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IHEPIAHYH

O tovpiopdg amoteret yio TNy ydpa pog tnv Aeyduevn Bapid fropunyavia. Mikpég 1 peydieg Ee-
VOSOYEWKES LOVADEG GTIG TEPLOGOTEPES TOV TEPITTOGEMV dtobETouV TUfpa eotiotopiov. H droikn-
0T EMOLTICTIKAV EMYEPTOEM®V 7| 1 O1eVOVVON EMCITICTIKOV TUNUATOV pog Eevodoyelokng emuyei-
pnong acyoAeital pe tn 010fkNnon TV AEITOLPYIOV KoL VANPECIOV TOL GYeTIlOVTaL Le TNV ToPay®-
YN Kol KATOVOA®GT TOV POyNT@OV KOl TOTOV GTO XOPOo TG entyeipnong. O 6pog mov ypnoiuorolei-
T d1ebvaddg yo va eprypdyel Tnv mapoamdve Asttovpyia, eivorl «Food and Beverage Managementy.

2y Tapovoa epyacio Oo Tpoosmadnocovie va meptypdyoupe To BempnTikd voRabpo kabdg Kot
tov emidpaoct tov «Food and Beverage Management» otig Eevodoyelarés ETyEIPNOELS.

>10 TP®TO KeEPAAAL0 yiveTor ) Osmpntikn Tpocéyyion Tov Food and Beverage Management ko
TG 0VTO EEIOKEVETAL GTIG EMCLTICTIKES EMYEPNTELS KAODS avaAHovTal 01 TOPAyOVTEG S10(pOPO-
TOMGELG AO AAAEG ETYELPNOELS.

>70 d€0TEPO KEPAANLO £YIVE L0 TPOCTAOEN HL0G KOTOYPOPNS TOV BIAOYPaQIKDY avapopdv
OV VITEPYOVV YOP® amd To OERa LEAETNG TG EpYOTiag.

270 TPiTO KO TETAPTO KEPAAOLO YIVETOL Pl TANPT TEPLYPAPT] OADV TOV TUNUATOV TOV S10OTKO-
OOV, TOV EMITEIDV KL TOV TEAKOV TPOIdVTOG Kal TIC GYECT) TOV e TNV ToldTnTe. Tov Oa TPEMEL va
t0 Yapaxtnpilet.

270 TEPUTTO KO EKTO KEQPAAAO OVOAVETAL 1) £VVOLQ TNG TOLOTNTAG, TOL LOVTELD TTOLOTNTOC TTOV &-
eopudlovtol oTiG EEVOSOYEINKES EMYELPNOELS e ELPACT OTNV S1OTKN O OAIKNG TOLOTNTOG Kot TTDG
avt emnpedlet Tic Swndikacieg Tov Food and Beverage Management tov Eevodoyeiak®dV TLXELPT|-

GEWV.



SUMMARY

Tourism is for our country to so-called heavy industry. Small or large hotels units in most cases
have a restaurant section. The Management-night food business or address food portions a hotel un-
dertaking-mation deals with the management of functions and services related to the production-
land and consumption of food and beverages in the enterprise space.

The term-used shall be internationally to describe the above operation is «Food and Beverage
Managementy. In this paper we will try to describe the theoretical background and the influence of
«Food and Beverage Managementy in the hospitality industry.

The first chapter is the theoretical approach of Food and Beverage Management and how it spe-
cializes in catering companies as agents variations are analyzed by other companies.

The second chapter was an attempt of recording the references that exist around the work study
matter.

In the third and fourth chapter gives a full description of all parts of the process, the levels and
the finished product and its relationship with the quality that should be the characteristic.

In the fifth and sixth chapter analyzes the concept of quality, quality models applied in the hospi-
tality industry with an emphasis on total quality management and how it affects the procedures

Food and Beverage Management of hotel business.



EIXAT'QI'H

"Evag amd Toug onpovTiKOTEPOVS OTKOVOUTKOVG KAAS0VS TNG XDPOG HoC, avapeifola eivatl n tov-
protikn fropunyovia. Biopnyavia, yloti o dykog tov xkvrKhov epyacidv omoteAel tepimov to 20% tov
mapayopévovr AEIT kar ayyiler oyedov o 25 dig svpd (EAAnvikh Ztotmiotikn Apyn —EAXTAT,
2015). Ot emolTioTIKEG EMLEPNOEIS OG avVeEAPTNTES LOVAOEG KO T, ETLGLTIGTIKA TUAHOTO, EEVOSO-
YEWKDV EMLYEPTCEDV OTOTELOVV PEYAAO TN aVTNG TG Propunyaviag. Ot emoiTioTikés, OTmMG Kot
01 AOUTEG TOVPLOTIKES EMYELPNOELS, EIVAL EMYEPTOELS TAPOYNG VINPECIOV UE CTULAVTIKES 10101TEPO-
mreg Kot 1 emroyio Toug eaptdtal amd T0 TOCO ATOTELEGLOTIKG S101KOVVTAL. XTIV CTIUEPIVH Ol-
KOVOUIKT] cuykvpio —ropatetapévn Kpion gpéovg — etvan onpovtikd va smavakoabopicovpe ta 6pio
Kot TG gukopiec Tov EAAnvikod tovpiopod dote va amoteléost oynuo e£6dov amd v kpiomn, &-
EGAAOV 0 PVOIKOS TAOVTOG TNG YDPOG Lag amoTehel Eva SlopkEg EVEXLPO Y10, TNV ETLTVYIO TOV EYYEL-

pNHLATOG.

O tovpiopdc, oe avtifeon Le TIg TEPIOGOTEPES LETATOMNTIKES dPAGTNPLOTNTESG T} TIS OpASTNPLOTH-
TEC TOV TTPMTOYEVOLG Topéa, amotelel opildvTtia dpactnprotnTo Kot oy kébetn. Anladr), o Tovpi-
opdc omotehel P dpactpidtnTo. oV oplobeteitol amd v TAeVPd T (RTnong TPoidvimv Kot
VANPECLOV EVAD Ol LETOTOMTIKEG OPACTNPLOTNTES 1 OPACTNPLOTNTESG TOV TPDTOYEVOVS TOUEN ATOTE-
AoOV OpacTnPldTTES TOPAYMYNS KOl TPOSPOPAs Tpoidvtav. o mapdderypa, 0 LeETAAAOVPYIKOC
KAGOOC cuykpoteitarl and Tig eTapeieg TopaymyNS TPoidoVIMV HETAAAOD Kot 0 KAAOOG TV CLTNP®OV
amd TG AYPOTIKEG EMLXEPNOELS TOV TOPEyovV ortnpd. Avtifeta, 1 dpacTnPOTNTA TOV TOVPIGLOD
emdpd e TOAAOVG KAASOVG TG otkovopiag, OTmg LETAPOPES (). Tatidt pe agpomhdvo ko transfer
pe Aeweopeio), drapovig (o€ Eevodoyeio | ahdov), ectiaong (oe eotiotdpio ) bar vtdg 1 extdg Tov
YOPOL SAPOVNG), dlackédaonG (Tepiapfavouéveov Tov emokéyeny e a&loféuta) Kol Katavaim-
ong oe Kataotnuata. ‘Etol o toupiopdc amotehel o dpactnprdtra mov —00Tmg 1 GAA®MG- apopd
TOAAG Kot S10popoL LEPT) TOV KOWMVIKOD KoLl TAPAY®DYLKOD 16TOV L0 XDPAC.

H dwoiknon emoitiotikdv enyelpioe@v 1 1 01evHLUVON EMOITICTIKOV TUNUATOV piaG EEVOSOYELD-
KNG emyelpnong aoyoieitar e n S10iknoM TOV AEITOVPYLOV Kol VAINPECIOV TOV cyeTilovTal pe tnv
TOPAYMOYN KOl KATAVAA®OT TOV @ayntdv kol Totdv. O 6pog Tov ypnoiuonoleital debvac yia va
mePLypayeL TV mapomdve Asttovpyia, aAAd TavTileTal TEPIGGOTEPO L T O10iKNOoN TOV EMOITIOTL-
KOV TUnRatev Eevodoyelakdv emyeiprioeny, sival «Food and Beverage Managementy. Qotdc0, 01
Aertovpyiec tov Food and Beverage Management dev meplopifovtatl povo otig Eevodoyelakéc emt-
XEPNOELS, 0£dOUEVOL OTL O1 EMCITICTIKEG dPUCTNPLOTNTES EMEKTEIVOVTOL GE TOAAOVG Topelc. Ttnv
napoveoa epyacio Oa wpoonadncovie vo meprypdyovpe to Bewpntikd voPadpo kabdg Kol Tov &-

midpaon Tov «Food and Beverage Managementy oTig £evodoyeloKES ETLYELPNOELS.



KE®AAAIO 1°.

1.1. Opwopéc Tov Food and Beverage Management.

M ovyypovn Eevodoyetaxm emyeipnon sivar £vag opyoviopde, £vo cuotnua olnloséaptdpe-
VOV TUNUATOV TO, 0ol TapEYOVV TIC VANPEGiEg 6TOVG TEAITEG TOVG PEGA GE €va TAOIGLO TOAVTAO-
KOV GYEGEDV, KOWOVIKOV, VOULKOV, OIKOVOUIKGOV KAT. Ta TUAp0TO oV acyoAodvTaL pue TV oition
TV TeEA0TOV pnopel va eivar motkido kot £apTdVToL 0md T0 ETINTESO TV TOPEPYOLEVOV VINPECLDV
npog Tovg merdtec. H dievbuvon emortiotikdv tunpdtov | Food and Beverage Management mept-
hapPéver Oreg Tig SpacTNPLOTNTEG TOL GYETILOVTOL LE TNV TOPOYDYT KAl TOANCT GaynTov Kot 70-
100 oe i Eevodoyelokn emyeipnon. Ot vanpeoieg g diebbuvong emoitionod sival ovouddeg pé-
POG TV dPUCTNPLOTATOV TNG EEVOSOYEOKNG HOVAdAG Kol aviloyo, ue Tty emxsipnomn tng omolog
amote oV TN, 1 Asttovpyia Tov Food and Beverage Management yapaktnpiletal yio Tnv moiki-
Ma kot to péyebog . I mapdderypa, oe pog peyding dvvopkdtntag cOyypovn EEVOSOYEIOKN
povéda, To EMUEPOVS TUNUATA TOV OTOTELOVV TV TTopamdve diedbbvvon eivar ta eotiatdpia, (table
d' hote, ala carte, self service, Tafépva k.a.) Bars (main bar, pool bar kx.a) Banqueting, room service,
voyxteptvo kévtpo (night club), kovliva (buffet, tufuo xkabapiopod TOV CKELOV TOV TUNUATOV TToL-
paAY®YNG KOl KATAVAA®OTG K.0.) K&fa moTtdv, amodnKes, TUNUA TPOUNBEL®V TPOOIL®V KAl TOTOV
AT AvtiBeta og éva pikpd 1 pecaiov peyébovg Eevodoyeio, To ETIGITIOTIKA TUNOTO. EIVOL TEPLO-
propévo Kot GuVNOMG GLUVOVTOVLE TO. VITOYPEWTIKG amd TN vopobesio tunipate (kovliva, £otioTo-
pua, umap) (Mdapac, 2004).

2y mepintoon avt, dev cvlntodpe yo Eeywpioth dedbbvvon eMOITICTIKOY TUNUATOV, TV
gvhuvn Aertovpylog £xovv ot emuépoug Tunpotapyes (chef, maitre d' hotel, barman) pe tn cvvepyo-

ola ka1 emomteia Tov devBuvth Tov Egvodoysiov.

Ipéner emiong va vroypappicovpe 4Tt av kot TOAAG QVTOTEAT TUApOTA oynratilovy Tn Asttovp-
vio Tov Food and Beverage, dev onpaiver 6Tt amotelel po avtdpkn povada, yoti Topd 1o yeyovog
ot elvon €va TANpeg TUNUO, dev pmopel va Aeltovpynoel amopovouéve, péca otnv EEVodoyelaKkn
emyeipnon. H Aertovpyia tov Food and Beverage pumopei vo meprypdoel og évo chotnuo uéco os
évo, LeyaldTePo cVoTNHE, aVTo TG EEVOdoyEnKNg emtysipnone. Zav avtotelés ovotnua 10 F & B
pmopel va yapaxtnpiotel HOVO GTIG TEPIMTAOCELS AVEEAPTNTOV EMCITICTIKOV emyelpnoemv (Belo-
capiov, 2000).

Xnig Eevodoyelakég emyelpnoels, to Tunpe. tov F & B, cav «cvotnuoy amoteleitor omd moAld
vrocvotuato (kovliva, estiotdpia, bars, banqueting «.a.). To. 0oio. 6T0 GHVOAO TOVG GYNUATICOVY
™ Aertovpyia Tov F & B. Alka «ovotipatay g Eevodoyelokng povadag eivor 1 dievbvvon dopa-
tiov (room division), 1 d1evBvuvon TpocmmKoD, 1 otKovoulkn diebbvvon K.o. Ta oroio aAniemt-

dpovv pe tn drevbuvon emoitiotikdv tunudtov (F & B) kot oynupotilovv to Egvodoysiokd cOotn-
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po. I'a to Adyo avtd, 1 Aettovpyia Tov mpénet va eEetdletarl TaVTOTE 68 GYEoN UE TNV EMLYEIpNOoN
™G omolag amoTeAEl TUNLLA Y1a VO YIVOLV KOTOVOTTEG O1 AELTOVPYIEC, Ol AVAYKES KOt TO TPOPALATO.
tov (Mdpoag, 2004).

1.2. H AwevBvvon otov topéa tov Food & Beverage Management.

Ta KOpro kKabfrovta evog dtevbuver (Manager) sivar vo. dievBover ) Aettovpyio pog emyeipn-
omng emAdovVTOG To Kabnueptvd TpofAuate mov TpokdTTOVY 0md TNV Asttovpyia TG HE TN XpNon
nopav Tov drabétel (LVAMKAV, epyaciog, kepaiaiov) yio vo. Tdcel 610 oxedlacpévo arotérecua. O
Food & Beverage Manager mpénet va €xel vynAn BempnTiky Kol TPOKTIKY KOTAPTIoN GAAL Kot
YVOOT TOV TOPAYOYIKOV O1001KACcIDV 0Tl 01 €vOHVES TOV EKvovV amtd TNV Tpoundeia TV Tpd-
TOV VADV, emekteivovtol ot ouvheon tov edecpatoroyiov, Ty kabodynon Tev apuodiov TUnud-
TOV TOPAYOYNG TPOPIL®V Kot eOEVOLV €m¢ TNV TEAKT TPOo®ONoN Kol TAPOVGiac TOV TPOTOVTOV
otovg teldtes (Beloosapiov, 2000).

[o va avagepbodpe moo cvykekpipéva o F & B manager evdg Egvodoyeiov coppetéxetl 6e Tol-
AomAég drotknTikég Asttovpyieg OTMC, 6TOV KABOPIGUS TOL TPOCOTLKOV, TOV XPALOTOC, TOL EEOTAL-
LoV KoL TNG TOPAYMYNS, LE TN cuvepyacio OLmg TV VYNAITEP®OV S1ELOVVTIKOV GTEAEYAV TG EML-

xelpnong. Ot dwbéotpor Topot Tov £xet v d1dbeon Tov givat:
a) O epyalopevol
B) To xepdiato
v) H evépyera
d) H mapaywyn
g) O texviog eEomMG oG
o1) O drdikocieg

O amoteleopatikol 81evOVVTEC, TPOKEWEVOD VO, TALPVOLV GOGTEC ATOPACELS KOl VO KAVOVV Kol
A dwyeipion g Eevodoyelakng emiyeipnong, TPEneL va. akoAovBovv opiouéva GTAdlo Kot opyES.
oV avapépovtot otny d1ebvn PBiprtoypapia (INodvapng & Kapavtivov, 2014).

A. O Zyedoopog otdymv

Boown| tpoindBeon yio tnv emroynpévn 01evBuven Tov Topén TV EMGITIGTIKOV ETLYELPNOE®V
elvon apykd kol Tpw and oTdNmoTE AAAO va yivel 1 dnuovpyio kot 0 KaBoPIGHOS GTOXMV Y10 TOV
topéa tov F&B (Aalovung, 2008).

Etvar avtovonto 61t 0 oyedlacpog kat ot TpOTotl dpdong yia Tny emitevén TV oTtdy®V, d0pEpeL

ota. Odpopa. KApdkie, tng dtoiknong, yo mapddetypa ota devbouvtikd eminedo pog emyeipnong



fétovtal Kot opyovAVOVTOL GTOYOL Yo LaKPOTPOOEGUOVS GKOTOVE EVD OTIG YaunAdTEPES Pabuideg
rkaBopilovtar kabnuepvoi otdyotl (Aorkovung, 2008).

IIpokeévov vo oyedidlovtal amotelecpotikol otdyorl oe kabe eminedo Oo mpémer o drevbuvng
va otnpiletor 6TV KavOTTA GVTANONG CMOCTOV Kol TEPLEKTIKMOV TANpopoptdv. Emmhéov Oa mpé-
meL va €xel 101aiTePA AVETTLYUEVO STKTLO EMKOWVMVIAG KOl TVEDUO CVVEPYATIAG Le OAOVS TOVG Ep-
yalopévoug kot téhog va. etvar svéhiktog (I'ovvapng & Kapavtivov, 2014).

B. O cvvtoviopdg yio tnv epopuoyn TV 6TOY®V

Ye avtd 10 6TAS10 TOV JOKNTIKAOV d1odtkacldV YiveTor Tpoomddeia vo emrtevyfodv o1 6Tdyot
oL £xovv Tebel amd TV emyeipnon, Kot o1 factKOTEPOL TAPEYOVTES Y10, TNV OTOO0TIKY AEITOVPYiO.

g etvon 1 emkovavia Kot 1 Gyoyn cvvepyasio GA®V kol 6 OAa T ETITEd 1EPAPYIOG.

Emiong n petafifaocn e&ovoidv kar evbuvadv amd wpoicTopévons ce dpopeTikd emimedo Kot

mévto ved v enonteia (Supervising) g dtoiknong etvar Eva moAd onuavtikd ctoryeio.
I'. H opy@voon tov Stubéciiav Topmv

‘Evag dtievbuvig Bo mpémet va cuvdvdaletl pe Tov KaAduTepo Tpdmo Tovg Stabéctlong TOHPOVS Kot
Kuplog 10 Tpocwmikd kol Tov eEomhopd. H epapyia amotedel onpavtucd mapdyovta kon kébe ep-
yalopevog £xel GUYKEKPLEVES APLOSIITNTES Kol OVAPEPETOL GE VOl LOVO TPOICTAULEVO DGTE VAL UNV
vdpyet cvyyvon (I'ovvapng & Kapavtivov, 2014).

Eivar e&ioov onuovtikd yio v opydveon evog ETICLTICTIKOD TUNHATOG 0 KGOe TpoioTauevog /
TUNULOTAPYNS VO €YEL VIO TNV EMOTTELD TOV £VOL TPOGOLOPIGUEVO UE TPOCOYN aplOpd atdpmv, Gou-
oova pe TNV epumepia Tov vtevhuvou kot to péyebog g epyaciog (Aaiodung, 2008).

A . H emoyn kot m évtaén tov avOpdmvov duvoutkoy otny mtysipnon

O appdd1og devbuvng TPEmet va eivar tkavoc Kupimg vo Stahéyetl kot av eivatl dvvatd va «do-
KIWLAGELY TOV DTOYNPLO GUVEPYATN TOV £TGL 1] TEALKT TOVL amdPacT Ba eival £T61 TEPIGGOTEPO OAO-

KANPpOUEVT] Kat pe Aydtepeg mBavOTNTES OTOTUYING.

‘Eva dAdo onpueio mpocoyng tav d1evbuvidv GTIg EMGITICTIKEG EKUETAAAEVGELS, OAAG KOl OTTOV-
dnmote allov, mov o epyalduevog Oa evtaydel oe opdda epyociag 6Tmg o€ £va eoTiatdplo 1 Bar, 1
xovliva, KA. elvar va evtayfei Kot va Tpocaploctel E0KOAN DGTE VO ATOIDGEL TO £PY0 TOL OE
ovvtopo ypovikd drdotnua (Fovvapne & Kapavtivov, 2014)..

Ye avtd o fonbnoer N ceapikn evnpépwon kabmg Kol 1 VTOGTAPIEN TOV £pYOlOUEVOD TG TTPD-

TEC LEPES LEYXPL VO YVOPICEL TOV EPYACLAKO TOL YDPO Kol va evioydel TANP®S 6 VTOV.

E. H diev6vvon



O Awevbovtig 1| TpoioTdpevog KAAEITOL VO, KATAVONGEL TOVS VOLOTOUEVOVS TOV o€ O€paTa oV,
aQOpPOVV GTIG TPOCHOTIKES TOVG AVAYKES, TIg embvUieg KaODG Kot TG Tpoodokieg Tovg. Eival olyov-

po 6Tt 660 To TOAD TOVG TANGLAGEL TOGO TTLO EVKOAN B0, TOVG OLOIKTCEL OTTOTEAEGLATIKA.

Apyd Ba pemel o mpoioTdpevog, va yvopilel mO60g KOTOG Kot ¥pOVOC AmoLTEITOL YO TV EKTE-
AECT GLYKEKPLEVNG £PYOCTIAG DGTE VA TN GYESIACEL LUE TO COOTO aplBUd Kol GOVOEST TPOSOMTIKOV.
Aapfavovtac v OYv aVTEG TIC TAPAUETPOVS TPETEL VAL TPOYPOUUATICEL TN SOVAELDL TOL PEPOUEVOG
dikata Tpog Tovg VTEAAAOVG TOV, 6GOV APoPd GtV Katavoun te. H mponyoduevn epyactokn &-

umeipio tov Tpoiotapévov mtoilel kabopltoTikd pOLo GTNY COGTH HEVHETNCT TOV TPOCOTUKCOV.

Emmiéov éva GAho otoryeio oD onpoavtikd eivor 1 eronteio. Tov aokel 0 S1evHLVTIG GTOVS V-
TOAANAOVG DGTE Vo, ToVS MOl o KaAvTEpQ amoTeléopata, Kot va kepdilel T cvvepyacia TOVG, TOG
va Tovg KoBodnyel aALE TO KVPLOTEPO TAG VO, KATAPEPVEL VO, TOVS OTTOCTH, TO KAADTEPO ATOTEAEGLLA.
OV UToPovV va Tpos@épovy. Ot epyalduevorl umopovv va yivouv Told amodotikol dtov ot avayKeg
TOVG TKOVOTIOOVVTOL HEGH ATd TNV €PYOGIO TOVS Kol OAOKATPOVOVTOL GOV OQVTOVOUEG TPOCMOTLKO-
mreg péoa and avtiv (Fovvapng & Kapavtivov, 2014).

Téhog t0 Bépa g Teapyiag Oempeitar amd TOALOVG EVOYANTIKS Kat ypetdleton SmAmpaTio Kot
TPOGOYN ad UEPOVG TNG O101KNOTG Yo TOV TPOTO €PAPLOYNG Tov. Eva capég opyavdypappo Ko~
0dG Kol eVNUEPMOOT Y10 TL VTOYPEDGELS, TO STKOLDUATO Kol Ta KafnKovto Tov epyalopévon otov
eMoTIoTIKO Topéa Bo fondfcovv TOAD TOVG TPOICTAUEVOVS KOl TIC EMLYELPNOELS VO ATTOKTIGOVV
nelBapyio, pe v kaAn Evvolo Tov 6pov (Aarovung, 2008).

XT. 'Eleyyog kot emonteio TOVG TOUELS TNG emyeipnong

Etvar mBavov, o emoitiotikn emyeipnon va £xet aE10motnoel 6OoTd ToVs d1bECLILOVS TOPOLS
™G, TO TPOCMTIKO va £xel emhexDel e opBa kprtrpia, va drevbivetar dyoyo Ko map' OAQ aVTd Vo,
unv vapyel o embountd omotédespo. Avtd pmopel va opeiletor o avapifunTovg Kot anpdfie-
TTOVG TAPAYOVTIES TTOV UTOPOVV VO OTTOTPATOVV LE TNV EQOPLOYT CVCTNUATOV EAEYYOL TTOV VO Agl-
TOVPYOLV KUPIMG TPOANTTIKA Kot KOTAGTAATIKA. 'Evag tétotog Tpdmog yio mapdadetypo eivat 1 xpn-
o1 TOV OVAAOY®OV EVTIOTMOV KOl TEXVOLOYIKNG DTOSOUNG, COUGMVO LE TN HOPOT| KOl T1 SUVOUKOTY-
T TG emyeipnone. Ta cvotirata Tl S1UULOPEAOVOVTOL LE TIC AVAAOYES AVAYKES TOV EMLYELPT|OE-

v .

Emopévmg 660 mo ypriyopa domotwdel Eva mpdPAnpa pécw Tov eAEyyov, TdG0 o eVKOAO givar
vo avTipeTOmoOel pe d1opOmTikég evépyeteg Tov devbuvtr. Avtdg ivatl katl 0 AOyog Tov emiBaAro-
vton kafnpepivég dadikacieg eAEyxov oe KOAQ OPYOVOUEVES ETLXEIPNOELG TOL £ival KO OTTOTEAE-

OUOTIKEG OE TEMKT OVOALGN.

H. H extipunon kot d16pbwon ceorpdtov (avatpo@oddtnon).



O oevbuvtng a&toloydvtag Tn Aettovpyio NG emyeipnong Kot 1010itepa GTI EMGITIOTIKES ML~
YEPNOELS TTPEMEL va. TopakolovBel pe Tpocoyn Kotd wHso Exovv emtevydel ot 6TdyoL OV EXOVV
tebet, edv etvor amodoTikd 10 TPoc®MKS Kot TEAOG va kabopicel, dv kpivetal avaykaio, dlopdmti-

KEG evépyeleg Yo TN PEATION TOV OIKOVOUIK®DV OTOTEAECUATOV, TOV KOGTOVG, TOV KEPSOLS K.A.T
1.3. EmoitieTikég emyeipijoeis: Aertovpyieg g orwoiknonc.

‘Exer mapotnpnfel 611 dev vmbpyel caeng aviiinym g onpaciog tov 6pov «doiknon M
management eTLYEPNCEDOVY», AKOUN KL 0td ATOLO TOV 0GKOVV KATOL0 EMLYELPTLATIKY] OpacTnpldTh-
ta. Gatvetor 6Tt 0 TPOGdPIoUdS TG Evvolag Tov dpov eEaptdtat od To TaPeAOdV, TV TElpa Kot
TNV €VPVTINTO TOV OGKOVUEVAOV OPAGTNPLOTHTOV TOV avOpdTmv. ‘Exovv dobel moirol kot diapope-
TiKot opiopol yio To management, 0 0pIoUOG OUMOS TOV, KATA TN YVOUN LG, CUUPAAAEL OVCLACTIKG
GTNV Kotavonon g £vvolag avTig etval o mapakdteo, mov Bewpetl, opilel og pdvatluevt tn dadt-
Kooio Tov Tpoypappatiopod (planning), Tng opydvoong (organizing), e devdvvong (directing),
Kot Tov eA&yyxov (controlling) Tov ackovvton o pia emyeipnon (1 6€ £vo 0pyavicprd), TPOKEUEVOL
va emtevyfodv arotelecpatikd ot 6toyot Tove. 'ivetar Aowmdv capég étL 1 Evvola Tov management
(opyGvmong kot dtoiknomng) cuvdEeTol Gpeca Le TNV OTOTEAECHOTIKOTNTA TNG emyeipnong (1 Tov
Opyoviopov), otnv mpoypatikdTTo omotedel tn Paoikh TPoHTOOEST Y10 TV OTOTEAEGUATIKY O~
Elomoinon TV TOp®V (CUVTEAEGTOV Tapay@yng) mov drabétel po emyeipnon (opyaviopde) Kot tnv
enitenén v otoyx®v. O Sievbuvtéc emTuyyGvovy va S101KRCOVYV TOVG TOPOVS TG EMYEIPNONG YXPNOL-

LOTOIDVTOG TIG YVAOOELS, TNV eUTElpial Kot TG 6eE16TTES TOVG GTOVG TAPAKATM TOMELS:
A) Zyedoaopd (oxedloopd Kot TpoyPaUUATIGUS )
B) Opydvwon (emkowvavia, kKotapepiopd epyacioc, KabBodynor, vIokivnor, CUVTOVIGHO)
") 'Eleyyo (a&rohdynon épyov, avaivon, EAeyyo ).

‘Evag 61evbvving emoitioTikdv emyelpnoemv, opsilel vo tpocsdiopilel Tov kaAvTepo TpdmTOo Yia
v a&lomoinom Tov 100EGILOV TOPOV TPOKELEVOL VO ETLTHYEL TOVG GTOXOVS TNG EMYEIPNONG KO
va epappolet Oleg Tig facikés apyés g doiknong oty mtpdén. Eniong, pe v ypnowomoinon g
eumelpiag Ko, cuxva, TG KOwng AOYIKNG, Umopel va dtacearicel 6t OAeg o1 Aettovpyieg tng dioi-
KNong AAANA0GVVIEOVTOL KOl AAANAOGUUTANPpGOVOVTAL. Apal [ie OMOKANPOUEVT] SLOTKTTIKT] «LOTLA»
Qo mpémer va hapPdver vwoym, ko va cvvdvdler 6ha ta mapakdto (Fovvapng & Kapavtivov,
2014). |

Teyvikd: Ou eEedikevpéveg yvoelg kal de&dtnteg mov oyetifovral pe v doiknomn kot Aet-
TOVPYLO TOV EMOITICTIKGOV TUNHATOV (Kovlives, eoTiaTopla, KoQeTéples, bars k.a.). Mapketivyk:

A) IIpocd10p1opdc TV avaykdv Tov TeAdt (€pguva).

B) Metdopaon tov avaykdv ce Tpoiovia /vmnpecieg (oxedacHOG TPOIOVTIOV / DINPECLOV).



I') Ilpoodiopiopdc g a&lag tov Tpoidvtog /vmnpesiag yio tov meddtn (Tiun).

A) Iopoyn tov mpoidvtoc / vimpesiog (davour, 61Gd0eon ).

E) ITAnpoedpnon xar vokivion tov meddtn (TpodOnon, dianuion, TdAno ).

Avolknon: Awoiknon Teov mop®v g entyeipnong Onwg avaAvovTal TopaKATo.

AvOpdmivor mopot: Xe peydieg EEvodoyelokEg EMEipNoNg o1 d1eVOVVTEG EMGITIGTIKAOV TUNWUA-
tov glval cuvnbog vredbvvor mepimov Tov 50% Tov cuvorov TV gpyalopévav. Eivar vrevbovor
Y10, TOV TPOYPOUUUATIOUO, TNV TPOCAN YT, eKTaidevon kot avamtuén, v aElohdynon Kot Tov EAeyyo
oV avOpOTIVOL duvapkod Tov arnacyorovv (Iovvapne & Kapavtivov, 2014).

Owcovopikol mopotl: LTig TEPLOGHTEPES EEVOOOYEINKES EMYEIPNGEIS TO EMGLITIGTIKG TUAUATO ON-
povpyovv 10 30-50% tov cLuVOLOL TV £00wV. [ToAAEG EEVOSOYEIOKES EMLYEPTOELS TPOGOOKOVV
TOL EMOLTICTIKG TUULOTA VO EMTOYOVY KEPOT TTAv® amd 20%. Avtd dev eivor ToAD £0koA0 KOODGS 1
Aertovpylo TOV EMOITICTIKAOV TUNUATOV £XEL VYNAO €PYATIKO KOGTOC GLV TO KOGTOG TPOPIL®Y Kot
ToTMV Kot GAla Aettovpykd €E0da. Kdtm amd téroteg cuvbnkes, 1 KaAf yvdorn oyedlocon kot ot
TEYVIKEG EAEYYOVL €lval amoOAVTOG omapaitnTo oTowyElo Yo TV emTuyia d10fknong TV ETGITIOTI-
KOV Tunudtov (Aaiodung, 2008).

Mnyovipata: Extéc and to unyoavoroykd eEomiiopd kot Tovg NAEKTPOVIKOVG DITOAOYIGTES, G
éva néco Eevodoyeio, T EMOITICTIKA TUALUOTA EXOVV TOV TAEOV TOADTAOKO Kot akplo e£0mAMouod
(umyovnpato xovlivag, yuyelov, AmOCTEPMTEG, POVPVOL K.0.), KOl UEYAAO aplOpd GLOKELOV,
okev®V kat epyaieimv. Ot d1evBuvVTég EMOITIOTIKOV TUNUATOV £XoVV PEYAAN €VOVVN GTOV TPOGH10-
PLoUS TOV aVOyKOV 68 E0mAMOUO, TNV EMAOYN, TNV EKAAISEVOT| 6T 6OGTN XPTOT K.O.

[TpounBeteg: Ot d1eVOLVTEG EMGITIGTIKOV TUNUATOV gival DTELOVVOL Y10 TO GLVTOVIGUO OA®V
TOV AELITOVPYLOV TPOUNOEIDV TG EEVOSOYEIOKNG EMLYEIPTIONG OE TPOPLULA KOl TOTE.

MébBodot: EEartiag tng molvmhokdTnTag TG AELTOVPYING TOV EXGITIOTIKOV TUNUATOV, aTolTeiton
OMNHOVTIKOG XPOVOG KOl TPOGTAOELN Y10 TOV TPOGIOPICUO TOV KATAAANA®V GLGTNUATOV Kot dtodt-
KOGLDV Y10 TNV OTOTEAEGUATIKT Agttovpyia Tove. H gpappoyn, avaivon kot fedtioon té€toimv pe-
060wV etvail evBvvn ToL deVBVVTH EMGITICTIKOV TUNRATOV (ZapoavTtorovAov, 2008).

Xpoévog: Ot meptoeOTEPOL O1EVBVVTEG EMOITICTIKAOV TUNUATOV epydlovtotl ToAEG dpeg eEartiog
TOV TOADTAOKOV POAOV TTOL EYOVV GE GUVOVLOCUO LE TIG MPEG AELTOVPYING TOV TUNUATOV, TIC AToiL-
TNHOELG KO TIG 1101TEPOTNTES TNG EPYOCIAC.

Etvay, yevikd, amodekto 6t 1 d1evfuvon emMGIToTIKGOV TUNHATOV €ival TO TLO TOADTAOKO TUNLLO
g Eevodoyewakng emyeipnong. Ot Adyor opsilovtal og éva peydro apbpd eEmtepikdv TECEDY
mov O€xetarl to Tunpa. Ot eEmtepkég mopdpeTpol mov emxnpedlovv tn Asrtovpyio Tov Food and
Beverage stvot o1 dipopeg vopobetikég dratatelg ko pubuiceic mov oyetiCovial ue tov kA4S0 Tov
EMOITIGHOY KOl S10(QOPOL OTKOVOLLKOL, KOWVMOVIKOT Kal TEYVOLOYIKOL TapAyOVTES.

Avoivtikotepa:



Nopobetkd mhaicto: Etvar yvootd 0T n Aettovpyla T@V EMCITIGTIKOV EKUETOAALEDGEMV VITOKEL-
ot og éva peydho apipd vopobstikdv datdemv Kol puOpicemv oYeTIKd Le TOVS KAVOVES TLPA-
COAAELEG, VYELOVOLKOVG KOVOVES, ayopavopkés dwatdtels, epyatikny vopobesia x.a. Asdopévav
UAALGTA TOV CUYVOV TPOGAPULOYDV, OAAAYDV KOl OKVPDOCEDV EMPBAAAETOL TPOGEKTIKY LEAETN, O~
POKOAOVONON Kol EPOPUOYN TNG 1oYXVOVGOS VOROBEGTNG Y10, TNV ATOPVYT TOPARACEDV.

Owovopikoi mapdyovtes: Ocov apopd TOLG OTKOVOUIKOHS TO.PAYOVTEG, TO CUVEXDS AVEAVOLLEVO
KOOTOG TOV TPOPIL®V Kol TOTMV, TNG EVEPYELNS, TOV EPYATIKOD KOGTOVGS, GE cn)v&)acué LE TNV O-
0TA0E10. TOV OIKOVOUKAV ATOTEAECUATOV OMOVPYOVV EVIOVEG TEGELS GTY| J10TKNoN TMV EMOLTL-
otikav emyelpnoemv (I'ovvapng & Kapavtivov, 2014).

Kowamvikol kot texvoloyikoi Tapayovies: XTovg KOWMVIKOVS TOPAYOVTEG CNUELDVOVUE TIS OA-
Aayéc oTig ouvnBeleg SLoTPOPNE TOL TTOPATNPOLVTOL OTTd KApd o€ Kapd (Vylewn datpoen, yopTo-
ooylo K.0.) Zyetukd pe tnv 1e)voroyia Exovpe TV €icodo tov H/Y oTIC emOITIoTIKEG EMTLYEPNOELCS,
TNV avamTuén 6Tovg Topeic Tapaywyns Kol oepPipiclotoc pe TopadelylaTo TOVG GOVPVOVS UIKPO-
KOpATOV Kot Ty avantuén tav buffets k.o (Aaiodunc, 2008).

[TapdAinia pe Tovg eEmTeptkovs mapdyovies, 1 Aettovpyia tov Food and Beverage éxet va avti-
UETOTICEL TOAVAPIOUES ECMTEPIKES TLEGELS, AV KoLl VoL YEVIKG 00dEKTO OTL TOL ECWTEPIKA TPO-
BAqpato Advovtor evkorldTepa. Ol EMGITICTIKEG EMLYEIPTCELG KA TOL EMCITICTIKG TUAHATA EEVOOO-
YEWKOV pHovadmv yapaktnpilovtal amd opiopeVeS W101TEPOTNTEG GE GUYKPION e AAAEG EMYEPN-
O€1G 1) TUNUATO, Ol OTO1EG LLe TN GELPA TOVG KAOIGTOHV T d10iknon 101eiTtepd GNULOVTIKY, ATALTITIKN
Kat ToAvTAokn (Zapavtorovriov, 2008).

Ot onuavtikdtepeg mEcelg opeiloval o 600 Pactkovg Adyovg:

[Ipdtog, 0 emolTioTiKd Topéng TOPOLGLALEL TOAAES 1O1UTEPOTNTES AOY® TNG PVOEMS TOV AVTL-
KEYWEVOL Kol OeVTEPOC, EUTAEKOVTOL TO, YOPAKTPLOTIKGE TOL TOUEN TTALPOYTNG VINPECLOY - O10TL KO
TOL ETMOLTIGTIKA TUALLOTA TPOSPEPOLY VINPEGiec. [ Tov de0TEPO, TPEMEL VA TOVIGOVE LE 101aiTEPT
Eneacn, 6Tt 0 TEAATNG OLGLAGTIKA ATOAAUPAVEL TV VINPEGIN TN GTIYUR OV dnpovpyeital pe amo-
TELEGLLOL VO LTV DTLAPYEL XPOVOG va d10pBmBovv Tuxdv AN (Tavtdypovn Tapoymyn - KATOVAA®OO).
Av Abyov xapn To OIAETO pe KPEUO TTOV TTAPTYYEIAE O TTEAATNG OEV EXEL TN YOPAKTNPLOTIKY YeEOON 1
eCantiag pog pkpng anpoocetiog ynbel AMyo mepiocdtepo, 10 amotérespa Ba etvar amoyontevTikd
v tov weddtn. I[apdpoieg kotaotdoelg ivar duvatdv va copfodv kal oto pmop, émov o AavOo-
ouévog vtoloyiopuog N M ampooelio Tov barman pmwopel va katactpéyetl T yedon tov cocktail, v
omoia yevomn KotohaPaivel ToAD KoL 0 TEAGTNG, 0V TPOKELTAL VIO TO KTOTOY» TOL. AAAG, aKOUN Kot
OTIG TEPIMTMOCELS TOV T £EGHATA 1| TOTA TPOTAPOcKELALOoVTaL Kal Tapd TO YEYOVOS OTL OL GLVTA-
v€G eivan SOKIHOGUEVEG TPy atd TO oepPipioua, vdpyel peydAo teplOmdplo vo unv Kovomon et o
meAGTNg eEantiog TG LEYAANG CLUUUETOYNG TOV avOpOTIVOL TTapdyovta 6€ OAa. Ta GTAdI Tapay®-

NG ka1 cepPrpicpotoc.



Eniong, oe moMEG TePITTOGELS, TO. POYNTA TOPAYOVTOL LETE TN ANYT NG Tapayyeriac and tov
TEAATN OOV, TO YPovikd drdoTnua Tov pecorofel amd ) ANyn g mapayyeiog péyxpt v mopd-
doom Tov poidvtog / vanpeciag stvarl chvtopo. Agv wpénet va Eeyxvape OTL OTIG EMYELPTGELS TOPO-
NG VENPECSLOV, 0 YPOVOS AVOUOVIG LETPA GVVADWMS OPVNTIKG MG TPOG TNV EVTUTMOT TOV ONULLOVP-
veitor otov meddtn. To otoyeio avtd evolnpépel dueca ) dtolknon yoti he COGTO TPOYPAUUOTL-
opd g Tapay®@yns, opforoyikn opydvewon Tev dudikacidv cepPpicHaTog Kol TOV TPOCHTLKOD
umopel vo. GUVTEAEGEL TO. LEYIGTO, GTNV LKOVoToinon tov meAdtn (Acrodung, 2008).

[Ip6oBeta, opiopéva onuavTikd TPOTLTO EPYOCIOG OTIC EMIGITICTIKEG EMXEIPT|OELS efval vTOKeL-
pevikd kol acoen. Evvoteg 6mmc «kabapdy, «(eotdy», «kphoy, «karoynuévor k.o, etvar Béuata v-
TOKELEVIKNG Kpiong. AvTd onpaivel 0Tt To amoTéEAEGHA TG epyaciag kKabe atdpov pumopet va kpibet
VTOKELUEVIKA oV dgv d00gl Eupacn oty amocoEiVIoT] TOV BaciK®V TPOTHTTOV oL cYXeTilovTol Ue
v gpyocia atov Topéa tov emottiopoV (I'ovvapng & Kapavtivov, 2014)..

Emiong, n dolknon tov avipdmveov mopmv Kol 0 EAEYY0S TOV EMGLTIOTIKAV EMLYEPT|CEDV TO-
povcldlovV oNUAVTIKEG 10101TEPOTNTEG:

AvBpdTIVol TOpot: Aedopévou ATL 01 EEVOJOYEINKEG ETLYELPNTELS £XOVV £VIOVO OVOPOTOKEVTPIKO
YOPOKTAPA, O TOPEYOVTOS TPOCMOTIKO» ONUIOVPYEL TOAAES POPES TPOPANLUOTO ALYUNG TTOV CYETI-
Covrton pe:

A) Tnv avemdpkelo, e£EIGIKEVIEVOL TPOCHOTIKOD KOl TO OUUNAO TOGOGTO amoPoitwv EEVOdOYELN-
KOV GYOADV OTIG EMYEPNOELS TOV KAAOOV.

B) Tnv avenapkmn eknaidevuon Tov Tpocomkod o€ OA T EMITESA.

I') Tnv el enifheyn Tov TPOSmITIKOD.

A) Tnv avemdpKelo, TOV TPOSMOTIKOD GTIC ALYUES Kol TO TAEOVAGLO GE TEPLOOOVS YAUNANG Kivr)-
omNG.

E) Tic amovcieg Tov mpocwmikod Adym acbévelog 1 dAANG artiag.

>1) Tn ypnoyomoinom £KTaKTOV TPOCOTKOD 1 LEPIKNG ATOCYOANONG.

"Eleyyog: Onmg Exovpe avapépet, To £6050. Amd T ETGITIOTIKG TUAOTA GVYVA vITepPaivovy o
50% 1oV cLVOMK®OV £60d®V TNG EMLXElPNOTNG KOl 1) AVAAOYIO TOL TPOCOTIKOV TOV TUNUATOV AVTOV
og oyéon Ke To 6Vvoro Tev epyalouévav uropet va etacet oto 40-50%. Akdun, to kdoToC TV
TPOPILLOV KO TOTOV OVTITPOCOTEVEL TV VYNAITEPT] LELOVOUEVT SATAVT) TTOV TPOYUATOTOLEL 1)
devbvvon. o GAovg Tovg TALPATAV® AGYOVE, 1| GTOVSALOTNTO TOV EAEYYOV TOV EMCLTICTIKAOV TUN-
uatev amoterel £vo amd to kupldtepa TpofAnuata g drevbvvong kot mpémel vo Toviotel pe Wdad-
tepn Epeaoct (Zapavtomovriov, 2008).

I'evikd, o Babuog eréyyov eEaptdtar omd to péyebog g emyeipnong, and to eninedo opydvem-

one, omd TIg OVTIAAYELS TV VIEVHVVAOV Kol GAAeS TapaUETPovs. To ETCITIOTUCE TUALLOTO LLOG LLe-



v6Ang Eevodoyelokng Lovadag amaitodV, TPoPavms, TeplocOTEPO akpiPr|, AemTopepn| Kot kabnuept-

vo éheyyo (Tikxog, 2015).



KE®AAAIO 2°.

2.1 Bifhroypagukéc avagopéc yro to Food & Beverage Management.

To F & B evog Eevodoyeiov amotelel avamdGTOGTO TUNIO TG EMYEPNUATIKNG SPAGTNPLOTNTOC
pog Eevodoyelakng povadag. Zipepo Oha to. peydia Eevodoyeia mpoc@Eépovy Gayntd 6Tovg TEAG-
TEG TOVG, OGO KAl GTOVS £EMTEPIKOVS TEAGTES TTOV TPOGEPYOVTOL GE OVTHV Yo VO LOVO YELLLO. OGO
Kot 6ToVG «pévipovey. Extdg and dpeon mnyn kepddv HES® TV SpacTNPLOTHTOV TNG EMYEIPNONG
GTOV €V AOYO YDPO GLVEIGPEPEL GTLLAVTIKA KOL GTNV OMUtovpyio VEOV aALG KOl TIOTOV TEAATOV.

H agocinon tov mehatdv pag emyeipnong (BRAND LOYALTY) éxel avayvopiotel og €vag
amd Tovg PAcKOTEPOVG TAPAYOVTEG TNG EMLXEIPTLOTIKNAG EMTUYIAG. L& HEAETN UE GTOYO TNV KOTO-
vénomn g oxéong HeTaED TG EUMIGTOCHVNG TV TEAUTMV, TNV 1KOVOTOINGT TOL TEAATN Kol TNG &-
ToPKNG ekovag, ot Suhartanto kar Kandampully (2000) ypnoyromoidvrag dedopéva amd emyelpmn-
oeig g Néag Znhavdiag £dei&av 6t n ekéva Tov Eevodoyelov Kot 1 1KavoroineT Tov TEAGTN av-
EbvovTor pe TV am6d06T NG 01KLoKTG Bonfov g vrodoyng eAAd Kupimg pe TV KaTdotacT tov F
& B ka1 v Tipn tov. To mapamdve copmépacua £d€1&e va evdtapépet Waitepa Tovg EmyElpNULATi-
€6 TV EgVOdoyeloK®V emyepnoemv (Aoiodung, 2008).

Ye GAAn emoTnuoviky perétn mov £ywve to 2005, Tovilovtar Tig oAhayéc Tov Edafav ydpa otV
dubpxeto TV TeElevTainy dekaeTidv 6to ydpo Tov F & B otig Eevodoystakic emyeiprioets. To ov-
UTEPAGHA TNG £PELVOC MTAV OTL TAPA TNV TEXVOAOYIKT TPO0O0, 1d1aiTEP GTO YDPO TNG Kovlivag
KaOADG Kot TNV I6POATN TOV GOYYPOVOV TEXVIKOV EMLXEPNoEOY OTtmg To Branding kot n emiyeipnua-
TIKN unyavikn dradikocio to omoia ELGTyoyay VEEG SPOGTNPLOTITEG, 1| AVAYKT Y10 TNV TAPAS0CIUKN
yvaon kot Tig deEdtnteg mapapével akdpo oty emkalpotnto. Olo To Topamdve KabieTovy TNV
Swxeipion kai v d1eH6VVOT TOV TPOPIL®Y KoL TOV TOTOV [0, 0KOLLO. TT10 GCVVAPTOCTIKY AALD TTO-
AdmALokn dpactnpiotnta (Zapavtomodriov, 2008).

H pelétn Bpiokel otoryeia mov cuvnyopodv vép g e£EMENG TV emayyeAudTov Tov oyetilo-
vtar pe 70 F & B alAd empéverl 6t to Ogpéhio tng dayeipiong oto Egvodoyeio sivar n emde&idtnra.
O ovyypaeéag mpoteivel 4Tl 1| EMUOPPDCT TOV TPOSOMIKOV 610 Topéa Tov F & B eivar pev ypnot-
KN 0AAG DTOKELTOL GE JOL GEWPA OO TEPLOPLGLOVS, OTTMOS TO VYNAG KOGTOC Kol 0 POVOG.

Ot Hallam kot Baum (1966) e&€tacav pa and Tig onuavtikotepes aAloyég mov Aapfavovy yopa
oe OYECT LLE TOV YDPO TOV TPOPIL®V KOl TOV TOTOV oe Eevodoyeia, Tnv avabeon TV epyacidv og
eEmTepkovg popeic, elte o€ pepovopéva gite oe endvopa ovopata alvcidag eotiatopiov. H eEéh-
EN 00T KATOSIKAGTNKE EVPEMG amd TOAAOVG TOPUOOCLOKOVG ETXEPNUATIEG TOV EEVOSOYEIOKOD
XOPpo, oA oto Eevodoyeia tng Poperag Apepikng kot Tig AyyAlog amoteAel po TPOyHoTIKOTNTO.

To cvumépacpa g Epevvag etvat 6TL N Topandve Taktiky Ba cuveyiotel pe apeiowto puouo.



ApBpo tov Hemmington kot King (2000) pag diver ta amoteléopota Piag EpEVVaG IOV OmOKoL-
MmTovy Tig Tévte Pacikéc drotdoelg g eEmtepikng avabeong: ot Pacikéc de&idtnTeg, | cupPotod-
TNTe. CNUATOV, 1] OPYAVATIKT KOLATOOPA, 1 ETLYEPTULATIKT £VTOOT) KOl TO GUCTNUOTO EAEYYXOV Kol
agloAdynong.

H mapoyn tov tpoeitov kot Tov moTdv amotehel GNUAVTIKO Kol 0VOTOCTOCTO TUNHO ToV Eevo-
doyelov Kot 1 TOADTAOKOTNTO TOV GYECEMV UETOED TOV ETAIP®V eV TPEMEL VAL DITOTLULATOL.

Onwg 6ot o1 emysipnpatikol kKAdot £1ot kot 10 F & B otig Eevodoyelokég emyeipnoelg xopo-
knpiletatl amd peydro Baduod drapopomroinong.

Awpopetikég Tpooeyyioels kol otpatnywés apudlovv oe dopopetikd Eevodoyeio avaloyo e
v Béomn kal to péyebog tovg kabdg Kol T0 eEMTEPIKO Kol E6MTEPIKO TEPPAAAOV, GAAL KOl TNV

YXPOVIKN cvyKvpia Kot TG LEAAOVTIKES TPOOTTIKES.



KE®AAAIO 3°

3.1 To kOxhopa tov Tpfjpatog Food and Beverage puag Eevodoyelaxig emyeipnong.

H devbvvon emoitiotikdv tunudtov 1 Food & Beverage Management epilapfaver Oheg Tig
dpacTNPLOTNTEG TTOV GYETILOVTOL LE TNV TOPAYWOYT KAl TOANOT @aynTov Kot ToTov o€ pia Eevodo-
xelokn emyeipnon. O vanpeoieg tng d1evBVVONG EMGITIGLOD £ivol OVGIDOES HEPOG TV dPACTNPLO-
THTOV NG EEVOSOYEINKNG HOVADOG Kot avaAoya e TNV eTLXeipnon NG 0moiog AmOTEAOVY TUNLA, T
Aertovpyio Tov Food & Beverage Management yapoxtnpiletor yia tnv motkidlo kot to péyebog tg.
Mo mapdderypa, o peyding dvvapikdmrag Eevodoyeia, To EMUEPOVS TULOTO TOV OTOTEAOVV TNV
mapomdve dtevbvvon givar To eotiatopla, bars, kovliva, armobnkeg, TUARLA TPOUNOEIDY TPOPiL®V
Kot ToTOV KA. Avtifeta, o€ éva pikpd Eevodoyeio, To. EMGITIGTIKA TUALOTA Eival TEPLOPIGUEVA
Kal cLVNOMG GVVAVTOVLLE TO VIOYPEWTIKA Ao T vopobesio tunuata (kovliva, eotiotdplo, pmap).
2TV TEPInTOGCT aUTH, OgV VIAPYEL PLGIKA Eex®PloTh S1E0OVVOT EMCITICTIKOV TUNUATOV AAAE TV
evBvvn Aettovpylog Exovv ot empépovg tunpatdpyes (chef, maitre d” hotel, barman) pe ™ covep-
yooia Tov dievbuvrn Tov Eevodoyeiov (Zapavioroviov, 2008).

3.2. Kovliva.

Eivar 0 ydpog g paltkng mopaym®yns Tpoidvimv-edeGUATOV 1| OTAG TO TOPUCKEVAGTIPLO GTO
amAd Khao1kd eoTTOPLO eVvTdg 1 €KTOG EEVOSOYEIOKNG HOVAdaC. AcyoAeital, OnAadn pe T dtodi-
KOolo TUPOy®YNG KOl TPOETOLAGIOG TOV PAYNTAOV TOL OTTOULTOVVTOL Y10 VO KAADYOLV TIG OVAYKES
oL eoToTopiov g emyeipnong (Aarodung, 2008).

'V avtdv 10 AdYo, n vmapEn e kovlivag Tavtileton pe v vapén Tov tunudtov dtdbeonc-
TOANONG TOV POYNTOV TOV TapAyEL Kot 1) Aettovpyia Tng mpénel Tavtote va e€etdletan oe oyéon pe
t0 eotiatdplo mov eEumnpetei. To tunua g Kovlivag Bempeitar To mo TeyViKd TR TG d1evOLV-

OMG EMOITICTIKOV TUNUATOV TNG Eevodoyelakng emyeipnong kot amortel vynid Babud opydvoong.

Ynpovtikd péio mailel To id0g TV VINPECIOV TOV Ba TPOGPEPEL TO payelpeio Gav KOPLOG Yd-
pog Aertovpyiag ectiotopiov. Avtd dniadn mov eivar avaykaio va Adpet kaveic vdyn ivor o THTOg
TOV YELUATOV OV Oa TPosEEPEL KoL avTd S10TL AN opydvmon kat doun Ba giye éva ecTiaTOPLO
ToAemG Ko GAAN o kevepikh Kovliva mapoywmyng mov Aeitovpyet o cuvovacud pe kovliveg «do-

PLEOPOVEY Ge droPopeTikd onpeia .. room service, snack bar K.Am.

210 Boaowd oxedidypappa mov akoiovdel évag devbuvtng F & B mpénetl va yiveton avepog og
OAOVG 0 YDOPOGS TOL pHayeEPelov Gav KOPLOG YDPOS TNG EVPVTEPTG LOVAIAG TOV €0TIATOPTIOL KAOMDGS
Kot o1 fondntikol ydpotr Tov cvvieLoVV e OA0 T0 PAcuo Tov Asttovpyidv tov (Davis and Lock-

wood, & Stone, 1998)



['evikd, ot ydpor piag emayyelpatikng kovlivag draxpivovtat oe kHplovg kot fondnticove. H
kovliva mpémet vo. yertvidlel GUeca e TO E0TIATOPL0. Xe TEPIMTMOON TTOL 1] KTNPLOKT KATOGKELT OV
emtpénel kATl TET010, N dev €xel yivel mpdPreyn yio drdpopovg Adyovg, tdte dnpovpyeiton évo pi-
KPOTEPO poyELpEio, GUVEXOUEVO LE TO £6TIOTOPLO TTOV TPOPOdOTELTAL OTd TNV Kovliva Tapay®y”ng,
Yvootd og poyepeio «drovopncy. To payeipeio ovtod, katdAinia eEomhopévo, Exel facikd Tpoo-
propo vo. dratnpei o KatdAANAN Beppokpacio To ayntd mov Epyovot ard v kovliva Tapayyng
Kot Vo S1eVKOADVEL TO Service 6TO E6TIATOPL0. LTO PAYELPELD SLOVOUNG, AVAAOYO TAVTOTE LLE TOVG
oTdYOVG KOl EMOIDEELS TNG emLyelpnomng, evoéyetal va mopackevdlovtal Kot optopuéva eayntd (.y.
g dpag). Otav yia 016eopovg AdYovs, T0 6TIOTOPLO dev €xEl AUEST) YDPOTOEIKT GYECT) LE TNV
rkovliva ka1 dnpovpyio Bondntiknig xovlivag, dimha oto eotiotdplo, dev etvon epiktn, TdTE Bal
TpEmeL va yivel TpOPAEYN Y10 ATOTELEGLOTIKY GVVIEST] e0TIATOPioV-KoVvLivag e unyavikd péca
(koAb pEVEg OKAAEG, OVEAKVGTNPES, TNAEPOVIKT EVE0oGVVEVVONION K.AT.) (Zapavioroviov, 2008).

Kvprot ydpot yapoxtnpilovor ot xdpot tng kovlivag mov £XovV 6oV ATOGTOAN TV TaPOy®YN
eaynTdv Kot fondntikoi ydpot ekeivol wov fonbodv Eppesa GtV OAOKANPMGT] TOL TOPLYWYIKOD

épyov. Ot kdprotl ydpot etvar:
1. H Leot xovliva
2. H xpova kovliva
3. To Cayapomlaocteio
4. To xoAwkelo N pmovPég
5. AmobMkn nuépac- yoktikdg BdAapLog.
O Bondnrikoi ydpor siva:

1. Xdpog d1avoung : €101k SLopopP@UEVOS XOPOGS Yo TNV 0pBoLoYLKY| d1oKivNoT TOV TPOCMTL-

KoV oepPipicpatog amd v kovliva 6To e6TIATOPLO Kot TO AVTIOETO.
2. X®dpog mpoowmikov: e6TITOPLo TPocwTko, Beotidpia, WC Kol xdpog TapoLovig.
3. X®dpog yuo. v Tomobétnon tev seiddv kabapdtntog g Kovlivoc.
4. Xdpog yuo. TV TomoHETNOT TV GKELAOV TOV EGTINTOPIOV (TdTo, TOTNPLN K.AT.)
5. X®dpog y1o. 70 TAOGIUO TOV LAYEIPIKOV CKELOV
6. Xdpog yo. To TAOGLO KOl TNV TPOETOLLACTO TV AQYOVIKDV.

7. XDpog yuo TIG «EMOTPOPEG» (SNAadT To VTOAOITA PAYNTAOV Kol ToL GKELT TTOL GepPrpioTnroy

Kol ETOTPEPOVY 6TO poyelpeio) (Zapavtomovrov, 2008).



3.3. IIpopnBerec.

To Tuquo Tpounbeidv, oe pio peydin ko opyavouévn Eevodoyeiakn emysipnon, Ppioketar ov-
ViABWG KOVTa 61O ¥DPO eroaymYNS (Tapalafc) Tmv Tpoldvinv, péca oto Eevodoyeio, dnAadn 6to
wodyelo. H drappobuion tav yopav, av kot dapépel and Egvodoyeio oe Eevodoyeio, e€aptdtar Po-
owKd amd to €idog, TV Katnyopia, T dvvautkdtnTa Kot Kupiog amd T 06om Kot Tovg d100€01oVGS
ydpovg g emxeipnong. BéPata, moAd cuyvd, ol x®GPOol TOV ATOLTOVVTAL Yio TIG OOIKAGIES TMV
mpounOeidv, TorobeTovvIal o8 TEPLOYEG TOL Pacikd givar dypnoTec yio. GAAN xpNOT, LE ATOTEAE-
OO VO, OTTOOEIKVOOVTOL OVETOPKEIS A TAELPAS AGPAAELNC, CUVONKOV VYIEWVNC KOl SIEVKOAVLVONG.
Kéto and wavikég ouvOnkeg, n emhoyn g B€ong Kot 0 xopoTa&ikdc oxedacpndc Ba tpénet va yi-
VOVTOL G€ GUVAPTNOT UE TG EW0KEG avAyKes Tov EEvodoyeiov (1 TG aveEapTTng EMCITIOTIKNG EML-
xelpnone) kai pe 1pomo dote vo. eEacearilovtal ol TpoHToOETELS Yo TNV OROAT Kl ATOOOTIKY AEL-
Tovpyle TOL TUNUATOG TV TPOoUNeldv (Xmavog, 1998).

AT TAEVPAG 0PYAVOGCNC, TO TUNLLA TPOUNOELDY, GTNV 0PYOVOTIKY SOUT LEYAANG SUVOUIKOTNTOGC
EEVOOOYEIKNG LOVADAS, e KAOETN 0pYavVMGT|, DITAYETOL T OIKOVOUIKA-O10YEIPIGTIKA TULLOTA KO

elval YOPIoLEVO oTa TAPOKAT® TPlR LTOTIUNLOTOL:
*Tunuo ayopdv (purchase department)
*Tunua maparaBav (delivery department)
* AmoOnkevtikol xdpot (storing facilities)

Avtifeta, og pikpng kot pecaiog duvapukotntog Eevodoyelokés emyelpnoels pe opilovtio opyd-
voor, o cuvapTHcovue LOVO TO TUAHUA TNG AToONKNG. LTIG LOVADES OVTEG, O TPOUNOELES TPAYLLOL-
TOTOLOVVTOL, GE GLVEVVOTNOT LE TO dtevbuvtn, ard Tovg vrevbuvous tv tunudtev (chef, barman)
Kot Tov amodnkapto. Opme Kot 6Tig dV0 TEPITTAOCELS, Kol LEGO, 6TA OPLa TOV VIELOLVOTHTOV Kot
g epapyiog, To TUNHE TV TPoundeldv N n «Aettovpyio TV TpounBetdvy»' (6Tav eV VILAPYEL EV-
KpWES TuNpa, 6mwg cvpPaiver ota pikpd Eevodoyeia), Tpémel va emTuyydvel Tovg factkodg Tov
o1oYove. Amapaitntn TpoindOeon Oempeital N cOOTY AVTIANYN TG GTOVINLOTNTOS TOL OO TOVG
VIEHOLVOLC, DGTE TO TUNUA VA ETAVOPAOVETAL LE TOVS KaTAAANAOVS avBpdovg, va eEacpaiiletal o
amapoitnTog eE0MMGUAG KO YEVIKA Va TapEXovTol OAEG Ol SUVATEG SLEVKOAVVGELS Y10 TNV OTOTEAE-

ocpatikn Aettovpyia tov (Zapoavtomoviov, 2008).
A) Tunua wopaiafig.
IMa v emtoyn Asttovpyio ToL TUALOTOS TOV TapoladV Oa Tpénel va e£AcEAAGTOVY, ad TO

610010 TOV GYedocoD NG eMXeipnoNg, Ol TOPUKAT® TPohTOBETEIC:

o) KatdAAnin 6éon: H 6éon eykatdotaong Tov TUARTog Topohafng Tpénel va SlevkoAvveL TV

KUKAOQOPLOKT PON TOV TPOPIL®OV KOl TOTOV PHEGO GTNV ETLXEIPN O, Amd TNV £160d0 TOVG PEXPL TNV



TOPAYOYT Kl KATOVAL®GT ToVG. e To AdYy0 avTd, 1 £YKATACTACT) TPETEL VO £ivol 6TO 1GOYEL0 Kol
va yeltvidlel [e Toug amodnkeuTikovs YOPOLS KoL TOVG ¥DPOoVS Tapaywyng (ot wWaitepa e v
KevTpikn Kovliva 0mov 010%eTEVETUL O HEYAADTEPOG GYKOG TMV EUTOPEVUATOV). AV Yo kdwolo Adyo,
TO TUHO TapaAaPBng efvar pokpld amd Tovg amodNKeLTIKOHS YDOPOLS TPETEL VO TPOPAETOVTOL -

CAVOEP 1) LETOQOPLKES TOLVIES Y10, TN YPTYOPT] KOl OGQAAT LETAPOPE TV EUTOPEVUATOV.

B) Emdpketa ydpov pe cwotn doppdbuion: O dvetog xdpog pe tov amapaitnto sEomMopd ivar
o1 mpoimoBéaeig mov Ba dievkolvvovy kot Bo eEacpaiilovv T Yp1YOpT POPTOEKPOPTMOOT] TOV &-
UTOPEVUATOV, TNV OROAR Kal ypiyopn delaymyn g dadwkaciag g moporapng, kabdg kol Ty
€0KOAN Kol ac@aA] Slovopn TOV TPOIOVIMV GTOVS amobNKeLTIKOVG ¥DPovs, GTa Youyeio Kol oTo
TUApoTe Topaywyns. Emmiéov, amapaitntoc sivor o KoAOC @OTIGUOC OV S1EVKOAVVEL TOV EAEYYO
TOV TePoAABdOV, Kol QUOLKE gVKOAlEG OTTMG VIPELGOT Kot ATOXETEVGT] Yio VO, eE0GPUALoVY KOAES
ouvOnKes vyevng kot kabaprotntog (Aoiovung, 2008).

v) KatdAiniog eEomhiopds: O Paoikodc eEomhondg Tov Tuipetog mapolapng eivar Cuyoaplég a-
kpBelag, petapopucd péca (clarks), avoyotikd unyoviuoto, ki KopoToaKio, LeTOPOpAs EUTo-
peopdtov, epyoieio yio to avorypa kipotiov kAr. Emiong, onuavikd sival ta Ospuduetpo ko
howd dpyava yia Tn pétpnon Tng Bepprokpaciog Kol TG VYPOUETPIKNG KATACTOONG TV EUTOPED-
pétov 6tav Bewpeiton amapaitnto (Zmavog, 1998).

B) AmoOnkevtikol ydpot.

ATOGTOM TOV ATodNKEVTIKOV YDPpOV gival 1 S1ALTHPNOT TOV AToPUiTNTOV 0ToOEUATOV Yo, TIG
Gueceg avaykeg g emyeipnong, pe Tic Alydtepeg duvoTEG amdAElEg amd OOOPES, AALOIDCELS Kal
Khomég (Davis and Lockwood, & Stone, 1998). Onmg mponyovpévag to tufipa moparlafdv, £Tot Kot
ot amodnkevTiKol YDPOL TPENEL VO TANPOVV TIC TAPAKAT® TPOoUToOEsELS:

a) KatdAAnin 6éon: H 0éom g amobnrkng mpémet va yertvidlel pe to ydpo mapoiafng Kot to
TUAROTA TOPAYOYNS (Kuplog TV Kevrpikn kovliva) yio vo S1evKoAHVETL 1) KOKAOQOPLAKT) POT] TGOV

mpoundetdv Kot TapdAAnia va eEaceaiifovtatl kaléc cuvOnKeg omobnkevong.

B) Exdpreira ydpov ka1 ooty diappvbuion: Ipénet va tpoPrémovton emapkeic ydpot kot eyKo-
T00TAoELG ovaAoya pe To uéyebog ko Tig avdykeg g emyeipnong, mov vo eEaceaiiovy oy uévo

TNV 0GQAAT aAAd Kal TNV VYIEWVT OO0 KELON TOV TPOUNOELDV.

Y) Acpdiela: Oa mpémel amd TO GTASIO TNG KATAOCKEVNG VO, LEAETATOL T ACPAAELD TOV TOPTAV,
TopafipV, KAEWUPLOV, YOKTIKOV BoAduov K.AT. Xe plo opyavopuévn emyeipnon, ot omodnKeg
AELTOVPYOVV CUYKEKPIUEVES DPEC KABE LEPQ, Y1t TIC OTTOLES €Vl EVIUEPMUEVO TO TTPOCOTIKO TOV
GLVOAAAGOETOL KOt TIG VITOAOUTEG DPEG eivar KAedwpévec. I'a Adyovg aceaieing Kot yio omoteAe-
opaTikd EAeyy0, 10 KA1 TV amodnKkdv euAGccovTol ard Tov VTeEvBuvo amrodNKNg Kot £va, d€1-

TEPO, Y10 TEPITTMGELS OVAYKNG, PLUAAGGETOL GTO YpaPeio Tng devbuvong.
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0) KatdAinhog eEomhiopdc: _Olot o1 amodnkevtikol ydpor wpémel va eivor katdAAnio eEomit-
OUEVOL, MOTE KOl Ol GTOYOL TOL TUNUATOG VAL ETLTVYYGVOVTAL KAl TO TPOCOTIKO VO S1EVKOAVVETOL
otV amofnkevon, Eheyyo, TopakorlovOnon Kol dtavopur TV Tpoundeidv. Zuyapiég akpifPeiag, pd-
ow. (kotd mpotipnon petaAlikd pvBulopeva), Kivntég okdiec, dpyava (Yo T ToPAKOA0VONGT
TOV CLVONKOV ATOBNKEVONC) KO OTWSONTOTE TO, YUKTIKA Unyoviuato. (Zapovtomroviov, 2008).

') Emoyn mpounbeutdv.

Inuovtikd poro mailel n emhoyn Tov katdAiniov Tpoundevt. H emygipnon puropet edkolra va
emAéEel Eva Tpopun v LETOED OVTOV TOV CLUVEPYAGTNKE GTO TOPEADOV, LLE KPITHPLO TNV TOOTNTO
TOV TPOIOVTOV, TNV TIUN Kol TO €MINEOO TOV VANPESIOV OV TPooépepe. Otav dumg 1 emyeipnon
yayvel yio véo Tpounbevtn, 1 andeacn emhoyng ival duvotov va PacioTel 6T PN TOV VIOYT-
©10V TPOUNOELT Kot 6TV €PEVVE. OV TTPETEL VA TpaypatonomBel amd tov vevhhuvvo mtpoundeidv
(Zmavég, 1998).

Ewdwotepa Ba mpénet va eEetactodv e Tpocsoyn opicuéva. onpeio kot va (nmmbovv otoyeia,

OTMG:
 IIAnpoeopieg yia v emyeipnomn tov Tpounevty).
* H mowcidia tov mtpoidviev mov drabétet.
* TokatdAoyo TV TPOIGVTOV.
* O1 Tp6TOL SLOKAVOVIGLOD TOANGTG TPOTOVTMOV, TOV XPTCULOTOLEL 1) EMLyEipnON.
e [TAnpopopieg yia tnv melateio Tov eEvmnpetet.
* Agtypota Tov Tpoiéviev mov diabsTel.

2V 10aviKoTEPT TEPITTO®ON, 0 VIEVOVVOG TV TpouNBeldV Ba pénel vo. emokeEOel v emyei-
PNOT TOL VIOYNPLOL TPOUNBELTY], e OKOTO Va. Ol To péyebog TG emyeipnong, Ta TPoidVTa, TOVGS
ATOONKEVTIKOVG YDPOLVS, T LEGOH PETOPOPAS TTOV SLOBETEL KOl PLGIKE VAL GUVAVTHGEL TOVS LILEVLOL-
voug. Mo tétowa emickey, ekTOg amd TV GUEST] TAPOPOPNOT] TOL VIOYNPLOV CYOPACTH, TTEDEL
TOV TPOUNOEVTN Y10 TNV EMAYYEALATIKOTNTO TOL TOAVOD cuvepydtn Tov, kot Bondd otnv avdmtuén
Kal®v oyécemv katl cuvepyosiog (Tkkog, 2015).

Metd v emhoyn TOV TPOUNOELTOV TPETEL VO YIVOLV 01 amapaithnTeg S0mPoyLATEDGELS Y10 VO
emtevyfovv KoAOTEPEG TWEG Kot vanpeciec. Aol yivouv Ola Ta Topamdve, vVIapyovv OAeg ot
npodmobécels va KreoTel 1 cuue®via yio Eva oplopévo xpovikd ddotnua, ov ovtd NTav 1 emdio-
EN Tov vevBVVOL TV TPounBeldy. Aswpeitor emiong amapainTo va TOVIeTEL OTL 01 TPOUNOEVTES
TPENEL VO, AELOAOYOVVTOL GE OAT TN SEPKELD TNG CLVEPYAGIOG TOVG e TNV emyelpnon, Le Wiaitepn

£LLOOOT GTY] GLVETELD, TTOV EMESEIEAV GE GVYKPLoT pe GAAOVG TPoUNOevTEG 10100V TPOTOVTMV.



3.4. Opyavoon palik@v EKONAAOGEW®V.

Banquets eivail n kotnyopia TV YELRATOV TTOL deV £YOVV MUEPTIOLO TOKTIKO YapaKTPa GAAG
TopatiBevTol KATOTY TOPAYYEAING KOl OE GUYKEKPIUEVEG TEPUTTMGELS, OTMG OLAOTKE YEOLOTO TPOG
TNV GUYKEKPIUEVOV TPOCHTOV, YAU®VY, ETETEIMV, ATOKPLATIK®OV YOpOV, cuvedpinv, cepvapiov,
emdeifemv, GLVOINCKEYEDV KA. Kol ATOTELOVV OTUOVTIKO UePIdo TNG EMOLTIGTIKNG Ayopds o1-
pepa (Zapavtomoviov, 2008).

H emroyia tov provké eEaptdtal oxedov amokAEIGTIKA amd TNV 0pYEV®OOT] TOV.

H opybvmon avti e€optdtor amd toug eng mapdyovtes:

(L) 01 YMDPOL Kol 1] VTOSOUT TV EYKATACTACE®Y oL dtaféTel  povéda,

B) Tov apBuo, v eumeipia Kot TNV ETAYYEALATIKY KATAPTIOT TOV TPOCOTIKOV Kol

v) Tov Babpod amotelecUATIKOTNTAG GTNV 0pYavVmST| LoLIK®OV EKONADGE®Y amd TNV nLyeipnon.

Mo v emloyn Tov YeOROTOC amd TAELPAS £decudTV, dStokdoUnons K.AT. eival onpovTikd vo
IoeBet vTdYN 0 aPOUOC TOV GLVIALTLHOVAV, 1] TIUT, TO €100¢ TNG ekdNAWONG (Yedua epyaciog, &-
0pTaoTIK EKONA®ON K.AT.) KaBOG emiong Kot ot SuvoTdTNTEG TOPAYMYNG Kot Tapdfeong TV de-
OUATOV GOUEMVO e Ta 0pYavmTIKG TAaiola Tov Exovv emieyel (AepPrroidng, 2002). O poalucég
ekdnAdoelg yapoktnpifovior amd Tov peydrlo aptpid GUVIAITUUOVAOV Kal TNV EMGUOTNTA. TOV Y0~
POKTNPO TOVG.

Ot onuovtikotepol THmoL etvar:

* Ta pmavké (banquet)

e Ta pmoveé (buffet)

* Ta k€teprvyk (catering)

ANAEG LOPPEG EMAYYEALLATIKDV KOl EOPTACTIKOV EKONADCEDV gival Ta:

o [16pt1: eKONADOELG EOPTOCTIKEG LE LOVOLKN KOt TOTE

» Koxtéid: yedpa vwodoyng N dSwkeippatog yio 6pbiovg meddteg e eAappd motd Kot EAAPpES mo-

PACKEVEG OV TEPLPEPOVTOL e dlokovg 1} fpickovtal oe Tpamélia.

o Yeuivdpio: cuvavtnon evnuépmong N katdptiong ya 15-30 dropo Sidpketag 1 pe 6 opav. To
yevpo dtvetal 6To TEA0G 1 TN PEST] TOL GEUVOPIOD e PTOVQE T LEVOD, EVD TPOCPEPOVTAL KAPEC,
yordg ko Bovtiuato og kabe drdAetpa.

o LyKévipwon: emyepnUoTIKon 1| cvALoYKoD yopaktipa 30 pe S00 atdpmv kot didpkelag 2-5

opdv. AwatiBetar cuvnbmg pdévipo coffee break 1/xor brunch pe eEhappéc mapackevéc.



* 2ovédpro: exdNAmon emayyeApoatikod yopoaktipa £og kot 1000 atdpmv pe ddpketa amd 1 €og
5 nuépeg, otnv omoia datiBetar KAPES, YOOGS, GAVTOVITS Kol BOVTAHATE GTO KEVTPIKA OtoAsipLLoTa

Kot Ta yevpato Tapatifevron pe popen table d” hote 1 pmovpé 6to eotiatdpro.

* A1dledn: mapovcioon Bepdtov amd Evo 1| TEPIGGATEPO TPOCHOTO. LE TEPLOPIGUEVT] TPOGEAEVO

kowvov. Ta yedpara kabopilovior OTmMS Kot 6Ta GEUVAPLAL.

* Joumooto: oulntnon Heta&d edikdv evog BELATOG EVOTIOV TOV KOWOL UE 1) XOPIg TN GULUUETO-

N Tov. Opoimg ta yevuata kabopilovrol 6T®S KOl GTO, GEPLVAPLA.

e Workshop: ovtoAloyn omdyewv petald opddov tov 20-30 atdpmv yia cvykekpiévo BEpa.

Eniong ta yedpota xabopilovior OTmS Kol 6Ta GEUVAPLAL.

Ta TAeoveKTALOTA TOL TPOGOEPEL 1) TAPAOEST EKONADCE®V oe P emyeipnomn eival ToAoTAG

Kot oyetilovTon [Le T0L OIKOVOUIKE 0QEAT Kal T1 AELTOVPYIKOTNTA TG EQAPLLOYNG TOVG:
1. Ao@épovy vYMAS KEPOOG pe ereyyxdeEVo kKOGTOG Kot £E00a Yl TNV emyeipnon.

2. Aiveton m dvvatdtnTo TPOPLEYNS TOV TOpAYOUEVOV LEPId®V GaynTov, apod o apBudg Tmv

TEAATOV €IVOL EK TOV TPOTEPWOV YVAOOTAC.
3. A&omotovvton ydpot Tov dev omoteAoVV onpein TOANoNG (). moiva, kNTol, coAdvia K.0.)

Ye pio EKONAMGON 01 VINPEGIEG TOV TOPEYOVTAL LTOPOVV VO TPOEKTEIVOVTAL KOt TEPA OO T GTE-
va 6pra Tov yeupatog. O 101KEC AVTES VIINPECIEG TEPLYPAPOVTOL GOPESTATA GTN YPATTI) GLUEOVIL
pe v emyeipnon Kot pwopovv vo. dtatebodv eite amd to id1o o Egvodoyeio eite amd etarpeieg avd-
AOYOV avTIKEWEVOD. AVOLOYQ LE TO VPOC, TOV TOTO THG EKONAMONG Kol PLGIKA TOV TPODTOALOYIGUO
NG UIopovV va mapacyefodv Evavtt apoiPrg edwés vanpecieg Om®S: oTAOUELOT AVTOKIVTOV,
VTOd0YN KAAECUEVAV, BECTIOPLO, SLUKOGUNON, MYNTIKG UNYOVALOTE, OPYNOTPa, BedpaTa, YPOLLLo-

TEWOKT VTOGTNPIEN, dtepunveia, ekkAncia yio Tig YOUNAES TeheTég Kot Ta. BapTicta.

Mo tig emayyehpotikég ekdnhdoelg Oo mpémer va Aapfdvetar cofapd vToyn 0 EOTIGHOS Kol
KAPOTIOPOG TV abovcdv 6mov deEdyovtat. Bo Tpémel va vdpyel GTAETO PLGIKO 1 TEXVNTO PGS
Kot 1 Oeppokpocio vo dtnpeitor 6€ Kovovikd yio v kKabe emoyn emimeda (ZapavtomovAov,
2008).

Ta oynuate Tov waipvovv ot aibovoeg pe ta kKobiopato Kot ta tparélio eEaptdvTal amd Ty ap-
KN ovpeovia, To epPaddv Tov xdpov kat To idog tng exkdniwong (Davis and Lockwood, & Stone,

1998).
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4.1. H onpocio tov tpnpateov F&B.

[Todootepa kot Woitepa mpv and Tov B maykdouto TOLEN0, TO ETICITIGTIKG TUALOTO NTAV Q-
0. ToL £dvay aiyAn oto Eevodoyeio. Avtd opelldTav 6To Yeyovog OTL Ta Eevodoyeio Tposépepav
TOLOTIKO @ayNnTd KOl VANPEGIES, OV TAL £0TIOTOPLO. Kol TAPREPVEG TNG EMOYNG OEV UTOPOVGAV VO
PO @EPovV. Me TV Tapodo tov ¥pdvov OLMC, Ta aveEaptnta 0TI TOpLo BEATIOGAV TNV TPOCPO-
PA TOVG Kol AvToy®VIGTNKOV e emttuyio Ta Eevodoyelokd eoTiatopto. AVTO 0OQEIAOTAY GTO YEYOVOS
ot o aveEdpnTo eoToTOPO TOPAKOAOVONCAY TIg AALOYEG OTIS STPOPIKEG GLUVDELES TTOV TO-
povclacTnKOY, 68 ovTifeon pe to Eevodoyslokd Tov ETEUEVAY VO, AELITOVPYOVV UE TIG TOALEG 1ebd-
dovc. H peimon tov e06dwv tov Eevodoyelokdv eotiatopiov 0diynoe oty peimon g modtntag
TOV TPAOTOV VADOV KOl TOV TPOCOTIKOD. AvTd giye ¢ amotédleopa TN pelmon Tng TotdTnTog Tov
F&B ka1 ™ younin {fnon tov mpocseepdievon Tpoidvtos, MOTE TO TUNLO TPOQIN®OV Kol TOTMV Vo
Bewpeitarl avaykaio kakd otn onuepivi Eevodoyeia (Xmavog, 1998).

BéBaia mpémer va daympicovpe 1o eoTIOTOPIO AT TO PO, S1OTL Ta TEAEVTOio divouv TEPIGGo-
TEPEC EMYEIPTUATIKES TPOOTTIKEG amd 0. gotatdpla. Ta pmap, av cuykplBodv pe 0. E6TINTOPLAL:
£xovv VYNAOTEPO TOGOGTO LKTOV KEPAOLE KOl OTAGYOAOVV UikpOTEPO apBud epyalopévov av co-

YKpLOOVV G TPOG TOV KOKLO EPYACIAV TOVG O GYECT LE T GTOUO TTOV OTTAGYOAOVV.

4.2. Teyvikég mpo®Oneg oto ydpo Tov F&B.

Mo va eEacparicel anotelecpotikdra, o TULa tov F&B, npénetl va dopopedvel avtdvopo

marketing, pe 1o kGt Epyo:

A) Evtomilel toug thmovg medateiog & exTid T avaykeg Tov KoAeital va Kovorotoet o kébe
T, draywpilovtag tovg v dvvauer mehdteg oe: Egvodoyelakn mehateio kot e€m - EEvodoyelakm
meAATELD,

B) Zyedualer to mpoidv, kot avtd mepthapfdvet: oxedaoud tunpdtov F&B, oyedocpd viukon
TPOIOVTOG, oXESOGUO VINPECIOV GeEPPLPIoRTOC Kot TEAOG OXESLOCUO VINPECLOV SLUCKESAOTG,

I') TwwoAoyet ta Tpooeepdueva mpoidva,

A) Opyavdvel SLQMUOTIKES EVEPYELEG,

E) KaAvmret Tig dnuodoieg oyéoels,

21) [IpodOnon ntoincemv.

Bdogl tov TAnpo@opidv mov mpokvmTovy, o TufHe F & B oe cuvepyosia pe tov devbovn
marketing, Tpoy®PovV 610 GYESAGHO TOL TPOIdVTOC TOV TUNUdTOV Tov F & B. O oyediacpog tov
npoiovtog F & B meprhapfavel Tov oyxedlocpid Tov TUNUATOV Kot TV TPoidvImv Tov Ba Tpocses-
povv. O oyed1acUOC TOV TUNUATOV 0POopd GTNV TOUVOTNTA ETEKTACTG 1) CLPPIKVOCNS TOV YOP®V,
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o Swppvduion Kol SlokOGUNGY, GTNV 0PYAVAGCT TOV VINPECIOV GEPPLPIGUATOG, GTNV ETAOYY
KOl EKTOI0EVOT TOV TPOSMOTIKOD KOl GTN SUOPP®OT) TNG EMAYYEAUATIKNAG KOVATOVPOG TOV KAOE
Tunpotog. O oyedacuds Tov mpoidviov aeopd otn cvvheon Tov menu Tov KAOs TuNUatoc. Ta
TPOTOVTA. QVTA TN CLVEXELD TILOAOYOUVTAL avaloya pe TV emleyeica molTikn (AepPiroidng,
2002).

Zovin0mc, N Tpocéhikuon TG Eevodoyelokng TEAATEING GTO TUNUA TPOOIL®V Kol TOTOV, eivol TTe-
PLGGOTEPO VKOAT ald TNV TPOCEAKLON eEWTEPIKNG TTehatelog. e kaOe mepintwon, Tpémel va, yive-
T Eeyoprotn pehétn marketing yio Tig dV0 AVTEG TEAATEIOKES OPAOES, OTTMOC KoL Yo TNV GVVOEST
g kaOe pioc. Avtd onpaivel 6T mpémet va yivovton Wiaitepeg £pEuveg Yo TNV ayopd Tng Egvodo-
yewKNg amd v eEm-Eevodoyelaxn merateia, vo evtomilovtal o1 mehateieg 6TdYOL, VO KATOYPAPO-
VTOL Ol AVAYKES TOV EVEPYADV Kol SUVNTIKOV TEAATEKAV OPAS®V, Vo SLOLOPPDOVOVTOL TO KATAAAN-
Ao TpoidvTa, vo. YIVETOL pEMOTIKY TILOAGYTON KOl VO, OPYOVAVETOL 1| KOTAAANAN eKoTpateio EmL-

Kowveviag yia kdbe TOomo tehatdv (Zapavtomovriov, 2008).

4.3. To wtpoiov Tov F&B.

To mpoiov Tov F&B pmopel va avaivbei oc eEng:
o) YAko mpoidv,

B) Yrnnpeoieg oepPripicpotog ko

v) Ynnpeoieg drookédaong,

Q¢ VA6 Tpoidv vooldvTol Ta. TPoseepOueve. eaynTd kot motd. To menu engineering pmwopei va
00N YNoEL SUVAUIKA TIS EMAOYEC TOL Menu 6€ LYNAN A0S0 TIKOTITA, TOGO TPOG TNV KOVOTOINon
TOV TEAATOV, 660 Kal TPog TNV amodotikdtnta Tov Tuuetog (Davis and Lockwood, & Stone,
1998).

O tomog cepPrpiopatog amotelel éva Bépa mov pémet va eEetdletatl Tpoosektikd. Zoyva ot F&B
managers o Tnpovv 1o cvotnua self service Tov amokalovv HAMGTO UTOVPE, 1| TO GUGTNUO OV-
oTpLOKOL service pe mato. Ilpoxeitar yia cvotipato mov vrofadpilovy 1o eninedo Tov TPOIGVTOG
Tovg (Aarodung, 2008).

YV Apepikr, oNUEPa, EMAVEPYETOL OC LOdA TO Aeyopevo silver service, g LoyAdg avafadu-
OTG TOV TPOIOVIMV EGTINTOPIKAV VINpectdv. Ot F&B managers kaAovvial va EKTILHCOVY AV — El-
dd To ayyAko service - dnpovpyel VYNAOTEPO KOGTOS OO GVOTHLATO YAUNAOD EMTESOV, OTMG
EMONG VO EKTIUNOOVY TO OPELOG TTOVL UTOPEl vV TPOoKVYEL BpayumpOfecio. Kot pLakporTpOBeslo. amd

v avaBdadupion tov service.



Edd npémetl va mapatnpiom 6Tl ToAAEG eopEG o1 managers dgv yivovTol omoOTelpeg Yo OAAOYES,
amodEYOUEVOL TTAONTIKG LEOVEKTALOTO. TTAAALDY cuvNOELdVY Agttovpylog tov tunudtev. H avafao-

pon GUmG Tov TPoidvtog omartel opboroyiond, oyedacud Bappog kol oAhoyés (Emoavog, 1998).
4.4. H onpocia Tov TPOGOTIKOD 6T1) TOLOTNTA TOV TPoidvTV Tov F&B.

H onuacio tov tpocomikod oto F&B eivar onpavtikh. O tepiocdtepot amd Tovg epyalouevoug
o070 TUAUA EPXOVTOL GE GUEST] ETOEN LE TOV TELATN, £TCL DOTE 1 TAPOVSio TOVS, ) S1d6eoN TOVS, N

TEYVIKT] TOVG Ko 1 Tpobupia Tovg va exnpedlovy kKoboploTikd T0 TPOSPEPOUEVO TPOTOV.
Y7dpyovv 800 avtinodeg GTNV OVTILETOTIGT TOV TPOCOTLKOV, Ol TOPUKATO.

Mnyovictiki: To mpoconikd avtipetoniletor og e£dptnpa g Tapaywykng dwadikasiag. Xtnv
nepintmon avt 1 epyacio Tomomoteitat kot amhomoteital, emAyovtol avedikevtol epyolOpevol pe
mv eMiyrotn opon omd tovg omoiovg (nteital T0 EAAIOTO TOPAYOYIKAOV TKAVOTHTOV TNG OTAO-
momuévng epyaciog (Zapavroroviov, 2008)

Opyavikn: To Tpocomikd avtipetomiletal g Opyavo TG entyeipnong, 0nov Bempeital wg onua-
VIIKO OTOUXEID TNG EMYEPNUATIKNG dpacTnpdTnTag Kot Tov {nteital 10 PéYIGTO TNG TVEVHOTIKNG
KOl COUATIKNAG Tov Tpoomdbeioc. Aniadn mpobupia, stoipudtnta, tpotofoviia, va divel Aoelg ot
mpofAnpata Kot va Epvel og TEPAG VTELOVVA TO £PYO TTOL TOL AVOTIOETOL. TNV TEPIMTWOT OVTH 1M

apolPn TPETEL VoL VoL TKOVOTOINTIKT KoL 1] 6TA0T TNG dtoiknong Oetik.

O1 F&B managers Tpénet vo GOVEIONTOTOIGOVV TG OTL divouy ovTd Ba e16Tpaovy Kot Pe aTod
TO OKEMTIKO VO EMAEEOLV ia GTAGT AVAUESH GTN UNYOVIOTIKT 1 0pYOViKY| 6101KNoT TOV TPOCMTML-
KoV Tovg (Davis and Lockwood, & Stone, 1998).

4.5. Xopaktnpietika Tov mpoidvrog 6to F&B.

To mpoidv Tov F&B amoteleitor amd £va GHVOLO eTepOYEVAOV GTOLKEI®OV, TOV TOL KLPLOTEPQ Elvat:



H moiornra rou F&B séapraral kupia amo Tnv moioTnTa Twv BaciKwv
OTOIXEIWV TOU TTPoiovTog, dnAadn amo ro Babuod mmou Ta rapamravw Ba-
OIKd OTOIXEIa IKavoTToIoUV TIC AVAYKES TwV TTEAATWY N uE AAAa Adyia
amrd 10 Babuo mou oI TEAQTEC NEVOUV EUXAPIOTNMEVOI ATTO TNV ETTIAOYN
ToUC aurn. BéBaia dev Eyouv Ta svvéa aura oOToIxEia Tnv idla onuacia
yia 6Aa ra tunpuara rou F&B 1) yia kaBs rumo meAarsiag. AmorsAouv 6-
HwWS Ta onueia ekeiva ora orroia o F&B manager mpéEmel va OTPEWEI TNV

TPOCOXI) TOU (Zravdg, 1998).

4.6. Eniteda Tov tpoiovroc oto F&B.

To mpoidv tov F&B umopet vo avalvbel oe mévte emineda, g e€Ng: Kevrpkd mpoidv, emxionuo

TPOIOV, TPOGIOKMUEVO, ETAVENUEVO KOl COUTATNPOUOTIKO TPOTOV.

To wpoidv tov F&B, pe pio mpdtn potid, TpoceEpel 6TOVg TELATEG TOV GOYNTE Kol TOTA, TOV
eEdAhov avtd ypedvovtar otov TeAdTn. Avtd OV TOVAL TO TUNUA, amoTELEl TNV emionuUn HOPON
TOV TTPOIOVTOG, N emiono Tpoidv (AgpPiroidtng, 2002). |

Yy ovcio OU®g 0 TEAATNG AVAAOYa Le TNV TEPITTOOT TEPUEVEL KATL TEPICCOTEPO GTUOVTIKO
amd évo Tunue tov F&B. Ao éva pmop yuo mapddetypa, o TeAdng eKTOg amd To TOTO TOV, avalntd
EUYAPIOTN LOVCIKT), ATUOCPALPO, TOPEQ, YVOPLLIES, PAepT, Olookédaot. Avtd ta oTotyeia anote-

AovVv 10 K€VTPO Bhpovg, TNV ovsia Tov TPoidvtog Kot ovoudloviotl Kevipikd Tpoidv.

To emionpo a@opd 6TIC PLGIKEG WLOTNTES TOV TPOIOVTOC Kal dIVEL ELPACT] GE ALTO TOV TMOAEL TO
TUAUOL, EVO TO KEVIPIKO 0pOopd OTIC avdykeg mov eEvumnpetel kot divel ELeaocm cg avTtd oL ayopd-
Cet o meddng. To emionpo mpoidv etvar 1 ELGIKT KoTowKio, TOV KEVIPLKOV. LTV TEPITTOON TOL TO
gmionuo dev eivar drabéoipo, dev givar Suvath 1 TPOoGPopd Tov Kevepukol (Zapavtomodiov, 2008).

To mpocdokduevo TPoidv GUVOEETOL LE TNV EKOVA TOV SIALUOPPAVEL Y10 AVTO GTO PLOAS TOV O
neldng. To mpocsdokdpevo 6pelog Tov Ba Tpokdyel amd TNV KATOVAA®GCT AT UTOPEL VO OVOLLOL-
oTel «TPOGOOKAMUEVT] OTTOSOTIKOTNTA 1) TPOGIOKMUEVN TOdOTNTO TOV Eevodoystokoy poidvtogy. H
TPOGOOKMUEVN TOLOTNTA €EOPTATOL QO TNV TPOCOMIKATNTA. TOV KAOe TEAATN, TNV TPOKATAANYN
Kol TPOOLAOEST] TOV GYETIKA Le TV emtheyeioa kaTovalmon aAAd kol amd Tov Adyo Y Tov omoio
ta&devet. No Anedet vdyn 6t 1 TPocdokdeV TOWOTNTO £XEL AUECT) OXECT KO UE TNV TL| TOV
poiovtog (Aakovung, 2008).

H odwoiknon tov F&B, gfattiag tng vrokepuevikdtmrag EKTIUNoNG TOV TPOIOVIMV TOV TPOCPE-
POVV TO. TULOTO EKUETAAAEVOTG, UTOPEL VAL AVENGEL TV TPOGPOPA LLE GKOTO VO VITEPKAADYEL TNV

TPOGIOKMUEVT TOLOTNTA, TPOGPEPOVTOS EMAVENEVO TTPoidv. e To Adyo avtd pmopel va Tpoceé-
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peL dwpedv emdopma, vo. dStopyavdcel happenings Kol dpacTnptOTNTEG TOL VIEPKAAVTTOVV TNV ap-
xKa vrooyedeica mpoceopd (Xmavdc, 1998).

Otav evyovv ot tehdtec, To Eevodoyeio dev tovg daypdest, oAAd cuveyilet Tic oxéoelg Tov pali
TOVG, L€ TNV ATOCTOAN VYNTNPIOV KAPTAOV GTIS YI0pTEG N OTA YEVEOALL TOVG, e TPOGPOPES dLOLO-
VIAG e éxmTmomn kol ekdnidvel pio diibeon emmiéov eEummpémong Tov Tohoidv merotdv. To

TULO AV TO TOV TPOoidVTog Kaheitar GuUTANP®OUATIKO TPOTHV.

Ta eotatoplo Tov Eevodoyeiov kKohdmTouy dAla Alydtepo kal AALo TeplocdTePo, dVO peYELES
opnadeg avaykdv g melateiog. Or TEAATES TOVG TPOCEPYOVTAL GE QVTA QLPEVOC Y10, VO TKOLVOTTOLN-
oovv Broloyikés Tovg avdaykes (Tig avaykeg Opéyng kot TOGNC) Kol APETEPOV Y10 VO TKOVOTOLCOVV
avaykec 6106KESACTG Kot ovoyvuyng (Zapavtomovrov, 2008).

210, €6TIATOPLA TTOV O1 avaykeg draokédaong eivor avénuévee, n avarntoén tov aviporivov oyé-
cEMV, N KATAAANAN povoikh, optopéve happening 1 dAkeg pebodevoelg Pehtiowong Tov yoyxoloyt-
k0¥ KMPOTOG, UTopovV Vo 00N YNGOVV 68 DVYNALS KOTAVOADGELS OWVOTTVEDUATMODV Kol AOENGN TNG
emavainyotog g katavaioong (Davis and Lockwood, & Stone, 1998).

4.7. Xapaxktnpiotikd Tov npoiévroc F&B.

[Ipémer va Anedel vtoyn 611 To TPoidv F&B mpocspépetar oe dedopévo 1m0 0 omoiog dev emdé-
xeton petafoln, 616t to Egvodoyeio dev kiveital ovte petaeépetal. Eniong 6t n kotavédilmon tov

VINPECLOV ATOLTEL VO, vl 0 TELATNG PVOIKA TOPDV GTO YDPO Tov Eevodoyeiov.

To mpoiév F&B eivar gvaicOnto Aoywm tng peyding mowkidiag g o0vOeoTg Tov Kot Tapovctdlet

TiG e€Ng 1WwtepdTTEC:

Etvar molopopeo kot tolvcHvieto. Eivar dnhadm éva mpoidv 1o omoio amoteleiton amd dibpopa
npoidvta To. omoia eivar dopopeTikd petald tovg. Ta mpoidvta avTd TPOCEEPOVTAL GE SLUPOPETL-
KEG OTLYUEC, OE SLOPOPETIKOVS YDPOLVG KL artd d1aPopeTIKong avOpdmovg (Aaiodung, 2008).

H xoatavdioon tov dtapkel kot 1 yVOUN TOL TEAGTT Y10 TV GLVOMKT TOV TOLOTNTO, OAOKANP®-

VETAL LETA TNV AVOXDPTON.
Aev amobnkeveTol S1OTL KATAVOADVETOL AESH, EKEL KA TOTE.

Agv PETOPEPETAL OTIC SLAPOPEG AYOPES, OAAG VTTOYPEDVEL TOV KATAVOAWMTY Vo LeTapepBel avtdg
GTO XDPO TOL TPOCPEPETOL.

E&aptdtor amd molhovg eEm-EevodoyeiakoVs Topdyovies. Acynues KMUOTOAOYIKEG GUVONKEG,
OEIGLOL, POTIEC, TPOUOKPOTIKEG EVEPYELEG T AAAEG KOTAGTPOPES, ONUOVPYOUV TPOPANLA GTNV oL

6mTd ToL (XTOVOG, 1998).



4.8. Typoroynon tunpétov F&B

Tiordynon eivar n dadcacio opiopod TG TIUNG TOANGNG VoG TPOoidvTog otny ayopd. H tipo-
AOyNon tov tunudatev tov F&B efaptdtor amd morhovg mapdyovieg, 6mmG eivol ot VOLoBETIKEG
poouicelg, ot KovOveg TG ayopdc, ol TIHES TOANCTS TOV AVINYDOVIGTIKOV TPOIOVI®V, TA TEXVOLOYL-
KG cuoTUaTe ToL £PapLolovtal, 1 ToALTIKH Tov Egvodoyeiov kKA. Ot Tinég Tmv mpoioviwv ailovv
TepdoTio pOAO TNV TOPElD TOV TUNUATOV oIV oyopd Kot Pmopovv vo Kivnfovv avipeca og 300

opla: va unv eivat YoUnAOTePES TOL KOGTOVS 1) TOG0 VYNAES oL va undeviletar  {Rnon.

Onoc avagépape, to mpoiov F&B eivar moivdibdototo. Yrapyovv didpopa onpeio mdANoNG Kot
drpopeTikd mpoidvta oo kabéva. H Tyordynon tov tunudtov Aowdv, Slopépel KoTd mepinToon.
Anhadn pmopet va ypnoipomomBel AN péBod0g yia TNV THOAOYNOT TGOV TPOIOVIMV TOL TOAEL TOV
k6.0e eotiatopiov N bar (AepPrrordng, 2002).

[apaBétovpe T KupLdTEPES Pebddoug:

H typordynon pe Bdon tovg vopkovs teplopiopove. o mapdderypa otig Tipég Tov Sopatiov

v Eevodoyeimv, n Tolteio opilel Ta eEldyioTa Opto.

H tipordynon pe v mpoécbeon evog 10606100 mhve 610 K66T06. AV Y10, Topadetypa pio pepida
oviokt Kootilel A gvpd, ) Tiun TdAnong Oa sivar A+AXH% A éov POpwV, 6mov I eivar To embv-
puntd TococTo KEPSoLS (Zapaviomoviov, 2008).

YtV tipoAdynon pe Baon v agla Tov Tpoidviog yia Tov Katovolot. To Tpoidv mpoceépeTal
otV TN TTov Bewpeitatl 6Tt 0 KATAVOAMTNG £xEL TN d1dbeon Kot T duvatdTnTa. va. TANpdoet. H pé-
0000¢ ot cVVHOMG XPNOLULOTTOEITAL Y10 COUTANPOUOTIKEG VINPesieg Tov Egvodoyeiov, OTmg o
KaBapiopdg evOLLATOV TOL TEAATY), TO dtKoimpa oTabuevong o kevipikd Eevodoysion TOANC, KAT.

Mmopel va epapootel OpLmg Kot yio. TV TOANcT TV douatiov 1 GAAoV Tpoidvtav.

H typoddynon pe 6160 Tov TEplopiopd g TEAATELNG 0pOpd OTN SUOPPMOOT TETOLOV TIUDV,
MOTE 01 OIKOVOUIKE YOUNAES TAEES VO SVGKOAELOVTOL VO KOTOVOADGOLY GTO GUYKEKPLUEVO KATA-
otua. H tipoAidynon avty gpnooroteitor oe moArd bar Egvodoyeimv, 6oV o1 TIES TV TPOGPE-
POUEVOV TOTAV EYOVV UIKPES OTTOKAIGELS, S1OTL EVD O1 TIUEG TOV YOUNAOTILOV TOTOV (OGS Ta -
voyoktikd) etvor vynmiéc dote va un cvyvalovv oto bar Tov Egvodoyeiov BopvPddelg veapoi 1 A~
Aeg avemBountec meAATEIES, Ol TIUES TOV VYNAOTILOV TOTAOV Elvol GYETIKA YOUNAES, DOTE VO Unv
avEbvetar dvoavdroya n péon kotovaioon (Davis and Lockwood, & Stone, 1998).

H tipordynon pe Pdon tov avioayovicpd AapBavel vmoyn g Tig TIES IOV ETKPATOVY GTNV 0-

yopd.. H pébodog antn etvat peaAioTiiy Kot xpnoLoTotelTol SVPEMGE.



H yoyoroyikn Tyeoddynomn Stopopedvel VYNAOGTEPES TILEG OO AVTES TOV OVTOYOVICLLOV, MGTE Ol
KOTavoOA®TEG va Bempodv OTL TO TPoidv avTd givar TeplocdTEPO To10TKd. H woyoloykn Tiptordyn-
on epappoletol KOplo TNV TEPITTOOT S10POPOTOINUEVDVY TPOTOVTOV (XTovog, 1998).

4.9. H Avaonqpion.

H dwoenpion tov tunudtov tov F&B pnopel va stvat: ecotepikr], 0tav amevbiveton 6Tovg &-

vepyoUg TEAATES, | EEMTEPIKY  OTAV GTOYEVEL GE TEAGTEG TTOL dev drapévouv 6to Eevodoyeio.

O1 ecoTep1kég dEMUicelg TV TPOTOVI®MV Tov £EVodoyeiov 6TOVG eV evepyeia TeEAdTES TOV, UTTO-

povV va yivouv pe:
Aoioeg
I[Iimpoeoprarod vAkd mov divetar otov mehdtn pe v deiin
AOMUIGTIKEG KAPTES TOV UTOIVOLV GTO UTPELOK TV KAEOLDV

AvVOKOWVOGEIC GTOV AVEAKDGTHPO, GTNV VITOJ0YN KOl GE GVYKOWMVINKOVG kKOpPovg Tov Egvodo-

yelov.
AlaeMUeTIKd @VALASL TOV TOTOHETOVLVTAL GTO. OMUATLO TOV TEAUTOV

Zovtovn Puepive ota uroap tov Eevodoyeiov. H pébodog avth apopd otnv mpooin Kot mapov-
ol0oN EVIVTOGIAK®OV KOKAEIA GTOVG TEAATES TOL EEVOSOYEIOD, GE YPOVIKEG GTLYUEG TOV QLVTOL TTEP-
VooV umpootd and éva pmap. [a mapddetypa, oe pumap mov Bpickoviatl Tpo Tov eotitopiov, evep-
yomoteitor | {wvtavn Prrpiva v dpa Tpocélevons Tov TeAdTdv otov dsinvo. Tdte o umdpuav -
Tolpdletl éva GUVOAO amd TOAVYPMLO KOl EVIUTOGIOKE J1KOCUNUEVO KOKAEIA GE KOUWE ToTNpLa,
To om0l evomofEtel mve oTov ThyKo cepPlopiopatog £Tol AGTE VO T0. O0VV Ol TAATEG TOV £0TLO-
topiov kot va dnuovpyndei (mon (AepProidng, 2002).

H pébodoc 6pwg antn dev £xel 1KavoToTikd amoteAéopata, kol umopsl va Pedtiodel evtumm-
OloKd, 0V TO TOTA QVTE KPATOVV GTA XEPLO. TOVG KOO (TOLLO, TO, 07010 GUUUETEXOVV o€ [io Tapd-
67001 OOV TOPLETAVOLV pio KEPATN TTapEa oV amOAaUPAVEL AVTA Ta VEEPOYO. KOKTEWL. To pnqvo-
pa g dapriuong, eite ecwtepikig eite eEwteptng, £xel 6T0x0 T Aoy, 1 10 cuvaicOnua, 1 Ty
KOW®VIKTY E1KOVA, 1] TIG W0KES avAyKes TG opadag otdyov. Mmopel SUmG vo. 6TOYEVEL KOl GTO GUV-
dvaopd Tovg. To ppvopa apyikd TPEmetl va. TPOKUAEL TNV TPOGOYN, Vo dnpovpyel evolopEpov Tov
petatpémetot og embopio Kot TeAkd 0dnyel Tov KatavolmTh o€ dpactnplonoinon. AyyMoti n oet-
pa eivar Attention, Interest, Desire, Action, } AIDA (Davis and Lockwood, & Stone, 1998).

4.10. Anpooiec oyéoerg oto F&B.



YKomog TV dNpociov oxécemv ival va LopeoTomacouvy OeTikd Tnv sikdva Tng emiyeipnong ané-

VOVTL GTT) KOWVT] YVOU).

O1 dnpooieg oyéoeic oto F&B avolappdvovy ta tpla mopakdtom medio: S10mTpocmTIKT ETKOVO-
vio pe meldteg, dpactnpiotnteg dnpoctotnTag, dnpovpyovy yeyovota (AspPrtoidtng, 2002). To
£PYO TOV TPOCHOMIKOV TOV TUNLATOG OMNUOGIOV GYEce®V TV EEVodoyeimv cuvdgeTol Geca e T
dmpocmmiky emKowvavia pe merdtes. I'a 1o Aoyo avtd va £xel evxdploTn TPOCOTKOTNTO, VO [t~
MG Eévec YADOGEG KOl VoL S1BETEL APLOTES EMKOIVMVINKEG SLUVATOTNTEG.

Eniong mpénet va Bpicketon oe emapm kot va dtatnpel oxéoelg pe emayyehpaties tov M.MLE.,
wote vo eEacearilel kavaio doy€tevons PNVorAT®V TPog To kKowd (Zapavtomovrov, 2008).

To épyo tv dnpociov oxécewv cuvdéetor aueca pe Oéuata dnuoocidtTroc, ONAadn dnpocicv-
OMG E0NCEMV CYETIKA e TNV ETLYEIPTION, Y10 TV OTToia eV £YEL AyOPaoTEL XDPOG 1 XPOVOGS GTO Ué-
oca palikng emkowvoviag. To tuqua cvyva Tpowbel dpacTnPrOTNTEG SNUOCIOTNTOS LE TNV 0PYAvV®D-
o1 €WKV EKINADOEDV OTMG GLVEVTEVEELS TOTIOV, TEAETEG eykaviny, emPpafedoels, Tepinynoelc,
Kot GALES SPACTNPLOTNTES TTOV UTOPOVV VAL TPOKAAEGOVV THV TPOGOYTH TOL KOWOL. ZVyVvE 1 dnpo-
clOTNTA TAipVEL LOPOT 16TOPIaG, CLVEVTEVENS, apT)yNnoNg sumelpiog KA. (Xmoavog, 1998)

AlAeg OPEG 0L dNUOCLES GYEGELS OTULOVPYOVV YEYOVOTO TTOV TPOKAAOVY dMUOGLOTNTO. Kol LECM
AUTAOV TPOo®OOVV TN ddyvon TANPOPOPTOoNG mpog o Kowo. Ta yeyovota awtd pmopei v apopodv
oe yopnyieg, opybvwon nuepidwv, opydvoon TOMTICTIKGOV 1 AOANTIKOV eKONADCEWDV, EVEPYELES

TPOGTAGIag TOV TEPPALAOVTOC, KAT.

Mio onuovtiky dpopd Tv dNpociov oyécemv amd tn denuion sivar Tt dgv dnpiovpyovv
K66T0C SropneTiKod Ydpov 1 xpdvov ota MME (Davis and Lockwood, & Stone, 1998).
4.11. IIpo®Bnon toIce®V.

H mpodbnon noincewv pmopel va dakpibei oe evépyeieg OV £XOVV 6TOYO TOVG TAANLOVS TEL-

TEC, N TNV VITOYN QL0 TEAQTELQL.

ITapoyéc oe modatovg meAdteg TNG emyeipnong, Onws: ddpo MoTOHTNTAC, OTMOG KAPTEG LEAOVS Ol
omoieg divouv SKaDUOTO GE TOTOVS TEAATESG, OTTMOS TO JIKOIMUO YPONG EWOIKAOV YDPMOV GTU TUN-
poto F&B, akopa mpoceopd yapnidv Tdv Y10 TaAlo0g meldteg kot téAog dpa, Ommg ToTd, €l
dkd omecraMté, KAT (AepPrroidng, 2002).

[apoyéc oe vroynelovg Tehdteg TG emyeipnoNG, 671:0)(;: TPOCEOPE pe 1taitepa YOUNAES TIULES
oe emoyEg Likpng Lftnong, 6mwg ta kKhoowkd «Happy houry, kot akdpa mtpocpopd oe draitepa yo-
UNAES TIWES OPICUEVEOV TPOTOVTOV OTMG EMIONG KOl TPOSPOPA o 1dtaitepa yopunAES TYLES Yo opt-
ouévoug Tomovg elateiog, dmwe ot yuvaikec. Mmopovue akoOun va TPOCPEPOVUE GE YOUNAES TILEG

oe mepinTmon eWiKdV yeyovotmv, 6mwg to 300td yevébha tov Eevodoyeiov kal TEAOG €yyVUNoELS,



Yo TV TEPITTOON TOV 0 KATOVAAMTAG Ogv LelVEL EVYAPIOTNUEVOC OTd TNV KATAVOIA®DGCT TOL GUYKE-
KpLévov mpoiodvtog (Xmavog, 1998).

AMG kot 0 pdrog TV TpomelokOU®V OG TOANTES, eXnpedlel onuavTikd ta nuepnota £écoda. O
POLOG OVTOC GUVICTATAL GTIS TPOTAGES KATAVAAMONG TV TPOTeloKOU®VY, TOL ennpedlovV Tovg
TEAMATEG DGTE VO TPOTYUNOOVY GUYKEKPIHEVA £GEGUOTO ) TOTE KO VO TPOXMPTIOOVV GE OPLCUEVEG
emmAéov Katavaldoels. ALilel €00 va. avagepBovue Kol 6 0VTO TOL €Vl YVOOTO MG «PUVAOC KO-
Khog» TV TUNUdTeV ekpetdAlevong oto F&B. ®aviog kdrkhog oty owkovopia gival pio katdoto-
omn 6mov 10 amoTéAeGa. Asttovpyel m¢ artia Yo vo avamapoydel o id1o amotéleoua. XTa Umop Kot
KEVTPAL S10GKESAONG, Ol TEAATEG TPOGEPYOVTOL Y0 VO. KOVOTOIHGOLY OlAPOPES AVAYKES, KOPLL
dbrov yapoktipa (Aarodung, 2008).

[Ma va dnuiovpyndel k€t yperdletor Tapéa: 0 KOGHOC Yo Vo dooKedAoEL EXEL TNV OVAYKT VO
Kpvetel oTo TANB0g Kot To TAB0g dnpovpyel Eva cLAAOYKO gueic Tov evepyomolel £vTova. TOV GL-
voreOnuatikd KOGHo Tov avipdmov péca omd To Khipae (aTtpocealpa) wov dnuovpyel, dedopévou
611 0. cvvoucOpata efvarl petadoTikd Kat yevikdtepa o KOouog xpetdletat yia toAlovg Adyoug KO-

ouO YOP® TOL Yo Vo Tepdoet pia dpopen Bpadid.

Mia opdda avoykdv, Tov €xel pey@An onpacio yio Tovg TeAdTes Sokédaons, Kol aViKEL OTIG
avlykes avOpomiveov oxEcemV, GUVOLETAL e EMKOVOVIN Kol YVOPLLIEG 6eE0VAAKOD YOPAKTIPA.
AvoQepOHAGTE OE OVAYKES EKTIUNONG GEE0VAMKAOV TPOTOHTOV Kal dNUOVPYING EPOTIKAOV CYECEWMV.
[No v axpifela, o1 merdteg daokédaong avTaAldocovy potiéc, emlnTodv yvopiuieg Kot TpoTei-
Vouv — Queca 1 EpUeca — oxEGELS Le GALOVG TTEAATES. LTNV TTEPITTMGT OV TO KATAGTNUA eV EXEl
apketn melatela, TOTE TO TUAKA AVTO TOV TPOIOVTOG TOV KEVIPMOV SL0OKESAONG Kol PP, aAld Kot
TOV E0TLOTOPIOV TOV TPOGPEPOLVV TTPOTOV SOCKEIACTG OE VYNAT| £VTOGCT), 08V UTOPEL VAL TKAVOTOLN-
Oel. O meldteg pumopel va eMoKeQTOVY £val TETOL0 KOTAGTNLO KAl OTAV SlOTGTOCOVY OTL Oev £XEl
nedateia, evyovv (Davis and Lockwood, & Stone, 1998).

Tote dnpovpyeitat évag eavrog KOKAOG OTTOV To KatdoTnua dgv PTopel va 0moKTHoEL TEAATEIQ,
axpidg emedn dev €xer mehateio. [Ipdkerton yioo pio emyepNUATIKG ETKIVOLVY KOTAGTAGT TOL
pumopel va £xet onpovtikn didpkeia, péxpt va aAldEovv o1 GuVONKeg GTNV Ayopd 1 O ETLYEPNUOTIOG
1 d1evBuVTAG TOL TUNLOTOS VO KAVOLY KAToleg evépyeteg (Xmavog, 1998).

H dwbomaon tov @adrov kdxkhov eivar kATt apketd dOcKoAo, ahAd oyl 0dvvato Kot pwopel va yi-
Vel [e TPELS TPOTOVG:

o) evépyslo SNUOGI®mV GYEGEMV,

B) drpnpotikn Kopumwdvio kot TEA0G

v) emkaiovpevn welateio (Xmavog, 1998).

Evépyeln dnpociov oyxéoemv: éva yeyovdg dnpociav oyéoemv, GAAoEe T pon TelaTeiog ot Ui

KpN ThToo KEVIPp®V 0100KESAONG TOV TOVPLoTIKOY TOTov. H onuocia tétoiwv yeyovitov eivol
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TAEOV YVOOTH GTIV ayopd, Y10 aVTO VIAPYOVV EWOIKA YPAPEIQ dNUOGIOV GYECEDV TOV UTOPOVV Vi
mpounOedcovy — e adpn apoipr| - endvoun mehateia yio Alyeg katavaimoeic. Emdvoun nelateio
mov Oa Tpokaréoset To eviapépov tov MME kot kot emékToomn 0pIoUEVES TEMOTEIOKEG OLADES TTOV

eMOLLOVY VO GUVELPICKOVTOL Kot GUVOLAOKEIALOVV LUE EXWVOLOVC.

AOMUIGTIKY Kapmavia: o vo. evepyorotn0el tkavh pon telateiog ov o dtacmdoel Tov GavAo
KOKAO IOV TTPOOVOQEPALLE, TPEMEL 1] OLLPNUICTIKTY VA €xel tkavn éviaon kol svotoyia. Katd cuvé-
melo PEMEL Vo, eKTIUNOel TPOHTOAOYIOTIKG TO KOGTOG KOl TO OQEAOC TTOV AVAUEVETOL OTTO TNV KO-

umévio avTn.

210V KOGLLO T®V EEVOOOYEINKAOV TUNUATOV eKUETAAAEVOTG, 1] KAUTAVIO ALTY Lopel va. etvon yo-
UNAOY KOGTOVG OV aTeVBVVETOL GE EGMTEPIKN TTEAaTeln, Le TNV TpodmodHeon To Egvodoyeio va emi-
TUYYAVEL KavoTOMTIKES TANPOTNTES (ZapavtomovAiov, 2008).

Emxaloduevn mehateio: wpokepévon va deomactel 0 avAog KOKAOG oV €yl apetnpia TV
avadovAeld, 1 emysipnon pmopel va {ntioet and yvootods, eIlovg, cuyyeveig Kol TO TPOCOTIKO
NG VO TOPLGTAVOLV TOVG TEAGTEG TOL TUNUATOS Yo Kpd ypovikd drbdotnue. — cuvibog pia gfdo-
pada sivar apketn — dote vo dnpovpynel n evidTmon oty ayopd OTL TO TUARO 0VTO £XEL OPKETN
melateio kol va avEndel n TpoTipnomn TevV TPAYUATIKOVY KAToVOAOTOV (AepPirtoidtg, 2002).

H mehateio mov mpookadeital, en” apoPn | Oxt, Yo vo Tpocdidel Texvnévimg TV eova vym-

Mg {nTnomg o€ évo. Katdotnua, ovopaletal ETKaAOVUEVT).

H emwolovpevn melateio pmopel va punv eival yvootol kot @idor aAld pio GAAN opdda, 6w
TEMATEG EVOG YELTOVIKOD KAUTIVYK GTOVG 0TTOI00G TPOGPEPOVTOL dMPEAV TO. TOTA TNG PPadidg Yo va
eCacpalotel 1 TPOoGELEVOT TOVS, N TEAATEG VOGS EEVOOOYEIOD TTOV TPOGKAAOVVTOL LECH TMOV VITOA-

MA@V vTodoyMs M Tov £EEVOOHYOL KAT.

Otav avtipetomotel 0 @advAog KOKAOG TG avadovAeldc, evepyomoleital 0 avtitoddg Tov, 6mTov
10 KaTaoTNUO Sotnpel Tehateia, oAl kol udvo meldn Ty Tponyoduevn nuépa siye {Ron. Xy
TEPITTOGT QVTH OEV OTOLTOVVTAL EVEPYELES TNG EMYeipnong yio egdpeomn 1 Swoutipnon g nehatei-

ag, dedopévov 6t avtd vrootpiletal omd ToV MG Aved uNyavicpd g ayopds (Zmavog, 1998).



KE®AAAIO 5°

5.1. H dwdotaon tng mordtrag oto F&B.

Me tov 6po mowdTNTA EVVOEITAL 1| AVTIANYT TOL TTEAATN, 1 oola dmpovpysiton petd amd tnv
xpnon kamotog vanpesiag. H eppnveio g eivor kabopd vrokepevikny pog kot o kabe avOpomog
glvar drapopeTikde ko ovTihapPdvetor Tig kataotdoslg péso omd va dapopetikd piocpa. O Telt-
KOG KPLTAG Y1 TO €4V TPOooPEPONKE TO10TIKY VANPESio eivor LOVo 0 TEAATNG, Yoo avTd To Adyo eival
TOAD YPMGLUO VO TOV aKoVV kal va divetal Tpocoyn oTig embopies kot Tig ducapéokelég tov (Aep-
Brroidng, 2002). Méoca amd v ot TNV emkovaviakn dtdikacio propel pa entyeipnon vo. ké-

Vel TOAG GApoTo UTpooTd PEATIOVOVTAG GUVEXDG TO ETUTEDO TMOV TAPEYOUEVOV DINPECLAV TNG.

Metpdvtog to Babud kavomoinong tov mehatdv, pio EMOITICTIKY emyeipnon umopel va kavel
v aEoAdyNnon g Yo v avamtoén g mbavov Kol 6€ VEES VINPETiES, ol omoieg yperdlovTon Y
VO, LEIVEL EVYAPIOTNIEVOG O TTEAGTNG Kot TOV PEXPL TdPa deV TOV TNg Tapeiye. Me v oTadioxr ov-
Enon Tov oVTOY®OVIGHOD GTOV TOUEN TMV VANPECIAV, TO GTOLKEI0 TO 0010 KUPLOAEKTIKA S10pOpO-
motel TNV pa eTonpeion amd v GAAN givar n LeEAETN TNG IKAVOTTOINoNG TOV OVAYK®OV TOV TEAATDV.

H wavomoinon uropei vo tpocdiopiotei: a) péso amd ta yeyovota mov coppaivovv otn dibpkela
™G KATOVAA®ONG, B) L€ 0Td TO TEAKO ATOTEAEGHLO KOl TEAOG ¥) LEGO O TNV GLUVOALKT] epmelpia.
tov eAdtn (Aaiodung, 2008).

H é\etyn vAkng vrdotaong TV vanpecid®V 00nYel oTNV TEPTYPOOT| TG TOPAYOYNG TOVS KOG
dnuovpyia epmelptdY amd TV emyeipnomn 1 ooio TPOSPEPEL — TOPEYEL TV VANPEGIA TPOG TOV TE-
At — amodéktn tng vanpeoiag. Eav ot 0éom g vanpesiog Ba frav éva ayadd, tote 0 TEAATNG
B givor 0 TeEMKOG omodEkTng avTov, UG Kot Ogv Exel Kapio GUUUETOYN CTNV TOPAYOYIKN 0UTN
dwdwacia. O Aoyog givar 1o 6Tl pe TNV évvola ayadd, evvoodle GUYKEKPILEVE OVTIKEILEVA TOV O
ToPAy®YOS TOPAYEL OC OTOTELEGUO TNG EPOPUOYNG KOG CLYKEKPUEVNS dadikaciag (Xmovog,

1998).

5.2.Movtéla moroTnTaC.

O vrevhuvog HAPKETIVYK TOV DINPECIOV 1 0 Lavotlep Tov eotiatopiov 1) Tov catering Oa ypeto-
otel vo pehetnoel 10 Thg 0 mEAITNG NG emyelpnons 1 omola wapE el VINPEGIEG OVATTOGOEL PN
OUYKEKPILEVN eumelpio. amd TNV VANPESIO TOL TOL TaPAcyEOnKe. Avtd dAAwoTe exPpdleTon Kot

and 1o povtého Servuction = service + production (Zapoavtomodrov, 2008).

‘Eva 6Aho poviého moidtntog mov £xetl peretnoel amd Toug Bempnricods eivar To : servqual, kotd
70 0700 0 KOTAVOAMTNG dNpovPYel KaToleg Tpoodokieg Toc0 péoa amd ) dwdikacio Tng Tpomn-

YOOUEVTG EUTEIPILOG GE |10, GLYKEKPIUEVT] ETTLXEipNON, 0ALG Kot Bdor TV Sikdv Tov avaykdv. Emi-
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oG M EMAPN TOV He GAAOVG KOTOVOAMTES KOL 1) OVTOAAQYY| ATOYEDMY ETAVH GTO GUYKEKPLUEVO OE-
po, dnuovpyet éva kKAipa exnpeacuov. Ed® mpootifetor 1 EmKoveoviakn TOALTIKN TNG emyeipnong
dNAadn M draenpion ov €xel Kavel, kot ot S1aeopeg GAAES evépyeleg TOANGEDV. AP0V emnpeald-
Hevog omd To TOPOTAVED ayopAoEL TIC GUYKEKPLUEVES VINPEGies, TOTe Bo umel ot Sdikacio vo

Kavel Lo GUYKPLoT petald g VANPESIOG TOV OVEUEVE, KOl GVTNG TOV TEAIKE TTPE.

To cvykekpévo poviého eotidlel oty €vvola NG TOLOTNTOG UG VIINPESING, OTMS TNV AVTL-
Aoppavetor o meAGTNG. Agv VIEAPYXOVY dNAAST KATOEG CUYKEKPIUEVES TPOSAYPAPES TOV VO EXOVV

10l amd v 1010 v emyeipnon (Kovopog & Iateotig, 2014).

To povtého avtd £xel eVIOTicEL TO YACUATO TO OTTOL0. SNUIOLPYOVVTOL KOl £XOVV GOV GLVETELN
TNV TOPOYN U TOLOTIKAV VINPECIADV.

ZOUO®VO AOUTOV e 0DTO VTAPYOVV Kol 01 AYVOOTES TPOGOOKIES TOL TEANT Ol OTTOIES LLE TN OEL-
pa TOVG dMuLoVPYOLY TPOPANUE oV aTddoon TG VIEaPYovcag vanpesioc. Kot avtd ywati n ov-
yYKekplévn dev KahdmTerl o timota TNV ovdykn tov meldn. Etvon dxotpn. T va amopevydel oavtod
ypewletar omd TV TAEVPE TG EMLYEIPNONG VO EPAPULOGTOVV OAEG EKEIVEG O1 EMOTNLOVIKES TPAKTL-
Kkég mov Ba PondNCOVY GTNV TPAYUATIKN ETKOVOVIO KOl KOTOVONGT TOV OvVayK®OV TOL TEAATN, O-
TG :

A) n avalvon o€ BaBog TV YYPAO®V TOPUTOVOV TOV KOTOVIADTOV YTl pEG amd TV okpipm
QTOKPVLTTTOYPAENOT TOVG UTopel va Byel ypHoo TANPoEoplakd VAKS oV Tov apopd aAAd Kot
umropet vo. Bondnoet Tohd v emyeipnon va Tov KOTOVOTOEL.

B) n gpappoyn tov Mdpketivyk Lyéoewv, £T61 ®oTE va pumopécel 1 emyeipnon va Kticel yepéc
Baoeic 0TI SOMPOCOMIKES GYEGELS e TO TEAATOALOYLO TNS. E1ducd oTov Topéa TV DANPESIOV aUTY
N TOKTIKN UTOPEL VO ATodMDGEL To LEYIOTO.

"Eva Ao ydopa eivor n LETOTPOT TOV TPOGOOKIDV G TPodtaypapéc. Anhadn amd v oTiyun
OV YIVOVV YVOOTEG Ol TPOGOOKIEG TOV KOTAVOAMTOV, TAOG B0, LTOPEGOVV VO OULLOVPYHCOLV TIG
KOTAAANAES TTPOSLYPAPES VIOl TV TOPOYN AVAAOY®V TTPOG AVTEG VINPECLADV.

INo va pmopéoetl avtd va emtevydei yperdletar n entyeipnon vo £yl TPOGAVATOAIGUO TPOG TV
TOLOTNTO, KL VO TNV EVIPVPTNOEL GTA AVADTEPA GTEAEYT THG, HEGO amd TPOTLTA Asttovpyiag avilo-
vo (Aaiodung, 2008).

Axoun, n eraveEEToon and TNV KEVIPIKN SloiKncsﬁ TOV GLOTNLATOG TTOL £PapUOleToL 660 emiong
Kot 0 EAeyy0G g amddoong 1o epyalopévev, eival TPOKTIKES Tov fonbovyv 6TV TOPOoYN TOOTIKAV
VINPECLDV KOVTE GTIC TPOGIOKIES TOV TEAATDV.

"Eva tpito ybopo mov dnpiovpyeitar givor 1 Tapoyn vanpeoiov EEm and o TpdTuma Tov Exst €€

apyng opicel N emyeipnon. Eva mpdPAnua apketd cvuyvd pog kot moAAEG eopéc 1 emyeipnon adv-



vatel va Bpet Tov 1pdmo autd Tov Ba mapaiiniicst v (ATnon TOV TELATOV GE KATO0 VINPECIA,
HE TNV IKAVOTNTA TNG EMYEIPTNONG VO TNV TPOGPEPEL OVTY| TNV LANPEGia (Xmavdg, 1998).

INo vo propéoet pia emyeipnon va kahdyel o ydopo avtd o ypelactel va s&accaniGm peyo-
Aotepo éheyyo otn dadikacia Tapoyng TV VINpectdv. Emiong n mpaktikn Qopuoyn g vooTpo-
TG TOV ECOTEPIKOV TEAATAOV, fonddel ToAD 6TV KAALY™ 0vTod ToL Ydopotoc. Ecotepikoc meld-
g etvar o 1d10¢ 0 epyalduevog, o omoiog avtipetOTileTal OC TEAATNG ATO TOVS VITOAOTOVG GLVO-
SEAPOVG TOV OV OVIKOVV GTNV OUAdA DTOGTAPLENS TNG TOPAUYOYIKAG d10dtKoGiag.

Téhog, N mapoyn VANPECIOV KaTdOTEPTS 0td VT TO emimedo mov eiyxe vmooyebel n emyeipnon
TPOG TOVG TEAATES TNG, lval éva peydro ydoua Tov dnptovpyel oAAG TpofAfuata. Asv givar Alysg
01 QOPEG OTOV 1oL £TALPELR TOPOYNG VANPECLOV VILOGYETAL GTO KOTAVAAMTIKS KOO LANPEGIES, TIg
omoieg dev pmopel va Tig TNPNoeL oTNV TpayHaTikdTTa. Avtd gival kataoTpoeikd yati péoa amd
avtr T ddikacio £xel avEnoel VITePPoAKA TIg TPOGOOKieS TV TEAATOV, 01 0TTOiol UeTd aehdvo-
vtal dvoapéokela kat amodokipacio (Zapovroroviov, 2008).

Mia Avon givol 1 6ot cuvepyasio TOL TUNROTOG MAPKETIVYK LE TO TUNUO AEITOVPYIDV eEV-
mpEToNS. Avtn n ovvepyosio Oo £xel cov aAmOTELECUA TNV OVTAVAKAQCT] TOV VTOCYECEDV TNG

etapeiog mTpog TIg TPOGOHOKieg TV KATAVAADTOV Kol gV duvauel Tehatdv (Xmovog, 1998).

"Eva éAho povtého mototntag, o Aeyopevo servperf, eotidlel 6T 6TAGT TOL £XEL O KATOVOAMDTNG

TPOG TNV TOLOTNTA TNG VANPESING , LETA OULMOS OTd TNV KATAVAAWDGCT] TNG.

Me Vv €QopUOYN TOV GLYKEKPIUEVOL LOVTEAOV YIVETOL TTO OTOTEASGUOTIKN 1 TEPLYPOPT TNG
€vvolag tng mowdtnrac, Koo entong kot 1 wpdPAreyn g tpdeong tov meddn va Eavayopdost Tnv
vanpecia amd v S emyeipnon. Edd o mapdyovtog g oxetikdtntag £xel £va ToAd onuavtikd
poOLo Hog Kol OOV VILAPYEL O AVOPAOTIVOG TOPAYOVTAS OV EIvOl TAVTA EQIKTO VO VITAPYXOVV 101G
avtdpdoels kot omdyelg oe cvykekpiuévo 0o (Kovopog & Tloteotng, 2014).

IIpaxtikd o meldtng — KaATAVOAOTAG EeKva €xovTag pia Aoy Yo TV TotdOTNTo TG VANPECTOG
mov Ba Tov mapacyebel . H dmoyn| tov Paciletor otig mpocdokieg Tov ot omoieg xovv dropopPmOel
gite amd TN danpon g emyeipnong gite amd TAnpoopieg mov £xovv cuyKevIpwOEL amd To TPO-
cOTKO N KOWaVIKS Tov Tepidilov. Ztn cvvéxeia péca amd Tig S1ad0YKES YPNOELS TV VINPECIAOV
amd v 0o emyeipnon, eototoplo 1 catering, kGOe véa ayopd idiag vanpeciog Ba exnpedost ™
otdon tov. Emiong ennpedletor kot o fabpog tkavomroinong tov avaloyo Le T0 ETinEdO THG TOLOTN-
T0G oL Tov TapacyEOnke (Pamntng, 1990).

X 0TL apoph oe Propnyovikég VINPESies, OTOS Yo Tapadetypa palikn eotiaon vocokoueiov M
0pYaVIGU®V, Kot e dedopévo 6Tl oe auTdV TOV TopéN VITAPYEL N dvokoAio agloldynong amotehe-

SUATOV Ao TNV TAPOYN TOV VINPESIOV, piokel epappoyn To povtéro indeserv.



H palum eotioon kot tpoeodocio stvar évag ydpog 6mov yperdlovrol eEEOKEVUEVES YVADGELS
amd T0. GTEAEYT TOV AGYOAOVVTOL, LG KOl aVTO oV O ayopdoel o meAdtng anotelel T AVor og
KGO0 TOV TPOPANLLO TOV OPYOVIGLOD 1] TNG ETOLPIOG TOV £YEL OTOPUGIGEL VO, TO XPT|CULOTOICEL OG
TPOKTIKT (Xmoavdc, 1998).

To mpoidv g etanpeiog Tpv eTdoel otov AT — achevn, yperaletal Tpiv va eykpiOel and tov
pevbvvo TPoPodociog Tov vosokoueiov, o omoiog kat Oa kotaAnEel pe moa amd OAEG TIG evolape-
poueveg etaipeieg Tpopodoaciog Ba cuvepyonotel To vosokopeio. Me dhha Adya yperdleton va vdp-
YEL TOLHTNTO CYECEWDV LLE TO TPOCMOTIKSO EMAPNG, OTN CLYKEKPIUEVT TTEPIMTOON 0 VITEVOBVVOG TPOYO-
dociog Tov vocokoueiov, £T61 MGTE VO VIAPYEL OPLOVIKY) GUVEPYOCTO KOl KTIGULO EMAYYEALATIKNG
oxéong (Xmavdc, 1998).

Ta onueio ta omoio TGTOTOOVY TNV TOLOTNTA TOV TOPEYOUEVAOV VINPECIOV GTNV TEPITTOOTN
Tov povtéhov indeserv givat To €M :

Avvyntikn TotdTNTa @ tKavoTTa TG EMLXEIPNONG VO TPOGPEPEL TOLOTIKEG VANPESIEC CVUQMOVO. LE
TO TPOGOWKOUEVO OTTOTELECLLAL

ITowta drwdikacidv eEvmnpétmong : Tpdtuma eEvmnpétnong amd Ty TAeLPA g eTapiog.

[Towdtnto. 6Y€oemV Ue TO TPOCHOTIKO ETOQPNG : TOLOTIKY cvvepyacio petald Tov oTeAedV TOV
TpounOevTi KO TOV TEAATN.

[Towwtnto amoteAéopatog TG vanpesiog : 1 aSlOAdYNoN TOV TEAATN Yo TV VANPECLO. TOV EA0-
Be.

[TowdtnTo €QAPLOYAG TOL OTOTEAECUATOC KOl TOV GVVETEIDV.: Eva dvokoAo onueio Aoy tov
TPOKTIKAOV OV €Qopudlovtal oty TPAEn, aAld kot AOY® TV anpOPAETTOV EVEPYELDV TTOV UTO-
POVV VO, AALOIOGOVV TO OmoTéEAESHA (ZapavTomoviov, 2008).

"Eva ToA0d onpovtikd fripo Aoutov yia v BeATIOoN TV TopeyolEVOV DINPESLOV gival 1) VI0BE-
TNo1 HOVTELOV UETPNONGS, OVAAOYO TTAVTO. e TO £100¢ TNG VANPECIAG Kol TOV KAAOO OV dpacTnplo-
moleital. AVGKOMEG otV £Qopoyn VIAPYoVV TOAAEG o1 omoieg eapTtdvTal 0md draPopeTUoVS oL
payovtec. [a mapdderypio. 0 amoTPOcaVATOMGLOG TNG ETLXEIPNONG, TOL £XEL GOV ATOTEAEGILO TO VO
yaOel n emapn pe Tov TEAGTN 0AAG Kot To TL cvpPaivel oty oyopd. AAlo mopdderypa eivor 1 adv-
vopio Tov £Qovv TOAAEG ETLXEPTOELS GTO VO ONULOVPYOVV KAAEG GYECELS GTO TPOCOTLKO TOVGS, 1 VA
TO EKTAOEVOVV GLYVE GE Lo TPOSTAOELN VAL TOV ELEVCOVY [ie GAATN Ty yeEALATIKY VooTpoTia. Me
TETOLEG TPOKTIKEG elvar apkeTd SVOKOAO Vo epapUocTel 0OTOL0dNTOTE AT T TPOAVOPEPHEVTA [LO-

viéla pétpnong modtntag vanpeciav (Pamng, 1990).



KE®AAAIO 6°

6.1 I'evikd mepl moroTNTOC.

H mowotnto amotelel éva and ta mo kpiopo {ntipoata oto emyelpnpotikd yiyvecbor xat Eva
and ta mo enikapo Oépata tng TpExovoag dekaetiac. [Ipodxerton yia éva O€po mov dev amacyolel
UOVO TNV OKAOTLOTKT KOWOTNTa, £Xel TAEOV €1GEAOEL TNV EMLYEIPTLLATIKT] TPOKTIKT] KOl AVTITPO-
COTEVEL TNV «EVVOL0-KAEW» G& HPOVG GTPATIYIKOD GYESAGHOD Kol 0pYAvOOoNS TOV EEVOSOYEINKDV
emyeipnoemv. H kevipikn 18€a kot 0 Bacikdg katenfuviplog Eovag Tov GYeEdAGHOD Kol TG Op-
yévoong - droiknong Tov EEVodoyelaK®V eTEPNoe®V eivol 1 Tapoyn piog moloTikng eEvrnpétn-
omMg, €VOG GLUVOALKOD TTPoidvTog Todtnrag mov va vrepPaivel Tig Tpocdokieg tov meddtn (Zmavoc,
1998).

H motdtnto e&umnpétnong kat 1o avBpdmivo duvapkd cuviétovy T Pdon emitevéng tov entyel-
PNUATIKOV GTOY®V OTIS EEVOSOYEINKES EMLYELPTOELS, 1010iTEPA GE GVVONKES VITEPTPOGPOPAC, EVTO-
VOV aVTOY®VIGHOV Kot Voeong (Aoiovung, 2008).

2y mapoHoo dSNUOGIELoT avVOADETOL GUVOTTIKA 1) £VVOl0 Kol GIA0GOMIa TG ToldTNToS Kol O
amapoitnteg Tpodmobéoelc emitevéng e, v TpdTn evotnta egtdlovtot to {nTHHoTa Tov CYETI-
Covtan pe TN oTpoTNyikh motdTNTag. APov ovaAvbel o 6poc modTNTa, GTN CUVEXEW TAPOVGLALo-
VIO 01 S1AQOPES GTPOTIYIKEG EMITEVENG TNG TOLOTNTAG, e TO AVTIGTOLYO Kdyu«’) VIOPabpd Tove. X1
devtepn evotnto, e€etdlovtal o1 TapAUETPOL KoL TO GVOTATIKA otoryeia TG Aloiknong Olwkng Ilot-

6tmrag (Davis and Lockwood, & Stone, 1998).

6.2. H évvola «morotnror.

Yoiotavtar apketoi opiopoi tng mowdtnrag. To British Standards Institution opilel tnv TowdTNTO.
®G «TO GVUVOAO TOV WO10THTOV KA OPOKTNPLOTIKAOV £VOG TpoidvTog I piog vanpeciag, ot omoieg Po-
oiCovtol otn SVVATOTNTA TNG VO TKOVOTO|GEL GUYKEKPIUEVES eKPpacuéves 1 AavBdvovoeg ava-
ykec» (BSI, 1983). Qotdc0, o1 ev Aoym avaykes yprlovv emakpiPn opiopod and v kabe emiyeipn-
o1, avAaykeg mov eEAPTOVTOL GUEGH QO TOLG GTOYOVG oV BETel. Zuvendc, omolodnmote €100g £mt-
yeipnong Umopel va xapakmmpiotel ¢ VYNANG 1 YOUNANG TodtnTag Kot avtd eEaptdton amd To Ko-
T4 wocov eEumnpetel cwoTd TNV Tehateia tng (Zapavtomoviov, 2008).

‘Evag mo avaAuTtikdg opiopog avaeépet: «n tototnta copmeptlapfavetl to fabud ctov onoio ot
1010tNTEG TG €ELINPETNONG TOV EMBLUOVY VO EYOVV Ol TEAATEG OVOYVOPICTNKAV KOl EVOOUATO-
Onkav oty TapoyR vanpeciog kot 1o Babud emitevéng Tov emBLUNTOV EMTESOV AVTOV TOV 1010~
TATOV OV YiVOvTal OVTIANTTO amd TOVG TEAATESY. LUVETMS, 1| TOLOTNTO dev Umopel vo amoTiun el

o€ 0TTOADTOVG OPOVS, OALG TTPEMEL VO, AVTATOKPIVETOL / avTIoTOLYEL OTIG TPOGdoKies TNG TeEAATELNG.
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H évvouwo g moidtntag eeliybnke and pia amAn Tpocéyyion eAEYXOV, Ue GUEST] AVAPOPE GTO
TPOIOV Kal oTIC VINPeoiec, o pio Evvola moAd gvuphtepn Tov kv and v TodTNTO. TOL CYEIO-
OO0 KOl TOL UNYAVIGHOD TOPOY®YHS TOV TPOIOVTMOV Kl TNG TOPOYNG VINPESIAOV Y10 VoL KATAANEEL
otV a&lodldynon TeV BV TOV ETYEPNCEOV KOADTTOVTAS OAO TO QAGUO TOV ETYEIPTUATIKOV
Aertovpyidv. H mordtta amotedel onpepa pio véa erhocopio pévatlievt mov eumepléyet Tt Guve-
xR ovalftnon kol Tpoorddsia yio. Beltioon dhmV TV TUNUATOV TNG TOPUY®YAS LEXPL KoL TO TEAL-
k6 mpoidv 1 venpecia (Davis and Lockwood, & Stone, 1998).

Eivar Théov anodektd 4Tt 1 emévdvon oTnv TodTnTo. oToTELEL TNV O ATOSOTIKY| EXEVOVOT] TNG
Eevodoyelokng emyeipnong, pe Bsapaticd oamotehéopata ota medio TG avENONG TG TOPAYWYIKO-

oG Kot g Peltioong g aviayovictikdétntog (HCIMA, 1994).

6.3. H mowotnta o¢ otpatnywé Siptnpo.

Ot Jones & Lockwood vrootnpilovv 6Tt j mowdtnta Oa tpémet va ovtipetoniletol og éva Pact-
k6 1edio amoTeEAECUATOV TV EEVOSOYEIKDY AEITOVPYIDV Kot O)L ©G £va Guvakdlovbo / cuveroyd-
pevo amotélecpo Sapdpav GAeV Swdikacidy. Me dAha A0y, cuvictodv v vioBEtnon plog
TPO-EVEPYNTIKNG TPOGEYYIONG Yia TV ToldTnTo Kot 0vtd Bempeitor og éva €id0g axpoymviaiov Al-
Bov mov vroopilel Ta GAAC cLOTATIKG GTOLXEIN TOL GLGTAWOTOG TAPAYOYNS Kol eELTNPETNONG
(Jones and Lockwood, 1989: 149-168).

O1 16101 cvYYpa@eig VI0BETOVY TOV 0pIGUd NG ToLdTNTOG TOV British Standards Institution (BSI),
cOHE®VO [e TOV 0moio, 1 TowdtnTa 0pileTal G «To GHVOLO TOV OOTHTMOV KAl YOPAKTNPLOTIKOV
evOg mpoidvtog N piag vanpeociog Tov vrooTnPilovy TV KAVATNTO. TG VO tKovorotoet pio dedo-
uévn avaykny» (BSI, 6.7.). Avtog o optopdg avadetkvoet 1o tpdfinua. Paivetor va givor TANpng,
ANV OUMOC OTNV TPOYUOTIKOTNTO. ivat acaeng. H moldtnta piag vanpeoiog 1 evog mpoidvrog kabo-
piletar ev ToAloig amd To Pabud ctov omoio ot avayKeg TG TEAATELRG £YOVV EVIOTIOTEL KO EVOM-
notodel oty vanpecio Kot omd TV £KTact otV omoia ot Tehdteg avtilapBdvovtot 0Tt O aVAYKES
avtég £yovv kavomownbel. Ot 16101 o1 TEMGTEG amotehobV HEPOC TNG epmelpiog eEumnpEToNg Kot
LETOPEPOVY GTO TPOTIOV £VO. GHVOLO TPOGOOKLAOV KOl AVTIAYE®VY Ol oTtoieg dev givar eEAeYYOUEVES
amd v emyeipnon. Evtovtolg, avtéc or mpocdokieg O mpémerl va evtomotovv (AgpPrroidng,
2002).

"Evog mo yprioipog opiopdc g mototntag divetor omd tov Wyckoft: «ITowdtnto eivar o Babpdc
vepoyns / eE0PETIKNG EMid0ONG OV EMODKETAL KoL 0 EAEYYXOG TNG UETAPANTOTNTAG GTNV EMITEVLEN
QUTAG TNG VIEPOYNG OTNV Kavomoinon tov aroitioewv e medateioc» (Wyckoff, 1984). O opt-
oudc tov Wyckoff mpocdidel pio mo Betikr didotacn kot eival ypNnoiog STt epumepiéyet dVo on-

LOVTIKES 10€€G:



A) H mpd éa avaeépetor otny £vvola Tov oyedocuod g modttog oto. tpoidvta. O oye-
SO LOG TOLOTNTOG AVAPEPETAL 6TO TPOTLTO Ue BAom To 0oio To HAVOTEUEVT EVIoYDEL KOl TOPAKO-
Lovbel éva mpoiov. Ilpdrertar mbavoTata yio To To KPiclHo cToyelo og pio GTPOTNYIKH TOLOTNTOC.
Q¢ ek ToVTOV, 0 GYESGLOG TOLOTNTAG gival To onueio apempiog Yo To katdAinio pavatlpevt
o0 TNTAC.

B) H devtepn 6éa avapépetor oTnv KotoAANAdTTa / 1KovOTNTO 1} TNV €KTOOT OTNV 0Ttoid TO
TPOTOHV 1KAVOTOLEL TIC GLVOMKEG AVAYKEG TOL TEAATY. XTIC EEVOS0YElnKES VIINPETiES, N AVBVTOPKTN
/ mpaypotiky ovdykn yuo Eekovpaot, dapovi 1 eotiaon eival cuyvd devtepedovsco TPOg TIC TEPL-
QepeakéS avaykes, ol omoieg amoteloVV Katd kavova T Baon g tkavoroinong tov meldtn. Iiba-
vototo 01 ToVPIioTES VO £X0VV OPIGUEVES BACIKES TPOGOOKIES GYETIKA LE T TPOTLTA AVECT|C KOl K-
Baprotntog oe éva Egvodoyeio. Aev ekTANGGOVTOL OVTE TKOVOTOLOVVTOL 10104TEPO, OTAV SAMTIGTO-
VOLV TNV EKTANPOCT AVTAOV TOV TPOGOOKI®V. ATAG dev pévouv dvcapeatnuévol. [a va dnuiovp-
ynOel ovclaoTikn wavomoinom, n eEuanpétnon Ba mpémel va. Thel aKOUN Lo TEPO. Y10 TV 1KAVOTOi-
10T TOV KOWOVIKAOV Kol YUYOAOYIKOV avayK®dV. Avtd cuvendyetal 6Tt To Tpoiov Oa mpémet va. Gu-

yKAivel Tpog TV évvola Tng oAkng modtntog (Zapavrorodiov, 2008).

6.4. ZTpaTNYIKEG ETTITITWOEIS TNG TTOIOTNTAG £EUTTNPETNONG.

Amodeydpevol 1o cLALOYIGUO OTL M TowdTNTa £ivan £va oTpatytkd (TN - ol amoPEPEL PN
VIEPOYNG KO LAKPOYPOVIO OLKOVOULKE OTTOTEAEGLOTO — UTOPOVLE VO arrortotnfodue v avtiinyn
ot M mTowoTNTa fvol TEPIGGOTEPO £va GLOTATIKO GTOLYEID TNG CLVOAMKNG BEDPNONG KAl ETLXEPT LA
KoV Tvevpatoc. o v emitevén avtng g Bedpnong, «omaiTovvTal NyEteg Kol oyl amAd pavo-
tlep, Kot o1 TpaypoTikol yEteg

e £youv éva Opapa ylo TnVv entyeipnon,

e LETOPEPOVV TO Opapd Tovug otny emyeipnon / kabodnyovv divovtag o mapddstypa,

e £YOVV EMYEPMUATIKO TVEVLLOL,

Exouvv pia gppovn déa Yo eEopetikn modtroy (Aaiovung, 2008).

H ermintoon avtic g avtiinyng eivar 6Tt omowdnmote drodikacio oyxediaotel yia ) Peltioon
™G TOWOTNTAS OC EEXOPIOTH / ATOLOVOUEVT TPOCTAOELN, TPOPAVAOG EVOL KATASIKOCUEVT] OTNV O
motoyia. g ek TOVTOV, EVO 1 ToLdTNTA UTopel va Bempeitor amd Tig EEVOSOYEINKES EMYELPNOELS OC
éva otpatnykd CRtnua, n mowvtnto dev Oo emrevyfel xopic v avaloyn etoipiky KovAtovpa. Me
™V mapadoyn 0Tt n mowdtnta gival éva onuavtikd {fTnuo yio Tic £EVOSoYEInKES ETLYEIPTOELS, EVOG
CoTikdg TOpAyovTos Tov Ba ETNPEACEL TNV IKOVOTNTO TOV EMYEPNCEDOV VO TPOGOPUOGTOVV KOl VO,

meTvyovV eivar, pe Pdon to okentikd Tov Peters, 1o «mdbocy (Peters, 1987). Avtog vmootnpilel 0T



«Ta TEPLOGOTEPO. GLOTNUOTA TOLHTNTOS ATOTLYYAVOLV Yo £va. 1) dV0 AdYOLG: €xovV éva GUGTNUO
yopic mdbog N mdboc ympig cvotnuay (Paming, 1990).

H mowdmra og éva otpatnykd {Rmnpa dev avaeépetal amAd 6TV avamTTuén TPOYPoUUATOV O-
COAAELOG TTOLOTNTAG 1 OTNV EPAPUOYN TEYVIKAOV eAéyyov Totdtntag. [Ipdkertor yio v avamtuén
KOl EMKOVOVIOL EVOG 0pALATOS Yo OAKT] TOLOTNTO. TNG EEVTNPETNONG KAl TNG AvoyvdPLong OTL M
emitevén g KatdAANANG To1oTNTAG amoTeElEl €vOVVT OAV (AgpPrtoidtng, 2002).

Zoumepacatikd, opethovpe va vroypoppicovpe 6t ot anapoitmreg npobnobicelg emiteving
eEapetikng modtnrag eEVINPETNONG 6TIS EEVOS0OYEINKES EMLYEPTGELS Elvat:

o 1 Vmapin KATAAANANG ETOPIKNG KOVATOVPOG KOl ETLYELPTLATIKOD TVEVILOTOC,

e 70 KotdAANLo £idog pavotlpevt (GuUpeToy Ko Kot Eninedo),

e 1 déouevon kat to TAOOG Yo VIEEPOYN oTNV eEvITNPETNON,

e 1 evepydg EUTAOKT TOL OVOPAOTIVOL SLVAULKOD HE e£0VGL0OOTNON Yid GUECT] KOl ETLTOTLO
AVTILETOTION TOV TPOPANUATOV TOLOTNTOC,

e 1 VTOGTNHPLEN TNG OPYOVOTIKNG SOUNG LLE TOVGS ATAPOITITOVG TOPOVS KOl KIiviTpa,

M XPMoN CVYYPOVEV epyaLeiV Kol TEXVIKOV pavatipevt (Zmavoc, 1998).

6.5. MpoBARpata eAéyxou TmoIdTnTag — OcWwpia eAAgiypaTOG.

Ta ydopata ovaLeEGH GTO TPOPAVES KOl TO VPICTAULEVO cVGTNA eEVINpéTnong eival 6To emike-
VIPO EVOLUPEPOVTOS TMV TEXVIKAOV EAEYYXOL ToldTNToC. Ta teElevtaio ypdvia o1 Bempntikoi Tov pap-
KETWVYK OVETTUEQY OPIGHEVA HOVTELQ Y10, VO TepLypdyovy Ty mtotdtnta g eEvmnpétnong. Avtd
UTOPOVV VO GLVOYIGTOVUV G€ éva amAd poviédho mov kabopilel ta mévie Pacikd media, ota omoia

UTopOovV VO TPOKLYOLV TPORAILATO TodTNTAS, OTTMG TAPOVGIALOVTIOL GTOV ETOUEVO TVOKOL.

[Tivaxag 1: To «Movtéro tov I1évte EXdeiupdtovy apoyng EEvanpétnong

EXeypo Ovopaocio [lepreydpevo

1° TomoB&tmong AvTIAyELg TG 0101KNoNG Y10 TIG TPOGOOKIES TNG TEAM-

telog ko o1 101eG 01 TPOGOOKiES TV TEAUTAOV.

2° E&edixevong AvTiAyelg TG d101knong Yo Tig TPocdoKieg TG meAa-

tefog ko 1 Tpaypatikn eEgdikevon eEumnpéTnong

Be [apoyng eEvmnpémmong EEewdikevon g mpotewvouevng eCvmmpétnong kot m

TPOAYUOATIKE TOPEYOUEVT).

4° Emwowoviag (tpoforng) | Ipaypatikd moapeyduevn evmanpétnon Kot petadidope-
v e€mTtepKd TPog TOvG TEAdTEG (LEC® TNG TPOPOANS




Ko S0 og)

3 AvtiAnyng Avtihopfovopevn ToloTnTe. ToPEYOUEVNS KAl TPOGHo-

Kopevn omd tov TeAdTn eEvmnpétnon.

(IInyn: mpocapuoopévo and Brogowicz, A. A., Delene, L. M. and Lyth, D.M. (1990) «A Synthe-
sized Service Quality Model with Managerial Implications», International Journal of Service Indus-
tries Management, Vol. 1 (1), 06.27-45.)

2Opemva. pe Tov mapondve mivaka, £xovv eviomotel tévie tedia-kAedid, ota omoia o mpémet
va gmkevipodvetal To pdvatlpevt tng mowdrag eSvnpétong (Parasuraman et al., 1985: 44-46):

e Tomobétnon (Ilpocdokieg mehateiog - AvTIAqyelg pavatluevt): 1 OO ¢ VINPESIag TNV
omoio TPocdoKd 0 TEAATNG popel vo. unv etvarl amdivto Katavonth amd to pdvotlpevrt.

E&edixevon (Avridqvyeig pavotluevt - Ipodioypapés mordtntag eEumnpétnong): o LEPIKES TTe-
puTdoel; To eninedo eEumnpétnong mwov kabopiletor amd o pavotluevt eivor ToAd younid o€ oxé-
on ue 15 avaykeg g mehoteiog. 'Etol, yo mapdderypa, to pdvatlpevt pmopei va omo@acicsl 6Tt
pio kabvotépnon névie Aentdv otV vIodoyN yio T dadikacio Kataypaeng otnv aeiEn sival Ao-
Y. 2TV TpA&n, ot Kovpacuévor amd pio kabvotepnuévn wrion meldteg Oa v Bemprcovv vrep-
BoAu (Zapavtorodiov, 2008).

o Tlopoyng eEvmnpétnong (Ilpodaypapés mowdtrag eEvmnpétnong - Hapoyn e&vmnpémong):
10 pdvatlpevt pmopel vo. £Yel KATOVONGEL TANPMOS TIG OVAYKES TG TELOTELNG, TANV OLMG EYEL OTO-
TOYEL GTO GYESAGHO KAl GTIV VIXOCTHPLEN TNG OPYOVAOTIKNG SOUNG Yo TNV KATOAANAOTEPT AVTATO-
Kp1oT.

Emxoweviag (Ilapoyn e&vmmpétnong - EEwtepikn emukowvovia): ta Slo@nuotikd pnvopata
UTOPOVV LEPIKES POPES VO. ETNPEACOVV TIC TPOGOOKIEG TNG TEANTEING. TVVETDS, TPETEL VO ATOPED-
YETOL 1 XPNON OLAPNUICTIKOV CAGYKAV KOl UNVOLATOV ETIKOWVOVIOG — 0pod TpdKettan yio pio dé-
oUeLVo™n M VLOGYEST - oTa omoia 1 emuxeipnomn dev umopel vo. avtomokpdei e Opovg emmédov e&v-
anpétnong (AgpPrroidtng, 2002).

Avtiinyne (Ilpocdokdpevn e&vrnpétnon - [opacyebeica eEvmnpétnon): edv ol Tpocdokieg Tng
nehatelog cvvadovy pe v eumelpion eEvmnpéTnong, TPoeovmg To eminedo eSvmnpétnong Oa yivel
gVVOiKd ovTiAnmtd. Avtdg eivan €vag amd tovg AdYovs Yo Tovg omoiovg to Egvodoyeia dtaTnpovv
cvotiuata apyxeiov yo toug meldtes. 'Evog meldtng emotpépoviag oe évo Egvodoyelo petd amd
KGO0 YpoviKd ddotnpa, Bo peivel evydpiota EKTANKTOG £4v damotdosl 6Tt Bopodvot Tic TPOTL-
pnoelc Tov. Avtd oty TpdEn onpaivel 6T  eEuanpéton Eemepva Tig Tpocsdokieg Tov (Davis and
Lockwood, & Stone, 1998).

Ta cvotipoto gléyyov mowdTNnTug Kovovikd oyedidlovtal pe enikevipo evolapéPovTog Ta. duvn-
Tikd ehMeippato petaEd oyedacpévng kol mpaypatikng evanpétnone. ‘Eva mpaypotikd mvedpa

e&ummpémong eEaptdton omd TV KATAAANAT KATAPTIOT TOV GLVOAOD TOV TPOCMRIKOV YL, TNV TAN-
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p1 KaTOVOM o™ TOL emTESOV eEuanpétnong ov Ba Tpémel vo vrootpiovv. Emmpoécheta, n pétpn-
o1 TOL EAEYXOV TTOWOTNTAG cVLVETmAyeTol pio cuGTNUATIKY cLALOYN afdmoTov cToyeimy Kot TNV
EQAPLOYN TNG KATAAANANG TEYVIKNG, £TCL MOTE TA GO0 GUUTEPAGLLOTA TTPOKLYOLV VO eival TEKUT-
propéva. Ot Eevodoyelakéc Hovadeg Exovv TV TAom Vo GLYKEVIPOVOLY oTolyeia pe pehodovg ot
omoieg eivor avaElOmoTeg GTATIOTIKA Kot YevVikd atekpunpintes. Eva mapddetypo Koakng TpokTikng
etvor ) TovTaov TOPOVSH KAPTO GYOAI®Y Yo ToV TELATN Tov ToTobeteiton ota vIvodmpdtia (Zm-
mp1éone, 2000).

Ta wévte elheippata / ydopata vrodsikvbouv ce oo edio B mpénet vo KatevBouvOel n mpo-
omdBsio g drofknong yo v eacedhon mowdtntog efvnnpétnong (Parasuraman et al., 1994).
Kotd xavéva, dtvetar Eppacn oty eacpdiion piog avtiototyiog avapeso 6Tl avAYKeS TOV TEAA-
TAOV Kol GTO GLGTNUATE TOPOYNG VINPEGING TOL OVOTTOCCOVTAL Y10 TNV IKAVOTTOINGT QUTOV TOV
avayk®dv. To televtaio EAdeupa eivatl To povo omd To TEVTIE 6To 0moio 1 EEvodoyelakn emyeipnon
EXEL TEPLOPIGUEVO 1) EAAYLOTO Apeco Eheyyo. Mmopel va yivel avtikeipevo mapakoAovnong e epm-
TNUATOAGYLO TKOVOTOINGTG TEAUTMV 1) LE £PEVVEG 0rYOPAS (Z@TNPLadNS, O0.7.).

Aoyum cuvéyeto TV Topamave amotelel n e£€taon Tov Tpdmov e Tov omoio 1 wordtnTa pmopel

va oyedraotel péoa oe pia Egvodoyelaxn povada.

6.6. Xyed10610Gg GTPATNYIKIG TOLOTNTAS.

To kpico (Amuo oto oxedlacud Kol TNV 0pyavmon-010iknomn modtTag oTig EEVOSOYEINKES
emyelpNoelg ivar 1 emMAOYN TS KATAAANANG GTPATNYIKNG, 1) OToia. Umopel Vo TopovcLlacTel Guvo-

TG, OG AKOAOVOMG:

Boown andéeaon Evalhaxticéc otpatnyikésg

EEacediion / Eritevén motdtntag e  EmBedpnon [Howdtntag
e 'Eleyyoc ITowdtntog
e  Aocodhiewn [Towdtnrag

e Awoiknon Olwng Iowotnrag

21NV mapovca. LITOEVOTNTO TAPOLGLALOVTAL GUVOTTIKA Ol TPELS TPADTES GTPATNYIKES:

e  EmbBedpnon nowdtnrog (Quality Inspection),

e 'Eleyyog mowdtnrag (Quality Control),

e  Aocodiela mordtrag (Quality Assurance).

Avti ftav Ko 1 1otopikn eEEMEN ¢ Tpocéyyiong tov {nmuatog mowdtrac. Katd ) didpxela
TV dekaeTidv Tov ‘80 ko ‘90 avamtuydnke N prrocoeia g Aoiknong Oiwng [Howdmrag (Belio-

capiov, 2000 ko1 AepPrrcidng, 2002), n omoia e€etdleton TaPAKATO.



Embedpnon [Howdmrog: O mo amhdg tpdmog doiknong tng modtnrag sival 1 embedpnon Tov
TPOTGVTOG TPOTOL TOANOEL GTOV TEAATN. ZUVENDG elval amapaitnTeg Ol TPOIAYPUPEG TPOTGVTOG.

To pelovéktnua auTig NG OTPOTNYIKNG elval OTL TPayLoTomoleital LeTd TV TOpay@yn TOL
TPOTOVTOC, Y10 TAPASELY O LETA TNV TOPACKELT] TOL TEAMKOV TATOV TTPog oepPipiopa. Q¢ K TOV-
TOV, gV elval evOEdEYIEVT] TTPOG EQOPLOYT OTIG GVYYPOVEG EMYELPNOELS S1OTL GLVETAyETAL VITEPPO-
AMKé £€000 AVTIKOTAGTAONG TOV UT GOGTA TapacKevacpévoy mdtov. Eivat éva ankd cbotna mov
eapuoleTal oTig PKPEG EMYEPNOELS, OAAL dev pag emTpémet vo. eEacpaiicovpe LVYNAR TOWOTNTA.
Emmiéov, n ev MOym otpatnyikn dev elvarl cupPoth He TIG U OnTES TTUYXEG TOV GUVOAKOD TOKETOV
e&umnpémong (Aaiovung, 2008).

"Eheyyog Iowwmntog: O éleyyoc modtnTog, g GTPATNYIKY, VoL TO TPOX®PNUEVT AT TV ETL-
Bedpnon mordtnrac, S0t 1 TowdTNTO oYXEdMALETOL PECO GE TPOJAYPUPES TPOTOVTOC Kol EAEYYETOL
GTO EGMTEPIKO TOL GLGTNLOTOS TOPAYMYNS. AP GTOXEVEL GTOV EVIOTIGUO TOV ATEAELDV KOl GTOV
TEPLOPIGUS TOV KOGTOVS TPoidvTog. ITANV dUme, To evilEEPOV TNG GTPATNYIKNG eoTAlETON TEPLC-
00TEPO GTO TPOIdV TOPd GTI GUVOAIKY «EUTElpia. SOV KAl EGTIOOTGH. XTA TANIGIOL OVTAG TG
OTPATNYIKNG, OlveTal TEPIoTOTEPT EUPACT] OTNV TOLOTNTA TPOUNOELDV, OTIC CYEGELS [LE TOV TTPOUT-
Bevt| Ko 6TOV EAEYXO TOV OyOp®V, GTO GXEOGHO Kal T AElTovpyio TG dadikociag Tapayw®yng
Kat, TEA0G, OTa GaE®G KaBoPIoUEVE GTASL KOl GTIC YPOVIKEG OTIYUEG TPOYULATOTOINGNG TOV EAEY-
xov ¢ mwototntag (Pamtng, 1990).

To mheovéxktnpa elvar 6t 1 TOWOTNTA TOV TEAIKOV TTPOidvTog PeATidveTan Kot Ta AGON o1 dadt-
Kooio Tapaywmyng evtorilovrol kot StopBdvovtor Tpv v eEumnpétnon tov tehdn. Me T fonbela
TOV gYXEPOimV TPodypo@@OV UTOPOVUE VO TETVYOVLE TTO EVEPYO EUTAOKN TOL avOpdOTIVOL dv-
vopkod, oAAG akdun Kol GE AVTH TNV TEPITTMOT), T0 GTOLKElo TOL eAEyYOV Asttovpyel apvnTiKd,
dnpovpydvrag éva kiipa dvomiotiag. To 6Ao choTUa amattel TOAD XPOVO Y10 Vo EPOPLOCTEL, dgv
TPOGPEPETOL Y10 TNV OVTLULETAOTION TOV ADA®V TTUY®V TG sEummpétnong tov merdtn. To tedevtaio
otolyeio etvan ko o Pacikd perovéktnud tov. O meldtng yivetor akdun avtiiinmtdg og éva eEmye-
VEG oToyelo TPog TNV emyeipnon Kol Oyl og Lo 16poT| TOL CLOTAATOS (ZOTNPLAONG, O.7.). AoYyi-
K1 omOPPoLa TOV TOPATAV® fvol va divetal EREOACT) GTIV OVTILETOMTICT TOV TAPATOVOV TEAATMOV.

Acodiera Tlowwtnrag: H otpatnywn e Acedieag ITowdtrag (A.IL) Paciletor oty mpocéy-
Y101 TOV EAEYYOL TTOLOTNTAS, TANV OLMG EICAYAYEL OO TNV TPDTH GTLYUN TNV 10E0. KV, EVEPYTIGOVULE
pe 0pB6 tpdmo amd TV TPOTN Popd, v eapync». O otdyog g A.IL eivar n opydvwon oto -
oOTEPIKO TNG EMYEipNONG S10d1KACIDOV TOV VO GLVAGOVV Kal Vo €lval 6€ omdAVTN apuovia He Tig
TPOJYPAPEG KOl TOVTOYPOVO. pict eVIOTIKN Tpoomadsia Yo cuveyn Pertioon. Avtd pmopel vo
mpoypotonoinOel pe to Aewtouepn oxedacpud (blueprinting) TV ETYEPNUATIKOV AEITOVPYLDV, &-

YovTaG Mg otoryeio-KAewdi Ty TotdtntTa (Zapavtoroviov, 2008).



H otpamywn A.IL eotidlet o evorapépov otny mehatelo Kot ) wodtnto. eivol mAEov Tposava-
TOAIOLLEVT] TPOG TNV €KPON Kal Oyt 6T dadkacio 1| 6TV €16por| Tov cvotiuatos. H mpocéyyion
TALOV NG TTOWOTNTAG Kveltol mépav TV S0GTAGE®Y TNG TOLOTNTAG TOV TPoidvtog. H évvola «va
EVEPYNOOVLLE COGTA ATO TN TPADTY POPA» CNUALVEL OVGACTIKE OTL TO AVOPAOTIVO dLVOLLKO YiveTOL
TAéoV 0 akpoymviaiog AlBog oty avalntnon kot emitevén g motdtntag. Ot meAdTEG Kot O TPOUN-
BevTéc KabicTOVTOl AVOTOCTOGTO HEPOG TNG AALGIONG TOOTNTAG LE ATTDTEPT eMIIMEN TNV KoAvTE-
p1n Katovonon kar cvvepyacia. To avBpdmivo dvvopkd kebictatar TAéov éva (oTikd uépog tov
ovotiuotog mowdmrog (Zmavég, 1998). Amortovue Aowmdv va €yl v tkavotta vo avTiletonilet
ta TpoPAnuoato. Eva emmpocheto yopakpiotikd g AL eivar n 18€a ¢ opadikng epyociog
oV enihvon TPOPANUATOV TOL ekTeEAeiTOl amd OpAdeEG TPOoHOV, TOV EIVOL YVOGTES MG «KLKAOL
moldtracy. [Ipokertan yia opddeg wov mepthapufdvoovy pkpd aptdpd atdpmy - o Wavikdg eivat gv-
véa - H€c0. Ge éva. TUNUA Kot Ol 0Ttoieg ektelobv Ttapdpota epyacio. H opdda cuvavtdtol oe TakTi-
KN Pdon - oe dpa epyaciog - yio TOV TPOGIOPIOUO, EKTELECT KOl TOPAKOAOVONOT TNG TPOHSOV
TOV EVEPYELOV TTOV avéAaPav Yo TNV €miALON TOV TPOPANUATOV TOL TOPOVCIACTNKAV HECH GTO
Y®OPpo epyociag kar otov Topéa vdvvng tove. To mo onpavtikd givar 6T 1 opdda meptrappdvet v-
TAAAAOVG TTOV S10OETOVY GUYKEKPLUEVT TEXVOYVMGTa - 58510TNTEG KO deV Exovv emheyel pe KpLTh-
pro Vv epapyia (AspPiroudtng, 2002).

H otpatnywn A.IL cvvavtdtor cuvinfwog oe ahvoideg eotiaong - énwg ta fast food McDonald’s
wal BurgerKing - Aoy® tomomoinong Tov Tpoidvtog Kot Tng tKoVOTNTAS TOVS VO OVOTTICGOLV 1010~
TePO AEMTOUEPEIS KOl TOTOTOMUEVES TTPOSLYPOPES Kot Asttovpyikég dradikacieg (Davis and Lock-

wood, & Stone, 1998).

6.7. Avoiknon Olknc owotyrag (Total Quality Management).

Oogethovpe va vroypappicovpe 60Tt | otpatnyky g Atoiknong OAkng Iowdtntag (AOIT) eivan
€€ 0OMOKANPOL TPOCAVATOMSUEVT TTPOG TOV TEAGTN. Xoppwva pe tov Oakland, n AOIT opiletat wg
«€vog TPOTOG 0pyAvmdONG Kol EUTAOKNG TOV GLUVOAOL TNG emyeipnong, kabs tunua, Kabe dpactn-
pémra M Aettovpyia, kdbe pepovouévo dtopo oe kb eminedo» (Oakland, 1989). H AOII diver
EULQOOT OTN GLVEYT AVTOALAYT TANPOPOPNONG o€ OAO Ta emimeda TnG Entyeipnong Kot To avOpdmi-
vo duvauikd evBappivetarl vo epmhakel otn dadkacio Topaymyng Tov TPOIOGVIOS Kol TAPOYNG V-
mnpecioc. Mio moAd yvooT VYN AvThg TG 10€0g givar ot kukhol Todtntag. o Tpénel va Tpoe-
TOWALOVTaL Y10 TPOGAPLOYT GTNV EVVOLa. TNG ££0VGLOOOTNONG, OUAOES EPYOGIOG TOV GUVAVIMVTOL,
ovlntéve kot emAivovv opiopéva TpoPrnpata Tapaymyns n evmnpétmonc. To kdplo Tpdfinua e-
QOPHOYNG TOV ELEYYOL TTOLOTNTAG £tval To €100¢ pavatlpevt mov emkpatel ota Egvodoyeia.

H véa mpocéyyion 1| orthocoeia, aAAG Kol oTpaTykn 610 pdvatlpevt £xel o¢ ETIKEVTPO TOV TTe-
Adtn, wov eivorl TEMKE 0 amoPACIoTIKOG TaPAyoVTag Yio. TV emPioon kol kepdopopia NG emyei-
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pnong. Ovoudletar AOIT ko oTOYEDEL TNV TANPT KAVOTOINGT TOV TEANTN UE TNV gvepyoToinon
OAOV TOV TOPOV TNG EMYEIPNONG Kol Kupiwe, TOV GuVOLOL Tov avBpdTIVoL duvaptkoy. H evovvei-
NN TPOCSTABELD TOV TPOCOTIKOV Yl KAVOTOinon g melateing, Heldon ToV TopamrdveV Kol TG
dVOAPECKELNG, TAPOYT VINPECLOY GTOV TEAATN TAV® 0md TIG TPOGOOKIEG TOL Kot EEAGPAALOT) OT-
LLOVTIKOD OVTOY®MVIGTIKOD TAEOVEKTILOTOS £fval amoAVTOG amapaitnta agod 1 emruyio akdpo Kot
TOV KaAOTEP®V cvotnudtov eEaptdtal amd Tov avlpdmvo mapdyovto (Xmavog, 1998). O Jones
&xel mpoteivel 6t 1 otpatnyikn AOIT otig Eevodoyelokég emyelpnoels cuvendystat Eva aplpod P-
LATOV-KAEWOLDV, OTMG TOPOLSIALETOL GTOV TaPAKAT® Tivoka / oxedidypappa (Jones and Merricks,

1997: 131-133).

[Tivaxac 2: 'Eva povtého A.O.IT yia Tig Eevodoyelakés emyelpnoelg
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[ Meétpnon g kavonoinong mekateiog }

(IInyn: Jones, P. and Merricks, P. (1997), The Management of Foodservice Operations, London:
Cassell, p.132)

Me Bdon ta mopamdve, ektipodpe 6Tt Ta otowyeio mov drapopororovv T AOIT and tig dAleg
OTPOTNYIKEG TOLOTNTOG fvat:

® 1] OAIOTIKT TPOCEYYIOT KOl 1] EUTAOKT TOV GVVOLOL TG EMyeipnoNg,

e 10 avdToTo 6TEAEYN Tailovv éva poho-KAedi otV KaBodynomn g TotdTnTag KOl GTNV EML-
KOW®Vio TOL UNVOUOTOG TOWOTNTAC,

e 1 moldTNTO £lval 1 Nyecia ETIO0GNG GTNV IKAVOTOINGCT) TOV ATOLTHOEMV TEAATEINS,



n e£ovo10d0TNnon TV VIOAANA®V pe gvepyd ovupetoyr] ot Swadikacio AMyng amo@dcewy:
GUUUETOYN OTN ARYN Kol TapaKoAovOnon epaproyig aropdoemv (Aaiodung, 2008).

Me oxomd Vv emitevén eyyonpévng Todttag o évo. emtyepnolokd tepiBdiiov dmov o kabévag
etval mehdtng, n ovvexng Pertioon mowdtnTag eivar kevepikd onpeio otnv omoteiecspotikr) AOIL
Apa, n AOII givor k@t to cvveyEs, T0 aévao. Ot Teyvikég opadag epyaciog, 6Tmg ot KOKAOL TO10TN-
Tog sivan onpavtikd gpyoieio otav epappoletar n AOIT (Xravdc, d.7.).

YroypappiCetar 6t n vioBétmon tov {ntAuatog Todtntag e&umnpétnong e nelateiog dev oye-
tileton ovte pe TV katnyopia tng Eevodoyetaxkng entyeipnong ovte pe tnv eEMTEPIKY mGTONTONON,

dmac ya Tapaderypo o Tpotomo ISO (Zwtpiddng, 6.7.).

6.8. Xvotatika otoyyeia g AOIL

[Mapoyn vanpecidv oto. Egvodoyeia onpaivetl 6Tt n EAAewyn yapdyehov, n Edketyn diébeomng edv-
npétnong and tov tpaneloKOpo 1 TOV VITIAANAO VTOSOYNG, TO UN TPOCEYUEVO GaynTd, 1 un a&io-
TOTN AETOVPYIO TOV KPATAGE®MV Kot 0 KPVOG KAPEG dev eival KOTAGTAGELS TOV PTOPOvYV EVKOAL VOl
QVTIUETOTIOTOVY Kol aKOUN TePLocdTepo va ereyyBovv. Ta Eevodoyeia divovv egetdoels kdbe otiy-
un, péco omd adiikomeg Ko TOATOIKIAEG CAANAETISPAGELS TOV TPOCMTKOD TOVG UE TOVG TEAATEG
tovc. H koA evtommon eEaptdrar tehkd amd ) SEGHELOT) TOL 1010V ToL AvVOPAOTIVOV SVVAULKOD
™G emxeipnong, mov avelapupdaver TAP®G - HETE omd KATAAANAN KotdpTion o nebddovg Ko Te-
YVIKEG - TNV Kavomoinomn tov tehotdv. H «otiyun g adnbelocy (moment of truth) yio v emvyei-
pnon TovTileTal Pe TNV YPOVIKY GTIYUN TOL 0 VIAAANAOG TG Ba Bpebel avtipérmnog e Tov mehdtn
7oV Toposoveitol yio. to 86pvPo, T yaracpévn Khewopld 1 To okAnpd kpePdtt. O cwotdg KepL-
ouoC oV TPOPAALATOS KOl 0KOUA TEPLGGOTEPO 1 TPOANYN TOV, SMHIOVPYOVV apyLKh anoSoxﬁ Ko
og pPetoyevéstepo xpdvo, éva. meAdTn evepyod drapnuiot Tov Egvodoyeiov (Zravig, 6.7 ).

Ot Aertovpyieg Ko 1 0pyGveo™ TG myeipnong tpocapuoloviol 6TIC AmALTAOEL TG TEAATELOC.

H moldmta emtoyydvetot oe dvo Pacikd wedio:

A) oto chotnua, dSNAad, otnv epapproyn LeBOd®V Kot S1adKACIOV TOV UELDVOVV KO TPOKTIKG.
neplopilovv 610 eldyioTo Too AGO.

B) oto ma0og ko n déopevon, dnAadh oty cvveldnti otpiEn g Tpoondbelog ond OA0 TO
avOpdmvo duvapkd (otedéyn kot vrdAinior) (Zapavrorodriov, 2008).

[Ticteveton 411 10 6HVOLO TV KaONUEPIVOVY TPOPANUATOV TPETEL VAL EMADOVTOL OTOTEAEGUOTIKG
070 TPDTO EMITESO TOV TPOSMOTIKOV, dNAAST Od TOVS VTOAANAOVS TOL €PYOVTOL GE GULECT) ETAPN
ue v melateio. H mpooéyyion avth, dpmg tpénet va. eivar cvotnpotikn (Jones and Lockwood,
6.1.). Mu and g mo emroynpuéves nebddovg g OAMKNG TotdTNTAG Y10 TNV EVIGYVON TNG ATOTEAE-

CLOTIKNG GLUUETOYAS TOL Tpoowmkob givarl 1 dadwkacio cvveyovg Peltimong g mowwmrtag. H



péBodog avtn, epappocpévn omd emroynpéveg debveic alvoideg, Tapéyel 6To avOPOTIVO SVVALLKO
To. KivnTpa Kot ta epyaieio, To ovotnue dniadn kot To TAHoc dote va emAvovv TpoPAnuaTe He
TPOKTIKO TpOTO. Avtd pmopel va mpaypatorondel péow opuddmv 1 koxKhwv wowdtrag. H cvvel-
cEOPA TNG TEYVIKNG TV KOKA®V Toldtnrag otn AOII eivor aitepo onpavtiky. Mropodpe va 1-
oyvploToLpE OTL gfvar pio amd TS anapaitnteg Tpoimobécelg emtvyiog EVOS TPOYPAULOTOS TOLOTN-
tag. Amotehei éva gpyadkeio g AOIL, pe to omoio evBappvvetar o avOpdmTvo dvvapkd va avoid-
Bet v emroyn exktédeon TS epyaciag Tov kot va sEaceolicet T cuveyn Pehtioon g eEvmmpétn-
ong wpog v werateia (Davis and Lockwood, & Stone, 1998).

H évvola meldng emekteivetol Kol 6T0 AEYOUEVO «EGMTEPIKO TEAATNY, TOV CUVAIEAPO TTOV ival
ATOOEKTNG TMV LTNPECIOV TV VIUAMA®V péco oty 0o v emyeipnon, Omov «TeAdTNGY NG
rxovlivag etvar o Tpamelokdpog Kot TEAATNG Tov TPAmeloKOUOV 0 «eEMTEPIKACH TEAATNG TNG EML)El-
pnongc. H opb1 avtamodxpion kb kpikov g ahvcidag avtig, omd tov Tpoundeut Tpo@ifnmy néypt
TOV Topio, OTIC OTTOLTNOELS TOV TTEAATT), eEac@olilel 6Tt N ek e&umnpéton Oa vepPel Tig Tpoc-
doxkiec g meAateiag. To puotikd g oAMknig moldTnTag etvol To KivnTpa, Tov dev glval TavTa VAL-
Kd, OTmG Yoo Topaderypo Kivntpa oto avOpdmivo duvapkd Yo aAloyn vooTpomiog Kot KivrTpo
ooV TEAATN Yo emhoyn Tov Eevodoyeiov (Pamtng, 1990).

H BeAtioon g mowdtntag dev dokpivetor and weplopiopove, eivar aévan. H emroyla eEaptdto
Ao TN GLVETELN GTNV EPAPLLOYT] TOV TPOYPAUUATOS OAKNG TOLOTNTOS, TOV UETE TNV TaPELELON €-
vOG povIKoL dacTNuaTog Yivetar Tpdmog Long. ¢ ek Tovtov, anarteital cuvelspopd dGhov tov av-
Bpdmvov dvvapikod ot dadkacio cuvexovg Pedtioons, OTMC KOTAGEKVOEL KO 1] ETTUYNUEVN
eumepio g Ppetavikng ahvcidag Scott’s Hotels (James, 1998).

2Opueova pe TV TPocEyylon g v AMdy® alvcidag, ot Tpelg 6potl TOV GLVOETOLV TH GTPATNYIKY
AOIT onpaivovv ta. axdAovba:

e Awoiknon: ovaeépetar 6Tov TPOTO Ue ToV 0moio OAO To avOpdOTIVO dVVOUIKO EUTAEKETOL
o1 Aettovpyia g emyeipnong, aykaidlsl pia erhocopio. opydvoong kot Oyt emifieyng emke-
VIPOUEVT] GTNV TEAOTEIN KOl GTOYEVEL GTO VO KOTAGTNGEL TIG OLLLOPPOVUEVES KOTAGTACELS EPIKTEG
Tapa Vo SNULOVPYNGEL TPOGKOUUOTA, EUTOOL0. KO AVTIGTAGELS GTNV OAAOYN. Znpaivel exiong 6Tl Ta
oTeEMEYM TpémeL va uABovy va AeNCOVV TO TPAYLLOTO TOV TOPASOGIAKA EAEYYAV KOl VO TOPAYMOPT)-
covv e£ovaia Kot evBHVN 6TOVG VIAAANAOVS TOV £IVOL TANGLESTEPO OTIS OTOPAGELS TOV TPEMEL VOl
AneOovv.

e Olkij: onuaiver 6t o xabévag péco oe pio emiyeipnon mpémel va eumiakel ATORKG Kol
GVALOYIKA, HECH TNG OUOOIKNG EPYOCING, GTO AMOTEAEGE TOV £PYOV TNG EMYELPNONG Kol VO TTPO-
OTOONOEL VO KOTAVOTIOEL KOl VO AvTOTOKPLOel O0TIC avayKes OA®mV TV TEAATOV (ECOTEPIKOV Ko

eEOTEPIKAOV).



o Tlowtnra: sivar cuvdvoun pe To «yonted® Tov TeEAdT». Avtd onpaivel, g eErdyioto, e&o-
opdliomn 6t dhot o1 TedTeg amohapPdvouy erakpiBdg avTd TOV TPOGIOKOVV KoL AKOUN KAADTEPQ,
ot 1 e&ummpétnon g terateiog vepPaivel Tig Tpocsdokieg g (Baker and Crompton, 6.7.).

[Mvetar oryd-oryd cvveidnon mmg yuo tn cvyypovn avamtuén tov Tovpicpod oty EALGSa dev
apkel p6vo 1 TPoPoAn TNG PLVOIKNG OLOPPLAC TOL TOTOL KOl TOV LvNueimv Tov TOMTIGHOD LG,
Xpetdletar va avTipet@motel 1 TouploTikn Propunyovia pe dpovg kabapd emotnpovikovs. To pd-
VOTCUEVT TOV TOVPICTIKMV EMYEPNCEDV amoTeAel KAEWT Y10 TNV aVATTUER TOLG.

Bdon tov avtayoviopod dev pmopel va givol 1 GOYKpIonN TOV TILAOV 0L 001YEl 0VaYKOGTIKG 6T
ovumieon Tov LcHOV TV epyalopévav, aAld 1 GUYKPIoT TNG TOOTNTOS TOV TOPEXOUEVOV VTNPE-
owdv. Avt N owdtnta otnpiletal ToAD AyOTEPO GTNV TOALTEAELN TOV VITOSOUMY KOl TOAD TEPLO-
00TEPO 010 100G NG GYEoNS oL pmopel va avartuydel avdpesa otov epyalOUeVo GTNV TOVPLGTIKN
Lovado. Kot 6Ttov TeEAGTN-PrAoEevodevo.

H moapadociaxn eAMinvikn erho&evia yperdletor vo evtayfel péoa oe évo ovyypovo mhaiclo dioi-
KNOoMG Kol AELTovpyiog TV TOVPIGTIKOV HOVAS®VY, TO 07010 VO OVTOTOKPIVETOL GTIS CNUEPIVES
TPOGOOKIES TOV SPOPOV OLAdOV TEAATOV-PILOEEVOVUEVMVY TTOV Y10, S1LPOPETIKOVG AOYOVS EMIAE-
youv (1 B B€hape vo emAEEoVV T Ydpa pog ®¢ TOmo TPoopispov. O oTpatnykdc oTdY0g eivan I
peytotomoinon twv ec6dmv Kat 1 BeAtinon ToV KepdOV pe avENUEVT] OTOTELEGUOTIKOTNTO, KOl TTE-
pLopiopd TV e£03®V OV dEV AVTITPOCOTEVOVV GUECA 1) ELUECTA OPEAT Y10 TNV TEAATELA.

H Awotinon Olkng [owdtntog exppdlet éva véo tpdmo Management, mov emdubket T Peitiomon
TOV OTOPACEMV Yo TNV TTOWOTNTA 0 OAEG TIG AErTovpYieg TG emyeipnong, HEC® TNG GLALOYIKNG
gpyosiag yuo TV eTTELEN TOV GTOHYMOV TOL OPYOUVIGLOL KATA TPOTO ATOTEAEGLOTIKO KAl OTTOSOTIKO,
ONUOVPYAVTOG OAVTOYOVIGTIKO TAEOVEKTNUA TNV ayopd. H évvola tng droiknong oAkng motdtnTag
KOl 1) EQAPLOYT TNG OTOV TOVPLOTIKO KAGOO0, UITOPEL VO KIVNTOTOLGEL TO TAPOYWYIKO SUVOUIKS TNG
YOPOS Kol VO OTUOVPYNOEL TO OVTAYOVIGTIKO TAEOVEKTNLO OV Ba ddoel dONomn, Toc0 oty 161
TV emygipnon, 660 ka1 6€ OAO TOV TOVPLGTIKO KAGHO.

H mpoomdbeia avtr|, cuvdvacuévn e Ty OAKn TotoTnTe. Kot T cvveyn Pedtioon g eEvmnpé-
TNOTMG, ATOTEAEL TNV KAADTEPT GTPATNYIKN OTAVINGT TOL UAVUTEUEVT EEVOOOYEIKMY EMYEPNOEWV

6€ GUVONKEG EVIOVOV OVTAYMVIGHOV Kot VPeons (Zapovtorodrov, 2008).



6.9. Xopnepaocpara.

Aev vrdpyel apeiporio TG o1 VINPECIEG TOL TPOCPEPEL Ui GUYYPOVT EEVOSOYEIKT] LOVAIA.
OT0 EMCITIOTIKA TUApoTa TOV drabétel 1 mov Ba €mpene va drabétel (kan Oy nudvo) mpémel va dia-
kpivovtol amd modtnta, pia TotdTnTa Tov Ba Tpénel va «opiletary oto VYNAOTEPO emimeda Yo TNV
KOADTEPT] IKAVOTOINGT| TOV TEAATAOV KOl TNV £AGPAAGT OVTOYOVIOTIKOD TAEOVEKTALOTOG OTO TNV
mAevpd Tov Eevodoyeiov. Ta drowkntid Kot opyovmTikd péAT TOL GVVOETOVY TO AVOPOTIVO duVaiL-
KO pog Eevodoyelokng Lovadag TPEmel 101mG GTNV GNUEPLVH OTKOVOLIKT GUYKVPIa, VO, KOLTAVOTGOVY
6t okomOS NG emyeipnong dev etvor poévo 1 emitevén Tov peyalvtepov kat BpaxvrpdOecuov kép-
dovg aAAd M KavoToinom TOV avayKdOV ToV TEAATOV 6T0 péyloto Babud, yeyovog mov Ba emoeépet
T0. TOALTOONTO. KEPON OE paKpompodBecpo opilovra.

O1 avaykeg tov melaTdV Yoo va wkavorotnBovdv Oa wpénel va avayvopifoval and tnv Eevodo-
xewkn emyeipnon ko va Anedovv vdyn dAeg o1 TapdpeTpot Tov Ho TPETEL VO SILUOPOOCOVY TNV
mapexOevn vNpecio Tov Oa IKAVOTOGEL TOV TEALTY.

Extog 0pmg amd tnyv xatavonon g £vvolag TG TotdTnTog Kol Tng onUaciag g Yo tnv Evodo-
YEWKN povada, 6o 1o avhpdmvo duvoptkd Tpémet vo ivar oe Béom vo. yvopilovv kot va avTilop-
Bavovtor tovg Adyovg mov onpepa odnyodv ce vanpecieg youniot emmédov. Tdéoo ta avdtepa
droknTikd oTeAéyn 600 Kot ot amAol epyalopevol piag EEVOSOYXEIOKNC LOVADOC PEPVOLV TNV UEYO-
AOTepn gvBVHVN Yo TNV TOPOYN TOV SLAPOP®V VINPECLOV Kal TPETEL VO, ivar eEE10TKELIEVOL OVOLO-
ya. pe v B€om kot to TUpe 6to omolo epydlovral, 10Tt KAOe TuNpa £xel TIG dikég TOV 1dTEPITN-
TEC KOL 1 TOLOTNTO TOV LINPECIOV TOL TPOoPEPEL efvar duvatdv vo emnpedletal and mopdyovteg
OV OgV EYOVV GYXECT Le TO LTOAOITA TNt TG EEVodoyelokng Lovadag.

2e mepintmon mov o po Eevodoyeaxn povada yivelr omd tnv Stoiknon g avtiAnmtd OTL ot v-
TNPECLEG OV TPOCPEPOVTAL GTOVG TEAATES deV €lval ot KATAAANAES TOTE TPEMEL VoL AKOAOVONGEL
o oelpd amd Pripata Kot Stodtkacieg Tov TEPLYPAENCAY KOl TOV OV VILAPYEL TEPITTOOT VA AVEN-
OcOVV T KOGTN Agrtovpyiag Slpop@V TUNUATOV KaO®DG Kol TO GUVOAMKO KOGTOG AE1Tovpyiag TG
povadag aArd Ba meedncovy v emyeipnon oto dueco péAlov aeov mlovh Pektivon tng moloTn-
TOG TOV TOPEYOUEVOV VINPECLOV .9(1 onpatvel Kot dpeon avEnon TV KePd®Y TOVAGYICTOV GE Lo~
KpompdOecud eminedo.

Aev pémel axOpo va pog Sopedyet 6Tt Yo, va vdpEet To amotéleoua wov emifopodus Ba mtpénet
Vo VapYEL Ho cuveylLOevn opadKT TPOoGTAOEL.

Yvuykekppéva oto tunipe F & B evog Eevodoyeiov eivan duvatd ol vanpesieg va Tpoceépovton
pe tov KatdAAnAo tpomo amd To TPOoHOTKO 0AAG To TPOPANUA Vo TapovstdleTol oTNV TOLdOTNTA

TPOPIL®OV KOl TOTMOV TOL OVTO £XEL AUEST GYEoM Ue Tovg TpounBevtés. I'evikdtepa 1 TpoondOeia



ywo. Bertioon meptiapfaver kol topeic mov Pplokovial ektdc EEVodoyelon Kol GUYKEKPILEVO GTO.
EMGITIOTIKG TUNULOTO AVTOVS TOV £POJALOVY TNV EMYEIPTON LE TO. ATOPOITNTO TPOPLULA KO TOTA.

Av xdmolo Tunpa g Eevodoyelakng povadag pmopel vo d1apopomoinct to mapayduevo tpoidv
Yo Tov TEAATN €101 DOTE Vo TPOoGdMGeL pio emmAéov a&io 6To GVvoLo Tov Egvodoyeiov TOTE AVTO
TpEMEL va Yivel oxedlocpéva Kol oToyeLIéVa. Zuv0®C GNLepa TO TOL0 EOKOAO TUMLO Y10 S10pOPO-
moinon Kot emiTeELEN TOOTIKAOV GTOYWV £ivVol TO EGTIATOPLO TOL EEVOSOYEIOV.

Kda6e sotiatopro Egvodoysiov Ba mpémer va €xel €va. «d1kd» TOL GTVA ATULOCPOALPO. KAl YOLPOKT-
po,, To Gvopa TOV €0TIOTOPION, TO LEVOD KOl 1] OTLOGOALPA TOV o TPETEL Va eVIGYDHOLY TNV LOVOdL-
KOTNTO KOt 10TEPOHTNTA TOV. L€ OAEC TIG TPOGPEPOUEVEG VINPECIEG GTNV CTUEPIVI] OTKOVOLLIKY|
ocvykvpio Bo TPEMEL Vo LIEAPYEL TANPNG EVOPUOVION Yo TOV TeEAATN BeTikn oyéon HeETaED TPOsKE-
pouevng vmpeciag kot Tipng (value for money), £161 Gote KGO TPOTOV VA YIVETOL OVTOYOVIGTIKO.

Oa Tpémel eMOTNUOVIKA Vo 6Yed100TovV dodikacieg TpodONoNg TV TPOIOVIMV Kol VINPEGLOV
1660 £0TEPIKA oTNV EEVOdOYEIKT| Lovada 660 kal 610 e€mTeptkd epPdAlov. AlenUIcTIKES Ko~
UTAVIES, TPOCPOPEGS, Bepatikég Bpadiég kal oTONmoTe GALO emMAEEEL TO TUNILOL LAPKETIVYK TNG ETL-
¥elpnong ya v tpodinon tov F&B Ba mpénel va £xovv v othpiEn droiknong kot epyalopévav.

To {Amnuo Tov oYedac oV, 0pyavmong kot 010iknong motdtntog ota Eevodoyeia ivar mbovoto-
TOL TO 710 KPIG1Ho TTedlo EMYEPNUATIKNG emTUYiaS. AvaidvOnke cuvortikd to (RTNUa TG TodTNTOS
otig Eevodoyslokég vanpecieg, e€etdlovtog T amapaitntec Tpoimobéceig emrvyiog evog TPoypapL-
LOTOG TTOOTNTAG KOl EMOTUAIVOVTOS TIG EMTTMOCELS TOV GUVETAYETOL OTNV OAN EMYEPTLOTIKT AEL-
tovpyia (Zmavog, 1998).

To ydopa petald g «iavikng» eumelpiog eELINPETNONG KoL TNG «TPAYULATIKNG» eELTTNPETNONG
0V AapPdverl o TELATNG avarvOnKke mg éva oTpatnykd BERN Kol TAPOVGIACTNKAV 1 eVOEdETyIEVT
GTPOTNYIKT Kol 0l avaykoieg dpacelg yio. cuveyn Betioon moldtntag oTic EEVOOOYEINKES EMLYELPT|-
CElG.

On tpeig otpatnywcés mordtnrag mov mpodmnpyav g AOIL &yovv pelovextiuata 6tov €QapULo-
Covtal oTig vVINpecieg, 10T dev amotelovV pia oealptky Tpocyyion. Avth 1 cofopn advvopio
avtipetoniletor katdAinio amd tn eriocoeio / atpatnykni g AOIL Wwitepa emPefinuévn otig
Eevoodoyelakés emyeipnoetg (Pameng, 1990).

Oogeidovpe va voypoppicovpe 6Tt

e O otdHyot eloaymyng moldtntog oe pia Eevodoystokn emyeipnon Ba mpénet va kabopilovtal
TPAOTA Kl LETA Vo TPoodopiletat To KOTAAANAO cOOTNUA ETITELENG TNG TOLOTIKNG eELANPETNONG.

o Ilpénel eniong va Anebei vdyn 10 K6G6TOG E1GAYOYNG £VOG GLOTNUATOG TOLOTNTAC. I'EviKd
OTTOQEPEL CNUAVTIKEG EE0IKOVOUNGELS GE XPOVO, avOpdTvo duvaptkd Kol GToTdAesg, ol otoleg Tpé-

TIEL VO, CLGYETIOTOVV LLE TO KOGTOC AELTOVPYIOG TOV CLGTHIATOGC.



e Opsilovpe vo. ATOTIUNGOVLE TIG Un epeaveic emPapivoeig morotnrag. [pdkettan yio emPa-
povoelg katl (nUEg TodTNTOS TOL ATOPPEOVY OO TNV TPOANYT, TNV a&loAdynon Kot TV arotvyio.

[Téve amd dho Spmg omorteitan 1) vaAOYT ETLYELPTLOTIKY KOVATOVPO, KoL TVEDLLO. AstTovpYiag.

H xatédAAnAn xovktovpa cuvendyetal TpOTioTtog pio déopevon g etoipeiog ot erhocooia,
T1g douée, Tig dradikacieg kot tnv mpaxtiky T AOIL Enpaiver emiong déopevon oTig apyES tKovo-
noinong tng melateiog, Tpocappoyns, Pektioons, Kovotopiog kot ELTAOKNG TOL avOpdmTvoy dv-
voukov ot dadikacio cuveyovg Beltioong (Zapavtoroviov, 2008).

21606, onuepa yio o Eevodoyetakn emyyeipnon Oo mpémet va sivar 1 emitevén oG ovclooTl-
KNG drapopomoinong and Tov aviay®viopd Tov TPoidvtog Tov oTiatopiov Tov Ha kdvel Tovg merd-
1e¢ 0V va. {Hoovv pia dopopeTikn eumelpio kot va arcbavBoiv povadikol péoa and v e&umnpé-
™mon 7ov Ba «TApPovVY AAAG Kol Ao TNV YAGTPOVOUIKY eumelpia Tov Ba amokticovv. Olo ta mo-
pomavm Bo dNpovpyRcovy emavoAaLPavOLevovg TEAMATEG Kol TGTOVG GTNV TOWOTNTA TOL B A~
Bavouv.

Téhoc, vroypappiletor 6Tt To {RTnua Tov evéyel Papvvovca onpacio dev etvatl tdco 1 eEmtept-
K1 ovayvdpilor HEcm evog amd To VOICTAUEVE GUGTHLOTO TIOTOTOINONG — OTTMG Y10 TOPASELY LA TO
wpotomo ISO, aAld éva mvedpa, pio EmYEPNUOTIKY KOVATOVPA TOL cuvendyeton waoc, déopevon
Kot gppovi Yo eEapetiknig mowdotnrag eEummpéon (Ikkog, 2015).

Eivot Loyko og kb Egvodoyeio va vrdpyovv opiopéva mpofAnpata, okomndc stval Opmg n ypn-
yopn enilvomn Tovg Kal 1 cuveyn Tpoomdbela yio BEATimon TG TOLOTNTAS TOV TUPEYOUEVOV VINPE-
ClLDV.

Ta Eevodoyeia oe AALEC EVPOTATKEG YDPES TPOCPEPOVY TOLOTIKATEPEG VINPECIES KAl GE GYETIKA
yaunAdtepeg TIEG pe avtés tov Eevodoyeiowv otnv EALGSa mpdypa wwitepa apvntkd yio tn xdpo.
poc. H vynhf moidtnta vanpecidv yeVIKOTEPA GTOV TOVPIGHO OAAG KOl GLYKEKPLUEVA GTOV Egvo-
doygokd KAGdo Ba mpémetl vo amotelécel TpoTEPNUA OAV Yo TNV eEac@diion evdg KaADTEPOL

UEALOVTOC Y1 TOoV EAANVIKO Tovpiopd. Ot Koipot o amattovy.
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