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Πεξίιεςε 

          Σα μελνδνρεία απνηεινχλ ην βαζηθφηεξν ηκήκα ηεο βηνκεραλίαο 

θηινμελίαο, θαη αληηκεησπίδνπλ πιένλ ηνπο πειάηεο ηνπο κε νηθεηφηεηα ψζηε λα 

αηζζαλζνχλ φζν πην άλεηα κπνξνχλ, θαη λα ληψζνπλ ηειηθά θηινμελνχκελνη. 

Δπίζεο, ηα ηειεπηαία ρξφληα, ππάξρεη κία έμαξζε ζηηο γαζηξνλνκηθέο 

ππεξεζίεο, θάηη ην νπνίν δελ ζα κπνξνχζε λα αθήζεη αλεπεξέαζηε ηελ 

βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο. Γηα απηνχο ηνπο ιφγνπο θπξίσο ην ηκήκα ηνπ 

επηζηηηζκνχ κηαο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο  ζεσξείηαη έλα ηκήκα εμέρνπζαο 

ζεκαζίαο, κε πςειή ηελ ελδεηθηηθφηεηα ηνπ επηπέδνπ θαη ησλ άιισλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ησλ μελνδνρείσλ, θαη ηέινο απνηειεί θαη έλα αξθεηά 

θεξδνθφξν ηκήκα, φπνπ δίλεηαη κεγάιν βάξνο ζηελ νξγάλσζε ηεο ιεηηνπξγίαο 

ηνπ.  

        Ζ παξνχζα εξγαζία πξαγκαηεχεηαη ηελ Γηνίθεζε ησλ επηζηηηζηηθψλ 

επηρεηξήζεσλ κε επίθεληξν ηα ηκήκαηα επηζηηηζκνχ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ 

πνιπηειείαο. ΢ηα παξαθάησ θεθάιαηα αλαιχνληαη φιεο νη βαζηθέο έλλνηεο πνπ 

αθνξνχλ ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο νξγάλσζεο κηαο επηζηηηζηηθήο κνλάδαο, θαη πξέπεη 

λα ιακβάλνληαη απαξαίηεηα ππφςε γηα ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηεο. 
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Abstract 

       Hotels are the main part of the hospitality industry, and they now face their 

customers intimately so they can feel as comfortable as possible and eventually 

feel guests. Also, in recent years, there has been an upsurge in gastronomic 

services, which could not leave the hospitality industry unaffected. For these 

reasons, mainly the portion of a hotel's food is considered to be a segment of 

great importance, with the high level of indicativeness of the level and other 

services provided by the hotel, and is also a fairly profitable part, which is a 

major part of organizing its operation. 

       The present assignment deals with the management of food & beverages 

business, focusing on the catering departments of luxury hotel units. The 

following chapters analyze all the basic concepts relating to the management of 

a catering department and have to be taken into account for their proper 

functioning. 
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"      Για ηην εκπόνηζη ηης ζσγκεκριμένης εργαζίας θα θέλαμε να 

εσταριζηήζοσμε θερμά, ηον σπεύθσνο καθηγηηή κύριο Γεώργιο Απλαδά για ηην 

ζημανηικόηαηη βοήθεια ποσ μας παρείτε και ηον F&B Manager ηοσ Ξενοδοτείοσ 

<<Hapimag Resort Damnoni>> κύριο Ιωάννη Ορθανοσδάκη για ηον τρόνο ποσ 

αθιέρωζε και ηις πολύηιμες πληροθορίες ποσ μας έδωζε και ηις οποίες 

τρηζιμοποιήζαμε ζηην έρεσνά μας.   " 
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1. Δηζαγσγηθά 

        Οη ηειεπηαίεο δεθαεηίεο έρνπλ ζθπξειαηήζεη κεγάιεο αιιαγέο ζηηο 

ιεηηνπξγίεο ηνπ management θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν δηεμάγνληαη νη 

επηρεηξεκαηηθέο θηλήζεηο θαη ζπκθσλίεο. Καλέλαο ηνκέαο επηρεηξεκαηηθφηεηαο 

δελ έρεη κείλεη αλεπεξέαζηνο θαη ζα ήηαλ έθπιεμε αλ έλαο ηνκέαο φπσο ε 

δηαρείξηζε ηξνθίκσλ θαη πνηψλ είρε μεθχγεη απφ ηελ πνξεία ηεο πξνφδνπ – 

πξάγκα ην νπνίν δελ ηζρχεη. Οη αιιαγέο ζηo management, νη νπνίεο έρνπλ 

επέιζεη ράξε ζηελ ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξίαο θαη ηελ παγθνζκηνπνίεζε, 

έρνπλ δεκηνπξγήζεη εμνινθιήξνπ λέεο κεζφδνπο νη νπνίεο έρνπλ λα θάλνπλ κε 

ηελ εθαξκνγή ζηξαηεγηθψλ ηνπ κάξθεηηλγθ, ηε δηαλνκή ηεο ρξεκαηνδφηεζεο θαη 

ηελ νξγάλσζε ηεο εξγαζίαο. Αλ θαη είλαη ζρεδφλ απηνλφεηε ε επηξξνή ηεο 

γεληθφηεξεο πξνφδνπ ζε απηφ ην κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ, αμίδεη λα ηεζεί ην 

εξψηεκα: πφζν κεγάιε είλαη απηή ε αιιαγή; Γηα ηελ αθξίβεηα, γηα λα 

εθηηκήζνπκε ηελ έθηαζε ηεο αιιαγήο, είλαη απαξαίηεην λα θαηαλνήζνπκε ηη 

ζπλεπάγεηαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα απηή ε αιιαγή. ΢πρλά, ζε κεηαβαιιφκελεο 

θαηαζηάζεηο ππάξρεη έλαο αληαγσληζκφο αλάκεζα ζηα παιηά θαη ηα λέα 

ζηνηρεία. Ο ηνκέαο ηεο δηαρείξηζεο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ είλαη κηα ελδηαθέξνπζα 

πεξίπησζε αιιειεπίδξαζεο κεηαμχ ησλ θαηλνχξγησλ ζηνηρείσλ θαη ησλ 

ζηνηρείσλ ηα νπνία παξακέλνπλ ζηαζεξά – ε ιεπηή δηαθνξά αλάκεζα ζηελ 

απζεληηθή αιιαγή θαη ηελ ελζσκάησζε λέσλ ζηνηρείσλ ζε παξαδνζηαθά 

πιαίζηα. Απηφ πνπ βιέπνπκε απέμσ είλαη έλαο ηνκέαο δηαρείξηζεο, ζηα πιαίζηα 

ηνπ νπνίνπ ην λέν θαη ην παιηφ πξέπεη λα ππάξμνπλ θαη λα αλαπηπρζνχλ απφ 

θνηλνχ.  

       Αλ θαη φρη απνθιεηζηηθά, ε δηαρείξηζε ησλ ηξνθίκσλ θαη πνηψλ βξίζθεηαη 

ζπλήζσο ππφ ηελ αηγίδα ηεο δηαρείξηζεο ηεο θηινμελίαο θαη σο εθ ηνχηνπ 

αληαλαθιά ηηο αιιαγέο πνπ επήιζαλ ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηνλ ηνκέα ηεο 

δηαρείξηζεο ηεο θηινμελίαο. Δδψ, ε αιιαγή έρεη λα θάλεη πεξηζζφηεξν κε ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο πηπρέο ηεο θεξδνθνξίαο θαη ηεο εκπνξίαο θαη ιηγφηεξν κε ηηο 

„ξνκαληηθέο‟, ειιείςεη κηαο θαιχηεξεο ιέμεο, ηδέεο ηνπ θαγεηνχ σο πνιηηηζκηθνχ 

ζηνηρείνπ θαη ηεο θηινμελίαο σο αλζξψπηλεο θιίζεο. Καηά κία έλλνηα, ε αιιαγή 
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έρεη επηθέξεη ηελ ηερλνινγηθή θαηλνηνκία θαη ηελ δεκηνπξγηθφηεηα ζηε ζχιιεςε 

λέσλ ηδεψλ. Δάλ ν Escoffier δελ ππάξρεη πηα θαη αλη‟ απηνχ έρνπκε ζεθ-

δηαζεκφηεηεο θαη εζηηαηφξηα κε παγθφζκηα επσλπκία, ηφηε απηφ πνπ 

πξαγκαηηθά αληηθαηνπηξίδεηαη, απφ απηά ηα δεδνκέλα, είλαη φηη ε θνηλσλία έρεη 

αιιάμεη θαη φηη νη λέεο ζηξαηεγηθέο management ζηε βηνκεραλία ηξνθίκσλ θαη 

εζηίαζεο έρνπλ σο απνηέιεζκα ε ζπλήζεηα ηνπ λα βγαίλεη θάπνηνο έμσ γηα 

θαγεηφ λα έρεη γίλεη πην δεκνθηιήο απφ πνηέ . Ζ επέθηαζε απηή έρεη πξνσζεζεί 

κε ηελ εθαξκνγή δχν δνγκάησλ ηνπ ζχγρξνλνπ κάξθεηηλγθ: ηελ εμεηδίθεπζε θαη 

ην branding. Κάζε εμεηδίθεπζε πάλσ ζε έλα αληηθείκελν έρεη απηφκαηα σο 

απνηέιεζκα ηελ εμεηδίθεπζε ησλ δεμηνηήησλ. Χζηφζν, φηαλ απηή ε εηδίθεπζε 

πξέπεη αλαγθαζηηθά λα αιιάμεη, ηφηε θαη ε βάζε ησλ δεμηνηήησλ αιιάδεη 

αθνινχζσο. Απηφ ζπκβαίλεη ζηελ ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε κε ηνλ ηνκέα 

δηαρείξηζεο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ. Ο ππξήλαο ησλ δεμηνηήησλ θαη γλψζεσλ πνπ 

είραλ ηε βάζε ηνπο ζηελ γλψζε ηεο θνπδίλαο έρεη πιένλ ζπλδπαζηεί κε γλψζεηο 

πάλσ ζην κάξθεηηλγθ θαη ηελ παξαγσγηθφηεηα, θαζψο ζεσξείηαη φηη ε ηδέα φηη 

έλα θαιφ πνηνηηθά εζηηαηφξην δεκηνπξγεί θαη δηαηεξεί ηε θήκε θαη ηελ πειαηεία 

ηνπ κπνξεί λα είλαη  πιένλ μεπεξαζκέλε, παξφηη έρεη απνδεηρζεί αλζεθηηθή ζην 

ρξφλν (Cooper, 1967 ). 

 

 

1.1 Οξηζκνί 

 Πξηλ ηελ αλάπηπμε ηνπ θπξίσο ζέκαηνο ηεο εξγαζίαο, θαιφ ζα ήηαλ λα 

επηζεκάλνπκε θάπνηνπο νξηζκνχο ησλ ελλνηψλ κε ηηο νπνίεο ζα αζρνιεζνχκε, 

φπσο εζηηαηφξην, μελνδνρείν, ηκήκα food&beverage. 

 Ξελνδνρεία είλαη νη ηνπξηζηηθέο εγθαηαζηάζεηο πνπ πεξηιακβάλνπλ 

ξεζεςηφλ, δηνίθεζε, θνηλνρξήζηνπο ρψξνπο ππνδνρήο, παξακνλήο, εζηίαζεο, 

αλαςπρήο πειαηψλ θαη ρψξνπο δηαλπθηέξεπζεο. Δπηπιένλ παξέρνπλ θαη 

δηάθνξεο εμππεξεηήζεηο {service}. Διέγρνληαη απφ ηνλ Δ.Ο.Σ. ζε δχν ζηάδηα 

{ζθνπηκφηεηα- θαηαιιειφηεηα νηθνπέδνπ-έγθξηζε αξρηηεθηνληθψλ ζρεδίσλ}θαη ε 

άδεηα ιεηηνπξγίαο ηνπο ρνξεγείηαη επίζεο απφ ηνλ Δ.Ο.Σ. (Καπίθε, 1998). Έλα 

μελνδνρείν, ζχκθσλα κε ηελ ζχλνδν ηδηνθηεηψλ μελνδνρείσλ, 1956, είλαη κηα 

εγθαηάζηαζε ε νπνία ιεηηνπξγεί κε ζθνπφ ηελ παξνρή δηακνλήο, θαγεηνχ, 
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πνηνχ, ρσξίο θάπνην εηδηθφ ζπκβφιαην, ζε νπνηνλδήπνηε ηαμηδηψηε 

παξνπζηαζηεί θαη έρεη ηε δπλαηφηεηα αιιά θαη ηε ζέιεζε λα πιεξψζεη ην 

αλάινγν πνζφ γηα ηηο ππεξεζίεο θαη ηα αγαζά πνπ ηνπ παξέρνληαη. Με λίγα 

ιφγηα μελνδνρείν είλαη κηα επηρείξεζε κε ζθνπφ ην νηθνλνκηθφ φθεινο, ε νπνία 

παξέρεη ζηνπο πειάηεο ηεο ππεξεζίεο δηακνλήο θαζψο θαη θαγεηφ θαη πνηφ θαη 

ειέγρεηαη απφ ηνλ Δ.Ο.Σ.  

 Απφ φια ηα ηκήκαηα πνπ απνηεινχλ έλα μελνδνρείν, απηφ πνπ αθνξά 

θαη ζα απαζρνιήζεη ηελ ζπγθεθξηκέλε εξγαζία είλαη ην ηκήκα ησλ επηζηηηζηηθψλ 

(f&b). Σν ηκήκα food&beverage ελφο μελνδνρείνπ απνηειεί αλαπφζπαζην 

θνκκάηη ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο ηνπ νξγαληζκνχ, αθνχ ηα 

πεξηζζφηεξα μελνδνρεία παξέρνπλ θαγεηφ ηφζν ζηνπο θηινμελνχκελνχο ηνπο, 

φζν θαη ζε εμσηεξηθνχο πειάηεο πνπ επηιέγνπλ ην εζηηαηφξην ηνπ ελ ιφγσ 

μελνδνρείνπ. Σν ηκήκα f&b πεξηιακβάλεη δξαζηεξηφηεηεο θαη εθκεηαιιεχζεηο 

φπσο απνζήθεο, roomservice, εζηηαηφξηα, bars, ηαβέξλεο, ζπλέδξηα – 

εθδειψζεηο (banqueting), θνπδίλεο, minimarkets, θ.ιπ. κε φηη απηφ ζπλεπάγεηαη 

φζνλ αθνξά ζηηο πξψηεο χιεο, ην πξνζσπηθφ θαη ηηο ηερληθέο γηα ηε ζσζηή 

ιεηηνπξγία ηνπο. (Μάξαο, 2005) Δπίζεο έρεη λα θάλεη κε ηελ νξγαλσηηθή 

δηαδηθαζία - ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζηφρσλ, ηε ιήςε απνθάζεσλ ην πνηα πνξεία 

ζα αθνινπζήζεη ε νξγάλσζε, δειαδή, ηε δηακφξθσζε πνιηηηθψλ. Σέινο νη 

managers ηνπ ηκήκαηνο f&b απνθαζίδνπλ πσο ζα επηηεπρζνχλ απηνί νη ζηφρνη 

θαη απφ πνηνπο. (Davis, Lockwood, Stone, 1998) 

 Δζηηαηφξην απφ πιεπξάο ρψξνπ, είλαη ε αίζνπζα εθείλε κέζα ζηελ 

νπνία, κπνξνχλ λα θάλε άηνκα ειεχζεξα θαη ρσξίο θαλέλα πεξηνξηζκφ, αιιά 

πάληνηε ζχκθσλα κε νξηζκέλνπο πγεηνλνκηθνχο, αγνξαλνκηθνχο θαη 

λνκνζεηηθνχο θαλφλεο. Δζηηαηφξην απφ πιεπξάο επηρείξεζεο, είλαη κηα 

πνξηζηηθή νηθνλνκηθή κνλάδα απηνηειήο, απηφλνκε ή κπνξεί λα είλαη έλαο απφ 

ηνπο θιάδνπο εθκεηάιιεπζεο κηαο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο.  

 Έλαο άιινο νξηζκφο, πνπ ζεσξείηαη ίζσο θαη ν πξψηνο, ιέεη φηη ηα 

εζηηαηφξηα είλαη κέξε ζηα νπνία κπνξεί θάπνηνο λα παξαγγείιεη έλα γεχκα απφ 

κηα πνηθηιία επηινγψλ, φζεο θνξέο ζέιεη λα γεπκαηίζεη κέζα ζηηο εγθαηαζηάζεηο 

(Metzner, 1998). Σέινο ε, θαηά νξηζκέλνπο θαλφλεο θαη επηδέμην ηξφπν, 

παξάζεζε απηψλ ησλ αγαζψλ, δειαδή θαγεηά θαη πνηά ζηνλ πειάηε ή έλνηθν 
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ηνπ μελνδνρείνπ, θαιείηαη εζηηαηνξηθή ηέρλε. (Μάξαο, 1997). ΢ε απηή ηελ 

εξγαζία ζα επηθεληξσζνχκε ζηα εζηηαηφξηα πνπ ιεηηνπξγνχλ σο κνλάδεο κηαο 

μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο. 

Γηαλχνληαο ηνλ 21ν αηψλα πιένλ, ζεσξείηαη απηνλφεην πσο πνιιά 

πξάγκαηα έρνπλ αιιάμεη απφ ηελ εκθάληζε ηεο πξψηεο επηζηηηζηηθήο κνλάδαο 

ζηνλ θφζκν. Θέινληαο λα δψζνπκε έλαλ νξηζκφ, ν νπνίνο λα ζπλάδεη κε ηα 

ζεκεξηλά δεδνκέλα, σο εζηηαηφξην ζεσξείηαη «ν ρψξνο φπνπ παξέρεηαη θαγεηφ, 

ρσξίο θαλέλα πεξηνξηζκφ θαη πάληνηε ζχκθσλα κε ηνπο πγεηνλνκηθνχο, 

αγνξαλνκηθνχο αιιά θαη ηερληθνχο θαλφλεο» (Οξγάλσζε – Σερληθή 

Δζηηαηνξηθψλ Μνλάδσλ, Αζαλ. Γ. Μάξαο, 1997). Καηά θαλφλα θάζε επηζηηηζηηθή 

κνλάδα έρεη σο ζθνπφ ηεο ην θέξδνο. 

Μέζα ζηελ έλλνηα ηνπ εζηηαηνξίνπ εληάζζνληαη πνιιέο θαηεγνξίεο θαη είδε 

εζηηαηνξίσλ, ηα νπνία είηε ραξαθηεξίδνληαη απφ ρσξνηαμηθά γλσξίζκαηα, είηε 

απφ ηελ ηδηαηηεξφηεηα ησλ πξντφλησλ παξαγσγήο ηνπο ή αθφκα θαη απφ ηνλ 

ηξφπν εθκεηάιιεπζεο ηνπο.  

 

 

1.2 Η ηζηνξία ησλ εζηηαηνξίσλ 

 Ζ εμέιημε ησλ επηζηηηζηηθψλ κνλάδσλ ζηελ κεραλή ηνπ ρξφλνπ μεθηλά 

απφ ηα Οκεξηθά ρξφληα, φπνπ ζπγθεληξψλνπκε ηηο πξψηεο πιεξνθνξίεο γηα ηα 

είδε ηξνθψλ πνπ θαηαλαισλφληνπζαλ, πεξλά κέζα απφ ηελ Αξρατθή πεξίνδν, 

φπνπ θαηαγξάθεηαη κηα αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ θαγεηνχ, εμειίζζεηαη 

πεξηζζφηεξν θαηά ηε δηάξθεηα ηεο Ρσκατθήο επνρήο θαη παξνπζηάδεηαη κε 

πεξηζζφηεξεο ιεπηνκέξεηεο θαηά ηελ πεξίνδν ηεο Βπδαληηλήο Απηνθξαηνξίαο.  

Παξάιιεια, πεξίπνπ ζηνλ 11ν αηψλα έρνπκε ηελ εκθάληζε ησλ πξψησλ 

εζηηαηνξίσλ ζηελ Κίλα θαη ηνλ Ηζιακηθφ θφζκν (www.wikipedia.org ). Δθείλε ηελ 

πεξίνδν έρνπκε θαη ηηο πξψηεο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο ηφπνπο θαη ηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν παξαηίζελην ηα γεχκαηα ηηο επνρήο. Δπίζεο γλσζηνπνηνχληαη θαη νη 

πξψηεο ηερληθέο πνπ αθνξνχλ ην ζεξβίξηζκα ησλ θαγεηψλ, ηελ επίβιεςε ηνπ 

νπνίνπ είρε ν επηθεθαιήο «Γνκεζηηθήο», ηίηιν ηνλ νπνίν ζα κπνξνχζακε λα 

παξνκνηάζνπκε ζήκεξα κε απηφλ ηνπ «Maitred‟ hotel». Αμίδεη ζε απηφ ην ζεκείν 
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λα αλαθέξνπκε πσο γηα ην ζεξβίξηζκα ηνπ θξαζηνχ επζπλφηαλ μερσξηζηφ 

άηνκν, ν Οηλνρφνο, ηίηινο ν νπνίνο ζπλαληάηαη θαη ζήκεξα.  

Γηαλχνληαο ηα ρξφληα ηεο Αλαγέλλεζεο θαη θαηαιήγνληαο ζηα κέζα ηνπ 

15νπ αηψλα, έρνπκε ηελ πξψηε επίζεκε θαηαγξαθή γηα ηελ ίδξπζε επηζηηηζηηθήο 

κνλάδαο εθκεηάιιεπζεο, απφ ηνλ S.Cole ην 1634 ζηηο ακεξηθαληθέο απνηθίεο ηεο 

Αγγιίαο. Έθηνηε παξαηεξνχκε λα απμάλεηαη ζηαζεξά ε ίδξπζε λέσλ 

επηζηηηζηηθψλ κνλάδσλ, θαζψο επίζεο θαη ηελ εμέιημή ηνπο ζε φηη αθνξά ηηο 

παξνρέο ππεξεζηψλ. 

         ΢ηελ Αξραία Διιάδα θαη Αξραία Ρψκε, thermopolia (εληθφο thermopolium) 

ήηαλ κηθξά εζηηαηφξηα-κπαξ πνπ πξνζέθεξαλ θαγεηφ θαη πνηά γηα ηνπο 

πειάηεο. Έλα ηππηθφ thermopolium είρε κηθξνχο πάγθνπο ζε ζρήκα L ζηνπο 

νπνίνπο ήηαλ βπζηζκέλα κεγάια απνζεθεπηηθά αγγεία, ηα νπνία ζα πεξηείραλ 

δεζηφ ή θξχν θαγεηφ. Ζ δεκνηηθφηεηά ηνπο ζπλδέζεθε κε ηελ έιιεηςε θνπδίλαο 

ζε πνιιέο θαηνηθίεο θαη ηελ επθνιία κε ηελ νπνία νη άλζξσπνη κπνξνχζαλ λα 

αγνξάζνπλ ηηο πξνπαξαζθεπαζκέλεο ηξνθέο. Δπηπιένλ, ην θαγεηφ έμσ 

ζεσξήζεθε κηα πνιχ ζεκαληηθή πηπρή ηεο θνηλσληθνπνίεζεο. ΢ηελ Πνκπεία, 

158 thermopolia είραλ εληνπηζηεί ζε νιφθιεξε ηελ πεξηνρή ηεο πφιεο. 

΢πγθεληξψλνληαλ θαηά κήθνο ηνπ θχξηνπ άμνλα ηεο πφιεο θαη ησλ 

θνηλφρξεζησλ ρψξσλ φπνπ ζχρλαδαλ νη ληφπηνη (Ellis, StevenJ. R. 2004). 

 ΢ηελ Κίλα εγθαηαζηάζεηο πνπ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ εζηηαηφξηα, ήηαλ 

γλσζηά απφ ηνλ 11ν αηψλα ζην Kaifeng, ηελ πξσηεχνπζα ηεο βφξεηαο Κίλαο. Με 

πιεζπζκφ 1.000.000.000 θαηνίθνπο, θνπιηνχξα ηεο θηινμελίαο θαη ράξηηλν 

λφκηζκα, ε πφιε ήηαλ ην θαηάιιειν κέξνο γηα ηελ αλάπηπμε ησλ εζηηαηνξίσλ. 

Πηζαλψο απμαλφκελε απφ ηα ηετνπνηεία θαη ηηο ηαβέξλεο πνπ ηξνθνδνηνχζαλ 

ηαμηδηψηεο, ηα εζηηαηφξηα ηνπ Kaifeng άλζηζαλ ζε κηα βηνκεραλία ηξνθνδνζίαο 

γηα ηνπο ληφπηνπο φζν θαη ηνπο αλζξψπνπο απφ άιιεο πεξηνρέο ηεο Κίλαο. 

(Gernet, 1962) 

 ΢ηνλ δπηηθφ θφζκν, ελψ ηα παλδνρεία θαη νη ηαβέξλεο ήηαλ γλσζηέο απφ 

ηελ αξραηφηεηα, απηέο ήηαλ νη εγθαηαζηάζεηο γηα ηνπο ηαμηδηψηεο, θαη ζε γεληθέο 

γξακκέο νη ληφπηνη ζπάληα ζα έηξσγαλ εθεί. Ζ ζχγρξνλε ηδέα ελφο εζηηαηνξίνπ - 

θαζψο θαη ν ίδηνο ν φξνο - εκθαλίζηεθε ζην Παξίζη πεξίπνπ ην 1765. (Spang, 

2001) Χζηφζν, ε ηαβέξλα Cole‟sOrdinary ζηε Βνζηψλε αλαθέξεηαη σο ε πξψηε 
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επηζηηηζηηθή εθκεηάιιεπζε πνπ ηδξχζεθε απφ ηνλ S.Cole ην 1634 ζηηο 

Ακεξηθαληθέο απνηθίεο ηφηε ηεο Αγγιίαο. (Μάξαο, 1998). Παξφια απηά ζηηο 

Ζ.Π.Α. ν πξαγκαηηθφο φξνο «εζηηαηφξην» δελ είρε εηζέιζεη ζηελ θαζνκηινπκέλε, 

κέρξη ηνλ 19ν αηψλα, φπνπ ιεηηνχξγεζε ην Delmonico‟s Restaurant, ην 1827. 

 

 

 

1.3 Γηαρείξηζε ηξνθίκσλ θαη πνηώλ 

         Ζ δηαρείξηζε ηξνθίκσλ θαη πνηψλ σο δξαζηεξηφηεηα ζπλαληάηαη ζε 

πνιινχο ξφινπο θαη θέξεη δηάθνξα νλφκαηα ζε δηάθνξνπο ηνκείο ηεο 

βηνκεραλίαο: έλαο εζηηάηνξαο, έλαο δηνξγαλσηήο δεμηψζεσλ, ν ππεχζπλνο 

ινγηζηήο ελφο πινίνπ  ζα κπνξνχζαλ λα είλαη δηαρεηξηζηέο ησλ ηξνθίκσλ θαη 

πνηψλ κε ηνλ έλαλ ή κε ηνλ άιιν ηξφπν.  

        Δάλ ε δηαρείξηζε ησλ ηξνθίκσλ θαη πνηψλ έρεη θάπνηνλ ππξήλα, ηφηε 

απηφο πξέπεη λα είλαη ε «ηξνθνδνζία» (catering) –κηα δξαζηεξηφηεηα πνπ 

απνηειείηαη, ζηελ απινχζηεξε κνξθή ηεο, απφ ην καγείξεκα θαη ην ζεξβίξηζκα 

ησλ ηξνθίκσλ. Ζ ιέμε catering έρεη αξθεηά ρακειή ζέζε ζηελ ηεξαξρία ηνπ 

θχξνπο ησλ δξαζηεξηνηήησλ. Χζηφζν, φρη κφλν έρεη έλα ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ 

θνηλσλία, αιιά επίζεο είλαη κηα πεξίπινθε δηαδηθαζία πνπ απαηηεί ηδηαίηεξεο 

νξγαλσηηθέο δεμηφηεηεο, νη νπνίεο επηηξέπνπλ ηελ επεμεξγαζία εππαζψλ 

πξντφλησλ ζε ζηελά ρξνληθά πεξηζψξηα. Σν catering απαηηεί γλψζε ησλ 

ηξνθίκσλ θαη ηνπ ηξφπνπ καγεηξέκαηνο γηα ην θαζέλα, φπσο επίζεο 

ζπγρξνληζκφ θαη κηα πξνθαζνξηζκέλε ζεηξά ελεξγεηψλ, ψζηε λα νξγαλσζεί κηα 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία πνπ κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη κέζα ζε ζηελά ρξνληθά 

πιαίζηα (Scanlon, N. L. 1992).  

        Ζ βαζηθή δηαδηθαζία πνπ πεξηιακβάλεη ηελ αγνξά, ηελ απνζήθεπζε, ηελ 

θνζηνιφγεζε, ηελ επεμεξγαζία θαη ην ζεξβίξηζκα ησλ ηξνθίκσλ είλαη, αθφκε θαη 

ρσξίο ηελ πξνζζήθε δεκηνπξγηθψλ θαη εκπνξηθψλ ζηνηρείσλ, κηα πεξίπινθε 

δηαδηθαζία. Δίλαη κηα δηαδηθαζία πνπ απαηηεί έιεγρν θαη ππεχζπλε δηεχζπλζε θαη 

απηφ πνπ ηελ θάλεη ηφζν ζεκαληηθή είλαη φηη παξακέλεη νπζηαζηηθά ε ίδηα ζε 

φιεο ηηο πεξηπηψζεηο θαη αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο ή ηελ πνηφηεηα, είηε 

πξφθεηηαη γηα κηα θαληίλα, έλα κεγαινπξεπέο μελνδνρείν ή έλα θνκςφ 
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εζηηαηφξην. Όπνηνο είλαη ππεχζπλνο γηα ηε δηαδηθαζία απηή πξέπεη λα ιάβεη 

πνιιέο απνθάζεηο. Οη απνθάζεηο απηέο ζηελ πιεηνςεθία ηνπο απαηηνχλ απφ 

ηνπο ππεχζπλνπο λα έρνπλ γλψζεηο γηα ηελ επηζεψξεζε ηεο πνηφηεηαο, γλψζεηο 

θνζηνιφγεζεο θαη ηηκνιφγεζεο φπσο επίζεο θαη γλψζεηο καγεηξηθήο. Όιεο 

απηέο νη αξκνδηφηεηεο πεξηθιείνληαη ζε κία δξαζηεξηφηεηα - θαη φια απηά, ρσξίο 

λα ππνινγίζνπκε θαη ηηο αλακθηζβήηεηεο επηπηψζεηο πνπ έρνπλ επηθέξεη νη 

ζχγρξνλεο αιιαγέο ζε φιε ηε δηαδηθαζία (Scanlon, N. L. 1992).  

        Ζ βαζηθή δηαδηθαζία έρεη αιιάμεη. Ζ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία έρεη αλαπηχμεη 

κνληέια πνπ μεπεξλνχλ ηελ απιή ιεηηνπξγία ζχγθξηζεο ηηκψλ. Καηά κηα έλλνηα, 

βιέπνπκε αλάπηπμε ζηνλ ηνκέα δηαρείξηζεο ηεο αιπζίδαο αλεθνδηαζκνχ, φπνπ 

ε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο ζπλεξγάδεηαη κε πξσηνγελείο παξαγσγνχο, κε 

ζθνπφ ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Ζ ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ έρεη ζπλεηζθέξεη ζε 

κεγάιν βαζκφ ζηελ εμέιημε απηή. Απφ ηελ άιιε, βιέπνπκε ηελ αλάπηπμε ηεο 

νξηδφληηαο ελζσκάησζεο ζε εηαηξείεο ηξνθνδνζίαο νη νπνίεο παξέρνπλ κε 

ζχκβαζε κηα κεγάιε γθάκα πξντφλησλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ηξνθίκσλ 

θαη πνηψλ. Απηέο νη εηαηξείεο έρνπλ ηέηνηα δχλακε ζηελ θιίκαθα ησλ νηθνλνκηψλ 

πνπ κπνξνχλ λα αζθνχλ απνπιεζσξηζηηθέο πηέζεηο ζηηο ηηκέο. Γελ είλαη 

αζπλήζηζην ε ιεηηνπξγία δηαλνκήο λα δίλεηαη σο ππεξγνιαβία ζε εμσηεξηθνχο 

νξγαληζκνχο. Χζηφζν, παξά ην κνληέιν αγνξάο πνπ εθαξκφδεηαη, ζηνλ 

ππξήλα ηεο δηαδηθαζίαο παξακέλεη απαξαίηεηε ε γλψζε γηα ην πξντφλ. Οη 

πξνδηαγξαθέο πξέπεη λα ηεξνχληαη θαη ηα πξντφληα λα ειέγρνληαη θαηά ηελ 

παξάδνζε, γεγνλφο πνπ θάλεη θάζε ζχζηεκα λα εμαξηάηαη απφ ηελ αλζξψπηλε 

εκπεηξία (Scanlon, N. L. 1992).  

 

 

1.4 Η ζπκβνιή ηεο ηερλνινγίαο 

         Ζ ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξίαο έρεη θαηαθέξεη εδψ θαη θαηξφ λα 

δηεπθνιχλεη ηε δηαρείξηζε ησλ απνζεκάησλ πξνζθέξνληαο άκεζε ζχλδεζε κε 

ινγηζηηθά ζπζηήκαηα θαη ζπζηήκαηα πξφβιεςεο. Χζηφζν, δελ έρεη 

αληηθαηαζηήζεη ηελ αλάγθε γηα ηελ θπζηθή παξνπζία ηνπ παξαιήπηε. Οκνίσο, ε 

ρξήζε ησλ ηππνπνηεκέλσλ ζπληαγψλ, κε εθαξκνζκέλε θνζηνιφγεζε, έρεη 

γίλεη, κέζσ ηεο κεραλνγξάθεζεο, κηα δηαδηθαζία ειέγρνπ ηνπ πξνυπνινγηζκνχ. 
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Καη πάιη, ε απφδνζε ζε ζρέζε κε ηνλ πξνυπνινγηζκφ θαζνξίδεηαη απφ ηελ 

πξνζπκία ησλ ζεθ λα ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ηππνπνηεκέλεο ζπληαγέο. Σν αηψλην 

πξφβιεκα ηεο παξαγσγήο ηξνθίκσλ θαη ηνπ ειέγρνπ ηνπ θφζηνπο είλαη φηη 

πξέπεη πάληα πξέπεη λα ππάξρεη επαγξχπλεζε απφ ηελ πιεπξά ηεο δηνίθεζεο, 

αλεμάξηεηα απφ ηελ πνιππινθφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηψλ (Pine, 

&Ball1987).  

        Ζ δηαδηθαζία ηνπ καγεηξέκαηνο κε ηε ζεηξά ηεο έρεη δερηεί θαη απηή ηηο 

επηξξνέο ηεο ζχγρξνλεο ηερλνινγίαο. Κάπνηα ραξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα 

είλαη νη θνχξλνη κηθξνθπκάησλ, νη κέζνδνη ςπρξνχ καγεηξέκαηνο, νη επαγσγηθέο 

εζηίεο θαη πνιιέο άιιεο κεραληθέο θαηλνηνκίεο πνπ δηεπθνιχλνπλ ηε δηαδηθαζία 

ηνπ καγεηξέκαηνο. Δπίζεο, ε δηαδηθαζία έρεη επεξεαζηεί απφ ηε ζπλεζηζκέλε 

πξαθηηθή ησλ ζχγρξνλσλ επηρεηξήζεσλ, ηελ εμσηεξηθή αλάζεζε. Όζνλ αθνξά 

ην καγείξεκα, απηφ ζεκαίλεη φηη ηα ηξφθηκα αγνξάδνληαη έηνηκα αληί λα 

πξνεηνηκάδνληαη ζηηο εγθαηαζηάζεηο. Πίζσ απφ απηή ηελ πξαθηηθή βξίζθεηαη κηα 

καθξά παξάδνζε εθαξκνγήο ηεο, αιιά ηα ηειεπηαία ρξφληα ε ζπγθεθξηκέλε 

πξαθηηθή έρεη γλσξίζεη ηεξάζηηα άλζεζε, θπξίσο επεηδή ε αμία ηνπ θφζηνπο 

ζπλαιιαγήο ηεο έρεη νδεγήζεη ηηο πξνηηκήζεηο πξνο ηελ ππεξγνιαβία (ζπρλά 

αλαθέξεηαη σο παξαζθεπή). Σα απνηειέζκαηα ηεο αγνξάο έηνηκσλ 

βηνκεραλνπνηεκέλσλ ηξνθίκσλ, είλαη αθελφο ε εμνηθνλφκεζε ζην θφζηνο 

εξγαζίαο, αιιά αθεηέξνπ, ε κείσζε ησλ επθαηξηψλ γηα αλάπηπμε ησλ 

δεμηνηήησλ θαη θαηάξηηζε πάλσ ζην αληηθείκελν (Guy, 2001).  

         Ζ απφθαζε πνπ θαινχληαη λα πάξνπλ ηα θαηαζηήκαηα ηξνθίκσλ είλαη εάλ 

ζα αληαιιάμνπλ ηελ θξεζθάδα ησλ πξντφλησλ θαη ηελ δεμηφηεηα ζηελ 

πξνεηνηκαζία ηνπ θαγεηνχ γηα έηνηκα πξντφληα πνπ είλαη απφ κφλα ηνπο 

ειθπζηηθά θαη επηπιένλ κεηψλνπλ ην θφζηνο εξγαζίαο. Ζ εμίζσζε απηή είλαη ζην 

επίθεληξν ηνπ ηνκέα δηαρείξηζεο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ, επεηδή πάληα πξέπεη λα 

ππάξρεη ν έιεγρνο ηνπ θφζηνπο εξγαζίαο. Απηφ πνπ είλαη ζεκαληηθφ γηα ην 

κέιινλ ηεο εζηίαζεο είλαη φηη νη απνθάζεηο γηα ηε δηαηήξεζε εηδηθεπκέλνπ 

εξγαηηθνχ δπλακηθνχ ζε θάζε κνλάδα ζπζζσξεχνληαη ζηε βηνκεραλία. Ο 

αληαγσληζκφο αλάκεζα ζηε βηνκεραλνπνηεκέλε παξαγσγή θαη ηελ παξαγσγή 

ζε επηκέξνπο θέληξα εζηίαζεο είλαη κηα ζεκαληηθή παξάκεηξνο ηνπ ηνκέα 

δηαρείξηζεο ηνπ θαγεηνχ θαη ηνπ πνηνχ θαη ην πην ζεκαληηθφ δήηεκα πνπ 

πξνθχπηεη είλαη απηφ ηεο αλάπηπμεο δεμηνηήησλ ελάληηα ζηελ απαμίσζε ησλ 
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δεμηνηήησλ (Riley, 2008).  Αλ φινη πξνηηκνχλ ηα επεμεξγαζκέλα πξντφληα, νη 

δεμηφηεηεο ζην καγείξεκα ζα πεξηνξηζηνχλ ζηηο εξγνζηαζηαθέο κνλάδεο 

παξαγσγήο.                                                                                                          

Γηα λα είκαζηε δίθαηνη, απηή ε ηδέα ηνπ βηνκεραλνπνηεκέλνπ θαγεηνχ ζε θφληξα 

κε ην θξεζθνκαγεηξεκέλν απφ εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ θαγεηφ ζηεξείηαη ησλ 

πνηθίισλ πηζαλψλ ζπλδπαζκψλ δεμηνηήησλ / ηερλνινγίαο πνπ βξίζθνληαη 

κεηαμχ ησλ δχν άθξσλ. Οη πξφνδνη ζηελ κέζνδν ςπρξνχ καγεηξέκαηνο θαη ζηελ 

ηθαλφηεηα ησλ δπκψλ λα επαλελεξγνπνηεζνχλ κεηά ηελ θαηάςπμε έρνπλ αιιάμεη 

ηελ πξνζέγγηζε ζηελ παξαζθεπή πνιιψλ ηξνθίκσλ.  

         ΢ίγνπξα, ηα ζπζηήκαηα βάξδηαο έρνπλ κεησζεί ιφγσ ηεο δπλαηφηεηαο πνπ 

πξνζθέξεη ε ηερλνινγία γηα ηελ δηαηήξεζε ηνπ θξέζθνπ θαγεηνχ γηα 

κεγαιχηεξα ρξνληθά δηαζηήκαηα. Γελ είλαη πιένλ απαξαίηεην λα αξρίζνπκε λα 

θηηάρλνπκε ην ςσκί ζηε κέζε ηεο λχρηαο γηα λα είλαη έηνηκν γηα ην πξσηλφ – 

πιένλ ππάξρεη θαη άιιε επηινγή. Οη ζπζθεπέο ηεο θνπδίλαο είλαη ζρεδηαζκέλεο 

γηα λα είλαη παξαγσγηθέο θαη ε νξγάλσζε ηεο παξαγσγήο έρεη γίλεη πην 

ζπζηεκαηηθή, ππφ ηελ έλλνηα φηη έρεη ζρεδηαζηεί γχξσ απφ ηελ παξαζθεπή 

ηππνπνηεκέλσλ ηειηθψλ πξντφλησλ. Απηφ βέβαηα δελ ζεκαίλεη φηη ήξζε ε ψξα 

λα μεραζηεί ην παιηφ «ζχζηεκα partie», ην αληίζεην κάιηζηα. Με ηα ρξφληα, ην 

ζχζηεκα απηφ έρεη εμειηρζεί κε ηξφπν πνπ δηέζπαζε ηνλ αξρηθφ θαηακεξηζκφ 

ηεο εξγαζίαο ζε κηθξφηεξνπο ηνκείο εμεηδίθεπζεο θαη ζε a‟ lacarte θνπδίλεο 

πςειψλ πξνδηαγξαθψλ παξακέλεη, κέρξη ζήκεξα, ε βάζε πάλσ ζηελ νπνία 

γίλεηαη ν θαηακεξηζκφο ηεο εξγαζίαο θαη νξγαλψλεηαη ε γξακκή παξαγσγήο 

ζηελ θνπδίλα (Riley, 2005).  

        Αλεμάξηεηα απφ απηέο ηηο ηερλνινγηθέο αιιαγέο, ν πξαγκαηηθφο 

αληίθηππνο ηεο αιιαγήο έρεη έξζεη κέζα απφ ηελ ίδηα ηελ αγνξά. Γελ είλαη κφλν 

ην γεγνλφο φηη πεξηζζφηεξνη άλζξσπνη ηξψλε έμσ, αιιά επίζεο, απαηηνχλ θαη 

κεγαιχηεξε πνηθηιία. Όζνλ αθνξά ηε δηαρείξηζε ησλ ηξνθίκσλ θαη πνηψλ, ην 

κάξθεηηλγθ θαη ε ιεηηνπξγία ησλ επηρεηξήζεσλ κνηξάδνληαη ηα ίδηα δηιήκκαηα. Σν 

δίιεκκα πάλσ ζηε δηαρείξηζε ησλ ηξνθίκσλ θαη πνηψλ είλαη αλ ν ηνκέαο ζα 

αληαπνθξηζεί ζηε δήηεζε γηα πνηθηιία κέζσ κηαο δνκήο πνπ ζα πξνζθέξεη 

εμεηδηθεπκέλα θαη, ελδερνκέλσο, επψλπκα εζηηαηφξηα ή πξνζθέξνληαο έλα 

κεγαιχηεξν εχξνο επηινγψλ ζην κελνχ ηνπ εζηηαηνξίνπ. Πφζεο επηινγέο είλαη 

θαιφ λα δψζνπκε ζηνπο πειάηεο; Σν αξρηθφ δίιεκκα εδψ είλαη εάλ ην κεγάιν 
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εχξνο επηινγψλ είλαη ειθπζηηθφ. Αλ ην κεγάιν εχξνο επηινγψλ ζεσξείηαη σο 

έλα ειθπζηηθφ ραξαθηεξηζηηθφ, ζηε ζπλέρεηα έλα άιιν δίιεκκα πξνθχπηεη, φηη ε 

κεγάιε πνηθηιία αθήλεη αλνηρηφ ην ελδερφκελν έλα κέξνο ησλ πξντφλησλ θαη 

ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη λα κελ θαηαλαιψλνληαη (Riley, 2000).  

           Γηα παξάδεηγκα, κηα κεγάιε πνηθηιία απφ πηάηα ζην κελνχ κπνξεί λα 

δειεάζεη ηνπο πειάηεο λα δεηπλήζνπλ έμσ, αιιά αλ θάλνπλ κηα πεξηνξηζκέλε 

επηινγή ηφηε γίλεηαη ζηφρνο ηεο δηνίθεζεο ε ζσζηή δηαρείξηζε ησλ πξνκεζεηψλ 

ψζηε λα κελ πάεη ρακέλν ην θαγεηφ . Τπφ απηέο ηηο ζπλζήθεο, ε ηδαληθή ιχζε 

ζα ήηαλ ηα πάληα λα καγεηξεχνληαη θαηά παξαγγειία. Σν πξφβιεκα φκσο είλαη 

φηη ηα ίδηα ηα ζέιγεηξα ηεο γαζηξνλνκίαο ιεηηνπξγνχλ ελάληηα ζην καγείξεκα 

θαηά παξαγγειία - κεξηθά πηάηα απαηηνχλ κεγάινπο ρξφλνπο καγεηξέκαηνο. Ζ 

ιχζε βξίζθεηαη ζηελ ηερλνινγία ηεο παξαγσγήο, απνζήθεπζεο θαη αλαδφκεζεο 

ησλ ηξνθίκσλ. Ζ ελαιιαθηηθή επηινγή γηα ην κεγάιν εχξνο επηινγψλ είλαη ε 

εμεηδίθεπζε, δειαδή ε πξνζθνξά κηαο κηθξήο πνηθηιίαο πηάησλ ηα νπνία 

βξίζθνληαη ζε έλα πςειφ, ειεγρφκελν επίπεδν πνηφηεηαο. Απηφ ζα ήηαλ πην 

παξαγσγηθφ, αιιά ζα θαηαθεξκάηηδε ηελ αγνξά. Καηά κία έλλνηα, ην δίιεκκα 

πάλσ ζην πξνζθεξφκελν εχξνο επηινγψλ είλαη έλα δίιεκκα αλάκεζα ζηελ 

παξαγσγηθφηεηα θαη ην πξνζθεξφκελν γηα ηνπο πειάηεο ζέιγεηξν.  

 

 

1.5 Branding ηξνθίκσλ 

          Μηα ηδέα, πνπ ζπλδπάδεη ηα δχν απηά ζηνηρεία, είλαη ε έλλνηα ηνπ 

branding, φπνπ παξφηη ην εχξνο ησλ επηινγψλ πνπ πξνζθέξνληαη κπνξεί λα 

είλαη είηε κεγάιν είηε κηθξφ, ν θαζνξηζκφο ησλ επηινγψλ ζην πιαίζην ηεο 

ζπλνιηθήο έλλνηαο ηνπ branding κεηψλεη σο έλα βαζκφ ηελ αβεβαηφηεηα γηα ηνλ 

πειάηε. Απηφ δελ ιχλεη ην δήηεκα ηνπ εχξνπο επηινγψλ ζε ζρέζε κε ηελ 

παξαγσγηθφηεηα, αιιά ην ελζσκαηψλεη ζηελ ηαπηφηεηα ηνπ πξντφληνο θαη κε 

ηνλ ηξφπν απηφ αληηκεησπίδεη ην ζέκα ηεο ειθπζηηθφηεηαο ρσξηζηά απφ ηα 

ζέκαηα ηεο παξαγσγήο. Έλα παξάδεηγκα ζα ήηαλ ρξήζηκν ζε απηφ ην ζεκείν. 

΢πγθξίλεηε έλα εζηηαηφξην πνπ έρεη κηα κεγάιε πνηθηιία απφ γαιιηθά πηάηα ζην 

κελνχ κε έλα ράκπνπξγθεξ κπαξ - είλαη δηαθνξεηηθέο αγνξέο θαη ε ηειεπηαία ζα 

είλαη πην παξαγσγηθή απφ ηελ πξψηε. ΢πγθξίλεηε απηά ηα άθξα κε κηα επψλπκε 
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αιπζίδα Bistro πνπ πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα επηινγήο, αιιά φρη ζε ηφζν 

κεγάιν βαζκφ φζν ην γαιιηθφ εζηηαηφξην, θαη απμάλεη ηελ ειθπζηηθφηεηά ηεο 

πξνζθέξνληαο φρη κφλν κηα πνηθηιία απφ πηάηα, αιιά θαη ηε δηαβεβαίσζε ηνπ 

ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο κέζσ ηεο ηππνπνίεζεο. Οκνίσο, έλα εζηηαηφξην 

ακεξηθαληθνχ ηχπνπ κπνξεί λα επεθηείλεη ηηο πξνζθεξφκελεο επηινγέο πέξα 

απφ ηα ράκπνπξγθεξ, αιιά λα δηαηεξήζεη ηελ παξαγσγηθφηεηα θαη ηελ 

ειθπζηηθφηεηα. Καη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο, ε κείσζε ηεο αβεβαηφηεηαο ζεσξείηαη 

κηα κνξθή ειθπζηηθφηεηαο. Παξφια απηά, απηή ε πξνζέγγηζε έρεη επίζεο κία 

παγίδα, δηφηη φζν πην εμεηδηθεπκέλν είλαη ην εζηηαηφξην ηφζν πην γξήγνξα ζα 

επέιζεη ν θνξεζκφο ηνπ (Riley, 2000a). Σν νηθείν κπνξεί εχθνια λα γίλεη βαξεηφ 

θαη ην ζχζηεκα ζα απαηηήζεη κεγαιχηεξε θαηλνηνκία. 

        Ζ ζχγρξνλε ζθέςε ιέεη «θξαηήζηε ην απιφ», αθφκε θαη ζηα πην πςειά 

επίπεδα γαζηξνλνκίαο. Απηφ δελ ζπλέβαηλε βέβαηα πάληα. ΢ε παιαηφηεξεο 

επνρέο, ε κεγάιε ζπιινγή ηεο γαιιηθήο θνπδίλαο , La Repertoire de la Cuisine, 

βαζηζκέλε ζηνλ νδεγφ ηνπ Escoffier γηα ηελ ζχγρξνλε καγεηξηθή πξνσζνχζε 

ηελ δεκηνπξγία κεγάισλ, a‟la carte κελνχ. Σν εάλ ε γαιιηθή θνπδίλα, σο βάζε 

γηα ηελ αλάπηπμε ησλ δεμηνηήησλ καγεηξηθήο, είλαη ζρεηηθή κε ηηο ζχγρξνλεο 

κεζφδνπο δηαρείξηζεο ησλ ηξνθίκσλ θαη ησλ πνηψλ είλαη έλα δήηεκα ππφ 

ζπδήηεζε. Ζ αμία ελφο ηέηνηνπ ζψκαηνο γλψζεο, είηε πξφθεηηαη γηα γαιιηθή 

θνπδίλα είηε γηα θηλέδηθε είηε γηα νπνηαδήπνηε εζληθή θνπδίλα, βαζίδεηαη ζην φηη 

πάληα ππάξρεη κέζα ζε απηφ έλα ζχλνιν θπζηθψλ ή ηερληθψλ δεμηνηήησλ πνπ 

απνηεινχλ ηελ βάζε ηνπ θηλήηξνπ θαη ηεο απφδνζεο γηα έλαλ επαγγεικαηία ζεθ 

ή κάγεηξα. Δλψ νη βαζηθέο αξρέο ηεο καγεηξηθήο κπνξνχλ λα δηδαρζνχλ θαη 

εθηφο ηεο αθξηβήο δηδαζθαιίαο ηεο γαιιηθήο θνπδίλαο, είλαη σζηφζν 

απαξαίηεηεο γηα θάζε επίπεδν καγεηξηθήο, αθφκα θαη γηα ηηο πβξηδηθέο εθδφζεηο 

ηνπ γαιιηθνχ ξεπεξηνξίνπ πνπ είλαη ηφζν αγαπεηέο ζηνπο δηάζεκνπο ζεθ.  

 

 

1.6 Δθπαίδεπζε 

         ΢ηα πιαίζηα ηεο επαγγεικαηηθήο εθπαίδεπζεο, ππάξρνπλ ζνβαξά 

δεηήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε δηάζεζε πφξσλ ζηε εθπαίδεπζε ησλ ζεθ, ηα 

νπνία απνηεινχλ ην αληηθείκελν πνιιψλ ζπδεηήζεσλ (Salleh θαη Riley, 1994). 
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Απηφ πνπ είλαη ζαθέο, σζηφζν, είλαη φηη, παξά ηηο επηπηψζεηο ηεο ηερλνινγηθήο 

παξέκβαζεο ε δήηεζε γηα εηδηθεπκέλνπο ζεθ ζπλερίδεη λα απμάλεηαη. Χο έλα 

βαζκφ, ε δήηεζε απηή ηξνθνδνηείηαη απφ ηελ εμέιημε ηεο εζληθήο θνπδίλαο ζε 

δηεζλή θνπδίλα. Πξφθεηηαη γηα κηα αζαθή έλλνηα, αιιά παξ 'φια απηά, είλαη 

εχθνια αλαγλσξίζηκε ζηα δηάθνξα κελνχ αλά ηνλ θφζκν. Οη αξρέο ηεο γαιιηθήο 

θνπδίλαο θπξηαξρνχζαλ ζηε δηαρείξηζε ησλ ηξνθίκσλ θαη ησλ πνηψλ, 

ιεηηνπξγψληαο κε απζηεξά πξνθαζνξηζκέλεο κνξθέο ζεξβηξίζκαηνο ηνπ 

ηξαπεδηνχ - απηέο ήηαλ νη θαζνξηζηηθέο δεμηφηεηεο θαη γλψζεηο πνπ απαηηνχζε ν 

ηνκέαο. Σα ζηνηρεία απηά έρνπλ ηηο ξίδεο ηνπο ζηα ρξφληα ησλ εγεκφλσλ ηεο 

επεηξσηηθήο Δπξψπεο θαη θαζνξίδνπλ ην ηη ζπληζηά πςειή γαςτρονομία. Εάν η 

Ευρώπη δεν είναι πλζον κυρίαρχοσ του παιχνιδιοφ ςε θζματα γαςτρονομίασ, τότε όλη 

απηή ηε ηππηθφηεηα θαη ε απζηεξή εθπαίδεπζε δελ έρνπλ ζεκαζία. Μηα ηέηνηα 

αθξαία ζέζε δελ θαίλεηαη λα επζηαζεί γηαηί ε πςειή γαζηξνλνκία θαιά θξαηεί 

αθφκα θαη επηπιένλ, θαίλεηαη λα θάλεη κηα πξνζπάζεηα λα πξνζαξκνζηεί ζηνλ 

κεηακνληέξλν θφζκν καο θαη λα γίλεη πην πξνζηηή, ηφζν απφ πιεπξάο γλψζεσλ 

φζν θαη ηηκψλ, ρσξίο φκσο λα ράζεη ηελ ςπρή ηεο. Ο κεγαιχηεξνο ερζξφο ηεο 

πςειήο γαζηξνλνκίαο δελ είλαη νη ιατθέο γεχζεηο, αιιά ε εμεηδίθεπζε, επεηδή ε 

ηειεπηαία ππνλνκεχεη ηελ αμία ηεο εθπαίδεπζεο (Bakeretal, 1995). 

 

 

1.7 Η δηαρείξηζε f&b ζηελ θηινμελία 

        ΢ην ζεκείν απηφ ζα ήηαλ ζθφπηκν ε ζπδήηεζε λα επηζηξέςεη ζηελ έλλνηα 

ηεο δηαρείξηζεο ησλ ηξνθίκσλ θαη ησλ πνηψλ σο πξνο ην ξφιν θαη ηε ζέζε ηεο 

ζηα πιαίζηα ηεο βηνκεραλίαο ηεο θηινμελίαο. Ζ παξαδνζηαθή άπνςε πάλσ ζηε 

δηαρείξηζε ηξνθίκσλ θαη πνηψλ ήηαλ φηη νη δεμηφηεηεο θαη νη γλψζεηο πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηε ζέζε απηή ήηαλ ην θαζνξηζηηθφ ζψκα γλψζεσλ πνπ πξέπεη 

λα έρεη έλαο δηεπζπληήο μελνδνρείνπ – δελ είλαη ην ζχλνιν ησλ γλψζεσλ, νχηε 

είλαη θαλ ην πην πνιχηηκν θνκκάηη, αιιά ζίγνπξα είλαη ην θνκκάηη πνπ θαζφξηζε 

ηελ αληίιεςε φηη ην πφζην απηφ δηαθέξεη απφ ηα ππφινηπα πφζηα δηαρείξηζεο. 

Με άιια ιφγηα ε δηαρείξηζε ηξνθίκσλ θαη πνηψλ, ζε νπνηαδήπνηε κνξθή θαη αλ 

εκθαλίδεηαη, είλαη ε εηδηθή γλψζε, ην κνλαδηθφ θνκκάηη απηήο. Αθφκα, ζα 

κπνξνχζε λα πεη θαλείο φηη ην θαγεηφ θαη ην πνηφ είλαη ην «rock n‟ roll» ηνπ 

ηνκέα ηεο θηινμελίαο - πνιχπινθνο, επηθίλδπλνο, δεκηνπξγηθφο, ιακπεξφο, 
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βξψκηθνο θαη αθαηάζηαηνο ηνκέαο, ν νπνίνο ζίγνπξα απνηειεί κηα πξφθιεζε. 

Σν αξλεηηθφ απηήο ηεο άπνςεο είλαη φηη θαζψο ηα πεξηζζφηεξα θέξδε 

πξνέξρνληαη απφ ηελ θηλεηηθφηεηα ησλ δσκαηίσλ, ν ηνκέαο δηαρείξηζεο ησλ 

ηξνθίκσλ θαη ησλ πνηψλ, σο εθ ηνχηνπ είλαη έλαο ηνκέαο πνπ ππάγεηαη ζε έλα 

ζχλνιν δεμηνηήησλ πνπ αθνξά ηε δηαρείξηζε ησλ θαηαιπκάησλ. Ζ θεξδνθνξία 

πνπ απνθέξνπλ ηα δσκάηηα έρεη θεξδίζεη ηνλ αγψλα θαη απηφ έρεη νδεγήζεη 

ζηελ αλάζεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε δηαρείξηζε ησλ ηξνθίκσλ 

θαη ησλ πνηψλ ζηα μελνδνρεία ζε ππεξγνιαβίεο. 

         ΢ε έλα βαζκφ απηφ είλαη κηα θαηαλνεηή αληίδξαζε ζην αηψλην δίιεκκα 

ελφο μελνδνρείνπ ψζηε λα γίλεη ην εζηηαηφξην ηνπ θεξδνθφξν (Riley, 2000b). 

Χζηφζν, ην επηρείξεκα απηφ δελ είλαη νινθιεξσκέλν εάλ ε αμία ησλ ηξνθίκσλ 

θαη πνηψλ δελ ππνινγηζζεί σο παξάκεηξνο, πξψηα ζε επίπεδν ζπκβνιήο ζηελ 

εηθφλα ηνπ μελνδνρείνπ, δεχηεξν, σο ζηαζεξφο πφινο έιμεο πειαηείαο θαη, 

ηέινο, σο ζεκέιην ηεο εηζξνήο ρξεκάησλ (Riley θαη Davis, 1992) . Ζ δηαρείξηζε 

ησλ ηξνθίκσλ θαη πνηψλ είλαη πην πεξίπινθε απφ φ, ηη ε δηαρείξηζε ησλ 

δσκαηίσλ θαη απαηηεί κεγαιχηεξν εχξνο γλψζεσλ θαη έλαλ βαζκφ 

δεκηνπξγηθφηεηαο, ε νπνία δελ είλαη απαξαίηεηε ζηε δηαρείξηζε ησλ δσκαηίσλ. 

Γηα ην ιφγν απηφ, νη κάλαηδεξ μελνδνρείνπ έρνπλ ζηαδηνδξνκίεο γεκάηεο κε 

εκπεηξίεο ζρεηηθέο κε ηνλ ηνκέα ηεο δηαρείξηζεο  ηνπ θαγεηνχ θαη ηνπ πνηνχ. 

Χζηφζν, απηφ ην γεγνλφο αιιάδεη θαζψο έξρνληαη ζην πξνζθήλην νηθνλνκηθέο 

θαη εκπνξηθέο δεμηφηεηεο. Δίλαη βέβαην φηη, ν ζχγρξνλνο κάλαηδεξ ηξνθίκσλ θαη 

πνηψλ πξέπεη λα ιάβεη ππφςε ηνπ ηηο ηερληθέο κάξθεηηλγθ ζε κεγάιν βαζκφ θαη 

λα ηηο ζπλδπάζεη κε ηηο παξαδνζηαθέο ηερληθέο ησλ ζρεδηαζηψλ κελνχ νη νπνίεο 

βαζίδνληαη ζηελ γλψζε ηεο θνπδίλαο. Ζ δηαρείξηζε ηξνθίκσλ θαη πνηψλ είλαη 

έλαο ηνκέαο δξαζηεξηφηεηαο πνπ απαηηεί δεκηνπξγηθφηεηα, θαη σο έλα βαζκφ, ε 

δεκηνπξγηθή πιεπξά ηνπ κάξθεηηλγθ, δειαδή νη ζρεδηαζηέο, έρνπλ εηζβάιεη ζε 

απηφλ ηνλ δεκηνπξγηθφ ηνκέα. Οη ζρεδηαζηέο θαη νη ζεθ έρνπλ έξζεη ζε 

ζπλεξγαζία κε ηνπο επηρεηξεκαηίεο θαη θαηλνηνκνχλ ζηε βηνκεραλία, 

πξνζζέηνληαο έλα επίπεδν δεκηνπξγηθφηεηαο ζηε δηαδηθαζία ηξνθνδνζίαο. 

Δίλαη πηζαλφ ε αλάγθε γηα θαηλνηνκία λα έρεη πξνζζέζεη ζην ξφιν ηνπ 

δηαρεηξηζηή ησλ ηξνθίκσλ θαη πνηψλ πεξηζζφηεξε αξκνδηφηεηα απφ ην 

αλακελφκελν θαη σο εθ ηνχηνπ, ε ππεξγνιαβία θαη ε εμεηδίθεπζε λα είλαη ε 

ινγηθή επηινγή.  
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          ΢ε φιε απηή ηε ζπδήηεζε γηα ηελ εμεηδίθεπζε θαη ηα εηαηξηθά “ζήκαηα ” 

είλαη θαηξφο λα αθνπζηεί θαη ε πεξίπησζε πνπ αθνξά ηνπο κηθξνχο 

αλεμάξηεηνπο επαγγεικαηίεο νη νπνίνη ζε ηειεπηαία αλάιπζε αθνξνχλ ζηελ 

πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ. Ζ ηδέα ηεο δεκηνπξγίαο ελφο εζηηαηνξίνπ 

εμαθνινπζεί λα είλαη ειθπζηηθή γηα ηνπο αλζξψπνπο, θαη ε επηηπρία ή ε 

απνηπρία ζην θνκκάηη απηφ ζπκβαίλνπλ κε ηξφπν πνπ αθφκα απνηειεί 

κπζηήξην. Αλ ππάξρεη έλα ζπκπέξαζκα πνπ κπνξεί λα αληιεζεί απφ ηνλ ηνκέα 

ησλ κηθξψλ επηρεηξήζεσλ είλαη φηη ε κειέηε ζθνπηκφηεηαο κπνξεί λα 

παξαιεθζεί – άιινη άλζξσπνη πεηπραίλνπλ ελάληηα ζηηο πηζαλφηεηεο κε κφλν 

φπιν ηνπο ηελ αθνζίσζε θαη ηε πίζηε ηνπο ζην ζθνπφ ηνπο θαη άιινη άλζξσπνη 

απνηπγράλνπλ φηαλ ζα έπξεπε, ζεσξεηηθά, λα πεηχρνπλ. Αμίδεη, σζηφζν, λα 

ζεκεησζεί φηη ε ηδέα λα αλνίμεη θάπνηνο έλα εζηηαηφξην παξαθηλνχκελνο κφλν 

απφ ππεξβνιηθή αηζηνδνμία πάζρεη απφ πιεπξάο απφδνζεο. Οη βαζηθέο 

επηρεηξεκαηηθέο δεμηφηεηεο θαη θάπνηα ζρεηηθή θαηάξηηζε απνηεινχλ ζίγνπξα 

έλα πιενλέθηεκα. Ζ επηηπρία, φκσο, πνηέ δελ είλαη κφληκε θαη ην εζηηαηφξην, 

φπσο επίζεο θαη ην κπαξ είλαη επηρεηξήζεηο πνπ πξέπεη λα αλαλεψλνληαη 

ηαθηηθά, θαζψο νη αγνξέο αιιάδνπλ θαη νη πξνηηκήζεηο ηνπ θνηλνχ 

κεηαβάιινληαη. Καη πάιη εδψ ε επηξξνή ηεο ζηξαηεγηθήο ζθέςεο έρεη εηζέιζεη 

ζηνλ θφζκν ησλ κηθξψλ εζηηαηνξίσλ, ηα νπνία ελζαξξχλνληαη λα ζρεκαηίδνπλ 

«ζπκπιέγκαηα», φληαο ζε άκεζε γεηηλίαζε, ζρεκαηίδνληαο έηζη κίλη-

πξννξηζκνχο πνπ κπνξνχλ λα πξνσζεζνχλ ζηελ αγνξά (Riley, 2005).  

         Δίλαη εχθνιν λα ππνηηκήζνπκε ην πξνθαλέο θαη σο έλα βαζκφ, ν ηνκέαο 

ηξνθίκσλ θαη πνηψλ πάζρεη απφ απηφ ην ραξαθηεξηζηηθφ. Ζ εζληθή θνπδίλα, 

σζηφζν, αλαγλσξίδεηαη πιένλ ζαλ ηνπξηζηηθφ ζέιγεηξν θαη είλαη δεδνκέλε ε 

ζέζε πνπ δηθαηνχηαη ζηελ εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ γηα ηνπο ηνπξηζηηθνχο 

πξννξηζκνχο. Δπηπιένλ, ε πνηφηεηα ηεο εκπεηξίαο ησλ δηαθνπψλ πξέπεη ηψξα 

λα ζπκπεξηιακβάλεη ηελ πνηφηεηα ησλ ηξνθίκσλ θαη πνηψλ (Riley, 2000a). Σν 

γεγνλφο απηφ έρεη απμήζεη ην θχξνο ηεο ελ ιφγσ δξαζηεξηφηεηαο. 

         Έρεη πξαγκαηηθά αιιάμεη ν ηξφπνο πνπ ιεηηνπξγεί ε δηαρείξηζε ησλ 

ηξνθίκσλ θαη ησλ πνηψλ; Ζ απάληεζε είλαη λαη θαη φρη. Δίλαη έλα παξάδεηγκα 

φπνπ νη ρεηξσλαθηηθέο δεμηφηεηεο είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλεο κε ηηο δεκηνπξγηθέο 

ηθαλφηεηεο. Ο ζεθ, ν ινγηζηήο, ν marketer θαη ν ζρεδηαζηήο δελ ήηαλ πνηέ πην 

θνληά. ΢ηνλ ηνκέα ηεο εθπαίδεπζεο, ηη ζεκαίλεη λα ζπνπδάδεηο ηε δηαρείξηζε 
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ηξνθίκσλ θαη πνηψλ; ΢εκαίλεη φηη πξέπεη λα ππάξρεη κηα βαζηά θαηαλφεζε ησλ 

ηξνθίκσλ θαη ηνπ θξαζηνχ φπσο θαη άιισλ πνηψλ, πξνθεηκέλνπ λα είλαη εθηθηή 

ε ζχλζεζε ελφο κελνχ, λα ππάξρεη ε άλεζε ε καγεηξηθή λα ζπκβαίλεη ζε βαζκφ 

πνπ δηεπθνιχλεη ην ζρεδηαζκφ ζπζηεκάησλ παξαγσγήο, θαη λα είλαη εθηθηή ε 

ηηκνιφγεζε θαη ν έιεγρνο ησλ ηξνθίκσλ, κηα δξαζηεξηφηεηα πνπ κνηάδεη 

εχθνιε, αιιά είλαη δχζθνιε ζηελ πξάμε. ΢ε απηφ ζα πξέπεη λα πξνζηεζνχλ νη 

δεμηφηεηεο ηεο θηινμελίαο θαη νη εκπνξηθέο δεμηφηεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ. Σν αλ ε 

επαγγεικαηηθή εθπαίδεπζε έρεη θαηαλνήζεη απηφ ην ζπγθεθξηκέλν πξφβιεκα 

είλαη έλα ζέκα πξνο ζπδήηεζε. ΢ηνλ ηνκέα ηεο εθπαίδεπζεο, ν ηνκέαο ηεο 

θαηάξηηζεο πάλσ ζηε δηαρείξηζε ησλ ηξνθίκσλ θαη ησλ πνηψλ βξίζθεηαη ζηα 

ζεκεία ηνκήο κεηαμχ ηεο γεληθήο, ηεο επαγγεικαηηθήο εθπαίδεπζεο θαη ηεο 

πξαθηηθήο εθπαίδεπζεο θαζψο θαη ηεο δεκφζηαο θαη ηδησηηθήο ρξεκαηνδφηεζεο. 

Απηή ε ζέζε είλαη πνπ απνηειεί απεηιή γηα ηηο δεμηφηεηεο θαη πνπ θαζηζηά 

δχζθνιν ηνλ εθζπγρξνληζκφ (Riley, 2005). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



22 
 

2. Ο Ξελνδνρεηαθόο Κιάδνο 

 Σν κέγεζνο ηεο ηνπξηζηηθήο αλάπηπμεο κηαο πεξηνρήο κεηξάηαη, κεηαμχ 

άιισλ, κε ηνλ αξηζκφ ησλ αθίμεσλ θαη ησλ δηαλπθηεξεχζεσλ πνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη ζε κία ηνπξηζηηθή πεξίνδν (π.ρ. ζεξηλνί κήλεο), θαζψο θαη 

κε ηε δηαζέζηκε μελνδνρεηαθή ππνδνκή, γεγνλφο πνπ καξηπξεί πσο ν 

μελνδνρεηαθφο θιάδνο απνηειεί ην ζεκαληηθφηεξν ηκήκα ηνπ ηνπξηζηηθνχ ηνκέα. 

        Ζ αλάπηπμε ηεο ρψξαο νθείιεηαη ζηελ χπαξμε ησλ ρηιηάδσλ 

μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ (Παπαλίθνο,2004).Μάιηζηα, ε πνηφηεηα, αιιά θαη 

ην κέγεζνο, ηεο ηνπξηζηηθήο δξαζηεξηφηεηαο ζε κία πεξηνρή επεξεάδεηαη 

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

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

ππνδνκή, φπσο ην δίθηπν κεηαθνξψλ /ζπγθνηλσληψλ, νη ππεξεζίεο πγείαο, ηα 

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

       Σα μελνδνρεία γεληθφηεξα ζεσξνχληαη νηθνλνκηθά νηθήκαηα ηα νπνία 

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

επί πιεξσκή. (Λαινχκεο Γ. Ρνχπαο Β. 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. 

 

2.1 Σα Ξελνδνρεία ζηελ Διιάδα 

 Μεηά ηελ απειεπζέξσζε ην 1828, ηα ράληα πνπ ππήξραλ ζηελ επαξρία 

θαη ηηο πφιεηο ήηαλ κεηξεκέλα. Σν πξψην μελνδνρείν θαηαζθεπάζηεθε ζην 

Ναχπιην ην 1834 κε ην φλνκα «Ξελνδνρείνλ ηνπ Λνλδίλνπ», ην νπνίν 

θηινμέλεζε 6ηνπο πξψηνπο επίζεκνπο μέλνπο ηνπ λεφηεξνπ ειιεληθνχ θξάηνπο 

θαη ζηε ζπλέρεηα, ην 1840, ιεηηνχξγεζε επίζεο ζην Ναχπιην ην μελνδνρείν 

«Αθζνλία» .Σν 1835 ε Αζήλα έρηηζε ην δηθφ ηεο μελνδνρείν, κε ην φλνκα 

«ΝένλΞελνδνρείνλ» ή «AlbergoNuovo”, ηνπ Ηηαινχ Καδάιη. Σν 1878 
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ιεηηνχξγεζε ζαλ μελνδνρείν ε ηζηνξηθή «Μεγάιε Βξεηαλία» ζηε ζέζε πνπ είλαη 

ζήκεξα ζην ΢χληαγκα. Σν θαιφ φλνκα πνπ πήξε ην μελνδνρείν ην φθεηιε ζηελ 

πνιπηέιεηα θαη ζηελ πξσηνπνξία ηνπ, αιιά θαη ζηελ εμαίξεηε καγεηξηθή ηνπ 

΢ηάζε Λάκςα, ηδηνθηήηε ηνπ μελνδνρείνπ. Σν 1917 ιεηηνχξγεζε ην «Αηελέ 

Παιιάο» απέλαληη απφ ην Πνιπηερλείν, ην νπνίν ήηαλ ην πξψην θηίξην ηεο 

Αζήλαο πνπ θηίζηεθε κε κπεηφλ θαη ηελ ίδηα επνρή ζην Ν. Φάιεξν ιεηηνχξγεζε 

ην μελνδνρείν «Αθηαίνλ», ην πην πνιπηειέο γηα ηελ επνρή ηνπ ην νπνίν δηέζεηε 

80 δσκάηηα. Γλσζηά μελνδνρεία ηεο Αζήλαο ήηαλ επίζεο ην «Ξελνδνρείνλ ηεο 

Αγγιίαο», ην «GrandHotelMagestic» ην «Ξελνδνρείνλ ηεο Αζήλαο», ην 

«Victoria» θαη ην «Ξελνδνρείνλ ησλ Ξέλσλ». 

Οξηζκέλα απφ ηα μελνδνρεία πνπ ρηίζηεθαλ ζηελ απγή ηνπ 20νπ αηψλα 

ήηαλ ζαπκάζηα λενθιαζηθά θηίξηα ηα νπνία ζπγθέληξσλαλ ηελ θνζκηθή δσή ηεο 

ρψξαο. Σα μελνδνρεία απηά είραλ δηαθεκίζεηο θαη ιεηηνπξγνχζαλ ζε θαζεζηψο 

πιήξνπο αληαγσληζκνχ. 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. 

       ΢ηελ πνξεία ησλ ρξφλσλ, κε ηελ εμέιημε ησλ κεηαθνξηθψλ κέζσλ ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ θαηάθηεζε ηνπ εξγαηηθνχ δηθαηψκαηνο ησλ δηαθνπψλ, 

εκθαλίζηεθε ην θαηλφκελν ηνπ καδηθνχ ηνπξηζκνχ κε απνηέιεζκα ηελ 

δηεχξπλζε ησλ ηνπξηζηηθψλ επηρεηξήζεσλ. Πνιιά παλδνρεία θαη ράληα ζηαδηαθά 

κεηεμειίρζεθαλ ζε μελνδνρεία, ελψ θηίζηεθαλ αξθεηά θαηλνχξηα. Αλ θαη ηα 

μελνδνρεία ζηε ρψξα καο ππέζηεζαλ ζνβαξέο δεκηέο εμαηηίαο ησλ πνιέκσλ, 

ζηελ επνρή καο ε Διιάδα είλαη κία ηνπξηζηηθή ρψξα κε αμηφινγεο μελνδνρεηαθέο 

επηρεηξήζεηο πνπ ζην ζχλνιφ ηνπο μεπεξλνχλ ηνλ αξηζκφ ησλ 8500. 

 

2.2 Σν Food&Beverage (ηκήκα ηξνθίκσλ θαη πνηώλ) 

 Σα ηειεπηαία ρξφληα, ν θιάδνο ησλ εζηηαηνξίσλ έρεη αλαπηπρζεί 

ζεκαληηθά ζε πνηθηιία, ηφζν ζε είδε εμππεξέηεζεο (service) φζν θαη ζε κελνχ. 

Ζ αλάπηπμε απηή ζήκαηλε ηελ εμάπισζε θάζε είδνπο επηζηηηζηηθψλ 

επηρεηξήζεσλ ζε φιν θαη πεξηζζφηεξα κέξε, θάλνληαο έηζη ηελ παξνρή 
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επηζηηηζηηθψλ ππεξεζηψλ δηαζέζηκε ζε επξχηεξε µάδα αλζξψπσλ. ΢ηα πιαίζηα 

ινηπφλ απηήο ηεο αλάπηπμεο, δεκηνπξγήζεθε έληνλνο αληαγσληζκφο θαη κεηαμχ 

ησλ αλεμάξηεησλ εζηηαηνξίσλ, αιιά θαη κεηαμχ απηψλ θαη ησλ εζηηαηνξίσλ ησλ 

μελνδνρείσλ. Δμαηηίαο απηνχ ηνπ αληαγσληζκνχ, ην Δπηζηηηζηηθφ Σκήκα ή Σκήκα 

Σξνθίκσλ θαη Πνηψλ (Food&Beverage Department) έρεη εμειηρζεί ζε έλα πνιχ 

ζεκαληηθφ ηκήκα ηνπ μελνδνρείνπ, αθνχ απαζρνιεί ην ήκηζπ ησλ εξγαδνκέλσλ 

ηνπ μελνδνρείνπ, θαη απνδίδεη ην 50% ησλ ζπλνιηθψλ εζφδσλ, ηνπιάρηζηνλ 

φζνλ αθνξά ζηα κεγάια μελνδνρεία (Michael Vastardis, 1999)Γηα ηα μελνδνρεία 

πνπ παξέρνπλ πιήξεηο ππεξεζίεο (fullservice hotels), ε παξνρή επηζηηηζηηθψλ 

ππεξεζηψλ δελ έρεη µφλν δσηηθή ζεκαζία, αιιά απνηειεί θαη έλα αληαγσληζηηθφ 

φπιν-θιεηδί. Πνιιά μελνδνρεία πνπ παξέρνπλ πιήξεηο ππεξεζίεο έρνπλ πνιιά 

δηαθνξεηηθά εζηηαηφξηα. Έηζη, δηεπξχλεηαη ε γθάκα ησλ ππεξεζηψλ πνπ είλαη 

δηαζέζηκεο ζηνλ πειάηε θαη ην γεγνλφο απηφ βνεζά ψζηε ν πειάηεο λα 

γεπκαηίδεη ζε φζν ην δπλαηφλ µκεγαιχηεξν βαζκφ ζην μελνδνρείν πνπ δηακέλεη: 

δεκηνπξγείηαη έηζη µηα ζεκαληηθή πξφζζεηε πεγή εζφδσλ (Michael Vastardis, 

1999). 

 Παξά ην γεγνλφο φηη ηα εζηηαηφξηα πνπ έρνπλ θέξδε είλαη δσηηθήο 

ζεκαζίαο γηα ηελ επηηπρεκέλε ιεηηνπξγία ησλ μελνδνρείσλ, πνιιέο θνξέο δελ 

είλαη θεξδνθφξα, µε βαζηθή αηηία ην πςειφ ιεηηνπξγηθφ ηνπο θφζηνο. 

Παξάγνληεο πνπ θαζνξίδνπλ ηελ θεξδνθνξία ησλ επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ ησλ 

μελνδνρείσλ είλαη νη πξψηεο χιεο, νη ηερληθέο παξαγσγήο θαη δηάζεζεο, ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, ε ππνδνκή ρψξσλ θαη ν εμνπιηζκφο. Χζηφζν, ε ζσζηή 

δηαρείξηζε απηψλ ησλ ζπληειεζηψλ απφ ηθαλά ζηειέρε κάλαηδκελη είλαη ην 

ζηνηρείν εθείλν πνπ εμαζθαιίδεη ηελ θεξδνθνξία ηνπο θαη ηελ κεγηζηνπνίεζε ηεο 

(Αζαλάζηνο Μάξαο, 2002).Σα ηειεπηαία ρξφληα, πνιιά μελνδνρεία έρνπλ δψζεη 

έκθαζε ζην επηζηηηζηηθφ ηκήκα σο έλα ηδηαίηεξα επηθεξδέο κέξνο ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ μελνδνρείνπ. Χζηφζν, έλα ζχλεζεο επηζηηηζηηθφ ηκήκα απνδίδεη 

ηφζα έζνδα φζα πεξίπνπ ην ηκήκα δσκαηίσλ, αιιά δίλεη µφλν έλα 10-20% ηνπ 

θέξδνπο ηνπ ηκήκαηνο δσκαηίσλ. Πνιινί μελνδφρνη ζεσξνχλ ην ηκήκα 

επηζηηηζηηθψλ ππεξεζηψλ σο µηα δξαζηεξηφηεηα κάξθεηηλγθ- θιεηδί, ηνπ νπνίνπ 

ν θχξηνο ζθνπφο είλαη λα εμαζθαιίζεη πειαηεία γηα ην μελνδνρείν, θαη µφλν θαηά 

δεχηεξν ιφγν λα δεκηνπξγήζεη θέξδνο. Απηφ βέβαηα δελ ζεκαίλεη φηη 

ιεηηνπξγνχλ ηα εζηηαηφξηα θαη ηα µπαξ ηνπο µε ζθνπφ λα έρνπλ νηθνλνκηθή 
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δεκηά. Αληίζεηα, ρξεψλνπλ θαγεηφ θαη πνηά ζε ινγηθέο ηηκέο θαη πξνζθέξνπλ 

κεγάιεο πνζφηεηεο ή πςειή πνηφηεηα γηα λα πξνζειθχζνπλ πειαηεία απφ ηελ 

ηνπηθή θνηλφηεηα (Michael Vastardis,1999).Ο βαζηθφο ιφγνο γηα απηήλ ηε 

ηαθηηθή είλαη φηη µε απηφλ ηνλ ηξφπν ζα δεκηνπξγήζνπλ θαιή θήκε: νη πειάηεο 

ηνπ μελνδνρείνπ αιιά θαη νη θάηνηθνη ηεο ηνπηθήο θνηλφηεηαο πνπ γεπµάηηζαλ 

ζηα εζηηαηφξηα ηνπ μελνδνρείνπ θαη έκεηλαλ επραξηζηεκέλνη, ζα επηζηξέςνπλ θαη 

ζα πξνηείλνπλ ηα εζηηαηφξηα (ζπλεπψο θαη of mouth advertising) απνηειεί πνιχ 

ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα ηελ θεξδνθνξία θαη γεληθφηεξα ηελ επηηπρεκέλε 

ιεηηνπξγία ησλ εζηηαηνξίσλ αιιά θαη ησλ μελνδνρείσλ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, 

ην 91% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ ελφο εζηηαηνξίνπ δελ ζα 

μαλαεπηζηξέςνπλ, αιιά θαη ζα κηιήζνπλ ζε νθηψ µε δέθα άιινπο γηα ηελ 

αξλεηηθή ηνπο εκπεηξία (PeteStevens, BonnieKnutson&MarkPatton, 1995). 

Έηζη, ε θαιή θήκε κπνξεί λα πξνζειθχζεη θαηλνχξγηνπο πειάηεο, µέζσ ησλ 

ζεηηθψλ αλαθνξψλ παιαηφηεξσλ πειαηψλ, λα κείλνπλ ζην μελνδνρείν θαη λα 

γεπκαηίζνπλ ζηα εζηηαηφξηα ηνπ. 

 Σν ηκήκα F&B κηαο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο, φπσο αλαθέξζεθε θαη 

παξαπάλσ, πεξηιακβάλεη φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ην 

επηζηηηζηηθφ κέξνο ηεο επηρείξεζεο. ΢πγθεθξηκέλα ην ηκήκα απηφ πεξηιακβάλεη 

ηα ηκήκαηα εθκεηάιιεπζεο, δειαδή, ηα εζηηαηφξηα, ηα bars, ηηο ηαβέξλεο, ηηο 

εθδειψζεηο, ην roomservice, ηα minimarkets θ.α. Δπίζεο πεξηιακβάλεη ηα 

ηκήκαηα ππνζηήξημεο ησλ ηκεκάησλ εθκεηάιιεπζεο, φπσο ηελ ζπληήξεζε, ηελ 

ππνδνρή, ηα ηακεία, ηελ αζθάιεηα, ηελ ςπραγσγία & άζιεζε θαη ην ηκήκα 

πξνκεζεηψλ θαη απνζήθεπζεο. Σέινο, ηα ηκήκαηα ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο 

ηα νπνία είλαη, ην marketing, ην ινγηζηήξην θαη ην ηκήκα εζσηεξηθψλ ειέγρσλ.  
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3. Λεηηνπξγία θαη νξγάλσζε εζηηαηνξίνπ 

3.1 Η νξγάλσζε ηνπ εζηηαηνξίνπ 

 Σν βαζηθφ θνκκάηη ηνπ επηζηηηζηηθνχ ηκήκαηνο ελφο μελνδνρείνπ είλαη ην 

εζηηαηφξην. Οξγάλσζε είλαη ν ηξφπνο µε ηνλ νπνίν δνκνχληαη θαη θαζνξίδνληαη 

ζε νξγαλσζηαθέο κνλάδεο νη ιεηηνπξγίεο θαη νη δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο 

(Καξβνχλεο,2000). Σν εζηηαηφξην πξέπεη λα είλαη νξγαλσκέλν κε ηέηνην ηξφπν 

ψζηε λα ιεηηνπξγήζεη κε επηηπρία. Γηα ην ζθνπφ απηφ ζα πξέπεη ην πξνζσπηθφ 

λα θαηαλνεί ηηο επζχλεο θαη ηηο αξκνδηφηεηέο ηνπ, λα γλσξίδεη ηνπο ζηφρνπο ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηνλ ηξφπν µε ηνλ νπνίν ε δνπιεηά ηνπ ζρεηίδεηαη µε απηνχο ηνπο 

ζηφρνπο. Απφ ηε ζηηγκή πνπ έλα εζηηαηφξην ιεηηνπξγεί κέζσ αλζξψπσλ, ζα 

πξέπεη ην πξνζσπηθφ λα ελζαξξχλεηαη ζην λα ρξεζηκνπνηεί ηηο ηθαλφηεηεο θαη 

ηηο δπλαηφηεηέο ηνπ ζην κέγηζην δπλαηφ βαζκφ. Σέινο είλαη απαξαίηεηε ε 

χπαξμε ελφο ζπζηήκαηνο επηθνηλσλίαο ψζηε νη πιεξνθνξίεο λα θπθινθνξνχλ 

ακθίξξνπα κεηαμχ ηεο δηνίθεζεο θαη ησλ εξγαδνκέλσλ. Μηα επηζηηηζηηθή 

επηρείξεζε πξέπεη λα είλαη νξγαλσκέλε µε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα ιεηηνπξγήζεη 

µε επηηπρία. Απηφ ζεκαίλεη φηη θάζε εξγαδφκελνο ζην εζηηαηφξην νθείιεη λα 

θαηαλνεί ηα θαζήθνληα ηνπ, ηηο επζχλεο ηνπ θαη ηηο αξκνδηφηεηεο ηνπ, λα 

γλσξίδεη ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο θαη ηνλ ηξφπν µε ηνλ νπνίν ε δνπιεηά 

ηνπ ζρεηίδεηαη µε απηνχο ηνπο ζηφρνπο. Σν εζηηαηφξην, φπσο θάζε επηρείξεζε, 

απνηειεί έλαλ νξγαληζκφ.  

 ΢χκθσλα µε ηνλ Λεσλίδα Υπηήξε (1994), «Όηαλ νπνηνζδήπνηε 

νξγαληζκφο αλαπηπρζεί αξθεηά, ψζηε λα γίλεη θαηακεξηζκφο ηεο εξγαζίαο θαη ηα 

άηνκα θαη νη νκάδεο λα αξρίδνπλ λα εμεηδηθεχνληαη, ζα πξέπεη λα γίλεη 

ζπληνληζκφο έξγνπ. Ο ζπληνληζκφο απηφο επηηπγράλεηαη κεξηθά, µε ηελ 

θαζηέξσζε ηππηθψλ νξγαλσηηθψλ ζρέζεσλ θαη µε ηελ αλάζεζε ηνπ δηνηθεηηθνχ 

έξγνπ θαη ηεο επνπηείαο ζε ζπγθεθξηκέλα άηνκα». Πην ζπγθεθξηκέλα, θαηά ηνλ 

Υαξάιακπν Καλειιφπνπιν (1990), «Οξγάλσζε είλαη ν θαζνξηζκφο ζρέζεσλ 

κεηαμχ δξαζηεξηνηήησλ πνπ πξέπεη λα εθηειεζηνχλ, πξνζσπηθνχ γηα λα ηηο 

εθηειέζεη θαη πιηθψλ παξαγφλησλ πνπ ρξεηάδνληαη».  

 Ο ΢σηήξεο Καξβνχλεο (2000) επηζεκαίλεη φηη «Οξγάλσζε είλαη ν 

ηξφπνο µε ηνλ νπνίν δνκνχληαη θαη θαζνξίδνληαη ζε νξγαλσζηαθέο κνλάδεο νη 

ιεηηνπξγίεο θαη νη δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο». Δπίζεο, ζχκθσλα µε ηνλ 
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John W. Stokes (1972), «Οξγάλσζε είλαη µηα δνκή ζρέζεσλ ε νπνία ειέγρεη ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο κηαο νκάδαο αηφκσλ πνπ δνπιεχνπλ γηα ηελ εθπιήξσζε 

ζπγθεθξηκέλσλ ζθνπψλ». Καηά ηνλ Ernest J. Dale (1978), «Κάζε θνξά πνπ 

δηάθνξα άηνκα δνπιεχνπλ καδί γηα έλα θνηλφ ζθνπφ πξέπεη λα ππάξρεη θάπνηνο 

ηχπνο Οξγάλσζεο. Απηφ ζεκαίλεη φηη ηα θαζήθνληα ρξεηάδεηαη λα θαηαλέκνληαη 

αλάκεζά ηνπο θαη ε δνπιεηά ηνπ ζπλφινπ λα ζπληνλίδεηαη. ∆ηαθνξεηηθά, µκπνξεί 

λα ππάξμεη επαλάιεςε πξνζπαζεηψλ ή αθφκα θαη εξγαζία πξνο 

δηαζηαπξνχκελνπο ζθνπνχο».  

 Γηα ηνλ Robert M. Fulmer (1978), «΢ε απινχο φξνπο, νξγάλσζε είλαη ε 

δηαδηθαζία ησλ αηφκσλ πνπ δνπιεχνπλ κεηαμχ ηνπο µε ζθνπφ ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ησλ θνηλψλ ηνπο ζηφρσλ». ΢ηελ πεξίπησζε ηεο παξνρήο 

επηζηηηζηηθψλ ππεξεζηψλ, πνπ είλαη ην αληηθείκελν ησλ εζηηαηνξίσλ, ζηφρνο 

είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ γηα επηζηηηζκφ. ΢ηφρνο επίζεο 

είλαη ε εθπιήξσζε ηεο κέγηζηεο ηθαλνπνίεζεο γηα ηνπο εξγαδνκέλνπο, αιιά θαη 

γηα ην κάλαηδκελη, θαη βέβαηα µηα νηθνλνκηθή αληακνηβή γηα ηνπο ηδηνθηήηεο ηνπ 

εζηηαηνξίνπ. Καζψο µηα επηζηηηζηηθή επηρείξεζε ιεηηνπξγεί µέζσ αλζξψπσλ, 

πξέπεη λα ελζαξξχλεη θαη λα βνεζά ην πξνζσπηθφ λα ρξεζηκνπνηήζεη ηηο 

ηθαλφηεηεο ηνπ ζην µέγηζην βαζκφ. Δπηπιένλ, ρξεηάδεηαη λα ζέηεη φιεο ηηο 

ελέξγεηεο πνπ ζπκβάινπλ ζηελ ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο ππφ ηνλ έιεγρν κηαο 

ζπγθεληξσηηθήο θαηεχζπλζεο, έηζη ψζηε λα απνθεχγνληαη επηθαιππηφκελνη 

ζηφρνη, λα ιακβάλνληαη απνθάζεηο θαη λα γίλνληαη ελέξγεηεο πνπ είλαη πξνο 

φθεινο ηνπ εζηηαηνξίνπ σο ζχλνιν. Σέινο, λα παξέρεη έλα ζχζηεκα 

επηθνηλσλίαο έηζη ψζηε ηδέεο θαη πιεξνθφξεζε λα θπθινθνξνχλ θαη πξνο ηηο 

δχν θαηεπζχλζεηο αλάκεζα ζηνπο εξγαδνκέλνπο θαη ην κάλαηδκελη (Stokes, 

1972).  

 Ζ νξγάλσζε ηνπ εζηηαηνξίνπ έρεη ζπζηαζεί έηζη ψζηε λα βνεζά ζηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο επηζηηηζηηθήο επηρείξεζεο. Οη ιεηηνπξγίεο 

απηέο είλαη νη αθφινπζεο (Stokes, 1972): 

 ∆ηνίθεζε , δειαδή ηνλ θαηακεξηζκφ επζπλψλ θαη αξκνδηνηήησλ ζηα µέιε 

ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηνλ νξηζκφ ηνπο σο ππεχζπλα γηα ηελ εθηέιεζε ησλ 

θαζεθφλησλ ηνπο. ΢εκαίλεη νπζηαζηηθά λα επηηπγράλνληαη πξάγκαηα 

µέζσ ησλ άιισλ θαη είλαη δνπιεηά ηνπ ∆ηεπζπληή Δζηηαηνξίνπ.  
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  Πξνζσπηθφ, δειαδή νηηδήπνηε έρεη λα θάλεη µε ηνλ αλζξψπηλν 

παξάγνληα ζηελ επηρείξεζε θαη πεξηιακβάλεη ηελ πξνζέιθπζε, επηινγή 

θαη εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ, θαζψο επίζεο θαη ηελ δηαδηθαζία 

ηεξκαηηζκνχ ηεο εξγαζίαο, ηελ δηαηήξεζε ησλ απαξαίηεησλ αξρείσλ 

πξνζσπηθνχ θαη άιια ζπλαθή πξνο ην πξνζσπηθφ ζέκαηα. 

 ΢ρεδηαζκφο Μελνχ, δειαδή δεκηνπξγία εθ ησλ πξνηέξσλ ησλ κελνχ µε 

ηα δηάθνξα πηάηα πνπ ζα πξνζθέξνληαη ζηνπο πειάηεο, ιακβάλνληαο 

ππφςε ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ, ην θφζηνο θαη ηελ 

θεξδνθνξία, ηα θαγεηά πνπ δηαηίζεληαη, ηνπο πεξηνξηζκνχο ηνπ 

εμνπιηζκνχ καγεηξέκαηνο, ηελ πνηθηιία θαη απήρεζε, ηνπο παξάγνληεο 

δηαηξνθήο.  

 Αγνξέο, δειαδή πξνκήζεηα ησλ απαξαίηεησλ πιηθψλ γηα ηελ παξαζθεπή 

ησλ θαγεηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζην κελνχ, αιιά θαη ιηλψλ, αζεκηθψλ, 

γπαιηθψλ θαη άιισλ πξνκεζεηψλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ απφδνζε ηεο 

επηρείξεζεο. 

 Παξαιαβή, δειαδή επηβεβαίσζε φηη ε επηζηηηζηηθή επηρείξεζε 

παξαιακβάλεη ηηο πξνκήζεηεο πνπ αγφξαζε φπσο αθξηβψο ηηο δήηεζε, µε 

ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ έρεη ζέζεη (αξηζκφο, βάξνο, πνηφηεηα). 

 Απνζήθεπζε, πνπ ζεκαίλεη ηνπνζέηεζε ησλ αγαζψλ πνπ 

παξαιήθζεθαλ ζηνλ θαηάιιειν, αλάινγα µε ηελ θχζε ηνπ θαζελφο 

πξντφληνο, απνζεθεπηηθφ ρψξν ην γξεγνξφηεξν δπλαηφ µεηά ηελ 

παξαιαβή. 

 Πξνεηνηκαζία Φαγεηψλ θαη Θεξκηθή Δπεμεξγαζία (Μαγείξεκά), δειαδή 

νη απαξαίηεηεο δηεξγαζίεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ ψζηε ηα ηξφθηκά πνπ 

αγνξάζηεθαλ λα θαζίζηαληαη έηνηκά γηα καγείξεκά, φπσο π.ρ. 

θαζαξηζκφο απφ θφθαια, θφςηκν ζε θνµµάηηα αιιά θαη έθζεζε ησλ 

ηξνθψλ ζηε δηαδηθαζία καγεηξέκαηνο. 

 Τγηεηλή θαη Αζθάιεηα, δειαδή ιήςε φισλ ησλ απαξαίηεησλ κέηξσλ γηα 

ηελ απνθπγή δηάδνζεο κνιχλζεσλ ή αζζελεηψλ µέζσ ηνπ θαγεηνχ θαη 
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ηελ απνθπγή αηπρεκάησλ ζηνπο εξγαδνκέλνπο θαηά ηελ εθηέιεζε ησλ 

θαζεθφλησλ ηνπο αιιά θαη ζηνπο πειάηεο.  

 ΢πληήξεζε θαη Δπηδηνξζψζεηο, πνπ ζεκαίλεη ζπρλφο έιεγρνο θαη 

θξνληίδα ησλ κεραλεκάησλ ηνπ εζηηαηνξίνπ θαη «ζεξαπεία» 

νπνησλδήπνηε ειαηησκάησλ ηνπο, ψζηε λα βξίζθνληαη ζηελ θαιχηεξε 

δπλαηή θαηάζηαζε.  

 

3.2 Οη ιεηηνπξγίεο ηνπ εζηηαηνξίνπ 

Ζ ζσζηή ιεηηνπξγία ελφο εζηηαηνξίνπ βαζίδεηαη ζηελ νξγάλσζε ηνπ 

ρψξνπ, ηεο εξγαζίαο θαη ηνπ θεθαιαίνπ πνπ αλαθέξζεθε ζηελ πξνεγνχκελε 

ελφηεηα θαη ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ βέιηηζηε παξνρή ππεξεζηψλ. Γελ πξέπεη λα 

μερλάκε, πσο ην αγαζφ ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ είλαη άπιν, γεγνλφο πνπ 

θαζηζηά ηελ επηηπρία ηνπ πάξα πνιχ δχζθνιε θαη ελίνηε ππνθεηκεληθή. Όπσο 

έρνπκε ήδε δηαπηζηψζεη, ππάξρνπλ δηάθνξα είδε εζηηαηνξίσλ, ηα νπνία 

πνηθίινπλ αλάινγα κε ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα πνπ έρνπλ. Οη βαζηθέο 

εξγαζίεο ζηηο νπνίεο ζηεξίδεηαη ε θαιή ιεηηνπξγία ελφο εζηηαηνξίνπ είλαη νη 

παξαθάησ: 

 

 Πξνγξακκαηηζκφο θαη έιεγρνο εξγαζίαο 

Ο ζσζηφο πξνγξακκαηηζκφο ηεο εξγαζίαο βνεζά ζηελ επίηεπμε ηνπ 

απψηεξνπ ζθνπνχ, πνπ είλαη ε παξνρή ησλ θαιχηεξσλ δπλαηψλ ππεξεζηψλ κε 

ηε κηθξφηεξε δπλαηή εξγαζία. Γηα λα ηεξεζεί ε αλσηέξσ ζπλζήθε είλαη 

απαξαίηεηνο ν έιεγρνο ηνπ πξνζσπηθνχ, ν νπνίνο κπνξεί λα γίλεη απφ ηνλ 

maitre ή ηνλ βνεζφ ηνπ (sousmaitre). ΢ε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο είλαη δπλαηή ε 

επνπηεία ηνπ πξνζσπηθνχ αλά δεπγάξηα (trainee, βνεζφο ζεξβηηφξνπ, 

ζεξβηηφξνο)  απφ ηνλ captain. 
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 Πξνεηνηκαζία ρψξνπ 

Ο ρψξνο εζηηάζεσο είλαη ν ρψξνο ζηνλ νπνίν νη πειάηεο πεξλάλε ηνλ 

κεγαιχηεξν ρξφλν ηνπο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ γεχκαηφο ηνπο. Οθείιεη ζπλεπψο 

λα είλαη ζσζηά δηακνξθσκέλνο θαη άξηηα δνκεκέλνο, ζχκθσλα κε ηηο 

πξνδηαγξαθέο ηεο εθάζηνηε κνλάδαο. Πξέπεη λα είλαη θαζαξφο θαη λα ηεξνχληαη 

νη θαλφλεο πγηεηλήο θαη αζθάιεηαο απφ ηνπο εξγαδφκελνπο. Σέινο ν ρψξνο 

εξγαζίαο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ εζηηαηνξίνπ (ηξαπεδνθαζίζκαηα) πξέπεη λα είλαη 

ζσζηά εμνπιηζκέλνο (εμνπιηζκφο ηξαπεδηνχ, ηνπνζέηεζε ησλ πάζσλ 

εμππεξέηεζεο θαη εθνδηαζκφο ηνπο κε ηα πιηθά ηα νπνία ζα ρξεηαζηνχλ νη 

ζεξβηηφξνη θαηά ηε δηάξθεηα εξγαζίαο ηνπο). 

 

 Λήςε Παξαγγειηψλ 

Ζ ιήςε παξαγγειηψλ – αλάινγα κε ην είδνο ηεο επηζηηηζηηθήο κνλάδαο, 

πξέπεη λα γίλεηαη άκεζα θαη ρσξίο λα πξνθαιεί αίζζεκα δπζαλαζρέηεζεο ζηνλ 

πειάηε. Σν άηνκν  πνπ ζα ιάβεη ηελ παξαγγειία απφ ηνλ πειάηε, ζπλήζσο ν 

ζεξβηηφξνο, πξέπεη λα είλαη ελεκεξσκέλν πιήξσο γηα ηνλ θαηάινγν ηνλ νπνίν 

δηαζέηεη ην εζηηαηφξην, ηα πηάηα εκέξαο, ηα γιπθά εκέξαο, ηηο ιίζηεο θξαζηψλ 

θαζψο θαη γηα φιεο ηηο ιεπηνκέξεηεο ησλ πηάησλ. Πξέπεη επίζεο, λα είλαη ζε 

ζέζε λα πξνηείλεη ζηνλ πειάηε, θαζψο θαη λα πξνσζήζεη ηηο πσιήζεηο ηεο 

επηρείξεζεο ζηελ νπνία εξγάδεηαη. Μεηά ηε ιήςε ηεο παξαγγειίαο, ν 

ζεξβηηφξνο νθείιεη λα κεηαθέξεη άκεζα ζηελ θνπδίλα, ηελ επηζπκία ηνπ πειάηε 

φπσο απηή δηαηππψζεθε θαη λα ελεκεξψζεη γηα πηζαλέο εηδηθέο επηζπκίεο ηνπ 

πειάηε (π.ρ. ηξφπνο ςεζίκαηνο, πηζαλέο αιιεξγίεο θιπ). 

 

 Δμππεξέηεζε Πειαηψλ 

Σν ζπγθεθξηκέλν ζηάδην είλαη πνιιέο θνξέο ν πην θαζνξηζηηθφο 

παξάγνληαο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ελφο εζηηαηνξίνπ. Ζ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ ηελ εμππεξέηεζή ηνπο πξνθχπηεη ζίγνπξα απφ 

ηελ επραξίζηεζε πνπ ζα ηνπο δψζεη γεπζηηθά ε παξαγγειία ηνπο, αιιά θαη απφ 

ηελ ζπκπεξηθνξά θαη ηελ επαγγεικαηηθφηεηα πνπ ζα επηδείμνπλ νη ππάιιεινη 
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ηεο επηζηηηζηηθήο κνλάδαο. ΢εκαληηθφο επίζεο παξάγνληαο γηα ηελ επραξίζηεζε 

ηνπ πειάηε είλαη ν ρξφλνο πνπ κεζνιαβεί απφ ηελ ιήςε ηεο παξαγγειίαο κέρξη 

ην ζεξβίξηζκα ηνπ. Ο ρξφλνο δελ κπνξεί λα είλαη ζπγθεθξηκέλνο, αθνχ πνηθίιεη 

απφ ηελ παξαγγειία θαη ην είδνο ηνπ θαγεηνχ. Δίζηζηαη φκσο λα κελ μεπεξλά ηα 

15‟ κε 20‟. 

 

 Καζαξηφηεηα 

Οη ζεξβηηφξνη θαη νη βνεζνί ηνπο είλαη ππεχζπλνη γηα ηελ θαζαξηφηεηα ησλ 

ηξαπεδηψλ θαη ηνπ ρψξνπ ζηνλ νπνίν βξίζθνληαη ηα ηξαπεδνθαζίζκαηα. Ζ 

θαζαξηφηεηα ζε έλα ρψξν πνπ ζεξβίξνληαη θαγεηά είλαη κέγηζηε πξνηεξαηφηεηα- 

ή έηζη ζα έπξεπε λα είλαη- θαη απαηηείηαη ε αλάινγε πξνζνρή απφ ην 

πξνζσπηθφ. Οη ζεξβηηφξνη θαη γεληθά φινη νη εξγαδφκελνη ζε κία επηζηηηζηηθή 

κνλάδα, πξέπεη λα βξίζθνληαη ζε ζπλελλφεζε θαη άςνγε ζπλεξγαζία κε ην 

ηκήκα θαζαξηφηεηαο (housekeeping ζε πεξίπησζε πνπ έρνπκε λα θάλνπκε κε 

επηζηηηζηηθή κνλάδα μελνδνρείνπ). 

 

 

 

3.3 Οη ρώξνη ηνπ εζηηαηνξίνπ 

΢πλαληψληαο κηα επηζηηηζηηθή κνλάδα, ζα έξζνπκε ζε επαθή κε δχν 

θχξηνπο ρψξνπο. Απηφλ ηνπ καγεηξείνπ – ή αιιηψο θνπδίλα – θαη απηφλ ηεο 

ηξαπεδαξίαο. ΢ηελ παξνχζα εξγαζία έρνπκε ζθνπφ λα πξνβάινπκε θαη λα 

αλαιχζνπκε ηελ ιεηηνπξγία ηεο ηξαπεδαξίαο. 

Χο ηξαπεδαξία νξίδνπκε ηνλ «θχξην ρψξν παξάζεζεο ησλ γεπκάησλ θαη 

εθηέιεζεο ηεο εζηηαηνξηθήο ηέρλεο» (Οξγάλσζε – Σερληθή Δζηηαηνξηθψλ 

Μνλάδσλ, Αζαλ. Γ. Μάξαο, 1997). Γηα ηελ νξζή ιεηηνπξγία ελφο εζηηαηνξίνπ, 

απαηηείηαη ε εμέηαζε θάπνησλ παξαγφλησλ πνπ ηελ επεξεάδνπλ είηε άκεζα, είηε 

έκκεζα. Σέηνηνη είλαη, ην είδνο ηεο πειαηείαο πνπ απεπζχλεηαη ε επηρείξεζε, ε 

θηηξηαθή ππνδνκή, ε ζηξαηεγηθή ησλ πσιήζεσλ θαη εθ‟ φζνλ πξφθεηηαη γηα 

εζηηαηφξην πνπ ιεηηνπξγεί ζε μελνδνρεηαθή κνλάδα, ε θαηεγνξία ηνπ 
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μελνδνρείνπ. Σέινο ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ ιεηηνπξγία ηνπ εζηηαηνξίνπ 

θαηαιακβάλεη ε δπλακηθφηεηα πνπ έρεη ζε couverts, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 

έθηαζε ηνπ σθέιηκνπ ρψξνπ ηεο ηξαπεδαξίαο. 

Γηα ηελ πξαθηηθή ιεηηνπξγία ηνπ εζηηαηνξίνπ πξέπεη λα εζηηάζνπκε ζε 

δεπηεξεχνληεο παξάγνληεο, φπσο ν θσηηζκφο ηνπ, ε δηαθφζκεζε, θαζψο 

επίζεο θαη ν θιηκαηηζκφο – ζέξκαλζε ηνπ ρψξνπ. Δίλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ην 

ζχζηεκα εμαεξηζκνχ κεγάισλ αηζνπζψλ, ην νπνίν ειέγρεη θαη αλαλεψλεη ηνλ 

αέξα. Αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο ηνπο ηειεπηαίνπο κήλεο έρεη μεζπάζεη έληνλε 

δηακάρε κεηαμχ εζηηαηφξσλ θαη πνιηηείαο ζρεηηθά κε ηελ απαγφξεπζε ηνπ 

θαπλίζκαηνο ζε εζσηεξηθνχο ρψξνπο. Με ηα ππάξρνληα δεδνκέλα 

απαγνξεχεηαη ξεηά ην θάπληζκα ζε θάζε εζσηεξηθφ ρψξν εζηηαηνξίνπ. 

Αλαιχνληαο ηελ ζσζηή δνκή ηνπ ρψξνπ ηεο ηξαπεδαξίαο, ζα 

ζπλαληήζνπκε πνιινχο βνεζεηηθνχο ρψξνπο, πνπ φκσο απνηεινχλ θνκκάηη 

δσηηθήο ζεκαζίαο ζηελ ιεηηνπξγία ηεο κνλάδαο. Σέηνηνη ρψξνη είλαη:  

 Κνπδίλα 

 Ζ θνπδίλα γηα λα ιεηηνπξγήζεη ζσζηά πξέπεη ν ρψξνο ηεο λα είλαη 

δνκεκέλνο θαη νξγαλσκέλνο κε βάζε θάπνηνπο βαζηθνχο θαλφλεο. Σν δάπεδν 

ηεο θνπδίλαο ζα πξέπεη λα είλαη επίπεδν, αληηνιηζζεηηθφ θαη απφ αδηαπφηηζην 

πιηθφ. Οη ηνίρνη πξέπεη λα είλαη θαιπκκέλνη κε πιαθάθηα ηνπιάρηζηνλ 2 κέηξσλ 

ζε χςνο. Δπίζεο ζα πξέπεη λα ππάξρεη θαιφο εμαεξηζκφο θαη ζσζηφ 

απνρεηεπηηθφ ζχζηεκα. ΢ε απηφ ην ρψξν ππάξρνπλ καγεηξηθέο κεραλέο, νη 

θνχξλνη, ηα ςπγεία, νη ζάιακνη ζπληήξεζεο ησλ ηξνθίκσλ θαη δηάθνξα άιια 

εξγαιεία θαη κεραλήκαηα πνπ είλαη απαξαίηεηα ζηελ παξαζθεπή θαη ζπληήξεζε 

ησλ εδεζκάησλ. Ζ θνπδίλα πξέπεη λα είλαη ζην ίδην επίπεδν κε απηφ ηεο 

ηξαπεδαξίαο.  

 Σξαπεδαξία 

 Ζ ηξαπεδαξία είλαη ηκήκα θαηαλάισζεο. Απφ θηηξηαθήο πιεπξάο πξέπεη 

ν ρψξνο κα είλαη άλεηνο θαη επξχρσξνο, λα ππάξρεη επαξθήο θσηηζκφο θαη 

θαιφο εμαεξηζκφο. ΢ην ρψξν απηφ ππάξρνπλ έπηπια, αζεκηθά, θξχζηαιια, ιηλά 

θαη πνηθηιία νξγάλσλ θαη ζπζθεπψλ, αλάινγα κε ηελ θαηεγνξία ζηελ νπνία 

αλήθεη ε επηρείξεζε θαη ηελ θηλεηηθφηεηα πνπ παξνπζηάδεη. 
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 Σακπιφ 

 Σν ηκήκα απηφ έρεη ζαλ ζθνπφ ηνλ έιεγρν ησλ εζφδσλ θαη ησλ 

δηαηηζέκελσλ αγαζψλ ηνπ εζηηαηνξίνπ. Παξεκβάιιεηαη κεηαμχ θνπδίλαο θαη 

ηξαπεδαξίαο γηα λα ειέγρνληαη ηα εμεξρφκελα εδέζκαηα θαη πνηά απφ ηελ 

θνπδίλα πξνο ηελ ηξαπεδαξία. ΢ε γεληθέο γξακκέο ν ξφινο ηνπ ππάιιεινπ ηεο 

ζέζεο απηήο είλαη λα ειέγρεη, λα εθδίδεη ινγαξηαζκνχο θαη λα ηεξεί δηάθνξα 

έληππα θαη ζηαηηζηηθά αξρεία ηνπ ηκήκαηνο. 

 Μπνπθέο 

 Απφ ην ηκήκα απηφ πξνζθέξνληαη ζηνπο πειάηεο πξσηλφ, θαθέδεο, ηζάη 

θαη άιια ξνθήκαηα. Σν πξσηλφ απνηειείηαη είηε απφ πιηθά πνπ 

παξαιακβάλνληαη απφ ηελ απνζήθε ηξνθίκσλ ή απφ παξαζθεπάζκαηα πνπ 

θηηάρλνληαη ζην δαραξνπιαζηείν ηνπ εζηηαηνξίνπ ή αγνξάδνληαη απφ αιινχ. 

΢ηνλ κπνπθέ ππάξρνπλ ζάιακνη ζπληήξεζεο, κεραλέο παξαζθεπήο θαθέ θαη 

άιισλ ξνθεκάησλ θαη άιια ζθεχε ρξήζηκα ζην ζεξβίξηζκα ησλ εδεζκάησλ.

  

 Απνζήθεο 

 ΢ην ρψξν απηφ θπιάζζεηαη έλα απφζεκα  ησλ εκπνξεπκάησλ πνπ είλαη 

απαξαίηεηα γηα ηελ νκαιή ιεηηνπξγία ηνπ εζηηαηνξίνπ. Ζ απνζήθε ζα πξέπεη λα 

δηαζέηεη επαξθή ρψξν θαη πνιιά ξάθηα ψζηε λα είλαη δπλαηή ε απνζήθεπζε 

φισλ ησλ αγαζψλ. Σα δηάθνξα είδε ζα πξέπεη λα είλαη ηνπνζεηεκέλα έηζη ψζηε 

λα βξίζθνληαη εχθνια θαη λα είλαη εχθνιν λα θαηακεηξεζνχλ ζε πεξίπησζε 

απνγξαθήο. Ο απνζεθάξηνο έρεη σο αξκνδηφηεηεο ηελ ηήξεζε ησλ 

απαξαίηεησλ εληχπσλ γηα ηελ εηζαγσγή θαη εμαγσγή εηδψλ, πξνο θαη απφ ηελ 

απνζήθε, θαζψο θαη ην λα πιεξψλεη αλά πάζα ζηηγκή ηα απαξαίηεηα είδε. 

 Κάβα 

 Ο ρψξνο απηφο πξέπεη λα έρεη ζηαζεξή, ζρεηηθά ρακειή ζεξκνθξαζία, 

λα κελ δέρεηαη ην θσο ηνπ ήιηνπ θαη λα αεξίδεηαη θαιά. Δθεί ππάξρνπλ μχιηλα 

ξάθηα ζηα νπνία ηνπνζεηνχληαη νξηδφληηα νη θηάιεο ηνπ θξαζηνχ θαη άιισλ 

πνηψλ. 
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 Πιχζε ζθεπψλ 

 Οη ιάληδεο είλαη έλαο ρψξνο ζηνλ νπνίν ζα πξέπεη λα δίδεηαη ηδηαίηεξε 

ζεκαζία δηφηη απφ εθεί γίλεηαη ε βαζηθή ηήξεζε ησλ θαλφλσλ πγηεηλήο θαη 

θαζαξηφηεηαο. Θα πξέπεη λα είλαη επξχρσξεο, κεηαιιηθέο, κε άθζνλε ξνή 

δεζηνχ λεξνχ, θαη πνιχ θαιφ απνρεηεπηηθφ ζχζηεκα. Σέινο ζην ρψξν απηφ 

ππάξρεη θαη ν απαξαίηεηνο αξηζκφο πιπληεξίσλ ζθεπψλ, γηα ηε δηεπθφιπλζε θαη 

απινχζηεπζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ ρψξνπ απηνχ.  

 Σνπαιέηεο 

 Έλαο πνιχ βαζηθφο ρψξνο κηαο επηζηηηζηηθήο επηρείξεζεο, θαζψο απφ 

ηελ θαηαζθεπή θαη ηελ θαζαξηφηεηά ηνπ ζα θξηζνχλ θαη νη ππφινηπνη ρψξνη ηνπ 

εζηηαηνξίνπ. 

 

3.4 Σν νξγαλόγξακκα θαη ηα θύξηα ηκήκαηα ελόο εζηηαηνξίνπ 

 Όιεο νη επηρεηξήζεηο έρνπλ αλάγθε γηα ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπο έλα 

νξγαλφγξακκα. Σν ίδην ηζρχεη θαη γηα κηα επηζηηηζηηθή επηρείξεζε πνπ ιεηηνπξγεί 

κάιηζηα σο ηκήκα κηαο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο. Έλα νξγαλφγξακκα ινηπφλ 

καο δείρλεη ηα επίπεδα ηεο δηνίθεζεο, ην πνηνο είλαη αλψηεξνο πνηνπ, ηε θχζε 

ηεο θάζε εξγαζίαο θαζψο θαη ην δηαρσξηζκφ ηεο εξγαζίαο, δειαδή ηνπο ηνκείο, 

ηα ηκήκαηα θαη ηα άηνκα ηεο επηρείξεζεο. Σν νξγαλφγξακκά είλαη έλα ζρέδην 

ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο κηαο επηρείξεζεο, πνπ δείρλεη ζε πνηφλ αλαθέξεηαη θάζε 

µέινο ηεο επηρείξεζεο, αλάινγα µε ηελ ηεξαξρία πνπ ππάξρεη θαη ηνλ ηξφπν µε 

ηνλ νπνίν είλαη νξγαλσκέλε, αιιά θαη πνηνο αλαθέξεηαη ζε απηφ ην µέινο. 

Φαλεξψλεη επίζεο ηνπο δηαχινπο επηθνηλσλίαο κέζα ζηελ επηρείξεζε θαη είλαη 

έλα ρξήζηκν εξγαιείν γηα ην κάλαηδκελη. (JohnW. Stokes, 1972) ΢χκθσλα 

βέβαηα κε άιινπο, ην νξγαλφγξακκα δελ είλαη παξά έλα δηάγξαµµα ησλ 

ηππηθψλ ζρέζεσλ εμνπζίαο. Γείρλεη απφ ηνλ ηίηιν ηεο ζέζεο πνηνο αλαθέξεηαη 

ζε πνηφλ. Σν νξγαλφγξακκα δείρλεη πνηνο έρεη εμνπζία πάλσ ζε πνηφλ, αιιά 

δελ δείρλεη ηελ έθηαζε απηήο ηεο εμνπζίαο ή ηα θαζήθνληα πνπ θάζε άηνκν 

αλακέλεηαη λα εθηειεί, εθηφο κέρξη ηνπ ζεκείνπ πνπ απηά ππνλννχληαη απφ ηνπο 

ηίηινπο ησλ ζέζεσλ. (Ernest J. Dale, 1978)  
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 Όπσο αλαθέξακε θάζε επηρείξεζε, έηζη θαη νη επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο, 

θπξίσο νη κεγάινπ κεγέζνπο, βαζίδνπλ ηελ ιεηηνπξγία ηνπο ζε θάπνην 

νξγαλφγξακκα. ΢χκθσλα µε ηνλ Υαξάιακπν Καλειιφπνπιν (1990), «Σν 

Οξγαλφγξακκα είλαη ζηαηηθή θαη δενληνινγηθή απεηθφληζε ηνπ νξγαληζκνχ. Σν 

νξγαλφγξακκα δείρλεη:  

1. Γηαρσξηζκφ ηεο εξγαζίαο ζηα ζπζηαηηθά ηεο: ηνκείο, ηκήκαηα, άηνκα.  

2. Πνηνο είλαη (ή ππνηίζεηαη λα είλαη) πνηνπ αλψηεξνο.  

3. Σελ θχζε ηεο εθηεινχκελεο εξγαζίαο, αλάινγα µε ηνλ πεξηγξαθηθφ ηίηιν.  

4. Σελ ηαμηλφκεζε ζε νκάδεο ζπζηαηηθψλ µε βάζε ηελ ιεηηνπξγία, πεξηνρή ή  

πξντφλ.  

5. Σα επίπεδα δηνίθεζεο µε βάζε ηα δηαδνρηθά ζηξψκαηα αλσηέξσλ θαη  

πθηζηακέλσλ».  

 Καηά ηνλ ΢σηήξε Καξβνχλε (2000), «Ζ νξγαλσζηαθή δνκή κηαο 

επηρείξεζεο δείρλεη ηελ κεηαβίβαζε ππεπζπλφηεηαο (εμνπζηνδφηεζε) ζηηο 

δηάθνξεο ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο ηεο εηαηξίαο, θαη είλαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα έλα 

δηάγξαµµα, πνπ ζπρλά αλαθέξεηαη θαη σο Οξγαλφγξακκα». Ο Ernest J. Dale 

(1978) ππνζηεξίδεη φηη «Σν Οξγαλφγξακκα είλαη απιά έλα δηάγξαµµα ησλ 

ηππηθψλ ζρέζεσλ εμνπζίαο. Γείρλεη απφ ηνλ ηίηιν ηεο ζέζεο πνηνο αλαθέξεηαη 

ζε πνηφλ. Σν νξγαλφγξακκά δείρλεη πνηνο έρεη εμνπζία πάλσ ζε πνηφλ, αιιά 

δελ δείρλεη ηελ έθηαζε απηήο ηεο εμνπζίαο ή ηα θαζήθνληα πνπ θάζε άηνκν 

αλακέλεηαη λα εθηειεί, εθηφο κέρξη ηνπ ζεκείνπ πνπ απηά ππνλννχληαη απφ ηνπο 

ηίηινπο ησλ ζέζεσλ». ΢χκθσλα µε ηνλ John W. Stokes (1972), «Σν 

Οξγαλφγξακκά είλαη έλα ζρέδην ηεο νξγαλσηηθήο δνκήο κηαο επηρείξεζεο, πνπ 

δείρλεη ζε πνηφλ αλαθέξεηαη θάζε µέινο ηεο επηρείξεζεο, αλάινγα µε ηελ 

ηεξαξρία πνπ ππάξρεη θαη ηνλ ηξφπν µε ηνλ νπνίν είλαη νξγαλσκέλε, αιιά θαη 

πνηνο αλαθέξεηαη ζε απηφ ην µέινο. Φαλεξψλεη επίζεο ηνπο δηαχινπο 

επηθνηλσλίαο κέζα ζηελ επηρείξεζε θαη είλαη έλα ρξήζηκν εξγαιείν γηα ην 

κάλαηδκελη». Δπίζεο, θαηά ηνλ Robert M. Fulmer (1978), «Σν Οξγαλφγξακκά 

είλαη ν ζθειεηφο ηεο νξγάλσζεο. Υξεζηκνπνηείηαη επξέσο θαη είλαη θαηάιιειν 

γηα ηελ εθαξκνγή ησλ νξγαλσηηθψλ αξρψλ. Δίλαη έλαο ηξφπνο γηα λα 

εμεγνχληαη θαζαξά νη ζρέζεηο πάλσ ζηηο νπνίεο βαζίδεηαη ε πξφνδνο».  
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3.5 Σα Σκήκαηα ηνπ Δζηηαηνξίνπ 

3.5.1 Σκήκα παξαγσγήο θαγεηψλ 

 Σν ηκήκα παξαγσγήο θαγεηψλ ή θνπδίλα απνηειεί, ζα κπνξνχζε λα 

εηπσζεί, ηελ «Καξδηά» ηεο επηζηηηζηηθήο επηρείξεζεο θαη αληηθείκελν ηνπ είλαη ε 

δηαδηθαζία παξαγσγήο θαη πξνεηνηκαζίαο ησλ θαγεηψλ πνπ απαηηνχληαη γηα λα 

θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ εζηηαηνξίνπ, ή αιιηψο ε καδηθή παξαγσγή θαγεηψλ.  

΢ρεηηθά µε ηνλ φξν απηφ, νξηζκέλνη ππνζηεξίδνπλ φηη ππάξρεη καδηθή παξαγσγή 

φηαλ πξέπεη λα πινπνηεζνχλ είθνζη πέληε ηνπιάρηζηνλ παξαγγειίεο αηφκσλ 

πνπ επηζπκνχλ λα γεπκαηίζνπλ. Άιινη ππνζηεξίδνπλ φηη αλαθέξεηαη ζε θάζε 

πξνζπάζεηα παξνρήο ηξνθήο ζε αλζξψπνπο καθξηά απφ ην ζπίηη ηνπο- φκσο 

θάηη ηέηνην ζα κπνξνχζε λα πεξηιακβάλεη θαη νηθνγελεηαθέο ζπγθεληξψζεηο. 

΢χκθσλα µε ηνλ L. Kotschevar (1988), ν φξνο «καδηθή παξαγσγή θαγεηψλ» 

ζεκαίλεη «νξγάλσζε επαγγεικαηηψλ, νη νπνίνη µε ηελ ρξήζε εηδηθψλ κέζσλ θαη 

εγθαηαζηάζεσλ παξάγνπλ θαγεηά γηα λα θαηαλαισζνχλ απφ ηξίηνπο». Απηή ε 

νξγάλσζε είλαη αξθεηά πνιχπινθε θαη απαηηεί εμεηδηθεπκέλεο γλψζεηο ζηνλ 

ηνκέα ηεο παξαγσγήο αιιά θαη ζε άιια ζέκαηα, φπσο είλαη νη πξνκήζεηεο 

πξψησλ πιψλ, ν ζρεδηαζκφο ηνπ κελνχ, ε αλάπηπμε ζπζηεκάησλ θαη ηερληθψλ 

πσιήζεσλ θ.α. 

 Σν πην βαζηθφ ζπζηαηηθφ ηεο ζσζηήο παξαγσγήο θαγεηνχ είλαη νη θαιέο 

αγνξέο ησλ θαηάιιεισλ πιηθψλ. Σν ζσζηφ καγείξεκα είλαη πξσηαξρηθήο 

ζεκαζίαο θαη καδί κε ηνλ ζσζηφ ηεκαρηζκφ θαη ηε ρξήζε ησλ ''leftovers'' 

κπνξνχλ λα θξαηήζνπλ ρακειά ην θφζηνο ησλ ηξνθίκσλ (foodcost).  

 Ζ ζρέζε θαη ε ζπλάθεηα ηεο θνπδίλαο µε ην εζηηαηφξην δελ επεξεάδεηαη 

απφ ην κέγεζνο ή ηελ κνξθή νξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο. ΢ηηο αλεμάξηεηεο 

επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο αιιά θαη ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο, ε χπαξμε ηνπ 

εζηηαηνξίνπ ηαπηίδεηαη µε ηελ χπαξμε ηεο θνπδίλαο, φπσο θαη ζηηο πεξηπηψζεηο 

εθείλεο φπνπ ην εζηηαηφξην πξνκεζεχεηαη έηνηκά (πξνπαξαζθεπαζκέλα) θαγεηά 

απφ κνλάδεο καδηθήο παξαγσγήο- ζηελ πεξίπησζε απηή απαηηείηαη µηα 

«δεπηεξεχνπζα θνπδίλα». Σν ηκήκα ηεο θνπδίλαο ζεσξείηαη σο ην πην ηερληθφ 

ηκήκα ηεο επηζηηηζηηθήο επηρείξεζεο θαη απαηηεί πςειφ βαζκφ νξγάλσζεο 

(Εαραξίαο Σδσξαθνιεπζεξάθεο, 1999). 
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3.5.2 Σκήκα εμππεξέηεζεο – παξνρήο ππεξεζηψλ (ηξαπεδαξία) 

 Ζ θχξηα αξκνδηφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ απηνχ ηνπ ηκήκαηνο είλαη ην 

ζεξβίξηζκα ησλ γεπκάησλ ζηνπο πειάηεο, κεηά  απφ ηελ πξνεηνηκαζία ηνπο 

ζηελ θνπδίλα. Απηφ θάλεη πξνθαλέο θαη ηελ κεγάιε ζεκαζία ηεο ζσζηήο 

ιεηηνπξγίαο απηνχ ηνπ ηκήκαηνο. Ζ επηηπρήο ιεηηνπξγία ηνπ εζηηαηνξίνπ 

ζηεξίδεηαη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ ζηελ ηθαλφηεηα θαζελφο εξγαδνκέλνπ ζε απηφ 

ην ηκήκα λα παξαδψζεη ην πξντφλ ζηνλ πειάηε θαηά ηξφπν ηθαλνπνηεηηθφ γηα 

ηνλ ηειεπηαίν. Ζ ηξαπεδαξία είλαη ην κφλν ηκήκα πνπ έξρεηαη ζε απνθιεηζηηθή 

επαθή κε ηνλ πειάηε θαη θάζε ππάιιεινο ζε απηφ έρεη κεγάιν κεξίδην επζχλεο 

γηα ηελ θαιή ζρέζε κε ηνπο πειάηεο. Ζ ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο 

ηξαπεδαξίαο είλαη απηή πνπ ζα δψζεη ζηνλ πειάηε ηε ζπλνιηθή εηθφλα ηεο 

επηρείξεζεο θαη απηφ γηαηί είλαη ηα κφλα άηνκα ηεο επηρείξεζεο κε ηα νπνία ν 

πειάηεο έξρεηαη ζε επαθή, θαη είλαη αξκνδηφηεηα ηνπ Maitre αιιά θαη φινπ ηνπ 

πξνζσπηθνχ λα παξέρνπλ ηελ θαιχηεξε πνηφηεηα ππεξεζηψλ. 

 Γηα πνιιά ρξφληα ην ζεξβίξηζκα ζε εζηηαηφξηα πνιπηειείαο γηλφηαλ κε 

πηαηέια απφ ζεξβηηφξνπο. ΢ε πνιιέο επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηείηαη αθφκα απηφο 

ν ηξφπνο ζεξβηξίζκαηνο (Αγγιηθφο). Σν βαζηθφ κεηνλέθηεκα απηνχ ηνπ ηξφπνπ 

είλαη ν πςειφο αξηζκφο ζεξβηηφξσλ πνπ απαηηείηαη. Έλαο άιινο ηξφπνο 

ζεξβηξίζκαηνο είλαη απηφο θαηά ηνλ νπνίν ην θαγεηφ έξρεηαη ζεξβηξηζκέλν ζην 

πηάην απφ ηελ θνπδίλα, κεηψλνληαο έηζη ην απαξαίηεην πξνζσπηθφ. Σέινο, 

κεγάιε κείσζε ηνπ αξηζκνχ ησλ ηξαπεδνθφκσλ επηηπγράλεηαη κε ηνπο 

κπνπθέδεο, ηδηαίηεξα δεκνθηιήο ζε πξσηλά θαη κεζεκεξηαλά γεχκαηα.  

 Δπνκέλσο ζπκπεξαίλνπκε φηη γηα λα ιεηηνπξγήζεη ζσζηά κηα επηζηηηζηηθή 

επηρείξεζε πξέπεη πξσηίζησο λα θαζνξηζηεί ν αξηζκφο ησλ ππαιιήισλ πνπ 

ρξεηάδνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο. Γηα λα θξηζεί απηφ 

ιακβάλνληαη ππφςε νη αθφινπζνη παξάγνληεο: 

 Ζ έθηαζε ηνπ ρψξνπ ιεηηνπξγίαο ηεο ηξαπεδαξίαο 

 Ο αξηζκφο ησλ αηφκσλ πνπ εμππεξεηνχληαη θαζεκεξηλά 

 Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο 
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 Σν επίπεδν ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεηαη 

 Σν πεξηερφκελν ηνπ κελνχ  

 Ζ ρξνληθή πεξίνδνο ιεηηνπξγίαο 

 Οη ηθαλφηεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ ηκήκαηνο 

(Dunnovan L. Sapienza, James R. Abbey, Jerome J. Valen, 1977)  

 

3.6 Σν θόζηνο ησλ πξντόλησλ 

 Ο ππεχζπλνο ηεο ηξαπεδαξίαο γλσξίδεη ιίγα πξάγκαηα γηα ηα πξντφληα 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ παξαγσγή θαγεηψλ, αιιά ηα πνηά θαη άιια 

αληηθείκελα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηε ζάια, είλαη πάληα άκεζε επζχλε ηνπ 

ππεχζπλνπ. 

 

 Έιεγρνο ησλ πξντφλησλ 

Σα πνηά θαη ηα θξαζηά πξέπεη λα θεχγνπλ καδί κε ηνπο πειάηεο πνπ έρνπλ 

πιεξψζεη γηα ηελ θαηαλάισζή ηνπο. ΢ρεδφλ θάζε άιινο ηξφπνο είλαη ιάζνο. Ο 

ππεχζπλνο πξέπεη λα γλσξίδεη κε αθξηβά πνηα πξντφληα εηζέξρνληαη θαη 

εμέξρνληαη απφ ην εζηηαηφξην, φπσο ηα κπνπθάιηα πνηψλ, θξαζηψλ θαη κπχξαο.  

 

 

 

 

 

 Αγνξά θαη παξαιαβή 

 Ο ππεχζπλνο πξέπεη λα πξνκεζεχεηαη ηα αγαζά κε πξνζνρή θαη είλαη 

πξνεηνηκαζκέλνο γηα ηελ παξαιαβή ηνπο, πνπ ζπλήζσο είλαη ηελ επφκελε 
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κέξα. Πξέπεη λα έρεη θξνληίζεη ψζηε λα ππάξρεη θάπνηνο ππάιιεινο γηα λα 

θάλεη ηελ παξαιαβή ησλ πξντφλησλ. Απηφο ζα πξέπεη λα ειέγμεη ηηο παξαιαβέο 

γηα λα βεβαησζεί φηη ήξζαλ νη ζσζηέο πνζφηεηεο, φηη νη ηηκέο είλαη ίδηεο κε ηηο 

ζπκθσλεκέλεο θαη φηη ηα αγαζά είλαη θαιήο πνηφηεηαο. Απηή ε δηαδηθαζία 

πξέπεη λα εθηειείηαη ζηηο παξαιαβέο ηξνθίκσλ θαη θαγεηψλ. Καηφπηλ ηα 

πξντφληα πξέπεη λα απνζεθεπηνχλ κε αζθάιεηα ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο 

επηρείξεζεο. 

 

3.7 Σν θόζηνο ηεο εξγαζίαο 

 Σν κεγαιχηεξν έμνδν ζε έλα εζηηαηφξην δελ είλαη ηα εμσηηθά ζπζηαηηθά ή 

ν εμεηδηθεπκέλνο εμνπιηζκφο, αιιά νη κηζζνί ησλ εξγαδνκέλσλ. Πνιινί 

ππάιιεινη ιακβάλνπλ έλα ζρεηηθά ρακειφ κηζζφ θαη απμάλνπλ ην ηειηθά ηνπο 

έζνδα απφ ηα θηινδσξήκαηα, αιιά αθφκα θαη απηνί νη κηζζνί απνηεινχλ έλα 

κεγάιν κέξνο ησλ εμφδσλ ηεο επηρείξεζεο. Έπεηηα ππάξρνπλ θαη άιια έμνδα, 

φπσο ηα νηθνγελεηαθά γεχκαηα. Τπάξρνπλ φκσο κεξηθά θφιπα πνπ κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ ψζηε λα κεησζνχλ αηζζεηά απηά ηα έμνδα. 

 

 Τπεξσξίεο 

Έλαο ππάιιεινο πνπ εξγάδεηαη ππεξσξηαθά θνζηίδεη 50% πεξηζζφηεξν. Οη 

ππεξσξίεο κπνξνχλ λα απνθεπρζνχλ κε ζσζηέο πξνζιήςεηο, ζσζηή 

εθπαίδεπζε θαη ζσζηφ πξνγξακκαηηζκφ. Θα ήηαλ ινηπφλ απνηειεζκαηηθφ, λα 

κελ εξγάδεηαη ην πξνζσπηθφ παξαπάλσ απφ ηηο ζπκθσλεκέλεο ψξεο, θαη 

θπξίσο λα κελ αλαγθάδνληαη λα ην θάλνπλ, απφ ηε ζηηγκή πνπ είλαη ελάληηα 

ζηελ λνκνζεζία. 
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 Μεγηζηνπνίεζε παξαγσγηθφηεηαο πξνζσπηθνχ 

Σν ζσζηφ είλαη λα κελ ππεξθνξηψλνληαη νη ππάιιεινη κε κεγάιν φγθν 

εξγαζίαο, αιιά αλ ππάξρεη θάηη πνπ λα κπνξνχλ λα θάλνπλ ηηο ψξεο πνπ είλαη 

ιηγφηεξν απαζρνιεκέλνη, έρεη σο απνηέιεζκα ηελ εμνηθνλφκεζε ρξεκάησλ. Σν 

δεηνχκελν είλαη λα θάλνπλ νη ππάιιεινη πνπ έρνπλ κεληαίν κηζζφ, λα θάλνπλ ηηο 

εξγαζίεο πνπ ζα έθαλαλ σξνκίζζηνη ππάιιεινη. Ο manager πξέπεη λα παίξλεη 

δίθαηα ηέηνηνπ είδνπο απνθάζεηο, λα ηηο εμεγεί ζην πξνζσπηθφ θαη λα είλαη 

ζπλεπήο θαη απνθαζηζηηθφο. 
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4.΢ύλζεζε Δδεζκαηνινγίνπ 

΢χκθσλα κε ηελ βηβιηνγξαθία(Μηράιεο Π.΢αιεζηψηεο) πξφθεηηαη γηα έληππα κε 

ην ζχλνιν ησλ εδεζκάησλ πνπ δηαζέηεη ε επηρείξεζε κε ή ρσξίο πνηά. 

Δλλννχκε ηνπο ηηκνθαηαιφγνπο κε ηελ νκαδνπνίεζε, ηελ νλνκαηνινγία θαη 

ελδερνκέλσο ηελ πεξηγξαθή θαζψο θαη ηελ ηηκή εηδηθά αλ αλαθεξφκαζηε ζε 

κελνχ aalCarte. Δλλννχκε επίζεο ηηο θάξηεο πνπ αλαθέξνπλ κε ηελ ζεηξά πνπ 

ζα παξαηεζνχλ ηα πξντφληα εθ' φζνλ πξφθεηηαη γηα menuTabled' Hote. 

 

ΟΡΙ΢ΜΟ΢ ΚΑΡΣΑ΢ ΜΔΝΟΤ 

 Μελνχ είλαη έλαο θαηάινγνο ηξνθίκσλ θαη πνηψλ πνπ πξνζθέξεηαη απφ 

κηα  επηρείξεζε,    βαζίδεηαη ζηηο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη 

ζρεδηάδεηαη γηα ηε  επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο. 

 Ζ ιέμε menu πνπ ηαπηίζηεθε κε ηελ Γαιιία πξνέξρεηαη απφ ηελ ιαηηληθή 

ιέμε minutes πνπ ζεκαίλεη θάηη πνπ είλαη θηηαγκέλν κηθξφ. Ζ πξψηε 

ρξήζε ησλ κελνχ ζπλαληάηαη ζηελ Κίλα απφ ηελ δπλαζηεία ησλ Song ην 

960κΥ. 

 

 

TABLED' HOTE 

 

΢ε αληίζεζε κε ην a la carte φπνπ ν πειάηεο έρεη ηελ δπλαηφηεηα 

επηινγήο κηαο ζεηξάο παξακέηξσλ (πξντφληα, θφζηνο, ρξφλνο, ρψξνο,  

θιπ.)  ηα πξάγκαηα ζε απηήλ ηελ θαηεγνξία κελνχ είλαη εληειψο 

δηαθνξεηηθά.  ΢πγθεθξηκέλα πξφθεηηαη γηα ζπγθεθξηκέλν κελνχ κε 

ζπγθεθξηκέλα πηάηα πνπ πξννξίδνληαη γηα ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ αηφκσλ 

ζε θαζνξηζκέλν ρψξν, ζε ζπγθεθξηκέλε ψξα θαη κε πξνθαζνξηζκέλε 

ηηκή. Απηφο ν ηχπνο κελνχ ρξεζηκνπνηείηαη ζε μελνδνρεηαθέο κνλάδεο 

θπξίσο γηα δεμηψζεηο, εηδηθέο βξαδηέο (γηνξηέο κελνχ ηνπηθψλ θνπδηλψλ) 

είηε γηα ηελ πξνψζεζε λέσλ κελνχ. 
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 ΠΛΕΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ 

Πξφβιεςε πνηθηιίαο πξψησλ πιψλ, θφζηνπο πξψησλ πιψλ, άξα θαη 

θφζηνπο παξαγσγήο. Πξνθαζνξηζκφο δηαηξνθηθήο αμίαο γεχκαηνο θαη 

θαιχηεξε εμππεξέηεζε πειαηψλ. 

 ΜΕΙΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ 

Πεξηνξηζκέλε επηινγή πειαηψλ  ηδηαίηεξεο πεξηπηψζεηο-vegeterian 

θιπ). Πξνπαξαζθεπαζκέλα θαγεηά θαη ζπγθεθξηκέλε ηηκή γηα ηνλ 

πειάηε. 

 

MENU A LA CARTE 

 

 

Ο φξνο έρεη θαζηεξσζεί γηα ηηο επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο πνπ 

πξνζθέξνπλ ην πξντφλ ηνπο  κέζα απφ έλα θαηάινγν θαη ν 

πειάηεο έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα επηιέμεη κέζα απφ κηα ζεηξά 

πξντφλησλ.  Ζ επηινγή ησλ θαγεηψλ θαη ε ζεηξά παξάζεζήο ηνπο 

είλαη θαηφπηλ επηινγήο ηνπ πειάηε.  Δπηπιένλ,  ν πειάηεο επηιέγεη 

κηα ζεηξά απφ άιιεο παξακέηξνπο φπσο ην χςνο ησλ ρξεκάησλ 

πνπ ζα δηαζέζεη,  ηελ ψξα πνπ ζα επηζθεθηεί ηελ επηρείξεζε,  ην 

ρξφλν πνπ ζα δαπαλήζεη,  θιπ.  Με βάζε ηνλ  λφκν,  ν πειάηεο 

κπνξεί λα επηιέμεη νηηδήπνηε ζέιεη απφ ηνλ θαηάινγν θαη λα 

ρξεσζεί αλάινγα.  

 

 

ΚΤΡΙΔ΢ ΚΑΣΗΓΟΡΙΔ΢ ΔΓΔ΢ΜΑΣΩΝ ΢ΣΟ MENUALACARTE 

 

 Κξχα νξεθηηθά 

 ΢νχπεο θαη θνλζνκέ 

 Εεζηά νξεθηηθά 

 Επκαξηθά θαη ιαδεξέο παξαζθεπέο 

 Φάξηα θαη ζαιαζζηλά 

 Κξέαηα ςεηά, θνχξλνπ, ζράξαο 
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 Δπηδφξπηα θαη κε ηελ ζεηξά γιπθά θαη παγσηά 

 

΢ΤΝΗΘΙ΢ΜΔΝΑ ΛΑΘΗ ΜΔΝΟΤ 

 

 Μηθξά γξάκκαηα θαη ζπρλά ζε ζπλδπαζκφ κε θαθφ θσηηζκφ 

 Διιηπήο ή ςεπδήο πεξηγξαθή πηάησλ 

 Άληζε ζπκπεξηθνξά θαηεγνξηψλ θαη πηάησλ  

 Διιείςεηο εηδψλ πνπ αλαθέξνληαη ζην θπξίσο κελνχ 

 Απνπζία μελφγισζζσλ θαηαιφγσλ 

 Απνπζία λνκνζεηηθψλ δηαηάμεσλ 

 Απνπζία πξνσζεηηθψλ ιεπηνκεξηψλ 

 Παξακειεκέλνη θαηάινγνη 

 

 

  ΟΠΩ΢ΓΗΠΟΣΔ 

1.  ΢ε αληίζεζε κε ην Tabledhote ρξεηαδφκαζηε εμαηξεηηθνχο πσιεηέο 

πξνθεηκέλνπ   

      πξνσζήζνπλ ηα πηάηα 

2.  ΄Δρνπκε πάληα πξνηεηλφκελα πηάηα εκέξαο 

 

       - Πσο θαζνξίδνπκε πφζα πηάηα εκέξαο βάδνπκε ζηνλ θαηάινγν 

       -  Πσο θαζνξίδνπκε πφζε πνζφηεηα παξάγνπκε ζαλ πηάηα εκέξαο 

αιιά θαη 

          πηάηα ηνπ κελνχ 

      -   Πφζεο θνξέο αιιάδνπκε ηνλ θαηάινγφ καο θαη γηαηί 

      -   Πνηά είλαη ε πξνεηνηκαζία πξηλ ηελ αιιαγή ηνπ θαηαιφγνπ 

 

BUFFET 

 Απνηειεί ζπλδπαζκφ ησλ δχν πξνεγνχκελσλ θαηεγνξηψλ ζηνλ νπνίν ν 

πειάηεο  έρεη ην δηθαίσκα ηεο επηινγήο ησλ εηδψλ πνπ είλαη 

πξνθαζνξηζκέλα. 
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4.1 Σηκνιόγεζε 

 ΢ην ζηάδην απηφ ε επηρείξεζε θαιείηαη λα θαζνξίζεη ζπγθεθξηκέλεο ηηκέο 

γηα φια ηα  πξντφληα. Με βάζε ην παξαπάλσ πξνθχπηεη πσο ν ζθνπφο ηεο 

ηηκνιφγεζεο είλαη ε αχμεζε πσιήζεσλ κε ηαπηφρξνλε κεγηζηνπνίεζε ησλ 

θεξδψλ ηεο επηρείξεζεο θαη   αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ ηεο αγνξάο. 

 Ζ ηηκή πνπ ζα δψζεη ε επηρείξεζε ζηα πξντφληα ηεο βξίζθεηαη ζε άκεζε 

ζρέζε κε   ηελ δεηνχκελε πνζφηεηα.  ΢χκθσλα κε ηνλ λφκν ηεο δήηεζεο, φζν 

απμάλεηαη ε ηηκή ηα πξάγκαηα θαη  ε ηηκή δελ επεξέαδε ηελ πξνζθνξά, φινη ζα 

ηηκνινγνχζακε ηελ πςειφηεξε ηηκή. 

Οη παξάγνληεο πνπ επηδξνχλ ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο ηηκήο δηαθξίλνληαη ζε 

 Α) Δλδνεπηρεηξεζηαθνί  παξάγνληεο (απηνί πνπ αθνξνχλ ηε ιεηηνπξγία 

ηεο                 επηρείξεζεο)  θαη 

 Β) Δμσεπηρεηξεζηαθνχο παξάγνληεο (απηνί πνπ αθνξνχλ ηε ιεηηνπξγία 

ηεο αγνξάο) 

 

 ΕΝΔΟΕΠΙΧΕΙΡΗ΢ΙΑΚΟΙ ΠΑΡΑΓΟΝΣΕ΢ 

 Κφζηνο παξαγσγήο 

 Πξντφλ 

 Πξνψζεζε 

 ΢ηφρνη ηεο επηρείξεζεο 

 Γηαλνκή 

 Πφξνη θαη νξγάλσζε ηεο επηρείξεζεο 

 

Δλδνεπηρεηξεζηαθνί παξάγνληεο επεξεαζκνχ ηεο ηηκήο 

 

 Σν θόζηνο παξαγσγήο - ε ηειηθή ηηκή ηνπ πξντφληνο βξίζθεηαη ζε 

άκεζε ζπλάξηεζε κε ην θφζηνο ηεο παξαγσγήο. Άιισζηε κηα ηηκή 

ρακειφηεξε απφ ην θφζηνο παξαγσγήο δελ κπνξεί λα είλαη 

θεξδνθφξα γηα ηελ επηρείξεζε. 

 Σν πξντόλ- έλα ζχλζεην πξντφλ κπνξεί λα δηθαηνινγήζεη κηα 

πςειφηεξε ηηκή εμαηηίαο ηεο δπζθνιίαο ζηελ παξαζθεπή ηνπ. Σν 
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ίδην ηζρχεη θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ έλα πξντφλ είλαη κνλαδηθφ 

ζηελ αγνξά θαη ν πειάηεο είλαη δηαηεζεηκέλνο λα πξνζθέξεη 

κεγάιε ηηκή γηα λα ην απνθηήζεη. 

 Η πξνώζεζε - ηα πξντφληα πνπ πξνβάιινληαη γηα θάπνηνπο 

ιφγνπο κε απνηέιεζκα λα απμάλεηαη ε δήηεζή ηνπο κπνξεί λα 

δηθαηνινγήζνπλ κηα πην απμεκέλε ηηκή. 

 Οη ζηόρνη ηεο επηρείξεζεο - ην πνζνζηφ θέξδνπο πνπ ζα 

απνθαζίζεη ε εηαηξεία εμαξηάηαη απφ ηνπο ζηφρνπο θαη ηηο 

επηδηψμεηο ηεο. 

 Οη πόξνη θαη ε νξγάλσζε κηαο επηρείξεζεο - ην θφζηνο πνπ 

αληηκεησπίδεη κηα επηρείξεζε βξίζθεηαη ζε άκεζε ζρέζε κε ηνπο 

πφξνπο πνπ θαηαλαιψλεη. Τςειφ θφζηνο ζπλεπάγεηαη θαη 

απμεκέλε ηηκή πψιεζεο. 

 

  

 

 

ΕΞΩΕΠΙΧΕΙΡΗ΢ΙΑΚΟΙ ΠΑΡΑΓΟΝΣΕ΢ 

 Πειάηεο 

 Εήηεζε 

 Αληαγσληζκφο 

 Οηθνλνκηθνί παξάγνληεο 

 Σερλνινγία 

 Ννκνζεζία 

 

Δμσεπηρεηξεζηαθνί παξάγνληεο επεξεαζκνχ ηεο ηηκήο 

 

 Η πειαηεηαθή ζύλζεζε - θάζε επηρείξεζε πξνζαξκφδεη ηηο ηηκέο 

ηεο αλάκεζα ζηελ αγνξά θαη ζηνλ ζηφρν πνπ επηιέγεη. Δηζφδεκα, 

εθπαίδεπζε, θνηλσληθφηεηα κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηελ 

ηηκνινγηαθή πνιηηηθή. 

 Η επξύηεξε δήηεζε-  ε επξχηεξε δήηεζε κηαο θαηεγνξίαο 

πξντφλησλ κπνξεί λα επεξεάζεη ηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή κηαο 
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επηζηηηζηηθήο επηρείξεζεο. Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη ε 

απμεκέλε δήηεζε πξντφλησλ εμαηηίαο επθαηξηαθήο πξνβνιήο ή 

κφδαο. 

 Ο αληαγσληζκόο- ε πνιηηηθή ηηκψλ ησλ αληαγσληζηψλ είλαη απφ 

ηνπο βαζηθφηεξνπο παξάγνληεο πνπ πξέπεη λα ιάβνπκε ππφςε 

ηδηαίηεξα φηαλ είλαη έληνλνο  θαη ν  πειάηεο έρεη άκεζε δπλαηφηεηα 

ζχγθξηζεο ηηκψλ. 

 Οηθνλνκηθνί παξάγνληεο -επξχηεξνη παξάγνληεο φπσο 

πξνβιήκαηα ξεπζηφηεηαο, αλεξγία, πιεζσξηζκφο, επθνιία 

δαλεηζκνχ ελδέρεηαη λα επεξεάζνπλ ηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθήο 

κηαο επηρείξεζεο. 

 Η ηερλνινγία - ε ρξεζηκνπνίεζε πςεινχ επηπέδνπ ηερλνινγίαο 

απφ κηα επηρείξεζε κπνξεί λα επηθέξεη κείσζε ηνπ θφζηνπο 

παξαγσγήο θαη θαηά ζπλέπεηα ειαζηηθφηεξε ηηκνινγηαθή πνιηηηθή. 

 Η λνκνζεζία ηνπ θάζε θξάηνπο - πνπ επεξεάδεη κε δηαηηκήζεηο 

θάπνηα πξντφληα. 

 ΢πζηαηηθά ζηνηρεία πνπ θαζνξίδνπλ ηελ ηειηθή ηηκή 

 ΢πλνιηθό θόζηνο πξντόληνο-ζε γεληθέο γξακκέο πξφθεηηαη γηα ην 

ζχλνιν ηνπ θφζηνπο ησλ πξψησλ πιψλ, ηεο άκεζεο εξγαζίαο θαη 

ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ. Σν  πνζνζηφ απηφ πνηθίιεη απφ 

επηρείξεζε ζε επηρείξεζε θαη απφ πξντφλ ζε πξντφλ. 

 Πνζνζηό θέξδνπο- εθηφο απφ ην ζπλνιηθφ θφζηνο, ε ηηκή 

πεξηιακβάλεη θαη έλα πνζνζηφ θέξδνπο.Ο ππνινγηζκφο ηνπ 

εμαξηάηαη απφ ηελ κέζνδν ηεο ηηκνιφγεζεο πνπ ζα απνθαζίζεη ε 

επηρείξεζε. 

 Πνζνζηό ζεξβηηόξσλ 

 ΦΠΑ 

 Γεκνηηθόο θόξνο 
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Γηαδηθαζία ηηκνιόγεζεο 
 

           Γηα λα είλαη κία ηηκνιφγεζε απνηειεζκαηηθή ζα πξέπεη λα αθνινπζεζεί 

κηα ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία. Ζ εθαξκνγή ζπγθεθξηκέλσλ δηαδηθαζηψλ απφ ηελ 

επηρείξεζε ζα ηελ πξνζηαηεχζεη απφ ηπρφλ ιάζε, ηα νπνία κπνξεί λα είλαη 

θαηαζηξνθηθά γηα ην κέιινλ. Ζ δηαδηθαζία ηεο ηηκνιφγεζεο έρεη ηα παξαθάησ 

βήκαηα. 

 

 Καζνξηζκόο ζηόρσλ ηηκνιόγεζεο - θάζε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

θαζνξίζεη ηνπο ζηφρνπο ηεο επαθξηβψο θαη ηη αθξηβψο επηδηψθεη 

λα πεηχρεη κέζσ απηήο. ΄Αιιε δηαδηθαζία ζα αθνινπζήζνπκε αλ ν 

ζηφρνο είλαη απνθιεηζηηθά  ην θέξδνο, άιιε αλ επηδηψθνπκε 

πξνζσξηλή κεγάιε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη άιιε αλ ζέινπκε 

λα ρηππήζνπκε ηνπο αληαγσληζηέο καο. 

 Καζνξηζκόο ηεο δήηεζεο - ζχκθσλα κε ηνλ λφκν ηεο δήηεζεο, ε 

ηηκή ελφο πξντφληνο βξίζθεηαη ζε άκεζε ζπλάξηεζε κε ηελ δήηεζή 

ηνπ. 

 Δθηίκεζε ηνπ θόζηνπο - αλ ζεσξήζνπκε φηη ε δήηεζε ζέηεη έλα 

αλψηαην φξην ζηελ ηηκή, ηφηε ην θαηψηαην ην ζέηεη ην θφζηνο. Καηά 

ζπλέπεηα ζα πξέπεη λα ππάξρεη αθξηβήο πξνζδηνξηζκφο ησλ 

ζηνηρείσλ ηνπ θφζηνπο, ψζηε ην πνζνζηφ ηνπ θέξδνπο λα κελ 

είλαη εηθνληθφ αιιά πξαγκαηηθφ. 

 Αλάιπζε ησλ πνιηηηθώλ ηηκνιόγεζεο ησλ αληαγσληζηώλ - φιεο νη 

επηρεηξήζεηο δξνπλ ζε έλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ ην νπνίν ζα 

πξέπεη λα ζπλεθηηκεζεί. Παξάγνληεο φπσο νη ηηκέο,  νη πξνζθνξέο 

θαη ηα κεξίδηα αγνξάο ησλ αληαγσληζηψλ επεξεάδνπλ άκεζα ηελ 

πνιηηηθή ηηκνιφγεζεο κηαο επηρείξεζεο. 

 Δπηινγή ηεο κεζόδνπ ηηκνιόγεζεο- ζε απηφ ην ζεκείν πιένλ 

επηιέγνπκε ηελ κέζνδν εθείλε ηεο ηηκνιφγεζεο πνπ ζα νδεγεί ηελ 

επηρείξεζε ζηνπο ζηφρνπο ηεο. Φπζηθά αλαθέξνπκε πσο 

κπνξνχκε λα αθνινπζήζνπκε θαη ζπλδπαζκφ κεζφδσλ. 

 Δπηινγή ηεο ηειηθήο ηηκήο. 
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 ΜΔΘΟΓΟΙ ΣΙΜΟΛΟΓΗ΢Η΢ 

 Μέζνδνο cost - plus 

 Μέζνδνο ηξερνπζψλ ηηκψλ 

 Μέζνδνο ραξαθηεξηζηηθψλ θαη αμίαο πξντφληνο 

 Μέζνδνο απφδνζεο θεθαιαίνπ 

 Δπηζεηηθή κέζνδνο ηηκνιφγεζεο 

 Μέζνδνο ςπρνινγηθήο ηηκνιφγεζεο 

 Μέζνδνο πξναηξεηηθνχ πξντφληνο 

 Μέζνδνο πνιιαπιψλ παξαγφλησλ 

 

 

 

 

ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η ΑΠΟΓΟ΢Η΢ ΜΔΝΟΤ 

 Σν κελνχ πξέπεη αλά ηαθηά δηαζηήκαηα λα αμηνινγείηαη ψζηε λα 

πξνθχπηνπλ ζπκπεξάζκαηα πνπ ζα νδεγήζνπλ ζε δηνξζψζεηο, 

βειηηψζεηο θιπ.  κε ζθνπφ ηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ 

κελνχ. 

 Σα πηάηα ελφο θαηαιφγνπ πξέπεη λα αμηνινγνχληαη κε βάζε ηηο 

πσιήζεηο αιιά θαη ην πεξηζψξην θέξδνπο. 
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5. Σν πξνζσπηθό 

Ζ επηηπρία ησλ επηρεηξήζεσλ ησλ νπνίσλ ηα αγαζά πνπ παξάγνπλ είλαη ε 

παξνρή ππεξεζηψλ, βαζίδεηαη ζην έκςπρν δπλακηθφ ην νπνίν δηαζέηνπλ. Γηα 

ηελ θαιχηεξε δπλαηή απφδνζε ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ δηαζέηεη κία επηζηηηζηηθή 

επηρείξεζε, ζεκαληηθφ ξφιν παίδεη ε δηαρείξηζε ηνπ απφ ηελ δηεχζπλζε. Με ηνλ 

φξν δηαρείξηζε, ελλννχκε ηελ θαηάιιειε εθπαίδεπζε θαη εηδίθεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ηελ ηνπνζέηεζε ηνπ ζην πφζην ην νπνίν ζα απνδψζεη ηα κέγηζηα 

ν εθάζηνηε ππάιιεινο, θαζψο επίζεο θαη ζηελ ζσζηή θαη ηαθηηθή αμηνιφγεζε 

ηεο απφδνζεο ηνπ.  

΢ε φηη αθνξά ηελ νξγάλσζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζε επηζηηηζηηθή κνλάδα 

μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο, ηδηαίηεξεο βαξχηεηαο ξφιν παίδεη θαη ην κέγεζνο 

ζπλνιηθά ηεο κνλάδαο. Όζν κεγαιχηεξε είλαη ε κνλάδα, ηφζν πνιππινθφηεξε 

είλαη θαη ε ζηειέρσζε ηεο κε έκςπρν δπλακηθφ. Πνιιέο θνξέο, είλαη απαξαίηεηε 

ε θαηάξηηζε νξγαλνγξάκκαηνο, έηζη ψζηε λα γίλεηαη εχθνιε θαη θαηαλνεηή απφ 

φινπο ε ηεξαξρία πνπ νθείιεη λα αθνινπζεζεί γηα ηελ νξζή ιεηηνπξγία ηεο 

επηρείξεζεο. Μία επηπιένλ κέζνδνο πνπ θέξλεη απνηειέζκαηα σο πξνο ηελ 

απνδνηηθφηεηα ηνπ έκςπρνπ δπλακηθνχ, είλαη ε πεξηγξαθή θαζεθφλησλ (job 

description). Με απηφλ ηνλ ηξφπν ν εξγαδφκελνο έρεη πιήξε αληίιεςε ησλ 

ππνρξεψζεψλ σο πξνο ηελ ζέζε πνπ ηνπ αλαινγεί, θαζψο επίζεο θαη ησλ 

ζηφρσλ πνπ πξνζδνθεί ε επηρείξεζε απφ ηνλ ίδην.  
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Έλα απιφ νξγαλφγξακκα εζηηαηνξίνπ, κπνξεί λα έρεη ηελ αθφινπζε ηεξαξρία: 

 

Γηεπζπληήο Δπηζηηηζηηθνχ Σκήκαηνο 

(F&BManager) 

Γηεπζπληήο Σξαπεδαξίαο (Maitre) 

Βνεζφο Γηεπζπληή Σξαπεδαξίαο              

(SousMaitre) 

Αξρηηξαπεδνθφκνο (Captain) 

Σαπεδνθφκνο (Waiter) 

ΒνεζφοΣξαπεδνθφκνπ (Waiter 

Assistant) 

Μαζεηήο (Trainee) 

 

Σν νξγαλφγξακκα θαη θάζε κέζνδνο ε νπνία εθαξκφδεηαη επί ράξηνπ θαη 

ζε ζεσξεηηθφ επίπεδν, δελ είλαη ζε ζέζε «λα απεηθνλίζεη ηηο επηδξάζεηο ηνπ 

πεξηβάιινληνο ηεο εξγαζίαο, ηηο ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζνληαη κεηαμχ ησλ 

εξγαδνκέλσλ, ηελ άηππε ζπκπεξηθνξά, θαζψο επίζεο θαη ηηο ζρέζεηο δχλακεο 

θαη επηξξνήο πνπ δελ πξνέξρνληαη απφ ηε ζέζε πνπ θαηέρεη θάπνηνο, αιιά απφ 

ηελ πξνζσπηθφηεηα θαη ηελ ηδηνζπγθξαζία ηνπ» (Δζηηαηνξηθή Σερληθή, 1νο 

Σφκνο, Γεκήηξηνο Λαινχκεο – Κσλζηαληίλνο ΢ηεθαλαδάθεο, 2005). 

 Γηεπζπληήο Δπηζηηηζηηθνχ Σκήκαηνο (F&B Manager) 

 Ο F&B Manager είλαη αξκφδηνο γηα ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ επηζηηηζηηθνχ 

ηκήκαηνο. Δίλαη ππεχζπλνο γηα ηελ νηθνλνκηθή πνξεία ηνπ εζηηαηνξίνπ θαη ηελ 

γεληθφηεξε απφδνζε ηνπ .Σα πξνζφληα ηνπ πξέπεη λα είλαη πνιππνίθηια, λα 

είλαη κνξθσκέλνο, λα έρεη ηζρπξή πξνζσπηθφηεηα θαη λα είλαη πξαθηηθφο 

άλζξσπνο. Δπίζεο, λα είλαη θνηλσληθφο, γηαηί θαζεκεξηλά ζπλαλαζηξέθεηαη µε 

πνιινχο αλζξψπνπο, λα είλαη δίθαηνο θαη λα έρεη θαιή εξγαζηαθή θηινζνθία. 

Δπίζεο πξέπεη λα έρεη νξάκαηα, εγεηηθέο ηθαλφηεηεο θαη λα είλαη παξάδεηγκα 
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πξνο κίκεζε. Καιεί ζπρλά ζπλαληήζεηο (meetings) καδί µε ηνπο πξντζηακέλνπο 

ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ.  Καηαξηίδεη ηνλ πξνυπνινγηζκφ ηεο επηρείξεζεο, 

θάλεη αμηνιφγεζε ησλ ηκεκαηαξρψλ, νη νπνίνη µε ηε ζεηξά ηνπο αμηνινγνχλ ηνπο 

ππάιιεινπο ησλ ηκεκάησλ.  

 Ο F&B Manager σο βαζηθή ηνπ αξκνδηφηεηα έρεη, ηνλ ζρεδηαζκφ, πην 

ζπγθεθξηκέλα, ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ζηφρσλ, ηε ιήςε απνθάζεσλ γηα ην πνηα 

θαηεχζπλζε πξέπεη λα αθνινπζήζεη ε εηαηξία, δειαδή ηε δεκηνπξγία ηεο 

πνιηηηθήο ηεο επηρείξεζεο. Γηα παξάδεηγκα, κία μελνδνρεηαθή κνλάδα κπνξεί λα 

ζέζεη σο ζηφρν λα γίλεη ε πξψηε ζε πσιήζεηο ζηνλ επηζηηηζηηθφ ηνκέα ζηελ 

επξχηεξε πεξηνρή ζηα επφκελα ηξία ρξφληα. Γηα επηηεπρζεί ν εθάζηνηε ζηφρνο ν 

manager πξέπεη λα έρεη ζηε δηάζεζή ηνπ επαξθή πιεξνθφξεζε, αλεπηπγκέλε 

επηθνηλσλία θαη άξηηα ζπλεξγαζία κε ηα ρακειφηεξα δηνηθεηηθά επίπεδα, θαζψο 

θαη πεξηζψξηα επειημίαο ζην ζρεδηαζκφ ησλ ζηφρσλ, ψζηε λα κπνξνχλ λα 

γίλνπλ αιιαγέο φηαλ απηφ είλαη αλαγθαίν. Δπηπξνζζέησο, ν manager είλαη 

ππεχζπλνο γηα ηελ νξγάλσζε ησλ πφξσλ, ησλ αλζξψπσλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ 

ηεο επηρείξεζεο. Δπζχλε ηνπ επίζεο είλαη ε ζηειέρσζε, δειαδή, ε επηινγή 

πξνζσπηθνχ, θαζψο θαη φηη αθνξά ην πξφγξακκα ησλ εξγαδνκέλσλ, ηηο άδεηέο 

ηνπο θ.α. Σέινο, ν F&B Manager, είλαη αξκφδηνο γηα ηελ δεκηνπξγία 

ζπζηεκάησλ θαη δηαδηθαζηψλ ειέγρνπ έηζη ψζηε λα εληνπίδνληαη θαη λα 

δηνξζψλνληαη ηπρφλ ιάζε ή παξαιήςεηο, φζν ην δπλαηψλ ζπληνκφηεξα.  

 Πξνζσπηθφ Σκήκαηνο Παξαγσγήο Φαγεηψλ 

 Αξρηκάγεηξαο (Chef): Πξντζηάκελνο θαη ππεχζπλνο γηα ην ζπληνληζκφ θαη 

ηε δηεχζπλζε ηεο παξαζθεπήο ησλ θαγεηψλ είλαη ν Αξρηκάγεηξαο (Chef) 

θαη απηή ε ζέζε απαηηεί πνιχ πεξηζζφηεξεο ηθαλφηεηεο απφ απηέο πνπ 

θαλεξψλεη ν ηίηινο ηεο. Ο αξρηκάγεηξαο ινηπφλ είλαη ππεχζπλνο γηα φιν 

ην πξνζσπηθφ ηεο θνπδίλαο, γηα απηφ θαη εκπιέθεηαη ζηελ πξφζιεςε θαη 

αμηνιφγεζή ηνπο. ΢πληνλίδεη ηηο εξγαζίεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ 

µκαγεηξείνπ θαη ειέγρεη ζπλερψο ηα απνηειέζκαηα. 

       Δπηπιένλ, είλαη ν θαηεμνρήλ ππεχζπλνο γηα ηελ πξνεηνηκαζία, ηελ πνηφηεηα 

θαη ηελ παξνπζίαζε φισλ ησλ πηάησλ, φπσο επίζεο θαη γηα ηελ ηήξεζε ησλ 

θαλφλσλ πγηεηλήο θαη θαζαξηφηεηαο ζε φινπο ηνπο ρψξνπο ηεο θνπδίλαο θαη ζε 

φιεο ηηο εξγαζίεο πξνεηνηκαζίαο. Φξνληίδεη γηα ηελ ηέιεηα πνηφηεηα, 
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παξνπζίαζε, γεχζε, νζκή θάζε πηάηνπ πνπ θεχγεη απφ ηελ θνπδίλα. Φξνληίδεη 

λα αθνινπζνχληαη ηα πξφηππα, είηε απηά αθνξνχλ αγνξαλνκηθέο δηαηάμεηο (ησλ 

νπνίσλ είλαη γλψζηεο), είηε αθνξνχλ ηνλ ηξφπν παξαζθεπήο ζπληαγψλ, ή 

αθφκα ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά θάζε ηξνθηκνχ. Δπίζεο, απηφο, καδί µε ηνλ 

δηεπζπληή ηνπ Δζηηαηνξίνπ, «βγάδνπλ ηα δηάθνξα κελνχ» θαη θνζηνινγνχλ ηηο 

κεξίδεο, ελψ είλαη αξκφδηνο λα θαζνξίζεη ηηο αθξηβείο πνζφηεηεο πιηθψλ πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ παξαζθεπή ηνπο-ηφζν βξαρπρξφληα φζν θαη γηα κεγάια 

δηαζηήκαηα- θαη ηηο αλάγθεο ζε πξνζσπηθφ ηεο θνπδίλαο. 

      Παξάιιεια, είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ επίηεπμε θαη δηαηήξεζε ησλ 

απαηηνχκελσλ πεξηζσξίσλ θέξδνπο ηα νπνία, καδί µε ηνλ Γηεπζπληή ηνπ 

Δζηηαηνξίνπ, έρνπλ ζέζεη θαηά ηελ θνζηνιφγεζε. Έηζη, πξέπεη λα κπνξεί λα 

πεξηνξίδεη ζην ειάρηζην ηηο θζνξέο, ηηο αιινηψζεηο, ηελ θπξά ησλ ηξνθίκσλ 

(butchertest), λα πξνβιέπεη θαη λα ππνινγίδεη ζσζηά ηηο κεξίδεο, λα ηεξεί ηα 

πξφηππα, λα ειέγρεη απνηειεζκαηηθά ην πξνζσπηθφ ηνπ θαη ηνλ εμνπιηζκφ ηεο 

θνπδίλαο, λα γλσξίδεη θαιά ηηο ηηκέο θαη ηηο πνηφηεηεο ησλ ηξνθίκσλ ζηελ αγνξά. 

Πέξαλ φκσο απηψλ ησλ αξκνδηνηήησλ θαη ηερληθψλ ζεκάησλ, ν αξρηκάγεηξαο 

παίδεη πξσηαξρηθφ ξφιν ζηε δηακφξθσζε ηεο πνηφηεηαο ηνπ θαγεηνχ, φπσο 

ηελ αληηιακβάλεηαη ν πειάηεο. Πξφθεηηαη γηα ηελ ίδηα ηελ «ηέρλε» ηεο 

καγεηξηθήο, θαζψο θαη γηα ηελ ηθαλφηεηα λα ζπλδπάδεη ηηο γεχζεηο θαη λα 

παξνπζηάδεη φκνξθα θαη δειεαζηηθά πηάηα. Ο ζεθ ρξεηάδεηαη αθφκα λα έρεη 

γλψζεηο ππεχζπλνπ πξνκεζεηψλ ζε ζρέζε µε ηα ηξφθηκά. Δπηπξφζζεηα, λα 

κπνξεί λα πξνζθέξεη έλα νινθιεξσκέλν θαη ζσζηά παξνπζηαδφκελν 

αληαγσληζηηθφ κελνχ, ην νπνίν λα αλαλεψλεηαη ζπρλά αλάινγα µε ηηο λέεο 

ηάζεηο, ηελ επνρή ηνπ έηνπο θαη ηε δήηεζε. Δμαηηίαο άιισζηε ηεο 

πνιππινθφηεηαο απηήο ηεο ζέζεο θαη ηεο ζεκαζίαο ηεο γηα ηελ επηηπρία ελφο 

εζηηαηνξίνπ, ππάξρνπλ εηδηθέο ζρνιέο θαζψο θαη ηηκεηηθέο δηαθξίζεηο θαη 

παξάζεκα γηα ηνπο θαινχο ζεθ. Έηζη, ε επηινγή ελφο θαινχ αξρηκάγεηξα είλαη 

ζέκα πνπ απαζρνιεί άκεζα ηνλ Γηεπζπληή ηνπ εζηηαηνξίνπ, εθφζνλ επεξεάδεη 

ζεκαληηθά ηελ εηθφλα ηνπ εζηηαηνξίνπ. 

 Μάγεηξαο δεζηψλ εδεζκάησλ (ChefSaucier): Δίλαη αξκφδηνο γηα ηελ 

πξνεηνηκαζία ησλ θξεάησλ, ησλ ςαξηψλ θαη ησλ πνπιεξηθψλ. ΢ηε 

ζπλέρεηα, θξνληίδεη γηα ην θαηάιιειν καγείξεκά ηνπο, πνπ ζπλήζσο 

γίλεηαη µε βξάζηκν ή µε ςήζηκν. Δπίζεο, νξγαλψλεη ηελ πξνεηνηκαζία θαη 
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ην καγείξεκα ησλ ιαραληθψλ. Ζ πξνεηνηκαζία αθνξά ην μεθινχδηζκά, 

θαζάξηζκα, πιχζηκν, θιάδεκα, θφςηκν ζε δηάθνξα ζρήκαηα θιπ., ελψ ην 

καγείξεκα αθνξά ζε βξάζηκν ζε λεξφ ή αηκφ, ςήζηκν ζε θνχξλνπο ή 

ςεζηαξηέο, ή ηεγάληζκα ζε θξηηνχξα. 

 Μάγεηξαο θξχσλ εδεζκάησλ (ChefGrandeManger): Δίλαη αξκφδηνο γηα 

ηελ παξαζθεπή θξχσλ πηάησλ, γηα ηηο ζαιάηεο θαη ην ζεξβίξηζκα ηπξηψλ. 

 Μάγεηξαο δαραξνπιαζηηθήο θαη αξηνπνηίαο(ChefPatissieur): 

Φξνληίδεη ηελ εηνηκαζία δεζηψλ θαη θξχσλ γιπθψλ, παγσηψλ, ηελ παξαγσγή 

δχκεο θαη αξηνζθεπαζκάησλ. 

 Απνζηεηξσηέο ζθεπψλ(Stewards θαη PotWashers): Αξκφδηνη γηα ηελ 

απνκάθξπλζε ησλ επηζηξνθψλ θαη ηελ θαζαξηφηεηα ησλ ζθεπψλ. 

 Πξνζσπηθφ ηκήκαηνο εμππεξέηεζεο θαη παξνρήο ππεξεζηψλ 

 Γηεπζπληήο ηξαπεδαξίαο (Maitred’hotel): Δίλαη απαξαίηεην λα είλαη έλαο 

επαγγεικαηίαο µε πείξα, γλψζε ηεο εζηηαηνξηαθήο ηέρλεο θαη ησλ 

πξνεθηάζεψλ ηεο. Πξέπεη λα δηαζέηεη άςνγε εκθάληζε, θηιηθή θαη 

εμππεξεηηθή ζπκπεξηθνξά, λα έρεη ηδηαίηεξε επρέξεηα ζηελ επηθνηλσλία 

µε αλζξψπνπο θαη λα θαηέρεη γλψζεηο Γεµνζίσλ ΢ρέζεσλ θαη μέλσλ 

γισζζψλ. Δπηπιένλ ρξεηάδεηαη λα είλαη ηδηαίηεξα ηθαλφο, ψζηε απφ ηε µία 

πιεπξά λα δεκηνπξγεί άλεηε αηκφζθαηξα γηα ηνπο πειάηεο θαη απφ ηελ 

άιιε λα βεβαηψλεηαη γηα ηε ζσζηή ζπκπεξηθνξά ησλ ζεξβηηφξσλ. 

 Σα θχξηα θαζήθνληα ηνπ Γηεπζπληή Σξαπεδαξίαο είλαη ηα αθφινπζα: 

 Καισζνξίδεη ηνπο πειάηεο θαη ηνπο νδεγεί ζην ηξαπέδη ηεο αξεζθείαο 

ηνπο, φηαλ νη ζπλζήθεο ην επηηξέπνπλ. 

 Δπηβιέπεη θαη ειέγρεη ηελ εμππεξέηεζε θαη ηελ νξγάλσζε ησλ ηξαπεδηψλ 

θαη ηεο ηξαπεδαξίαο. 

 Δίλαη ακεξφιεπηνο θαη απξφζσπνο ζηηο ζρέζεηο ηνπ µε ην πξνζσπηθφ. 

 Γίλεη πιεξνθνξίεο ζηνπο πειάηεο γηα ηα πηάηα ηνπ κελνχ. 
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 Παξεκβαίλεη αλάκεζα ζηνπο πειάηεο θαη ηνπο ζεξβηηφξνπο φηαλ 

αλαθχπηνπλ δηαθνξέο θαη αλαθέξεη πξνβιήκαηα πνπ δελ κπνξνχλ λα 

επηιπζνχλ ζηνλ Γηεπζπληή ηνπ εζηηαηνξίνπ.  

 Δθηειεί δηάθνξα άιια θαζήθνληα πνπ δηαθέξνπλ ζε θάζε επηζηηηζηηθή 

επηρείξεζε. 

 Όηαλ νη πειάηεο απνρσξνχλ, ηνπο επραξηζηεί γηα ηελ πξνηίκεζε ηνπο, 

ηνπο πξνζθαιεί λα μαλαέιζνπλ θαη εμαθξηβψλεη εάλ έκεηλαλ 

επραξηζηεκέλνη µε ην θαγεηφ θαη ηελ εμππεξέηεζε. 

 Γεληθά, είλαη ν νηθνδεζπφηεο ηεο επηρείξεζεο γηα ηνπο πειάηεο θαη ε 

ςπρή ηεο επηρείξεζεο γηα ηνπο εξγαδφκελνπο ζην ηκήκα. 

(CornellUniversity, The Essentials of GoodTableService, 1975) 

 Αξρηηξαπεδνθφκνο (Captain): Αξκνδηφηεηά ηνπ είλαη λα βνεζά ηνλ Maitre 

ζηελ επίβιεςε ησλ ηξαπεδνθφκσλ. Δπίζεο, επηβιέπεη έλαλ αξηζκφ απφ 

πφζηα, εμππεξεηεί ηνπο πειάηεο φπνπ δελ πξνιαβαίλεη ην ππφινηπν 

πξνζσπηθφ, δίλεη δηεπθξηλήζεηο γηα ηα πξνζθεξφκελα είδε θαη νξγαλψλεη 

ηνλ ηνκέα ηνπο απφ πιεπξάο εμνπιηζκνχ θαη δηαδηθαζηψλ. Δπίζεο 

θξνληίδεη γηα ηε ζσζηή πξνεηνηκαζία ηνπ πφζηνπ ηνπ, γηα ηελ 

ηαθηνπνίεζεο θαη ηελ ζπκπιήξσζή ηνπ κε ηα απαξαίηεηα θαζψο θαη γηα 

ηελ ηαθηνπνίεζε ησλ δηάθνξσλ ζπζθεπψλ. Ο αξρηηξαπεδνθφκνο δελ 

εγθαηαιείπεη ην εζηηαηφξην φηαλ ππάξρνπλ αθφκα πειάηεο ζην πφζην 

ηνπ. Ζ ζπλεξγαζία ηνπ ηξαπεδνθφκνπ κε ηνπο βνεζνχο θαη 

πξντζηακέλνπο πξέπεη λα είλαη αξκνληθή ελψ ε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνο 

ηνπο πειάηεο άςνγε.  

 Σξαπεδνθφκνη (Waiters): Σα θαζήθνληά ηνπο είλαη λα πάξνπλ ηελ 

παξαγγειία απφ ηνπο πειάηεο ή λα ηνπο βνεζήζνπλ ζηελ επηινγή 

θάπνηνπ πηάηνπ, λα ηνπο ζεξβίξνπλ, λα απαληνχλ ζηηο εξσηήζεηο ηνπο, 

λα ηνπο πξνζθέξνπλ ηηο ππεξεζίεο πνπ απαηηνχληαη θαη ηέινο λα ηνπο 

παξνπζηάδνπλ ηνλ ινγαξηαζκφ. Δίλαη απαξαίηεην λα είλαη γλψζηεο ηεο 

εζηηαηνξηαθήο, πάληα πξφζπκνη, γξήγνξνη θαη θαζαξνί. Δπίζεο είλαη 

απαξαίηεην λα γλσξίδνπλ μέλεο γιψζζεο, λα ιακβάλνπλ κε επρέξεηα ηηο 

παξαγγειίεο, λα γλσξίδνπλ ηνπο ηξφπνπο ζεξβηξίζκαηνο, ηελ καγεηξηθή, 
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ηα πνηά θαη λα έρνπλ γλψζεηο δηαηηεηηθήο θαη γεληθά λα θαηέρνπλ φιεο ηηο 

δηαδηθαζίεο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ζην εζηηαηφξην. Δλ θαηαθιείδη ζα 

πξέπεη λα έρνπλ επαγγεικαηηθή ζπλείδεζε, κεζνδηθφ πλεχκα θαη 

αθξίβεηα. Γελ πξέπεη λα θάλνπλ δηαθξίζεηο κεηαμχ ησλ πειαηψλ, λα κελ 

είλαη αλππφκνλνη θαη πνηέ εηξσληθνί κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. 

 Βνεζνί ηξαπεδνθφκσλ (busboys): Αληηθείκελν ηεο εξγαζίαο ηνπο είλαη λα 

βνεζνχλ ηνπο ηξαπεδνθφκνπο ζην ζηξψζηκν θαη ην θαζάξηζκα ησλ 

ηξαπεδηψλ. ΢πλαληψληαη θαη απηνί, φπσο θαη νη αξρηηξαπεδνθφµνη, ζε 

κεγάια εζηηαηφξηα µε πςεινχ επηπέδνπ ππεξεζία ηξαπεδηνχ. Οη βνεζνί 

ηξαπεδνθφκσλ είλαη κηα ζέζε ιεπηή θαη κε απμεκέλεο ππνρξεψζεηο. 

Δίλαη ππεχζπλνη γηα ηνλ πιήξε θαη ηέιεην θαζαξηζκφ ησλ ζθεπψλ ηνπ 

εζηηαηνξίνπ, γηα ηνλ θαζαξηζκφ ησλ επίπισλ θαη γηα ηελ αιιαγή ησλ 

ιηλψλ, γηα ην ζσζηφ ζηξψζηκν ησλ ηξαπεδηψλ θαη γηα ηε κεηαθνξά ησλ 

δίζθσλ. Δπίζεο ν βνεζφο ηξαπεδνθφκνπ παξαιακβάλεη ηηο παξαγγειίεο 

απφ ηνλ ηξαπεδνθφκν θαη ηηο πξνσζεί ζηελ θνπδίλα. Πξέπεη λα γλσξίδεη 

γηα ηνλ ρξφλν ςεζίκαηνο ησλ θαγεηψλ, ηηο γαξληηνχξεο πνπ ζπλνδεχνπλ 

απηά θαη φιεο ηηο ιεπηνκέξεηεο γχξσ απφ ηα πνηά θαη θαγεηά. Απφ ηε 

ζέζε απηή ζα πξέπεη λα δηαθξίλεηαη γηα ηελ επαγγεικαηηθή ηνπ 

ζπλείδεζε, ηελ πξνζπκία ηνπ θαη ηελ ππαθνή ηνπ ζηνπο πξντζηακέλνπο 

ηνπ. 
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5.1΢ηειέρσζε ηνπ εζηηαηνξίνπ 

Ο manager γηα λα μέξεη πφζα άηνκα πξέπεη λα εξγαζηνχλ ζε θάζε βάξδηα, 

πξέπεη λα γλσξίδεη ηε θηλεηηθφηεηα πνπ ζα έρεη ην εζηηαηφξην, ηελ εθάζηνηε 

εκέξα. Γηα ηνλ πξψην ρξφλν ιεηηνπξγίαο ν θαιχηεξνο ηξφπνο γηα λα πξνβιέςεη 

ηελ θηλεηηθφηεηα είλαη λα καληεχεη, κε βάζε ηελ εκπεηξία ηνπ, αιιά θξαηάεη θαιφ 

αξρείν ηνλ πξψην ρξφλν, ζα έρεη αξθεηέο πιεξνθνξίεο ζηηο νπνίεο κπνξεί λα 

βαζηζηεί θαη πνπ ζα ηνλ βνεζήζνπλ λα έρεη ηνλ ζσζηφ αξηζκφ ζεξβηηφξσλ ζηε 

ζάια θαη καγείξσλ ζηελ θνπδίλα. Παξαθάησ βιέπνπκε ηηο θαηεγνξίεο πνπ ζα 

πξέπεη λα ειέγρεη θαη γηαηί (Σδσξαθνιεπζεξάθεο,1999): 

 Αξηζκφο ησλ θνπβέξ. Έλα απιφ αξρείν κε ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ είλαη 

ηεξάζηηαο ζεκαζίαο. 

 Καηξηθέο ζπλζήθεο. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ ν manager λα θξαηάεη αξρείν 

κε ηηο θαηξηθέο ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχλ θάζε κήλα ηνπ ρξφλνπ, θαζψο 

ε θηλεηηθφηεηα ησλ πειαηψλ εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ απηέο. 

 Δθδειψζεηο θαη αξγίεο. Οη δηάθνξεο εθδειψζεηο ζηελ πεξηνρή πνπ 

ιεηηνπξγεί ην εζηηαηφξην κπνξνχλ λα θαζνξίζνπλ ην πφζνη πειάηεο είλαη 

πηζαλφ λα επηζθεθζνχλ ηελ επηρείξεζε. Θα ήηαλ θαιφ λα ζεκεηψλνληαη 

νη ηνπηθέο εθδειψζεηο, νη ζξεζθεπηηθέο γηνξηέο θαη νη αξγίεο. 

 Τπεχζπλνο βάξδηαο. Σν λα ππάξρεη γλψζε ηνπ πνηνο ήηαλ ππεχζπλνο 

ηελ εθάζηνηε κέξα ηνπ ρξφλνπ είλαη ζεκαληηθφ γηαηί κπνξεί λα παξέρεη 

ζηνλ manager ηηο απαξαίηεηεο ιεπηνκέξεηεο απφ πξψην ρέξη. 

 

5.2 Πξόζιεςε θαη εθπαίδεπζε πξνζσπηθνύ 

      Όπσο ήδε πξνέθπςε θαη απφ πξνεγνχκελα θεθάιαηα ε πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνλ πειάηε εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ 

ηηο ηθαλφηεηεο ησλ εξγαδφκελσλ ζηνλ ηξφπν µε ηνλ νπνίν κεηαρεηξίδνληαη ηνπο 

πειάηεο. Πξηλ απφ κεξηθέο δεθαεηίεο ήηαλ ζεκαληηθφ γηα µηα επηρείξεζε ν 

ππάιιεινο λα έρεη άξηηα γλψζε θαη εκπεηξία ηνπ αληηθεηκέλνπ ηνπ. ΢ήκεξα ην 

βαζηθφηεξν ξφιν γηα ηελ θαηάιεςε κηαο ζέζεο, εηδηθφηεξα εάλ απηή έρεη ζρέζε 
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µε άκεζε επαθή µε ηνλ πειάηε παίδεη ε πξνζσπηθφηεηα ηνπ αηφκνπ θαη ζε 

δεπηεξεχνληα ξφιν ε εθπαηδεπηηθή ηνπ εκπεηξία. (Hubbard, 1985). 

 Σν πξφβιεκα ινηπφλ γηα ηε δηνίθεζε κηαο κνλάδαο είλαη ε αλάπηπμε µε 

ηηο θαηάιιειεο ηθαλφηεηεο εθείλσλ ησλ εξγαδφκελσλ πνπ έξρνληαη ζε ηαθηηθή 

επαθή µε ηνπο πειάηεο. Ζ αλάπηπμε ινηπψλ ηέηνησλ αηφκσλ κπνξεί λα 

επηηεπρζεί ζε κεγαιχηεξν βαζκφ ζηα άηνκα εθείλα ηα νπνία είλαη ζεηηθά πξνο 

ηελ παξνρή ππεξεζηψλ θαη ηελ εμππεξέηεζε, ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

΢πλεπψο µε ηελ επηινγή ηέηνησλ ππνςεθίσλ ε δηνίθεζε ζα κπνξεί λα 

εμαζθαιίζεη ηελ θαιχηεξε παξνρή ησλ αλακελφκελσλ απφ ηνλ πειάηε 

ππεξεζηψλ.(Keenan, 1975). 

 Σν ηκήκα πξνζσπηθνχ δηακνξθψλεη έλα θαηάινγν ππνςεθίσλ νη νπνίνη 

πξννξίδνληαη γηα ζπλέληεπμε ελψ παξάιιεια ηεξείηαη αξρείν ππνςεθίσλ γηα 

ηελ θάιπςε ησξηλψλ αιιά θαη κειινληηθψλ αλαγθψλ. ΢ηε ζπλέρεηα νξγαλψλεηαη 

ε δηελέξγεηα ζπλεληεχμεσλ ε νπνία πξαγκαηνπνηείηαη απφ ηνλ αξκφδην 

ηκεκαηάξρε ή δηεπζπληή θαη ην δηεπζπληή πξνζσπηθνχ, ζχκθσλα πάληα µε ηελ 

έγθξηζε ηεο Γηεχζπλζεο.  

 Ζ ηερληθή απηή ηεο ιήςεο ζπλέληεπμεο γηα πνιινχο απνηειεί ην 

ζπνπδαηφηεξν κέζν επηινγήο, γηαηί βνεζά απηφλ πνπ επηιέγεη λα πάξεη 

πιεξνθνξίεο γηα ηελ φιε  πξνζσπηθφηεηα ηνπ ππνςεθίνπ, λα αμηνινγήζεη ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ θαη λα ζπλδπάζεη ηελ έληππε αίηεζε πξφζιεςεο µε ηηο 

εληππψζεηο θαη ηηο παξαηεξήζεηο ηνπ, ψζηε λα απνθαζίζεη ζρεηηθά µε ηελ 

θαηαιιειφιεηα ηνπ ππνςεθίνπ γηα απαζρφιεζε. Σν δεχηεξν έληππν ηνπ 

παξαξηήκαηνο Β απεηθνλίδεη έλα έληππν «ζπλνπηηθήο αμηνιφγεζεο ηνπ 

ππνςεθίνπ». (Harisson, 1985).  

 Μηα άιιε κέζνδνο επηινγήο πξνζσπηθνχ γηα ζέζεηο εξγαζίαο φπνπ 

ππάξρεη  ζπρλή επαθή µε ηνπο πειάηεο είλαη ε παξνπζίαζε µέζσ video 

εξγαζηαθψλ θαηαζηάζεσλ ηξφπνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ ηηο νπνίεο νη 

ππνςήθηνη λα ζρνιηάζνπλ ηνλ ηξφπν αληηκεηψπηζεο ηεο θαηάζηαζεο απφ ηνλ 

ππάιιειν σο νξζφ ή µε νξζφ (Colenes, Cottis, 1986). Ζ κέζνδνο απηή αλ θαη 

είλαη ζρεηηθά δαπαλεξή δείρλεη ηνλ βαζκφ πξνζαλαηνιηζκνχ ηνπ ππνςεθίνπ 

ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ ελψ παξάιιεια παξέρεη  ηελ δπλαηφηεηα ζε απηφλ 
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πνπ θάλεη ηελ επηινγή λα αμηνινγήζεη ηελ δπλαηφηεηα ηνπ  ππνςεθίνπ λα 

αληαπνθξηζεί ζε παξφκνηεο θαηαζηάζεηο.  

 Απφ ηε ζηηγκή πνπ έρνπλ πξνζιεθζεί ηα θαηάιιεια άηνκα είλαη 

εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ λα ιάβνπλ ηελ απαξαίηεηε εθπαίδεπζε. Έλα απφ ηα δχν 

βαζηθά ζηνηρεία ηεο εθπαίδεπζεο ζα πξέπεη λα είλαη νη πιεξνθνξίεο. Ζ πην 

ζεκαληηθή απφ απηέο, πνπ ζα πξέπεη λα γλσξίδεη ην λέν πξνζσπηθφ είλαη ην 

κελνχ θαη ε ιίζηα θξαζηψλ θαη πνηψλ. Δπίζεο νη λένη ππάιιεινη  πξέπεη λα 

κάζνπλ ηελ αξίζκεζε ησλ ηξαπεδηψλ, ηνλ ηξφπν ζηεζίκαηνο ηνπο, ην φλνκα ηνπ 

ηδηνθηήηε, θαζψο θαη ε πξνυπεξεζία ηνπ chef ζα κπνξνχζε λα ηνπο θαλεί 

ρξήζηκε. Καιφ ζα ήηαλ λα ππάξρεη έλα εγρεηξίδην ζε έληππε κνξθή, κε φια φζα 

ζα πξέπεη λα γλσξίδνπλ φινη νη εξγαδφκελνη ηεο επηρείξεζεο, ην νπνίν ζα 

δίλεηαη απφ ηελ δηνίθεζε ζε θάζε λέν κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ. Σν δεχηεξν 

βαζηθφ ζηνηρείν ηεο εθπαίδεπζεο είλαη νη δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη θαηά 

ηελ δηάξθεηα ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ εζηηαηνξίνπ. Αξρηθά ην λέν κέινο ηνπ εξγαηηθνχ 

δπλακηθνχ ζα πξέπεη λα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα παξαθνινπζήζεη ηελ ιεηηνπξγία, 

ρσξίο λα ηνπ αλαηεζεί θάπνηα εξγαζία. Κάπνηα άηνκα απφ ην παιηφηεξν 

πξνζσπηθφ πξέπεη λα επηιερζνχλ σο εθπαηδεπηέο, θαη ην θαηλνχξην πξνζσπηθφ 

ζα κάζεη απφ απηνχο. Ζ εθπαίδεπζε ζα ήηαλ θαιφ λα είλαη ζρεδηαζκέλε, 

ζπλερήο θαη λα θαηαγξάθεηαη γηα θάζε λέα πξφζιεςε. Ο manager πξέπεη λα 

είλαη ζίγνπξνο φηη αλ έλαο ππάιιεινο εξγάδεηαη, απηφο ή απηή έρεη ηηο 

απαξαίηεηεο γλψζεηο γηα ηελ δηαδηθαζία ιεηηνπξγίαο. Απηφ δίλεη ηελ δπλαηφηεηα 

ζηνλ manager λα επηθεληξσζεί ζηνπο πειάηεο παξά λα αλεζπρεί γηα ην 

πξνζσπηθφ.                 

 

 ΢ε πεξίπησζε πνπ έλαο ππάιιεινο ηεο επηρείξεζεο, γηα έλαλ ή γηα 

πεξηζζφηεξνπο, δελ ζα έπξεπε λα αλήθεη πηα ζην εξγαηηθφ δπλακηθφ, ζα ήηαλ 

θαιχηεξν ην άηνκν απηφ λα θεχγεη αθφκα θη αλ απηφ ζεκαίλεη φηη ην ππφινηπν 

πξνζσπηθφ ζα πξέπεη λα δνπιέςεη πεξηζζφηεξεο ψξεο ή αθφκε θη ν manager 

λα θάλεη θαλνληθή βάξδηα γηα λα θαιχςεη έζησ θαη πξνζσξηλά απηή ηε ζέζε. 

Κάπνηνη απφ ηνπο θχξηνπο ιφγνπο απφιπζεο είλαη νη αθφινπζνη:  

 Υξήζε λαξθσηηθψλ νπζηψλ ή αιθνφι ελ ψξα εξγαζίαο, θαζψο θαη ηελ 

πψιεζε ή δηαθίλεζε παξάλνκσλ νπζηψλ ζην ρψξν εξγαζίαο. 
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 Υξήζε ζσκαηηθήο βίαο πξνο νπνηνλδήπνηε βξίζθεηαη ζηηο εγθαηαζηάζεηο 

ηνπ εζηηαηνξίνπ – είηε είλαη πειάηεο, είηε είλαη ζπλάδειθνη. 

 Παξάλνκεο πξάμεηο φπσο θινπή, ππεμαίξεζε ή απάηε κέζσ πηζησηηθήο 

θάξηαο. 

 ΢πλερήο νινθιήξσζε ησλ θαζεθφλησλ – κηα ζεηξά απφ αμηφινγεο 

ειιείςεηο ζηελ εξγαηηθή απφδνζε. 

 ΢πλερηδφκελε αξγνπνξία ή απνπζία. 

 Απνηπρία ζην λα αθνινπζήζεη ν εξγαδφκελνο ηηο πνιηηηθέο ηεο εηαηξίαο 

πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ ερεκχζεηα θαη ηελ παξελφριεζε.  

 

 Αξθεηέο εξεπλεηηθέο πξνζπάζεηεο έρνπλ επηθεληξσζεί ζηελ αλάιπζε ηεο 

ζρέζεο αλάκεζα ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο, ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ζηελ νηθνλνκηθή βησζηκφηεηα ηεο 

επηρείξεζεο. Σν βαζηθφ απνηέιεζκα ησλ εξεπλψλ επηθεληξψλεηαη ζην 

ζπκπέξαζκά φηη είλαη εμαηξεηηθά δχζθνιν λα ηθαλνπνηεζεί ην ζχλνιν ησλ 

εμσηεξηθψλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο, εάλ δελ επηηεπρζεί πςειφ επίπεδν 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ. (Olsen,Teare, Gummesson, 1996). 

Δπηηπρεκέλεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο είλαη εθείλεο πνπ εζηηάδνπλ ηηο ελέξγεηεο  

ηνπο φρη µφλν ζηνπο εμσηεξηθνχο αιιά θαη ζηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο. Οη  

επηρεηξήζεηο απηέο, κπνξνχλ λα πξνβιέπνπλ ηηο κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο ησλ  

εμσηεξηθψλ πειαηψλ ηνπο, λα αλαπηχζζνπλ ηελ θαηάιιειε εζσηεξηθή  

δπλακηθή, ηνλ πξνζαλαηνιηζκφ ησλ ππεξεζηψλ ηνπο θαη ηελ δπλαηφηεηα 

έγθαηξεο  παξάδνζεο πςειήο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. Ζ 

εμππεξέηεζε ηνπ  εζσηεξηθνχ πειάηε είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ θαη 

απαηηήζεσλ ηνπ  πξνζσπηθνχ πνπ ζρεηίδνληαη µε ηελ επηηπρία ηνπ κέζα ζηελ 

επηρείξεζε, ψζηε νη  άλζξσπνη απηνί λα κπνξνχλ λα ειθχνπλ θαη λα γνεηεχνπλ 

ηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο  ηεο επηρείξεζεο. (Ζγνπµελάθεο, Κξαβαξίηεο, 

Λχηξαο, 1999) Οη ηθαλνπνηεκέλνη,  «ραξνχκελνη» εξγαδφκελνη δεκηνπξγνχλ 

ηθαλνπνηεκέλνπο, «ραξνχκελνπο» πειάηεο. «Φξνληίζηε ηνπο εξγαδφκελνπο θαη 

απηνί µε ηελ ζεηξά ηνπο ζα θξνληίζνπλ ηνπο  πειάηεο». (Hunt, 1977) 
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 Γίλεηαη ινηπφλ θαλεξφ φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ εζσηεξηθψλ πειαηψλ 

κπνξεί λα  έρεη άκεζε ρξεκαηηθή αμία. ΢ήκεξα ε πξνηεξαηφηεηα αληηκεηψπηζεο 

ηνπ πξνζσπηθνχ  ζαλ εζσηεξηθνχ πειάηε αλαγλσξίδεηαη απφ ηνπο 

πεξηζζφηεξνπο νξγαληζκνχο. ∆ελ  θαίλεηαη φκσο λα έρεη εδξαησζεί αθφκε ζηελ 

ζπλείδεζε φισλ ησλ ζηειερψλ. Πνιιέο  θνξέο, ε αληίιεςε φηη ην πξνζσπηθφ 

είλαη επίζεο πειάηεο αληηκεησπίδεηαη µε πεξίζθεςε θαη επηθπιαθηηθφηεηα.  

 ∆ελ είλαη δπλαηφ µηα μελνδνρεηαθή επηρείξεζε λα ζηνρεχεη ηελ παξνρή  

εμαηξεηηθψλ ππεξεζηψλ ζηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο αλ δελ κπνξνχλ λα  

ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο ησλ εζσηεξηθψλ πειαηψλ ηνπο κηαο θαη απηνί είλαη νη  

εθηεινχληεο ησλ ππεξεζηψλ απηψλ. (Ζγνπµελάθεο, Κξαβαξίηεο, Λχηξαο, 1999) 

 

5.3 Καζνξηζκόο ζηόρσλ πνηόηεηαο 

 Δίλαη απαξαίηεην γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή κηαο πνιηηηθήο 

πνηφηεηαο  λα θαζνξηζηνχλ ζπγθεθξηκέλνη ζηφρνη πνηφηεηαο πνπ ζα επηηξέπνπλ 

ηε  δηακφξθσζε ησλ απαξαίηεησλ πξνγξαµµάησλ δξάζεο γηα ηελ πινπνίεζε  

ηνπο. Όπνηνο θαη αλ είλαη ν ζηφρνο πνηφηεηαο ε πξνζνρή µε ηελ νπνία ζα  

δηαρεηξίδεηαη ζε θάζε επίπεδν ηεο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο εμαξηάηαη απφ ηνλ 

βαζκφ  πνπ ην ραξαθηεξηζηηθφ ην νπνίν αληηπξνζσπεχεη ν ζηφρνο κπνξεί λα 

κεηξεζεί  ηθαλνπνηεηηθά. (Wyckoff, 1984, ζει. 225-230)  

 Δίλαη επίζεο απαξαίηεην λα αληηκεησπίζεη ε δηνίθεζε ηελ πνιιαπιφηεηα 

ησλ  ζηφρσλ πνηφηεηαο ζε ζπλδπαζκφ θαη µε ηνπο άιινπο ζηξαηεγηθνχο 

ζηφρνπο ηεο  επηρείξεζεο, φπσο είλαη ε παξαγσγηθφηεηα, ε νηθνλνκηθή 

απφδνζε, θ.α.  (Franceschini, Cignetti, Caldara, 1998, ζει. 250-260)  

 Γηα ην ιφγν απηφ είλαη απαξαίηεην ζηε δηαδηθαζία θαζνξηζκνχ ησλ 

ζηφρσλ λα  εθπξνζσπνχληαη φιεο νη ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη νη 

αληηιήςεηο ησλ  ππεπζχλσλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ. 

Δλδεηθηηθνί ζηφρνη  πνηφηεηαο είλαη ε εθηέιεζε εθπαηδεπηηθψλ πξνγξαµµάησλ, 

κείσζε ηνπ ρξφλνπ  αλακνλήο ηνπ πειάηε ζηα 5 ιεπηά.  

 Γεληθά νη ζηφρνη πνηφηεηαο ζα πξέπεη λα ραξαθηεξίδνληαη απφ θπζηθά 

κεγέζε  θαη δείθηεο ιεηηνπξγηθήο απφδνζεο ζηα ρακειφηεξα επίπεδα θαη απφ 
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δείθηεο  αληαγσληζηηθφηεηαο θαη νηθνλνκηθήο απφδνζεο γηα ηελ αλψηαηε 

δηνίθεζε. 

 

5.4 Πξνβιήκαηα θαη αηηίεο θαθήο πνηόηεηαο εμππεξέηεζεο 

 Απφ έξεπλα κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ πνπ βαζίζηεθε ζε 

ζπλεληεχμεηο απφ  ζηειέρε θαη εθπξνζψπνπο εξγαδφκελσλ θαη δηελεξγήζεθε 

ππφ ηελ επζχλε ηνπ ΔΟΣ, δηαπηζηψζεθαλ ηα εμήο πξνβιήκαηα πνπ 

αληηκεησπίδνπλ νη επηζηηηζηηθέο κνλάδεο:  

 Έιιεηςε ιεηηνπξγηθψλ θαλφλσλ 

 Έιιεηςε νξγάλσζεο θαη θαηακεξηζκνχ εξγαζηψλ 

 Έιιεηςε νπζηαζηηθήο αμηνιφγεζεο ησλ εξγαδφκελσλ θαη αληακνηβή ηνπο  

 Με νξζή ηηκνιφγεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, 

 Αλαπνηειεζκαηηθέο δηνηθεηηθέο πξαθηηθέο  

 ΢ρεδφλ παληειήο έιιεηςε εθπαίδεπζεο ησλ εξγαδφκελσλ  

 ΢ε αξθεηά κεγάιν βαζκφ νη εξγαδφκελνη ζηελ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία 

δελ έρνπλ ηελ θαηάιιειε θαη επαξθή εθπαίδεπζε  

 Έιιεηςε ηερληθψλ κέηξεζεο θαη ειέγρνπ ηεο πνηφηεηαο  

 Με εθαξκνγή ηερληθψλ θαζνξηζκνχ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ 

ζπκβάιινπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ  

 

5.5 Γηακόξθσζε ηνπ θαηάιιεινπ θιίκαηνο γηα πνηνηηθή 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ 

 Γηα λα εμαζθαιίζεη µηα επηζηηηζηηθή επηρείξεζε πνηνηηθή εμππεξέηεζε 

ζηνπο  πειάηεο ηεο ζα πξέπεη λα δψζεη ηδηαίηεξε έκθαζε θαη πξνζνρή ζηνπο 

πειάηεο ηεο (Kandampully, &Suhartanto, 2000).  
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Γηα ηελ επίηεπμε πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο ζα πξέπεη λα θαηαλνήζεη φηη ν 

πειάηεο είλαη ν απνδέθηεο ησλ αγαζψλ. Όηαλ δελ ιακβάλεηαη ππφςε ν πειάηεο 

θαη νη αλάγθεο / πξνζδνθίεο ηνπ, νη δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο είλαη 

αλαπνηειεζκαηηθέο θαη δελ ιεηηνπξγνχλ ζσζηά. Οη πειάηεο επηζηξέθνπλ φηαλ 

αλαθαιχςνπλ πσο γίλνληαη απνδεθηνί θαη πέξαλ ησλ πξνζδνθηψλ  ηνπο. Έλα 

απφ ηα ζνβαξά πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη επηζηηηζηηθέο επηρεηξήζεηο 

είλαη φηη αθηεξψλνπλ ειάρηζην ρξφλν ζηηο αλάγθεο ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ, 

ζηε ζηξαηεγηθή. Ζ δηνίθεζε ζα πξέπεη λα αλαπηχμεη φξακα θαη θνπιηνχξα πνπ 

ζα ραξαθηεξίδνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη ην γεληθφ 

πιαίζην ζην νπνίν πξέπεη απηέο λα εθηεινχληαη. 

 

 Αλζξώπηλν Γπλακηθό 

 Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ παίδεη ην ζεκαληηθφηεξν ξφιν ζηελ παξνρή 

πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ, ζε φιεο ηηο δηαδηθαζίεο παξαγσγήο ησλ 

πξντφλησλ ηεο. Δλλννχκε φιεο ηηο θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο, ηνπο θπζηθνχο 

ρψξνπο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ θαζψο θαη ηηο παξαγσγηθέο δηαδηθαζίεο ηεο 

κνλάδαο. Σν κνληέιν πνπ αθνινπζεί, απεηθνλίδεη ηελ αιιειεμάξηεζε πνπ 

πξέπεη λα αλαπηχζζεηαη κεηαμχ φισλ απηψλ πνπ πξναλαθέξζεθαλ ψζηε ζηελ 

επηζηηηζηηθή κνλάδα λα αλαπηχζζεηαη ην θαηάιιειν θιίθα γηα ηελ παξνρή 

πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ.  

 

 ΢ηξαηεγηθή – πειάηεο 

 Ζ ζηξαηεγηθή κηαο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα είλαη πξνζαλαηνιηζκέλε 

ζηνπο πειάηεο ηεο. Δάλ ε ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο δελ εμαζθαιίδεη ηερληθέο 

πξνζδηνξηζκνχ, αλάιπζεο ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ, κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ δεκηνπξγία αλαπνηειεζκαηηθψλ θαη 

µε θαηάιιεισλ ζπλζεθψλ γηα ηελ παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ. 
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5.6 Τγηεηλή θαη Αζθάιεηα εξγαδνκέλσλ ζε επηζηηηζηηθέο 

επηρεηξήζεηο 

΢πρλά αληηκεησπίδεηαη ην θαηλφκελν ησλ εξγαζηαθψλ αηπρεκάησλ, ηα 

νπνία κπνξνχλ λα πιήμνπλ ηφζν ηελ ζσκαηηθή αθεξαηφηεηα ησλ ππαιιήισλ, 

φζν θαη ηελ ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. Όπσο αλαθέξεηαη ζην βηβιίν ηνπ 

θ.Σδσξαθνιεπζεξάθε «Γηνίθεζε Δπηζηηηζηηθψλ Δπηρεηξήζεσλ», ηξεηο είλαη νη 

βαζηθέο αηηίεο πνπ επζχλνληαη γηα ηα αηπρήκαηα ζε ρψξνπο εξγαζίαο 

επηζηηηζκνχ: 

 Σπραία γεγνλφηα. 

 Αλαζθαιείο ζπλζήθεοεξγαζίαο. 

 Αλαζθαιείο ελέξγεηεο απφ κέξνπο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Ζ πξψηε θαηεγνξία πνπ αθνξά ηα ηπραία γεγνλφηα, δελ είλαη 

αμηνινγήζηκε, θαζψο πξφθεηηαη γηα κεκνλσκέλα πεξηζηαηηθά, ηα νπνία ηηο 

πεξηζζφηεξεο θνξέο δηαθεχγνπλ ησλ επζπλψλ ηεο επηρείξεζεο ή ησλ 

ππαιιήισλ.  

Αλαζθαιείο ζπλζήθεο εξγαζίαο κπνξεί λα δεκηνπξγνχληαη απφ ηελ 

αλεπάξθεηα θσηηζκνχ θαη θαηάιιεινπ εμαεξηζκνχ ηνπ ρψξνπ εξγαζίαο, θαζψο 

επίζεο θαη ησλ ζπλζεθψλ ζεξκνθξαζίαο πνπ επηθξαηνχλ ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν. 

Αξθεηά ζπρλφ είλαη ην θαηλφκελν θαηά ην νπνίν εξγαιεία θαη ζθεχε, ηα νπνία 

θξίλνληαη αλαζθαιή, επζχλνληαη γηα θάπνην εξγαηηθφ αηχρεκα. Δπίζεο 

παξάγνληεο φπσο ε θχζε θαη ην πξφγξακκα ηεο εξγαζίαο, θαζψο θαη ην 

ςπρνινγηθφ θιίκα, εληάζζνληαη ζηηο αλαζθαιείο ζπλζήθεο εξγαζίαο. 

Οη αλαζθαιείο ελέξγεηεο απφ κέξνπο ησλ ππαιιήισλ εληνπίδνληαη 

θπξίσο, ζηελ ιαλζαζκέλε ρξεζηκνπνίεζε ζθεπψλ θαη εξγαιείσλ πνπ αθνξνχλ 

ηελ εξγαζία ηνπο, θαζψο επίζεο θαη ζηελ κε ηήξεζε ησλ θαλφλσλ αζθαιείαο. 

Δηδηθφηεξα θαηά ηε δηάξθεηα πνπ ε επηζηηηζηηθή κνλάδα βξίζθεηαη ζηε δηαδηθαζία 

ζεξβηξίζκαηνο – ψξα θαηά ηελ νπνία παξαηεξείηαη έληνλε δξαζηεξηφηεηα ζε 

ηξαπεδαξία αιιά θαη θνπδίλα, δηαπηζηψλνληαη ηα ζπρλφηεξα αηπρήκαηα πνπ 

νθείινληαη ζε άγρνο θαη ςπρνινγηθή πίεζε.  
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Γεληθφηεξα ε θαηάιιειε εθπαίδεπζε, θαζψο επίζεο θαη ε ζσζηή θαη 

πξννδεπηηθή αχμεζε ηνπ ξπζκνχ ηεο έληαζεο ηεο εξγαζίαο κεηψλεη ηα εξγαηηθά 

αηπρήκαηα θαη ηνπο πξναλαθεξζέληεο θηλδχλνπο. Δίλαη θνηλά απνδεθηφ, πσο ε 

έληαζε θαη νη ζπλζήθεο άγρνπο νδεγνχλ ζε εθλεπξηζκφ θαη παξάιιεια ζε 

αχμεζε αηπρεκάησλ ζε ρψξνπο εξγαζίαο. 
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6. Ο ξόινο ηεο Γηνίθεζεο 

 Όπσο ήδε είδακε ε απφδνζε φιεο ηεο επηζηηηζηηθήο κνλάδαο ζηελ 

πνηφηεηα  παξερφκελνπ ζέξβηο είλαη απνηέιεζκα ζπιινγηθήο εξγαζίαο φισλ 

ησλ ηκεκάησλ. Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο εμαξηάηαη άκεζα απφ 

ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ εξγαδφκελσλ ζε απηήλ ησλ νπνίσλ ν βαζκφο επζχλεο 

εληζρχεηαη απφ ηελ ελεξγή παξνπζία ηεο δηνίθεζεο. (Jones, Lockwood, 1989)  

 Οη επηδησθφκελεο δξαζηηθέο βειηηψζεηο ζηελ πνηφηεηα θαη άιινπο δείθηεο  

αληαγσληζηηθφηεηαο φπσο ε παξαγσγηθφηεηα, απαηηνχλ ζεκαληηθέο αιιαγέο 

ζηελ  νξγάλσζε ηεο επηρείξεζεο θαη ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνχ. Ζ 

πξσηνβνπιία γηα ηε δεκηνπξγία ζπλζεθψλ παξνρήο πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ είλαη 

αξκνδηφηεηα ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο πνπ εγείηαη θαη κπνξεί λα εθπλέεη ηνπο 

εξγαδφκελνπο µε ηα θαηάιιεια θίλεηξα.  

 Ζ παξαδεηγκαηηθή ζπκπεξηθνξά ηεο δηνίθεζεο απνηειεί ην ηζρπξφηεξν 

επηθνηλσληαθφ κέζν γηα λα παξαθηλεζεί λα πηνζεηήζεη ην πξνζσπηθφ, 

πξνζαλαηνιηζκφ πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε.(Heifetz, 1997). Ζ 

δηνίθεζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ είλαη-θαηά ην Δπξσπατθφ Μνληέιν πνηφηεηαο- 

θξηηήξην πξνυπφζεζε γηα ηελ παξάδνζε ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο ζηνπο 

πειάηεο.  

 Μηα μελνδνρεηαθή κνλάδα ηεο Κξήηεο πηζηνπνηήζεθε πξφζθαηα γηα ην  

πξφηππν ISO 9001. Ζ δηνίθεζε θαηά ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ πξνηχπνπ 

αληηκεηψπηζε  κεγάιν φγθν εξγαζηψλ πνπ επηκήθπλαλ ην ρξφλν νινθιήξσζεο. 

Ο ξφινο ηεο δηνίθεζεο  ειέρζε φηη είλαη λα επεξεάδεη ηε ζπκπεξηθνξά άιισλ. 

Γηα λα ην πεηχρεη απηφ δελ ππάξρεη  θάπνηνο ζπγθεθξηκέλνο βέιηηζηνο ηξφπνο 

γεληθήο εθαξκνγήο. Αληηζέησο ν ίδηνο πξέπεη λα  πξνζαξκφδεη ηελ 

ζπκπεξηθνξά ηνπ ζπλερψο, αλαγλσξίδνληαο πνην είλαη ην θαηάιιειν ζηπι 

εγεζίαο γηα ηελ θάζε θαηάζηαζε. Όπσο θαίλεηαη ζην ζρήκα Δ.1., ε 

ζπκπεξηθνξά  ηνπ εγέηε εμαξηάηαη απφ ηελ θαηάζηαζε ηνπ αηφκνπ. Δίλαη 

πηζαλφλ ε θαηάζηαζε απηή λα  κεηαβιεζεί θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ, θαηά 

ζπλέπεηα έγθαηξα πξέπεη λα πξνζαξκνζηεί ε ζπκπεξηθνξά ηνπ εγέηε. (Fache, 

2000) 
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 Ζ δνκή κηαο δηνηθεηηθήο νκάδαο εμαξηάηαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ην 

κέγεζνο θαη ηελ πνιππινθφηεηα ηνπ εζηηαηνξίνπ. ΢ε θάπνηα κηθξά εζηηαηφξηα, ν 

ηδηνθηήηεο είλαη ν κνλαδηθφο manager, αιιά ζε κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο 

ππάξρεη έλαο γεληθφο δηεπζπληήο (generalmanager), έλαο ππεχζπλνο 

ηξαπεδαξίαο, έλαο ππεχζπλνο πνηψλ θαη βνεζνί ησλ managers θαη πξέπεη φινη 

λα είλαη αξκφδηνη γηα ηελ θεξδνθνξία ηνπ εζηηαηνξίνπ. ΢ηελ θνπδίλα ππάξρεη κία 

παξφκνηα δνκή, κε ηνλ chef λα είλαη ππεχζπλνο γηα φιε ηε ιεηηνπξγία ηεο 

θνπδίλαο, ηνλ αξρηκάγεηξα θαη ηνπο souschef λα είλαη αξκφδηνη γηα επηκέξνπο 

ηκήκαηα ηεο θνπδίλαο. 

 Άλζξσπνη κε πνιπεηή εκπεηξία ζην ρψξν, φπσο ν John Fisher, ηνλίδνπλ 

φηη φινη φζνη εξγάδνληαη ζε έλα εζηηαηφξην, ζα πξέπεη λα έρνπλ θάπνηα αλάκεημε 

κε ηελ νηθνλνκηθή πιεπξά ηεο επηρείξεζεο. Οη ζεξβηηφξνη γηα παξάδεηγκα, 

θάλνπλ θαιχηεξε δνπιεηά φηαλ γλσξίδνπλ ην νηθνλνκηθφ απνηέιεζκα ηεο 

δνπιεηάο ηνπο. Σνπο βνεζά λα θαηαλνήζνπλ γηαηί ν manager ηνπο δεηά λα 

εθηειέζνπλ θάπνηεο εξγαζίεο κε ζπγθεθξηκέλν ηξφπν θαη ηνπο βνεζά λα δνπλ 

πψο νη πξάμεηο ηνπο ζπλεηζθέξνπλ ζην ηειηθφ απνηέιεζκα ηεο δνπιεηάο θαη θαη΄ 

επέθηαζε θάλνληαο ηελ δνπιεηά ηνπο πην ζίγνπξε. 

 Τπάξρνπλ δηάθνξνη ηξφπνη γηα λα βνεζήζεη ν manager ην πξνζσπηθφ 

λα γίλεη πεξηζζφηεξν ελεκεξσκέλνο γηα ηα νηθνλνκηθά: 

 Να κνηξάδεηαη νηθνλνκηθέο πιεξνθνξίεο κε ηα θαηψηεξα ζηειέρε ηεο 

δηνίθεζεο. 

 Να δεκηνπξγήζεη bonus ψζηε λα επηβξαβεχεη ηνπο ππαιιήινπο πνπ 

θξαηνχλ ρακειά ηα θφζηε ηεο επηρείξεζεο. 

 Καηά ηνπο εηήζηνπο πξνυπνινγηζκνχο, λα ζέηεη ζπγθεθξηκέλνπο θαη 

εθηθηνχο νηθνλνκηθνχο ζηφρνπο. 

 Να ξσηά φινπο ηνπο ππεχζπλνπο θαη ηνπο ππαιιήινπο γηα πξνηάζεηο 

πνπ ζα κεηψζνπλ ην θφζηνο. 

 Αλ ην εζηηαηφξην βξίζθεηαη ζε θαθή νηθνλνκηθή θαηάζηαζε, ν manager  

ζα ήηαλ θαιφ λα κελ ην θξχςεη απφ ηνπο άιινπο ππεχζπλνπο. 
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λα γλσξίδεη κε αθξίβεηα πνηα πξντφληα εηζέξρνληαη θαη εμέξρνληαη απφ ην 

εζηηαηφξην, φπσο ηα κπνπθάιηα πνηψλ, θξαζηψλ θαη κπχξαο.  

 Αγνξά θαη παξαιαβή 

 Ο ππεχζπλνο πξέπεη λα πξνκεζεχεηαη ηα αγαζά κε πξνζνρή θαη είλαη 

πξνεηνηκαζκέλνο γηα ηελ παξαιαβή ηνπο, πνπ ζπλήζσο είλαη ηελ επφκελε 

κέξα. Πξέπεη λα έρεη θξνληίζεη ψζηε λα ππάξρεη θάπνηνο ππάιιεινο γηα λα 

θάλεη ηελ παξαιαβή ησλ πξντφλησλ. Απηφο ζα πξέπεη λα ειέγμεη ηηο παξαιαβέο 

γηα λα βεβαησζεί φηη ήξζαλ νη ζσζηέο πνζφηεηεο, φηη νη ηηκέο είλαη ίδηεο κε ηηο 

ζπκθσλεκέλεο θαη φηη ηα αγαζά είλαη θαιήο πνηφηεηαο. Απηή ε δηαδηθαζία 

πξέπεη λα εθηειείηαη ζηηο παξαιαβέο ηξνθίκσλ θαη θαγεηψλ. Καηφπηλ ηα 

πξντφληα πξέπεη λα απνζεθεπηνχλ κε αζθάιεηα ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο 

επηρείξεζεο. 

 

6.1 Απνηειεζκαηηθόηεηα Γηνίθεζεο 

Οη βαζηθέο επηδηψμεηο κηαο επηρείξεζεο είλαη ε απνηειεζκαηηθφηεηα, ε 

απνδνηηθφηεηα, ε παξαγσγηθφηεηα θαη ε αληαγσληζηηθφηεηα. (∆εµεηξηάδεο θ.α. 

2001). Ζ ζεκαζία ηεο δηνίθεζεο (management) γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο 

επηρείξεζεο (Υνιέβαο,1995) είλαη κεγάιε γηαηί:  

1. Με ην θαηάιιειν management θαη ην ρεηξηζκφ ηνπ αλζξψπηλνπ 

παξάγνληα είλαη δπλαηφ λα απμεζεί ε παξαγσγηθφηεηα ηεο εξγαζίαο ηνπ 

πξνζσπηθνχ, ψζηε µε ηα ίδηα άηνκα λα παξάγεηαη πεξηζζφηεξν έξγν, ρσξίο 

πνηνηηθή ππνβάζκηζε.  

2. Σν management είλαη εθείλν πνπ κπνξεί λα ειαηηψζεη ηηο ζπζίεο (θφπν, 

θφζηνο) γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ελφο απνηειέζκαηνο πνπ αλ δελ είλαη ην 

άξηζην, λα ηείλεη πξνο απηφ. Έηζη κπνξεί λα βειηησζεί ε νηθνλνκηθφηεηα 

(Υνιέβαο 1995, ζει. 70) ηεο επηρείξεζεο.   

3. Σν θαηάιιειν management κπνξεί λα επηηχρεη βειηίσζε ηεο 

απνδνηηθφηεηαο (∆εµεηξηάδεοθ.α.2001,ζει.45) ησλ θεθαιαίσλ ηεο επηρείξεζεο, 

µε ηελ θαιχηεξε αμηνπνίεζή ηνπο, ψζηε λα απνδίδνπλ πςειφηεξα θαζαξά 

θέξδε.  



68 
 

Σν ζπκπέξαζκά απφ ηα παξαπάλσ είλαη φηη ε δηνίθεζε (management) κπνξεί 

λα ελεξγνπνηήζεη δξαζηηθά ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα (εξγαζία), ηνλ ηερληθφ 

εμνπιηζκφ, ηελ ελέξγεηα φπσο θαη ηα θεθάιαηα (Μάξαο 2002, ζει.16) θαη λα 

απμήζεη έηζη ηε γεληθή απνηειεζκαηηθφηεηα ελφο ηκήκαηνο θαη φιεο ηεο 

επηρείξεζεο.   

 ∆ηνίθεζε θαη Απνηειεζκαηηθφηεηα ζηα Δπηζηηηζηηθά Σκήκαηα 

Μηα επηρείξεζε πνπ επηζπκεί λα έρεη απνηειεζκαηηθφηεηα, πξέπεη λα 

επηθεληξσζεί ζε µηα δηαδηθαζία ειέγρνπ ηνπ θφζηνπο θαη ησλ εζφδσλ. Δηδηθά αλ 

επηζπκεί λα ειέγρεη ηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα πξέπεη λα εθαξκφδεη 

(Σδσξαθνιεπζεξάθεο, 1999) ηηο παξαθάησ αξρέο:  

1. Πξφβιεςε ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ. Ζ πξφβιεςε πάλσ ζηηο 

πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ παξέρεη ζηνηρεία γηα ηελ θαηάξηηζε αμηφπηζησλ θαη 

ξεαιηζηηθψλ πξνυπνινγηζκψλ ηνπ θφζηνπο. Απηφο ν πξνυπνινγηζκφο ζα 

επηηξέπεη ζηε δηεχζπλζε λα ειέγμεη θαη ζηελ ζπλέρεηα λα δηνξζψζεη αλ 

ρξεηάδεηαη ην πξαγκαηηθφ θφζηνο.  

2. Αγνξέο θαη παξαγσγή ζχκθσλα µε ηελ πξφβιεςε. Ζ ζσζηή πξφβιεςε 

ησλ πξνηηκήζεσλ θάλεη πην εχθνιε ηελ αγνξά θαη ηελ παξαγσγή 

ζπγθεθξηκέλσλ πνζνηήησλ. Έηζη απνθεχγεηαη ε ππεξπαξαγσγή ή έιιεηςε 

θάπνηνπ είδνπο   

3. Καζνξηζκφο θαη εθαξκνγή πξνηχπσλ. Ζ βάζε γηα ηε ιεηηνπξγία ησλ 

επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλκηαο επηρείξεζεο είλαη ν θαζνξηζκφο ελφο ζπλφινπ απφ 

πξφηππα, ψζηε λα δηεπθνιχλεηαη ν έιεγρνο θαη λα γλσξίδνπλ νη εξγαδφκελνη ηηο 

απαηηήζεηο ηεο επηρείξεζεο. Δπίζεο απηφ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε 

λα αμηνινγήζεη ζσζηά ηνπο εξγαδφκελνπο. Μηα νξγαλσκέλε επηρείξεζε πξέπεη 

λα θαζνξίδεη ηα πξφηππα, λα ηα θαηαγξάθεη ζε εγρεηξίδηα θαη λα ηα δηαζέηεη ζην 

πξνζσπηθφ γηα ελεκέξσζε. ΢εκεηψλνπκε φηη ηα πξφηππα ιεηηνπξγίαο δελ 

αλαθέξνληαη µφλν ζην θφζηνο (πξφηππεο µέξηδεο, πξφηππεο ζπληαγέο θιπ.) 

αιιά επεθηείλνληαη θαη ζε ηνκείο πνπ ζρεηίδνληαη µε ηελ πνηφηεηα ηνπ service. 

(εκθάληζε θαη ζπκπεξηθνξά πξνζσπηθνχ, ρξφλνο εθηέιεζεο ηεο παξαγγειίαο, 

θαλφλεο ζεξβηξίζκαηνο, θιπ.) 4. Πξφιεςε ηεο ζπαηάιεο. Απαξαίηεηε 

πξνυπφζεζε είλαη θαη ε εμάιεηςε θάζε κνξθήο ζπαηάιεο ζηα ηξφθηκα θαη ηα 



69 
 

πνηά πνπ ελδέρεηαη λα ζπκβεί εμαηηίαο αλεπαξθψο πξνεηνηκαζίαο, 

ππεξπαξαγσγήο, απνηπρίαο ζηε ρξεζηκνπνίεζε πξφηππσλ ζπληαγψλ, ιάζε 

ζην ηξφπν ζεξβηξίζκαηνο θιπ.  

6. Αλάιπζε ησλ εζφδσλ-εμφδσλ. ΢ρεηηθά µε ηα έζνδα µαο ελδηαθέξεη λα 

πξνζδηνξίζνπκε ην µείγµα ησλ πσιήζεσλ, ηηο ηάζεηο ζηηο πσιήζεηο θαγεηψλ 

θαη πνηψλ, ηε µέζε δαπάλε αλά πειάηε, ηνλ αξηζκφ ησλ θνπβέξ θιπ. Όζνλ 

αθνξά ην θφζηνο µαο ελδηαθέξεη λα πξνζδηνξίζνπκε ην θφζηνο αλά κεξίδα 

θαγεηνχ θαη πνηνχ, ην θφζηνο ησλ ηξνθίκσλ αλά ηκήκα, ην εξγαηηθφ θφζηνο 

αλά ηκήκα θιπ.  

7. Σηκνιφγεζε. Έλα κεγάιεο ζεκαζίαο έξγν είλαη λα θαζνξηζηνχλ νη βάζεηο 

γηα ηελ ηηκνιφγεζε ησλ menus, ησλ πνηψλ θαη ησλ εηδηθψλ εθδειψζεσλ. 

(openbar, banquetingmenu θιπ.). Δίλαη απαξαίηεην λα πξνζδηνξηζηνχλ νη ηηκέο 

πψιεζεο ησλ πξνζθεξφκελσλ εηδψλ ζε φια ηα ηκήκαηα ιακβάλνληαο ππφςε 

φρη µφλν ην θφζηνο αιιά θαη ηηο ηηκέο ησλ αληαγσληζηψλ, ηηο ηάζεηο ηεο αγνξάο, 

ην είδνο ηεο πειαηείαο θιπ.  

8. Δλεκέξσζε ηεο δηεχζπλζεο. Σειεπηαίν θαη βαζηθφ έξγν είλαη λα 

ελεκεξσζεί ε δηεχζπλζε. Ζ αλαθνξά πξέπεη λα είλαη ζπγθεθξηκέλε θαη ηαθηηθή 

(θάζε βδνκάδα ή θάζε κήλα). Πξέπεη λα ελεκεξψλεηαη ν πξντζηάκελνο ησλ 

επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ αιιά θαη ν ∆ηεπζπληήο ηεο επηρείξεζεο ψζηε λα γίλνληαη 

άκεζα αλ ρξεηάδεηαη δηνξζσηηθέο θηλήζεηο.   

 Ζ έλλνηα ηεο ∆ηνίθεζεο είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλε µε ηελ Απνηειεζκαηηθφηεηα 

αθνχ ππάξρεη  « ΢χζηεκα ∆ηνίθεζεο µε ζθνπφ ηα Απνηειέζκαηα» (Montana, 

Charvon2000,ζει.151). ΢ε απηφ ην ζχζηεκα ∆ηνίθεζεο ζηελ αξρή νξίδνληαη νη 

αληηθεηκεληθνί ζηφρνη, ζηελ ζπλέρεηα νξίδνληαη νη αξκνδηφηεηεο θαη 

δηαηππψλνληαη ηα πξφηππα απφδνζεο, ζην ηέινο αμηνινγείηαη ε απφδνζε ζε 

ζρέζε µε ηα πξφηππα θαη ν θχθινο αμίδεη μαλά.   

΢ηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα ε επαθή ηνπ εξγαδφκελνπ µε ηνπο πειάηεο είλαη 

άκεζε, εληειψο απαξαίηεηε θαη πνιιέο θνξέο πνιχσξε. Τπάξρνπλ δηάθνξεο 

ζεσξίεο γηα ηελ ∆ηνίθεζε Αλζξσπίλσλ Πφξσλ θαη ηελ ζρέζε ηεο µε ηελ 

απφδνζε ηεο επηρείξεζεο. Μηα άιιε πξνζέγγηζε είλαη ε «΢χλδεζε µε 

ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο» (Ξεξνηχξε 2001, ζει. 58)  
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Οη αλάγθεο θαη νη ζηφρνη ησλ επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ θαη ηεο επηρείξεζεο 

πξνζδηνξίδνληαη θη επαλαπξνζδηνξίδνληαη µε γξήγνξνπο ξπζκνχο ζε πεξηφδνπο 

γξήγνξσλ εμειίμεσλ, ζε µηα πξνζπάζεηα αλάπηπμεο θαη επηβίσζεο απηψλ 

έλαληη αληαγσληζηψλ. Γηα λα αληαπνθξηζνχλ νη επηρεηξήζεηο ζηηο αιιαγέο, έρνπλ 

πηνζεηεζεί δηάθνξεο δηαδηθαζίεο εθπαίδεπζεο γηα ην πξνζσπηθφ ηνπο.   

Βαζηθή πξνυπφζεζε είλαη ν εξγαδφκελνο λα δηαζέηεη επαξθή επαγγεικαηηθή- 

ηνπξηζηηθή εθπαίδεπζε γηα λα εξγαζηεί ζηα δηάθνξα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα. 

Μάζεζε δελ είλαη απιά ε ζπγθέληξσζε γλψζεο απφ έλα άηνκν, αιιά νη ηξφπνη 

µε ηνπο νπνίνπο ηα άηνκα κέζα ζηηο επηρεηξήζεηο, ζπιινγηθά αλαλεψλνπλ ηηο 

γλψζεηο ηνπο, ηηο αμίεο ηνπο θαη γεληθά ηε θηινζνθία ηνπο, ζχκθσλα µε ηνπο 

ζηφρνπο πνπ έρεη νξίζεη ε επηρείξεζε. Ζ κάζεζε ζπκβαδίδεη µε ηελ εθπαίδεπζε, 

ηελ αλάπηπμε λέαο γλψζεο, ηε δξάζε. ( Ξεξνηχξε 2001)   

Έλαο θαηαξηηζκέλνο εξγαδφκελνο αθνχ έρεη θαηαλνήζεη ηνπο ζηφρνπο πνπ έρεη 

νξίζεη ε επηρείξεζε ζπκβάιεη ζηελ επίηεπμή ηνπο. Ζ άκεζε επαθή ηνπ µε ηνπο 

πειάηεο βνεζάεη ζην λα θαηαλνήζεη ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ θαη λα ηνπο 

πξνζθέξεη πνηνηηθή εμππεξέηεζε. Δδψ πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη ε 

«πξφβιεςε ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ» είλαη µηα ζεκαληηθή παξάκεηξνο 

γηα λα έρεη ε ∆ηνίθεζε απνηειεζκαηηθφηεηα ζηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα. 

(Σδσξαθνειεπζεξάθεο, 1999)  

Οη πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα θαηακεηξεζνχλ µε ην πφζν ζπρλά 

θαηαλαιψλνπλ έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ (θαγεηφ ή πνηφ) απφ ηνλ 

ηηκνθαηάινγν. Άξα ε ζηαηηζηηθή παξαθνινχζεζε ηεο θαηαλάισζεο µέζσ ηνπ 

ηηκνθαηαιφγνπ ( ιίζηα θαγεηνχ- ιίζηα πνηνχ) είλαη πνιχ ζεκαληηθή θαη µαο 

βνεζάεη λα θάλνπκε αλαλέσζε ή αιιαγή ελφο πξντφληνο ην νπνίν δελ έρεη 

δήηεζε θαη λα δηαηεξήζνπκε θάπνην µε κεγάιε δήηεζε.   

Μηα άιιε παξάκεηξνο πνπ πξέπεη λα κειεηεζεί είλαη ν «θαζνξηζκφο θαη 

εθαξκνγή πξνηχπσλ» (Σδσξαθνειεπζεξάθεο, 1999). Σα ιεηηνπξγηθά πξφηππα 

νδεγνχλ ηελ επηρείξεζε ζηελ πξνζθνξά πνηνηηθήο εμππεξέηεζεο θαη ζηελ 

επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο. Δηδηθά ζηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα πνπ απαζρνινχλ 

κεγάιν αξηζκφ εξγαδνκέλσλ, ε ρξήζε απηψλ ησλ πξνηχπσλ είλαη απαξαίηεηε. 

Σα πξφηππα απφδνζεο γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθά πξέπεη λα είλαη 

ζπγθεθξηκέλα (Specific), κεηξήζηκα (Measurable), ζπκθσλεζέληα (Acceptable), 
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ξεαιηζηηθά (Realistic), θαη εληφο ρξνληθψλ νξίσλ (inTime), δειαδή (S.M.A.R.T.) 

έμππλα (Βαμεβαλίδνπ,Ρεθιείηεο 2008)  

Οη πξφηππεο ζπληαγέο νδεγνχλ ηελ επηρείξεζε ζην λα πξνζθέξεη ην ίδην πάληα 

πνηνηηθφ πξντφλ (θαγεηφ ή πνηφ) πνπ απηή έρεη νξίζεη. Ο πειάηεο απφ ηελ 

πιεπξά ηνπ λνηψζεη ηελ ζηγνπξηά φηη φπνηε θαη λα επηζθεθηεί ην ζπγθεθξηκέλν 

ηκήκα ζα απνιαχζεη έλα ζπγθεθξηκέλν θαγεηφ, πάληα µε ηνλ ίδην ηξφπν 

καγεηξεκέλν θαη ζεξβηξηζκέλν.  

Ζ ρξήζε πξνηχπσλ πνζφηεηαο, είλαη θαη απηή απαξαίηεηε, αθνχ νξίδεηαη απφ 

ηνλ λφκν ην ειάρηζην βάξνο ησλ θαγεηψλ, γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη 

γηα λα εμαζθαιίζνπκε ζπλέπεηα πξνο ην θφζηνο ηεο κεξίδαο. (Μάξαο, 2002)  

Ζ κέηξεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ελφο επηζηηηζηηθνχ ηκήκαηνο γίλεηαη µε ηε 

ρξήζε αξηζκνδεηθηψλ. Ζ ρξήζε δεηθηψλ γηα ηελ κέηξεζε ηεο επίδνζεο σο έλα 

πνιπδηάζηαην θαηλφκελν, απνηειεί θνηλά απνδεθηή πξαθηηθή θαζψο ε 

εγθπξφηεηα θαη ε αμηνπηζηία απηήο ηεο ηερληθήο έρεη ζεκειησζεί απφ πνιιέο 

εκπεηξηθέο έξεπλεο.   

Ζ αλάιπζε ηεο καζεκαηηθήο αλαινγίαο (αξηζκνδείθηεο) πξέπεη λα γίλεηαη 

ζχκθσλα µε ηνλ ηξφπν δηνίθεζεο θαη µε ην ηη είλαη θαηάιιειν γηα έλα 

ζπγθεθξηκέλν ζηπι εζηηαηνξίνπ, µηα θαθεηεξία μελνδνρείνπ, έλα µπαξ παξαιίαο 

θ.η.ι.(Lundberg, 1997)  

Πνιιέο επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ θαη αξηζκνδείθηεο πνπ ζεσξνχληαη 

ππνθεηκεληθνί, αθνχ δελ δίλνπλ έλα αξηζκεηηθφ απνηέιεζκα. Σέηνηνη είλαη νη 

∆είθηεο θνηλσληθήο ππεπζπλφηεηαο (πξνζηαζία ηνπ πεξηβάιινληνο), νη ∆είθηεο 

πνηφηεηαο (πνηφηεηα πξντφληνο, ηθαλνπνίεζε εξγαδνκέλνπ), νη ∆είθηεο αμίαο ηεο 

επηρείξεζεο ζηελ αγνξά (marketvalue). Οη αξηζκνδείθηεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη 

ζηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα είλαη ζπλήζσο νη Αξηζµνδείθηεο Λεηηνπξγίαο (Μάξαο 

2002) απηνί είλαη: νη ΢πληειεζηέο θφζηνπο θαγεηνχ ή πνηνχ, ν ΢πληειεζηήο 

θφζηνπο πξνζσπηθνχ, ε Μέζε θαηαλαισηηθή δαπάλε θ.η.ι.   

Ζ ∆ηνίθεζε αθνχ νξίζεη ηνπο νηθνλνκηθνχο ζηφρνπο ηεο γηα έλα ζπγθεθξηκέλν 

ρξνληθφ δηάζηεκα, ζα νξίζεη θαη ην απνηέιεζκα πνπ πξέπεη λα έρνπλ νη 

αξηζκνδείθηεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζην ζπγθεθξηκέλν επηζηηηζηηθφ ηκήκα. Γηα 

παξάδεηγκα ζε έλα εζηηαηφξην ην θφζηνο ησλ πνηψλ δελ πξέπεη λα μεπεξλά ην 
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25%. Σν θφζηνο ηνπ πξνζσπηθνχ ζε µηα εθδήισζε δελ πξέπεη λα μεπεξλά ην 

20%.   

Παξά ηνλ ζεκαληηθφ ξφιν ησλ αξηζκνδεηθηψλ ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο επίδνζεο 

ελφο ηκήκαηνο ή κηαο επηρείξεζεο έρνπλ αλαθεξζεί θαη πξνβιήκαηα φπσο φηη νη 

δείθηεο ππφθεηληαη ζε θαζαξά ινγηζηηθνχο ρεηξηζκνχο, παξαπνηήζεηο πνπ 

πξνθχπηνπλ απφ ηηο δηαθνξεηηθέο κεζφδνπο απνηίκεζεο θ.η.ι.   

΢πγθεθξηκέλα γηα ηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα ην πξφβιεκα επηθεληξψλεηαη ζηνλ 

ηξφπν πνπ ζα νξηζηνχλ θαη ζα κεηξεζνχλ πνζνζηά εθηφο απφ ηα νηθνλνκηθά 

ζηνηρεία. Γηα παξάδεηγκα πσο ζα κεηξεζεί ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ε θάιπςε 

ησλ αλαγθψλ ηνπ, ε θηιηθή θαη πνηνηηθή εμππεξέηεζε.   

 

6.1.1 Ζγεζία 

         Δίδακε ινηπφλ φηη ε πεκπηνπζία ηεο δηνίθεζεο ζπλίζηαηαη ζηελ 

θαζνδήγεζε ησλ  αηφκσλ ψζηε λα αιιάμνπλ ζπκπεξηθνξά, πξνζαξκνδφκελα 

ζην λέν πεξηβάιινλ. Γηα λα είλαη επηηπρήο ε δηνίθεζε, πξέπεη λα ζπλππάξρνπλ 

νη εμήο ηξεηο ηθαλφηεηεο ζην άηνκν πνπ αζθεί εγεζία:  

 Ηθαλφηεηα δηάγλσζεο: θαηαλφεζε ηεο ζεκεξηλήο θαηάζηαζεο θαη απηήο 

πνπ  επηδηψθεη λα δηακνξθσζεί,  

 Ηθαλφηεηα πξνζαξκνγήο: πξνζαξκνγή ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ ζηελ  

ζεκεξηλή θαηάζηαζε,  

 Ηθαλφηεηα επηθνηλσλίαο: ηα άηνκα πξέπεη λα θαηαιάβνπλ θαη λα 

απνδερηνχλ  ηα κελχκαηα ηνπ.  
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6.2 Η ζπλεξγαζία ησλ ηκεκάησλ ελόο εζηηαηνξίνπ 

1. Οη ζρέζεηο κεηαμύ δηνίθεζεο θαη πξνζσπηθνύ 

 Έλα εζηηαηφξην ιεηηνπξγεί αξκνληθά φηαλ φιν ην πξνζσπηθφ είλαη 

ραξνχκελν. Ζ θαιή ζπκπεξηθνξά πξνο ην πξνζσπηθφ δεκηνπξγεί κηα 

αηκφζθαηξα ζηελ νπνία νη ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη λα δψζνπλ  ηνλ θαιχηεξφ 

ηνπο εαπηφ ζηε δνπιεηά. Καη νη πειάηεο επίζεο ιακβάλνπλ (ηνπιάρηζηνλ 

ππνζπλείδεηα) ηελ ζεηηθή ελέξγεηα πνπ είλαη απνηέιεζκα ελφο πξνζσπηθνχ ην 

νπνίν δέρεηαη δίθαηε κεηαρείξηζε. Απηφ θάλεη ην εζηηαηφξην έλα ρψξν ζηνλ νπνίν 

νη πειάηεο ζέινπλ λα μαλαεπηζθεθζνχλ.  

 

2.   Σν θηίζηκν κηαο θαιήο ζρέζεο κε ηελ θνπδίλα 

 Ζ βάζε κηαο δπλαηήο ζρέζεο είλαη ε εκπηζηνζχλε θαη ν ζεβαζκφο. 

Μπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ κε δηάθνξνπο ηξφπνπο, αιιά πξέπεη θαη νη δχν 

πιεπξέο λα θαηαιήμνπλ ζε κηα ζπκθσλία γηα λα ιεηηνπξγήζεη ε ζρέζε. Ο chef 

θαη ν αξρηηξαπεδνθφκνο πξέπεη λα γλσξίδνπλ αξθεηά γηα ηελ θαηάζηαζε ν έλαο 

ηνπ άιινπ γηα λα έρνπλ ακνηβαίν ζεβαζκφ θαη θαηαλφεζε. Αθνχ απηφ έρεη 

πξαγκαηνπνηεζεί, κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί κεηαμχ ηνπο κηα εκπηζηνζχλε πνπ 

δελ ζα ηαξαθνπλεζεί απφ ηα ιάζε θαη ηα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ 

θαζεκεξηλά. Όηαλ νη εξγαζηαθέο ζρέζεηο είλαη ηνπιάρηζηνλ ζεηηθέο θαη 

επαγγεικαηηθέο, κε ζεβαζκφ ζηηο ηθαλφηεηεο ν έλαο ηνπ άιινπ, ε δνπιεηά είλαη 

πην εχθνιν λα πξαγκαηνπνηεζεί. Ο ζπκφο θαη ε αξλεηηθφηεηα είλαη ηνπιάρηζηνλ 

ελνριεηηθά θαη ζηηο ρεηξφηεξεο πεξηπηψζεηο κπνξνχλ λα είλαη αξθεηά 

θαηαζηξνθηθέο ψζηε λα θαηαθεξκαηίζνπλ ηελ φιε δηαδηθαζία. 

 ΢πκπεξηιακβάλνληαο ηνλ chef ζηηο ιεηηνπξγίεο ηεο ηξαπεδαξίαο. 

 Ο chef είλαη θαη απηφο manager. Όπσο θαη ζε άιιεο επηρεηξήζεηο νη 

managers ζπκβνπιεχνληαη ν έλαο ηνλ άιινλ ζηε ιήςε απνθάζεσλ, ζα πξέπεη 

ν manager λα ιάβεη ππ‟ φςε ηνπ ηελ επαγγεικαηηθή γλψκε ηνπ ππεχζπλνπ ηεο 

θνπδίλαο. Ο chef γλσξίδεη πνιχ θαιά  ηη είλαη δπλαηφλ λα παξάγεη ε θνπδίλα θαη 

ζε πνηα ζπρλφηεηα. Οπφηε αλ γηα παξάδεηγκα ν manager ζέιεη λα θάλεη 

αιιαγέο ζην ηκήκα θξαηήζεσλ ηνπ εζηηαηνξίνπ, ν chef ζα πξέπεη λα 
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ζπκπεξηιεθζεί ζε απηή ηε δηαδηθαζία, δηφηη είλαη ζηελ θαιχηεξε ζέζε ψζηε λα 

γλσξίδεη ηνλ αξηζκφ ησλ θνπβέξ αλά ψξα κπνξεί ε θνπδίλα λα θαιχςεη. Καη δελ 

είλαη κφλν ν chef πνπ ζα πξέπεη λα ζπκκεηέρεη ζε απηέο ηηο ζπδεηήζεηο. Δίλαη 

θαιφ ν chef λα θάλεη ζπλεδξηάζεηο κε ηνπο ζεξβηηφξνπο θαη λα ζπδεηά καδί ηνπο 

γηα ην θαγεηφ. Σν service βειηηψλεηαη αηζζεηά φηαλ νη ζεξβηηφξνη γλσξίδνπλ 

πεξηζζφηεξα γηα ην θαγεηφ θαη νη ζπλαληήζεηο κε ηνλ chef θαη ην πξνζσπηθφ 

ηεο ηξαπεδαξίαο είλαη πην απνηειεζκαηηθέο φηαλ ε πιεξνθφξεζε γηα ην θαγεηφ 

έξρεηαη θαηεπζείαλ απφ ηνλ chef. Με ηε ζεηξά ηνπο νη ζεξβηηφξνη κπνξνχλ λα 

παξέρνπλ ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο ζηνλ chef ζε ζρέζε κε ην ηη αξέζεη ζηνπο 

πειάηεο θαη ηη φρη ζην ππάξρνλ κελνχ άιια θαη πνηα πηάηα δεηνχλ ζπρλά νη 

πειάηεο, ηα νπνία πξέπεη λα πξνζηεζνχλ ζην κελνχ. Σέινο ζα ήηαλ θαιφ ν chef 

λα επηζθέπηεηαη ηελ ηξαπεδαξία φηαλ απηφ είλαη εθηθηφ. Έηζη έρεη ηε δπλαηφηεηα 

λα έξζεη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο θαη λα πάξεη απεπζείαο ζρφιηα θαη γλψκεο 

γηα ην κελνχ θαη ηα γεχκαηα. 

 ΢πκπεξαίλνπκε ινηπφλ φηη κία απνδνηηθή ζρέζε κεηαμχ chef θαη  

manager, φρη κφλν θάλεη ηε δνπιεηά πην εχθνιε, αιιά θαη νη ππάιιεινη 

επσθεινχληαη απφ έλα πην  απνηειεζκαηηθφ ρψξν εξγαζίαο αιιά ηνπο δίλεηαη 

θαη έλα θάιν κνληέιν πάλσ ζην νπνίν ζα δνπιέςνπλ.  Ζ θαιή ζπλεξγαζία 

μεθηλά απφ ηελ θνξπθή θαη εμαπιψλεηαη ζε φιε ηελ επηρείξεζε.     
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7. Μειέηε ηνπ μελνδνρείνπ Hapimag Resort Damnoni 

 

 

΢ην έβδνκν θεθάιαην ηεο εξγαζίαο ζα κειεηήζνπκε ηελ πεξίπησζε ηνπ 

μελνδνρείνπ 

HAPIMAG RESORT DAMNONI ην νπνίν βξίζθεηαη ζηε λφηηα Κξήηε θαη 

ζπγθεθξηκέλα ζηελ πεξηνρή Γακλφλη ηνπ λνκνχ Ρεζχκλνπ. Πξφθεηηαη γηα κηα 

Διβεηηθή αιπζίδα μελνδνρείσλ πνπ έρεη μελνδνρεία ζηνπο νκνξθφηεξνπο 

πξννξηζκνχο ηεο Δπξψπεο θαζψο θαη ζηε βνξεηά Αθξηθή, ηε Φιφξηληα ηεο 

Ακεξηθήο θαη ηελ γεηηνληθή καο Σνπξθία. 

             Έρνληαο ηελ επθαηξία λα εξγαζηψ ζην HAPIMAGRESORTDAMNONI 

σο ΄Β ζεξβηηφξνο, απνθάζηζα λα γίλεη ε έξεπλα ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο ζε 

απηφ ην μελνδνρείν, ην νπνίν είλαη season hotel, έρεη 200 δσκάηηα ζπλνιηθήο 

ρσξεηηθφηεηαο 700 πεξίπνπ αηφκσλ, έρεη ηξία επηζηηηζηηθά ηκήκαηα θαη 

ιεηηνπξγεί απφ ην Μάξηην έσο θαη ην Ννέκβξην. Οη πειάηεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

μελνδνρείνπ είλαη θαηά θχξην ιφγν γεξκαλφθσλνη κε ειάρηζηεο εμαηξέζεηο 

Ηηαιψλ θαη Γάιισλ. 

            Ζ έξεπλα έγηλε κε δχν ηξφπνπο. Αξρηθά, δνπιεχνληαο εθεί, είρα ηελ 

δπλαηφηεηα λα παξαηεξψ ελψ παξάιιεια ζπκκεηείρα ζηελ ιεηηνπξγία ησλ 

επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο. Πέξα ινηπφλ απφ ηε ζπκκεηνρηθή 

παξαηήξεζε, ν ζρεδηαζκφο ελφο εξσηεκαηνινγίνπ ήηαλ θξίζηκνο ζηελ 

νινθιήξσζε ηεο έξεπλαο. 



76 
 

 

7.1 Δξσηεκαηνιόγην ζπλέληεπμεο F&B Management 

 

            Σν εξσηεκαηνιφγην απαληήζεθε απφ ηνλ Food and Beverage Manager 

ηνπ μελνδνρείνπ θαη ε βνήζεηα ηνπ ήηαλ κεγάιε ζην λα θαηαλνήζνπκε ην ηξφπν 

ιεηηνπξγίαο ησλ ηκεκάησλ θαζψο θαη ηα ζεκεία θιεηδηά πνπ θάλνπλ έλα 

επηζηηηζηηθφ ηκήκα λα ιεηηνπξγεί θέξλνληαο θέξδε ζηελ επηρείξεζε θαη 

ηθαλνπνηψληαο ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ επηζθεπηψλ έρνληαο ειάρηζηα 

παξάπνλα. Παξαθάησ ινηπφλ παξαζέησ ην εξσηεκαηνιφγην πνπ καο βνήζεζε 

ζηελ νινθιήξσζε ηεο έξεπλαο. 

 

Δξσηεκαηνιόγην ζπλέληεπμεο F&B Management 

1. Απφ πφζα θαη πνηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα  απνηειείηαη ην F&Bηκήκα ηνπ 

μελνδνρείνπ; 

2. Ση είδνο ζέξβηο  ππάξρεη ζηελ επηρείξεζε ζαο; A la carte,  Table D‟hote, 

Gueridon, roomservice 

3. Τπάξρεη νξγαλφγξακκα ζην μελνδνρείν, απφ πφζα άηνκα απνηειείηαη ην 

πξνζσπηθφ εζηηαηνξίνπ θαη πνηνο ν ξφινο ηνπ θαζελφο;  

4. Πφζα άηνκα απνηεινχλ ην ηκήκα F&B Management; 

5. Τπάξρεη πεξηγξαθή εξγαζίαο γηα ηνλ θάζε εξγαδφκελν; 

6. Γίλεηαη εθπαίδεπζε ζην πξνζσπηθφ ηνπ μελνδνρείνπ ζαο ,κε πνην ηξφπν γίλεηαη 

ε εθπαίδεπζε  πξνζσπηθνχ ;  

7. Πνηα κνξθή ειέγρνπ πνηφηεηαο  εθαξκφδεηαη ζηνλ επηζηηηζηηθφ ηνκέα ηνπ 

μελνδνρείνπ; 

8. Σν κελνχ παξακέλεη ίδην ή   δηαθνξνπνηείηε θαηά ηελ δηάξθεηα ιεηηνπξγίαο ηνπ 

μελνδνρείνπ   θαη γηαηί; 

9. Πψο δηαιέγεηε πιηθά; Πψο βξίζθεηε ηζνξξνπία αλάκεζα ζην θφζηνο θαη ζηελ 

πνηφηεηα; 

10. Πνην απνηειεί ην πην επηθεξδέο επηζηηηζηηθφ ηκήκα  ζηελ επηρείξεζή ζαο  

Αλάινγα κε ηα Δζηηαηφξηα πνπ δηαζέηεη;(Πξσηλά, ζλαθ-κπαξ, εζηηαηφξηα 

alacarte); 

11. Πφζνπο πειάηεο εμππεξεηείηε θαηά κέζν φξν θαζεκεξηλψο ζην θάζε  

εζηηαηφξην; 
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12. Έρεηε ρξεζηκνπνηήζεη  θάπνηα κέζνδν αχμεζεο απφδνζεο ηνπ πξνζσπηθνχ; 

Αλ λαη, πνηα ζαο θάλεθε πην απνηειεζκαηηθή; 

13. Πψο κεηξάηε ην θφζηνο θαη ηα έζνδα; Πνηα κέζνδνο κείσζεο ηνπ θφζηνπο ζαο 

έρεη θαλεί πην απνηειεζκαηηθή ζην παξειζφλ; 

 

 

 

 

7.2 Σα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ 

Σν Hapimag  Resort Damnoni έρεη ηξία επηζηηηζηηθά ηκήκαηα, εθ ησλ νπνίσλ ην 

έλα είλαη poolbar θαη ηα άιια δχν εζηηαηφξηα. Δίλαη φια ζε θνληηλή απφζηαζε 

κεηαμχ ηνπο θαη δελ απέρνπλ πνιχ απφ ηε reception ηνπ μελνδνρείνπ. Ζ 

επηρείξεζε πξνζθέξεη παθέηα πξνζθνξψλ ζε φζνπο επηζθέπηεο επηζπκνχλ, 

φπσο halfboard, fullboard, θαη allinclusive 

 

7.2.1 "Poseidon" Pool Taverna 

 

Πξφθεηηαη γηα έλα εζηηαηφξην ην νπνίν βξίζθεηαη δίπια ζηε πηζίλα θαη ιεηηνπξγεί 

απφ ηηο 12.30 ην κεζεκέξη έσο θαη ηηο 21.00 ην βξάδπ. Οη ρψξνη ηνπ είλαη 

αξθεηνί γηα λα ππνδερηνχλ 120 άηνκα θαη πξνζθέξεη ειαθξηά θαη λφζηηκα 

Κξεηηθά θαγεηά, θξέζθεο ζαιάηεο θαη ζπηηηθή πίηζα θαη δπκαξηθά.  Δδψ λα 
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ζεκεηψζνπκε πσο ην εζηηαηφξην εμππεξεηεί θαζεκεξηλά 100 κε 150 

θαιεζκέλνπο θαηά κέζν φξν. Σν a la catre είλαη ην θχξην είδνο service πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη, φκσο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ κεζεκεξηαλνχ γεχκαηνο, ιεηηνπξγεί 

έλα saladbar απφ ην νπνίν νη θαιεζκέλνη κπνξνχλ λα πάξνπλ κφλνη ηνπο ηε 

ζαιάηα ηεο επηινγήο ηνπο. Ζ θνπδίλα ηνπ εζηηαηνξίνπ δέρεηαη θαη παξαγγειίεο 

roomservice. 

           Κάπνηεο κέξεο ηεο εβδνκάδαο ππάξρνπλ ζεκαηηθέο βξαδηέο φπσο π.ρ. 

Κξεηηθή βξαδηά κε παξαδνζηαθά θαγεηά ηεο Κξήηεο, βξαδηά κε θχξην ζέκα ην 

ςάξη, βξαδηά ζνχβιαο νπνχ ζεξβίξεηε αξλί ζνχβιαο ή αθφκα θαη βξαδηά 

ζράξαο νπνχ νη θαιεζκέλνη επηιέγνπλ αλάκεζα ζε θξέαο θαη ςάξη. Οη ζεκαηηθέο 

απηέο βξαδηέο ζπλδπάδνληαη κε δηάθνξα ζεάκαηα ηα νπνία ιακβάλνπλ ρψξα 

κπξνζηά απφ ην εζηηαηφξην. 

           Αθξηβψο δίπια ζην εζηηαηφξην ιεηηνπξγεί ην PoolBar Αίνινο θαη έηζη νη 

θαιεζκέλνη έρνπλ ζηε δηάζεζε ηνπο νπνηνδήπνηε είδνο αθεςήκαηνο, πνηνχ ή 

νηηδήπνηε άιιν ζειήζνπλ. Παξαθάησ παξαζέησ ην κελνχ ηνπ εζηηαηνξίνπ ην 

νπνίν παξακέλεη ην ίδην ρσξίο αιιαγέο απφ ηελ αξρή έσο θαη ην ηέινο ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ. Δπίζεο ζα ήζεια λα ζεκεηψζσ πσο ην κελνχ δελ πεξηέρεη 

επηδφξπηα επεηδή αιιάδνπλ ζπλερψο, νπφηε ηα παξνπζηάδνπλ νη ζεξβηηφξνη 

ζηνπο πειάηεο αθνχ έρνπλ ηειεηψζεη ην θπξίσο πηάην. 
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7.2.2 Δζηηαηφξην " Έλαζηξνλ"  

 

Σν εζηηαηφξην Έλαζηξνλ βξίζθεηε ζηνλ πξψην φξνθν ηνπ θεληξηθνχ θηηξίνπ ηνπ 

μελνδνρείνπ φπνπ βξίζθεηε θαη ε reception. Λεηηνπξγεί θαζεκεξηλά εθηφο απφ 

θάζε Σξίηε βξάδπ πνπ παξακέλεη θιεηζηφ. Οη ρψξνη ηνπ θηινμελνχλ ην πξσηλφ 

γεχκα ηνπ μελνδνρείνπ πνπ είλαη ηχπνπ buffet θαη ζεξβίξεηε θαζεκεξηλά απφ 

07.45 κέρξη θαη ηηο 11.00 ελψ ην απφγεπκα-βξάδπ παξέρεη a la carte δείπλν 

ζηνπο επηζθέπηεο απφ ηηο 18.00 έσο θαη ηηο 21.00. Μπνξεί λα ππνδερηεί 160 

θαιεζκέλνπο θαη ε θνπδίλα ηνπ εζηηαηνξίνπ πξνζθέξεη gourmet πηάηα ηεο 

ζχγρξνλεο θξεηηθήο θνπδίλαο. Σν εζηηαηφξην εμππεξεηεί θαζεκεξηλά 100 άηνκα 

θαηά κέζν φξν. 

             Όπσο ζην Poseidon Pool Taverna, έηζη θαη εδψ ππάξρνπλ ζεκαηηθέο 

βξαδηέο θάζε Πέκπηε. Δδψ λα ζεκεηψζνπκε πσο ην ζπγθεθξηκέλν εζηηαηφξην 

είλαη ην πξψην επηζηηηζηηθφ ηκήκα πνπ αλνίγεη θάζε ρξφλν, θαζψο θαη ην 
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ηειεπηαίν πνπ παξακέλεη αλνηρηφ, δηφηη ν θαηξφο ηνλ Μάξηην θαη ην Ννέκβξε έρεη 

βξνρέο θαη θξχα νπφηε νη εζσηεξηθνί ρψξνη ηνπ εζηηαηνξίνπ είλαη νη 

θαηαιιειφηεξνη γηα λα θηινμελήζνπλ ηνπο πειάηεο. 

            Παξαθάησ ζα ζαο παξνπζηάζσ ην κελνχ ηνπ εζηηαηνξίνπ ην νπνίν δελ 

παξακέλεη ην ίδην θαζ‟ φινπο ηνπο κήλεο ιεηηνπξγίαο ηνπ θαη απηφ ζπκβαίλεη 

δηφηη θάζε ρξφλν ζηελ αξρή θαη ζην ηέινο ηεο ζεδφλ νη πειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ 

είλαη πνιχ ιηγφηεξνη ζε ζχγθξηζε κε ηνπο ππφινηπνπο κήλεο. Έηζη έρνληαο ζην 

εζηηαηφξην έλα κεγάιν θαη πινχζην κελνχ ηε ζηηγκή πνπ δελ έρεηο θφζκν λα 

απεπζπλζείο, ζεσξείηαη αζηνρία. Σν εμήο είλαη ην πιήξεο κελνχ πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη ηνπο κήλεο κε πςειή πιεξφηεηα. 
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7.2.3 Pool Bar "Αίνινο"  

 

          Σν PoolBar Αίνινο βξίζθεηε αλάκεζα ζην εζηηαηφξην Πνζεηδφλ θαη ηελ 

πηζίλα ηνπ μελνδνρείνπ. Πξφθεηηαη γηα έλα snack-bar πνπ ιεηηνπξγεί θαζεκεξηλά 

απφ ηηο 10.00 ην πξσί έσο ηηο 23.00 ην βξάδπ θαη πξνζθέξεη θαθέδεο, 

αλαςπθηηθά, δξνζηζηηθά cocktails θαη δηάθνξα snacks θαζψο θαη παγσηά. 

Δμππεξεηεί θαζεκεξηλά 400 πειάηεο θαηά κέζν φξν ηνπο θαινθαηξηλνχο κήλεο 

θαη απηφο είλαη ν ιφγνο πνπ ην θάλεη ην πνην επηθεξδέο επηζηηηζηηθφ ηκήκα ηνπ 

μελνδνρείνπ ζε ζχγθξηζε κε ηα άιια δχν ηκήκαηα.  

          Ζ θίλεζε ησλ πειαηψλ ηνπ μελνδνρείνπ απφ θαη πξνο ηε παξαιία είλαη 

απμεκέλε ηνπο ζεξηλνχο κήλεο θαη νη ζηάζεηο ζην Poolbar είλαη ζπρλέο. 

Απμεκέλε θίλεζε έρεη επίζεο ηηο βξαδηέο πνπ ππάξρεη θάπνηνπ είδνπο ζέακα 

ζην ρψξν κπξνζηά απφ ην Poolbar. Πξφθεηηαη γηα ζεάκαηα πνπ ζπλδπάδνληαη 

κε ηηο ζεκαηηθέο βξαδηέο ηνπ εζηηαηνξίνπ Πνζεηδφλ. Παξαθάησ ζα δνχκε ην 

κελνχ ηνπ Pool Bar. 
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7.3 Οξγαλόγξακκα επηζηηηζηηθώλ ηκεκάησλ 

         Όπσο αλαθέξακε θαη ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην ηεο έξεπλαο, ην 

νξγαλφγξακκα είλαη αλαγθαίν γηα ηελ ζσζηή ιεηηνπξγία κηαο επηρείξεζεο, έηζη 

δε ζα κπνξνχζε λα ιείπεη απφ ηε ζπγθεθξηκέλε. Σν νξγαλφγξακκα ζην 

επηζηηηζηηθφ θνκκάηη ηνπ μελνδνρείνπ αθνξά ηα ηξία ηκήκαηα πνπ αλαθέξακε 

παξαπάλσ θαη είλαη ηαπηφρξνλα ην εβδνκαδηαίν πξφγξακκα εξγαζίαο.  

Παξαθάησ ζα δνχκε ηελ κνξθή πνπ έρεη ην νξγαλφγξακκα θαζψο θαη ηηο 

ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο πνπ παξέρεη ζην πξνζσπηθφ.  

 

          Βιέπνπκε ινηπφλ ζηνλ πίλαθα ηνπ νξγαλνγξάκκαηνο φηη ην πξνζσπηθφ 

ηνπ ζέξβηο ησλ επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ απνηειείηε απφ 13 άηνκα, κε ηνλ ζέξβηο 

manager λα έρεη ζέζε εγεζίαο. Σα δχν εζηηαηφξηα έρνπλ απφ έλαλ ππεχζπλν  

πνπ είλαη ν Α ζεξβηηφξνο ελψ ην PoolBar έρεη ππεχζπλν ηνλ Bartender. 

Αθνινπζνχλ νη Β ζεξβηηφξνη θαη νη ζεξβηηφξνη ηνπ Bar, επίζεο ηε ζπγθεθξηκέλε 

ζεδφλ κπνξνχκε λα δνχκε φηη ζηελ επηρείξεζε εξγάδεηαη θαη έλαο 

καζεηεπφκελνο. 

           Πέξα ινηπφλ απφ ηελ ηεξαξρία ησλ ζέζεσλ, βιέπνπκε επίζεο ζε πνηνλ 

αλαθέξεηε ε θάζε ζέζε εξγαζίαο. Οη πιεξνθνξίεο πνπ παίξλεη ην πξνζσπηθφ 

απφ ην ζπγθεθξηκέλν νξγαλφγξακκα είλαη πεξηζζφηεξεο αθνχ κπνξνχκε λα 
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δνχκε ην πνηνο δνπιεχεη πνπ θαη πφηε, θαζψο θαη ηελ πιεξφηεηα ηνπ 

μελνδνρείνπ. Σέινο κπνξνχκε λα ελεκεξσζνχκε γηα ηηο ζεκαηηθέο βξαδηέο δηφηη 

δελ είλαη ζηαζεξέο θαη αιιάδνπλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ζεδφλ. 

 

 

7.4 Πξνζσπηθό επηζηηηζηηθώλ ηκεκάησλ 

Σν πξνζσπηθφ ηνπ ζέξβηο ζε κηα επηζηηηζηηθή επηρείξεζε έρεη ζεκαληηθφ ξφιν 

ζηελ νκαιή ιεηηνπξγία ηεο θαζψο θαη ζην αλ ζα κείλνπλ νη πειάηεο 

ηθαλνπνηεκέλνη. Ο F&B manager ηνπ μελνδνρείνπ είλαη ππεχζπλνο γηα ηηο 

πξνζιήςεηο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη δίλεη κεγάιε βαξχηεηα ζηελ επηινγή ησλ 

αηφκσλ πνπ εξγάδνληαη. Ζ επρέξεηα επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο ζεσξείηε 

βαζηθφ πξνζφλ, δηφηη είλαη ην ζεκείν θιεηδί ζηελ ηειηθή αμηνιφγεζε ελφο 

εζηηαηνξίνπ απφ ηνπο πειάηεο.  Έηζη, άηνκα εππαξνπζίαζηα κε γλψζεηο μέλσλ 

γισζζψλ θαη θαιή γλψζε ηεο ηέρλεο ηνπ εζηηαηνξίνπ είλαη απηά πνπ 

επηιέγνληαη λα δνπιέςνπλ ζηε ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε. 

            Όπσο είδακε θαη ζην νξγαλφγξακκα, ην πξνζσπηθφ ησλ εζηηαηνξίσλ 

απνηειείηαη απφ έλαλ ζέξβηο manager πνπ είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ επίβιεςε 

θαη νκαιή ιεηηνπξγία θαη ησλ ηξηψλ επηζηηηζηηθψλ ηκεκάησλ, ηξείο Ά 

ζεξβηηφξνπο, ηέζζεξεηο ΄Β ζεξβηηφξνπο θαη έλαλ καζεηεπφκελν ελψ ην PoolBar 

απαζρνιεί έλαλ bartender θαη ηξείο ζεξβηηφξνπο. 

 

 

7.4.1 Πεξηγξαθή εξγαζίαο εξγαδνκέλσλ  

Οη εξγαδφκελνη ζηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα έρνπλ ζπγθεθξηκέλα θαζήθνληα θαη 

απηά ζα αλαθέξσ ζην ζπγθεθξηκέλν θεθάιαην. Σα θαζήθνληα πνπ έρνπλ νη 

εξγαδφκελνη ζηα δχν εζηηαηφξηα, είλαη ηα ίδηα θαη ελλνψ φηη γηα παξάδεηγκα ν ΄Β 

ζεξβηηφξνο ηνπ Poseidon PoolTaverna έρεη ηα ίδηα θαζήθνληα κε ηνλ ΄Β 

ζεξβηηφξν πνπ εξγάδεηαη ζην Έλαζηξνλ. Αξρηθά νη Ά ζεξβηηφξνη είλαη 

παξάιιεια θαη teamleader νπφηε ηα θαζήθνληα ηνπο είλαη ηα εμήο: 

 Οξγάλσζε θαη ζπληνληζκφο νκάδαο  

 Διέγρεη ηα απνζέκαηα αλαςπθηηθψλ θαη πνηψλ 
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 Δπηθνηλσλεί ζπρλά κε ηελ θνπδίλα ψζηε λα ελεκεξψλεηαη γηα ηπρψλ 

πηάηα εκέξαο θαη ηπρψλ ειιείςεηο   

 Καισζνξίδεη ηνπο πειάηεο θαη ηνπο νδεγεί ζην ηξαπέδη ηεο αξεζθείαο 

ηνπο, φηαλ νη ζπλζήθεο ην επηηξέπνπλ. 

 Λήςε παξαγγειίαο απφ ηνπο πειάηεο 

 Πξνηείλεη ζηνπο πειάηεο θξαζηά πνπ ηαηξηάδνπλ κε ηα πηάηα πνπ έρνπλ 

επηιέμεη 

 Πιεξνθνξεί ηνπο πειάηεο γηα ηα πηάηα ηνπ κελνχ 

 ΢εξβίξεη ηα θαγεηά 

 Διέγρεη θαηά πφζν έρνπλ κείλεη ηθαλνπνηεκέλνη νη πειάηεο  

 Γηαρείξηζε ηακείνπ θαη θιείζηκν ηακείνπ 

Παξαθάησ ζα αλαθέξσ ηα θαζήθνληα ηνπ ΄Β ζεξβηηφξνπ 

 Πξνεηνηκαζία ησλ ηξαπεδηψλ ηνπ εζηηαηνξίνπ ζχκθσλα κε ηπρψλ 

θξαηήζεηο 

 Έιεγρνο ηξαπεδηψλ θαη θαζηζκάησλ ψζηε λα είλαη θαζαξά θαη 

ζηνηρηζκέλα  

 Γπάιηζκα πνηεξηψλ θαη καραηξνπίξνπλσλ  

 Γέκηζκα αιαηνπίπεξσλ θαζψο θαη ιαδφμπδσλ 

 ΢εξβίξεη ηα θνπβέξ θαη ηα πνηά ησλ πειαηψλ 

 Απνκαθξχλεη ηα άδεηα ζθεχε απφ ηνπο πειάηεο εθφζνλ έρνπλ φινη 

ηειεηψζεη ην γεχκα ηνπο ζε έλα ηξαπέδη 

 Παξαιαβή θαη απνζήθεπζε θάβαο θαη άιισλ εηδψλ ηνπ εζηηαηνξίνπ 

 Πξνεηνηκαζία ηνπ εζηηαηνξίνπ γηα θιείζηκν έηζη ψζηε λα είλαη έηνηκν γηα 

ιεηηνπξγία ηελ επφκελε εκέξα 

Σν άηνκν πνπ εξγάδεηαη σο Bartender εθηειεί θαζήθνληα Barman αιιά θαη 

Τπεχζπλνπ Bar, έηζη ηα θαζήθνληα ηνπ είλαη ηα αθφινπζα: 

 Διέγρεη θαη νξγαλψλεη ηα άηνκα πνπ εξγάδνληαη ζην Bar 

 Δίλαη ππεχζπλνο γηα ηνλ έιεγρν ησλ απνζεκάησλ ηνπ Bar θαζψο θαη 

γηα ηηο παξαγγειίεο ησλ εκπνξεπκάησλ 

 Αμηνινγεί ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ 

 Έρεη θηιφμελε ζπκπεξηθνξά θαη επηθνηλσλεί φζν ην δπλαηφλ 

πεξηζζφηεξν κε ηνπο πειάηεο 
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 Παξαζθεπάδεη αιθννινχρα θαη κε cocktails 

 Δμππεξεηεί θαη ζεξβίξεη ηνπο πειάηεο πνπ θάζνληαη ζηε κπάξα ηνπ 

Bar 

 Δηνηκάδεη ηηο παξαγγειίεο ησλ ζεξβηηφξσλ γηα ηα ηξαπέδηα 

 Κξαηά ηνπο ρψξνπο ηνπ Bar θαζαξνχο θαη ηαθηνπνηεκέλνπο  

 Δηνηκάδεη ην Bar γηα ηελ επφκελε εκέξα θαη θιείλεη ηακείν 

       Οη ζεξβηηφξνη ηνπ Bar έρνπλ ηα εμήο θαζήθνληα:  

 Αλνίγεη θαη εηνηκάδεη ην Bar γηα ιεηηνπξγία 

 Διέγρεη θαη θαζαξίδεη ηα ηξαπέδηα θαη ηηο θαξέθιεο ηνπ Bar 

 Διέγρεη ηα ηξαπέδηα θαη ηηο θαξέθιεο λα είλαη ζηνηρηζκέλα  

 Παίξλεη παξαγγειίεο απφ ηνπο πειάηεο πνπ θάζνληαη ζηα ηξαπέδηα 

 Γίλεη πιεξνθνξίεο ζηνπο πειάηεο γηα ην κελνχ ηνπ Bar 

 ΢εξβίξεη ηνπο πειάηεο πνπ θάζνληαη ζηα ηξαπέδηα  

 Καηά ηε δηάξθεηα παξακνλήο ησλ πειαηψλ ζην Bar ειέγρεη αλ 

ρξεηάδνληαη θάηη άιιν θαη αλ έκεηλαλ ηθαλνπνηεκέλνη 

 Πεγαίλεη ην ινγαξηαζκφ ζηνπο πειάηεο θαη ιακβάλεη ηελ πιεξσκή 

 Καζαξίδεη ηα ηξαπέδηα αθνχ θχγνπλ νη πειάηεο 

 Δηνηκάδεη ηα ηξαπέδηα θαη ηηο θαξέθιεο γηα ηελ επφκελε εκέξα 

 Γεκίδεη ηα ςπγεία ηνπ Bar 

 

 

 

 

 

7.5 F&B Management 

΢ην ζπγθεθξηκέλν μελνδνρείν ην F&B Management απνηειείηαη απφ δχν άηνκα 

θαη απηά είλαη ν F&B Manager θαη ν Chef ηνπ μελνδνρείνπ. Όπσο ν F&B 

Manager είλαη ππεχζπλνο γηα ηα άηνκα πνπ δνπιεχνπλ ζην ζέξβηο, έηζη θαη ν 

Chef είλαη ν ππεχζπλνο ζηελ θνπδίλα δειαδή ηνπο καγείξνπο θαη ηε ιάληδα. 

Απηά ηα δχν άηνκα καδί νξγαλψλνπλ ην Food and Beverage ηνπ μελνδνρείνπ. 

          Δίλαη ππεχζπλνη γηα κεξηθά ζεκαληηθά δεηήκαηα φπσο ηε ζχλζεζε θαη 

ηηκνιφγεζε ησλ κελνχ ησλ ηκεκάησλ θαζψο θαη γηα ηελ επηινγή ησλ πξψησλ 
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πιψλ. Ζ ηηκνιφγεζε γίλεηαη ιακβάλνληαο ππφςε φρη κφλν ην θφζηνο αιιά θαηηηο 

ηάζεηο ηεο αγνξάο θαη ην είδνο ηεο πειαηείαο. Ζγνχληαη ηνπ πξνζσπηθνχ 

αμηνινγψληαο ην θαη απνθαζίδνληαο πνηνο ζα εξγαζζεί πνπ, αθνχ επηιέγνληαο 

ην θαηάιιειν άηνκν γηα ηελ θαηάιιειε ζέζε επηηπγράλεηαη αχμεζε ηεο 

απφδνζεο. Δίλαη επίζεο ππεχζπλνη γηα ηηο πξνζιήςεηο ηνπ πξνζσπηθνχ, 

παίξλνληαο απφ ηνπο εθάζηνηε ππνςήθηνπο ζπλέληεπμε γηα λα αμηνινγήζνπλ 

ηηο ηθαλφηεηεο ηνπο. 

 

 

7.6 Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνύ 

Όπσο αξρηθά παξαηεξήζακε, ην Hapimag Resort Damnoni είλαη κέινο ηεο 

ειβεηηθήο αιπζίδαο μελνδνρείσλ Hapimag, έηζη ε εηαηξία αλαιακβάλεη ε ίδηα ηελ 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο, κε καζήκαηα πνπ νη εξγαδφκελνη 

παξαθνινπζνχλ πξηλ ηελ έλαξμε ηεο ζεδφλ. Ζ εηαηξία ζέινληαο λα εθνδηάζεη 

ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο κε φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξεο γλψζεηο, θάλεη 

καζήκαηα πνπ αθνξνχλ ηα παξαθάησ: 

 Πξνηάζεηο πσιήζεσλ ζηνπο πειάηεο 

 Αληηκεηψπηζε παξαπφλσλ απφ ηνπο πειάηεο 

 Δθκάζεζε ιεηηνπξγίαο orderman 

 Δθκάζεζε ησλ κελνχ θαη ηεο θάξηαο θξαζηψλ 

 Μαζήκαηα νηλνγλσζίαο 

 Υεηξηζκφο κεραλήο θαθέ 

 Παξαζθεπή θαθέ 

       Δπίζεο ε εηαηξία θαιχπηεη ηα έμνδα ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε καζεκάησλ μέλσλ γισζζψλ. Οη ελδηαθεξφκελνη δειψλνπλ 

ζπκκεηνρή θαη έηζη καζαίλνπλ δσξεάλ ηε μέλε γιψζζα ηεο αξεζθείαο ηνπο. Οη 

εξγαδφκελνη έρνπλ επίζεο ηε δπλαηφηεηα λα εξγαζζνχλ θαηά ηνπο ρεηκεξηλνχο 

κήλεο ζε μελνδνρεία ηνπ εμσηεξηθνχ ηηο ίδηαο φκσο πάληα εηαηξίαο, 

εκπινπηίδνληαο έηζη ηηο εξγαζηαθέο ηνπο εκπεηξίεο. 

 

7.6.1 Μέζνδνη αχμεζεο ηεο απφδνζεο ηνπ πξνζσπηθνχ 

΢ην ζπγθεθξηκέλν μελνδνρείν εθαξκφδεηαη κία κέζνδνο αχμεζεο ηεο απφδνζεο 

ηνπ πξνζσπηθνχ θαη απηήλ ζα αλαιχζνπκε παξαθάησ. Ζ κέζνδνο αχηε είλαη ε 
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παξφηξπλζε ησλ Ά ζεξβηηφξσλ ζηελ πψιεζε θξαζηψλ, δίλνληαο ηνπο ην 2% 

απφ ηηο πσιήζεηο ησλ θξαζηψλ. Βιέπνπκε ινηπφλ πσο ε επηρείξεζε δίλεη 

νηθνλνκηθφ θίλεηξν ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο, απμάλνληαο θαη ε ίδηα ηηο πσιήζεηο 

ηεο. 

 

 

7.7 Έιεγρνο πνηόηεηαο επηζηηηζηηθώλ ηκεκάησλ 

         Ο έιεγρνο πνηφηεηαο ζε κηα επηζηηηζηηθή επηρείξεζε είλαη αλαγθαίνο θαη 

ππνρξεσηηθφο. Δλψ νη εξγαδφκελνη ζπκβάιινπλ ηα κέγηζηα γηα ηελ παξαγσγή 

θαη δηάζεζε ελφο πνηνηηθνχ θαη αζθαινχο πξντφληνο, ν έιεγρνο πνηφηεηαο 

έξρεηαη λα καο επηζεκάλεη ηπρφλ αζηνρίεο, είηε απηέο είλαη αζηνρίεο 

πξνζσπηθνχ είηε αζηνρίεο εμνπιηζκνχ-κεραλεκάησλ, κε ζθνπφ ηελ απνθπγή 

ίδησλ ή παξφκνησλ αζηνρηψλ ζην κέιινλ. 

         Σν παξψλ μελνδνρείν ζπλεξγάδεηαη κε κηα εηαηξία πνπ εδξεχεη ζην 

Ρέζπκλν θαη παξέρεη πςειήο πνηφηεηαο εξγαζηεξηαθέο αλαιχζεηο ζε νιφθιεξε 

ηελ Κξήηε. Έηζη, κηα θφξα ην κήλα παίξλεη έλα ηπραίν δείγκα απφ ηα πξντφληα 

πνπ παξέρεη ην Food and Beverage ηκήκα ηνπ μελνδνρείνπ γηα αλάιπζε. 

Παξαθάησ παξαζέησ κηα ηπραία αλάιπζε ηνπ πεξαζκέλνπ έηνπο. 

 

Βιέπνπκε ινηπφλ φηη ε εηαηξία εξγαζηεξηαθψλ αλαιχζεσλ επέιεμε εθηά ηπραία 

πξντφληα γηα έιεγρν ηα νπνία ήηαλ ηξφθηκα φπσο γαινπνχια ζε θέηεο, ηπξί 
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edam ζε θέηεο, γηανχξηη κε κέιη θαη μεξνχο θαξπνχο, κπνπγάηζα κε θξέκα, 

απγά αζπξάδηα, θξνπηνζαιάηα πξσηλνχ θαη ζχλζεηε ζαιάηα. Σα 

απνηειέζκαηα έδεημαλ φηη φια ηα ηξφθηκα θπκαίλνληαλ ζε ηθαλνπνηεηηθά πιαίζηα 

εθηφο απφ ηε ζχλζεηε ζαιάηα πνπ ελψ ήηαλ απνδεθηή, καο ζπλέζηεζαλ 

θαιχηεξν πιχζηκν θαη απνιχκαλζε ησλ ιαραληθψλ. 

 

 

7.8 Δπηινγή πξώησλ πιώλ 

     Ζ επηινγή ησλ πξψησλ πιψλ είλαη πνιχ ζεκαληηθή δηφηη παίδεη κεγάιν ξφιν 

ζηε πνηφηεηα ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ. Τπεχζπλνη γηα ηελ επηινγή ησλ πξψησλ 

πιψλ είλαη ν F&B Manager κε ηνλ Chef ηνπ μελνδνρείνπ.  Έηζη ε εηαηξία ζέηεη 

θάπνηεο βάζεηο φζνλ αθνξά ηελ επηινγή ησλ πξψησλ πιψλ κε ζηφρν λα 

πξνζθέξεη κηα κνλαδηθή εκπεηξία ζηνπο πειάηεο ηεο.  

         Ζ λννηξνπία ηεο εηαηξίαο είλαη πσο απφ ηε ζηηγκή πνπ θάπνηνο 

επηζθέπηεηαη έλα κέξνο, ζα πξνηηκήζεη λα δνθηκάζεη ηα ληφπηα πηάηα θαη πιηθά 

ηνπ ηφπνπ. Με απηφ σο γλψκνλα γίλεηαη επηινγή ληφπησλ πξψησλ πιψλ 

πςειήο πνηφηεηαο ζηηο θαιχηεξεο δπλαηέο ηηκέο. Δπίζεο απνθεχγεηαη ε 

πξνκήζεηα πιηθψλ πνπ πεξηέρνπλ ζπληεξεηηθά ελψ απνθεχγεηαη θαη ε ρξήζε 

θαηεςπγκέλσλ πξντφλησλ. Σέινο εζηηάδεη ζε επνρηθά πξντφληα θαη 

παξαγψγνπο ψζηε ν ρξφλνο παξάδνζεο λα είλαη φζν ην δπλαηφλ ιηγφηεξνο. 

 

 

7.9 Ιζνξξνπία αλάκεζα ζε θόζηνο θαη πνηόηεηα 

        Ζ ηζνξξνπία αλάκεζα ζην θφζηνο θαη ηελ πνηφηεηα είλαη θάηη ην νπνίν 

δχζθνια επηηπγράλεηαη. Οη πνηνηηθέο πξψηεο χιεο φπσο φινη μέξνπκε, έρνπλ 

θαη ην αλάινγν θφζηνο νπφηε φηαλ βαζηθή αξρή είλαη ε επηινγή πνηνηηθψλ 

πξψησλ πιψλ ηφηε ην θφζηνο δχζθνια κεηψλεηαη. Βέβαηα αγνξάδνληαο 

κεγαιχηεξεο πνζφηεηεο απφ ηνπο πξνκεζεπηέο πεηπραίλνπκε ρακειφηεξεο 

ηηκέο, ρσξίο απηφ λα είλαη θαλφλαο. Απηφ πνπ κπνξνχκε επίζεο λα θάλνπκε 

είλαη φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξε δηαρείξηζε ησλ πξψησλ πιψλ ειαρηζηνπνηψληαο 

ηπρψλ αζηνρίεο. Ζ εμάιεηςε θάζε κνξθήο ζπαηάιεο ζε ηξφθηκα θαη πνηά είλαη 

ζεκαληηθφο παξάγνληαο ζηε κείσζε ηνπ θφζηνπο. 
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        Σν θφζηνο βέβαηα έξρεηαη ζε κηα ηζνξξνπία κέζα απφ ηηο πσιήζεηο 

δηάθνξσλ πξντφλησλ θαη ζα εμεγήζνπκε επζείο κε έλα παξάδεηγκα. Σν θφζηνο 

γηα ηελ παξαζθεπή ελφο πηάηνπ κε θχξην ζπζηαηηθφ ηνλ αζηαθφ, αλέξρεηαη ζηα 

10 επξψ ελψ ε ηηκή πψιεζεο ηνπ πηάηνπ δελ κπνξεί λα μεπεξάζεη ηα 25 επξψ 

αλ ζέινπκε λα είκαζηε αληαγσληζηηθνί. Απφ ηελ άιιε, έλα πηάην κε θχξην 

ζπζηαηηθφ ηα δπκαξηθά έρεη θφζηνο παξαγσγήο 0,20 κε 0,30 επξψ. Οπφηε ην 

πεξηζψξην θέξδνπο ζπγθξηηηθά κε ην θφζηνο παξαγσγήο ηνπ πηάηνπ είλαη πνιχ 

κεγαιχηεξν. Σν ίδην ζπκβαίλεη θαη κε άιια πξντφληα φπσο ηα πνηά. 

 

 

 

 

7.10 Έιεγρνο ηνπ θόζηνπο θαη ησλ εζόδσλ 

          Ο έιεγρνο ηνπ θφζηνπο θαη ησλ εζφδσλ είλαη πνιχ ζεκαληηθά εθφζνλ 

ζηφρνο είλαη πάληα ην θέξδνο. Έηζη ε εηαηξία παξέρεη ζηνλ F&B Manager 

ινγηζκηθφ θαηάιιειν πνπ ζπλδπάδνληαο ην κε ηελ πξνζσπηθή ηνπ εκπεηξία θαη 

γλψζε κπνξεί λα έρεη κηα πιήξε εηθφλα γηα ηα έζνδα θαη έμνδα ησλ ηκεκάησλ 

πνπ είλαη ππεχζπλνο. 

           Πνην αλαιπηηθά, κέζα απφ κηα ηέηνηα εθαξκνγή κπνξνχκε λα δνχκε  ην 

θφζηνο δηάζεζεο θαγεηψλ θαη πνηψλ φπσο θαη ην θέξδνο πνπ έρνπκε απφ 

απηά, ελψ παξάιιεια βιέπνπκε θαη ην ηζηνξηθφ ησλ πσιήζεσλ. Γειαδή, 

κπνξνχκε λα δνχκε πνηα πξντφληα έρνπλ κεγαιχηεξε απήρεζε ζηνπο πειάηεο 

θαη πνηα ιηγφηεξε. Έηζη, πξντφληα πνπ έρνπλ ρακειή ή αλχπαξθηε δήηεζε 

αθαηξνχληαη απφ ηηο θάξηεο ησλ ηκεκάησλ. Δπίζεο παίξλνπκε πιεξνθνξίεο γηα 

ηελ κέζε δαπάλε αλά πειάηε, ηνλ αξηζκφ ησλ θνπβέξ, ην θφζηνο ηξνθίκσλ αλά 

ηκήκα αιιά θαη ην εξγαηηθφ θφζηνο. 
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΢πκπεξάζκαηα 

Αθνχ αλαθεξζήθακε ζε φιν ην ζεσξεηηθφ θνκκάηη ησλ ελλνηψλ θαη ησλ 

ηκεκάησλ ηνπ επηζηηηζηηθνχ ηκήκαηνο ησλ μελνδνρείσλ γεληθά, κειεηήζακε ηελ 

πεξίπησζε ηνπ μελνδνρείνπ Hapimag Resort Damnoni θαη είδακε ηελ εθαξκνγή 

πνπ έρεη ε ζεσξία ζηελ πξάμε. 

     Απηά πνπ απνθνκίζακε απφ ηελ έξεπλα ζην παξφλ μελνδνρείν είλαη πσο ν 

ζσζηφο πξνγξακκαηηζκφο ηεο ηνπξηζηηθήο ζεδφλ κπνξεί λα καο απαιιάμεη απφ 

πεξηηηά θφζηε. Πξνγξακκαηηζκφο πνπ έρεη λα θάλεη κε ηηο πξνηηκήζεηο θαη ηνλ 

φγθν ησλ πειαηψλ, φπσο θαη γηα ηπρψλ αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο γηα εξγαηηθφ 

δπλακηθφ. Δπίζεο ν θαηάιιεινο ρεηξηζκφο θαη ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

νδεγεί ζηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ. Αθφκε, ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο ζηελ επίηεπμε θέξδνπο είλαη ε ζσζηή ηηκνιφγεζε ησλ κελνχ ησλ 

ηκεκάησλ ιακβάλνληαο ππφςε ην είδνο ηεο πειαηείαο, ηηο ηηκέο ησλ 

αληαγσληζηψλ αιιά θαη ην θφζηνο παξαζθεπήο θαη δηάζεζεο ησλ πξντφλησλ. 

Σέινο, ε αλάιπζε ησλ εζφδσλ θαη ησλ εμφδσλ είλαη επίζεο ζεκαληηθή αθνχ 

καο επηηξέπεη λα έρνπκε πιήξε εηθφλα ησλ πεγψλ ησλ εζφδσλ θαη ησλ εμφδσλ, 

νπφηε κπνξνχκε λα κεηψζνπκε κειινληηθά ην θφζηνο απνθεχγνληαο ηπρψλ 

αζηνρίεο ηνπ παξειζφληνο. 

     Σν Hapimag Resort Damnoni ινηπφλ, βιέπνπκε πσο ελψ έρεη πεξηνξηζκέλν 

είδνο πειαηείαο, θαηαθέξλεη ρξφλν κε ην ρξφλν λα είλαη φιν θαη πην ςειά ζηνλ  

αληαγσληζκφ θαη απηφ είλαη απνηέιεζκα ηεο ζσζηήο ηνπ δηνίθεζεο αιιά θαη ησλ 

πξνηχπσλ πνπ θαζνξίδεη ε εηαηξία ε νπνία αθνινπζεί ηηο λέεο ηάζεηο ηεο 

αγνξάο απνθεχγνληαο λα κέλεη ζηάζηκε. 
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