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Κεφάλαιο 1: ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

1.1 Σκοπός και στόχοι εργασίας 

Το θέµα αυτής της πτυχιακής εργασίας είναι «Οργάνωση µηχανογράφησης 
ξενοδοχείου». Σκοπός της εργασίας είναι η µελέτη και η εξαγωγή αποτελεσµάτων για το 
κατά πόσο τα σύγχρονα ξενοδοχεία χρησιµοποιούν µηχανογράφηση καθώς και τα 
πλεονεκτήµατα αλλά και τα µειονεκτήµατα της µηχανογράφησης. 

1.2 Συνοπτική παρουσίαση των κεφαλαίων 

Η εργασία αυτή αποτελείτε από 5 συνολικά κεφάλαια. Στο πρώτο κεφάλαιο θα 
βρείτε την εισαγωγή της εργασίας. Στο δεύτερο κεφάλαιο αναφέρονται περιληπτικά η 
σηµασία του τουρισµού στην παγκόσµια οικονοµία, η εξέλιξη του ξενοδοχείου στην 
πάροδο του χρόνου και οι κυριότερες κατηγορίες και διακρίσεις  ξενοδοχείων. Στο τρίτο 
κεφάλαιο γίνετε µια λεπτοµερής ανάλυση στα συστήµατα παρακολούθησης των εσόδων 
στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις. Ποιο συγκεκριµένα αναφέρονται το χειρόγραφο, το 
ηµιαυτοµατοποιηµένο και το πλήρες αυτοµατοποιηµένο σύστηµα µε αρκετά παραδείγµατα 
σε εικόνες και πίνακες. Τέλος αναφέρονται τα πλεονεκτήµατα καθώς και τα 
µειονεκτήµατα του κάθε συστήµατος. Το τέταρτο κεφάλαιο αφόρα την έρευνα που έγινε 
για την εξαγωγή συµπερασµάτων. Συγκεκριµένα αναφέρονται οι στόχοι της έρευνας, οι 
πρωτογενείς πήγες,  σχεδιασµός του ερωτηµατολογίου και η ανάλυση και τα 
αποτελέσµατα της έρευνας. Στο έκτο και τελευταίο κεφάλαιο βγάζουµε τα  γενικά 
συµπεράσµατα µε την σωστή µηχανογράφηση του Front Office. 
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Κεφάλαιο 2: ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΗ ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ – ΤΟΜΕΑΣ ΣΤΕΓΑΣΗΣ 

2.1   Η σηµασία του τουρισµού παγκοσµίως 

         Σύµφωνα µε τον Παγκόσµιο Οργανισµό Τουρισµού, ο τουρισµός είναι η 
µεγαλύτερη βιοµηχανία παγκοσµίως. Το Συµβούλιο παγκόσµιου ταξιδιού και τουρισµού, 
που εδρεύει στις Βρυξέλλες, είναι µια οργάνωση που αποτελείται από τα κορυφαία 
στελέχη των σηµαντικότερων τουριστικών επιχειρήσεων που αντιπροσωπεύουν όλους 
τους τοµείς του παγκόσµιου επιχειρηµατικού πεδίου στον τουρισµό, χρηµατοδότησε µια 
µελέτη που συντάχθηκε από την ένωση οικονοµικής πρόβλεψης Wharton. Σύµφωνα µε τα 
αποτελέσµατα της έρευνας αυτής το σύνολο των ακαθάριστων εσόδων από τα ταξίδια και 
τον τουρισµό, για το 1993 υπολογίστηκε κοντά στα $3,2 τρισεκατοµµύρια, περίπου 6 τοις 
εκατό του παγκόσµιου ακαθάριστου εθνικού προϊόντος (Α.Ε.Π.). Ο τουρισµός, λέει η 
µελέτη, αυξάνεται σχεδόν δύο φορές γρηγορότερα από το Α.Ε.Π. παγκοσµίως, 127 
εκατοµµύρια άνθρωποι απασχολούνται στην τουριστική βιοµηχανία. Για κάθε 1 
εκατοµµύριο $ από το εισόδηµα που παράγεται από τη βιοµηχανία, 20.000 νέες θέσεις 
δηµιουργούνται. Περίπου 31% των συνολικών παγκόσµιων εξόδων της βιοµηχανίας 
πραγµατοποιούνται στη Ευρωπαϊκή κοινότητα ενώ οι Ηνωµένες Πολιτείες και ο Καναδάς 
αποτελούν περίπου 30 % των συνολικών εξόδων. Οι εκτιµήσεις του οικονοµικού 
αντίκτυπου του τουρισµού ποικίλλουν αναλόγως του ορισµού που δίνεται στην λέξη 
τουρισµός. Μια εκτίµηση του 1994 σχετικά µε τον οικονοµικό αντίκτυπο του τουρισµού 
στην οικονοµία που έγινε από το αµερικάνικο τµήµα εµπορίου έδειξε ότι η βιοµηχανία 
τουρισµού παράγει 13,4 τοις εκατό του ΑΕΠ του έθνους, απασχολεί 11 εκατοµµύριο 
άτοµα, και παράγει περισσότερα από $50 δισεκατοµµύρια στα φορολογικά έσοδα. Τα 
διεθνή ταξίδια, σύµφωνα µε τον Παγκόσµιο Οργανισµό Τουρισµού, αναµένεται να φθάσει 
τα 935 εκατοµµύρια ανθρώπους µέχρι το έτος 2010, σχεδόν οι διπλοί των 500 
εκατοµµυρίων που ταξίδεψαν στο εξωτερικό το 1993, και πολύ περισσότεροι από τους 25 
εκατοµµύρια διεθνείς τουρίστες το 1950.  
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2.2   Η διαχρονική εξέλιξη του ξενοδοχείου 

         Το πρώτο ξενοδοχείο θεωρείται ότι εµφανίστηκε στη Γαλλία το 1302 µε την 
ονοµασία «Αετός». Οι ανέσεις τον 14ο αιώνα ήταν  υποτυπώδεις. Υπήρχε παντελής 
έλλειψη χώρων υγιεινής, ενώ τα στρώµατα τα γέµιζαν µε ξερά φύλλα. Αρχιτεκτονικά τα 
ξενοδοχεία είχαν τη µορφή τριώροφου ή τετραώροφου κτιρίου, που στο ισόγειό του 
διέθετε υπηρεσίες σίτισης. 

        Από το 1830 και µετά οι µετακινήσεις µε τα ζώα µειώθηκαν µε ταχύτατους 
ρυθµούς, εξαιτίας της εξέλιξης των σιδηροδρόµων. Τότε µειώθηκε και ο αριθµός των 
πανδοχείων στις διαδροµές που ακολουθούσαν τα ζώα και τα ξενοδοχεία πήραν άλλη 
µορφή, µε καταλύµατα κοντά στους συγκοινωνιακούς κόµβους. 

        Οι Ελβετοί είχαν δώσει σηµασία στην τουριστική βιοµηχανία, από τον 15ο – 
16ο αιώνα. Αλλά τον 18ο αιώνα η Ελβετία έδωσε µεγάλη προσοχή και στην ποιότητα των 
παρεχοµένων υπηρεσιών. Τα πολυτελή για την εποχή ξενοδοχεία, συγκέντρωναν την 
κοσµική κίνηση της περιοχής τους. Το 1843 οι Ελβετοί ξενοδόχοι καθιέρωσαν κοινό 
τιµολόγιο για τα ξενοδοχεία Α΄ τάξης, αν και συνέχισαν να τοποθετούν τους 
κοινόχρηστους χώρους υγιεινής σε αποµακρυσµένα σηµεία των υπογείων. 

        Το ελβετικό παράδειγµα ακολούθησαν στο 19ο αιώνα πολλές χώρες της 
Ευρώπης. Τα  ξενοδοχεία των µεγαλουπόλεων έγιναν µόδα, τόσο στην Ελβετία, όσο και 
στην Μεγάλη Βρετανία, στη Τσεχοσλοβακία και στη Γερµανία. Φηµισµένο για τις 
παροχές του ήταν το ξενοδοχείο «Λευκός Λέων» το 1843 στη Βενετία. Όµως µόλις στον 
20ο αιώνα πρωτοεµφανίστηκε ξενοδοχείο που διέθετε χώρους υγιεινής σε κάθε του όροφο. 
Στον αιώνα αυτό τα ξενοδοχεία αναπτύχθηκαν αλµατωδώς, µε αποτέλεσµα τα σύγχρονα 
και πολυσύνθετα ξενοδοχεία της εποχής µας.  

        Μετά την απελευθέρωση το 1828, ελάχιστα χάνια είχαν αποµείνει στην 
ύπαιθρο και στις πόλεις. Το πρώτο ξενοδοχείο ιδρύθηκε στο Ναύπλιο το 1834 µε την 
επωνυµία «Ξενοδοχείον του Λονδίνου», το οποίο φιλοξένησε τους πρώτους επίσηµους 
ξένους  του νεότευκτου ελληνικού κράτους και στη συνέχεια, το 1840, λειτούργησε επίσης 
στο Ναύπλιο το ξενοδοχείο «Αφθονία». 

        Το 1835 η Αθήνα απέκτησε το δικό της ξενοδοχείο, µε το όνοµα «Νέον 
Ξενοδοχείον» ή «Albergo Nuovo”, του Ιταλού Καζάλι. Το 1878 λειτούργησε σαν 
ξενοδοχείο η ιστορική «Μεγάλη Βρετανία» στη θέση που είναι σήµερα στο Σύνταγµα. 
Την φήµη του το ξενοδοχείο όφειλε στην πολυτέλεια και στην πρωτοπορία του, αλλά και 
στη µαγειρική του Στάθη Λάµψα, ιδιοκτήτη του ξενοδοχείου. Το 1917 λειτούργησε το 
«Ατενέ Παλλάς» απέναντι από το Πολυτεχνείο, το οποίο ήταν το πρώτο κτίριο της Αθήνας 
που κτίστηκε µε µπετόν και την ίδια εποχή στο Ν. Φάληρο λειτούργησε το ξενοδοχείο 
«Ακταίον», το πολυτελέστερο της εποχής µε 80 δωµάτια. Γνωστά ξενοδοχεία της Αθήνας 
ήταν επίσης το «Ξενοδοχείον της Αγγλίας», το «Grand Hotel Magestic» το «Ξενοδοχείον 
της Αθήνας», το «Victoria» και το «Ξενοδοχείον των Ξένων». 
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        Ορισµένα ξενοδοχεία της αρχής του 20ου αιώνα ήταν εντυπωσιακά 
νεοκλασικά κτίρια τα οποία συγκέντρωναν την κοσµική ζωή της χώρας. Τα ξενοδοχεία 
αυτά έκαναν διαφηµίσεις και λειτουργούσαν σε καθεστώς πλήρους ανταγωνισµού. Το 
1924 υπήρχαν στην Ελλάδα 1090 ξενοδοχεία µε µέσο όρο 11 δωµάτια το καθένα. Αυτό 
συνέβαινε, διότι τα περισσότερα ξενοδοχεία είχαν τέσσερα έως πέντε δωµάτια, ενώ ήταν 
λίγα αυτά που είχαν πενήντα έως εκατό δωµάτια και παρείχαν αξιόλογες υπηρεσίες στους 
ταξιδιώτες. 

        Σταδιακά, µε την ανάπτυξη των µεταφορικών µέσων σε συνδυασµό µε την 
κατάκτηση του εργατικού δικαιώµατος των διακοπών, παρουσιάστηκε το φαινόµενο του 
µαζικού τουρισµού µε αποτέλεσµα την αύξηση των τουριστικών επιχειρήσεων. Πολλά 
πανδοχεία και χάνια σταδιακά µετατράπηκαν σε ξενοδοχεία, ενώ κτίστηκαν πολλά νέα.  
Αν και τα ξενοδοχεία στη χώρα µας καταστράφηκαν από πολλούς κατακτητές, στην εποχή 
µας η Ελλάδα είναι µία τουριστική χώρα µε αξιόλογες ξενοδοχειακές επιχειρήσεις που στο 
σύνολό τους ξεπερνούν τον αριθµό των 8.500.  

[ΠΗΓΗ: http://www.dratte.gr/ARTHRA/2006hotelstory.htm] 

2.3   ∆ιακρίσεις Ξενοδοχείων 

         Τα ξενοδοχεία είναι οικονοµικές µονάδες οι οποίες πωλούν φιλοξενία. Ο 
νόµος ορίζει ως ξενοδοχείο την επιχείρηση που λειτουργεί µέσα ή έξω από πόλεις και 
προσφέρει κατάλυµα µε ή χωρίς διατροφή. Τα ξενοδοχεία λειτουργούν είτε ως 
ανεξάρτητες µονάδες είτε ως τµήµατα µεγάλων ξενοδοχειακών επιχειρήσεων που 
καλούνται αλυσίδες, οι οποίες έχουν υπό τον έλεγχό τους ένα σύνολο ξενοδοχείων που 
βρίσκονται σε διαφορετικές περιοχές. Οι ξενοδοχειακές επιχειρήσεις ανάλογα µε τη µορφή 
τους διακρίνονται σύµφωνα µε τις διατάξεις του Ε.Ο.Τ. ως εξής: 

•   Ξενοδοχείο (κλασσικός τύπος, τύπου επιπλωµένων διαµερισµάτων, 
µοτέλ, παραδοσιακά καταλύµατα). 

•   Χώροι Οργανωµένης Κατασκήνωσης (Camping). 

•   Ενοικιαζόµενα δωµάτια 

•   Ενοικιαζόµενα διαµερίσµατα 

• Αυτοτροφοδοτούµενα τουριστικά καταλύµατα (τουριστικές κατοικίες και 
τουριστικές επαύλεις). 

•   Ξενώνες νεότητας 

•   Κέντρα γυµνιστών 

Πέρα όµως από την προηγούµενη διάκριση υπάρχουν και άλλες οι οποίες όλες µαζί 
αποτελούν στοιχεία της ταυτότητας µιας ξενοδοχειακής επιχείρησης. Έτσι λοιπόν 
σύµφωνα µε ένα σύνολο παραγόντων που αφορούν τις τεχνικές εγκαταστάσεις αλλά και το 
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επίπεδο παρερχοµένων υπηρεσιών ο ΕΟΤ κατατάσσει τα ξενοδοχεία µε το σύστηµα των 
αστέρων: 

•   Ξενοδοχείο κλασσικού τύπου (από 5* έως 1*). 

•   Ξενοδοχεία τύπου µοτέλ (4* έως 3*). 

•   Ξενοδοχεία τύπου επιπλωµένων διαµερισµάτων (3* έως 1*). 

• Ξενοδοχεία κλασσικού τύπου και επιπλωµένων διαµερισµάτων 
(ξενοδοχεία µικτού τύπου) – (4* και 5*). 

Ανάλογα µε το είδος της πελατείας τους διακρίνονται σε: 

•   ∆ιερχοµένων πελατών 

•   Μαζικού τουρισµού, δηλαδή οµάδων τουριστών 

• Ξενοδοχεία µακράς διαµονής, που βρίσκονται σε πόλεις και φιλοξενούν 
φοιτητές, µετανάστες κτλ. 

•   Ξενοδοχεία οικογενειακού τουρισµού 

•   Ξενοδοχεία (τουριστικά) για µόνους 

•   Ξενοδοχεία (τουριστικά) για ζευγάρια 

•   Ξενοδοχεία γυµνιστών 

Τα ξενοδοχεία ανάλογα µε το χρόνο λειτουργίας τους διακρίνονται σε: 

•   Συνεχούς λειτουργίας 

•   Εποχικής λειτουργίας 

Ανάλογα µε τον τόπο εγκατάστασης τους διακρίνονται σε: 

•   Αστικά ξενοδοχεία 

•   Παραθεριστικά ξενοδοχεία 

•   Ξενοδοχεία παραχείµασης που βρίσκονται σε ορεινές περιοχές 

•   Ξενοδοχεία συγκοινωνιακών κέντρων 

•   Ξενοδοχεία συγκοινωνιακών µέσων 

•   Ξενοδοχεία ιαµατικών πηγών 

Ανάλογα µε τα προσφερόµενα αγαθά διακρίνονται σε: 

•   Απλής εκµετάλλευσης (µόνο ύπνο) 
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•   Σύνθετης εκµετάλλευσης (διατροφή και άλλες υπηρεσίες) 

Ανάλογα µε τις κτηριακές τους εγκαταστάσεις διακρίνονται σε: 

•   Πολυώροφα 

•   ∆ιάταξης Πτερύγων 

•   Μικτά 

[ΠΗΓΗ: – ∆. Λαλούµης  ∆ιοίκηση ξενοδοχείων – Management, Κοµίνης Ν. Λειτουργία 
Υποδοχής  

The WTTC Report-1992 complete edition: Travel & Tourism, London, United Kingdom, 
1992 
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Κεφάλαιο 3: Η ΑΝΑΓΚΗ ΠΑΡΑΚΟΛΟΎΘΗΣΗΣ ΤΩΝ ΕΣΟ∆ΩΝ ΣΤΙΣ 
ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ 

Όλες οι λειτουργίες και δραστηριότητες της υποδοχής προσανατολίζονται στην 
υποστήριξη των συναλλαγών και προσφορά υπηρεσιών προς τους πελάτες. Μια 
κατάλληλα σχεδιασµένη και κατάλληλη για χρήση υποδοχή, ο σωστός εξοπλισµός και τα 
κατάλληλα έντυπα συµβάλουν σηµαντικά στην επιτυχία του τµήµατος και του 
ξενοδοχείου. Επίσης είναι σηµαντικό να σχεδιάζονται και να ελέγχονται µε ορθό τρόπο οι 
συναλλαγές που λαµβάνουν χώρα στην υποδοχή.  

 Η τεχνολογία που χρησιµοποιείται για την διεκπεραίωση των εργασιών της 
υποδοχής, καθώς και ο υπάρχων εξοπλισµός έχει εξελιχθεί σε τρία στάδια: 

•   Χειρόγραφο (µη αυτοµατοποιηµένο) 

•   Ηµιαυτοµατοποιηµένο (ηλεκτροµηχανικό) 

•   Πλήρως αυτοµατοποιηµένο (ηλεκτρονικοί υπολογιστές) 

3.1      Χειρόγραφο σύστηµα 

Στο χειρόγραφο σύστηµα διεκπεραίωσης των εργασιών της υποδοχής 
χρησιµοποιούνται µόνο χειρόγραφα έντυπα. Μερικά µικρά ξενοδοχεία εξακολουθούν 
ακόµα και σήµερα, να θεωρούν αυτή τη µέθοδο ικανοποιητική για την κάλυψη των 
αναγκών τους. Τα στοιχεία και οι τεχνικές του χειρόγραφου ανευρίσκονται και στις 
πλέον εξελιγµένες σύγχρονες µεθόδους, διότι αυτό αποτέλεσε τη βάση για όλα τα 
µετέπειτα συστήµατα. 
Θα ξεκινήσουµε µε τις εργασίες του τµήµατος υποδοχής που αφορούν τις κρατήσεις. 
Τα ξενοδοχεία χρησιµοποιούν διαφορετικές µεθόδους για τις κρατήσεις. Όποια 
µέθοδος και αν χρησιµοποιείτε, το σύστηµα θα πρέπει να : 

• Τηρεί αρχείο όλων των κρατήσεων 
• Επιτρέπει στον υπάλληλο της ρεσεψιόν να αναγνωρίζει έγκαιρα τους 

ανεπιθύµητους πελάτες και να λαµβάνει τα κατάλληλα µέτρα 
• Παρέχει άµεση πρόσβαση στα στοιχεία για τη διαθεσιµότητα των 

δωµατίων (για κάθε συγκεκριµένη ηµεροµηνία) επιτρέποντας έτσι στο 
γραφείο κρατήσεων να αποδέχεται ή να απορρίπτει τα αιτήµατα χωρίς 
καθυστερήσεις 

• ∆ηµιουργεί έναν κατάλογο ηµερήσιων αφίξεων 
• Επιτρέπει στη διεύθυνση να µεγιστοποιεί τα έσοδα από τα δωµάτια 

∆ΕΛΤΙΟ ΚΡΑΤΗΣΗΣ 
Με όποιο τρόπο και να γίνεται µια κράτηση (αυτοπροσώπως, επιστολή, τηλέφωνο, 

φαξ, διαδίκτυο) η κράτηση θα πρέπει να καταχωρηθεί. Αυτό γίνεται µε το βιβλίο 
κράτησης. Τα δελτία αυτά διαφέρουν από το ένα ξενοδοχείο στο άλλο αλλά συνήθως 
περιλαµβάνουν τις πληροφορίες του σχήµατος 3.1.1 

 
 

ΚΡΑΤΗΣΗ ALLOTMENT 
Το συµβόλαιο allotment είναι αυτό µε το οποίο ένας ταξιδιωτικός οργανισµός (tour 
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operator) ή ένα ταξιδιωτικό γραφείο ή οµάδα πελατών συµφωνούν µε τον ξενοδόχο 
την κράτηση αριθµού κλινών για ορισµένη χρονική περίοδο, προς συνεχή αποστολή 
εναλλασσόµενων πελατών ή µελών τους. 
Πού πριν την επιθυµητή έναρξη ισχύος κάποιου συµβολαίου allotment. Προς το τέλος 
της εποχιακής λειτουργίας του ξενοδοχείου κατά τον προηγούµενο χρόνο, ο 
ταξιδιωτικός πράκτορας ή ο tour operator συνήθως επισκέπτεται τον ξενοδόχο στις 
εγκαταστάσεις του. Εκεί οι δύο συµβαλλόµενοι συζητούν και διαπραγµατεύονται 
καταρχάς τους δύο σηµαντικότερους όρους του συµβολαίου, που είναι ο αριθµός των 
κλινών και οι τιµές τους. 

Εφόσον οι συµβαλλόµενοι καταλήξουν σε κάποιο επίπεδο τιµών που ικανοποιεί 
και 
τις δύο πλευρές, προβαίνουν στην υπογραφή ενός συµβολαίου allotment, όπως αυτό 
που απεικονίζεται στον πίνακα 3.1.2 

[ΠΗΓΗ: Καπίκη Πιβεροπούλου, Υπηρεσία Υποδοχής, σελ 132, 1998] 

 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΣΥΝΕΡΓΑΖΟΜΕΝΩΝ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΩΝ 
Μετά την υπογραφή όλων των συµβολαίων allotment από το ξενοδοχείο και πριν 

από την έναρξη λειτουργίας του για τον επόµενο χρόνο, ο υπεύθυνος των κρατήσεων 
πρέπει να ετοιµάσει µια κατάσταση µε όλα τα συνεργαζόµενα πρακτορεία (πίνακας 3.1.3) 

[ΠΗΓΗ: Καπίκη Πιβεροπούλου, Υπηρεσία Υποδοχής, σελ 135, 1998] 

 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ ΒΑΣΗ FORECAST ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΩΝ 
 
Στην κατάσταση του πίνακα 4.1.3 παρατηρείται το φαινόµενο του over booking 

κατά ποσοστό 43%. Σε ορισµένα ξενοδοχεία, το ποσοστό αυτό ανέρχεται µερικές φορές 
και στο 100%. ∆ηλαδή κάποιοι ξενοδόχοι υπογράφουν συµβόλαια allotment για τα 
διπλάσια δωµάτια απ’ όσα πραγµατικά διαθέτουν, φοβούµενοι ακυρώσεις ή 
ασυνέπεια από πλευράς tour operators. Αυτό βέβαια είναι αρκετά ριψοκίνδυνο, διότι 
όσο και αν λάβουν υπόψη τους οι ξενοδόχοι τα ποσοστά ακυρώσεων των 
πρακτορείων κατά τα προηγούµενα έτη, δεν αποκλείεται το ενδεχόµενο µια χρονιά να 
µην γίνουν ακυρώσεις και να απαιτηθούν όλα τα δωµάτια των allotments. 
Προκειµένου να αποφευχθεί το δυσάρεστο φαινόµενο πελάτες του πρακτορείου να 
φτάσουν στο ξενοδοχείο και να µην µπορούν να στεγαστούν, το τµήµα των 
κρατήσεων πρέπει να παρακολουθεί διαρκώς την κατάσταση των κρατήσεων του 
κάθε πράκτορα χωριστά και στο σύνολό τους, µε βάση τα forecasts που στέλνουν τα 
πρακτορεία σε τακτά χρονικά διαστήµατα. Στον πίνακα 3.1.4 παρουσιάζεται µία 
χειρόγραφη κατάσταση κρατήσεων. 

[ΠΗΓΗ: Καπίκη Πιβεροπούλου, Υπηρεσία Υποδοχής, σελ 136, 1998] 

 

ΗΜΕΡΟΛΟΓΙΟ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 
Σκοπός του ηµερολογίου κρατήσεων είναι να προσφέρει έναν κατάλογο αφίξεων 

για κάθε βράδυ. ∆εν είναι τόσο ένα συγκεκριµένο έγγραφο όσο µια λειτουργία, καθώς τα 
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23 ξενοδοχεία χρησιµοποιούν διαφορετικούς τρόπους για να καταγράψουν αυτές τις 
πληροφορίες. Τα κυριότερα συστήµατα που χρησιµοποιούνται σήµερα είναι τα εξής: 

α)Το παραδοσιακό ηµερολόγιο κρατήσεων 
∆εν είναι τίποτα διαφορετικό από αυτό που λέει το όνοµά του: ένα ηµερήσιο 
ηµερολόγιο όπου οι υπάλληλοι του γραφείου κρατήσεων καταχωρούν όλες τις αφίξεις 
που αναµένονται κάθε ηµέρα. Αρκετές φορές είναι σα ντοσιέ, για να είναι εύκολο για 
να βγάζει κανείς τις ηµεροµηνίες που πέρασαν και να προσθέτει λευκές σελίδες στο 
πίσω µέρος. Το κάθε ξενοδοχείο µπορεί να χρησιµοποιεί διαφορετική διάταξη 
σελίδας, αλλά σχεδόν πάντα περιλαµβάνουν τα στοιχεία που αναφέρονται στον 
πίνακα 3.1.5. 

Θα πρέπει να σηµειωθεί ότι οι εγγραφές αφορούσαν µόνο την ηµέρα κράτησης: οι 
διανυκτερεύσεις εµφανίζονταν σε ξεχωριστό έγγραφο, το «διάγραµµα κρατήσεων» 
επίσης, οι εγγραφές στο ηµερολόγιο γίνονταν η µία µετά την άλλη, δηλαδή η πρώτη 
κράτηση εµφανιζόταν στην πρώτη γραµµή, η δεύτερη εµφανιζόταν στη δεύτερη 
γραµµή και ούτω καθεξής.  

[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 52, 
2002] 

 
β) Η «σχάρα» κρατήσεων Whitney 

Μια άλλη προσέγγιση ήταν αυτή που εισήγαγε η American Whitney Co. Το σύστηµα 
βασίζεται στη χρήση τυποποιηµένων καρτών, των «δελτίων Shannon». Τα δελτία 
αυτά µπορούν να έχουν διαφορετικό χρώµα για να δείχνουν διαφορετικά είδη 
κρατήσεων(π.χ. οµαδικές κρατήσεις, κρατήσεις για υπαλλήλους αεροπορικών 
εταιρειών, σηµαίνοντα πρόσωπα κ.λ.π.). Τα δελτία τοποθετούνται στη «σχάρα», µέσα 
σε λεπτές µεταλλικές υποδοχές, µε τέτοιο τρόπο ώστε να φαίνεται µόνο η επάνω 
πλευρά του δελτίου. Η πρώτη σειρά του δελτίου συνήθως περιλαµβάνει τις πιο 
σηµαντικές πληροφορίες, ενώ το υπόλοιπο δελτίο περιέχει λιγότερα σηµαντικά 
στοιχεία. Ο ενδιαφερόµενος υπάλληλος µπορεί εύκολα να συµβουλευτεί τις κάρτες – 
απλώς τις σηκώνει λίγο προς τα πάνω. Ο πίνακας 3.1.6. παρουσιάζει ένα υπόδειγµα 
τέτοιων δελτίων. 

 
Το σύστηµα Whitney προσφέρει σηµαντικά πλεονεκτήµατα: 

• Οι κρατήσεις µπορούν να ενηµερώνονται εύκολα ανάλογα µε το χρόνο 
άφιξης των πελατών και να είναι σε αλφαβητική σειρά 

• Οι θήκες και οι σχάρες µπορούν να χρησιµοποιηθούν ξανά και ξανά, µε 
αποτέλεσµα τα έξοδα να αφορούν µόνο την αγορά δελτίων. 
• Οι σχάρες µπορούν να τοποθετηθούν καθέτως, βοηθώντας την 
εξοικονόµηση χώρου (κάτι που είναι ιδιαίτερα χρήσιµο για τα τµήµατα 
κρατήσεων των ξενοδοχείων). 

[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 53, 
2002] 

∆ΙΑΘΕΣΙΜΟΤΗΤΑ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ 
Το σηµαντικότερο στάδιο είναι αν το ξενοδοχείο έχει διαθέσιµα δωµάτια. Αυτό 

σηµαίνει ότι θα πρέπει να χρησιµοποιούνται αρχεία για τη διαθεσιµότητα των 
δωµατίων ή διαγράµµατα κρατήσεων. 
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Τρία είναι τα συστήµατα που χρησιµοποιούνται στα ξενοδοχεία: 
1. Το βιβλίο των δωµατίων 
2. Το συµβατικό διάγραµµα 
3. Το διάγραµµα πυκνότητας 
4. ∆ιάγραµµα «stop/go» 
 
1. Το βιβλίο δωµατίων 

Μοιάζει µε το ηµερολόγιο κρατήσεων, µε τη διαφορά ότι γράφουµε το όνοµα του 
πελάτη σε όλες τις ηµεροµηνίες που θα διανυκτερεύσει στο ξενοδοχείο. Συχνά, στην 
αριστερή πλευρά κάθε σελίδας εµφανίζεται ο κατάλογος των δωµατίων, µε το είδος 
κάθε δωµατίου, ώστε να µην κάνουµε το λάθος και βάλουµε ένα ζευγάρι σε ένα 
µονόκλινο δωµάτιο ή υποχρεώσουµε τους πελάτες µας να αλλάζουν δωµάτια κατά τη 
διάρκεια της παραµονής τους. Ο πίνακας 3.1.7 παρουσιάζει ένα τυπικό παράδειγµα 
βιβλίων δωµατίων. 

Τα βιβλία δωµατίων είναι κατάλληλα για µικρά ξενοδοχεία, ιδίως εκείνα που 
φιλοξενούν πολλούς πελάτες της µίας νύχτας. Το σύστηµα αυτό είναι απόλυτα 
ικανοποιητικό για µικρά πανδοχεία σε περιοχές που επισκέπτονται πολλοί εκδροµείς. 

[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 56, 
2002] 

 
 
2. Το συµβατικό διάγραµµα 

Πρόκειται για εξελιγµένο βιβλίο δωµατίων. Σχεδιάστηκε έτσι ώστε να µπορεί να 
διαβαστεί πιο εύκολα και να είναι πιο εύχρηστο (πίνακας 3.1.8). 
Στο διάγραµµα αυτό καταγράφονται τα ονόµατα των πελατών, ενώ η ηµεροµηνία 
άφιξης και αναχώρησής τους σηµειώνεται µε < και > αντίστοιχα. Συνήθως, η στήλη 
µε τις ηµεροµηνίες αφορά τις ηµεροµηνίες που θα διανυκτερεύσει ο πελάτης. Με 
άλλα λόγια, εάν ένας πελάτης έρθει την 1η του µηνός και αναχωρήσει το πρωί της 2ας 
του µηνός, τότε η παραµονή του θα καταγραφεί µόνο κάτω από τη στήλη που αφορά 
την 1η του µηνός. Επίσης, η αιχµή του τόξου συνήθως αγγίζει την κάθετη γραµµή. 
Αρκετοί όµως εργαζόµενοι προτιµούν να σηµειώνουν την αιχµή του τόξου στο µέσον 
του αντίστοιχου κελιού, όταν ο πελάτης αναχωρεί το πρωί. Η λύση αυτή µπορεί να 
είναι τεχνικά ορθή, αλλά µπορεί να οδηγήσει σε παρανοήσεις. 

[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 57, 
2002] 

3. Το διάγραµµα πυκνότητας 
Πρόκειται για εξελιγµένο συµβατικό διάγραµµα και σχεδιάστηκε για να καλύψει 

τις 
αδυναµίες του. Μπορεί να χρησιµοποιηθεί µόνο σε ξενοδοχεία µε τυποποιηµένα 
δωµάτια, κι αυτό γιατί η βασική αρχή του είναι ότι όλα τα δωµάτια ενός 
συγκεκριµένου είδους «οµαδοποιούνται». Ο υπάλληλος του τµήµατος κρατήσεων δεν 
κάνει κράτηση για ένα συγκεκριµένο δωµάτιο, κρατά ένα δωµάτιο του τύπου που 
ζήτησε ο πελάτης. Η κατανοµή των δωµατίων γίνεται κατά την άφιξη των πελατών. 
Αυτό σηµαίνει ότι ο πελάτης δεν ξέρει τι δωµάτιο θα πάρει, αλλά αυτό δεν είναι 
σηµαντικό αφού όλα τα δωµάτια του είδους είναι πανοµοιότυπα. 
Σε ένα διάγραµµα πυκνότητας, οι κάθετες στήλες δηλώνουν τις ηµεροµηνίες, όπως 
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και στο συµβατικό διάγραµµα, αν και οι στήλες είναι πολύ πιο στενές καθώς ο 
υπάλληλος δεν χρειάζεται πολύ χώρο αφού, αντί να γράψει το όνοµα του πελάτη, 
βάζει µόνο µια κάθετο ( / ). Όµως, οι οριζόντιες γραµµές δεν αφορούν αριθµούς 
δωµατίων όπως στο συµβατικό διάγραµµα. Αφορούν το συνολικό αριθµό των 
δωµατίων του συγκεκριµένου τύπου. 

Το διάγραµµα πυκνότητας συµπληρώνεται ως εξής: Για κάθε νέα εγγραφή, ο 
υπάλληλος συµπληρώνει µια κάθετο ( / ) στην αντίστοιχη στήλη. Οι κάθετοι 
µπαίνουν στο πρώτο ελεύθερο τετράγωνο για τη συγκεκριµένη ηµεροµηνία. Αυτό 
σηµαίνει ότι η κράτηση ενός δωµατίου για δύο ή τρεις ηµέρες δεν εµφανίζεται 
απαραίτητα στην ίδια οριζόντια γραµµή. Στην πραγµατικότητα αυτό θα ήταν δύσκολο 
καθώς το διάγραµµα έχει αρκετές προηγούµενες εγγραφές. 
Στο συµβατικό διάγραµµα (πίνακας 3.1.9) θα µπορούσε εύκολα κάποιος πελάτης να 
αλλάξει δωµάτιο κατά την παραµονή του γιατί κάθε οριζόντια γραµµή 
αντιπροσωπεύει ένα δωµάτιο. Στο διάγραµµα πυκνότητας όµως η οριζόντια γραµµή 
αντιπροσωπεύει απλώς το είδος του δωµατίου. Θα πρέπει να υπάρχει ένα δωµάτιο 
ελεύθερο για κάθε επόµενη κράτηση, διαφορετικά δεν θα είστε ικανοί να εισάγεται 
την κράτηση στο διάγραµµα (ακόµη και όταν χρησιµοποιείτε τις γραµµές που 
σηµειώνονται µε πλην ( - ) και αφορούν τις διπλοκρατήσεις, υποθέτετε ότι κάποιος 
απ’ όσους έκαναν τις προηγούµενες κρατήσεις δεν θα εµφανιστεί. 
 

[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 60, 
2002] 

4. ∆ιάγραµµα «stop/go» 
Όσο βολικό και αν είναι, κάθε ξενοδοχείο δεν µπορεί να έχει περισσότερα από ένα 

διαγράµµατα πυκνότητας. Αυτό όµως προξενεί δυσχέρειες στα µεγάλα ξενοδοχεία 
όπου µπορεί να υπάρχουν πέντε ή και έξι υπάλληλοι που κάνουν ταυτόχρονα 
κρατήσεις. Η απάντηση είναι το διάγραµµα «stop/go». ∆εν αντικαθιστά το κανονικό 
διάγραµµα απλώς δείχνει αµέσως στον υπάλληλο τη µελλοντική κατάσταση και τον 
προειδοποιεί για το εάν είναι σκόπιµο να κάνει την κράτηση ή όχι. Ένα παράδειγµα 
παρατίθεται στον πίνακα 3.1.10. 
 

 Οι κωδικοί γράφονται µε µολύβι και φανερώνουν εάν υπάρχουν διαθέσιµα 
δωµάτια. Εάν δεν υπάρχει καµία σηµείωση για µια συγκεκριµένη ηµεροµηνία, οι 
υπάλληλοι µπορούν άφοβα να κάνουν κρατήσεις. Το «Π/Α» (προχωρήστε αργά) µπορεί να 
σηµαίνει ότι υπάρχουν λίγα ελεύθερα δωµάτια, οπότε ο υπάλληλος θα πρέπει να 
ελέγξει εάν µπορεί να δεχτεί ένα γκρουπ. 

[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 62, 
2002] 

ΑΦΙΞΗ 

Από τη στιγµή που ο πελάτης κάνει την κράτηση µέχρι την άφιξή του στο 
ξενοδοχείο µεσολαβεί ένα χρονικό διάστηµα κατά το οποίο το ξενοδοχείο µπορεί να 
εξυπηρετήσει εκατοντάδες άλλους πελάτες. Σε κάθε περίπτωση όµως, πρέπει να είναι 
έτοιµο να υποδεχτεί το συγκεκριµένο πελάτη. Το δωµάτιο πρέπει να είναι έτοιµο και 
θα πρέπει να έχουν ολοκληρωθεί όλες οι διατυπώσεις πριν από την άφιξή του. 
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Επίσης, το ξενοδοχείο θα πρέπει να φροντίζει γι’ αυτόν καθ’ όλη τη διάρκεια της 
παραµονής το. Ο πελάτης µπορεί να ζητήσει διάφορες υπηρεσίες και το ξενοδοχείο 
θα πρέπει να διασφαλίσει ότι οι υπηρεσίες αυτές καταγράφονται σωστά και (εάν 
χρειάζεται) χρεώνονται σωστά. Όλα αυτά σηµαίνουν ότι θα πρέπει να τηρείται αρχείο. Η 
διαδικασία παρουσιάζεται συνοπτικά στον πίνακα 3.1.11. 
 
[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 62, 
2002] 

ΚΑΤΑΛΟΓΟΣ ΑΦΙΞΕΩΝ 
Στην πραγµατικότητα η διαδικασία του check in ξεκινά πριν από την άφιξη του 

πελάτη, κι αυτό γιατί το τµήµα της υποδοχής συνήθως προετοιµάζει από πριν τον 
κατάλογο αφίξεων. Πρόκειται για έναν κατάλογο οπού καταγράφονται όλες οι 
αφίξεις που αναµένονται τη συγκεκριµένη ηµέρα. Αντίγραφα του καταλόγου 
διανέµονται στην υπηρεσία καθαριότητας, στους τηλεφωνητές, στον προϊστάµενο 
των αχθοφόρων, στον διευθυντή τροφίµων και ποτών και πιθανός στο γενικό 
διευθυντή (ιδίως αν αναµένονται σηµαντικά πρόσωπα). 
Ο κατάλογος των αφίξεων συνήθως καταρτίζεται από την προηγούµενη, αν και οι 
αφίξεις οµάδων καταγράφονται και τα σχετικά έντυπα διανέµονται, µέχρι και µια 
βδοµάδα νωρίτερα. Όµως ο κατάλογος αυτός δεν µπορεί να είναι απόλυτα σωστός 
διότι: 

• Κάποιοι από τους αναµενόµενους πελάτες µπορεί να µην έρθουν τελικά 
• Μπορεί να γίνουν κρατήσεις της τελευταίας στιγµής 

Ο κατάλογος των αφίξεων συνήθως προετοιµάζεται βάση του ηµερολογίου 
κρατήσεων. Οι εγγραφές ταξινοµούνται µε αλφαβητική σειρά και σηµειώνονται 
τυχόν παρατηρήσεις. Ο πίνακας 3.1.12 παρουσιάζει ένα τυπικό παράδειγµα 
καταλόγου αφίξεων. 
 
[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 71, 
2002] 

ΒΙΒΛΙΟ ΕΓΓΡΑΦΗΣ 
Υπάρχουν δύο βασικά είδη βιβλίων. Το πρώτο είναι το κλασικό βιβλίο εγγραφών 

(πίνακας 3.1.13) τα πλεονεκτήµατα του οποίου είναι τα εξής: 
• Είναι ενιαίο, σχετικά φτηνό και δύσκολο να χαθεί 
• Είναι δύσκολο να επιφέρει κανείς αλλαγές χωρίς να το καταλάβει κάποιος 
• Καταγράφει τις αφίξεις µε χρονολογική σειρά 

Έχει όµως και µερικά µειονεκτήµατα 
• Η διαδικασία συµπλήρωσής του είναι αργή, ιδιαίτερα εάν έχετε πολλούς 

πελάτες 
• ∆εν παρέχει το στοιχείο της εµπιστευτικότητας (οι πελάτες µπορούν να 

δουν ποιοι άλλοι έχουν καταλύσει στο ξενοδοχείο). 
 
 Τα µεγάλα ξενοδοχεία όπου η έλλειψη ευελιξίας αποτελεί µεγάλο µειονέκτηµα, 
προτιµούν να χρησιµοποιούν κάρτες ή δελτία. Οι κάρτες αυτές διαφέρουν από το ένα 
ξενοδοχείο στο άλλο, αλλά συνήθως περιλαµβάνουν τα στοιχεία στον πίνακα 3.1.14. 
 
 
 
 
 Τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατα που προσφέρουν οι κάρτες εγγραφής 
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αντικατοπτρίζουν τα αντίστοιχα του βιβλίου. Κοστίζουν περισσότερο και είναι πιο 
εύκολο να χαθούν. Θεωρητικά, θα µπορούσε κανείς να αφαιρέσει µια κάρτα και να 
την αντικαταστήσει µε άλλη (αν και αυτό δεν είναι εύκολο όταν χρησιµοποιούνται 
αριθµηµένες κάρτες). Είναι όµως πιο εύχρηστες, µπορούν να δοθούν σε οµάδες 
πελατών, ακόµη και από πριν, ενώ µπορούν να υπάρχουν δίγλωσσες κάρτες για τους 
ξένους πελάτες (για παράδειγµα ιαπωνικά – αγγλικά). Επιπλέον, δεν µπορούν να τις 
διαβάσουν άλλοι πελάτες. 

ΦΥΛΛΟ ΚΛΙΝΩΝ 
Αρκετά ξενοδοχεία χρησιµοποιούν τα «φύλλα κλινών». Πρόκειται για τυπωµένες 

σελίδες όπου αναγράφονται τα δωµάτια και το εάν είναι κατειληµµένα ή όχι. Ένα 
χαρακτηριστικό παράδειγµα φύλλου κλινών είναι ο πίνακας 3.1.15 
 
 

Οι παραµονές και οι αφίξεις της προηγούµενης ηµέρας µεταφέρθηκαν στις σωστές 
στήλες τις επόµενης ηµέρας, βάση της εγγραφής «ηµεροµηνία αναχώρησης». Οι 
αναµενόµενες αφίξεις συµπληρώνονται από το αρχείο των κρατήσεων, οπότε τα 
υπόλοιπα δωµάτια είναι διαθέσιµα. Επίσης συµπληρώνονται και οι τυχαίες αφίξεις, 
ώστε το φύλλο να περιέχει πάντα ακριβείς πληροφορίες. Στα δωµάτια που για 
οποιοδήποτε λόγο δεν διατίθενται προς ενοικίαση δίνεται ανάλογη ένδειξη. 
Η µέθοδος αυτή επιτρέπει στο ξενοδοχείο να τηρεί αρχείο τόσο της πληρότητας όσο 
και των εσόδων που είχε από τα δωµάτια, αλλά απαιτεί πολύ εργασία. 
 
[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 74, 
2002] 

 
ΣΧΑΡΑ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ 

Τα περισσότερα µεσαίου µεγέθους ξενοδοχεία χρησιµοποιούν τη «σχάρα 
δωµατίων» τον «πίνακα της ρεσεψιόν». πρόκειται ουσιαστικά για ένα πίνακα όπου 
παρουσιάζει την ισχύουσα κατάσταση κάθε δωµατίου. Η σχέση του πίνακα µε το 
διάγραµµα κρατήσεων είναι ότι, το διάγραµµα αφορά τις µελλοντικές κρατήσεις, ενώ δεν 
δείχνει τις περιπτώσεις των πελατών που τελικά δεν ήρθαν στο ξενοδοχείο, ούτε τους 
«τυχαίους» πελάτες. Από την άλλη, ο πίνακας της ρεσεψιόν δείχνει τι συµβαίνει τώρα 
και αποτελεί τη βάση για την κατάρτιση εκθέσεων για την πληρότητα και τα έσοδα 
από τα δωµάτια. Συνεπώς, θα πρέπει να είναι πλήρως ενηµερωµένος και σωστός. 
Οι πίνακες αυτοί διαφέρουν από το ένα ξενοδοχείο στο άλλο, αλλά οι βασικές αρχές 
τους είναι ίδιες. Υπάρχει µια µικρή σχισµή για κάθε δωµάτιο, στην οποία 
τοποθετείται µια κάρτα ή δελτίο που δείχνει την ισχύουσα κατάσταση. Κάθε σχισµή 
αντιστοιχεί σε διαφορετικό αριθµό δωµατίου και µπορεί να περιέχει και άλλες 
πληροφορίες (π.χ. χρέωση ή περίληψη των διευκολύνσεων που παρέχει το δωµάτιο). 
Ο πίνακας 3.1.16 παρουσιάζει µια κάρτα πελάτη. 
 
 
Άλλες κάρτες σε διαφορετικά χρώµατα, µπορεί να δηλώνουν ότι το δωµάτιο: 
• Χρησιµοποιείται από το προσωπικό 
• Καθαρίζεται 
• Είναι εκτός λειτουργίας 
Από τη στιγµή που ο πίνακας είναι απόλυτα ενηµερωµένος, το προσωπικό του 
τµήµατος υποδοχής µπορεί µε µια µατιά να δει τι ακριβώς συµβαίνει. 
Μια παραλλαγή αυτού του συστήµατος παρουσιάστηκε από το Whitney Corporation. 
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Ουσιαστικά χρησιµοποιεί µια «σκάλα» µεταλλικών σχισµών, ακριβώς στο µέγεθος 
του τυποποιηµένου δελτίου Whitney. Κάθε σχισµή αντιστοιχεί σε συγκεκριµένο 
δωµάτιο. Ορισµένα µοντέλα διαθέτουν θήκες που «βάφουν» το δελτίο µε διάφορα 
χρώµατα ( π.χ. το κίτρινο δηλώνει «αλλαγή», το κόκκινο ότι το δωµάτιο είναι 
«κρατηµένο» ή «κατειληµµένο», ενώ η έλλειψη χρώµατος δηλώνει ότι το δωµάτιο είναι 
«ελεύθερο»).  
 
[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 80, 
2002] 

ΑΛΛΑΓΗ ∆ΩΜΑΤΙΟΥ & ΤΙΜΗΣ 
Μπορεί ένας πελάτης να ζητήσει να αλλάξει δωµάτιο. Το ξενοδοχείο θα πρέπει να 

κάνει ότι µπορεί προκειµένου να ικανοποιήσει αυτό το αίτηµα καθώς οι επιθυµίες του 
πελάτη έχουν πάντα προτεραιότητα. Όµως τέτοιου είδους αλλαγές είναι δυνατό να 
προκαλέσουν προβλήµατα, γι’ αυτό θα πρέπει να καταγραφούν όσο το δυνατόν πιο 
προσεκτικά. 
Το ίδιο ισχύει και για τυχόν αλλαγές και στην τιµή του δωµατίου (µπορεί για 
παράδειγµα, να γίνει έκπτωση διότι κάτι στο δωµάτιο δεν λειτουργεί σωστά). 
Σε αυτές τις περιπτώσεις, τα περισσότερα ξενοδοχεία ετοιµάζουν το «δελτίο αλλαγής 
δωµατίου και τιµής», πίνακας 3.1.17. 
Αντίγραφα αυτού του δελτίου θα πρέπει να αποσταλούν σε όλα τα τµήµατα που είχαν 
αρχικά πληροφορηθεί για την άφιξη και τον αριθµό δωµατίου του πελάτη (π.χ. 
λογιστήριο), ενώ ένα αντίγραφο του δελτίου φυλάσσεται στο φάκελο του πελάτη. 
 
[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 86, 
2002] 
 

 
ΦΥΛΛΟ ΑΦΥΠΝΙΣΗΣ 

Αν και πρόκειται για µια από τις σηµαντικότερες ασχολίες του τµήµατος υποδοχής, 
τείνει πλέον να ξεχαστεί (σ’ αυτό οφείλονται τα ξυπνητήρια και τα 
αυτοµατοποιηµένα συστήµατα αφύπνισης των ξενοδοχείων). Σε κάθε περίπτωση, 
είναι πολύ πιθανό οι πιο ηλικιωµένοι και πιο νευρικοί πελάτες να ζητήσουν πρωινό 
ξύπνηµα. Στον πίνακα 3.1.18 παρουσιάζεται ένα «αναλυτικό φύλλο αφύπνισης». 

 

 Τα χρονικά διαστήµατα µπορεί να είναι πεντάλεπτα ή δεκάλεπτα. Όπως δείχνει και 
το παράδειγµα, σηµειώνεται το όνοµα και ο αριθµός δωµατίου στη σωστή στήλη, καθώς 
και τυχόν παρατηρήσεις. Το πρωί, ο ρεσεψιονίστ ή ο τηλεφωνητής αρχίζει από 
αριστερά και σβήνει κάθε κλήση που έχει απαντηθεί. Το ίδιο σύστηµα µπορεί να 
χρησιµοποιηθεί και για τη διανοµή των πρωινών εφηµερίδων. 

 

[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 93, 
2002] 
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ΠΑΡΑΜΟΝΗ – ΑΝΑΧΩΡΗΣΗ 

Το τµήµα υποδοχής φροντίζει για την τήρηση, την έκδοση και την εξόφληση του 
λογαριασµού του κάθε πελάτη. Αυτό προϋποθέτει ότι τηρούνται τα σωστά αρχεία 
καθώς ένας πελάτης µπορεί να κάνει διαφορετικά έξοδα κατά τη διάρκεια της 
παραµονής του – από τη χρέωση του δωµατίου του και των γευµάτων, τα 
τηλεφωνήµατα, τον καθαρισµό των ενδυµάτων του ή τις υπηρεσίες αναψυχής που 
χρησιµοποίησε. 

Η διαδικασία περιπλέκεται λόγω του ότι τα ξενοδοχεία δίνουν πίστωση στους 
πελάτες κατά τη διάρκεια της παραµονής τους. Τα ποσά µπορεί να είναι πολύ υψηλά: 
µια διανυκτέρευση µε επιχειρηµατικό δείπνο σε καλό ξενοδοχείο της πόλης µπορεί να 
στοιχίζει πολύ ακριβά. Αντίθετα µε ότι συµβαίνει σε άλλες επιχειρήσεις, αυτή η 
πίστωση δίνεται άµεσα και σε άτοµα που είναι συνήθως άγνωστα. Ένα ακόµα πρόβληµα 
είναι το θέµα της ταχύτητας. Τα στοιχεία για τις διάφορες συναλλαγές πρέπει να 
συλλέγονται από τα τµήµατα του ξενοδοχείου και να εισάγονται στο λογαριασµό του 
πελάτη πριν αυτός αναχωρήσει, κάτι που συχνά συµβαίνει νωρίς το πρωί. Εάν ξεχαστεί 
µια συναλλαγή, τότε είναι σχεδόν σίγουρο ότι δεν θα πληρωθεί ποτέ – ιδίως από πελάτες 
που έρχονται από το εξωτερικό. Εποµένως η έκδοση των λογαριασµών των πελατών είναι 
µια υπόθεση περίπλοκη και ευαίσθητη. Στα µεγάλα ξενοδοχεία, συχνά υπάρχει ένα 
ξεχωριστό τµήµα που ασχολείται µε την τήρηση και την έκδοση των λογαριασµών, ενώ 
ένας ταµίας είναι υπεύθυνος για τις πληρωµές. Στα µικρότερα ξενοδοχεία, τα καθήκοντα 
αυτά συνδυάζονται. 
Οι βασικοί στόχοι είναι: 
• Να τηρείτε ακριβές και ενηµερωµένο αρχείο για τους λογαριασµούς κάθε πελάτη. 
• Να διασφαλίζεται η έγκυρη εξόφληση ολόκληρου του ποσού. 
• Να δίνονται στη διεύθυνση ακριβείς και ενηµερωµένες χρηµατοοικονοµικές εκθέσεις. 
 

ΤΟ ΣΥΝΟΠΤΙΚΟ ΚΑΘΟΛΙΚΟ 
Είναι η παλαιότερη µέθοδος, η οποία απαιτεί και την περισσότερη εργασία. 

Εµφανίζεται συχνά σε µικρά ξενοδοχεία. Το καθολικό σε µορφή πίνακα καταγράφει 
όλες τις χρεώσεις του πελάτη για κάθε 24ωρο, µε ανάλυση κατά κατηγορία ( πίνακας 
3.1.19 ). 
Το καθολικό: 
• Κρατά αρχείο όλων των χρεώσεων, πιστώσεων, πληρωµών και 
υπολοίπων. 
• ∆είχνει τα επιµέρους σύνολα για κάθε πελάτη 
• ∆είχνει τα επιµέρους σύνολα για κάθε κατηγορία υπηρεσιών 
 

Φυσικά, η γραµµή του καθολικού που αντιστοιχεί σε ένα συγκεκριµένο πελάτη θα 
πρέπει να περιλαµβάνει ακριβώς τα ίδια στοιχεία µε αυτά που εµπεριέχονται στο 
λογαριασµό του πελάτη. Στα πολύ παλιά συστήµατα, τα δύο αυτά έγγραφα ήταν 
ξεχωριστά διότι ήταν πιο εύκολο να προστεθούν και τα δύο καθέτως (πριν τη διάδοση 
των αριθµοµηχανών). Αργότερα εµφανίστηκαν πολλά συστήµατα που επέτρεπαν να 
συµπληρώνονται και τα δύο έγγραφα µαζί, αποφεύγοντας έτσι τις διπλές εγγραφές 
και τα λάθη που αυτές συνεπάγονταν. Στα συστήµατα αυτά, ο λογαριασµός, σε χαρτί 
που επέτρεπε την αντιγραφή στην επόµενη σελίδα χωρίς καρµπόν, έµπαινε πάνω από 
το καθολικό και οι εγγραφές γίνονταν µία φορά. 

Από τη στιγµή που οι περισσότεροι λογαριασµοί έδειχναν τα στοιχεία σε στήλες 
(κάτι που επέτρεπε στον πελάτη να ελέγξει την ορθότητα του λογαριασµού), ήταν λογικό 
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να χρησιµοποιηθεί ένας εναλλακτικός «κάθετος» τρόπος παρουσίασης του πίνακα. Έτσι, 
οι οριζόντιες γραµµές χρησιµοποιούνταν για τις διάφορες κατηγορίες των στοιχείων του 
λογαριασµού. Οι εγγραφές αθροίζονταν οριζοντίως ώστε να ελεγχθεί 
ότι το καθολικό είναι ισοσκελισµένο. 
 

Στον πίνακα 3.1.20 παρουσιάζεται ένα κάθετο καθολικό µε το λογαριασµό από 
επάνω. Πολλές ήταν οι µέθοδοι που επινοήθηκαν έτσι ώστε να διασφαλίζεται ότι ο 
λογαριασµός βρίσκεται πάνω από τη σωστή στήλη. Σε αυτή τη µέθοδο, τα έξοδα κάθε 
ηµέρας καταγράφονταν σε ξεχωριστό λογαριασµό. 
 
[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 102, 
2002] 

ΚΑΡΤΑ ΙΣΤΟΡΙΚΟΥ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ 
Το τελευταίο βήµα κατά την αναχώρηση του πελάτη είναι η δηµιουργία ιστορικού 

αρχείου για τον πελάτη. Μερικά ξενοδοχεία µε χειρόγραφη υποδοχή διατηρούν στο 
αρχείο τους τις κάρτες άφιξης ή τα αντίγραφα των λογαριασµών των πελατών. Οι 
κάρτες άφιξης ταξινοµούνται αλφαβητικά, ενώ οι λογαριασµοί αρχειοθετούνται κατά 
αύξοντα αριθµό. 

Η διεύθυνση υποδοχής µπορεί να κατανοήσει καλύτερα τους πελάτες και τις τάσεις 
τους, όταν δηµιουργεί και διατηρεί ιστορικό αρχείο. Το αρχείο περιλαµβάνει 
προσωπικά και οικονοµικά στοιχεία, σχετικά µε την παραµονή του πελάτη και είναι 
εµπιστευτικό. Ο πίνακας 3.1.21 δείχνει ένα δείγµα κάρτας ιστορικού του πελάτη. 
 
 
[ΠΗΓΗ: Καπίκη Πιβεροπούλου, Υπηρεσία Υποδοχής, σελ 235, 1998] 

 

 

 

 

 

3.2      Το ηµιαυτοµατοποιηµένο σύστηµα 

Το ηµιαυτοµατοποιηµένο ή ηλεκτροµηχανικό σύστηµα της υποδοχής χρησιµοποιεί 
συγχρόνως χειρόγραφα και έντυπα που εκδίδονται από µηχανές. Το ηµιαυτοµατοποιηµένο 
σύστηµα και ο εξοπλισµός, συνηθίζονται στα µικρά και µεσαία ξενοδοχεία σήµερα. Τα 
πλεονεκτήµατα του ηµιαυτοµατοποιηµένου συστήµατος έναντι του χειρόγραφου είναι η 
αυτόµατη εγγραφή στους λογαριασµούς και έκδοση αποτελεσµάτων, τα οποία είναι 
ευκολότερο να αναγνωσθούν. Πάντως ο µηχανικός εξοπλισµός πιθανόν να είναι δύσκολος 
στην εκπαίδευση και πολύπλοκος στον χειρισµό. 

 Οι πελάτες που κάνουν κρατήσεις µπορεί να καλέσουν κάποιο δίκτυο η να 
επικοινωνήσουν απευθείας µε το ξενοδοχείο. Όταν οι κρατήσεις αυξηθούν τόσο, ώστε να 
µην µπορεί η ρεσεψιόν να τις χειριστεί αποτελεσµατικά, πολλά ξενοδοχεία δηµιουργούν 
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ξεχωριστό τµήµα κρατήσεων. Οι δραστηριότητες πριν την άφιξη συµπεριλαµβάνουν 
προετοιµασία των καρτών άφιξης και άνοιγµα λογαριασµών πελατών. Όπως και στο 
χειρόγραφο σύστηµα, η ανεύρεση των δωµατίων γίνεται από το πλάνο υποδοχής ή το 
room rack. 

 Κατά την άφιξη στο ξενοδοχείο οι πελάτες που έχουν κράτηση απλώς 
επιβεβαιώνουν τις πληροφορίες που υπάρχουν στη κάρτα άφιξης και υπογράφουν. Οι 
περαστικοί πελάτες συµπληρώνουν την κάρτα άφιξης, αντίγραφα τις οποίας διανέµονται 
στα τµήµατα και στο room rack. 

 Κατά την διαµονή, για την καταχώρηση των χρεώσεων των πελατών και την 
έκδοση των οικονοµικών αποτελεσµάτων της επιχείρησης, χρησιµοποιούνται ειδικές 
µηχανές, οι οποίες εκτελούν τις παραπάνω εργασίες µε αρκετά µεγάλη ταχύτητα. Μια πιο 
ολοκληρωµένη διαδικασία ελέγχου οδηγεί σε συντοµότερη και οµαλότερη αναχώρηση 
των πελατών. Οι υπάλληλοι της υποδοχής αντιµετωπίζουν λιγότερες ασυµφωνίες στους 
λογαριασµούς των πελατών και είναι σε θέση να τους διευθετούν γρήγορα. Οι κάρτες 
άφιξης µπορεί να κρατούνται για το ιστορικό αρχείο της επιχείρησης. 

ΠΡΟΕΚΤΥΠΩΜΕΝΗ ΚΑΡΤΑ ΑΦΙΞΗΣ 
 

Κατά την άφιξη µεµονωµένων πελατών η γκρουπ (αν δεν έχει γίνει pre-
registration) το προσωπικό της υποδοχής ζητάει από τους πελάτες του να συµπληρώσουν 
την κάρτα άφιξης (πίνακας 3.2.1). Η κάρτα περιλαµβάνει προσωπικές πληροφορίες του 
πελάτη, όπως διεύθυνση, εταιρία, τηλέφωνο και άλλα σχετικά στοιχεία. Επίσης 
ζητάει τρόπο πληρωµής και έχει χώρο για την υπογραφή του πελάτη. Πολλά ξενοδοχεία 
παραδίδουν στους πελάτες που αφικνούντο µια τυπωµένη κάρτα ή µικρό βιβλιαράκι (key 
card) πάνω στο οποίο είναι γραµµένος ο αριθµός του δωµατίου, η διάρκεια παραµονής και 
η συµφωνηθείσα τιµή. Μπορεί επίσης να περιλαµβάνονται πληροφορίες σχετικά µε το 
ξενοδοχείο ή την τοποθεσία. Απαραίτητα είναι το όνοµα, η διεύθυνση και ο αριθµός του 
ξενοδοχείου, έτσι ώστε να µπορούν οι πελάτες να το ξαναβρούν ή να επικοινωνήσουν µ’ 
αυτό αν χρειαστεί. 
 
[ΠΗΓΗ: Καπίκη Πιβεροπούλου, Υπηρεσία Υποδοχής, σελ 151, 1998] 

 
ΜΗΧΑΝΗ ΕΝΗΜΕΡΩΣΗΣ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΩΝ 

 
Τα ηµιαυτοµατοποιηµένα ξενοδοχεία στα οποία οι πελάτες πραγµατοποιούν 

χρεωστικές κινήσεις, χρησιµοποιούν µια µηχανή για να καταχωρούν, παρακολουθούν 
και ελέγχουν αυτές τις χρεώσεις. 
Η µηχανή αυτή συνήθως περιέχει: 
• Ένα τυποποιηµένο µέσο για καταχώρηση των κινήσεων 
• Μια ευανάγνωστη εκτύπωση του λογαριασµού του πελάτη 
• Τη βάση για διαχείριση των µετρητών και των µελλοντικών εισπράξεων 
• Ανάλυση της δραστηριότητας πωλήσεων των τµηµάτων 
• Έλεγχο των καταχωρίσεων των χρεωστικών κινήσεων 
Οι µηχανές ενηµέρωσης λογαριασµών προσφέρουν τα εξής πλεονεκτήµατα: 
• Όλες οι εγγραφές καταγράφονται αυτοµάτως στην µνήµη της µηχανής και 
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όλες οι προσθέσεις και αφαιρέσεις γίνονται αυτόµατα. Αυτό σηµαίνει ότι 
τα σύνολα του λογαριασµού και του καθολικού συµφωνούν πάντα, αν και 
πάλι είναι δυνατόν να εγγραφή λάθος χρέωση. 
• Οι λογαριασµοί τυπώνονται (δεν γράφονται στο χέρι). Θεωρητικά, αυτό 
σηµαίνει ότι είναι πιο ευανάγνωστοι. Βέβαια, οι πελάτες που προσπαθούν 
να καταλάβουν τι σηµαίνουν οι δυσνόητες συντµήσεις ενός λογαριασµού 
που έχει βγει από µηχανή µε χιλιοχρησιµοποιηµένη µελανοταινία, µπορεί 
να διαφωνήσουν. 
• Τα κουπόνια χρεώσεων ακυρώνονται αυτόµατα από τις µηχανές. Έτσι 
αποφεύγονται οι περιπτώσεις διπλής χρέωσης του ίδιου κουπονιού ή της 
µη χρέωσης. 
• ∆ιευκολύνεται ο έλεγχος. Από τη στιγµή που τα σύνολα του λογαριασµού 
και του καθολικού συµφωνούν πάντα, απλοποιούνται σηµαντικά οι 
διαδικασίες ελέγχου στο τέλος της βάρδιας. 
Από την άλλη πλευρά, ο χειρισµός τους µπορεί να είναι δύσκολος στην εκµάθηση και 
επιρρεπής σε λάθη. Αν και η ηµιαυτοµατοποιηµένη διαδικασία ενηµέρωσης των 
λογαριασµών είναι πολύ ταχύτερη και αποτελεσµατική συγκριτικά µε τη χειρόγραφη, 
εντούτοις παραµένει σχετικά αργή. 
Στον πίνακα 3.2.2 παρουσιάζεται ένας λογαριασµός από µηχανή ενηµέρωσης 
λογαριασµού. Στις εικόνες 3.2.1, 3.2.2 και 3.2.3 παρουσιάζονται διάφοροι τύποι 
µηχανών ενηµέρωσης λογαριασµών από τα πρώτα στάδια τους µέχρι σήµερα. 
 
[ΠΗΓΗ: Abbot Peter-Lwery Sue  Υποδοχή. ∆ιαδικασίες, ∆ιαχείριση, ∆εξιότητες, σελ 107, 
2002] 
 

ΤΑΜΕΙΑΚΗ ΜΗΧΑΝΗ 
 

Η ταµειακή µηχανή της υποδοχής χρησιµοποιείται για καταχώρηση ταµιακών 
εγγραφών και εξαγωγής ταµιακών υπολοίπων. Οι µηχανές µπορεί να χρησιµοποιούν 
µηχανικό ή ηλεκτροµηχανικό τρόπο χειρισµού. Σε µια ταµειακή µηχανή µπορούν να 
ενσωµατωθούν πολλές εξειδικευµένες λειτουργίες, για την στενή παρακολούθηση 
των καταχωρήσεων ξενοδοχείου και πελατών. 
Οι ταµιακές µηχανές είναι συνδεδεµένες κυρίως για την παρακολούθηση των 
εγγραφών πωλήσεων και τη φύλαξη των µετρητών. Πολλές ταµιακές µηχανές επίσης 
διαθέτουν εκτυπωτές για ενηµέρωση χαρτοταινιών, αποδείξεων και ελέγχους 
απογραφών και τιµών. 
Μια οθόνη διπλής όψεως επιτρέπει στον πελάτη και στο χειριστή να παρακολουθούν 
την πορεία των εγγραφών. Εικόνα 3.2.4 
 
 
 

ΑΛΛΑΓΗ ∆ΩΜΑΤΙΟΥ Η ΤΙΜΗΣ 
 
Στην περίπτωση αυτή ο υπάλληλος συµπληρώνει το δελτίο αλλαγής ή όρων 

(πίνακας 3.2.3) το οποίο περιλαµβάνει τα εξής στοιχεία: το ονοµατεπώνυµο του πελάτη 
την ηµεροµηνία της αλλαγής, τον αριθµό δωµατίου από το οποίο φεύγει και τον αριθµό 
δωµατίου στο οποίο µεταφέρεται ο πελάτης. Επίσης τυχόν αλλαγή της συµφωνίας ή 
την διαφορετική τιµή του δωµατίου και τέλος την υπογραφή του υπαλλήλου. Το 
έντυπο αυτό αποστέλλεται σε όλα τα τµήµατα του ξενοδοχείου, για να 
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πληροφορηθούν την αλλαγή. 
 

[ΠΗΓΗ: Καπίκη Πιβεροπούλου, Υπηρεσία Υποδοχής, σελ 180, 1998] 

 
ΣΥΣΚΕΥΗ ΠΑΡΑΓΩΓΗΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΚΛΕΙ∆ΙΩΝ 

Κατά την διάρκεια της διαδικασίας καταχώρησης δίδεται στον πελάτη το κλειδί 
του δωµατίου του. Αυτή η ενέργεια είναι αρκετά απλή, παρ’ όλα αυτά η διαδικασία 
περιλαµβάνει την ασφάλεια και την διατήρηση των κλειδιών. 
Αν και αφού εξυπηρετηθεί τελικά ο πελάτης, το καινούργιο κλειδί για το δωµάτιο του 
πελάτη ετοιµάζεται µέσα σε µια συσκευή παραγωγής ηλεκτρονικών κλειδιών (εικόνα 
3.2.5). Η συσκευή παράγει ένα καινούργιο κλειδί (εικόνα 3.2.6) στο µέγεθος µια 
πιστωτικής κάρτας, φτιαγµένο από µέταλλο, πλαστικό και πιεσµένο χαρτί., 
κωδικοποιηµένο µε ένα ηλεκτρονικό συνδυασµό για κάθε νέο πελάτη. Ο συνδυασµός 
και η κλειδαριά ελέγχεται µέσο του συστήµατος ασφαλείας του ξενοδοχείου. 

 

3.3       Computers (πλήρως αυτοµατοποιηµένο) 

Στα πλήρως αυτοµατοποιηµένα ξενοδοχεία, η υποδοχή λειτουργεί µε 
ηλεκτρονικούς υπολογιστές. Τα πρώτα συστήµατα Η/Υ που προορίζονταν για χρήση στην 
τουριστική βιοµηχανία και χρησιµοποιήθηκαν στις αρχές του 1970 ήταν αρκετά ακριβά 
και συνεπώς προσιτά µόνο στις µεγάλες ξενοδοχειακές επιχειρήσεις. Την επόµενη 
δεκαετία, οι τιµές των υπολογιστών µειώθηκαν, το µέγεθός τους µίκρυνε και ήταν πιο 
εύκολοι στον χειρισµό. Αναπτύχθηκαν εφαρµογές σε πακέτα φιλικά στον χρήστη, τα 
οποία δεν απαιτούσαν την περίπλοκη τεχνική εκπαίδευση που χρειάζονταν τα πρώτα 
συστήµατα. Η ανάπτυξη των προσωπικών υπολογιστών µε τις πολλαπλές χρήσεις έδωσαν 
την ώθηση στους πωλητές των συστηµάτων να πλησιάσουν τις µικρότερες επιχειρήσεις. 
Την δεκαετία του 1990 οι Η/Υ φαίνεται να γίνονται προσιτοί σε ξενοδοχεία όλων των 
µεγεθών. 

 Η ενότητα των κρατήσεων ενός συστήµατος Η/Υ µπορεί  να συνδέεται άµεσα µ’ 
ένα κεντρικό δίκτυο κρατήσεων και να µπλοκάρει αυτόµατα δωµάτια σύµφωνα µε ένα 
προκαθορισµένο τρόπο. Επίσης η ενότητα των κρατήσεων µπορεί αυτόµατα να εκτυπώνει 
επιστολές επιβεβαίωσης και να κάνει προετοιµασία των καρτών άφιξης. Για τους πελάτες 
µε επιβεβαιωµένες κρατήσεις, µπορούν να δηµιουργηθούν ηλεκτρονικοί λογαριασµοί και 
να καταχωρηθούν διάφορες εγγραφές πριν την άφιξη. Επίσης εκδίδονται καταστάσεις των 
αναµενόµενων αφίξεων, προβλέψεις πληρότητας και εσόδων και διάφορες αναφορές µε 
πληροφορίες. 

 Τα στοιχεία των πελατών κατά την άφιξη αντιγράφονται από το αρχείο κρατήσεων 
του Η/Υ ή για τους περαστικούς πελάτες καταχωρούνται από τον υπάλληλο υποδοχής. Στη 
συνέχεια δίνεται στον πελάτη µια κάρτα άφιξης που ετοιµάστηκε από τον Η/Υ για 
επιβεβαίωση και υπογραφή. Η εγκατάσταση τερµατικών που λαµβάνουν απευθείας από τις 
τράπεζες έγκριση για της πιστωτικές κάρτες, επιτρέπει στο προσωπικό της υποδοχής να 
κάνει έγκαιρα αυτού του είδους τις συναλλαγές. Οι πληροφορίες της άφιξης και του room 
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rack αποθηκεύονται ηλεκτρονικά στον υπολογιστή και µπορούν να ανακτηθούν όποτε 
είναι απαραίτητο. Επίσης δηµιουργούνται ηλεκτρονικοί λογαριασµοί πελατών και 
διατηρούνται στη µνήµη του Η/Υ. 

 Κατά την διαµονή, τα room racks και οι ταµιακές µηχανές της υποδοχής 
αντικαθίστανται πλήρως όταν υπάρχουν τερµατικά ηλεκτρονικών υπολογιστών. Οι 
καταναλώσεις των πελατών στα διάφορα τµήµατα του ξενοδοχείου µεταφέρονται 
ηλεκτρονικά στην υποδοχή και χρεώνονται αυτόµατα στον ανάλογο λογαριασµό. Άµεσες 
καταχωρήσεις και εγγραφές των τµηµάτων συγχρόνως µε τους λογαριασµούς των πελατών 
επιτρέπουν στον νυχτερινό υπάλληλο να ασχολείται περισσότερο χρόνο µε τον έλεγχο, 
παρά µε την ενηµέρωση των λογαριασµών πελατών. 
 

 Κατά την αναχώρηση εκτυπώνεται ο ηλεκτρονικός λογαριασµός, ο οποίος παρέχει 
στον πελάτη τη βεβαιότητα της ορθότητας. Ανάλογα µε τον τρόπο εξόφλησης, το 
πρόγραµµα αυτόµατα µεταφέρει τα οφειλόµενα ποσά στους ανάλογους λογαριασµούς 
πελάτη και ξενοδοχείου. Μόλις τακτοποιηθεί ο λογαριασµός και ολοκληρωθούν οι 
καταχωρήσεις, οι πληροφορίες του πελάτη µπορούν να µεταφερθούν στο ιστορικό αρχείο 
πελατών. 

Τα συστήµατα Η/Υ της υποδοχής δεν λειτουργούν όλα κατά τον ίδιο τρόπο. 
Πάντως µπορούν να γίνουν κάποιες γενικεύσεις, που καταδεικνύουν τη φύση των 
εφαρµογή ηλεκτρονικών υπολογιστών στην υποδοχή. Οι έξι πιο συνηθισµένες ενότητες 
των πακέτων της ρεσεψιόν είναι σχεδιασµένες για να βοηθούν τους υπαλλήλους να 
εκτελούν λειτουργίες σχετικά µε: 
• Κρατήσεις 
• ∆ιεύθυνση δωµατίου (Reception) 
• Τήρηση λογαριασµού πελατών (Main Courante) 
• Γενική διεύθυνση (Manager Information System) 
• Ιστορικό αρχείο πελατών 
• Συντήρηση 

 

ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ 
Η ενότητα των κρατήσεων παρέχει σε ένα ξενοδοχείο τη δυνατότητα να 

επεξεργάζεται µε µεγάλη ταχύτητα τις ζητήσεις δωµατίων, να καταχωρεί και να 
παρακολουθεί τα συµβόλαια allotment και τα συνεργαζόµενα µε την επιχείρηση 
πρακτορεία (εταιρείες και τράπεζες), και να εκτυπώνει σωστές και σύγχρονες 
αναφορές για τις ακυρωµένες κρατήσεις, γι’ αυτές που δεν εµφανίστηκαν (no- show) 
και γι’ αυτές που λήγει το release date (προθεσµία αποστολής προκαταβολής). 
Πολλές αλυσίδες ξενοδοχείων αλλά και µεµονωµένες επιχειρήσεις συµµετέχουν σε 
κεντρικά συστήµατα κρατήσεων. Αυτά αποθηκεύουν τα δεδοµένα κρατήσεων, 
µπλοκάρουν τα κρατηµένα δωµάτια, ελέγχουν τις κρατήσεις κατά τύπο δωµατίου και 
παρακολουθούν τον αριθµό κρατήσεων που λήφθηκαν. Οι κρατήσεις που 
καταχωρήθηκαν στο κεντρικό σύστηµα µπορούν να υποβληθούν σε επεξεργασία, να 
επιβεβαιωθούν και να µεταβιβασθούν στο ξενοδοχείο προορισµού µε εξαιρετικά 
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µεγάλη ταχύτητα. 
Ένα καλά οργανωµένο σύστηµα κρατήσεων επιτρέπει στα ξενοδοχεία µια σταθερή 

ροή πελατών στις µονάδες τους. Οι αλυσίδες ξενοδοχείων παρέχουν στα µέλη τους τη 
δυνατότητα να διαθέτουν το 30% και άνω των διαθέσιµων δωµατίων σε ηµερήσια 
βάση. Η εύκολη πρόσβαση στην τράπεζα δεδοµένων ενός ξενοδοχείου βοηθάει στην 
εκπλήρωση των αναγκών των πελατών, αλλά επίσης στην επίτευξη της ηµερήσιας 
πληρότητας στην οποία στοχεύει το ξενοδοχείο. Το κεντρικό σύστηµα κρατήσεων 
αντιπροσωπεύει τον πρωταρχικό τρόπο παραγωγής θετικής ροής χρηµάτων και 
καταστατικού εσόδων. Ο πίνακας 3.3.1 καταγράφει κάποια από τα µεγαλύτερα 
συστήµατα κρατήσεων στην ξενοδοχειακή βιοµηχανία. 

 
ΚΡΑΤΗΣΗ ΣΕ Η/Υ 

Μια κράτηση µπορεί να ληφθεί µε διάφορους τρόπους: τηλεφωνικός, 
ταχυδροµικός, προσωπικά, µέσω Internet, µέσω ενός κεντρικού συστήµατος κρατήσεων ή 
µέσω γραφείου ταξιδιών. Οι κρατήσεις µέσω υπολογιστή ακολουθούν πολλά από τα 
στάδια που περιγράψαµε και στο χειρόγραφο, µε τι διαφορά ότι όλα εµφανίζονται στην 
οθόνη και συνήθως ακολουθούν µια σειρά από εντολές. Ανεξάρτητα από την 
προέλευση της, η ζήτηση για κράτηση πρέπει να συνοδεύεται από τις εξής 
πληροφορίες για την προτιθέµενη παραµονή του πελάτη: 
• Ηµεροµηνία άφιξης και αναχώρησης. 
• Τύπος και αριθµός ζητούµενων δωµατίων. 
• Αριθµός ατόµων. 
• Συµφωνηθείσες υπηρεσίες και τιµή. 
Ο υπάλληλος καταχωρεί τα στοιχεία αυτά κατευθείαν στον υπολογιστή (όπως 
φαίνεται στον πίνακα 3.3.2). 

 

Κρατήσεις µπορούν να γίνουν για µεµονωµένους, οµάδες (groups) ή συνέδρια. Τα 
µέλη των γκρουπ πιθανόν να καταχωρηθούν µε διαφορετικές διαδικασίες, απ’ ότι οι 
µεµονωµένοι πελάτες. Για παράδειγµα, οι κρατήσεις για µέλη γκρουπ µπορούν να γίνουν 
µε το όνοµα του γκρουπ κι όχι µε το όνοµα κάθε πελάτη χωριστά. 
 
[ΠΗΓΗ: Κοµίνης, Εφαρµογές Η/Υ στον τουρισµό, Σελ.64, 2004] 
 
 

ΚΡΑΤΗΣΗ ∆ΩΜΑΤΙΟΥ ΜΕΣΩ INTERNET 
Μέσω του δικτύου internet ο υποψήφιος πελάτης του ξενοδοχείου έχει τη 

δυνατότητα (γεγονός που αποτελεί µοναδικό πλεονέκτηµα) να δει φωτογραφίες των 
δωµατίων και αιθουσών του ξενοδοχείου, εικόνες από τους χώρους ψυχαγωγίας, 
διαγράµµατα του περιβάλλοντος χώρου κ.λ.π. Παράλληλα µέσω internet, το ξενοδοχείο 
µπορεί να συµπεριλάβει στη σελίδα του µε ήχο και εικόνα τις παρεχόµενες υπηρεσίες, τις 
τιµές, ειδικά προγράµµατα που τυχόν προσφέρονται, χάρτες της περιοχής, multimedia 
πληροφορίες για τα πλησιέστερα αξιοθέατα, προτάσεις µε τα καλύτερα µέρη για αγορές, 
πληροφορίες σχετικά µε τις συγκοινωνίες και τα δροµολόγια και πλήθος άλλων 
πληροφοριών και εφαρµογών τις οποίες θεωρεί χρήσιµες ή απαραίτητες. Αφού αποκτήσει 
ο χρήστης µια πλήρη εικόνα του ξενοδοχείου και του επιπέδου των υπηρεσιών του και 
µπορεί να σχηµατίσει µια πρώτη εντύπωση για τις ανέσεις των δωµατίων, η επόµενη 
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επιλογή του είναι η φόρµα που αφορά στην κράτηση δωµατίου, όπου συµπληρώνει τα 
στοιχεία του (πίνακας 3.3.3). 

 
[ΠΗΓΗ: Καπίκη Πιβεροπούλου, Υπηρεσία Υποδοχής, σελ 107, 1998] 

 
ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 

Ένα µηχανογραφηµένο σύστηµα παρακολουθεί λεπτοµερώς την πορεία των 
κρατήσεων και τη διαθεσιµότητα των δωµατίων. Επίσης, τα συστήµατα των Η/Υ 
µπορούν να εκτυπώσουν αυτόµατα πολλές αναφορές σχετικές µε τις κρατήσεις. Ο 
πίνακας 3.3.4, απεικονίζει την κατάσταση κρατήσεων κάποιου ξενοδοχείου 
όπωςεµφανίζεται σε κάποια ηµεροµηνία. 
 
 [ΠΗΓΗ: Κοµίνης, Εφαρµογές Η/Υ στον τουρισµό, σελ 45, 2004] 
 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΣΥΝΕΡΓΑΖΟΜΕΝΩΝ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΩΝ 
Στον πίνακα 3.3.5 παρουσιάζεται µια κατάσταση µε όλα τα συνεργαζόµενα 

πρακτορεία όπως εµφανίζονται στην οθόνη ενός ηλεκτρονικού υπολογιστή. 
 

[ΠΗΓΗ: Καπίκη Πιβεροπούλου, Υπηρεσία Υποδοχής, σελ 135, 1998] 

 
 

ΚΡΑΤΗΣΗ ALLOTMENT 
Στον πίνακα 3.3.6 παρουσιάζεται ένα συµβόλαιο allotment όπως αυτό εµφανίζεται 

στην οθόνη ενός ηλεκτρονικού υπολογιστή 
 

[ΠΗΓΗ: Καπίκη Πιβεροπούλου, Υπηρεσία Υποδοχής, σελ 134, 1998] 

 
 

 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ ΒΑΣΗ FORECAST ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΩΝ 
Η ενηµέρωση της κατάστασης κρατήσεων (booking position) των πρακτορείων µε 

Η/Υ (πίνακας 3.3.7) είναι πολύ πιο εύκολη και λιγότερο χρονοβόρα από τη χειρόγραφη 
µέθοδο. Τα σύνολα των δωµατίων υπολογίζονται αυτόµατα και τυχόν προσέγγιση στο 
όριο πληρότητας γίνεται αντιληπτή µε µια µόνο µατιά. 
 

[ΠΗΓΗ: Καπίκη Πιβεροπούλου, Υπηρεσία Υποδοχής, σελ 139, 1998] 

 
 

 
ΕΚΚΑΘΑΡΙΣΜΕΝΟ ΠΛΑΝΟ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 

Το εκκαθαρισµένο πλάνο κρατήσεων πίνακας 3.3.8 περιλαµβάνει όλες τις 
κρατήσεις, εκτός από της κρατήσεις allotment που δεν είναι επιβεβαιωµένες, και τη 
δυναµικότητα, (σύνολο των δωµατίων ή των κλινών), του ξενοδοχείου καθώς και τα 
κρατηµένα δωµάτια σε βάθος 13 ηµερών. Επίσης εµφανίζεται το σύνολο των 
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κρατηµένων δωµατίων ανά ηµέρα και το σύνολο των δωµατίων από εκκρεµείς 
κρατήσεις. Τέλος εµφανίζεται το σύνολο των δωµατίων και η µέση πληρότητα για την 
ζητηθείσα περίοδο. 
 
[ΠΗΓΗ: Κοµίνης, Εφαρµογές Η/Υ στον τουρισµό, Σελ.104, 2004] 
 

ΑΚΑΘΑΡΙΣΤΟ ΠΛΑΝΟ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 
Το γενικό πλάνο κρατήσεων περιλαµβάνει όλες τις κρατήσεις 

συµπεριλαµβανοµένου και των κρατήσεων allotment, συµβολαίων. Στον πίνακα 4.3.9 
παρουσιάζεται το πλάνο όπως και στο εκκαθαρισµένο, εµφανίζοντας τη δυναµικότητα του 
ξενοδοχείου, το σύνολο των κρατηµένων δωµατίων ανά ηµέρα, το σύνολο των δωµατίων 
από εκκρεµείς κρατήσεις, το σύνολο των κενών και τέλος το σύνολο των ατόµων. 
 
[ΠΗΓΗ: Κοµίνης, Εφαρµογές Η/Υ στον τουρισµό, Σελ.108, 2004] 
 

ΚΑΤΑΧΩΡΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ (CHECK IN) 
Οι βασικές εφαρµογές της διαδικασίας καταχώρησης (check in) είναι οι εξής: 
• Εύρεση αποδείξεως κράτησης (αν υπάρχει) 
• Έλεγχος του καταλόγου διαθέσιµων δωµατίων 
• Έλεγχος του καταλόγου τιµών 
• Εξακρίβωση της χρέωσης δωµατίου 
• Ανάθεση κλειδιού 

 
Α. ΠΕΛΑΤΕΣ ΜΕ ΚΡΑΤΗΣΗ 
Εφόσον έχει προηγηθεί κράτηση για κάποιον πελάτη, ο υπάλληλος της υποδοχής έχει 
στη διάθεση του το αρχείο κράτησης (πίνακας 3.3.4), το οποίο µπορεί να 
προµηθεύσει πολλές από τις πληροφορίες στις οποίες στηρίζεται η διαδικασία άφιξης. 
Ο πελάτης συµπεριλαµβάνεται στη λίστα αναµενόµενων αφίξεων, πίνακας 3.3.10, 
εκείνης της ηµέρας και το πιθανότερο είναι ότι µε το allocation (κατανοµή), έχει είδη 
επιλεγεί και δοθεί σε αυτόν ένα δωµάτιο το οποίο ανταποκρίνεται κατά το δυνατόν 
στις επιθυµίες του. Συνεπώς η όλη διαδικασία της άφιξης, πραγµατοποιείτε απλά και 
σύντοµα, µε επαλήθευση µόνο των στοιχείων τις κράτησης και υπογραφή από τον 
πελάτη της κάρτας άφιξης. 
 

 

 
 
 
 

ΚΑΤΑΛΟΓΟΣ ∆ΙΑΘΕΣΙΜΩΝ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ 
Ο καθορισµός συγκεκριµένου δωµατίου ενδέχεται να γίνει, όπως προαναφέρθηκε, 

κατά το pre – registration, µε βάση τις πληροφορίες κράτησης. Η επιλογή ενός 
συγκεκριµένου δωµατίου εξαρτάται από την τρέχουσα και µελλοντική διαθεσιµότητα 
και την καταλληλότητά του σε σχέση µε τις ανάγκες του πελάτη. Ανεξάρτητα από το 
πότε γίνεται η επιλογή δωµατίου, οριστικοποιείται µόνο µετά την άφιξή και έγκρισή 
του από τον πελάτη. Στον πίνακα 3.3.11 παρουσιάζεται η διαθεσιµότητα των 
δωµατίων στην οθόνη ενός Η/Υ, ενώ στον πίνακα 3.3.12 η προσωρινή ανάθεση 
(allocation) δωµατίου σε ένα πελάτη πριν την άφιξή του. 
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*Τα σύµβολα πιθανώς να διαφέρουν από το ένα σύστηµα στο άλλο αλλά σε αυτό το 
παράδειγµα ( Κ ) σηµαίνει κατειληµµένο, ( * ) σηµαίνει ότι το δωµάτιο προορίζεται 
για συγκεκριµένο πελάτη, ( Χ ) σηµαίνει εκτός λειτουργίας και ( - ) σηµαίνει κενό. 
 
[ΠΗΓΗ: Κοµίνης, Εφαρµογές Η/Υ στον τουρισµό, Σελ.108, 2004] 
 

ΚΑΤΑΛΟΓΟΣ ΤΙΜΩΝ 
Τα ξενοδοχεία πολλές φορές έχουν διαφορετικές τιµές για δωµάτια του ίδιου 

τύπου. Οι τιµές µπορεί να διαφέρουν λόγω της θέας, του µεγέθους του δωµατίου, της 
επίπλωσης, του εξοπλισµού και διαφόρων άλλων παραγόντων. Άρα ο καθορισµός του 
δωµατίου δεν πρέπει να γίνεται µόνο µε βάση τον τύπο του δωµατίου αλλά και την 
κατηγορία της τιµής. Στον πίνακα3.3.13 παρουσιάζεται ένας τιµοκατάλογος (Ν). 
 
[ΠΗΓΗ: Κοµίνης, Εφαρµογές Η/Υ στον τουρισµό, Σελ.75, 2004] 
 
 

ΤΕΛΙΚΗ ΕΓΓΡΑΦΗ – REGISTRATION 
Registration είναι η ενέργεια µε την οποία γίνεται η καταχώρηση των ατοµικών 
στοιχείων των πελατών καθώς και ηµερήσια τιµή (arrangement) που θα χρεώνονται 
οι πελάτες. Τα δύο προηγούµενα στάδια δεν είναι απαραίτητα για την ολοκλήρωση 
του κύκλου άφιξης. Είναι δυνατό να καταχωρηθεί η άφιξη απευθείας µε την επιλογή 
του registration όπου στην οθόνη εργασίας χωρίς καθόλου στοιχεία θα εισαχθούν 
στοιχεία από το µηδέν. Στον πίνακα 3.3.14 παρουσιάζεται η τελική καταχώρηση της 
άφιξης στην οθόνη ενός Η/Υ. 
 
[ΠΗΓΗ: Κοµίνης, Εφαρµογές Η/Υ στον τουρισµό, Σελ.124, 2004] 
 
 

ΑΝΑΘΕΣΗ ΚΛΕΙ∆ΙΟΥ 
Η παράδοση του κλειδιού στον πελάτη ολοκληρώνει τη διαδικασία άφιξης. Το 

κλειδί µπορεί να είναι µεταλλικό ή πλαστικό και εκδίδεται κατά την άφιξη των πελατών 
από ένα ηλεκτρονικό σύστηµα για την ασφάλεια τόσο του πελάτη όσο και του ξενοδοχείου 
η διαχείριση των κλειδιών θα πρέπει να γίνεται πολύ προσεκτικά. Το σύστηµα 
ηλεκτρονικού κλειδώµατος αντικαθιστά τις παραδοσιακές µηχανικές κλειδαριές µε 
σύγχρονους µηχανισµούς οι οποίοι βασίζονται στους Η/Υ. Το κεντρικό σύστηµα 
ηλεκτρονικού κλειδώµατος λειτουργεί µε τι βοήθεια µιας κύριας κονσόλας 
ελέγχου στην Υποδοχή, η οποία έχει καλώδια για κάθε πόρτα δωµατίου πελάτη. Κατά 
την άφιξη, ο ρεσεψιονίστ τοποθετεί µια κάρτα – κλειδί στην κατάλληλη εγκοπή 
δωµατίου της κονσόλας για να µεταφέρει τον κωδικό του στην κλειδαριά του 
υπνοδωµατίου. Η κάρτα αυτή που εκδίδεται είναι το µόνο κλειδί που ανοίγει την 
πόρτα δωµατίου του πελάτη. 

Στο ξεχωριστό σύστηµα ηλεκτρονικού κλειδώµατος κάθε πόρτα έχει τον δικό της 
µικροεπεξεργαστή, ο οποίος περιλαµβάνει µια προκαθορισµένη σειρά από κωδικούς. 
Μια κύρια κονσόλα στην υποδοχή διαθέτει αρχείο όλων των σειρών κωδικών για 
κάθε πόρτα. Κατά την άφιξη ο υπάλληλος κωδικοποιεί µια κάρτα – κλειδί µε τον 
επόµενο κωδικό που αντιστοιχεί στο καθορισµένο δωµάτιο. Η κονσόλα επίσης 
εκδίδει και κάθε τύπο «πασπαρτού» που απαιτούνται για το προσωπικό που είναι 
εξουσιοδοτηµένο να τα χρησιµοποιεί (housekeeper, προϊστάµενος υποδοχής κ.τ.λ.). 
Η εικόνα 3.3.1 δείχνει µια διάτρητη κάρτα κλειδί 
Η εικόνα 3.3.2 δείχνει τις δύο όψεις ενός ηλεκτρονικού κλειδιού. 
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Β. ΠΕΡΑΣΤΙΚΟΣ ΠΕΛΑΤΗΣ (PASSANT) 
Περαστικός είναι ο πελάτης που αφικνείται στο ξενοδοχείο χωρίς προηγούµενη 

κράτηση. Στην οθόνη του προγράµµατος υπάρχει και το λεκτικό «PASSANT» που 
επιτρέπει τη νέα κράτηση χωρίς να χρησιµοποιείται το πρόγραµµα κρατήσεων. 
Εµφανίζεται λοιπόν η οθόνη της κράτησης που είδη έχει αναφερθεί και εισάγονται τα 
στοιχεία της νέας κράτησης. Τα βήµατα που ακολουθεί η Υποδοχή κατά την άφιξη 
ενός περαστικού πελάτη είναι τα εξής: 
• Ζητάει από τον πελάτη να συµπληρώσει την κάρτα άφιξης. 
• Αναζητεί στον Η/Υ το κατάλληλο δωµάτιο για τον πελάτη σύµφωνα µε τον 
τύπο που επιθυµεί, τη διάρκεια παραµονής και τυχόν ειδικές απαιτήσεις που 
έχει. 
• Ενηµερώνει τον πελάτη για την τιµή του δωµατίου, των γευµάτων και των 
υπόλοιπων προσφερόµενων υπηρεσιών του ξενοδοχείου. 
• Του ζητάει µε ευγένεια τον τρόπο πληρωµής του ξενοδοχείου (ή ανάλογα µε 
την κρίση του ή την πολιτική του ξενοδοχείου την προπληρωµή) 
• Παραδίδει το κλειδί στον πελάτη 
Οι διαφορές τις άφιξης ενός πελάτη µε κράτηση κι ενός περαστικού πελάτη έγκειται 
στα εξής σηµεία: 
• Στον πελάτη µε κράτηση µπορεί να γίνει νωρίτερα προετοιµασία της κάρτας 
άφιξης και ανεύρεση του κατάλληλου δωµατίου ενώ στον περαστικό πελάτη 
όχι. 
• Ο πελάτης µε κράτηση είναι ενηµερωµένος από πριν για τις τιµές και τις 
ανέσεις του ξενοδοχείου. Ο περαστικός πελάτης τις πληροφορείτε κατά την 
άφιξη. 
• Στον περαστικό πελάτη γίνεται κατά κανόνα προείσπραξη. ∆εν ισχύει το ίδιο 
για τον πελάτη µε κράτηση. 

Γ. ΑΥΤΟΚΑΤΑΧΩΡΗΣΗ 
Στα πλήρως αυτοµατοποιηµένα συστήµατα τα τερµατικά της αυτοκαταχώρησης 

βρίσκονται συνήθως τοποθετηµένα στην είσοδο. Τα τερµατικά αυτά ποικίλουν ως 
προς το σχεδιασµό: µερικά µοιάζουν µε τα τραπεζικά µηχανήµατα αυτοεξυπηρέτησης 
ενώ άλλα οπτική και ακουστική ικανότητα (εικόνα 3.3.3) 
Οι τελευταίες τεχνολογικές εξελίξεις επιτρέπουν στα ξενοδοχεία να εγκαθιστούν 
τέτοια τερµατικά σε αποµακρυσµένες περιοχές, όπως αεροδρόµια και γραφεία 
ενοικίασης αυτοκινήτων. Ανεξάρτητα από το είδος του µηχανήµατος που 
χρησιµοποιείται, τα τερµατικά της αυτοκαταχώρησης µπορεί να µειώσουν σηµαντικά 
το χρόνο που απαιτείται στη διαδικασία άφιξης. 
Για να χρησιµοποιηθεί ένα τερµατικό αυτοκαταχώρησης ο πελάτης πρέπει να έχει 
κάνει προηγουµένως κράτηση και να διαθέτει µια έγκυρη πιστωτική κάρτα. Η 
διαδικασία της αυτοκαταχώρησης αρχίζει µε την τοποθέτηση της κάρτας στο 
τερµατικό. Το µηχάνηµα αποκτά πρόσβαση στο αρχείο κρατήσεων και ζητά από τον 
πελάτη να πληκτρολογήσει επιπρόσθετα στοιχεία για την άφιξη. ∆εδοµένο ότι τα 
περισσότερα τερµατικά είναι συνδεδεµένα µε ένα αυτοµατοποιηµένο σύστηµα 
διαχείρισης δωµατίων, είναι εφικτός ο αυτόµατος προσδιορισµός δωµατίου και τιµής. 
58 
Μόλις καθοριστούν το δωµάτιο και η τιµή, το τερµατικό εκδίδει αυτόµατα το κλειδί 
του δωµατίου ή δίνει οδηγίες στον πελάτη πως να το αποκτήσει. Καθώς τα 
συστήµατα ηλεκτρονικών κλειδαριών χρησιµοποιούνται όλο και περισσότερο, 
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µπορούν να συνδέονται µε τα τερµατικά αυτοκαταχώρησης σαν ένας ενιαίος 
µηχανισµός έκδοσης κλειδιού. 
 
 

ΠΑΡΑΜΟΝΗ – ΑΝΑΧΩΡΗΣΗ 
Η υποδοχή επεξεργάζεται ένα µεγάλο αριθµό από χρεώσεις και πληρωµές κάθε 

µέρα απαιτώντας ένα καλά οργανωµένο σύστηµα λογιστικής για την επεξεργασία των 
λογαριασµών και τη διατήρηση της ακεραιότητας των οικονοµικών στοιχείων του 
ξενοδοχείου. 
 

ΑΝΟΙΓΜΑ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟΥ ΠΕΛΑΤΩΝ 
Όταν ολοκληρωθεί η φάση της άφιξης υπολείπεται το άνοιγµα λογαριασµού του 

πελάτη. Στον πίνακα 3.3.15 παρουσιάζονται όλες οι αφίξεις µιας ηµέρας για τις 
οποίες θα ανοιχτεί λογαριασµός. 
 
[ΠΗΓΗ: Κοµίνης, Εφαρµογές Η/Υ στον τουρισµό, Σελ.23, 2004] 
 
 

ΧΡΕΩΣΕΙΣ 
Η λογιστική τακτοποίηση χρεώσεων και πληρωµών µε ένα ηλεκτρονικό σύστηµα 

διευκολύνει τον υπάλληλο υποδοχής και συµβάλλει στη µεγαλύτερη ακρίβεια της 
λογιστικής τακτοποίησης. Η κάθε µια από αυτές τις επιλογές επιτρέπει στον υπάλληλο να 
τακτοποιεί λογιστικά τις διάφορες χρεώσεις και πληρωµές που κάνει ένας πελάτης κατά τη 
διάρκεια της διαµονής του. Το ηλεκτρονικό δελτίο του επισκέπτη µπορεί να ενηµερωθεί 
µε αρκετή ευκολία, τη στιγµή αγοράς αγαθών ή υπηρεσιών. 
Η επιλογή αυτή επιτρέπει στον Η/Υ υποδοχής να επικοινωνεί µε τους Η/Υ των άλλων 
τµηµάτων του ξενοδοχείου. Σε ένα ξενοδοχείο, όταν η υποδοχή επικοινωνεί µε το 
εστιατόριο (εικόνα 3.3.4) ο Η/Υ της υποδοχής δέχεται και αυτόµατα τακτοποιεί 
λογιστικά τις χρεώσεις που γίνονται από το εστιατόριο (τη στιγµή της πώλησης). 
 
 

Οποιοδήποτε τµήµα του ξενοδοχείου στο οποίο γίνονται πωλήσεις (κατάστηµα 
δώρων, τηλεφωνικό κέντρο, υπηρεσία δωµατίου κ.α.) επικοινωνούν άµεσα µε την 
υποδοχή για να γίνει η λογιστική τακτοποίηση των χρεώσεων. Η ηλεκτρονική 
µεταφορά µιας χρέωσης διασφαλίζει τη γρήγορη και ακριβή λογιστική τακτοποίηση, 
Ο πίνακας 3.3.16 είναι ένα παράδειγµα ενός ηλεκτρονικού δελτίου στο οποίο έχουν 
τακτοποιηθεί χρεώσεις και πληρωµές µε τη χρήση Η/Υ. 
 
[ΠΗΓΗ: Bardi A. James, ∆ιοίκηση Υποδοχής Ξενοδοχείου, σελ 255,2000] 
 
 

ΑΛΛΑΓΗ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ Η ΟΡΩΝ ∆ΙΑΤΡΟΦΗΣ 
Η επιχείρηση που διαθέτει Η/Υ η αλλαγή δωµατίου ή όρων διατροφής του πελάτη 

είναι µια πολύ απλή και σύντοµη διαδικασία. Ο υπάλληλος της υποδοχής επιλέγει το 
πρόγραµµα «ΑΛΛΑΓΕΣ» καταχωρεί στα αντίστοιχα πεδία τον παλιό αριθµό 
δωµατίου ή τους παλιούς όρους και στη συνέχεια εισάγει το καινούργιο δωµάτιο ή 
όρους. Η αλλαγή ακολουθείτε από αυτόµατη ενηµέρωση όλων των αρχείων και των 
τµηµάτων του ξενοδοχείου. Στον πίνακα 3.3.17 παρουσιάζεται η οθόνη αλλαγής δωµατίου 
και στον πίνακα 3.3.18 η οθόνη αλλαγής όρων διατροφής. 
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[ΠΗΓΗ: Κοµίνης Ν, Εφαρµογές Η/Υ στον τουρισµό, Σελ.132,. 2004] 
 
 

ΚΛΕΙΣΙΜΟ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ – ΑΝΑΧΩΡΗΣΗ 
Οι υποδοχές µε Η/Υ που µπορούν να συνδέσουν το πρόγραµµα λογιστικής 

τακτοποίησης απευθείας µε κάθε τµήµα του ξενοδοχείου που πουλάει υπηρεσίες στον 
πελάτη µπορούν να τακτοποιήσουν λογιστικά τις χρεώσεις µε µεγαλύτερη ευκολία 
από τις συσκευές λογιστικής τακτοποίησης. 

Κατά τη διαδικασία αναχώρησης του πελάτη , αν η κράτηση έχει εκκρεµής 
λογαριασµούς εµφανίζεται (πίνακας 3.3.19) παράθυρο µε τον αριθµό λογαριασµού, 
τον αριθµό δωµατίου και το status του λογαριασµού. 
Αφού ολοκληρωθεί η αναχώρηση, η κράτηση δεν εµφανίζεται πλέον στην οθόνη του 
προγράµµατος παρά µόνο στην κατάσταση αναχωρήσεων (πίνακας 3.3.20). µετά την 
επιβεβαίωση για τις κρατήσεις που δεν έχουν ανοιχτούς λογαριασµούς τα αρχεία 
µεταφέρονται στο ιστορικό αρχείο και γίνεται η αναχώρηση. 
 
[ΠΗΓΗ: Κοµίνης Ν, Εφαρµογές Η/Υ στον τουρισµό, Σελ.23, 2004] 
 
 
 
 
 
 

ΑΤΟΜΙΚΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΑΝΑΧΩΡΗΣΗΣ 
Η διαδικασία αναχώρησης από το δωµάτιο είναι µια δυνατότητα που προσφέρουν 

οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές. Σε αυτά τα συστήµατα, ο πελάτης µπορεί να 
ενεργοποιήσει τη διαδικασία αναχώρησης από την προηγούµενη νύχτα, αρκεί να 
ακολουθήσει τις λειτουργίες που βρίσκονται κοντά στη τηλεόραση στο δωµάτιο του 
επισκέπτη (εικόνα 3.3.5). Ο επισκέπτης µπορεί να κάνει µια τελευταία επιθεώρηση 
του δελτίου του στην οθόνη της τηλεόρασης το πρωί πριν την αναχώρηση. Αυτό 
επιταχύνει τη διαδικασία της αναχώρησης και δίνει σήµα στην υποδοχή να έχει 
έτοιµο ένα αντίγραφο του λογαριασµού του έτοιµο για τον πελάτη. Αν ο επισκέπτης 
έχει δηλώσει ότι θα πληρώσει µε πιστωτική κάρτα, δεν χρειάζεται να πάει καθόλου 
στην υποδοχή. 
 
 [ΠΗΓΗ: Κοµίνης Ν, Εφαρµογές Η/Υ στον τουρισµό, Σελ.23,  2004] 

 

3.4      Πλεονεκτήµατα – Μειονεκτήµατα 

 Η εφαρµογή της πληροφορικής και των σύγχρονων συστηµάτων τηλεπικοινωνιών 
και µηχανοργάνωσης αν και προσφέρει άµεσα αποτελέσµατα στην παραγωγικότητα των 
τουριστικών επιχειρήσεων, στη µείωση του κόστους λειτουργίας και στην βελτίωση των 
υπηρεσιών, ακόµα δεν έχει βρει ανταπόκριση από τις µικρές και µεσαίες ξενοδοχειακές 
επιχειρήσεις. Εδώ θα πρέπει να επισηµάνουµε, ότι είναι απαραίτητο η πολιτεία να 
χορηγήσει κίνητρα µε την µορφή των ειδικών δανείων που να επιτρέπουν στις 
µικροµεσαίες επιχειρήσεις να εκσυγχρονιστούν, εισάγοντας την πληροφορική στην 
καθηµερινή τους λειτουργία. 
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 Ποια είναι όµως τα πλεονεκτήµατα της µηχανοργάνωσης τα οποία δεν πρέπει να 
αγνοούνται από αυτές τις επιχειρήσεις που επιδιώκουν τη βελτίωση και ανάπτυξη τους; 

 Τα πλεονεκτήµατα είναι πολλά: Εξοικονόµηση χώρου, µείωση του κόστους 
εργασιών, βελτίωση της παραγωγικότητας, απελευθέρωση του ανθρώπινου δυναµικού από 
εργασίες ρουτίνας και απασχόληση του σε πιο λειτουργικά καθήκοντα, τήρηση πλήρους 
αρχείου πελατών και εξασφάλιση προσωπικών σχέσεων µε τον πελάτη, σύνδεση µέσω 
διαδικτύου µε τουριστικούς πράκτορες και εταιρίες µεταφορών, µε αποτέλεσµα την έξοδο 
του ξενοδοχείου από την γεωγραφική αποµόνωση και την ένταξη του στο διεθνές δίκτυο 
της βιοµηχανίας της φιλοξενίας. 
  
[ΠΗΓΗ: Καπίκη Πιβεροπούλου, Υπηρεσία Υποδοχής, 1998] 
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Κεφάλαιο 4: Ανάλυση της έρευνας 

4.1 Σκοπός της έρευνας 

Η έρευνα θα µας βοηθήσει να εξακριβώσουµε το αν όσα αναφέρθηκαν σε 
θεωρητικό επίπεδο στα παραπάνω κεφάλαια συµβαδίζουν στην πραγµατικότητα, σε 
πραγµατικές ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, σε πραγµατικές συνθήκες αγοράς. Στην έρευνα 
έλαβαν µέρος επιχειρήσεις από τυχαίες περιοχές της Ελλάδας 3 και 4 αστέρων κυρίως, 
όλων των τύπων και όλων των δυναµικοτήτων. Για την προώθηση των ερωτηµατολογίων 
χρησιµοποιήθηκε το διαδίκτυο για τις υπηρεσίες και την ταχύτητα που προσφέρει. 

4.2 Σχεδιασµός ερωτηµατολογίου 

Το ερωτηµατολόγιο σχεδιάστηκε στην on-line υπηρεσία της Google, Google Docs. 
Μέσω αυτής της υπηρεσίας παρέχετε άµεση ενηµέρωση και εξαγωγή αποτελεσµάτων ανά 
πάσα στιγµή. Ακολουθεί µια ανασκόπηση του ερωτηµατολογίου. 

Ποια είναι η επωνυµία της µονάδας;  
 
Σε ποια από τις παρακάτω κατηγορίες ανήκει η ξενοδοχειακή µονάδα;  

• 3* 

• 4* 

• 5* 

• Άλλο:  

 
Ποια είναι η δυναµικότητα κλινών της ξενοδοχειακής µονάδας  

• Λιγότερο από 150 κλίνες 

• από 151 έως 250 κλίνες 

• από 251 έως 500 κλίνες 

• πάνω από 501 κλίνες 

 
Αν υπάρχουν επιµέρους µονάδες εκµετάλλευσης ποιες είναι αυτές  

• Εστιατόριο 

• Bar/Pool Bar/Beach Bar 

• Αίθουσα εκδηλώσεων 

• Άλλο:  
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Με ποιο τρόπο παρακολουθείτε η main courante;  

• Κλασική/Χειρόγραφη 

• Μηχανική 

• Ηλεκτρονική 

 
Εάν παραπάνω δεν επιλέξατε ηλεκτρονική, ποιος είναι ο λόγος;  

Κόστος εγκατάστασης 

Κόστος συντήρησης και υποστήριξης 

 

δεν υπάρχει αναγκαιότητα ηλεκτρονικής παρακολούθησης 

Άλλο: 

  

 
Πιστεύετε ότι η ηλεκτρονική παρακολούθηση θα αύξανε την αποδοτηκότητα των 
υπαλλήλων της υποδοχής;  

• ναι 

• όχι 

 
Εάν όχι γιατί;  

 
 
Πιστεύετε ότι µακροπρόθεσµα θα ήταν δυνατό να γίνει απόσβεση του κόστους 
εγκατάστασης ενός ηλεκτρονικού µηχανογραφικού συστήµατος;  

• ναι 

• όχι 



32 

 

 
Παρακαλώ αιτιολογήστε την απάντησή σας 

 
 
Υπάρχει κάποιο οικονοµικό βοήθηµα για την εγκατάσταση ηλεκτρονικής 
µηχανογράφησης( κρατική επιχορήγηση, χρηµατοδότηση Ε.Ε)  

• ναι 

• όχι 

 

Το ερωτηµατολόγιο µπορείτε να το βρείτε στο διαδίκτυο, στην κανονική του 
µορφή στην εξής σελίδα: 
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dGNfejRuXzFtb3FqbEZsMU9JT
0R4a0E6MQ 
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4.3 Ανάλυση δεδοµένων 

 Συνολικά στην έρευνα που έγινε αποσπάσαµε 23 συµπληρωµένα 
ερωτηµατολόγια και παρακάτω ακολουθεί η αναλυτική εξαγωγή των δεδοµένων που 
αποκοµίσαµε. 

Οι ξενοδοχειακές επιχειρήσεις που έλαβαν µέρος στην έρευνα είναι οι εξής: 

• Minoa Hotel 
• Adonis Mykonos 

• Mykonos View Hotel 
• Atrion Hotel 

• AD Imperial Palace Hotel 
• Zaliki Boutique Hotel Thessaloniki 
• Ολύµπια Α.Ε. 

• Plaza Hotel 
• Τουριστικές επιχιερήσεις Καψή Θεσσαλονίκης Α.Ε 

• Ξενοδοχείο Άνεσις 
• Lato Boutique Hotel 

• Hotel Pefka 
• Ακτή Ταΰγετος 
• Harmony 

• Messina Mare Seaside Hotel 
• Hotel Victoria 

• Antonios Hotel 
• Porto Mani Suites 
• Hotel Perivoli 

• GMP Bouka Resort 
• Xenia Poros Image 

• Αγαµέµνων Α.Ε. 
• Ξενοδοχειακές Επιχειρήσεις Βασίλισσα Όλγα Α.Ε.  

Να σηµειωθεί πως λόγο ελλιπών στοιχείων αφαιρέθηκε ένα ερωτηµατολόγιο. Ο λόγος τις 
αφαίρεσης είναι η µη αναφορά της επωνυµίας της επιχείρησης.  

  

 

 

 

 

 



 

 Η συντριπτική πλειοψηφία

 

Οι περισσότερες ξενοδοχειακές

 

 

 

 

 

 

 

 

Σε ποια από τις παρακάτω κατηγορίες 

ανήκει η ξενοδοχειακή μονάδα;

Μικρότερη από 150 κλίνες

από 151 εως 250 κλινες

από 251 εως 500 κλινες

μεγαλυτερη από 501 κλίνες

34 

συντριπτική πλειοψηφία των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων 

ξενοδοχειακές µονάδες είχαν δυναµικότητα µικρότερη

Σε ποια από τις παρακάτω κατηγορίες 

ανήκει η ξενοδοχειακή μονάδα;

0 2 4 6 8 10 12

Μικρότερη από 150 κλίνες

από 151 εως 250 κλινες

από 251 εως 500 κλινες

μεγαλυτερη από 501 κλίνες

επιχειρήσεων είναι κατηγορίας 3* 

 

δυναµικότητα µικρότερη των 150 κλινών. 

 

Σε ποια από τις παρακάτω κατηγορίες 

3*

4*

5*

Άλλο

14 16 18



 

Η εικόνα των επιµέρους

 

Στην ερώτηση µε ποιο
αποτελέσµατα 

   

 

 

0
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4

6
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10
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16

Εστιατόριο
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εικόνα των επιµέρους µονάδων εκµετάλλευσης είναι η εξής

ερώτηση µε ποιο τρόπο παρακολουθείτε η main courante

Εστιατόριο Bar/Pool Bar/ Beach 

Bar

αίθουσα 

εκδηλώσεων

Κλασική/Χειρόγρα

φη; 5

Ηλεκτρονική; 17

είναι η εξής 

 

courante, πήραµε τα εξής 

Άλλο

Κλασική/Χειρόγρα

Μηχανική; 1
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Από τις 6 επιχειρήσεις ζητήσαµε να µας εξηγήσουν τον λόγο που δεν 
χρησηµοποιούν ηλεκτρονική µηχανογράφιση. ∆ύο από τις παραπάνω επιχειρήσεις 
εξήγησαν ότι ο λόγος είναι το κόστος εγκατάστασης, µια επιχείρηση ότι είναι το κόστος 
συντήρησης και υποστίριξης, δύο επιχειρησήσεις ότι δεν υπάρχει αναγκαιότητα 
ηλεκτρονικής παρακολούθησης ενώ τέλος µια επιχείρηση πως η δυναµικότητα της είναι 
πολύ µικρή για ηλεκτρονική παρακολούθηση (24 κλίνες) 

Όταν ρωτήσαµε αν πιστεύαν οτι η ηλεκτρονική µηχανογράφιση θα αύξανε την 
αποδοτηκότητα των υπαλλήλων της υποδοχής η συντριπτικη πλειοψηφία απάντησε ναι. 

Επίσης όταν ζητήσαµε την γνώµη τους για τα αν µακροπροθεσµα θα γινόταν 
απόσβεση του κόστους εγκατάστασης ενός ηλεκτρονικού συστήµατως µηχανογράφισης 
και εδώ η πλειοψηφεία των ερωτηθέντων απάντησε καταφατικά. 

Τέλος ρωτήσαµε για τον αν υπάρχει κάποιο οικονονικό βοήθηµα για την 
εγκατάσταση ηλεκτρονικής µηχανογράφισης. Εδώ µπρερδευτήκαµε λίγο αφού οι 
απανταντήσεις είναι σχεδόν µοιρασµένες µεταξύ ναι και όχι 

 

 

 

 

 

 

 

Ναι

45%

Όχι

55%

Υπάρχει οικονικό βοήθημα για την 

εγκατάσταση ηλεκτρονικής 

μηχανογράφησης
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Κεφάλαιο 5:   Συµπεράσµατα προτάσεις 

 Όπως µπορούµε να διαπιστώσουµε και από την παραπάνω έρευνα ακόµα και οι 
µικρές, σε δυναµικότητα κλινών, επιχειρήσεις προτιµούν το ηλεκτρονικό µηχανογραφικό 
σύστηµα για την παρακολούθηση της ξενοδοχειακής επιχείρησης. Κάνοντας σωστή χρήση 
της µηχανογράφησης του front office η επιχείρηση έχει πολλά οφέλη. Αποφεύγονται 
τυχών λάθη, έχουµε σηµαντική µείωση των εργατοωρών που απαιτούνται για εργασίες 
ρουτίνας (κλείσιµο ηµέρας π.χ.), συνεπώς επιτυγχάνεται µείωση του κόστους εργασίας.  
Έχουµε καλύτερα και γρηγορότερα αποτελέσµατα σε όλους του τοµείς της επιχείρησης. 
Στο καλό και οργανωµένο µηχανογραφικό σύστηµα το πιο σηµαντικό, εκτός των άλλων, 
είναι η γρήγορη εξυπηρέτηση του πελάτη. 

Κλείνοντας θα ήθελα να σταθώ στην αδυναµία της εφαρµογής του κλασικού 
συστήµατος στις µεγάλες ξενοδοχειακές επιχειρήσεις.  Η παραπάνω έρευνα µας έδειξε ότι 
ακόµα και ξενοδοχειακές επιχειρήσεις µε λιγότερες από 150 κλίνες χρησιµοποιούν το 
ηλεκτρονικό σύστηµα. Θα ήταν αδιανόητο και πέραν κάθε λογικής µια µεγάλη 
ξενοδοχειακή µονάδα να χρησιµοποιεί το χειρόγραφο σύστηµα. Φανταστείτε πόσοι 
υπάλληλοι και πόσες ώρες θα χαραµίζονταν για µία εργασίας ρουτίνας, όταν την ίδια 
εργασία µπορεί να την εκτελέσει ένας µόνο υπάλληλος µε ένα ηλεκτρονικό υπολογιστή 
µόλις σε µερικά λεπτά. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 
 

Πίνακας 3.1.1 
∆ελτίο κράτησης 
Ηµερ. άφιξης: ………Παραµονή (νύχτες): ………..Ώρα άφιξης:......... 
∆ωµάτιο:…………….Αρ. ατόµων: ……………………..Τιµή:........... 
Όνοµα:.………………………………….Τηλέφωνο:............................ 
∆ιεύθυνση:.…………………………………………………………..... 
……………………………………………………………………......... 
………………………………………………………………………..... 
Κράτηση από:…………………………...Τηλέφωνο:……………….... 
∆ιεύθυνση:…………………………………………………………...... 
………………………………………………………………………..... 
………………………………………………………………………..... 
Οδηγίες για το λογαριασµό:………………………………………….... 
Ειδικές οδηγίες:……………………………………………………...... 
………………………………………………………………………..... 
………………………………………………………………………..... 
………………………………………………………………………..... 
Εγγυηµένη: � Εγγυηµένη µέχρι: ..................... 6µ.µ.: � 

Υπάλληλος:...........................................Σηµερινή ηµεροµηνία:.............. 
Αυτοπροσώπως: � Τηλέφωνο: � Επιστολή: � E-mail: � Fax: � Η/Υ: � 

Να επιβεβαιωθεί: � Από:..........Επιβεβαιώθηκε: � Λίστα αναµονής: � 
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Πίνακας 3.1.2
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Πίνακας 3.1.3 

Α/Α ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΟ S 
G 
L 

D 
B 
L 

T 
O 
T 
A 
L 

ΑΤΟΜΑ Κ ∆ ΤΡ ΤΕ ΠΕ Π Σ SEASON ΑΝΤΙΠ/ΠΟΣ 
∆ΙΕΥΘΗΝΣΗ 
ΤΗΛΕΦΩΝΟ 

8 TUI(D) 3 72 75 147        2/5-24/10   
7 TOYROPA 

AUSTRIA(A) 
1 22 23 45        1/5-15/10  

6 THOMSON(GB) 2 169 171 340        9/4-24/10  
5 NURTOURISTIK 

(D) 
 50 50 100        9/4-24/10  

4 KREUTZER (D) 1 40 41 81        9/4-24/10  
3 JAHNREISEN 

(D) 
2 50 52 102        4/5-19/10  

2 ITS (O)  30 30 60        1/5-18/10  
1 AIRCONTI (I)  15 15 30        7/5-22/10  
 TOTAL 9 448 457 905          

 

Πίνακας 3.1.4 
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Πίνακας 3.1.5 

ΗΜΕΡΟΜΗΝΙΑ ΑΦΙΞΗΣ : 03 ΜΑΡΤΙΟΥ 2012 
ΗΜ/ΝΙΑ 

ΚΡΑΤΗΣΗΣ 
ΟΝΟΜΑ ∆ΙΑΝΥΚΤΕΡΕΥΣΕΙΣ ∆ΩΜΑΤΙΟ ΟΡΟΙ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΕΣ 

27/01/2012 Κος & Κα µανέτα 7 11 ΒΒ Θα έχουν αφιξη 
αργά 

03/02/2012 Κος Καραγιάννης 3 69 ΑΙ VIP 
05/02/2012 ∆ις Τσίγγανου 2 12 ΗΒ - 

 

Πίνακας 3.1.6 

Ηµ. Άφιξης                      Όνοµα            Είδος δωµατίου                       Τιµή                       Ηµ. Αναχώρησης 
Πως έγινε η κράτηση                                      Από ποιον                             Ποτε 
Πρακτορείο 
Οδηγίες για το λογαριασµο                                                                                                    Ηµ. Επιβεβαίωσης 

 

Πίνακας 3.1.7 

  
Πίνακας 3.1.8 

 



44 

 

Πίνακας 3.1.9 

 

Πίνακας 3.1.10 

 Πίνακας 3.1.11 
Τι κάνει ο πελάτης 
Άφιξη 
Εγγραφή στο βιβλίο πελατών 
 
Πηγαίνει στο δωµάτιο 
 
Χρησιµοποιεί τις εγκαταστάσεις του ξενοδοχείου 
 
Τακτοποιεί το λογαριασµό του 
Αναχωρεί 

Τι κάνει ο υπάλληλος του τµήµατος υποδοχής 
 Ελέγχει τις λεπτοµέρειες τις κράτησης 

 Ελέγχει την εγγραφή 
∆ίνει αριθµό δωµατίου και κλειδί 

Καθοδηγεί τον πελάτη ή 
κανονίζει να συνοδευτεί 

Ανοίγει λογαριασµό του ξενοδοχείου Καταγράφει τις 
επιµέρους χρεώσεις ∆ίνει αλληλογραφία µηνύµατα κ.λ.π 

Ελέγχει και δίνει λογαριασµό 
Ειδοποιεί τα άλλα τµήµατα 

Ενηµερώνει το αρχείο 
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Πίνακας 3.1.12 
 

 

 

 

Πίνακας 3.1.13 
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Πίνακας 3.1.14 
 

 

 

 

 Πίνακας 3.1.15 
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Πίνακας 3.1.16 
Όνοµα 
Ηµεροµηνία 
Άφιξης 

Ηµεροµηνία 
Αναχώρησης 

Αριθµός Πελατών Όροι 
 

Πίνακας 3.1.17 

Αλλαγή ∆ωµατίου και Τιµής 
Αριθµ. .............. 

Όνοµα ................................................ Ηµεροµηνία ........................................... 
Από δωµάτιο ...................................... Σε δωµάτιο ........................................... 
Τιµή δωµατίου ................................... Νέα τιµή δωµατίου ................................ 
Λόγος ........................................................................................................................... 
Ρεσεψιονίστ ................................................................................................................. 
 

Πίνακας 3.1.18 

 

 

Πίνακας 3.1.19 
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Πίνακας 3.1.20 
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Πίνακας 3.1.21 
Όναµα : Αργυρόπουλος Γεώργιος                                               Εθνικότητα: Ελληνική 
∆ιεύθυνση : Σελευκιδών 3, Αθήνα 
Επάγγελµα : Επιχειρηµατίας                         Εταιρία : Ups                                                 Θέση : Ιδιοκτήτης 
Αριθµός 
∆ωµατίο

υ 

Ηµ/νια 
Άφιξης 

Ηµ/νια 
Αναχώρηση

ς 

Τιµή 
∆ωµατίο

υ 

Σύνολο 
Λογ/σµο
υ 

Πληρωµ

ή 
Από 

Παρατηρησει

ς 

308 23/12/201
2 

28/04/2012 100 500 VISA Γωνιακό 
∆ωµάτιο, Sea 
View 

       
       
 

Πίνακας 3.2.1 
FOKAS DIMITRIOS, 

                                                                                                                                  206 
                                                                                                                                    41.000 

                                                                                                                                         5 / 01 / 0- 
                                                                                                                                         6 / 01 / 0- 

                           VIP 
                                1048                                  5 / 01/ 0-                                           6 / 01 / 0-                       GTD              1 
                                 41.000                                   2                                                                  206                          DOUBLE ROOM 
FOKAS DIMITRIOS 
NIREOS 15 
ATHENS 

PAVLOU NIKOLAOS, 
                                                                                                                                                                                   30.500 
                                                                                                                                                                                   5 / 01 / 0- 
                                                                                                                                                                                   8 / 04 / 0- 
                       SEA VIEW 
                             1049                                   5 / 01 / 0-                                          8 / 04 / 0-                         NON             1 
                               30.500                                   1                                                                                           SINGLE ROOM 
PAVLOU NIKOLAOS 
IRINIS 42 
PATRA 
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Πίνακας 3.2.2 

 
 

Εικόνα 3.2.1 
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Εικόνα 3.2.2 

 

 
 

Εικόνα 3.2.3 
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Εικόνα 3.2.4 

 
 

Πίνακας 3.2.3 
    
ROOM                                       NAME                                       No                RATE 

                    ROOM AND RATE CHANGE 
CHANGE FROM ROOM                                                 RATE 

ARRIVAL 

ROOM CLERK BELLMAN DATE OF 
CHANGE 

DEPARTURE 

 

Εικόνα 3.2.5 
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Εικόνα 3.2.6 

 
Πίνακας 3.3.1 

ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΚΡΑΤΗΣΗΣ 
Holiday Inn 
Intercontinental 
Hospitality International 
Marriot International 
Travelodge 

Holidex 2000 
Hotels Global II 
Reservahost 
MARSHA III 
Fortes II 

 

Πίνακας 3.3.2 

(Α) ΝΑΖΗΤΗΣΗ (Ε) ΠΟΜΕΝΗ (Π) ΡΟΗΓΟΥΜΕΝΗ (Ν) ΕΑ (∆) ΙΟΡΘΩΣΗ Α(Κ)ΥΡΩΣΗ (Τ) ΕΛΟΣ 
(R) OOM.LIST (C) ONF/TION A (M) ENDMENT ΠΡΟΚΑΤΑ (Β) ΟΛΗ ΕΠΑΝΑ (Λ) ΗΨΗ (Ο) ΡΟΙ SPEC (I) ALS 

ΟΝΟΜΑ             FERNANDEZ CARLOS          ∆ΕΛΤΙΟ ΚΡΑΤΗΣΗΣ 
                                                                                  ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΟ           ARION       ΕΙ∆ΟΣ ΚΡΑΤΗΣΗΣ  0 
ΑΦΙΞΗ                ΠΕ 10/09/12      ΩΡΑ 17:00         LMT             18:00     TRSF 
ΑΝΑΧ.                ΤΡ  15/09/12      ΩΡΑ 12:00                                            TRSF 
MOAC                  0                         ATOMA                  2                            ΖΗΤΗΘ.ΠΡΟΚΑΤ                       0 
MONO                  0                         EXTRA BED          0                            RELEASE DATE            00/00/00 
∆ΙΑC                     0                         BABY COT             1           3              ΠΡΟΛΑΤΑΒΟΛΗ                       0 
∆ΙΚΛ                     1                         ΟΡΟΙ                       ΒΒ                        ΗΜ/ΝΙΑ ΚΑΤΑΒΟΛΗΣ 00/00/00 
∆ΙΜΟ                    0                         ΤΙΜ/ΓΟΣ                 Ν           0%          ____________________________ 
                                                                                                                        ΙΣΤΟΡΙΚΟ             Α/Α             28 
ΠΡΟΜΗΘΕΙΑ                                             0                                                 BOOK SRC            ΕΘΝ 
REFERENCE VOUCHER 237                                                                      ARRNG                   0 EXT         0 
 
 
KATAX ΩΡΗΣΗ ΤΚ             03/05/12-03:58                                            ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΤΚ    03/05/12 04:27 
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Πίνακας 3.3.3 

 

 

Πίνακας 3.3.4 
CAVO TAGOO HOTEL         01/01/12                                       BIT HOTEL LTD                                      * RECEPTION* 
ΒΕΛΗ – PU – PD – HM – END – TAB – BS - : ΚΙΝΗΣΗ ESC – CTRLC : ΕΞΟ∆ΟΣ (Α) ΝΑΖΗΤΗΣΗ (Ε) ΠΟΜΕΝΗ 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 
Κ          ∆ΩΜ          ΕΠΩΝΥΜΟ                       ΠΡΑΚΤ      ∆ΩΜ      ΑΤ      ΕΒ     BC    REF           ΑΦΙΞΗ            ΑΝΑΧ.                  ST 
0                              NILSON                                                   1            1         1         0      ∆Κ.178      07/01               10/01 
0           105             BALDO                                                    1            1         0         0      ∆Κ 177      07/01                12/01 
0                              TAYLOR                                                  1            2         1         0     ∆Κ 178      25/02                 28/02 
 
  
ΣΥΝΟΛΟ                                                                                  3            5         2         0 
                                                                                                                                       7 
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Πίνακας 3.3.5 

 
 

Πίνακας 3.3.6 
CAVO TAGOO HOTEL           27/04/12                                                      BIT HOTEL                                                   *ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ* 
                             (Α) ΝΑΖΗΤΗΣΗ (Ε) ΠΟΜΕΝΗ (Π) ΡΟΗΓΟΥΜΕΝΗ (Ν) ΕΑ (∆) ΙΟΡΘΩΣΗ Α (Κ) ΥΡΩΣΗ (Τ) ΕΛΟΣ 

Α (Μ)ΕNDMENT ΑΠΑΝΑ (Λ) ΗΨΗ ΣΥΜΒΟΛΑΙΟΥ 
ΣΥΜΒΟΛΑΙΑ 

ΟΝΟΜΑ                 STUDIOSUS REISEN                            ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΟ                                   STUDI     STUDIOSUS REISEN 
ΙΣΧΥΣ               ΑΠΟ            15/05/12                                                                                                      TRSF 
                           ΕΩΣ             16/05/12          32                                                                                        TRSF 
MOAC                                     3                          ΑΤΟΜΑ                            13 
ΜΟΝΟ                                     0                          EXTRA BED                      0                                           REL. PERIOD                    7 
∆ΙΑC                                        5                          BABY COT                        0                                     13 
∆ΙΚΛ                                        0                         ΟΡΟΙ                                   Η1 
∆ΙΜΟ                                       0                         ΤΙΜ/ΓΟΣ                             Α                                    0 %__________________________ 
ΣΟΥΙ                                        0            8 
                                                                                                                                                                            BOOK . SRC 
REFERENCE 
ΠΑΡΑΤΗΡΗΣΕΙΣ WELCOME DRINK FREE 
ΚΑΤΑΧΩΡΗΣΗ ΤΚ                 25/04/0- 03:04                                                                                  ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ              25/04/0- 03:04 

 

Πίνακας 3.3.7 
CAVO TAGOO HOTEL           27/04/12                                                      BIT HOTEL                                                   *ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ* 

BOOKING POSITION ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΟΥ : INTERNATIONAL TRAVEL COMP 
27/ 04 /12 - 12/ 05/ 12 

HM/NIA  27        28        29          30       1         2       3        4        5            6          7            8          9         10     11           12 
MOAC 
MONO 
∆ΙΑC 
∆ΙΚΛ 
∆ΙΜΟ 
ΣΟΥΙ 

0 
1 
0 
10 
0 
0 

0           0           0            0        0         0      0         0       0             0         0            0          0           0       0             0 
1            1          1            1       1          1      1         1      1              1         1            1          1           1       1             0 
0           0           0            0        0          0      0        0      0             0         0            0          0            0       0             0  
8           8           8            8        8          8       8        8      8             8         8            8          8           8       8             9 
0           0           0            0        0         0      0         0       0             0         0            0          0           0       0             0 
0           0           0            0        0         0      0         0       0             0         0            0          0           0       0             0 

ΣΥΝΟΛΑ 11 9           9           9            9        9         9      9         9       9             9         9            9          9           9       9             9 
 

ΣΥΜΒΟΛΑΙΑ       11          11       11            11     11        11    11       11    11            11       11        11          11         11     11           11 
(CTRL_C) ΑΚΥΡΩΣΗ                              (ESC) ΕΚΤΕΛΕΣΗ 
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Πίνακας 3.3.8 
CAVO TAGOO HOTEL           01/01/12                                                      BIT HOTEL                                                   *ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ* 

ΠΛΑΝΟ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ ΓΕΝΙΚΟ ΕΚΚΑΘΑΡΙΣΜΕΝΟ 01/01/12 - 13/01/12 
ΗΜ/ΝΙΑ       ΠΑΡ     ΣΑΒ     ΚΥΡ     ∆ΕΥ     ΤΡΙ     ΤΕΤ     ΠΕΜ     ΠΑΡ     ΣΑΒ     ΚΥΡ     ∆ΕΥ     ΤΡΙ     ΤΕΤ 
                         1           2           3           4          5         6           7            8           9          10        11         12        13 
ΜΟΝΟ   10     0            0           0           0          0         0           0            0           0           0          0           0           0 
∆ΙΚΛ      50     0            0           0          0          0          0           2            2           2           1          1           0           0 
 
ΚΑΤΕΙΛ 60     0            0           0          0          0          0           2             2           2           1          1           0           0 
ΕΚΚΡΕΜ 0      0            0           0          0          0          0           0            0           0           0           0           0           0 
ΚΕΝΑ      60   60           60          60       60        60        60        58          58          58        59         59         60         60 
Β/Ρ                     0            0           0          0          0          0           0            0           0           0           0           0           0 
ΣΥΝΟΛΟ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ:      8                                                                                                                       ΣΕΛΙ∆Α:1/1 
ΚΑΛΥΨΗ                       :    0,46% 
(< - - > ENTER) , (ESC) ΕΞΟ∆ΟΣ , (TAB) ΚΕΝΑ – ΚΑΤ / ΝΑ , Α (G) ENDA , (B) OOKING SOURCE (A) SCII 

 

Πίνακας 3.3.9 
CAVO TAGOO HOTEL           01/01/12                                                      BIT HOTEL                                                   *ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ* 

ΠΛΑΝΟ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ ΓΕΝΙΚΟ ΕΚΚΑΘΑΡΙΣΜΕΝΟ 01/01/12 - 13/01/12 
ΗΜ/ΝΙΑ       ΠΑΡ     ΣΑΒ     ΚΥΡ     ∆ΕΥ     ΤΡΙ     ΤΕΤ     ΠΕΜ     ΠΑΡ     ΣΑΒ     ΚΥΡ     ∆ΕΥ     ΤΡΙ     ΤΕΤ 
                         1           2           3           4          5         6           7            8           9          10        11         12        13 
ΜΟΝΟ   10     0            0           0           0          0         0           3            3           3           3          3           3           3 
∆ΙΚΛ      50     0            0           0          0          0          0           6            6           6           5          5           4           4 
 
ΚΑΤΕΙΛ 60     0            0           0          0          0          0           9             9           9           8          8           7           7 
ΕΚΚΡΕΜ        0            0           0          0          0          0           0             0           0           0           0           0           0 
ΚΕΝΑ      60   60           60          60       60        60        60        51            51          51        52         52         53         53 
ΑΤΟΜΑ            0            0           0          0          0          0         14         14          14          12         12        11         11 
ΣΥΝΟΛΟ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ:    169                                                                                                                     ΣΕΛΙ∆Α:1/1 
ΚΑΛΥΨΗ                       :    9,71% 
(< - - > ENTER) , (ESC) ΕΞΟ∆ΟΣ , (TAB) ΚΕΝΑ – ΚΑΤ / ΝΑ , Α (G) ENDA , (B) OOKING SOURCE (A) SCII 
 

Πίνακας 3.3.10 
 
CAVO TAGOO HOTEL           01/01/12                                                      BIT HOTEL                                                   *RECEPTION* 
ΒΕΛΗ – PU – PD – HM – END – TAB – BS ESC – CTRLC : ΕΞΟ∆ΟΣ (Α) ΝΑΖΗΤΗΣΗ (Ε) ΠΟΜΕΝΗ ENTER :ΕΠΙΛΟΓΗ 

ΑΦΙΞΕΙΣ 
Ε     ∆ΩΜ.              ΕΠΩΝΥΜΟ                       ΠΡΑΚΤ                ∆ΩΜ              ΑΤ.            ΩΡΑ Ι.    ΙΜΙΤ    ΑΝΑΧ.    REFERENCE ST 
0      201                  ΕΛΕΥΘΕΡΙΟΥ                                                      1                  1               11¨42                 10/01                                 4 
<PASSANT> 
 
 
 
 

Πίνακας 3.3.11 
IAN. 2012                   ∆ΙΑΘΕΣΙΝΑ ∆ΩΜΑΤΙΑ                                                    1Η ΙΑΝ 2012 
ΕΙ∆ΟΣ                          01    02     03    04      05    06    07    08     09    10      11       12     13     14 
∆ΩΜΑΤΙΟΥ                 ∆     ΤΡ    ΤΕ    ΠΕ    ΠΑ   Σ      Κ     ∆      ΤΡ    ΤΕ     ΠΕ     ΠΑ    Σ       Κ 
301     µΚ                       Ο      -       -       -         -      -        -     *        *       *         *       -        -        - 
302     Μκ                      Ο      *      *       *         -      -        -     -         -        -          -       -        -        - 
303     δΚ                       -        -      -         -         -      -        -     -         -        -          -       -        -        - 
304     δΚ                       Ο      *      *       *         *      -        -     *        *       *         *       -        -        - 
305     δΚ                       Ο      *      *       *         -      -         -     *        *       *         *       -        -        -
306     δΚ                        -        -      -         -         -      -        -     -         -        -         -       -        -        - 
307     δΚ                        Ο      *      *       -         -      -        -     *        *       *         *       -        -        - 
308     δΚ                        Χ      Χ     Χ      Χ       Χ     Χ      Χ     Χ     Χ       Χ        Χ      Χ      Χ      Χ 
309     δ                           -        -      -         -         -      -        -     -         -        -         -       -        -        - 
310     δ                           Ο      *       *       *         *      *      -     -         -        -         -       -        -        - 
∧ επάνω ∨ κάτω 
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Πίνακας 3.3.12 

 
 
Πίνακας 3.3.13 
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Πίνακας 3.3.14 

 
Εικόνα 3.3.1                                                                                      Εικόνα 3.3.2 
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Εικόνα 3.3.3 

 
Πίνακας 3.3.15 
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Εικόνα 3.3.4 
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Πίνακας 3.3.16 

 
Πίνακας 3.3.17 
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Πίνακας 3.3.18 

 
Πίνακας 3.3.19 

 
Πίνακας 3.3.20 
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Εικόνα 3.3.5 

 
 


