςυγκεντρωτικϊν αναφορϊν που 
παρζχει το ςφςτθμα, ζχει τθ δυνατότθτα να παρακολουκεί κάκε είδοσ μεταβολϊν του 
περιεχομζνου και να προβαίνει ανάλογα ςε ενζργειεσ βελτιωτικζσ ι διορκωτικζσ 
όπωσ:  
- ανάπτυξθ ι προςαρμογι νζασ ςτρατθγικισ ι επιχειρθςιακοφ ςχεδιαςμοφ 
- καλφτερθ αξιοποίθςθ ι εξοικονόμθςθ πάςθσ φφςεωσ πόρων (οικονομικϊν, 
ανκρϊπινων κ.λπ.) 
- αξιολόγθςθ τθσ υφιςτάμενθσ ςτοχοκεςίασ ι τθν δθμιουργία νζασ 
- αξιολόγθςθ τθσ αποτελεςματικότθτάσ τθσ (ςυγκεντρωτικά ι ανά τμιμα) 
- εφαρμογι ςυςτιματοσ εντοπιςμοφ προβλθμάτων ι δυςχερειϊν (π.χ. ςτθν 
επικοινωνία ι ςυνεργαςία μεταξφ των τμθμάτων) 
- εφαρμογι ςυγκεκριμζνθσ πολιτικισ και κινιτρων για αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ 
των εργαηομζνων 
- μελζτθ ενεργειϊν για αφξθςθ τθσ ποιότθτασ και τθσ παραγωγισ 

Επεξεργαςία 

 

ΕΙΣΟΔΟΣ 

Ρρωτογενισ 

πλθροφορία 

Δεδομζνα

 

 

ΕΞΟΔΟΣ 

 

 

Αναφορζσ 

 

MIS 
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1.2.3 Φάςεισ ςχεδιαςμοφ ΢ΔΠ 
 

Η χρθςιμοποίθςθ ενόσ αξιόπιςτου ΣΔΡ περιορίηει τθν πικανότθτα λανκαςμζνων 
επιτελικϊν αποφάςεων λόγω εςφαλμζνων, κακυςτερθμζνων ι αναξιόπιςτων 
πλθροφοριϊν. Είναι γνωςτό ότι λανκαςμζνεσ αποφάςεισ αποτελοφν τροχοπζδθ για 
τθν ανάπτυξθ και επζκταςθ τθσ επικυμθτισ επαγγελματικισ δραςτθριότθτασ και 
προςανατολιςμοφ τθσ επιχείρθςθσ, με ανάλογεσ δυςμενείσ επιπτϊςεισ και ςτα 
οικονομικά μεγζκθ. 
Η ορκι μεκοδολογία ανάπτυξθσ ενόσ ΣΔΡ πρζπει να περιλαμβάνει τισ ακόλουκεσ 
φάςεισ: 

 
1- Πλιρθσ ανάλυςθ απαιτιςεων/καταγραφι προδιαγραφϊν και ανάπτυξθ 

των παραμζτρων τθσ εφαρμογισ. 
Κατά τθ διαδικαςία αυτι πραγματοποιείται λεπτομερισ καταγραφι των  
απαιτιςεων και των πλθροφοριϊν/αναφορϊν που απαιτοφνται για τον 
εκςυγχρονιςμό των δραςτθριοτιτων. Καταγράφονται επίςθσ όςο το 
δυνατόν αναλυτικότερα οι διάφορεσ τεχνικζσ λεπτομζρειεσ υλοποίθςθσ και 
λειτουργίασ του προσ επιλογιν ςυςτιματοσ. Σθμαντικι παράμετροσ είναι 
και ο υπολογιςμόσ του όγκου των πλθροφοριϊν που κα επεξεργάηονται. 
Κάκε τμιμα τθσ επιχείρθςθσ πρζπει να επιμελθκεί μιασ ςυςτθματικισ 
καταγραφισ των αναγκϊν του και του τρόπου ενοποίθςθσ τθσ διαδικαςίασ 
επεξεργαςίασ με τα υπόλοιπα τμιματα (παραγωγι, πωλιςεισ, αποκικθ 
κ.λπ.) 
 

2- Ζρευνα αγοράσ υφιςταμζνων ι εναλλακτικϊν ςυςτθμάτων 
Λαμβάνοντασ υπόψθ τθ μεκοδολογία ςχεδίαςθσ και ανάπτυξθσ των 
διαφόρων ςυςτθμάτων που είναι διακζςιμα ςτθν αγορά, γίνεται αναλυτικι 
καταγραφι και αξιολογείται θ απόδοςθ κακενόσ πλθςιζςτερου ςτισ 
τεκείςεσ προδιαγραφζσ. Με τον όρο ‘’απόδοςθ’’ εννοείται θ δυνατότθτα 
παροχισ τθσ αιτοφμενθσ πλθροφόρθςθσ αξιόπιςτα και ςτον ελάχιςτο 
δυνατό χρόνο με τθ μζγιςτθ αξιοπιςτία. Εξετάηεται επίςθσ θ ςχζςθ 
απόδοςθσ, απόκτθςθσ και τιμισ κτιςθσ, χωρίσ να αγνοείται θ δυνατότθτα 
επζκταςθσ ι εκςυχρονιςμοφ και ςυντιρθςθσ. Αναηθτοφνται λεπτομζρειεσ 
για τθν φπαρξθ τυχόν αδυναμιϊν και ςε κετικι περίπτωςθ τα υπάρχοντα 
περικϊρια βελτίωςθσ και οι απαιτοφμενοι αντίςτοιχοι χρόνοι. 
 

3- Επιλογι MIS και ζγκριςθ κάκε φάςθσ ανάπτυξθσ από τον project manager 
Ο υπεφκυνοσ ζργου εγκρίνει τθν τελικι επιλογι του Συςτιματοσ τόςο 
ςυνολικά όςο και για κάκε φάςθ που διαφοροποιείται ανά τμιμα τθσ 
επιχείρθςθσ. Ζχει προθγθκεί ςχετικι διαπραγμάτευςθ με τον προμθκευτι 
για τθν επίτευξθ τθσ καλφτερθσ δυνατισ τιμισ. Τζλοσ ο υπεφκυνοσ 
ενθμερϊνει ςχετικά τθ διοίκθςθ. 
 

4- Δοκιμι, εκπαίδευςθ χριςθσ, εκπόνθςθ manuals (εγχειριδίων χριςθσ) 
Ρραγματοποιείται γενικι δοκιμι και ελζγχονται οι επι μζρουσ λειτρουργίεσ 
με εξομοίωςθ πραγματικϊν δεδομζνων. Αφοφ ολοκλθρωκεί με επιτυχία θ 
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φάςθ αυτι, εκπονοφνται τα εγχειρίδια χριςθσ (αναλυτικά/ςυνοπτικά) 
γίνεται επιλογι του προσ εκπαίδευςθ προςωπικοφ και εκμάκθςθ του 
ςυςτιματοσ.  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
               
 
 

  ΢χζδιο: Φάςεισ ςχεδιαςμοφ ενόσ ΢ΔΠ 

 

Ζρευνα αγοράσ υφιςταμζνων ι 

εναλλακτικϊν ςυςτθμάτων 

Επιλογι MIS και ζγκριςθ κάκε φάςθσ 

ανάπτυξθσ από τον project manager  

Ρλιρθσ ανάλυςθ 

απαιτιςεων/καταγραφι 

προδιαγραφϊν και ανάπτυξθ των 

παραμζτρων τθσ εφαρμογισ 

Δοκιμι, εκπαίδευςθ χριςθσ, 

εκπόνθςθ manuals (εγχειριδίων 

χριςθσ) 

Εγκατάςταςθ ςυςτιματοσ, 

δοκιμαςτικι περίοδοσ, πλιρθσ 

λειτουργία. Κακοριςμόσ 

προδιαγραφϊν ςυντιρθςθσ ι και 

επζκταςθσ 

1θ  

Φάςθ 

2θ  

Φάςθ 

3θ  

Φάςθ 

4θ  

Φάςθ 

5θ  

Φάςθ 
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Η ειςαγωγι ενόσ τζτοιου ςυςτιματοσ επιφζρει ςθμαντικζσ αλλαγζσ ςτο 
ςφνολο των εργαηομζνων και των υπευκφνων των τμθμάτων και ωσ εκ 
τοφτου τόςο θ εκπαίδευςθ (αρχικι και ςυνεχισ) όςο και τα manuals είναι 
πολφ ςθμαντικά. Τα εγχειρίδια χριςθσ πρζπει να είναι άμεςα διακζςιμα 
και το περιεχόμενό τουσ να περιλαμβάνει περιλθπτικι περιγραφι των 
εφαρμογϊν, αναλυτικι κατάςταςθ εφαρμογϊν με παραδείγματα και 
οδθγίεσ ειςαγωγισ ςτοιχείων. Τζλοσ επιλφονται τυχόν προβλιματα που 
εντοπίςτθκαν και ςθμειϊνονται τυχόν προτάςεισ ι παρατθριςεισ 
βελτίωςθσ, ςυμπεράςματα ι άλλεσ απόψεισ. 

 

5- Εγκατάςταςθ ςυςτιματοσ, δοκιμαςτικι περίοδοσ, πλιρθσ λειτουργία. 
Κακοριςμόσ προδιαγραφϊν ςυντιρθςθσ ι και επζκταςθσ 
Γίνεται θ οριςτικι εγκατάςταςθ και αρχίηει μια ςφντομθ περίοδοσ 
δοκιμαςτικισ λειτουργίασ, τθν οποία κακορίηει ο υπεφκυνοσ ζργου. Το 
ςφςτθμα δοκιμάηεται ςε ςυνκικεσ πραγματικισ λειτουργίασ από όλα τα 
τμιματα τθσ επιχείρθςθσ και από το εξουςιοδοτθμζνο προςωπικό. 
Ελζγχονται μία προσ μία όλεσ οι αναφορζσ που το ςφςτθμα ζχει τθ 
δυνατότθτα να παράγει. 
 
Οι μορφζσ των αναφορϊν αυτϊν ςτισ περιςςότερεσ των περιπτϊςεων είναι 
δεδομζνεσ και κακοριςμζνεσ εκ των προτζρων. *Μια τζτοια τυπικι 
αναφορά μπορεί, για παράδειγμα να παρουςιάηει μια ςυνοπτικι 
καταγραφι ι μια περίλθψθ των μθνιαίων πωλιςεων ανά περιοχι ι τμιμα 
τθσ επιχείρθςθσ. Υπάρχει θ περίπτωςθ τθσ κατ’εξαίρεςθ δθμιουργίασ 
αναφοράσ ςε ειδικζσ περιπτϊςεισ όπωσ για παράδειγμα όταν οι πωλιςεισ 
ςε ζνα ςθμείο (κατάςτθμα) πζςουν χαμθλότερα από ζνα όριο αςφαλείασ 
που ζχει κακοριςτεί ωσ minimum]. 

 
Σθμαντικι διεργαςία είναι θ ςυνεχισ ςφγκριςθ των πραγματικϊν 
αποτελεςμάτων ςε ςχζςθ με τουσ ςτόχουσ και θ ανάγκθ ςυνεχοφσ 
αξιολόγθςσ και ανακεϊρθςθσ τθσ λειτουργίασ του ςυςτιματοσ. Αφοφ γίνει 
θ τελικι αξιολόγθςθ τθσ λειτουργίασ του, κακορίηονται οι χρονικζσ 
περίοδοι κατά τισ οποίεσ κα ελζγχεται θ αξιοπιςτία του, κα γίνεται θ 
περιοδικι ςυντιρθςθ και κα καταγράφονται οι ανάγκεσ εκςυγχρονιςμοφ 
με ανάλογεσ προςκικεσ, βελτιϊςεισ ι τροποποιιςεισ. 
 
Η ςυντιρθςθ, που μπορεί να είναι προλθπτικι, διορκωτικι, αςφάλειασ 
κ.λπ. δεν καλφπτει μόνο το επίπεδο του υλικοφ αλλά είναι απαραίτθτθ και 
για το λογιςμικό κακϊσ και για το οργανωτικό ι λειτουργικό πλαίςιο 
(οργανωτικζσ τροποποιιςεισ, ανακατανομι κζςεων εργαςίασ, κ.α). 

 

 
 Η περιγραφι του ςυςτιματοσ πρζπει να περιλαμβάνει τον κεντρικό ζλεγχο, και 

τθ διαχείριςθ όλων των πικανϊν πλθροφοριϊν που μποροφν να λθφκοφν από 
τουσ πελάτεσ και να επεξεργαςτοφν ςτθ ςυνζχεια που κα αφοροφν το ςφνολο 
των δραςτθριοτιτων τθσ επιχείρθςθσ (π.χ.- από τθ Διαχείριςθ Κρατιςεων, τισ 
εργαςίεσ τθσ Reception, τθ Δυνατότθτα Routing Instruction, τα Specials 
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Κρατιςεων, το Ιςτορικό Ρελατϊν, τθ Διαχείριςθ Συμβολαίων (π.χ. ςυμβόλαια 
χρονομεριςτικισ μίςκωςθσ), το Housekeeping, τθν τιρθςθ λογαριαςμϊν 
πελατϊν (Main Courante/Front Office Accounting), τθ Διαχείριςθ Χρεωςτϊν, 
μζχρι τθν αυτόματθ ενθμζρωςθ τθσ Main Courante ςτθ Γενικι Λογιςτικι ι τα 
Ζςοδα –Ζξοδα).  
 

 Ρρζπει να δίδεται ζμφαςθ ςτθν υψθλι λειτουργικότθτά του, ζτςι ϊςτε να είναι 
απόλυτα παραμετροποιιςιμο και να προςαρμόηεται ςτισ ανάγκεσ τθσ 
επιχείρθςθσ, για να προςφζρει ςτο χριςτθ ζνα φιλικό και εφχρθςτο 
περιβάλλον, με δυνατότθτα παροχισ κινιτρων για δϊρα, πρόςκετεσ υπθρεςίεσ 
δωρεάν ι με ζκπτωςθ κ.λπ.  

 
 Επιπλζον, είναι ςθμαντικό να εξετάηεται θ περίπτωςθ διαςφνδεςθσ με τυχόν 

άλλο υφιςτάμενο ςφςτθμα (π.χ. Online Κρατιςεων που πικανόν 
χρθςιμοποιείται από το ξενοδοχείο, ϊςτε θ διαχείριςθ των κρατιςεων να είναι 
απολφτωσ αυτοματοποιθμζνθ, εξοικονομϊντασ χρόνο και κόςτοσ, με 
δυνατότθτα αξιολόγθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν). 

 
 Χριςιμθ προςκικθ είναι επίςθσ και θ δυνατότθτα πρόςκετων ϋϋεργαλείων - 

προςφορϊν’’ όπωσ π.χ. κάλυψθσ των πικανϊν ιδιαίτερων αναγκϊν κατά 
περίπτωςθ (π.χ. Baby sitting – μακιματα κολφμβθςθσ κ.ά). 

 

 
1.2.4 ΢χεδίαςθ ΢υςτιματοσ Διοικθτικισ Πλθροφόρθςθσ για μονάδεσ                                            

HoReCa  
 
Οι μονάδεσ HoReCa είναι ςθμαντικζσ επιχειρθματικζσ οντότθτεσ και ωσ εκ τοφτου 
χρειάηονται ζνα αξιόπιςτο ΣΔΡ που να υποςτθρίηει βραχυπρόκεςμουσ και 
μακροπρόκεςμουσ ςτρατθγικοφσ ςτόχουσ τουσ οποίουσ κζτουν. Με τον τρόπο αυτό 
επεξεργάηονται απαραίτθτεσ πλθροφορίεσ ςθμαντικζσ ςυνιςτϊςεσ για τθν 
αποτελεςματικι και λογικι λιψθ των αναγκαίων επιχειρθματικϊν αποφάςεων. 
 
Ο ςχεδιαςμόσ ενόσ ΣΔΡ αφορά ςτθν αποτφπωςθ τθσ ςυςτατικισ δομισ, ςτθν 
περιγραφι του εξοπλιςμοφ, ςτό υλικό και λογιςμικό και τζλοσ ςτισ απαιτοφμενεσ 
διαδικαςίεσ και ςτουσ ελζγχουσ που απαιτοφνται. Διαχωρίηεται ςε γενικό και ειδικό. 
 
Στοιχεία γενικοφ ςχεδιαςμοφ: 
-Ανάλυςθ κόςτουσ/οφζλουσ. Είδοσ απαιτουμζνου υλικοφ/λογιςμικοφ, 
τρόποσ/διαδικαςία προμικειασ, οργανωτικζσ ρυκμίςεισ ι ανακατατάξεισ, ενθμζρωςθ 
προςωπικοφ, χρονοδιάγραμμα υλοποίθςθσ. 
-Επιλογζσ ςχεδιαςμοφ ςυγκεντρωτικοφ ι κατανεμθμζνου ςυςτιματοσ, τοπικοφ ι 
ευρείασ ηϊνθσ. 
-Σχεδιαςμόσ λειτουργικισ και οργανωτικισ δομισ. Ρροςανατολιςμόσ ςτθ λιψθ 
αποφάςεων και ςτθν εκτζλεςθ προγραμματιςμζνων ενεργειϊν, μορφι διεργαςιϊν και 
είδοσ αναφορϊν. 
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Στοιχεία ειδικοφ ςχεδιαςμοφ: 
-Εξειδίκευςθ των δεδομζνων και οργάνωςι τουσ ςε αρχεία και βάςεισ 
- Λεπτομερισ ςχεδιαςμόσ ειςόδων (ςθμεία προζλευςθσ, μζςα ι τερματικά ειςαγωγισ 
ςτοιχείων, ζλεγχοσ ειςαγωγισ και επικοινωνίασ) και εξόδων (printers, plotters, μορφι 
αναφορϊν εξόδου) 
-Καταγραφι τεχνικϊν προδιαγραφϊν υλικοφ και λογιςμικοφ 
 
Ρροκειμζνου να ανταποκρίνεται πλιρωσ ςτισ ανάγκεσ αυτζσ, ζνα ΣΔΡ πρζπει να 
πλθροί προχποκζςεισ και κριτιρια ακροιςτικά, δεδομζνου ότι εάν ζνα ι περιςςότερα 
εξ αυτϊν δεν πλθροφνται θ χρθςιμότθτα του ςυςτιματοσ είναι αμφίβολθ. Τα κριτιρια 
αυτά είναι: 
 

1. Ακρίβεια των αυτοματοποιθμζνων ι μθ εςωτερικϊν ελζγχων, ενϊ κα πρζπει 
να πιςτοποιείται θ επάρκεια των ελζγχων αυτϊν και θ ακρίβεια των 
παραγομζνων αναφορϊν. 

2. Επικαιρότθτα και ςυγχρονιςμόσ ζγκυρων πλθροφοριϊν ζτςι ϊςτε να υπάρχει 
επίςπευςθ παροχισ των αιτοφμενων δεδομζνων. 

3. Ρλθρότθτα των ςτοιχείων αποφεφγοντασ τθν μθ χριςιμθ λεπτομζρεια και τθν 
υπερπλθροφόρθςθ (information overload). 

4. Σχετικότθτα. Η παρεχόμενθ πλθροφόρθςθ κα πρζπει να διακρίνεται από 
ςχετικότθτα, δθλαδι να ζχει όχι μόνο ςθμαςία αλλά και αξία για τθ διοίκθςθ. 
Αναφορζσ που χαρακτθρίηονται από υπερβολικι λεπτομζρεια δεν προςφζρουν 
τα αναμενόμενα. Η ςχετικότθτα και το επίπεδο λεπτομζρειασ του ςυςτιματοσ 
πρζπει να είναι άμεςα ςυνδεδεμζνα με τισ αντίςτοιχεσ απαιτιςεισ των 
ςτελεχϊν. 

5. Συνζπεια και αξιοπιςτία τόςο ςτθν επεξεργαςία όςο και ςτθ ςφνταξθ των 
αναφορϊν με ομοιομορφία. Στθν περίπτωςθ διαφοροποίθςθσ του τρόπου 
ςυλλογισ ι επεξεργαςίασ ι ανάλυςθσ των δεδομζνων υπάρχει ο κίνδυνοσ 
αλλοίωςθσ του αποτελζςματοσ. Ρρζπει όμωσ να ςθμειωκεί ότι για λόγουσ 
εκςυχρονιςμοφ ι αναπροςαρμογϊν πρζπει να υπάρχουν καταγεγραμμζνεσ και 
κοινοποιθμζνεσ διαδικαςίεσ που να επιτρζπουν μεταβολζσ και τροποποιιςεισ 
προςαρμογισ. 

 
Η πλθροφόρθςθ που βαςίηεται ςε γεγονότα είναι ενιςχυτικι ολόκλθρθσ τθσ 
διοικθτικισ ευκφνθσ, που εμπλζκεται ςτθ διαδικαςία λιψθσ αποφάςεων ςτρατθγικϊν 
ι μθ, ενϊ παράλλθλα ενδυναμϊνει τθν αποδοτικότθτα τθσ εργαςίασ ςε όλθ τθν 
επιχείρθςθ. Το ΣΔΡ πρζπει να ςυντθρείται και να αναπτφςεται από 
αυτοματοποιθμζνα ςυςτιματα ι από ςυνδυαςμό μεταξφ τουσ. Ρρζπει να επαρκεί ςε 
κάκε περίπτωςθ για τθν επίτευξθ των επιχειρθματικϊν επιδιϊξεων ενϊ ςθμαντικι 
είναι θ φπαρξθ δυνατότθτασ πρόςβαςθσ και χριςθσ από όλα τα επίπεδα αποφάςεων 
τθσ εταιρείασ. 
 
Το ΣΔΡ μιασ τζτοιασ επιχείρθςθσ για να είναι χριςιμο, αποδοτικό και λειτουργικό, 
πρζπει να ζχει, μεταξφ των άλλων, και τισ εξισ δυνατότθτεσ: 
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- Διευκόλυνςθ/υποςτιριξθ ςτρατθγικϊν κατευκφνςεων και ςτόχων που ζχει 
ορίςει θ διοίκθςθ. 

- Καταγραφι και ομαδοποίθςθ όλων των αναγκαίων λειτουργικϊν 
πλθροφοριϊν, ανά τομζα δραςτθριότθτασ, ςυνοπτικά και αναλυτικά, ανάλογα 
με τθν αρμοδιότθτα του ςτελζχουσ που τισ ηθτά. 

- Δθμιουργία ςφνκετων αναφορϊν με ςυνδυαςμό δεδομζνων και πλθροφοριϊν 
από διαφορετικά επιχειρθςιακά πεδία δραςτθριοτιτων (π.χ. ςφνδεςθ 
τιμολογίων προμθκευτϊν με ςτοκ αποκικθσ). 

- Εξοικονόμθςθ πόρων πάςθσ φφςεωσ από τθν ορκολογικι χριςθ μζςων και 
υπθρεςιϊν. Συμπεριλαμβάνεται θ μείωςθ του υπαλλθλικοφ κόςτουσ μζςω τθσ 
αποτελεςματικότερθσ διαχείριςθσ του εργατικοφ δυναμικοφ. 

- Αναγνϊριςθ, παρακολοφκθςθ, μζτρθςθ και διαχείριςθ κινδφνων με ζγκαιρθ 
προειδοποίθςθ. Η εν λόγω διαχείριςθ περιλαμβάνει πρακτικζσ και πολιτικζσ 
(π.χ. πολιτικι προμθκειϊν), λειτουργικζσ κακθμερινζσ διαδικαςίεσ, ανκρϊπινο 
δυναμικό, μθχανιςμοφσ ανάκτθςθσ πλθροφορίασ κ.ά. 
 
 

1.2.5 Οι λειτουργικζσ απαιτιςεισ του ςυςτιματοσ (ςχεδιαςμόσ τθσ 
εφαρμογισ) 

 
Το ςφςτθμα πρζπει να διακζτει και να ενςωματϊνει τισ ακόλουκεσ λειτουργίεσ, ωσ 
ελάχιςτεσ απαιτοφμενεσ για τθν διαχείριςθ των υπθρεςιϊν και των κλινϊν του 
ξενοδοχείου, ενϊ είναι αναγκαία και θ δυνατότθτα παραγωγισ ι προςκικθσ νζων 
προφίλ χρθςτϊν: 
 
Είςοδοσ ςτο ςφςτθμα (Login) 
Ο κάκε χριςτθσ που ειςζρχεται ςτο ςφςτθμα πρζπει να διακζτει ζναν κωδικό 
πρόςβαςθσ (που ορίηει και το προφίλ του) και μπορεί να ζχει πρόςβαςθ μόνο ςε όςεσ 
πλθροφορίεσ του επιτρζπει το ζργο και οι αρμοδιότθτζσ του. Με τον κωδικό αυτό ο 
χριςτθσ ζχει ςυγκεκριμζνεσ ελευκερίεσ και μπορεί να διαχειρίηεται οριςμζνεσ 
δυνατότθτεσ τθσ εφαρμογισ. 
 
Στα είδθ των χρθςτϊν που πρζπει να ενςωματϊνει το ςφςτθμα ςτθ λειτουργία του 
ςυμπεριλαμβάνονται: 
-Ο Manager ι γενικά το διευκυντικό/επιτελικό προςωπικό 
-Ο διαχειριςτισ 
-Ο υπάλλθλοσ υποδοχισ 
-Ο ταμίασ ι ο λογιςτισ 
-Το προςωπικό δωματίων 
-Οι υπάλλθλοι εςτιατορίων/μπάρ 
-Το προςωπικό λοιπϊν δραςτθριοτιτων 
-Οι υπάλλθλοι αςφαλείασ 
-Το τεχνικό προςωπικό ι προςωπικό ςυντιρθςθσ εγκαταςτάςεων 
-Το προςωπικό ειδικϊν ζργων ι γενικϊν κακθκόντων 
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Σθμειϊνεται ότι ο διαχειριςτισ ζχει τθ δυνατότθτα τροποποίθςθσ ι μεταβολισ των 
ελευκεριϊν ι αρμοδιοτιτων όλων των προφίλ, οποτεδιποτε αυτό κρικεί ςκόπιμο ι 
αναγκαίο με αντίςτοιχθ αφξθςθ ι μείωςθ των πεδίων πρόςβαςθσ. 
 
Ταμείο 
Ωσ εκ τθσ φφςεϊσ του, το ηιτθμα του Ταμείου και γενικά τθσ οικονομικισ διαχείριςθσ 
και διακίνθςθσ χριματοσ, είναι εξαιρετικά ευαίςκθτο και χριηει τθσ ανάλογθσ 
προςοχισ. Σθμαντικζσ κεωροφνται οι ακόλουκεσ δυνατότθτεσ: 
- Καταγραφι όλων των ςυναλλαγϊν ειςόδων-εξόδων χριματοσ (transactions) από και 
προσ το ταμείο ενϊ αυτό είναι ‘’ανοικτό’’. 
 
- Αυτόματθ παραγωγι αναφοράσ(report), με δυνατότθτα εκτφπωςθσ για κάκε βάρδια 
με όλεσ τισ πωλιςεισ και τισ κινιςεισ χριματοσ που πραγματοποιικθκαν ςτο ταμείο 
κατά τθν διάρκειά τθσ. Το ταμείο ανοίγει και κλείνει με τθν ζναρξθ και λιξθ τθσ. Η 
δυνατότθτα για άνοιγμα κλείςιμο του ταμείου κα είναι για απεριόριςτεσ φορζσ ανά 
θμζρα. Μετά το κλείςιμο, δεν επιτρζπονται αλλαγζσ ςτα δεδομζνα του ταμείου. 
 
- Ακφρωςθ ι διόρκωςθ/μεταβολι κίνθςθσ χριματοσ ςτο ταμείο (με καταγραφι και 
διατιρθςθ των κινιςεων αυτϊν χωρίσ να υπάρχει θ δυνατότθτα διαγραφισ τoυσ. Ο 
εξουςιοδοτθμζνοσ χριςτθσ κα πρζπει να ζχει πρόςβαςθ ςτισ πλθροφορίεσ των 
ταμείων που ζχουν ιδθ κλείςει άλλα δεν κα μπορεί να τροποποιιςει τισ πλθροφορίεσ 
αυτζσ. 
 
- Διαχείριςθ όλων των διαφορετικϊν τφπων ταμείων που λειτουργοφν ταυτόχρονα και 
ανεξάρτθτα μεταξφ τουσ (π.χ. Reception, bar, spa, εςτιατόριο κ.λπ.). 
 -Δθμιουργία και διατιρθςθ αντιγράφων αςφαλείασ για κάκε ςυναλλαγι που 
πραγματοποιείται. 
 
Υποδοχι (Reception) 
-Ρλθροφορίεσ, κρατιςεισ δωματίων/κλινϊν, διαχείριςθ αιτθμάτων υποψθφίων 
μελλοντικϊν ι υφιςταμζνων πελατϊν. 
- Χωριςτζσ βάςεισ δεδομζνων με τα ςτοιχεία υπαλλιλων και πελατϊν. 
- Δυνατότθτα δθμιουργίασ ‘’λογαριαςμοφ’’ ςτο όνομα κάκε πελάτθ, ςτον οποίο κα 
καταγράφονται όλα τα δεδομζνα των υπθρεςιϊν που του ζχουν παραςχεκεί (διαμονι, 
φαγθτό κ.λπ.) προκειμζνου να χρθςιμοποιθκοφν για τθν ζκδοςθ και εκτφπωςθ του 
λογαριαςμοφ/τιμολογίου του. Οι πλθροφορίεσ αυτζσ είναι δυνατόν να διατθρθκοφν 
ωσ ζνα είδοσ ‘’προφίλ πελάτθ’’, για να αξιοποιθκοφν ςε επόμενθ διαμονι του. 
 
-Διαςφνδεςθ με όλα τα λοιπά τμιματα για πικανι ενδεχόμενθ ςυνεννόθςθ ι 
μεταφορά αιτιματοσ για υλοποίθςθ είτε πελάτθ είτε υπαλλιλου (π.χ. αναγγελία 
βλάβθσ).  
 
Εςτιατόριο/Bar/Beach-bar 
-Δθμιουργία, τροποποίθςθ ι ακφρωςθ παραγγελιϊν φαγθτϊν, ποτϊν και αρχείο 
καταγραφισ και ομαδοποίθςθσ ανά είδοσ για ςτατιςτικι παρακολοφκθςθ. Άμεςθ 
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γνωςτοποίθςθ τθσ παραγγελίασ ςτθ κουηίνα για υλοποίθςθ και ενθμζρωςθ του 
ςερβιτόρου. 
 
-Ραράλλθλθ ενθμζρωςθ τθσ αποκικθσ των υλικϊν για ζλεγχο του stock και ζγκαιρθ 
παραγγελία αναπλιρωςθσ των καταναλωκζντων αντιςτοίχων ειδϊν. 
-Διαχείριςθ πιάτων και ποτϊν (που καταναλϊνονται ςτουσ αντίςτοιχουσ χϊρουσ ι ςτα 
δωμάτια των πελατϊν μζςω του room service). 
 
- Καταγραφι, ςυλλογι, επεξεργαςία όλων των χριςιμων ςτατιςτικϊν ςτοιχείων που 
αφοροφν όλα τα ανωτζρω δεδομζνα. 
 
 
Λογιςτιριο/Ρροςωπικό 
-Ρλιρωσ ενθμερωμζνθ βάςθ δεδομζνων με τα ςτοιχεία όλου του προςωπικοφ που 
μιςκοδοτείται από τθν μονάδα και εργάηεται ςε αυτιν, κακϊσ και όλα τα 
πλθροφοριακά δεδομζνα που διαμορφϊνουν τουσ λογαριαςμοφσ των πελατϊν. 
 
-Καταγραφι χρόνων εξυπθρζτθςθσ και πάςθσ φφςεωσ χρονικϊν διαςτθμάτων όπωσ 
διαλείμματα προςωπικοφ, άδειεσ, repo κ.ά. 
 
-Χριςιμθ πλθροφόρθςθ είναι και θ ςχθματικι με μορφι διαγράμματοσ, αποτφπωςθ 
των κερδϊν/δαπανϊν τθσ μονάδασ ανά βάρδια, θμζρα, εβδομάδα, μινα, χρόνο. 
 
 

1.2.6 Οι μθ λειτουργικζσ απαιτιςεισ του ςυςτιματοσ. 
 
Οι μθ λειτουργικζσ απαιτιςεισ του ςυςτιματοσ ορίηουν και αφοροφν ιδιότθτεσ και 
περιοριςμοφσ και κατθγοριοποιοφνται ωσ εξισ: 
 
Χρθςτικότθτα (Usablility) 
Οι χριςτεσ του ςυςτιματοσ ποικίλουν ωσ προσ τα προςωπικά τουσ δεδομζνα (π.χ. 
εκπαίδευςθ, μόρφωςθ) και είναι πικανό να αλλάηουν τακτικά. Είναι πολφ ςθμαντικό 
για το ςφςτθμα να είναι εφκολο ςτθ χριςθ, απλό ςτθν εκμάκθςθ και διαδραςτικό με 
τον εκάςτοτε χριςτθ που κα ζχει πρόςβαςθ ςε αυτό. 
 
Ρρζπει να είναι ςχεδιαςμζνο με γραφικά και λοιπά ςτοιχεία, εφκολα να κατανοθκοφν 
και καλά δομθμζνα. Επίςθσ πρζπει να ζχει τθ δυνατότθτα τθσ φορθτότθτασ, δθλαδι 
τθσ δυνατότθτασ να μεταφερκεί ςε διαφορετικό λειτουργικό ςφςτθμα ι hardware, 
εφόςον απαιτείται βελτίωςθ ι αναβάκμιςθ των δυνατοτιτων του. 
 
Σε κάκε περίπτωςθ, ο εξουςιοδοτθμζνοσ χριςτθσ πρζπει να χρειάηεται τον ελάχιςτο 
αρικμό βθμάτων μζχρι τθν ολοκλιρωςθ τθσ πρόςβαςθσ (μζγιςτο τρία). Είναι 
ςθμαντικό επίςθσ να υπάρχει ανάλογοσ μθχανιςμόσ προςταςίασ ζτςι ϊςτε οι χριςτεσ 
του ςυςτιματοσ να προςτατεφονται από τθ διάπραξθ λακϊν ςε περίπτωςθ για 
παράδειγμα τθσ ειςαγωγισ λανκαςμζνων δεδομζνων.  
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Εκτζλεςθ 
Το ςφςτθμα μπορεί να ςυμπεριλαμβάνει μια εφαρμογι web, οι ιςτοςελίδεσ τθσ 
οποίασ δεν πρζπει να αργοφν να ‘’φορτωκοφν’’ ςτον browser, κατά τθν διάρκεια μιασ 
φυςιολογικισ χριςθσ. Ενδεικτικόσ και ικανοποιθτικόσ ανϊτεροσ χρόνοσ κεωροφνται τα 
8 δευτερόλεπτα. 
 
 Αξιοπιςτία 
Το ςφςτθμα για να κεωρείται αξιόπιςτο πρζπει να είναι προςβάςιμο το 99.999% των 
φορϊν που οι χριςτεσ προςπακοφν να ειςαχκοφν ςε αυτό (login). 
 
 
 
 Αςφάλεια 
Το ςφςτθμα κα διαχειρίηεται δεδομζνα που πρζπει να είναι προςτατευμζνα όπωσ για 
παράδειγμα  
-τα προςωπικά δεδομζνα των πελατϊν ι του προςωπικοφ,  
-τουσ λογαριαςμοφσ των υπαλλιλων,  
-τισ διαμονζσ των πελατϊν και  
-τισ κινιςεισ χριματοσ ςτα ταμεία του ξενοδοχείου. 
 
Είναι ευνόθτο ότι θ βάςθ δεδομζνων πρζπει να είναι πολφ καλά προςτατευμζνθ. Το 
ςφςτθμα πρζπει να ζχει τθ δυνατότθτα να κάνει αυτόματα και κακθμερινά backups 
κακϊσ επίςθσ να ζχει όλθ τθν πλθροφορία τθσ βάςθσ δεδομζνων επαναλαμβανόμενθ 
ςε διαφορετικά ςθμεία εντόσ και εκτόσ ςυςτιματοσ 
Η ςυντιρθςθ του ςυςτιματοσ πρζπει να ζχει τθ δυνατότθτα να γίνεται και από 
απόςταςθ (Remote maintenance). 
 
 Hardware 
Για τθν πλιρθ λειτουργία του ςυςτιματοσ χρειάηεται ο απαραίτθτοσ αρικμόσ 
υπολογιςτϊν ανάλογα με τισ ανάγκεσ που προκακορίηονται. Επειδι οι υπολογιςτζσ 
αυτοί πρζπει να μποροφν να επικοινωνοφν μεταξφ τουσ, το ςφςτθμα πρζπει να 
διακζτει ζνα εςωτερικό δίκτυο. Ζνασ ιςχυρόσ υπολογιςτισ κα πρζπει να είναι ο 
εξυπθρετθτισ (server) τθσ εφαρμογισ.  
 
 Οικονομικό κόςτοσ 
Σε περίπτωςθ που ο διακζςιμοσ προχπολογιςμόσ είναι χαμθλόσ, πικανόν να εξεταςτεί 
θ δυνατότθτα χρθςιμοποίθςθσ ενόσ λογιςμικοφ open source, ελεφκερθσ διανομισ και 
αδειϊν για να μειωκεί το ςυνολικό κόςτοσ εγκατάςταςθσ και ςυντιρθςθσ.  
 
Ρροςαρμοςτικότθτα 
Το ςφςτθμα πρζπει να είναι εφκολο να δεχκεί μελλοντικζσ μετατροπζσ και επεκτάςεισ 
εκςυγχρονιςμοφ και να μπορεί να λειτουργεί απρόςκοπτα ςε ςκλθρζσ 
περιβαλλοντικζσ ςυνκικεσ (π.χ. υψθλζσ κερμοκραςίεσ, υγραςία κ.ά.). 
 
Στθ ςυνζχεια παρουςιάηονται όλεσ οι περιπτϊςεισ χριςεωσ που πρζπει να υλοποιεί το 
ςφςτθμα Διοικθτικισ Ρλθροφόρθςθσ: 
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1. Άνοιγμα ταμείου 
2. Κλείςιμο ταμείου 
3. Ειςαγωγι/Εξαγωγι χριματοσ από το ταμείο 
4. Λίςτα παραγγελιϊν 
5. Λίςτα κινιςεων χριματοσ 
6. Ρλθροφορίεσ κλειςτϊν ταμείων 
7. Εκτφπωςθ αναφοράσ(report) του ταμείου 
8. Ακφρωςθ παραγγελίασ/κίνθςθσ χριματοσ 
9. Τρζχουςα κατάςταςθ ταμείου 
10. Δθμιουργία παραγγελίασ προϊόντων τθσ reception 
11. Δθμιουργία παραγγελίασ φαγθτοφ 
12. Δθμιουργία παραγγελίασ ποτοφ 
13. Διαχείριςθ πιάτων του εςτιατορίου 
14. Διαχείριςθ ποτϊν του εςτιατορίου 
15. Διαχείριςθ των οικογενειϊν πιάτων και ποτϊν 
16. Διαχείριςθ των τραπεηιϊν του εςτιατορίου 
17. Διαχείριςθ των πιςτωτικϊν λογαριαςμϊν των πελατϊν/υπαλλιλων 
18. Ρίςτωςθ ενόσ λογαριαςμοφ πελάτθ/υπαλλιλου 
19. Μερικι ι ολικι εξόφλθςθ πιςτωτικοφ λογαριαςμοφ 
20. Εκτφπωςθ πιςτωτικοφ λογαριαςμοφ ενόσ πελάτθ/υπαλλιλου 
21. Τροποποίθςθ του stock 
22. Εκτφπωςθ του stock 
23. Ρροςδιοριςμόσ ςτόχων των πωλιςεων  
24. Κουηίνα: Διαχείριςθ παραγγελίασ 
25. Κουηίνα: Ανάκτθςθ τελευταίασ παραγγελίασ 
26. Chat 
27. Διαχείριςθ των χρθςτϊν τθσ εφαρμογισ 
28. Login 
29. Στατιςτικά (πελατϊν, προςωπικοφ,υπθρεςιϊν κ.λπ.) 
30. Ρραγματοποίθςθ backup 
31. Επανατοποκζτθςθ backup 
32. Διαχείριςθ bonus 
33. Καταγραφι χρόνων 
 
Ρλεονεκτιματα 
 Σφνδεςθ με διαχείριςθ αποκικθσ (αναλϊςεισ Α' υλϊν - ςυνταγζσ). 
 Συλλογι και επεξεργαςία πλικουσ ςτατιςτικϊν ςτοιχείων (οριηομζνων κατά 

περίπτωςθ) 
 Συνολικι Ροιοτικι Αναβάκμιςθ παρεχομζνων υπθρεςιϊν 
 Εξοικονόμθςθ χρόνου και προςωπικοφ με ελαχιςτοποίθςθ των άςκοπων 

μετακινιςεων 
 Επιτάχυνςθ εκτζλεςθσ παραγγελίασ 
 Λεπτομερισ παρακολοφκθςθ κατανάλωςθσ και ζλεγχοσ αποκεμάτων 
 Απόλυτθ καταγραφι και ζλεγχοσ τθσ δραςτθριότθτασ τθσ επιχείρθςθσ με 

παράλλθλθ δυνατότθτα εξαγωγισ ςτατιςτικϊν ςυμπεραςμάτων. 
 Μείωςθ του κόςτουσ λειτουργίασ 
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Ρεριγραφι : 

 
 

 
  

 
 
 

 Συνοπτικι περιγραφι λειτουργίασ: Ο ςερβιτόροσ αφοφ δϊςει τα ςτοιχεία του 
(όνομα , κωδικό) μπορεί να πάρει παραγγελία επιλζγοντασ φαγθτά από τθν 
λίςτα των φαγθτϊν και ποτά από τθν λίςτα των ποτϊν χωρίσ να χρειαςτεί να 
γράψει απολφτωσ τίποτα ςτο φορθτό τερματικό. Η διαδικαςία είναι αρκετά 
γριγορθ και δεν χρειάηεται ο ςερβιτόροσ να ζχει καμία προθγοφμενθ 
εξοικείωςθ με το μθχάνθμα.(πρόςκετθ δυνατότθτα πικανϊν ερωτιςεων). 

 Τα φαγθτά είναι οριςμζνα ςε κατθγορίεσ αλλά μποροφν να αναηθτθκοφν και με 
τα πρϊτα γράμματα τθσ περιγραφισ τουσ ι και με κάποιο κωδικό και 
επιλζγονται με ζνα άγγιγμα ςτθν οκόνθ αφισ. Το ίδιο και οι τυποποιθμζνεσ 
απαντιςεισ ςε ερωτιματα αξιολόγθςθσ (π.χ του χϊρου). 

 Σε κάκε φαγθτό θ ποτό μπορεί να ορίςει κάποιεσ ιδιαιτερότθτεσ, όπωσ “χωρίσ 
τυρί”, “πολφ ψθμζνο”, επιλζγοντασ πάλι από κάποια μενοφ χωρίσ να χρειάηεται 
να τισ γράψει ςτο φορθτό τερματικό. Επίςθσ όταν θ παραγγελία ολοκλθρωκεί 
μπορεί να γράψει κάποια γενικά ςχόλια πριν τθν ςτείλει π.χ. “γριγορα”. Οι 
ιδιαιτερότθτεσ του ςυγκεκριμζνου πελάτθ ωσ προσ τισ επιλογζσ του 
κατευκφνονται προσ τθν αντίςτοιχθ βάςθ ςυλλογισ ςτατιςτικϊν δεδομζνων 
και ςυναρτϊνται άμεςα με τθν επόμενθ παραγγελία τθν επόμενθ φορά 
προςζλευςισ του. 

 Πταν θ παραγγελία είναι ζτοιμθ το κεντρικό πρόγραμμα ειδοποιεί τον 
ςερβιτόρο ότι μπορεί να τθν παραλάβει. Η παραγγελία κατά τθν αποςτολι τθσ 
επιμερίηεται ανάλογα με τα ςθμεία ετοιμαςίασ πχ. κουηίνα, κάβα, και αν 
κζλουμε τυπϊνεται αυτόματα θ απόδειξθ ςτθν ταμειακι μθχανι ι ςε 
κεωρθμζνα ζντυπα. Ραράλλθλα μπορεί ςτθν απόδειξθ ι ςε χωριςτό τμιμα να 
εκτυπϊνονται για παράδειγμα οι bonus πόντοι του πελάτθ, εφ όςον υπάρχει 
και ακολουκείται ζνα τζτοιο ςφςτθμα επιβράβευςθσ. 

 Ο ςερβιτόροσ τζλοσ μπορεί να κλείςει το τραπζηι και να εκδϊςει το 
λογαριαςμό με ζνα πάτθμα ςτθν οκόνθ του φορθτοφ τερματικοφ. Μπορεί 
επίςθσ να ενθμερϊςει κατάλλθλα τον πελάτθ για επιβράβευςθ. 

  Τα φορθτά τερματικά μποροφν να παρακολουκιςουν τισ παραγγελίεσ ανά, 
τραπζηι, τα είδθ ανά τραπζηι και γενικά το όλο ςφςτθμα κα παρζχει πολλζσ 
διευκολφνςεισ με άμεςο ςτόχο τθν εξυπθρζτθςθ του ιδιοκτιτθ και κατά 
ςυνζπεια των πελατϊν. Το κεντρικό πρόγραμμα κα παρακολουκεί τα τραπζηια 
και τισ παραγγελίεσ τουσ , κα ζχει τθν δυνατότθτα να αλλάηει τιμζσ και 
ποςότθτα των ειδϊν ςτισ παραγγελίεσ πριν εκδοκεί απόδειξθ, να εκτυπϊνει ι 
όχι ςτθν ταμειακι μθχανι, να παρακολουκεί ειςπράξεισ ανά ςερβιτόρο, 
τραπζηι ςε χρονικό διάςτθμα που ορίηουμε, να ακυρϊνει παραγγελίεσ, κλπ. 

 

Ρελάτθσ Σερβιτόροσ – Αςφρματο 

φορθτό τερματικό 

Αυτόματθ 

αποςτολι/εκτφπωςθ 

Ενθμζρωςθ 

Κεντρικοφ 

Συςτιματοσ

Οργάνωςθσ 

και Ελζγχου 
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Το ςφςτθμα πρζπει να αντλεί ενθμερωτικά/ςτατιςτικά ςτοιχεία προκειμζνου να 
παρακολουκεί: 
 
 Διαχείριςθ τραπεηιϊν, παραγγελιϊν,  
 Αρχείο ςερβιτόρων και καταγραφι διαφόρων χρονικϊν διαςτθμάτων (π.χ. 

repos, ταχφτθτα εξυπθρζτθςθσ, χρόνοσ εκτζλεςθσ παραγγελίασ, χρόνοσ 
εξυπθρζτθςθσ μεταξφ πελατϊν κ.ο.κ.) 

 Αρχείο πελατϊν με αναλυτικι περιγραφι των προτάςεων, παρατθριςεων, 
απόψεων, πόντων από ςυμμετοχι ςε προωκθτικζσ ενζργειεσ κ.λπ.  

 Ζκδοςθ προςαρμοςμζνων παραγγελιϊν.  
 Διαχείριςθ μερίδων-αναλϊςεισ, διαχείριςθ ειδϊν, διαχείριςθ προμθκευτϊν.  
 Ζκδοςθ παραςτατικϊν. 
 Επίπεδα αςφαλείασ. 

 
Η αυτόματθ παραγγελιολθψία και θ πιο εξελιγμζνθ μορφι τθσ που είναι θ αςφρματθ, 
καλό είναι να ςυνδυάηεται και με Λογιςμικό Απομακρυςμζνθσ Διαχείριςθσ για Καφζ, 
Εςτιατόρια και όλων των ειδϊν Μπάρ (π.χ beach Bar, Clubs), ζτςι ϊςτε να είναι 
δυνατι θ παρακολοφκθςθ ςε πραγματικό χρόνο ςε 24ωρθ βάςθ όλων των 
δραςτθριοτιτων του καταςτιματοσ ι τθσ επιχείρθςθσ. Σε κακθμερινι βάςθ ζνα καφζ 
λειτουργεί από 14 ζωσ 16 ϊρεσ κατά μζςο όρο και επομζνωσ θ Απομακρυςμζνθ 
Διαχείριςθ αποτελεί ςθμαντικό πλεονζκτθμα για τον υπεφκυνο επιχειρθματία, αφοφ 
δεν είναι απαραίτθτθ θ επί τόπου φυςικι του παρουςία. 
 
Επί προςκζτωσ,μπορεί επίςθσ να χρθςιμοποιείται και κάποια ςυνδρομθτικι υπθρεςία 
ςε Cloud, ενϊ κα πρζπει να λαμβάνεται μζριμνα για τθν αδιάκοπθ, απρόςκοπτθ και 
άψογθ λειτουργία ανεξάρτθτα από τισ ιδανικζσ ι μθ ςυνκικεσ ςφνδεςθσ ςτο Internet. 
 
Η παρακολοφκθςθ μζςω αποκθκευμζνων δεδομζνων ςε cloud μπορεί να γίνεται 
οποιαδιποτε ςτιγμι όλο το 24ωρο, κακϊσ υπάρχει θ πρακτικι δυνατότθτα και 
ελευκερία αποκικευςθσ ςτοιχείων και πλθροφοριϊν. Η πρόςβαςθ ςτα δεδομζνα 
αυτά δεν προχποκζτει φπαρξθ πρόςκετου εξοπλιςμοφ μζςα ςτθν επιχείρθςθ. 
 
Στο είδοσ αυτό τθσ καφεςτίαςθσ και των μπαρ πρωτεφοντα ρόλο ζχει θ ταχφτατθ 
εξυπθρζτθςθ των πελατϊν. Αυτό ωφελεί τόςο τον πελάτθ αλλά και τον ςερβιτόρο 
(επειδι με τθν αφξθςθ των πωλιςεων αυξάνονται ςτατιςτικά και τα φιλοδωριματά 
του). 
Θα πρζπει να υπάρχει θ δυνατότθτα δθμιουργίασ του απαιτοφμενου αρικμοφ 
χρθςτϊν ςτο ςφςτθμα με μοναδικοφσ κωδικοφσ ι ονόματα για αςφάλεια ςτθ χριςθ 
και ςτθ πρόςβαςθ γενικά. Η εγγραφι του προςωπικοφ (είτε αυτό είναι μόνιμο ι με 
δοκιμι) πρζπει να γίνεται ανάλογα με τθν αρμοδιότθτα, τα επίπεδα πρόςβαςθσ και τθ 
κζςθ που ζχει κάκε εργαηόμενοσ. 
 
Οριςμζνα άλλα χαρακτθριςτικά που κα πρζπει να λαμβάνονται υπόψθ ςτο ‘’χτίςιμο’’ 
ενόσ ςυςτιματοσ αυτόματθσ παραγγελιολθψίασ είναι: 
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-Γριγορθ και εφκολθ τροποποίθςθ τθσ παραγγελίασ ςτθ περίπτωςθ που ο πελάτθσ 
αλλάηει γνϊμθ και επικυμεί κάτι πρόςκετο ι αλλαγι 
 
-Ταχφτατθ και ακριβισ δθμιουργία και αποςτολι για εκτζλεςθ τθσ παραγγελίασ ςε 
ζναν ι περιςςότερουσ εκτυπωτζσ εφόςον υπάρχει τζτοια απαίτθςθ για αλλαγι 
προοριςμοφ εκτφπωςθσ 
 
-Εφκολθ τροποποίθςθ (προςκικθ ι διαγραφι) του καταλόγου των προςφερομζνων 
προϊόντων και των τιμϊν τουσ και άμεςθ ενθμζρωςθ των ςυςκευϊν που διακζτουν τα 
άτομα πρϊτθσ γραμμισ του προςωπικοφ εξυπθρζτθςθσ 
 
-Ρρακτικά κζματα που ζχουν ςχζςθ με τθ λειτουργία τθσ επιχείρθςθσ (για παράδειγμα 
με τισ βάρδιεσ του προςωπικοφ και πικανζσ μεταβολζσ ι αλλαγζσ, ι ακόμα ςτοιχεία 
για το ποιοσ ςερβιτόροσ ςερβίρει ποιο τραπζηι ι πελάτθ) κα πρζπει να είναι άμεςα 
διακζςιμα. 
 
-Σθμαντικι πθγι πλθροφόρθςθσ αποτελεί πάντοτε θ περιλθπτικι αναλυτικι εικόνα 
των εςόδων ανά πάςα ςτιγμι (ωριαία, θμεριςια, εβδομαδιαία, ετιςια) ανά προϊόν ι 
κωδικό. Αντίςτοιχθ πλθροφόρθςθ είναι αναγκαία και για τισ δαπάνεσ/ζξοδα. 
 
-Σε πολλζσ από τισ μονάδεσ που εξετάηονται υπάρχουν οι περιπτϊςεισ των 
ιδιοκαταναλϊςεων ι ‘’κεραςμζνων’’ ι διαφθμιςτικϊν ‘‘προςφορϊν’’ οι οποίεσ 
κεωροφνται μζροσ των πωλιςεων, άςχετα αν ςυνοδεφονται από είςπραξθ ι ζςοδα. 
Το ςφςτθμα κα πρζπει να παρζχει μια κακαρι εικόνα των περιπτϊςεων αυτϊν κακϊσ 
και ςτατιςτικά ςτοιχεία για το ποςοςτό που αντιπροςωπεφουν ςτο ςφνολο των 
πωλιςεων. 
 
Η Ραραγωγικότθτα αυξάνεται όταν με τθ χριςθ των ίδιων μζςων επιτυγχάνεται 
καλφτερο αποτζλεςμα ι όταν με λιγότερα μζςα επιτυγχάνεται το ίδιο αποτζλεςμα. 
 
Η μζτρθςθ τθσ παραγωγικότθτασ γίνεται με δείκτεσ όπωσ: 1) αρικμόσ 
γευμάτων/αρικμόσ εργαηομζνων 2) αρικμόσ γευμάτων/κιλοβατϊρα 3)αρικμόσ 
γευμάτων/ςυνολικό κόςτοσ παραγωγισ. 

  



29 
 
 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2  
Μονάδεσ HoReCa - Χϊροι Μαηικισ Παραμονισ, 
Εςτίαςθσ και Ψυχαγωγίασ. 
 

2.1 Επιχειριςεισ Εςτίαςθσ- Restaurants  
 
Γενικά, ο χϊροσ τθσ εςτίαςθσ ανικει ςτθν κατθγορία των ιδιαίτερων, πολυςφνκετων 
και απαιτθτικϊν επιχειριςεων. Από οικονομικισ πλευράσ μια τζτοια μονάδα, παράγει 
και προςφζρει ςε πελάτεσ ζναντι αμοιβισ φαγθτά ι ποτά που καταναλϊνονται είτε 
ςτο χϊρο τθσ είτε ςε άλλο χϊρο, ςε πελάτεσ που κάκονται και εξυπθρετοφνται από 
ςερβιτόρουσ. Η επίςκεψθ ςε ζνα εςτιατόριο καλφπτει πλικοσ αναγκϊν, πζραν των 
φυςιολογικϊν, όπωσ τθν ανάγκθ για διαςκζδαςθ, κοινωνικζσ επαφζσ, ευχαρίςτθςθ, 
αλλαγι περιβάλλοντοσ και διάκεςθσ, αλλαγι κακθμερινότθτασ κ.ά. (Park, 2004, 
Marshall,1993, Warde and Martens, 1998).  
 

* ΧΩΡΟ΢ Ε΢ΣΙΑ΢Θ΢ ΤΠΘΡΕ΢ΙΕ΢ 

1 Εςτιατόριο Ρολλϊν κατθγοριϊν. Ροικιλία 
φαγθτϊν/ποτϊν. 
Χαρακτθριςμόσ ανάλογα με τθν 
κουηίνα (γκουρμζ, ιταλικό, 
ελλθνικό, γαλλικό, κινζηικο 
κ.λπ.) 

  

2 Οινομαγειρείο Φκθνά φαγθτά, απλό 
περιβάλλον χωρίσ απαιτιςεισ 
υψθλισ ποιότθτασ 

3 Ταβζρνα Ρροςφζρει κυρίωσ κρεατικά 
ψθτά και μαγειρευτά. Μπορεί 
να διακζτει καλι διακόςμθςθ 
και ηωντανι μουςικι 

4 Ψαροταβζρνα Ταβζρνα αλιευμάτων, ςε 
παρακαλάςςιεσ περιοχζσ 

5 Ψθτοπωλείο Ψθτά κρζατα, πουλερικά και 
ςχετικά παραςκευάςματα  

6 Οβελιςτιριο (ςουβλατηίδικο) Απευκφνεται ςε όρκιουσ, 
περαςτικοφσ ι κακιςτοφσ 
πελάτεσ 

7 Ριτςαρία Ρροςφορά προϊόντων ηφμθσ 
(πίτςεσ, μακαρόνια κ.ά) 

8 Σνακ-Μπαρ (ηυκοπωλεία – ουηερί) Ρρόχειρα φαγθτά ι ποτά 

9 Γριγορθ εςτίαςθ (fast food) Εςτιατόρια κυρίωσ self-service 
με burgers ι sandwiches και 
γριγορθ εξυπθρζτθςθ 

                
Πίνακασ : Κατθγορίεσ χώρων μαηικισ εςτίαςθσ (πθγι: Αρβανίτθσ, 2001, Μάρασ 1999) 
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Οι χϊροι μαηικισ εςτίαςθσ μποροφν, εμπειρικά να καταταγοφν ςε κατθγορίεσ ανάλογα 
με το είδοσ που εξυπθρετεί κάκε ζνασ από αυτοφσ. Η εμπειρικι αυτι κατάταξθ 
οφείλεται ςτο γεγονόσ ότι με ςχετικι αγορανομικι διάταξθ (που εκδόκθκε το 1992) 
ςτον κλάδο επικρατοφν οι αρχζσ του ελεφκερου ανταγωνιςμοφ που καταργοφν 
οποιαδιποτε κατθγοριοποίθςθ. 

 

Οι επιχειριςεισ αυτζσ διακρίνονται ςε ανεξάρτθτεσ και ςε αλυςίδεσ που λειτουργοφν 
με δικαιόχρθςθ (franchising) ι όχι, επιχορθγοφμενεσ ι κοινωφελείσ που προςφζρουν 
τισ υπθρεςίεσ τουσ ςε ειδικζσ κατθγορίεσ πελατϊν (τρόφιμοι, νοςθλευόμενοι, ςτρατόσ, 
φοιτθτζσ κ.λπ.). Η ηιτθςθ για τισ υπθρεςίεσ εςτίαςθσ ζχει άμεςθ ςχζςθ με το 
διακζςιμο ειςόδθμα των πελατϊν και ςυνδζεται άμεςα με τον τουριςμό. Τα 
περιςςότερα εςτιατόρια είναι μικρζσ οικογενειακζσ μονάδεσ με τθ μορφι ατομικισ 
επιχείρθςθσ και υπεφκυνο, τισ περιςςότερεσ φορζσ, τον ιδιοκτιτθ και παρόμοιουσ 
βαςικοφσ χϊρουσ που είναι ςυνικωσ: 
 
- θ κουηίνα (επεξεργαςία, προετοιμαςία, παρςκευι, μεριδοποίθςθ, διάκεςθ/διανομι 
πιάτων, ςυμπλθρωματικζσ εργαςίεσ) 
- θ τραπεηαρία (χϊροσ εξυπθρζτθςθσ πελατϊν) 
- οι ενδιάμεςοι χϊροι υπθρεςίασ (π.χ. ταμείο, χϊροσ φφλαξθσ ιματιςμοφ κ.λπ.) 

 
Πλεσ οι επιχειριςεισ που ανικουν ςτον εν λόγω κλάδο πρζπει να ςυμορφϊνονται με 
το ιςχφον νομικό, κεςμικό και κανονιςτικό πλαίςιο που αφορά κυρίωσ κζματα 
υγιεινισ και αςφάλειασ των τροφίμων, τθν αςφάλεια των καταναλωτϊν και άλλα 
κζματα αγορανομικοφ και υγειονομικοφ ενδιαφζροντοσ. (Υγειονομικι διάταξθ: Υ.Α. 
Υ1γ/Γ.Ρ/ οικ. 96967/2012 – «Υγειονομικοί όροι και προχποκζςεισ λειτουργίασ 
επιχειριςεων τροφίμων και ποτϊν και άλλεσ διατάξεισ»). 
 
Ο χϊροσ τθσ εςτίαςθσ διακρίνεται και χαρακτθρίηεται από υψθλό ανταγωνιςμό επειδι 
υπάρχει πλικοσ καταςτθμάτων εςτίαςθσ πολλά από τα οποία βρίςκονται ςε μικρι 
απόςταςθ μεταξφ τουσ και αυτόσ είναι ο λόγοσ που κακιςτά επιτακτικι τθν ανάγκθ 
εκπαίδευςθσ ιδιοκτιτθ και προςωπικοφ ι τθν ανάκεςθ τθσ διεφκυνςθσ ςε 
εκπαιδευμζνα ςτελζχθ. Ρροςόντα που κρίνονται απαραίτθτα για ςτζλεχοσ 
εςτιατορίου είναι: (Emenheiser et al, 1998) 
 

- Ικανότθτεσ προγραμματιςμοφ, διοίκθςθσ, οργάνωςθσ 
- Ψυχοκινθτικζσ ικανότθτεσ και εξωςτρζφεια 
- Επικοινωνιακζσ δεξιότθτεσ και χαρίςματα 
- Επιςτθμονικζσ γνϊςεισ ι εμπειρία 
- Ειλικρίνεια, χιοφμορ, ενεργθτικότθτα, φιλικότθτα και δυναμικά χαρακτθριςτικά 

προςωπικότθτασ 
 

Ο αρικμόσ των εργαηομζνων κακϊσ και οι ειδικότθτζσ τουσ ποικίλουν και εξαρτϊνται 
από παράγοντεσ όπωσ θ χωρθτικότθτα, το είδοσ του μενοφ και θ εξειδίκευςθ, θ αγορά 
ςτόχοσ και άλλεσ ςυναφείσ παραμζτρουσ. 
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Σφμφωνα με ςτοιχεία τθσ Εκνικισ Στατιςτικισ Υπθρεςίασ (Μθτρϊο Επιχειριςεων 
ΕΣΥΕ), το ζτοσ 2002 υπιρχαν ςτθ χϊρα 38.192 εςτιατόρια το μεγαλφτερο μζροσ των 
οποίων βρίςκεται ςτθν κεντρικι και βόρεια Ελλάδα. Ο ςυνολικόσ αρικμόσ των 
επιχειριςεων εςτίαςθσ ανερχόταν ςε 805.871. και ο τηίροσ τουσ ςε 192.728.730 ευρϊ. 
Αυτό ςθμαίνει ότι αντιςτοιχοφν ςτο 3,5% του ςυνόλου των επιχειριςεων και 
πραγματοποιοφν το 1% του ςυνολικοφ τηίρου.  

 

ΔΙΑΜΕΡΙ΢ΜΑ ΑΡΙΘΜΟ΢ 
ΕΠΙΧΕΙΡΘ΢ΕΩΝ 

ΣΗΙΡΟ΢ 
(€Χ1000) 

ΑΡΙΘΜΟ΢ 
ΕΡΓΑΗΟΜΕΝΩΝ 

Βόρεια Ελλάδα 12.053 6.958.979,90 18.295 

Κεντρικι 
Ελλάδα 

10.363 5.974.715,82 41.328 

Αττικι 8.817 11.817.904,38 26.870 

Νθςιά 6.959 4.550.585,14 11.909 

΢ΤΝΟΛΟ 38.192 29.302.185,24 98.402 

       
 ΠΙΝΑΚΑ΢ : Επιχειριςεισ Μαηικισ Εςτίαςθσ (πθγι: Μθτρώο Ε΢ΤΕ, 2002) 

 
Σε κάκε περίπτωςθ ο πελάτθσ κα πρζπει να λάβει αυτό ακριβϊσ που ηιτθςε, ςτον 
ςυντομότερο χρόνο, ζτςι ακριβϊσ όπωσ το παριγγειλε. Η μείωςθ του χρόνου 
αναμονισ και θ εξάλειψθ των πικανϊν λακϊν κατά τθν λιψθ και εκτζλεςθ τθσ 
παραγγελίασ είναι ςθμαντικόσ παράγων επιτυχίασ. Η φπαρξθ λοιπόν ενόσ ςυςτιματοσ 
διοικθτικισ πλθροφόρθςθσ και αποτελεςματικισ διαχείριςθσ, είναι θ αναγκαία 
ολοκλθρωμζνθ λφςθ για τθν οικονομία, ςυντιρθςθ και απροβλθμάτιςτθ λειτουργία 
τθσ, δεδομζνου ότι ςυμβάλλει ςε: 
 
 ςωςτι οργάνωςθ 
 αυτοματοποίθςθ λειτουργιϊν και ενθμζρωςθ επιχειρθματία 
 βελτίωςθ εξυπθρζτθςθσ πελάτθ 
 πλιρθ και εμπεριςτατωμζνο ζλεγχο αξιοποίθςθσ των πλθροφοριϊν που 

λαμβάνονται από τουσ πελάτεσ, μζςω τθσ πλατφόρμασ του υφιςταμζνου 
ςυςτιματοσ τθσ αυτόματθσ παραγγελιολθψίασ, χωρίσ να αποκλείεται και θ 
φπαρξθ δυνατότθτασ ανεξάρτθτθσ/αυτόνομθσ πρόςβαςθσ του πελάτθ.  
 

Δθλαδι μαηί με τθν παραγγελία κα μποροφν να αποςταλοφν και πρόςκετα 
πλθροφοριακά ςτοιχεία που λαμβάνονται από τον πελάτθ με απαντιςεισ ςε απλά 
ερωτιματα. (π.χ. είναι ανεκτόσ ο κόρυβοσ ι ςασ ενοχλεί;) Τα ςτοιχεία αυτά,κακϊσ και 
άλλα ςχετικά με αυτά (κυρίωσ ςτατιςτικά), απλά κα δρομολογοφνται ςε διαφορετικι 
βάςθ δεδομζνων, για περαιτζρω επεξεργαςία και εξαγωγι ςυμπεραςμάτων.   

 
 

Διαςτάςεισ  ποιότθτασ ςε επιχείρθςθ μαηικισ εςτίαςθσ 

Είναι γεγονόσ ότι ο κλάδοσ τθσ μαηικισ εςτίαςθσ βρίςκεται ςε ςτάδιο ωρίμανςθσ του 
κφκλου ηωισ του δεδομζνου ότι ο αρικμόσ των ςχετικϊν επιχειριςεων αυξάνεται 
ςυνεχϊσ, ωσ φυςικό αποτζλεςμα τθσ ςφγχρονθσ ηωισ. 
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Οι επιχειριςεισ πρζπει ςυνεχϊσ να φροντίηουν για τθν απόκτθςθ ιςχυροφ 
ανταγωνιςτικοφ πλεονεκτιματοσ, λόγω του ζντονα ανταγωνιςτικοφ και δυναμικά 
μεταβαλλόμενου περιβάλλοντοσ. Για παράδειγμα μεγάλεσ αλυςίδεσ εςτιατορίων 
τυποποίθςαν τισ διαδικαςίεσ τουσ και εφάρμοςαν οικονομίεσ κλίμακασ με 
αποτζλεςμα να αποκτιςουν ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα λόγω του μεγάλου μεριδίου 
αγοράσ που κατζκτθςαν. 
 
Από τθν άλλθ πλευρά μικρά εςτιατόρια προςπακοφν να επιτφχουν τον ίδιο ςτόχο με 
τθν χριςθ του πλεονεκτιματοσ τθσ ‘’διαφοροποίθςθσ’’. Τζτοιο πλεονζκτθμα που 
κεωρείται διαχρονικό και δφςκολο να αντιγραφεί είναι θ παροχι προϊόντων και  
υπθρεςιϊν εξαιρετικά υψθλισ ποιότθτασ. 
 
Ο πελάτθσ ενόσ εςτιατορίου, τακτικόσ ι μθ, ζχει ζνα βακμό ικανοποίθςθσ (ι μθ) που 
εξαρτάται άμεςα από το ςυνολικό αποτζλεςμα όλων των εντυπϊςεων που αποκομίηει 
από τθν είςοδο μζχρι τθν ζξοδό του από τον χϊρο. 
 
 

  
΢χιμα : Βιματα εξυπθρζτθςθσ πελατών ςε εςτιατόριο (πθγι: Δερβιτςιώτθσ, 1993) 

Κράτθςθ  

Άφιξθ ςτο χϊρο και 
ςτάκμευςθ 

Τποδοχι και μετάβαςθ ςτο 
τραπζηι 

Ραραγγελία 

Ραράδοςθ Ραραγγελίασ 

Εξυπθρζτθςθ κατά τθ 
διάρκεια του γεφματοσ 

Ζκδοςθ, παράδοςθ, 
εξόφλθςθ λογαριαςμοφ 

Αποχϊρθςθ 
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Η ικανοποίθςθ των πελατϊν εξαρτάται εν πολλοίσ από τθν ποιότθτα των παρεχομζνων 
υπθρεςιϊν είτε αυτζσ είναι ςχετικζσ με εμπράγματα ςτοιχεία (ποτό, φαγθτό, κραςί, 
ςερβίτςιο) είτε ζχουν ςχζςθ με αιςκθτικζσ (ατμόςφαιρα, διακόςμθςθ, μουςικι) ι 
ψυχολογικζσ (άνεςθ, αςφάλεια, κφροσ, φιμθ) διαςτάςεισ τθσ ποιότθτασ. 
 
Το ςφνολο των χαρακτθριςτικϊν αυτϊν και θ διαφορετικι αξιολόγθςθ του ςυντελεςτι 
βαρφτθτασ κακενόσ, διαμορφϊνει τθν ςυνείδθςθ του πελάτθ. Πςο μεγαλφτερθ είναι θ 
ικανοποίθςθ του πελάτθ από τισ υπθρεςίεσ τθσ ςυγκεκριμζνθσ επιχείρθςθσ τόςο 
αυξάνεται θ πικανότθτα να το επιςκευκεί ξανά ςτο μζλλον και να το 
ςυςτιςει/προτείνει ςε άλλουσ. Ρρζπει επίςθσ να ςθμειωκεί ότι θ παράμετροσ ‘’τιμι’’ 
ζχει ςθμαντικό ρόλο ςτθν επιλογι του πελάτθ. 
 
Γενικά τα εςτιατόρια κατατάςςονται ςε τζςςερισ κατθγορίεσ ανάλογα με τισ τιμζσ των 
τιμοκαταλόγων τουσ: χαμθλισ, μεςαίασ, υψθλισ, πολφ υψθλισ τιμισ. Η ζνταξθ όμωσ 
ενόσ εςτιατορίου ςε μία από αυτζσ τισ κατθγορίεσ, εξαρτάται από το ειςόδθμα του 
πελάτθ και ωσ εκ τοφτου κεωρείται πολφ υποκειμενικι. Συνικωσ οι πελάτεσ δεν είναι 
ιδιαίτερα ευαίςκθτοι ςτο κζμα τθσ τιμισ ςε περιπτϊςεισ ειδικϊν περιςτάςεων (γάμοι, 
ςυνεςτιάςεισ) ι όταν ζχουν περιςςότερθ ανάγκθ για κοινωνικι ςυνεφρεςθ και όχι για 
ικανοποίθςθ τθσ αίςκθςθσ τθσ πείνασ. 
 
Σφμφωνα με τισ παροφςεσ ςυνκικεσ και τάςεισ τθσ αγοράσ, θ πορεία τθσ ςυνολικισ 
αγοράσ κα εξακολουκιςει τθν πτωτικι τθσ πορεία. Διαφορετικοί κα είναι οι ρυκμοί 
μεταβολισ και οι προοπτικζσ ανάλογα με τθν κατθγορία των καταςτθμάτων. 

 
 ΔΙΑ΢ΣΑ΢ΕΙ΢ ΠΟΙΟΣΘΣΑ΢ Ε΢ΣΙΑΣΟΡΙΟΤ 

Εμπράγματα ΢τοιχεία -υπάρχει άνετοσ και φυλαςςόμενοσ χϊροσ 
ςτάκμευςθσ αυτοκινιτων 
-θ εξωτερικι διακόςμθςθ είναι καλαίςκθτθ 
-ο εςωτερικόσ χϊροσ είναι όμορφοσ και άνετοσ 
-θ διακόςμθςθ είναι ανάλογθ τθσ εικόνασ και τθσ 
κατθγορίασ του 
-θ κακαριότθτα είναι προφανισ ςε όλουσ τουσ 
χϊρουσ 
-οι καρζκλεσ είναι άνετεσ 
-ο κατάλογοσ φαγθτϊν & ποτϊν είναι ωραίοσ και 
ποιοτικόσ, ανάλογοσ με τθν εικόνα του εςτιατορίου 
και μπορεί εφκολα να διαβαςτεί 
-το προςωπικό είναι ευγενικό και ζχει κακαρι, 
περιποιθμζνθ και ευπρεπι εμφάνιςθ 

Αξιοπιςτία -είναι αξιόπιςτο και ςυνεπζσ (π.χ. ςτθν διαδικαςία 
κράτθςθσ) 
-ςερβίρει τθν παραγγελία ακριβϊσ όπωσ ηθτικθκε 
κακϊσ επίςθσ και τθν ϊρα που υποςχζκθκε 
-διορκϊνει άμεςα οποιοδιποτε λάκοσ 
-εκδίδει τον λογαριαςμό ςωςτά τθν ϊρα που κα 
ηθτθκεί 
-διακζτει όλα τα προθγμζνα και ςφγχρονα 
ςυςτιματα εξόφλθςθσ Pos, ανζπαφων ςυναλλαγϊν 
κ.λπ. 
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Ανταπόκριςθ -καταβάλλει προςπάκεια ικανοποίθςθσ 
εξειδικευμζνων παραγγελιϊν και επικυμιϊν 
-παρζχει γριγορεσ υπθρεςίεσ εξυπθρζτθςθσ 
-θ ταχφτθτα και θ ποιότθτα εξυπθρζτθςθσ δεν 
επθρεάηονται από τθν ϊρα αιχμισ 
-διακζτει πρόςκετο προςωπικό για κάλυψθ 
μεγάλθσ περιςταςιακισ ηιτθςθσ (π.χ. δεξιϊςεισ, 
εκδθλϊςεισ κ.ά.) 

Αςφάλεια - το περιβάλλον εμπνζει προςωπικι αςφάλεια 
-το προςωπικό είναι εκπαιδευμζνο, ζμπειρο και 
ικανό 
- το προςωπικό μπορεί να απαντιςει ςε ερωτιςεισ 
πελατϊν και να δϊςει πλθροφορίεσ για το μενοφ, 
τα υλικά και τον τρόπο παραςκευισ των φαγθτϊν 
- ευαιςκθτοποιθμζνθ επιχείρθςθ ςε κζματα 
ποιότθτασ, υγιεινισ και αςφάλειασ τροφίμων και 
ποτϊν.  
-παρζχει αίςκθςθ άνεςθσ και αςφάλειασ ςτισ 
ςυναλλαγζσ μαηί του 
- δίνει τθν εντφπωςθ ότι υποςτθρίηει τουσ 
εργαηόμενουσ του για να εργάηονται πρόκυμα και 
αποτελεςματικά 

΢υναιςκθματικι Εμπλοκι -δθμιουργεί τθν εντφπωςθ ότι αποκλειςτικό του 
μζλθμα είναι θ απόλυτθ ικανοποίθςθ των πελατϊν  
-δθμιουργεί αίςκθςθ ςτον πελάτθ ότι είναι 
μοναδικόσ 
-προςαρμόηεται εφκολα ςε ανάγκεσ και επικυμίεσ 
πελατϊν που μπορεί να εμφανιςτοφν τυχαία 
-το προςωπικό εξυπθρετεί προςαρμοηόμενο 
εφκολα χωρίσ να εμμζνει αυςτθρά ςε διαδικαςίεσ 
και πολιτικζσ του εςτιατορίου. 

 
Πίνακασ:  Διαςτάςεισ Ποιότθτασ ςε επιχείρθςθ εςτίαςθσ (Πθγι: Stevens et.al., 1995, p.59) 

 

Δυνατά ςθμεία: 
• Το εςτιατόριο αποτελεί ταυτόχρονα 
χϊρο αναψυχισ – ψυχαγωγίασ και 
κοινωνικισ ςυναναςτροφισ. 
• Ρροςφζρει μεγάλθ ποικιλία “γευμάτων” 
και ειδϊν κουηίνασ (μεςογειακι, ethnic, 
ιταλικι, κ.α.), που ικανοποιοφν τισ 
απαιτιςεισ όλων των καταναλωτϊν από 
πλευράσ ποιότθτασ και τιμϊν διάκεςθσ. 
• Ο τουριςμόσ ςυμβάλει ςθμαντικά ςτθν 
αφξθςθ τθσ ηιτθςθσ για τισ επιχειριςεισ 
εςτίαςθσ (κυρίωσ ςτισ τουριςτικζσ 
περιοχζσ). 
• Τα ζςοδα των επιχειριςεων είναι 
κυρίωσ ςε μετρθτά. (πλεονζκτθμα ςε κζμα 
ρευςτότθτασ). 

Αδφνατα ςθμεία: 
• Η φπαρξθ πολλϊν μικρϊν επιχειριςεων 
που λειτουργοφν για περιοριςμζνο, 
ςυνικωσ, χρονικό διάςτθμα χωρίσ να 
πλθροφν τισ προχποκζςεισ που ορίηει το 
κεςμικό πλαίςιο (από πλευράσ υγιεινισ, 
αςφάλειασ κ.ά.). 
• Τα υψθλά λειτουργικά ζξοδα των 
επιχειριςεων (δθμοτικά τζλθ για χριςθ 
πεηοδρομίων, υψθλό κόςτοσ ενοικίου ςε 
εμπορικζσ περιοχζσ κ.ά.) 
• Η αφξθςθ του ΦΡΑ με αποτζλεςμα τθν 
περαιτζρω μείωςθ τθσ ηιτθςθσ. 
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Ευκαιρίεσ: 
• Η ανάπτυξθ περιοχϊν (με τθ δθμιουργία 
π.χ. εμπορικϊν κζντρων) και ανάδειξθ 
“ελκυςτικϊν” ςθμείων για τθ δθμιουργία 
νζων εςτιατορίων. 
• Η ανανζωςθ τθσ ποικιλίασ του “μενοφ”, 
θ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ των 
προςφερόμενων προϊόντων και των 
παρεχόμενων υπθρεςιϊν με ςτόχο τθ 
δθμιουργία “πιςτϊν” πελατϊν. 
• Η προςζλκυςθ καταναλωτϊν που δεν 
επιςκζπτονται όςο ςυχνά κα ικελαν τα 
εςτιατόρια, με τθ δθμιουργία κινιτρων 
και ειδικϊν προςφορϊν. 

Απειλζσ: 
• Η παρατεταμζνθ περίοδοσ οικονομικισ 
φφεςθσ ενιςχφει τα προβλιματα 
ρευςτότθτασ και αυξάνει τον κίνδυνο 
επιςφαλειϊν. 
• Η τραπεηικι δυςκολία ςτθν 
χρθματοδότθςθ των επιχειριςεων, κακϊσ 
και θ μείωςθ των πιςτϊςεων από 
προμθκευτζσ πρϊτων υλϊν. 
• Η μείωςθ τθσ αγοραςτικισ δφναμθσ των 
καταναλωτϊν. 
• Η μείωςθ τθσ τουριςτικισ κίνθςθσ ςε 
ςυνδυαςμό με τθν αφξθςθ των 
προςφερόμενων “πακζτων” (που 
περιλαμβάνουν και φαγθτό) από 
ξενοδοχειακά ςυγκροτιματα. 
• Τυχόν νζεσ αυξιςεισ του ΦΡΑ ςε 
τρόφιμα και ποτά ςτο μζλλον 
και δθμοςιεφματα και αναφορζσ ςτα 
ΜΜΕ περί “διατροφικϊν ςκανδάλων”. 

         
Πίνακασ : Ανάλυςθ SWOT εςτιατορίων 

 
 

Ο κλάδοσ των εςτιατορίων εξαρτάται άμεςα από τθν αγοραςτικι δφναμθ των 
καταναλωτϊν, θ οποία τα τελευταία χρόνια ζχει μειωκεί ςθμαντικά, λόγω τθσ 
οικονομικισ φφεςθσ. Με βάςθ τισ ιςχφουςεσ οικονομικζσ ςυνκικεσ, θ κακοδικι 
πορεία των πωλιςεων των εςτιατορίων κα ςυνεχιςκεί με προβλεπόμενο ρυκμό τθσ 
τάξθσ του 10%. Η αφξθςθ του ΦΡΑ ςτον τομζα τθσ εςτίαςθσ και ο περιοριςμόσ του 
διακζςιμου ειςοδιματοσ των καταναλωτϊν/πελατϊν οδθγοφν ςε μείωςθ τθσ ηιτθςθσ. 
 
 

 
 

Γράφθμα : Εξζλιξθ εγχώριασ αγοράσ εςτιατορίων 
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Το γεγονόσ αυτό ςε ςυνδυαςμό με τθν αφξθςθ των λειτουργικϊν εξόδων των 
επιχειριςεων επιτείνει τα ιδθ οξυμζνα προβλιματα ρευςτότθτασ τθσ αγοράσ και 
οδθγεί ςυχνά ςτο κλείςιμο καταςτθμάτων. 
 
Οι επιχειριςεισ του κλάδου κα πρζπει να εςτιάηουν τισ προςπάκειζσ τουσ ςτθ 
δθμιουργία ενόσ “πιςτοφ” πελατειακοφ κοινοφ, το οποίο καλλιεργείται με τθ ςυνεχι 
επαγρφπνθςθ ςε κζματα ποιότθτασ και εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν. Επιπλζον, 
προςαρμοηόμενεσ ςτισ επικρατοφςεσ ςυνκικεσ αγοράσ, θ προςφορά ποιοτικϊν 
γευμάτων ςε οικονομικότερεσ – προςιτζσ τιμζσ για τον καταναλωτι, ενδζχεται να 
ενιςχφςει περαιτζρω τθ ηιτθςθ και να βοθκιςει ςτθ διατιρθςθ του πελατολογίου 
τουσ. 
 
 

2.2 Επιχειριςεισ cafe 
 

Σφμφωνα με τθν κλαδικι μελζτθ τθσ Διεφκυνςθσ Οικονομικϊν Μελετϊν τθσ ICAP, θ 
ςυνολικι κατανάλωςθ καφζ τα τελευταία χρόνια εμφανίηεται με αυξθτικζσ τάςεισ, 
ενϊ διαφορετικοί ρυκμοί εξζλιξθσ παρατθροφνται μεταξφ των επιμζρουσ κατθγοριϊν 
προϊόντων. Ζτςι θ αγορά παρουςιάηεται κινθτικι και ιδιαίτερα ανταγωνιςτικι. Ο 
ελλθνικόσ καφζσ μάλιςτα ανακαλφπτει το ςφγχρονο προφίλ του ενϊ ο ςτιγμιαίοσ και 
οι λοιπζσ ςυναφείσ κατθγορίεσ ανανεϊνονται με νζεσ ιδζεσ. Ανάλογεσ προςαρμογζσ 
ςθμειϊνονται και ςτα αντίςτοιχα ςθμεία πϊλθςθσ με ιδιαίτερο χαρακτθριςτικό τισ 
αλυςίδεσ καταςτθμάτων. Η ςυνολικι εγχϊρια κατανάλωςθ παρουςιάηει 
διαφορετικοφσ ρυκμοφσ ανάπτυξθσ και εξζλιξθσ ενϊ ο κλάδοσ χαρακτθρίηεται από 
ζντονο ανταγωνιςμό, λόγω του πλικουσ των καταςτθμάτων ‘’ςερβιριηόμενου’’ καφζ. 
Ραράλλθλα, αρκετζσ επιχειριςεισ επιδιϊκουν και ενκαρρφνουν τθν επζκταςθ του 
δικτφου τουσ κυρίωσ με τθ διαδικαςία τθσ δικαιόχρθςθσ (franchising). 
 
Σφμφωνα με τα ςτοιχεία του Διεκνοφσ Οργανιςμοφ Καφζ (2011) ςτθν Ελλάδα θ κατά 
κεφαλιν ετιςια κατανάλωςθ καφζ αγγίηει τα 4,62 κιλά. Οι επϊνυμεσ αλυςίδεσ καφζ 
εκτιμάται ότι μετροφν μζχρι ςιμερα περίπου 470 ςθμεία ςε όλθ τθν χϊρα ενϊ 
εμφανίηουν αφξθςθ τθσ τάξεωσ του 10-15%  κάκε χρόνο. Το γενονόσ αυτό 
καταδεικνφει τθν ευρεία αποδοχι τουσ από το καταναλωτικό κοινό. 

 

Ο κλάδοσ παρουςιάηει ζντονο ανταγωνιςμό και ωσ εκ τοφτου θ ςχετικι πλθροφόρθςθ 
είναι αναγκαία προκειμζνου οι ςχετικζσ επιχειριςεισ να διατθριςουν τθν πελατειακι 
τουσ βάςθ και ςυνεπϊσ τθν κερδοφορία και τθν αποδοτικότθτά τουσ. Σχετικά με τθν 
ςυμπεριφορά του καταναλωτι/πελάτθ, το βαςικό κοινό ςτθν αγορά του καφζ είναι 
άντρεσ και γυναίκεσ, με μεγαλφτερθ ζμφαςθ ςτθν θλικιακι διάρκρωςθ 25-34, μζςθσ-
ανϊτερθσ κοινωνικοοικονομικισ τάξθσ, το οποίο χαρακτθρίηεται από υψθλι 
ςυχνότθτα επιςκεψιμότθτασ ςε καφζ. 
 
Το περιβάλλον, θ τιμι πϊλθςθσ, θ διαφιμιςθ, θ ποικιλία και θ ποιότθτα των 
προϊόντων, θ εξυπθρζτθςθ, θ εγγφτθτα ςε ςχζςθ με τον τόπο διαμονισ ι το που 
βρίςκονται τθ ςυγκεκριμζνθ χρονικι ςτιγμι και ο τφποσ των πελατϊν που ςυχνάηουν 
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ςτο καφζ, είναι τα βαςικά κριτιρια που επθρεάηουν τθν επιλογι του καταναλωτι. 
(Κλαδικι Μελζτθ ICAP ‘’Καφζσ-Αλυςίδεσ Cafe’’, Σεπτζμβριοσ 2010). 
 
Κατά το πρϊϊμο ςτάδιο αναπτυξθσ, που ονομάςτθκε «πρϊτο κφμα» οι επιχειρθματίεσ 
τθσ αγοράσ του καφζ εςτίαςαν ςτθν κατανάλωςθ. Στο επίκεντρο ιταν θ διάδοςθ του 
ςτιγμιαίου καφζ. Στθ ςυνζχεια, ςθμαντικι ςυνειςφορά ςτθν ανάπτυξθ του κλάδου 
ζφεραν οι ςυγκροτθμζνεσ ενζργειεσ του marketing των επωνφμων αλυςίδων, οι 
οποίεσ ςε αναηιτθςθ ολοζνα και πιο ευρθματικϊν τρόπων ανάπτυξθσ και ταυτόχρονα 
διατιρθςθσ μιασ πιςτισ πελατειακισ βάςθσ, χρθςιμοποίθςαν και χρθςιμοποιοφν όλο 
και πιο εξελιγμζνεσ τακτικζσ προςαρμόηοντασ κατάλλθλα το όραμα, τθ φιλοςοφία και 
τον εξοπλιςμό τουσ. 
 
Το δίκτυο καταςτθμάτων των αλυςίδων διευρφνεται κυρίωσ μζςω τθσ μεκόδου τθσ 
δικαιόχρθςθσ (franchising). Η ανάπτυξθ και επζκταςθ των αλυςίδων αυτϊν ζφερε και 
το λεγόμενο «δεφτερο κφμα» ανάπτυξθσ ςτθν αγορά του καφζ, μαηί με τον 
εμπλουτιςμό των ‘’χαρμανιϊν’’ για μαηικι κατανάλωςθ. Ζνα βαςικό χαρακτθριςτικό 
των επιχειριςεων cafe είναι και το καβοφρδιςμα του καφζ που γίνεται εντόσ του 
καταςτιματοσ, ςε μικρζσ ποςότθτεσ ϊςτε να είναι πάντα φρζςκοσ και να αναδεικνφει 
τισ πραγματικζσ γεφςεισ και αρϊματά του ςτο φλυτηάνι του καταναλωτι. Ραράλλθλα 
άρχιςε και θ είςοδοσ ςτθν αγορά ςυνδυαςτικϊν προϊόντων για αναβάκμιςθ τθσ 
γεφςθσ (κρζμεσ, ςιρόπια, ςαντιγφ, γλυκαντικά κ.ά.). 
 
Το «τρίτο κφμα» είναι μια νζα αγορά που αναδφεται ςτον κλάδο του καφζ 
παρουςιάηοντασ επενδυτικζσ ευκαιρίεσ, διεκδικϊντασ μερίδιο από μια αγορά που 
ξεπερνά τα 250 εκατ. ευρϊ ςε επίπεδο λιανικισ, με τα cafe να ξεπερνοφν ςυνολικά τα 
40.000 καταςτιματα, ςε εκνικό επίπεδο. (εφ. Ναυτεμπορικι, 4-2-16). Ραρουςιάηει, 
βζβαια, και κινδφνουσ για επιχειρθματίεσ που δεν κατζχουν ι δεν αξιοποιοφν τθν 
ςφγχρονθ τεχνολογία και τισ δυνατότθτεσ που προςφζρει ζνα ςφγχρονο ςφςτθμα 
διοικθτικισ πλθροφόρθςθσ (ΣΔΡ). 
 
 

2.2.1 Ανταγωνιςμόσ κλάδου 
 
Η ςχετικι ελκυςτικότθτα, κερδοφορία και επικράτθςθ ςτθν αγορά κακορίηεται από 
δυνάμεισ που περιγράφονται αναλυτικά ςτο μοντζλο ανάλυςθσ του άμεςου 
περιβάλλοντοσ επιχείρθςθσ του Porter (1985). Σφμφωνα με το μοντζλο αυτό θ 
ανάλυςθ του ανταγωνιςτικοφ περιβάλλοντοσ ςχετίηεται άμεςα με τθν εκτίμθςθ τθσ 
ελκυςτικότθτασ του ςυγκεκριμζνου βιομθχανικοφ κλάδου. Αναλφοντασ ζνα 
ανταγωνιςτικό περιβάλλον, βαςικζσ ςυνιςτϊςεσ αποτελοφν : 
 
-Ο ανταγωνιςμόσ που υπάρχει μεταξφ των επιχειριςεων (existing rivalry). Ο 
ανταγωνιςμόσ είναι μεγάλοσ ενϊ ο κλάδοσ παρουςιάηει τάςεισ ωρίμανςθσ τθσ 
ανάπτυξθσ, γεγονόσ που αναγκάηει τισ επιχειριςεισ να ελίςςονται για να προςελκφουν 
τουσ πελάτεσ των ανταγωνιςτϊν. Ρρζπει να ςθμειωκεί ότι το προϊόν που προςφζρεται 
από τισ επιχειριςεισ καφζ δεν είναι ςθμαντικά διαφοροποιθμζνο (ίδιο/πανομοιότυπο 
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προϊόν –commodity-, ι ελάχιςτα διαφοροποιθμζνο -differentiated- με παρόμοια 
χαρακτθριςτικά, ςυςκευαςία και μικρζσ διαφορζσ ςτθ τιμι).  
 
-Η απειλι ειςόδου νζων ανταγωνιςτϊν ςτον κλάδο (threat of new entrants). Οι 
νεοειςερχόμενοι ανταγωνιςτζσ ςτοχεφουν ςτθν προςζλκυςθ μικροφ ι μεγάλου 
μεριδίου τθσ αγοράσ. Ρρζπει λοιπόν να λαμβάνεται ςοβαρά υπόψθ θ αντίδραςθ των 
υφιςταμζνων επιχειριςεων. Ακόμθ, επειδι ο καφζσ είναι αδιαφοροποίθτο προϊόν, κα 
πρζπει να επινοθκοφν άλλοι τρόποι ι τεχνάςματα προςζλκυςθσ των πελατϊν. 
 
 

2.2.1.1 Εμπόδια ειςόδου 
 
Ο όροσ “εμπόδια ειςόδου” γενικά ορίηεται ςαν οτιδιποτε εμποδίηει νζεσ επιχειριςεισ 
από το να ειςζλκουν ς’ ζνα κλάδο.Σαν φυςικό επακόλουκο διαπιςτϊνεται πωσ όταν 
τα εμπόδια ειςόδου (entry barriers) είναι χαμθλά τότε θ απειλι νζων ανταγωνιςτϊν 
είναι μεγάλθ. Αντίκετα, όταν τα εμπόδια ειςόδου είναι υψθλά τότε θ απειλι αυτι 
είναι μικρι. Τα ςυνθκζςτερα εμπόδια ειςόδου είναι:  
 
-Η φπαρξθ “οικονομιϊν κλίμακασ“. Πταν οι υφιςτάμενοι ανταγωνιςτζσ ζχουν 
“πλεονζκτθμα κόςτουσ” (cost advantage) χάρθ ςε οικονομίεσ κλίμακασ, αυτό ςθμαίνει 
ότι οι υποψιφιοι ανταγωνιςτζσ πρζπει να ειςχωριςουν ςτθν αγορά με αντίςτοιχθ 
δυναμικι, που κοςτίηει ακριβά ι είναι επικίνδυνθ. Διαφορετικά κα ζχουν 
“μειονζκτθμα κόςτουσ” (cost disadvantage) και ςυνεπϊσ χαμθλότερθ κερδοφορία. 
 
-Η τάςθ των πελατϊν να προτιμοφν τθν ίδια ‘’φίρμα’’ (brand loyalty). Πςο υψθλότερθ 
είναι θ τάςθ αυτι, τόςο εντονότερεσ πρζπει να είναι οι ενζργειεσ προϊκθςθσ και 
προβολισ (marketing) των υποψθφίων ανταγωνιςτϊν ϊςτε να προςελκφςουν πελάτεσ 
από τισ κυρίαρχεσ εταιρείεσ τθσ αγοράσ. 
 
-Η απειλι των υποκατάςτατων προϊόντων (threat of substitutes). Ρρόκειται για 
ςυναφι προϊόντα με ςυμφζρουςα τιμι, που ικανοποιοφν παρόμοιεσ ανάγκεσ ζχοντασ 
διαφορετικά χαρακτθριςτικά. Υπάρχουν πολλά, καλά και άμεςα διακζςιμα 
υποκατάςτατα προϊόντα ενϊ εμφανίηονται ςυνεχϊσ καινοφργια. Είναι γεγονόσ ότι 
οποιαδιποτε αυξθτικι μεταβολι ςτθν τιμι του καφζ επιφζρει άμεςθ μετακφλιςθ τθσ 
ηιτθςθσ προσ τα υποκατάςτατα. Συνικωσ θ απειλι αυτι αφορά τουσ προμθκευτζσ και 
όχι τουσ πελάτεσ. 
 
-Η διαπραγματευτικι δφναμθ των προμθκευτϊν (bargaining power of suppliers). Το 
προϊόν του καφζ δεν καλλιεργείται ςτθ χϊρα. Ωσ εκ τοφτου ςε περίπτωςθ εμπορικϊν 
δυςλειτουργιϊν ι διατάραξθσ των εμπορικϊν ςχζςεων, μπορεί να προκλθκεί ςχετικι 
ζλλειψθ. Οι προμθκευτζσ είναι αρκετοί και ο λόγοσ αυτόσ κακιςτά μικρι τθ 
διαπραγματευτικι τουσ ικανότθτα δεδομζνου ότι το κόςτοσ μετακίνθςθσ τθσ εταιρείασ 
από ζναν προμθκευτι ςε άλλον, είναι μικρό. Γενικά θ διαπραγματευτικι δφναμθ των 
προμθκευτϊν ζγκειται ςτθ δυνατότθτά τουσ να αυξιςουν τισ τιμζσ τουσ ι να 
μειϊςουν τθν ποιότθτα των προϊόντων τουσ. Αυτό κα ζχει ωσ αποτζλεςμα να πιεςκεί 
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θ κερδοφορία τθσ βιομθχανίασ ςτο ςφνολό τθσ, ςε περίπτωςθ που δεν μπορεί να 
μεταφερκεί, ςυνολικά ι εν μζρει, θ αφξθςθ των τιμϊν ςτουσ τελικοφσ καταναλωτζσ. 
 
-Η διαπραγματευτικι δφναμθ των πελατϊν (bargaining power of buyers). Οι πιζςεισ 
που αςκοφνται ςυνικωσ από τουσ καταναλωτζσ/πελάτεσ ζχουν ςχζςθ με τθν μείωςθ 
των τιμϊν, με ταυτόχρονθ αυξθςθ τθσ ποιότθτασ. Η διαπραγματευτικι δφναμθ των 
πελατϊν είναι ζντονθ επειδι ο αρικμόσ τουσ είναι μεγάλοσ αφενόσ, ενϊ το κόςτοσ 
αλλαγισ ςε ανταγωνιςτι είναι μικρό, αφετζρου. Επίςθσ το εν λόγω προϊόν, όπωσ ζχει 
αναφερκεί ιδθ, είναι ςε μεγάλο βακμό αδιαφοροποίθτο και άφκονο και θ προςφορά 
του είναι ευρζωσ διακζςιμθ τοπολογικά. 

 
 

Δυνατά ςθμεία: 

 Κακιερωμζνο όνομα 

 Στακερι ςχζςθ ποιότθτασ/τιμισ 

 Ικανό προςωπικό 

 Χριςθ ςφγχρονων τεχνολογικϊν 
εφαρμογϊν 

 Γνωςτοί προμθκευτζσ 

 Ταχεία εξυπθρζτθςθ 

 Φιλικό περιβάλλον 

 

Αδφνατα ςθμεία: 

 Τοποκεςία χωρίσ εμπορικό 
ενδιαφζρον 

 Αδυναμία εκτίμθςθσ του 
ανταγωνιςτικοφ περιβάλλοντοσ 

 Δυςκολία προςαρμογισ ςτο 
ευμετάβλθτο επιχειρθςιακό 
περιβάλλον του κλάδου 

 Ρεριβάλλον που δεν εμπνζει 
εμπιςτοςφνθ 

 Συνεχείσ μεταβολζσ ςτθ 
τιμολογιακι πολιτικι  

Ευκαιρίεσ: 

 Ρροςφορά νζων προϊόντων ςε 
ανταγωνιςτικζσ τιμζσ και 
καλφτερθ ποιότθτα 

 Ταχφτερθ εξυπθρζτθςθ με 
χριςθ ΣΔΡ 

 Επζκταςθ και ςε άλλα 
γεωγραφικά ςθμεία 

 Διαφθμιςτικζσ και λοιπζσ 
ενζργειεσ προβολισ 

 Εκπαιδευμζνο προςωπικό 

 Κακαριότθτα 

Απειλζσ: 

 Ανταγωνιςμόσ που επεκτείνεται 

 Αςτάκεια ςτο οικονομικό 
περιβάλλον 

 Φορολογικι αντιμετϊπιςθ των 
επιχειριςεων 

 Διαφαινόμενοσ κορεςμόσ τθσ 
αγοράσ 

 Επζκταςθ αλυςίδων 

 
Πίνακασ : Ανάλυςθ SWOT καταςτθμάτων ‘’καφζ’’ 

 

 
 

2.3 Ξενοδοχειακζσ επιχειριςεισ 
 

Η ευγζνεια και ςυμπεριφορά του προςωπικοφ, θ προκυμία για εξυπθρζτθςθ του 
πελάτθ, θ ικανότθτα και οι γνϊςεισ του, θ εμπειρία του και θ ταχφτθτά του είναι 
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μερικζσ από τισ παραμζτρουσ που λαμβάνει υπόψθ του ο πελάτθσ προκειμζνου να 
αξιολογιςει τθν διαδικαςία εξυπθρζτθςθσ και παροχισ τθσ υπθρεςίασ. 
 
Σθμαντικό ςτοιχείο αποτελεί επίςθσ τόςο θ ανάπτυξθ όςο και θ διατιρθςθ όςο το 
δυνατόν μακροχρόνιων ςχζςεων μεταξφ του πελάτθ και τθσ επιχείρθςθσ, μζςω του 
προςωπικοφ τθσ, δεδομζνου ότι ςυμβάλει ςτθν απόκτθςθ πίςτθσ και εμπιςτοςφνθσ ςε 
ςχζςθ με τα προϊόντα ι υπθρεςίεσ που λαμβάνει. Επομζνωσ θ εκπλιρωςθ ι θ 
υπζρβαςθ των προςδοκιϊν του πελάτθ με τθν παροχι μιασ ίςθσ ι καλφτερθσ 
ποιότθτασ από τθν αναμενόμενθ ςθμαίνει ότι θ ικανοποίθςθ του πελάτθ είναι 
δεδομζνθ. 
 
Ικανοποίθςθ του πελάτθ ςθμαίνει και διατιρθςι του, άρα και ςυμβολι ςτθν 
μακροπρόκεςμθ οικονομικι ανάπτυξθ και επιτυχία τθσ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ. Οι 
πιςτοί πελάτεσ κοςτίηουν λιγότερο για να διατθρθκοφν ενϊ καταλανϊνουν 
περιςςότερο και είναι πολφ πικανόν να δοκιμάςουν νζεσ υπθρεςίεσ. Επίςθσ δεν 
επθρεάηονται εφκολα από τισ διαφοροποιιςεισ τθσ τιμισ ενϊ αποτελοφν και πολφ 
καλοφσ ‘’διαφθμιςτζσ’’ του ξενοδοχείου. 
 
Ωσ εκ τοφτου θ μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ είναι πολφ ςθμαντικι δεδομζνου ότι 
εντοπίηονται πλεονεκτιματα, μειονεκτιματα και αδυναμίεσ, καταγράφονται οι 
απαιτοφμενεσ βελτιωτικζσ ενζργειεσ και διευκολφνεται θ προοπτικι τθσ επιχείρθςθσ. 
Είναι δεδομζνο ότι ειδικά ςτον ξενοδοχειακό κλάδο πολλζσ μονάδεσ αντιμετωπίηουν 
ιςχυρζσ προκλιςεισ προςζλκυςθσ και διατιρθςθσ πελατϊν, λόγω του ζντονου 
ανταγωνιςμοφ που τισ χαρακτθρίηει. Ζτςι θ βελτίωςθ τθσ ςυνολικισ ικανοποίθςθσ 
ςυνεπάγεται πιςτοφσ πελάτεσ. 
 
Γενικά οι πζντε διαςτάςεισ που χαρακτθρίηουν τθν ξενοδοχειακι ποιότθτα είναι: 
-Επαγγελματιςμόσ 
-Αξιοπιςτία 
-Ευςυνειδθςία 
-Επικοινωνία 
-Ρροςαρμοςτικότθτα 
 
Συμπεραςματικά, όλοι αυτοί οι δείκτεσ επθρεάηουν τισ αποφάςεισ των ξενοδοχειακϊν 
και λοιπϊν μονάδων μαηικισ εςτίαςθσ και ψυχαγωγίασ ςτα ακόλουκα πεδία: 
- παραγωγικι δραςτθριότθτα, προγραμματιςμόσ 
- επενδυτικι δραςτθριότθτα 
- τιμολογιακι/πιςτωτικι πολιτικι 
- διαχείριςθ ανκρϊπινου δυναμικοφ (προςλιψεισ, απολφςεισ, επιβραβεφςεισ,  
κίνθτρα, αμοιβζσ). 
- πολιτικι ζρευνασ και κατάκτθςθσ τθσ αγοράσ (προωκθτικζσ ενζργειεσ marketing) 
- αποφάςεισ για επζκταςθ των δραςτθριοτιτων με περιςςότερα ςθμεία (εντόσ ι εκτόσ 
ζδρασ ι χϊρασ). 
- εξακρίβωςθ ι διόρκωςθ τυχόν αποκλίςεων από τουσ ςτόχουσ που ζχουν τεκεί 
- λειτουργίεσ πιο αποτελεςματικζσ, ςυμπαγείσ και οργανικά δεμζνεσ  
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Η Διεφκυνςθ (management) κάκε ξενοδοχείου, αςχζτωσ κατθγορίασ, οφείλει να 
διακζτει μθχανιςμοφσ πλθροφόρθςθσ προκειμζνου, ανά πάςα ςτιγμι, να γνωρίηει το 
επίπεδο των παρεχομζνων υπθρεςιϊν προσ τουσ πελάτεσ. Η πλθροφόρθςθ αυτι 
ςυμβάλλει ςτθν βελτίωςθ των υπθρεςιϊν και ςτθν διατιρθςθ τθσ εικόνασ και τθσ 
φιμθσ τθσ επιχείρθςθσ. 
 
Στουσ μθχανιςμοφσ αυτοφσ ςυμπεριλαμβάνονται όλα τα ‘’εργαλεία’’ βελτίωςθσ τθσ 
ικανοποίθςθσ και αίςκθςθσ φροντίδασ των πελατϊν, οι οποίοι κα πρζπει να μποροφν 
άμεςα να εκφράςουν τα παράπονά τουσ ςτουσ αρμόδιουσ τθσ μονάδασ, για 
διορκωτικζσ δράςεισ. Ζτςι κα είναι πιο εφκολθ θ ςυνεχισ παρακολοφκθςθ των 
επιδόςεων όλων των λειτουργιϊν και υποδομϊν τθσ ξενοδοχειακισ μονάδασ και κα 
είναι γνωςτό τι πιςτεφουν οι πελάτεσ για το επίπεδο των προςφερομζνων υπθρεςιϊν 
ςε κάκε τομζα λειτουργίασ (υποδοχι, δωμάτιο, πρωϊνό) ι υποδομϊν (εςτιατόριο, 
γυμναςτιριο, SPA, πιςίνα, beach bar). 
 
Υπάρχουν οριςμζνεσ ποιοτικζσ ιδιότθτεσ που αποτελοφν κακοριςτικοφσ παράγοντεσ 
ποιότθτασ υπθρεςιϊν. Ακολουκοφν οι ιδιότθτεσ αυτζσ οι οποίεσ μποροφν να 
αποτελζςουν κριτιρια μζτρθςθσ και προςφζρονται για το ςκοπό αυτό (Berry, 
Parasuraman & Zeithaml, 1990): 
 
1.- Αςφάλεια. Οι υπθρεςίεσ που προςφζρονται πρζπει να περιλαμβάνουν τθν ζννοια 
τθσ αςφάλειασ δθλαδι τθσ φυςικισ ι ςωματικισ αςφάλειασ, τθσ εμπιςτευτικότθτασ, 
τθσ ςιγουριάσ, ενϊ δεν κα πρζπει να περικλείουν κινδφνουσ, αβεβαιότθτα ι φόβουσ 
οποιαςδιποτε μορφισ (π.χ. ςτατικότθτα ι παλαιότθτα του κτιρίου). Το αίςκθμα τθσ 
αςφάλειασ κα πρζπει να διαςφαλίηεται και να μεταβιβάηεται προσ τουσ πελάτεσ ςε 
μόνιμθ βάςθ. 
 
2.- Επικοινωνία. Η πλθροφόρθςθ προσ τον πελάτθ κα πρζπει να είναι άμεςα 
διακζςιμθ, ςαφισ, πλιρθσ και κατανοθτι ενϊ το επίπεδο επικοινωνίασ κα πρζπει να 
είναι ανάλογο του μορφωτικοφ επιπζδου κάκε πελάτθ ι ενδιαφερόμενου και να 
προςαρμόηεται κατάλλθλα. 
 
3.- Ρρόςβαςθ. Ο κάκε πελάτθσ κα πρζπει να απολαμβάνει τθν πρόςβαςθ ςτισ 
διακζςιμεσ υπθρεςίεσ χωρίσ κακυςτεριςεισ, περιοριςμοφσ ωραρίων, προβλιματα 
αναμονισ ι δυςχζρειεσ ςχετικζσ με απομακρυςμζνα ςθμεία. 
 
4.- Ανταπόκριςθ. Είναι θ ετοιμότθτα, το ενδιαφζρον, θ επικυμία ι θ κζλθςθ για άμεςθ 
παροχι των αιτουμζνων υπθρεςιϊν προσ τον πελάτθ οι οποίεσ αναμζνονται ςχεδόν 
από όλουσ τουσ πελάτεσ ξενοδοχείων. Οι πελάτεσ αναμζνουν από το προςωπικό να 
είναι διακζςιμο και πρόκυμο ανά πάςα ςτιγμι για βοικεια ι επίλυςθ οποιουδιποτε 
προβλιματοσ. 
 
5.- Κατανόθςθ. Σχετίηεται με τθν προςπάκεια που καταβάλλει ζνα ξενοδοχείο, 
προκειμζνου να κατανοιςει, να ςεβαςτεί και να ικανοποιιςει τόςο τισ ανάγκεσ όςο 
και τισ επικυμίεσ των πελατϊν του. 
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6.- Υποδομι και υλικά ςτοιχεία. Τα υλικά μζςα ζκφραςθσ και παροχισ των υπθρεςιϊν 
(μθχανιςμοί επικοινωνίασ, εμφάνιςθ εγκαταςτάςεων, προςωπικοφ, εξοπλιςμοφ) 
πρζπει να ανταποκρίνονται άμεςα ςτισ προςδοκίεσ των πελατϊν και να 
αποτυπϊνουν/αποδεικνφουν τθν ορκι προςφερόμενθ ποιότθτα. Ο παράγοντασ αυτόσ 
αποτελεί ίςωσ τθν μοναδικι ιδιότθτα που ο πελάτθσ ενόσ ξενοδοχείου ζχει τθ 
δυνατότθτα να αξιολογιςει κετικά ι αρνθτικά εκ των προτζρων (πριν να 
χρθςιμοποιιςει τθν υπθρεςία). Συναφείσ παράμετροι που αξιολογοφνται ωσ 
ςθμαντικζσ από τουσ πελάτεσ είναι επίςθσ θ κακαριότθτα, θ θςυχία και θ τοποκεςία 
του ξενοδοχείου. 
 
7.- Ρροςωπικό. Οι υπάλλθλοι ‘’πρϊτθσ γραμμισ’’ που ζρχονται ςε άμεςθ επαφι με 
τον πελάτθ οφείλουν να είναι άρτια εκπαιδευμζνοι με χαρακτθριςτικά όπωσ θ 
ευγζνεια, ο ηιλοσ, θ μόρφωςθ, θ καλι ςυμπεριφορά (αβρότθτα, φιλικότθτα, 
λεπτότθτα), θ προκυμία, θ εμφάνιςθ και θ ικανότθτα, ενϊ κα πρζπει να γνωρίηουν 
λεπτομερϊσ τθν ανάκεςθ του ζργου και των αρμοδιοτιτων τουσ και να 
ανταποκρίνονται πλιρωσ ςε αυτά. Η παροχι εξατομικευμζνθσ προςοχισ και 
φροντίδασ, ωσ ζκφραςθ των αναγκϊν των πελατϊν, κα πρζπει να είναι ςυνεχισ και 
προφανισ. Ρολλζσ διευκφνςεισ ξενοδοχείων ενκαρρφνουν τουσ υπαλλιλουσ τουσ να 
λαμβάνουν πρωτοβουλίεσ για επίλυςθ κεμάτων πελατϊν, ακόμα και ςτθν περίπτωςθ 
που αυτι θ ενζργεια προχποκζτει υπζρβαςθ των τυπικϊν αρμοδιοτιτων τουσ. 
 
8.- Υπευκυνότθτα. Αναφζρεται ςτθ ςυνζπεια από κάκε ςτοιχείο τθσ επιχείρθςθσ προσ 
τον πελάτθ προκειμζνου οι παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ να ανταποκρίνονται ςτισ υψθλζσ 
και αναμενόμενεσ προςδοκίεσ του, με πίςτθ και φερεγγυότθτα. 
 
Συμπλθρωματικά είναι δυνατόν να περιλθφκοφν και πρόςκετεσ διαςτάςεισ ποιότθτασ 
προςαρμοςμζνεσ κατά περίπτωςθ ςε μονάδεσ φιλοξενίασ ςφμφωνα με τισ ανάγκεσ τθσ 
αντίςτοιχθσ αγοράσ-ςτόχου, όπωσ για παράδειγμα θ ελαχιςτοποίθςθ του χρόνου 
αναμονισ ςτθ ρεςεψιόν ι γενικότερα ςτθν ελαχιςτοποίθςθ του χρόνου εξυπθρζτθςθσ, 
θ επάρκεια ποικιλίασ αγακϊν ςτα καταςτιματα που τυχόν διακζτει το ξενοδοχείο και 
θ ποιότθτα των προςφερομζνων φαγθτϊν και ποτϊν.  
 
Σθμειϊνεται ότι οι αγορζσ-ςτόχοι των ξενοδοχειακϊν μονάδων μποροφν να είναι 
ιδιαίτερα διαφοροποιθμζνεσ, επειδι υπάρχουν πολφ διαφορετικζσ ανάγκεσ και 
απαιτιςεισ μεταξφ των διαφορετικϊν κατθγοριϊν ξενοδοχείων και πελατϊν.  
 
Το 2004 χρθςιμοποιικθκε μια τροποποιθμζνθ ζκδοςθ του μοντζλου SERVQUAL ειδικά 
ςχεδιαςμζνθ για τον ξενοδοχειακό τομζα, προκειμζνου να υπολογίςει τθν 
ικανοποίθςθ των πελατϊν από τθν ποιότθτα των προςφερομζνων υπθρεςιϊν των 
ξενοδοχειακϊν καταλυμάτων. Η προςαρμοςμζνθ αυτι ζκδοςθ επικεντρϊνεται ςτθν 
μζτρθςθ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν ωσ προσ τθν ικανοποίθςθ των πελατϊν και ςτθ 
διαφορά μεταξφ τθσ προςδοκίασ των πελατϊν για τθν ποιότθτα των υπθρεςιϊν και 
τθσ εκτίμθςθσ/αντίλθψισ τουσ γι’ αυτζσ. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 
 
3.1 Παραγωγικότθτα 
 

Ραραγωγικότθτα (ζννοια/οριςμόσ, βελτίωςθ, μζτρθςθ, παράγοντεσ που τθν 
επθρεάηουν). 
Η ζννοια τθσ παραγωγικότθτασ (productivity) αφορά πολλοφσ τομείσ τθσ οικονομίασ 
και το ςφνολο εκνικϊν οικονομιϊν, ενϊ αποτελεί κριτιριο για τθν κατάταξθ 
επιχειριςεων ςε ζνα ςυγκεκριμζνο κλάδο, για τθν αξιολόγθςθ παρεμβατικϊν 
οικονομικϊν πολιτικϊν και για τθν αξιολόγθςθ των αποφάςεων των επιχειριςεων.  
 
Η παραγωγικότθτα τθσ Ελλθνικισ οικονομίασ ζχει κακοριςτικό ρόλο ςτο επίπεδο τόςο 
τθσ ανταγωνιςτικότθτασ όςο και τθσ οικονομικισ ανάπτυξθσ. Μακροπρόκεςμα, 
προχπόκεςθ για τθν οικονομικι ανάπτυξθ είναι θ αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ και 
των υπολοίπων ειςροϊν ςτθν παραγωγικι διαδικαςία. Γενικά κάκε χϊρα κα πρζπει να 
επιτυγχάνει και να διατθρεί ςχετικά υψθλό επίπεδο παραγωγικότθτασ για να 
μπορζςει να αντεπεξζλκει ςτισ ζντονεσ πιζςεισ του διεκνοφσ ανταγωνιςμοφ αλλά και 
τθσ τρζχουςασ δυςμενοφσ εκνικισ και διεκνοφσ οικονομικισ ςυγκυρίασ. 
 
Γενικά, θ παραγωγικότθτα ορίηεται ωσ θ ςχζςθ, δθλαδι ο λόγοσ των εκροϊν 
(αποτελεςμάτων) ωσ προσ τισ ειςροζσ (πόρουσ) που χρθςιμοποιικθκαν ςτθ 
διαδικαςία παραγωγισ (θ εργαςία, ο εξοπλιςμόσ, τα υλικά κ.α). Ο όροσ δθλαδι, 
εκφράηει μία ςχζςθ μεταξφ αποτελζςματοσ και μζςων (Μιχαλόπουλοσ Ν. 2007). 
Επομζνωσ είναι ο λόγοσ του προϊόντοσ προσ το ςτακμικό μζςο των ειςροϊν ι 
διαφορετικά το πθλίκο τθσ ςχζςθσ αποτελεςματικότθτα προσ αποδοτικότθτα, 
διατθρϊντασ ςτακερι τθν ποιότθτα του προϊόντοσ (Grönroos Gronrοos,2001). 
 

Η παραγωγικότθτα εκφράηει δθλαδι το πόςο αποδοτικά και αποτελεςματικά 
χρθςιμοποιοφνται τα μζςα και οι διακζςιμοι πόροι (εργαςία, κεφάλαιο) για τθν 
παραγωγι επικυμθτϊν προϊόντων και υπθρεςιϊν. Εκτόσ από τθν αξία των 
πλθροφοριακϊν πόρων ςτον όρο ‘’ειςροζσ’’ περιλαμβάνονται και οι λοιποί 
ςυντελεςτζσ παραγωγισ ιτοι: κεφάλαιο, πρϊτεσ φλεσ, τεχνολογία και εργαςία. 
 
Χρθςιμοποιείται επίςθσ ωσ δείκτθσ τθσ ανταγωνιςτικότθτασ μιασ επιχείρθςθσ, ενόσ 
κλάδου ι ακόμα και ολόκλθρθσ τθσ οικονομίασ. Ζτςι θ ζννοια τθσ παραγωγικότθτασ 
εφαρμόηεται ςε πολλοφσ οικονομικοφσ/επιχειρθματικοφσ τομείσ ενϊ αποτελεί 
κριτιριο για τθν κατάταξθ επιχειριςεων ςε ζνα ςυγκεκριμζνο κλάδο, για τθν 
εφαρμογι παρεμβατικϊν οικονομικϊν πολιτικϊν και για τθν αξιολόγθςθ των 
αποφάςεων των επιχειριςεων.  
 
Σε γενικό επίπεδο, οι ςπουδαιότεροι παράγοντεσ που επθρεάηουν τθν 
παραγωγικότθτα είναι:  
•- θ φπαρξθ ι μθ οικονομικισ ςτακερότθτασ και το ευνοϊκό πολιτικό κλίμα για τθν    
επιχειρθματικι δραςτθριότθτα  
•- θ απαςχόλθςθ (ι θ ανεργία)  
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•- οι υποδομζσ και θ οικονομικι ανάπτυξθ (επενδφςεισ) 
•- ο υφιςτάμενοσ ανταγωνιςμόσ 
 
Ειδικότερα, υπάρχουν και πολλοί άλλοι παράγοντεσ που επθρεάηουν τθν 
παραγωγικότθτα και παρουςιάηουν μεταξφ τουσ περίπλοκεσ ςχζςεισ αλλθλεπίδραςθσ. 
Στο επίπεδο τθσ επιχείρθςεων που ανικουν ςτθν εξεταηόμενθ κατθγορία HoReCa, 
εντοπίηονται οι ακόλουκοι κφριοι παράγοντεσ που επθρεάηουν τθν παραγωγικότθτά 
τουσ: 
•- το φυςικό κεφάλαιο (κτίρια, εγκαταςτάςεισ, μθχανιματα, εξοπλιςμόσ, προϊόντα)  
•- θ χριςθ τθσ ανάλογθσ με τθ δραςτθριότθτα τεχνολογίασ  
•- θ ζρευνα, ο εκςυγχρονιςμόσ και θ καινοτομία ςτθν παροχι ποιοτικϊν και 
αξιόπιςτων υπθρεςιϊν και προϊόντων 
•- το ανκρϊπινο κεφάλαιο (εκπαίδευςθ και κατάρτιςθ) και το εργαςιακό περιβάλλον 
•- θ οργάνωςθ τθσ εργαςίασ και θ διοίκθςθ των δραςτθριοτιτων, πόρων και 
διαδικαςιϊν (ανκρϊπινο δυναμικό, ςυνεργαςίεσ, προγραμματιςμόσ εργαςιϊν, 
επικοινωνία, προβολι, διαφιμιςθ κλπ. )  
•- θ ςυνεχισ προςπάκεια για ικανοποίθςθ του πελάτθ 
•- οι οικονομίεσ κλίμακασ, δθλαδι θ προςπάκεια που καταβάλεται για τθ μείωςθ του 
κόςτουσ ενόσ παραγόμενου προϊόντοσ αυξάνοντασ τθν ποςότθτα παραγωγισ του 
•- θ μελζτθ/παρακολοφκθςθ του ανταγωνιςμοφ και προςαρμογι ςτισ ςυνκικεσ που 
επιβάλλει  
 
Οι ςτόχοι κάκε επιχείρθςθσ HoReCa αποτελοφν τουσ λόγουσ για τθ δθμιουργία τθσ, 
ενϊ θ προςπάκεια επίτευξισ τουσ αποτελεί ςθμαντικό όρο για τθν επιβίωςθ και 
διατιρθςι τθσ ςτο αντίςτοιχο ανταγωνιςτικό περιβάλλον. 
 
Η παραγωγικότθτα μετράει ποςότθτεσ. Για παράδειγμα θ παραγωγικότθτα τθσ 
εργαςίασ εκφράηεται από τον αρικμό των παραχκζντων αγακϊν ςε ςχζςθ με τον 
αρικμό των εργαηομζνων. Συμπλθρωματικά, θ οικονομικι αποδοτικότθτα μετράει 
αξίεσ δθλαδι το κακαρό κζρδοσ ι τθ ηθμία ωσ προσ τα κεφάλαια που 
χρθςιμοποιικθκαν. 
 
Η παραγωγικότθτα επίςθσ μπορεί να χρθςιμοποιθκεί για τθν παρακολοφκθςθ και 
άλλων τομζων τόςο οικονομικϊν όςο και κοινωνικϊν όπωσ π.χ. παραγωγικότθτα τθσ 
διοίκθςθσ, παραγωγικότθτα του marketing κ.λπ. 
 
Σχετικόσ είναι και ο όροσ τθσ Ραραγωγικότθτασ Εργαςίασ ο οποίοσ εκφράηει τθ ςχζςθ 
μεταξφ του ςυνόλου των προϊόντων ι υπθρεςιϊν που παριχκθςαν ςε μία 
κακοριςμζνθ χρονικι περίοδο, με το ςφνολο των ανκρωποωρϊν εργαςίασ που 
απαιτικθκαν για τθν παραγωγι τουσ.  
 
Σθμειϊνεται ότι ζνα μεγάλο μζροσ των οικονομικϊν προβλθμάτων που 
αντιμετωπίηουν οι μονάδεσ HoReCa, οφείλονται ςτθ χαμθλι παραγωγικότθτα, 
ιδιαίτερα τθσ εργαςίασ. Επομζνωσ ο ςυγκεκριμζνοσ ςυντελεςτισ ζχει περιςςότερα 
‘’περικϊρια’’ αφξθςθσ ι βελτίωςθσ τθσ απόδοςισ του, λαμβάνοντασ υπόψθ και τισ 
εξελίξεισ των ςυνεχϊν τεχνολογικϊν αλλαγϊν. 
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Η ζννοια τθσ παραγωγικότθτασ δεν πρζπει να ςυγχζεται με τθν αντίςτοιχθ ζννοια τθσ 
παραγωγισ. Για να γίνει κατανοθτι θ διαφορά τουσ ςε μακροοικονομικό επίπεδο κα 
πρζπει να διευκρινιςτεί ότι παραγωγι είναι ο όγκοσ των αγακϊν ι υπθρεςιϊν που 
παράγονται από μια επιχείρθςθ ςε μια δεδομζνθ και οριςμζνθ χρονικι περίοδο, (π.χ. 
ςε ζνα εξάμθνο ι ζνα χρόνο) και ωσ εκ τοφτου θ παραγωγι παρουςιάηει απλϊσ τον 
αρικμό των προϊόντων που παριχκθςαν, χωρίσ να δίδει πλθροφορίεσ για τα 
ςυςτατικά εμπλεκόμενα ςτοιχεία, όπωσ π.χ. τον αρικμό των εργαηομζνων, τα 
μθχανιματα, τα υλικά ι το κεφάλαιο που χρθςιμοποιικθκαν. Η παραγωγικότθτα 
όμωσ, ςυςχετίηει τθν ποςότθτα τθσ παραγωγισ με τα πάςθσ φφςεωσ μζςα που 
χρθςιμοποιικθκαν. 
 

 
 
΢χιμα : Παραγωγικότθτα 

 
 

3.1.1 Κακοριςμόσ δεικτϊν και πρακτικι μζτρθςθ παραγωγικότθτασ 
 

Η παραγωγικότθτα είναι δυνατόν να μετρθκεί ςε ςχζςθ με ζναν ι περιςςότερουσ 
ςυντελεςτζσ. Για να γίνει μζτρθςθ τθσ παραγωγικότθτασ ςτθ πράξθ, είναι απαραίτθτθ 
θ όςο το δυνατόν ακριβζςτερθ μζτρθςθ των εκροϊν (πόρων) και των ειςροϊν 
(αποτελεςμάτων) μιασ επιχείρθςθσ και να κακοριςτεί θ μεταξφ τουσ ςυςχζτιςθ. Ωσ εκ 
τοφτου κα πρζπει να υπολογιςτεί θ ςχζςθ ανάμεςα ςτο ςφνολο των 
προϊόντων/υπθρεςιϊν που παριχκθςαν μία δεδομζνθ χρονικι περίοδο και ςτο 
ςφνολο των δαπανθκζντων μονάδων μζτρθςθσ εργαςίασ (π.χ. ανκρωπο-
ϊρεσ/θμζρεσ). Η εννοιολόγθςι τουσ αναδεικνφει τουσ ςκοπζλουσ, ςτουσ οποίουσ 
ενδζχεται να προςκροφςουν οι μετριςεισ.   
 
Για το ςυςχετιςμό των εκροϊν / ειςροϊν χρθςιμοποιοφνται διάφοροι δείκτεσ, οι 
κυριότεροι από τουσ οποίουσ είναι ο δείκτθσ ολικισ παραγωγικότθτασ, θ 
παραγωγικότθτα εργαςίασ και θ παραγωγικότθτα κεφαλαίου.Οι δφο τελευταίοι 
κεωροφνται απλοί δείκτεσ που ςυςχετίηουν το αποτζλεςμα με ζνα μόνο πόρο. 
Αναλυτικότερα:  
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1. Ο Δείκτθσ τθσ Ολικισ Παραγωγικότθτασ (Total Factor Productivity Index) που 
ςυςχετίηει το αποτζλεςμα με το ςφνολο των χρθςιμοποιοφμενων πόρων . 
Yπολογίηεται ωσ ο λόγοσ τθσ προςτικζμενθσ αξίασ προσ το άκροιςμα των ειςροϊν, 
δθλαδι το ςφνολο τθσ εργαςίασ και του κεφαλαίου.Mετρά τθν ποςοςτιαία αλλαγι τθσ 
αυτόνομθσ προςτικζμενθσ αξίασ, δθλαδι αυτισ που δεν οφείλεται ςε αλλαγι τθσ 
ποςότθτασ ι των τιμϊν των ειςροϊν. Ζτςι ςυγκρίνει τθν ποςοςτιαία αφξθςθ (ι 
μείωςθ) τθσ προςτικζμενθσ αξίασ με τθν ποςοςτιαία αφξθςθ (ι μείωςθ) του 
ακροίςματοσ τθσ εργαςίασ και του κεφαλαίου. 
 
 Πταν θ ποςοςτιαία αφξθςθ τθσ προςτικζμενθσ αξίασ είναι μεγαλφτερθ από τθν 
ποςοςτιαία αφξθςθ των ειςροϊν τότε θ ολικι παραγωγικότθτα αυξάνεται. Πταν θ 
ποςοςτιαία αφξθςθ τθσ προςτικζμενθσ αξίασ είναι μικρότερθ από τθν ποςοςτιαία 
αφξθςθ των ειςροϊν τότε θ ολικι παραγωγικότθτα μειϊνεται. 
 
 2. Θ Παραγωγικότθτα Εργαςίασ (Labor Productivity), κεωρείται ο πλζον 
διαδεδομζνοσ δείκτθσ και εκφράηει το αποτζλεςμα ενόσ ςυνόλου ενεργειϊν ςε ςχζςθ 
με το ανκρϊπινο δυναμικό (αρικμόσ ατόμων ι ϊρεσ εργαςίασ) που χρθςιμοποιικθκε 
για το εν λόγω αποτζλεςμα. Μία επιχείρθςθ που διακζτει υψθλότερθ 
παραγωγικότθτα εργαςίασ παράγει περιςςότερα προϊόντα ι υπθρεςίεσ και εξυπθρετεί 
περιςςότερουσ πελάτεσ/χριςτεσ, χρθςιμοποιϊντασ τον ίδιο αρικμό εργαηομζνων, τισ 
ίδιεσ ϊρεσ εργαςίασ, τθν ίδια ζνταςθ και τα ίδια μζςα.  
 
Σθμειϊνεται ο δείκτθσ παραγωγικότθτασ εργαςίασ δεν εκφράηει τθν προςπάκεια του 
ανκρϊπινου δυναμικοφ, οφτε μπορεί το επίπεδο τθσ παραγωγικότθτασ εργαςίασ να 
κεωρθκεί υψθλό ι χαμθλό μόνο από υπαιτιότθτα των εργαηομζνων. Η 
παραγωγικότθτα εργαςίασ ςχετίηεται με τθ ςυνολικι ςυμμετοχι και επίδραςθ πολλϊν 
παραγόντων ςτο τελικό αποτζλεςμα όπωσ των υποδομϊν, του ανκρϊπινου 
δυναμικοφ, τθσ τεχνολογίασ, των πόρων κ.λπ. 
 
 

 

        ποςότθτα αποτελεςμάτων 

 παραχκζντα προϊόντα ι υπθρεςίεσ  

  
       ποςότθτα εργαςίασ 

                                          χρθςιμοποιθκζντα μζςα παραγωγισ 
 

 
΢χιμα : Παραγωγικότθτα Εργαςίασ 

 

 
Ο δείκτθσ τθσ παραγωγικότθτασ εργαςίασ κεωρείται πολφ χριςιμοσ και ςε διεκνζσ 
περιβάλλον ιδιαίτερα για ςυγκρίςεισ μεταξφ χωρϊν, επειδι τα ςτοιχεία που τον 
αποτελοφν είναι εφκολα διακζςιμα, ςε εκνικό επίπεδο. 
 

ΔΕΙΚΣΗ΢ 

ΠΑΡΑΓΩΓΙΚΟΣΗΣΑ΢ 

ΕΡΓΑ΢ΙΑ΢ 
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Ακόμα, ο εν λόγω δείκτθσ ζχει μεγαλφτερθ δυνατότθτα αφξθςθσ τθσ απόδοςισ του 
λαμβάνοντασ υπόψθ τθν επίδραςθ των ςυνεχϊν τεχνολογικϊν αλλαγϊν. Ζχει 
διαπιςτωκεί ότι τα ςοβαρότερα προβλιματα τθσ οικονομίασ τόςο ςε εκνικό όςο και 
ςε διεκνζσ επίπεδο οφείλονται, κατά κφριο λόγο, ςτθ χαμθλι παραγωγικότθτα κυρίωσ 
τθσ εργαςίασ. Για παράδειγμα, θ Στατιςτικι Υπθρεςία τθσ Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ 
(Eurostat) παρουςιάηει ετιςια ςτοιχεία για τθν Ραραγωγικότθτα Εργαςίασ (τόςο ωσ 
ΑΕΡ ανά εργαηόμενο όςο και ωσ ΑΕΡ ανά ϊρα εργαςίασ) τόςο για τισ χϊρεσ μζλθ όςο 
και για τισ υπό ζνταξθ αντίςτοιχεσ. 
 
Δεδομζνου ότι θ παραγωγι είναι Συλλογικι Διαδικαςία, θ αφξθςθ τθσ 
παραγωγικότθτασ εργαςίασ μπορεί να επιτευχκεί με τθν βζλτιςτθ οργάνωςι τθσ και 
με βελτίωςθ του επιπζδου εκπαίδευςθσ των εργαηομζνων ςε ςυνδυαςμό με 
κατάλλθλα κίνθτρα. Ιςχυρά κίνθτρα κεωροφνται θ αξιοκρατία, θ δίκαιθ αμοιβι, οι 
καλζσ ςυνκικεσ εργαςίασ, το κλίμα ςιγουριάσ και θ ςυμμετοχικι διαδικαςία. 
 
3. Τζλοσ θ Παραγωγικότθτα Κεφαλαίου ορίηεται ωσ θ ςχζςθ τθσ παραγωγισ 
(μονάδων ι ποςότθτασ προϊόντων ι υπθρεςιϊν) ςε μία δεδομζνθ χρονικι περίοδο και 
του κεφαλαίου που χρθςιμοποιικθκε για τθν παραγωγι αυτι. 

 

3.1.1.1  Αποτελεςματικότθτα κι αποδοτικότθτα 
 
Στο ςθμείο αυτό κρίνεται ςκόπιμοσ ο οριςμόσ των ςυναφϊν εννοιϊν (με μικρζσ 
διαφορζσ) αποτελεςματικότθτα (effectiveness) και αποδοτικότθτα (efficiency) 
δεδομζνου ότι ο ςκοπόσ των μετριςεων παραγωγικότθτασ γενικά - και όχι μόνο ςτισ 
μονάδεσ HoReCa - είναι θ επίτευξθ του επικυμθτοφ ςτόχου ι ςκοποφ 
(αποτελεςματικότθτα), με τον κατάλλθλο τρόπο/μζκοδο και το μικρότερο δυνατό 
κόςτοσ (αποδοτικότθτα), ϊςτε το τελικό αποτζλεςμα να χαρακτθρίηεται από επιτυχία 
(παραγωγικότθτα) (Καρκατςοφλθσ Ρ., 2004). 
 
Ζτςι, ςε μία ξενοδοχειακι μονάδα για παράδειγμα, υπάρχει πλιρθσ 
αποτελεςματικότθτα όταν θ παραγωγικι διαδικαςία των προςφερομζνων υπθρεςιϊν 
και ευκολιϊν ζχει επιτφχει τθν μζγιςτθ εκροι, που είναι δυνατι με τα υφιςτάμενα 
μζςα, δεδομζνων ειςροϊν (Diewert and Lawrence, 1999). 
 
Η αποτελεςματικότθτα αποτελεί ευρφτερο όρο ςε ςχζςθ με τθν παραγωγικότθτα και 
τθν αποδοτικότθτα δεδομζνου ότι τισ εμπεριζχει. Κακορίηεται από το λόγο ενόσ 
ςυγκεκριμζνου αποτελζςματοσ που επιδιϊκεται, ωσ προσ το κόςτοσ επίτευξθσ του 
αποτελζςματοσ αυτοφ. ‘Αρα θ αποτελεςματικότθτα παρουςιάηει τον βακμό κατά τον 
οποίο επιτυγχάνονται οι ςτόχοι τθσ επιχείρθςθσ. Ρλιρθσ αποτελεςματικότθτα υπάρχει 
όταν θ παραγωγικι διαδικαςία ζχει επιτφχει τθν μζγιςτθ εκροι που είναι δυνατι με 
τθν τρζχουςα τεχνολογία δεδομζνων ειςροϊν (Diewert and Lawrence, 1999).  
 
Συμπεραςματικά μια μζκοδοσ παροχισ προϊόντων ι υπθρεςιϊν (διαδικαςία, 
ςυμπεριφορά ι κανόνασ) είναι πιο αποτελεςματικι από μια άλλθ, όταν απαιτεί 
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μικρότερο κόςτοσ για να επιφζρει το ίδιο αποτζλεςμα. Η αποτελεςματικότθτα 
διακρίνεται ανάλογα με τθ μζκοδο μζτρθςισ τθσ ςε:  
 
Αποτελεςματικότθτα κατά Pareto. Ρρόκειται για μία τεχνικι ςτατιςτικισ ανάλυςθσ, 
που ςυμβάλλει ςτθ ςωςτι, κατά το δυνατόν, λιψθ αποφάςεων προκειμζνου να 
βελτιωκεί μία κατάςταςθ ι ζνα αποτζλεςμα. Η ανάλυςθ Pareto δεν επικεντρϊνεται ςε 
όλεσ τισ αιτίεσ ενόσ προβλιματοσ, αλλά μόνο ςε αυτζσ που κεωροφνται ςθμαντικζσ. 
Βαςικι αρχι τθσ ανάλυςθσ κατά Pareto είναι ο εμπειρικόσ νόμοσ του 80/20, που 
ςθμαίνει ότι με το 20% πρόςκετθσ προςπάκειασ επιτυγχάνεται βελτίωςθ κατά 80% 
των αιτίων που δθμιουργοφν ζνα ςυνολικό επιχειρθςιακό πρόβλθμα (πτϊςθ 
πωλιςεων, μείωςθ οικονομικοφ αποτελζςματοσ κ.λπ.).  
 
Ενδεικτικά: 
-το 80% των παραπόνων που καταγράφονται από πελάτεσ ςχετίηεται με το 20% των 
παρεχομζνων υπθρεςιϊν ι προςφερομζνων προϊόντων.  
-το 80% των κερδϊν προζρχεται από το 20% των προϊόντων ι υπθρεςιϊν 
-το 20% των ελλείψεων ι ελαττωμάτων είναι αιτία για τθν μείωςθ κατά 80% ςτθ 
ηιτθςθ ενόσ προϊόντοσ ι μιασ υπθρεςίασ  
 
 Αποτελεςματικότθτα κατά Kaldor-Hicks: παρόμοια με τθν αποτελεςματικότθτα κατά 
Pareto, με τθ διαφορά ότι είναι λιγότερο αυςτθρι. Ανάλογα με το αντικείμενο που 
μετράται διακρίνεται ςε τρία είδθ: 
  
-διανεμθτικι αποτελεςματικότθτα (allocative efficiency): θ κατανομι των αγακϊν 
γίνεται εκεί που ο καταναλωτισ τα ζχει περιςςότερθ ανάγκθ 
 
 -παραγωγικι αποτελεςματικότθτα (productivity efficiency): ο παραγωγόσ αξιοποιεί 
καλφτερα τισ πρϊτεσ φλεσ που διακζτει.  
-δυναμικι αποτελεςματικότθτα (dynamic efficiency): επίτευξθ τθσ καινοτομίασ με το 
λιγότερο δυνατό κόςτοσ. 
 
Συνεπϊσ ςχετικά με τθν μζτρθςθ τθσ παραγωγικότθτασ, τουλάχιςτον ςε παραγωγικοφσ 
τομείσ τθσ οικονομίασ όπωσ οι μονάδεσ HoReCa, διαπιςτϊνεται ότι θ αφξθςθ τθσ 
μπορεί να οφείλεται ςε βελτιϊςεισ των πρακτικϊν και όχι ςε νζεσ τεχνικζσ ςτθ 
παραγωγικι διαδικαςία. 
 
Ο όροσ αποδοτικότθτα (efficiency) αφορά ςτο λόγο μεταξφ του απαιτοφμενου 
κόςτουσ και των αναμενόμενων αποτελεςμάτων και ςυγκεκριμζνα ςτθν οργανωτικι - 
διοικθτικι πρακτικι. Ζτςι, αποδοτικότθτα κεωρείται θ ικανότθτα μιασ οργάνωςθσ να 
μεγιςτοποιεί ζνα αποτζλεςμα με δεδομζνουσ πόρουσ ι να ελαχιςτοποιεί τθ χριςθ 
πόρων για ζνα ςυγκεκριμζνο αποτζλεςμα (Διαμαντόπουλοσ Χρ., 1986). 
  
Οι δείκτεσ μζτρθςθσ αποδοτικότθτασ (Key Performance Indicators – KPI) αποτελοφν 
εργαλεία μζτρθςθσ τθσ οργανωτικισ επιχειρθςιακισ απόδοςθσ. Διακρίνονται ςε: 
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 -ποςοτικοφσ δείκτεσ, όταν με ποςοτικοφσ όρουσ εκτιμοφν τισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ 
και τα προςφερόμενα προϊόντα. Οι ποςοτικοί δείκτεσ εκφράηουν το ποςοςτό των 
εργαςιϊν που ζχουν πραγματοποιθκεί ςωςτά. Η αποτφπωςι τουσ γίνεται με αρικμοφσ 
όπωσ για παράδειγμα θ μζτρθςθ του όγκου εργαςίασ υπθρεςιϊν ςε δεδομζνθ μονάδα 
χρόνου. 
 
-ποιοτικοφσ δείκτεσ, όταν εκτιμοφν τισ διαδικαςίεσ παραγωγισ και τα χαρακτθριςτικά 
των παραγομζνων υπθρεςιϊν και προςφερομζνων προϊόντων. Οι ποιοτικοί δείκτεσ 
εκφράηουν τθν ποιότθτα εργαςιϊν που μποροφν να μετρθκοφν ενϊ θ αποτφπωςι 
τουσ γίνεται με ποιοτικζσ διαβακμίςεισ (π.χ. πολφ καλά, ικανοποιθτικά, μζτρια).  
 
Ρρακτικά όμωσ δεν υφίςταται απόλυτθ διάκριςθ μεταξφ ποςοτικϊν και ποιοτικϊν 
δεικτϊν. Για παράδειγμα υπάρχει περίπτωςθ να χρθςιμοποιθκοφν ποςοτικοί δείκτεσ 
για μετριςεισ ποιοτικοφ χαρακτιρα (π.χ. παιδεία, υγεία). Γενικά οι ποςοτικοί δείκτεσ 
προτιμϊνται ςε ςχζςθ με τουσ ποιοτικοφσ γιατί παρζχουν μια ςυνολικότερθ εικόνα και 
προςφζρουν τθ δυνατότθτα ςφγκριςθσ. Σε ζνα ςφςτθμα μετριςεων οι δείκτεσ 
μποροφν να εκτιμοφν τόςο τισ ειςροζσ/ διαδικαςίεσ αλλά και τισ εκροζσ/επιπτϊςεισ. 
 
Ωσ ειςροζσ (inputs) νοοφνται οι πόροι που παρζχονται και αφοροφν είτε ανκρϊπινο 
δυναμικό είτε υλικό. Οι εκροζσ (outputs) αφοροφν τα άμεςα αποτελζςματα τθσ 
επιχείρθςθσ δθλαδι, τισ υπθρεςίεσ που παρζχονται ςτουσ αποδζκτεσ που είναι οι 
πελάτεσ. Οι εκροζσ μπορεί να ζχουν τόςο ποςοτικζσ όςο και ποιοτικζσ διαςτάςεισ. Ωσ 
αποτελζςματα (outcomes) ορίηουμε τισ ςυνζπειεσ των εκροϊν ςτα ενδιαφερόμενα 
άτομα. Αυτά μπορεί να περιλαμβάνουν τισ αντιδράςεισ ι τθν ικανοποίθςθ των ατόμων 
από τισ υπθρεςίεσ.  
 
Οι δείκτεσ αποτελεςμάτων μετρϊνται ςε αρικμθτικζσ ι οικονομικζσ μονάδεσ. Τα 
αποτελζςματα ανιχνεφονται ευκολότερα από τισ επιπτϊςεισ. Οι επιπτϊςεισ ι 
επιδράςεισ ι αντίκτυπα (impacts) ορίηονται ωσ θ τελικι επιδίωξθ ανάπτυξθσ τθσ 
επίδραςθσ, ςτθν οποία ςυμβάλλει θ εκάςτοτε οργάνωςθ, αποτελοφν, δθλαδι, τισ 
μακροπρόκεςμεσ και ευρείεσ αναπτυξιακζσ μεταβολζσ ςτθν κοινωνία, τθν οικονομία ι 
το περιβάλλον, ςτο οποίο ςυμβάλλει ο οργανιςμόσ. 
 
Οι δείκτεσ επιπτϊςεων (impact indicators) διακρίνονται ςτουσ ειδικοφσ δείκτεσ 
(specific indicators) , οι οποίοι μετροφν τισ επιδράςεισ που παρατθροφνται μετά από 
ςυγκεκριμζνο χρονικό διάςτθμα αλλά ςυνδζονται άμεςα με τθν δράςθ που ζλαβε 
χϊρα και τουσ ανκρϊπουσ που επωφελικθκαν από αυτι και τουσ κακολικοφσ δείκτεσ 
(global indicators) που μετροφν τισ μακροπρόκεςμεσ επιδράςεισ που επθρεάηουν ζνα 
ευρφτερο πλθκυςμιακό ςφνολο. 
 
Μια άλλθ διάκριςθ ςτουσ ποιοτικοφσ δείκτεσ είναι αυτι που προτείνει ο J. Font 
(Μιχαλόπουλοσ Ν., 2007) ςε δείκτεσ διαδικαςιϊν, ποιότθτασ παρεχόμενων υπθρεςιϊν 
και ικανοποίθςθσ πολιτϊν, ενϊ θ κατθγοριοποίθςθ ςε ειδικοφσ ποιοτικοφσ δείκτεσ 
προςαρμοηόμενουσ ςτθν εκάςτοτε υπθρεςία (π.χ. για υπθρεςίεσ που ζχουν ςχζςθ με 
το ευρφ κοινό ωσ ειδικόσ δείκτθσ κα μποροφςε να κεωρθκεί ο δείκτθσ αρικμόσ 
παραπόνων των πολιτϊν/επιχειριςεων) και ςε εξωτερικοφσ δείκτεσ, δείκτεσ δθλαδι 
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του ευρφτερου πλαιςίου (π.χ. τεχνολογικοί: βακμόσ χριςθσ εξοπλιςμοφ παλαιάσ 
τεχνολογίασ), είναι ιδιαίτερα χριςιμθ. 
 
 Η άντλθςθ αςφαλϊν ςυμπεραςμάτων από τθ χριςθ των δεικτϊν ωσ μθχανιςμϊν 
πλθροφόρθςθσ προχποκζτει τθν φπαρξθ οριςμζνων χαρακτθριςτικϊν, τθν ςωςτι 
χριςθ τουσ και τθν αξιόπιςτθ ανάλυςι τουσ. Ζτςι οι δείκτεσ που χρθςιμοποιοφνται κα 
πρζπει να ανταποκρίνονται ςτισ διαςτάςεισ τθσ ςτοχοκεςίασ και να είναι: 
 
-Επικερδείσ (profitable) 
-Επιτεφξιμοι (achievable) 
-Σθμαντικοί (important) 
-Αρικμθτικοί (numerical) 
 
και να ανταποκρίνονται:  
-ςτθν αποςτολι και ςτο όραμα τθσ επιχείρθςθσ και ωσ εκ τοφτου να ςχετίηονται άμεςα 
με τθν πραγμάτωςθ των ςτόχων που ζχουν τεκεί (ςχετικότθτα-ςυνάφεια) 
 
-ςτθν παροχι ερμθνείασ και κατανοθτϊν αναφορϊν που δεν οδθγοφν ςε πολλαπλζσ ι 
αντιφατικζσ ερμθνείεσ  
 

-ςτθν ευζλικτθ προςαρμογι δεδομζνων, ϊςτε να ανταποκρίνονται και να 
προςαρμόηονται ςτισ ανάγκεσ ι απαιτιςεισ που παρουςιάηονται κάκε φορά 
 
-ςτθν φπαρξθ αποκλειςτικότθτασ/μοναδικότθτασ για τθν αποφυγι επικαλφψεων με 
άλλουσ δείκτεσ που τυχόν χρθςιμοποιοφνται παράλλθλα 
 
-ςτα αλθκινά δεδομζνα, ϊςτε να παραςχεκεί μια ολοκλθρωμζνθ μζτρθςθ και ζκδοςθ 
αναφοράσ όςο το δυνατόν πλθςιζςτερα ςτθ πραγματικότθτα 
-ςτθν χρθςιμότθτα, το βακμό, δθλαδι, ςτον οποίο τα αποτελζςματα καλφπτουν τισ 
ανάγκεσ παρζχοντασ αποτελζςματα που ζχουν ακροιςτικά ςθμαςία και αξία για τθ 
διοίκθςθ 
 
Σθμαντικό ςτοιχείο για τθ βιωςιμότθτα και αποτελεςματικότθτα των δεικτϊν αποτελεί 
και θ διαςφάλιςθ τθσ επανεξζταςισ τουσ ανά προκακοριςμζνα χρονικά διαςτιματα, 
ζτςι ϊςτε να επικαιροποιοφνται και να ςυςχετίηονται οι ςτρατθγικοί ςτόχοι με το 
ςφςτθμα μζτρθςθσ.  
 
Ωσ πρακτικζσ μζκοδοι ςυλλογισ δεδομζνων και πλθροφοριϊν μπορεί να 
χρθςιμοποιθκοφν προςωπικζσ επαφζσ/ςυνεντεφξεισ, διοικθτικζσ ι ςτατιςτικζσ 
πλθροφορίεσ του παρελκόντοσ, ερωτθματολόγια ι τθλεφωνικζσ επικοινωνίεσ, 
διαβακμιςμζνεσ παρατθριςεισ ειδικϊν (εκπαιδευμζνων παρατθρθτϊν-αξιολογθτϊν) 
(Μιχαλόπουλοσ, 2007). Η ςυλλογι και ανάλυςθ των δεδομζων αποτελεί τθ φάςθ 
μεταςχθματιςμοφ των πλθροφοριϊν ςε αναφορζσ προσ τουσ υπεφκυνουσ λιψθσ 
αποφάςεων. Σθμειϊνεται ότι αποτελζςματα και δείκτεσ δεν είναι ταυτόςθμοι όροι. 
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Οι δείκτεσ παρζχουν πλθροφόρθςθ χωρίσ να εξθγοφν τα φαινόμενα ενϊ αποτελοφν 
μζςο ι μζτρο επιτυχίασ ι αποτυχίασ, κατά περίπτωςθ. Ζτςι παρζχουν μια ςυνολικι 
εικόνα τθσ δραςτθριότθτασ που ζχει επιτευχκεί, αποτιμϊντασ το ποςοςτό υλοποίθςθσ 
των προγραμματιςμζνων ςτόχων.Τα ςυμπεράςματα που προκφπτουν λαμβάνονται 
υπόψθ ςτθν ανάπτυξθ ανάλογων προγραμμάτων και δραςτθριοτιτων, που ςτοχεφουν 
ςτθν εξάλειψθ των αποκλίςεων και ςτθν ακριβζςτερθ προςζγγιςθ του επικυμθτοφ 
αποτελζςματοσ (Καρκατςοφλθσ, 2004).  
 

ΑΝΣΙΚΕΙΜΕΝΟ ΔΕΙΚΣΕ΢ ΑΠΟΔΟ΢Θ΢ 

Πωλιςεισ Πωλιςεισ ανά υπάλλθλο, ανά είδοσ, ανά 
κατάςτθμα 

Ποιότθτα εξυπθρζτθςθσ  Χρόνοσ ικανοποίθςθσ τθσ παραγγελίασ, 
χρόνοσ αναμονισ 

Αποκζματα Μζςοσ χρόνοσ παραμονισ 

Logistics Κόςτοσ μεταφοράσ ωσ ποςοςτό επί των 
πωλιςεων 

Τιμολογιακι πολιτικι/κίνθτρα Μζςο ποςοςτό ζκπτωςθσ επί των 
πωλιςεων 

Ικανοποίθςθ πελατϊν Ποςοςτό πελατϊν που επιςτρζφουν 

Ανταγωνιςμόσ/Διείςδυςθ Αυξομοίωςθ ςτο μερίδιο αγοράσ 

 
Πίνακασ : Ενδεικτικά παραδείγματα δεικτών απόδοςθσ 
 

Στισ μονάδεσ που εξετάηονται ςτθν παροφςα εργαςία, κεωρείται ότι θ αποδοτικότθτα 
αναφζρεται ςτθν εςωτερικι λειτουργία τουσ που εκφράηει το ςυνολικό κόςτοσ 
(κυςίεσ) που ζγιναν για τθν επίτευξθ ενόσ αποτελζςματοσ. Επομζνωσ θ οικονομικι 
αποδοτικότθτα, θ οποία μετρά αξίεσ ι χρθματικά/οικονομικά μεγζκθ,είναι θ ςχζςθ 
του οικονομικοφ αποτελζςματοσ προσ το κεφάλαιο που χρθςιμοποιικθκε ςυνολικά. 
 
Η αποδοτικότθτα διαφζρει από τθν αποτελεςματικότθτα, αν λθφκεί υπόψθ ότι θ 
αποδοτικότθτα δεν εξετάηει απλϊσ τθν πραγματοποίθςθ ι όχι των επικυμθτϊν 
αποτελεςμάτων αλλά και τισ επιπτϊςεισ τουσ ςτο όλο οργανωτικό περιβάλλον, 
δθλαδι τισ αγορζσ και τα λοιπά εμπλεκόμενα επιμζρουσ υποςυςτιματα 
(Καρκατςοφλθσ Ρ., 2004).  
 

 
 
΢ΧΗΜΑ: Αποδοτικότθτα 

ΑΠΑΙΣΟΤΜΕΝΟ 
ΚΟ΢ΣΟ΢ 

ΑΝΑΜΕΝΟΜΕΝΑ 
ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΑ 
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 Ζτςι υπάρχει περίπτωςθ ςε μία μονάδα HoReCa να υπάρχει πολφ υψθλι 
παραγωγικότθτα αλλά θ αποτελεςματικότθτα να είναι πολφ χαμθλι διότι δεν 
υπάρχει θ ανάλογθ ηιτθςθ για το είδοσ του παραγόμενου προϊόντοσ ι παρεχόμενθσ 
υπθρεςίασ. ΢υμπεραςματικά, θ ουςία βελτίωςθσ τθσ παραγωγικότθτασ πρζπει να 
είναι θ αποδοτικότερθ χριςθ των παραγωγικϊν ςυντελεςτϊν και όχι θ πιο ςκλθρι 
εργαςία. 
 
Για να παρατθρθκεί αφξθςθ ςτθ παραγωγικότθτα από μία χρονικι περίδο ςε μια άλλθ 
κα πρζπει να πλθροφνται οι εξισ προχποκζςεισ: 
 

 Να παράγονται περιςςότερα ι καλφτερθσ ποιότθτασ προϊόντα ι υπθρεςίεσ με 
τθ χριςθ των ίδιων παραγωγικϊν ςυντελεςτϊν 
 

 Να παράγονται τα ίδια (ςε ποςότθτα και ποιότθτα) προϊόντα ι υπθρεςίεσ με 
τθ χριςθ λιγότερων παραγωγικϊν ςυντελεςτϊν 
 

 Η αφξθςθ των παραγομζνων προϊόντων και των προςφερομζνων υπθρεςιϊν 
να είναι μεγαλφτερθ από τθν αφξθςθ των παραγωγικϊν ςυντελεςτϊν που 
χρθςιμοποιοφνται. 

 
Ακολουκϊντασ τα ανωτζρω, θ διοίκθςθ μιασ επιχείρθςθσ κα πρζπει να εφαρμόςει τα 
ακόλουκα προκειμζνου να αυξιςει τθν παραγωγικότθτα τθσ: 
 

- Ειςαγωγι και αξιοποίθςθ ςφγχρονθσ τεχνολογίασ και χριςθ των δικτφων   
τθλεπλθροφορικισ με ταυτόχρονθ εφαρμογι νζων αρχϊν management 

- Σφγχρονθ και αποτελεςματικι διαδικαςία διαχείριςθσ του ανκρϊπινου 
δυναμικοφ ςε όλα τα ςτάδια (πρόςλθψθσ, εκπαίδευςθσ, ανάπτυξθσ, εξζλιξθσ, 
κινιτρων κ.λπ.) 

- Διαρκι εκπαίδευςθ, κατάρτιςθ και βελτίωςθ των γνϊςεων και των δεξιοτιτων 
του προςωπικοφ και αξιοποίθςθ προτάςεων και νζων ιδεϊν που προζρχοναι 
από αυτό, ενιςχφοντασ τθ δθμιουργικότθτά του 

- Εφαρμογι των αναγνωριςμζνων προτφπων ποιότθτασ  
- Ρροϊκθςθ τθσ ζρευνασ και τθσ καινοτομίασ για ςυνεχι βελτίωςθ του τελικοφ 

προςφερομζνου προϊόντοσ ι υπθρεςίασ 
- Εξαςφάλιςθ άνετου και αςφαλοφσ εργαςιακου χϊρου και ενίςχυςθ των 

εργαςιακϊν ςχζςεων 
- Εφαρμογι των κανόνων του υγιοφσ ανταγωνιςμοφ 
- Σεβαςμό ςτισ περιβαλλοντολογικζσ απαιτιςεισ ανάλογα με τον τφπο τθσ 

δραςτθριότθτασ. 
 

Με τθ ςειρά του ο εργαηόμενοσ μπορεί να αυξιςει τθν ατομικι του απόδοςθ και ωσ εκ 
τοφτου τθ ςυνολικι παραγωγικότθτα τθσ επιχείρθςθσ εφόςον ζχει ανάλογο κίνθτρο 
από τθ διοίκθςθ, με αμοιβαίο όφελοσ.  
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Για να καταςτρϊςει μια επιχείρθςθ ζνα αποτελεςματικό πρόγραμμα βελτίωςθσ τθσ 
παραγωγικότθτασ, επικεντρωμζνο ςτισ ιδιαίτερεσ αδυναμίεσ τθσ, είναι ςθμαντικό να 
μετριςει τθν παραγωγικότθτα, να κάνει ςφγκριςθ με άλλεσ επιχειριςεισ και να 
επενδφςει ςε διαδικαςίεσ ςυνεχοφσ μάκθςθσ. Η διαχρονικι μζτρθςθ και 
παρακολοφκθςθ τθσ παραγωγικότθτασ τθσ επιχείρθςθσ ςτο ςφνολό τθσ αλλά και θ 
μζτρθςθ τθσ παραγωγικότθτασ των επί μζρουσ τμθμάτων, λειτουργιϊν και 
διαδικαςιϊν είναι πολφ ςθμαντικι για οποιαδιποτε ουςιαςτικι προςπάκεια 
βελτίωςθσ. 
 
 

3.1.2 Μζτρθςθ δεικτϊν παραγωγικότθτασ ςε μονάδεσ HoReCa  
 

Η ςθμαςία του δείκτθ ‘’παραγωγικότθταϋϋςτισ μονάδεσ HoReCa. 
Η ςυμβολι τθσ παραγωγικότθτασ και θ βελτίωςι τθσ ςε μια μονάδα HoReCa 
κεωρείται ‘’κλειδί’’ για τθν ανταγωνιςτικότθτα. Αφξθςθ τθσ ανταγωνιςτικότθτασ 
οδθγεί γενικά ςε ταχφτερθ επίτευξθ ςτόχων και επιχειρθματικϊν επιδιϊξεων και 
υψθλότερθ κζςθ κατάταξθσ ςτο αντίςτοιχο επαγγελματικό πεδίο δραςτθριότθτασ. 
 
Οι ςτόχοι κάκε επιχείρθςθσ που ανικει ςτο χϊρο τθσ φιλοξενίασ, μαηικισ εςτίαςθσ και 
ψυχαγωγίασ αποτελοφν και τουσ λόγουσ για τθ δθμιουργία τθσ, ενϊ θ επίτευξθ των 
ςτόχων αυτϊν αποτελεί ταυτόχρονα και όρο για τθν επιβίωςι τθσ. Η ηιτθςθ των 
αντίςτοιχων προϊόντων και υπθρεςιϊν είναι ςτόχοσ και μζτρο ικανοποίθςθσ του 
πελάτθ. Αυξθμζνθ ηιτθςθ ςθμαίνει αυξθμζνθ ικανοποίθςθ. Επομζνωσ κα πρζπει να 
εξεταςτεί και ο τρόποσ μζτρθςθσ του βακμοφ κατά τον οποίο ο ςτόχοσ αυτόσ 
επιτυγχάνεται. 
 
Ρρζπει να λθφκεί υπόψθ ότι θ παραγωγικότθτα ςυνδζεται ς’ ζνα βακμό με τθν 
ανταγωνιςτικότθτα. Επομζνωσ εάν μία μονάδα HoReCa ζχει υψθλι παραγωγικότθτα, 
κα ζχει ταυτόχρονα χαμθλό κόςτοσ που κα τθσ επιτρζπει να προςφζρει τα προϊόντα ι 
τισ υπθρεςίεσ τθσ ςε ςυγκριτικά χαμθλότερεσ τιμζσ. Ωσ εκ τοφτου, λόγω τθσ υψθλισ 
παραγωγικότθτασ κα ζχει τθ δυνατότθτα να δαπανιςει κεφάλαιο για τθ διαφιμιςθ 
και τθ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ, ζτςι ϊςτε να κάνει το προϊόν ι τθν υπθρεςία που 
τελικά προςφζρει περιςςότερο ανταγωνιςτικά. 
 
Η μζτρθςθ τθσ παραγωγικότθτασ διευκολφνεται, όταν οι διοικθτικζσ ενζργειεσ 
επιδζχονται ποςοτικϊν μετριςεων (quantitable).Ο βακμόσ αντικειμενικότθτασ του 
χρθςιμοποιοφμενου δείκτθ, όπωσ και θ φπαρξθ προγενζςτερων δεδομζνων για τισ 
ίδιεσ ι παρόμοιεσ ενζργειεσ, ςυνεκτιμϊνται και προςδιορίηουν από κοινοφ τθν 
ακρίβεια μζτρθςθσ τθσ παραγωγικότθτασ.  
 
Στθ προςπάκεια μζτρθςθσ τθσ αποδοτικότθτασ, ςυναντϊνται οριςμζνεσ δυςκολίεσ 
κακϊσ θ αποδοτικότθτα δεν αποτιμάται μόνο ωσ προσ τισ οικονομικζσ τθσ εκφάνςεισ. 
Πταν θ μζτρθςθ τθσ αποδοτικότθτασ πραγματοποιείται ςε ςχζςθ με το κόςτοσ, δεν 
γίνεται ςε απόλυτεσ τιμζσ αλλά ςε ςχετικζσ, με τθν ζννοια ότι μετράται θ επίτευξθ του 
αποτελζςματοσ ςε ςχζςθ με τισ πθγζσ που διατζκθκαν.  
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Οι ζννοιεσ τθσ αποδοτικότθτασ και αποτελεςματικότθτασ, κακϊσ ςυνιςτοφν κριτιρια 
αξιολόγθςθσ τθσ διοικθτικισ δράςθσ, δεν ςυνιςτοφν απόλυτα μεγζκθ. Η ςθμαςία των 
παραπάνω εννοιϊν αποκτά ιδιαίτερθ ςπουδαιότθτα ςτθ ςφγχρονθ εποχι, όπου οι 
πόροι είναι περιοριςμζνοι και θ αλόγιςτθ χριςθ τουσ κρίνεται απαγορευτικι.  
 
 

3.2 Δείκτεσ ποιότθτασ μονάδασ ΘοReCa 
 

3.2.1 Ποιότθτα υπθρεςιϊν και μζτρθςθ ποιότθτασ 
 

Για τον προςδιοριςμό τθσ ποιότθτασ πρζπει να εξετάηονται οι απόψεισ τόςο του 
υπεφκυνου για τθν προςφορά τθσ υπθρεςίασ όςο και του καταναλωτι/πελάτθ για το 
τι ςθμαίνει ποιότθτα, επιςθμαίνοντασ τισ διαφορζσ των δφο απόψεων, κακϊσ και θ 
αοριςτίασ του κζματοσ, λόγω τθσ υποκειμενικότθτασ των κρίςεων του καταναλωτι 
ςχετικά με τισ προςδοκίεσ και τισ αντιλιψεισ του. 
 
Στθ ςυνζχεια πρζπει να αναλφονται όλεσ οι απόψεισ για τισ ιδιομορφίεσ που 
παρουςιάηει θ ποιότθτα ςτθν παροχι υπθρεςιϊν, λόγω των ιδιαίτερων 
χαρακτθριςτικϊν τουσ, κακϊσ και ςχετικζσ κεωρείεσ, πρακτικζσ ι εμπειρίεσ που 
επικρατοφν και καλφπτουν το ηιτθμα αυτό. Με τον τρόπο αυτό, εντοπίηεται θ τροπι 
ςτισ κυρίαρχεσ τάςεισ τθσ ζρευνασ ςτο ηιτθμα τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν ωσ 
ςθμείο ςτρατθγικισ διαφοροποίθςθσ και δθμιουργίασ ανταγωνιςτικοφ 
πλεονεκτιματοσ για τισ εξεταηόμενεσ επιχειριςεισ. 
 
Η αντίλθψθ για τθν ζννοια τθσ ποιότθτασ μιασ υπθρεςίασ εξαρτάται από τθν 
υποκειμενικι εκτίμθςθ του πελάτθ που τθν λαμβάνει. Η ποιότθτα των 
προςφερομζνων υπθρεςιϊν αποτελεί το πιο δθμοφιλζσ πεδίο ζρευνασ των ειδικϊν 
που αςχολοφνται με τον όρο ‘’Υπθρεςία’’ (Lovelock, 1996).  
 
Σε κάκε περίπτωςθ, κφριοσ αποδζκτθσ και κριτισ τθσ ποιότθτασ είναι ο πελάτθσ των 
επιχειριςεων HoReCa, οι οποίεσ κα πρζπει να αναγνωρίηουν τισ ανάγκεσ των πελατϊν 
τουσ και να φροντίηουν να τισ καλφπτουν, ςχεδιάηοντασ και παράγοντασ τα αντίςτοιχα 
προϊόντα ι υπθρεςίεσ. Είναι ιδιαίτερα ςθμαντικι θ προςπάκεια τθσ ςυνεχοφσ 
βελτίωςθσ όλων των απαιτοφμενων διαδικαςιϊν με ςκοπό τθ μείωςθ των πάςθσ 
φφςεωσ ‘’ελαττωματικϊν’’ προϊόντων/υπθρεςιϊν, τθν αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ 
και αποδοτικότθτασ τθσ μονάδασ προσ τθν κατεφκυνςθ ικανοποίθςθσ του πελάτθ. 
 
Γενικά, οι προςδοκίεσ χωρίηονται ςε δφο επίπεδα, τα οποία ςυνιςτοφν τισ 
προδιαγραφζσ που οι πελάτεσ χρθςιμοποιοφν ςαν μζτρο ςφγκριςθσ κατά τθν 
αξιολόγθςθ τθσ ποιότθτασ των παρεχομζνων υπθρεςιϊν:  
 
- Το Επικυμθτό Επίπεδο: Το επίπεδο το οποίο αντιπροςωπεφει το μίγμα των ςτοιχείων 
που οι καταναλωτζσ πιςτεφουν ότι μία υπθρεςία "μπορεί'' και "κα πρζπει" να παρζχει,  
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 - Το Επαρκζσ Επίπεδο: Το ελάχιςτο επίπεδο υπθρεςιϊν το οποίο οι καταναλωτζσ είναι 
διατεκειμζνοι να αποδεχκοφν.  
 
Η διαχωριςτικι γραμμι ανάμεςα ςτα δφο αυτά επίπεδα καλείται "πεδίο ανοχισ" και 
αντιπροςωπεφει το εφροσ τθσ απόδοςθσ μίασ υπθρεςίασ τθν οποία ο καταναλωτισ κα 
κεωροφςε ωσ ικανοποιθτικι, όπωσ δείχνει το ακόλουκο ςχιμα : 
 

                                     Ανεκτό                                               Επικυμθτό  
                                        ][                                                            ][ 
[-------------------------------][------------------------------------------------][---------------------------] 
 * Απογοιτευςθ πελάτθ +                   Πεδίο ανοχισ                      *Ευχαρίςτθςθ Πελάτθ +  

 
Η παρεχόμενθ ποιότθτα υπθρεςιϊν υπονοεί τθ διαρκι και ςυνεπι προςαρμογι ςτισ 
προςδοκίεσ του πελάτθ (Lehtinen, 1991):  
1. Η ποιότθτα των υπθρεςιϊν γίνεται αντιλθπτι ςε μία ςυγκεκριμζνθ ςτιγμι και 
κατάςταςθ,  
2. Η ποιότθτα των υπθρεςιϊν κρίνεται διαφορετικά ανάλογα με τθν υποδομι και 
γνϊςθ του καταναλωτι,  
3. Η ποιότθτα υπθρεςιϊν ςυχνά αποκαλφπτεται ςτο καταναλωτι με τθ μορφι 
λεπτομερειϊν 
 
Στο ςθμείο αυτό κα πρζπει να γίνει μία διευκρίνιςθ ςχετικά με το διαχωριςμό 
προϊόντοσ και υπθρεςίασ. Προϊόν ονομάηεται ζνα αντικείμενο με υλικι υπόςταςθ, ζνα 
πράγμα όπωσ π.χ. μία ςυςκευι, ζνα φαγθτό ι ζνα ρόφθμα. Η Τπθρεςία είναι μία 
διαδικαςτικι πράξθ, απόδοςθ ι προςπάκεια που αποτελείται από μία ι περιςςότερεσ 
άχλεσ ενζργειεσ (Berry, 1980).  
 
Τισ περιςςότερεσ φορζσ οι υπθρεςίεσ χαρακτθρίηονται από αλλθλεπίδραςθ μεταξφ 
των εμπλεκομζνων μερϊν, δθλαδι του πελάτθ αφενόσ και του εκπροςϊπου τθσ 
επιχείρθςθσ (δθλαδι του παροχζα) αφετζρου, μζςω των φυςικϊν πθγϊν ι 
ςυςτθμάτων που προςφζρονται ωσ λφςθ των προβλθμάτων που αντιμετωπίηει ο 
πελάτθσ (Grönroos, 2000). Ωσ εκ τοφτου τα χαρακτθριςτικά των υπθρεςιϊν 
δθμιουργοφν οριςμζνεσ δυςκολίεσ ςε ότι αφορά κυρίωσ τθν διαδικαςία ελζγχου τθσ 
ποιότθτάσ τουσ. Μια ξενοδοχειακι επιχείρθςθ ι μία αντίςτοιχθ μαηικισ εςτίαςθσ 
πρζπει να εςτιάςει ςτθν εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ ικανοποίθςθσ των πελατϊν όπωσ 
επίςθσ ςε προςεκτικι επιλογι και ςυνεχι εκπαίδευςθ του προςλαμβανόμενου 
προςωπικοφ τθσ. 
 
Επειδι όμωσ είναι ςθμαντικι θ δυνατότθτα μζτρθςθσ και αποτφπωςθσ των 
αποτελεςμάτων, ςε ότι αφορά τθν ςυγκεκριμζνθ ικανοποίθςθ, προκειμζνου να γίνουν 
οι κατάλλθλεσ διορκωτικζσ κινιςεισ ι ενζργειεσ από τθν πλευρά του επιχειρθματία, 
κάκε επιχείρθςθ εφαρμόηει κατά τθ κρίςθ τθσ μεκοδολογία προςζγγιςθσ μετριςεων 
που ζχουν ςκοπό τον εντοπιςμό, τθν ανάλυςθ και επίλυςθ πικανϊν προβλθμάτων ι 
δυςλειτουργιϊν, ενϊ μποροφν να πραγματοποιθκοφν με μία ςειρά υποκειμενικϊν 
εμπειρικϊν μεκόδων, πρακτικϊν εργαλείων, ι τεχνικϊν. 
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Για παράδειγμα, οριςμζνεσ επιχειριςεισ που ανικουν ςτθν κατθγορία HoReCa, 
επαφίενται ςτθ διακριτικι ευχζρεια του προςωπικοφ τουσ για τα κζματα του χρόνου 
και του τρόπου εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν, ενϊ άλλεσ ορίηουν και επιβάλλουν 
αυςτθρι τυποποίθςθ ςτθν αντίςτοιχθ εξυπθρζτθςθ. Η πρϊτθ περίπτωςθ, που 
χαρακτθρίηεται ωσ ελαςτικι, λζγεται και προςωποποιθμζνθ υπθρεςία (μθ 
τυποποιθμζνθ) και προχποκζτει ςυνικωσ γνϊςθ ςυνθκειϊν, απαιτιςεων ακόμα και 
ονομάτων των πελατϊν, που οδθγεί ςε υιοκζτθςθ μιασ περιςςότερο οικείασ ι φιλικισ 
ςυμπεριφοράσ προσ αυτοφσ. 
 
Το προςωπικό αυτό που χαρακτθρίηεται ωσ πρϊτθσ γραμμισ, εκτόσ από τθν ευκφνθ 
και τθ ςυμβολι που ζχουν για τθν ικανοποίθςθ των πελατϊν, είναι επιφορτιςμζνοι 
και με τον εντοπιςμό τυχόν πρόςκετων απαιτιςεϊν τουσ, τισ οποίεσ αναφζρουν 
ςχετικά ςτον εργοδότθ τουσ ωσ επανατροφοδότθςθ (feedback), για να λθφκοφν 
υπόψθ και να ικανοποιθκοφν. Ζτςι, οι προςδοκίεσ του πελάτθ υλοποιοφνται και 
μετατρζπονται ςε ςυγκεκριμζνα χαρακτθριςτικά ποιότθτασ. Επειδι όμωσ οι 
απαιτιςεισ των πελατϊν αλλάηουν και διαφοροποιοφνται, θ ανωτζρω διαδικαςία 
πρζπει να πραγματοποιείται ςε μόνιμθ βάςθ. Οι εν λόγω επιχειριςεισ δίνουν ςυνικωσ 
τθν ευχζρεια προςαρμογισ των παρεχόμενων υπθρεςιϊν ςτισ εκάςτοτε ανάγκεσ του 
πελάτθ, αυξάνοντασ με τον τρόπο αυτό το βακμό ικανοποίθςισ του (Berry et al, 1988).  
 
Ο προςανατολιςμόσ ςτον πελάτθ περιλαμβάνει τζςςερισ διαδοχικζσ φάςεισ (Donavan 
and Hocutt, 2001): 
-Ρροςοχι: ο υπάλλθλοσ/εργαηόμενοσ προςπακεί να δϊςει τθν αίςκθςθ 
μοναδικότθτασ και ςθμαντικότθτασ που ζχει ο πελάτθσ για τθν επιχείρθςθ 
-Κατανόθςθ: ο εργαηόμενοσ κάνει προςπάκεια να επιςθμάνει βαςικά χαρακτθριςτικά 
τθσ προςωπικότθτασ του πελάτθ, να εντοπίςει ανάγκεσ και επικυμίεσ του ακοφγοντάσ 
τον προςεκτικά 
-Ραράδοςθ: ο εργαηόμενοσ φροντίηει για τθν ςωςτι και ολοκλθρωμζνθ παροχι τθσ 
υπθρεςίασ, προκειμζνου ο πελάτθσ να αιςκανκεί άνεςθ και ικανοποίθςθ 
-Ρροςωπικι ςχζςθ με τον πελάτθ 
 
Ο οριςμόσ των Υπθρεςιϊν που δίνουν οι Kotler και Armstrong (1991) είναι ο εξισ: 
‘’Υπθρεςίεσ είναι οι δραςτθριότθτεσ ι τα πλεονεκτιματα που ζνασ ςυμβαλλόμενοσ 
μπορεί να προςφζρει ςε ζναν άλλον και τα οποία είναι κατά βάςθ μθ ‘’χειροπιαςτά’’ 
(απτά) και δεν καταλιγουν ςτθν ιδιοκτθςία κάποιου αντικειμζνου, ενϊ θ παραγωγι 
τουσ μπορεί να ςχετίηεται ι όχι με κάποιο φυςικό προϊόν’’. 
 
Υπάρχει επίςθσ και θ ερμθνεία ότι ‘’υπθρεςία καλείται ζνα μθ απτό προϊόν που 
ςυνίςταται ςε μια δραςτθριότθτα ι προςπάκεια που δεν μπορεί κάποιοσ να ζχει ςτθν 
κατοχι του’’ (Sasser et al. 1982). 
 
Ριο ςυγκεκριμζνα υπθρεςία κεωρείται μια διαδικαςία που αποτελείται από μια 
ακολουκία περιςςότερων ι λιγότερων αχλων ενεργειϊν, οι οποίεσ λαμβάνουν μζροσ 
ςυνικωσ ςτθν αλλθλεπίδραςθ μεταξφ πελάτθ και εκπροςϊπου τθσ επιχείρθςθσ, και/ι 
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των φυςικϊν πθγϊν ι αγακϊν και/ι ςυςτθμάτων του παροχζα τθσ υπθρεςίασ που 
προςφζρονται ωσ λφςθ ςτα προβλιματα ι αιτιματα του πελάτθ (Grönroos, 2000). 
 
Διάφοροι ερευνθτζσ λαμβάνοντασ υπόψθ τα ιδιαίτερα χαρακτθριςτικά των υπθρεςιϊν 
προςπάκθςαν να ορίςουν τθν ζννοια τθσ ποιότθτάσ των. Οι κυριότεροι οριςμοί που 
περιγράφουν τθν ποιότθτα ςε ςχζςθ με τα χαρακτθριςτικά των υπθρεςιϊν, 
παρουςιάηονται ςτον πίνακα που ακολουκεί: 
 

ΠΟΙΟΣΘΣΑ ΠΘΓΘ 
Το ςφνολο των χαρακτθριςτικϊν που κακορίηουν 
τθ δυνατότθτα μιασ υπθρεςίασ να ικανοποιιςει 
ρθτζσ ι υπονοοφμενεσ ανάγκεσ 

ISO 9000;2000 (3.1.1) 

Η ςυμπεριφορά-ςτάςθ που προτρζπει ςτθ παροχι 
τθσ καλφτερθσ υπθρεςίασ (και τίποτα λιγότερο) ςε 
ενδιαφερόμενουσ 
πελάτεσ/κοινωνία/μετόχουσ/ςυναδζλφουσ ςε 
κακθμερινι βάςθ 

Harvey, (1998) 

Η παροχι εξαιρετικισ ι ανϊτερθσ υπθρεςίασ 
ςχετικισ με τισ προςδοκίεσ του πελάτθ 

Zeithaml and Bitner, (1996) 

Ο βακμόσ ςτον οποίο μια υπθρεςία ςυναντά ι 
υπερβαίνει τισ απαιτιςεισ του πελάτθ 

Dotchin & Oakland, (1994b) 

Η παροχι καλφτερθσ υπθρεςίασ από τθν 
αναμενόμενθ 

Lewis, (1989) 

Η ποιότθτα εξυπθρζτθςθσ προςδιορίηεται από τθ 
διαφορά των προςδοκιϊν που είχε ο πελάτθσ πριν 
λάβει τθν υπθρεςία και από τθν αντίλθψθ που 
διαμορφϊνει αφοφ τθ λάβει. 
Ποιότθτα υπθρεςιϊν=Προςδοκία-Απόδοςθ 

Parasuraman et al., (1985, p.42) 

 
  Πίνακασ : Ποιότθτα Τπθρεςιών 

 
Η μζτρθςθ και αντίλθψθ τθσ ποιότθτασ των υπθρεςιϊν αποτελεί ζνα μεγάλο 
ερευνθτικό πεδίο αφενόσ και αντικείμενο πολλϊν κεωρθτικϊν προςεγγίςεων 
αφετζρου. Θα πρζπει να ςθμειωκεί το πρακτικό γεγονόσ ότι υπάρχει ςχζςθ μεταξφ τθσ 
ικανοποίθςθσ του πελάτθ και τθσ ποιότθτασ τθσ υπθρεςίασ που απολαμβάνει και όχι 
τθσ αντίςτοιχθσ που τυχόν διαφθμίηεται. 
 
Υπάρχει επίςθσ θ άποψθ ότι οι ζννοιεσ ποιότθτα υπθρεςιϊν και ικανοποίθςθ πελάτθ 
πρζπει να αντιμετωπίηονται ωσ ςυνϊνυμεσ αφοφ υπάρχει υψθλόσ βακμόσ ςυςχζτιςθσ 
μεταξφ τουσ (Oliva et al, 1992). Οριςμζνοι ερευνθτζσ εντοπίηουν όμωσ και εκφράηουν 
διαφορζσ μεταξφ των δφο εννοιϊν και αναφζρουν ότι θ ικανοποίθςθ του πελάτθ 
ςυνδζεται βαςικά με τθν ζννοια τθσ αξίασ και τθσ τιμισ, ενϊ θ ποιότθτα των 
υπθρεςιϊν ςχετίηεται με τισ ανάγκεσ και τισ επικυμίεσ των πελατϊν (Kotler and Levy, 
1969). 
 
 Συνοψίηοντασ κα μποροφςε να υποςτθριχκεί ότι οι δφο ζννοιεσ – ικανοποίθςθ και 
ποιότθτα υπθρεςιϊν – ‘’δεν ζχουν κακοριςτεί με ςαφινεια και δεν ζχουν 
διαφοροποιθκεί επαρκϊσ θ μία από τθν άλλθ, ςτθ βιβλιογραφία’’ (Lacobucci et al, 
1994). 
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Γενικά, θ μζτρθςθ και αξιολόγθςθ τθσ ποιότθτασ παρουςιάηει ςτθν πράξθ ςθμαντικζσ 
δυςχζρειεσ δεδομζνου ότι χαρακτθρίηεται από το άχλο ςτοιχείο. Η ποιότθτα ςε ζνα 
προϊόν είναι εφκολο να μετρθκεί, να διαπιςτωκεί και να γίνει ανάλογθ κατάταξθ ι 
ζνταξθ . Η ποιότθτα όμωσ ςε μια υπθρεςία, κυρίωσ ςε μονάδεσ παροχισ υπθρεςιϊν 
ξενοδοχειακοφ ι άλλου παρόμοιου τφπου ι χαρακτιρα, παρουςιάηει δυςκολίεσ και 
ιδιορρυκμίεσ λόγω των εξισ διαφορϊν μεταξφ προϊόντοσ και υπθρεςίασ: 
 
Σφμφωνα με τουσ Parasusraman και Zeithaml (1985) τα χαρακτθριςτικά τα οποία 
προςδιορίηουν τισ διαφορζσ των υπθρεςιϊν από τα υλικά αγακά είναι: 
 

-Το Απροςδιόριςτο (Intangibility). Λόγω του άχλου χαρακτιρα και τθσ άχλθσ 
υπόςταςισ τουσ οι υπθρεςίεσ δεν μποροφν να ςχεδιαςτοφν με ακρίβεια, να 
μετρθκοφν, να πιςτοποιθκοφν και να ελεγχκοφν ωσ κατάλλθλεσ προσ διάκεςθ 
ι πϊλθςθ αφοφ ςτεροφνται απτϊν χαρακτθριςτικϊν τυποποίθςθσ, όπωσ π.χ. 
μζγεκοσ, χρϊμα, βάροσ, ςχιμα. Αυτόσ είναι και ο κυριότεροσ λόγοσ και το 
βαςικό χαρακτθριςτικό για τα οποία οι επιχειριςεισ δυςκολεφονται να 
κατανοιςουν πλιρωσ τον τρόπο και τθν διαδικαςία που οι πελάτεσ τουσ 
αξιολογοφν τθν ποιότθτα των παρεχομζνων υπθρεςιϊν. 
 
-Η Ετερογζνεια (Heterogeneity). Η απόδοςι τουσ ποικίλλει από επιχείρθςθ ςε 
επιχείρθςθ, από μζρα ςε μζρα και από πελάτθ ςε πελάτθ κακιςτϊντασ ζτςι 
κάκε υπθρεςία μοναδικι (Deming, 1982). Η τυποποίθςθ των υπθρεςιϊν 
κακίςταται ςχεδόν αδφνατθ λόγω τθσ εμπλοκισ του ανκρϊπινου παράγοντα 
και τθσ ςυναιςκθματικισ κατάςταςθσ εργαηομζνων και πελατϊν κατά τθν 
διάρκεια παραγωγισ τθσ υπθρεςίασ. Συνεπϊσ είναι πολφ δφςκολο για μια 
επιχείρθςθ να διαςφαλίςει ότι οι πελάτεσ τθσ λαμβάνουν τελικά αυτό που θ 
ίδια επικυμει να τουσ προςφερκεί (Berry, 1980).  
 
-Το Αδιαίρετο (Inseparability). Η παραγωγι και θ κατανάλωςθ των 
περιςςοτζρων υπθρεςιϊν γίνεται ταυτόχρονα (αδιαιρετότθτα). Η υπθρεςία 
καταναλϊνεται τθ ςτιγμι που παράγεται ενϊ ο πελάτθσ ζρχεται ςε άμεςθ 
επαφι με τον εκπρόςωπο τθσ επιχείρθςθσ.  
 
-Η Αδυναμία ςυντιρθςθσ (Perishability). H φκαρτι υπόςταςθ τθσ υπθρεςίασ 
κακιςτά αδφνατθ τθ διατιρθςι τθσ ςε βάκοσ χρόνου ι τθ διάκεςι τθσ ι 
μεταπϊλθςι τθσ ςε άλλο πελάτθ. Το γεγονόσ αυτό αναδυκνείεται ςε μείηονοσ 
ςθμαςίασ πρόβλθμα ςε περιπτϊςεισ ζντονων διακυμάνςεων τθσ ηιτθςθσ 
(Sasser, 1976). 

 
Λόγω τθσ διαφοράσ απόδοςθσ των υπθρεςιϊν από πελάτθ ςε πελάτθ και από 
επιχείρθςθ ςε επιχείρθςθ, κάκε υπθρεςία κρίνεται ωσ μοναδικι (Deming, 1982). Εάν 
λθφκεί υπόψθ και θ εμπλοκι του ανκρϊπινου παράγοντα και θ ςυναιςκθματικι ι 
πνευματικι κατάςταςθ τόςο του πελάτθ όςο και του υπαλλιλου, γίνεται ςαφζσ ότι 
δεν είναι δυνατι θ πλιρθσ τυποποίθςθ τθσ παροχισ υπθρεςιϊν. Άρα είναι δφςκολο 
για μία επιχείρθςθ να διαςφαλίςει ότι οι πελάτεσ τθσ απολαμβάνουν τθν ποιότθτα 
των υπθρεςιϊν που θ ίδια επικυμεί να προςφζρει. 
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Η διαδικαςία μζτρθςθσ τθσ ποιότθτασ χωρίηεται ςε αντικειμενικι και υποκειμενικι. Η 
αντικειμενικι αφορά ςε ςτοιχεία ανεξάρτθτα από τον πελάτθ και μπορεί να μετρθκεί 
προςεγγιςτικά. Τα ςτοιχεία αυτά μπορεί να είναι για παράδειγμα, θ διάρκεια και τα 
χαρακτθριςτικά παραμονισ ςε ζνα ξενοδοχείο, θ ςυνζπεια με τθ ανάλογθ διαφιμιςθ 
(ι το περιεχόμενο των διαφθμιςτικϊν εντφπων - prospectus), θ επιφάνεια και λοιπζσ 
ευκολίεσ του δωματίου κ.ά. 
 
Η υποκειμενικι μζτρθςθ διαφζρει ωσ προσ τισ δυνατότθτεσ των μετριςιμων 
χαρακτθριςτικϊν και δεν είναι δυνατόν να εκφράςει επακριβϊσ λειτουργικά 
χαρακτθριςτικά, δεδομζνου ότι εξαρτάται κυρίωσ από παράγοντεσ ςυνυφαςμζνουσ με 
τα ιδιαίτερα χαρακτθριςτικά κάκε πελάτθ. Σε αυτά περιλαμβάνονται οι προτιμιςεισ 
του, οι εμπειρίεσ του, το επίπεδό του κ.λπ. (Βελιςςαρίου, 1999). Φαίνεται πάντωσ ότι 
τθν μεγαλφτερθ ςπουδαιότθτα ςτα κριτιρια αξιολόγθςθσ ζχουν θ Αςφάλεια, θ 
Φερεγγυότθτα και θ Ευγζνεια ςτθν εξυπθρζτθςθ. Οι παράμετροι αυτζσ αποτελοφν και 
τθ βάςθ για τθν αφξθςθ τθσ ανταγωνιςτικότθτασ και τον εμπλουτιςμό, εκςυγχρονιςμό, 
αναβάκμιςθ ι βελτίωςθ των παρεχομζνων υπθρεςιϊν. 
 
Ραρά τα όςα αναφζρκθκαν ζωσ τϊρα, υπάρχουν υπθρεςίεσ οι οποίεσ παρουςιάηουν 
οριςμζνα απτά χαρακτθριςτικά όπωσ για παράδειγμα οι ξενοδοχειακζσ υπθρεςίεσ. Οι 
πελάτεσ ενόσ ξενοδοχείου δεν τισ αγοράηουν με τθν κλαςςικι ζννοια αλλά πλθρϊνουν 
μία προςφορά τθσ οποίασ θ αξία αποτελείται από διάφορα τμιματα, εκ των οποίων 
οριςμζνα είναι δραςτθριότθτεσ (υπθρεςίεσ) και άλλα είναι αγακά. Οι δραςτθριότθτεσ 
είναι το τμιμα εκείνο που μπορεί να κάνει το προϊόν να ξεχωρίςει από τα υπόλοιπα 
(Gummesson, 1994). 
 
 Ο ςυνεχϊσ αυξανόμενοσ ανταγωνιςμόσ ςτθν ξενοδοχειακι βιομθχανία επιβάλλει 
παροχι υπθρεςιϊν ςε διαςτάςεισ και επίπεδα που οι πελάτεσ προςδοκοφν, 
δεδομζνου ότι οι αντιλιψεισ ποιότθτασ είναι ακόμα περιςςότερο εξαρτθμζνεσ από τον 
ανκρϊπινο παράγοντα. 
 
Η διερευνθτικι προςπάκεια για τθν καταγραφι και μζτρθςθ τθσ ποιότθτασ 
υπθρεςιϊν, βαςίηεται ςτο μοντζλο SERVQUAL που αναπτφχκθκε από τουσ 
Parasuraman, Zeithamal και Berry (1986) και αποτελεί το πλζον γνωςτό και ευρζωσ 
χρθςιμοποιοφμενο ποςοτικό ερευνθτικό εργαλείο για το ςκοπό αυτό. Εξελίχκθκε 
περαιτζρω από τουσ ίδιουσ το 1988, το 1990-1991 και το 1994. Ρροτείνεται για τθν 
κακολικι δυνατότθτα εφαρμογισ του ςε κάκε επιχείρθςθ παροχισ υπθρεςιϊν.  
 

Στοχεφει ςτθ μζτρθςθ των προςδοκιϊν των πελατϊν και ςτθν αντίλθψι τουσ για τισ 
υπθρεςίεσ αυτζσ και τθν ποιότθτά τουσ. Το μοντζλο ςτθρίηεται ςτθ κεωρία τθσ 
διάψευςθσ των προςδοκιϊν ενϊ ερμθνεφει και κακορίηει τθν μζτρθςθ τθσ ζννοιασ 
‘’ποιότθτα’’ μιασ υπθρεςίασ ι ενόσ προϊόντοσ με βάςθ τισ προςδοκίεσ του 
πελάτθ/καταναλωτι/χριςτθ και τισ αντιλιψεισ του από τθν προςφορά αυτι. Το 
SERVQUAL βαςίηεται ςε ζνα ερωτθματολόγιο που χρθςιμοποιείται για τθν μζτρθςθ 
ποιοτικϊν διαςτάςεων παρεχομζνων υπθρεςιϊν. 
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ΕΤΧΑΡΙ΢ΣΘΜΕΝΟ΢ ΠΕΛΑΣΘ΢ 

 
ΔΤ΢ΑΡΕ΢ΣΘΜΕΝΟ΢ ΠΕΛΑΣΘ΢ 

1. Ζνασ πλιρωσ ικανοποιθμζνοσ 
πελάτθσ αποδίδει  14 φορζσ 
περιςςότερα ζςοδα, ςυγκριτικά 
με ζναν λίγο δυςαρεςτθμζνο 
πελάτθ. 

 

1. Ποςοςτό 78% των υποψθφίων 
πελατϊν δεν προζβθςαν ςε 
επιλογι τθσ υπθρεςίασ ι του 
προϊόντοσ, λόγω τθσ κακισ 
εξυπθρζτθςθσ. 

 

2. Ποςοςτό 5% αφξθςθσ των 
ςτακερϊν πελατϊν, μπορεί να 
ενιςχφςει τα κζρδθ τθσ 
επιχείρθςθσ κατά 25-85%. 

 

2.  Ζνασ πελάτθσ είναι 4 φορζσ πιο 
πικανό να επιλζξει τον 
ανταγωνιςμό εάν αντιμετωπίςει 
πρόβλθμα ςτθν εξυπθρζτθςθ, 
παρά εάν βρεί καλφτερθ τιμι ι 
ποιότθτα. 

 

3. Οι πιςτοί πελάτεσ αποδίδουν 
ζωσ και 10 φορζσ το ποςό τθσ 
πρϊτθσ τουσ αγοράσ. 

 

3.  Ζνασ δυςαρεςτθμζνοσ πελάτθσ 
κα μεταφζρει ςε 8-15 άτομα τθν 
κακι εμπειρία που είχε. 

 

4. Ποςοςτό 2% αφξθςθσ των 
ςτακερϊν πελατϊν ζχει το ίδιο 
αποτζλεςμα με μείωςθ των 
λειτουργικϊν εξόδων κατά 1%. 

 

4. Ποςοςτό 96% των 
δυςαρεςτθμζνων πελατϊν δεν 
παραπονοφνται. Ωςτόςο 
ποςοςτό 1-10% από αυτοφσ δεν 
κα επιςκεφκοφν ξανά τθν 
επιχείρθςθ και δεν κα γίνουν 
ξανά πελάτεσ. 

 

5. Κοςτίηει 6-7 φορζσ περιςςότερο 
θ απόκτθςθ ενόσ νζου πελάτθ 
από τθ διατιρθςθ ενόσ 
υπάρχοντοσ. 

 

5. Κάκε πελάτθσ που 
παραπονείται αντιςτοιχεί ςε 26 
άλλουσ πελάτεσ που παρζμειναν 
ςιωπθλοί. 

 
 
Πίνακασ : Η ςθμαςία του ευχαριςτθμζνου πελάτθ και το βαρφ κόςτοσ του  δυςαρεςτθμζνου πελάτθ 

Πθγζσ: (1)  American Express Survey 2011, 1st Financial Training services, White House Office of 

Consumer Affairs, Bain & Company, Lee Resource 

(2)  White House Office of Consumer Affairs, InfoQuest, Why Satisfied Customers Defect (Thomas O. 

Jones & W. Sasser Jr., Harvard Business Review), Leading on the Edge of Chaos (Emmet Murphy & 

Mark Murphy) 

 

Αυτό ςθμαίνει ότι οι καταναλωτζσ ςυγκρίνουν τθν υπθρεςία που δζχονται με τθν 
αντίςτοιχθ αναμενόμενθ. Σε περίπτωςθ που θ ποιότθτα είναι μεγαλφτερθ ι ίςθ των 
προςδοκιϊν, ο πελάτθσ κα επιςτρζψει. Ο υποψιφιοσ πελάτθσ με βάςθ τισ προςωπικζσ 
του ανάγκεσ, τισ προγενζςτερεσ εμπειρίεσ του για παράδειγμα από ζνα ςυγκεκριμζνο 
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ξενοδοχείο ι άλλεσ επιχειριςεισ του κλάδου κακϊσ επίςθσ και μζςω επικοινωνίασ που 
ζχει με άλλουσ πελάτεσ, δθμιουργεί ςυγκεκριμζνεσ προςδοκίεσ ςχετικά με τθν 
υπθρεςία ι τισ ευκολίεσ που αναμζνει ότι θ επιχείρθςθ είναι ςε κζςθ να του 
προςφζρει. 
 
 Η ικανοποίθςθ των πελατϊν ζχει μεγάλθ ςθμαςία και ευεργετικζσ ςυνζπειεσ για τθν 
επιχείρθςθ. Η κετικι αυτι επίδραςθ αποδυκνείεται από το γεγονόσ ότι ο 
ικανοποιθμζνοσ πελάτθσ γίνεται πιςτόσ χριςτθσ/καταναλωτισ των 
υπθρεςιϊν/προϊόντων και επιπλζον μεταδίδει τθν ικανοποίθςι του ςτα πρόςωπα του 
περιβάλλοντόσ του. Ζτςι αυξάνεται θ πικανότθτα προςζλκυςθσ δυνθτικϊν πελατϊν 
ενϊ ταυτόχρονα δθμιουργείται και διατθρείται θ καλι εικόνα τθσ επιχείρθςθσ. 
 
Ωσ εκ τοφτου οι υπεφκυνοι των κάκε είδουσ επιχειριςεων πρζπει να διακζτουν ζνα 
μθχανιςμό αξιολόγθςθσ των προςδοκιϊν του επιπζδου τθσ ποιότθτασ που οι 
υπθρεςίεσ τουσ κα πρζπει να παρζχουν. Να ζχουν δθλαδι ςτθ διάκεςι τουσ ζνα 
αξιόπιςτο μζςο αξιολόγθςθσ του τρόπου με τον οποίο οι μονάδεσ τουσ εκτιμϊνται από 
τουσ πελάτεσ τουσ. Η δθμιουργία ενόσ τζτοιου μζςου αποτελεί πολφπλοκθ διαδικαςία 
αφοφ κα πρζπει να λθφκεί υπόψθ το ςφνολο των αναγκϊν τθσ πελατείασ ςε ςχζςθ με 
τθν ποικιλία των μονάδων, χαρακτθριςτικά τα οποία δεν είναι εφκολο να μετρθκοφν.
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Εικόνα: ΢φςτθμα μζτρθςθσ ικανοποίθςθσ πελάτθ ςε επιχείρθςθ ςτθ Κριτθ (Μάρτιοσ 2017) 
 
 

Οι Parasuraman, Zeithamal και Berry (1990) υποςτθρίηουν ότι ‘’οι καταναλωτζσ ενόσ 
προϊόντοσ ι οι χριςτεσ μιασ υπθρεςίασ δίνουν μεγάλθ ζμφαςθ ςτον τρόπο που 
προςφζρεται το προϊόν ι λαμβάνεται θ υπθρεςία’’. Εξετάηουν ειδικότερα τθν διαφορά 
μεταξφ προςδοκιϊν και αντιλιψεων για τθν ποιότθτα των υπθρεςιϊν και τθ 
ςυγκρίνουν με τθν ικανοποίθςθ των πελατϊν. 
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΢χιμα : Κακοριςτικοί παράγοντεσ τθσ ποιότθτασ υπθρεςιών (Parasuraman, 1988) 

 
 
Ρροςδιορίηεται και διακρίνεται θ ζννοια τθσ ‘’αντικειμενικισ’’ (objective) ποιότθτασ 
μιασ υπθρεςίασ από τθν ζννοια τθσ ‘’αντιλθπτισ’’ (perceived) ποιότθτασ, δθλαδι τθσ 
αντίλθψθσ για τθν ποιότθτα τθσ υπθρεςίασ. Η αντικειμενικι ποιότθτα αναφζρεται 
ςτθν τελειότθτα ι τθν τεχνικι υπεροχι μιασ υπθρεςίασ (ι ενόσ προϊόντοσ), ενϊ θ 
αντιλθπτικι ςχετίηεται με τθν υποκειμενικι κρίςθ (judgement) του καταναλωτι ι θ 
ςτάςθ του (attitude) για τα ίδια ςτοιχεία (Zeithaml, 1988:45). 
 
 
 

 
   
 ΢χιμα : Σο μοντζλο Grönroos για τθν ποιότθτα υπθρεςιών (1990)    
 
 

Η ςυνολικι ποιότθτα προκφπτει από το ςφνολο των επιμζρουσ χαρακτθριςτικϊν τα 
οποία παρουςιάηουν διαφορετικζσ διαςτάςεισ χρόνου, περιεχομζνου και τφπων. Η 
ςυνολικι ποιότθτα μιασ υπθρεςίασ, ςφμφωνα με τον Groenroos (1982) ορίηεται από 
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λειτουργικοφσ, κεςμικοφσ και τεχνικοφσ ςυντελεςτζσ, όςον αφορά ςτο περιεχόμενό 
τθσ. 
 
Η τεχνικι ποιότθτα αφορά ςτα διάφορα τεχνικά δεδομζνα ι χαρακτθριςτικά των 
προςφερομζνων υπθρεςιϊν. Ειδικότερα οι τουριςτικζσ/ξενοδοχειακζσ υπθρεςίεσ 
διακζτουν τζτοια χαρακτθριςτικά όπωσ για παράδειγμα θ κατθγορία του 
καταλφματοσ, οι προςφερόμενεσ πρόςκετεσ δυνατότθτεσ προςτικζμενθσ αξίασ κατά 
τθ διάρκεια τθσ παραμονισ ςτο ξενοδοχείο, οι αιςκθτικζσ διαςτάςεισ (π.χ. κζα, 
διακόςμθςθ), θ «κοινωνικι» ποιότθτα (δθλ. το γόθτρο -prestige- που επιφζρουν οι 
υπθρεςίεσ ςτον πελάτθ όπωσ για παράδειγμα θ παραμονι ςε ζνα ιδιαίτερθσ 
πολυτζλειασ ξενοδοχείο. 
 
Η λειτουργικι ποιότθτα (interactive quality) αφορά ςτθ διαδικαςία παροχισ κάκε 
υπθρεςίασ όπωσ οι ςχζςεισ μεταξφ υπαλλιλων και πελατϊν (ευγζνεια, φιλικι 
εξυπθρζτθςθ, διάκεςθ προςζγγιςθσ) και θ χρονικι εξζλιξθ τθσ παροχισ. 
Τζλοσ, θ κεςμικι ποιότθτα (institutional quality) ςχετίηεται άμεςα με τθν φιμθ ι το 
‘’όνομα’’ τθσ επιχείρθςθσ που ζχουν ωσ αποτζλεςμα να προςδίδουν μεγαλφτερθ αξία 
και ςθμαςία ςτισ προςφερόμενεσ υπθρεςίεσ. 
 
Σχετικά με τθν αντίλθψθ τθσ ποιότθτασ διακρίνονται τρεισ επί μζρουσ κατθγορίεσ 
(Zeithaml, 1981): 
- Η Εμπειρικι ποιότθτα (Experience Quality). Ρεριλαμβάνει εμπειρίεσ και κριτιρια που 
αξιολογοφνται κατά τθ διάρκεια τθσ προςφερόμενθσ υπθρεςίασ ι λίγο μετά. 
- Η Διερευνθτικι ποιότθτα (Search Quality). Ρεριλαμβάνει διάφορα χαρακτθριςτικά τα 
οποία διαπιςτϊνονται από τον πελάτθ κατά τθ διαδικαςία ζρευνασ ι αναηιτθςθσ ενόσ 
προϊόντοσ και πριν από τθν αγορά του. 
- Η Αποδεκτι ποιότθτα (Credence Quality). Αναφζρεται ςτα αποτελζςματα λιψθσ ι 
αποδοχισ υπθρεςιϊν που δεν είναι δυνατόν να αξιολογθκοφν απόλυτα, ακόμα και 
μετά τθ λιψθ τουσ. Στθν περίπτωςθ αυτι ο πελάτθσ ζχει ‘’πίςτθ’’ ι εντφπωςθ 
(ςυνικωσ κετικι) για τθν ποιότθτα που ζλαβε.  
 
 

3.4 Μζτρθςθ ποιότθτασ υπθρεςιϊν Μονάδων HoReCa  
 
Η ικανοποίθςθ του πελάτθ κάκε επιχείρθςθσ αποτελεί ουςιϊδεσ κίνθτρο για 
απόκτθςθ ανταγωνιςτικοφ πλεονεκτιματοσ, επειδι αποτελεί δείκτθ επίδοςθσ των 
δραςτθριοτιτων και των προςφερομζνων προϊόντων και υπθρεςιϊν. Είναι πλζον 
κατανοθτό ότι το υψθλό επίπεδο ικανοποίθςθσ εξαςφαλίηει υψθλά επίπεδα 
αξιοπιςτίασ κάκε επιχείρθςθσ του εξεταηόμενου κλάδου και δθμιουργεί ςυνκικεσ 
ςτακεροφ ρεφματοσ ικανοποιθμζνων πελατϊν και μελλοντικϊν χρθματοροϊν. Στόχοσ 
είναι θ αφξθςθ του μεριδίου τθσ αγοράσ με εφαρμογι τθσ κατάλλθλθσ ςτρατθγικισ για 
διατιρθςθ και προςζλκυςθ πελατϊν υψθλισ πίςτθσ, ικανοποιϊντασ τισ ανάγκεσ και 
τισ απαιτιςεισ τουσ.            
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1.                                    2.  
 
Ενδεικτικζσ Σερματικζσ ςυςκευζσ μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ πελατών (ςτθ κζςθ ‘’BRAND’’ 

τοποκετείται θ φίρμα τθσ επιχείρθςθσ) *πθγι: www.privatereview.com]: 

1.- Επιτοίχια ςυςκευι 

2.- Επιδαπζδια ςυςκευι 

 
 

3.4.1 Σο μοντζλο Kano  
 
Το μοντζλο, για τθν ικανοποίθςθ των πελατϊν, που πρότεινε ο Noriaki Kano (1984) 
ταξινομεί τισ ανάγκεσ/απαιτιςεισ για προϊόντα ι υπθρεςίεσ με ζνα ορκολογιςτικό 
περιγραφικό τρόπο. Χρθςιμοποιείται για να αποδείξει και να κακιερϊςει τθ 
ςθμαντικότθτα των χαρακτθριςτικϊν δεδομζνων και ςτοιχείων ποιότθτασ, που 
ςυμβάλλουν ςτθν ικανοποίθςθ του πελάτθ. 
 
Ρροχπόκεςθ αποτελεί ο προςδιοριςμόσ των αναγκϊν των πελατϊν προκειμζνου να 
ιεραρχθκοφν και να τεκοφν ςε προτεραιότθτα. Το ςυγκεκριμζνο μοντζλο, ωσ μζκοδοσ, 
παρζχει επίςθσ ςθμαντικι βοικεια κατά το αρχικό ςτάδιο ανάπτυξθσ ενόσ προϊόντοσ ι 
υπθρεςίασ, δεδομζνου ότι μπορεί να προςδιοριςτεί ζνα χαρακτθριςτικό που 
επθρρεάηει κετικά τον πελάτθ και να δοκεί θ δζουςα προςοχι ανάπτυξθσ ςε αυτό. Η 
δυνατότθτα αυτι είναι ιδιαίτερα χριςιμθ ςε περιπτϊςεισ κατά τισ οποίεσ δεν είναι 
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δυνατόν να ικανοποιθκοφν ταυτόχρονα δφο ι περιςςότερεσ απαιτιςεισ προϊόντοσ, 
λόγω οικονομικϊν ι τεχνικϊν δυςχερειϊν. 
 
 

 
 
Μοντζλο Noriaki Kano (Πθγι: http://www.kanomodel.com/) 

 
Η ταξινόμθςθ των απαιτιςεων του πελάτθ, βάςει τθσ μεκόδου Kano ζχει ωσ εξισ: 
Απαραίτθτθ Ροιότθτα (Must-be Requirements).Είναι το ςφνολο των δεδομζνων 
προαπαιτοφμενων χαρακτθριςτικϊν που δθμιουργοφν ‘’ουδετερότθτα’’ςτθν αντίλθψθ 
του πελάτθ μζςω τθσ προςφοράσ/παροχισ του αναμενόμενου και αυτονόθτου. Εάν τα 
χαρακτθριςτικά αυτά απουςιάηουν οι πελάτεσ δυςαρεςτοφνται ζντονα και 
δυςαναςχετοφν (π.χ. κλιματιςμόσ, κακαριότθτα, wi-fi), ενϊ θ εκπλιρωςι τουσ δεν 
ςυνεπάγεται αυξθμζνθ ικανοποίθςθ. 
 
Μονοδιάςτατθ Ροιότθτα (One Dimensional Requirement). Εξαςφαλίηει τθν 
ικανοποίθςθ όταν υπάρχει και δυςαρζςκεια ςε αντίκετθ περίπτωςθ (π.χ. αίςκθμα 
αςφάλειασ, προκυμία προςωπικοφ, ευκολία πρόςβαςθσ και χριςθσ υπθρεςιϊν). Οι 
απαιτιςεισ αυτζσ ανικουν ςτθν κατθγορία που ο πελάτθσ ηθτά ςυγκεκριμζνα. Πςο 
υψθλότερο είναι το επίπεδο εκπλιρωςθσ τόςο μεγαλφτερθ είναι θ ικανοποίθςθ που 
εκφράηει ο πελάτθσ και αντίςτροφα. 
 
Ελκυςτικι Ροιότθτα (Attractive Requirements). Τα χαρακτθριςτικά τθσ ςυνικωσ δεν 
είναι αναμενόμενα οφτε εκφράηεται ρθτά και με ςαφινεια. Ωσ εκ τοφτου, θ φπαρξι 
τουσ δθμιουργεί ζκπλθξθ, ενκουςιαςμό και ευχαρίςτθςθ ςτον πελάτθ. Η ζλλειψι τουσ 
δεν δθμιουργεί αιςκιματα δυςαρζςκειασ (προςφορζσ, δωρεάν πρόςβαςθ ςε 
ταινιοκικθ, υδρομαςάη, επιλογι τφπου ςτρϊματοσ, δωρεάν τθλεφωνικζσ 
επικοινωνίεσ). 
 
Αδιάφορθ Ροιότθτα (Indifferent Rwquirements).Ρρόκειται για χαρακτθριςτικά που δεν 
επθρεάηουν κακόλου τθν ικανοποίθςθ του πελάτθ ι ομάδων/κατθγοριϊν πελατϊν, 

http://www.kanomodel.com/
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όπωσ για παράδειγμα θ φπαρξθ πλιρωσ εξοπλιςμζνου ςυνεδριακοφ χϊρου δεν αφορά 
πελάτεσ που επζλεξαν το ςυγκεκριμζνο κατάλυμα για λόγουσ αναψυχισ και μόνον, 
όπωσ επίςθσ θ φπαρξθ ςφγχρονου παιδότοπου δεν αφορά νζουσ ι πελάτεσ χωρίσ 
παιδιά. 
 
Αντίςτροφθ Ροιότθτα (Reverse Requirements). Ροιοτικά χαρακτθριςτικά, θ φπαρξθ 
των οποίων δθμιουργεί δυςφορία ι δυςαρζςκεια ςτουσ πελάτεσ (π.χ. πολφπλοκοσ 
χειριςμόσ διαφόρων αυτοματιςμϊν δωματίου). 
 
 

 
Διάγραμμα: αξιoπιςτία - ικανοποίθςθ πελάτθ (1) (Πθγι: http://funprecal.org/) 
 

Το ςυγκεκριμζνο μοντζλο προςφζρει ευκολία ςτον προςδιοριςμό των 
χαρακτθριςτικϊν προϊόντων και υπθρεςιϊν που ικανοποιοφν περιςςότερο τον 
πελάτθ. Η ανωτζρω ταξινόμθςθ των απαιτιςεων μπορεί να χρθςιμοποιθκεί για τον 
εντοπιςμό τυχόν ελλείψεων και προτεραιοτιτων για βελτίωςθ τθσ ςυνολικισ 
ποιότθτασ. Σε κάκε περίπτωςθ πρζπει να προςδιορίηονται και να κατανοοφνται με 
μεγάλθ ςαφινεια οι ανάγκεσ των πελατϊν, ζτςι ϊςτε να δθμιουργοφνται ανάλογα 
προϊόντα και υπθρεςίεσ με βζλτιςτο τρόπο, για να καλφπτουν τισ απαιτιςεισ αυτζσ. 
Αυτό που προαπαιτείται είναι να προςδιοριςτοφν οι ανάγκεσ των πελατϊν, να 
ιεραρχθκοφν και να τεκοφν ςε προτεραιότθτα. 
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Aξιοπιζηία ηος Πελάηη Ζώνη επιπποήρ:  

 ςτηλόρ ζςνηελεζηήρ 

διαηήπηζηρ 

 μικπή εςαιζθηζία ζηη ηιμή 

 θεηική πποζεγγιζη πελαηών

  

 

Ζώνη αδιαθοπίαρ : 

 μέζορ ζςνηελεζηήρ διαηήπηζηρ 

 μικπό επίπεδο ηηρ θεηικήρ 

ηακηικήρ mouth to mouth 

 ηα πποζθεπόμενα γίνονηαι 

αποδεκηά  

 

Ζώνη έλλειτηρ : 

 εξαιπεηικά μικπόρ ζςνηελεζηή 

διαηήπηζηρ 

 πολύ ςτηλό επίπεδο ηηρ 

απνηηικήρ ηακηικήρ mouth to 

mouth 

20% 

  

 

 

                    1             2             3             4              5                 Θκανοποίηζη ηος πελάηη      

 
Διάγραμμα: αξιoπιςτία - ικανοποίθςθ πελάτθ (2) (Πθγι: International Journal of Leisure and Tourism 
Marketing 3(3):215-236 · January 2013)  
 

 
3.5 Ο Δείκτθσ Net Promoter Score - NPS 

Ο δείκτθσ NPS αποτυπϊνει και αξιολογεί τθν ςχζςθ μιασ επιχείρθςθσ με τουσ πελάτεσ 
τθσ μετρϊντασ τθν εμπειρία του καταναλωτι ενϊ ταυτόχρονα προβλζπει εν μζρει τθν 
ανάπτυξθ τθσ επιχείρθςθσ (Schneider, D. et al 2008). Ο δείκτθσ NPS αποτελεί χριςιμο 
εργαλείο για επιχειριςεισ που επικυμοφν να διαπιςτϊςουν τισ αιτίεσ που προκαλοφν 
μια ςυγκεκριμζνθ ικανοποίθςθ ι δυςαρζςκεια ςτουσ πελάτεσ και να προβοφν ςτισ 
απαιτοφμενεσ διορκωτικζσ ενζργειεσ βελτίωςθσ. 

Οι πελάτεσ καλοφνται να απαντιςουν ςε μία μόνο ερϊτθςθ: ‘’Ρόςο πικανό είναι να 
ςυςτιςετε τθν επιχείρθςι μασ ι το προϊόν μασ ςε φίλο ι γνωςτό ςασ πρόςωπο?’’ 

Από αυτι τθν απλι ερϊτθςθ, που απευκφνεται ςτο φιλικό ι ςυγγενικό περιβάλλον ι 
κφκλο του πελάτθ, μποροφν να προκφψουν πολφ χριςιμα ςυμπεράςματα και να 
αξιολογθκοφν οι επιδόςεισ τθσ επιχειρθματικισ δραςτθριότθτασ. Ο δείκτθσ NPS είναι 
πολφ δθμοφιλισ και χρθςιμοποιείται από πολλζσ εταιρείεσ αςχζτωσ μεγζκουσ 
(π.χ. Amazon, Apple, Microsoft). 

40% 

60% 

80% 

100% 

Ηϊνθ 

ζλλειψθσ 

Ηϊνθ 

Αδιαφορίασ 

Ηϊνθ 

Επιρροισ 
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Η βακμολογία βαςίηεται ςε μία κλίμακα από το 1 ζωσ το 10 και βάςει αυτισ οι 
πελάτεσ κατθγοριοποιοφνται ωσ εξισ: 

Χαμθλι βακμολογία: 0-6 → Detractors (Δυςαρεςτθμζνοι ι επικριτζσ). Οι πελάτεσ 
αυτοί είναι πολφ δυςαρεςτθμζνοι και ωσ εκ τοφτου όχι μόνο δεν πρόκειται να 
ςυςτιςουν τθν επιχείρθςθ ςε άλλουσ, αλλά μπορεί να τθ δυςφθμιςουν με αρνθτικά 
ςχόλια ςτο περιβάλλον τουσ. 

Μζτρια βακμολογία: 7-8 →  Passives  (Ουδζτεροι ι πακθτικοί). Ρελάτεσ που δεν 
ενκουςιάςτθκαν αλλά είναι ςε κάποιο βακμό ικανοποιθμζνοι, αλλά με υπαρκτι τθν 
πικανότθτα να καταφφγουν ςτον ανταγωνιςμό. 

Υψθλι βακμολογία: 9-10 → Promoters  (Ικανοποιθμζνοι ι εν δυνάμει ‘’διαφθμιςτζσ’’). 
Ρρόκειται για κερμοφσ υποςτθρικτζσ και απόλυτα ικανοποιθμζνουσ πελάτεσ τθσ 
υπθρεςίασ ι του προϊόντοσ. Ζχουν υψθλό βακμό εμπιςτοςφνθσ και αφοςίωςθσ, ενϊ 
κα διαδόςουν και κα προτείνουν και ςε τρίτουσ τθν εταιρεία και τθν ποιότθτά τθσ. 

 

 
 
Εικόνα: Βακμολογία και κατθγορίεσ πελατών δείκτθ NPS (Πθγι:e-book: ‘’Real-time NPS’’ How 
Waveless Surveys Future-Proof your Customer Experience Data. Net Promoter Network. NPS Customer 
Experience Summit. London https://www.netpromoter.com/satmetrix-ebook-real-time-NPS/)  
 

Το NPS υπολογίηεται ωσ εξισ: Από το ποςοςτό των Detractors αφαιρείται το ποςοςτό 
των  Promoters και το αποτζλεςμα διαιρείται με το πλικοσ των απαντιςεων. Μπορεί 
να κυμαίνεται από -100 (εάν όλοι είναι Detractors) ζωσ 100 (ςτθν περίπτωςθ που είναι 
όλοι Promoters). Οι Passives δεν χρθςιμοποιοφνται ςτθ διαδικαςία του υπολογιςμοφ 
λόγω τθσ ουδζτερθσ ςτάςθσ τουσ, αλλά επειδι περιλαμβάνονται ςτο ςφνολο των 
απαντιςεων που δόκθκαν, λαμβάνονται υπόψιν δεδομζνου ότι αποτελοφν μία 
ποιοτικι ζνδειξθ. Mια βακμολογία πάνω από 30 κεωρείται καλι, πάνω από 50 
εξαιρετικι και πάνω από 70, άριςτθ. Η ςυνκικθ αυτι δεν ιςχφει πάντα, δεδομζνου ότι 
υπάρχει περίπτωςθ μια εταιρία με NPS 30 ςε ζναν κλάδο με μζςο όρο 10, κεωρείται 
ότι βρίςκεται ςε πάρα πολφ καλό επίπεδο. Σε κάκε περίπτωςθ, το ηθτοφμενο και 
επικυμθτό αποτζλεςμα είναι πάντα μία επίδοςθ που κα ςθμαίνει ότι οι Promoters 
είναι περιςςότεροι από τουσ Detractors. 

 Συμπεραςματικά ςυνάγεται ότι κάκε επιχείρθςθ πρζπει να αυξάνει 
τουσPromoters και να μειϊνει Detractors. Ρρζπει επίςθσ παράλλθλα να φροντίηει για 
τθ μετατροπι όςο το δυνατόν περιςςότερων Passives  ςε Promoters, με ταυτόχρονθ 
μείωςθ των Detractors. Για να διαπιςτϊςει μία εταιρία τθν επίδοςι τθσ, είναι 
ςθμαντικό να μελετιςει το NPS τόςο ςαν απόλυτο νοφμερο, όςο και ςε ςφγκριςθ με 
το μζςο όρο του κλάδου ςτον οποίο ανικει και δραςτθριοποιείται (e-book: ‘’Real-

https://www.netpromoter.com/satmetrix-ebook-real-time-NPS/
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time NPS’’ βλ. βιβλιογραφία). Σκοπόσ τθσ κάκε εταιρίασ είναι να διατθρεί τθ δικι τθσ 
βακμολογία ςε μεγαλφτερα επίπεδα από τουσ ανταγωνιςτζσ του κλάδου τθσ, 
προκειμζνου να αποκτά και να διατθρεί μακροχρόνιεσ ςχζςεισ εμπιςτοςφνθσ με 
ικανοποιθμζνουσ πελάτεσ. 

 

3.6 ΢χεδιαςμόσ δεικτϊν μζτρθςθσ ποιότθτασ εξυπθρζτθςθσ Μονάδασ 
HoReCa 

 

Δείκτεσ γενικά καλοφνται δεδομζνοι αρικμοί οι οποίοι αναπαράγονται ςε τακτικά 
χρονικά διαςτιματα και με ςχετικι ακρίβεια επιτρζπουν ςε ζνα επιχειρθματία να 
παρακολουκεί τθν πορεία τθσ επιχείρθςισ του. Αποτελοφν κφρια εργαλεία 
αξιολόγθςθσ των διοικθτικϊν πεπραγμζνων και οφείλουν να διζπονται από 
εγκυρότθτα, αξιοπιςτία, εξειδίκευςθ και ευαιςκθςία. Ο ςκοπόσ τουσ είναι να 
κακορίηουν, μζςω τθσ πλθροφόρθςθσ και των αναφορϊν που παρζχουν, τισ 
προτεραιότθτεσ ςτθν παροχι των υπθρεςιϊν και να αποτελοφν ζνα ςυγκρίςιμο μζτρο 
τθσ ποιότθτασ των παρεχομζνων προϊόντων. 
 
Σε κάκε περίπτωςθ οι δείκτεσ μζτρθςθσ τθσ ποιότθτασ αποτελοφν ςθμαντικά ςτοιχεία 
κάκε διαδικαςίασ ελζγχου των αποτελεςμάτων ι πεπραγμζνων τθσ διοίκθςθσ κάκε 
επιχείρθςθσ, δεδομζνου ότι μζςω αυτϊν αξιολογοφνται οι μεταβλθτζσ ςτθν μζτρθςθ 
των αλλαγϊν. Με τον όρο ‘’ζλεγχοσ’’ εννοείται το ςφνολο ενεργειϊν και πρακτικϊν 
μζςων, των οποίων γίνεται εφικτι θ ακριβισ παρακολοφκθςθ, αξιολόγθςθ και 
αποτίμθςθ όλων των οργανωτικϊν διαδικαςιϊν, ζτςι ϊςτε να επιτυγχάνεται το 
επικυμθτό αποτζλεςμα/ςτόχοσ. 
 
Ο ζλεγχοσ αποτελεί αναγκαία ςυνκικθ προκειμζνου να εκτιμθκεί ο βακμόσ 
υλοποίθςθσ των διοικθτικϊν οδθγιϊν/εντολϊν, των επικυμθτϊν αποτελεςμάτων και 
ςυμφωνθκζντων ςτόχων κακϊσ επίςθσ να εντοπιςκοφν προβλιματα, λάκθ ι 
αδυναμίεσ και να γίνουν οι απαραίτθτεσ διορκωτικζσ κινιςεισ. Η ςυςςϊρευςθ τζτοιων 
λακϊν μπορεί να οδθγιςει ςε ςθμαντικζσ αποκλίςεισ τθσ πορείασ που ζχει 
αποφαςιςκεί. 
 
 Η φπαρξθ δεικτϊν μζτρθςθσ εξαςφαλίηει μεταξφ των άλλων και τθν αξιοποίθςθ τθσ 
διαδικαςίασ ‘’επαναπλθροφόρθςθσ’’ δθλαδι τθσ αντιςτοίχιςθσ των διοικθτικϊν 
εκροϊν/πρακτικϊν και αποτελεςμάτων (δθλ. προϊόντων ι υπθρεςιϊν) προσ τισ 
ανάγκεσ των πελατϊν και των αντιςτοίχων, επικυμιϊν που κατά καιροφσ εκφράηουν 
ωσ αιτιματα.  
 
Οι δείκτεσ μποροφν να χωριςκοφν ςε γενικοφσ και ειδικοφσ.  
Οι γενικοί δείκτεσ παρζχουν πλθροφόρθςθ που ςχετίηεται με: 

- Τθν ποιότθτα των παρεχομζνων προϊόντων ι υπθρεςιϊν 
- Το κόςτοσ διαχείριςθσ και παραγωγισ ανά μονάδα 
- Τα οφζλθ από τθν χριςθ νζων τεχνολογιϊν και τθν εφαρμογι ανάλογων 

προγραμμάτων 



70 
 
 

- Τα χρονικά διαςτιματα που μεςολαβοφν από τθν αίτθςθ μζχρι τθν 
ικανοποίθςθ, ςε κάκε περίπτωςθ 

- Τα ποςοςτά ικανοποίθςθσ ςε ςχζςθ με παράπονα που υποβάλλονται 
- Ράςθσ φφςεωσ μετριςεισ απόδοςθσ του προςωπικοφ και όλα τα 

ςυμπλθρωματικά δεδομζνα του ανκρϊπινου δυναμικοφ. 
 

Οι ειδικοί δείκτεσ μποροφν να κακορίηονται ανά μονάδα ι επιχείρθςθ και αφοροφν 
εξειδικευμζνεσ καταςτάςεισ ι υποκειμενικζσ μετριςεισ ανάλογα με το πεδίο 
δραςτθριότθτασ, τισ ςυνκικεσ και τισ ανάγκεσ τθσ Διοίκθςθσ, που υπάρχουν κάκε 
φορά. Ζτςι υπάρχουν κετικοί ι αρνθτικοί δείκτεσ και ομοιογενείσ ι ανομοιογενείσ. 
 
Ο ςχεδιαςμόσ των δεικτϊν μζτρθςθσ ζχει τθν ίδια βαρφτθτα, ωσ διαδικαςία και 
δραςτθριότθτα, με τον κακοριςμό τθσ ςτοχοκεςίασ κάκε επιχείρθςθσ που ανθκει ςτον 
κλάδο HoReCa. Μζςω των δεικτϊν κακίςταται αποτελεςματικόσ ο ζλεγχοσ των 
αποτελεςμάτων και θ επιτυχία ι μθ ςτθν επίτευξθ των ςτόχων.  
 
Στα επικυμθτά χαρακτθριςτικά των δεικτϊν περιλαμβάνονται τα εξισ: 
- Ομοιογζνεια (Homogeneity). Οι δείκτεσ κρίνονται ωσ ομοιογενείσ ςτθν περίπτωςθ 
ζλλειψθσ διαχρονικισ μεταβολισ των δεδομζνων τα οποία καλφπτουν. 
 
- Επικαιρότθτα (Timeliness). Οι δείκτεσ είναι επίκαιροι εάν θ ςυγκζντρωςθ και 
επεξεργαςία των δεδομζνων και θ ζκδοςθ των ςχετικϊν αναφορϊν, 
πραγματοποιοφνται ςε χρονικό διάςτθμα ι περίοδο που αντιςτοιχει ςτθ χριςθ για τθν 
οποία προορίηεται ο δείκτθσ. 
 
- Συνοχι/ςυνζπεια (Consistency). Θεωροφνται ςυνεπείσ εάν είναι αποτελεςματικοί 
διαχρονικά. 
 
- Συγκριςιμότθτα (Comparability). Οι δείκτεσ κεωροφνται ςυγκρίςιμοι ςτθν περίπτωςθ 
που οι οριςμοί τουσ, θ μεκοδολογία ςυγκζντρωςθσ των δεδομζνων και θ μζκοδοσ 
μετριςεων είναι ομοιειδείσ ι βαςίηονται ςτισ ίδιεσ αρχζσ. 
 
Αναλυτικά, για τθν εξαςφαλιςμζνθ ορκι ςχεδίαςθ των απαιτουμζνων δεικτϊν είναι 
αναγκαία θ παραμετροποίθςι τουσ ςφμφωνα με τισ παρακάτω αρχζσ, που πρζπει να 
λαμβάνονται υπόψθ: 
 
 Κατανόθςθ και ςαφινεια. Κάκε διοικθτικό ςτζλεχοσ κα πρζπει να κατανοεί 

πλιρωσ και λεπτομερϊσ τουσ δείκτεσ προκειμζνου να κατευκφνουν τισ 
ενζργειεσ ι τισ αποφάςεισ τουσ ανάλογα. 

 Αποφυγι αλλθλοεπικάλυψθσ για να μθν υπάρχουν προβλιματα που 
προκφπτουν από κοινζσ αρμοδιότθτεσ ι αςαφείσ περιγραφζσ ζργου μεταξφ 
των υπευκφνων για λιψθ αποφάςεων. 

 Σαφισ αποτφπωςθ των ενεργειϊν για τισ οποίεσ είναι υπεφκυνοσ ζνασ 
ςυγκεκριμζνοσ εργαηόμενοσ και με τισ οποίεσ επθρεάηεται κετικά ι αρνθτικά θ 
ζκβαςθ ενόσ αποτελζςματοσ. 
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 Πλοι οι δείκτεσ πρζπει υποχρεωτικά να ςχετίηονται άμεςα με το όραμα, τον 
ςτόχο και τθν αποςτολι κάκε επιχείρθςθσ και να ςυντελοφν αποφαςιςτικά 
ςτθν υλοποίθςι τουσ. Ρρζπει να εςτιάηονται ςτισ κεμελιϊδεισ ενζργειεσ τθσ 
οργάνωςθσ και όχι να εφαρμόηονται εξαντλθτικά ςε κάκε ενζργεια, γεγονόσ 
που κα προκαλοφςε άςκοπθ ςπατάλθ χρόνου και πόρων. 

 Ρλιρθσ οριςμόσ κάκε δείκτθ που πρζπει να ςυνοδεφεται από τθν ανάλογθ 
αντικειμενικι μονάδα μζτρθςθσ για να είναι εφκολθ θ αποτφπωςθ του 
ηθτοφμενου αποτελζςματοσ. Ο ςαφισ προςδιοριςμόσ εξαλείφει τισ 
περιπτϊςεισ παρερμθνείασ ι διαςτρζβλωςθσ και τον κίνδυνο λανκαςμζνων 
ενεργειϊν ι αποτελεςμάτων. 

 Κακοριςμόσ των χρονικϊν διαςτθμάτων επανάλθψθσ. Σε τακτά χρονικά 
διαςτιματα είναι ανάγκθ να εξετάηονται ςυςτθματικά παράμετροι που ζχουν 
ςχζςθ με τθν ποιότθτα των παρεχομζνων υπθρεςιϊν/προϊόντων και με τθν 
ανάλογθ ικανοποίθςθ των πελατϊν. 

 Δυνατότθτα ανακεϊρθςθσ ι αναπροςαρμογισ ςε τακτά χρονικά διαςτιματα 
προκειμζνου να υπάρχει προςαρμογι ςτο ευμετάβλθτο επιχειρθματικό 
εςωτερικό ι εξωτερικό περιβάλλον. Η δυνατότθτα αυτι πραγματοποιείται υπό 
τθν προχπόκεςθ ότι θ διοίκθςθ τθσ μονάδασ ζχει προβλζψει και εφαρμόηει 
ςφςτθμα αξιολόγθςθσ των δεικτϊν. 

 Οι δείκτεσ πρζπει να είναι ρεαλιςτικοί, εφικτοί και πραγματοποιιςιμοι 
δεδομζνου ότι ςε αντίκετθ περίπτωςθ αποτελοφν αντικίνθτρο και τροχοπζδθ 
για τουσ εργαηόμενουσ. Αυτό δεν ςθμαίνει ότι πρζπει να δθμιουργοφνται 
δείκτεσ που να ςχετίηονται με εφκολθ πραγματοποίθςθ ςτόχων. Στθ περίπτωςθ 
αυτι αποδυκνείεται λανκαςμζνοσ ςχεδιαςμόσ δείκτθ – ςτόχου και απαιτείται 
επαναςχεδιαςμόσ προςαρμογισ. 

 Κατά τθν κατάρτιςθ κάκε δείκτθ πρζπει απαραίτθτα να δίδεται θ δζουςα 
προςοχι ςτθν παράμετρο ‘’κόςτοσ/όφελοσ’’ με ςυςτθματικι μζκοδο και 
επαναλαμβανόμενθ τακτικά ςυλλογι ςτοιχείων.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 
 
4.1 ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΟΛΘΨΙΑ 
 

4.1.1 ΢φςτθμα Αςφρματθσ παραγγελιολθψίασ 
 
Το ςφγχρονο επιχειρθςιακό περιβάλλον ςτο χϊρο των αυτοματοποιθμζνων μονάδων 
HoReCa ςε ςυνδυαςμό με τισ απαιτιςεισ και τισ ανάγκεσ τθσ αγοράσ ςτόχου ςτον 
οποίο απευκφνονται, επιβάλλει ταχείσ ρυκμοφσ ανάπτυξθσ, αρτιότερθσ οργάνωςθσ 
και προςαρμογισ. Σθμαντικό μερίδιο ςυμμετοχισ ςτον εκςυγχρονιςμό αυτό ζχει θ νζα 
τεχνολογία και τα πλθροφοριακά ςυςτιματα. 
 
Μια από τισ βαςικότερεσ ανάγκεσ των πάςθσ φφςεωσ καταςτθμάτων εςτίαςθσ 
(εςτιατόρια, μπαρ, καφετζριεσ, ηαχαροπλαςτεία, ταβζρνεσ κ.ά.) ιταν μζχρι τϊρα, θ 
αγορά του απαραίτθτου εξοπλιςμοφ και των εγκαταςτάςεων για τθν λειτουργία τθσ 
επιχείρθςθσ. Οι ποιοτικζσ απαιτιςεισ όμωσ και ο ανταγωνιςμόσ τθσ εποχισ 
επιβάλλουν τον όρο ‘’ποιότθτα παρεχομζνων υπθρεςιϊν και προϊόντων’’ που πρζπει 
να αντιμετωπίηεται ωσ το βαςικό ςυςτατικό τθσ ςωςτισ εξυπθρζτθςθσ. 
 
Οι επιχειρθματίεσ τόςο ςτο παρελκόν όςο και τϊρα δίνουν μεγάλθ βαρφτθτα ςτο 
“ςτιςιμο” του καταςτιματόσ τουσ και ςτθν ποιότθτα των υπθρεςιϊν τουσ. Επικυμοφν 
να παρζχουν ποιοτικά υλικά, καινοτόμεσ υπθρεςίεσ και να ζχουν ςωςτι εξυπθρζτθςθ. 
Οι ανάγκεσ του παρελκόντοσ αφοροφςαν ζνα ςφςτθμα ι πρόγραμμα που κα 
βοθκοφςε το κατάςτθμα και τισ αντίςτοιχεσ κζςεισ (κουηίνα, μπαρ, ταμείο) να 
λειτουργοφν ταχφτερα. 
 
Η αςφρματθ παραγγελιολθψία αντικακιςτά το παλαιό κλαςςικό ςφςτθμα, των δελτίων 
παραγγελίασ που είναι χρονοβόρο, παρωχθμζνο και μθ λειτουργικό. (κλαςςικι 
λειτουργία χαρτιοφ:‘’μπλοκάκια’’ ι ‘’χαρτάκια’’ τα οποία μετροφςε ο υπεφκυνοσ, ςτο 
τζλοσ τθσ θμζρασ ι τθσ βάρδιασ και ζβγαηε ταμείο για κάκε ςερβιτόρο, κζςθ εργαςίασ 
κ.ο.κ.). 
 
Εξαιτίασ τθσ ανάγκθσ εκςυγχρονιςμοφ δθμιουργικθκε το ςφςτθμα 
παραγγελιολθψίασ που εφαρμόηεται ςε πολλά καταςτιματα εςτίαςθσ. Η ανάγκθ 
βελτίωςθσ των επιχειριςεων HoReCa, και όχι μόνον αυτϊν, δθμιοφργθςε ςυςτιματα 
και προγράμματα αυτοματιςμϊν μεταξφ των οποίων και αυτά τθσ ςφγχρονθσ 
παραγγελιολθψίασ. 
 
Στο ςθμείο αυτό κα πρζπει να τονιςτεί θ δυνατότθτα ςυνεργαςίασ/διαςφνδεςθσ 
οποιαςδιποτε εφαρμογισ παραγγελιολθψίασ, με τα υφιςτάμενα ι μελλοντικά 
εμπορικά ΢υςτιματα Ολοκλθρωμζνθσ Διαχείριςθσ Επιχειρθματικϊν Πόρων 
(Enterprise Resource Planning – ERP) για λόγουσ προςαρμοςτικότθτασ. 
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Τα ςυςτιματα ERP αποτελοφν ολοκλθρωμζνεσ οντότθτεσ λογιςμικοφ οι οποίεσ 
αναλαμβάνουν να ενςωματϊςουν τισ εςωτερικζσ διαδικαςίεσ μιασ επιχείρθςθσ ςε μία 
ενιαία ςυνικωσ διαχειριςτικι πλατφόρμα. Ζτςι θ ςυνεργαςία των ςυςτθμάτων αυτϊν 
δθμιουργεί πολλζσ ευκαιρίεσ για τθ βελτίωςθ τθσ ανταγωνιςτικότθτασ, τθν αφξθςθ τθσ 
παραγωγικότθτασ, τθν εξοικονόμθςθ πάςθσ φφςεωσ πόρων κ.λπ. 
 Για το ςκοπό αυτό δθμιουργείται μια ενοποιθμζνθ πλατφόρμα υποδοχισ και 
προϊκθςθσ θλεκτρονικϊν παραγγελιϊν θ οποία βελτιϊνει ςθμαντικά και επιταχφνει 
τθ διαδικαςία τθσ παραγγελίασ, απλοποιεί τθν ζκδοςθ τθσ απόδειξθσ, τθ 
παρακολοφκθςθ του ταμείου, των ςτατιςτικϊν ςτοιχείων ανά κατθγορία, ανά προϊόν 
και πλικουσ άλλων παραμζτρων που ςυντελοφν ςτθν εξζλιξθ και άνοδο τθσ 
επιχείρθςθσ με ταυτόχρονθ άμεςθ και ζγκυρθ πλθροφόρθςθ του επιχειρθματία. 
 
 Στισ αναφορζσ περιλαμβάνονται ςτατιςτικά δεδομζνα και επεξεργαςμζνα ςτοιχεία 
για ταμείο, βάρδιεσ, ςτατιςτικά ανά κατθγορία και προϊόν, μζςο όρο απόδειξθσ, 
‘’ταχυκίνθτα’’ προϊόντα, ϊρα μζγιςτθσ κίνθςθσ, ςφγκριςθ περιόδων κ.λπ. 
 
- Κάκε πρόγραμμα παραγγελιολθψίασ πρζπει να πλθροί οριςμζνεσ προχποκζςεισ 

ποιότθτασ και λειτουργικότθτασ. Ζτςι πρζπει να είναι ςτακερό και να 
ελαχιςτοποιεί τισ περιπτϊςεισ ανάγκθσ. Ακόμα πρζπει να είναι απλό ςτθ 
εφαρμογι, ςτα μενοφ και φιλικό ςτθ χριςθ του, χωρίσ να απαιτεί εξειδικευμζνθ 
και περίπλοκθ εκπαίδευςθ και όλεσ οι πλθροφορίεσ ι παραγγελίεσ να 
εμφανίηονται ιεραρχικά και ευανάγνωςτα. Η φπαρξθ δυνατότθτασ απλισ 
λειτουργίασ διευκολφνει κυρίωσ το προςωπικό όταν το ςφςτθμα είναι εφχρθςτο 
χωρίσ πολφπλοκα μενοφ, αλλά με δυναμικζσ λειτουργίεσ (τισ οποίεσ δεν είναι 
απαραίτθτο να γνωρίηει λεπτομερϊσ ο τελικόσ χριςτθσ/ςερβιτόροσ).  
 

- Είναι ςθμαντικό να λειτουργεί από κάκε ςυςκευι ανεξάρτθτα από λειτουργικά 
ςυςτιματα (windows, linux, apple, android, i-phone, i-pad) και να ζχει δυνατότθτα 
αμφίδρομθσ επικοινωνίασ. Για να ανταπορκρίνεται ςτο ςκοπό τθσ κάκε 
λειτουργικό ςφςτθμα αυτόματθσ παραγγελιολθψίασ κα πρζπει να είναι πλιρωσ 
παραμετροποιιςιμο και ειδικά ςχεδιαςμζνο για τισ ανάγκεσ τθσ επιχείρθςθσ και 
να είναι ςυμβατό με αςφρματεσ ςυςκευζσ (π.χ. λειτουργικό Windows Mobile).  

 

Επίςθσ, πρζπει να ζχει πάντα άμεςα διακζςιμεσ όλεσ τισ πλθροφορίεσ που 
χρειάηεται ο ςερβιτόροσ (μενοφ, διακεςιμότθτεσ, κρατιςεισ). Ο ςερβιτόροσ πρζπει 
να ςυνεχίηει απρόςκοπτα τθν εργαςία του, εξυπθρετϊντασ τουσ πελάτεσ, χωρίσ να 
επθρεάηεται από εξωτερικοφσ παράγοντεσ όπωσ για παράδειγματθν αςτάκεια του 
δικτφου ι τυχόν δυςλειτουργίεσ του. Είναι πολφ χριςιμθ θ δυνατότθτα ελζγχου 
του ςιματοσ επικοινωνίασ και διατιρθςθ όλων των πλθροφοριϊν μζχρι τθν 
αποκατάςταςθ τθσ βλάβθσ. 
 

Τα βαςικά χαρακτθριςτικά ενόσ τζτοιου ςυςτιματοσ είναι ςυνοπτικά τα εξισ: 

- Εφκολθ προςαρμογι με χριςθ οποιαςδιποτε ςυςκευισ  νζασ τεχνολογίασ 
όπωσ tablets, κινθτά τθλζφωνα κ.λπ. 

- Αςφρματθ επικοινωνία και δυνατότθτα αςφαλοφσ αποκικευςθσ ευαίςκθτων 
δεδομζνων (π.χ. κρυπτογράφθςθ, cloud) 
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- Διαχείριςθ Αποκικθσ – Ειδϊν – Αναλϊςεων ςε όλα τα επίπεδα τθσ 
παραγωγικισ διαδικαςίασ. 

- Ραρακολοφκθςθ διακεςιμότθτασ ειδϊν αποκικθσ, διόρκωςθ υπολοίπου μζςω 
κινιςεων απογραφισ, καταχϊρθςθ νζων παραλαβϊν.  

- Διαχείριςθ Εναλλακτικϊν Κωδικϊν. Δυνατότθτα αντιςτοίχιςθσ απεριόριςτων 
εναλλακτικϊν κωδικϊν ανά είδοσ (π.χ. κωδικοί Barcode, εργοςταςιακοί 
κωδικοί, κωδικοί ηυγιηόμενων, κωδικοί ςυςκευαςίασ, κωδικοί προμθκευτϊν, 
κωδικοί αντικατάςταςθσ). 

- Στοιχεία Ελάχιςτθσ Κατανάλωςθσ 
- Δυνατότθτα παρακολοφκθςθσ ποςοφ ελάχιςτθσ κατανάλωςθσ 
- Διαχείριςθ Εκπτϊςεων και ςυςτθμάτων επιβράβευςθσ (Loyalty cards) 
- Δυνατότθτα οριςμοφ εκπτϊςεων που κα ιςχφουν κατά περίπτωςθ για 

ςυγκεκριμζνεσ θμζρεσ και ϊρεσ. Οι εκπτϊςεισ ορίηονται ςε ομάδεσ ειδϊν ι ςε 
διαφορετικζσ κατθγορίεσ πελατϊν (π.χ. προςωπικό, πελάτεσ χονδρικισ κ.α.). 

 
 

Δυνατότθτεσ ςερβιτόρου 
(ςυνοπτικά) 

-Διαχείριςθ τραπεηιϊν 
(Ραρακολοφκθςθ διακεςιμότθτασ 
τραπεηιϊν) 
-Εμφάνιςθ ςυγκεντρωτικοφ 
λογαριαςμοφ και αυτόματοσ 
υπολογιςμόσ για ρζςτα 

-Μερικι πλθρωμι 
-Συγχϊνευςθ/ Μεταφορά τραπεηιϊν 
-Ειδοποίθςθ για τθν επιτυχία 
εκτφπωςθσ τθσ παραγγελίασ και του 
χρόνου διακεςιμότθτασ/ετοιμαςίασ       
-Αποςτολι παραγγελίασ                            
-Εκτφπωςθ ςε διαφορετικοφσ 
εκτυπωτζσ ανά κζςθ εργαςίασ                 
-Εκτφπωςθ τελικισ παραγγελίασ 
-Υπολογιςμόσ χρόνου ανάπαυςθσ 
(διάλειμμα, repos) 
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Δυνατότθτεσ υπεφκυνου διαχειριςτι 
(ςυνοπτικά) ςε αιτοφμενθ χρονικι 
περίοδο 

-Ρρόςβαςθ μεςω internet ι 3G από το 
τθλζφωνό του (android ι iphone)  
-Ζλεγχοσ ταμείου/ων 
-Ζλεγχοσ αποκικθσ και αποκζματοσ 
-Ρροϊόντα – πρϊτεσ φλεσ– τιμζσ 
- Ζλεγχοσ θμερ/νιϊν λιξθσ προϊόντων 
-Στατιςτικά προςωπικοφ 
-Σφνδεςθ με εμπορικά προγράμματα  
-Αναφορζσ – Εξαγωγζσ  
-Αντίςτοιχα ςτοιχεία υποκαταςτθμάτων  
-Στατιςτικά ςε πραγματικό χρόνο (ταμείο, ανά 
προϊόν, τραπζηι, βάρδια, ςερβιτόρο, ποςότθτεσ 
ανά κατθγορία ι είδοσ, μζςο όρο απόδειξθσ 
ανά ϊρα). 
-Σφνολα Ρωλιςεων ανά κατθγορία 
-Σφνολα Ιδιοκαταναλϊςεων 
-Σφνολα Καταςτροφϊν  
-Σφνολα Κεραςμάτων  
-Ανανζωςθ αποτελεςμάτων 

 
 
Απαιτοφμενεσ δυνατότθτεσ ςυςτιματοσ  
Το ςφςτθμα κα πρζπει να λειτουργεί από οποιοδιποτε τθλζφωνο (android ι I-
phone) ,tablet, pc, pos  και λειτουργικό ςφςτθμα (android, iOS, Windows, Mac 
OS, Linux). 
Ρρζπει να υποςτθρίηει και να εξυπθρετεί (ζνα ι περιςςότερα ςθμεία/καταςτιματα): 
 Αςφρματα Τερματικά (I-phone , android, tablet , Ipad) και τερματικά pos 
 Ραραγγελίεσ από όλα τα ςθμεία (Καφζ - Bar , ςαλόνι) 
 Ταμειακζσ Μθχανζσ  
 Απεριόριςτο αρικμό εκτυπωτϊν λιψθσ παραγγελίασ 
 Φορολογικοφσ μθχανιςμοφσ, λογιςτικά  
 Σφνδεςθ με πρόςκετεσ διατάξεισ (π.χ. θλεκτρονικζσ ηυγαριζσ)  
 
και να προςφζρει ςτον ιδιοκτιτθ/υπεφκυνο τθσ επιχείρθςθσ:  
-Ρροςωποποίθςθ των πωλιςεων με δθμιουργία ‘’καρτϊν μελϊν’’ (loyalty cards) και 
προγραμμάτων επιβράβευςθσ, ανταμοιβισ και ενκάρρυνςθσ πελατϊν, με κεντρικι 
διαχείριςθ (για ζνα ι για το ςφνολο των καταςτθμάτων). Η διαχείριςθ των 
πόντων/βακμϊν των καρτϊν μπορεί να προςαρμόηεται από τον υπεφκυνο ςτα 
εκάςτοτε προγράμματα προωκθτικϊν ενεργειϊν τθσ επιχείρθςθσ. 
 
Η εφαρμογι πρζπει να προςφζρει τθ δυνατότθτα επιβράβευςθσ των πελατϊν, αρχικά 
με τθ ςυλλογι των πόντων/βακμϊν από τα καταναλωκζντα είδθ και τθ ςυνολικι αξία 
κάκε αγοράσ. Στθ ςυνζχεια τθν ‘’εξαργφρωςι’’ τουσ με δϊρα ( π.χ είδθ με 100% 
ζκπτωςθ) ι με ζκπτωςθ ςτο ςφνολο τθσ ι με άλλο ςφςτθμα επιβράβευςθσ.  
Ενδεικτικά ζνα τζτοιο πρόγραμμα μπορεί να περιλαμβάνει: 
-Διαχείριςθ αρικμοφ πόντων που αντιςτοιχοφν ςτθν αξία κατανάλωςθσ. 
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-Διαχείριςθ αρικμοφ πόντων που αντιςτοιχοφν ςε ςυγκεκριμζνα είδθ που 
αγοράςτθκαν. 
-Διαχείριςθ δϊρων που δικαιοφται ο πελάτθσ ςυγκεντρϊνοντασ κάποιο 
προκακοριςμζνο επίπεδο πόντων. 
-Στατιςτικά αγοραςτικϊν ςυνθκειϊν 
-Άμεςθ ενεργοποίθςθ κάρτασ  
 
Φορθτι τιμολόγθςθ 
 Ζκδοςθ - Εκτφπωςθ Τιμολογίου/απόδειξθσ νζου ι υφιςτάμενου πελάτθ 
 Εκπτωτικι Ρολιτικι ανά πελάτθ ι ανά τιμολόγιο/απόδειξθ 
 
Φορθτι παραγγελιολθψία 
 Καταχϊρθςθ παραγγελιϊν  
 Καταχϊρθςθ Ραραγγελίασ νζου ι υπάρχοντοσ πελάτθ εντόσ ι εκτόσ μονάδοσ 
 Εκπτωτικι Ρολιτικι ανά πελάτθ ι ανά παραγγελία 
 Ενθμζρωςθ κατάςταςθσ παραγγελίασ πελάτθ  
 
Διαχείριςθ Ειςπράξεων 
 Καταχϊρθςθ ειςπράξεων πελατϊν και αναλυτικζσ κατανομζσ ανά είδοσ, 

ςερβιτόρο, πελάτθ κ.λπ. 
 Είςπραξθ Μετρθτϊν, επιταγϊν, πλθρωμζσ με κάρτα 
 Αναλυτικζσ εκτυπϊςεισ κατά περίπτωςθ  
 
Διαχείριςθ Αποκικθσ 
 Διαχείριςθ πολλαπλϊν αποκθκευτικϊν χϊρων. Εμφάνιςθ ανάλυςθσ υπολοίπου, 

παραγγελιϊν πελατϊν και προμθκευτϊν για κάκε προϊόν. 
 Εμφάνιςθ λίςτασ προϊόντων και αναλυτικισ ςελίδασ προϊόντων με όλεσ τισ 

απαραίτθτεσ πλθροφορίεσ: Πνομα προϊόντοσ, περιγραφι, κωδικόσ, τιμι, υπόλοιπο 
αποκικθσ, βάροσ, φωτογραφία, χαρακτθριςτικά, ςθμειϊςεισ. 

  Διαχείριςθ Απογραφισ 
 

Διαχείριςθ Ρελατϊν 

 Αρχείο Ρελατϊν με χαρακτθριςτικά, ςυχνότθτα, προτιμιςεισ κ.λπ. Εμφάνιςθ 
λίςτασ πελατϊν και αναλυτικισ ςελίδασ πελατϊν με όλεσ τισ απαραίτθτεσ 
πλθροφορίεσ: Στοιχεία Επικοινωνίασ ( Email, Διεφκυνςθ, Ρόλθ , ΤΚ, Τθλζφωνο, 
Κινθτό, Φαξ Ονοματεπϊνυμο Υπευκφνου Επωνυμία, ΑΦΜ, ΔΟΥ, Επάγγελμα). 
Οικονομικά Στοιχεία (Ιςτορικό Ραραγγελιϊν, Τηίροσ, Στόχοσ Τηίρου, Ρωλθτισ, 
Τρόποσ Ρλθρωμισ, Ζκπτωςεισ, πόντοι loyalty card, είδθ 
τρζχουςασ/προθγοφmeνθσ χριςθσ, ερωτθματολόγιο ικανοποίθςθσ κ.ά.). 

 Ρροςκικθ Νζου Ρελάτθ  
 Αναφορά υπολοίπων πελατϊν με εμφάνιςθ επωνυμίασ,υπολοίπου και τθλ. για 

άμεςθ κλιςθ 
 Αναηιτθςθ Επωνυμίασ πελάτθ, ΑΦΜ 
 Φιλτράριςμα παραςτατικϊν ανά πωλθτι 
 Εμφάνιςθ πελατϊν με αντιςτοιχία πωλθτι/ςερβιτόρου ι όλων των 

πωλθτϊν/ςερβιτόρων     
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Ρωλιςεισ  
 Εμφάνιςθ όλων των παραςτατικϊν πωλιςθσ (Τιμολόγια , Αποδείξεισ) 
 Αναηιτθςθ με αρικμό παραςτικοφ , επωνυμία πελάτθ, ΑΦΜ  
 Ρλικοσ αποδείξεων (ενθμζρωςθ ανά 10, 50, 100) και ςυςχζτιςθ με προζλευςθ 

τραπεηιοφ και ςερβιτόρο 
 

Αναφορζσ Γραφικζσ παραςτάςεισ/γραφιματα για όλα τα παραπάνω 
Καταγραφι ςχετικϊν πρόςκετων πλθροφοριϊν όπωσ: πλικοσ ατόμων ςε κάκε 
τραπζηι, ςυχνότθτα και μζςοσ όροσ λογαριαςμοφ. Συλλογι περιεχομζνου παραγγελιϊν 
και ςυςχζτιςι τουσ με τθν θμζρα τθν ϊρα και τθν μονάδα. Επίςθσ εάν υπάρχει 
επανάλθψθ (ςτακερι ι περιοδικι) ι επθρεάηεται από παράγοντεσ εςωγενείσ (π.χ. 
προςφορά ςτο κραςί, ςτθ μπφρα ι event) ι εξωγενείσ (άφιξθ κρουαηιερόπλοιου ι 
group τουριςτϊν, μετάδοςθ ποδοςφαιρικοφ αγϊνα που κα προβλθκεί από τισ οκόνεσ 
τθσ μονάδασ, ζκλειςε διπλανό ι κοντινό ανταγωνιςτικό κατάςτθμα, ςυνζδριο ι 
ςυναυλία ι αγϊνασ ςε μικρι απόςταςθ).  
 
Αξιολόγθςθ του πελάτθ για να υπάρχει ομοιογζνεια και να γίνεται όςο είναι δυνατόν 
θλικιακόσ διαχωριςμόσ των πελατϊν (π.χ. παρζα νζων που κορυβεί και ενοχλεί 
διπλανι παρζα από θλικιωμζνουσ). 
 
Αξιολόγθςθ ςτοιχείων, δεδομζνων ι πλθροφοριϊν κατανάλωςθσ και εξαγωγι 
ςυμπεραςμάτων με πικανότθτα μελλοντικισ επανάλθψθσ ςε παρόμοιεσ ςυνκικεσ. 
Μπορεί για παράδειγμα να υπάρχει αυξθμζνθ κατανάλωςθ ςυγκεκριμζνων προϊόντων 
(π.χ. μπφρεσ και λουκάνικα) που να ςυμπίπτει με μαηικι άφιξθ τουριςτϊν 
(κρουαηιερόπουλο) και να οδθγεί αξιολογικά ςτο ςυμπζραςμα για τθν καταγωγι των 
τουριςτϊν (π.χ.Γερμανοί). 
 
Λειτουργικότθτα 
 Διαχείριςθ πολλαπλϊν αικουςϊν ι επιπζδων καταςτιματοσ (πολυχϊροι). 

Ρροτεινόμενθ αίκουςα ι τραπζηια ανά ςερβιτόρο/ Μεταφορά παραγγελίασ ςε 
άλλο τραπζηι. Ζνωςθ τραπεηιϊν.Γραφικι απεικόνιςθ τθσ κατάςταςθσ των 
τραπεηιϊν ανά αίκουςα με αρίκμθςθ, αλλά και περιγραφι του ςθμείου που 
βρίςκονται (π.χ. εκκρεμεί το ςερβίριςμα ι θ είςπραξθ) 

 Διαφορετικοί τρόποι κατόψεων ι απεικόνιςθσ των τραπεηιϊν  
 Κατάλογοι ειδϊν με δυνατότθτεσ όπωσ: διακεςιμότθτα ειδϊν, τροποποίθςθ 

ςυςτατικϊν, προςκικθ extra ςυςτατικϊν ανά είδοσ κ.τ.λ. 
 Δυνατότθτα προςκικθσ παρατθριςεων και ςχολίων (πελάτθ ι ςερβιτόρου) ανά 

παραγγελία 
 Ζκδοςθ παραγγελίασ χωρίσ τραπζηι 
 Λιψθ παραγγελίασ από πελάτεσ εντόσ ι εκτόσ μονάδασ 
 Οριςμόσ ατόμων ςτθν παραγγελία (ςερβίτςια, ποςότθτα προεπιλεγμζνων ειδϊν) 
 Αςφρματθ παραγγελιολθψία και αποςτολι των παραγγελιϊν ςτουσ εκτυπωτζσ τθσ 

κουηίνασ  
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 Ζκδοςθ ςυγκεντρωτικισ παραγγελίασ με δυνατότθτα ομαδοποίθςθσ των ειδϊν 
είτε βάςει κατθγορίασ, είτε βάςει ομάδασ (ποτά, ορεκτικά) είτε βάςει ςυντελεςτι 
Φ.Ρ.Α. 

 Επίπεδα τιμοκαταλόγων ανά είδοσ (π.χ. πίτςα μικρι, μεςαία, μεγάλθ) 
 Οριςμόσ τιμοκαταλόγου ανά αίκουςα, ταμείο (πόςτο) και τραπζηι 
 Διαχείριςθ πακζτων προςφορϊν/εκπτϊςεων 
 Ρροτεινόμενα είδθ ανά τραπζηι 
 Σχόλια ανά είδοσ ι ςτθν παραγγελία 
 Ρροεπιςκόπθςθ παραγγελίασ πριν τθν αποςτολι με δυνατότθτα αλλαγϊν ςτισ 

ποςότθτεσ ι ςτισ τιμζσ 
 Ακφρωςθ παραγγελίασ, επιςτροφζσ ι αλλαγζσ ειδϊν με ταυτόχρονθ ενθμζρωςθ 

τθσ κουηίνασ 
 Επανζκδοςθ παραγγελίασ 
 Ζκδοςθ/Είςπραξθ λογαριαςμοφ, απόδειξθσ ι τιμολογίου (ςυγκεντρωτικά, ανά 

είδοσ ι ανά παραγγελία) 
 Μεταφορά λογαριαςμϊν ςε άλλο ςερβιτόρο 
 Κεράςματα/ιδιοκαταναλϊςεισ 
 Επίπεδα πρόςβαςθσ ανά χειριςτι 
 Αυτόματθ αποδζςμευςθ του τραπεηιοφ με τθν είςπραξθ ι επιλεκτικι 

αποδζςμευςθ από τον ςερβιτόρο μετά τθν εξόφλθςθ 
 Δυνατότθτα πρόςβαςθσ ςτα αρχεία και πεπραγμζνα του manager από 

οποιοδιποτε γεωγραφικό ςθμείο και ενθμζρωςι του για κάκε αιτοφμενθ 
πλθροφορία αποτελεςμάτων (ταμείο, ςτατιςτικά, βάρδιεσ προςωπικοφ κ.λπ.) για 
ζνα ι περιςςότερα καταςτιματα.  

 
Συμπεραςματικά, τα κυριότερα πλεονεκτιματα τθσ αςφρματθσ παραγγελιολθψίασ 
είναι ο εκςυγχρονιςμόσ τθσ λειτουργίασ τθσ επιχείρθςθσ, θ αναβάκμιςθ τθσ 
εςωτερικισ οργάνωςθσ και τθσ ποιότθτασ του τελικοφ προϊόντοσ με ταυτόχρονθ 
μείωςθ του λειτουργικοφ κόςτουσ, καλφτερθ αξιοποίθςθ του ανκρϊπινου δυναμικοφ 
και μεγάλθ εξοικονόμθςθ/αξιοποίθςθ χρόνου. 
 
Επίςθσ ςθμαντικό πλεονζκτθμα αποτελοφν τα πλιρθ ςτοιχεία όλων των κινιςεων με 
ταυτόχρονθ παρακολοφκθςθ και ζλεγχο ολόκλθρθσ τθσ επιχείρθςθσ με ενθμερϊςεισ 
και αναφορζσ με ςυνζπεια τθν αναβάκμιςθ του κφρουσ τθσ επιχείρθςθσ και τθσ 
ποιοτικισ εξυπθρζτθςθσ του πελάτθ. Στα κυριότερα μειονεκτιματα περιλαμβάνονται 
το υψθλό κόςτοσ (ιδιαίτερα για τισ μικρζσ επιχειριςεισ), θ περίοδοσ προςαρμογισ των 
εργαηομζνων για τθν εκμάκθςθ του νζου τρόπου λειτουργίασ τθσ επιχείρθςθσ, θ 
μείωςθ των κζςεων εργαςίασ και τα διάφορα τεχνικά προβλιματα που 
παρουςιάηονται και θ ανάγκθ για άμεςθ τεχνικι υποςτιριξθ. 
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ΕΠΙΛΟΓΟ΢ 
 
Ανταγωνιςτικά Πλεονεκτιματα υλοποίθςθσ εφαρμογισ – 
΢υμπεράςματα 
 

Τα πλθροφοριακά ςυςτιματα ςε ςυνδυαςμό με τισ νζεσ τεχνολογίεσ αποτελοφν 
ςθμαντικά βοθκιματα για τθν καλφτερθ οργάνωςθ και ανάπτυξθ των επιχειριςεων 
που ανικουν ςτουσ κλάδουσ τθσ φιλοξενίασ και τθσ μαηικισ εςτίαςθσ. 
 
Η τεχνολογικι πρόοδοσ που ςυντελείται εξαςφαλίηει τισ προχποκζςεισ που 
απαιτοφνται για ςυνεργαςία των πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων και με άλλα 
ςυςτιματα, όπωσ για παράδειγμα τα ςυςτιματα διαχείριςθσ ανκρϊπινου δυναμικοφ, 
τα on line ςυςτιματα κρατιςεων, τα ςυςτιματα logistics κ.λπ. Τα πλθροφοριακά 
ςυςτιματα και τα ςυςτιματα παραγγελιολθψίασ αποτελοφν πολφ χριςιμα εργαλεία 
πλθροφόρθςθσ και οργάνωςθσ για τθ διοίκθςθ κάκε ςφγχρονθσ επιχείρθςθσ και 
προςφζρουν τθν ςθμαντικι δυνατότθτα βελτίωςθσ τθσ ποιότθτασ των 
προςφερομζνων προϊόντων και υπθρεςιϊν. Ταυτόχρονα ςυντελοφν αποφαςιςτικά 
ςτθν ςχεδίαςθ, τθ διαχείριςθ και αξιοποίθςθ των πόρων τθσ επιχείρθςθσ. 
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ΠΑΡΑΡΣΘΜΑΣΑ 
 
ΠΑΡΑΡΣΘΜΑ Ι 
 
Ερωτθματολόγιο για μζτρθςθ τθσ ποιότθτασ ςε εςτιατόρια και 
επιχειριςεισ μαηικισ εςτίαςθσ. 
 
ΧΡΘ΢Θ ΣΘ΢ ΠΕΝΣΑΒΑΘΜΙΑ΢ ΚΛΙΜΑΚΑ΢ LIKERT 
Διαφωνϊ 
απόλυτα 
 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 
 

Οφτε ςυμφωνϊ 
οφτε διαφωνϊ 
 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 
 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

     

 
Οι διαςτάςεισ ικανοποίθςθσ τθσ ποιότθτασ που ερευνά το ςυγκεκριμζνο 
ερωτθματολόγιο είναι κατά ςειρά ςπουδαιότθτασ: 
-Αξιοπιςτία/Προϊόν 
-Ανταπόκριςθ 
-Εμπράγματα ςτοιχεία/Εικόνα 
-Συναιςκθματικι εμπλοκι 
-Αςφάλεια 
 
Η Αξιοπιςτία είναι θ πιο ςθμαντικι διάςταςθ αξιολόγθςθσ τθσ ποιότθτασ των 
υπθρεςιϊν, ανεξάρτθτα από τον κλάδο παροχισ των υπθρεςιϊν (Berry et al, 1988). Η 
αξιολόγθςθ τθσ βαρφτθτασ των υπολοίπων διαςτάςεων ποικίλει ανάλογα με τθν 
υπθρεςία που αξιολογείται κάκε φορά από τον πελάτθ. Σε κάκε περίπτωςθ, θ 
καταγραφι, αξιολόγθςθ και μελζτθ των απαντιςεων των πελατϊν αποτελεί μια πολφ 
ςθμαντικι παράμετρο για τθν επιχείρθςθ, δεδομζνου ότι παρουςιάηει ςαφι εικόνα, 
εντοπίηει και αποτυπϊνει τα δυνατά και τα αδφνατα ςθμεία τθσ ςυγκεκριμζνθσ 
επιχείρθςθσ προτρζποντασ ςτισ ανάλογεσ διορκωτικζσ κινιςεισ. 
 
1.- Διάςταςθ: Αξιοπιςτία/Προϊόν 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ Διαφωνϊ 
απόλυτα 
 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Οι τιμζσ είναι ανάλογεσ με 
τθν ποιότθτα των 
προϊόντων/υπθρεςιϊν 

     

2 Η ποςότθτεσ των μερίδων 
είναι ικανοποιθτικζσ  

     

3 Η ποιότθτα είναι καλι και 
αναμενόμενθ 

     

4 Η παρουςίαςθ των 
φαγθτϊν είναι 
καλαίςκθτθ/ικανοποιθτικι 

     

5 Τα πιάτα που ςερβίρονται 
ζχουν τθν κατάλλθλθ 
κερμοκραςία 
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2.- Διάςταςθ: Ανταπόκριςθ 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ Διαφωνϊ 
απόλυτα 
 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

Οφτε 
ςυμφων
ϊ οφτε 
διαφων
ϊ 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Οι ςερβιτόροι 
ανταποκρίνονται άμεςα 
και δεν υπάρχει 
κακυςτζρθςθ ςτθν 
εξυπθρζτθςθ 

     

2 Το προςωπικό είναι 
ζτοιμο να αντιμετωπίςει 
ζκτακτεσ απαιτιςεισ των 
πελατϊν 

     

3 Οι ςερβιτόροι δεν είναι 
ποτζ τόςο απαςχολθμζνοι 
για να μθν εξυπθρετοφν 
τα αιτιματα των πελατϊν 

     

4 Το προςωπικό είναι 
ευγενικό και καλά 
εκπαιδευμζνο 

     

5 Η διάκεςθ εξυπθρζτθςθσ 
είναι πρόκυμθ και φιλικι 

     

 
 
 
3.- Διάςταςθ: Εμπράγματα ςτοιχεία/Εικόνα 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ Διαφωνϊ 
απόλυτα 
 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Το περιβάλλον είναι 
άνετο, κακαρό και 
καλαίςκθτο 

     

2 Η ευγζνεια χαρακτθρίηει 
το προςωπικό 

     

3 Οι ςερβιτόροι εμπνζουν 
εμπιςτοςφνθ 

     

4 Η εμφάνιςθ των 
ςερβιτόρων είναι 
περιποιθμζνθ και 
κακαρι 

     

5 Ο κατάλογοσ είναι 
εμφανίςιμοσ, ςαφισ και 
κατατοπιςτικόσ 

     

6 Υπάρχει ανταπόκριςθ και 
διάκεςθ για άμεςθ 
επίλυςθ 
προβλθμάτων/αιτθμάτων 
των πελατϊν 
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4.- Διάςταςθ: ΢υναιςκθματικι εμπλοκι 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ Διαφωνϊ 
απόλυτα 
 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Υπάρχει ζντονο 
ενδιαφζρον για τθν 
εξυπθρζτθςθ των 
πελατϊν 

     

2 Το ωράριο λειτουργίασ 
είναι ευζλικτο και 
εξυπθρετικό 

     

3 Η παροχι των υπθρεςιϊν 
προςαρμόηεται και 
εξειδικεφεται για κάκε 
πελάτθ ι παρζα 

     

4 Υπάρχει πλιρθσ 
κατανόθςθ τυχόν 
ιδιαίτερων αναγκϊν 
πελατϊν από το 
προςωπικό 

     

5 Το προςωπικό είναι 
επικοινωνιακό 

     

 
 
5.- Διάςταςθ: Αςφάλεια 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ Διαφωνϊ 
απόλυτα 
 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Η ποικιλία κραςίων και 
ποτϊν είναι μεγάλθ 

     

2 Η ποικιλία των φαγθτϊν 
είναι μεγάλθ 

     

3 Η πρόςβαςθ ςτο 
εςτιατόριο και ςτο πάρκιν 
είναι εφκολθ 

     

4 Το προςωπικό απαντά 
άμεςα ςτισ ερωτιςεισ 
των πελατϊν 

     

5 Οι πελάτεσ αιςκάνονται 
αςφαλείσ κατά τθ 
διάρκεια των 
ςυναλλαγϊν τουσ με το 
εςτιατόριο 

     

6 Υπάρχει το αίςκθμα τθσ 
αςφάλεια κατά τθν 
άφιξθ, παραμονι και 
αποχϊρθςθ των πελατϊν 
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ΠΑΡΑΡΣΘΜΑ ΙΙ 
Ερωτθματολόγιο για μζτρθςθ τθσ ποιότθτασ υπθρεςιϊν ςε Ξενοδοχεία 
 
 

ΧΡΘ΢Θ ΣΘ΢ ΠΕΝΣΑΒΑΘΜΙΑ΢ ΚΛΙΜΑΚΑ΢ LIKERT 
Διαφωνϊ 
απόλυτα 
 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 
 

Οφτε ςυμφωνϊ 
οφτε διαφωνϊ 
 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 
 

΢υμφωνϊ απόλυτα 

     

 
 
Το ερωτθματολόγιο αυτό μπορεί να χρθςιμοποιθκεί ωσ ζνα γενικό μεκοδολογικό 
εργαλείο μζτρθςθσ τθσ ξενοδοχειακισ ποιότθτασ παροχισ υπθρεςιϊν και τθσ 
ικανοποίθςθσ των πελατϊν. Βαςίηεται ςτο αρχικό κεωρθτικό υπόδειγμα του 
ερωτθματολογίου SERVQUAL. Οι διαςτάςεισ ικανοποίθςθσ τθσ ξενοδοχειακισ 
ποιότθτασ παροχισ υπθρεςιϊν που ερευνά το ςυγκεκριμζνο ερωτθματολόγιο είναι 
κατά ςειρά ςπουδαιότθτασ: 
 
-Αςφάλεια 
-Αξιοπιςτία 
-Εκπαίδευςθ/Ικανότθτα προςωπικοφ 
-Ευγζνεια εξυπθρζτθςθ 
-Αντίλθψθ 
-Ρρόςβαςθ 
-Ανταπόκριςθ 
-Επικοινωνία 
-Απτά ςτοιχεία 
-Φερεγγυότθτα 
 
 
1.- Διάςταςθ: Αςφάλεια 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ 
ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ 

Διαφωνϊ 
απόλυτα 

 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Νοιϊκω αςφάλεια 
ςτισ ςυναλλαγζσ μου 
με το ξενοδοχείο 

     

2 Τα προςωπικά μου 
αντικείμενα είναι 
αςφαλι ςτο δωμάτιο 

     

3 Αιςκάνομαι 
αςφάλεια ςε κάκε 
επίπεδο ενθμζρωςθσ 
από το ξενοδοχείο 
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2.- Διάςταςθ: Αξιοπιςτία 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ 
ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ 

Διαφωνϊ 
απόλυτα 

 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Η δ/νςθ του 
ξενοδοχείου ζχει 
μεγάλο βακμό 
αξιοπιςτίασ και 
πράττει ό,τι 
υπόςχεται 

     

2 Ρροτιμϊ το 
ξενοδοχείο λόγω τθσ 
αξιοπιςτίασ του 
προςωπικοφ του 

     

3 Η αξιοπιςτία 
χαρακτθρίηει όλεσ τισ 
λειτουργίεσ του 
ξενοδοχείου 

     

 
 
3.- Διάςταςθ: Εκπαίδευςθ/Ικανότθτα προςωπικοφ 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ 
ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ 

Διαφωνϊ 
απόλυτα 

 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Το προςωπικό είναι 
άρτια εκπαιδευμζνο 
και καταρτιςμζνο 

     

2 Οι εργαηόμενοι ςτο 
ξενοδοχείο γνωρίηουν 
το αντικείμενό τουσ 
και αναπεξζρχονται 
επιτυχϊσ 

     

3 Το προςωπικό είναι 
ικανό και καλφπτει 
πρόκυμα τισ ανάγκεσ 
μου 

     

 
 
4.- Διάςταςθ: Ευγζνεια εξυπθρζτθςθ 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ 
ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ 

Διαφωνϊ 
απόλυτα 

 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Η ευγζνεια 
χαρακτθρίηει τθν 
εξυπθρζτθςθ 

     

2 Το προςωπικό είναι      
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ευγενικό, 
ευςυνείδθτο και 
καλοπροαίρετο με 
τουσ πελάτεσ 

3 Η ευγζνεια 
χαρακτθρίηει τα 
ςτελζχθ και το 
υπόλοιπο προςωπικό 
ανεξάρτθτα από τθ 
κζςθ που ζχει 

     

4 Η ευγζνεια είναι ο 
λόγοσ προτίμθςθσ 
του ξενοδοχείου 

     

 
 
5.- Διάςταςθ: Αντίλθψθ 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ Διαφωνϊ 
απόλυτα 

 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Το ξενοδοχείο διακζτει 
αντιλθπτικι ικανότθτα 
και δυνατότθτα άμεςθσ 
και προςωπικισ 
εξυπθρζτθςθσ 

     

2 Αντιλαμβάνεται τισ 
επαγγελματικζσ 
απαιτιςεισ/υποχρεϊςεισ 
και ικανοποιεί ανάγκεσ 
Η/Υ, Internet θ 
γραμματειακισ 
υποςτιριξθσ 

     

3 Διακζτει εξελιγμζνο 
ςφςτθμα κρατιςεων και 
λεπτομερι 
πλθροφόρθςθ 

     

4 Διατθρεί αρχείο με τα 
προφίλ των πελατϊν, 
γνωρίηοντασ τισ ανάγκεσ 
τουσ όταν επιςτρζφουν. 

     

 
 
6.- Διάςταςθ: Πρόςβαςθ 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ 
ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ 

Διαφωνϊ 
απόλυτα 

 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Η πρόςβαςθ ςτο 
ξενοδοχείο είναι 
εφκολθ, χωρίσ 
προβλιματα 
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κακυςτεριςεων, 
αναμονισ, ωραρίων 
κ.λπ 

2 Το ξενοδοχείο 
προβλζπει και 
διευκολφνει τισ 
μετακινιςεισ ατόμων 
με ειδικζσ ανάγκεσ 

     

3 Η πρόςβαςθ ςτουσ 
εξωτερικοφσ και 
εςωτερικοφσ χϊρουσ 
είναι εφκολθ και 
ςθματοδοτθμζνθ. 

     

 
 
7.- Διάςταςθ: Ανταπόκριςθ 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ 
ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ 

Διαφωνϊ 
απόλυτα 

 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Υπάρχει άμεςθ 
ανταπόκριςθ ςτισ 
απαιτιςεισ των 
πελατϊν 

     

2 Το ξενοδοχείο 
ανταποκρίνεται και 
καλφπτει τισ 
επαγγελματικζσ 
απαιτιςεισ 

     

3 Το προςωπικό 
ανταποκρίνεται 
άμεςα ςε κάκε 
ανάγκθ των πελατϊν 

     

 
 
8.- Διάςταςθ: Επικοινωνία 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ 
ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ 

Διαφωνϊ 
απόλυτα 

 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Η επικοινωνία για τθν 
διαδικαςία κράτθςθσ 
είναι εφκολθ και με 
πολλοφσ τρόπουσ 
τθλεφωνικά, Internet 
κ.ά. 

     

2 Η οργάνωςθ των 
εςωτερικϊν 
διαδικαςιϊν 
επικοινωνίασ είναι 
αποτελεςματικι 
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3 Το ξενοδοχείο 
υποςτθρίηει 
αποτελεςματικά τισ 
ανάγκεσ επικοινωνίασ 
των πελατϊν με το 
επαγγελματικό τουσ 
περιβάλλον 

     

 
 
9.- Διάςταςθ: Απτά ςτοιχεία 

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ 
ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ 

Διαφωνϊ 
απόλυτα 

 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Οι εγκαταςτάςεισ του 
ξενοδοχείου είναι 
ςφγχρονεσ 

     

2 Τα δωμάτια είναι 
ευρφχωρα και άνετα 

     

3 Η κακαριότθτα 
χαρακτθρίηει το 
ξενοδοχείο ςε όλουσ 
τουσ χϊρουσ 

     

4 Οι παρεχόμενεσ 
υπθρεςίεσ ςε όλουσ 
τουσ χϊρουσ είναι 
άψογεσ 

     

5 Υπάρχει 
αποδεδειγμζνα 
πιςτοποίθςθ 
ποιότθτασ παροχισ 
υπθρεςιϊν κατά ISO 

     

6 Πλα τα απαραίτθτα 
ζντυπα για 
διευκόλυνςθ των 
πελατϊν είναι 
διακζςιμα και ςε 
ποικιλία (χάρτεσ τθσ 
περιοχισ, 
πλθροφοριακά κ.ά.) 
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10.- Διάςταςθ: Φερεγγυότθτα 
  

* ΕΡΩΣΘ΢ΕΙ΢ 
ΔΙΑ΢ΣΑ΢Θ΢ 

Διαφωνϊ 
απόλυτα 

 

Διαφωνϊ 
μερικϊσ 

 

Οφτε 
ςυμφωνϊ 
οφτε 
διαφωνϊ 

 

΢υμφωνϊ 
μερικϊσ 

 

΢υμφωνϊ 
απόλυτα 

1 Το ξενοδοχείο τθρεί 
επακριβϊσ τα 
υπεςχθμζνα 

     

2 Οι πελάτεσ 
αιςκάνονται 
αςφάλεια και 
εμπιςτοςφνθ κατά τισ 
οικονομικζσ 
ςυναλλαγζσ 

     

3 Διακζτει υψθλι 
αξιοπιςτία ςχετικά με 
τθν διαμονι και τισ 
λοιπζσ 
δραςτθριότθτεσ 
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ΠΑΡΑΡΣΘΜΑ ΙΙΙ   
 

Προςδοκίεσ πελατϊν 
 

 
 
Προςδιοριςτικοί παράγοντεσ των προςδοκιών των πελατών (Πθγι: Zeithaml et al, 1990) 
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ΠΑΡΑΡΣΘΜΑ IV 
 
ΔΙΑ΢ΣΑ΢ΕΙ΢ ΠΟΙΟΣΘΣΑ΢ ΤΠΘΡΕ΢ΙΩΝ 
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ΠΑΡΑΡΣΘΜΑ V 
 

Οριςμοί χρθματοοικονομικϊν δεικτϊν 
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ΠΑΡΑΡΣΘΜΑ VI 
Δείκτθσ Ικανοποίθςθσ Πελατϊν Ελλθνικϊν Ξενοδοχείων (GRI - Global 

Review Index) 

Τα αναλυτικά ςτοιχεία ποιοτικισ αξιολόγθςθσ των ελλθνικϊν ξενοδοχείων και 

ανταγωνιςτικϊν προοριςμϊν που ακολουκοφν προζρχονται από το Ινςτιτοφτο του 

Συνδζςμου Ελλθνικϊν Τουριςτικϊν Επιχειριςεων (ΣΕΤΕ).  

Πθγι : Hotel Magazine. 2-1-2017 (SETE Intelligence. Δεκ. 2016)  

http://hotelmag.gr/%CE%B5%CE%BD%CF%89%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%83-

%CE%BE%CE%B5%CE%BD%CE%BF%CE%B4%CE%BF%CF%87%CF%89%CE%BD/%CE%B4%CE%B5%CE%AF

%CE%BA%CF%84%CE%B7%CF%82-

%CE%B9%CE%BA%CE%B1%CE%BD%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82-

%CF%80%CE%B5%CE%BB%CE%B1%CF%84%CF%8E%CE%BD-sete-intelligence/ 

 

Ο Γενικόσ Δείκτθσ Ικανοποίθςθσ (GRI®) πελατϊν ξενοδοχείων υπολογίηεται από τθν 

ReviewPro® (εταιρεία που ειδικεφεται ςτθν μζτρθςθ τθσ online φιμθσ των 

ξενοδοχείων). Ο δείκτθσ αυτόσ υπολογίηεται, για κάκε ξενοδοχείο, μζςω ανάλυςθσ 

των μεταβλθτϊν που ςυνδζονται με τισ αναρτιςεισ ςχολίων πελατϊν ςε εκατοντάδεσ 

πλατφόρμεσ κοινωνικισ δικτφωςθσ, ιςτοςελίδεσ ςχολιαςμοφ ξενοδοχείων και 

ιςτοςελίδεσ OTAs (online travel agents – διαδικτυακά ταξιδιωτικά γραφεία). Επίςθσ, 

λαμβάνει υπόψιν όχι μόνο τισ θμεριςιεσ κριτικζσ αλλά και τα ιςτορικά δεδομζνα των 

τελευταίων 365 θμερϊν δίνοντασ μεγαλφτερθ βαρφτθτα ςτισ πιο πρόςφατεσ κριτικζσ. 

Δείκτεσ άνω του 80% υποδθλϊνουν κετικι εμπειρία.  

Για τον υπολογιςμό ζχουν αναλυκεί τα ςτοιχεία 1.126 ξενοδοχείων διαφόρων 

κατθγοριϊν από τθν Ελλάδα και από διαφορετικζσ περιοχζσ τθσ χϊρασ, και 2.504 

ξενοδοχείων, επίςθσ διαφόρων κατθγοριϊν, από 16 ανταγωνιςτικοφσ προοριςμοφσ 

ςτθν Γαλλία, τθν Ιταλία, τθν Ιςπανία, τθν Κροατία τθν Κφπρο και τθν Τουρκία.  

Χαρακτθριςτικά αναφζρεται ότι τα ςτοιχεία που παρουςιάηονται για το 2015 

βαςίηονται ςε αξιολογιςεισ από 280.291 πελάτεσ ελλθνικϊν ξενοδοχείων και 

1.094.807 πελάτεσ ξενοδοχείων ςτουσ ανταγωνιςτικοφσ προοριςμοφσ, ενϊ τον 

Νοζμβριο του 2016 ζγιναν αξιολογιςεισ από 13.819 και 71.163 πελάτεσ αντίςτοιχα. 

Συνεπϊσ, ο δείκτθσ GRI® αποτυπϊνει το ανταγωνιςτικό επίπεδο του ελλθνικοφ 

ξενοδοχειακοφ προϊόντοσ, κακϊσ και του αντίςτοιχου των ανταγωνιςτριϊν χωρϊν 

όπωσ το αντιλαμβάνονται οι επιςκζπτεσ των διαφόρων περιοχϊν. Από τα ςτοιχεία 

αυτά προκφπτει θ υψθλι βακμολόγθςθ του ελλθνικοφ ξενοδοχειακοφ προϊόντοσ τόςο 

αυτοτελϊσ, όςο και ςε ςφγκριςθ με ανταγωνιςτικοφσ προοριςμοφσ. 

 

 

http://hotelmag.gr/%CE%B5%CE%BD%CF%89%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%83-%CE%BE%CE%B5%CE%BD%CE%BF%CE%B4%CE%BF%CF%87%CF%89%CE%BD/%CE%B4%CE%B5%CE%AF%CE%BA%CF%84%CE%B7%CF%82-%CE%B9%CE%BA%CE%B1%CE%BD%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82-%CF%80%CE%B5%CE%BB%CE%B1%CF%84%CF%8E%CE%BD-sete-intelligence/
http://hotelmag.gr/%CE%B5%CE%BD%CF%89%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%83-%CE%BE%CE%B5%CE%BD%CE%BF%CE%B4%CE%BF%CF%87%CF%89%CE%BD/%CE%B4%CE%B5%CE%AF%CE%BA%CF%84%CE%B7%CF%82-%CE%B9%CE%BA%CE%B1%CE%BD%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82-%CF%80%CE%B5%CE%BB%CE%B1%CF%84%CF%8E%CE%BD-sete-intelligence/
http://hotelmag.gr/%CE%B5%CE%BD%CF%89%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%83-%CE%BE%CE%B5%CE%BD%CE%BF%CE%B4%CE%BF%CF%87%CF%89%CE%BD/%CE%B4%CE%B5%CE%AF%CE%BA%CF%84%CE%B7%CF%82-%CE%B9%CE%BA%CE%B1%CE%BD%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82-%CF%80%CE%B5%CE%BB%CE%B1%CF%84%CF%8E%CE%BD-sete-intelligence/
http://hotelmag.gr/%CE%B5%CE%BD%CF%89%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%83-%CE%BE%CE%B5%CE%BD%CE%BF%CE%B4%CE%BF%CF%87%CF%89%CE%BD/%CE%B4%CE%B5%CE%AF%CE%BA%CF%84%CE%B7%CF%82-%CE%B9%CE%BA%CE%B1%CE%BD%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82-%CF%80%CE%B5%CE%BB%CE%B1%CF%84%CF%8E%CE%BD-sete-intelligence/
http://hotelmag.gr/%CE%B5%CE%BD%CF%89%CF%83%CE%B5%CE%B9%CF%83-%CE%BE%CE%B5%CE%BD%CE%BF%CE%B4%CE%BF%CF%87%CF%89%CE%BD/%CE%B4%CE%B5%CE%AF%CE%BA%CF%84%CE%B7%CF%82-%CE%B9%CE%BA%CE%B1%CE%BD%CE%BF%CF%80%CE%BF%CE%AF%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82-%CF%80%CE%B5%CE%BB%CE%B1%CF%84%CF%8E%CE%BD-sete-intelligence/
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΢χιμα: Διαχρονικι εξζλιξθ (μετά τον Ιανουάριο 2014) του δείκτθ GRI (Global Review Index) ςτθν 

Ελλάδα και ςε Ανταγωνιςτικοφσ προοριςμοφσ.  

 

Στο ανωτζρω γράφθμα αποτυπϊνεται μία ςτακερι διαφορά υπζρ των ξενοδοχείων 

τθσ Ελλάδασ. Επίςθσ, παρατθρείται μια ελαφρά ανοδικι τάςθ τόςο ςτθν Ελλάδα, όςο 

και ςτουσ ανταγωνιςτικοφσ προοριςμοφσ κακϊσ και μια κυκλικι πτϊςθ των δεικτϊν 

τουσ καλοκαιρινοφσ μινεσ αιχμισ. Τον Νοζμβριο του 2016 ο δείκτθσ ικανοποίθςθσ για 

τθν Ελλάδα βρίςκεται ςτο 85,3%, ςθμαντικά υψθλότεροσ από τον δείκτθ των 

ανταγωνιςτϊν (82,3%). Επίςθσ, είναι ςθμαντικό ότι και οι επιμζρουσ δείκτεσ, όπωσ θ 

ςχζςθ ποιότθτασ τιμισ, εξυπθρζτθςθ, δωμάτιο, φαγθτό ποτό και κακαριότθτα, τουσ 

τελευταίουσ μινεσ κινοφνται ςε υψθλότερα ποςοςτά ςτθν Ελλάδα ςε ςχζςθ με τουσ 

ανταγωνιςτζσ. 

Τα ξενοδοχεία 5 αςτζρων ζχουν τθν υψθλότερθ βακμολογία. Ενδιαφζρον παρουςιάηει 

το γεγονόσ ότι τα ξενοδοχεία 3 αςτζρων τισ περιςςότερεσ περιόδουσ παρουςιάηουν 

υψθλότερθ βακμολογία από αυτά των 4 αςτζρων, τα οποία – κατά περιόδουσ – ζχουν 

τθν ίδια αξιολόγθςθ με τα ξενοδοχεία 1-2 αςτζρων . Για τον Νοζμβριο του 2016 ο 

δείκτθσ GRI ιταν 88,7% για τα ξενοδοχεία 5 αςτζρων , 85,3% για τα ξενοδοχεία 3 

αςτζρων, 84,4% για τα 4 αςτζρων, ενϊ ςτθν τελευταία κζςθ βρίςκονται τα ξενοδοχεία 

1-2 αςτζρων με 84%. 

Στθν υψθλότερθ κζςθ ικανοποίθςθσ για τθ νθςιωτικι Ελλάδα βρίςκονται οι Κυκλάδεσ 

(με GRI 89,7%) και ακολουκοφν το Β. Αιγαίο (85,8%) τα Δωδεκάνθςα (85,2%), θ Κριτθ 

(84,7%), το Ιόνιο (82,9%). Επίςθσ, ςε όλουσ τουσ προοριςμοφσ παρατθρείται ζντονο το 

φαινόμενο τθσ εποχικότθτασ με επιδείνωςθ των δεικτϊν τουσ καλοκαιρινοφσ μινεσ – 

εξαίρεςθ αποτελεί το Β. Αιγαίο προφανϊσ λόγω τθσ πολφ μειωμζνθσ κίνθςθσ. 

Στθν υψθλότερθ κζςθ ικανοποίθςθσ για τθν θπειρωτικι Ελλάδα βρίςκεται θ Ήπειροσ 

με το εντυπωςιακό ποςοςτό 90,6% και ακολουκοφν θ Θεςςαλία με ποςοςτό 85,9% και 

θ Στερεά με 84,7%. Στθν τελευταία κζςθ βρίςκεται θ Αττικι με 83,4%. 

Η Ακινα, τον τελευταίο χρόνο, υςτερεί μόνο ζναντι τθσ Κωνςταντινοφπολθσ, ενϊ 

υπερτερεί τθσ ΢ϊμθσ και – τουσ περιςςότερουσ μινεσ – και τθσ Βαρκελϊνθσ. Τον 
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Νοζμβριο του 2016 θ Ακινα με ποςοςτό 83% υςτερεί ζναντι τθσ Κωνςταντινοφπολθσ 

(84,6%) ενϊ υπερτερεί τθσ ΢ϊμθσ (80,2%) και τθσ Βαρκελϊνθσ (82,3%). 

Η Θεςςαλονίκθ, τον τελευταίο χρόνο, ςυνικωσ υπερτερεί ζναντι τθσ Μαςςαλίασ και 

υςτερεί ζναντι τθσ Μπολόνια, ενϊ άλλοτε υπερτερεί και άλλοτε υςτερεί ζναντι τθσ 

Σμφρνθσ. Τον Νοζμβριο του 2016 θ Θεςςαλονίκθ με ποςοςτό 80,9% υπερτερεί ζναντι 

τθσ τθσ Μπολόνια (80,5%) και τθσ Μαςςαλίασ (78,1%) και υςτερεί ζναντι τθσ Σμφρνθσ 

(81,0%). 

Πλοι οι ελλθνικοί παρακεριςτικοί προοριςμοί υπερτεροφν ςτακερά ζναντι των 

ανταγωνιςτικϊν τουσ προοριςμϊν, με τισ Κυκλάδεσ να ςυγκεντρϊνουν τθν υψθλότερθ 

βακμολογία, με διαφορά. Επίςθσ, θ Κφπροσ υπερτερεί ςυςτθματικά ζναντι όλων των 

ανταγωνιςτικϊν προοριςμϊν εκτόσ Ελλάδοσ. Πλοι οι προοριςμοί δείχνουν ςθμαντικι 

κάμψθ τουσ καλοκαιρινοφσ μινεσ προφανϊσ λόγω αυξθμζνθσ κίνθςθσ. 

Η Σαντορίνθ (89,2%) και Μφκονοσ (89,5%) τον Νοζμβριο του 2016 υπερτεροφν ζναντι 

των ανταγωνιςτικϊν προοριςμϊν υψθλισ δαπάνθσ. Ο δείκτθσ ικανοποίθςθσ για το 

Σαίντ Τροπζ είναι 84,3%, για τθ Σαρδθνία 83,8% και για τθν Κμπιηα 82,9%. Ενδιαφζρον 

παρουςιάηει θ πολφ μικρότερθ εποχικότθτα του δείκτθ GRI® ςτθν Σαντορίνθ και ςτθν 

Σαρδθνία ςε αντίκεςθ με τθ Μφκονο και τθν Κμπιηα και ςε μικρότερο βακμό ςτο Σαιντ 

Τροπζ. Ενδιαφζρον παρουςιάηει θ διαφορετικι πορεία των δεικτϊν GRI για τθν 

Σαντορίνθ και τθν Μφκονο κατά τουσ καλοκαιρινοφσ μινεσ. Η Σαντορίνθ υπιρξε ο 

μόνοσ προοριςμόσ που βελτίωςε τον δείκτθ του τουσ καλοκαιρινοφσ μινεσ, ενϊ θ 

Μφκονοσ μετά από μια ςθμαντικι πτϊςθ τουσ μινεσ αιχμισ – παραμζνοντασ όμωσ ςε 

πολφ υψθλά επίπεδα – ανζκαμψε εντυπωςιακά μετά τον Σεπτζμβριο. 

Ππωσ όμωσ αποτυπϊνεται ςτα διαγράμματα που ζπονται και παρουςιάηουν τθν 

ςυγκριτικι εικόνα τθσ Ελλάδασ και των ανταγωνιςτϊν ανά κατθγορία, θ εικόνα ανά 

κατθγορία διαφοροποιείται ςθμαντικά και θ Ελλάδα ζχει ςυγκριτικά υψθλότερθ κζςθ 

ςτισ χαμθλότερεσ κατθγορίεσ και ςυγκριτικά χαμθλότερθ κζςθσ ςτισ υψθλότερεσ 

κατθγορίεσ. 
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Η Ελλάδα κατζχει τθν πρϊτθ κζςθ ςτο δείκτθ ικανοποίθςθσ και ςτο δείκτθ ςχζςθσ 

ποιότθτασ-τιμισ.  

Στθν εςτίαςθ μοιράηεται τθ δεφτερθ κζςθ με τθ Γαλλία, υςτερϊντασ και οι δφο ζναντι 

τθσ Κφπρου, ενϊ ςτο τομζα τθσ εξυπθρζτθςθσ βρίςκεται ςτθ τζταρτθ κζςθ πίςω από 

τθν Τουρκία, τθν Ιςπανία και τθν Κφπρο. 

Ππωσ όμωσ αποτυπϊνεται, θ εικόνα ανά κατθγορία διαφοροποιείται ςθμαντικά και θ 

Ελλάδα ζχει ςυγκριτικά υψθλότερθ κζςθ ςτισ χαμθλότερεσ κατθγορίεσ και ςυγκριτικά 

χαμθλότερθ κζςθσ ςτισ υψθλότερεσ κατθγορίεσ. 
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Στθ ςχζςθ ποιότθτασ-τιμισ θ Ελλάδα κατζχει τθ δεφτερθ κζςθ ενϊ ςτθν πρϊτθ κζςθ 

βρίςκεται θ Κφπροσ. Ωσ προσ τουσ υπόλοιπουσ δείκτεσ (εξυπθρζτθςθ, εςτίαςθ, GRI) θ 

Ελλάδα βρίςκεται ςτθν ζκτθ κζςθ υςτερϊντασ ζναντι των ανταγωνιςτϊν πλθν 

Τουρκίασ, που βρίςκεται ςτθν τελευταία κζςθ ςτισ αντίςτοιχεσ κατθγορίεσ. Η Γαλλία 

ζχει τον υψθλότερο δείκτθ ικανοποίθςθσ με 90,4%, ενϊ ςτα ίδια υψθλά επίπεδα 

βρίςκεται και θ εξυπθρζτθςθ με 90,8% και θ κατθγορία εςτίαςθσ που εκτινάςςεται 

ςτο 92%. 
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Η Ελλάδα κατζχει τθν τρίτθ κζςθ ςτο GRI και ςτον τομζα τθσ εξυπθρζτθςθσ. Στουσ 

δείκτεσ ςχζςθσ ποιότθτασ-τιμισ και εςτίαςθσ βρίςκεται ςτθ πζμπτθ κζςθ μπροςτά από 

τθν Ιταλία και τθ Γαλλία. Σε αντίκεςθ με τα ξενοδοχεία πζντε αςτζρων θ Γαλλία ςτθ 

κατθγόρια εςτίαςθσ ζχει τθν πιο χαμθλι βακμολογία που δεν ξεπερνάει το 50% ενϊ οι 

υπόλοιπεσ χϊρεσ βρίςκονται πάνω από το 81%. 
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Η Ελλάδα κατζχει τθν πρϊτθ κζςθ ςτο GRI, ςτο τομζα τθσ εξυπθρζτθςθσ και 

μοιράηεται τθ πρϊτθ κζςθ μαηί με τθ Κφπρο ςτθ ςχζςθ ποιότθτασ-τιμισ. Μόνο ςτθν 

κατθγορία τθσ εςτίαςθσ βρίςκεται ςτθ τρίτθ κζςθ υςτερϊντασ ζναντι τθσ Κφπρου και 

τθσ Κροατίασ. 

 

Για τθν μζτρθςθ τθσ ικανοποίθςθσ πελατϊν ςτον κλάδο τθσ φιλοξενίασ ελιφκθςαν 

ςτοιχεία από τον ΣΕΤΕ (΢φνδεςμοσ Ελλθνικών Σουριςτικών Επιχειριςεων) 

http://sete.gr/el/statistika-vivliothiki/statistika/?c=&cat=&key=&dates=2015&thematics 
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