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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

 

 

΢ηελ παξνχζα πηπρηαθή εξγαζία αζρνιεζήθακε κε ηελ δηεξεχλεζε ηεο ρξήζεο 

ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζην μελνδνρεηαθφ θιάδν. Γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο 

εξγαζίαο, πξαγκαηνπνηήζεθε πξσηνγελήο θαη δεπηεξνγελήο έξεπλα. Ζ δεπηεξνγελήο 

έξεπλα πεξηιακβάλεη ηελ βηβιηνγξαθία, ηελ αξζξνγξαθία θαη  ηελ δηθηπνγξαθία  πνπ 

αμηνπνηήζεθε γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ ζεσξεηηθνχ κέξνπο, ζην νπνίν αλαιχνληαη βαζηθέο 

έλλνηεο ηεο πνηφηεηαο, ηα πξφηππα πνηφηεηαο θαη θπξίσο ε ρξήζε ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν. Ζ πξσηνγελήο έξεπλα πεξηιακβάλεη 

ηελ έξεπλα κε ηελ ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε μελνδνρεηαθέο 

κνλάδεο ζηηο πεξηνρέο Ζξαθιείνπ, Υεξζνλήζνπ θαη Μαιίσλ.  Ζ δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο 

δηήξθεζε  δχν κήλεο θαη εμεηάζηεθε  ε εηθφλα ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ κεηά ηελ 

εηζαγσγή ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο, αλ ππήξμε βειηίσζε θαη αλάπηπμε ζηελ 

επηρείξεζε, θαιχηεξε ιεηηνπξγηθφηεηα, αλ πξαγκαηνπνηήζεθε επηκφξθσζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ, αλ ελ ηέιεη θξίζεθε απαξαίηεηε ε χπαξμε ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο θαη 

αλ ην θφζηνο ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ απνηέιεζε αλαζηαιηηθφ παξάγνληα γηα ηελ 

εηζαγσγή ηνπ ζε κηα μελνδνρεηαθή επηρείξεζε. 
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SUMMARY 

 

 

Ηn this dissertation we worked on investigating the use of quality management systems in 

the hotel industry. 

For the completion of the work, primary and secondary research was carried out. 

Secondary research includes bibliography, articles and networking used to develop the 

theoretical part, which analyzes basic concepts of quality, quality standards and, above 

all, the use of quality management systems in the hotel industry. Primary research 

includes research using a questionnaire conducted in hotel units in the areas of Heraklion, 

Hersonissos and Malia. The investigation took two months to examine the image of hotel 

units after the introduction of quality systems, improvement and development in the 

company, better functionality, personnel training, if quality systems were found to be 

necessary, and the cost of these systems has been a deterrent to his introduction to a hotel 

business. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 
 

ΠΔΡΙΔΥΟΜΔΝΑ  

ΠΔΡΙΛΗΦΗ 1 

SUMMARY 2 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1.  Η ΔΝΝΟΙΑ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 7 

1.1 Ζ ΢εκαζία ηεο Πνηφηεηαο 9 

1.2 Σα κεγέζε ηεο Πνηφηεηαο 12 

1.3 Σα πξφηππα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 14 

1.4 Γηαρείξηζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (TOTAL QUALITY MANAGEMENT) 16 

1.5 Γηαζθάιηζε πνηφηεηαο 17 

1.6 Δπηινγή ηνπ κνληέινπ Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο 18 

1.7 Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο 18 

1.8 Σα Βξαβεία Πνηφηεηαο 19 

1.9 ΢χζηεκα HACCP (HAZARD ANALYSIS AND CRITICAL CONTROL POINT) 21 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2. ΣΟΤΡΙ΢ΣΙΚΔ΢ ΤΠΗΡΔ΢ΙΔ΢ ΚΑΙ ΞΔΝΟΓΟΥΔΙΑΚΟ΢ 

ΚΛΑΓΟ΢ 

22 

2.1 Ο Ρφινο ηεο Πνηφηεηαο ησλ Σνπξηζηηθψλ Τπεξεζηψλ σο Αληαγσληζηηθφ 

Πιενλέθηεκα 

22 

2.2 Σν Αληαγσληζηηθφ Πιενλέθηεκα ζηελ Σνπξηζηηθή Βηνκεραλία 23 

2.3 Γηαηεξήζηκν Αληαγσληζηηθφ Πιενλέθηεκα γηα ηηο ηνπξηζηηθέο ππεξεζίεο 24 

2.4 Ζ ζεκαζία ησλ Ξελνδνρεηαθψλ Δπηρεηξήζεσλ 24 

2.5 Σα Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ Ξελνδνρεηαθνχ Πξντφληνο 25 

2.6 Ξελνδνρεηαθφο Κιάδνο 27 

2.7 Σα Ξελνδνρεία ζηελ Διιάδα 28 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3. Η ΓΙΟΙΚΗ΢Η ΟΛΙΚΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΑ ΞΔΝΟΓΟΥΔΙΑ 29 

3.1 Ο Ρφινο ηνπ Πξνζσπηθνχ ζηελ Πξφζθνξα Τπεξεζηψλ Τςειήο Πνηφηεηαο 29 

3.2 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 30 

3.3 Δλλνηνινγηθή Πξνζέγγηζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 30 

3.4  Ζ ΢εκαζία ηεο Πνηφηεηαο ζηα Ξελνδνρεία 33 

3.5 Ζ ΢εκαζία ηεο Μέηξεζεο θαη Αμηνιφγεζεο Πνηφηεηαο ζηα Ξελνδνρεία 36 

3.6 Δξγαιεία κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο 39 



4 
 

3.7 Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο ζηα Ξελνδνρεία 41 

3.8 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηα Ξελνδνρεία 46 

3.9 Απνηειέζκαηα Δξεπλψλ ΢ρεηηθά κε ηε Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο ζηα Ξελνδνρεία 50 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4. Η ΥΡΗ΢Η ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΧΝ ΓΙΑΥΔΙΡΙ΢Η΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΟ 

ΞΔΝΟΓΟΥΔΙΑΚΟ ΚΛΑΓΟ 

54 

4.1 Ζ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο πνηφηεηαο ζηε δηαδηθαζία ησλ Κξαηήζεσλ 54 

4.2 Αληαπνθξίζεηο ζηηο θξαηήζεηο 56 

4.3 Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηηο Κξαηήζεηο 57 

4.4 Ζ Έλλνηα ηεο Πνηφηεηαο ζηηο Τπεξεζίεο θαη Ηδηαίηεξα ζηνλ Ξελνδνρεηαθφ Κιάδν 58 

4.5 Πξνυπνζέζεηο Δπίηεπμεο Τςεινχ Δπηπέδνπ Πνηφηεηαο Δμππεξέηεζεο ζε 

Ξελνδνρεηαθέο Μνλάδεο 

61 

4.6  Θεσξία Διιείκκαηνο ζηελ Πνηφηεηα 62 

4.6.1. Ζ Πνηφηεηα θαηά ηελ Ξελνδνρεηαθή Αιπζίδα Itt-Sheraton 65 

4.6.2. Οη Αξρέο Πνηφηεηαο γηα Ξελνδνρεηαθέο Μνλάδεο 66 

4.7. ΢ηφρνη Πνηφηεηαο κε Δπίθεληξν ηνλ Πειάηε 70 

4.7.1. H Πνηφηεηα ζην Ξελνδνρεηαθφ Κιάδν ζπκθψλα κε ην Διβεηηθφ ΢ήκα Πνηφηεηαο 

Q 

71 

4.7.2. Ζ Οξγαλσηηθή Γνκή ελφο Ξελνδνρείνπ 76 

4.7.3. Ζ ΢εκαζία ηνπ Σκήκαηνο  Κξαηήζεσλ γηα ηελ Ξελνδνρεηαθή Δπηρείξεζε 76 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5. ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 79 

5.1. ΢θνπφο ηεο έξεπλαο 79 



5 
 

5.1.1  Μεζνδνινγία ηεο έξεπλαο 79 

5.2. ΢ρεδηαζκφο ηεο έξεπλαο 80 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6. ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΣΗ΢  ΔΡΔΤΝΑ΢ 82 

΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ   

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ  

ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Ι . ΔΡΧΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ  

 

                                      ΚΑΣΑΛΟΓΟ΢    ΓΙΑΓΡΑΜΜΑΣΧΝ  

Γηάγξακκα 1. Καηαλνκή δείγκαηνο αλά θχιν 83 

Γηάγξακκα 2. Καηαλνκή δείγκαηνο αλά ειηθία 83 

 Γηάγξακκα 3. Καηαλνκή δείγκαηνο αλά ζέζε 84 

Γηάγξακκα 4. Άπνςε γηα ην αλ είλαη απαξαίηεηε ε ρξήζε ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 85 

Γηάγξακκα 5. ΢ηφρνη ηεο επηρείξεζεο κε βάζε ηελ πνηφηεηα 85 

Γηάγξακκα 6. Υξήζε ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ζην μελνδνρείν 86 

Γηάγξακκα 7. ΢πζηήκαηα πνηφηεηαο πνπ έρεη  αλαπηχμεη ε μελνδνρεηαθή κνλάδα 87 

Γηάγξακκα 8. Ύπαξμε ππεχζπλνπ ελεκέξσζεο ησλ ζπζηεκάησλ 88 

Γηάγξακκα 9. Πξαγκαηνπνίεζε επηκφξθσζεο πξνζσπηθνχ 88 

Γηάγξακκα 10. Αλαζθφπεζε ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 89 

Γηάγξακκα 11. Δπθνιία ζηελ εηζαγσγή ζην ζχζηεκα 90 



6 
 

Γηάγξακκα 12. Αιιαγέο ζηελ ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο κεηά ηελ είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο 

πνηφηεηαο 

91 

 Γηάγξακκα 13. Έιμε απφ ην θνηλφ κεηά ηελ είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο 91 

Γηάγξακκα 14. Πξφηαζε ζε άιιε επηρείξεζε γηα απφθηεζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο 

92 

Γηάγξακκα 15. Άπνςε γηα ηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο 93 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



7 
 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1  

Η ΔΝΝΟΙΑ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

 

 

Ζ θαηαλφεζε ηνπ φξνπ ηεο πνηφηεηαο δελ βαζίδεηαη ζηελ γλψζε θάπνηνπ ή θάπνησλ απφ 

ηνπο νξηζκνχο πνπ θαηά θαηξνχο έρνπλ δνζεί ζ’ απηήλ, αιιά ζηελ ζηαδηαθή θαη πιήξε 

δηεξεχλεζε θαη απνζαθήληζε ηνπ ηη θάλεη ηνλ πειάηε επηπρηζκέλν. Κέληξν απνηειεί 

πάληα ν πειάηεο. Δδψ ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη νη πξψηεο πξνζπάζεηεο γηα παξαγσγή 

πξντφλησλ πςειήο πνηφηεηαο δελ πξνήιζαλ απφ ηελ αλάγθε ηθαλνπνίεζεο απαηηεηηθψλ 

πειαηψλ αιιά απφ ηελ αλάγθε πςειήο αζθάιεηαο θαη αμηνπηζηίαο πνπ ρξεηάδνληαη ζε 

πξντφληα φπσο δηαζηεκηθά ζθάθε, ζηξαηησηηθφ πιηθφ θαη ηα δηάθνξα ζπζηήκαηα 

αζθαιείαο. 

Καηά θαηξνχο έρνπλ δνζεί πνιινί νξηζκνί γηα ην ηη είλαη πνηφηεηα, εδψ αλαθέξνληαη νη 

πην ραξαθηεξηζηηθνί πνπ έρνπλ ηελ επξχηεξε δπλαηή εθαξκνγή: 

 Σα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ ηθαλνπνηνχλ δεδνκέλεο 

πξνδηαγξαθέο. 

 Σα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ ηθαλνπνηνχλ ή θαη 

μεπεξλνχλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. 

 Ο βαζκφο ζηνλ νπνίν έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο 

πξνδηαγξαθέο ηνπ ζρεδίνπ ηνπ. 

 Σν ζχλνιν ησλ ηδηνηήησλ θαη ζηνηρείσλ ηνπ κάξθεηηλγθ, ηεο θαηαζθεπήο, ηεο 

παξαγσγήο θαη ηεο ζπληήξεζεο κέζσ ησλ νπνίσλ έλα πξντφλ ή ππεξεζία 

ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. 

Δπίζεο, ε πνηφηεηα είλαη: 

  Καηαιιειφηεηα γηα ρξήζε 

 Ο πην ζχγρξνλνο, επέιηθηνο, ελδεδεηγκέλνο θαη απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο 

δηνίθεζεο κηαο επηρείξεζεο. 

  Κάζε δξαζηεξηφηεηα πνπ ηθαλνπνηεί δεδνκέλεο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο ηνπ 

πειάηε. 
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  Σν λα γίλεηαη θάηη ζσζηά ηελ πξψηε θνξά θαη θάζε θνξά. 

  Πιεξσκή γη’ απηφ πνπ πξαγκαηηθά παίξλεηαη, κε κνλαδηθφ γλψκνλα ηελ 

πνηφηεηα είλαη θαηά βάζε ε γλψζε ηνπ ηη ρξεηάδεηαη βειηίσζε θαη θπζηθά ε 

επηινγή ηνπ ηξφπνπ κε ηηο κεγαιχηεξεο πηζαλφηεηεο επηηπρίαο. 

Ζ θαηαλφεζε φκσο φπσο ραξαθηεξηζηηθά πξντφληνο, ζρεδηαζκφο θαη ηθαλφηεηα 

δηαδηθαζίαο ζα βνεζήζνπλ πξνο απηήλ ηελ θαηεχζπλζε. 

α) Υαξαθηεξηζηηθά πξντφληνο: Σα πην ζεκαληηθά απφ απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά 

θαζνξίδνληαη απφ ηνπο εηδηθφηεξνπο ζηφρνπο ηνπ νξγαληζκνχ φζνλ αθνξά ηελ αγνξά θαη 

απφ ηηο ηερληθέο απαηηήζεηο ησλ ζεκαληηθφηεξσλ απφ ηα ζηάδηα ηεο κεηαπνηεηηθήο 

δηαδηθαζίαο. ΢πρλά είλαη απαξαίηεην λα γίλεηαη ζπκβηβαζκφο κεηαμχ απηψλ ησλ δπν 

πεγψλ πνηνηηθψλ απαηηήζεσλ. 

β) ΢ρεδηαζκφο: Ο ζρεδηαζκφο θαζνξίδεη κε φιεο ηηο απαξαίηεηεο ιεπηνκέξεηεο ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο δνκήο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο θαη είλαη ν νδεγφο πνπ 

παξνπζηάδεη ηελ δίνδν πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζεί γηα ηελ κεηάθξαζε ησλ αλαγθψλ ησλ 

πειαηψλ ζε ραξαθηεξηζηηθά παξαγφκελνπ πξντφληνο. Ο αξηζκφο ησλ ζηαδίσλ ηεο 

κεηαπνηεηηθήο δηαδηθαζίαο, ν ηχπνο θαη ε κνξθή ησλ απαξαίηεησλ κέζσλ θαη νη ηχπνη 

πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ παξαγσγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ απνηειέζκαηνο θαζνξίδνληαη ζε 

κεγάιν βαζκφ θαηά ηελ θάζε ηνπ ζρεδηαζκνχ. γ) Ηθαλφηεηα δηαδηθαζίαο: Δίλαη ε 

ηθαλφηεηα κηαο ζπγθεθξηκέλεο κεηαπνηεηηθήο δηαδηθαζίαο λα παξάγεη έλα πξντφλ πνπ 

ζπκκνξθψλεηαη ζε θαζνξηζκέλεο απαηηήζεηο ηνπ ζρεδηαζκνχ, δειαδή ην εχξνο ηεο 

δηαθχκαλζεο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ πξντφληνο απφ ηηο πξνδηαγξαθέο ηνπ ζρεδηαζκνχ 

θάησ απφ θαλνληθέο εξγαζηαθέο ζπλζήθεο. 

΢ηε νξγαλσκέλε βηνκεραλία ησλ πξνεγκέλσλ ρσξψλ πνηφηεηα ζεκαίλεη «εθπιήξσζε 

ζπγθεθξηκέλσλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ κε ηνλ νξζνινγηζηηθφηεξν ηξφπν» θαη θπζηθά 

κέζα ζε νξηζκέλα αλεθηά φξηα θφζηνπο. Οη ζεκαληηθφηεξεο απφ ηηο απαηηήζεηο απηέο 

είλαη ε θαηαιιειφηεηα γηα ηελ ηειηθή ρξήζε γηα ηελ νπνία πξννξίδεηαη ην πξντφλ θαη ε 

ηηκή πψιεζεο ηνπ. Με ηε ζεηξά ηνπο απηέο αληαλαθινχλ ζηηο παξαθάησ εηδηθφηεξεο 

απαηηήζεηο: 

o Σηο πξνδηαγξαθέο φζνλ αθνξά ηηο δηαζηάζεηο θαη ηα ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά. 

o Σνπο ζηφρνπο πνπ αθνξνχλ ηελ δηάξθεηα δσήο θαη ηελ αμηνπηζηία. 
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o Σηο απαηηήζεηο γηα αζθάιεηα. 

o Σα ζρεηηθά πξφηππα πνπ ζα αθνινπζεζνχλ. 

o  Σα δνκηθά, κεραληθά, θαηαζθεπαζηηθά θαη πνηνηηθά θφζηε. 

o Σηο ζπλζήθεο παξαγσγήο θάησ απφ ηηο νπνίεο ην αληηθείκελν θαηαζθεπάδεηαη. 

o Σνπο ζηφρνπο πνπ αθνξνχλ ηελ εγθαηάζηαζε, ζπληήξεζε θαη ηελ επηζθεπή. 

o Σνπο παξάγνληεο ελεξγεηαθήο ρξήζεο θαη νξζνινγηθήο αμηνπνίεζεο ησλ πιηθψλ. 

o Σηο πεξηβαιινληηθέο θαη άιιεο πεξηθεξεηαθέο επηδξάζεηο. 

o Σα θφζηε εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. 

Ο ζηφρνο απηψλ ησλ απαηηήζεσλ είλαη ε επίηεπμε εθείλνπ ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο 

πνπ εγθαζηδξχεη ηελ ηζνξξνπία κεηαμχ ηνπ θφζηνπο ηνπ πξντφληνο θαη ηεο 

ππεξεζίαο θαη ηεο αληαπνδνηηθήο αμίαο γηα ηνλ πειάηε, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη 

ησλ νπζηαζηηθψλ απαηηήζεσλ φπσο είλαη ε αζθάιεηα. 

 

1.1 Η ΢εκαζία ηεο Πνηφηεηαο 

 

Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο είλαη πνιχ ζεκαληηθή ηφζν γηα ηελ 

επηρείξεζε φζν θαη γηα ηνπο πειάηεο ηεο. 

Γηα ηελ επηρείξεζε απνηειεί απφ ηελ κηα πιεπξά θαζαξφ θέξδνο θαη απφ ηελ άιιε 

ηζρπξφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πνπ πνιχ δχζθνια αληηγξάθεηαη απφ ηνλ 

αληαγσληζκφ. ΢ε κηα επηρείξεζε πνηφηεηαο, φπνπ θάηη γίλεηαη ζσζηά κε ηελ πξψηε θνξά, 

ηείλνπλ εθιείπνπλ νη πεξηηηνί έιεγρνη, νη θαζπζηεξήζεηο, νη παξεμεγήζεηο θαη ην 

αλζπγηεηλφ (ηφζν ςπρνινγηθά φζν θαη ζσκαηηθά) εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ. Απηφ είλαη 

πνιχ ζεκαληηθφ ηφζν γηα ηελ Γηνίθεζε πνπ ζηνρεχεη ζηελ αχμεζε ηνπ θέξδνπο ηεο φζν 

θαη γηα ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο επηρείξεζεο πνπ ζέινπλ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ εξγαζία 

ηνπο, ζεβαζκφ απφ ηνπο πειάηεο, εξγαζία κε πξννπηηθέο νηθνλνκηθήο αλαξξίρεζεο θαη 

εξγαζηαθή αζθάιεηα. 

Όηαλ ζε κηα επηρείξεζε ππάξρεη θαθή πνηφηεηα απηή ράλεη κεγάιν κέξνο απφ ηα 

θαζαξά ηεο θέξδε θαη πξνζβάιινληαη ηα παξαθάησ ζηνηρεία ηεο: 
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α) Η θήκε. 

Ζ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ αθνινπζεί θαη ραξαθηεξίδεη πάληα ην φλνκα ηεο 

εηαηξείαο. Δπνκέλσο κε ηελ θαιή πνηφηεηα ε εηαηξεία θεξδίδεη θαη έλα είδνο απηφκαηεο 

δηαθήκηζεο πνπ έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα θαιχςεη ηα θαηλνχξηα ηα θαηλνχξηα πξντφληα 

ηεο, ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο, ζηνπο πξνκεζεπηέο ηεο θαη γεληθφηεξα ζ’ νιφθιεξε ηελ 

θνηλσλία. Έρεη απνδεηρζεί φηη θακηά δηαθεκηζηηθή θακπάληα, φζν θαιή θη αλ είλαη, δελ 

κπνξεί λα ππνθαηαζηήζεη ηε δχλακε πνπ έρεη θαη ηελ επηξξνή πνπ αζθεί ζηελ αγνξά ε 

θαιή θαη ζηαζεξή πνηφηεηα. 

Σν θφζηνο θαη ην κεξίδην ηεο αγνξάο: Κάζε πξνζπάζεηα γηα ηελ βειηίσζε ηεο 

πνηφηεηαο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε απμεκέλν κεξίδην αγνξάο θαη κεησκέλν θφζηνο 

παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ, ηα νπνία έρνπλ ζεηηθή επίδξαζε ζηελ 

θεξδνθνξία ηεο επηρεηξήζεηο. Ο απνηειεζκαηηθφο πνηνηηθφο έιεγρνο θαη ε δηαζθάιηζε 

ηεο πνηφηεηαο έρνπλ άκεζε θαη ζεκαληηθή επίδξαζε ζην θφζηνο παξαγσγήο αθνχ 

ειαρηζηνπνηνχλ ηηο επαλαθαηεξγαζίεο, ηνπο πεξηηηνχο ειέγρνπο θαη ηαειαηησκαηηθά 

πξντφληα ή ππεξεζίεο. Δίλαη εχθνια θαηαλνεηφ πφζν ζεκαληηθφ είλαη λα γίλεηαη θάηη 

ζσζηά κε ηελ πξψηε θνξά θαη θάζε θνξά. Ζ επηρείξεζε έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα θεξδίζεη 

έλα πνιχ ζεκαληηθφ ζηξαηεγηθφ πιενλέθηεκα κέζσ ηεο πνηφηεηαο. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα 

κηα επηρείξεζε κε πξντφληα ή ππεξεζίεο πνηφηεηαο ζα κπνξεί λα παξάγεη ζε ρακειφ 

θφζηνο αιιά θαη λα πνπιάεη ηα πξντφληα ηεο ζε πςειφηεξεο ηηκέο γηαηί ζα είλαη 

πςειφηεξνπ πνηνηηθνχ επηπέδνπ απφ απηά ησλ αληαγσληζηψλ. Απηφ είλαη θαλεξφ φηη 

δεκηνπξγεί ηηο θαηάιιειεο πξνυπνζέζεηο γηα ηελ θαηάιεςε ηνπ κέγηζηνπ δπλαηνχ 

κεξηδίνπ ηεο αγνξάο θαη αχμεζε ηνπ θέξδνπο αθφκα θαη ζε πεξηπηψζεηο πνιχ έληνλνπ 

ηηκνινγηαθνχ αληαγσληζκνχ. 

 

 

β) Η ππεπζπλφηεηα γηα ην πξντφλ 

 

Οη πνιχπινθεο εθαξκνγέο ζηηο νπνίεο ρξεζηκνπνηνχληαη ζήκεξα πνιιά απφ ηα πξντφληα 

θαη νη απμεκέλεο αλάγθεο γηα πξνζηαζία ηνπ θαηαλαισηή θαη ηνπ πεξηβάιινληνο δίλνπλ 

ζηελ πνηφηεηα ηελ εμέρνπζα ζέζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ 

πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ. Σν ππάξρνλ ζεζκηθφ πιαίζην πεξηιακβάλεη 
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αληίζηνηρεο λνκηθέο δηαηάμεηο πνπ θαζηζηνχλ ππεχζπλνπο γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

παξαγφκελνπ αληηθεηκέλνπ φινπο φζνπο απνηεινχλ ηελ αιπζίδα παξαγσγήο θαη 

δηάζεζεο, θαζνξίδνληαο βαξηέο πνηλέο γηα φιεο ηηο πεξηπηψζεηο κε ζπκκφξθσζεο κε 

δεδνκέλεο πξνδηαγξαθέο θαη πξφηππα. 

 

γ) Η δηεζλή εηθφλα. 

 

Με ηηο ηειεπηαίεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο θαη δηεζλείο ζπκβάζεηο ε αγνξά ζηελ νπνία 

απεπζχλνληαη νη εηαηξείεο ηείλεη φιν θαη πεξηζζφηεξν πξνο ηελ δηεζλνπνίεζε. Ζ 

πνηφηεηα ινηπφλ είλαη πηα γεγνλφο κε δηεζλείο επηπηψζεηο ηφζν γηα ηελ εηαηξία φζν θαη 

γηα ηελ ρψξα ζηελ νπνία απηή βξίζθεηαη. 

Γηα ηνλ πειάηε πνπ επελδχεη έλα κέξνο ησλ ρξεκάησλ ηνπ ζ έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ε 

ππεξεζία, ε πνηφηεηα είλαη πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο θαη γη απηφ πνιιέο θνξέο είλαη 

δηαηεζεηκέλνο λα πιεξψζεη πεξηζζφηεξν γη απηήλ. Οπνηαδήπνηε εηαηξεία πξνζπαζήζεη 

λα εμαπαηήζεη θάπνηνλ πειάηε ζα ππνζηεί ηηο ζπλέπεηεο, αθνχ ζχκθσλα κε ζρεηηθή 

κειέηε έλαο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο δηψρλεη άιινπο 22 ελψ απφ ηελ άιιε έλαο 

επραξηζηεκέλνο θέξλεη κφλν 8 λένπο πειάηεο. Οη πειάηεο ζε νπνηνδήπνηε βηνηηθφ 

επίπεδν θη αλ βξίζθνληαη ζέινπλ πάληα λα θάλνπλ ζσζηή ηνπνζέηεζε ησλ ρξεκάησλ 

ηνπο θαη λα απνιακβάλνπλ πςεινχ επηπέδνπ θαη αμηφπηζηεο ππεξεζίεο. 

Ο θάζε θαηαλαισηήο δεηά λα αγνξάζεη έλα πξντφλ γηα δηθνχο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπο 

ιφγνπο πνπ ν ίδηνο γλσξίδεη θαιχηεξα απφ φινπο. Όηαλ ηνπ παξέρνληαη ηα δεηνχκελα 

ραξαθηεξηζηηθά είλαη δηαηεζεηκέλνο λα πιεξψζεη αθφκε θαη αθξηβφηεξα γηα λα ηα 

απνθηήζεη. 

Οη απαηηήζεηο ηνπ θαηαλαισηή, ν ρξφλνο παξάδνζεο θαη ε ηηκή πψιεζεο απνηεινχλ έλα 

καγηθφ ηξίγσλν, ζην νπνίν φηαλ θαζνξηζηνχλ νη δπν γσλίεο ε ηξίηε απνηειεί κηα 

εμαξηεκέλε κεηαβιεηή. 

΢’ έλα νηθνλνκηθφ ζχζηεκα πξνζαλαηνιηζκέλν πξνο ηελ αγνξά νη θαηαζθεπαζηέο 

αληαγσλίδνληαη γηα λα θεξδίζνπλ ηελ πξνηίκεζε ησλ πειαηψλ. Έηζη πξνζθέξνπλ 

πξντφληα κε ζπγθεθξηκέλεο ηδηφηεηεο θαη ρξφλνπο παξάδνζεο. Γηα ηνλ ζρεδηαζκφ, ηελ 

θαηαζθεπή θαη ηελ πψιεζε ηνπ πξντφληνο ν παξαγσγφο έρεη θάπνην ζπγθεθξηκέλν 

θφζηνο. Καη απηέο νη ηξεηο παξάκεηξνη απνηεινχλ επίζεο έλα καγηθφ ηξίγσλν. 
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Απφ φια φζα αλαθεξζήθαλ ζην θεθάιαην απηφ γίλεηαη αληηιεπηφ ην πφζν ζεκαληηθή 

είλαη ε πνηφηεηα γηα ηελ ζεκεξηλή επηρείξεζε. Κάηη πνπ ζην πξφζθαην παξειζφλ ήηαλ 

πνιπηέιεηα ζε κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα έγηλε 

αλάγθε επηβίσζεο. Μηα εηαηξία πνηφηεηαο έρεη ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο θαη εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ. Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο δίλνπλ θαιχηεξα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα, 

θαιχηεξε εηθφλα θαη ιακπξφηεξν κέιινλ. 

Πξέπεη ινηπφλ λα ππάξμεη ζπγθεθξηκέλε αιιαγή λννηξνπίαο ζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο ε 

νπνία μεθηλάεη απφ ην αθφινπζν αμίσκα : 

o  Ζ επηρείξεζε είλαη έλαο νξγαληζκφο ηεο νπνίαο ε βαζηθή ζεψξεζε είλαη λα 

πξνζθέξεη πνηφηεηα ηφζν ζηνπο εζσηεξηθνχο φζν θαη ζηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο 

ηεο. 

o  Βέβαηα εδψ πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ν θχθινο ηεο πνηφηεηαο κηαο εηαηξείαο 

μεθηλάεη απφ ηελ πξνζσπηθή πνηφηεηα ησλ αλζξψπσλ πνπ ηελ απαξηίδνπλ. 

Τςειά επίπεδα πξνζσπηθήο πνηφηεηαο δεκηνπξγνχλ πςειά επίπεδα πνηφηεηαο 

θαη ζηα επηκέξνπο ηκήκαηα, ηα νπνία ζηελ ζπλέρεηα ζα παξάγνπλ πξντφληα ή 

ππεξεζίεο κε αλψηεξε πνηφηεηα. 

 

1.2 Σα κεγέζε ηεο Πνηφηεηαο 

 

Γηα λα είλαη εθηθηή ε βειηίσζε ζε θάηη ζα πξέπεη λα κπνξεί λα κεηξεζεί. Έηζη γηα ηελ 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζε κηα επηρείξεζε πξέπεη λα γίλεη νπνηνζδήπνηε ζρεδηαζκφο ή 

πξνζπάζεηα αιιαγψλ, λα ππάξρεη δπλαηφηεηα κέηξεζεο ηεο ππάξρνπζα πνηνηηθήο 

ζηάζκεο. Ζ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο είλαη ην πξψην ζεκαληηθφ βήκα γηα ηελ βειηίσζε 

ηεο. 

Ζ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο δελ είλαη ηφζν εχθνιε φζν πνιιέο θνξέο θαίλεηαη. Πξηλ γίλεη 

νπνηαδήπνηε πξνζπάζεηα κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη απαξαίηεην λα νξηζζνχλ ηα 

κεγέζε ηεο θαη ζηελ ζπλέρεηα λα νξηζζνχλ ηα κεγέζε ηεο θαη ζηελ ζπλέρεηα λα γίλεη ε 

ζρεηηθή εξεχλα γηα ην πνηεο είλαη νη ελδεδεηγκέλεο κέζνδνη πνζνηηθνπνίεζεο ηνπο. 
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Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο έρεη ηφζν πνζνηηθά φζν θαη πνηνηηθά 

κεγέζε ηα νπνία ζεσξνχληαη αλεμάξηεηα, απηνδχλακα θαη ε βαξχηεηα ηνπ θαζελφο απφ 

απηά θαζνξίδεηαη απφ ηνπο πειάηεο. Οη αλάγθεο ησλ πειαηψλ είλαη απηέο πνπ 

θαζνδεγνχλ ηνπο θαηαζθεπαζηέο ζην λα δψζνπλ ηελ αληίζηνηρε βαξχηεηα ζε θάζε 

ζπγθεθξηκέλν πνηνηηθφ κέγεζνο. 

Γεληθά ηα πνηνηηθά κεγέζε ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο είλαη ηα παξαθάησ : 

1) Σα ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά : απηά ρσξίδνληαη ζε πξσηεχνληα θαη δεπηεξεχνληα 

ραξαθηεξηζηηθά απφδνζεο θαη ζηνρεχνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αληίζηνηρσλ αλαγθψλ 

ησλ πειαηψλ. Καη νη δπν απηέο θαηεγνξίεο ραξαθηεξηζηηθψλ είλαη κεηξήζηκεο θαη 

αληηθεηκεληθέο. 

2) Ζ αμηνπηζηία θαη αλζεθηηθφηεηα : απηέο ζρεηίδνληαη κε ηελ πηζαλφηεηα βιάβεο ή 

θαηαζηξνθήο ηνπ πξντφληνο θάησ απφ θαλνληθέο ζπλζήθεο ιεηηνπξγίαο. Σα κεγέζε απηά 

είλαη πνιχ ζεκαληηθά ηδηαίηεξα γηα ηα πνιχπινθα πξντφληα θαη κπνξνχλ λα κεηξεζνχλ 

αληηθεηκεληθά. Οη θχξηνη δείθηεο πνπ ζπλήζσο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ κέηξεζε ηνπο 

είλαη : α) ν κέζνο ρξφλνο κέρξη ην πξντφλ λα ππνζηεί ηελ πξψηε βιάβε θαη β) ν κέζνο 

ρξφλνο κεηαμχ δηαδνρηθψλ βιαβψλ. 

3) Ζ ζπκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο : ην κέγεζνο απηφ ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηελ 

πνηφηεηα ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζία θαη αλαθέξεηαη ζηνλ βαζκφ πνπ επηηπγράλεηαη ε 

εθπιήξσζε ησλ θαζνξηζκέλσλ πξνδηαγξαθψλ κε βάζε ηηο νπνίεο ε επηρείξεζε 

ππνζηεξίδεη φηη παξάγεη ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ ή ππεξεζία. Οη ηερληθέο πξνδηαγξαθέο 

αλαθέξνληαη πάληνηε ζηα θξίζηκα ραξαθηεξηζηηθά θαη δηακνξθψλνπλ ηφζν ηελ πνηνηηθή 

ζηάζκε φζν θαη ην θφζηνο παξαγσγήο. Τπάξρνπλ δηάθνξνη δείθηεο γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε ηεο πνηφηεηαο παξαγσγήο (π.ρ. θαηαγξαθή ηνπ αξηζκνχ ησλ 

ειαηησκαηηθψλ,  ηνπ ρξφλνπ ησλ θαζπζηεξήζεσλ θ.ι.π.), φζν θαη έμσ απφ απηφ κεηά ηελ 

πψιεζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο (π.ρ. ν αξηζκφο ησλ επηζθεπψλ θαη ησλ 

παξαπφλσλ ζε νξηζκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα). 

4) Ζ δηάξθεηα δσήο θαη ε επηζθεπή : ηα κεγέζε απηά ζρεηίδνληαη κε ηελ αμηνπηζηία θαη 

θαζνξίδνπλ ην ρξφλν γηα ηνλ νπνίν κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί έλα πξντφλ πξνζθέξνληαο 

ην ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ππφζρεηαη ν θαηαζθεπαζηήο ρσξίο λα 
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παξνπζηάδνληαη ιεηηνπξγηθά πξνβιήκαηα πνπ δελ είλαη δπλαηφ λα επηδηνξζσζνχλ κε ηελ 

ζρεηηθή επηζθεπαζηηθή πνιηηηθή (αλ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα επηζθεπήο). Καη απηέο είλαη 

αληηθεηκεληθέο θαη κεηξήζηκεο. Όηαλ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα επηζθεπήο, ε δηάξθεηα δσήο 

είλαη ην ρξνληθφ δηάζηεκα κέρξη ην νπνίν ε επηζθεπή ζεσξείηαη πξνηηκφηεξε απφ ηελ 

αληηθαηάζηαζε, ελψ φηαλ δελ ππάξρεη είλαη ν ρξφλνο κέρξη ηελ αληηθαηάζηαζε. 

5) Δμππεξέηεζε πξηλ θαη κεηά ηελ πψιεζε : απηή αλαθέξεηαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν 

ζπκπεξηθέξεηαη ην πξνζσπηθφ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο, ηφζν πξηλ φζν 

θαη κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο. Υαξαθηεξηζηηθά ζηνηρεία κέηξεζεο 

απηνχ ηνπ κεγέζνπο είλαη ε επγέλεηα κε ηελ νπνία ζπκπεξηθέξεηαη ην πξνζσπηθφ, ν 

φγθνο θαη ε γεσγξαθηθή θαηαλνκή ησλ δηαζέζηκσλ θαηαζηεκάησλ εθηέιεζεο επηζθεπψλ 

θαη πψιεζεο αληαιιαθηηθψλ, ν ρξφλνο αληαπφθξηζεο ζηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ, ην 

θφζηνο, ε ηαρχηεηα θαη ε επειημία απνθαηάζηαζεο ησλ βιαβψλ, ε ηερληθή ηθαλφηεηα ηνπ 

πξνζσπηθνχ θαη ε νξγάλσζε ηνπ δηθηχνπ πξνψζεζεο. 

6) Ζ αηζζεηηθή θαη ε εκθάληζε : απηή είλαη ε πξψηε απφ ηα ππνθεηκεληθά κεγέζε ηεο 

πνηφηεηαο. Ζ αηζζεηηθή θαη ε εκθάληζε ηνπ πξντφληνο αληαλαθινχλ πξνζσπηθά 

εξεζίζκαηα ηνπ θαηαλαισηή θαη πεξηιακβάλνπλ κεηαβιεηέο φπσο ε γεχζε, ε κπξσδηά, ε 

αθή θ.η.ι. 

7) Ζ ππνθεηκεληθή αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο : απηή πξνέξρεηαη θπξίσο απφ ηελ αλεπαξθή 

πιεξνθφξεζε ηνπ θαηαλαισηή γηα ζπγθεθξηκέλα πξντφληα, θάηη πνπ θάλεη ηελ επηινγή 

ηνπ λα βαζίδεηαη φρη ζε αληηθεηκεληθά ραξαθηεξηζηηθά πνηφηεηαο αιιά ζε θαζαξά 

ππνθεηκεληθά πνπ ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο είλαη παξαπιαλεηηθά θαη ε αλάπηπμε ηνπο 

επηδηψθεηαη απφ θαηαζθεπαζηέο πξντφλησλ κεησκέλεο πνηφηεηαο ή απφ ηνπο δηαθεκηζηέο 

(Σζίνηξαο, 1995). 

 

1.3 Σα πξφηππα δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο  

Ωο δηαζθάιηζε πνηφηεηαο νξίδνληαη νη ζρεδηαζκέλεο θαη ζπζηεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο 

πνπ εθαξκφδνληαη κέζα ζην πιαίζην ηνπ ΢πζηήκαηνο γηα ηελ Πνηφηεηα θαη 
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απνδεηθλχνληαη, ζην βαζκφ πνπ απαηηείηαη, πξνθεηκέλνπ λα παξέρεηαη εκπηζηνζχλε φηη 

κία νληφηεηα ζα ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο γηα ηελ πνηφηεηα (ΔΛΟΣ ΔΝ ISO 8402). 

Ζ εθαξκνγή θαη ε πηζηνπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ελφο 

νξγαληζκνχ παξαγσγήο πξντφλησλ ή παξνρήο ππεξεζηψλ απνηεινχλ γηα ηνλ πειάηε 

δηαζθάιηζε, φηη ην πξντφλ ζα ηθαλνπνηεί ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο θαη φηη ε πνηφηεηά 

ηνπ ζα είλαη ζηαζεξή ή φηη ζα ιάβεη ην ππνζρφκελν  επίπεδν ππεξεζηψλ. Γηαζθαιίδεηαη 

ινηπφλ κέζσ ηεο εθαξκνγήο ησλ πξνηχπσλ έλα επίπεδν πνηφηεηαο «γεληθήο απνδνρήο». 

(Mullins, 1996).Σν πξφηππν ISO 9001(2015) κπνξεί λα εθαξκφδεηαη απφ νπνηνλδήπνηε 

νξγαληζκφ ζέιεη λα βειηηψζεη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπ, αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο ή 

ηνλ ηνκέα ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη, ελψ είλαη ην πιένλ δηαδεδνκέλν παγθνζκίσο 

πξφηππν δηαρείξηζεο. 

Σν ISO 14001 είλαη έλα δηεζλψο αλαγλσξηζκέλν πξφηππν πηζηνπνίεζεο γηα ηελ 

πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε θαη κπνξεί λα εθαξκνζηεί ζε θάζε Οξγαληζκφ, αλεμαξηήησο 

ηχπνπ ή αληηθεηκέλνπ θαη κεγέζνπο. Δπηπιένλ ε λέα αλαβαζκηζκέλε έθδνζε ISO 

14001:2015 πξνζθέξεη επηπξφζζεηε αμία κε: 

 Σελ δηαρείξηζε θηλδχλνπ ζηηο δηαδηθαζίεο κε πεξηβαιινληηθέο πηπρέο 

 Σελ απμεκέλε ειεπζεξία ζηελ ηεθκεξίσζε πιεξνθνξηψλ 

 Μεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ εγεζία 

 Σελ ζπλεθηίκεζε ηνπ θχθινπ δσήο πξντφληνο κε ηηο πεξηβαιινληηθέο δηεξγαζίεο 

 Σελ πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε ζε ζπλάξηεζε κε ηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ. 

Σν ISO 22000 είλαη έλα Γηεζλέο Πξφηππν ην νπνίν δελ απνηειεί πξφηππν HACCP αιιά 

βξίζθεηαη ζε ζπκθσλία κε ηηο αξρέο ηνπ HACCP πνπ νξίδνληαη απφ ην CODEX. Δίλαη 

επίζεο ζπκβαηφ κε άιινπο θαλνληζκνχο ηεο ΔΔ γηα ηελ αζθάιεηα ησλ ηξνθίκσλ θαη 

ελαξκνλίδεη ηα εζεινληηθά δηεζλή πξφηππα. Σν πξφηππν πξνδηαγξάθεη ηηο απαηηήζεηο πνπ 

κπνξνχλ λα θαιπθζνχλ θαη λα ιάβνπλ πηζηνπνίεζε θαη είλαη ζπκβαηφ κε άιια πξφηππα 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο (ISO 9001, ISO 14001). 

To Γηεζλέο Πξφηππν Γηαρείξηζεο ηεο Δλέξγεηαο ISO 50001 είλαη έλα ζχζηεκα 

ελεξγεηαθήο δηαρείξηζεο, ζθνπφο ηνπ νπνίνπ είλαη λα επηηξέπεη ζηνπο νξγαληζκνχο λα 

θαζηεξψζνπλ ηα απαξαίηεηα ζπζηήκαηα θαη δηαδηθαζίεο γηα ηε βειηίσζε ηεο 

ελεξγεηαθήο ηνπο επίδνζεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο ελεξγεηαθήο απφδνζεο 
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(improvement of energy performance), ηεο ελεξγεηαθήο ρξήζεο (use), θαηαλάισζεο 

(consumption) θαη απνδνηηθφηεηαο (efficiency). To ελ ιφγσ πξφηππν κπνξεί λα 

εθαξκνζηεί απφ θάζε επηρείξεζε, αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο, ηνλ ηνκέα ή ηε 

γεσγξαθηθή ηνπνζεζία πνπ επηζπκεί λα: 

 Βειηηψζεη ηελ ελεξγεηαθή απφδνζε κε ζπζηεκαηηθφ ηξφπν 

 Γεκηνπξγήζεη, εθαξκφζεη, δηαηεξήζεη θαη βειηηψζεη έλα ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο 

Δλέξγεηαο 

 Βεβαησζεί φηη είλαη ζχκθσλν κε ηελ επίζεκε ελεξγεηαθή πνιηηηθή ηεο 

 Πξνβάιεη ηε ζπκκφξθσζή ηεο πξνο ηα ελδηαθεξφκελα κέξε 

Ο Καλνληζκφο (ΔΚ) αξηζ. 761/2001 ηνπ Δπξσπατθνχ Κνηλνβνπιίνπ θαη ηνπ ΢πκβνπιίνπ 

ηεο 19εο Μαξηίνπ 2001 γηα ηελ εθνχζηα ζπκκεηνρή νξγαληζκψλ ζε θνηλνηηθφ ζχζηεκα 

νηθνινγηθήο δηαρείξηζεο θαη νηθνινγηθνχ ειέγρνπ (EMAS).Σν EMAS (Eco-Μanagemen 

tand Audit Scheme) ΢χζηεκα Οηθνινγηθήο Γηαρείξηζεο θαη Διέγρνπ είλαη: 

Έλα Δπξσπατθφ ΢χζηεκα Οηθνινγηθήο Γηαρείξηζεο γηα ηνπο δηάθνξνπο νξγαληζκνχο πνπ 

απνζθνπεί ζηε δηαξθή νηθνινγηθή πξφνδν ησλ βηνκεραληθψλ δξαζηεξηνηήησλ, 

ππνρξεψλνληαο ηηο επηρεηξήζεηο ζε αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ηεο νηθνινγηθήο απφδνζεο 

ησλ εγθαηαζηάζεψλ ηνπο, θαζψο θαη ζηελ δηαξθή ελεκέξσζε ηνπ θνηλνχ (http:eur-

lex.europa.eu) . 

 

1.4 Γηαρείξηζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (TOTAL QUALITY MANAGEMENT) 

 

Σν κνληέιν ηεο (ΓΟΠ) ζεκειηψζεθε απφ ηνπο Juran θαη Crosby θαη απνηειεί ζε γεληθέο 

γξακκέο κηα θηινζνθία ε νπνία ρξεζηκνπνηεί κεξηθέο βαζηθέο αξρέο (δέζκεπζε, 

ζπκκεηνρή, γλψζε, ζπλερήο βειηίσζε, εζηίαζε ζηνλ πειάηε αιιά θαη ζηνπο 

πξνκεζεπηέο θ.α.) θαη έλαλ κεγάιν αξηζκφ εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ (νκάδεο βειηίσζεο, 

απνηίκεζε πνηφηεηαο, αλάπηπμε πνιηηηθψλ πνηφηεηαο, ζηαηηζηηθά εξγαιεία θιπ) κε 

ζθνπφ λα δεκηνπξγεζνχλ ζε έλαλ νξγαληζκφ νη θαηάιιειεο δξαζηεξηφηεηεο θαη έλλνηεο 

ηεο ΓΟΠ ζε πξαθηηθφ επίπεδν. 

http://eur-lex.europa.eu/
http://eur-lex.europa.eu/


17 
 

Ζ θηινζνθία ηνπ κνληέινπ ηεο ΓΟΠ είλαη δπλακηθή, βαζίδεηαη ζηε ζπλερή βειηίσζε θαη 

ηελ αιιαγή θαη ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηελ θνπιηνχξα θαη ηηο ζπκπεξηθνξέο κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ. Τπφ απηή ηελ έλλνηα δίλεη ζε έλαλ νξγαληζκφ κεγάια πεξηζψξηα επειημίαο ζε 

φηη αθνξά ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ηελ πινπνίεζε ηνπ κνληέινπ γηα ηελ δηαρείξηζε θαη θπξίσο 

ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο πξνο φθεινο ηνπ πειάηε (Brown & Prajogo,  2006). 

 

1.5 Γηαζθάιηζε πνηφηεηαο  

 

Απφ ηελ εκθάληζε ησλ πξνηχπσλ ΓΠ θαηά ISO 9000 άξρηζε κηα δηαξθήο θαη έληνλε 

ζπδήηεζε ζρεηηθά κε ηα πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα ησλ δχν πξνζεγγίζεσλ 

(Brown & Prajogo, 2006): 

΢ηελ δηεζλή βηβιηνγξαθία ε θξηηηθή επηθεληξψλεηαη ζηα κεηνλεθηήκαηα ηνπ ISO 9000 

έλαληη ηνπ κνληέινπ ηεο ΓΟΠ εζηηάδνληαο θπξίσο: 

o ζηνλ γξαθεηνθξαηηθφ ραξαθηήξα ηνπ, 

o ζηελ έιιεηςε επειημίαο ιφγσ ηεο αλάγθεο ζπκκφξθσζεο 

o ζηηο δηαδηθαζίεο θαη πξνδηαγξαθέο θαη 

o θπξίσο ζην φηη εληέιεη ε δηαζθάιηζε ελφο επηπέδνπ πνηφηεηαο βάζε 

θαζνξηζκέλσλ πξνδηαγξαθψλ δελ ζεκαίλεη φηη δηαζθαιίδεηαη ή αθφκα 

πεξηζζφηεξν επηηπγράλεηαη θαη έλα ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν πνηφηεηαο ζηηο 

ππεξεζίεο – πξντφληα πξνο ηνπο πειάηεο. 

Απφ ηελ άιιε ε ζπλερήο πνξεία βειηίσζεο πνπ πξνυπνζέηεη ε ΓΟΠ ρσξίο έλα νξαηφ 

ζηφρν, φπσο απηφο ηεο πηζηνπνίεζεο ζηελ πεξίπησζε ηνπ ISO, θαη θπξίσο ην εχξνο θαη 

ην εμεηδηθεπκέλν ησλ γλψζεσλ αιιά θαη ε θνπιηνχξα θαη γεληθφηεξα ην πλεπκαηηθφ 

επίπεδν πνπ απαηηνχληαη απφ ηνπο εκπιεθφκελνπο ζε έλα κνληέιν ΓΟΠ θαζηζηά πνιιέο 

θνξέο νπηνπηθή ηελ επηηπρή ιεηηνπξγία ελφο ηέηνηνπ κνληέινπ ζε έλαλ νξγαληζκφ. Ζ ΓΠ 

απνηειεί έλα ππνζχλνιν ηεο ΓΟΠ θαη πνιιέο θνξέο ην πξψην θαη πνιχ ζεκαληηθφ 

ζθαινπάηη γηα ηελ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζε έλα νξγαληζκφ. 
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1.6 Δπηινγή ηνπ κνληέινπ Γηαζθάιηζεο Πνηφηεηαο 

 

Ζ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο θαη ε απφθηεζε ηνπ αλάινγνπ 

πηζηνπνηεηηθνχ, πξνζδίδεη ζηνλ νξγαληζκφ κηα ζεηξά απφ πιενλεθηήκαηα νπνία ζχκθσλα κε 

ηνλ Διιεληθφ Οξγαληζκφ Σππνπνίεζεο είλαη, ε ειεχζεξε δηαθίλεζε πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ζε φιεο ηηο αγνξέο ηνπ εζσηεξηθνχ θαη ηνπ εμσηεξηθνχ, ε αμηνπηζηία πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ, θαζψο θαη ε ελίζρπζε ηεο εκπηζηνζχλεο ηνπ πειάηε, αιιά θαη ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ. Δπίζεο ε βειηίσζε ηεο νξγάλσζεο ηνπνξγαληζκνχ θαη 

ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο πνπ δηαζέηεη, θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο κέζσ ηεο 

θαιχηεξεο νξγάλσζεο ηεο παξαγσγήο, φπσο θαη ε  απφδεημε φηη ηα πξντφληα ή νη ππεξεζίεο 

ηθαλνπνηνχλ ηηο απαηηήζεηο ζπγθεθξηκέλσλ πξνδηαγξαθψλ. Σέινο πιενλέθηεκα απνηειεί ην 

δηαβαηήξην γηα πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ δηέπνληαη απφ ππνρξεσηηθέο νδεγίεο ηεο 

Δπξσπατθήο Έλσζεο (Σζηφηξαο, 2002). 

 

1.7 Δγρεηξίδην Πνηφηεηαο 

 

Κάζε δηαδηθαζία νξίδεη ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ γηα ηελ πινπνίεζε εξγαζηψλ. 

Καηαλέκεη αξκνδηφηεηεο θαη επζχλεο ζε απηνχο πνπ ελεξγνχλ. Κάζε ηκήκα ηεο εηαηξείαο 

είλαη ππεχζπλν γηα ηελ πξνεηνηκαζία αλαζεψξεζεο θαη ζπληήξεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ 

αιιά θαη ησλ νδεγηψλ πνπ αθνξνχλ ηηο δξαζηεξηφηεηέο ηνπ (φπνπ θαη φηαλ ππάξρνπλ) ζε 

ζπλεξγαζία κε ηνλ Τπεχζπλν Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο. Δίλαη ππεχζπλν γηα εθαξκνγή θαη 

θξίζε ηεο θαηαιιειφηεηαο ηνπο. 

Οη δηαδηθαζίεο αλαζεσξνχληαη απφ ηνλ Τπεχζπλν Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο ζε ζπλεξγαζία 

κε ηνλ ππεχζπλν ηνπ ηκήκαηνο. Δπίζεο ε ηεθκεξίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο πεξηιακβάλεη 

πξνδηαγξαθέο πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ, κεζφδνπο δεηγκαηνιεςίαο, ειέγρνπο θαη 

αμηνινγήζεηο απνηειεζκάησλ εηζξνψλ, εθξνψλ ζηηο δηεξγαζίεο φπνπ θαη φηαλ απαηηείηαη 

θαζψο θαη πξνδηαγξαθέο ζπλζεθψλ ππφ ηηο νπνίεο πινπνηνχληαη ζπγθεθξηκέλεο 

δηεξγαζίεο (φπνπ θαη φηαλ απαηηείηαη). Δπίζεο πεξηιακβάλεη κεζφδνπο δεηγκαηνιεςίαο, 

ειέγρνπ ζπγθεθξηκέλσλ παξακέηξσλ πνζνηηθά εθηηκνχκελσλ (πξψησλ θαη βνεζεηηθψλ 

πιψλ, παξαγσγήο θαγεηψλ θαη εδεζκάησλ), αθφκα πεξηιακβάλεη ηεθκεξίσζε 
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απνηειεζκάησλ ειέγρσλ ή θαηαγξαθή ζπιιεγφκελσλ δεδνκέλσλ (φπνπ θαη φηαλ 

απαηηείηαη), αιιά θαη απνηειεζκάησλ επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ (φπνπ θαη φηαλ 

απαηηείηαη)., νδεγίεο εξγαζίεο (φπνπ θαη φηαλ απαηηείηαη) ,θαη εμσηεξηθά έγγξαθα πνπ 

εληάζζνληαη ζην ΢.Γ.Π. φπσο ε ελ ηζρχ έθδνζε ζρεηηθήο λνκνζεζίαο πνπ δηέπεη ηε 

ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο (Σζηφηξαο, 2002). 

 

1.8 Σα Βξαβεία Πνηφηεηαο 

 

Ζ αλαθνξά καο ζηα βξαβεία πνηφηεηαο ζα μεθηλήζεη απφ ην E.Q.M (European Quality 

Management Award). Σν ζπγθεθξηκέλν απνλέκεηαη κηα θνξά ην ρξφλν ζηνπο 

νξγαληζκνχο εθείλνπο νη νπνίνη απνδεδεηγκέλα είλαη νη θαιχηεξνη εθθξαζηέο ηεο 

Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο. 

Σν ζπγθεθξηκέλν βξαβείν απνλέκεηαη απφ ηνλ νξγαληζκφ E.F.Q.M (European 

Foundation `for Quality Management). O ζπγθεθξηκέλνο νξγαληζκφο επνπηεχεη απφ ην 

2000 ην Δπξσπατθφ πξφηππν πνηφηεηαο ζε ζρέζε κε 9 θξηηήξηα ελφο ηδαληθνχ κνληέινπ. 

Σα θξηηήξηα απηά παξνπζηάδνληαη ζην ΢ρήκα 1. ΢πγθεθξηκέλα  
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΢σήμα 1. Σα κπιηήπια ενόρ ιδανικού μονηέλος 

 

 

Πεγή: ΢ηεθαλάηνο ΢. Πξνγξακκαηηζκφο Πνηφηεηαο, ΔΑΠ, ζει 120 

 

΢πλερίδνληαο ζα αλαθεξζνχκε ζην βξαβείν Malcolm Baldrige, ην ζπγθεθξηκέλν 

ζεζκνζεηήζεθε ην 1987 σο Δζληθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο ηεο 

Ακεξηθήο. ΢ηνπο ζθνπνχο ηνπ βξαβείνπ εληάζζνληαη ε πξναγσγή ηεο θαηαλφεζεο ησλ 

απαηηήζεσλ ηειεηφηεηαο, απνδνηηθφηεηαο θαη αληαγσληζηηθήο βειηίσζεο, φπσο επίζεο 

θαη ε παξνρή θαη αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηηο επηηπρεκέλεο επηρεηξεκαηηθέο 

ζηξαηεγηθέο. Κάζε ρξφλν δίλνληαη δπν βξαβεία ζε θαζεκία απφ ηηο αθφινπζεο 

θαηεγνξίεο νξγαληζκψλ: κεηαπνηεηηθέο βηνκεραλίεο, εηαηξίεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη 

κηθξέο εηαηξίεο. Σν ζπγθεθξηκέλν βξαβείν απνηειείηαη απφ εθηά θαηεγνξίεο. 

΢πγθεθξηκέλα εγεζία, ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο, εζηίαζε ζην πειάηε θαη ζηελ αγνξά, 

Πιεξνθφξεζε θαη αλάιπζε, Δζηίαζε ζηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο, Γηνίθεζε 

Γηαδηθαζηψλ, Δπηρεηξεκαηηθά απνηειέζκαηα ζε ζρέζε κε αληαγσληζκφ. Σέινο ζα 

θιείζνπκε ηε ζπγθεθξηκέλε ελφηεηα κε ηελ αλαθνξά ζην βξαβείν Deming. Σν 
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ζπγθεθξηκέλν ζεζκνζεηήζεθε ην 1950 θαη απνλέκεηαη ζε εηήζηα βάζε πξνο ηηκήλ ηνπ 

κεγάινπ ζεσξεηηθνχ ηεο πνηφηεηαο. Σα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

βξαβείνπ είλαη δέθα. ΢πγθεθξηκέλα: Πνιηηηθνί θαη ζηφρνη, Οξγαληζκφο θαη δηεξγαζίεο, 

Δθπαίδεπζε, Γηνίθεζε Πιεξνθνξηψλ, Αλάιπζε, Πξνηππνπνίεζε, Έιεγρνο, Γηαζθάιηζε 

Πνηφηεηαο, Απνηειέζκαηα, Μειινληηθά ζρέδηα (΢ηεθαλάηνο, 2000). 

 

1.9 ΢χζηεκα HACCP (HAZARD ANALYSIS AND CRITICAL CONTROL 

POINT) 

 

Σν ζχζηεκα HACCP ην νπνίν αλαθέξεηαη σο αλάιπζε επηθηλδπλφηεηαο θαη θξίζηκσλ 

ζεκείσλ, είλαη έλα ζχζηεκα ην νπνίν δεκηνπξγήζεθε ην 1959 ζηηο ΖΠΑ γηα ηηο αλάγθεο 

ηεο NASA κε ζθνπφ ηε κεδεληθή πηζαλφηεηα πξνβιήκαηνο. Απφ ην 2003 κε ηε 

θνηλνηηθή νδεγία 94/43 EC είλαη ππνρξεσηηθή ε εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ζηα θξάηε 

κέιε ηεο Δ.Δ. Οη θίλδπλνη ηνπο νπνίνπ ην ζπγθεθξηκέλν πξφγξακκα πξνζπαζεί λα 

αληηκεησπίζεη είλαη νη βηνινγηθνί, νη ρεκηθνί θαη νη θπζηθνί. ΢πγθεθξηκέλα νη βηνινγηθνί 

θίλδπλνη έρνπλ ηε κεγαιχηεξε επηθηλδπλφηεηα γηα κηα εηαηξία. Γηαθξίλνληαη ζε 

κηθξνβηνινγηθέο θαη κηθξνβηνινγηθνχο θηλδχλνπο. ΢ηε πξψηε θαηεγνξία αλήθνπλ νη 

ελνριεηηθνί νξγαληζκνί φπσο (έληνκα, ηξσθηηθά), ελψ ζηε δεχηεξε έρνπκε βαθηήξηα, 

ηνχο, παξάζηηε θ.ι.π. Οη ρεκηθνί Κίλδπλνη αλαιχνληαη ζε δχν θαηεγνξίαο θαη 

αλαθέξνληαη απφ ηε κηα ζε θπζηθέο ρεκηθέο ελψζεηο θαη απφ ηελ άιιε ζε ρεκηθέο 

ελψζεηο πνπ πξνζηέζεθαλ απφ ηνλ άλζξσπν. Σέινο νη θπζηθνί θίλδπλνη νθείινληαη ζηε 

παξνπζία μέλσλ ζσκάησλ ηα νπνία πηζαλφλ λα πξνθαιέζνπλ αζζέλεηεο, δειεηεξηάζεηο 

θ.ι.π. (Αξβαληηνγηάλλεο & Σδνχξνο, 2006). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 

ΣΟΤΡΙ΢ΣΙΚΔ΢ ΤΠΗΡΔ΢ΙΔ΢ ΚΑΙ ΞΔΝΟΓΟΥΔΙΑΚΟ΢ ΚΛΑΓΟ΢ 

 

 

2.1 Ο Ρφινο ηεο Πνηφηεηαο ησλ Σνπξηζηηθψλ Τπεξεζηψλ σο Αληαγσληζηηθφ 

Πιενλέθηεκα 

 

Ο ξφινο  θαη ν  έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο ησλ ηνπξηζηηθψλ ππεξεζηψλ απνηειεί 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη παξάιιεια κηα ζχλζεηε θαη πνιχπινθε δηαδηθαζία 

δεδνκέλνπ φηη ε πνηφηεηα θξίλεηαη ηε ζηηγκή πνπ παξέρεηαη ε ππεξεζία θαη θπξίσο 

απαηηείηαη ε παξνπζία ηνπ πειάηε. Δπίζεο έρεη αλαθεξζεί ε ζπκβνιή ηνπ αλζξψπηλνπ 

παξάγνληα ζηε δηακφξθσζε ηνπ πνηνηηθνχ πιαηζίνπ. Ζ πνηφηεηα ζεσξείηαη ελ κέξεη 

απνηέιεζκα αλζξψπηλεο δξαζηεξηφηεηαο, ζηάζεο, ζπκπεξηθνξάο θαη αληίδξαζεο. Γη 

απηφ ινηπφλ, ηφζν ηα νπζηαζηηθά φζν θαη ηα ηππηθά πξνζφληα θαη ε εθπαίδεπζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ κηαο επηρείξεζεο, θαη κάιηζηα φηαλ απηνί εκπιέθνληαη ζηε δηαδηθαζία 

παξνρήο ηεο ππεξεζίαο, απνηειεί απφιπηε πξνηεξαηφηεηα γηα ηνπο θνξείο παξνρήο 

ππεξεζηψλ. Έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα ηε Γηνίθεζε ε ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηψλ θαη ε 

δηαηήξεζε αξρείσλ, πνπ αλαθέξνληαη ζε ηθαλνπνηεκέλνπο θαη δπζαξεζηεκέλνπο 

πειάηεο. Ζ δηαξθήο παξαθνινχζεζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα γηα ηελ θαιχηεξε δηαρείξηζε ηεο πειαηείαο θαη ελεξγνπνηεί κεραληζκνχο 

δηνξζσηηθψλ θηλήζεσλ ζε πεξίπησζε πνπ δηαπηζηψλνληαη απνθιίζεηο απφ ηηο πξφηππεο 

δηαδηθαζίεο (Bateson,1995). 

 

Με δεδνκέλν ην επκεηάβιεην ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ αληηιήςεσλ ησλ πειαηψλ γηα ην 

πξνζδνθψκελν απνηέιεζκα, ε πνηφηεηα πξέπεη λα εμεηάδεηαη ππφ ην πξίζκα δπν 

δηαζηάζεσλ, α) ηνπ βαζκνχ αληαπφθξηζεο θαη β) ηεο ζπλέπεηαο – ζηαζεξφηεηαο 

(Kandampully  et  al., 2001).  
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α) Η αληαπφθξηζε ζπλδέεηαη κε ηελ δηαδηθαζία πνπ εθαξκφδεηαη θάζε θνξά θαη κε ηνλ 

ηξφπν πνπ επηβάιιεηαη λα αληηδξά ην πξνζσπηθφ ζε ηδηαίηεξεο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο 

ησλ θηινμελνπκέλσλ, φηαλ απηέο πξνθχπηνπλ. Γηα παξάδεηγκα, ε εηαηξία Hyatt έρεη 

εθαξκφζεη έλα πξφγξακκα δξάζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο, ην νλνκαδφκελν “Hyatt touch” 

ην νπνίν πξνεηνηκάδεη ηνπο εξγαδνκέλνπο λα αληαπνθξίλνληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο 

ησλ πειαηψλ, φηαλ πξνθχπηνπλ. Δίλαη έλα πξφγξακκα ην νπνίν επηηξέπεη ζηνπο 

εξγαδνκέλνπο λα αλαγλσξίδνπλ έγθαηξα ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη λα 

αληαπνθξίλνληαη αλάινγα. Απηή ε ελέξγεηα δεκηνχξγεζε γηα ηελ Hyatt ηελ εηθφλα κηαο 

επηρείξεζεο, πνπ αληαπνθξίλεηαη άκεζα ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηεο θαη ηεο 

πξνζέδσζε αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε. Αλάινγεο 

πξαθηηθέο εθαξκφδνπλ θαη ηα μελνδνρεία Westin κε ηε ιεηηνπξγία “service express  

center”, πνπ ζηνρεχεη ζε αληαπφθξηζε πξνο ηνλ πειάηε ζε ρξφλν ελφο ιεπηνχ, φπσο ην 

Brand Luxury  Collection  Starwood κε ηε ιεηηνπξγία ηνπ “guest service  center”.  

β) Η νκνηνκνξθία θαη ε ζηαζεξφηεηα ζηνλ ηξφπν παξνρήο ηεο ππεξεζίαο απνηειεί 

επίζεο θξηηήξην πνηφηεηαο, κε ηελ έλλνηα ηεο ζπλέπεηαο ηνπ θνξέα ζην λα δηαηεξεί 

ζηαζεξά ηα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά αιιά θαη αλαιινίσηεο ηηο δηαδηθαζίεο παξνρήο πνπ 

αθνξνχλ ηνλ ηξφπν θαη ηνλ ρξφλν. 

 

2.2 Σν Αληαγσληζηηθφ Πιενλέθηεκα ζηελ Σνπξηζηηθή Βηνκεραλία 

 

΢ηε ηνπξηζηηθή βηνκεραλία, αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα απνθηάηαη κέζσ ηεο 

δηαθνξνπνίεζεο πνπ πξνθχπηεη από ηιρ θςζικέρ ιδιόηηηερ και σαπακηηπιζηικά, ηο 

πλέγμα ηων ςπηπεζιών, ηον ανθπώπινο παπάγονηα, από ηην ηοποθεζία όπος 

εγκαθίζηαηαι μια ξενοδοσειακή επισείπηζη, από ηο κύπορ πος αποπνέει η επισείπηζη, 

ή ακόμα και από ηην κοςληούπα ηηρ επισείπηζηρ. Ζ δηαθνξνπνίεζε απνηειεί ην κέζν 

πνπ ζα πξνθαιέζεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ πειάηε, ζα ηνλ εθπιήμεη ζεηηθά πξνζθέξνληαο ηνπ 

θάηη θαηλνχξην δεκηνπξγψληαο ηαπηφρξνλα κνλαδηθή επθαηξία ζηελ επηρείξεζε γηα 

απνηειεζκαηηθέο δεκφζηεο ζρέζεηο, αλάπηπμε ηνπ θχξνπο ηεο επηρείξεζεο, δεκηνπξγία 

ζρέζεο εκπηζηνζχλεο θαη αθνζίσζεο πξνο ηνπο πειάηεο θαη ζαθψο κεγαιχηεξε 

θεξδνθνξία (Kandampully et al., 2001). 
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2.3 Γηαηεξήζηκν Αληαγσληζηηθφ Πιενλέθηεκα γηα ηηο ηνπξηζηηθέο ππεξεζίεο 

 

Ζ πνιηηηθή πνπ αθνινπζνχλ νη επηρεηξήζεηο πξνθεηκέλνπ λα δηαθξηζνχλ θαη λα 

αληαγσλίδνληαη ε κηα ηελ άιιε, επηθεληξψλεηαη θπξίσο ζηνλ ηνκέα ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ιηγφηεξν ζηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ, ππφ ηελ έλλνηα φηη ηα ηνπξηζηηθά 

πξντφληα (μελνδνρεία, κεηαθνξηθά κέζα, θηηξηαθέο κεραλνινγηθέο εγθαηαζηάζεηο) 

ζεκεηψλνπλ κηθξέο δηαθνξέο θαη απνθιίζεηο κεηαμχ ηνπο σο πξνο ηα πνηνηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά. Αληίζεηα ε αληαγσληζηηθή ζηξαηεγηθή ησλ επηρεηξήζεσλ ζηξέθεηαη 

ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ε νπνία θαη ζα απνηειέζεη ην θξηηήξην γηα ηε δηάθξηζε 

θαη ηε δεκηνπξγία δηαηεξήζηκνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο (Kandampully et al., 

2001). Ζ πνηφηεηα ππεξεζηψλ απνηειεί θξηηήξην γηα ηελ αμηνιφγεζε θαη κέηξν 

ζχγθξηζεο ηεο ζπλνιηθήο δξαζηεξηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο, απφ ηελ παξαγσγή θαη ηνλ 

ηξφπν  δηάζεζεο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ηνλ ηξφπν δηαρείξηζεο ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ κέρξη θαη ηε ζπκβνιή ηεο ζην ρηίζηκν ελφο ηζρπξνχ εκπνξηθνχ νλφκαηνο 

(Brand Identity) θαη θήκεο θαη πειαηείαο. Απνηειεί κηα δηαδηθαζία πνπ πεξηιακβάλεη θαη 

ην βαζκφ αληαπφθξηζεο ζηηο απαηηνχκελεο ππεξεζίεο αιιά θαη ηεο ζηαζεξφηεηαο θαη ηεο 

ζπλέπεηαο πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηνλ ηξφπν παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ. Δπηρεηξήζεηο νη νπνίεο 

επηηπγράλνπλ λα ζπλδέζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ κε φιεο ηηο ιεηηνπξγηθέο 

δηαδηθαζίεο θαη αληαγσληζηηθέο κεζφδνπο ζην πιαίζην ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπο, ηφηε κφλν 

κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ ηζρπξφ θαη δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

 

2.4 Η ζεκαζία ησλ Ξελνδνρεηαθψλ Δπηρεηξήζεσλ 

 

Ο θιάδνο ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ (μελνδνρεία) επεξεάδεη απφ νηθνλνκηθήο θαη 

θνηλσληθήο άπνςεο φιε ηε ρψξα. Γεδνκέλνπ φηη ηα βαζηθά ζηνηρεία ηνπ ηνπξηζηηθνχ 

πξντφληνο είλαη ε κεηαθίλεζε, ε δηακνλή θαη ε δηαηξνθή, ηα μελνδνρεία απνηεινχλ 

ζεκαληηθφηαην ζηνηρείν ηεο ηνπξηζηηθήο ππνδνκήο κίαο ρψξαο, δηφηη ρσξίο μελνδνρεία 

δελ είλαη δπλαηή ε δηακνλή ησλ ηνπξηζηψλ. Ζ χπαξμε μελνδνρείσλ θαηά ζπλέπεηα 

απνηειεί πξνυπφζεζε γηα ηελ ηνπξηζηηθή αλάπηπμε κίαο ρψξαο, ε νπνία (αλάπηπμε) 
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πνζνηηθά εμαξηάηαη απφ ηνλ αξηζκφ θιηλψλ (δπλακηθφηεηα) ηεο μελνδνρείνπ θαη 

πνηνηηθά απφ ηελ θαηεγνξία ησλ μελνδνρείσλ θαη απφ ηελ πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ηνπο  

(Φνπληνπιάθεο, 2002 ). 

Σα μελνδνρεία απνξξνθνχλ κεγάιν κέξνο ηεο ηνπηθήο πξσηνγελνχο παξαγσγήο, αιιά 

θαη είλαη ζεκαληηθνί πειάηεο βηνκεραληθψλ θαη βηνηερληθψλ επηρεηξήζεσλ, 

ζπκβάιινληαο κε απηφ ηνλ ηξφπν ζηελ αλάπηπμε άιισλ θιάδσλ ηεο εζληθήο νηθνλνκίαο. 

Σα μελνδνρεία είλαη δηαζπαξκέλα ζηελ επηθξάηεηα, ζπκβάιινληαο κε ηε ιεηηνπξγία ηνπο 

ζηελ πεξηθεξεηαθή αλάπηπμε, ζηελ απνθέληξσζε ηεο εξγαζίαο, αιιά θαη ζηε κείσζε ηεο 

αλεξγίαο. Σαπηφρξνλα ηα μελνδνρεία ζπλεηζθέξνπλ ζηελ αχμεζε ησλ πφξσλ ηεο θαηά 

πεξηνρή ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο (Υξήζηνπ, 1999). 

Ζ ηζηνξία ησλ μελνδνρείσλ απνθαιχπηεη φηη απηά αλαπηχζζνληαη αλάινγα κε ηνλ 

πνιηηηζκφ ηεο επνρήο. ΢ηνπο μελνδνρεηαθνχο ρψξνπο δηνξγαλψλνληαη ζπρλά πνιηηηζηηθέο 

εθδειψζεηο, ελψ ζπλαληψληαη θαη επηθνηλσλνχλ πνιίηεο απφ φια ηα κέξε ηεο γεο. Σν 

μελνδνρεηαθφ γίγλεζζαη κπνξεί λα ζεσξεζεί έλα βαξφκεηξν ηνπ παγθφζκηνπ πνιηηηζκνχ. 

(Φνπληνπιάθεο, 2002). 

 

2.5 Σα Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ Ξελνδνρεηαθνχ Πξντφληνο 

 

Σν ζχλνιν πιηθψλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ην μελνδνρείν νλνκάδεηαη 

μελνδνρεηαθφ πξντφλ. Τπεξεζία είλαη ε εξγαζία ή ε παξνρή πνπ βξίζθεη ρξήζε απφ 

θάπνηνλ ηξίην. Τπεξεζία γηα παξάδεηγκα είλαη ε ρξήζε ηνπ μελνδνρεηαθνχ δσκαηίνπ απφ 

ηνλ πειάηε ή ην ζεξβίξηζκα ηνπ θαγεηνχ ηνπ ζην εζηηαηφξην (΢σηεξηάδεο, 2002). 

Οη ππεξεζίεο είλαη άπιεο θαη δελ κπνξνχλ λα έξζνπλ ζηελ ηδηνθηεζία ηνπ πειάηε. Ζ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ ππνθεηκεληθφηεηα, δηφηη ν θάζε 

πειάηεο παίξλεη δηαθνξεηηθφ φθεινο απφ ηελ θαηαλάισζε ηνπο. Ζ πνηφηεηα πνιιψλ 

μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ εμαξηάηαη απφιπηα απφ ηε ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ, 

εηδηθά ζηηο πεξηπηψζεηο πνπ ε ππεξεζία σο πξντφλ θαηαλαιψλεηαη ηε ζηηγκή πνπ 

παξάγεηαη. Σν ζεξβίξηζκα ηνπ θαγεηνχ γηα παξάδεηγκα είλαη κία ππεξεζία πνπ ν 

πειάηεο θαηαλαιψλεη αθξηβψο ηε ζηηγκή πνπ ν ηξαπεδνθφκνο ηελ πξνζθέξεη. Δλψ ν 

θαζαξηζκφο ηνπ δσκαηίνπ είλαη κία ππεξεζία ζηελ νπνία ν ρξφλνο παξαγσγήο δηαθέξεη 
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απφ ην ρξφλν θαηαλάισζεο, εθφζνλ πξψηα ε θακαξηέξα θαζαξίδεη ην δσκάηην θαη ζηε 

ζπλέρεηα ν πειάηεο θάλεη ρξήζε. 

Ζ πνζφηεηα ηνπ δηαζέζηκνπ μελνδνρεηαθνχ πξντφληνο νξίδεη ην κέγεζνο ηνπ μελνδνρείνπ 

θαη ε πνηφηεηα, ηελ νηθνλνκηθή ηνπ επηηπρία θαη εμέιημε. Σν μελνδνρεηαθφ πξντφλ είλαη 

απνηέιεζκα ζχλζεζεο ελφο πιέγκαηνο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, φπσο 

 Φήκε ηεο πεξηνρήο εγθαηάζηαζεο ηνπ μελνδνρείνπ 

 Φπζηθφ θαη ηερλεηφ πεξηβάιινλ 

 Αξρηηεθηνληθή, δηαθφζκεζε θαη δηαξξχζκηζε ηνπ μελνδνρείνπ 

 Άλεζε, ζέα, θαζαξηφηεηα θαη επθνιίεο ππλνδσκαηίσλ 

 Φαγεηά, πνηά θαη ινηπά πξνζθεξφκελα πιηθά αγαζά 

 Δμππεξέηεζε, πξνζπκία, ζεηηθφηεηα εξγαδνκέλσλ 

 Μνπζηθή, δηαζθέδαζε θαη θάζε πξνζθεξφκελε επθνιία 

Πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε φηη ην μελνδνρεηαθφ πξντφλ πξνζθέξεηαη ζε δεδνκέλν ηφπν, ν 

νπνίνο δελ επηδέρεηαη κεηαβνιή, δηφηη ην μελνδνρείν δελ θηλείηαη νχηε κεηαθέξεηαη. 

Δπίζεο, φηη ε θαηαλάισζε ησλ ππεξεζηψλ απαηηεί λα είλαη ν πειάηεο θπζηθά παξψλ ζην 

ρψξν ηνπ μελνδνρείνπ ( Φνπληνπιάθεο, 2002 ). 

Σν μελνδνρεηαθφ πξντφλ είλαη επαίζζεην ιφγσ ηεο κεγάιεο πνηθηιίαο ηεο ζχλζεζεο ηνπ 

θαη παξνπζηάδεη ηηο εμήο ηδηαηηεξφηεηεο : 

 Δίλαη πνιχκνξθν θαη πνιπζχλζεην. Δίλαη δειαδή έλα πξντφλ ην νπνίν 

απνηειείηαη απφ δηάθνξα πξντφληα ηα νπνία είλαη δηαθνξεηηθά κεηαμχ ηνπο. Σα 

πξντφληα απηά πξνζθέξνληαη ζε δηαθνξεηηθέο ζηηγκέο, ζε δηαθνξεηηθνχο ρψξνπο 

θαη απφ δηαθνξεηηθνχο αλζξψπνπο. 

 Καηαλαιψλεηαη επί εκέξεο θαη ε γλψκε ηνπ πειάηε γηα ηελ ζπλνιηθή ηνπ 

πνηφηεηα νινθιεξψλεηαη κεηά ηελ αλαρψξεζε. 

 Γελ απνζεθεχεηαη. Σν δσκάηην ηνπ μελνδνρείνπ πνπ δελ λνηθηάζηεθε ηε κία 

κέξα, δελ κπνξεί λα λνηθηαζηεί ηελ επφκελε, θαιχπηνληαο έηζη ηελ απψιεηα 

εζφδνπ ηεο πξνεγνχκελεο. 

 Γελ κεηαθέξεηαη θαη δελ δηαλέκεηαη ζηηο δηάθνξεο αγνξέο, αιιά ππνρξεψλεη ηνλ 

θαηαλαισηή λα κεηαθεξζεί απηφο ζην ρψξν πνπ πξνζθέξεηαη. 
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 Δμαξηάηαη απφ πνιινχο έμσ-μελνδνρεηαθνχο παξάγνληεο. Άζρεκεο 

θιηκαηνινγηθέο ζπλζήθεο, ζεηζκνί, θσηηέο, ηξνκνθξαηηθέο ελέξγεηεο ή άιιεο 

θαηαζηξνθέο δεκηνπξγνχλ πξφβιεκα ζηελ πνηφηεηα ηνπ. 

Σν μελνδνρεηαθφ πξντφλ κπνξεί λα αλαιπζεί ζε πέληε επίπεδα. ΢ην θεληξηθφ, επίζεκν, 

πξνζδνθψκελν, ην επαπμεκέλν θαη ην ζπκπιεξσκαηηθφ πξντφλ (Φνπληνπιάθεο, 2002). 

 

 

2.6 Ξελνδνρεηαθφο Κιάδνο 

 

΢χκθσλα κε κειέηε ηνπ θαζεγεηή θαη επηζηεκνληθνχ ζπλεξγάηε ηνπ ΗΣΔΠ, Γξ. Γξεγφξε 

Θ. Παπαλίθνπ, «ην κέγεζνο ηεο ηνπξηζηηθήο αλάπηπμεο κηαο πεξηνρήο κεηξάηαη, κεηαμχ 

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

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

ππνδνκή, γεγνλφο πνπ καξηπξεί πσο ν μελνδνρεηαθφο θιάδνο  απνηειεί ην 

ζεκαληηθφηεξν ηκήκα ηνπ ηνπξηζηηθνχ ηνκέα. Δίλαη βέβαην φηη έλα κεγάιν κέξνο ηεο 

ζπκβνιήο ηνπ ηνπξηζκνχ ζηελ πεξηθεξεηαθή αλάπηπμε ηεο ρψξαο νθείιεηαη ζηελ χπαξμε 

ησλ ρηιηάδσλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ» (Παπαλίθνο, 2004). 

Ζ πνηφηεηα, θαζψο θαη ην κέγεζνο, ηεο ηνπξηζηηθήο δξαζηεξηφηεηαο ζε κία  πεξηνρή 

επεξεάδεηαη ζεκαληηθά απφ ηελ πνηφηεηα ηνπ ρψξνπ θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ 

ηα ηνπηθά μελνδνρεία, ζε ζπλδπαζκφ, βέβαηα, κε ηελ επξχηεξε ππάξρνπζα  ππνδνκή, 

φπσο ην δίθηπν κεηαθνξψλ / ζπγθνηλσληψλ, νη ππεξεζίεο πγείαο, ηα θέληξα  ςπραγσγίαο, 

ε πνιενδνκία, αιιά θαη ην θπζηθφ πεξηβάιινλ. Σα μελνδνρεία γεληθφηεξα ζεσξνχληαη 

νηθνλνκηθά νηθήκαηα ηα νπνία πξνζθέξνπλ θηινμελία ανξίζηνπ ρξφλνπ (χπλν κε ή ρσξίο 

θαγεηφ) ζην θνηλφ επί πιεξσκή (Λαινχκεο & Ρνχπαο, 2000). 

 ΢ηε λνκνζεζία ν νξηζκφο πνπ έρεη δνζεί θαζνξίδεη σο μελνδνρείν ηελ επηρείξεζε πνπ 

ιεηηνπξγεί εληφο ή εθηφο πφιεσλ θαη παξέρεη θαηάιπκα κε ή ρσξίο επηζηηηζκφ. Πην 

ζπγθεθξηκέλα ζα ιέγακε πσο μελνδνρείν απνηειεί κηα επηρείξεζε ε νπνία ελνηθηάδεη 

θαηαιχκαηα θαη θαηά πεξίπησζε δηαζέηεη ζε ιεηηνπξγία εζηηαηφξηα, κπαξ θαη δηάθνξα 

επηπξφζζεηα (αιιά απαξαίηεηα) πξντφληα ηα νπνία απνζθνπνχλ ζηελ θάιπςε αλαγθψλ 

ησλ θηινμελνχκελσλ αηφκσλ (Παπαλίθνο, 2004). 
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2.7 Σα Ξελνδνρεία ζηελ Διιάδα 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη νη ζεκαληηθφηεξεο εκεξνκελίεο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ  κε 

θαηλνχξηα μελνδνρεία ηεο Αηηηθήο απφ ην πξψην κέρξη θαη ηηο κέξεο καο: 

o Σν 1835 ε Αηηηθή έρηηζε ην πξψην ηεο μελνδνρείν κε ηελ νλνκαζία, «Νένλ 

Ξελνδνρείνλ» ή «Albergo Nuovo”, ηνπ Ηηαινχ Καδάιη. 

o Σν 1878 ιεηηνχξγεζε ζαλ μελνδνρείν ε ηζηνξηθή «Μεγάιε Βξεηαλία» ζηε ζέζε 

πνπ είλαη ζήκεξα ζην ΢χληαγκα. 

o . Σν 1917 ιεηηνχξγεζε ην «Αηελέ Παιιάο» απέλαληη απφ ην Πνιπηερλείν, ην 

νπνίν ήηαλ ην πξψην θηίξην ηεο Αζήλαο πνπ θηίζηεθε κε κπεηφλ θαη ηελ ίδηα 

επνρή ζην Ν. Φάιεξν ιεηηνχξγεζε ην μελνδνρείν «Αθηαίνλ», ην πην πνιπηειέο 

γηα ηελ επνρή ηνπ ην νπνίν δηέζεηε 80 δσκάηηα. 

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

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

«Ξελνδνρείνλ  ησλ Ξέλσλ». 

o Σν 1924 ππήξραλ ζηελ Διιάδα 1090 μελνδνρεία κε κέζν φξν 11 δσκάηηα ην 

θαζέλα. Απηφ ζπλέβαηλε, δηφηη ηα πεξηζζφηεξα μελνδνρεία είραλ ηέζζεξα έσο 

πέληε δσκάηηα, ελψ ήηαλ ιίγα απηά πνπ είραλ πελήληα έσο εθαηφ δσκάηηα θαη 

παξείραλ πνηνηηθέο ππεξεζίεο ζηνπο ηαμηδηψηεο. 

o ΢ήκεξα ε Διιάδα είλαη κία ηνπξηζηηθή ρψξα κε αμηφινγεο μελνδνρεηαθέο 

επηρεηξήζεηο πνπ ζην ζχλνιφ ηνπο μεπεξλνχλ ηνλ αξηζκφ ησλ 8500. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3 

Η ΓΙΟΙΚΗ΢Η ΟΛΙΚΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΑ ΞΔΝΟΓΟΥΔΙΑ 

 

 

 

3.1 Ο Ρφινο ηνπ Πξνζσπηθνχ ζηελ Πξφζθνξα Τπεξεζηψλ Τςειήο Πνηφηεηαο 

 

΢ε θάπνηεο επηρεηξήζεηο-νξγαληζκνχο παξαηεξείηαη είηε ε ζεηηθή ή αξλεηηθή ζπλεηζθνξά 

ηνπ πξνζσπηθνχ ζηελ παξαγσγή θαη παξάδνζε ππεξεζηψλ πνηφηεηαο, είηε ε δπλαηφηεηα 

ηνπ λα δηνξζψλεη ηα ιάζε ή ηελ αλεπάξθεηα ησλ ππφινηπσλ ππεξεζηψλ πνηφηεηαο. Σν πην 

ζπλεζηζκέλν πξφβιεκα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη νξγαληζκνί είλαη φηη ηα πξνγξάκκαηα 

πνηφηεηαο εμππεξέηεζεο πειαηψλ κεηά ην πέξαζκα ελφο, δχν ή ηξηψλ εηψλ 

απνδπλακψλνληαη δηφηη ζηακαηάεη ε πξνζπάζεηα δηνίθεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ. Απηφ 

ζπκβαίλεη δηφηη: 

o ε εγεζία δελ κπνξεί λα εθθξάζεη αξηζκεηηθά ηα απνηειέζκαηα ηεο πξνζπάζεηαο 

ψζηε λα ηελ ζπλερίζεη, λα ηελ βειηηψζεη ή θαη λα ηελ αιιάμεη. 

o ην πξνζσπηθφ ηεο πξψηεο γξακκήο πνπ αζρνιείηαη κε ηελ εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε, δελ αηζζάλεηαη ελδηαθέξνλ θαη δέζκεπζε, ζεσξψληαο ηελ εμππεξέηεζε 

πειαηψλ σο κία ξνπηίλα ή έλα πξφβιεκα. 

Ωζηφζν, πνιιέο θνξέο έρεη παξαηεξεζεί έλα δπζαξεζηεκέλν πξνζσπηθφ λα μεζπάεη ηελ 

δπζαξέζθεηα ηνπ ζηνπο πειάηεο ή αθφκα λα κελ αηζζάλεηαη φηη έρεη αλαπηχμεη ζρέζε 

ζπλεηαηξηζκνχ κε ηνλ νξγαληζκφ. Γπζηπρψο ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ πξνζσπηθνχ 

ζεσξεί φηη ηα πξνβιήκαηα πνπ δηαδξακαηίδνληαη γχξν ηνπ δελ ην αθνξνχλ. Απφ ηα 

παξαπάλσ ζπκπεξαίλεηαη φηη ν αλζξψπηλνο παξάγνληαο ρξεηάδεηαη ζπζηεκαηηθή 

πξνζπάζεηα γηα αλάπηπμε λννηξνπίαο πνπ ζα νδεγήζεη ζηελ παξαγσγή ππεξεζηψλ 

πςεινχ επηπέδνπ. Δπνκέλσο ε δηνίθεζε ελφο νξγαληζκνχ ζα ήηαλ θαιφ λα πηνζεηήζεη 

έλα ζχζηεκα δηνίθεζεο ην νπνίν λα είλαη πξνζαξκνζκέλν ζηελ θνπιηνχξα θαη ην θιίκα 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ην νπνίν λα κπνξεί λα επηιέγεηαη, λα ηεξείηαη θαη λα βειηηψλεηαη 

(Γεξβηηζηψηεο, 1993). 
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3.2 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 

Οη αλαδεηήζεηο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε άζθεζε ηεο δηνίθεζεο δελ ζηακάηεζαλ. Οη 

ζχγρξνλεο εμειίμεηο ζηελ ηερλνινγία, νη δηαθνξνπνηεκέλεο απαηηήζεηο ηεο αγνξάο, αιιά 

θαη νη ηφζεο θνηλσληθέο θαη θπξίσο νηθνλνκηθέο αιιαγέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 

επεξέαζαλ θαη ηε ζεσξεηηθή ζθέςε θαη ηελ πξαθηηθή ηεο δηνίθεζεο. Μέζα απφ φιε 

απηή ηελ αλαδήηεζε θαη ηελ παξαηήξεζε επηηπρεκέλσλ κνληέισλ θαη ηξφπσλ δηνίθεζεο, 

δηακνξθψζεθε κία ζπγθεθξηκέλε ηάζε δηνίθεζεο. Ζ ηάζε απηή, ε νπνία γλψξηζε 

ηδηαίηεξε αλάπηπμε θαηά ηελ ηξέρνπζα δεθαεηία θαη θαηαιακβάλεη πιένλ αξθεηά κεγάιν 

κέξνο ηεο ζχγρξνλεο βηβιηνγξαθίαο, είλαη ε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality 

Μάλαηδκελη ή αιιηψο TQM) (Paul, 2004). 

 

 

3.3 Δλλνηνινγηθή Πξνζέγγηζε ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο 

 

Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο είλαη ην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ησλ κεζφδσλ πνπ 

εθαξκφδνληαη απφ ηελ επηρείξεζε κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ 

ηαπηφρξνλε ελεξγνπνίεζε φινπ ηνπ δπλακηθνχ (έκςπρνπ θαη άςπρνπ) ηεο κε ην 

κηθξφηεξν δπλαηφ θφζηνο (΢παλφο, 1995). 

Οη βαζηθέο αξρέο ηεο είλαη ε δέζκεπζε ηεο εγεζίαο, ε έλλνηα ηνπ εζσηεξηθνχ θαη 

εμσηεξηθνχ πειάηε θαη πξνκεζεπηή, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε θηινζνθία ησλ κεδέλ 

ιαζψλ, ε ζπλερήο εθπαίδεπζε θαη ε ζπλερήο βειηίσζε ("kaizen" θαηά ηνπο ηάπσλεο). 

΢' απηφ ην ζεκείν νθείινπκε λα ππνγξακκίζνπκε φηη ε ζηξαηεγηθή ηεο Γηνίθεζεο 

Οιηθήο Πνηφηεηαο (ΓΟΠ) είλαη εμ νινθιήξνπ πξνζαλαηνιηζκέλε πξνο ηνλ πειάηε. Ζ 

ΓΟΠ νξίδεηαη σο «έλαο ηξφπνο νξγάλσζεο θαη εκπινθήο ηνπ ζπλφινπ ηεο επηρείξεζεο, 

θάζε ηκήκα, θάζε δξαζηεξηφηεηα ή ιεηηνπξγία, θάζε κεκνλσκέλν άηνκν ζε θάζε 

επίπεδν». Ζ ΓΟΠ δίλεη έκθαζε ζηε ζπλερή αληαιιαγή πιεξνθφξεζεο ζε φια ηα επίπεδα 

ηεο επηρείξεζεο θαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ελζαξξχλεηαη λα εκπιαθεί ζηε δηαδηθαζία 
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παξαγσγήο ηνπ πξντφληνο θαη παξνρήο ππεξεζίαο. Μία πνιχ γλσζηή πηπρή απηήο ηεο 

ηδέαο είλαη νη θχθινη πνηφηεηαο. 

Θα πξέπεη λα πξνεηνηκάδνληαη γηα πξνζαξκνγή ζηελ έλλνηα ηεο εμνπζηνδφηεζεο, νκάδεο 

εξγαζίαο πνπ ζπλαληψληαη, ζπδεηάλε θαη επηιχνπλ νξηζκέλα πξνβιήκαηα παξαγσγήο ή 

εμππεξέηεζεο. Σν θχξην πξφβιεκα εθαξκνγήο ηνπ ειέγρνπ πνηφηεηαο είλαη ην είδνο 

κάλαηδκελη πνπ επηθξαηεί ζηα μελνδνρεία (΢παλφο, 1995). 

Ζ Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο, ινηπφλ, εηζάγεη κία επξχηεξε δηάζηαζε ζηε δηνηθεηηθή 

ζθέςε, κία δηαθνξεηηθή αληηκεηψπηζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο δηνίθεζεο ζε έλα νξγαληζκφ. 

Ζ Γ.Ο.Π. «είλαη ε αδηάθνπε πξνζπάζεηα γηα ζπλερή βειηίσζε, ηα κηθξά βήκαηα εκπξφο 

θάζε κέξα, απηφ πνπ νη Ηάπσλεο απνθαινχλ «θαηδέλ». Ζ πξνζπάζεηα απηή πεξηιακβάλεη 

ηελ αληίιεςε φηη ε νιηθή πνηφηεηα είλαη έλαο «δξφκνο ρσξίο ηεξκαηηζκφ» θαη θαζνδεγεί 

ηελ έκθπηε δηάζεζε γηα πξφνδν, ε νπνία πηζηεχνπκε φηη ππάξρεη ζε φινπο ηνπο 

εξγαδνκέλνπο καο. Έρνπκε μνδέςεη αξθεηφ ρξφλν εμεγψληαο ζηνπο εξγαδνκέλνπο καο 

φηη ν θαζέλα έρεη θάπνηα επζχλε λα ζπκκεηέρεη ζηε ζπλερή βειηίσζε θαη απηνί έρνπλ 

απνθξηζεί κε ελζνπζηαζκφ ζε απηήλ καο ηελ πξνζέγγηζε»  (΢παλφο, 1995). 

Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο πξνδηθάδεηαη θαη θαηεπζχλεηαη απφ ην αλ 

βειηηψλνληαη νη δηαδηθαζίεο πνπ ην παξάγνπλ. Ζ πνηφηεηα είλαη απνηέιεζκα ελφο 

ζπζηήκαηνο, ην νπνίν εξγάδεηαη κε αθνζησκέλνπο αλζξψπνπο θαη φρη απφ αθνζησκέλνπο 

αλζξψπνπο πνπ εξγάδνληαη κέζα ζην ζχζηεκα. Όηαλ ππάξρεη πξφβιεκα κε ηελ πνηφηεηα, 

ζπλήζσο θαηά 85% θηαίεη ην ζχζηεκα θαη κφλν θαηά έλα 15% θηαίλε νη εξγαδφκελνη ζε 

απηφ. Ζ Γ.Ο.Π. (T.Q.M.), μεθηλψληαο απφ ηελ αθεηεξία φηη ε πνηφηεηα δελ είλαη ζηαηηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ, αιιά ζπλερψο κπνξεί λα βειηηψλεηαη επεηδή νη αλάγθεο θαη νη επηζπκίεο 

δηαθνξνπνηνχληαη, πηνζεηεί ηελ άπνςε φηη ζηελ αλψηαηε εγεζία κεηαηίζεηαη ε επζχλε 

γηα ηνλ καθξνρξφλην ζρεδηαζκφ θαη ηε ζηξαηεγηθή ιήςε κέηξσλ δεκηνπξγίαο ησλ 

θαηάιιεισλ πξνυπνζέζεσλ θαη ηνπ πεξηβάιινληνο, ψζηε λα ιεηηνπξγνχλ θαη λα 

εμειίζζνληαη απνηειεζκαηηθά νη δηαδηθαζίεο βειηίσζήο ηεο. 

Ο W. Edward Deming (1993:118) ζηνλ θχθιν PCDA, (Planning), (Doing), (Checking) 

(Acting), ππνζηεξίδεη θαη πεξηγξάθεη σο εμήο ηνλ θχθιν PCDA: 

o ΢ρεδηάδσ κηα αιιαγή γηα βειηίσζε ηεο δξαζηεξηφηεηαο. 
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o Δθηειψ ηε δνθηκή ζηελ πξνηεηλφκελε αιιαγή. 

o Διέγρσ ή κειεηψ ηα απνηειέζκαηα ηεο δνθηκήο. 

o Παίξλσ ηελ αλαηξνθνδφηεζε θαη ελέξγεηα αλάινγα κε ηα απνηειέζκαηά 

ηνπο, είηε πηνζεηψληαο ηελ αιιαγή είηε απνξξίπηνληάο ηελ θαη 

πξνηείλνληαο ζηε ζέζε ηεο θάπνηα άιιε. 

Με ηε δηαδηθαζία ηνπ θχθινπ ππάξρεη ζπλερήο πνηνηηθή βειηίσζε ρσξίο ηέινο. 

΢ηηο αξρέο ηεο Γ.Ο.Π. θαηαηάζζεηαη θαη ε πιήξεο ζπκκεηνρή ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ πνπ ιακβάλεη κέξνο ζηε δηαδηθαζία βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο, κε ζηφρν φινη 

λα εθπιεξψλνπλ ην έξγν ηνπο βειηηψλνληαο ην ηειηθφ απνηέιεζκα. Ζ επηηπρία ηεο 

ζπκκεηνρήο πξνυπνζέηεη φηη : 

o Όινη γλσξίδνπλ θαη ζπλεηδεηνπνηνχλ ζε βάζνο ηηο αμίεο ηνπ αγαζνχ ηεο 

κφξθσζεο, ηελ πνιηηηθή θαη ηνπο ζθνπνχο ηνπ νξγαληζκνχ. 

o Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ πξέπεη λα δηαζέηεη ηηο απαξαίηεηεο δεμηφηεηεο, γλψζεηο 

θαη ηθαλφηεηεο λα εθηειέζεη ην ζθνπφ ηνπ. 

o Πξέπεη λα ππάξρεη ακνηβαία ζπλείδεζε θαη εκπηζηνζχλε κεηαμχ αλψηαηεο 

εθπαηδεπηηθήο εγεζίαο θαη ηνπ αλζξψπηλνπ εθπαηδεπηηθνχ παξάγνληα θαη λα 

δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνλ ηειεπηαίν λα ζπκκεηέρεη ζην ζρεδηαζκφ ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηεο πνηνηηθήο βειηίσζεο. 

Ζ ζπκκεηνρή ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηεο εθπαίδεπζεο ζηελ εθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π. 

ζεσξνχκε φηη κπνξεί λα γίλεη κέζσ: 

o ηεο εζσηεξηθήο δνκηθήο επηθνηλσλίαο ησλ εθπαηδεπηηθψλ κνλάδσλ, 

o ηεο ζπζηεκαηηθήο εθπαίδεπζεο θαη ελεκέξσζεο, ψζηε λα γλσξίδνπλ ζε βάζνο 

o ηηο λέεο αιιαγέο, θαη ελφο ζπζηήκαηνο πξνηάζεσλ θαη επθαηξηψλ γηα ζπλερή 

βειηίσζε, πνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα αμηνινγεζνχλ ηα πιενλεθηήκαηα θαη λα 

βειηησζνχλ νη αδπλακίεο (΢παλφο, 1995) 

Ζ εθαξκνγή ηεο Γ.Ο.Π. ζε κία ηνπξηζηηθή επηρείξεζε έρεη ηα εμήο απνηειέζκαηα: 

o κεγηζηνπνηεί ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ απφ ηελ εξγαζία ηνπ 

o ζπκβάιιεη ζηνλ θαιχηεξν ζπληνληζκφ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ ηνπ μελνδνρείνπ 
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o ζπκβάιιεη ζηελ θαιχηεξε επηθνηλσλία ησλ εξγαδνκέλσλ πεξηνξίδεη ηα παξάπνλα 

ησλ πειαηψλ ζπκβάιιεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

o αλαπηχζζεη ην νκαδηθφ πλεχκα κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ βειηηψλεη ηελ 

παξαγσγηθφηεηα 

o πεξηνξίδεη ηα ιάζε θαη επνκέλσο απνθεχγνληαη θαη ηα έμνδα γηα ηελ δηφξζσζή 

ηνπο 

o αλαβαζκίδεη ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο παξνπζηάδεη θαιχηεξε εηθφλα πξνο ζηα 

έμσ (Φνπληνπιάθεο, 2002). 

 

3.4  Η ΢εκαζία ηεο Πνηφηεηαο ζηα Ξελνδνρεία 

 

Ζ αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ θαζνξίδεηαη βάζεη ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ, ελψ ζχκθσλα κε ην ζεσξεηηθφ κνληέιν ησλ Lewis&Boom 

(1983), ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ απνηειεί έλα κέηξν ηνπ θαηά πφζν θαιά ην επίπεδν 

ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο αληηζηνηρεί ζηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ ζε ζηαζεξή 

βάζε. Με άιια ιφγηα, πξηλ ηελ αγνξά κίαο ππεξεζίαο ν πειάηεο έρεη νξηζκέλεο 

πξνζδνθίεο αλαθνξηθά κε ηα αληηιεπηά ραξαθηεξηζηηθά ηεο, ηηο νπνίεο ζπγθξίλεη κεηά 

ηελ αγνξά ηεο θαη κέζσ απηήο ηεο δηαδηθαζίαο, δηακνξθψλεηαη ε αληηιεπηή πνηφηεηα 

κίαο ππεξεζίαο. Ζ πνηφηεηα είλαη έλα δήηεκα δσηηθήο ζεκαζίαο ηεο δηνίθεζεο θαη ηνπ 

κάξθεηηλγθ, αλ θαη δελ ππάξρεη ζπκθσλία κεηαμχ ησλ εξεπλεηψλ αλαθνξηθά κε ηελ 

αθξηβή ελλνηνινγηθή ηεο πξνζέγγηζε. Ο Garvin (1998),πξνζεγγίδνληαο ηνλ φξν ηεο 

πνηφηεηαο, αλαθέξεη πσο ε πςειή πνηφηεηα πξνζδηνξίδεηαη απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο 

θαηαλαισηέο, πεξηγξάθνληαο κία πειαηνθεληξηθή άπνςε, ζχκθσλα κε ηελ νπνία ν 

πειάηεο είλαη απηφο πνπ απνθαζίδεη ηη απνηειεί πνηνηηθφ ραξαθηεξηζηηθφ βάζεη ηεο 

θαηαιιειφηεηαο, ηεο ρξεζηκφηεηαο θαη ηεο πξννπηηθήο πνπ απηφ απνδίδεη ζηελ 

παξερφκελε ππεξεζία. 

Ζ πνηφηεηα ζην μελνδνρεηαθφ θιάδν θαη γεληθφηεξν ζηνλ θιάδν ηεο θηινμελίαο απνηειεί 

έλα ηδηαίηεξν δήηεκα, ην νπνίν πξέπεη λα αλαιχεηαη βάζεη ησλ ηδηαίηεξσλ θαη 

μερσξηζηψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ θιάδνπ. Έηζη, ραξαθηεξηζηηθά φπσο ε αυιφηεηα, ε 
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εηεξνγέλεηα, ε δπλαηφηεηα αιινίσζεο θαη ε παξάιιειε παξαγσγή θαη θαηαλάισζε ησλ 

ππεξεζηψλ, είλαη θξίζηκα γηα ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν δηαρεηξίδεηαη ε πνηφηεηα (Lugosi, 

2007). Οη Parasuraman et al., (1985) ππνζηεξίδνπλ πσο ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

εληνπίδεηαη κέζσ ηεο ζχγθξηζεο κεηαμχ ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηεο 

αληίιεςήο ηνπο ζρεηηθά κε απηφ πνπ πξέπεη λα πξνζθεξζεί(πξνζδνθίεο) θαη κε απηφ πνπ 

ηειηθά παξέρεηαη (απφδνζε). Δπίζεο, ν Gronroos (1985) επηζεκαίλεη πσο νη πειάηεο 

αμηνινγνχλ φρη κφλν ην απνηέιεζκα ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεηαη, δειαδή ηελ ηερληθή 

ηεο πιεπξά, αιιά θαη ηελ ίδηα ηε δηαδηθαζία παξνρήο ηεο ππεξεζίαο, δειαδή ηεο 

ιεηηνπξγηθή ηεο πνηφηεηα. 

Παξαδεηγκαηηθά, ζε έλα εζηηαηφξην μελνδνρείνπ, ε πνηφηεηα ηνπ θαγεηνχ πνπ 

πξνζθέξεηαη απνηειεί ηελ ηερληθή άπνςε ηεο πνηφηεηαο, ελψ ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν 

αληηκεησπίδεηαη ν πειάηεο απφ ην πξνζσπηθφ ηνπ εζηηαηνξίνπ απνηειεί ηε ιεηηνπξγηθή 

πνηφηεηα, νη νπνίεο επεξεάδνπλ παξάιιεια ηελ αληηιεπηή ζπλνιηθή πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο. Ο θιάδνο ησλ μελνδνρείσλ ραξαθηεξίδεηαη απφ νξηζκέλα ηδηαίηεξα ζηνηρεία, 

ηα νπνία είλαη πνιχ ζεκαληηθά γηα ηελ νξηνζέηεζε, κέηξεζε θαη δηαρείξηζε ηεο 

πνηφηεηαο. Αξρηθά, νη ππεξεζίεο ηεο θηινμελίαο θαηά βάζε θαηαλαιψλνληαη ζην ζεκείν 

παξαγσγήο ηνπο, γεγνλφο πνπ θαζηζηά ηνλ έιεγρν ηνπ απνηειέζκαηνο έλα δχζθνιν 

εγρείξεκα (Barnes, 1995).  

Αθφκε, ε πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο ησλ μελνδνρείσλ επεξεάδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ 

ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε, ε νπνία αθνξά έλα βίσκα πνπ ζπκβαίλεη φηαλ κία επηρείξεζε ή 

έλαο νξγαληζκφο ρξεζηκνπνηεί ηηο ππεξεζίεο ηνπ ζθφπηκα γηα λα ελζσκαηψζεη ηνπο 

πειάηεο ηνπ ζε κία δηαδηθαζία πνπ αμίδεη λα κείλεη ζηε κλήκε ηνπο (Pine&Gilmore, 

1998). Γηα παξάδεηγκα, ζε ζεκαηηθά εζηηαηφξηα θαη ζε εμαηξεηηθά πνιπηειή μελνδνρεία, 

νη ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη ζπλδένληαη κε ηελ εκπεηξία ελφο κνλαδηθνχ βηψκαηνο. 

Δπίζεο, νη μελνδνρεηαθέο ππεξεζίεο ζπλήζσο πεξηιακβάλνπλ πςειφ βαζκφ ζπκκεηνρήο 

ηνπ θαηαλαισηή γηα ηε δεκηνπξγία αιπζίδαο αμίαο, ελψ ν βαζκφο απηφο ζπκκεηνρήο 

επεξεάδεη θαίξηα ηελ πνηφηεηα θαη ηα αληηιεπηά ηεο ραξαθηεξηζηηθά. Έλα απφ ηα 

δηαζεκφηεξα κνληέια πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί θαη ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε κέηξεζε ηεο 

πνηφηεηαο ζηνλ θιάδν ησλ ππεξεζηψλ, γεληθφηεξα, θαη ζην μελνδνρεηαθφ θιάδν, 

εηδηθφηεξα, είλαη απηφ ησλ Parasuraman et al., (1985), νη νπνίνη θαηέγξαςαλ αξρηθά ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ζε δεχηεξν ιφγν ηα θελά 
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(“gaps”), ηα νπνία θαζνξίδνληαη γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο. ΢χκθσλα κε ην κνληέιν 

απηφ, θαινχκελν σο SERVQUAL (Service Quality) νη Zeithaml et al., (1990) πξφηεηλαλ 

πσο ηα θξηηήξηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηνπο πειάηεο ζηε δηακφξθσζε ησλ 

πξνζδνθηψλ θαη ησλ αληηιήςεψλ ηνπο πεξί πνηφηεηαο αληηζηνηρνχλ ζηηο παξαθάησ 

δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ: 

o  Σα πιηθά ζηνηρεία, φπσο είλαη ε θπζηθή έλδεημε, ην πξνζσπηθφ, ηα κέζα 

επηθνηλσλίαο θαη ε θπζηθή παξνπζία ησλ εγθαηαζηάζεσλ 

o Ζ αμηνπηζηία, δειαδή ε ηθαλφηεηα παξνρήο ηεο ππεξεζίαο αμηφπηζηα θαη κε 

αθξίβεηα 

o Ζ αληαπνθξηζηκφηεηα, δειαδή ε πξνζπκία ππνζηήξημεο ηνπ πειάηε. 

o Ζ αζθάιεηα, ε γλψζε θαη ε επγέλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ, αιιά θαη ε ηθαλφηεηά ηνπ 

λα δεκηνπξγεί εκπηζηνζχλε 

o Ζ ελζπλαίζζεζε, δειαδή ε παξνρή εμαηνκηθεπκέλεο θξνληίδαο ζηνπο πειάηεο 

o Σν κνληέιν SERVQUAL ππνζέηεη πσο ν θαηαλαισηήο αμηνινγεί ηελ πνηφηεηα 

ησλ ππεξεζηψλ σο εκπεηξία ηνπ απνηειέζκαηνο κεηαμχ ηεο δηαθνξάο 

αλακελφκελεο θαη αληηιεπηήο ππεξεζίαο, ππνγξακκίδνληαο ηηο βαζηθέο 

απαηηήζεηο ηεο πνηφηεηαο θαη πξνζδηνξίδνληαο ηα πέληε θελά πνπ επηθέξνπλ ηελ 

απνηπρία. Σα θελά απηά, ηα νπνία είλαη ην απνηέιεζκα αλαληηζηνηρηψλ θαη 

αληηθάζεσλ θαηά ηε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, είλαη ηα παξαθάησ 

(Zeithaml et al, 1990): 

o  Σν θελφ αληίιεςεο ηεο δηαρείξηζεο, θαζψο νη αληηιήςεηο ησλ δηεπζπληψλ 

αλαθνξηθά κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε κπνξεί λα δηαθνξνπνηνχληαη απφ ηηο 

πξαγκαηηθέο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ηνπο, κε απνηέιεζκα ε δηνίθεζε λα 

αληηιακβάλεηαη ηηο πξνζδνθίεο ηεο πνηφηεηαο αλαθξηβψο. 

o Σν θελφ ησλ πξνδηαγξαθψλ ηεο πνηφηεηαο, θαζψο απνθιίζεηο ζηηο πξνδηαγξαθέο 

απηέο ζεκαίλνπλ πσο αθφκα θαη αλ νη αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη γλσζηέο 

θαη θαζνξηζκέλεο δελ κπνξνχλ λα κεηαθξαζηνχλ ζε θαηάιιεια ζηνηρεία ηεο 

αληηιεπηήο πνηφηεηαο 

o  Σν θελφ θαηά ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, ην νπνίν αλαθέξεηαη ζηελ απφδνζε 

ησλ ππεξεζηψλ θαη ππνδειψλεη πσο νη πξνδηαγξαθέο ηεο πνηφηεηαο δελ 

πιεξνχληαη θαηά ην ζηάδην παξαγσγήο θαη παξάδνζεο ηεο ππεξεζίαο 



36 
 

o Σν θελφ ηεο επηθνηλσλίαο, ην νπνίν δείρλεη πσο ε παξαρζείζα ππεξεζία δελ 

αλαδεηθλχεηαη θαηάιιεια απφ ηηο δηαδηθαζίεο ηεο επηθνηλσλίαο 

o Σν θελφ ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο, ην νπνίν είλαη απνηέιεζκα ηεο 

ππνιεηπφκελεο πνηφηεηάο ηεο ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. 

 ΢χκθσλα κε ηνπο Brogowicz et al., (1990) ην θελφ απηφ είλαη ην πην ζεκαληηθφ γηα ηε 

δηακφξθσζε ηεο πνηφηεηαοη σλ ππεξεζηψλ. 

Οη Zeithaml & Bitner (2003) αλαθέξνπλ πσο γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο, είλαη 

ζεκαληηθή ε δηαρείξηζε ησλ πξναλαθεξζέλησλ θελψλ αλάκεζα ζηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο 

αληηιήςεηο ηεο πνηφηεηαο φισλ ησλ ελδηαθεξφκελσλ κεξψλ, δειαδή ησλ ζηειερψλ 

δηνίθεζεο , ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ πειαηψλ. Έηζη, ε πνηφηεηα απνηειεί νπζηαζηηθά έλα 

απνηέιεζκα, ην νπνίν κεηξάηαη απφ ηε δηαθνξά κεηαμχ ησλ αληηιήςεσλ ησλ πειαηψλ 

θαη ησλ αληίζηνηρσλ πξνζδνθηψλ ηνπο. 

 

3.5 Η ΢εκαζία ηεο Μέηξεζεο θαη Αμηνιφγεζεο Πνηφηεηαο ζηα Ξελνδνρεία 

 

Ζ έλλνηα ηεο νιηθήο πνηφηεηαο απνηειεί πιένλ έλαλ θξίζηκν παξάγνληα ηεο βηνκεραλίαο 

ηεο θηινμελίαο, αλαθεξφκελε ζε έλα αλζξσπνθεληξηθφ ζχζηεκα πνπ απνζθνπεί ζηε 

ζπλερή αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε έλα δηαξθέο επίπεδν ρακεινχ 

θφζηνπο. Έηζη, έλα ζχζηεκα νιηθήο πνηφηεηαο δελ απνηειεί έλα μερσξηζηφ δηαρεηξηζηηθφ 

ηκήκα ελφο νξγαληζκνχ πνπ επηδέρεηαη μερσξηζηήο ζηξαηεγηθήο αληηκεηψπηζεο, αιιά, 

αληηζέησο, είλαη έλα ζχζηεκα πνπ ιεηηνπξγεί νξηδφληηα ζε φια ηα ιεηηνπξγηθά ηκήκαηα 

θαη ηηο ππεξεζίεο κίαο επηρείξεζεο, ζπκπεξηιακβάλνληαο ην ζχλνιν ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Δθηφο απηνχ, έλα ζχζηεκα ΓΟΠ επεθηείλεηαη ζε φιε ηελ νξγαλσζηαθή αιπζίδα αμίαο 

πξνο ηα πίζσ θαη πξνο ηα εκπξφο γηα λα ζπκπεξηιάβεη φινπο ηνπο ζπκκεηέρνληεο ηεο 

εθνδηαζηηθήο θαη ηεο θαηαλαισηηθήο αιπζίδαο. Γηα λα είλαη απηφ εθηθηφ, έλα ζχζηεκα 

ΓΟΠ πξέπεη λα πξνζαλαηνιίδεηαη ζηε δηαξθή νξγαλσζηαθή αιιαγή θαη κάζεζε, σο 

ζεκεία θιεηδηά γηα ηελ επηηπρία. 

΢πλεπψο, ε ΓΟΠ ζηνλ ηνκέα ηεο θηινμελίαο απνηειεί κία ζπκκεηνρηθή δηαδηθαζία πνπ 

δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζε φινπο ηνπο εξγαδφκελνπο λα ιεηηνπξγήζνπλ νκαδηθά κε ζθνπφ 

ηελ εθπιήξσζε ησλ πξνζδνθηψλ φισλ ησλ επηζθεπηψλ κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν. 
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Ο Walker (2010) ζεκεηψλεη πσο κία επηηπρεκέλε μελνδνρεηαθή επηρείξεζε πνπ 

εθαξκφδεη ζπζηήκαηα ΓΟΠ ζα πξέπεη λα πξνζιακβάλεη θαη λα ρξεζηκνπνηεί 

δηαρεηξηζηέο πνπ είλαη ζε ζέζε λα δεκηνπξγνχλ ελζαξξπληηθά θαη ζπκκεηνρηθά 

εξγαζηαθά πεξηβάιινληα, ψζηε φινη νη εξγαδφκελνη λα απνηεινχλ κέξνο ηεο απνζηνιήο 

ηνπ νξγαληζκνχ, ηνπ θαζνξηζκνχ θαη ηεο πινπνίεζεο ησλ ζηφρσλ. Τπφ ην ίδην πξίζκα, 

νη Λαινχκεο & Καηζψλε (2010) ππνζηεξίδνπλ πσο ε εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ ΓΟΠ 

ζηνλ ηνκέα ηεο θηινμελίαο ζα πξέπεη λα ππνθηλνχλ θαη λα εκπλένπλ ην αλζξψπηλν 

δπλακηθφ ησλ νξγαληζκψλ, ψζηε λα απνθηάηαη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηφζν γηα ηελ 

ίδηα ηελ επηρείξεζε, φζν θαη γηα ηνλ ηνπξηζηηθφ θιάδν, ελ γέλεη. Ζ ηειεπηαία δηαπίζησζε 

είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή, θαζψο αλαδεηθλχεη ηελ νιηζηηθή πξνζέγγηζε ηεο ΓΟΠ εληφο 

θαη εθηφο ηνπ νξγαλσηηθνχ πιαηζίνπ ηεο. 

Ζ δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ζην πιαίζην ηεο ΓΟΠ εμαξηάηαη απφ δχν ζεκαληηθνχο 

ηνκείο, ην ζρεδηαζκφ ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο θαη ηνλ έιεγρν πνηφηεηαο θαηά ηελ 

εθηέιεζε ηεο ππεξεζίαο. Οη Evans&Lindsay (2010) επηζεκαίλνπλ πσο ν έιεγρνο απηφο 

πξέπεη λα επηηειείηαη θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα παξνρήο ηεο ππεξεζίαο θαη λα ππνβνεζηέηαη 

κε θάπνην εξγαιείν ή κέζνδν κέηξεζεο θαη ειέγρνπ. Έηζη, ν έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο 

νθείιεη λα πξνζαλαηνιίδεηαη πξνο ην απνηέιεζκα παξνρήο ηεο ππεξεζίαο θαη λα κεηξά 

εθείλα ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ πνπ είλαη πξαγκαηηθά ρξήζηκα θαη πνιχηηκα 

γηα ηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο. 

΢χκθσλα κε ην Reyad (2005) ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ζε έλα ζχζηεκα ΓΟΠ ζηνλ 

μελνδνρεηαθφ θιάδν πξέπεη λα βαζίδεηαη ζηε γλψζε ηνπ πξνζσπηθνχ αλαθνξηθά κε ηε 

κεζνδνινγία ειέγρνπ, θαζψο θαη ζηε δέζκεπζή ηνπ ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ, ψζηε λα εμαζθαιίδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ επηζθεπηψλ ζε φιε ηε δηάξθεηα 

ηεο δηακνλήο. 

΢πλνιηθά, νη Hayes et al., (2011) πεξηγξάθνπλ ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζηνλ 

μελνδνρεηαθφ θιάδν σο ηε ζπλεπή παξνρή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε ηα 

αλακελφκελα πξφηππα πνηφηεηαο. Παξάιιεια, ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο είλαη έλαο 

θξίζηκνο παξάγνληαο γηα ηελ εκπεηξία ηνπ επηζθέπηε θαη ην αληηιεπηφ βίσκά ηνπ θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο δηακνλήο ηνπ ζε έλα μελνδνρείν, ιακβάλνληαο ππφςε ην γεγνλφο πσο νη 

ζχγρξνλεο ηάζεηο ηνπξηζκνχ ππνζέηνπλ έλα πξφηππν επηζθέπηε, ν νπνίνο είλαη πξφζπκνο 

λα πιεξψζεη πεξηζζφηεξν γηα κία ππεξεζία πνπ ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. Με ηε 
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δεκηνπξγία αμίαο γηα ηνλ επηζθέπηε, κία μελνδνρεηαθή επηρείξεζε κπνξεί λα δηαρεηξηζηεί 

κε επηηπρία ην πειαηνιφγηφ ηεο, δεδνκέλνπ φηη ε πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ είλαη 

ρξνλνβφξα θαη δαπαλεξή δηαδηθαζία. Λακβάλνληαο κάιηζηα ππφςε ηνλ απμεκέλν 

αληαγσληζκφ ησλ ζχγρξνλσλ μελνδνρείσλ, ηνλ απμεκέλν αξηζκφ απαηηεηηθψλ πειαηψλ 

θαη ηελ ηάζε ελίζρπζεο ησλ δηθαησκάησλ ησλ θαηαλαισηψλ, ελ γέλεη, ε δηαζθάιηζε ηεο 

πνηφηεηαο απνθηά αθφκα πεξηζζφηεξε βαξχηεηα. ΢χκθσλα κε ηα παξαπάλσ, ε κέηξεζε 

θαη αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο απνηειεί αλαπφζπαζην κέξνο ηεο εθαξκνγήο 

ζπζηεκάησλ ΓΟΠ ζηα μελνδνρεία. Γηα λα είλαη, σζηφζν, απηή απνηειεζκαηηθή, ζα 

πξέπεη αξρηθά λα κεηξά ηα θαηάιιεια κεγέζε. ΢χκθσλα κε ην Walker (2010), ηα κεγέζε 

απηά είλαη: 

o  Ζ εμππεξέηεζε ησλ επηζθεπηψλ 

o Οη δηαδηθαζίεο παξνρήο ησλ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ 

o  Ζ εθαξκνγή ησλ αληίζηνηρσλ ζπζηεκάησλ 

o Ζ απνδνηηθφηεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ 

Ζ απηφ-αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο απφ ηελ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία είλαη εμαηξεηηθά 

ζεκαληηθή γηα ηελ αλαγλψξηζε, ηνλ εληνπηζκφ θαη ηελ επίιπζε ησλ αληίζηνηρσλ 

πξνβιεκάησλ. ΢χκθσλα κε ην ΢σηεξηάδε (2006), ε ζπζηεκαηηθή κέηξεζε, αμηνιφγεζε 

θαη αλάιπζε ηεο πνηφηεηαο ζην πιαίζην ελφο ζπζηήκαηνο ΓΟΠ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε 

έλα επξχ θάζκα πιενλεθηεκάησλ γηα ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο, φπσο είλαη ν 

εληνπηζκφο ησλ μελνδνρεηαθψλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ επηδέρνληαη βειηίσζεο, ε 

αλαγλψξηζε ηνπ βαζκνχ αληηζηνίρηζεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ επηζθεπηψλ κε ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο κέζσ ηεο ζχγθξηζεο ησλ απνηειεζκάησλ ηεο αληηιεπηήο 

πνηφηεηαο, ν έιεγρνο ηνπ αληαγσληζκνχ θαη ε δεκηνπξγία κίαο βάζεο γηα ηελ αλάπηπμε 

ησλ κειινληηθψλ ζηξαηεγηθψλ. 
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3.6 Δξγαιεία κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο 

 

Ζ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ζε έλα ζχζηεκα ΓΟΠ απνηειεί κία καθξνπξφζεζκε 

δηαδηθαζία. Γηα ην ιφγν απηφ, ελέρεη έλα θφζηνο, ην νπνίν σζηφζν ζεσξείηαη 

«εππξφζδεθην», αλ αλαινγηζηεί θαλείο ην αληίζηνηρν θφζηνο ηεο θαθήο πνηφηεηαο ησλ 

μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ γηα ηελ αληίζηνηρε επηρείξεζε. Σν θφζηνο απηφ ηεο 

αμηνιφγεζεο θαη κέηξεζεο κπνξεί λα αθνξά δηνηθεηηθέο δαπάλεο ή δαπάλεο πξνζσπηθνχ, 

θφζηνο επθαηξίαο, ιφγσ ηεο ζπαηάιεο εξγαζηαθνχ ρξφλνπ ηνπ πξνζσπηθνχ θαη 

εμσηεξηθφ θφζηνο, ην νπνίν ζπλδέεηαη κε ηελ πηζαλφηεηα απνηπρίαο ηεο κεζφδνπ 

κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο (Johns, 1997). Γηα ην ιφγν απηφ, ηα ζηειέρε δηνίθεζεο ησλ 

μελνδνρείσλ φηαλ απνθαζίδνπλ λα εθαξκφζνπλ νπνηνδήπνηε ζχζηεκα αμηνιφγεζεο 

πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα ππνινγίδνπλ ηελ αλαινγία θφζηνπο-νθέινπο. Οη Kapiki & Tatari 

(2006) αλαθέξνπλ πσο ν ππνινγηζκφο απηήο ηεο αλαινγίαο κπνξεί λα επηηεπρζεί κέζσ 

ηεο εμίζσζεο ηνπ θφζηνπο κε-πνηφηεηαο ησλ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ (“non-quality 

cost”) θαη ηνπο θφζηνπο ηεο αμηνιφγεζεο κε ηα νθέιε πνπ πξνέξρνληαη απφ ηε κείσζε 

ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο, θαζψο θαη ην πνζνζηφ επηζηξνθήο επηζθεπηψλ είηε ιφγσ 

πξνεγνχκελεο δηακνλήο πνπ θξίζεθε ηθαλνπνηεηηθή είηε ιφγσ δεκηνπξγίαο θήκεο 

(“word of mouth recommendation”). 

 

Σα γλσζηφηεξα εξγαιεία πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί γηα ηε κέηξεζε θαη αμηνιφγεζε ηεο 

πνηφηεηαο ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν θαηά ηελ εθαξκνγή ζπζηεκάησλ ΓΟΠ είλαη ηα εμήο: 

o Σν κνληέιν αληηιεπηήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ (Perceived Quality) 

o Service Model – PQSM) 

o  Σν κνληέιν ησλ πέληε θελψλ (Five Gap Model) 

o Σν  εξγαιείν SERVQUAL 

o  Ζ Σερληθή Κξίζηκσλ Πεξηζηαηηθψλ (Critical Incident Technique –CRIT) 

Σν κνληέιν αληηιεπηήο πνηφηεηαο, ην νπνίν αλαπηχρζεθε αξρηθά απφ ηνλ Gronroos ην 

1990, απνηειεί έλα ρξήζηκν εξγαιείν γηα ηελ θαηαλφεζε θαη ηνλ εληνπηζκφ εθείλσλ ησλ 

παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ αληηιεπηή πνηφηεηα κίαο ππεξεζίαο. Σν εξγαιείν απηφ 

πξνζεγγίδεη νιηζηηθά ηελ πνηφηεηα, ε νπνία ζεσξείηαη φηη επεξεάδεηαη άκεζα απφ ηηο 

κεζφδνπο ηνπξηζηηθνχ κάξθεηηλγθ, απφ ηηο κεηαβιεηέο ηνπ βηψκαηνο δηακνλήο ζε έλα 
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μελνδνρείν, απφ ηελ εηαηξηθή ηνπ εηθφλα, απφ ηηο επηξξνέο ηεο θήκεο θαη ηεο δηαθήκηζεο, 

θαη, θπζηθά, απφ ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο ηνπ επηζθέπηε. Αλ ε αληηιεπηή 

πνηφηεηα αμηνινγεζεί πσο ηζνχηαη κε ηελ αλακελφκελε κέζσ ζρεηηθψλ εξσηήζεσλ (π.ρ. 

Ση είδνπο μελνδνρεηαθέο ππεξεζίεο παξέρεη ε επηρείξεζε;) ηφηε εθηηκάηαη πσο ην 

ζχζηεκα ΓΟΠ έρεη δηαρεηξηζηεί νξζά. 

Σν κνληέιν ησλ πέληε θελψλ (Parasuraman et al., 1994), φπσο απηφ αλαπηχρζεθε θαη 

ζηελ πξνεγνχκελε ππνελφηεηα ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, απνηειεί έλα 

πειαηνθεληξηθφ εξγαιείν πνπ θαζνξίδεη ηνπο ζηφρνπο ηεο ΓΟΠ θαη επεμεγεί ηηο 

δηαδηθαζίεο ππνζηήξημεο ηεο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ. 

΢χκθσλα κε απηφ ην εξγαιείν, ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο επεξεάδεηαη απφ ηα θελά 

πνπ ππάξρνπλ ζε πέληε θαηεγνξίεο αλακελφκελεο θαη αληηιεπηήο πνηφηεηαο. Ο 

εληνπηζκφο πηζαλνχ ράζκαηνο ζηηο θαηεγνξίεο απηέο ππνζέηεη πσο πθίζηαηαη έιιεηκκα 

πνηφηεηαο, ην νπνίν ζηε ζπλέρεηα ζα πξέπεη λα δηεπζεηεζεί θαηάιιεια. Γηα παξάδεηγκα, 

αλ εληνπηζηεί θελφ αλάκεζα ζηηο αληηιεπηέο αλάγθεο ησλ επηζθεπηψλ ηνπ μελνδνρείνπ 

απφ ηα ζηειέρε δηνίθεζεο θαη ζηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο, ηφηε απηφ ππνδεηθλχεη πσο ε 

ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο δελ έρεη δηαρεηξηζηεί ζσζηά ην πειαηνιφγηφ ηεο θαη ζα 

πξέπεη λα αλαδηακνξθψζεη είηε ην είδνο ησλ ππεξεζηψλ είηε ην ζηφρν-αγνξάο πνπ έρεη 

ζέζεη θαηά ηελ αλάπηπμε ηνπ ζρεδίνπ κάξθεηηλγθ. 

Σν εξγαιείν SERVQUAL είλαη κία κέζνδνο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο εζσηεξηθά θαη 

εμσηεξηθά. Ζ εζσηεξηθή κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο επηηειείηαη κέζσ ηεο αμηνιφγεζεο 

δηάθνξσλ αληηθεηκεληθψλ θξηηεξίσλ πνηφηεηαο, φπσο είλαη νη ηερληθέο πξνδηαγξαθέο, ηα 

πξφηππα πηζηνπνίεζεο, ε ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα, ε απνδνηηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ θ.ά., 

απφ αληίζηνηρεο κεζνδνινγίεο. Ζ γλσζηφηεξε εμ απηψλ είλαη ε SERVQUAL Technique 

(Edvardsson et al., 1994), κέζσ ηεο νπνίαο αμηνινγνχληαη ηα βαζηθφηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο ππεξεζίαο (απηφηεηα, αμηνπηζηία, αληαπνθξηζηκφηεηα, αζθάιεηα, 

ελζπλαίζζεζε) κε βαζκνινγίεο απφ ην 1 κέρξη ην 5 αλάκεζα ζηα πξναλαθεξζέληα πέληε 

θελά ηεο πξνεγνχκελεο κεζφδνπ. Ζ εμσηεξηθή κέηξεζε αμηνινγεί ηηο ππνθεηκεληθέο 

πξνζδνθίεο, αλάγθεο θαη εκπεηξίεο ησλ επηζθεπηψλ (αλακελφκελε πνηφηεηα, πνηφηεηα 

βηψκαηνο, αληηιεπηή πνηφηεηα),ζπλήζσο κέζσ κεζφδσλ πεξηζηαηηθψλ (Incident-

Basedmethods). 
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Σέινο, ε ηερληθή θξίζηκσλ πεξηζηαηηθψλ (CRIT) βαζίδεηαη ζηε δηεξεχλεζε ελφο κηθξνχ 

θαη αληηπξνζσπεπηηθνχ δείγκαηνο επηζθεπηψλ αλαθνξηθά κε ηηο αληηιήςεηο ηνπο γηα ηελ 

πνηφηεηα ησλ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ ζε δηάθνξεο «ζηηγκέο ηεο αιήζεηαο» (Kapiki, 

2012). Σα απνηειέζκαηα απηψλ ησλ δηεξεπλήζεσλ ζπιιέγνληαη ζε βάζνο ρξφλνπ θαη 

παξέρνπλ ρξήζηκε πιεξνθφξεζε γηα ηελ αλάπηπμε ησλ ππεξεζηψλ, ηε δηεχξπλζε ηνπ 

πεδίνπ κάξθεηηλγθ θαη ηηο κεζφδνπο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο. Με ηε κέζνδν απηή, νη 

μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο είλαη ζε ζέζε λα εληνπίζνπλ άκεζα ηα πξνβιήκαηα ησλ 

επηζθεπηψλ θαη λα ηα επηιχζνπλ κε ζρεηηθά επέιηθην ηξφπν. 

Δθηφο ησλ παξαπάλσ επίζεκσλ εξγαιείσλ, ππάξρεη θαη έλαο επηπιένλ αξηζκφο κεζφδσλ 

κέηξεζεο θαη αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ζηνλ θιάδν ησλ μελνδνρείσλ, εθ ησλ νπνίσλ νη 

ζεκαληηθφηεξεο είλαη νη εμήο (Kapiki, 2012): 

o  Δξσηεκαηνιφγηα έξεπλαο βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο 

o  Ζ κέζνδνο ηνπ «κπζηηθνχ επηζθέπηε», φπνπ έλαο θξπθφο πειάηεο δηακέλεη ζε 

έλα μελνδνρείν γηα λα ειέγμεη ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο θαη λα αλαθέξεη ηα 

απνηειέζκαηα ζηε δηνίθεζε 

o  Έξεπλεο αγνξάο, νη νπνίεο αμηνινγνχλ δηάθνξεο θξίζηκεο κεηαβιεηέο, φπσο είλαη 

ν αληαγσληζκφο θαη ε ηηκνινγηαθή πνιηηηθή 

o  Δθζέζεηο ειέγρνπ απφ αλεμάξηεηνπο εζσηεξηθνχο ή εμσηεξηθνχο ειεγθηέο 

o  Πξνθνξηθά ε γξαπηά παξάπνλα θαη θαηαγγειίεο 

o  Δθζέζεηο απηναμηνιφγεζεο απφ ηα ζηειέρε δηνίθεζεο, ην πξνζσπηθφ ή άιια 

ελδηαθεξφκελα κέξε (π.ρ. κέηνρνη) 

o Δξγαιεία ζπγθξηηηθή αμηνιφγεζεο (benchmarking), ηα νπνία νπζηαζηηθά 

αθνξνχλ κεζφδνπο ζχγθξηζεο κίαο επηρείξεζεο κε αληίζηνηρεο επηρεηξήζεηο πνπ 

εθαξκφδνπλ βέιηηζηεο πξαθηηθέο (bestin-class επηρεηξήζεηο). 

 

3.7 Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο ζηα Ξελνδνρεία 

 

Ζ εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ ΓΟΠ ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν ζπκπεξηιακβάλεη έλα επξχ 

θάζκα κεραληζκψλ δηαζθάιηζεο θαη πηζηνπνίεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ. Ο δηαζεκφηεξνο εμ απηψλ είλαη, θπζηθά, ε ηαμηλφκεζε ησλ μελνδνρείσλ 

ζχκθσλα κε ηελ θαηεγνξία ηνπο βάζεη ελφο αξηζκνχ αληηθεηκεληθψλ θξηηεξίσλ. Γηα ηελ 
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ηαμηλφκεζε απηή ρξεζηκνπνηνχληαη δχν θαηεγνξίεο θξηηεξίσλ, ηα θπζηθά κέηξα, φπσο 

είλαη ν αξηζκφο δσκαηίσλ, θαη ηα πνηνηηθά κέηξα, φπσο είλαη ε πνηφηεηα ηνπ πξσηλνχ ή 

ησλ ππνζηεξηθηηθψλ ππεξεζηψλ (π.ρ. εζηηαηφξην, πηζίλα). Σα αληηθεηκεληθά απηά 

ζπζηήκαηα δηαζθάιηζεο θαη πηζηνπνίεζεο πνηφηεηαο είλαη εμαηξεηηθά ρξήζηκα φρη κφλν 

γηα ηελ ελεκέξσζε ησλ ελ δπλάκεη επηζθεπηψλ θαη ηελ αληηθεηκεληθή πιεξνθφξεζε 

φισλ ησλ ελδηαθεξφκελσλ, αιιά θαη γηα ηηο ίδηεο ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο, θαζψο 

κία αληηθεηκεληθή θαηεγνξηνπνίεζε δεκηνπξγεί έλα αζθαιέο επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ, 

εληζρχνληαο ηηο επελδχζεηο, ηελ νξζνινγηθή ρξεκαηνδφηεζε θαη ηελ θαηάιιειε 

θαηαλνκή ησλ δηαζέζηκσλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πφξσλ. 

Οη εηηθέηεο πνηφηεηαο πεξηιακβάλνπλ ην ζχζηεκα θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ αζηεξηψλ, 

ζχκθσλα κε ην νπνίν ηα μελνδνρεία βαζκνινγνχληαη απφ έλα κέρξη πέληε αζηέξηα. 

Παξφκνην ζχζηεκα κε απηφ ησλ αζηεξηψλ είλαη ην Ακεξηθάληθν ζχζηεκα Diamond 

Program, βάζεη ηνπ νπνίνπ ηα μελνδνρεία βαζκνινγνχληαη απφ έλα κέρξη θαη πέληε 

δηακάληηα. Δπίζεο, ε δηαζθάιηζε πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο επηηειείηαη 

θαη δηακέζνπ ησλ πξνηχπσλ πνηφηεηαο ISO απφ ην Γηεζλή Οξγαληζκφ Πηζηνπνίεζεο, 

θαζψο θαη κέζσ νηθνινγηθψλ ζεκάησλ, φπσο είλαη ηα «πξάζηλα ζήκαηα» (“green 

labels”), ηα νπνία πηζηνπνηνχλ ηε ρξήζε θηιηθψλ πξνο ην πεξηβάιινλ κεζφδσλ θαη 

γεληθφηεξα ηξφπνπο πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο μελνδνρεηαθψλ εγθαηαζηάζεσλ. 

Δηδηθφηεξα αλαθνξηθά κε ηα πξφηππα πηζηνπνίεζεο ISO, ηα ζεκαληηθφηεξα εμ απηψλ γηα 

ηνλ θιάδν ησλ μελνδνρείσλ είλαη ηα ISO 9000:2000 θαη ISO 9001:2008 (δηαρείξηζε 

πνηφηεηαο), EN ISO 14001 (πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε), θαη ISO 22000:2005 

(δηαρείξηζε αζθάιεηαο ηξνθίκσλ). 

 

΢ην ζεκείν απηφ αμίδεη λα ζεκεησζεί θαη κεραληζκφο πηζηνπνίεζεο HACCP (Hazard 

Analysis and Critical Control Points), βάζεη ηνπ νπνίνπ πηζηνπνηείηαη ε πνηφηεηα θαη ε 

αζθάιεηα ηξνθίκσλ θαη πνηψλ απφ θπζηθνχο, ρεκηθνχο θαη κηθξνβηνινγηθνχο θηλδχλνπο. 

Ζ εθαξκνγή ησλ πξνηχπσλ HACCP γηα ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο είλαη 

ππνρξεσηηθή απφ ην θνηλνηηθφ δίθαην θαη απνηειεί έλαλ απφ ηνπο βαζηθφηεξνπο 

κεραληζκνχο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ησλ ζπκπιεξσκαηηθψλ ππεξεζηψλ ησλ 

εζηηαηνξίσλ, ηνπ πξσηλνχ, ησλ κπαξ ηνπ μελνδνρείνπ θιπ. Δπίζεο, ππάξρνπλ θαη 

ιηγφηεξν επίζεκνη ηξφπνη δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ησλ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ, νη 
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νπνίνη θπξίσο βαζίδνληαη ζηηο ππνθεηκεληθέο απφςεηο ησλ επηζθεπηψλ (“reviews”) θαη 

ππάξρνπλ, θπξίσο, δηαδηθηπαθά. Σέηνηα παξαδείγκαηα είλαη νη ηζηνζειίδεο 

tripadvisor.com θαη booking.com. Αθφκε, ν Δπξσπατθφο Οξγαληζκφο γηα ηε Γηαρείξηζε 

Πνηφηεηαο (European Foundation for Quality Management – EFQM) έρεη αλαπηχμεη έλα 

ζχζηεκα δηαζθάιηζεο ρξήζεο πνηνηηθψλ θαη βηψζηκσλ πξαθηηθψλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο 

πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ επξσπατθφ ρψξν. Σν κνληέιν Δπηρεηξεζηαθήο Αξηζηείαο 

EFQM απνηειεί έλα πιαίζην απηναμηνιφγεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ, ρσξίο σζηφζν λα 

παξέρεη επίζεκε πηζηνπνίεζε πνηφηεηαο, αιιά πξνζθέξεη βξαβεία ζε εθείλεο ηηο 

επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνχο πνπ θξίλνληαη πσο αξηζηεχνπλ. Σν ζχζηεκα απηφ 

απνηειείηαη απφ ηηο κεηαβιεηέο ηεο εγεζίαο, ηεο δηαρείξηζεο αλζξσπίλσλ πφξσλ, ηεο 

πνιηηηθήο θαη ζηξαηεγηθήο, ησλ πφξσλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, νη νπνίεο ππνινγίδνληαη 

βάζεη ζπζηεκαηηθψλ θαη κεηξήζηκσλ ηξφπσλ, ελψ παξάιιεια αμηνινγνχληαη ηα 

απνηειέζκαηα ηεο επηρεηξεζηαθήο ιεηηνπξγίαο ζχκθσλα κε ηα θξηηήξηα ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηνπ αληίθηππνπ ζηελ 

θνηλσλία. Σα απνηειέζκαηα απηά αμηνινγνχληαη βάζεη ηάζεσλ, βαζκνχ αληηθεηκεληθήο 

επίηεπμεο ζηφρσλ θαη ζπγθξίζεσλ κε άιιεο επηρεηξήζεηο ηνπ ίδηνπ θιάδνπ. 

Δπίζεο, έλαο ηδηαίηεξα δεκνθηιήο κεραληζκφο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο είλαη ηα 

Ακεξηθάληθα βξαβεία Malcolm Baldrige National Quality Awards (MBNQΑ), ηα νπνία 

ηζρχνπλ γηα φινπο ηνπο θιάδνπο θαη είλαη ζπκβαηά κε άιιεο πξσηνβνπιίεο βειηίσζεο 

πνηφηεηαο, φπσο είλαη ην πξφηππν πηζηνπνίεζεο ISO 9000 θαη ην κνληέιν SixSigma. Σα 

θξηηήξηα πνπ ιακβάλνληαη ππφςε γηα ηελ απνλνκή ησλ βξαβείσλ απηψλ είλαη ν 

ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο, ε εγεζία, ε εζηίαζε ζηελ αγνξά θαη ηνπο θαηαλαισηέο, ε 

εζηίαζε ζηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο, νη δηαδηθαζίεο θαη ηα επηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα. 

Αλάινγεο θηινζνθίαο είλαη θαη ηα Καλαδηθά βξαβεία πνηφηεηαο, ηα νπνία ηζρχνπλ γηα 

φινπο ηνπο νξγαληζκνχο ηνπ ηδησηηθνχ θαη δεκφζηνπ ηνκέα. ΢ηνλ παξαθάησ Πίλαθα 1 

παξνπζηάδνληαη ηα θξηηήξηα ηεο θηινζνθίαο ΓΟΠ βάζεη ησλ βξαβείσλ MBNQΑ θαη ηνπ 

κνληέινπ EQA. 

 

 

 

 



44 
 

 

 

Πίλαθαο 1. Κξηηήξηα θαη παξάγνληεο επηηπρίαο 

 

 

 

 

Δπηπξνζζέησο, ε εηαηξία The Leading Hotels of theWorld (LHW), απαξηζκψληαο γχξσ 

ζηα 450 κέιε παγθνζκίσο ζε πεξηζζφηεξεο απφ 80 ρψξεο. απνηειεί έλαλ δηάζεκν 

νξγαληζκφ πνπ βξαβεχεη ηα θαιχηεξα μελνδνρεία θαη ζέξεηξα ηνπ θφζκνπ. Σα βξαβεία 
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απηά, ηα νπνία θαηά βάζε πξνζαλαηνιίδνληαη ζηνλ πνιπηειή ηνπξηζκφ, απνλέκνληαη 

βάζεη απζηεξψλ θξηηεξίσλ πνηφηεηαο ζχκθσλα κε κεραληζκνχο αμηνιφγεζεο ηχπνπ 

«θξπθνχ επηζθέπηε», θαηά ηελ νπνία έλαο κπζηηθφο πειάηεο ηνπ θξηλφκελνπ 

μελνδνρείνπ επηβιέπεη θξπθά φια ηα επίπεδα ιεηηνπξγίαο, ζπιιέγεη ηε ζρεηηθή 

πιεξνθφξεζε θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ειέγρνπ θαη, αθνινχζσο, ηελ απνζεθεχεη ζε 

εκπηζηεπηηθή βάζε δεδνκέλσλ. Ζ πιεξνθνξηαθή απηή βάζε παξέρεη νινθιεξσκέλα 

ζηνηρεία ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο ησλ πνιπηειψλ μελνδνρείσλ αλά ηνλ θφζκν θαη κε 

ηνλ ηξφπν απηφ νη πειάηεο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα αμηνινγήζνπλ ηηο ζρεηηθέο ππεξεζίεο 

αλάινγα κε ηνλ πξννξηζκφ θαη ηηο αλάγθεο ηνπο. 

Υξήζηκνη κεραληζκνί δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο είλαη θαη 

ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο αζθάιεηαο ησλ πιεξνθνξηψλ (ISO 27001:2005), ην ζχζηεκα 

αζθάιεηαο γηα ηελ πγεία ζηνπο ρψξνπο εξγαζίαο (OHSAS 18001), ην νηθνινγηθφ ζήκα 

πνηφηεηα Green Key θαη ην ζήκα νιηθήο πνηφηεηαο Q. Ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ παξνπζηάδεη 

ην ηειεπηαίν, ην νπνίν έρεη ζεζπηζηεί απφ ηελ Διβεηηθή Οκνζπνλδία Σνπξηζκνχ, θαη ε 

απνλνκή ηνπ απνζθνπεί ζηελ πηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο ηεο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο 

βάζεη ησλ ειβεηηθψλ θξηηεξίσλ, ηα νπνία ζεσξνχληαη ηα απζηεξφηεξα ζηελ Δπξψπε. Ζ 

έληαμε ελφο μελνδνρείν ζην ζχζηεκα Q πξνυπνζέηεη ηελ χπαξμε ππεχζπλνπ πνηφηεηαο 

(Quality Coach) θαη ε αμηνιφγεζε γηα ηελ απνλνκή ηνπ ζήκαηνο γίλεηαη βάζεη δηάθνξσλ 

θξηηεξίσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε δηαρείξηζε ησλ αλζξσπίλσλ πφξσλ, ηελ επηρεηξεζηαθή 

ιεηηνπξγία, ην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ, ηηο αιπζίδεο εμππεξέηεζεο ησλ θηινμελνπκέλσλ 

θαη άιια επηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα.   

Σέινο, ην νηθνινγηθφ ζήκα Green Key απνλέκεηαη ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο πνπ 

πιεξνχλ κία ζεηξά νηθνινγηθψλ απαηηήζεσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ εμνηθνλφκεζε 

ελέξγεηαο θαη ηελ πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε. Σν δίθηπν GreenKey, ην νπνίν ηδξχζεθε 

απφ ηνλ νξγαληζκφ Foundation for Environmental  Education (FEE),πεξηιακβάλεη πνιιέο 

επξσπατθέο ρψξεο θαη απνλέκεη ην αληίζηνηρν ζήκα ζε ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο βάζεη 

ησλ ιεγφκελσλ «πεξηβαιινληηθψλ απνηππσκάησλ» πνπ αλαθέξνληαη ζε θξηηήξηα 

πεξηβαιινληηθήο δηαρείξηζεο, νηθνλνκίαο ελέξγεηαο θαη λεξνχ, δηαρείξηζεο 

απνξξηκκάησλ, θαζαξηζκνχ, ηξνθίκσλ, πξάζηλσλ εθδειψζεσλ, δηαρείξηζεο 

επηρεηξεζηαθήο κνλάδαο, εζσηεξηθνχ θιηκαηηζκνχ, πιεξνθφξεζεο πειαηψλ, ζπκκεηνρήο 

πξνζσπηθνχ, ζηάζκεπζεο θαη ρψξσλ π 
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3.8 Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηα Ξελνδνρεία 

 

Ζ θηινζνθία ηεο ΓΟΠ ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν απνηειεί έλα απφ ηα θξηζηκφηεξα 

δεηήκαηα βησζηκφηεηαο, απφθηεζεο αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, θεξδνθνξίαο θαη 

ζπλνιηθήο επηηπρίαο ησλ ζχγρξνλσλ μελνδνρείσλ. ΢θνπφο ηεο εθαξκνγήο ησλ 

ζπζηεκάησλ ΓΟΠ ζε φινπο ηνπο νξγαληζκνχο παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη ε ζπλερήο 

βειηίσζε θαη ε επίηεπμε ηεο αξηζηείαο ζε φια ηα δεηήκαηα επηρεηξεζηαθήο ιεηηνπξγίαο. 

Ζ θηινζνθία ηεο ΓΟΠ, ζχκθσλα κε ηνπο Denis & Rodney (2002), βαζίδεηαη ζηηο 

αθφινπζεο αξρέο: 

o  Ζ πξφιεςε είλαη θαιχηεξε ηεο ζεξαπείαο 

o Ζ πνηφηεηα είλαη απνηέιεζκα ηεο πιεξφηεηαο ησλ πξνδηαγξαθψλ ηεο 

o Ζ πνηφηεηα πξέπεη λα δηαρεηξίδεηαη βάζεη ησλ θαηάιιεισλ πξνηχπσλ 

o Ζ παξνρή «ειαηησκαηηθψλ» ππεξεζηψλ πξέπεη λα ειαρηζηνπνηείηαη 

o Ζ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή πξέπεη λα πξνζαλαηνιίδεηαη ζηε ζπλερή βειηίσζε 

o Πξέπεη λα ππάξρεη πςειφο βαζκφο ζπκκεηνρήο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ 

νξγαλσζηαθή ιεηηνπξγία. 

Δηδηθά ζηνλ θιάδν ησλ μελνδνρείσλ, νη Tenner & DeToro (1992) αλαθέξνπλ πσο ε 

εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ πξνυπνζέηεη ηελ θαηάιιειε εηαηξηθή θνπιηνχξα θαη ην αλάινγν 

επηρεηξεκαηηθφ πλεχκα, ζπκκεηνρηθφ ζηπι δηνίθεζεο, πςειφ βαζκφ δέζκεπζεο ζηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ελεξγεηηθή ζπκκεηνρή ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ, ππνζηήξημε ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο κε ηνπο απαηηνχκελνπο πφξνπο θαη 

ρξήζε ζχγρξνλσλ εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ. ΢ε απηφ ην πιαίζην, ε ΓΟΠ ζην μελνδνρεηαθφ 

θιάδν: «είλαη ηο ζύλοιο ηωλ δραζηερηοηήηωλ ποσ αλαιακβάλοληαη θαη ηωλ κεζόδωλ ποσ 

εθαρκόδοληαη κε ζθοπό ηελ ηθαλοποίεζε ηωλ αλαγθώλ ηωλ επηζθεπηώλ, ηελ παράιιειε 

σποθίλεζε ηοσ προζωπηθού θαη ηε κεγηζηοποίεζε ηες τρήζες ηωλ δηαζέζηκωλ πόρωλ ζηο 

τακειόηερο δσλαηό θόζηος» (΢σηεξηάδεο, 2000). 

Ζ εθαξκνγή ηεο ΓΟΠ ζηνλ ηνκέα ησλ μελνδνρείσλ είλαη κία ζπλερήο πξνζπάζεηα 

επίηεπμεο ηεο πςειφηεξεο πνηφηεηαο ζην ρακειφηεξν θφζηνο, ελψ ζχκθσλα κε ην 

Υξήζηνπ (2000), ηα νθέιε ηεο είλαη πνιιαπιά, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο 

κεγηζηνπνίεζεο ηεο εξγαζηαθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ ππαιιήισλ, ηνπ απμεκέλνπ βαζκνχ 
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ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ μελνδνρεηαθψλ ηκεκάησλ, ηεο κείσζεο ηνπ αξηζκνχ 

παξαπφλσλ ησλ επηζθεπηψλ, ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ ηνπο, ηεο βειηίσζεο ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο ζπλνιηθήο εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο ειαρηζηνπνίεζεο 

ησλ ιαζψλ, σο απνηέιεζκα ηεο εμάιεηςεο ηνπ θφζηνπο αλάθηεζεο. 

΢χκθσλα κε ηνπο Jones & Merricks (2007), ε ζηξαηεγηθή ησλ μελνδνρείσλ πνπ 

βαζίδνληαη ζηε θηινζνθία ηεο ΓΟΠ πεξηιακβάλεη έλαλ αξηζκφ ζπγθεθξηκέλσλ βεκάησλ: 

(1) ηελ αλάπηπμε κίαο δήισζεο εηαηξηθήο απνζηνιήο, (2) ηε δηεμαγσγή κίαο κειέηεο 

επηρεηξεκαηηθψλ επθαηξηψλ, (3) ηελ επηθνηλσλία ηνπ κελχκαηνο ηεο πνηφηεηαο, (4) ηελ 

ελδπλάκσζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, (5) ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζηηο αξρέο 

θαη ηηο κεζφδνπο βειηίσζεο πνηφηεηαο, (6) ηνλ θαζνξηζκφ θχθισλ πνηφηεηαο, θαη, (7) ηε 

κέηξεζε ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ επηζθεπηψλ. 

΢χκθσλα κε ην κνληέιν απηφ, ε ΓΟΠ ζηνλ ηνκέα ησλ μελνδνρείσλ απνηειεί κία 

δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε ησλ ελαιιαθηηθψλ ζηξαηεγηθψλ πνηφηεηαο, θαζψο είλαη κία 

νιηζηηθή πξνζέγγηζε πνπ πξνυπνζέηεη ηε ζπκκεηνρή φιεο ηεο επηρεηξεζηαθήο 

νξγάλσζεο θαη απαηηεί ηελ ελδπλάκσζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ζηε ζπκκεηνρή ηνπ ζηηο 

δηαδηθαζίεο ιήςεο θαη εθαξκνγήο ησλ απνθάζεσλ. 

Οη πξαθηηθέο ηεο ΓΟΠ έρνπλ εθαξκνζηεί ζε κεγάιν βαζκφ ζηνλ θιάδν ησλ μελνδνρείσλ, 

θαζψο πνιιά απφ απηά ηα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ επηρεηξήζεη λα εθαξκφζνπλ ηηο 

απαηηήζεηο ηεο ΓΟΠ ζηε ιεηηνπξγία ηνπο, εζηηάδνληαο σζηφζν θαηά θχξην ιφγν ζηε 

δηαρείξηζε ησλ αλζξσπίλσλ πφξσλ. Παξά ηηο πξνζπάζεηεο απηέο, θαηά ηα πξνεγνχκελα 

ρξφληα ιίγα μελνδνρεία θαηάθεξαλ λα γίλνπλ απηφ πνπ πεξηγξάθεηαη σο «ΓΟΠ 

μελνδνρείν» (“TQM hotel”) (Breiter & Bloomquist, 1998), δηφηη άιια μελνδνρεία 

απέηπραλ λα ηεξνχλ ηα βαζηθά θξηηήξηα ηεο ΓΟΠ, ελψ άιια απιά εγθαηέιεηςαλ ηελ 

πξνζπάζεηα. Γηα παξάδεηγκα, ζε κία έξεπλα ηνπ Roberts ην 1995,θαηαγξάθηεθε πσο 

κφλν ην 15% ησλ μελνδνρείσλ πηνζεηνχλ ζπλεηδεηά ηε θηινζνθία ηεο ΓΟΠ. Παξφια 

απηά, ηα νθέιε ησλ πξαθηηθψλ ΓΟΠ γηα ηα μελνδνρεία είλαη επαξθψο θαηαγεγξακκέλα. 

΢ε έλα ηδηαίηεξα γλσζηφ κνληέιν πνπ αλαπηχρζεθε απφ ηνλ Partlow (1996), ηα νθέιε ηεο 

ΓΟΠ ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν δηαθξίλνληαη ζηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ, ζηελ ηθαλφηεηα ηνπ μελνδνρείνπ σο νιφηεηα, θαη ζηελ επάξθεηα θαη 

απνδνηηθφηεηα ηεο επαθήο ησλ επηζθεπηψλ θαη ηνπ πξνζσπηθνχ. ΢χκθσλα κε ην 

κνληέιν απηφ, ε επίηεπμε ησλ πξνηχπσλ αμηνιφγεζεο θαη ν πςειφηεξνο βαζκφο 
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δέζκεπζεο ζηηο αξρέο ηεο πνηφηεηαο θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ νδεγεί ζε 

πςειφηεξε επάξθεηα ησλ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ θαη άξα ζε κεγαιχηεξν βαζκφ 

πηζηφηεηαο ησλ επηζθεπηψλ. 

΢ήκεξα, ε πνιππινθφηεηα θαη ε παγθνζκηνπνίεζε ηνπ επηρεηξεζηαθνχ πεξηβάιινληνο, 

θαζψο θαη ε ξαγδαία ηερλνινγηθή πξφνδνο έρνπλ θέξεη ηε ΓΟΠ ζην επίθεληξν ηεο 

πξνζνρήο σο έλα δηνηθεηηθφ εξγαιείν γηα ηελ απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο 

ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν (Eraqi, 2006). Δμαηηίαο ηεο δεκνηηθφηεηαο ηεο ΓΟΠ ζηνλ 

ηνκέα ηεο κεηαπνίεζεο θαη ησλ ππεξεζηψλ ηηο ηειεπηαίεο δχν δεθαεηίεο, ε βηνκεραλία 

ηεο θηινμελίαο ζπλερίδεη λα πηνζεηεί ηηο ζρεηηθέο αξρέο ηεο ΓΟΠ, θαζψο δηάθνξεο 

πξαθηηθέο ηεο, φπσο ε δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο, ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε, ε 

ζπλερήο βειηίσζε, ε θαηλνηνκία, ε θαηάξηηζε θαη ε δηαρείξηζε έξγσλ, έρνπλ απνδεηρηεί 

πσο ζπζρεηίδνληαη ζεκαληηθά θαη ζεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

(Claver-Cortes et al., 2008). 

Πην ζπγθεθξηκέλα, ν Brotherton (2004) έρεη απνδείμεη πσο εηδηθά νη πξαθηηθέο ηεο 

εθπαίδεπζεο θαη ζπλερνχο θαηάξηηζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, νη κέζνδνη πιεξνθφξεζεο θαη 

αλάιπζεο, ν πειαηνθεληξηζκφο θαη ε ζπλερήο βειηίσζε απνηεινχλ ηηο θξηζηκφηεξεο 

πξαθηηθέο ηεο ΓΟΠ ζηα μελνδνρεία. 

΢ε άιιεο κειέηεο, νη Sila & Ebrahimpour (2003), δηεξεπλψληαο θαη ζπγθξίλνληαο ηηο 

πξαθηηθέο ΓΟΠ ζε ηξία μελνδνρεία πνιπηειείαο ησλ ΖΠΑ, απνδεηθλχνπλ πσο ε εγεζία, 

ε εζηίαζε ζηελ αγνξά θαη ηνλ επηζθέπηε θαη ε ρξήζε ζχγρξνλσλ εξγαιείσλ 

πιεξνθφξεζεο θαη αλάιπζεο απνηεινχλ ηηο ηξεηο πην ζεκαληηθέο κεηαβιεηέο ηεο ΓΟΠ. 

Οκνίσο, νη Keating & Harrington (2003), ζε κία αλαζθφπεζε ηεο εθαξκνγήο ελφο 

πξνγξάκκαηνο γηα ηελ πνηφηεηα ζε μελνδνρεία ηεο Ηξιαλδίαο, ππνζηεξίδνπλ πσο ν 

ππνζηεξηθηηθφο ξφινο ηεο δηνίθεζεο, ηα πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη 

ε ελίζρπζε ηεο αιπζίδαο αμίαο είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ πνηφηεηα θαη ηε 

βησζηκφηεηα ηνπ αληίζηνηρνπ θιάδνπ. Πην πξφζθαηα, νη Alvarez et al., (2012), 

εμεηάδνληαο ηηο κεζφδνπο ΓΟΠ ζε μελνδνρεία ηεο Ηζπαλίαο ζηελ πεξηνρή ηεο Βαζθίαο κε 

καθξά παξάδνζε ζηνλ ηνκέα ηνπ ηνπξηζκνχ, εληνπίδνπλ πσο ηα πεξηζζφηεξα απφ απηά 

εθαξκφδνπλ ζηξαηεγηθέο ΓΟΠ πνπ έρνπλ ζρεδηαζηεί εληφο ηεο επηρείξεζεο. Οη 

Talibetal., (2012), δηεξεπλψληαο ην ίδην δήηεκα ζε μελνδνρεία ηεο Ηλδίαο, θαηαδεηθλχνπλ 

πσο φιεο νη εμεηαδφκελεο πξαθηηθέο ΓΟΠ αιιεινεμαξηψληαη, ελψ νη ζεκαληηθφηεξεο εμ 
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απηψλ αλαδεηθλχνληαη ε δέζκεπζε ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο, ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε, ν 

ζρεδηαζκφο ησλ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ θαη ησλ ζρεηηθψλ πξντφλησλ, ε θαηλνηνκία, ε 

γεληθφηεξε θνπιηνχξα πνηφηεηαο θαη ε εθπαίδεπζε θαη θαηάξηηζε ηνπ πξνζσπηθνχ. 

΢εκαληηθφ εχξεκα ηεο ελ ιφγσ έξεπλαο είλαη πσο ε ιηγφηεξν επηδξνχκελε πξαθηηθή 

ΓΟΠ ζηε ζπλνιηθή πνηφηεηα ησλ μελνδνρείσλ είλαη ε δηαρείξηζε ηεο εθνδηαζηηθήο 

αιπζίδαο. 

Παξάιιεια, είλαη ζεκαληηθφ λα ζεκεησζεί πσο κία απφ ηηο θξηζηκφηεξεο αηηίεο ηνπ 

κεγάινπ ελδηαθέξνληνο ηνπ θιάδνπ ησλ μελνδνρείσλ αλαθνξηθά κε ηελ εθαξκνγή ησλ 

πξαθηηθψλ ΓΟΠ απνηειεί ε εληαηηθνπνίεζε ηνπ αληαγσληζκνχ ζηνλ θιάδν, 

ιακβάλνληαο βέβαηα ππφςε πσο ε βηνκεραλίαο ηεο θηινμελίαο απφ ηε θχζε ηεο 

βαζίδεηαη ζηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ε νπνία επεξεάδεη ζε κέγηζην 

βαζκφ ηελ αληίζηνηρε απνδνηηθφηεηα. Δηδηθά ζε φηη αθνξά ηνλ αληαγσληζκφ, ηα 

μελνδνρεία ζήκεξα βξίζθνληαη ζε θαιχηεξε ζέζε λα αληαγσληζηνχλ σο δηεζλείο 

πξννξηζκνί, δεδνκέλνπ κάιηζηα πσο νη επηζθέπηεο είλαη πιένλ πεξηζζφηεξν απαηηεηηθνί 

θαη έλα κεγάιν κέξνο ηνπο ραξαθηεξίδεηαη απφ αλειαζηηθφηεηα σο πξνο ηελ ηηκή (Costa, 

2004). Ζ ηειεπηαία δηαπίζησζε είλαη εμαηξεηηθά θξίζηκε γηα ηε δηακφξθσζε ηεο 

επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο ησλ ζχγρξνλσλ μελνδνρείσλ, θαζψο φιν θαη πεξηζζφηεξνη 

ηνπξίζηεο εζηηάδνπλ ζηελ πνηφηεηα παξά ζην ζρεηηθφ θφζηνο. 

Τπφ απηφ ην πξίζκα, ε αληαγσληζηηθφηεηα ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ ζρεηίδεηαη 

άκεζα κε ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ηελ αλαδήηεζεο 

ηεο δηαθνξνπνηεκέλεο μελνδνρεηαθήο ππεξεζίαο. 

Ωο εθ ηνχηνπ, ε πνηφηεηα επεξεάδεη ηελ απνδνηηθφηεηα πξνθαιψληαο φρη κφλν 

εζσηεξηθέο επηπηψζεηο κέζσ ησλ ζρεηηθψλ δηαδηθαζηψλ, αιιά θαη εμσηεξηθέο, κέζσ ησλ 

κεραληζκψλ ηεο αγνξάο (Antony et al., 2004). Έηζη, απφ ηε κία πιεπξά, νη εζσηεξηθέο 

επηδξάζεηο ζρεηίδνληαη κε ηελ εζσηεξηθή ιεηηνπξγία ησλ μελνδνρείσλ, επηθέξνληαο 

απμεκέλε αληαγσληζηηθφηεηα, θεξδνθνξία κέζσ δηαδηθαζηψλ πξνηππνπνίεζεο, κείσζε 

ησλ απνβιήησλ, απνηειεζκαηηθφηεξεο ππεξεζίεο, απμεκέλε παξαγσγηθφηεηα, ιηγφηεξα 

παξάπνλα θαη ιάζε. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, νη εμσηεξηθέο επηδξάζεηο αλαθέξνληαη ζηηο 

επηπηψζεηο ηεο πνηφηεηαο ζην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ επηζθεπηψλ, ζηε δήηεζε, ζηηο 

απμεκέλεο θξαηήζεηο, ζην κεγαιχηεξν ζρεηηθφ κεξίδην αγνξάο, ζηε βειηίσζε ηεο 
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εηθφλαο, ζηελ πξνζέιθπζε ηνπξηζηψλ θαη ζηε δηαηήξεζε απνηειεζκαηηθψλ ηνπξηζηηθψλ 

ζρέζεσλ. 

Βέβαηα, ην επίπεδν θαη ην είδνο ησλ πξναλαθεξζέλησλ επηδξάζεσλ δηαθνξνπνηείηαη 

ζεκαληηθά αλάκεζα ζηα μελνδνρεία, θαζψο επεξεάδεηαη απφ πιήζνο κεηαβιεηψλ. Οη 

Claver-Cortes et al., (2008) ππνζηεξίδνπλ πσο ν βαζκφο δέζκεπζεο ζηε θηινζνθία θαη 

ηηο πξαθηηθέο ΓΟΠ απμάλεηαη αλάινγα κε ηνπο δηαζέζηκνπο θεθαιαηαθνχο, 

ηερλνινγηθνχο θαη αλζξψπηλνπο πφξνπο ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ, νη νπνίνη κε 

ηε ζεηξά ηνπ εμαξηψληαη απφ ηελ θαηεγνξία, ην κέγεζνο, ηηο εγθαηαζηάζεηο θαη ην 

ηδηνθηεζηαθφ θαζεζηψο ηνπο. ΢ε θάζε πεξίπησζε, φζν κεγαιχηεξε είλαη ε δέζκεπζε ζηηο 

αξρέο ηηο ΓΟΠ ηφζν πςειφηεξν είλαη ην επίπεδν απνδνηηθφηεηαο. Οη ίδηνη εξεπλεηέο, ζε 

κία γεληθφηεξε ζεψξεζε ηεο ΓΟΠ ζηα μελνδνρεία, θαηαγξάθνπλ ηηο ζεκαληηθφηεξεο 

δηαζηάζεηο ηεο, νη νπνίεο είλαη: 

o  Γέζκεπζε ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο ζηελ πνηφηεηα 

o  Απφιπηε γλψζε θαη πιεξνθφξεζε ζρεηηθά κε ηηο παξνχζεο θαη 

o κειινληηθέο αλάγθεο ησλ επηζθεπηψλ 

o  ΢πλεξγαζία κε ηνπο πξνκεζεπηέο γηα ηε βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 

o Οξγάλσζε εθπαηδεπηηθψλ πξνγξακκάησλ γηα ην πξνζσπηθφ 

o Δλζάξξπλζε θαη παξαθίλεζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

o ΢πκκεηνρή ηνπ πξνζσπηθνχ ζε φιε ηελ αιπζίδα αμίαο ηεο ππεξεζίαο 

o  ΢πκκφξθσζε κε ηνπο πνηνηηθνχο ζηφρνπο θαη δηφξζσζε απνθιίζεσλ 

o Δηαηξηθή θνπιηνχξα πνπ εζηηάδεη ζηελ πνηφηεηα 

 

 

3.9 Απνηειέζκαηα Δξεπλψλ ΢ρεηηθά κε ηε Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο ζηα Ξελνδνρεία  

 

Ζ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ησλ μελνδνρείσλ απνηειεί έλα απφ ηα 

δεηήκαηα πνπ έρνπλ εξεπλεζεί θαηά θφξνλ ζηε ζχγρξνλε βηβιηνγξαθία. ΢ε αξρηθέο 

έξεπλεο ηεο πνηφηεηαο ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν, νη Gundersen et al.,(1996) αλαθέξνπλ 

πσο ηα ζηειέρε δηνίθεζεο ησλ μελνδνρείσλ θαηά ηε δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο αληηκεησπίδνπλ δχν βαζηθά πξνβιήκαηα, πξψηνλ, δελ γλσξίδνπλ πνηα είλαη ηα 
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ζηνηρεία πνπ νη επηζθέπηεο ζεσξνχλ σο ζεκαληηθφηεξα αλαθνξηθά κε ηελ αληηιεπηή 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπο, θαη, δεχηεξνλ, δελ έρνπλ ζηα ρέξηα ηνπο ηα θαηάιιεια θαη 

αμηφπηζηα εξγαιεία γηα λα αμηνινγήζνπλ ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο. Οη Spinelli 

&Cavanos (2000) βξίζθνπλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε αλάκεζα ζην βαζκφ 

ηθαλνπνίεζεο ησλ επηζθεπηψλ θαη ηνπ πξνζσπηθνχ ησλ μελνδνρείσλ, θαηαγξάθνληαο 

πσο ηα ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο είλαη ε θαζαξηφηεηα, ε 

πνηφηεηα ηνπ θαγεηνχ θαη ε ηηκή ησλ ππεξεζηψλ, ελψ νη Raymond & Choi (2001) 

εληνπίδνπλ πσο νη θξηζηκφηεξνη παξάγνληεο επηινγήο ελφο μελνδνρείνπ γηα δεχηεξε θνξά 

είλαη θαηά ζεηξά ε πνηφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ, ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δσκαηίνπ, νη 

γεληθέο παξνρέο, νη παξνρέο γηα επαγγεικαηίεο, ε ηηκή θαη ε αζθάιεηα Δπίζεο, ν Akbaba 

(2005) ππνζηεξίδεη πσο ν ξφινο ηεο πνηφηεηαο είλαη θξίζηκνο γηα ηελ επηηπρία ελφο 

μελνδνρείνπ, ελψ ηα ζηειέρε δηνίθεζεο ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα αλαγλσξίδνπλ κε 

αθξίβεηα ηηο αλάγθεο ησλ επηζθεπηψλ, θαζψο θαη ηηο αληηιεπηέο δηαζηάζεηο ηεο 

πνηφηεηαο. Πην ζπγθεθξηκέλα, αλαθέξεη πσο απηνί πνπ ηαμηδεχνπλ γηα επαγγεικαηηθνχο 

ιφγνπο έρνπλ πςειφηεξεο πξνζδνθίεο αλαθνξηθά κε ηηο δηαζηάζεηο ηεο «βνιηθφηεηαο», 

ηεο «αζθάιεηαο», ησλ «πιηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ», ηεο «επάξθεηαο» θαη ηεο 

«εμαηνκηθεπκέλεο θξνληίδαο». Ο Kandampully (2000) ζηελ Απζηξαιία εληνπίδεη πσο ζε 

πεξηφδνπο ππεξβάιινπζαο δήηεζεο μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ ε αληίζηνηρε πνηφηεηα 

ηείλεη λα κεηψλεηαη θαη γηα ην ιφγν απηφ νη εηαηξίεο ηνπ θιάδνπ ζα πξέπεη λα ιακβάλνπλ 

ππφςε ηηο θαηαλαισηηθέο αλάγθεο θαηά ηελ αλάπηπμε ησλ ζηξαηεγηθψλ ηνπο. Ωζηφζν, 

έλαο ζεκαληηθφο πξνζδηνξηζηηθφο παξάγνληαο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο είλαη θαη ηα 

πνιηηηζηηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ επηζθεπηψλ (Atilgan et al., 2003), φπσο θαη ην 

γεληθφηεξν ηνπξηζηηθφ πεξηβάιινλ ηεο πεξηνρήο, ην νπνίν κπνξεί λα επεξεάδεη ηε 

δεκηνπξγηθφηεηα θαη πνηφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ησλ μελνδνρείσλ θαη ησλ αληίζηνηρσλ 

ππεξεζηψλ (Eraqui, 2006). 

Αλαθνξηθά κε ηε ρξήζε ηνπ κνληέινπ SERVQUAL, νη Juwaheer & Ross(2003) 

θαηαιήγνπλ ζην ζπκπέξαζκα πσο ην ζεκαληηθφηεξν θελφ ηεο πνηφηεηαο ησλ 

μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ είλαη απηφ αλάκεζα ζην βαζκφ ελζπλαίζζεζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ θαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ επηζθεπηψλ θαη νη Nadiri & Hussain (2005), 

εμεηάδνληαο ηελ πνηφηεηα ζε μελνδνρεία ηεο Κχπξνπ, επηζεκαίλνπλ πσο νη Δπξσπαίνη 
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επηζθέπηεο είλαη νη πην απαηηεηηθνί ζε δεηήκαηα πνηφηεηαο, επηβεβαηψλνληαο κε ηνλ 

ηξφπν απηφ ηε βαξχηεηα ηεο πνιηηηζκηθήο θαηαγσγήο. 

Αθφκε, νη Chen et al., (2008) ζεκεηψλνπλ πσο ε αληηιεπηή πνηφηεηα ησλ μελνδνρεηαθψλ 

ππεξεζηψλ δηαθνξνπνηείηαη ζχκθσλα κε ηελ θαηεγνξία ηνπ μελνδνρείνπ, θαζψο νη 

επηζθέπηεο έρνπλ δηαθνξεηηθέο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο αλάινγα κε ην μελνδνρείν πνπ 

δηακέλνπλ, ελψ νη Jonsson & Devonish (2009) αλαθέξνπλ σο ζεκαληηθφ παξάγνληα ηεο 

πνηφηεηαο ηηο αληηιήςεηο ησλ ζηειερψλ δηνίθεζεο θαζψο θαη ηηο εθαξκνδφκελεο 

νξγαλσηηθέο ζηξαηεγηθέο. Αλαθνξηθά κε ηηο ηδηαίηεξεο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο, νη Lun 

& Allan (2004), εξεπλψληαο μελνδνρεία ζηε Βξαδηιία, θαηαιήγνπλ ζην ζπκπέξαζκα πσο 

νη ζεκαληηθφηεξεο εμ απηψλ θαηά ζεηξά είλαη ε πεξηνρή, ε ηαρχηεηα θαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ room service θαη ε πνηφηεηα ησλ εζηηαηνξίσλ πνπ ιεηηνπξγνχλ 

εληφο ησλ μελνδνρείσλ. Οκνίσο, ν Jones (1997) απνδεηθλχεη πσο νη ζεκαληηθφηεξεο 

κεηαβιεηέο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο είλαη ε θαζαξηφηεηα, ε θαιή εμππεξέηεζε, ε 

αζθάιεηα θαη ε ηνπνζεζία, ελψ ν Barbosa (2007) αλαθέξεη πσο ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ επηζθεπηψλ εμαξηάηαη θαηά θχξην ιφγν απφ ηελ απζεληηθφηεηα ηεο θξνληίδαο ηνπο 

θαη ηε θηιηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ. Οη Crick&Spenser (2011) επηβεβαηψλνπλ ηα 

παξαπάλσ επξήκαηα, θαηαγξάθνληαο σο ζεκαληηθφηεξεο κεηαβιεηέο ηεο πνηφηεηαο ηελ 

εγθαξδηφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ μελνδνρείνπ, ηελ θαζαξηφηεηα, ηελ αζθάιεηα, ηηο 

ππεξεζίεο ησλ εζηηαηνξίσλ θαη ηνπ Γηαδηθηχνπ, ελψ ν Luk (1997) δηαθνξνπνηεί ηνπο 

επηζθέπηεο πνπ ηαμηδεχνπλ γηα επαγγεικαηηθνχο ιφγνπο, θαζψο απηνί επεξεάδνληαη 

θπξίσο απφ ηελ ηνπνζεζία ηνπ μελνδνρείνπ θαη ηηο ηηκέο δηακνλήο. 

Δπηπξνζζέησο, νη McCaina & Shiang-Lih (2005) επηζεκαίλνπλ πσο ν βαζκφο πνηφηεηαο 

ησλ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ επεξεάδεηαη ζεκαληηθά απφ ηε γεσγξαθηθή ηνπνζέηεζε 

ησλ μελνδνρείσλ θαη ηε θπζηθή παξνπζία ησλ εγθαηαζηάζεσλ, ελψ νη O’Neill&Charters 

(2000) θαηαγξάθνπλ σο βαζηθφηεξεο κεηαβιεηέο ηεο πνηφηεηαο ηελ θαζαξηφηεηα, ην 

πεξηβάιινλ ηνπ μελνδνρείνπ, ηηο ππεξεζίεο ησλ εζηηαηνξίσλ, ηελ ηηκή θαη ηηο 

ζπλνδεπηηθέο ππεξεζίεο, φπσο είλαη ε δηεμαγσγή εθδειψζεσλ θαη ηνπηθψλ εθδξνκψλ. 

Πξνο ηελ ίδηα θαηεχζπλζε, ε Duarte (2006) βξίζθεη πσο ν βαζκφο αθνζίσζεο ησλ 

επηζθεπηψλ ζε έλα μελνδνρείν επεξεάδεηαη θαζνξηζηηθά απφ ηνλ αληίζηνηρν βαζκφ 

ηθαλνπνίεζεο, ν νπνίνο κε ηε ζεηξά ηνπ εμαξηάηαη θαηά θχξην ιφγν απφ ηε ζπκπεξηθνξά 
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ηνπ πξνζσπηθνχ. Σέινο, νη Kim&Oh (2004) επηζεκαίλνπλ πσο ζεκαληηθφ ζηνηρείν ηεο 

πνηφηεηαο ησλ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ ζήκεξα είλαη νη ππεξεζίεο ηνπ πξσηλνχ. ΢ε κία 

ζχλνςε ησλ πξναλαθεξζέλησλ, παξαθάησ παξνπζηάδνληαη ηα ζπζηαηηθά ηεο πνηφηεηαο 

ησλ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ, ζχκθσλα κε ην κνληέιν ησλ Blesic et al., (2011): 

o Απηφηεηα (βνιηθή ηνπνζεζία, ειθπζηηθφηεηα εμσηεξηθψλ θαη εζσηεξηθψλ 

εγθαηαζηάζεσλ, θαηαιιειφηεηα ελεκεξσηηθψλ δειηίσλ, κελνχ θαη άιισλ 

επηθνηλσληαθψλ κέζσλ, πνηφηεηα, πγηεηλή θαη εχξνο θαγεηψλ θαη πνηψλ, 

θαζαξηφηεηα, θαηάιιειε ζπκπεξηθνξά πξνζσπηθνχ, δπλαηφηεηα νξγάλσζεο 

ςπραγσγηθψλ εθδειψζεσλ, θαηάιιειεο εγθαηαζηάζεηο αλαςπρήο θαη 

ζπλνδεπηηθψλ ππεξεζηψλ) 

o Αμηνπηζηία (παξνρή μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ έγθαηξα, εμαηνκηθεπκέλα θαη 

νξγαλσκέλα) 

o Τπεπζπλφηεηα θαη αληαπνθξηζηκφηεηα (πξνζπκία εμππεξέηεζεο θαη επίιπζεο 

πξνβιεκάησλ έγθαηξα, πςειφο βαζκφο πξνζβαζηκφηεηαο ησλ επηζθεπηψλ ζην 

αξκφδην πξνζσπηθφ ρσξίο θαζπζηέξεζε)  

o Αζθάιεηα (επγέλεηα, επαγγεικαηηζκφο θαη επαγγεικαηηθή γλψζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ, παξνρή αηζζήκαηνο πξνζσπηθήο θαη νηθνλνκηθήο αζθάιεηαο) 

o Δλζπλαίζζεζε (εμαηνκηθεπκέλε θαη πειαηνθεληξηθή εμππεξέηεζε, θαηαλφεζε, 

εηιηθξίλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 

Η ΥΡΗ΢Η ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΧΝ ΓΙΑΥΔΙΡΙ΢Η΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΟ 

ΞΔΝΟΓΟΥΔΙΑΚΟ ΚΛΑΓΟ 

 

 

 

4.1Η εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο πνηφηεηαο ζηε δηαδηθαζία ησλ Κξαηήζεσλ 

 

Μέρξη ην 2010, ππνινγίδεηαη φηη πεξίπνπ 1 δηζεθαηνκκχξην άλζξσπνη ζα ηαμηδέςνπλ αλά 

ηνλ θφζκν ζηα πιαίζηα ησλ δηαθνπψλ ηνπο (Karen, 2003).Απηφο ν αξηζκφο είλαη 

κεγαιχηεξνο απφ ηνλ αληίζηνηρν ηνπ 2005, φπνπ είραλ ηαμηδέςεη 567 εθαηνκκχξηα. Σε 

ζπγθεθξηκέλε πεξίνδν, νη ηνπξίζηεο έθαλαλ θξαηήζεηο ζε μελνδνρεία πνπ ηνπο παξείραλ 

ηηο πεξηζζφηεξεο δπλαηέο παξνρέο. Γη απηφ ην ιφγν ηα μελνδνρεία πξνζπάζεζαλ λα 

εθζπγρξνληζζνχλ παξέρνληαο ηηο επηπξφζζεηεο δηεπθνιχλζεηο, φπσο δσκάηηα κε 

ηειέθσλν, δηαδηθηπαθέο ππεξεζίεο θαη γεληθά πέξα απφ ηηο παξαδνζηαθέο παξνρέο 

πξνζπαζνχζαλ λα δηαθνξνπνηεζνχλ, εζηηάδνληαο ζε ηερλνινγηθέο δηαθνξνπνηήζεηο. 

Αλεμάξηεηα πάλησο απφ ηηο επηπξφζζεηεο παξνρέο, παξαηεξήζεθαλ μελνδνρεία ηα νπνία 

παξ’ φιεο ηηο επελδχζεηο πνπ έθαλαλ, δε κπφξεζαλ λα πεηχρνπλ αχμεζε ζηηο πσιήζεηο 

ηνπο. Απηφ ην θαηλφκελν κάζηηδε ηε μελνδνρεηαθή βηνκεραλία πνπ γηα πνιιά ρξφληα 

μφδεπαλ εθαηνκκχξηα δνιάξηα γηα λα πξνβιεζνχλ. Παξφια απηά θαη ιφγσ ησλ 

πξνβιεκάησλ πνπ αληηκεηψπηδαλ, θπξίσο ζην ηκήκα θξαηήζεσλ δε κπφξεζαλ λα 

απνζβεζηνχλ ηα ιεθηά πνπ είραλ επελδχζεη. 

΢’ έξεπλα πνπ δηεμήρζε απφ ηνπο Harley & Witt ην 2002, αλαθέξεηαη ζε 83 μελνδνρεία. 

Οπζηαζηηθά νη εξεπλεηέο κειέηεζαλ ηηο ηειεθσληθέο απαληήζεηο ηνπ ηκήκαηνο 

θξαηήζεσλ ησλ μελνδνρείσλ ζρεηηθά κε ηηο παξνρέο πνπ πξνζέθεξαλ ηα ηειεπηαία ζηνπο 

επίδνμνπο πειάηεο ηνπο. Ζ έξεπλα απέδεημε φηη ηα μελνδνρεία έραλαλ ζηελ πψιεζε, 

ιφγσ ησλ πξνβιεκάησλ πνπ δηαπηζηψζεθαλ ζηελ πξψηε επαθή κε ζθνπφ ηελ θξάηεζε 

δσκαηίνπ. ΢πγθεθξηκέλα εληνπίζηεθαλ η' αθφινπζα πξνβιήκαηα: 

1. Σν 35% ησλ εηζεξρφκελσλ ηειεθσλεκάησλ δελ απαληήζεθαλ. 
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2. Σν 77% ησλ μελνδνρείσλ δε δήηεζαλ πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο, νπφηε θαη δε 

κπφξεζαλ λα ηνπο ζηείινπλ θαηάιιειεο πιεξνθνξίεο, ζρεηηθά κε ηηο παξνρέο πνπ 

πξφζθεξαλ. 

3. Μφιηο ην 2% ησλ μελνδνρείσλ αληαπνθξίζεθε ζσζηά, είηε θαιψληαο ην πειάηε λα δεη 

απφ θνληά ηηο παξνρέο πνπ πξφζθεξαλ είηε θαιχπηνληαο κ’ επηηπρία ηηο απνξίεο ηνπο. 

Σν κεγάιν πνζνζηφ απνηπρίαο, ην νπνίν παξαηεξήζεθε ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, 

απφ ην ηκήκα ησλ θξαηήζεσλ απνδεηθλχεη ηελ αδπλακία ησλ μελνδνρείσλ λα 

κεηαηξέςνπλ ζε θέξδνο ηελ πξφζεζε πξαγκαηνπνίεζεο θξάηεζεο ησλ επίδνμσλ πειαηψλ 

ηνπο (Abbey, 2008). Μηα κεηαγελέζηεξε κειέηε ησλ Harley &Witt ην 2004, αλαθέξεη 

πσο ηα μελνδνρεία κπνξνχλ λα ξεπζηνπνηήζνπλ ηηο marketing δξάζεηο ηνπο,  κέζα απφ 

ηε ρξήζε ησλ κάξθεηηλγθ εξγαιείσλ. 

Σα εξγαιεία κάξθεηηλγθ νξίζζεθαλ αξγφηεξα απφ ηνλ Bearden et al., (2000), σο ε βάζε 

ηεο νξγαλσηηθήο θηινζνθίαο, ε νπνία ζα πξέπεη λα εζηηάδεη ζε 6 ζηνηρεία: 

1. ΢θνπφο ηνπ νξγαληζκνχ είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

2. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη απφξξνηα ζπλδπαζκέλσλ πξνζπαζεηψλ απφ ηε 

πιεπξά ηνπ νξγαληζκνχ. 

3. Ο νξγαληζκφο ζα πξέπεη λα εζηηάδεη ζηε καθξνπξφζεζκε επηηπρία. 

4. Υξήζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ζηελ ελεκέξσζε ησλ πειαηψλ. 

5. Ζ αλάπηπμε ησλ εξγαδφκελσλ ζα πξέπεη λα ζρεηίδεηαη κε ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

6. Υξήζε δεηθηψλ αμηνιφγεζεο γηα ηε θαιχηεξε απφδνζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηε 

θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. 

Με βάζε ηα παξαπάλσ θαηαλννχκε φηη ηα μελνδνρεία δε δίλνπλ κεγάιε βαξχηεηα ζηε 

δηαδηθαζία ησλ θξαηήζεσλ. ΢πγθεθξηκέλα δε ζεσξνχλ θνκκάηη ηνπ επξχηεξνπ 

κάξθεηηλγθ ηηο θξαηήζεηο γηα απηφ ην ιφγσ δελ επελδχνπλ, φπσο ζα έπξεπε ζηα 

παξαπάλσ ζηνηρεία ηα νπνία θαη ζα κπνξνχζαλ λα βειηηψζνπλ ηε ιεηηνπξγία ηνπο. 

΢ην ζπγθεθξηκέλν θεθάιαην ζα δείμνπκε ηε ζεκαζία ησλ εξγαιείσλ κάξθεηηλγθ ζηε 

δηαδηθαζία ησλ θξαηήζεσλ αιιά θαη πσο νη αξρέο ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο, 

κπνξνχλ λα ηηο πιαηζηψζνπλ ψζηε ην μελνδνρείν λα έρεη ην θαιχηεξν δπλαηφ 

απνηέιεζκα. 
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4.2 Αληαπνθξίζεηο ζηηο θξαηήζεηο  

 

Ζ ιεηηνπξγηθή αληαπφθξηζε ζηηο θξαηήζεηο γίλεηαη κέζσ ηειεθψλνπ ή ηειενκνηφηππνπ, 

κέζσ γξακκάησλ θαη κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. ΢θνπφο είλαη αλεμάξηεηα απφ ην κέζν, ν 

πειάηεο λα έρεη άκεζε αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ηνπ. Έλα μελνδνρείν πξέπεη λα είλαη 

πξνζαλαηνιηζκέλν κε βάζε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπ. Σν μελνδνρείν είλαη απηφ πνπ 

πξέπεη λα επηιέμεη πνηνο απφ ηνπο παξαπάλσ ηξφπνπο ελδείθλπηαη, γηα ηε θαιχηεξε 

ελεκέξσζε ηνπ θνηλνχ. Με βάζε ηνλ (Forsyth, 2009) ηα γξάκκαηα αξρεηνζεηνχληαη, 

αληίζεηα κε ηα ηειέθσλα ηα νπνία δε κέλνπλ (΢πλήζσο δελ απνζεθεχνληαη). Ο 

ζπλδπαζκφο ησλ δπν κέζσλ επηθέξεη ην θαιχηεξν δπλαηφ απνηέιεζκα ζ’ έλα 

μελνδνρείν. Σα μελνδνρεία δε πξέπεη θαη δε κπνξνχλ λα παξαβιέςνπλ ηηο θξαηήζεηο. Οη 

βαζηθέο πεγέο θεξδψλ γηα ηα μελνδνρεία είλαη ε ππνδνρή θαη ηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα, νη 

νπνίεο θαη νη δχν βαζίδνληαη ζηε δηαδηθαζία ησλ θξαηήζεσλ. Σν θφζηνο ηεο 

ιαλζαζκέλεο θαη εθηφο ζπγθεθξηκέλσλ νξίσλ απάληεζεο κπνξεί λα πξνζδψζεη:  

1.Αξλεηηθή εηθφλα γηα έλα μελνδνρείν, 

 2.Έιιεηςε ηεο ησξηλήο θαη ηεο κειινληηθήο επθαηξίαο λα θηινμελήζεη ην μελνδνρείν 

ηνπο ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο ηέινο αξλεηηθέο εληππψζεηο ζηνπο ελδηαθεξφκελνπο αιιά 

θαη ζηα πξνζθηιή ηνπο πξφζσπα κέζσ ηεο δηαζπνξάο εληππψζεσλ (word of mouth).Απφ 

ηελ άιιε, ε ζσζηή αληαπφθξηζε απφ ηηο θξαηήζεηο κπνξεί λα πξνζδψζεη: Καιή ζρέζε 

κε ηνπο ελδερφκελνπο πειάηεο, αχμεζε ηεο πειαηείαο, θαιή εμσηεξηθή εηθφλα κέζσ ηεο 

δηαζπνξάο εληππψζεσλ (word of mouth), ελίζρπζε ζηε δηαθήκηζε θαη ζηε πξνψζεζε 

αιιά θαη ζηε θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Με βάζε ηα παξαπάλσ θαηαλννχκε φηη 

νη θξαηήζεηο, είλαη ε βάζε εζφδσλ γηα έλα μελνδνρείν, νπφηε θαη ηα μελνδνρεία ζα 

πξέπεη λα επελδχνπλ ζηηο ζσζηέο δηαδηθαζίεο αληαπφθξηζεο θαη θάιπςεο ησλ αλαγθψλ 

ησλ πειαηψλ. Ζ εθαξκνγή ησλ αξρψλ ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο ζηηο θξαηήζεηο 

είλαη έλα κέζν βειηίσζεο απηψλ αιιά θαη ελίζρπζεο ησλ ζηξαηεγηθψλ- κάξθεηηλγθ, νη 

νπνίεο αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ θαη κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηελ αλάπηπμε θαη ηε 

δηαρείξηζε ησλ θξαηήζεσλ. 
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4.3 Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηηο Κξαηήζεηο 

 

Η Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο εθθξάδεηαη ζην μελνδνρεηαθφ ηνκέα θαη εηδηθά ζηηο 

θξαηήζεηο κέζα απφ ην ηξίπηπρν: πψιεζε ηεο ζσζηήο ππεξεζίαο, ζην ζσζηφ πειάηε, ζηε 

ζσζηή ηηκή. Σν ηξίπηπρν απηφ εθθξάδεη ηε πνηφηεηα ζηηο θξαηήζεηο ησλ μελνδνρείσλ. 

΢πγθεθξηκέλα νη θξαηήζεηο ζα πξέπεη λ’ απαληνχλ ηε ζσζηή ζηηγκή, λα πσινχλ ηε 

θαηάιιειε ππεξεζία αλάινγα κε ηνλ πειάηε θαη λα πξνσζνχλ ηηο ηηκέο ηνπ μελνδνρείνπ, 

κε ηέηνην ηξφπν ψζηε νη πειάηεο λα ην επηιέγνπλ γηα ηε δηακνλή ηνπο (Sanchez, 2005). 

Οη Choi θαη Cho ην 2000 ρξεζηκνπνίεζαλ θάπνηα πνηνηηθά πξφηππα ηα νπνία θαζφξηζαλ 

φηη κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηε δηαδηθαζία ησλ θξαηήζεσλ γηα ηα μελνδνρεία. 

΢πγθεθξηκέλα ηα πξφηππα απηά είλαη ηα’ αθφινπζα:  

o Κάιπςε ηεο δήηεζεο κέζσ ηζηνξηθψλ δεδνκέλσλ, ηα νπνία κπνξνχλ λα δψζνπλ 

ρξήζηκα ζηνηρεία ζην μελνδνρείν γηα ηελ νξγάλσζε ησλ θξαηήζεσλ θαη ηελ 

αλάπηπμε ζπγθεθξηκέλσλ πνηνηηθψλ δεδνκέλσλ. 

o ΢πγθεθξηκέλε δηαδηθαζία πξφβιεςεο ηεο δηαζεζηκφηεηαο (booking forecast), πνπ 

δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζ’ έλα μελνδνρείν λα δηαρεηξηζζεί ηελ επηζθεςηκφηεηα, αιιά 

θαη λα θαιχςεη κ’ επηηπρία ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπ. 

o Κάιπςε αλαγθψλ θαη παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ, κε βάζε ηκεκαηνπνίεζεο 

ηεο αγνξάο (markets egmentation). 

o Αλάπηπμε ελαιιαθηηθψλ ζελαξίσλ ρεηξηζκνχ κε ζεβαζκφ ζηηο αλάγθεο ηνπ 

πειάηε θαη ζθνπφ ηε πξφβιεςε επεξρφκελσλ δπζθνιηψλ. 

o Αλάπηπμε κέζα απφ ηελ εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ. ΢πγρξφλσο ε πνηφηεηα 

ζηηο θξαηήζεηο, κεηαθξάδεηαη θαη ζε επηπξφζζεηεο παξνρέο. ΢πγθεθξηκέλα 

(Sanchez, 2005): 

1. Ο αληίθηππνο ησλ νξγαλσκέλσλ γεγνλφησλ - εθδειψζεσλ, ηνπηθέο νκνξθηέο, ήζε θαη 

έζηκα ζπλαξηήζεη πάληα ηνπ πεξηβάιινληνο ηα νπνία ηα δηέπεη νηθνλνκηθφο, θνηλσληθφο, 

πνιηηηθφο, ηερλνινγηθφο ραξαθηήξαο. 

2. Ζ δνκή ηνπ μελνδνρείνπ πξέπεη λα είλαη αξθεηά επέιηθηε, ψζηε αλά πάζα ζηηγκή λα 

θαιχπηεη θάζε αλάγθε ησλ εηζεξρφκελσλ πειαηψλ. 

3. Έιεγρνο ηεο δηακνλήο πιαηζησκέλνο απφ δξάζεηο νη νπνίεο ηθαλνπνηνχλ ην θνηλφ. 
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4. Πνιηηηθέο, νη νπνίεο ηθαλνπνηνχλ ην θνηλφ φπσο ε άκεζε θξάηεζε, πιαηζησκέλε πάληα 

απφ επηπξφζζεηεο παξνρέο. 

Με βάζε ηα παξαπάλσ, θαηαλννχκε φηη είλαη πνιχ ζεκαληηθά ηα άλσζελ πνηνηηθά 

δεδνκέλα, ηα νπνία κπνξνχλ λα πιαηζηψζνπλ κ’ επηηπρία ηε δηαδηθαζία ησλ θξαηήζεσλ 

θαη λα ηθαλνπνηήζνπλ ην θνηλφ. 

 

4.4 Η Έλλνηα ηεο Πνηφηεηαο ζηηο Τπεξεζίεο θαη Ιδηαίηεξα ζηνλΞελνδνρεηαθφ Κιάδν 

 

Πέξα απφ ηελ πιεηάδα νξηζκψλ πνπ ππάξρνπλ γηα ηελ πνηφηεηα θαη φζνπο έρνπλ 

αλαθεξζεί ζην πξψηα θεθάιαηα, θξίλεηαη ζθφπηκν λα παξαηεζεί θαη απηφο πνπ 

πξνέξρεηαη απφ ην British Standards Institution. ΢χκθσλα κε απηφλ, ε πνηφηεηα νξίδεηαη 

σο « ην ζχλνιν ησλ ηδηνηήησλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο, νη 

νπνίεο βαζίδνληαη ζηε δπλαηφηεηά ηεο λα ηθαλνπνηήζεη ζπγθεθξηκέλεο εθθξαζκέλεο ή 

ιαλζάλνπζεο αλάγθεο» (BSI, 1983). Γηα ηελ πιεξέζηεξε θαηαλφεζε ηνπ παξαπάλσ 

νξηζκνχ πξέπεη λα πξνζδηνξηζηνχλ νη αλάγθεο πνπ αλαθέξνληαη ζηνλ παξαπάλσ νξηζκφ. 

Απηφο ν πξνζδηνξηζκφο ησλ αλαγθψλ κπνξεί θαη πξέπεη λα γίλεηαη κέζα ζηελ θάζε 

επηρείξεζε. ΢ε θάζε πεξίπησζε νη αλάγθεο είλαη άκεζα εμαξηεκέλεο απφ ηνπο ζηφρνπο 

πνπ ζέηεη ε θάζε επηρείξεζε (Garvin, 2005). ΢ηνλ αθφινπζν νξηζκφ θαηά Garvin 

«Πνηφηεηα ζεκαίλεη λα ηθαλνπνηνχκε ηνπο πειάηεο θαη φρη απιά λα ηνπο πξνζηαηεχνπκε 

απφ δπζθνξίεο ή δπζάξεζηεο θαηαζηάζεηο». Απφ ηα παξαπάλσ ζπλεπάγεηαη φηη «θάζε 

είδνο επηρείξεζεο κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί σο πςειήο ή ρακειήο πνηφηεηαο θαη απηφ 

εμαξηάηαη απφ ην πφζν εμππεξεηεί ζσζηά ηελ πειαηεία ηεο» (Βαξβαξέζζνο-΢σηεξηάδεο, 

2003). 

Έλαο πην ζχλζεηνο νξηζκφο πξνζεγγίδεη ηελ πνηφηεηα σο εμήο: «ε πνηφηεηα 

ζπκπεξηιακβάλεη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν νη ηδηφηεηεο ηεο εμππεξέηεζεο πνπ επηζπκνχλ λα 

έρνπλ νη πειάηεο έρνπλ αλαγλσξηζηεί θαη ελζσκαησζεί ζηελ παξνρή ππεξεζίαο θαη ην 

βαζκφ επίηεπμεο ησλ επηζπκεηψλ επηπέδσλ απηψλ ησλ ηδηνηήησλ πνπ γίλνληαη αληηιεπηά 

απφ ηνπο πειάηεο» (Murdick et al., 2000). Έηζη ινηπφλ, «ε πνηφηεηα δελ κπνξεί λα 

απνηηκεζεί ζε απφιπηνπο φξνπο, αιιά πξέπεη λα αληαπνθξίλεηαη / αληηζηνηρεί ζηηο 

πξνζδνθίεο ηεο πειαηείαο» (Βαξβαξέζζνο & ΢σηεξηάδεο, 2003). Αξρηθά, ε πνηφηεηα 

ζαλ έλλνηα, ήηαλ κνλνδηάζηαηε κε ζηφρνπο θαη αλαθνξέο πνπ πξνζέγγηδαλ κφλν ην 
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θάζκα ηνπ ειέγρνπ. ΢ηε ζεκεξηλή επνρή έρεη κεηεμειηρζεί ζε κία έλλνηα φπνπ έρεη 

δηεπξπλζεί θαη ζηα επξχηεξα πιαίζηα ηεο ζπκπεξηιακβάλνληαη ε πνηφηεηα ηνπ 

ζρεδηαζκνχ θαη ηνπ κεραληζκνχ παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ θαη ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ, 

θαζψο θαη ε αμηνιφγεζε ησλ ίδησλ ησλ επηρεηξήζεσλ, θαιχπηνληαο νιφθιεξν ην θάζκα 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ιεηηνπξγηψλ. Ζ πνηφηεηα απνηειεί έλα αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο 

δηνίθεζεο, φπνπ ζθνπφο ηεο είλαη ε ζπλερήο αλαδήηεζε βειηίσζεο φισλ ησλ ηκεκάησλ 

ηεο παξαγσγήο κέρξη θαη ην ηειηθφ πξντφλ ή ππεξεζία. (Tenner & DeToro, 2002). 

Γηα λα ππάξρνπλ θαιχηεξα ιεηηνπξγηθά απνηειέζκαηα ζην μελνδνρεηαθφ θιάδν ζα 

πξέπεη ε πνηφηεηα λα αληηκεησπίδεηαη σο ζηξαηεγηθφ δήηεκα θαη φρη απιά ζαλ έλα 

ζπλεπαγφκελν απνηέιεζκα άιισλ δηαδηθαζηψλ ή ζαλ έλα ηκήκα δηαθφξσλ δηαδηθαζηψλ. 

Αλ ε πνηφηεηα αληηκεησπηζηεί ζαλ βαζηθφο ππιψλαο πξνζέγγηζεο ηνπ μελνδνρεηαθνχ 

πξντφληνο, ηφηε ε ζεηηθή επίδξαζή ηεο ζα γίλεη αληηιεπηή φρη κφλν ζηνλ πειάηε – 

θαηαλαισηή, αιιά θαη ζηνλ ίδην ην κηθξφθνζκν ηεο επηρείξεζεο. Ζ πηνζέηεζε πξν- 

ελεξγεηηθήο ζηξαηεγηθήο ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα απνηειεί έλαλ αθξνγσληαίν ιίζν φπνπ 

ππνζηεξίδνληαη φια ηα ζπζηαηηθά ζηνηρεία ηνπ παξαγσγηθνχ ζπζηήκαηνο θαη ησλ 

ηνκέσλ εμππεξέηεζεο (Jones & Lockwood, 1989). 

Ο νξηζκφο ηνπ BSI γηα ηελ πνηφηεηα φπσο δηαηππψζεθε πην πάλσ, δίλεη ηελ εληχπσζε 

αξρηθά ηνπιάρηζηνλ, φηη είλαη κία νινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε. Όκσο ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα, δηαθξίλνληαη ζεκεία αζάθεηαο πνπ αθνξνχλ ζηνλ εληνπηζκφ θαη ζηελ 

ελζσκάησζε ζηελ ππεξεζία ή ζην πξντφλ ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ -θαηαλαισηψλ. 

΢εκαληηθφ ξφιν επίζεο παίδεη θαη ε έθηαζε ζηελ νπνία νη πειάηεο – θαηαλαισηέο 

ληψζνπλ φηη νη αλάγθεο ηνπο έρνπλ επαξθψο ηθαλνπνηεζεί. (Murdick et al., 2000). Ζ 

εμππεξέηεζε απνηειεί έλα ζχλζεην πιέγκα φπνπ εκπιέθεηαη ην πξντφλ, άπιν, απηφ ή 

ζχλζεην θαη ν θαηαλαισηήο είηε ελδηάκεζνο (mediator) είηε ν ηειηθφο. 

΢ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, έλαο θαηαλαισηήο επηζπκεί λα θάλεη κία θξάηεζε ελφο 

δσκαηίνπ ζε κία μελνδνρεηαθή κνλάδα. Ο θαηαλαισηήο ζα βηψζεη ηελ εμππεξέηεζε απφ 

θάπνηνλ ππάιιειν ηνπ μελνδνρείνπ θαη κε βάζε ηελ εκπεηξία πνπ ζα βηψζεη αθφκα θαη 

ζην επίπεδν ηεο αξρηθήο παξνπζίαζεο ηνπ πξντφληνο, ζα απνθαζίζεη αλ ζα πξνρσξήζεη 

ζην επφκελν ζηάδην πνπ είλαη ε απφθαζε αγνξάο ή κε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο. Σν 

πξντφλ ελδέρεηαη λα είλαη άξηζηα ζηεκέλν θαη λα παξνπζηάδεηαη άξηηα θαηά ηελ άπνςε 

ηεο δηνίθεζεο ηεο κνλάδαο. Παξφια απηά θάπνηνη δπλεηηθνί πειάηεο ζα πξνρσξήζνπλ ζε 
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θαηαλάισζε θαη θάπνηνη φρη. Ο παξάγνληαο πνπ παίδεη πξσηεχνληα ξφιν ζηελ απφθαζε 

ηνπ πειάηε, είλαη ην θαηά πφζν έρεη επηηεπρζεί απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο λα 

ελζσκαησζνχλ ζην πξντφλ νη πξνζδνθίεο πνπ ζα έθαλαλ ηνλ θαηαλαισηή λα ην 

απνδερζεί θαη λα πξνρσξήζεη ζην ζηάδην ηεο αγνξάο. Καηά ηνπο Baker θαη Crompton νη 

ίδηνη νη πειάηεο απνηεινχλ κέξνο ηεο εκπεηξίαο εμππεξέηεζεο θαη ιφγσ απηνχ 

κεηαθέξνπλ ζην ίδην ην πξντφλ έλα ζχλνιν πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ πνπ δελ 

κπνξνχλ λα ειεγρζνχλ απφ ηελ επηρείξεζε (Baker & Crompton, 2000).  

΢ην παξαπάλσ παξάδεηγκα πξνθχπηνπλ θαη θάπνηεο άιιεο παξάκεηξνη πνπ κπνξεί λα 

παίμνπλ θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηελ αγνξά ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ μελνδνρεηαθνχ πξντφληνο. 

Έλαο απφ απηνχο είλαη αλ ν ηξφπνο παξνπζίαζεο ηνπ πξντφληνο είλαη ζχκθσλνο κε απηφλ 

πνπ έρεη επηιέμεη ε επηρείξεζε θαη αλ ππάξρεη νκνηνγέλεηα παξνπζίαζεο ηνπ απφ φινπο 

ηνπο εκπιεθφκελνπο ζε απηήλ. Γεχηεξνο θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο είλαη ν έιεγρνο ζε 

ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε. Γλσξίδνληαο φηη νη αλάγθεο 

κεηαβάιινληαη θαη κάιηζηα κε ηαρχ ξπζκφ ζηηο εκέξεο καο, είλαη πνιχ εχθνιν λα 

εκκέλεη ε δηνίθεζε ηεο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο ζε ζχλνιν πξνζδνθηψλ πνπ πιένλ 

είλαη μεπεξαζκέλεο απφ ηνλ θαηαλαισηή κε φηη επηπηψζεηο απηφ ζπλεπάγεηαη. Έλαο 

εμίζνπ ζεκαληηθφο νξηζκφο πεξί Πνηφηεηαο δίδεηαη απφ ηνλ Wyckoff ζχκθσλα κε ηνλ 

νπνίν: «Πνηφηεηα είλαη ν βαζκφο ππεξνρήο / εμαηξεηηθήο επίδνζεο πνπ επηδηψθεηαη θαη ν 

έιεγρνο κεηαβιεηφηεηαο ζηελ επίηεπμε απηήο ηεο ππεξνρήο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

απαηηήζεσλ ηεο πειαηείαο» (Wyckoff, 1984). 

΢ε ζρέζε κε ηνπο ππφινηπνπο νξηζκνχο Πνηφηεηαο, ν νξηζκφο ηνπ Wyckoff πξνζδίδεη 

κία πην ζεηηθή δηάζηαζε ζηελ πνηφηεηα θαη είλαη ρξήζηκνο δηφηη εκπεξηέρεη δχν 

ζεκαληηθέο ηδέεο (Βαξβαξέζζνο & ΢σηεξηάδεο, 2003). 

Ο ζρεδηαζκφο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ κε ηελ πξνυπφζεζε φηη ε δηνίθεζε εληζρχεη θαη 

παξαθνινπζεί ην πξντφλ. Με βάζε ην παξαπάλσ, ν ζρεδηαζκφο ηεο πνηφηεηαο απνηειεί 

ην ζεκείν αθεηεξίαο γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ πην θαηάιιεινπ κάλαηδκελη πνηφηεηαο. Ζ 

παξαπάλσ ηδέα απνηειεί έλα θξίζηκν ζηνηρείν ζε κία ζηξαηεγηθή πνηφηεηαο (Randall & 

Senior, 2002). 

Ζ έθηαζε φπνπ ην πξντφλ ηθαλνπνηεί ην ζχλνιν ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε. ΢ηνλ 

μελνδνρεηαθφ θιάδν ππάξρεη κία ηδηαηηεξφηεηα. Οη πεξηθεξεηαθέο αλάγθεο παίδνπλ 

πξσηεχνληα ξφιν ζε ζρέζε κε ηηο βαζηθέο αλάγθεο φπσο είλαη ε μεθνχξαζε, ε εζηίαζε, ν 
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χπλνο. Καη απηφ γηαηί νη βαζηθέο αλάγθεο ζεσξνχληαη απηνλφεην φηη ζα ηθαλνπνηεζνχλ. 

΢ηε ζπλείδεζή ηνπο νη ηνπξίζηεο έρνπλ αλαπηχμεη ηελ εηθφλα ελφο μελνδνρείνπ θαη έρνπλ 

πξνηππνπνίεζεη θάπνηεο απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπ θαη ηηο παξνρέο ηνπ ζε ηέηνην βαζκφ φπνπ 

δελ εθπιήζζνληαη φηαλ νη πξνζδνθίεο ηνπο εθπιεξψλνληαη. Καη απηφ γηαηί ε 

νπνηαδήπνηε ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο γηα βαζηθέο αλάγθεο ζεσξείηαη 

δεδνκέλε. Γηα λα δεκηνπξγεζεί νπζηαζηηθή ηθαλνπνίεζε, ζα πξέπεη ε εμππεξέηεζε λα 

ππεξβεί ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ βαζηθψλ αλαγθψλ. ΢πλεπψο, ε ηθαλνπνίεζε ηφζν ησλ 

θνηλσληθψλ, φζν θαη ησλ ςπρνινγηθψλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή, είλαη ην κέζν πνπ ζα 

νδεγήζεη ζηελ ηειηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ. Απηφ νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη ην πξντφλ ζα 

πξέπεη λα ζπγθιίλεη πξνο ηελ έλλνηα ηεο Οιηθήο Πνηφηεηαο (Teare, 2006). 

 

 

4.5 Πξνυπνζέζεηο Δπίηεπμεο Τςεινχ Δπηπέδνπ Πνηφηεηαο Δμππεξέηεζεο ζε 

Ξελνδνρεηαθέο Μνλάδεο 

 

Ζ εγεζία πξέπεη λα απνδέρεηαη ηελ πνηφηεηα θαη ηηο αξρέο ηεο θαη λα δεκηνπξγεί ηηο 

πξνυπνζέζεηο γηα λα εθαξκνζηεί κνληέιν πνηφηεηαο πνπ λα νδεγεί ζε εμαηξεηηθά 

απνηειέζκαηα. Πξέπεη λα απνηεινχλ ην θαιφ παξάδεηγκα ζε φιεο ηηο ελδνεπηρεηξεζηαθέο 

δξαζηεξηφηεηεο θαη κνλίκσο λα εληζρχνπλ ην εζηθφ ησλ ππαιιήισλ εκκέλνληαο ζε 

ζέκαηα πνηφηεηαο. Άιινο παξάγνληαο, εμίζνπ ζεκαληηθφο, πνπ ζίγνπξα κπνξεί λα 

επεξεάζεη ηελ επηρείξεζε ζηελ πξνζαξκνγή ηεο κε ζθνπφ ηελ επηηπρία είλαη ην «πάζνο». 

(Peters, 1987). ΢χκθσλα κε ηνλ Peters, «ηα πεξηζζφηεξα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο 

απνηπγράλνπλ γηα έλα ή δχν ιφγνπο: έρνπλ έλα ζχζηεκα ρσξίο πάζνο ή πάζνο ρσξίο 

ζχζηεκα».Άξα, ε πνηφηεηα σο ζχζηεκα δελ πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη ζαλ δήηεκα πνπ 

αθνξά ζηελ αλάπηπμε πξνγξακκάησλ αζθαιείαο πνηφηεηαο ή ζηελ εθαξκνγή ηερληθψλ 

ειέγρνπ πνηφηεηαο. Πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη ζαλ έλα φξακα πνπ ζπλερψο ζα 

αλαπηχζζεηαη θαη ζα επηθνηλσλεί ζηνπο ελδνεπηρεηξεζηαθνχο θφιπνπο, φπνπ ε νιηθή 

πνηφηεηα ζα απνηειεί κέιεκα φισλ ησλ εκπιεθνκέλσλ. Ζ αλάπηπμε ηεο αλάινγεο 

εηαηξηθήο θνπιηνχξαο απνηειεί αθξνγσληαίν ιίζν ζηελ ζπκβνιή φιεο ηεο επηρείξεζεο 

ζηελ επηηπρία ησλ πξνγξακκάησλ νιηθήο πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδνληαη. Οη απαξαίηεηεο 
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πξνυπνζέζεηο πνπ νδεγνχλ ζε επίηεπμε εμαηξεηηθήο πνηφηεηαο εμππεξέηεζεο ζηηο 

μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο είλαη νη παξαθάησ (Βαξβαξέζζνο & ΢σηεξηάδεο, 2003): 

Σν θαηάιιειν είδνο κάλαηδκελη (ζπκκεηνρηθφ θαη επίπεδν), ε χπαξμε θνπιηνχξαο θαη 

επηρεηξεκαηηθνχ πλεχκαηνο, ε δέζκεπζε θαη ην πάζνο γηα ππεξνρή ζηελ εμππεξέηεζε 

(Simmons&Teare, 2003), ε ρξήζε ζχγρξνλσλ εξγαιείσλ θαη ηερληθψλ κάλαηδκελη, ε 

ππνζηήξημε ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο κε ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο θαη θίλεηξα, ε ελεξγφο 

εκπινθή ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κε εμνπζηνδφηεζε γηα άκεζε θαη επηηφπηα 

αληηκεηψπηζε ησλ πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο. 

 

4.6  Θεσξία Διιείκκαηνο ζηελ Πνηφηεηα 

 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο αλάπηπμεο θαη εθαξκνγήο δηαθφξσλ κνληέισλ πνηφηεηαο ζρεηηθά 

κε ηελ εμππεξέηεζε, πξνθχπηεη έλα εξψηεκα σο αλαθνξά ηε δεκηνπξγία ηνπ ράζκαηνο 

πνπ ππάξρεη αλάκεζα ζε έλα πξνθαλέο θαη ζε έλα πθηζηάκελν ζχζηεκα πνηφηεηαο. Ο 

ζρεδηαζκφο ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ζε ζεσξεηηθφ επίπεδν, είλαη πηζαλφλ λα 

απνθιίλεη ζηελ πξαθηηθή εθαξκνγή ηνπ. Έλαο ηξφπνο γηα λα μεπεξαζηνχλ ηα πηζαλά 

εκπφδηα ράζκαηνο, είλαη ε δεκηνπξγία θαη πεξαηηέξσ αλάπηπμε νξηζκέλσλ κνληέισλ 

πνηφηεηαο εμππεξέηεζεο φπνπ πξνηππνπνηνχληαη πέληε βαζηθά πεδία πνπ πηζαλνινγείηε 

φηη κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ πξνβιήκαηα πνηφηεηαο. 
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Πίλαθαο 2 :Σν «κνληέιν ησλ πέληε ειιεηκκάησλ» παξνρήο εμππεξέηεζεο 

 

Πεγή: Brogowicz, A. A., Delene, L. M. And Lyth, D.M. (2000) «A synthesized Service Quality Model 

with Managerial Implications»,  International Journal of Service Industries  Management, Vol. 1 (1), ζζ. 

27-45 

 

Ο παξαπάλσ πίλαθαο καο νλνκάδεη ηα 5 ειιείκκαηα , πνπ απνηεινχλ θαη ζεκεία θιεηδηά 

γηα ηε δηνίθεζε ηνπ μελνδνρείνπ αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο. 

(Parasuraman et al., 1985). ΢ην πξψην έιιεηκκα ηεο ηνπνζέηεζεο, πεξηιακβάλεηαη ην 

ελδερφκελν ε ππεξεζία πνπ πξνζδνθά λα βξεη ν πειάηεο - θαηαλαισηήο λα κελ 

ηαπηίδεηαη κε απηφ πνπ ε δηνίθεζε έρεη θαηαλνήζεη. Καηά ζπλέπεηα, ε δηνίθεζε κπνξεί 

λα εθεζπράδεη θαη κε έρνληαο αληηιεθζεί ηη αθξηβψο ζπκβαίλεη, αθνχ δελ έρεη εληνπίζεη 

ην ζθπγκφ ηνπ πειάηε – θαηαλαισηή, λα ράλεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ θφζκνπ, πνπ κνηξαία 

ζηξέθεηαη ζε αληαγσληζηηθά πξντφληα. ΢ην έιιεηκκα ηεο εμεηδίθεπζεο, ειινρεχεη ν 

θίλδπλνο ε δηνίθεζε λα κελ έρεη αληηιεθζεί επαθξηβψο ηηο αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηηθνχ 

θνηλνχ θαη λα ζεζπίδεη ρακειά επίπεδα εμππεξέηεζεο ηα νπνία δελ ζπκπίπηνπλ κε ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπ. ΢ε κία ηέηνηα πεξίπησζε, ε επηρείξεζε δεκηνπξγεί δπζαξεζηεκέλν 
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θνηλφ θαη ηαπηφρξνλα πξνδίδεη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ. Έηζη γηα παξάδεηγκα, αλ θάπνηνο 

απφ ηε δηνίθεζε απνθαζίζεη φηη γηα ιφγνπο πεξηθνπήο εμφδσλ, νη βάξδηεο ηεο ππνδνρήο 

δελ ζα θαιχπηνληαη επαξθψο κε ηνλ αλάινγν αξηζκφ αηφκσλ, ηφηε νη θαζπζηεξήζεηο πνπ 

ζα δεκηνπξγεζνχλ αθφκα θαη ηξηψλ ιεπηψλ λα είλαη, ζα δεκηνπξγήζνπλ παξέθθιηζε απφ 

ηηο δηαδηθαζίεο άςνγεο εμππεξέηεζεο πνπ ππάξρνπλ θαη δελ ζα πεξάζνπλ απαξαηήξεηεο 

απφ ηνλ θαιεζκέλν. Μία ηέηνηα ελέξγεηα δείρλεη επίζεο, φηη ε μελνδνρεηαθή επηρείξεζε 

δελ θηλεηνπνηεί κεραληζκνχο γηα λα αληρλεχζεη ηηο αλάγθεο ηνπ θνηλνχ θαη ζε βάζνο 

ρξφλνπ απηφ ζα νδεγήζεη ζε ζπξξίθλσζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ηεο. ΢αλ ηξίην έιιεηκκα 

παξνπζηάδεηαη απηφ ηεο παξνρήο εμππεξέηεζεο. Αθφκα κηα ζε πεξηπηψζεηο φπνπ ε 

δηνίθεζε κεηά απφ ελδεδεηγκέλεο έξεπλεο έρεη εληνπίζεη ηηο αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηηθνχ 

θνηλνχ, δελ ζπλεπάγεηαη φηη έρεη αληηπαξέιζεη θάζε είδνπο δπζθνιίαο ζε ζέκαηα πνπ 

άπηνληαη ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο δηνίθεζήο ηεο. Καη απηφ γηαηί πάληα ππάξρεη ην 

ελδερφκελν απνηπρίαο ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη ζηελ ππνζηήξημε ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο ηεο. 

Σν έιιεηκκα επηθνηλσλίαο ζπλδέεη ην πξντφλ κε ηελ δηαθήκηζε θαη ηελ πξνψζεζή ηνπ. 

Αξθεηέο θνξέο θαη ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα βξνπλ άκεζε απήρεζε ζην θνηλφ -ζηφρν, νη 

δηαθεκηζηέο ζρεδηάδνπλ θαη πξνηείλνπλ θακπάληεο βαζηζκέλεο ζε ζιφγθαλ θαη 

εληππσζηαθέο θξάζεηο. Απηφ απφ κία πξψηε άπνςε είλαη ζεηηθφ κε ηελ έλλνηα φηη ε 

δηαθήκηζε πεηπραίλεη ην ζηφρν ηεο πνπ δελ είλαη άιινο απφ ην λα γλσζηνπνηεζεί ην 

μελνδνρεηαθφ πξντφλ. Σν αηφπεκα είλαη, φηη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο νη θξάζεηο ή ηα 

ζιφγθαλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη δελ έρνπλ θακία ζρέζε κε ηελ πξαγκαηηθή θχζε ηνπ 

πξντφληνο θαη δεκηνπξγνχλ ηέηνηεο πξνζδνθίεο ζηνλ πειάηε πνπ είλαη αδχλαηνλ λα 

θαιπθζνχλ. Ο αξλεηηθφο αληίθηππνο πνπ δεκηνπξγείηαη ζίγεη επίζεο δεηήκαηα 

εκπηζηνζχλεο κε ην θνηλφ θαη εηιηθξίλεηαο. Καιιηεξγεί δε ηελ εληχπσζε φηη ε επηρείξεζε 

ζηελ πξνζπάζεηά ηεο λα δηεθδηθήζεη φζν θαιχηεξν κεξίδην απφ ηελ πίηηα ηεο αγνξάο, δε 

δηζηάδεη λα ρξεζηκνπνηήζεη ζεκηηά θαη αζέκηηα κέζα. Δίλαη πξνηηκφηεξν ινηπφλ κία 

επηρείξεζε λα κελ εκπιέθεηαη ζε ηέηνηνπ είδνπο δεζκεχζεηο πνπ δελ κπνξνχλ λα 

θαιχπηνπλ απφ ην ίδην ην πξντφλ, δηφηη ν αξλεηηθφο αληίθηππνο απνδεηθλχεηαη 

κεγαιχηεξνο. 

Ζ αληίιεςε απνηειεί ην ηειεπηαίν έιιεηκκα ζχκθσλα κε ηνλ παξαπάλσ πίλαθα θαη 

εμεηάδεη, αλ νη πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ πνπ πξνηηκά κία ζπγθεθξηκέλε 

μελνδνρεηαθή κνλάδα., ζπκπνξεχνληαη κε ηελ εκπεηξία ηεο εμππεξέηεζεο. Πξνυπφζεζε 
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απηνχ είλαη ε δηαζθάιηζε φηη ππάξρεη ζεηηθή εληχπσζε απφ ην θνηλφ γηα ηηο ππεξεζίεο 

ηνπ μελνδνρείνπ. Ζ κνλάδα κέζα απφ έλαλ επραξηζηεκέλν πειάηε επηζπκεί λα ζπλερίζεη 

λα δηαηεξεί ηε ζεηηθή ηεο εηθφλα πξνζπαζψληαο λα θαηλνηνκήζεη. Έλαο ηξφπνο γηα λα ην 

επηηχρεη απηφ, είλαη κε ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο. Να θξαηάεη ζε έλα αξρείν ζηνηρεία 

φπσο πξνζσπηθέο πξνηηκήζεηο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξακνλήο ηνπ πειάηε θαη λα ηα 

ρξεζηκνπνηεί πξνο ηθαλνπνίεζή ηνπ. Ζ επίδξαζε πνπ ζα έρεη ζε έλαλ πειάηε ην γεγνλφο 

φηη θάπνηνη ζπκνχληαη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ, αθφκα θαη αλ πξφθεηηαη γηα θάπνηα 

ιεπηνκέξεηα, ζα είλαη ζίγνπξα ζεηηθή θαη παξάιιεια ηνπ δηνρεηεχεηαη θαη έλα κηθξφ 

ζηίγκα ηεο θηινζνθίαο ηεο επηρείξεζεο ζηνλ ηνκέα ηεο θηινμελίαο. 

 

4.6.1. Η Ποιόηηηα καηά ηην Ξενοδοσειακή Αλςζίδα Itt-Sheraton 

 

Ζ Sheraton κία απφ ηηο κεγαιχηεξεο θαη γλσζηφηεξεο παγθφζκηεο αιπζίδεο 

μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ, έρεη δεκηνπξγήζεη έλα εζσηεξηθφ εγρεηξίδην πνηφηεηαο πνπ 

νλνκάδεηαη P.R.O.G.R.E.S.S. Με βάζε απηφ, εθπαηδεχνληαη ηα ζηειέρε ηεο θαη νη 

ππάιιεινί ηεο ζε ζέκαηα πνηφηεηαο. Σν εγρεηξίδην απηφ πεξηέρεη θαη ζηνηρεία ζρεηηθά κε 

ην πσο νξίδεηαη ε πνηφηεηα κε ζθνπφ φζνη παξαθνινπζήζνπλ ηελ εθπαίδεπζε λα έρνπλ 

ελεκεξσζεί ζθαηξηθά γηα ην αληηθείκελν. Σν P.R.O.G.R.E.S.S ζρεκαηίδεηαη απφ ηα 

αξρηθά ησλ παξαθάησ θξάζεσλ: 

P: Pick the issue (Δπηιέμηε ην ζέκα) 

R: Research the currentsituation (Γηεξεπλείζηε ηελ παξνχζα θαηάζηαζε) 

O: Obtain route cause (Βξείηε ηηο βαζηθέο αηηίεο) 

G: Generate possible improvements (Δπηθέξεηε ηηο πηζαλέο βειηηψζεηο) 

R: Run a pilot (Δθαξκνγή ηνπ πηινηηθνχ πξνγξάκκαηνο) 

E: Examine results (Δμεηάζηε ηα απνηειέζκαηα) 

S: Set up a transfer (Ξεθηλήζηεηεκεηαβίβαζε) 

S: Seek furth erimprovements (Αλαδεηήζηε επηπιένλ βειηηψζεηο) 
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΢χκθσλα κε απηφ ην εγρεηξίδην, ε πνηφηεηα, νη δηαδηθαζίεο ηεο θαζψο θαη νη αξρέο ηεο, 

έρνπλ εθαξκνγή ζε φια ηα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ ρσξίο ηδηαίηεξεο πξνζαξκνγέο. 

Παίξλνληαο ηελ παξαπάλσ θξάζε ζαλ παξαδνρή, κπνξνχκε επαγσγηθά λα 

ζπκπεξάλνπκε φηη είλαη εθαξκφζηκν θαη ζηηο θξαηήζεηο θαη κάιηζηα δνθηκαζκέλν ζε 

κεγάιε μελνδνρεηαθή αιπζίδα κε κεγάιν θνηλφ ζε κέγεζνο. 

 

4.6.2. Οι Απσέρ Ποιόηηηαρ για Ξενοδοσειακέρ Μονάδερ 

 

Πξφθεηηαη γηα έμη αξρέο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ φπσο αλαιχνληαη παξαθάησ: 

Απσή 1: Βεβαησζείηε φηη νη πειάηεο ελζαξξχλνπλ ηελ πνηφηεηα: ΢χκθσλα κε απηφ ν 

πειάηεο έρεη πάληα δίθην. Γηα λα βειηησζεί ε πνηφηεηα κέζα ζηελ εηαηξία, νη πειάηεο 

πξέπεη λα είλαη ην επίθεληξν θαη λα ηνπο ρξεζηκεχνπλ ζαλ ππμίδα. Όιεο νη απνθάζεηο 

πξέπεη λα βαζίδνληαη ζηηο απαηηήζεηο θαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπο. Οη πιεξνθνξίεο πνπ 

αληινχληαη απφ απηνχο ζα πξέπεη λα γίλνληαη ε αθεηεξία γηα πξνζδηνξηζκφ ησλ ζεκείσλ 

πνπ ρξεηάδνληαη αιιαγέο. Οη απνθάζεηο δελ πξέπεη λα παίξλνληαη εζσηεξηθά γηα ην ηη 

ζεκαίλεη πνηφηεηα ζηηο θξαηήζεηο, αιιά κε ζπκκεηνρή ησλ θαιεζκέλσλ ζηελ φιε 

δηαδηθαζία. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί κε ην λα είκαζηε έηνηκνη λα αθνχζνπκε ηα 

παξάπνλά ηνπο θαη ηηο φπνηεο ππνδείμεηο ηνπο. 

 

Έπεηηα πξέπεη λα αμηνινγεζνχλ θαη λα ηα αληηκεησπηζηνχλ ζαλ επθαηξία γηα βειηίσζε. 

Όινη ζηελ εηαηξία απνηεινχλ κία νκάδα πνπ ζπλεξγάδεηαη ζε δηάθνξνπο ηνκείο θαη 

επίπεδα κε ζθνπφ λα εμππεξεηήζνπλ φζν πην θαιά γίλεηαη ηνλ πειάηε πνπ πιεξψλεη. 

΢πλεπψο, πνηέ δελ παξαδίδεηε απφ θάπνηνλ ππάιιειν ζε θάπνηνλ άιιν ειιηπήο εξγαζία 

ή ιάζε, δηφηη απηά θαηεπζχλνληαη εηο βάξνο ηνπ πειάηε θαη απνδπλακψλνπλ ην πξνθίι 

ηεο εηαηξίαο πξνο ηα έμσ. Ζ γλψζε ηνπ πσο ρξεζηκνπνηεί θάπνηνο πειάηεο ηα πξντφληα 

θαη ηηο ππεξεζίεο κηαο κνλάδαο είλαη απαξαίηεηε γηα ην πξνζσπηθφ ηνπ μελνδνρείνπ. 

Δπίζεο, ε επαθή καδί ηνπ κε εξσηήζεηο φπσο «Δίζηε ηθαλνπνηεκέλνη;» ή «Πσο ζα 

κπνξνχζακε λα ζαο εμππεξεηήζνπκε θαιχηεξα;» απνηειεί έλαλ ηξφπν γηα λα αλνίμεη ν 

δίαπινο επηθνηλσλίαο θαη ν πειάηεο λα εμσηεξηθεχζεη ηελ άπνςή ηνπ. Ζ αμηνπνίεζε ησλ 
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πιεξνθνξηψλ πνπ κπνξεί έλα μελνδνρείν λα ζπιιέμεη, ηνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα 

απνθηήζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη λα επηηχρεη έλα δσηηθφ ζηφρν, απηφλ ηεο 

απφθηεζεο πειαηψλ γηα κία δσή (P.R.O.G.R.E..S.S. GREEK KIT Δξγαιείσλ, 2000). 

 

Αξρή 2: Να ρεηξίδεζηε ην θάζε ηη ζαλ κία δηαδηθαζία: ΢αλ δηαδηθαζία νξίδεηαη κία ζεηξά 

απφ δξαζηεξηφηεηεο πνπ θέξλνπλ ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα. Μέζα ζηελ επηρείξεζε, 

θάζε δξαζηεξηφηεηα, αλεμάξηεηα απφ ην πφζν κεγάιε ή πφζν κηθξή είλαη, πξέπεη λα 

αληηκεησπίδεηαη ζαλ κία δηαδηθαζία ή ζαλ κέξνο κηαο κεγαιχηεξεο, πνπ παξάγεη 

πιεξνθνξίεο, πξντφληα ή ππεξεζίεο γηα ηνπο πειάηεο. Οη αμηφπηζηεο ππεξεζίεο 

απνθέξνπλ ζηαζεξά απνηειέζκαηα κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ, δηαζθαιίδνληαο έηζη 

αλακελφκελα ζεηηθέο εκπεηξίεο γηα ηνπο πειάηεο. ΢πλεπψο, ε πην γλσζηή δηαδηθαζία ζα 

αθνινπζεζεί ζαλ ε πην ζηαζεξή, κέρξη φκσο λα βξεζεί θαη λα ηππνπνηεζεί κία θαιχηεξε 

πνπ ζα θνηλνπνηεζεί ζηελ ζε φινπο φζνπο επεξεάδνληαη ζηελ εηαηξία. ΢αθψο θαη ε 

πνηφηεηα πξέπεη λα έρεη ζαλ επίθεληξν ηνλ πειάηε. 

Αξρή 3: Να βειηηψλεηε δηαξθψο: Όζν πξνρσξνχλ ηα ρξφληα ζπληειείηαη πξφνδνο ζε 

δηάθνξνπο ηνκείο θαη ππάξρνπλ κεηαβνιέο ζε δηάθνξνπο ηνκείο ηεο δσήο καο. Απφ απηφλ 

ηνλ θαλφλα δελ μεθεχγεη νχηε ν θαηαλαισηήο. Απηφ, γηα ηελ επηρείξεζε πνπ 

εξγαδφκαζηε, κπνξεί λα ζεκαίλεη ην λα ζπκβαδίδεη ε θηινζνθία ηεο κε ηηο αλάγθεο ηνπ 

πειάηε ζηε ζεκεξηλή επνρή. Αιιά απφ ηελ άιιε πιεπξά, επηβάιιεηαη λα κπνξεί λα 

εμειηρζεί θαη λα κεηαζρεκαηηζηεί ε θηινζνθία ηεο ζε ζπλάξηεζε κε ηε κεηαβνιή ησλ 

αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή. Ο δξφκνο πνπ νδεγεί κία επηρείξεζε ζηελ ηειηθή επηθξάηεζε 

ζηελ αγνξά είλαη ε δηαξθήο βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. Ζ ζηαζηκφηεηα 

δελ επλνεί θαλέλαλ άιινλ παξά κφλν ηνπο αληαγσληζηέο. Μία επηρείξεζε πνπ ζεσξείηαη 

πξσηνπφξνο ζηνλ ηνκέα ηεο, πξέπεη λα βειηηψλεηαη ζπλερψο κε ζθνπφ ηε δηαηήξεζε ησλ 

ελίσλ ζε φια ηα επίπεδα. Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο νη άλζξσπνη θαηαλννχλ ηε βειηίσζε 

σο κεγάια άικαηα πξνο ηα εκπξφο. 

Αλ θαη ε βειηίσζε θάπνηεο θνξέο έξρεηαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν, ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο 

επηηπγράλεηαη κε απιά θαη κηθξά βήκαηα. Έηζη επηηπγράλεηαη ε δηαξθήο βειηίσζε θαη 

καδί ηεο αλαπηχζζεηαη θαη ην νκαδηθφ πλεχκα, ε καδηθή ζπκκεηνρή θαη ην 

αίζζεκαδήινπ. Απηνί νη παξάγνληεο απφ κφλνη ηνπο απνηεινχλ ηζρπξφ θίλεηξν γηα 
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θαιχηεξε απφδνζε απφ ηελ πιεπξά ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηειηθά ζπληειεί ζηελ 

θαιιηέξγεηα ζεηηθνχ πλεχκαηνο γηα ηελ βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. 

Απσή 4: Να εληζρχεηε ε πνηφηεηα απφ ηελ αξρή: Ζ θαθή πνηφηεηα θνζηίδεη θαη κάιηζηα 

αξθεηά. Ο άκεζνο αληίθηππνο ηεο θαθήο πνηφηεηαο έξρεηαη απφ ηηο πσιήζεηο νπφηε 

«κεηαθξάδεηαη» ακέζσο ζε θέξδνο πνπ δηέθπγε θαη δελ κπνξεί λα αλαπιεξσζεί ιφγσ ηεο 

άπιεο θχζεο ηνπ μελνδνρεηαθνχ πξντφληνο. ΢αλ ιχζε ζε απηφ ην πξφβιεκα ζα πξέπεη λα 

πηνζεηεζεί ε πνιηηηθή «Πξψηα ε πνηφηεηα» πνπ ζα εμαξηάηαη απφ ηηο αλάγθεο ηνπ 

θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. Δθαξκφδνληαο ηελ αλσηέξσ πνιηηηθή, αθήλνπκε ζε δεχηεξε 

ζέζε ζπκθέξνληα πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ην θφζηνο, ηνπο κεηφρνπο, ην θεθάιαην, ηα 

απνθηήκαηα θαη εζηηάδνπκε απνθιεηζηηθά ζηνλ πειάηε. Θεσξεηηθά, είλαη εχθνιν λα 

εθαξκνζηεί κία ηέηνηα πνιηηηθή, αιιά ζηελ πξάμε πξέπεη λα πξνεγεζεί δέζκεπζε απφ 

ηελ πιεπξά ηεο δηνίθεζεο φηη άκεζε πξνηεξαηφηεηα δίλεηαη ζηελ πνηφηεηα θαη φιε ε 

εηαηξία πξέπεη λα ζπκκνξθσζεί κε ηελ παξαπάλσ νδεγία απφ ην πςειφηεξν θιηκάθην 

ηεο ηεξαξρίαο κέρξη θαη ην ρακειφηεξν. 

Οη εκπιεθφκελνη ζε απηήλ ηε δηαδηθαζία νδεγνχληαη ζε άκεζε ζπκκφξθσζε πξνο ηε λέα 

πνιηηηθή θαη ηνπο γίλεηαη αληηιεπηφ φηη ε αιάλζαζηε εξγαζία είλαη ην δεηνχκελν ηεο 

εξγνδνζίαο απφ απηνχο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ελζσκαηψλεηαη ε πνηφηεηα ζαλ δηαδηθαζία 

κέζα απφ κέηξα θαη έιεγρν ηεο δηαδηθαζίαο θαη δελ είλαη πξνζαξηεκέλε ζηελ 

επηζεψξεζε ηνπ ηειεπηαίνπ βήκαηνο. Καηά θαηξνχο, ηέηνηα πξνζήισζε ζηελ πνηφηεηα 

επηζθηάδεη ηα άκεζα νθέιε, αιιά κία αδηάιιαθηε πνιηηηθή ηνπ ηχπνπ πξψηα ε πνηφηεηα 

ζα δηαζθαιίζεη ηε καθξνρξφληα αληαγσληζηηθφηεηα κέζα απφ ηε ζπλερή ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε. 

Απσή 5: Να ιχλνληαη ηα πξνβιήκαηα ρξεζηκνπνηψληαο γεγνλφηα θαη ζηνηρεία: Απφ ηε 

ζηηγκή πνπ εληνπίδεηαη έλα πξφβιεκα, νη άλζξσπνη πνπ απνηεινχλ ην πξνζσπηθφ κίαο 

εηαηξίαο ζθέθηνληαη φηη γλσξίδνπλ ηε ιχζε. Απηφ απνηειεί θαη ηνλ θχξην ιφγν πνπ νη 

εηαηξίεο καζηίδνληαη ζπλερψο απφ ηα ίδηα πξνβιήκαηα. Πξηλ ιπζνχλ ηα πξνβιήκαηα, ην 

πξψην βήκα είλαη λα πξνζεγγηζζνχλ ηα πξνβιήκαηα κέζα απφ γεγνλφηα θαη ζπιινγή 

ζηνηρείσλ. Τπάξρνπλ αξθεηά εξγαιεία πνπ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ζηε ζπιινγή ηέηνησλ 

ζηνηρείσλ φπσο είλαη νη θφξκεο ειέγρνπ, νη γξαθηθέο παξαζηάζεηο Pareto θαη ηα 

δηαγξάκκαηα αηηίαο θαη ζπλέπεηαο. Σα παξαπάλσ ζηνηρεία αθνχ ζπιιερζνχλ ζα πξέπεη 



69 
 

λα αλαιπζνχλ θαη λα θνηλνπνηεζνχλ θαη ζηα ππφινηπα κέιε ηεο εηαηξίαο. Σν ζεκαληηθφ 

ζεκείν είλαη λα έρνπλ επηζεκαλζεί νη βαζηθέο αηηίεο ηνπ πξνβιήκαηνο πξηλ μεθηλήζεη ε 

δηαδηθαζία λα πξνζδηνξηζηνχλ νη πηζαλέο ιχζεηο. Όηαλ παξζνχλ νη απνθάζεηο θαη 

εθαξκνζηνχλ νη αιιαγέο πνπ ζα επηθέξνπλ θαη ηε ιχζε ζην πξφβιεκα, εμαθνινπζεί ε 

κέηξεζε θαη ηα ε παξαθνινχζεζε ησλ δηαγξακκάησλ θαζεκεξηλά γηα λα δηαπηζησζεί 

θαηά πφζν έρεη ιπζεί ή έζησ πεξηνξηζηεί ην πξφβιεκα. Αλ ζηελ θνπιηνχξα ηεο εηαηξίαο 

ζπκπεξηιακβάλνληαη νη ζηφρνη ηεο πνηφηεηαο, ηνπ θφζηνπο, ηνπ εζηθνχ θαη ηεο 

παξάδνζεο, ηφηε νδεγείηαη ζε απνθάζεηο – ιχζεηο πνπ ηθαλνπνηνχλ ηνλ πειάηε. 

Αξρή 6: Να ζπκκεηέρνπλ φινη: Οη δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε εκπιέθνπλ κε θάπνην ηξφπν φια ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ, άξα ε πνηφηεηα είλαη 

κία ζηξαηεγηθή πνπ επηβάιιεη ηελ ζπκκεηνρή φισλ θαζψο θαη ηε δέζκεπζή θαη 

αθνζίσζή ηνπο. Έρνληαο αληηιεθζεί ην ζεκαληηθφ ξφιν πνπ δηαδξακαηίδεη ην 

πξνζσπηθφ ζηελ πνηφηεηα, είλαη μεθάζαξν φηη πξέπεη λα αζρνινχκαζηε κε ηελ ζπλερή 

αλάπηπμή ηνπ θαη ηελ κέηξεζε ηεο επίδνζήο ηνπ. ΢εκαληηθφ ζεκείν - θιεηδί πνπ 

επεξεάδεη ηελ ςπρνινγία ηνπ θαη θαηά ζπλέπεηα ηελ απφδνζή ηνπ είλαη ε ζπκπεξηθνξά 

ησλ πςειψλ θιηκαθίσλ ηεο ηεξαξρίαο πξνο απηφλ θαη γεληθφηεξα ε αμηνπξεπήο 

ζπκπεξηθνξά. Όζν πην μεθάζαξνη είλαη νη ζηφρνη πνηφηεηαο κε επίθεληξν ηνλ πειάηε, θαη 

φζν πεξηζζφηεξν ην πξνζσπηθφ είλαη εμνηθεησκέλν κε ηα εξγαιεία πνηφηεηαο, ηφζν 

κεγαιχηεξεο πηζαλφηεηεο ππάξρνπλ γηα λα πινπνηεζεί ν ζηφρνο θαη κάιηζηα ζε βξαρχ 

ρξνληθφ δηάζηεκα. Αξσγφο ζε απηήλ ηε πξνζπάζεηα είλαη ε ζπλερήο θαη ε πνηνηηθή 

εθπαίδεπζε. Σν θιίκα πνπ νθείιεη ε επηρείξεζε λα θαιιηεξγήζεη, είλαη ην νκαδηθφ 

πλεχκα ζπλεξγαζίαο, φπνπ φιεο νη ηδέεο είλαη εππξφζδεθηεο θαη φιεο νη πξνζπάζεηεο 

βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηεο πνηνηηθήο αλαβάζκηζεο ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο πξνο 

θαηαλάισζε αλαγλσξίδνληαη. 

 

4.7. ΢ηφρνη Πνηφηεηαο κε Δπίθεληξν ηνλ Πειάηε 

 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ ζαλ επίθεληξν ελδηαθέξνληνο αλαθνξηθά κε ηελ πνηφηεηα έρνπλ ηνλ 

πειάηε, πξέπεη λα εληνπίζνπλ ηα ζηνηρεία εθείλα πνπ ηνλ επεξεάδνπλ θαη ηνπ 
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δεκηνπξγνχλ αίζζεκα ηθαλνπνίεζεο. ΢ηνλ θιάδν ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ, 

απηνί νη παξάγνληεο είλαη νη παξαθάησ. 

 ΢πγθεθξηκέλα:  

Ζ Πνηφηεηα ε νπνία αλαθέξεηαη ζηε πνηφηεηα Πξντφλησλ θαη πνηφηεηα Τπεξεζηψλ, ζην 

θφζηνο ην νπνίν αλαθέξεηαη ζηε παξακέξεζε Γαπαλψλ θαη ζηε κείσζε Σηκψλ, ζηε 

παξάδνζε, ζηελ αζθάιεηα θαη ηέινο ζηε ζπκκεηνρή ησλ εξγαδφκελσλ θαη ην πςειφ 

εζηθφ. 

Όηαλ επηιέγεηαη έλα ζέκα πξνο επίιπζε ζε νπνηνδήπνηε ηκήκα κίαο μελνδνρεηαθήο 

κνλάδαο ή αιπζίδαο, αλ ιάβνπκε ππφςε ηνπο παξάγνληεο πνπ αλαθέξνληαη ζην 

παξαπάλσ ζρήκα νδεγνχκαζηε ζε ιχζε πνπ ζίγνπξα ζα ηθαλνπνηεί ζε κεγάιν βαζκφ ηελ 

παξάκεηξν ηεο ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ζ πνηφηεηα είλαη ν βαζκφο αξηηφηεηαο ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ. ΢ηφρνο είλαη φρη κφλν λα εθπιεξσζνχλ αιιά θα λα 

μεπεξαζηνχλ νη πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε παξέρνληαο φζν ην δπλαηφλ πςειφηεξε 

πνηφηεηα. Σν θφζηνο είλαη νη δαπάλεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ παξαγσγή πξντφλησλ θαη 

ηελ παξνρή ππεξεζηψλ. ΢ηφρνο είλαη λα απμεζεί ε απνδνηηθφηεηα θαη λα εμαιεηθζνχλ νη 

δαπάλεο, κεηψλνληαο ζπλεπψο ηφζν ην εζσηεξηθφ θφζηνο φζν θαη ην ηειηθφ θφζηνο πξνο 

ηνλ πειάηε. Ζ παξάδνζε είλαη ε κεηαθνξά ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ απφ ηελ 

επηρείξεζε πξνο ηνλ θαηαλαισηή. ΢αλ ζηφρνο εδψ ηίζεηαη ε έγθαηξε παξάδνζε, ζην 

ζσζηφ κέξνο, ζηε ζσζηή πνζφηεηα θαη ζηελ αλακελφκελε θαηάζηαζε. 

Ζ αζθάιεηα είλαη ε απνθπγή ηξαπκαηηζκψλ θαη δεκηψλ. Ζ πνηφηεηα ππεξεζηψλ ζαθψο 

θαη βειηηψλεηαη φηαλ δηαζθαιηζηνχλ: πγηέο εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ, αζθαιείο 

εγθαηαζηάζεηο, θαη αζθάιεηα θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εξγαζίαο. Σν εζηθφ είλαη ε 

εκπηζηνζχλε θαη ν ελζνπζηαζκφο ηνπ πξνζσπηθνχ. Ο ζηφρνο εδψ είλαη ε λα 

δεκηνπξγεζεί έλα ηέηνην πεξηβάιινλ φπνπ νη εξγαδφκελνη ζα έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα 

καζαίλνπλ θαη λα πξννδεχνπλ, έλα πεξηβάιινλ κέζα ζην νπνίν νη άλζξσπνη ζα 

ηπγράλνπλ ζσζηήο κεηαρεηξίζεηο θαη θαηά ζπλέπεηα ζα θέξνληαη ζσζηά ν έλαο ζηνλ 

άιινλ θαη ζηνλ πειάηε (P.R.O.G.R.E..S.S. GREEK KIT Δξγαιείσλ, 2000). 
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4.7.1. H Ποιόηηηα ζηο Ξενοδοσειακό Κλάδο ζςμθώνα με ηο Δλβεηικό ΢ήμα 

Ποιόηηηαρ Q 

 

Σε ρξνληά ηνπ 2007 νη 12 πην ζεκαληηθνί ηνπξηζηηθνί θνξείο ηεο Διβεηίαο, 

ζπληνληζκέλνη απφ ηελ Διβεηηθή Οκνζπνλδία Σνπξηζκνχ, νξγάλσζαλ ηελ «Πηζηνπνίεζε 

Πνηφηεηαο γηα ηνλ Σνπξηζκφ» κε έπαζιν ην ζήκα πνηφηεηαο Q. Δλδεηθηηθά αλαθέξνληαη 

παξαθάησ θάπνηνη απφ ηνπο ηνπξηζηηθνχο θνξείο πνπ ζπκκεηείραλ: Έλσζε Ξελνδφρσλ 

θαη Δζηηαηνξίσλ, Έλσζε Διβεηψλ μελνδφρσλ, Έλσζε πεξηθεξεηαθψλ Γηεπζπληψλ 

Ξελνδνρείσλ. Ο ζρεδηαζκφο ηνπ πξνγξάκκαηνο έγηλε απφ ην Ηλζηηηνχην εξεπλψλ γηα ηελ 

Αλαςπρή θαη ηνλ Σνπξηζκφ ηνπ παλεπηζηεκίνπ ηεο Βέξλεο ζε ζπλεξγαζία κε ηελ 

Αθαδεκία Frey πνπ εδξεχεη ζηε Επξίρε θαη ηελ ππνζηήξημε ηνπ ππνπξγείνπ 

Οηθνλνκηθψλ ηεο ρψξαο. 

΢ΑΝ ΢ΚΟΠΟΙ ΣΟΤ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΟ΢ ΣΔΘΗΚΑΝ ΟΙ ΠΑΡΑΚΑΣΩ: 

o Ζ αχμεζε ζπλείδεζεο πνηφηεηαο ζηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο 

o Ζ πξνψζεζε ζπλεξγαζίαο αλάκεζα ζηνπο εκπιεθφκελνπο παξάγνληεο κε ηελ 

o παξνρή ππεξεζηψλ 

o Ζ καθξνπξφζεζκε αλάπηπμε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξνρψλ 

 

΢χκθσλα κε ην Διβεηηθφ ζήκα πνηφηεηαο Q γηα ηνλ ηνπξηζκφ, ε πνηφηεηα 

ζηνμελνδνρεηαθφ ρψξν, ζε φηη αθνξά ζηελ πξνψζεζε θαη ζηνλ έιεγρν πνηφηεηαο ζε 

φινποηνπο ηνκείο νξγάλσζεο, παξνπζηάδεη ηα εμήο πιενλεθηήκαηα ζε ζρέζε κε άιινπο 

θιάδνπο ππεξεζηψλ: 

o Ζ ηνπξηζηηθή επηρείξεζε θαη ηδηαίηεξα ε μελνδνρεηαθή έρεη ηε δπλαηφηεηα λα 

θαζνξίζεη επζείο εμαξρήο ην επίπεδν πνηφηεηαο ηεο εμππεξέηεζεο σο πξνο ηνλ 

πειάηε. Αλαιφγσο ινηπφλ, κπνξεί λα δψζεη έκθαζε ζε ηνκείο ππεξεζηψλ πνπ ηνλ 

δηαθνξνπνηνχλ απφ ηνλ ππφινηπν αληαγσληζκφ θαη ηνπ δίλνπλ ζπγθξηηηθφ 

πιενλέθηεκα σο πξνο ηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ. 
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o Έρνληαο γλψζε ηνπ επηπέδνπ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ αλά ηνκέα, ηφηε ε ίδηα ε 

επηρείξεζε κέζσ ηεο δηνηθήζεψο ηεο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα πξνρσξάεη ζε 

θηλήζεηο βειηίσζεο κε ζαθήλεηα γλσξίδνληαο επαθξηβψο ηα ζεκεία πνπ 

ρξεηάδεηαη δηνξζσηηθέο θηλήζεηο. 

o Παξάιιεια κε ηελ άξηηα θαηάξηηζε θαη αλάπηπμε αλάιπζεο ησλ δπλαηψλ θαη 

αδχλαησλ ζεκείσλ ηεο επηρείξεζεο (SWOT- analysis: Strength, Weakness, 

Opportunities, Threats), νη δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο σο πξνο ηελ πνηφηεηα είλαη πην 

εχζηνρεο θαη έγθαηξεο. Ζ δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο, κέζα απφ ζπγθεθξηκέλεο 

δηαδηθαζίεο, κπνξεί λα αλαπηχμεη ηδέεο θαη λα πξνγξακκαηίζεη ελέξγεηεο βάζεη 

πιάλνπ-ζρεδίνπ δξάζεο. 

 

Δπεηδή ην πξφγξακκα βαζίδεηαη ζηε ζπλερή βειηίσζε ησλ παξεξρνκέλσλ ππεξεζηψλ 

ζηνλ ηνπξηζηηθφ θιάδν, πξναπαηηείηαη φηη ηα εκπιεθφκελα κε ην πξφγξακκα κέιε 

ελζηεξλίδνληαη ηε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο ζε φηη αθνξά ηελ επηρείξεζή ηνπο. Μία απφ ηηο 

δεζκεχζεηο ηνπ πξνγξάκκαηνο είλαη ε εγγχεζε γηα κειινληηθή επηηπρία ηεο επηρείξεζεο 

δηακέζσλ ηεο αλάπηπμεο πνηνηηθά αλαβαζκηζκέλσλ ππεξεζηψλ. Σν κέγεζνοηεο 

επηρείξεζεο δελ παίδεη πξσηεχνληα ξφιν ζε φηη αθνξά ζηελ έληαμε θάπνηαο επηρείξεζεο 

ζην πξφγξακκα, αθνχ έρεη πξνβιεθζεί εμαξρήο δηαθνξεηηθφο ζρεδηαζκφο εθαξκνγήο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο αλάινγα κε ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο ζε ζπλδπαζκφ κε επίπεδα 

πνηφηεηαο. Ζ πνηφηεηα είλαη κία έλλνηα πνπ δελ απνθηάηαη απφ ηε κία ζηηγκή ζηελ άιιε 

αιιά απαηηεί ζπλερή πξνζπάζεηα ζε φια ηα επίπεδα θαη γηα απηφ ην ιφγν ζεσξείηαη ζαλ 

κία ζπλερήο δηαδηθαζία. ΢θνπφο ηνπ πξνγξάκκαηνο φπσο είπακε είλαη ε ζπλερήο 

βειηίσζε ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ ησλ ηνπξηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ κε απιά κέζα, 

ρακειφ θφζηνο, θαη πξνζαξκνγή ηνπ πξνγξάκκαηνο ζηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο πνπ έρεη ε 

εθάζηνηε επηρείξεζε. Σν ίδην ην πξφγξακκα ππφθεηηαη ζε βειηηψζεηο θαη εμειίζζεηαη κε 

βάζε ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο. Γηαθξίλεηαη ζε ηξία ζηάδηα δίλνληαο ηε δπλαηφηεηα ζε 

θάζε επηρείξεζε λα θηλεζεί απηφβνπια θαη λα απνθαζίζεη κέρξη πνηφ επίπεδν ζα 

πξνζπαζήζεη λα αλαπηχμεη ηελ πνηφηεηα. Γηα λα κπνξέζεη λα πξνρσξήζεη ζε επφκελν 

ζηάδην ζα πξέπεη λα έρεη επηηπρψο εθαξκφζεη ην πξνεγνχκελν ζηάδην ζε ρξνληθφ 

νξίδνληα σο ηξία ρξφληα απφ ηελ έλαξμε εθαξκνγήο ηνπ. 
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΢πλνπηηθά αθνινπζνχλ ηα επίπεδα – ζηάδηα: 

Δπίπεδο 1: Μεηαδψζηε έλαλ «ηφ» πνηφηεηαο ζην πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ 

νξγαληζκφ ή ηνπ θνξέα . ΢ε απηφ ην επίπεδν ε έκθαζε επηθεληξψλεηαη ζηελ αλάπηπμε 

ηεο πνηφηεηαο θαη ζηνρεχεη ζηελ πνηφηεηα ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. 

Δπίπεδο 2: Διέγμηε ηελ πνηφηεηα δηαρείξηζεο ηεο επηρείξεζεο. 

Δπίπεδο 3: Δηζάγεηε ηελ νιηθή πνηφηεηα δηαρείξηζεο ζηελ επηρείξεζε. ΢ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα κηιάκε γηα έλα ζχζηεκα νιηθήο πνηφηεηαο δηαρείξηζεο πνπ 

αλαπηχζζεηαη ζπλερψο θαη επηηπγράλεη πςειά επίπεδα παξνρήο ππεξεζηψλ θαη 

αλάπηπμεο ηεο επηρείξεζεο. 

Σα εξγαιεία απηνχ ηνπ επηπέδνπ δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα γηα αλάπηπμε θαη εμαζθάιηζε 

πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Πξνυπνζέηεη φκσο ππεχζπλα άηνκα πνπ λα 

ελζηεξλίδνληαη ηελ πξνζπάζεηα γηα πνηνηηθή αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο. ΢αλ άκεζνο 

ζηφρνο ηίζεηαη απφ ηελ επηρείξεζε, ν πειάηεο – θηινμελνχκελνο λα αλαγλσξίδεη ηελ 

πνηφηεηα φρη κφλν απφ ηα δηαθξηηηθά ζήκαηα, αιιά θαη λα ηελ αηζζάλεηαη επίζεο. 

 

o Ζ επηρείξεζε νξίδεη έλαλ ππεχζπλν πνηφηεηαο πνπ εθπαηδεχεηαη σο quality coach 

θαη ζέηεη ζαλ πξνηεξαηφηεηα λα κεηαδψζεη ηνλ «ηφ» ηεο πνηφηεηαο ζηελ 

επηρείξεζε. 

o Ζ εθπαίδεπζε ηνπ quality-coach είλαη ζεκηλάξην ζην νπνίν ηνπ εμεγνχληαη ηα 

ηέζζεξα φξγαλα εθαξκνγήο κεζφδσλ αλάπηπμεο ηεο πνηφηεηαο (Αιπζίδεο 

ππεξεζηψλ, Πξνθίι πνηφηεηαο, Γηαρείξηζε παξαπφλσλ θαη ΢ρέδην Γξάζεο). 

o Ο quality coach βνεζάεη ηελ επηρείξεζε ζην ζρεδηαζκφ ηεο εθαξκνγήο ησλ 

ηεζζάξσλ νξγάλσλ ζηε βειηίσζε πνηφηεηαο ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. 

o Οη παξαπάλσ πιεξνθνξίεο ππνβάιινληαη ζην Όξγαλν Διέγρνπ. 

o Αλ ν έιεγρνο δείμεη φηη πιεξνχληαη νη παξαπάλσ πξνυπνζέζεηο, ηφηε απνλέκεηαη 

ην ζήκα Πνηφηεηαο Q γηα ηξία έηε. ΢ε δηαθνξεηηθή πεξίπησζε δίλεηαη κία 

ρξνληθή παξάηαζε κε ζθνπφ λα δηνξζσζνχλ ή λα ζπκπιεξσζνχλ νη αηέιεηεο θαη 

γίλεηαη λένο έιεγρνο. 
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o ΢ε εηήζηα βάζε ε επηρείξεζε ειέγρεη ηνπο ζηφρνπο πνπ ε ίδηα έρεη ζέζεη θαη πνπ 

πεξηιακβάλνληαη ζην ζρέδην δξάζεο θαη ελ ζπλερεία ππνβάιιεηαη λέν ζρέδην 

δξάζεο. 

 

Έρνληαο νινθιεξψζεη ην επίπεδν 1 ηφηε ην βαζηθφ κέιεκα είλαη ε εμέιημε θαη ε 

δηαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Γηα ηνλ παξαπάλσ ιφγν ζπληζηάηαη έκθαζε 

ζηελ πνηφηεηα ηεο δηνίθεζεο άξα θαη ηεο δηαρείξηζεο ηεο επηρείξεζεο. ΢ηφρνο ηεο είλαη ε 

ζπιινγή θαη αμηνιφγεζε πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε ηελ γλψκε ησλ πειαηψλ γηα ηηο 

ππεξεζίεο, ηελ θξίζε ησλ ζηειερψλ θαη ζπλεξγαηψλ γηα απηέο. Δπίζεο, ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο είλαη θαη ε γεληθή εηθφλα πνπ απνθνκίδεη θάπνηνο άγλσζηνο ειεγθηήο 

(MysteryGuest). ΢ηε γεληθή έθζεζε αμηνιφγεζεο πξέπεη λα δηαθαλνχλ ηα δπλαηά θαη 

αδχλαηα ζεκεία ηεο επηρείξεζεο, λα αμηνινγεζνχλ θαη ζηε ζπλέρεηα λα παξζνχλ κέηξα 

βειηίσζεο. ΢εκαληηθή είλαη ε ζπλεηζθνξά ηεο έθζεζεο γηα ηελ κειέηε ηνπ 

αληαγσληζκνχ, αθνχ δίδεηαη ε δπλαηφηεηα ζχγθξηζεο κε άιιεο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ. 

Δγγξαθή ηνπ Quality coach ζην ζεκηλάξην Quality-Trainers γηα εμνηθείσζε κε ηαλέα 

εξγαιεία πνηφηεηαο. Γηάζεζε ηεζζάξσλ λέσλ εξγαιείσλ γηα ιεπηνκεξή αμηνιφγεζε ηεο 

πθηζηάκελεο θαηάζηαζεο φπσο πεξηγξάθνληαη παξαθάησ: 

o Πξνθίι Βάζεο θαη πξνθίι δηαρείξηζεο: Δμεηάδεηαη απφ ηε δηεχζπλζε ην πξνθίι 

ησλ ζηειερψλ θαη θαηφπηλ απηφ ησλ ζπλεξγαηψλ θαη θαηφπηλ αληρλεχνληαη νη 

πξνυπνζέζεηο γηα κία θαιή πνηφηεηα ππεξεζηψλ. 

o Οη απφςεηο ζπλεξγαηψλ: Ζ πςειή πνηφηεηα πξνυπνζέηεη πςεινχ 

επηπέδνπθαηαξηηζκέλνπο ζπλεξγάηεο πνπ ζα παξαθηλνχληαη απφ ηζρπξά θίλεηξα. 

Ζ δηθή ηνπο ειεχζεξε άπνςε ζε ζπλδπαζκφ κε απηή ησλ πειαηψλ – θαιεζκέλσλ, 

νδεγεί ζε αζθαιέζηεξα ζπκπεξάζκαηα. 

o Οη απφςεηο ησλ πειαηψλ: Ζ ηθαλνπνίεζή ηνπο είλαη ην δεηνχκελν θαη κέζσ  

εξσηεκαηνινγίσλ «θαηαγξάθεηαη» ε γλψκε ηνπο. 

o Ο άγλσζηνο ειεγθηήο: Κάλνληαο ρξήζε θαηαιφγσλ ειέγρσλ θξίλεη ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ. 
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o Σα αλαιπκέλα απνηειέζκαηα ζπλνςίδνληαη ζε κία έθζεζε αμηνιφγεζεο πνπ 

δείρλεη ηε ζέζε ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηηο άιιεο επηρεηξήζεηο ηνπ ίδηνπ 

θιάδνπ. 

o Καηάξηηζε ελφο ζρεδίνπ δξάζεο κε 6-10 κέηξα πνπ ππνβάιιεηαη ζην φξγαλν 

ειέγρνπ. 

o Απνλνκή ζηελ επηρείξεζε ηνπ βξαβείνπ πνηφηεηαο Q ηνπ δεχηεξνπ επηπέδνπ, ζε 

πεξίπησζε πνπ ε επηρείξεζε αμηνινγεζεί ζεηηθά ζχκθσλα κε ηηο απφςεηο 

ζπλεξγαηψλ, πειαηψλ – θαιεζκέλσλ, αλψλπκνπ ειεγθηή θαη ην ζρέδην δξάζεο 

είλαη ζχκθσλν κε ηηο νδεγίεο. 

o ΢ε εηήζηα βάζε πξαγκαηνπνηείηαη έιεγρνο απφ ηελ επηρείξεζε ζηνπο ζηφρνπο ηνπ 

ζρεδίνπ δξάζεο θαη ππνβνιή λένπ ζρεδίνπ δξάζεο ζην φξγαλν ειέγρνπ. 

Ζ νινθιήξσζε ησλ επηπέδσλ 1 θαη 2 δίλεη ηε δπλαηφηεηα γηα κεηάβαζε ζην επίπεδν 3 

πνπ αθνξά ζηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο (Total Quality Management). Κπξίσο 

απεπζχλεηαη ζε πνιχ κεγάιεο επηρεηξήζεηο θαη δελ ζπληζηάηαη ζε κηθξέο ή κεζαίνπ 

κεγέζνπο. Πέξα απφ ηηο παξαπάλσ επηζεκάλζεηο γηα ηα επίπεδα πνηφηεηαο πνιχ 

ζεκαληηθή είλαη ε ζπλεηζθνξά ηνπ Quality coach. Γηα λα κπνξεί λα αληαπνθξηζεί ζην 

ζεκαληηθφ ξφιν ηνπ θαη λα επηηχρεη ζηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ 

πξνγξάκκαηνο πνηφηεηαο, πξέπεη λα πιεξνχληαη νξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά φπσο ηα 

παξαθάησ: 

o Να ζεσξείηαη απνδεδεηγκέλα ππνδεηγκαηηθφ ζηέιερνο ζηνλ ηνκέα παξνρήο 

ππεξεζηψλ. 

o Να είλαη έκπεηξνο ζε ζέκαηα δηαρείξηζεο 

o Να ππνζηεξίδεηαη πιήξσο απφ ηε δηεχζπλζε ηεο επηρείξεζεο 

o Να έρεη δηνηθεηηθέο ηθαλφηεηεο 

o Να εκπλέεη ηνπο ζπλεξγάηεο ηνπ 

o Να αληηιακβάλεηαη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ –θαιεζκέλσλ 

o Να είλαη εθπαηδεπκέλνο ζρεηηθά κε ην αληηθείκελν 
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4.7.2. Η Οπγανωηική Γομή ενόρ Ξενοδοσείος 

 

Αλάινγα κε ην κέγεζνο θαη ηελ εμέιημε ηνπ μελνδνρεηαθνχ πξντφληνο ππάξρνπλ 

δηαθνξεηηθέο δπλαηφηεηεο αλάπηπμεο ηνπ νξγαλνγξάκκαηνο κηαο μελνδνρεηαθήο 

κνλάδαο.. Ξεθηλψληαο απφ ηνλ Πεξηθεξεηαθφ Γηεπζπληή θαηεπζπλφκαζηε ζηνλ Γεληθφ 

Γηεπζπληή πνπ έρεη ππφ ηελ επνπηεία ηνπ ηνλ δηεπζπληή Τπνδνρήο, ηνλ δηεπζπληή 

πξνζσπηθνχ θαη ηνπο νκφηηηινπο ηνπ Μάξθεηηλγθ θαη ησλ επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ. 

Κάζε δηεχζπλζε απνηειεί θαη έλα ηκήκα ηνπ νπνίνπ ε αλάιπζε ζε κηθξφηεξα ηκήκαηα. 

Σν ηκήκα ησλ θξαηήζεσλ, ππάγεηαη ζην ηκήκα δσκαηίσλ θαη ζην ηκήκα ππνδνρήο. 

Τπάξρεη ν ππεχζπλνο θξαηήζεσλ (Reservations Manager) πνπ εγείηαη ηνπ ηκήκαηνο, νη 

ππάιιεινη θξαηήζεσλ θαη νη ππάιιεινη αιιεινγξαθίαο πνπ ζπαλίσο ζπλαληνχκε ζηηο 

κέξεο καο. Οη αξκνδηφηεηέο ηνπο εθρσξνχληαη ζε φζνπο εκπιέθνληαη κε ηε 

γξακκαηεηαθή ππνζηήξημε ηνπ ηκήκαηνο. 

 

 

4.7.3. Η ΢ημαζία ηος Σμήμαηορ Κπαηήζεων για ηην Ξενοδοσειακή Δπισείπηζη 

 

Ζ νξζή ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο ησλ θξαηήζεσλ είλαη κεγάιεο ζεκαζίαο γηα ηε 

μελνδνρεηαθή επηρείξεζε, αθνχ κέζσ απηνχ εθδειψλεηαη ην ελδηαθέξνλ ησλ πειαηψλ-

θαιεζκέλσλ γηα ελδερφκελε παξακνλή ηνπο ζην μελνδνρείν. ΢ε θάπνηεο πεξηπηψζεηο δε, 

ε εθδήισζε ελδηαθέξνληνο κεηαθξάδεηαη ζε νξηζηηθή θξάηεζε, άξα θαη ζε ζίγνπξν 

έζνδν γηα ηελ επηρείξεζε. ΢πλεπψο, έλα ζσζηά νξγαλσκέλν ζχζηεκα θξαηήζεσλ είλαη 

δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ νηθνλνκηθή επκάξεηα ηεο επηρείξεζεο (Deveau et al., 2006). 

Ζ δήηεζε κίαο θξάηεζεο είλαη ζπλήζσο ε πξψηε επαθή ηνπ πειάηε κε ηελ μελνδνρεηαθή 

αιπζίδα, είηε απηφο απεπζχλεηαη απεπζείαο ζην ηκήκα θξαηήζεσλ ηνπ μελνδνρείνπ, είηε 

ζε θάπνην αλεμάξηεην απφ ην ρψξν ηνπ μελνδνρείνπ θεληξηθφ γξαθείν θξαηήζεσλ πνπ 

αληηπξνζσπεχεη νιφθιεξε ηελ μελνδνρεηαθή αιπζίδα. Οπφηε, ε μελνδνρεηαθή 

επηρείξεζε έρεη κηαο πξψηεο ηάμεσο επθαηξία λα επηδείμεη ην αλάινγν κε ην χθνο ηεο 

επαγγεικαηηθφ ελδηαθέξνλ, πνπ κε ηε ζεηξά ηνπ ζα νδεγήζεη ζηελ αχμεζε ησλ 
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πηζαλνηήησλ νξηζηηθνπνίεζεο κηαο θξάηεζεο. Τπάξρνπλ θάπνηα ζπζηαηηθά κέξε πνπ 

πξνζδηνξίδνπλ ην ηκήκα θξαηήζεσλ ζαλ νινθιεξσκέλν ζχζηεκα κε δπλαηφηεηεο 

παξνρήο πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ ζε έλα επξχ θάζκα δξαζηεξηνηήησλ (Deveau et al., 

2006). 

Σέηνηεο δξαζηεξηφηεηεο είλαη νη παξαθάησ: θαηαγξαθή ηεο δήηεζεο ηνπ θαιεζκέλνπ, 

ηαίξηαζκα ηεο δήηεζεο κε ηηο ζπγθεθξηκέλεο εκεξνκελίεο πνπ έρεη δηαζέζηκεο ην 

μελνδνρείν, θαηαγξαθή φισλ ησλ ζρεηηθψλ πιεξνθνξηψλ ζην ζχζηεκα θξαηήζεσλ ηνπ 

μελνδνρείνπ, άκεζε ελεκέξσζε ηνπ ζπζηήκαηνο φηαλ ν θαιεζκέλνο επηθπξψζεη ηελ 

θξάηεζή ηνπ, ελεκέξσζή ηνπ ηηο θαξηέιαο θξάηεζεο ηνπ πειάηε κε φιεο ηηο 

ιεπηνκέξεηεο πνπ αθνξνχλ απηήλ φπσο ν ηχπνο δσκαηίσλ, ηξφπνο πιεξσκήο, νξηζηηθέο 

εκεξνκελίεο άθημεο θαη αλαρψξεζεο. ΢εκαληηθή δξαζηεξηφηεηα πνπ πξέπεη λα 

επηηειεζηεί είλαη θαη ε ελεξγνπνίεζε ησλ αλαθνξψλ ησλ θξαηήζεσλ πξηλ, θαηά ηε 

δηάξθεηα θαη κεηά ηελ παξακνλή ηνπ πειάηε – θαιεζκέλνπ. Απνδίδνληαο πεξίπνπ ην 

60% ηνπ ζπλνιηθνχ ηδίξνπ ζηηο θξαηήζεηο, κπνξνχκε εχθνια λα αληηιεθζνχκε ηε 

ζεκαζία ηνπ ηκήκαηνο ζε ζρέζε κε ηα ππφινηπα πνπ απνηεινχλ κία μελνδνρεηαθή 

κνλάδα (Deveau et al., 2006). 

΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, νη εθάζηνηε δηνηθήζεηο ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ ζηελ 

πιεηνλφηεηα ηνπο, πξνηηκνχλ θαη ζηνρεχνπλ ζηελ πξαγκαηνπνίεζε απεπζείαο θξαηήζεσλ 

απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε – θαιεζκέλνπ (Deveau et al., 2006). Τπάξρεη κία ζεηξά απφ 

ιφγνπο πνπ νδεγνχλ ην ηδηνθηεζηαθφ θαζεζηψο ζην λα πηνζεηεί ηηο απεπζείαο θξαηήζεηο 

θαη παξάιιεια λα πξνρσξάεη ζε ζπληνληζκέλν ζρεδηαζκφ κε ζθνπφ λα ηηο εληζρχζεη. Οη 

πην ζεκαληηθνί απφ απηνχο είλαη: 

Α) Ζ δπλαηφηεηα πνπ πξνθχπηεη γηα ηνλ ππάιιειν ησλ θξαηήζεσλ λα ρεηξηζηεί ηνλ 

πειάηε – θαιεζκέλν κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα επηηχρεη ηελ πην ζπκθέξνπζα πψιεζε πξνο 

φθεινο ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο. Έλαο ηξφπνο γηα λα ην επηηχρεη απηφ, είλαη λα 

πνπιήζεη ηνπο αθξ2ηβνχο ηχπνπο δσκαηίσλ αξρηθά θαη ηα ππφινηπα δσκάηηα λα 

πνπιεζνχλ κέζσ ησλ άιισλ θαλαιηψλ πξνψζεζεο (sellup). 
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Β) Δπίζεο, αλ ππνζέζνπκε φηη θάζε κία απεπζείαο θξάηεζε αληηθαζηζηά κία θξάηεζε 

πνπ πξνέξρεηαη απφ ηνπξηζηηθφ γξαθείν, ηφηε ζαθψο θαη ππάξρεη θέξδνο γηα ηελ εηαηξία 

πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ κε θαηαβνιή πξνκήζεηαο ζηνλ ηαμηδησηηθφ πξάθηνξα. 

Γ) Δπηπιένλ, κε ηελ απεπζείαο επαθή κε ηνλ πειάηε, ππάξρεη ην πιενλέθηεκα ηεο 

άκεζεο επηθνηλσλίαο καδί ηνπ θαη φηη απηφ ζπλεπάγεηαη, δειαδή άζθεζε επηξξνήο, 

ρεηξαθέηεζε κε απψηεξν ζηφρν λα νδεγεζεί ζε επηινγή πνπ ε επηρείξεζε επηθξνηεί. 

Γ) Ζ ελίζρπζε ησλ απεπζείαο θξαηήζεσλ βνεζνχλ, ζην λα απνθηά θαη λα δηαηεξεί ε 

δηνίθεζε ηεο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο ηνλ πιήξε έιεγρν ησλ εζφδσλ ηεο. Απηφ έρεη 

ζαλ απνηέιεζκα λα δεκηνπξγνχληαη θαιχηεξεο πξνυπνζέζεηο, ψζηε λα επηηεπρζεί ν 

ζηφρνο θαη παξάιιεια λα πηνζεηεζνχλ πξαθηηθέο ή πνιηηηθέο ελίζρπζεο-ηφλσζεο ησλ 

δηαθφξσλ εηδψλ εηζεξρνκέλσλ θξαηήζεσλ. 

Όπσο γηα παξάδεηγκα, ζε πεξηπηψζεηο μελνδνρείσλ πνπ είλαη κέιε κηαο αιπζίδαο, κπνξεί 

γηα θάζε θξάηεζε πνπ πξαγκαηνπνηείηαη κέζσ ηνπ θεληξηθνχ ζπζηήκαηνο λα ππάξρεη 

απφδνζε ελφο πνιχ κηθξνχ πνζνχ πξνο ηα θεληξηθά γξαθεία ή λα έρεη πξνζπκθσλεζεί 

έλα πνζνζηφ ζαλ ακνηβή επί ησλ ζπλνιηθψλ δηαλπθηεξεχζεσλ απφ ηε ζηηγκή πνπ 

ππάξρεη έζνδν γηα ηελ επηρείξεζε κέζσ ηνπ παξαπάλσ θαλαιηνχ δηαλνκήο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5 

ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

 

 

Ζ κεζνδνινγία ηεο έξεπλαο αλαθέξεηαη ζηελ πνξεία, ζηηο αξρέο θαη ζηηο δηαδηθαζίεο 

µέζσ ησλ νπνίσλ πξνζεγγίδνληαη ηα πξνβιήµαηα θαη αλαδεηνχληαη ιχζεηο. Με βάζε 

ηνπο Bodgan θαη Taylor (1975) νη κέζνδνη πνπ αθνινπζνχληαη, ζηεξίδνληαη πεξηζζφηεξν 

ζηνπο ζηφρνπο πνπ ζέινπµε λα θηάζνπµε παξά ζηε ζεσξία. ∆ειαδή θάλεη θάπνηνο 

ππνζέζεηο γηα ην πψο ζα ήζειε λα είλαη µία θαηάζηαζε θη έρνληαο σο ζηφρν απηφ 

αθνινπζεί µηα νξηζµέλε µέζνδν έξεπλαο. 

 

5.1. ΢κοπόρ ηηρ έπεςναρ 

 

΢θνπφο ηεο παξνχζαο  έξεπλαο, είλαη ε δηεξεχλεζε  ηεο ρξήζεο ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν. 

Πην ζπγθεθξηκέλα δηεξεπλάηαη ε εηθφλα ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ κεηά ηελ εηζαγσγή 

ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο, αλ ππάξρεη βειηίσζε θαη αλάπηπμε ζηελ επηρείξεζε, 

θαιχηεξε ιεηηνπξγηθφηεηα, αλ πξαγκαηνπνηείηαη επηκφξθσζε ηνπ πξνζσπηθνχ, αλ ελ 

ηέιεη θξίλεηαη απαξαίηεηε ε χπαξμε ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο θαη αλ ην θφζηνο ησλ 

ζπζηεκάησλ απηψλ απνηειεί αλαζηαιηηθφ παξάγνληα γηα ηελ εηζαγσγή ηνπ ζε κηα 

μελνδνρεηαθή επηρείξεζε.  

 

5.1.1  Μεθοδολογία ηηρ έπεςναρ  

 

Γηα ηελ έξεπλα απηή κνηξάζηεθαλ 150 εξσηεκαηνιφγηα (κε 15 εξσηήζεηο θιεηζηνχ 

ηχπνπ). Ζ δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο δηήξθεζε δχν κήλεο, απφ ηηο 5 Οθησβξίνπ έσο 7 
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Γεθεκβξίνπ  ηνπ 2017. Αθνχ ζπιιέρηεθαλ φιεο νη πιεξνθνξίεο, εμεηάζηεθαλ δηεμνδηθά 

θαη κε ηε ρξήζε ηνπ πξνγξάκκαηνο EXCEL θαη ηε βνήζεηα πηλάθσλ θαη δηαγξακκάησλ 

δηεμήρζεθαλ  ηα απνηειέζκαηα. 

 

5.2. ΢ρεδηαζκφο ηεο έξεπλαο 

 

o Αλάπηπμε εξσηεκαηνινγίνπ 

 

Θα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ην πεξηερφκελν θαη ε δνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απνηειεί 

ην ζεκαληηθφηεξν παξάγνληα επηηπρίαο κηαο έξεπλαο.  

Οη βαζηθέο αξρέο γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πεξηιακβάλνπλ ηα εμήο 

(Javaux, 2000): 

• Σν εξσηεκαηνιφγην πξέπεη λα είλαη απιφ, ψζηε λα κελ ππάξρνπλ πξνβιήκαηα 

θαηαλφεζεο απφ ηελ πιεπξά ησλ εξσηψκελσλ. 

• Οη εξσηήζεηο πνπ πεξηιακβάλεη πξέπεη λα είλαη ζπγθεθξηκέλεο, ψζηε λα 

ειαρηζηνπνηείηαη ε πηζαλφηεηα δεκηνπξγίαο ζχγρπζεο. 

• Ζ δνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πξέπεη λα θαζηζηά εχθνιε ηε ζπκπιήξσζή ηνπ, ψζηε 

αθελφο λα κεγηζηνπνηείηαη ε αληαπφθξηζε ησλ ζπκκεηερφλησλ θαη αθεηέξνπ λα 

δηαζθαιίδεηαη ε εγθπξφηεηα ηεο ζπιιεγφκελεο πιεξνθνξίαο (Javaux, 2000). 

Σν εξσηεκαηνιφγην ηεο έξεπλαο παξνπζηάδεηαη ζην Παξάξηεκα Η ηεο εξγαζίαο θαη 

πεξηιακβάλεη ηα εμήο βαζηθά κέξε: (α) Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ εξσηψκελσλ, (β) ηα 

εξεπλεηηθά ζηνηρεία γηα ηελ ρξήζε ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζην 

μελνδνρεηαθφ θιάδν. 

 

Ζ ζχλζεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε πεξηβάιινλ Microsoft Word κε 

ρξήζε καθξνεληνιψλ θαη απηφκαησλ πεδίσλ επηινγήο, γηα λα είλαη απφιπηα θηιηθή ε 

ζπκπιήξσζή ηνπ απφ ηνπο εξσηεζέληεο. 

Οη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο επηιέρζεθε ην εξσηεκαηνιφγην αληί ησλ ζπλεληεχμεσλ είλαη 

εχινγνη, θαζψο πξφθεηηαη γηα ζρεηηθά κεγάιν αξηζκφ δείγκαηνο, νπφηε κε ην 

εξσηεκαηνιφγην ππάξρεη δηεπθφιπλζε απφ άπνςε ρξφλνπ ηεο πεξηζπιινγήο ησλ 

πιεξνθνξηψλ. 
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Έλαο  άιινο παξάγνληαο ππέξ ησλ εξσηεκαηνινγίσλ είλαη φηη απηά πεξηνξίδνπλ ηε 

κεξνιεςία, πνπ κπνξεί λα ππεηζέιζεη εχθνια ζηηο ζπλεληεχμεηο  φπνπ ππάξρεη ν 

πξνζσπηθφο  παξάγνληαο. 

 

o Γηεμαγσγή Έξεπλαο 

Ζ δηαδηθαζία ηεο ζπκπιήξσζεο ησλ εξσηεκαηνιφγησλ πξαγκαηνπνηήζεθε κέζσ 

πξνζσπηθήο επαθήο, κεηά απφ επίζθεςε ζηνπο ρψξνπο ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ 

ησλ πεξηνρψλ Ζξαθιείνπ, Υεξζνλήζνπ θαη Μαιίσλ αιιά θαη κέζσ απνζηνιήο 

emailζηνπο  εξσηψκελνπο. 

Γηα ηελ έξεπλα απηή κνηξάζηεθαλ 150 εξσηεκαηνιφγηα κε 15 εξσηήζεηο απφ ηα νπνία 

ζπκπιεξψζεθαλ πιήξσο ηα 100, ε  δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο δηήξθεζε δχν κήλεο. Ζ 

αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ έγηλε κε ηε ρξήζε ηνπ πξνγξάκκαηνο Microsoft Excel 

2010 θαη εηδηθφηεξα ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε θαη ηε δηαγξακκαηηθή απεηθφληζε πνπ 

πξνζθέξεηαη απφ ην ζπγθεθξηκέλν ινγηζκηθφ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6 

ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΣΗ΢  ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

 

 

 

΢ην θεθάιαην απηφ ζα πεξηγξαθνχλ θαη ζα ζρνιηαζηνχλ ηα επξήκαηα ηα νπνία 

πξνέθπςαλ απφ ηελ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε 100 επηρεηξήζεηο ηνπ 

μελνδνρεηαθνχ θιάδνπ γηα ηελ ρξήζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, ηεο πεξηνρήο  

ηνπ  Ζξαθιείνπ, ηεο Υεξζνλήζνπ θαη ησλ Μαιίσλ ζηελ Κξήηε.  

Δπηπξφζζεηα, παξνπζηάδνληαη νη ζπρλφηεηεο φισλ ησλ απαληήζεσλ ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ ηεο έξεπλαο. Αξρηθά παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

πεξηγξαθηθήο ζηαηηζηηθήο πνπ αθνξνχλ ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δείγκαηνο, 

δειαδή ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία. 

 

 

Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

 

Σν βαζηθφ πξνθίι ηνπ δείγκαηνο ησλ ζπκκεηερφλησλ, φπσο παξνπζηάδεηαη ζηα 

δηαγξάκκαηα 1-3, πξνζδηνξίδεηαη κε βάζε ην θχιν, ηελ ειηθία θαη ηελ ζέζε.  

Σν ηειηθφ δείγκα, κεηά ηνλ έιεγρν εγθπξφηεηαο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, απνηειείηαη απφ 

100 εξσηεκαηνιφγηα θαη είλαη ζρεδφλ ηζνθαηαλεκεκέλν ζηα 2 θχια (49% άλδξεο θαη 

51% γπλαίθεο), φπσο θαίλεηαη παξαθάησ ζην δηάγξακκα 1.  
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Γηάγξακκα 1. Καηαλνκή δείγκαηνο αλά θχιν 

 

 

Ζ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο πεξηιακβάλεη άηνκα ειηθίαο ≥40ζε πνζνζηφ 54%,  ελψ 

ζεκαληηθή είλαη θαη ε παξνπζία  ησλ κεγαιχηεξσλ  ειηθηψλ αθνχ ην 32% αθνξά άηνκα 

ειηθίαο απφ 41-50 εηψλ θαη ην 14% απφ 51-60 εηψλ(δηάγξακκα 2). 

Γηάγξακκα 2. Καηαλνκή δείγκαηνο αλά ειηθία 

               

 

ΑΝΔΡΑ΢ ΓΤΝΑΙΚΑ

51%
49%

ΦΤΛΟ

≥40 41-50 51-60 ≤61

54%

32%

14%

0%

ΗΛΙΚΙΑ 
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΢ρεηηθά κε ηελ ζέζε πνπ θαηέρνπλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηα μελνδνρεία, δηαθξίλεηαη 

δηαζπνξά ηνπ δείγκαηνο ζηηο δηαθνξεηηθέο ζέζεηο κε ηελ πιεηνςεθία λα ζπλαληάηαη  ζε 

άηνκα πνπ θαηέρνπλ ηε ζέζε πξντζηακέλνπ/εο ηκεκάησλ (45%), ελψ ηελ ζέζε ηνπ 

ππνδηεπζπληή/ηξηαο θαηείρε ην 22% ηνπ δείγκαηνο, ην 18% ηνπ δηεπζπληή/ηξηαο θαη ηέινο 

ην 15% ησλ ζπκκεηερφλησλ ήηαλ νη ηδηνθηήηεο ησλ μελνδνρείσλ  (δηάγξακκα 3). 

                                      Γηάγξακκα 3. Καηαλνκή δείγκαηνο αλά ζέζε 

            

 

Πξνρσξψληαο ζην δεχηεξν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ αθνξά ηα εξεπλεηηθά 

ζηνηρεία γηα ηελ ρξήζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν, ην 

47% ηνπ δείγκαηνο πηζηεχεη φηη ε ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο είλαη απαξαίηεηε 

πάξα πνιχ θαη ην 44%  ησλ ζπκκεηερφλησλ πηζηεχεη φηη είλαη απαξαίηεηε πνιχ, ζε 

αληίζεζε κε ην 6%  θαη ην 3% ηνπ δείγκαηνο  πνπ πηζηεχεη κέηξηα θαη θαζφινπ 

αληίζηνηρα (δηάγξακκα 4). 

 

 

 

18%
22%

45%

15%

ΘΕ΢Η 
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      Γηάγξακκα 4.Άπνςε γηα ην αλ είλαη απαξαίηεηε ε ρξήζε ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο  

              

 

Γηάγξακκα 5. ΢ηφρνη ηεο επηρείξεζεο κε βάζε ηελ πνηφηεηα 

 

ΚΑΘΟΛΟΤ ΛΙΓΟ ΜΕΣΡΙΑ ΠΟΛΥ ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ 

3%
0

6%

47%
44%

ΕΙΝΑΙ ΑΠΑΡΑΙΣΗΣΗ Η ΧΡΗ΢Η ΕΝΟ΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 
ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢

Αςφαλζςτερθ λειτουργία πρόσ τουσ 
εργαηόμενουσ και τουσ πελάτεσ 

Ελκυςτικότερθ εικόνα για τθν προςζλκυςθ 
πελατών 

Καλφτερθ ποιότθτα ςτισ παρεχόμενεσ υπθρεςίεσ 

΢υνεχισ βελτίωςθ μζςω τθσ ανάπτυξθσ 
μετριςιμων ςτόχων

Η αποτελεςματικότερθ επικζντρωςθ του ςυνόλου 
του προςωπικοφ τθσ εταιρείασ ςτουσ 

επιχειρθματικοφσ ςτόχουσ

95%

98%

87%

94%

82%

΢ΣΟΙΧΟΙ ΣΗ΢ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢Η΢
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Όζνλ αθνξά γηα ην πνηνη είλαη νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο, ην 82% ηνπ δείγκαηνο  

απάληεζε απνηειεζκαηηθφηεξε επηθέληξσζε ηνπ ζπλφινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο εηαηξείαο 

ζηνπο επηρεηξεκαηηθνχο ζηφρνπο, ην 87%,  ε θαιχηεξε πνηφηεηα ζηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο, ην 94% ε ζπλερήο βειηίσζε κέζσ ηεο αλάπηπμεο κεηξήζηκσλ ζηφρσλ, ην 

95%, ε αζθαιέζηεξε ιεηηνπξγία πξνο ηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηνπο πειάηεο ην 98%,  ε 

ειθπζηηθφηεξε εηθφλα γηα ηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ (δηάγξακκα 5). ΢πκπεξαζκαηηθά νη 

επηρεηξήζεηο κε κηθξή δηαθνξά ελδηαθέξνληαη πεξηζζφηεξν γηα ηελ αχμεζε ησλ πειαηψλ 

πνπ ζπλεπάγεηαη θαη αχμεζε ηνπ θέξδνπο. 

 

Γηάγξακκα 6. Υξήζε ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο ζην μελνδνρείν 

              

 

Σν 97% ηνπ δείγκαηνο ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία δειαδή απάληεζε ζεηηθά ζην φηη ην 

μελνδνρείν πνπ εξγάδνληαη ρξεζηκνπνηεί ζχζηεκα πνηφηεηαο, ζε αληίζεζε κε ην 3% πνπ 

απάληεζε αξλεηηθά (δηάγξακκα 6). 

 

 

ΝΑΙ ΌΧΙ

97%

3%

ΧΡΗ΢Η ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΟ 
ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΟ 
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Όζνλ αθνξά ηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο παξαηεξείηαη φηη αξθεηέο απφ ηηο μελνδνρεηαθέο 

κνλάδεο έρνπλ αλαπηχμεη πεξηζζφηεξα απφ έλα, ην 97%  ηνπ δείγκαηνο έρεη αλαπηχμεη ην 

ISO 9001:2015 αιιά θαη ην ISO 22000:2005αληίζηνηρα (97%),ζηε ζπλέρεηα ην 95% ηνπ 

δείγκαηνο δήισζε φηη ε μελνδνρεηαθή κνλάδα πνπ εξγάδνληαη  θάλεη ρξήζε ηνπ ISO 

14001:2015 ζε πνζνζηφ 95%,  ζε κηθξφηεξα πνζνζηά αθνινπζνχλ ηα ζπζηήκαηα 

761/2001/ΓΟΚ(EMASII)  (62%)θαη ην ISO 50001:2011(37%) (δηάγξακκα 7). 

Γηάγξακκα 7. ΢πζηήκαηα πνηφηεηαο πνπ έρεη  αλαπηχμεη ε μελνδνρεηαθή κνλάδα 

     

 

Γηα ηα παξαπάλσ ζπζηήκαηα πνηφηεηαο ην 64% ησλ ζπκκεηερφλησλ δήισζε φηη ππάξρεη 

θάπνηνο ππεχζπλνο φπνπ θξνληίδεη γηα ηελ δηαξθή ελεκέξσζε ηεο πνιηηηθήο θαη ησλ 

ζηφρσλ ηνπ ζπζηήκαηνο ζην πξνζσπηθφ θαη ηελ νξζή ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο 

πνηφηεηαο ζε αληίζεζε κε ην ππφινηπν 36% ηνπ δείγκαηνο (δηάγξακκα 8). 

 

 

 

97%

37%

97% 95%

62%

0%

΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΠΟΤ ΕΧΕΙ ΑΝΑΠΣΤΞΕΙ Η 
ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΑΚΗ ΜΟΝΑΔΑ
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Γηάγξακκα 8. Ύπαξμε ππεχζπλνπ ελεκέξσζεο ησλ ζπζηεκάησλ 

            

 

΢ε πνζνζηά πνπ αγγίδνπλ ην 45% (πνιχ)  αιιά θαη ην 32% (πάξα πνιχ)  ηνπ δείγκαηνο ε 

πιεηνςεθία δειαδή,  δήισζαλ φηη γίλεηαη επηκφξθσζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζρεηηθά κε ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο, ελψ ην 12% δήισζε κέηξηα θαζψο δελ ζεσξεί ηφζν 

απαξαίηεηε ηελ επηκφξθσζε ηνπ πξνζσπηθνχ φπσο θαη ην ππφινηπν  8% θαη 2% ηνπ 

δείγκαηνο πνπ απάληεζαλ ιίγν θαη θαζφινπ αληίζηνηρα (δηάγξακκα 9). 

Γηάγξακκα 9. Πξαγκαηνπνίεζε επηκφξθσζεο πξνζσπηθνχ 

                 

ΝΑΙ ΌΧΙ

64%

36%

ΤΠΑΡΞΗ ΤΠΕΤΘΤΝΟΤ ΕΝΗΜΕΡΩ΢Η΢ ΣΩΝ 
΢Τ΢ΣΗΜΑΣΩΝ 

ΚΑΘΟΛΟΤ ΛΙΓΟ ΜΕΣΡΙΑ ΠΟΛΥ ΠΑΡΑ 
ΠΟΛΥ

3%
8%

12%

45%

32%

ΠΡΑΓΜΑΣΟΠΟΙΗ΢Η ΕΠΙΜΟΡΦΩ΢Η΢ ΣΟΤ 
ΠΡΟ΢ΩΠΙΚΟΤ ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΕ ΣΙ΢ ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΙ΢ ΣΟΤ 

΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢
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Όζνλ αθνξά ηελ αλαζθφπεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ε πιεηνςεθία πξαγκαηνπνηεί πνιχ ζπρλά 

αλαζθφπεζε ζε πνζνζηά  48% (πνιχ) θαη 29% (πάξα πνιχ), ην 14% (ιίγν) θαη ην 6% 

(κέηξηα) ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη δελ γίλεηαη πνιχ ζπρλά αιιά φρη θαη ζπάληα, ελψ ην 

3% δελ πξαγκαηνπνηεί θαζφινπ αλαζθφπεζε (δηάγξακκα 10). 

Γηάγξακκα 10. Αλαζθφπεζε ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 

                  

 

Όζνλ αθνξά ηελ εηζαγσγή ηνπ ζπζηήκαηνο ζηελ επηρείξεζε απφ ηελ πιεηνςεθία ηνπ 

δείγκαηνο ζεσξείηαη πνιχ εχθνιε (45% πνιχ θαη 21% πάξα πνιχ), ελψ ην 22% (ιίγν) 

θαη ην 9% (κέηξηα) ησλ ζπκκεηερφλησλ δήισζαλ φηη ζπλάληεζαλ δπζθνιίεο κεζαίνπ 

επηπέδνπ γηα ηελ πηνζέηεζε ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηέινο κφιηο ην 3% δήισζε φηη δελ ήηαλ 

θαζφινπ εχθνιε (δηάγξακκα 11). 

 

 

 

 

 

ΚΑΘΟΛΟΤ ΛΙΓΟ ΜΕΣΡΙΑ ΠΟΛΥ ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

3%

14%

6%

48%

29%

ΠΟ΢Ο ΢ΤΧΝΑ ΓΙΝΕΣΑΙ Η ΑΝΑ΢ΚΟΠΗ΢Η ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 
ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 
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Γηάγξακκα 11. Δπθνιία ζηελ εηζαγσγή ζην ζχζηεκα 

            

 

Μεηά ηελ είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο ζηελ επηρείξεζε, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο 

ππνζηεξίδεη φηη παξαηεξήζεθαλ αιιαγέο ( 42% πνιχ θαη 37% πάξα πνιχ), ζηε ζπλέρεηα 

ζε πνζνζηά 7% θαη 11% ησλ ζπκκεηερφλησλ ππνζηεξίδνπλ φηη ππήξμαλ ιίγεο θαη 

κεηξίνπ επηπέδνπ αιιαγέο αληίζηνηρα, απφ ην παξαπάλσ απνηέιεζκα ζπκπεξαίλεηαη φηη 

νη ηαθηηθέο ησλ μελνδνρείσλ δελ ήηαλ θαη ηφζν θνληά κε ηηο ηαθηηθέο πνπ πηνζέηεζαλ 

κέζσ ζπζηήκαηνο  (δηάγξακκα 12).  

Παξάιιεια παξαηεξήζεθε βειηίσζε κε ηελ είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο  ζηελ ιεηηνπξγία 

ηεο επηρείξεζεο απφ ηελ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (58% πνιχ θαη 24% πάξα πνιχ) 

γεγνλφο πνπ επηβεβαηψλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο, ελψ 

κέηξηεο βειηηψζεηο δηαπίζησζε ην 15% ησλ ζπκκεηερφλησλ (δηάγξακκα 13). 

 

 

 

 

 

ΚΑΘΟΛΟΤ ΛΙΓΟ ΜΕΣΡΙΑ ΠΟΛΥ ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

3%

22%

9%

45%

21%

ΤΠΗΡΞΕ ΕΤΚΟΛΗ Η ΕΙ΢ΑΓΩΓΗ ΣΟΤ 
΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΢ΣΗΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢Η
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Γηάγξακκα 12. Αιιαγέο ζηελ ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο κεηά ηελ είζνδν ηνπ 

ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 

               

 

                   Γηάγξακκα 13. Έιμε απφ ην θνηλφ κεηά ηελ είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο 

                 

 

Μεηά ηελ είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο εληνπίζηεθε κεγάιε αχμεζε ηεο πειαηεηαθήο   θίλεζεο 

επίζεο απφ ηελ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (39% πνιχ θαη 22% πάξα πνιχ), ελψ κέηξηα 

ΚΑΘΟΛΟΤ ΛΙΓΟ ΜΕΣΡΙΑ ΠΟΛΥ ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

7%
11%

42%
37%

ΑΛΛΑΓΕ΢ ΜΕΣΑ ΣΗΝ ΕΙ΢ΟΔΟ ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 
΢ΣΗΝ ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ ΣΗ΢ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢Η΢

ΚΑΘΟΛΟΤ ΛΙΓΟ ΜΕΣΡΙΑ ΠΟΛΥ ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ

12%

24%

39%

22%

ΕΛΞΗ ΑΠΟ ΣΟ ΚΟΙΝΟ ΜΕΣΑ ΣΗΝ ΕΙ΢ΟΔΟ 
ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 
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έιμε απφ ην θνηλφ παξαηεξήζεθε απφ ην 24% ησλ εξσηψκελσλ θαη  ηέινο  ην 12% 

δήισζε ειάρηζηε έιμε απφ ην θνηλφ, ζε απηήλ ηελ εξψηεζε ήηαλ δχζθνιν λα 

πξνζδηνξηζηεί ν ιφγνο ηεο πειαηεηαθήο αχμεζεο θαζψο  ηα ηειεπηαία ρξφληα ππάξρεη 

κεγάιε αχμεζε ησλ επηζθεπηψλ ηνπ λεζηνχ (δηάγξακκα 13). 

Γηάγξακκα 14. Πξφηαζε ζε άιιε επηρείξεζε γηα απφθηεζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο 

        

 

Όπσο θαίλεηαη απφ ην παξαπάλσ δηάγξακκα νη πξνηάζεηο γηα ηα ζπζηήκαηα  δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο νξίδεηαη ζε 91% ππέξ θαη 9% θαηά, ε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία δειαδή 

ππνζηεξίδεη φηη έλα ζχζηεκα πνηφηεηαο είλαη απαξαίηεην ψζηε λα ην πξνηείλνπλ θαη ζε 

άιινπο (δηάγξακκα 14). 

 

 

 

 

 

ΝΑΙ ΌΧΙ 
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ΠΡΟΣΑ΢Η ΢Ε ΑΛΛΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢Η ΝΑ 
ΑΠΟΚΣΗ΢ΕΙ ΚΑΠΟΙΟ ΢Τ΢ΣΗΜΑ  
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Γηάγξακκα 15. Άπνςε γηα ηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο 

 

 

Όζνλ αθνξά ηελ γεληθή άπνςε γηα ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ε πιεηνςεθία 

ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί φηη ε χπαξμε ηνπο ζε κηα επηρείξεζε είλαη αξθεηά ζεκαληηθή ( 52% 

πνιχ θαη 31% πάξα πνιχ), απαξαίηεηα ζε κέηξην επίπεδν γηα ηελ επηρείξεζε δήισζε ην 

14% , ελψ θαζφινπ απαξαίηεην ζεσξείηαη απφ ην 3% ησλ ζπκκεηερφλησλ.  

ΚΑΘΟΛΟΤ

ΛΙΓΟ

ΜΕΣΡΙΑ

ΠΟΛΥ

ΠΑΡΑ ΠΟΛΥ
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14%
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3%

7%

58%

32%

4%

8%

11%

47%

27%

17%

43%

0%

17%

23%

ΑΠΟΨΗ ΓΙΑ ΣΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ 

Θεωρείτε ςθμαντικό κριτιριο το κόςτοσ για τθν επιλογι ενόσ ςυςτιματοσ ποιότθτασ

Θεωρείτε ότι μετά τθν είςοδο του ςυςτιματοσ βελτιώκθκε το οργανωτικό πνεφμα 
ανάμεςα ςτο προςωπικό τθσ επιχείρθςθσ 

Εάν ιδρφατε μια νζα επιχείρθςθ κα επιλζγατε να βάηατε κάποιο ςφςτθμα ποιότθτασ

Κατά πόςο κεωρείτε ότι είναι ςθμαντικό να υπάρχει ςφςτθμα ποιότθτασ ςτθν επιχείρθςθ  
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Σνπνζέηεζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζε κηα λέα επηρείξεζε ζα επέιεγε ε 

πιεηνςεθία ησλ εξσηψκελσλ ( 58% πνιχ θαη 32% πάξα πνιχ), κέηξηα ην 7% ηνπ 

δείγκαηνο θαη θαζφινπ κφιηο ην 3% ηνπ δείγκαηνο. 

Όζνλ αθνξά ηελ βειηίσζε ηνπ νξγαλσηηθνχ πλεχκαηνο αλάκεζα ζην πξνζσπηθφ ηεο 

επηρείξεζεο κεηά ηελ είζνδν ηνπο ζπζηήκαηνο ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο πηζηεχεη φηη 

βειηηψζεθε ζε αληίζεζε κε ην 11% θαη 8% ηνπ δείγκαηνο πνπ πηζηεχεη φηη κέηξηα θαη 

ειάρηζηα σθέιεζε ην ζχζηεκα ην νξγαλσηηθφ πλεχκα ησλ ππαιιήισλ θαη ηέινο ην 3% 

πηζηεχεη φηη δελ ππήξμε βειηίσζε. 

Σν θφζηνο ηεο εγθαηάζηαζεο ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν γηα ην 

40% ηνπ δείγκαηνο ( 17% πνιχ θαη 23% πάξα πνιχ), ελψ ην 43% ελδηαθέξεηαη ειάρηζηα 

γηα ην θφζηνο εγθαηάζηαζεο θαη ην 17% ησλ ζπκκεηερφλησλ θαζφινπ, ηδηαίηεξα αλ 

πξνζδνθνχλ κεγαιχηεξα νθέιε (δηάγξακκα 15). 
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΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ  

 

Ζ πνηφηεηα απνηειεί έλα απφ ηα θξηζηκφηεξα δεηήκαηα ηεο ζχγρξνλεο επηρεηξεζηαθήο 

ιεηηνπξγίαο θαη έλα απφ ηα πην επίθαηξα δεηήκαηα ηεο παξνχζαο νηθνλνκηθήο ζπγθπξίαο. 

Ζ αλαγλψξηζε ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο δελ είλαη απνηέιεζκα απιά ηεο 

αθαδεκατθήο θνηλφηεηαο αιιά έγθεηηαη θπξίσο ζηα ζεηηθά επηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα 

πνπ κπνξεί λα επηθέξεη ζε έλα ζχγρξνλν νξγαληζκφ. Δηδηθά ζην πιαίζην 

δξαζηεξηνπνίεζεο ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ, νη νπνίεο ραξαθηεξίδνληαη απφ έλα 

θάζκα ζεκαληηθψλ ηδηαηηεξνηήησλ, ε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο αληηπξνζσπεχεη ην 

θξηζηκφηεξν ζπζηαηηθφ ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο νξγάλσζεο. Με άιια 

ιφγηα, ζηφρνο ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ είλαη ε παξνρή κίαο πνηνηηθά 

αλαβαζκηζκέλεο εμππεξέηεζεο ζην πιαίζην ελφο ζπλνιηθνχ πνηνηηθνχ πξντφληνο, ην 

νπνίν ππεξβαίλεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε θαη αληηζηνηρεί ζε  εθείλα ηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ δηακνξθψλνπλ ηελ αληηιεπηή, εθ κέξνπο ηνπ, πνηφηεηα. 

Με ηελ νινθιήξσζε ηεο παξνχζαο έξεπλαο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε κε βάζε ηα 

μελνδνρεία ησλ πεξηνρψλ Ζξαθιείνπ, Υεξζνλήζνπ θαη Μαιίσλ θαηαιήμακε ζηα 

παξαθάησ επξήκαηα  

Σν βαζηθφ πξνθίι ηνπ δείγκαηνο ησλ ζπκκεηερφλησλ, φπσο παξνπζηάδεηαη ζηα 

δηαγξάκκαηα 1-3, πξνζδηνξίδεηαη κε βάζε ην θχιν, ηελ ειηθία θαη ηελ ζέζε.  

Σν ηειηθφ δείγκα, κεηά ηνλ έιεγρν εγθπξφηεηαο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, απνηειείηαη απφ 

100 εξσηεκαηνιφγηα  θαη είλαη ζρεδφλ ηζνθαηαλεκεκέλν ζηα 2 θχια. 

Ζ πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο πεξηιακβάλεη άηνκα ειηθίαο ≥40 ζε πνζνζηφ 54%, ΢ρεηηθά 

κε ηελ ζέζε πνπ θαηέρνπλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηα μελνδνρεία, δηαθξίλεηαη δηαζπνξά ηνπ 

δείγκαηνο ζηηο δηαθνξεηηθέο ζέζεηο κε ηελ πιεηνςεθία λα ζπλαληάηαη  ζε άηνκα πνπ 

θαηέρνπλ ηε ζέζε πξντζηακέλνπ/εο ηκεκάησλ (45%). 

΢ην δεχηεξν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ αθνξά ηα εξεπλεηηθά ζηνηρεία ε 

ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί ηελ ρξήζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

πνηφηεηαο ζηνλ μελνδνρεηαθφ  θιάδν απνιχησο απαξαίηεηε θαη απηφ απνδεηθλχεηαη απφ 

ην γεγνλφο φηη ηα πεξηζζφηεξα μελνδνρεία (ζε πνζνζηφ 97%) πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα, ρξεζηκνπνηνχλ ζπζηήκαηα πνηφηεηαο, απηφ ίζσο θαη λα νθείιεηαη ζην γεγνλφο 
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φηη ε Κξήηε είλαη έλα ηνπξηζηηθφ κέξνο θαη επηρεηξήζεηο επελδχνπλ ζε απηφ  (δηάγξακκα 

6), ελψ νη πεξηζζφηεξνη δειψλνπλ πσο  νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο επηθεληξψλνληαη 

πεξηζζφηεξν ζηελ  αχμεζε ησλ πειαηψλ πνπ ζπλεπάγεηαη θαη αχμεζε ηνπ θέξδνπο. Όζνλ 

αθνξά ηα ζπζηήκαηα πνηφηεηαο παξαηεξείηαη φηη αξθεηέο απφ ηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο 

έρνπλ αλαπηχμεη πεξηζζφηεξα απφ έλα ζχζηεκα (δηάγξακκα 7) θαη ζηελ πιεηνςεθία ησλ 

μελνδνρείσλ (64%) ππάξρεη θάπνηνο ππεχζπλνο φπνπ θξνληίδεη γηα ηελ δηαξθή 

ελεκέξσζε ηεο πνιηηηθήο θαη ησλ ζηφρσλ ηνπ ζπζηήκαηνο ζην πξνζσπηθφ θαη ηελ νξζή 

ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο θαη παξάιιεια πξαγκαηνπνηείηαη επηκφξθσζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζρεηηθά κε ηηο απαηηήζεηο ησλ ζπζηεκάησλ ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηηο 

ζπκκεηέρνληεο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο (45% πνιχ  θαη ην 32% πάξα πνιχ) θαη 

παξάιιεια πξαγκαηνπνηείηαη θαη ζπρλή αλαζθφπεζε ησλ ζπζηεκάησλ απφ ηελ 

πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο (48% πνιχ ζπρλά θαη 29% πάξα πνιχ). ΢ηε ζπλέρεηα ε 

πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί  ηελ εηζαγσγή ηνπ ζπζηήκαηνο ζηελ επηρείξεζε 

αξθεηά εχθνιε  ελψ εθείλνη πνπ δήισζαλ φηη ζπλάληεζαλ δπζθνιίεο ηεο ραξαθηήξηζαλ 

κεζαίνπ επηπέδνπ (δηάγξακκα 10). 

Μεηά ηελ είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο ζηελ επηρείξεζε, ε πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο 

ππνζηεξίδεη φηη παξαηεξήζεθαλ αιιαγέο θαη παξάιιεια παξαηεξήζεθε βειηίσζε ζηελ 

ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο γεγνλφο πνπ επηβεβαηψλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο, επίζεο εληνπίζηεθε κεγάιε αχμεζε ηεο πειαηεηαθήο  θίλεζεο 

φκσο ζε απηήλ ηελ εξψηεζε ήηαλ δχζθνιν λα πξνζδηνξηζηεί ν ιφγνο ηεο πειαηεηαθήο 

αχμεζεο θαζψο  ηα ηειεπηαία ρξφληα ππάξρεη κεγάιε αχμεζε ησλ επηζθεπηψλ ηνπ 

λεζηνχ (δηάγξακκα 13). 

Οη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα ζίγνπξα θξίλνπλ ηα ζπζηήκαηα  δηαρείξηζεο πνηφηεηαο 

απαξαίηεηα θαη ζα πξφηεηλαλ ηελ εθαξκνγή ηνπο  θαη ζε άιιεο επηρεηξήζεηο (91%). 

Όζνλ αθνξά ηελ γεληθή άπνςε γηα ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ε πιεηνςεθία 

ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί φηη ε χπαξμε ηνπο ζε κηα επηρείξεζε είλαη αξθεηά ζεκαληηθή θαη 

πηζηεχεη φηη κεηά ηελ είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο ζηελ επηρείξεζε βειηηψζεθε θαη ην 

νξγαλσηηθφ πλεχκα αλάκεζα ζην πξνζσπηθφ. Σέινο ην θφζηνο ηεο εγθαηάζηαζεο ησλ 

ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν γηα ην 40% ηνπ δείγκαηνο ( 17% πνιχ θαη 

23% πάξα πνιχ), ελψ ην 43% ελδηαθέξεηαη ειάρηζηα γηα ην θφζηνο απηφ (δηάγξακκα 15). 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ι 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 
 

 

΢ΥΟΛΗ ΓΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΚΑΙ ΟΙΚΟΝΟΜΙΑ΢ 

ΣΜΗΜΑ ΓΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΔΧΝ 

 

Η ρξήζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζην μελνδνρεηαθφ θιάδν 

 

 

 

ΜΔΡΟ΢ Α. ΓΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΢ΣΟΙΥΔΙΑ  

 

1.ΦΎΛΟ         

 ΆΝΓΡΑ΢    □           ΓΤΝΑΙΚΑ □ 

 

2.ΗΛΙΚΙΑ  

 ≥40 □                 41-50 □               51-60 □                 ≤61 □ 

 

 

3. ΘΔ΢Η  

Γηεπζπληήο/ηξηα □     Τπνδηεπζπληήο/ηξηα □   Πξντζηάκελνο/ε ηκεκάησλ □  Ηδηνθηήηεο □ 
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ΜΔΡΟ΢ Β. ΔΡΔΤΝΗΣΙΚΑ ΢ΣΟΙΥΔΙΑ 

 

4. Πηζηεχεηε φηη είλαη απαξαίηεηε ε ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο; 

Καζφινπ □        Λίγν □           Μέηξηα □        Πνιχ □               Πάξα πνιχ □ 

 

5. Πνηνί είλαη νη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ πνηφηεηα πνπ παξέρεη 

□  Αζθαιέζηεξε ιεηηνπξγία πξνο ηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηνπο πειάηεο  

□  Διθπζηηθφηεξε εηθφλα γηα ηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ  

□  Καιχηεξε πνηφηεηα ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο  

□  ΢πλερήο βειηίσζε κέζσ ηεο αλάπηπμεο κεηξήζηκσλ ζηφρσλ 

□ Ζ απνηειεζκαηηθφηεξε επηθέληξσζε ηνπ ζπλφινπ ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο εηαηξείαο ζηνπο 

επηρεηξεκαηηθνχο ζηφρνπο 

□ Άιιν............................................................................................................... 

 

 

6. Σν μελνδνρείν φπνπ εξγάδεζηε ρξεζηκνπνηεί θάπνην ζχζηεκα πνηφηεηαο; 

 

Ναη □                                  Όρη □ 

 

6α.Πνην  ζχζηεκα πνηφηεηαο έρεη αλαπηχμεη ε μελνδνρεηαθήκνλάδα; 

 

□ISO 9001:2015               □ISO 50001: 2011  

 □ISO 22000:2005 (HACCP)□ISO 14001:2015          

□ 761/2001/ΓΟΚ (EΜΑS II) 

  □Άιιν............................  
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7. Τπάξρεη  θάπνηνο ππεχζπλνο (κε θαηάξηηζε) φπνπ θξνληίδεη γηα ηελ δηαξθή 

ελεκέξσζε ηεο πνιηηηθήο θαη ησλ ζηφρσλ ηνπ ζπζηήκαηνο ζην πξνζσπηθφ θαη ηελ 

νξζή ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο; 

 

Ναη □                                  Όρη □ 

 

8. Πξαγκαηνπνηείηαη ζπλερέο επηκφξθσζε ζην πξνζσπηθφ αλάινγα κε ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο; 

Καζφινπ □        Λίγν □           Μέηξηα □        Πνιχ □               Πάξα πνιχ □ 

 

9. Πφζν ζπρλά γίλεηαη αλαζθφπεζε ηνπ ζπζηήκαηνο γηα ηελ πνηφηεηα; 

Καζφινπ □        Λίγν □           Μέηξηα □        Πνιχ □               Πάξα πνιχ □ 

 

10. Πφζν εχθνιε ήηαλ ε εηζαγσγή ηνπ ζπζηήκαηνο ζηελ επηρείξεζε; 

Καζφινπ □        Λίγν □           Μέηξηα □        Πνιχ □               Πάξα πνιχ □ 

 

11. Μεηά ηελ είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο ππήξμαλ αιιαγέο φζνλ αθνξά ηελ ιεηηνπξγία 

ηεο επηρείξεζεο; 

Καζφινπ □        Λίγν □           Μέηξηα □        Πνιχ □               Πάξα πνιχ □ 

 

12. Πηζηεχεηαη φηη ππήξμε βειηίσζε ζηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο κεηά ηελ 

είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο;  

Καζφινπ □        Λίγν □           Μέηξηα □        Πνιχ □               Πάξα πνιχ □ 
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13. Μεηά ηελ είζνδν ηνπ ζπζηήκαηνο ππήξμε κεγαιχηεξε έιμε απφ ην θνηλν; 

 Καζφινπ □        Λίγν □           Μέηξηα □        Πνιχ □               Πάξα πνιχ □ 

 

14. Θα πξνηείλαηε ζε άιιε επηρείξεζε λα απνθηήζεη θάπνην ζχζηεκα πνηφηεηαο; 

 Ναη □                                  Όρη □ 

 

 

15.  Καζφινπ Λίγν  Μέηξηα Πάξα 

πνιχ  

Πνιχ  

Καηά πφζν ζεσξείηε φηη είλαη ζεκαληηθφ λα 

ππάξρεη ζχζηεκα πνηφηεηαο ζηελ 

επηρείξεζε   

     

Δάλ ηδξχαηε κηα λέα επηρείξεζε ζα 

επηιέγαηε λα βάδαηε θάπνην ζχζηεκα 

πνηφηεηαο 

     

Θεσξείηε φηη κεηά ηελ είζνδν ηνπ 

ζπζηήκαηνο βειηηψζεθε ην νξγαλσηηθφ 

πλεχκα αλάκεζα ζην πξνζσπηθφ ηεο 

επηρείξεζεο  

     

Θεσξείηε ζεκαληηθφ θξηηήξην ην θφζηνο γηα 

ηελ επηινγή ελφο ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο 

     

 

 

 

 

Ευχαριστούμε για τον χρόνο σας!! 
 


