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ΕΥΧΑΡΙΣΤΙΕΣ                                                                                                            
 

Θεωρώ πως είναι προσωπική µου ανάγκη να ευχαριστήσω όσους µε βοήθησαν 

στη συγγραφή της παρούσας επιστηµονικής εργασίας. Για την αποπεράτωση της 

θυσιάστηκαν προσωπικές στιγµές και χρόνο τόσο από µένα, όσο και από τον υπεύθυνο 

καθηγητή κ. Καραβαγγέλη Ευάγγελο µε τον οποίον συνεργαστήκαµε µε πολύ υποµονή 

και επιµονή για την ολοκλήρωση της εργασίας. 

Ολοκληρώνοντας τις εξετάσεις του χειµερινού εξαµήνου, είχα πλέον µπει στην 

διαδικασία επιλογής θέµατος πτυχιακής εργασίας και αναζήτησης θέσης πρακτικής 

άσκησης. Το επόµενο βήµα ήταν να βρεθεί ο υπεύθυνος καθηγητής ο οποίος θα µε 

καθοδηγούσε στην ορθή διεκπεραίωση της.  

Έπειτα από µια τηλεφωνική επικοινωνία µε τον κ. Καραβαγγέλη, του 

γνωστοποίησα τις δυσκολίες που αντιµετώπιζα όσον αφορά το θέµα επιλογής εργασίας. 

Ο κ. Καραβαγγέλης µε προέτρεψε να ασχοληθούµε µε τον τοµέα των logistics 

υπηρεσιών στο κλάδο του τουρισµού και ειδικότερα στον τοµέα των ξενοδοχείων. 

Μόλις άκουσα την πρότασή του αισθάνθηκα ανακούφιση διότι µε έβγαλε από µια σειρά 

σκέψεων που δεν είχαν αποτέλεσµα. Ο κ. Καραβαγγέλης αν και ειδικεύεται σε θέµατα 

µάρκετινγκ και λιγότερο σε θέµατα που αφορούν τα logistics, µε καθοδήγησε σωστά µε 

τις γνώσεις και δεξιότητες που ο ίδιος κατέχει στον ευρύτερο τοµέα του τουρισµού και 

των ξενοδοχείων.  

Η αλήθεια είναι ότι ο στόχος µας για την αποπεράτωση της εργασίας µας, 

επιτεύχθηκε παρά τις δυσκολίες που αντιµετωπίσαµε λόγω του ότι είχαµε να 

επισκεφθούµε τέσσερα ξενοδοχεία σε τέσσερις διαφορετικούς νοµούς της χώρας, σε µια 

πολύ δύσκολή καλοκαιρινή σεζόν για τους ξενοδόχους λόγω της παγκόσµιας 

οικονοµικής κρίσης.  

 Θα ήθελα λοιπόν να ευχαριστήσω τον Προϊστάµενο του Τµήµατος κ. 

Τριανταφύλλου ∆ηµήτριο για την συµβολή του στην οριστικοποίηση του θέµατος, 

καθώς και να εκφράσω ένα µεγάλο ευχαριστώ στον υπεύθυνο καθηγητή της πτυχιακής 

µου εργασίας, τον  κ. Καραβαγγέλη Ευάγγελο ο οποίος µε καθοδήγησε µε τον πιο 

αποτελεσµατικό τρόπο µεταφέροντας µου γνώσεις και εµπειρίες που θα µείνουν 

αξέχαστες στο µυαλό µου για µια ζωή. Τον ευχαριστώ ιδιαίτερα που µε θεώρησε ως 

δικό του παιδί και µου έδωσε την καλύτερη κατεύθυνση που θα µπορούσε να µου 

προσφέρει.   
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Ιδιαίτερα θα ήθελα να ευχαριστήσω τους ∆ιευθυντές των ξενοδοχείων, 

ξεκινώντας από τον κ. Μαρίνο ∆ηµήτριο, διευθυντή του ξενοδοχείο «Istion Club & 

Spa» στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, τον κ. Καµπούρη Γεώργιο, διευθυντή του ξενοδοχείο 

«Capsis» στη Θεσσαλονίκη, τον κ. Γραβαρία Ιωάννη, διευθυντή του ξενοδοχείου 

«Mediterranean Princess» στην Παραλία Κατερίνης και τέλος τον κ. Σαλαµάνο 

Ιωάννη, διευθυντή και F & B Μάνατζερ του ξενοδοχείου «Ariti» στην Κέρκυρα, που 

µου διέθεσαν τον προσωπικό τους χρόνο στις εγκαταστάσεις των ξενοδοχείων, για την 

συµπλήρωση των ερωτηµατολογίων, την διεξαγωγή συνεντεύξεων και για την 

προµήθεια φωτογραφικού υλικού των ξενοδοχειακών µονάδων τους.  

Κλείνοντας, θα ήθελα να υπερευχαριστήσω τα µέλη της οικογένειάς µου, που µε 

τόσο υποµονή και µε ένα ιδιαίτερο τρόπο συνέβαλαν στην ολοκλήρωση της όλης µου 

προσπάθειας το τελευταίο διάστηµα.                  
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ                                                                                                                 
 

Η ∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας ξενοδοχείων και οι λειτουργίες της 

Αλυσίδας Εφοδιασµού αποτελούν ειδική περίπτωση, αφού πρόκειται για έναν τοµέα 

υπηρεσιών µε ιδιαίτερες συνθήκες διαχείρισης. Ως πεδίο ερευνητικής µελέτης 

επιλέχθηκαν τέσσερα ξενοδοχεία πολυτελείας τα οποία δραστηριοποιούνται στους 

νοµούς Θεσσαλονίκης, Χαλκιδικής, Πιερίας και Κέρκυρας.  

Οι κύριοι στόχοι της παρούσας εργασίας είναι η ανάδειξη των δυνατών 

σηµείων που οφείλονται στις σωστές εφαρµογές και µεθόδους της αλυσίδας 

εφοδιασµού, καθώς και ο εντοπισµός των αδύνατων σηµείων που επηρεάζουν την 

λειτουργία και παραγωγικότητα των ξενοδοχείων και έχει σαν αποτέλεσµα την 

µείωση του επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών αλλά και γενικότερα της βιωσιµότητας 

των επιχειρήσεων.  

Η Βασική Ερευνητική Υπόθεση της Παρούσας Εργασίας είναι ότι οι κύριες 

µεταβλητές στη Ξενοδοχειακή Στρατηγική, που είναι το µέγεθος του ξενοδοχείου, η 

κατηγορία του σε σχέση µε τις παρεχόµενες υπηρεσίες, η τοποθεσία λειτουργίας σε 

σχέση µε τον επιχειρηµατικό προσανατολισµό του (ξενοδοχείο πόλης ή ξενοδοχείο 

διακοπών), επιβάλλουν ή όχι ένα ιδιαίτερο πρότυπο λειτουργίας της Εφοδιαστικής 

Αλυσίδας στο κάθε ξενοδοχείο, ανάλογο µε τις προαναφερόµενες µεταβλητές – 

χαρακτηριστικά.   

Για την επίτευξη των προαναφερθέντων στόχων, καταγράφηκαν και 

αναλύθηκαν στοιχεία πρωτογενούς και δευτερογενούς έρευνας. Η πρωτογενής έρευνα 

βασίστηκε στη χρήση ερωτηµατολογίων και στην διεξαγωγή συνεντεύξεων στις 

εγκαταστάσεις του κάθε ξενοδοχείου ξεχωριστά. Η δευτερογενής έρευνα καλύπτει 

την θεωρητική και βιβλιογραφική επισκόπηση του θέµατος.  

Η ανάλυση των λειτουργιών αλυσίδας εφοδιασµού ξενοδοχείων, έδειξε ότι για 

την υλοποίηση µιας ολοκληρωµένης εφοδιαστικής αλυσίδας, θα πρέπει να 

εφαρµόζονται Πληροφοριακά Συστήµατα, Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας, 

∆ιαγράµµατα Λήψης Αποφάσεων, Βέλτιστη Επικοινωνία µε Πελάτες και 

Προµηθευτές και Στρατηγικό Μάρκετινγκ, διασφαλίζοντας έτσι την µέγιστη 

εξυπηρέτηση των πελατών στις παρεχόµενες υπηρεσίες των ξενοδοχειακών µονάδων.  

Με την συγγραφή της παρούσας πτυχιακής εργασίας παρατηρείται µια σωστή 

εφαρµογή των µεθόδων και αρχών του κλάδου Logistics σε όλο το σύνολο της 
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αλυσίδας εφοδιασµού των ξενοδοχείων. Παρόλα αυτά όµως διαπιστώθηκαν και 

ορισµένα σηµεία που απαιτούν αποτελεσµατικότερη διαχείριση.  

Η Βασική Ερευνητική Υπόθεση της Παρούσας Εργασίας δεν επιβεβαιώνεται 

από την Επιστηµονική Μελέτη και Ανάλυση της λειτουργίας της Εφοδιαστικής 

Αλυσίδας των Ξενοδοχείων του δείγµατός µας. Αντίθετα, από το συγκεκριµένο 

δείγµα αναδεικνύεται η διαπίστωση ότι ανεξάρτητα από τις προαναφερόµενες 

µεταβλητές της ∆ιοίκησης Ξενοδοχειακών Επιχειρήσεων, επιλέγεται και λειτουργεί 

αναγκαία ένας «βασικός κορµός λειτουργιών Εφοδιασµού κοινός για όλα τα επιλεγµένα 

Ξενοδοχεία». Εξαίρεση αποτελούν: η εφαρµογή της ABC ανάλυσης για την επιλογή 

των προµηθευτών, τα ποσοστά αποθεµάτων των τελικών προϊόντων στις αποθήκες, η 

ποσοστιαία αναλογία των Ευρωπαϊκών χωρών προέλευσης των πελατών – 

τουριστών, τα ποσοστά εκπαιδευµένου και καταρτισµένου απασχολούµενου 

προσωπικού, καθώς και ο βαθµός αυτοµατοποίησης των διαδικασιών του 

τηλεφωνικού κέντρου. 

Οι προτάσεις που γίνονται προς τα τέσσερα ξενοδοχεία προκειµένου να 

προσαρµοστούν στις συνεχώς αυξανόµενες απαιτήσεις και τάσεις της αγοράς, 

αφορούν κυρίως τοµείς που επηρεάζουν το εσωτερικό και το εξωτερικό τους 

περιβάλλον, όπως η ενδοεπιχειρησιακή επικοινωνία, η βελτίωση του υπάρχοντος 

πληροφοριακού συστήµατος ή η εγκατάσταση νέου προγράµµατος, ο χρόνος 

απόκρισης, η βελτίωση στην διασφάλιση ποιότητας, η χρήση ιδιόκτητων ή 

ενοικιαζόµενων αποθηκών, η συνεργασία µε τους προµηθευτές µέσω ηλεκτρονικών 

προµηθειών και τέλος η κατηγοριοποίηση των πελατών ανάλογα µε τις προσδοκίες 

και την οικονοµική ισχύ τους στην εξέλιξη των επιχειρήσεων.      

 

Λέξεις – Κλειδιά : Συγκριτική Αξιολόγηση, Ξενοδοχεία, Βελτιστοποίηση, Αλυσίδα 

Εφοδιασµού, ∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας, Πληροφοριακά Συστήµατα, 

Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας 

 

Key – Words : Benchmarking, Hotels, Optimalization, Supply Chain, Logistics, 

Supply Chain Management,  Information System, Total Quality Management  
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ  

 

Οι διαδικασίες αλυσίδας εφοδιασµού θεωρούνται σηµαντικές επειδή 

συµβάλουν στην οργάνωση και βελτίωση ροής προϊόντων και πληροφοριών µέσα 

στην επιχείρηση. Η σωστή διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας έχει ως σκοπό την 

ικανοποίηση των πελατών, των προµηθευτών, του εργατικού δυναµικού, µε 

αποτέλεσµα την µέγιστη δυνατή ικανοποίηση του πελάτη προσφέροντας του αυτό 

που επιθυµεί την στιγµή που το χρειάζεται µε την κατάλληλη ποσότητα.  

Η εφοδιαστική αλυσίδα αποτελεί το βασικότερο πεδίο εφαρµογής των 

logistics, τα οποία αποτελούν το βασικότερο ζητούµενο για την επιτυχία των 

διαδικασιών της εφοδιαστικής αλυσίδας. Τα «Logistics» απαντούν στο πώς πρέπει να 

οργανωθούν οι διαδικασίες της εφοδιαστικής αλυσίδας, π.χ. πώς πρέπει να γίνεται η 

διακίνηση των προϊόντων, µε ποια συχνότητα, µε ποια µέσα µεταφοράς, κτλ. Η 

εφαρµογή της διαχείρισης εφοδιαστικής αλυσίδας στον τουρισµό γίνεται µε ποικίλους 

τρόπους και πάντα µε βάση και στόχο την καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη και το 

υψηλό επίπεδο των παρεχόµενων υπηρεσιών. 

Προτού όµως προβούµε στην παρουσίαση του εν λόγω θέµατος, αξίζει να 

σηµειώσουµε πως πριν από εµάς έχουν ασχοληθεί Έλληνες και Ξένοι επιστήµονες µε 

τις διαδικασίες αλυσίδας εφοδιασµού στον ευρύτερο τοµέα των ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων. Τα ευρήµατα τους έχουν δηµοσιευτεί σε βιβλία, σε επιστηµονικά και 

επαγγελµατικά άρθρα και περιοδικά, καθώς και σε επιστηµονικούς διαδικτυακούς 

τόπους.  

Οι επιχειρήσεις που επιλέχθηκαν ως πεδίο µελέτης είναι το ξενοδοχείο 

«Capsis» στο νοµό Θεσσαλονίκης, το ξενοδοχείο «Istion Club & Spa» στο νοµό 

Χαλκιδικής, το ξενοδοχείο «Mediterranean Princess» στο νοµό Πιερίας και το 

ξενοδοχείο «Ariti» στο νοµό Κέρκυρας.      

Σκοπός αυτής της ερευνητικής µας προσπάθειας είναι ο καθορισµός των 

παραµέτρων που απαιτούν καλύτερη διαχείριση ώστε να δηµιουργηθεί µια καλά 

οργανωµένη και αποτελεσµατική αλυσίδα εφοδιασµού ξενοδοχείων. Αυτά µπορούν 

να βελτιωθούν µέσω ορισµένων συγκεκριµένων προτάσεων και να αποτελέσουν τα 

δυνατά σηµεία τους.  

Η µέθοδος συλλογής των δεδοµένων βασίζεται στην δευτερογενή έρευνα από 

βιβλία, επιστηµονικά περιοδικά και εφηµερίδες, ενώ στην πρωτογενή έρευνα µε την 

συµπλήρωση ερωτηµατολογίων και την διεξαγωγή συνεντεύξεων. 
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Στην πρώτη ενότητα της παρούσας πτυχιακής εργασίας γίνεται µια αναφορά 

στους όρους Εφοδιαστική Αλυσίδα και Logistics, καθώς επίσης και στα διάφορα 

στοιχεία που αφορούν τον τοµέα των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων.  

Στην δεύτερη ενότητα καθορίζονται οι στόχοι και η µεθοδολογία της έρευνας 

όπως και τα πεδία τα οποία χρησιµοποιήθηκαν τόσο για την πρωτογενή όσο και για 

την δευτερογενή έρευνα.  

Στην τρίτη ενότητα γίνεται µια εκτενής αναφορά στα επιλεγµένα ξενοδοχεία, 

στο καθένα ξεχωριστά.. Παρουσιάζονται σε πίνακες οι δραστηριότητες τις οποίες 

διενεργεί κάθε τµήµα των συγκεκριµένων ξενοδοχείων και πώς διαχειρίζονται την 

εφοδιαστική τους αλυσίδα. Επίσης δίνεται έµφαση στα υπάρχοντα πληροφοριακά 

συστήµατα που χρησιµοποιούν αυτά τα ξενοδοχεία και τον βαθµό ανταπόκρισης σε 

αυτά, την συνεργασία µε τους προµηθευτές τους, την διαδικασία παραλαβής των 

προϊόντων και αποθήκευσης τους, την διασφάλιση ποιότητας, την στρατηγική 

µάρκετινγκ, την πολιτική εξυπηρέτησης πελατών τους. Τέλος, πραγµατοποιείται η 

SWOT ανάλυση όπου αναλύονται και αξιολογούνται οι δυνάµεις και οι αδυναµίες 

αυτών των ξενοδοχείων οι οποίες αποτελούν το εσωτερικό τους περιβάλλον, καθώς 

και οι ευκαιρίες και οι απειλές που προκύπτουν από το εξωτερικό περιβάλλον τους, 

δίνοντας ολοκληρωµένη εικόνα όσον αφορά την επιχειρηµατική τους πορεία στην 

αγορά. 

Τέλος, στην τέταρτη ενότητα γίνεται µια συσχέτιση των αποτελεσµάτων που 

προέκυψαν από την τρίτη ενότητα συγκριτικά µε την υπάρχουσα βιβλιογραφική 

επισκόπηση. Επίσης, πραγµατοποιείται µια συζήτηση των αποτελεσµάτων αυτών και 

καθαρίζονται συγκεκριµένες προτάσεις βελτιστοποίησης, που αφορούν την καλύτερη 

και αποδοτικότερη λειτουργία στην διοίκηση και διαχείριση των τµηµάτων τους.  
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1.1 ΑΛΥΣΙ∆Α ΕΦΟ∆ΙΑΣΜΟΥ – LOGISTICS  
 

Τα Logistics αποτελούν ουσιαστικά κατεύθυνση και πλαίσιο οργάνωσης, το 

οποίο επιδιώκει να δηµιουργήσει ένα ενιαίο σχέδιο για τη ροή προϊόντων και 

πληροφοριών µέσα στην επιχείρηση.  

Η ∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας στηρίζεται στο πλαίσιο αυτό και θέλει 

να επιτύχει τη σύνδεση και το συντονισµό ανάµεσα στις λειτουργίες των άλλων 

φυσικών προσώπων και επιχειρήσεων που εκφράζουν τα κανάλια διανοµής, δηλαδή 

των προµηθευτών και των πελατών µε την ίδια την επιχείρηση.  

  

Ενδεικτικές περιοχές στις οποίες εφαρµόζονται στρατηγικές Logistics είναι: 

 

• Business Logistics    

• Systems Logistics 

• Περιβαλλοντικά Logistics 

• City Logistics 

• Logistics Υγείας 

• Logistics Στρατού 

• Logistics Υπηρεσιών  

• Agro-Logistics 

• Crisis Logistics 

• Reverse Logistics (www.logistics.org.gr/,2008). 

 

Η διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας συνεπάγεται µια σηµαντική µεταστροφή 

από τις παραδοσιακές σχέσεις, απόµακρες και µερικές φορές και ανταγωνιστικές, οι 

οποίες χαρακτήριζαν στο παρελθόν τη σχέση ανάµεσα σε αγοραστή και προµηθευτή.   

 

Ο ορισµός της διαχείρισης εφοδιαστικής αλυσίδας είναι: 

 

« Η διαχείριση των σχέσεων και προς τις δύο κατευθύνσεις, δηλαδή τόσο µε τους 

προµηθευτές όσο και µε τους πελάτες, γίνεται µε τέτοιο τρόπο, ώστε να δηµιουργεί 

ανώτερη αξία πελάτη µε λιγότερο κόστος για την εφοδιαστική αλυσίδα της επιχείρησης 

στο σύνολό της.» 
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Από τον ορισµό προκύπτει, πως το σηµείο στο οποίο εστιάζει η διαχείριση 

εφοδιαστικής αλυσίδας είναι η διαχείριση των σχέσεων µε τέτοιο τρόπο, ώστε να 

επιτυγχάνεται ένα πιο κερδοφόρο αποτέλεσµα για όλους τους κρίκους της αλυσίδας. 

Ωστόσο µπορεί να υπάρξουν περιπτώσεις όπου το ατοµικό συµφέρον ενός τµήµατος 

πρέπει να υποταχθεί στο όφελος της αλυσίδας ως ενιαίου συνόλου 

(Christopher,2007). 

 

Άλλος ορισµός της εφοδιαστικής αλυσίδας είναι: 

 

«Ένα δίκτυο συνδεδεµένων και αλληλεξαρτηµένων οργανώσεων, που λειτουργούν 

από κοινού σε ένα κλίµα συνεργασίας για να ελέγξουν, να διευθύνουν και να 

βελτιώσουν τη ροή υλικών και πληροφοριών από τους προµηθευτές στους τελικούς 

χρήστες (J. Aitken in Christopher,2007)  

 

Είναι πολύ πιθανόν να προκαλεί εντύπωση η χρησιµοποίηση του όρου 

logistics management στη ξενική του µορφή και όχι στην ελληνική. Ο καθηγητής του 

Πολυτεχνείου, κ. Ιωάννης Παππάς έχει προτείνει τη χρησιµοποίηση του όρου 

Εφοδιαστική αντί του όρου Logistics . Αναφέρει επίσης πως ο όρος logistics που 

χρησιµοποιείται σε όλο τον κόσµο είναι µια ελληνική λέξη. Ετυµολογικά αν τον 

δούµε, είναι ο ελληνικός όρος και προέρχεται από τον όρο «λογιστική» που 

χρησιµοποιήθηκε µάλιστα για πρώτη φορά από τον αυτοκράτορα Λέοντα το Σοφό µε 

την έννοια της µέριµνας για εξασφάλιση του στρατού σε τρόφιµα, ρουχισµό, 

πολεµοφόδια, κλπ 

Ο όρος «λογιστική» σήµερα αναφέρεται σε µια άλλη επιστήµη τελείως 

διαφορετική από το περιεχόµενο του αγγλικού όρου «logistics». Γι’ αυτόν τον λόγο ο 

κ. Ιωάννης Παππάς προτείνει την χρησιµοποίηση του όρου «εφοδιαστική» ώστε να 

µην προκαλείται σύγχυση. 

Επειδή όµως µέσα στις επιχειρήσεις και στα πανεπιστήµια χρησιµοποιούν τον 

ξένο όρο «logistics», γιατί όταν κάποιος επιχειρήσει να µεταφράσει τον αγγλικό όρο 

στα ελληνικά θα του φανεί λίγο κακόηχο ή οπτικά άσχηµο, γι’ αυτό  ας αρκεστούµε 

ότι ο όρος logistics έχει µεγάλη δύναµη και εξάπλωση, καθώς είναι ένας όρος που 

έχει υιοθετηθεί σε όλες σχεδόν τις γλώσσες του κόσµου, µε την ελληνική ρίζα του 

(Σιφνιώτης, 1997). 
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Η διοίκηση logistics είναι η διαδικασία του σχεδιασµού, υλοποίησης και 

ελέγχου της αποτελεσµατικής και αποδοτικής ροής και αποθήκευσης προϊόντων, 

υπηρεσιών και σχετικών πληροφοριών από την αρχική παραγγελία και παραγωγή 

µέχρι την τελική παράδοση στον τελικό καταναλωτή, µε σκοπό την εκπλήρωση των 

απαιτήσεων του πελάτη (CLM, 1986). 

Σύµφωνα µε τους ανωτέρω ορισµούς το αντικείµενο της διοίκησης logistics 

είναι ευρύτατο και καλύπτει ένα µεγάλο φάσµα των δραστηριοτήτων µιας 

επιχείρησης, όπως προµήθειες συσκευασία, διακίνηση υλικών, τεχνολογία, 

ανακύκλωση, αγορές, µεταφορές, έλεγχο αποθεµάτων, εξυπηρέτηση πελατών κλπ. 

(Παπαδηµητρίου - Σχινάς , 2004). 

 

1.1.1 ΠΕ∆ΙΑ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ  
 
 

Τα Logistics βρίσκουν εφαρµογή σε δύο κυρίως πεδία:  

 

•            Το πρώτο πεδίο είναι η επιχείρηση, η οποία πρέπει να οργανώσει την 

εισροή, την εσωτερική διακίνηση και την εκροή υλικών και προϊόντων κατά 

τέτοιον τρόπο, έτσι ώστε να εξασφαλίζει τη µέγιστη ικανοποίηση των 

πελατών της. 

 

•             Το δεύτερο πεδίο είναι η εφοδιαστική αλυσίδα, η οποία αποτελείται 

από όλες εκείνες τις επιχειρήσεις και οργανισµούς που είναι απαραίτητοι έτσι 

ώστε ένα προϊόν, από πρώτες ύλες να καταλήξει στον τελικό πελάτη. Η 

αποτελεσµατική οργάνωση και διοίκηση της ροής προϊόντων και 

πληροφοριών σε αυτήν την αλυσίδα αποτελεί επιτακτική ανάγκη σε µία 

παγκοσµιοποιηµένη και ψηφιακή οικονοµία, όπου ο ανταγωνισµός από 

ατοµικός (επιχείρηση εναντίον επιχείρησης) γίνεται συλλογικός (εφοδιαστική 

αλυσίδα εναντίον εφοδιαστικής αλυσίδας) (www.logistics.org.gr/,2008). 

 

Τα logistics είναι µια βασική λειτουργία που υποστηρίζει τα επιχειρησιακά 

συστήµατα παραγωγής και marketing. Επιδιώκει να ικανοποιήσει τους 

επιχειρησιακούς στόχους µε το µικρότερο κόστος. ∆ηλαδή να βρίσκεται το σωστό 
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προϊόν, στη σωστή ποιότητα, στο σωστό τόπο, στο σωστό χρόνο, στην ώρα του, µε το 

σωστό κόστος.  

 Ένα άριστο σύστηµα logistics πρέπει να παρέχει υπηρεσίες υψηλής ποιότητας 

τόσο στο τµήµα της παραγωγής όσο και στο τµήµα marketing και στους πελάτες της 

επιχείρησης.  

∆ηλαδή πρέπει να προσφέρει υπηρεσίες υψηλής ποιότητας µε όσο το δυνατό χαµηλό 

κόστος.   

 

Τα κυριότερα ποιοτικά στοιχεία του «logistics management» είναι: 

 

• ∆ιαθεσιµότητα (Availability): Η διαθεσιµότητα αναφέρεται στην ικανότητα 

του συστήµατος να έχει πάντοτε, αρκετά διαθέσιµα αποθέµατα για να 

εξυπηρετεί τις ανάγκες της παραγωγής και των πελατών. Το σύστηµα οφείλει 

να εξασφαλίζει συνεχώς τις ζητούµενες ποσότητες των προϊόντων, την ώρα 

και την στιγµή που  τις χρειάζεται η παραγωγή και ο καταναλωτής.  

 

• ∆υναµικότητα (Capacity): Η δυναµικότητα αναφέρεται στην ικανότητα του 

συστήµατος να διακινεί µέσα στο χρονικό διάστηµα που του έχουν ορίσει, τις 

ζητούµενες και παραγόµενες ποσότητες. Η δυναµικότητα αναφέρεται στην 

ταχύτητα εκτέλεσης µιας παραγγελίας και στην συνέπεια.  

 

• Συνέπεια (Consistency): Αναφέρεται στη δυνατότητα του συστήµατος να 

παραδίδει, συνεχώς και επί καθηµερινής βάσης, στους χρήστες του 

συστήµατος, τα προϊόντα που ζητούν σε καλή κατάσταση, χωρίς λάθη, έτσι 

ώστε τα προϊόντα που παραλαµβάνει ο χρήστης να είναι αυτά που παρήγγειλε 

και να είναι στη σωστή κατάσταση – ποιότητα.    

 

Το ζητούµενο στα  «logistics» δεν είναι όµως µόνο η άριστη ποιότητα, είναι η 

επίτευξη της άριστης ποιότητας µε το  χαµηλότερο  κόστος. Πρέπει λοιπόν κάθε 

επιχείρηση ή οργανισµός να αναγνωρίζει το γεγονός ότι κάθε µείωση της ποιότητας 

των  προσφερόµενων υπηρεσιών του συστήµατος «logistics» µπορεί να έχει ως 

συνέπεια τη µείωση του κόστους ή και αντίστροφα (Σιφνιώτης, 1997). 
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Σύµφωνα µε όσα ελέχθησαν παραπάνω, γίνεται φανερό ότι σκοπός των 

«Logistics» είναι ο σχεδιασµός και συντονισµός όλων εκείνων των δραστηριοτήτων 

που είναι αναγκαίες για να επιτευχθούν τα επιθυµητά επίπεδα εξυπηρέτησης και 

ποιότητας µε το χαµηλότερο δυνατό κόστος. Συνεπώς τα «Logistics» θεωρούνται ως 

ένας σύνδεσµος µεταξύ της αγοράς και των προµηθευτών.   

 

          Ροές υλικών  

 

 

 

 

 

        Ροή πληροφοριών σχετικών µε τις απαιτήσεις  

 
Σχήµα 1: ∆ιαδικασία διαχείρισης των Logistics (Christopher,2007) 
 
 

Η µέθοδος την οποία επιλέγει κάθε υπεύθυνος που σχεδιάζει ένα σύστηµα 

«logistics» διαφέρει από επιχείρηση σε επιχείρηση. Μερικοί ξεκινούν από τους 

προµηθευτές, από το σύστηµα αγορών, παρακολουθούν την πορεία των προϊόντων 

και καταλήγουν στους πελάτες και καταναλωτές (επιχειρήσεις που παράγουν κατόπιν 

παραγγελίας). Ενώ µερικοί άλλοι πραγµατοποιούν το τελείως αντίθετο, δηλαδή 

ξεκινούν από τους πελάτες και καταναλωτές και µε κάποιο σύστηµα πρόβλεψης της 

ζήτησης σε µια χρονική στιγµή καταλήγουν στους προµηθευτές (επιχειρήσεις που 

παράγουν µαζικά µε βάση τις προβλεπόµενες πωλήσεις). Ανάλογα µε την µορφή της 

κάθε επιχείρησης επιλέγεται µιας από της δύο µεθόδους.  

 

Τα στοιχεία του συστήµατος «logistics» και οι εργασίες που θα πρέπει να 

διεκπεραιώνει καθηµερινά το τµήµα «logistics» είναι πέντε και παρακάτω 

αναλύονται οι ορισµοί των εννοιών αυτών µε βάση τη σειρά που ακολουθούν στην 

εφοδιαστική αλυσίδα, δηλαδή την διαδροµή των αγαθών από τους προµηθευτές προς 

τους καταναλωτές.  

 

• Αγορές: οι «αγορές» αναφέρονται στην εργασία απόκτησης προϊόντων ή 

υπηρεσιών από τρίτους, από προµηθευτές, από πηγές εκτός της επιχείρησης. 

Προµηθευτές Προµήθειες  Παραγωγική 
∆ιαδικασία 

∆ιανοµή Πελάτες 
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Μπορεί δηλαδή να αφορούν πρώτες ύλες, υλικά συσκευασίας, ενέργεια 

(καύσιµα, ηλεκτρισµός), ακόµη και υπηρεσίες.  

 

• Αποθέµατα: τα «αποθέµατα» αναφέρονται στην εργασία του υπολογισµού του 

άριστου επίπεδου των προϊόντων που πρέπει να διατηρεί µια επιχείρηση για 

να διεκπεραιώνει µε επιτυχία τις εργασίες της. Ο υπολογισµός του άριστου 

επίπεδου αποθεµάτων χωρίς να έχουµε υπερστοκάρισµα, είναι δύσκολη 

εργασία διότι δεν γνωρίζουµε το πόσο θα παραγγείλουµε, ποια ποσότητα και 

πότε θα γίνουν οι παραγγελίες προς τον προµηθευτή.  

 

• Μεταφορές: οι «µεταφορές» συνδέονται µε την εργασία εξεύρεσης του 

άριστου τρόπου διακίνησης των προϊόντων που παραγγέλνει η επιχείρηση από 

τις εγκαταστάσεις του προµηθευτή στις δικές της εγκαταστάσεις. Επίσης 

περιλαµβάνεται η εξεύρεση των κατάλληλων µέσων µεταφοράς, έτσι ώστε τα 

προϊόντα να φτάνουν στον πελάτη την στιγµή που τα επιθυµεί χωρίς 

καθυστερήσεις.    

 

• Αποθήκευση: η «αποθήκευση» αναφέρεται στο σχεδιασµό, την οργάνωση και 

την λειτουργία της αποθήκης, δηλαδή σχετίζεται µε την εκτέλεση εργασίας 

παραλαβής, φύλαξης, εξαγωγής και παράδοσης των προϊόντων που αποκτά η 

επιχείρηση από τρίτους (3PL) ή των προϊόντων που παράγει η ίδια η 

επιχείρηση. ∆ηλαδή αναφέρεται σε έναν χώρο όπου εκτελούνται πολλές 

εργασίες µαζί, και θα πρέπει να πραγµατοποιούνται µε µεγάλη ακρίβεια, 

γρήγορα και οικονοµικά, γιατί παίζουν έναν κρίσιµο ρόλο στην τελική 

διαµόρφωση του κόστους.  

 

• ∆ιανοµή: η «διανοµή» αναφέρεται στην φυσική διακίνηση, στη µεταφορά των 

προϊόντων από την αποθήκη, τις εγκαταστάσεις και το εργοστάσιο προς τους 

τελικούς πελάτες. Παίζουν πολύ σηµαντικό ρόλο στις επιχειρήσεις που 

παράγουν και διακινούν καταναλωτικά προϊόντα σε χιλιάδες πελάτες, 

εξυπηρετώντας έτσι πολλά σηµεία πώλησης, γι’ αυτό και αντιµετωπίζονται 

ξεχωριστά από τις µεταφορές (Σιφνιώτης, 1997).    
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Επίπεδο 
εξυπηρέτησης 

                                          

 

 

Σχήµα 2: Εξέλιξη συστηµάτων «logistics»  (Παπαδηµητρίου - Σχινάς , 2004). 

 

1.1.2 «BUSINESS LOGISTICS» 
 

«Business Logistics» είναι η διαδικασία του σχεδιασµού, της υλοποίησης και 

του ελέγχου της επιτυχηµένης (efficient) και της αποτελεσµατικής (cost effective) 

ροής των πάσης φύσεως υλικών, από την πρώτη ύλη µέχρι το τελικό προϊόν, και 

όλων των σχετιζοµένων πληροφοριών, από την πηγή προµήθειας (point of origin) 

µέχρι τον τελικό καταναλωτή (point of consumption). 

 

Η έννοια «Logistics» λοιπόν στη σύγχρονη επιχείρηση σηµαίνει τις ακόλουθες 

δραστηριότητες:  

 

• ∆ιανοµή των προϊόντων από την επιχείρηση µέχρι τον τελικό καταναλωτή. 

• Υποστήριξη της παραγωγής µε όλο το απαιτούµενο στην κάθε φάση υλικό 

(πρώτες ύλες, ηµιέτοιµα προϊόντα, υλικά συσκευασίας κ.λ.π.) 

• Προµήθειες για την απόκτηση όλου του απαραίτητου υλικού για την 

υλοποίηση των επιχειρηµατικών δραστηριοτήτων. 

(www.logistics.org.gr/,2008) 

 
 
1.1.3 LOGISTICS ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ  
 

Οι υπηρεσίες είναι άϋλα προϊόντα που δεν αποθηκεύονται και µετρώνται 

µέσω των ωρών που εργάστηκε το ανθρώπινο δυναµικό που εµπλέκεται στη 

παραγωγή της υπηρεσίας. Οι υπηρεσίες αποτελούν υβριδικό προϊόν, δηλαδή για τη 

παραγωγή τους απαιτείται να εκτελεστούν τόσο λειτουργικές όσο και καινοτόµες 

υπηρεσίες. 

 Τι είναι όµως τα «Logistics υπηρεσιών»; «Logistics υπηρεσιών», είναι ο 

κλάδος των υπηρεσιών που χαρακτηρίζεται από την ικανότητα µιας επιχείρησης – 

εταιρίας να έρθει πιο κοντά στους πελάτες της, βελτιώνοντας τα κανάλια 
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επικοινωνίας και διανοµής της. Η αλυσίδα εφοδιασµού των υπηρεσιών 

χαρακτηρίζεται από ευελιξία, γρήγορη ανταπόκριση, αποδοτικότητα και έλεγχο. 

 

Στον κλάδο των υπηρεσιών περιλαµβάνονται όλες εκείνες οι εταιρίες που δεν 

παράγουν φυσικά και χειροπιαστά προϊόντα αλλά υπηρεσίες όπως: 

• Τράπεζες 

• Νοσοκοµεία 

• Γραφεία Αεροπορικών Εταιριών 

• Τουριστικά Γραφεία, Καταλύµατα, Εστιατόρια, κλπ.   

• Πανεπιστήµια 

• Βιβλιοθήκες 

 

Χαρακτηριστικά των προϊόντων αυτών που αποτελούν τις υπηρεσίες είναι: 

• Μη χειροπιαστά προϊόντα 

• Παράγονται και καταναλώνονται στον ίδιο χρόνο και χώρο  

• Μη εµφανείς δραστηριότητες παραγωγικής διαδικασίας 

• Συχνά είναι µοναδικές 

• Υψηλή αλληλεπίδραση µε τον πελάτη 

• Συχνά βασίζονται στη γνώση 

• Συχνά είναι διασκορπισµένες (Ξανθόπουλος – Χατζηπαναγιώτη, 2007) 

 

1.1.3.1 LOGISTICS ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ    

 

Τα  «logistics» σ’ ένα ξενοδοχείο συνδέονται µε προγράµµατα πολλών 

οµάδων τουριστών ταυτόχρονα, πράγµα το οποίο προϋποθέτει ευελιξία και 

αξιοπιστία. Ο διευθυντής του Divani Palace Acropolis, αναφέρει ότι οι λειτουργίες  

«logistics» στο ξενοδοχείο αφορούν  το κοµµάτι της αλυσίδας εφοδιασµού, όπως τον 

εφοδιασµό, την αποθήκευση και την εσωτερική διακίνηση τροφίµων, υλικών και 

εξοπλισµού. Στις λειτουργίες αυτές πραγµατοποιείται χρήση τεχνολογίας, επιλογή 

προσωπικού και διακίνηση πληροφοριών, µε σκοπό την βελτιστοποίηση της σχέσης 

κόστους – ικανοποίησης πελατών, εφαρµόζοντας τους κανόνες ασφάλειας και 

υγιεινής. 
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Μια άλλη λειτουργία  «logistics» είναι η τακτοποίηση των πελατών στα 

δωµάτιά τους ή στο εστιατόριο, ανάλογα µε τις απαιτήσεις και τις επιθυµίες τους.  Η 

εφοδιαστική αλυσίδα ενός ξενοδοχείου βασίζεται στο τµήµα προµηθειών, το οποίο 

έχει την ευθύνη για τις παραγγελίες, την σωστή αποθήκευση µε βάση τους κανόνες 

υγιεινής (first in – first out) και την διακίνηση των εισαγόµενων υλικών στο 

ξενοδοχείο. Το τµήµα προµηθειών συνεργάζεται µε τα αντίστοιχα τµήµατα του 

ξενοδοχείου όπως κουζίνα, εστιατόριο, ορόφους, κ.α, και κατά την παραλαβή των 

προϊόντων ελέγχει σε συνεργασία µε τους υπεύθυνους των τµηµάτων την ποιότητα, 

την ποσότητα, την ηµεροµηνία λήξης, την τιµή του προϊόντος. Τέλος, πρέπει να 

υπάρχει πολύ καλή συνεργασία του τµήµατος προµηθειών µε τους προµηθευτές 

υλικών, ώστε να εξασφαλίζεται καλύτερη ποιότητα µε την όσο το δυνατόν καλύτερη 

τιµή (Βασίλη – Παντόπικου, 2008).    

 
 
1.1.3.2 ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 

 

Η συστηµική θεωρία ή θεωρία συστηµάτων είναι ένα επιστηµονικό πεδίο που 

ασχολείται µε την ανάλυση, το σχεδιασµό και τη βελτίωση των συστηµάτων. Νέοι 

επιστηµονικοί κλάδοι, βασισµένοι στη θεωρία συστηµάτων αναπτύχθηκαν, όπως η 

επιχειρησιακή έρευνα, η διοίκηση επιχειρήσεων, η διοίκηση λειτουργιών, η 

«διοίκηση logistics», η διοίκηση εφοδιαστικής αλυσίδας και η διοίκηση συστηµάτων.  

Ως σύστηµα (system), ορίζεται ένα σύνολο από οντότητες (άνθρωποι, 

µηχανήµατα, διαδικασίες, κλπ.), που συνεργάζονται για την επίτευξη ενός 

συγκεκριµένου στόχου. Κάθε σύστηµα έχει εισόδους, εξόδους, επεξεργασίες και 

περιβάλλεται από ένα περιβάλλον που είναι έξω από το σύστηµα.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                        ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ  

                                                  ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ      
                                   ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟ ΣΥΣΤΗΜΑ                                         

ΕΙΣΟ∆ΟΣ ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΙΑ ΕΞΟ∆ΟΣ 

ΕΛΕΓΧΟΣ 
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Σχήµα 3: Στοιχεία Πληροφοριακού Συστήµατος (Φωλίνας - Μάνθου - Βλαχοπούλου, 

2007). 

 
Η είσοδος ή εισροές (input), αποτελούν τα στοιχεία εκείνα τα οποία 

εισέρχονται στο σύστηµα. Η επεξεργασία (process), είναι ο µετασχηµατισµός των 

εισόδων σε εξόδους. Η έξοδος ή εκροές είναι τα προϊόντα που παράγει το σύστηµα. 

Τα στοιχεία ενός συστήµατος διαχωρίζονται από τα περιβάλλον που αποτελείται από 

οντότητες που δεν ανήκουν στο σύστηµα. ∆ηλαδή περιλαµβάνει κοινωνικά, 

τεχνολογικά, νοµικά, φυσικά, οικονοµικά και άλλα στοιχεία  

 

  Βάσει των ανωτέρω, θα µπορούσε να ορισθεί ως « Πληροφοριακό Σύστηµα 

ΠΣ (Information System, IS), ένα σύνολο αλληλοσυνδεόµενων µερών όπου 

συνεργάζονται για την συλλογή, επεξεργασία, αποθήκευση και διάχυση πληροφοριών 

µε σκοπό την υποστήριξη της λήψης αποφάσεων, του συντονισµού, του ελέγχου και 

της ανάλυσης δεδοµένων µέσα σε µια επιχείρηση ή έναν οργανισµό» (Φωλίνας - 

Μάνθου - Βλαχοπούλου, 2007). 

 

   Ως σπουδαιότεροι σκοποί των διαφόρων πληροφοριακών συστηµάτων είναι: 

 

• Η συλλογή και αποθήκευση δεδοµένων  

• Η επεξεργασία δεδοµένων 

• Η παροχή λειτουργικής πληροφόρησης  

• Η παροχή στρατηγικής πληροφόρησης  

• Η επέκταση της αλυσίδας αξίας της επιχείρησης  
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1.2 ΕΦΟ∆ΙΑΣΤΙΚΗ ΑΛΥΣΙ∆Α  

 

Η εφοδιαστική αλυσίδα θεωρείται ως το σύνολο των οργανισµών ή 

επιχειρήσεων που συµµετέχουν, µέσω συνεχών και αµφίδροµων αλληλοεπιδράσεων 

σε διαδικασίες που προσθέτουν αξία στα προϊόντα ή στις υπηρεσίες που παρέχονται 

στον τελικό πελάτη (Christopher, 1992).  

 

 

ΑΞΙΑ 

 

 ∆ηµιουργία Αξίας  

 

 

 

 

 

 

   Κόστος   

          & 

        Απαιτήσεις 

 

                                                                                                                       ΧΡΟΝΟΣ  

Σχήµα 4 : Εφοδιαστική αλυσίδα αξιών (Christopher, 1992). 

 

Ο στόχος της εφοδιαστικής αλυσίδας είναι ο συντονισµός των 

επιχειρηµατικών διαδικασιών, ώστε να εξασφαλιστεί στο µέγιστο βαθµό ή 

αποτελεσµατική ροή των προϊόντων και πληροφοριών που διακινούνται κατά µήκος 

της αλυσίδας, µε το µικρότερο δυνατό κόστος και χρόνο, εξισορροπώντας προσφορά 

και ζήτηση. Σύµφωνα µε τους  Simchi – Levi (2000), στόχος της εφοδιαστικής 

αλυσίδας θεωρείται το σύνολο προσεγγίσεων και προσπαθειών για την αποδοτική 

 
Προµηθευτής 2 

 
Προµηθευτής 1 

 
Παραγωγός 

 
∆ιανοµέας 

 
Πελάτης 
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ενοποίηση παραγωγών, έτσι ώστε τα προϊόντα να παράγονται και να διανέµονται στη 

σωστή ποσότητα, ποιότητα, στο σωστό χρόνο, στο σωστό τόπο µε τελικό στόχο την 

µείωση του συνολικού κόστους, επιτυγχάνοντας ταυτόχρονα υψηλά επίπεδα 

εξυπηρέτησης των τελικών πελατών (Φωλίνας - Μάνθου - Βλαχοπούλου, 2007). 

1.2.1 ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΕΦΟ∆ΙΑΣΤΙΚΗΣ ΑΛΥΣΙ∆ΑΣ  

 

Μία εφοδιαστική αλυσίδα εµπλέκει όλες τις δραστηριότητες σε όλα τα 

επιχειρηµατικά επίπεδα και όχι µόνο στο βαθµό µιας µόνο επιχειρηµατικής µονάδας. 

Η διαχείριση µιας εφοδιαστικής αλυσίδας, ∆ΕΑ (Supply Chain Management, SCM), 

συγκλίνει αρχικά µε τη θεώρηση της αλυσίδας του Porter (1984), για το οικονοµικό 

περιβάλλον µιας επιχείρησης µε τη διαφορά ότι ο Porter εστίασε την προσοχή του 

στο εσωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης για να δηµιουργήσει την αλυσίδα αξιών, 

ενώ η ∆ΕΑ αποδίδει τη σηµαντικότητα για την απόκτηση του ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος στις εξωτερικές σχέσεις που συνάπτει µια επιχείρηση.  

 

Γενικά η διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας στοχεύει στην ενοποίηση και 

διαχείριση των βασικών επιχειρηµατικών διαδικασιών κατά µήκος όλης της 

εφοδιαστικής αλυσίδας και όχι στην ενοποίηση των διαδικασιών στα διάφορα στάδια 

της εφοδιαστικής αλυσίδας.  

Τα κυριότερα οφέλη που προκύπτουν από την εφαρµογή της διαχείρισης 

εφοδιαστικής αλυσίδας είναι: 

 

• Βελτίωση επιπέδου εξυπηρέτησης  

• Μείωση του κόστους  

• Καλύτερη διαχείριση των διαθέσιµων πόρων  

• Χρονοδιάγραµµα  παραγωγής και διανοµής  

• ∆ηµιουργία αξίας για τον πελάτη  (Φωλίνας - Μάνθου - Βλαχοπούλου, 2007) 

 
1.2.2 ΑΛΥΣΙ∆Α ΑΞΙΑΣ  
      

Σε µια επιχείρηση υπάρχουν σύνολο βηµάτων αλυσίδας διαδικασιών που είναι 

απαραίτητες για την υλοποίηση των βασικών της λειτουργιών και συγκεκριµένα του 

σχεδιασµού, παραγωγής, αγορών, πωλήσεων, διανοµής και για την εξυπηρέτηση των 

πελατών της. Οι παραπάνω διαδικασίες θεωρούνται σηµαντικοί στρατηγικοί 
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παράγοντες, αφού απαρτίζουν την αλυσίδα αξιών και ονοµάζονται διαδικασίες 

προστιθέµενης αξίας γιατί προσθέτουν αξία σε ένα προϊόν ή µια υπηρεσία.   

 
 

Η αλυσίδα αξίας (value chain) που διαδόθηκε από τον Michael Porter (1984), 

διαχωρίζει την επιχείρηση στρατηγικά στις σχετικές δραστηριότητες της, ώστε να 

κατανοηθεί πως διαµορφώνεται το κόστος από τις υφιστάµενες και τις δυνητικές 

πηγές διαφοροποίησης (Christopher,2007). 

 

Μια επιχείρηση µπορεί να καθοριστεί από το σύνολο των βηµατικών 

διαδικασιών που είναι απαραίτητες για την υλοποίηση των βασικών της λειτουργιών 

και πιο συγκεκριµένα του σχεδιασµού, της παραγωγής, των αγορών, των πωλήσεων, 

της διανοµής και της εξυπηρέτησης των πελατών της. Οι παραπάνω διαδικασίες 

θεωρούνται σηµαντικοί στρατηγικοί παράγοντες, απαρτίζουν την αλυσίδα αξιών και 

ονοµάζονται διαδικασίες προστιθέµενης αξίας γιατί προσθέτουν αξία σε ένα προϊόν ή 

υπηρεσία  (Φωλίνας - Μάνθου -  Βλαχοπούλου, 2007). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σχήµα 5: Αλυσίδα αξία του Michael Porter (Christopher,2007) 

 

  

Το περιθώριο κέρδους προκύπτει από τον παρακάτω µαθηµατικό τύπο: 

Περιθώριο Κέρδους = Προστιθέµενη Αξία – Κόστος 
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∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ 

ΚΥΡΙΕΣ 

∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ 



 18

Μια επιχείρηση αποκτά συγκριτικό πλεονέκτηµα επιτελώντας αυτές τις 

στρατηγικά σηµαντικές δραστηριότητες πιο φθηνά ή καλύτερα από ότι οι 

ανταγωνιστές της (Christopher,2007). 

 

 

1.2.3 ΑΝΤΙΣΤΡΟΦΗ ΕΦΟ∆ΙΑΣΤΙΚΗ ΑΛΥΣΙ∆Α  
 

Παραδοσιακά, η διαµόρφωση ενός δικτύου διανοµής ξεκινούσε µε βάση το 

εργοστάσιο ή την αποθήκη και σχεδίαζε τη ροή των προϊόντων από τους χώρους 

αυτούς µέχρι τα σηµεία πώλησης στον πελάτη ή τον τελικό καταναλωτή. Στη 

σηµερινή εποχή, για διάφορους λόγους η προσοχή των ανθρώπων που διοικούν την 

εφοδιαστική αλυσίδα στρέφουν την προσοχή τους στο σχεδιασµό της αντίστροφης 

πορείας από τον πελάτη / καταναλωτή στο εργοστάσιο / αποθήκη.  

Μέρος των reverse logistics αποτελεί η ανάδροµη διανοµή (reverse 

distribution), που αποτελεί τη συλλογή όλων των προϊόντων µε θεωρητική µηδενική 

εµπορική αξία από τους τελικούς χρήστες και τη µεταφορά τους, είτε σε κατάλληλα 

σηµεία συλλογής (αποθήκες) για διαλογή, είτε σε ειδικούς χώρους καταστροφής ή 

ανακύκλωσης. (Γιαννάκαινας, 2004/2005) 

 

 

1.3 ΕΦΟ∆ΙΑΣΤΙΚΗ ΑΛΥΣΙ∆Α ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ  

Στον τουρισµό υπάρχουν πολλά επίπεδα «logistics». Μερικά απ’ αυτά είναι: 

• η διαχείριση ανθρωπίνων πόρων, η προµήθεια,  

• η µεταφορά 

• η αποθήκευση 

• η διάθεση των τροφίµων στα καταλύµατα 

• η διαχείριση των αποσκευών 

• τα δροµολόγια ξενάγησης  

• ο µηχανισµός διοικητικής µέριµνας και συντήρησης.   

Με βάση τα παραπάνω ένα τουριστικό πρόγραµµα αρχίζει µε την µεταφορά 

των τουριστών στο αεροπλάνο, µια διαδικασία που αναλαµβάνουν στο εξωτερικό τα 
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πρακτορεία καταβάλλοντας το εισιτήριο µεταφοράς των τουριστών από το σπίτι τους 

στο αεροδρόµιο. Ένας υπάλληλος του πρακτορείου ελέγχει τους επιβάτες (check – In) 

και τους µετρά πριν επιβιβαστούν στο αεροπλάνο.  Η τοποθέτηση ετικετών στις 

αποσκευές των τουριστών είναι µία µορφή ιχνηλασιµότητας. Στην Ευρώπη προς το 

παρόν λειτουργούν µόνο οι γραµµωτοί κώδικες (barcodes), ενώ στην Αµερική 

εφαρµόζονται ετικέτες RFID, οι οποίες θεωρούνται πιο αξιόπιστες όσον αφορά τον 

έλεγχο ασφαλείας.  

 Ως την ώρα της αναχώρησης, οι τουρίστες ενηµερώνονται για τις περιοχές 

που πρόκειται να επισκεφθούν και για λεπτοµέρειες που αφορούν την υποδοµή και 

την φιλοξενία τους. Όταν η οµάδα τουριστών φτάσει στον τόπο διακοπών της, ο 

αρχηγός της αποστολής (υπάλληλος πρακτορείου), αναλαµβάνει όλη την ευθύνη. Στο 

σηµείο προορισµού µπορεί να πραγµατοποιηθεί συγκέντρωση τουριστών 

διαφορετικών εθνικοτήτων (Βρετανία, Σουηδία, Κίνα, Ιαπωνία, κ.α.).Ο αρχηγός του 

γκρουπ θα συνεννοείται µαζί τους κατά πάσα πιθανότητα στα αγγλικά και θα τους 

συνοδεύει σ’ όλες τις δραστηριότητες. Οι αεροµεταφορές βρίσκονται στην πρώτη 

θέση µεταφοράς τουριστών. Στην δεύτερη θέση βρίσκεται η χρήση των οδικών 

µέσων και στην τρίτη θέση ο σιδηρόδροµος (Logistics & Management, 2005). 

Η διαµονή µιας οµάδας τουριστών σ’ ένα ξενοδοχείο προϋποθέτει καλή 

προετοιµασία και άψογη συνεργασία ανάµεσα στον tour operator και τον ξενοδόχο, 

για την παροχή υψηλού επιπέδου υπηρεσιών. Η συνεργασία βασίζεται σε γραπτή 

συµφωνία µεταξύ των δυο µερών, είτε για προκαθορισµένο αριθµό δωµατίων, είτε 

για προπληρωµένο αριθµό δωµατίων, είτε κατόπιν ζητήσεως από τον τουριστικό 

πράκτορα και ανάλογα µε την διαθεσιµότητα του ξενοδοχείου από πλευράς 

δωµατίων.  

Όλος ο εξοπλισµός της τουριστικής επιχείρησης και ιδιαίτερα αυτός που είναι 

απαραίτητος για την παροχή των υπηρεσιών και/ ή την παρασκευή των προϊόντων θα 

πρέπει να προστατεύεται από φθορές. Για το λόγο αυτό θα πρέπει ο εξοπλισµός να 

αποθηκεύεται σε κατάλληλους χώρους.  

Τα αποθηκευµένα υλικά θα πρέπει να ταξινοµούνται κατάλληλα, ανάλογα µε 

την προοριζόµενη χρήση και το είδος τους και να τοποθετούνται σε συγκεκριµένες 

και καθορισµένες θέσεις, ώστε να µπορούν να χρησιµοποιούνται εύκολα και 

γρήγορα. 
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Η προσβασιµότητα στους αποθηκευτικούς χώρους θα πρέπει να είναι 

ελεγχόµενη. Πρέπει να ελέγχονται οι συνθήκες αποθήκευσης, η κατάσταση 

ταξινόµησης και το απόθεµα. Η πρόσβαση στα αποθηκευµένα προϊόντα θα πρέπει να 

είναι εύκολη και όπου είναι δυνατόν αυτά να τοποθετούνται µε βάση τη συχνότητα, 

τον τρόπο και τη σπουδαιότητα χρήσης τους. Εποµένως, τα προϊόντα που 

χρησιµοποιούνται συχνότερα πρέπει να τοποθετούνται πιο κοντά στα σηµεία χρήσης, 

ώστε να εξοικονοµείται χρόνος και ενέργεια και να αυξάνεται η παραγωγικότητα.  

 Το πρόγραµµα µιας οµάδας τουριστών δεν περιορίζεται στη διαµονή εντός 

του ξενοδοχείου, αλλά στις εκδροµές και ξεναγήσεις που πραγµατοποιούνται σε 

ηµερήσια διάταξη. Έχει παρατηρηθεί ότι όσο τα λεωφορεία βρίσκονται σε κίνηση, 

τόσο περιορίζονται οι απώλειες για τον επιχειρηµατία.  

Ο ιδιοκτήτης ενός στόλου λεωφορείων µπορεί να µην φροντίζει ο ίδιος 

προσωπικά τα οχήµατά του, αλλά να αναθέτει στους οδηγούς αυτήν την επίβλεψη, 

ώστε να εξασφαλίζει την έγκαιρη, ασφαλή και άνετη µεταφορά των τουριστών. Όσον 

αφορά τις µετακινήσεις σε µικρούς χώρους µπορούν να διατεθούν µικρά λεωφορεία 

20 θέσεων. Στη χώρα µας χρησιµοποιείται ο κλασικός τύπος των 12 µετρων 

λεωφορείων που χωρούν 50 επιβάτες, ενώ στην Γερµανία επικρατεί η τάση για 

λεωφορεία µήκους 14 µέτρων που χωρούν έως και 62 επιβάτες (Logistics & 

Management, 2005).  

Ο τελευταίος κρίκος του τουριστικού προγράµµατος είναι η επιστροφή στους 

τόπους προέλευσης. Η ορολογία «reverse logistics» ανταποκρίνεται πλήρως στη 

διαδικασία προώθησης τουριστών στις πατρίδες τους. ∆υο ή τρεις ηµέρες πριν από 

την αποχώρηση αρχίζει η ενηµέρωση των τουριστών για τον χρόνο και τον τόπο που 

θα γίνει η συγκέντρωση στο διάδροµο του ξενοδοχείου. 

Ο τουριστικός πράκτορας έχει την υποχρέωση να φροντίζει ώστε να µην 

παρατηρηθούν απρόοπτα όπως είναι η απώλεια µιας βαλίτσας.  Ο έλεγχος γίνεται 

ακόµη και µετά το check – in εντός του αεροδροµίου. Η χαρακτηριστικότερη εικόνα 

στο µυαλό ενός tour operator είναι ο αποχαιρετισµός ενός γκρουπ στο αεροδρόµιο 

και η αναµονή του επόµενου λίγα λεπτά αργότερα. 

  Η «αλυσίδα του τουρισµού» δεν έχει αρχή και τέλος. Κύκλος είναι και 

γυρίζει, και στην µέση είναι όλοι οι επαγγελµατίες του τουρισµού. Από την µια 

πλευρά αποχαιρετούν εκατοντάδες ηλιοκαµένους τουρίστες, ενώ από την άλλη 
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υποδέχονται εκατοντάδες νέους που έρχονται µε χάρτες και µπλοκ, έτοιµοι να 

ανακαλύψουν την µαγεία των logistics. (Βασίλη – Παντόπικου, 2008). 

 

 

Ο κ. Ευαγγέλου Ιωάννης (τέως πρόεδρος Ελληνικής Οµοσπονδίας 

Τουριστικών & Ταξιδιωτικών Γραφείων – HATTA), επισηµαίνει πως διαδικασία 

logistics θεωρείται ακόµα και η προώθηση των αποσκευών από τον κυλιόµενο 

διάδροµο του αεροδροµίου µέσα στο τουριστικό λεωφορείο, αλλά και η εκφόρτωση 

από το λεωφορείο στο χώρο υποδοχής του ξενοδοχείου.   

 

 1.3.1  ΓΕΝΙΚΑ ΠΕΡΙ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ  

Ο τουρισµός αποτελεί σηµείο αναφοράς για την παγκόσµια οικονοµία και  

εξαρτάται η ανάπτυξή της από την υιοθέτηση σύγχρονων «µεθόδων logistics». H 

δηµιουργία δικτύων υποστήριξης της εφοδιαστικής αλυσίδας του τουρισµού και ο 

συνδυασµός των µεταφορών από τους tour operators αναπτύσσει τον τουρισµό µε 

πολύ µεγάλους ρυθµούς, ανοίγοντας έτσι νέους δρόµους για νέους προορισµούς.  

Σύµφωνα µε τα στατιστικά στοιχεία, κατά το 2004 πραγµατοποιήθηκαν 760 

εκατοµµύρια αφίξεις που αντιστοιχεί σε ποσοστό 10% αύξηση. Επίσης η τουριστική 

κίνηση σε ευρωπαϊκούς προορισµούς αυξήθηκε κατά 4% στις αφίξεις και κατά 3% 

στα έσοδα, ενώ στις µεσογειακές χώρες κατά 2,6%.  Η κινητικότητα αυτή των 

τουριστών αναπτύσσει ανταγωνισµό µεταξύ νέων δυνατών τουριστικά χωρών όπως: 

η Βουλγαρία, η Σλοβενία, η Κροατία, η Αίγυπτος, και η Τυνησία. Σηµαντικό ρεκόρ 

αποτελεί το τουριστικό ρεύµα  (15 εκατοµµύρια τουρίστες ανά έτος) που υποδέχεται 

η Τουρκία η οποία διαθέτει σύγχρονες υποδοµές και πρακτικές logistics.  

Η Ελλάδα αν και παρουσιάζει οργανωτικές και γραφειοκρατικές δυσκολίες 

που επηρεάζουν τα δίκτυα υποστήριξης της εφοδιαστικής αλυσίδας, εξακολουθεί 

ακόµα να αποτελεί  έναν σταθερό προορισµό για διακοπές. Στελέχη της αγοράς που 

ασχολούνται µε τα «logistics του τουρισµού» αναφέρουν ότι για να καταπολεµηθεί  η 

γραφειοκρατία και να λειτουργήσουν σωστά οι ελεγκτικοί µηχανισµοί του Ελληνικού 

Οργανισµού Τουρισµού (ΕΟΤ), θα πρέπει η ποιότητα των παρεχόµενων προϊόντων 

και υπηρεσιών να βελτιωθεί κατά πολύ.  Μεγάλοι  «tour operators» (τουριστικοί 
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πράκτορες µαζικής διακίνησης τουριστών) όπως οι Tui, Nouvelles Frontieres και 

Tomson, Thomas Cook, προειδοποιούν πως αν δεν υπάρξει µεγαλύτερη µέριµνα για 

την αναβάθµιση των υπηρεσιών, των µεταφορών και «logistics», τότε θα 

δηµιουργηθεί σοβαρό πρόβληµα που θα έχει επιπτώσεις στην ανάπτυξη και την 

οικονοµία της χώρας µας (Logistics & Management, 2005).   

 
Ο απολογισµός αναφορικώς ως προς την επίδοση του τουριστικού τοµέα το 

2006 είναι σαφώς ικανοποιητικός, τόσο από άποψη αφίξεων, όσο και από άποψη 

καθαρών συναλλαγµατικών εισροών. 

Οι αφίξεις αλλοδαπών, µετά από κατάλληλη επεξεργασία των στοιχείων των 

αεροδροµίων σχετικά µε τις αφίξεις ηµεδαπών, τα στοιχεία δεν διακρίνουν µεταξύ 

ηµεδαπών και αλλοδαπών, αλλά παρουσίασαν αύξηση της τάξης του 7,7%, έναντι 

4,5% του παγκόσµιου τουρισµού, 3,9% της Ευρώπης και 4,2% της Μεσογειακής 

Ευρώπης. 

Για την χώρα µας οι αφίξεις αλλοδαπών στα κυριότερα αεροδρόµια της χώρας 

το εννεάµηνο Ιαν.-Σεπτ. 2008 σηµείωσαν µείωση -1,2% έναντι της αντίστοιχης 

περιόδου του 2007. Για τις άλλες χώρες, µε εξαίρεση την Ισπανία όπου το πρόσηµο 

είναι αρνητικό, οι αφίξεις µόλις ξεπέρασαν το 0% µη έχοντας δυνάµεις να φθάσουν 

το 1% (Πίνακας 1). 

 



 23

Πρώτον, οι αεροπορικές αφίξεις σε όλα τα αεροδρόµια της χώρας, οι οποίες 

αποτελούν το 80% των συνολικών αφίξεων στη χώρα µας, σηµείωσαν µείωση κατά 

το εννεάµηνο Ιαν.-Σεπτ. 2008 έναντι της αντίστοιχης περιόδου του 2007. Εξαίρεση 

αποτέλεσαν τα αεροδρόµια της Θεσσαλονίκης, της Μυκόνου, της Κεφαλονιάς και της 

Χίου, στα οποία σηµειώθηκε αύξηση των αφίξεων (Πίνακας 2). 
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∆εύτερον, η εκτίµηση για ολόκληρο το 2008 είναι χειρότερη, αφού τον 

Σεπτέµβριο οι αφίξεις σε όλα τα αεροδρόµια της χώρας, µε εξαίρεση (ΙΤΕΠ-

Ινστιτούτο Τουριστικών Ερευνών και Προβλέψεων, 20/10/2008) αυτά της Χίου και 

της Σάµου, µειώθηκαν σηµαντικά, γεγονός αλλά και τους υπόλοιπους µήνες (Οκτ.-

∆εκ.) του ιδίου έτους η πορεία είναι αρνητική διότι οι τελευταίοι τρεις µήνες έχουν 

µικρό ποσοστό στις αφίξεις τουριστών στο σύνολο του έτους (Πίνακας 3). 

  

Αποτελεί ιδιαίτερα ανησυχητικό φαινόµενο το γεγονός της τουριστικής 

επίδοσης του µηνός Σεπτεµβρίου στους κατεξοχήν προσφιλείς και ποσοτικά 

σηµαντικούς προορισµούς Κρήτης και ∆ωδεκανήσου, αλλά και της περιοχής των 

Ιονίων Νήσων. Οι αφίξεις στην Κρήτη σηµείωσαν µείωση 2,8% έναντι 1,4% το 2007 

και αύξησης 11,5% και 6,7% το 2005 και 2004 αντίστοιχα. Στη ∆ωδεκάνησο η 

µείωση είναι 7,3% έναντι αύξησης 2,6% και 4,8% το 2006 και 2005 αντίστοιχα. Για 

την περιοχή των Ιονίων Νήσων έχουµε µείωση 5,1% έναντι επίσης µείωση 0,2% το 

2006 και αύξησης τα προηγούµενα χρόνια. (www.eot.gr, 2009) 
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1.3.2 ΕΝΝΟΙΟΛΟΓΙΚΟΙ ΠΡΟΣ∆ΙΟΡΙΣΜΟΙ 

 Τουρισµός, είναι η αλυσίδα παροχής ολοκληρωµένων υπηρεσιών µεταφοράς 

και φιλοξενίας µε την µορφή ενός προϊόντος, όπως είναι το «τουριστικό πακέτο». Οι 

µεταφορές των τουριστών αλλά και των αποσκευών πραγµατοποιούνται µε όλα τα 

µεταφορικά µέσα όπως λεωφορείο, τρένο, πλοίο και αεροπλάνο. (Logistics & 

Management, 2005).   

 

Τουρίστας, σύµφωνα µε την Π.Ο.Τ.(Παγκόσµια Οργάνωση Τουρισµού), είναι 

«κάθε άτοµο το οποίο ταξιδεύει σε µια χώρα εκτός εκείνης της µόνιµης διαµονής του, 

για χρονική περίοδο διάρκειας είκοσι τεσσάρων ωρών το ελάχιστο και ενός έτους το 

µέγιστο και ο σκοπός επίσκεψης του οποίου δεν έχει σχέση µε την άσκηση 

οιασδήποτε αµειβόµενης δραστηριότητας στη χώρα επίσκεψης»  (Βαρβαρέσος στο 

Καραβαγγέλης, 2006). 

 

Αγροτουρισµός, είναι µια εναλλακτική µορφή τουρισµού και αναφέρεται σε 

δραστηριότητες υπαίθριας αναψυχής και τουρισµού σε γραφικά χωριά και σε 

αγροτικές περιοχές. Αποσκοπεί στην οικονοµική και την κοινωνική αναβάθµιση των 

αγροτικών περιοχών και γενικότερα της υπαίθρου.    

  

 Αθλητικός τουρισµός,  βασίζεται στον συνδυασµό που προκύπτει από τις 

τουριστικές και τις αθλητικές δραστηριότητες και της ταύτισης του χρόνου των 

διακοπών µε το χρόνο της πραγµατοποίησης των µεγάλων αθλητικών γεγονότων . 

 

Συνεδριακός τουρισµός,  είναι η συµµετοχή σε συνέδρια ή σε επαγγελµατικές 

δραστηριότητες, όπου οι οργανωτές προσφέρουν σε  ορισµένες τουριστικές 

δραστηριότητες όπως εκδροµές , περιηγήσεις στην πόλη, επισκέψεις σε µνηµεία, κτλ. 

 

Ξενοδοχείο, ονοµάζεται ένα εµπορικό κατάλυµα υποδοχής το οποίο 

προσφέρει δωµάτια ή επιπλωµένα διαµερίσµατα για ενοικίαση σε µια περαστική 

πελατεία ή σε µια πελατεία παραµονής. Ο χρόνος παραµονής και παράλληλα 

ενοικίασης µπορεί να κυµαίνεται ανά ηµέρα, εβδοµάδα ή και µήνα. (Βαρβαρέσος, 

1997).     
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1.3.3 ΓΕΝΙΚΕΥΜΕΝΗ  ΕΦΟ∆ΙΑΣΤΙΚΗ  ΑΛΥΣΙ∆Α ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ 

Η γενικευµένη Εφοδιαστική Αλυσίδα είναι η απεικόνιση των τριών ή 

τεσσάρων βασικών κρίκων που αποτελούν την εφοδιαστική αλυσίδα ενός κλάδου ή 

µιας επιχείρησης.  

Στόχος της γενικευµένης εφοδιαστικής αλυσίδας είναι να µας βοηθήσει να 

κατανοήσουµε αρχικά τα βασικά στοιχεία και κοµµάτια που αποτελούν και ορίζουν 

την εφοδιαστική αλυσίδα, και ακολούθως να τα υποδιαιρέσουµε σε άλλες µικρότερες 

ενότητες προκειµένου να τα διαχειριστούµε καλύτερα και να πετύχουµε όσο το 

δυνατό αποδοτικότερα αποτελέσµατα τόσο για τον διαχειριζόµενο κλάδο αλλά και 

για το σύνολο της επιχείρησης.  

Η Γενικευµένη Εφοδιαστική Αλυσίδα του Τουρισµού παρουσιάζεται στο 

παρακάτω σχήµα και µας αναδεικνύει τους τέσσερις βασικούς κρίκους της 

εφοδιαστικής αλυσίδας του τουρισµού: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σχήµα 6 : Γενικευµένη Εφοδιαστική Αλυσίδα Τουρισµού (Βασίλη – Παντόπικου, 

2008) 

 

 

 

ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΑ 
ΚΑΤΑΛΥΜΑΤΑ 

ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΑ 
ΓΡΑΦΕΙΑ 

 
ΤΟΥΡΙΣΤΕΣ 

 
ΕΟΤ  
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1.3.4 ΕΦΟ∆ΙΑΣΤΙΚΗ ΑΛΥΣΙ∆Α ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ  

 Η εφοδιαστική αλυσίδα των ξενοδοχείων περιλαµβάνει τόσο τα εµπλεκόµενα 

µέλη στο εσωτερικό των ξενοδοχείων (διευθυντής, υπεύθυνος προµηθειών, 

προϊστάµενοι τµηµάτων), όσο και τα άτοµα που βρίσκονται έξω από αυτό 

(προµηθευτές, διανοµείς). Η διαδικασία εφοδιασµού τροφίµων, ποτών, υλικών 

καθαρισµού, περιλαµβάνει τον έλεγχο αγοράς ώστε να επιλεχθούν οι κατάλληλοι 

προµηθευτές, η κατάλληλη λήψη προσφορών ανά κατηγορία προϊόντος, η αντίστοιχη 

παραγγελία του υπεύθυνου προµηθειών όπου αναγράφονται αναλυτικά οι πρώτες 

ύλες τροφίµων και τα ποτά που απαιτούνται. Στη συνέχεια αφού οι προµηθευτές 

λάβουν την παραγγελία την διεκπεραιώνουν, ύστερα την διανέµουν στο ξενοδοχείο 

µε δικά τους µέσα, πραγµατοποιείται η παραλαβή των εµπορευµάτων, η καταγραφή 

αυτών στο σύστηµα και η ταξινόµησή τους στις αποθήκες. Αφού αποθηκευτούν 

αρχίζει η διανοµή τους στα επιµέρους τµήµατα. (Βλέπε σχήµα 7) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΕΡΕΥΝΑ ΑΓΟΡΑΣ 

ΕΠΙΛΟΓΗ ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΗ 

ΛΗΨΗ ΠΡΟΣΦΟΡΩΝ 

ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑ 

∆ΙΑΝΟΜΗ 

ΠΑΡΑΛΑΒΗ 

ΚΑΤΑΓΡΑΦΗ/ΤΑΞΙΝΟΜΗΣΗ 

ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗ 
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Σχήµα 7 : Εφοδιαστική Αλυσίδα Ξενοδοχείων (∆εδοµένα προσωπικής επεξεργασίας)   

 
 
1.3.5  ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΠΑΡΕΧΌΜΕΝΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ  
 

Στην επιλογή και την παραγγελία των πρώτων υλών για τα εστιατόρια και τα 

µπαρ, οι υπεύθυνοι για την εστίαση των τουριστών έχουν ως απώτερο σκοπό την 

ποιότητα των υλών ώστε να ικανοποιούν τις ανάγκες των πελατών. Πριν την 

προµήθεια των πρώτων υλών, πραγµατοποιούν επισκέψεις στους προµηθευτές ώστε 

να έχουν καλύτερη εικόνα ως προς τον τρόπο παραγωγής, διάθεσης του προϊόντος 

και του κόστους. Η προέλευση των προµηθειών γίνεται ανάλογα µε το είδος και την 

εποχή, από χώρες όπως Ιταλία, Γερµανία, Γαλλία, Βέλγιο, Μεξικό και Χιλή.  

 

Κατά την παραλαβή των υλικών πραγµατοποιείται έλεγχος µε την εφαρµογή του 

FIFO: 

• Στις ηµεροµηνίες 

• Στην τιµή  

• Στην θερµοκρασία  

• Στην ποιότητα 

 
Τα κυριότερα σηµεία ενός ξενοδοχείου όσον αφορά τα «logistics» είναι : 
 

• Οι στεγνές αποθήκες για την φύλαξη των προµηθειών 
 

• Τα καθαρά ψυγεία 
 

• Οι σωστές θερµοκρασίες  
 

• Η αποφυγή µολύνσεων  
 

 

 

 

ΕΝ∆Ο∆ΙΑΚΙΝΗΣΗ 
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1.4 ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ ΤΜΗΜΑΤΩΝ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ   

 
Τµήµατα – Χώροι – ∆ραστηριότητες 
 

Τα τµήµατα, οι χώροι και οι δραστηριότητες µιας ξενοδοχειακής επιχείρησης 

εξαρτώνται:  

• α) από τον τύπο της ξενοδοχειακής επιχείρησης (ξενοδοχείο, µοτέλ. 

επιπλωµένα διαµερίσµατα, κλπ), 

• β) από το είδος της πελατείας στην οποία απευθύνεται (ξενοδοχείο πόλης, 

διακοπών, κλπ), 

• γ) από την κατηγορία παροχής υπηρεσιών της (δεν µπορεί ένα ξενοδοχείο 

πολυτελείας να µην έχει εστιατόριο και µπαρ), 

• δ) από το µέγεθός της.  

 

Με βάση τα παραπάνω, ένα ξενοδοχείο πολυτελείας ή Ά τάξης, 

πραγµατοποιεί µια τµηµατοποίηση ανάλογα µε τα διαφορετικά αντικείµενα (έργα) 

που πρέπει να εκτελεστούν και που συνήθως είναι η κατ’ αρχήν τµηµατοποίηση σε 

τέσσερις υποδιευθύνσεις, ως εξής (Βαρβαρέσος, 1997):  

 

α) επισιτιστικών τµηµάτων (Food and Beverage), 

β) οικονοµικών – διαχειριστικών τµηµάτων,  

γ) δωµατίων (Room Division), 

δ) τεχνικό τµήµα.  

 

Επισιτιστικά Τµήµατα  

Τα επισιτιστικά τµήµατα αντιστοιχούν : 

 

� στην κουζίνα  

� στο εστιατόριο 

� στο µπαρ 

� στο εστιατόριο προσωπικού 

� σε ένα ή σε διάφορα από τα παρακάτω τµήµατα (το ποια ακριβώς ποικίλλει 

από ξενοδοχείο σε ξενοδοχείο): ταβέρνα, καφετέρια, σνακ µπαρ, “self-

service”, “night club”, µπαρ παραλίας.     
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Σε ξενοδοχεία διακοπών το τµήµα του room-service είναι «ατροφικό» και 

υπάγεται στο εστιατόριο και στον µαιτρ, το δε τµήµα δεξιώσεων µάλλον ανύπαρκτο, 

επειδή καλύπτονται οι ανάγκες για δεξιώσεις από το εστιατόριο. 

 Αντίθετα, στο ξενοδοχείο πόλης (αστικό), ανάλογης τάξης και δυναµικότητας 

τα δύο αυτά τµήµατα είναι αυτοτελή, µε µεγάλο αντικείµενο εργασιών και µε 

ουσιαστικό ρόλο.  

 

Μια νέα µορφή λειτουργίας ξενοδοχείου που έχει εµφανιστεί τα τελευταία 

χρόνια είναι τα ξενοδοχεία που λειτουργούν «all inclusive». Στην τιµή των 

ξενοδοχείων αυτών (αφορά ξενοδοχεία διακοπών και όχι αστικά), 

συµπεριλαµβάνονται όλα τα γεύµατα, όλες οι καταναλώσεις ποτών, σνακ, γλυκών 

που θα κάνει ο πελάτης και η χρήση των αθλητικών εγκαταστάσεων. ∆ηλαδή, ο 

πελάτης µε το που θα φτάσει στο ξενοδοχείο χωρίς να πληρώνει πλέον τίποτα µπορεί 

«να τρώει και να πίνει» όσο θέλει χωρίς εκ των υστέρων να πληρώνει (φυσικά έχει 

πληρώσει µια αυξηµένη τιµή διαµονής) (Βαρβαρέσος, 1997). 

 

Οικονοµικά – ∆ιαχειριστικά Τµήµατα   

Τα οικονοµικά-διαχειριστικά τµήµατα αντιστοιχούν : 

 

� στο λογιστήριο  

� στο κεντρικό ταµείο  

� στο τµήµα προσωπικού  

� στον έλεγχο  

� στο τµήµα προµηθειών και αποθηκών  

� στα εµπορικά καταστήµατα (περίπτερο, µπουτίκ, χρυσοχοείο, κλπ) που το 

ξενοδοχείο εκµεταλλεύεται  

 

Τµήµα Υπηρεσίας ∆ωµατίων 

Το τµήµα υπηρεσίας ορόφων περιλαµβάνει τις εξής δραστηριότητες : 

 

� υποδοχή (front desk, κρατήσεις, ταµείο ηµέρας). Τοποθετηµένη σε εµφανές 

σηµείο από την είσοδο και κοντά σ’ αυτήν  
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� θυρωρείο (πληροφορίες, τηλεφωνικό κέντρο, ταχυδροµική υπηρεσία, 

µεταφορά αποσκευών πελατών, εξωτερικές εργασίες, νυχτερινή υπηρεσία). 

Βρίσκεται δίπλα, απέναντι ή ενσωµατωµένο στην υποδοχή  

� δωµάτιο πελατών  

� πλυντήριο, σιδερωτήριο, λινοθήκη  

� εσωτερικούς κοινόχρηστους χώρους (χώρος υποδοχής, σαλόνια, αίθουσα 

αλληλογραφίας, ανελκυστήρες – σκάλες, w.c.) 

 

Τεχνικό Τµήµα  

Το τεχνικό τµήµα περιλαµβάνει τις εξής δραστηριότητες : 

 

 

� µηχανολογικές 

� ηλεκτρολογικές 

� υδραυλικές 

� ξυλουργικές- ελαιοχρωµατισµούς 

� καλλιέργεια κήπων 

� συντήρηση – καθαρισµό πισίνας και αυλής 

 

1.4.1 ΤΜΗΜΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ  
 

Στις περισσότερες περιπτώσεις των ξενοδοχείων κατηγορίας πέντε και 

τεσσάρων αστέρων η ∆ιοίκηση επιτελείται από τον ∆ιευθύνοντα Σύµβουλο, το 

∆ιευθυντή ή Γενικό ∆ιευθυντή, και τους Προϊσταµένους των βασικών Τµηµάτων 

όπως των παρακάτω που ακολουθούν.  

 
Λειτουργίες σχεδιασµού παροχής τουριστικών υπηρεσιών  
 
� Προγραµµατισµός κρατήσεων σύµφωνα µε τα διαθέσιµα δωµάτια και τις 

τυχόν ακυρώσεις δωµατίων 

� Προετοιµασία των δωµατίων (όπως, τακτοποίηση επίπλων, συσκευών, λινών, 

ειδών περιποίησης και ειδών καθαρισµού) 

� Προγραµµατισµός καθαρισµού των δωµατίων και των κοινόχρηστων χώρων 
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� Προγραµµατισµός φαγητού/ ποτών 

� Προγραµµατισµός και εκτέλεση της µουσικής υπόκρουσης 

� Προγραµµατισµός εισπράξεων λογαριασµών, πιστωτικών καρτών, ξένων 

νοµισµάτων. 

 

 Ανάλυση Ερωτηµατολογίων Πελατών  (∆ιαχείριση Παραπόνων) 

Τα ερωτηµατολόγια  σκοπό έχουν να ελέγξουν το βαθµό ικανοποίησης των 

πελατών, συµπληρώνονται από τους ίδιους, κατά την αναχώρησή τους. Αποτελούν 

ένα χρησιµότατο «εργαλείο» πληροφόρησης της διεύθυνσης, καθώς µελετούνται 

καθηµερινά και αναλύονται στατιστικά στο τέλος του µήνα. Τα αποτελέσµατα 

συγκρίνονται µε αυτά του προηγούµενου και του αντίστοιχου περσινού µήνα, ώστε 

να γίνεται αντιληπτή η εξέλιξη των υπηρεσιών κάθε τµήµατος αλλά και του 

ξενοδοχείου γενικότερα.  

 

 
1.4.2 ΤΜΗΜΑ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ  

  

Το «Room Division» αποτελεί ένα ιδιαίτερα σηµαντικό τµήµα της ξενοδοχειακής 

µονάδας που είναι υπεύθυνο για τον συντονισµό και την συνεργασία τόσο των 

λειτουργιών υποδοχής όσο και των τµηµάτων ορόφων, συντήρησης και ασφάλειας. 

Το τµήµα υποδοχής (reception), διαχειρίζεται και συντονίζει κατά κύριο λόγο τη 

λειτουργία των υπνοδωµατίων αλλά παράλληλα και το σύνολο του ξενοδοχείου µέσω 

των τµηµάτων κρατήσεων, θυρωρείου, τηλεφωνικού κέντρου και ταµείου.   

 

Η λειτουργία αυτή αφορά την υποδοχή του πελάτη σε τουριστικό κατάλυµα 

που παρέχει διαµονή, την αναχώρησή του από αυτό, αλλά και όλες τις 

προσφερόµενες υπηρεσίες που έχουν ως στόχο την άµεση εξυπηρέτησή του. Παίζει 

πολύ σηµαντικό ρόλο το προσωπικό να είναι γνώστης των δραστηριοτήτων, να 

συµπεριφέρεται µε ευγένεια και να ενδιαφέρεται για την επίλυση των θεµάτων που 

αφορούν τους πελάτες, επειδή υπάρχει άµεση επαφή πελάτη και προσωπικού. 
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Μερικές δραστηριότητες, για τις οποίες είναι υπεύθυνο το τµήµα υποδοχής είναι 

οι ακόλουθες : 

 

� Έρχεται σε επαφή µε τα τουριστικά γραφεία προκειµένου να ενηµερώνεται 

για θέµατα που αφορούν πελάτες που διακινούνται µέσω αυτών, όπως για τον 

χρόνο άφιξης, για ιδιαίτερες απαιτήσεις κάποιων πελατών, κ.α. 

 

� Χειρίζεται το τηλεφωνικό κέντρο 

 

� Ενηµερώνει υποψήφιους πελάτες για θέµατα που τους ενδιαφέρουν 

 

� Προγραµµατίζει τις κρατήσεις σύµφωνα µε τα διαθέσιµα δωµάτια και τις 

τυχόν ακυρώσεις δωµατίων 

 

� Κάνει κρατήσεις σύµφωνα µε το πρόγραµµα κρατήσεων και τις απαιτήσεις 

των πελατών 

 

� Υποδέχεται τους πελάτες κατά την άφιξη τους στο κατάλυµα και τους 

ενηµερώνει για θέµατα που αφορούν τη διαµονή τους 

 

� Φροντίζει για την στάθµευση των αυτοκινήτων των πελατών, την µεταφορά 

των αποσκευών τους και την τακτοποίησή τους στα δωµάτια 

 

� Είναι υπεύθυνο για τη διευθέτηση των λογαριασµών των πελατών µε την 

επιχείρηση, την εξαργύρωση συναλλάγµατος, επιταγών και πιστωτικών 

καρτών των πελατών. 

 

     Συγκεκριµένα, το τµήµα υποδοχής είναι υπεύθυνο για ένα µεγάλο αριθµό 

εργασιών, όπως: 

• η κράτηση δωµατίων όταν ζητηθεί από πελάτες  

• η υποδοχή και η τακτοποίησή τους στα δωµάτια 

• η συµπλήρωση των απαραίτητων εντύπων  
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• το άνοιγµα του λογαριασµού των πελατών, στον οποίο φροντίζει να 

καταχωρούνται όλες οι καταναλώσεις του πελάτη κατά τη διάρκεια της 

παραµονής του στο ξενοδοχείο 

 

Επίσης, µεριµνά για διάφορες ανάγκες του πελάτη, όπως: 

• έκδοση εισιτηρίων 

• κλήση για ταξί 

• αλλαγή συναλλάγµατος, κ.α.  

 

Τέλος, µέσα στις υποχρεώσεις του τµήµατος υποδοχής εντάσσονται: 

• η διαχείριση των κλειδιών του δωµατίου 

• ο έλεγχος εισόδου για την ασφάλεια των πελατών 

• η είσπραξη λογαριασµών των αναχωρούντων πελατών  

• η ενηµέρωση για την πληρότητα του ξενοδοχείου  

 

Τµήµα Κρατήσεων  

 

Το τµήµα κρατήσεων σε µεγάλα ξενοδοχεία αποτελείται από: 

• Υπεύθυνο κρατήσεων που συντονίζει το τµήµα  

• Υπάλληλο πρακτοριακών κρατήσεων  

• Υπάλληλο µεµονωµένων κρατήσεων 

• Υπαλλήλους επεξεργασίας, αρχειοθέτησης και ελέγχου των κρατήσεων  

 

     Η πελατεία του ξενοδοχείου διαιρείται σε δύο µεγάλες οµάδες: 

• Στους µεµονωµένους πελάτες 

• Στους πρακτορειακούς πελάτες 

 

Οι κρατήσεις των µεµονωµένων πελατών πραγµατοποιούνται από τους ίδιους µέσω: 

 

• τηλεφώνου 

• φαξ 

• δι’ αλληλογραφίας 

• µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου 
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• µε προσωπική επικοινωνία   

• µε την άφιξη τους στο ξενοδοχείο 

      Οι κρατήσεις πρακτορειακών πελατών πραγµατοποιούνται µέσω των τουριστικών 

πρακτορείων, και η συνεργασία τους µπορεί να είναι σε επίπεδο: 

• guarantee 

• allotment 

• on request.  

      

Για την καταχώρηση κρατήσεων χρησιµοποιούνται χειρόγραφα πλάνα 

κρατήσεων σε φύλλα που το καθένα καλύπτει ένα µήνα και αποτελείται από στήλες 

και γραµµές.            

           Η πρώτη στήλη παρουσιάζει τα δωµάτια του ξενοδοχείου, και η πρώτη γραµµή 

τις ηµέρες του µήνα, ενώ στο τέλος υπάρχει µια στήλη παρατηρήσεων. 

           Στη σύγχρονη εποχή η διαχείριση των κρατήσεων στα περισσότερα ξενοδοχεία 

γίνεται µε την χρήση υπολογιστή, πάνω σε ειδικά προγράµµατα, τα οποία 

προσφέρουν πληροφορίες ακρίβειας για: 

  

• την κίνηση των τουριστικών πρακτορείων καθώς και των µεµονωµένων 

πελατών 

• διάφορες στατιστικές εκτιµήσεις 

• προβλέψεις για τη µελλοντική ζήτηση 

 

Πολιτική του τµήµατος κρατήσεων  

Κάθε ξενοδοχείο προσπαθεί να µεγιστοποιήσει το ποσοστό συµµετοχής στις 

κρατήσεις των µεµονωµένων πελατών, γιατί απ’ αυτούς εισπράττει υψηλότερες τιµές 

από εκείνες της πρακτορειακής πελατείας. Βάση αυτών, το ξενοδοχείο λειτουργεί µε 

συµφωνία guarantee ή allotment. 

 

• Guarantee: το τουριστικό πρακτορείο πληρώνει τα δωµάτια είτε τα γεµίσει, 

είτε όχι.   

• Allotment: το τουριστικό  πρακτορείο πληρώνει τα δωµάτια µόνο στην 

περίπτωση που τα γεµίσει. 

 



 36

 
 

Πολιτική Overbooking  

 

 Η λειτουργία των ξενοδοχείων σε συνθήκες εποχιακής διακύµανσης της 

ζήτησής τους, τα αναγκάζει, προκειµένου να εξασφαλίσουν την µέγιστη πληρότητα, 

να ακολουθούν µεθόδους «Overbooking». Το Overbooking είναι πωλήσεις δωµατίων 

σε µεγαλύτερη πληρότητα από εκείνη του ποσοστού 100%, δηλαδή είναι 

διπλοκρατήσεις ή τριπλοκρατήσεις δωµατίων.    

 

∆ιαχείριση δωµατίων  

     

 Στη διαχείριση δωµατίων, το τµήµα υποδοχής χρησιµοποιεί το πλάνο 

δωµατίων που ονοµάζεται πλάνο ηµέρας επειδή ανανεώνεται καθηµερινά. Στην 

πρώτη γραµµή αναγράφονται στοιχεία χρήσιµα για την παρακολούθηση της κίνησης 

των δωµατίων (π.χ. ονοµατεπώνυµο, ηµεροµηνία άφιξης), ενώ στις οριζόντιες σειρές 

αντιστοιχούν τα δωµάτια.    

Όταν ένα δωµάτιο αναχωρήσαντος πελάτη είναι έτοιµο για χρήση 

σηµειώνεται µε « ΟΚ » στη στήλη παρατηρήσεων, ενώ όταν υπάρχει κάποια βλάβη 

που δεν επιτρέπει να είναι διαθέσιµο, σηµειώνεται µε « ΟΟΟ » που σηµαίνει out of 

order (εκτός λειτουργίας). 

 

 

Οι αφίξεις (check in) και οι αναχωρήσεις (check out) 

     Όταν προκύπτει άφιξη πελάτη, ο υπάλληλος υποδοχής: 

• τον καλωσορίζει 

• ανασύρει την αλληλογραφία κράτησης  

• συµπληρώνει ένα δελτίο άφιξης στο οποίο αναγράφονται τα βασικά στοιχεία 

της συµφωνίας του πελάτη µε το ξενοδοχείο, όπως ο αριθµός ατόµων, 

συµφωνία διατροφής, χρόνος παραµονής, τιµή, κ.α. 

 

  Για τους πρακτορειακούς πελάτες δεν συµπληρώνεται δελτίο άφιξης, γιατί 

αυτό συµπληρώνεται από τον υπεύθυνο του πρακτορείου. Επίσης οι πελάτες 
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συµπληρώνουν τα δελτία αφιξοαναχώρησης που επιβάλλονται από τις αστυνοµικές 

αρχές και αποστέλλονται κάθε βράδυ στο αστυνοµικό τµήµα. 

Ο υπάλληλος υποδοχής φροντίζει να ενηµερωθούν: 

• τα τµήµατα εκµετάλλευσης  

• συµπληρώνει το πλάνο ηµέρας  

• το βιβλίο πόρτας, όπου αναγράφονται οι αφικνούµενοι και αναχωρούντες 

πελάτες 

      Η διαφορά αφίξεων και αναχωρήσεων δίνει τον αριθµό παραµενόντων πελατών 

και κατειληµµένων δωµατίων για την ξενοδοχειακή µονάδα. 

 

Θυρωρείο 

     Το τµήµα θυρωρείου παρέχει υπηρεσίες προς τους πελάτες όπως: 

• τη µεταφορά των αποσκευών 

• τη στάθµευση αυτοκινήτων 

• τη διαχείριση κλειδιών και ταχυδροµείου 

• την συνοδεία ανελκυστήρων 

• την παροχή πληροφοριών 

• την υπηρεσία εισόδου 

• τις προσωπικές εξυπηρετήσεις 

 

Το προσωπικό του τµήµατος αποτελείται από:  

• Αρχιθυρωρό: Είναι υπεύθυνος για τον συντονισµό του τµήµατος και 

πληροφόρησης  των πελατών σχετικά µε τον εσωτερικό και εξωτερικό χώρο 

του ξενοδοχείου, τα αξιοθέατα της περιοχής, κ.α. 

• Θυρωρό πόρτας: Υποδέχεται τους πελάτες και εξυπηρετεί στο χώρο της 

εισόδου του ξενοδοχείου 

• . 

• Μεταφορείς αποσκευών: Μεταφέρουν τις αποσκευές των πελατών και 

εξηγούν στους πελάτες, τη χρήση διαφόρων συσκευών των δωµατίων  

• Υπάλληλο στάθµευσης: Υπεύθυνος για την στάθµευση αυτοκινήτων 

• Χειριστές ανελκυστήρων: Υπεύθυνοι για την λειτουργία των ανελκυστήρων 
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• Υπάλληλο θυρωρείου: ∆ιαχειρίζονται τα κλειδιά των δωµατίων, την 

αλληλογραφία, παρέχουν πληροφορίες κάθε φύσης στους πελάτες και κάνουν 

µικροεξυπηρετήσεις   

 

Τηλεφωνικό Κέντρο       

 

Το τηλεφωνικό κέντρο συνδέει: 

• τους πελάτες και τα τµήµατα του ξενοδοχείου µε εξωτερικές γραµµές  

• αναλαµβάνει τα εγερτήρια και τις υπενθυµίσεις που ζητούν οι πελάτες 

  

Το έργο των υπαλλήλων του τηλεφωνικού κέντρου έχει απλοποιηθεί από τα 

αυτόµατα τηλεφωνικά κέντρα, τα οποία συνδέουν: 

• χωρίς µεσολάβηση τηλεφωνητή τα τµήµατα και τα δωµάτια του ξενοδοχείου  

 

Τα µηνύµατα που αφήνονται για τον πελάτη: 

• καταγράφονται στη φωνητική τους µορφή και περιµένουν σε ένα τύπο 

αυτόµατου τηλεφωνητή του πελάτη στο δωµάτιό του  

 

     Οι υπάλληλοι του ταµείου εργάζονται στο χώρο της υποδοχής όπου: 

• εξαργυρώνουν συναλλάγµατα 

• εξαργυρώνουν ταξιδιωτικές επιταγές  

• χειρίζονται θέµατα χρέωσης πιστωτικών καρτών  

• εισπράττουν τους λογαριασµούς των πελατών, όταν αναχωρούν 

• παραδίδουν εισπράξεις του τµήµατος εκµετάλλευσης στο τέλος της ηµερήσιας 

χρήσης  

 

Ηµερήσιο ∆ελτίο Κίνησης  

 

Το ηµερήσιο δελτίο κίνησης (daily report) συµπληρώνεται κάθε πρωί από το 

τµήµα ελέγχου και αναφέρεται στη δραστηριότητα της προηγούµενης ηµέρας. Επίσης 

αναφέρονται τα έσοδα ανά τµήµα, ο αριθµός διανυκτερεύσεων της ηµέρας, o αριθµός 

των ενοικιασθέντων δωµατίων και τα στατιστικά στοιχεία όπως, πληρότητα κλινών 

και δωµατίων.  
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Το ηµερήσιο δελτίο αποτελεί απαραίτητο εργαλείο για τον έλεγχο µε βάση 

των προϋπολογισµό ο οποίος όταν ελεγχθεί αναφέρεται σε έσοδα και έξοδα κατά 

µήνα. Το ηµερήσιο δελτίο κίνησης δείχνει µεν τα έσοδα και τις διανυκτερεύσεις της 

ηµέρας αλλά και την εξέλιξη του µήνα (Φραγκιαδάκης, 1999 ). 

Back of the House    

Το «back of the house» είναι τα τµήµατα, οι χώροι και οι υπηρεσίες µε τις οποίες 

δεν έρχεται σε επαφή ο πελάτης. Με την µέθοδο των φύλλων ελέγχου 

πραγµατοποιούνται οι παρακάτω έλεγχοι: 

 

� Φύλλο ελέγχου για το τµήµα προµηθειών – αποθήκης: αποσκοπεί στη 

διαπίστωση του κατά πόσο τηρούνται τα «operating standards» στις 

διαδικασίες παραγγελίας,  παραλαβής, αποθήκευσης, παράδοσης των 

εµπορευµάτων.  

� Φύλλο ελέγχου για την τήρηση των κανόνων υγιεινής στα παρασκευαστήρια 

(κουζίνα, µπαρ, κλπ). 

� Φύλλο ελέγχου για την τήρηση των διαδικασιών ελέγχου (λήψη παραγγελίας, 

χρέωση πελάτη, έκδοση λογαριασµού, αρχειοθέτηση παραστατικών, κλπ). 

� Φύλλο ελέγχου για την υποδοχή – κρατήσεις: τήρηση των προδιαγραφόµενων 

διαδικασιών όσον αφορά το αρχείο κρατήσεων, τη διαδικασία άφιξης / 

αναχώρησης, χρέωση πελατών, έλεγχος τηλεφώνου, κλπ).  

� Φύλλο ελέγχου τµήµατος προσωπικού: τήρηση διαδικασιών στα επιµέρους 

τµήµατα (επιλογή, εκπαίδευση, αµοιβές, αξιολόγηση προσωπικού, τήρηση 

κανόνων, κλπ).  

� Φύλλο ελέγχου του τεχνικού τµήµατος και του λογιστηρίου: απαιτούνται 

εξειδικευµένες γνώσεις επί του αντικειµένου (τάξη στην αποθήκη τεχνικού 

υλικού, ταχύτητα αποκατάστασης βλαβών δωµατίων, σύστηµα πυρασφάλειας, 

κλπ).  

 

Οι περισσότεροι από τους παραπάνω ελέγχους γίνονται καθηµερινά από το 

τµήµα ελέγχου και ο σκοπός τους είναι να βεβαιωθεί η διεύθυνση πως τηρούνται οι 

απαιτούµενες προδιαγραφές  (Φραγκιαδάκης, 1999). 
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1.4.3 ΤΜΗΜΑ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ ΟΡΟΦΩΝ  

 

 Το τµήµα υπηρεσίας ορόφων αφορά τη προετοιµασία και την φροντίδα των 

δωµατίων και των κοινόχρηστων χώρων.  

 

Στο τµήµα αυτό λαµβάνονται οι ακόλουθες αποφάσεις  : 

 

� Προετοιµασία των δωµατίων (όπως, τακτοποίηση επίπλων, συσκευών, λινών, 

ειδών περιποίησης και ειδών καθαρισµού) 

 

� Προετοιµασία των κοινόχρηστων χώρων (οµοίως) 

 

� Καθαρισµός των δωµατίων και των κοινόχρηστων χώρων 

 

� Έλεγχος και καταγραφή ελλείψεων, φθορών και απωλειών 

 

� Έλεγχος της ασφάλειας των δωµατίων και των κοινόχρηστων χώρων και της 

παρουσίας ατόµων σε αυτά  

 

� Καταγραφή παραπόνων και αναγκών πελατών 

 

                                             ΤΜΗΜΑ ΟΡΟΦΩΝ 

 

 

ΤΜΗΜΑ ΤΜΗΜΑ  ΤΜΗΜΑ  ΤΜΗΜΑ 
ΚΑΘΑΡΙΟΤΗΤΑΣ   ΚΑΘΑΡΙΟΤΗΤΑΣ        ΛΙΝΟΘΗΚΗΣ    ΑΠΟΛΕΣΘΕΝΤΩΝ 
∆ΩΜΑΤΙΩΝ            ΚΟΙΝΟΧΡΗΣΤΩΝ                  & 
 ΧΩΡΩΝ                       ΠΛΥΝΤΗΡΙΟΥ 
 

Σχήµα 8: Τµήµατα υπηρεσίας ορόφων (Λαλούµης, 2002) 
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Το τµήµα ορόφων αναλαµβάνει: 

• την καθαριότητα  

• την τάξη των εσωτερικών χώρων  

 

Προσωπικό του τµήµατος ορόφων  

Το προσωπικό του τµήµατος απαρτίζεται από: 

 

• Προϊσταµένη ορόφων: Έχει την ευθύνη προγραµµατισµού του τµήµατος, της 

διοίκησης του προσωπικού και διατήρησης της ποιότητας των υπηρεσιών που 

προσφέρει. Συνεργάζεται στενά µε το τµήµα της υποδοχής από το οποίο 

πληροφορείται τις ανάγκες του ξενοδοχείου  

• Βοηθούς προϊσταµένης ή Επόπτριες ορόφων: Αναλαµβάνουν την ευθύνη της 

καθαριότητας στα τµήµατα των ορόφων  

• Καµαριέρες: Καθαρίζουν, στρώνουν, εφοδιάζουν (σαπούνια, χαρτί υγείας, 

πετσέτες, κ.α.), και τακτοποιούν διακριτικά τα ατοµικά είδη των πελατών. 

• Επίσης ελέγχουν τις ηλεκτρικές, υδραυλικές, κλιµατιστικές εγκαταστάσεις για 

την άψογη λειτουργία τους, και σε περίπτωση εντοπισµού βλάβης, 

ενηµερώνουν το τµήµα συντήρησης και καταγράφεται η βλάβη στο δελτίο 

βλαβών, το οποίο παραλαµβάνει η προϊσταµένη ορόφων και ύστερα το τµήµα 

υποδοχής 

• Καθαρίστριες: Αναλαµβάνουν τον καθαρισµό κοινόχρηστων χώρων 

(διαδρόµους, σκάλες, σαλόνια, κ.α.). 

• Βαλέδες: Είναι κατ’ εξαίρεση άνδρες, οι οποίοι αναλαµβάνουν τις βαριές 

δουλειές του τµήµατος, όπως µεταφορά λινών, επίπλων, κ.α. 

 

 

Λινοθήκη και Πλυντήριο  

          Ο ιµατισµός του ξενοδοχείου φυλάσσεται στο τµήµα της λινοθήκης που 

γειτονεύει µε το τµήµα πλυντηρίου στα υπόγεια του ξενοδοχείου.  

Η υπεύθυνη λινοθήκης: 

• καταµετρά και παραδίδει ενυπόγραφα τα λινά στα τµήµατα 

• καταµετρά και παραλαµβάνει ενυπόγραφα λινά από το πλυντήριο 

 Το τµήµα λινοθήκης περιλαµβάνει: 
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• το τµήµα ραπτικής που αναλαµβάνει τις µικροδιορθώσεις ιµατισµού 

• το τµήµα απολεσθέντων αντικειµένων, που φυλάσσονται αντικείµενα που 

αφήνουν οι πελάτες στα δωµάτιά τους  

 

           Το τµήµα πλυντηρίου διοικείται από τον υπεύθυνο του πλυντηρίου, ο οποίος 

συντονίζει τις εργασίες όπως: 

• το πλύσιµο 

• το στέγνωµα 

• το σιδέρωµα του ιµατισµού του ξενοδοχείου 

 Το τµήµα πλυντηρίου παραλαµβάνει: 

• ενυπόγραφα από την βοηθό προϊσταµένης (καµαριέρες), τα ακάθαρτα λινά 

και παραδίδει τα καθαρά στη λινοθήκη  

 

Συντήρηση  

     Υπεύθυνος του τµήµατος είναι ο υπεύθυνος συντήρησης, ο οποίος βρίσκεται: 

• σε συνεχή επικοινωνία, µε την προϊσταµένη ορόφων, ώστε να 

αντιµετωπίζονται άµεσα τυχόν βλάβες των δωµατίων  

• επικοινωνεί µε το προσωπικό κάθε τµήµατος 

  

          Το τµήµα διαιρείται κατά τεχνικούς τοµείς και κάθε τοµέας διαθέτει 

εργαστήριο και αποθήκη φύλαξης εργαλείων και ανταλλακτικών. Το ξενοδοχείο 

ακολουθεί προγράµµατα προληπτικής συντήρησης ώστε οι πιθανότητες για βλάβες 

να ελαχιστοποιούνται. 

 

Συντήρηση του εξοπλισµού 

  

Ο διαθέσιµος εξοπλισµός µιας τουριστικής επιχείρησης θα πρέπει να 

συντηρείται κατάλληλα. Γι αυτό, είναι απαραίτητη η ανάπτυξη κατάλληλων 

προγραµµάτων συντήρησης από την τουριστική επιχείρηση. Στα προγράµµατα 

συντήρησης, για κάθε αντικείµενο, θα πρέπει να περιλαµβάνονται οι εργασίες 

συντήρησης, ο υπεύθυνος, τα µέσα και το χρονοδιάγραµµα συντήρησης. Κατά τη 

σύνταξη προγραµµάτων συντήρησης θα πρέπει να λαµβάνονται υπόψη, όπου 

υπάρχουν, οι οδηγίες συντήρησης των κατασκευαστών. 
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Καθαριότητα & υγιεινή  

 

Είναι απαραίτητη η ανάπτυξη προγραµµάτων καθαριότητας από µία 

τουριστική επιχείρηση. Στα προγράµµατα αυτά θα πρέπει να περιλαµβάνονται 

εργασίες καθαριότητας, τον υπεύθυνο, τα µέσα και το χρονοδιάγραµµα 

καθαριότητας.  

 

Ασφάλεια  

     Το τµήµα ασφάλειας αναλαµβάνει: 

• την προστασία περιουσιακών στοιχείων του ξενοδοχείου και των πελατών 

• την ευθύνη της σωµατικής ακεραιότητας των πελατών 

 

Σκοπός του τµήµατος ασφαλείας είναι:  

• να αποτρέψει τη διείσδυση εγκληµατιών, γι’ αυτό το λόγο το προσωπικό 

ασφαλείας παρακολουθεί τις εισόδους και τους χώρους του ξενοδοχείου και 

ελέγχει διακριτικά τα άτοµα τα οποία δεν είναι πελάτες. 

 

          Για την ασφάλεια των πελατών τους οι ξενοδοχειακές µονάδες εφάρµοσαν τις 

ηλεκτρονικές κλειδαριές, όπου χρησιµοποιείται κάρτα αντί για κλειδί ή σύστηµα 

αναγνώρισης της φωνής του πελάτη. Επίσης χρήσιµα είναι τα χρηµατοκιβώτια 

δωµατίων, όπου υπάρχει η δυνατότητα αναγνώρισης των δακτυλικών αποτυπωµάτων 

του πελάτη.   

  
1.4.4 ΤΜΗΜΑ ΤΡΟΦΙΜΩΝ & ΠΟΤΩΝ (F & B) 

 

Το τµήµα F & B έχει ως σκοπό του να καλύψει τις επισιτιστικές ανάγκες των 

πελατών του ξενοδοχείο. Υποτµήµατά του είναι : 

• Εστιατόρια 

• Μαγειρείο  

• Τµήµα Εκδηλώσεων  

• Room Service  

• Bar  

• Αποθήκη  
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Εστιατόριο  

Εστιατόριο είναι ο χώρος στον οποίο προσφέρονται κύρια έτοιµα φαγητά και 

ποτά για κατανάλωση. Οι εστιατορικές λειτουργίες και µονάδες του ξενοδοχείου 

διακρίνονται σε βασικές και σε συµπληρωµατικές.  

Βασικές Μονάδες 

 

Eστιατόριο Πρωινών  

Λειτουργεί για λίγες πρωινές ώρες και προσφέρει τρεις τύπους πρωινού γεύµατος : 

• Continental Breakfast  

• American Breakfast  

• Ηπειρωτικό Πρωινό  

• Μπουφέ Πρωινού  

 

Εστιατόριο table d’ hote 

• προσφέρει γεύµα τις µεσηµβρινές και βραδινές ώρες 

• καλύπτει τα συµφωνηθέντα  πελατών και εξυπηρετεί και εξωτερικούς 

πελάτες 

 

Στα ξενοδοχεία που λειτουργούν table d’ hote, τα εστιατόριά του συνήθως 

χρησιµοποιούν ένα εστιατόριο για τρία δίωρα ηµερησίως. Ανάµεσα στα γεύµατα το 

εστιατόριο καθαρίζεται και στρώνεται για την επόµενη χρήση.  

 

Συµπληρωµατικές Μονάδες 

 

Καλύπτει µόνο τις επισιτιστικές ανάγκες και περιλαµβάνει : 

• Εστιατόριο á la carte : Γίνεται η επιλογή των προϊόντων από τον κατάλογο 

φαγητών 

• Εστιατόριο εθνικής κουζίνας : Υπάρχει εµπλουτισµός µε προϊόντα άλλων 

χωρών τα οποία έχουν ζήτηση. ∆ιακοσµούνται ανάλογα µε τα πολιτιστικά 

στοιχεία της κάθε χώρας 

• Εστιατόριο banquet : Καλύπτει ανάγκες επίσηµων οµαδικών γευµάτων  

• Ταβέρνα : Προσφέρει ποικιλία παραδοσιακών φαγητών 
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• Grill Room : Προσφέρει πρόχειρο και ελαφρύ φαγητό  

• Snack Bar : Πρόχειρο φαγητό που πλαισιώνεται από ποτά και επιδόρπια  

• Room Service : Είναι υπηρεσία σερβιρίσµατος επισιτιστικών προϊόντων στα 

δωµάτια των πελατών.  Η σηµασία της επηρεάζεται από την ποικιλία των 

προσφερόµενων ειδών, την ποιότητά τους και το χρόνο σερβιρίσµατος.  

Συµπληρωµατικές Λειτουργίες 

 

• ∆ωµάτιο και πρωινό (ΒΒ) 

• ∆ωµάτιο και ηµιδιατροφή  (HB) 

• ∆ωµάτιο και πλήρης διατροφή  (FB) 

 

Στην εστίαση πραγµατοποιούνται οι ακόλουθες αποφάσεις  : 

 

� Η προετοιµασία και η διακόσµηση των χώρων του εστιατορίου και των 

τραπεζιών 

� Η υποδοχή και ο αποχαιρετισµός των πελατών 

� Η τακτοποίηση των πελατών στα τραπέζια 

� Η ενηµέρωση των πελατών για τα διαθέσιµα γεύµατα 

� Η λήψη παραγγελίας 

� Το σερβίρισµα του φαγητού και των ποτών 

� Η είσπραξη λογαριασµών, πιστωτικών κρατών και ξένων νοµισµάτων 

� Ο έλεγχος του εξοπλισµού, των πρώτων υλών και των τελικών προϊόντων 

� Η καταγραφή των παραπόνων και αναγκών των πελατών 

 

Προσωπικό Εστιατορίων  

 Το εστιατόριο λειτουργεί κατά κύριο λόγο στη σάλα σερβιρίσµατος. Τα 

κύρια έπιπλά της είναι: 

• τα τραπέζια εστίασης  

• οι καρέκλες  

• τα τραπέζια των τραπεζοκόµων 
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Κάθε τραπεζοκόµος καλύπτει έναν αριθµό τραπεζιών (10) που ονοµάζεται 

πόστο, µαζί µε ένα βοηθό τραπεζοκόµου. Ο τραπεζοκόµος είναι υπεύθυνος: 

• για το σερβίρισµα του φαγητού 

• ο βοηθός του για την µεταφορά του φαγητού και των ποτών από το  

µαγειρείο 

 

Ο maitre είναι προϊστάµενος των τραπεζοκόµων και συντάσσει το πρόγραµµα 

εργασίας του προσωπικού εστιατορίου. Ο οινοχόος είναι υπεύθυνος για το 

σερβίρισµα των κρασιών στους πελάτες.  

 

Εκδηλώσεις     

 

 Οι εκδηλώσεις έχουν ως κύριο αναλώσιµο προϊόν τους το φαγητό ανάλογα µε 

τον τρόπο σερβιρίσµατος : 

• Το φαγητό σερβίρεται στα τραπέζια « Banquet »  

• Οι συνδαιτυµόνες σερβίρονται από µπουφέ (buffet) 

 

Η διοίκηση του τµήµατος ασκείται από:  

• τον διευθυντή εκδηλώσεων, ο οποίος ασχολείται µε θέµατα πωλήσεων και 

µάρκετινγκ 

• την γραµµατεία, η οποία τηρεί τα πλάνα κρατήσεων των αιθουσών 

εκδηλώσεων 

• το προσωπικό αιθουσών 

• τον maitre 

• τους τραπεζοκόµους 

• τους βοηθούς  

• τους οινοχόους 

• το έκτακτο προσωπικό σε περίπτωση µεγάλης ζήτησης 

 

     Η πρώτη φάση σε µια εκδήλωση είναι: 

• η υποδοχή των πελατών µε ευχές καλωσορίσµατος 

• η διαδικασία παράδοσης των Ι.Χ. αυτοκινήτων στο προσωπικό στάθµευσης 
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• η παραλαβή της καρτέλας µε την θέση του αυτοκινήτου  

Αντίστοιχη διαδικασία ακολουθείται στο βεστιάριο µε καρτέλες. όπου οι πελάτες 

αφήνουν τα παλτά τους ή αξεσουάρ ένδυσης. 

 

Τέλος για να πραγµατοποιηθεί η συµφωνία του πελάτη µε το ξενοδοχείο θα πρέπει : 

• να βρεθεί και να κρατηθεί η αίθουσα  

• να συµφωνηθούν το menu, ο τρόπος σερβιρίσµατος και οι τιµές 

• να δοθεί προκαταβολή  

Όλα αυτά βέβαια ξεκινούν από τον έλεγχο της ηµεροµηνίας που ενδιαφέρεται ο 

πελάτης για την ηµέρα της εκδήλωσης. 

 

Μαγειρείο  

Το τµήµα µαγειρείου είναι ένα από τα σηµαντικότερα τµήµατα του F & B. 

Συνεργάζεται µε το εστιατόριο µε τρεις τρόπους : 

 

Μοντέλο ένα προς ένα  Μοντέλο ένα προς πολλά  

     ΜΑΓΕΙΡΕΙΟ                         ΜΑΓΕΙΡΕΙΟ              ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ  

 

    ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ  ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ  

 
 
 

Μοντέλο ένα προς πολλά προς πολλά 
 

                                              ΚΕΝΤΡΙΚΟ ΜΑΓΕΙΡΕΙΟ  
 
 
 
                          ΜΑΓΕΙΡΕΙΟ  ΜΑΓΕΙΡΕΙΟ       ΜΑΓΕΙΡΕΙΟ 
 
 
 
                        ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ  ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ        ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ 
 
 
Σχήµα 9: Τρόποι συνεργασίας µαγειρείου µε το εστιατόριο (Λαλούµης, 2002) 

 

  Η διάταξη του µαγειρείου είναι τέτοια , ώστε να παρέχεται: 

• επάρκεια χώρου στα υποτµήµατα 
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• να εξυπηρετείται η παραγωγή µε τις λιγότερες µετακινήσεις 

• η εύκολη και ασφαλή κυκλοφορία ανθρώπων και υλικών 

• η καθαριότητα του χώρου. 

Το προσωπικό µαγειρείο περιλαµβάνει τον:  

• ∆ιευθυντή µαγειρείου  

• Υποδιευθυντή µαγειρείου 

• Μάγειρα ζεστής κουζίνας 

• Μάγειρα κρύας κουζίνας 

• Υπεύθυνο σαλατών 

• Ψήστη 

• Ζαχαροπλάστη – Αρτοποιό  

 

     Το σερβίρισµα των φαγητών αναλαµβάνουν: 

• οι τραπεζοκόµοι οι οποίοι ζητούν τις παραγγελίες από τα τµήµατα του 

µαγειρείου παραδίδοντας ένα δελτίο και παραγγελίες κατά σειρά 

προτεραιότητας.  

          Η σύνθεση των menus παίζει καθοριστικό ρόλο στην αποδοτικότητα των 

εστιατορίων.  

Τα menus σχεδιάζονται από µια επιτροπή που αποτελείται από: 

• τον γενικό διευθυντή του ξενοδοχείου 

• τον υπεύθυνο προµηθειών 

• τον maitre  

• τον chef της κουζίνας 

 

Μπαρ   

          Τα bar είναι τµήµατα του ξενοδοχείου που προσφέρουν ποτά προς άµεση 

κατανάλωση στο χώρο τους, καθώς και διασκέδαση µέχρι τις πρώτες πρωινές ώρες. 

Οι κυριότεροι τύποι ξενοδοχειακών bar είναι : 

• Restaurant bar 

• Main bar 

• Swimming pool bar 

• Beach bar 

• Roof garden bar 
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• Dancing bar 

• Mini bar  

• Καφετέρια  

 

     Οι κυριότεροι χώροι των bar είναι: 

• το παρασκευαστήριο ποτών  

• η σάλα σερβιρίσµατος 

 Το παρασκευαστήριο αποτελείται: 

• από τον πάγκο σερβιρίσµατος 

• τα ράφια 

• τη λάντζα 

• τους αποθηκευτικούς χώρους  

• τον εξοπλισµό  

 

Ο εξοπλισµός των bar αποτελείται από: 

• ψυγεία 

• µηχανήµατα άντλησης µπύρας και αναψυκτικών 

• µικροµαγειρικές συσκευές 

• ταµειακή µηχανή, κ.α. 

 

Το προσωπικό των bar συνδυάζει: 

• την ευχάριστη προσωπικότητα µε την ευγένεια 

• την προθυµία 

• τη διακριτικότητα  

• την έντονη κοινωνικότητα  

 

Το προσωπικό των bar αποτελείται από τους:  

• Προϊστάµενο bar (διοικεί – οργανώνει το τµήµα) 

• Barman (παρασκευάζει ποτά για τους πελάτες) 

• Βοηθούς του barman (ανεφοδιάζουν το bar µε αναλώσιµα και σκεύη) 

• Τραπεζοκόµους του bar (δέχονται και εκτελούν παραγγελίες, εισπράττουν 

λογαριασµούς)   
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Στο µπαρ πραγµατοποιούνται οι ακόλουθες αποφάσεις  : 

 

� Η προετοιµασία και η διακόσµηση των χώρων του µπαρ 

� Ο προγραµµατισµός και εκτέλεση της µουσικής υπόκρουσης 

� Η υποδοχή και ο αποχαιρετισµός του πελάτη 

� Η λήψη παραγγελίας 

� Η προετοιµασία των ποτών και των συνοδευτικών εδεσµάτων 

� Το σερβίρισµα των ποτών και εδεσµάτων 

� Ο έλεγχος των αποθεµάτων 

� Η καταγραφή των παραπόνων και αναγκών των πελατών 

 

Χώροι Αναψυχής 

Στους χώρους αναψυχής πραγµατοποιούνται οι ακόλουθες δραστηριότητες : 

 

� Συντήρηση χώρων και εξοπλισµού αναψυχής 

� Ενηµέρωση υποψήφιων πελατών για τις δραστηριότητες αναψυχής 

� Κρατήσεις θέσεων 

� Υποδοχή και ενηµέρωση πελατών 

� Είσπραξη λογαριασµών, πιστωτικών καρτών, ξένων νοµισµάτων 

� Καταγραφή παραπόνων και αναγκών πελατών 

� Αποχαιρετισµός πελατών 

 

1.4.5 ΤΜΗΜΑ MARKETING 

 

Marketing Πωλήσεων  

     

 Όταν µιλάµε για marketing πωλήσεων σε ξενοδοχείο, αναφερόµαστε: 
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• στην ενοικίαση δωµατίων 

• στα προϊόντα του εστιατορίου και bar 

• στις υπηρεσίες εκδηλώσεων και διοργάνωσης συνεδρίων 

 

Η εµπλοκή του marketing στο τµήµα πωλήσεων είναι απαραίτητη, επειδή 

εστιάζει στις ανθρώπινες ανάγκες τις οποίες ικανοποιεί το ξενοδοχείο µε την πώληση 

των προϊόντων του. 

 

Το προσωπικό του τµήµατος αποτελείται από τον: 

 

Γενικός ∆ιευθυντής marketing και πωλήσεων, ο οποίος: 

• διατηρεί συνεχή επαφή µε την αγορά 

• προσπαθεί να αυξήσει τις πωλήσεις των διαθέσιµων αιθουσών καθώς και των 

συνεδριακών χώρων 

• είναι υπεύθυνος για την προσέγγιση των πελατειακών οµάδων 

• για την πολιτική του προϊόντος, δηλαδή το σχεδιασµό και την τιµολόγησή 

του, ασχολείται µε την πολιτική επικοινωνίας που θα ακολουθήσει η 

επιχείρηση σχετικά µε τη διαφήµιση και τις δηµόσιες σχέσεις 

 

∆ιευθυντής marketing, ο οποίος συντάσσει: 

• τον προϋπολογισµό του τµήµατος, το ύψος του οποίου δεν πρέπει να 

υπερβαίνει το φυσικό όριο της δυναµικότητας του ξενοδοχείου 

 Ο προϋπολογισµός κατανέµεται στα εργαλεία του µείγµατος µάρκετινγκ (4p: προϊόν, 

τιµή, διανοµή, προώθηση), και στα τµήµατα εκµετάλλευσης του ξενοδοχείου.   

 

Υπεύθυνος marketing, ο οποίος : 

• συντάσσει το σχέδιο marketing στο οποίο περιγράφεται η τωρινή κατάσταση 

σε σχέση µε το προϊόν  

• ερευνά την αγορά 

• καθορίζει το περιβάλλον δράσης 

• αξιολογεί τις ευκαιρίες και αδυναµίες της επιχείρησης  

 

Υπεύθυνος υλοποίησης marketing, ασχολείται: 
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• µε την επίβλεψη και υποκίνηση της οµάδας των εργαζοµένων του  

• µε τη συνεργασία µε τους υπεύθυνους των άλλων τµηµάτων, µε σκοπό την 

ικανοποίηση του πελάτη  

 

  Η διαφορά του marketing από το στρατηγικό σχεδιασµό είναι:  

                   

                         Marketing                                      Στρατηγικός Σχεδιασµός  

 

 

 
 
 
 
 
 

 

Σχήµα 10: ∆ιαφορά marketing και στρατηγικού σχεδιασµού (Λαλούµης, 2002) 

 

Marketing του  F & B  

 

Το τµήµα marketing διαµορφώνει ένα ειδικό πλάνο για το F & B, το οποίο 

δίνει πληροφορίες σχετικά: 

• µε το µέγεθος της αγοράς  

• µε τους τύπους πελατείας των επισιτιστικών τµηµάτων  

 

ΣΚΟΠΟΣ  

• Να επιλεγούν οι κατάλληλοι τύποι εστιατορίων ή bar, που προτιµά ο κάθε 

τύπος πελατείας 

• Να σχεδιαστούν τα προσφερόµενα προϊόντα και υπηρεσίες 

• Να εκτιµηθούν τα επίπεδα τιµών που διατίθενται να πληρώσουν οι 

πελατειακές οµάδες  

• Να επιλεγούν οι κατάλληλοι µέθοδοι ενηµέρωσης των διαφόρων τύπων 

πελατείας για το  F & B.  

 

Εστιάζει  
Εστιάζει  

Καταναλωτή Προϊόν Πορεία της 
επιχείρησης 
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Το marketing του F & B προσβλέπει στην εσωτερική και εξωτερική πελατεία, 

κυρίως στην εξωτερική που θεωρείται πιο κερδοφόρα για το F & B. Για τον λόγο 

αυτό δραστηριοποιείται µε διαφηµιστικές ενέργειες δηµοσίων σχέσεων.  

 

 

 

Marketing Εκδηλώσεων  

      

Το marketing εκδηλώσεων, αφορά κοινωνικές εκδηλώσεις που απαιτούν 

παράθεση γεύµατος µεγάλων οµάδων, και γίνονται στην περίπτωση ειδικών 

γεγονότων, όπως γάµοι, βαφτίσια, συνεύρεση πολιτικών, συνέδρια, εκθέσεις, κ.α.  

     

 Το marketing εκδηλώσεων λειτουργεί: 

• µε διαφηµιστικά φυλλάδια που ενηµερώνουν την υποψήφια πελατεία για τα 

προσφερόµενα προϊόντα του τµήµατος εκδηλώσεων  

•  χρησιµοποιεί διαφηµίσεις σε διάφορα έντυπα ή περιοδικά για την προσέγγιση 

περισσοτέρων πελατών 

• µε τις δηµόσιες σχέσεις του τµήµατος εκδηλώσεων που έχουν ως στόχο τη 

διατήρηση καλής εικόνας των προϊόντων του  

• µε την ανάπτυξη σχέσεων µε τα µέσα µαζικής επικοινωνίας, προωθώντας τη 

δηµοσιότητα και την καλή εικόνα του ξενοδοχείου 

• µε την διατήρηση  επαφών µε κρατικούς παράγοντες και στελέχη µεγάλων 

επιχειρήσεων 

• µε ανάπτυξη συνεργασίας µε οίκους νυφικών και ειδών βαπτίσµατος 

 

Η στρατηγική ανταγωνισµού που ακολουθεί το τµήµα εστιάζει κυρίως στην: 

• Προώθηση προϊόντων σε νέες πελατειακές οµάδες  

• Προώθηση νέων προϊόντων  

• Προώθηση προϊόντων χαµηλών τιµών 

• Προώθηση προϊόντων υψηλής ποιότητας 

 

Εσωτερικό Marketing  
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Το εσωτερικό marketing του ξενοδοχείου προσανατολίζεται στον πελάτη και 

ερευνά µε ποιους τρόπους θα επικοινωνήσει µαζί του, ώστε να προωθήσει την 

πώληση των προϊόντων του.  

      Αρχικά το εσωτερικό marketing: 

• προωθεί τα ξενοδοχειακά προϊόντα πρώτα στους υπαλλήλους και όταν εκείνοι 

πειστούν για την αξία των προϊόντων, τα προσφέρουν κατάλληλα στους 

πελάτες 

•  Επίσης απευθύνεται σε όλο το προσωπικό, γιατί το θέµα συµπεριφοράς των 

εργαζοµένων προς τους πελάτες αποτελεί µεγάλης σηµασίας στοιχείο του 

ξενοδοχειακού προϊόντος.  

 

Για παράδειγµα, ένας δυσαρεστηµένος υπάλληλος, σπάνια θα αντιµετωπίσει 

ευχάριστα έναν πελάτη, επειδή δεν επιθυµεί να είναι ευχάριστος εξυπηρετώντας µια 

επιχείρηση που του είναι δυσάρεστη λόγω του ότι δηµιουργεί αρνητικά 

συναισθήµατα, µε αποτέλεσµα να αντανακλώνται στη συµπεριφορά του προς τους 

πελάτες.  

      

Στο εσωτερικό marketing ή marketing σχέσεων, τα ξενοδοχείο ερευνά: 

• τις ανάγκες των πελατών µε συστηµατική παρατήρηση 

• µε συζητήσεις µαζί τους 

• µε έλεγχο των πωλήσεων  

• µε τη συµπλήρωση ερωτηµατολογίων 

 

Προσαρµόζει τα προϊόντα, έτσι ώστε οι ανάγκες αυτές να ικανοποιούνται στο 

µέγιστο. Για παράδειγµα, καταργεί προϊόντα µικρής χρησιµότητας για τους πελάτες 

και προσθέτει νέα.  

 

Το ίδιο πραγµατοποιεί και µε τους εργαζόµενους: 

• ερευνά τις ανάγκες τους  

• τις αιτίες για τις οποίες αντιµετωπίζει θετικά ή όχι την εργασία τους  

• µελετά τους κατάλληλους τρόπους επικοινωνίας  

• προσπαθεί να τους ικανοποιήσει, ώστε οι εργαζόµενοι µε την σειρά τους να 

έχουν τη διάθεση να ικανοποιήσουν τον πελάτη. 
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1.4.6 ΤΜΗΜΑ ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ & ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣ  

 

Το τµήµα προµηθειών αναλαµβάνει τη διαδικασία ανεφοδιασµού της 

ξενοδοχειακής επιχείρησης µε τα υλικά αγαθά που είναι απαραίτητα για την 

λειτουργία των τµηµάτων της.  

Το τµήµα προµηθειών των µεγάλων ξενοδοχείων χρησιµοποιεί την επιστήµη 

των logistics «∆ιοίκηση Αποθεµάτων», που καλύπτει τον έλεγχο της ροή των 

προϊόντων από τους προµηθευτές έως τα τµήµατα του ξενοδοχείου. 

 

 Σκοπός: η βεβαιότητα ότι τα κατάλληλα προϊόντα θα βρίσκονται 

• στον κατάλληλο χώρο τη στιγµή που χρειάζονται 

• στη καλύτερη ποιότητα µε το χαµηλότερο κόστος  

 

 Ο υπεύθυνος προµηθειών σε συνεννόηση µε τα τµήµατα: 

• ερευνά την αγορά 

• επιλέγει τους κατάλληλους προµηθευτές 

• προχωρεί στις αρχικές παραγγελίες 

 

Τα προϊόντα που έχουν παραγγελθεί, παραλαµβάνονται και αποθηκεύονται, 

ώστε να είναι διαθέσιµα στα τµήµατα. Τα αποθέµατα παρακολουθούνται και όταν 

µειωθούν, ο υπεύθυνος προµηθειών προχωρεί σε νέες παραγγελίες.  

 

Το τµήµα προµηθειών ασχολείται µε τις: 

• Πρώτες ύλες µαγειρείου (γάλα, βούτυρο) 

• Αναλώσιµα υλικά (είδη καθαρισµού) 

• Προϊόντα προς µεταπώληση (εµφιαλωµένα ποτά) 

 

Χώροι του τµήµατος προµηθειών 

• Ο χώρος παραλαβής (φορτηγά παραδίδουν τα προϊόντα) 

• Χώροι αποθήκευσης (αποθήκες, ψυγεία) 

• Γραφείο διοίκησης του τµήµατος  
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Προσωπικό Προµηθειών 
    

  Ο υπεύθυνος προµηθειών, ο οποίος εµπλέκεται σε όλες τις φάσεις 

διαδικασίας προµηθειών: 

• πληροφορείται από το τµήµα πωλήσεων τις προβλέψεις πληρότητας, ώστε να 

εντοπισθεί ο ρυθµός ζήτησης των προϊόντων από τα τµήµατα και να 

εκτιµηθεί ο ρυθµός και το ύψος των παραγγελιών  

• προβλέπει τις διακυµάνσεις των τιµών και πραγµατοποιεί την κατάλληλη 

παραγγελία στην κατάλληλη στιγµή. 

    

 Η γραµµατεία, η οποία είναι υπεύθυνη: 

• να τηρεί τα έντυπα που αφορούν την διακίνηση των προϊόντων  

• να επικοινωνεί µε τους προµηθευτές και τα τµήµατα του ξενοδοχείου.  

 

Ο υπεύθυνος παραλαβών, ο οποίος καλύπτει την διαδικασία παραλαβής 

έχοντας γνώση σε θέµατα ποιότητας. 

 

     Ο υπεύθυνος αποθήκης, ο οποίος αναλαµβάνει την ευθύνη: 

• οργάνωσης 

• καθαριότητας 

• φύλαξης 

• συντήρησης  

• παράδοσης των προϊόντων της αποθήκης. 

 

∆ιαδικασία Αγορών  

 

 Η διαδικασία των αγορών προϋποθέτει: 

• την επιλογή του κατάλληλου προµηθευτή 

• τη διαµόρφωση της παραγγελίας, παραλαβής και πληρωµής των επιθυµητών 

προϊόντων 

 

 Οι αγορές πραγµατοποιούνται µε τρεις τρόπους: 
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• Την επίσκεψη του υπεύθυνου προµηθειών στην αγορά, µε σκοπό την επιλογή 

ποιοτικότερων ειδών στις χαµηλότερες τιµές. Η διαδικασία αυτή καλύπτει 

φθαρτά είδη όπως π.χ. φρουτολαχανικά 

 

• Την επίσκεψη των προµηθευτών στο ξενοδοχείο, όπου παρουσιάζονται 

δείγµατα προϊόντων στον υπεύθυνο προµηθειών, ο οποίος συγκρίνει την 

ποιότητα και την τιµή  

 

• Με τη διαδικασία προκήρυξης µειοδοτικού διαγωνισµού, όπου οι 

ενδιαφερόµενοι προµηθευτές καταθέτουν προσφορές και το ξενοδοχείο 

επιλέγει την πλέον συµφέρουσα.  

 

 ∆ιαδικασία Παραλαβής   

  

Η διαδικασία παραλαβής περιλαµβάνει: 

• τον έλεγχο των παραστατικών του προµηθευτή 

• την εκφόρτωση του φορτίου  

• τον έλεγχο από την επιτροπή παραλαβής ως προς την ποιότητα και την 

ποσότητα  

 

Όταν το φορτίο ανταποκρίνεται στις προδιαγραφές: 

• συµπληρώνονται τα έντυπα παραλαβής 

• ενηµερώνεται το σύστηµα διαχείρισης της αποθήκης 

• ταξινοµείται το φορτίο στις αποθήκες  

     

Ο χώρος παραλαβής βρίσκεται κοντά στις αποθήκες και το µαγειρείο. 

Πρόκειται για έναν υπόγειο υπαίθριο χώρο στην πίσω πλευρά του ξενοδοχείου. 

Επίσης, µε τον χώρο παραλαβής, βρίσκεται σε επαφή το γραφείο του τµήµατος 

προµηθειών, το οποίο διαθέτει θυρίδα επικοινωνίας µε τον χώρο, ζυγαριά και επαρκή 

φωτισµό για τις βραδινές παραλαβές.  

 

∆ιαχείριση του ανεφοδιασµού  
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Η διαχείρισή του επηρεάζεται από την παραγωγή, την επεξεργασία, την 

µεταφορά και την διανοµή. 

Οι κύριες διαφορές µεταξύ των αλυσίδων τουρισµού είναι ότι η 

προσφερόµενη υπηρεσία στο ταξίδι των τουριστών περιλαµβάνει ένα µεγάλο µέρος 

ανθρώπων στον προγραµµατισµό παραγωγής των ταξιδιών. 

Ένα καλό παράδειγµα διαχείρισης αλυσίδας ανεφοδιασµού είναι ο 

λιανοπωλητής, ο οποίος έχει αναπτύξει και εκτελέσει ένα σηµαντικό διοικητικό 

πρόγραµµα αλυσίδας ανεφοδιασµού. 

      

Η διαχείριση αλυσίδας ανεφοδιασµού, σε οποιοδήποτε κλάδο του τουρισµού, 

καλύπτει όλα τα µέρη του κύκλου ζωής ενός προϊόντος – υπηρεσίας: 

 

� Πρώτες ύλες 

� Επεξεργασία 

� Κατασκευή 

� ∆ιανοµή 

� Λιανική πώληση 

� Χρήση πελατών  

� Τελική διάθεση  

 

Συνολικά, η ικανότητα υποστήριξης ενός προϊόντος τουρισµού, εξαρτάται από: 

 

� Τις συνθήκες περιβάλλοντος και εργασίας 

� Την ασφάλεια στις χώρες προορισµού 

� Την ασφάλεια των πελατών και του προσωπικού κατά την παράδοση ενός 

τουριστικού προϊόντος 

� Χρήση και διάθεση των πόρων, συµπεριλαµβανοµένου του κατάλληλου 

χειρισµού και των µέτρων για να αυξηθεί η αποδοτικότητα της χρήσης των 

πόρων. 

 

 
Βήµατα που αφορούν τη βιωσιµότητα της αλυσίδας ανεφοδιασµού : 
 
Καθιέρωση ενός βιώσιµου συστήµατος πολιτικής και διαχείρισης αλυσίδας 

ανεφοδιασµού. 
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∆ηµιουργία πολιτικής: 

� Αξιολόγηση των βασικών γραµµών των προµηθευτών 

� Προετοιµασία και εφαρµογή ενός προγράµµατος δράσης 

� Έλεγχος και υποβολή έκθεσης, σχετικά µε την πρόοδο που σηµειώνεται 

� Ικανότητα υποστήριξης προµηθευτών στην επίτευξη των στόχων 

� Βελτίωση της πληροφόρησης στα ζητήµατα ικανότητας υποστήριξης 

� Προσφορά κινήτρων στους βιώσιµους προµηθευτές 

 

Οι δαπάνες και τα κέρδη στην αλυσίδα ανεφοδιασµού ποικίλουν για κάθε 

επιχείρηση, ανάλογα µε : 

 

� Τη διαθεσιµότητα των εναλλακτικών προµηθευτών στους βασικούς 

προορισµούς. 

� Τα τρέχοντα επίπεδα απόδοσης προµηθευτών. 

� Την εφαρµογή των διαθέσιµων πόρων και την βιωσιµότητα σε όλο το µήκος 

της εφοδιαστικής αλυσίδας. 

 

 Ο κύκλος ζωής ενός προϊόντος επηρεάζει το κάθε µέλος της εφοδιαστικής 

αλυσίδας, που έχει την ευθύνη για την παροχή της υπηρεσίας, λαµβάνοντας υπόψιν 

ποιοι είναι οι πελάτες και ποιες οι ανάγκες τους. 

      

Τέλος κατά την παροχή του προϊόντος και της υπηρεσίας παίρνονται 

αποφάσεις σχετικά µε τα σχέδια παραγωγής και κατανάλωσης, πολιτικών και 

διοικητικών στρατηγικών. 

 

Στοιχεία των προµηθευτών που παρέχουν προϊόντα τουρισµού 

 

 Πολιτικοί και κοινωνικοί παράγοντες, αθλητισµός και εγκαταστάσεις 

αναψυχής, καταστήµατα και εργοστάσια δηµιουργούν τις δυνατότητες παροχής 

τουριστικών υπηρεσιών. 
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Ξενοδοχεία, διαµερίσµατα, άλλα µέσα στέγασης, κρεβάτια, προορισµοί, 

δηµόσια και ιδιωτική µεταφορά (τρένα, φορτηγά, αεροπλάνα, πλοία, λεωφορεία και 

κρουαζιέρες), και εστίαση catering (φαγητά, ποτά, εστιατόρια, µπαρ, παντοπωλεία), 

σούπερ µάρκετ, φούρνοι, κρεοπωλεία παρέχουν τουριστικές υπηρεσίες .  

 

Τα µέτρα ασφάλειας που µπορεί να υπάρχουν σε χώρους µιας τουριστικής 

επιχείρησης µπορεί να είναι : 

 

� Μέσα πυρόσβεσης 

� Μέσα άµεσης βοήθειας 

� Έξοδοι διαφυγής 

� Κανόνες συµπεριφοράς του προσωπικού για την υγιεινή και ασφάλεια 

 

Τα µέσα ασφάλειας θα πρέπει να είναι ευδιάκριτα, εύκολα προσβάσιµα, 

επαρκή και όλο το προσωπικό να γνωρίζει τον τρόπο χρήσης τους. 

 

Μια τουριστική επιχείρηση θα πρέπει να διαθέτει τον απαραίτητο εξοπλισµό 

για την παροχή των υπηρεσιών, την παρασκευή των προϊόντων της (φαγητά, καφέδες, 

παγωτά, κ.α) και την επίτευξη των στόχων της. Στον εξοπλισµό περιλαµβάνονται : 

 

� Ο µηχανολογικός εξοπλισµός  

� Τα σκεύη & τα εργαλεία 

� Οι συσκευές 

� Η απαραίτητη επίπλωση 

� Τα όργανα ελέγχων και µετρήσεων (όπως ζυγαριές κ.α.) 

 

Στα εργαλεία, σκεύη, συσκευές και µηχανήµατα θα πρέπει να 

συµπεριληφθούν και τα ιδιόκτητα µέσα µεταφοράς, καθώς και ο εξοπλισµός των 

υποστηρικτικών υπηρεσιών, όπως τα µέσα επικοινωνίας (τηλέφωνο, fax, e-mail) και 

διάφορα αναλώσιµα. 

 

∆ιαδικασία Αποθήκευσης    
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Το ξενοδοχείο προµηθεύεται και αποθηκεύει διάφορα προϊόντα προκειµένου 

να είναι διαθέσιµα για την οµαλή λειτουργία των τµηµάτων εκµετάλλευσής του. Ο 

υπεύθυνος αποθηκών προσπαθεί να ελαχιστοποιήσει το κόστος λειτουργίας των 

αποθηκών που συνίσταται στην: 

 

• Ελαχιστοποίηση των εργασιών  

• Ελαχιστοποίηση των διαδροµών και µετακινήσεων των προϊόντων  

• Μέγιστη αξιοποίηση του χώρου 

• Απόλυτη προστασία των αποθηκευµένων προϊόντων.  

 

Στην αποθήκη των ξενοδοχείων εφαρµόζεται το σύστηµα FIFO για την 

διαχείριση των αποθεµάτων, γιατί τα είδη παραδίδονται στα τµήµατα ανάλογα µε την 

χρονική σειρά που παραλήφθηκαν. ∆ηλαδή τα νεοπαραλαµβανόµενα προϊόντα ωθούν 

τα παλαιότερα προς την πλευρά της παράδοσης. Με την µέθοδο FIFO οι αποθήκες 

αποτελούνται από διπλούς διαδρόµους, το in και το out, οι οποίοι είναι 

χρωµατισµένοι για να ξεχωρίζουν µεταξύ τους.  

 

Αποθέµατα    

 

 Αποθέµατα διατηρεί το ξενοδοχείο γιατί δεν είναι δυνατόν να προµηθεύεται 

τα προϊόντα, την χρονική στιγµή που τα ζητούν οι πελάτες. Τα αποθέµατα 

δηµιουργούν κόστος για το ξενοδοχείο, αλλά ωφελείται η επιχείρηση από την 

διαθεσιµότητα των προϊόντων όπως και από τις χαµηλές τιµές που πετυχαίνει 

εξαιτίας µαζικών αγορών.  

 

Logistics Αποθεµάτων  

Η επιστήµη του «logistics» εξετάζει τις δυνατότητες µείωσης του όγκου 

αποθεµάτων σε συνδυασµό µε την ελαχιστοποίηση του χρόνου που τα αποθέµατα 

µένουν στην αποθήκη. Αυτό πραγµατοποιείτε µε την χρήση του «just in time». 

 ∆ιαχείριση αποθεµάτων  

 

Η διαχείριση των αποθεµάτων στηρίζεται σε τρία βασικά έντυπα: 
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• ∆ελτία εισαγωγής που καλύπτουν τη διαδικασία παραλαβών (στοιχεία 

δελτίων αποστολής από προµηθευτές) 

• ∆ελτία εξαγωγής που καλύπτουν την διαδικασία διανοµής (τα είδη και οι 

ποσότητες) 

• Καρτέλες που καλύπτουν την παρακολούθηση των αποθεµάτων (έλεγχος 

ποσοτήτων). 

 

Απόθεµα Ασφαλείας  

  

 Ανάλογα µε τον χρόνο παράδοσης των προϊόντων, το ξενοδοχείο οφείλει 

να διατηρεί ένα απόθεµα ασφαλείας. Το απόθεµα έχει ως σκοπό να εξασφαλίσει το 

ξενοδοχείο από τυχόν κίνδυνο που µπορεί να δηµιουργήσει η έλλειψη σε ορισµένα 

είδη.  

π.χ. Όταν το ξενοδοχείο παραλαµβάνει κρέας δυο φορές κάθε µήνα, ο υπεύθυνος 

προµηθειών παραγγέλνει τις ποσότητες που θεωρεί ότι θα καλύψουν τη ζήτηση του 

δεκαπενθήµερου, συν  το απόθεµα ασφαλείας.  

 

Έλεγχος Υλικών και Εισπράξεων  

 

Ο έλεγχος υλικών και εισπράξεων πραγµατοποιείται από το τµήµα ελέγχου µε 

τη βοήθεια των παραστατικών στοιχείων (τιµολόγια προµηθευτών, αιτήσεις 

τµηµαταρχών για τρόφιµα και ποτά, παραστατικά εισπράξεων, κλπ.) και τις 

διενεργούµενες απογραφές. Στόχος είναι η έρευνα για το κατά πόσο γίνεται 

οικονοµική χρήση των υλικών, ώστε το κόστος των παραγόµενων προϊόντων (έτοιµα 

φαγητά και ποτά) να κινείται στα πλαίσια των στόχων που έχουν τεθεί. Επίσης 

ελέγχεται το κατά πόσο οι κάθε είδους εισπράξεις από τους πελάτες φθάνουν 

ακέραιες κατ’ αρχήν στο ταµείο του τµήµατος και στη συνέχεια στο ταµείο του 

ξενοδοχείου (Φραγκιαδάκης, 1999 ). 

 
 
Έλεγχος και Συµφωνία Αποθήκης 
 

 

Εκτός από τις απογραφές στα τµήµατα πραγµατοποιείται απογραφή και στην 

αποθήκη προκειµένου να γίνει ένας ακόµη έλεγχος: η συµφωνία αποθήκης. 
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Συγκεκριµένα η αποθήκη χρεώνεται µε τις αγορές εµπορευµάτων (βάσει των 

τιµολογίων των προµηθευτών) και πιστώνεται µε τις παραδόσεις εµπορευµάτων στα 

τµήµατα (βάσει αιτήσεων προµηθειών στα τµήµατα). Τα τµήµα ελέγχου 

παρακολουθεί τα τιµολόγια και τις αιτήσεις αυτές και χρεοπιστώνει ανάλογα, σε 

καρτέλες ανά είδος ή µε την βοήθεια ηλεκτρονικού υπολογιστή. Στο τέλος κάθε µήνα 

το υπόλοιπο κάθε καρτέλας θα πρέπει να συµφωνεί µε το πραγµατικό ευρισκόµενο 

απόθεµα του είδους στην αποθήκη σε ποσότητα και σε αξία. Η αξία των αποθεµάτων 

της αποθήκης και το ότι συµφωνεί µε το άθροισµα των υπολοίπων καρτελών, 

αναφέρεται στο «F & B report».     

Ένας επιπλέον δείκτης ελέγχου που µπορεί να εµφανιστεί είναι η ταχύτητα 

κυκλοφορίας των τροφίµων και ποτών.  

 

Ο δείκτης αυτός προκύπτει από τον τύπο: 

 

    κατανάλωση (µήνα) /   ½  (απόθεµα αρχή του µήνα + απόθεµα τέλος του µήνα)   

 
  

 

Για παράδειγµα ας υποθέσουµε πως η κατανάλωση τροφίµων για έναν µήνα είναι 

4.000 ευρώ, το απόθεµα στην αρχή του µήνα 5.000 ευρώ και το απόθεµα στο τέλος 

του µήνα 3.000 ευρώ.  

Άρα ο δείκτης ταχύτητας κυκλοφορίας των τροφίµων θα είναι:  

4.000  /  ½  (5.000 + 3.000) = 4.000/4.000 = 1  

 

Η διεθνής βιβλιογραφία δίνει σαν ιδανικούς δείκτες ταχύτητας κυκλοφορίας 

για ένα µήνα, για µεν τα τρόφιµα 2-3, για δε τα ποτά 4. ∆ηλαδή δείκτες οι οποίοι 

είναι χαµηλότεροι από τους αυτούς (δηλαδή µεγάλοι παρανοµαστές ίσον µε µεγάλα 

αποθέµατα), φανερώνουν υπερστοκάρισµα και δεσµεύουν κεφάλαια της επιχείρησης  

(Φραγκιαδάκης, 1999). 

 

 

1.5 SWOT ΑΝΑΛΥΣΗ (strengths, weaknesses, opportunities, threats) 

     

 Η SWOT ανάλυση της επιχείρησης αφορά την µελέτη της επιχείρησης: 
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• Εσωτερικά, σε σχέση µε τις δυνατότητες και τις αδυναµίες της 

• Εξωτερικά, σε σχέση µε τις ευκαιρίες και τους κινδύνους 

 

           Η SWOT ανάλυση είναι απαραίτητη για την επιλογή της κατάλληλης 

στρατηγικής. Όταν η επιχείρηση αποφασίσει ποια από τις δραστηριότητές της θα 

αναπτύξει ή θα µειώσει για την πρόοδο της επιχείρησης, θα αρχίζει να συγκεντρώνει 

πληροφορίες από το περιβάλλον της, ώστε να καταλήξει ποια από αυτές είναι 

ευκαιρία και ποια κίνδυνος.  

 

• Ευκαιρία είναι η κατάλληλη κατάσταση της αγοράς για προώθηση 

συγκεκριµένης δραστηριότητας.  

• Κίνδυνος είναι η πιθανότητα ζηµίας από παράγοντες του περιβάλλοντος, π.χ. 

ανταγωνιστικά προϊόντα. 

 

Οι ευκαιρίες δηµιουργούνται από τέσσερα ζεύγη πιθανοτήτων: 

• Κερδοφόρες µε πολλές πιθανότητες επιτυχίας 

• Λίγο κερδοφόρες µε πολλές πιθανότητες επιτυχίας  

• Κερδοφόρες µε λίγες πιθανότητες επιτυχίας  

• Λίγο κερδοφόρες µε λίγες πιθανότητες επιτυχίας 

 

Οι κίνδυνοι δηµιουργούν τα εξής τέσσερα  ζεύγη:  

• Πολύ ζηµιογόνοι µε µεγάλες πιθανότητες εµφάνισης 

• Πολύ ζηµιογόνοι µε λίγες πιθανότητες εµφάνισης  

• Λίγο ζηµιογόνοι µε µεγάλες πιθανότητες εµφάνισης  

• Λίγο ζηµιογόνοι µε λίγες πιθανότητες εµφάνισης 

 

� Για να επιλέξει ένα ξενοδοχείο την κατάλληλη στρατηγική 

τοποθέτησής του στην αγορά, θα πρέπει να ελέγξει τις δυνατότητες και 

αδυναµίες του.  

 

• ∆υνάµεις είναι τα στοιχεία που προσδίδουν σε ένα ξενοδοχείο ένα ειδικό 

πλεονέκτηµα. 
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• Αδυναµίες είναι τα αρνητικά στοιχεία της επιχείρησης σε σχέση µε τον 

ανταγωνισµό.  

 

Οι δυνατότητες-δυνάµεις τις επιχείρησης συνδέονται µε υλικούς και άϋλους πόρους. 

Οι υλικοί διακρίνονται σε χρηµατοοικονοµικούς, φυσικούς, ανθρώπινους και 

οργανωτικούς. 

 

• Χρηµατοοικονοµικοί πόροι: αφορούν την δηµιουργία  αποθεµατικών 

κεφαλαίων 

• Φυσικοί πόροι: αφορούν τη θέση του ξενοδοχείου, την αρχιτεκτονική του 

εικόνα, την κατάσταση των εγκαταστάσεων και του εξοπλισµού του 

• Ανθρώπινοι πόροι: συνδέονται µε την ποιότητα, τις ικανότητες, την 

αφοσίωση των εργαζοµένων  

• Οργανωτικοί πόροι: αφορούν την δοµή και τα συστήµατα διοίκησης του 

ξενοδοχείου.  

 

Οι άϋλοι πόροι διακρίνονται σε τεχνολογικούς, καινοτοµίας και φήµης.  

 

• Τεχνολογικοί πόροι: αφορούν την τεχνογνωσία, τεχνολογία και τεχνικές (π.χ. 

συνταγή φηµισµένου ποτού) 

• Πόροι καινοτοµίας: αφορούν τη µοναδικότητα ορισµένων προϊόντων 

• Φήµη: αφορά στη καλή εικόνα της επιχείρησης-ξενοδοχείου στην αγορά 

πελατείας, εργασίας και στους τουριστικούς πράκτορες.  

 

         Η εφαρµογή των παραπάνω διαδικασιών στις επιλεγµένες ξενοδοχειακές 

µονάδες παρουσιάζεται σε επόµενη ενότητα της Εργασίας. 

 

1.6 ABC ΑΝΑΛΥΣΗ ΣΤΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΑΓΟΡΩΝ  

 

           Η  ABC ανάλυση είναι µια µέθοδος που χρησιµοποιεί το τµήµα προµηθειών, 

δίνοντας έµφαση στις αγορές των προϊόντων Α και λιγότερο στα προϊόντα B και C.  

Έχει παρατηρηθεί ότι: 
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• το 70% της συνολικής ετήσιας δαπάνης για αγορές προϊόντων απορροφάται 

από το 10% των προϊόντων οµάδας Α 

• το επόµενο 20% της ετήσιας δαπάνης απορροφάται από το 20% των 

προϊόντων της οµάδας Β 

• το υπόλοιπο 70% των προϊόντων της οµάδας C που αγοράζει σε ετήσια βάση 

η επιχείρηση, αποτελεί το 10% των χρηµάτων που δαπανώνται 

 

1.7 ABC ΑΝΑΛΥΣΗ ΣΤΑ ΑΠΟΘΕΜΑΤΑ  

Σύµφωνα µε την ABC ανάλυση των αποθεµάτων: 

 

• το 20% των προϊόντων δηµιουργεί το 80% περίπου του κόστους αποθεµάτων 

(οµάδα Α) 

• το επόµενο 20% των προϊόντων δηµιουργεί το 15% του κόστους αποθεµάτων 

(οµάδα Β)  

• το 60% των προϊόντων δηµιουργεί το 5% του κόστους αποθεµάτων (οµάδα 

C) 

 

• Τα προϊόντα της οµάδας Α χαρακτηρίζονται από συχνές παραγγελίες και 

υψηλή κυκλοφορία 

• Η οµάδα Β παρουσιάζει µέτρια κινητικότητα  

• Η οµάδα C, περιέχει προϊόντα χαµηλής ή µηδενικής ζήτησης, µε αποτέλεσµα 

η αποθεµατοποίησή τους να µην είναι απαραίτητη 
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ΣΤΟΧΟΙ ΚΑΙ ΜΕΘΟ∆ΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ –  

ΜΕΘΟ∆ΟΙ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.1 ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΗ ΜΕΘΟ∆ΟΣ  
 
  Βασικός σκοπός της παρούσας Έρευνας στα πλαίσια της Πτυχιακής 

Εργασίας, είναι η συλλογή ερευνητικού υλικού από όλα τα τµήµατα των επιλεγµένων 

ξενοδοχείων. Η έρευνα αυτή υλοποιήθηκε σε όλα τα τµήµατα των επιλεγµένων 

ξενοδοχειακών επιχειρήσεων στα οποία εφαρµόζονται διαδικασίες αλυσίδας 

εφοδιασµού για την αποδοτικότερη  διαχείριση, παραγωγή, παροχή και διανοµή των 

υπηρεσιών τους.  

 Ο κύριος σκοπός και βασικός της έρευνας είναι ο εντοπισµός, η καταγραφή 

και η σύγκριση των δυνατών και αδύνατων σηµείων που υπάρχουν στα συγκεκριµένα 

ξενοδοχεία µε προοπτική την διατύπωση τεκµηριωµένων προτάσεων βελτίωσης της 

απόδοσης της λειτουργίας τους. Αυτό µπορεί να πραγµατοποιηθεί χάρη στην  

σύγκριση  των δυνατών σηµείων  τους, τα οποία οφείλονται στην σωστή διαχείριση 

των αρχών της εφοδιαστικής αλυσίδας (Logistics), και στην καταγραφή των 

αδύνατων σηµείων τους που επηρεάζουν την παραγωγικότητά τους, τόσο στην 

εσωτερική διαχείριση όλων των τµηµάτων, όσο και στην εξωτερική τους εικόνα 

(φήµη – προβολή), ως µονάδες παροχής υπηρεσιών.   

 Άρα, απώτερος σκοπός της παρούσας εργασίας, εφόσον καταγράψουµε και 

αναλύσουµε τα αποτελέσµατα που θα προκύψουν από την πρωτογενή και 
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δευτερογενή έρευνα της, καθώς και από τις προσωπικές µας γνώσεις που 

αποκτήθηκαν από την τετραετή φοίτηση στο τµήµα Τυποποίησης και ∆ιακίνησης 

Προϊόντων  (Logistics) του ΑΤΕΙ Θεσσαλονίκης, είναι να µπορέσουµε να 

προτείνουµε και να διατυπώσουµε τεκµηριωµένες προτάσεις βελτιστοποίησης που 

αφορούν την παραγωγικότητα, την αποδοτικότητα και την εξυπηρέτηση στην παροχή 

υπηρεσιών τους στους πελάτες.  

 

2.1.1 ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΕΠΙΣΚΟΠΗΣΗ  

 

  Έλληνες και Ξένοι επιστήµονες έχουν ασχοληθεί και καταγράψει τις δικές 

τους απόψεις για την διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας στον τοµέα του τουρισµού 

και ειδικότερα στον κλάδο των ξενοδοχείων. Αυτές οι απόψεις εντοπίζονται σε 

βιβλία, ακαδηµαϊκές σηµειώσεις, εφηµερίδες, επιστηµονικά άρθρα και περιοδικά, 

ανακοινώσεις και δηµοσιεύσεις σε επιστηµονικά συνέδρια, σε επιστηµονικούς 

διαδικτυακούς τόπους, κλπ. ∆υστυχώς είναι ελάχιστοι οι Έλληνες συγγραφείς που 

ασχολήθηκαν στον τοµέα αυτό, διότι οι αναφορές στην αλυσίδα εφοδιασµού των 

ξενοδοχείων έρχονται κυρίως από ξένες βιβλιογραφίες.  

Στην Ελλάδα τα τελευταία 4 χρόνια υπάρχει µια µικρή τάση προς την 

διενέργεια ερευνών βασισµένων στην αλυσίδα εφοδιασµού και στη σηµαντικότητα 

της σε µια τουριστική επιχείρηση.   

Ορισµένοι Έλληνες συγγραφείς που ασχολήθηκαν µε την ∆ΕΑ στον 

τουριστικό τοµέα αλλά και στο µάνατζµεντ των ξενοδοχείων είναι αρχικά ο 

συγγραφέας Βαρβαρέσος Στέλιος το 1997 µε την έκδοση ενός βιβλίου µε τίτλο 

«Τουρισµός», στο οποίο πραγµατοποιείται εκτενής αναφορά για τους παράγοντες που 

συµµετέχουν στη λειτουργία του τουριστικού φαινοµένου. Σκοπός του ήταν να 

ενηµερώσει τους αναγνώστες για τις έννοιες, τα µεγέθη και τις δοµές στην 

Τουριστική Οικονοµία και Ανάπτυξη (Βαρβαρέσος, 1997).   

Επίσης, ο συγγραφέας Φραγκιαδάκης Ευγένιος εκδίδει το 1999 βιβλίο µε 

τίτλο «Εισαγωγή στο Μάνατζµεντ των Ξενοδοχείων», στο οποίο αναλύονται τρόποι 

και µέθοδοι διαχείρισης των επιµέρους τµηµάτων των ξενοδοχείων (Φραγκιαδάκης, 

1999). 

 Ακολούθως, ο συγγραφέας Λαλούµης ∆ηµήτριος 2002, δηµοσιεύει το βιβλίο 

µε τίτλο «Hotel Management – ∆ιοίκηση Ξενοδοχείων», στο οποίο αναλύονται 

βασικές αρχές που διέπουν την αποτελεσµατική οργάνωση και διοίκηση των 
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ξενοδοχειακών µονάδων. Γίνεται αναφορά στη σηµαντικότητα των «Logistics» στον 

τοµέα των προµηθειών, στη διοίκηση όλων των τµηµάτων µιας ξενοδοχειακής 

µονάδας και στην οργάνωση των επιµέρους λειτουργιών που γίνονται σε αυτές 

(Λαλούµης, 2002).  

 Μετέπειτα το 2003, οι συγγραφείς Λαλούµης και Ρούπας εκδίδουν ένα 

αξιόλογο βιβλίο µε τίτλο «∆ιοίκηση Τουριστικών Επιχειρήσεων» στο οποίο 

διατυπώνονται όλα τα µέσα και οι τρόποι που χρησιµοποιούνται για την διαχείριση 

στον τοµέα του τουρισµού (Λαλούµης-Ρούπας, 2003). 

 Το 2004 δηµοσιεύεται στο περιοδικό «Αγορά Χωρίς Σύνορα», µια έρευνα των 

συγγραφέων Μυλωνόπουλου και ∆ελή, στην οποία αναφέρεται στον τουρισµό και  

στα συστήµατα «Just In Time» στην τουριστική βιοµηχανία (Αγορά Χωρίς Σύνορα, 

2004). 

 Επιπλέον, το ίδιο έτος η οργάνωση των ολυµπιακών αγώνων της Αθήνας το 

2004, ήταν η αφορµή για την εκτεταµένη αναφορά στο περιοδικό «Logistics & 

Management», τον Νοέµβριο του 2004, στην σηµαντικότητα των «Logistics» και 

στην συµβολή τους στην επιτυχία των Ολυµπιακών Αγώνων (Logistics & 

Management, 2004). 

 Υπάρχουν επίσης πολλές ηλεκτρονικές εφηµερίδες στο χώρο του τουρισµού 

και µια από αυτές είναι «Ο Τουριστικός Τύπος», που ενηµερώνει όλους τους 

αναγνώστες για θέµατα στην Τουριστική Βιοµηχανία, Οικονοµία και Ανάπτυξη και 

κατά συνέπεια για θέµατα εφοδιασµού στους ίδιους επαγγελµατικούς χώρους 

(www.touristikostypos.com). 

Γίνεται αναφορά  στην «Τεχνική της Συγγραφής Εργασίας στον Τουρισµό» 

από τους καταξιωµένους συγγραφείς Μυλωνόπουλο και Μοίρα µέσα από την πιο 

σύγχρονη και πλήρη παρουσίαση και ανάλυση αξιόπιστων επιστηµονικών, 

επαγγελµατικών και θεσµικών τουριστικών πηγών στην Ελλάδα και ∆ιεθνώς (Μοίρα-

Μυλωνόπουλος, 2007). 

Ο κύριος Ξανθόπουλος Αναστάσιος, καθηγητής στο Τµήµα Τυποποίησης και 

∆ιακίνησης προϊόντων (Logistics) του ΑΤΕΙ Θεσσαλονίκης (παράρτηµα Κατερίνης), 

µας διέθεσε έντυπο µε τίτλο «∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας Τουρισµού», στα 

πλαίσια εκπαιδευτικής εργασίας. Οι σηµειώσεις αυτές  ήταν δηµοσιευµένες στο 

περιοδικό «Logistics & Management» (Logistics & Management, 2006). 

Στην ξένη βιβλιογραφία έχουν γραφτεί διάφορα βιβλία, ερευνητικά άρθρα και 

συγγράµµατα από διάφορους και καταξιωµένους επιστήµονες, τόσο για την 
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λειτουργία της εφοδιαστικής αλυσίδας µέσα στον τουρισµό, όσο και για τις πρακτικές 

της εφοδιαστικής αλυσίδας στα ξενοδοχεία. Το περιοδικό «Current Issues in 

Tourism», το οποίο εκδίδεται από τους συγγραφείς C.Michael Hall (Department of 

Management, College of Business and Economics, University of Canterbury, 

Christchurch, New Zealand) και Chris Cooper (Foundation Professor of Tourism, 

University of Queensland, Australia) ενθαρρύνει τον διάλογο σε θέµατα τουρισµού, 

καθώς δηµοσιεύει µονίµως έρευνες για θέµατα διοίκησης λειτουργίας τουρισµού 

(Current Issues in Tourism, 2007). 

Ακολούθως, την ίδια χρονική περίοδο δηµοσιεύεται από τον εκδοτικό οίκο 

Elsevier, το άρθρο «Managing Human Capital in a Privately Owned Public Hotel 

Chain» , στο οποίο γίνεται αναφορά στη διοίκηση του τουρισµού, όπως διοίκηση 

ανθρώπινων πόρων, συµπεριφορά καταναλωτή, οικονοµική διαχείριση και 

τεχνολογικές εξελίξεις στην εφοδιαστική αλυσίδα των ξενοδοχείων. Το συγκεκριµένο 

άρθρο γράφτηκε από την συγγραφέα Abeysekera, I. το 2007 για το περιοδικό 

«International Journal of Hospitality Management» (www.elsevier.com). 

 Επιπλέον, στο περιοδικό «European Business Review» παρουσιάζονται 

πληροφορίες για την λειτουργία εφοδιαστικής αλυσίδας των ξενοδοχείων που 

υλοποιούνται στην τουριστική βιοµηχανία για την επίτευξη ανταγωνιστικής αλυσίδας 

εφοδιασµού µε όσο το δυνατόν αποτελεσµατικότερη λειτουργία (European Business 

Review, 2008). 

Τέλος, αξίζει να γίνει αναφορά σε µια πολύ µεγάλη εταιρεία µε την ονοµασία 

«MUSGRAVE WHOLESALE CASH & CARRY», η οποία δραστηριοποιείται στην 

Ιρλανδία, και ασχολείται µε την  εφοδιαστική στήριξη (αλυσίδα εφοδιασµού)  

ξενοδοχείων όλων των κατηγοριών σε όλον τον κόσµο (www.musgrave.ie).    

 

 

2.1.2 ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΗ ΥΠΟΘΕΣΗ  

 

 Στην έναρξη της παρούσας εργασίας, απαιτήθηκε να διαπιστωθεί αν τα 

επιλεγµένα ξενοδοχεία εφαρµόζουν κατά την διάρκεια λειτουργίας τους αρχές και 

διαδικασίες αλυσίδας εφοδιασµού (Logistics). Το συγκεκριµένο ζητούµενο 

επαληθεύτηκε µε µια σειρά µεθόδων και πρακτικών µέσων συλλογής πληροφοριών, 

τόσο ποιοτικών όσο και ποσοτικών µεθόδων, από τα οποία θα αντλήσουµε 
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πληροφορίες για το αν τα ξενοδοχεία λειτουργούν µε βάση τις αρχές αλυσίδας 

εφοδιασµού.  

 Σκοπός της ερευνητικής αυτής προσπάθειας είναι ο εντοπισµός και ο 

καθορισµός των σηµείων που δεν λειτουργούν αποτελεσµατικά κατά το στάδιο 

λειτουργίας της εφοδιαστικής αλυσίδας.  

 Η υλοποίηση των προαναφερόµενων ερευνητικών υποθέσεων θα αποδειχθεί 

µέσα από τις προτάσεις για βελτιστοποίηση των διαδικασιών αλυσίδας εφοδιασµού 

(Logistics) που εφαρµόζονται σε κάθε ξενοδοχείο ξεχωριστά ανάλογα µε τους 

πελάτες, το είδος και την περιοχή που βρίσκεται η κάθε επιχείρηση.  

 

2.2 ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΟ ΠΕ∆ΙΟ – ΕΠΙΛΟΓΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ  

 

 Οι επιχειρήσεις που επιλέχθηκαν ως πεδίο µελέτης είναι τέσσερα ξενοδοχεία, 

δυο πόλεως και δυο διακοπών, σε τέσσερις διαφορετικούς Νοµούς της Ελλάδας.   

  

Το πρώτο ξενοδοχείο είναι το «Istion Club & Spa» στην Ποτίδαια 

Χαλκιδικής, που αποτελεί την επιτοµή της πολυτέλειας και της χαλάρωσης, αφού 

ανήκει στην κατηγορία των πεντάστερων ξενοδοχείων και είναι αποκλειστικά 

ξενοδοχείο διακοπών (resort). Πρωτολειτούργησε το έτος 2008 και διαθέτει 400 

δωµάτια και 1500 κλίνες. Το σύνολο του απασχολούµενου προσωπικού ανέρχεται 

στους 250 υπαλλήλους εκ των οποίων οι 80 αποτελούν το µόνιµο προσωπικό.  

  

Το δεύτερο ξενοδοχείο είναι το «Hotel Capsis» στο κέντρο της 

Θεσσαλονίκης. Αποτελεί µια ιδανική επιλογή για διακοπές ή για επαγγελµατικές 

συναντήσεις. Ανήκει στην κατηγορία των τετράστερων ξενοδοχείων και είναι 

αποκλειστικά ξενοδοχείο πόλης (city). Λειτούργησε για πρώτη φορά το έτος 1967 και 

διαθέτει 407 δωµάτια και 708 κλίνες. Ο συνολικός αριθµός µόνιµου προσωπικού 

ανέρχεται στα 139 άτοµα.  

  

Το τρίτο ξενοδοχείο είναι το «Ariti Hotel» το οποίο βρίσκεται στην περιοχή 

Κανόνι της Κέρκυρας. Ανήκει στην κατηγορία των τετράστερων ξενοδοχείων και 

είναι αποκλειστικά ξενοδοχείο πόλης (city). Λειτούργησε για πρώτη φορά το έτος 

2002 και διαθέτει 164 δωµάτια και 299 κλίνες. Ο συνολικός αριθµός του 

απασχολούµενου προσωπικού ανέρχεται στα 50 άτοµα.   
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Το τέταρτο ξενοδοχείο είναι το «Mediterranean Princess» που είναι ένα 

πραγµατικά κοµψό ξενοδοχείο στην Παραλία Κατερίνης. Απέχει µόλις 120m από την 

θάλασσα και 400m από τον οικισµό της Παραλίας. Πρωτολειτούργησε το έτος 2008, 

ανήκει στην κατηγορία των τετράστερων ξενοδοχείων και λειτουργεί ως ξενοδοχείο 

διακοπών (resort). ∆ιαθέτει 75 δωµάτια και 150 κλίνες. Ο συνολικός αριθµός 

απασχολούµενου προσωπικού ανέρχεται στα 20 άτοµα.  

  

Το ερευνητικό πεδίο καλύπτει όλες τις δραστηριότητες των τεσσάρων 

ξενοδοχείων, λόγω του ότι είναι και τα τέσσερα ξενοδοχεία πολυτελείας σε τέσσερις 

διαφορετικούς νοµούς της Ελλάδας µε έναν κοινό παρανοµαστή, την υιοθέτηση 

αρχών Logistics στην παροχή των υπηρεσιών τους.   

 

Συµπληρωµατικά. οφείλουµε να υπογραµµίσουµε  ότι ως πρότυπο βέλτιστης 

ποιότητας και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων έχουµε επιλέξει 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, διότι είναι κατηγορίας 

πέντε αστέρων σε σχέση µε τα υπόλοιπα ξενοδοχεία του δείγµατος που είναι 

τεσσάρων.     

 

2.2.1 ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ  

 

 Προκειµένου οι παρεχόµενες υπηρεσίες των επιλεγµένων ξενοδοχείων να 

γίνουν ευκολότερα κατανοητές θα τις παρουσιάσουµε ξεχωριστά για κάθε 

ξενοδοχείο. Παρακάτω παραθέτουµε τα ξενοδοχεία µε τις παρεχόµενες υπηρεσίες 

που προσφέρει το καθένα.  

Mediterranean Princess 

 

• Χώρος φύλαξης αποσκευών  

• Εστιατόριο a la carte  

• Room Service  

• Lounge Bar 

• Mini market  

• Γυµναστήριο  
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• Internet corner  

• Χώρος µασάζ, χαµάµ, σάουνα, Jacuzzi  

• Εξωτερική πισίνα  

• Παιδική πισίνα  

• Pool bar 

• Παιδότοπος 

• Πάρκινγκ  

 

Istion Club & Spa  

 

• Κεντρικό εστιατόριο  

• Ελληνική Ταβέρνα  

• Ιταλικό εστιατόριο  

• Room Service  

• Κεντρικό µπαρ  

• Μπαρ πισίνας  

• Κέντρο SPA 

• Γυµναστήριο  

• Κοµµωτήριο  

• Θαλάσσια σπορ 

• Καταδύσεις  

• Γήπεδο τέννις 

• Εµπορική γωνία  

• Εξωτερική πισίνα  

• Παιδική πισίνα 

• Relax pool 

• Internet corner 

• Ασύρµατο internet στους κοινόχρηστους χώρους 

• Υπηρεσία πλυντηρίου 

• Ενοικιάσεις αυτοκινήτων  

• Πάρκινγκ  
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Capsis Hotel 

 

• Αυτόνοµος κλιµατισµός  

• Εστιατόριο  

• Αίθουσα εκδηλώσεων  

• Κεντρική θέρµανση  

• ∆ορυφορική τηλεόραση TFT 

• Ραδιόφωνο  

• Mini Bar 

• Χρηµατοκιβώτιο (σε ορισµένα δωµάτια) 

• Στεγνωτήρας µαλλιών και σετ καλλυντικών 

• Υπηρεσία σιδερωτήριου και καθαριστηρίου  

• ∆ωρεάν ασύρµατο internet 

• Εξωτερική πισίνα  

• Room Service  

 

Ariti Hotel  

 

• Εστιατόριο  

• Main Bar & Pool Bar  

• Room Service 

• Αίθουσα εκδηλώσεων  

• Χώρο στάθµευσης αυτοκινήτων και λεωφορείων 

• Πρόσβαση για αναπηρικό καροτσάκι 

• Υπηρεσία φύλαξης µωρού  

• Υπηρεσία στεγνού καθαρισµού ρούχων  

• Κεντρικό κλιµατισµό 

• Τηλεόραση 

• Τηλέφωνο 

• Στεγνωτήριο µαλλιών 

• Θυρίδα ασφαλείας  

• Εξωτερική πισίνα  



 76

∆ΙΕΥΘΥΝΩΝ ΣΥΜΒΟΥΛΟΣ Α.Ε 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.2.2 ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑΤΑ  

  2.2.2.1 ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑ «ISTION CLUB & SPA» 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ΓΕΝΙΚΟΣ ∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ 

ΤΜΗΜΑ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑΚΩΝ 

ΠΕΛΑΤΩΝ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΜΕΜΟΝΟΜΕΝΩΝ 

ΠΕΛΑΤΩΝ  

ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ 
ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΙΑΣ & 
ΑΡΧΕΙΟΘΕΤΗΣΗ 

ΤΜΗΜΑ ΟΡΟΦΩΝ  

ΠΡΟΪΣΤΑΜΕΝΗ 
ΟΡΟΦΩΝ    

ΒΟΗΘΟΙ 
ΠΡΟΪΣΤΑΜΕΝΗΣ 

ΚΑΜΑΡΙΕΡΕΣ  

ΚΑΘΑΡΙΣΤΡΙΕΣ  

ΒΑΛΕ∆ΕΣ 

ΤΜΗΜΑ ΛΙΝΟΘΗΚΗΣ 

ΤΜΗΜΑ F & B 

ΤΜΗΜΑ  
ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ 

ΤΜΗΜΑ  
ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΩΝ  

MAÎTRE 

ΟΙΝΟΧΟΟΙ

ΒΟΗΘΟΣ 
ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΥ 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΙ 

∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ  

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ  

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ 
ΑΙΘΟΥΣΩΝ  

MAÎTRE 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΙ  

ΒΟΗΘΟΙ  

ΟΙΝΟΧΟΟΙ ΤΜΗΜΑ ΜΑΓΕΙΡΕΙΟΥ 
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∆ΙΕΥΘΥΝΩΝ ΣΥΜΒΟΥΛΟΣ Α.Ε 

 
 
 
 
  
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 2.2.2.2. ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑ  «CAPSIS HOTEL» 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ΤΜΗΜΑ ΘΥΡΩΡΕΙΟΥ 

ΘΥΡΩΡΟΣ ΠΟΡΤΑΣ  

ΑΡΧΙΘΥΡΩΡΟΣ   

ΥΠΑΛΛΗΛΟΣ 
ΣΤΑΘΜΕΥΣΗΣ  

ΜΕΤΑΦΟΡΕΙΣ 
ΑΠΟΣΚΕΥΩΝ  

ΤΜΗΜΑ  
 ΡΑΠΤΙΚΗΣ  

ΤΜΗΜΑ  
 ΠΛΥΝΤΗΡΙΟΥ 

ΤΜΗΜΑ  
 ΙΜΑΤΙΣΜΟΥ  

ΤΜΗΜΑ  
 ΣΥΝΤΗΡΗΣΗΣ & 
ΑΣΦΑΛΕΙΑΣ    

ΕΚΤΑΚΤΟ 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ  

∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ  

ΥΠΟ∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ 

ΖΑΧΑΡΟΠΛΑΣΤΗΣ – 
ΑΡΤΟΠΟΙΟΣ  

ΜΑΓΕΙΡΑΣ ΖΕΣΤΗΣ 
ΚΟΥΖΙΝΑΣ  

ΜΑΓΕΙΡΑΣ ΚΡΥΑΣ 
ΚΟΥΖΙΝΑΣ  

ΨΗΣΤΗΣ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΣΑΛΑΤΩΝ  

ΤΜΗΜΑ  BAR 

ΠΡΟΪΣΤΑΜΕΝΟΣ  

BARMAN 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΙ 

ΒΟΗΘΟΙ  

ΤΜΗΜΑ MARKETING 

∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΥ 

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΥΛΟΠΟΙΗΣΗΣ 

ΤΜΗΜΑ  
ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ & 
ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΑΠΟΘΗΚΗΣ 

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ 

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ 

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΠΑΡΑΛΑΒΩΝ   

ΓΕΝΙΚΟΣ ∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ 

ΤΜΗΜΑ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ  ΤΜΗΜΑ ΟΡΟΦΩΝ  ΤΜΗΜΑ F & B ΤΜΗΜΑ  
ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΩΝ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 

ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ 
ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΙΑΣ & 
ΑΡΧΕΙΟΘΕΤΗΣΗ 

ΤΜΗΜΑ ΘΥΡΩΡΕΙΟΥ 

ΜΕΤΑΦΟΡΕΙΣ 
ΑΠΟΣΚΕΥΩΝ  

ΠΡΟΪΣΤΑΜΕΝΗ 
ΟΡΟΦΩΝ    

ΒΟΗΘΟΙ 
ΠΡΟΪΣΤΑΜΕΝΗΣ 

ΚΑΜΑΡΙΕΡΕΣ  

ΚΑΘΑΡΙΣΤΡΙΕΣ  

ΤΜΗΜΑ ΛΙΝΟΘΗΚΗΣ 

ΤΜΗΜΑ  
 ΡΑΠΤΙΚΗΣ  

ΤΜΗΜΑ  

ΤΜΗΜΑ  
ΑΠΟΛΕΣΘΕΝΤΩΝ    

ΤΜΗΜΑ  
ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ 

MAÎTRE 

ΒΟΗΘΟΣ 
ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΥ 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΙ 

ΓΡΑΜΜΑΤΕΙΑ  

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ 
ΑΙΘΟΥΣΩΝ  

MAÎTRE 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΙ  

ΒΟΗΘΟΙ  

ΕΚΤΑΚΤΟ 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ  

ΤΜΗΜΑ ΜΑΓΕΙΡΕΙΟΥ 

∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ  

ΜΑΓΕΙΡΑΣ ΖΕΣΤΗΣ 
ΚΟΥΖΙΝΑΣ  

ΜΑΓΕΙΡΑΣ ΚΡΥΑΣ 

ΤΜΗΜΑ  BAR 
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∆ΙΕΥΘΥΝΩΝ ΣΥΜΒΟΥΛΟΣ Α.Ε 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 2.2.2.3. ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑ  «MEDITERRANEAN PRINCESS» 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ΓΕΝΙΚΟΣ ∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ 

ΤΜΗΜΑ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ  ΤΜΗΜΑ ΟΡΟΦΩΝ  ΤΜΗΜΑ F & B ΤΜΗΜΑ  
ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΩΝ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 

ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ 
ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΙΑΣ & 
ΑΡΧΕΙΟΘΕΤΗΣΗ 

ΤΜΗΜΑ ΘΥΡΩΡΕΙΟΥ 

ΜΕΤΑΦΟΡΕΙΣ 
ΑΠΟΣΚΕΥΩΝ  

ΠΡΟΪΣΤΑΜΕΝΗ 
ΟΡΟΦΩΝ    

ΒΟΗΘΟΙ 
ΠΡΟΪΣΤΑΜΕΝΗΣ 

ΚΑΜΑΡΙΕΡΕΣ  

ΚΑΘΑΡΙΣΤΡΙΕΣ  

ΤΜΗΜΑ ΛΙΝΟΘΗΚΗΣ 

ΤΜΗΜΑ  
 ΡΑΠΤΙΚΗΣ  

ΤΜΗΜΑ  

ΤΜΗΜΑ  
ΑΠΟΛΕΣΘΕΝΤΩΝ    

ΤΜΗΜΑ  
ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ 

MAÎTRE 

ΒΟΗΘΟΣ 
ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΥ 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΙ 

∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ  

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ 
ΑΙΘΟΥΣΩΝ  

MAÎTRE 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΙ  

ΒΟΗΘΟΙ  

ΟΙΝΟΧΟΟΙ  

ΤΜΗΜΑ ΜΑΓΕΙΡΕΙΟΥ 

∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ  

ΘΥΡΩΡΟ ΠΟΡΤΑΣ   

ΟΙΝΟΧΟΟΙ 

ΕΚΤΑΚΤΟ 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ  
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∆ΙΕΥΘΥΝΩΝ ΣΥΜΒΟΥΛΟΣ Α.Ε 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

  2.2.2.4.ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑ  «ARITI HOTEL» 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ΖΑΧΑΡΟΠΛΑΣΤΗΣ – 
ΑΡΤΟΠΟΙΟΣ  

ΜΑΓΕΙΡΑΣ ΖΕΣΤΗΣ 
ΚΟΥΖΙΝΑΣ  

ΜΑΓΕΙΡΑΣ ΚΡΥΑΣ 
ΚΟΥΖΙΝΑΣ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΣΑΛΑΤΩΝ  

ΤΜΗΜΑ  BAR 

ΠΡΟΪΣΤΑΜΕΝΟΣ  

BARMAN 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΙ 

ΒΟΗΘΟΙ  

ΤΜΗΜΑ  
ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ & 
ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣ  

ΤΜΗΜΑ MARKETING 

Ι∆ΙΟΚΤΗΤΗΣ & 
∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ  

ΥΠΟ∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ 

ΨΗΣΤΗΣ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΑΠΟΘΗΚΗΣ 

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΠΑΡΑΛΑΒΩΝ 

ΓΕΝΙΚΟΣ ∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ 

ΤΜΗΜΑ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ  ΤΜΗΜΑ ΟΡΟΦΩΝ  ΤΜΗΜΑ F & B ΤΜΗΜΑ  
ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΩΝ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ 

ΥΠΑΛΛΗΛΟΙ 
ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΙΑΣ & 
ΑΡΧΕΙΟΘΕΤΗΣΗ 

ΒΟΗΘΟΙ 
ΠΡΟΪΣΤΑΜΕΝΗΣ 

ΚΑΜΑΡΙΕΡΕΣ  

ΚΑΘΑΡΙΣΤΡΙΕΣ  

ΤΜΗΜΑ ΛΙΝΟΘΗΚΗΣ 

ΤΜΗΜΑ  
 ΡΑΠΤΙΚΗΣ  

ΤΜΗΜΑ  
 ΣΥΝΤΗΡΗΣΗΣ   

ΤΜΗΜΑ  
ΠΛΥΝΤΗΡΙΟΥ     

ΤΜΗΜΑ  
ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ 

MAÎTRE 

ΒΟΗΘΟΣ 
ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΥ 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΙ 

∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ  

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ 
ΑΙΘΟΥΣΩΝ  

MAÎTRE 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΙ  

ΒΟΗΘΟΙ  

ΤΜΗΜΑ ΜΑΓΕΙΡΕΙΟΥ 

∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ  

ΜΑΓΕΙΡΑΣ ΖΕΣΤΗΣ 
ΚΟΥΖΙΝΑΣ  

ΤΜΗΜΑ  BAR 

ΠΡΟΪΣΤΑΜΕΝΟΣ  

BARMAN 

ΤΡΑΠΕΖΟΚΟΜΟΙ 

ΥΠΟ∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ 
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2.2.3 ΕΞΕΤΑΖΟΜΕΝΑ  ΠΕ∆ΙΑ  

 

 Τα πεδία τα οποία χρειάστηκαν να εξεταστούν για τις ανάγκες της έρευνας 

µας είναι αυτά που περιλαµβάνουν όλες τις λειτουργίες µιας καλά οργανωµένης 

εφοδιαστικής αλυσίδας στο τοµέα των ξενοδοχείων πολυτελείας. Επίσης 

εξετάστηκαν τοµείς όπως η διασφάλιση ποιότητας, η χρήση των πληροφοριακών 

συστηµάτων, η εξυπηρέτηση των πελατών στην παροχή υπηρεσιών και άλλοι τοµείς 

που αναφέρονται παρακάτω. Πιο συγκεκριµένα εξετάστηκαν οι τοµείς: 

 

• Η Γενική Παρουσίαση του κάθε ξενοδοχείου ξεχωριστά  

• Η Χωροταξική τους Οργάνωση  

• Η Ποιότητα των Παρεχόµενων Υπηρεσιών τους 

• Η ∆ιαχείριση των Προµηθειών τους  

• Η Εξυπηρέτηση των Πελατών τους  

• Η ∆ιαχείριση των Αποθεµάτων τους 

• Η Στρατηγική Μάρκετινγκ  

• Ο Αποτελούµενος εξοπλισµός όλων των τµηµάτων τους  

ΤΜΗΜΑ  
ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ & 
ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣ  

ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ  
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• Τα Πληροφοριακά Συστήµατα που εφαρµόζουν  

 

 

2.3 ∆ΕΥΤΕΡΟΓΕΝΗΣ ΕΡΕΥΝΑ  

 

 Η δευτερογενής έρευνα αναφέρεται στην θεωρητική και βιβλιογραφική 

κάλυψη της παρούσας εργασίας. Η άντληση των στοιχείων πραγµατοποιήθηκε από 

βιβλία, επιστηµονικά περιοδικά, εφηµερίδες, άρθρα σε επαγγελµατικά περιοδικά, 

εργασίες, διδακτικές σηµειώσεις και διαφηµιζόµενα έντυπα των ξενοδοχείων, 

αναλύοντας τα σηµεία εκείνα που αφορούν το θέµα της έρευνας.  

 

2.3.1 ΒΙΒΛΙΑ, ΕΠΙΣΤΗΜΟΝΙΚΑ ΠΕΡΙΟ∆ΙΚΑ, ΕΝΤΥΠΑ, ΕΦΗΜΕΡΙ∆ΕΣ  

 

 Η αναζήτηση και η επιλογή των βιβλιογραφικών πηγών έγινε βάσει των 

επιστηµονικών απόψεων που αφορούν την αλυσίδα εφοδιασµού, τα πληροφοριακά 

συστήµατα, την διασφάλιση ποιότητας, την στρατηγική µάρκετινγκ, την διοίκηση 

ανθρώπινων πόρων και τέλος όλες εκείνες τις λειτουργίες που λαµβάνουν µέρος σε 

έναν οργανισµό ή επιχείρηση και περιλαµβάνονται στις παρεχόµενες υπηρεσίες της 

κάθε µίας. 

 Η επιλογή των βιβλιογραφικών πηγών πραγµατοποιήθηκε µε τέτοιον τρόπο 

ώστε να ανταποκρίνεται άµεσα στα κυριότερα σηµεία της έρευνας, µε απώτερο 

σκοπό την καλύτερη διαπίστωση των υφιστάµενων λειτουργιών και γνώσεων, ώστε 

να µην κουράζει τον αναγνώστη.  

 Τα βιβλία, τα επιστηµονικά περιοδικά και άρθρα, οι εφηµερίδες, η ανάλυση 

εντύπων, κ.α., αποτέλεσαν πρωτεύον υλικό για την κατανόηση και καταγραφή των 

καταστάσεων που παρατηρούνται στις ελληνικές και ξενοδοχειακές επιχειρήσεις που 

ασχολούνται µε τα Logistics.  

 

2.3.2 ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΑΚΕΣ ΕΠΙΣΤΗΜΟΝΙΚΕΣ ΠΗΓΕΣ  

 

 Οι διαδικτυακές πηγές πρόσφεραν πληρέστερη πληροφόρηση για την 

περαιτέρω ενηµέρωση µε έγκυρες και ισχύουσες πληροφορίες τόσο για την 

παγκόσµια εικόνα της διαχείρισης εφοδιαστικής αλυσίδας ξενοδοχείων όσο και για τα 
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πληροφοριακά συστήµατα (πχ ERP, CRM κα), που διευκολύνουν τη λειτουργία και 

τον έλεγχό της αυτών των επιχειρήσεων και οργανισµών.  

 

2.4 ΠΡΩΤΟΓΕΝΗΣ ΕΡΕΥΝΑ  

 

 Η εφαρµογή της πρωτογενούς έρευνας βασίστηκε κυρίως στον εντοπισµό των 

λειτουργιών που πραγµατοποιούνται στα επιλεγµένα ξενοδοχεία σε σχέση µε τις 

υπάρχουσες πληροφορίες που κυριαρχούν στο διαδίκτυο ή στις υπάρχουσες 

βιβλιογραφικές πηγές.  

 Πιο συγκεκριµένα στόχος ήταν ο εντοπισµός των βασικών λειτουργιών της 

εφοδιαστικής αλυσίδας των ξενοδοχείων, για την λεπτοµερή ανάλυση των 

προβληµάτων και ελλείψεων στην διαχείριση αλυσίδας εφοδιασµού (Logistics) µε 

σκοπό τη βελτίωσή τους. 

  

 

 

 

 

2.4.1 ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΟ ΥΛΙΚΟ – ΜΕΣΑ ΣΥΛΛΟΓΗΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ  

 

 Η πρωτογενής έρευνα έγινε σταδιακά και µε πολύ υποµονή, λόγω του ότι 

έπρεπε να επισκεφθούµε τέσσερις νοµούς (Θεσσαλονίκης, Κατερίνης, Κέρκυρας, 

Χαλκιδικής), σε µια δύσκολη καλοκαιρινή σεζόν για τους ξενοδόχους, λόγω της 

παγκόσµιας οικονοµικής κρίσης σε συνδυασµό µε την “High Season” θερινή 

τουριστική περίοδο.  

Η σταδιακή αυτή έρευνα πραγµατοποιήθηκε µε την χρήση ερωτηµατολογίων 

και συνεντεύξεων, µε στόχο την άντληση όσο το δυνατόν περισσοτέρων ποσοτικών 

και ποιοτικών πληροφοριών.  

 

2.4.1.1 ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΑ  

 

 Για τη συλλογή των γενικών στοιχείων και µεθόδων εφοδιαστικής αλυσίδας 

χρησιµοποιήθηκε ένα ερωτηµατολόγιο, το οποίο συντάχθηκε για την διεκπεραίωση 

της παρούσας εργασίας.  
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Το συγκεκριµένο ερωτηµατολόγιο αφορά όλα τα τµήµατα των ξενοδοχείων 

και καλύπτει ένα µέρος των λειτουργιών που εφαρµόζονται µέσω της αλυσίδας 

εφοδιασµού (Logistics), σε κάθε τµήµα ξεχωριστά.  

 Στο περιεχόµενο του ερωτηµατολογίου συµπεριλαµβάνονται ερωτήσεις 

κλειστού και ανοιχτού τύπου που αφορούν την αλυσίδα εφοδιασµού (Logistics): 

• την διοίκηση προµηθειών  

• την διαχείριση αποθεµάτων  

• την επιλογή προµηθευτών 

• την ανάληψη υπεργαλαβιών  

• την ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών  

• την χρήση πληροφοριακών συστηµάτων 

• την εξυπηρέτηση πελατών  

• την διοίκηση ανθρώπινου δυναµικού  

• την επικοινωνία  

• το µάρκετινγκ  

• τις λειτουργίες όλων των τµηµάτων  

Το περιεχόµενο αλλά και το ύφος των απαντήσεων στα ερωτηµατολόγια 

αποτέλεσαν τα ποιοτικά και ποσοτικά στοιχεία της έρευνας.  

2.4.1.2 ΣΥΝΕΝΤΕΥΞΕΙΣ 

 

 Πραγµατοποιήθηκαν τέσσερις συνεντεύξεις σε τέσσερα ξεχωριστά ξενοδοχεία 

µε την µορφή ερωτήσεων κλειστού και ανοιχτού τύπου. Το περιεχόµενο των 

συνεντεύξεων αφορά : 

• τις παραγγελίες  

• τις προµήθειες  

• τις αποθηκεύσεις 

• τις διανοµές  

• τα αποθέµατα    

• την εξυπηρέτηση πελατών   

 

2.4.2 ΣΥΜΜΕΤΕΧΟΝΤΕΣ ΣΤΗΝ ΕΡΕΥΝΑ 
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 Οι συµµετέχοντες στην πρωτογενή έρευνα είναι φυσικά πρόσωπα, όπως 

διευθυντικά και διοικητικά στελέχη όλων των Τµηµάτων των επιλεγµένων 

ξενοδοχείων, επειδή µόνον τα συγκεκριµένα στελέχη γνωρίζουν εκ των πραγµάτων 

τα συγκριτικά πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα της επιχείρησής τους.  

 

2.4.2.1 ΕΡΩΤΗΘΕΝΤΕΣ – ΕΡΩΤΗΘΕΙΣΕΣ 

 

 Οι ερωτηθέντες που κλήθηκαν να συµπληρώσουν το ερωτηµατολόγιο 

εµβέλειας 112 ερωτήσεων κλειστού και ανοιχτού τύπου (24 σελίδων) ήταν µόνο τα 

διευθυντικά στελέχη των επιλεγµένων ξενοδοχείων, τα οποία έχουν την ευθύνη 

ελέγχου όλων των δραστηριοτήτων των τµηµάτων του κάθε ξενοδοχείου. 

 Η επιλογή των συγκεκριµένων διευθυντικών στελεχών πραγµατοποιήθηκε για 

να εντοπιστούν τα πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα που εµφανίζονται στην 

λειτουργία των τµηµάτων που διευθύνουν.   

 

 

 

 

 

 

2.4.2.2 ΣΥΝΤΕΥΞΙΑΖΟΜΕΝΟΙ 

 

 Τα διευθυντικά στελέχη συµµετείχαν σε µια σειρά διεξαγωγής προσωπικών 

συνεντεύξεων.   

Το σύνολο των συνεντεύξεων που πραγµατοποιήθηκαν είναι τέσσερις και 

αντιστοιχούν στους τέσσερις διευθυντές των επιλεγµένων ξενοδοχείων που 

επισκεφθήκαµε µετά από άµεση επικοινωνία µαζί τους.  

 

2.5 ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΗ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ  

 

 Η διαδικασία συλλογής των δεδοµένων έγινε µε δυο µεθόδους: µε την χρήση 

ερωτηµατολογίων και µε τη χρήση συνεντεύξεων, µε σκοπό την άντληση όσο τον 

δυνατόν περισσότερο έγκυρων πληροφοριών.  
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Η σειρά εφαρµογής αυτών των µεθόδων έγινε διαδοχικά, χρησιµοποιώντας 

καταρχήν τα ερωτηµατολόγια  και στη συνέχεια τις ηµιδοµηµένες συνεντεύξεις στα 

κατά τόπους ξενοδοχεία.  

 

2.5.1 ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΑ  

 

 Το πρώτο ερωτηµατολόγιο συµπληρώθηκε στις 8/04/09 στο ξενοδοχείο 

«Mediterranean Princess» που εδρεύει στην παραλία Κατερίνης.  

Το δεύτερο συµπληρώθηκε στις 5/06/09 στο ξενοδοχείο «Istion Club & Spa» 

που εδρεύει στην Ποτίδαια Χαλκιδικής.  

Το τρίτο συµπληρώθηκε στις 10/06/09 στο ξενοδοχείο «Capsis» που εδρεύει 

στο κέντρο της Θεσσαλονίκης.  

Το τέταρτο στις 16/07/09 στο ξενοδοχείο «Ariti» που εδρεύει στην Κέρκυρα.  

  

Ο µέθοδος συγκέντρωσης των δεδοµένων έγινε µε επιτόπου συµπλήρωση του 

ερωτηµατολογίου αφού πρώτα είχαµε επικοινωνήσει µε τους διευθυντές των 

ξενοδοχείων και είχαµε κλείσει τη συγκεκριµένη συνάντηση. 

 Ο τρόπος συγκέντρωσης ήταν δύσκολος, επειδή οι διευθυντές είχαν ελάχιστο 

χρόνο, λόγω της καλοκαιρινής σεζόν, µε αποτέλεσµα κάποιοι διευθυντές να µην µας 

δεχτούν. Έτσι λοιπόν αναζητήσαµε άλλες πηγές (ξενοδοχεία) πληροφόρησης, ώστε 

να έχουµε τα επιθυµητά αποτελέσµατα. 

2.5.2 ΣΥΝΕΝΤΕΥΞΕΙΣ  

 

 Η πρώτη συνέντευξη πραγµατοποιήθηκε στις 8/04/09 στις εγκαταστάσεις του 

ξενοδοχείου «Mediterranean Princess», µε τον διευθυντή κ. Γραβαρία Ιωάννη. 

 Η δεύτερη συνέντευξη έγινε στις 5/06/09 µε τον διευθυντή κ. Μαρίνο 

∆ηµήτριο στις εγκαταστάσεις του ξενοδοχείου «Istion Club & Spa». 

Η τρίτη συνέντευξη έγινε στις 10/06/09 µε το διευθυντή κ. Καµπούρη 

Γεώργιο, ενώπιον της κ. ∆ουµάνη Ιωάννα, η οποία είναι υπεύθυνη µάνατζερ 

διοίκησης ποιότητας και Haccp, στο ξενοδοχείο «Capsis». 

Τέλος η τελευταία συνέντευξη έλαβε µέρος στις 16/07/09, µε το διευθυντή 

του ξενοδοχείου αλλά και τον F & B manager, τον κ. Σαλαµάνο Ιωάννη στις 

εγκαταστάσεις του ξενοδοχείου «Ariti».    
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 Στο διάστηµα αυτό τέθηκαν διάφορα ζητήµατα µέσω των συνεντεύξεων, για 

την λειτουργία των ξενοδοχείων βάσει των αρχών και πρακτικών αλυσίδας 

εφοδιασµού (Logistics). Απαντήθηκαν όλες οι ερωτήσεις που τέθηκαν, 

ικανοποιώντας έτσι τις απαιτήσεις της έρευνας.  

 

2.5.3 ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΜΕΘΟ∆ΩΝ ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗΣ ΑΝΑΛΥΣΗΣ  

 

 Οι κατηγορίες µεθόδων που χρησιµοποιήθηκαν για την έρευνα είναι ποιοτικές 

και ποσοτικές µέθοδοι που µας βοήθησαν να αντλήσουµε περισσότερες πληροφορίες 

για το θέµα της έρευνάς µας.  

 

2.5.3.1 ΠΟΙΟΤΙΚΕΣ ΜΕΘΟ∆ΟΙ  

  

 Οι ποιοτικές µέθοδοι έρευνας αποτελούν το σύνολο των ερµηνευτικών και 

διερευνητικών µεθόδων που χρησιµοποιήθηκαν για να περιγράψουν και να 

µεταφράσουν την ερευνητική µας κατάσταση. Οι ποιοτικές µέθοδοι έρευνας που 

εφαρµόστηκαν για την επίτευξη των ερευνητικών µας στόχων είναι η βιβλιογραφική 

αναφορά, η διεξαγωγή των συνεντεύξεων και η S.W.O.T Analysis. 

 

 

 

 

2.5.3.2 ΠΟΣΟΤΙΚΕΣ ΜΕΘΟ∆ΟΙ  

 

Οι ποσοτικές µέθοδοι έρευνας µετρούν τα ποσοστά εµφάνισης, τις συχνότητες 

και τις τάσεις των ζητούµενων ερευνητικών µας καταστάσεων. Χρησιµοποιούνται 

ερωτηµατολόγια κλειστού και ανοιχτού τύπου. Η ανάλυση των στοιχείων - 

απαντήσεων πραγµατοποιείται µε την χρήση του προγράµµατος Excel (επεξεργασία 

υπολογιστικών φύλλων), εξάγοντας στατιστικά αποτελέσµατα τόσο σε διαγράµµατα 

όσο και σε πίτες.    

 

 

 

 



 87

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ΑΤΕΙ ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗΣ (ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ΚΑΤΕΡΙΝΗΣ) 
ΤΜΗΜΑ ΤΥΠΟΠΟΙΗΣΗΣ & ∆ΙΑΚΙΝΗΣΗΣ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ (LOGISTICS) 
ΠΤΥΧΙΑΚΗ ΕΡΓΑΣΙΑ  
ΣΥΝΤΑΚΤΗΣ: ΒΑΣΙΛΗ ΕΥΤΑΛΙΝΑ  
ΕΠΟΠΤΗΣ ΚΑΘΗΓΗΤΗΣ: ΚΑΡΑΒΑΓΓΕΛΗΣ ΕΥΑΓΓΕΛΟΣ  
 
 
 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ        

    

ΓΕΝΙΚΑ  ΣΤΟΙΧΕΙΑ  ΤΗΣ  ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ - ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ 
 
1 Επωνυµία Ξενοδοχείου 

Πλήρης ονοµασία  ξενοδοχείου - διακριτικός τίτλος 

 

2 Νοµική µορφή 

ΑΕ, ΕΠΕ, ΟΕ, ΕΕ κτλ. 
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3 Έτος ίδρυσης 

Το έτος στο οποίο έχει ιδρυθεί η εταιρεία µε την τρέχουσα 
νοµική µορφή της. 

 

4 Προσωπικό 

Συνολικός αριθµός απασχολουµένων σήµερα  

Μόνιµο προσωπικό- Αριθµός δωµατίων & κρεβατιών ΄ 

 

5 Κύρια προϊόντα 

Κυριότερα τµήµατα  και υπηρεσίες  που προσφέρει το ξενοδοχείο 

 

6 ∆ιευθύνων Σύµβουλος 

Όνοµα του διευθύνοντος συµβούλου- διαχειριστή- ιδιοκτήτη 
(ανάλογα µε τη νοµική µορφή της εταιρείας) 

 

7 Έδρα επιχείρησης -ξενοδοχείου  

Νοµός, Οδός, αριθµός, πόλη, ΤΚ, τηλέφωνο, φαξ, εταιρική 
ιστοσελίδα, ηλεκτρονικό ταχυδροµείο 

 

8 Τα στοιχεία δόθηκαν από: 

(Όνοµα και θέση του υπαλλήλου µε τον οποίο 
συνεργάστηκε ο Σύµβουλος για τη συµπλήρωση των 
στοιχείων) 

 

9 Ηµεροµηνία συµπλήρωσης 

Ηµεροµηνία 

Μήνας 

Έτος 

 

 

*  (Παρακαλώ  σηµειώσετε µε  √√√√ την απάντηση που επιλέγετε, µε αριθµητικό ποσοστό 

επί τοις % ή µε γραπτή συνοπτική περιγραφή του ερωτήµατος όπου απαιτείται.) 

 
 

    

    

ΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑ    ΥΠΟ∆ΟΧΗΣΥΠΟ∆ΟΧΗΣΥΠΟ∆ΟΧΗΣΥΠΟ∆ΟΧΗΣ    

 
 
1. Ποιος είναι ο αριθµός του απασχολούµενου προσωπικού στο: 
  
α. τµήµα κρατήσεων                          ………… 

β. τµήµα θυρωρείου          ………… 

γ. τµήµα τηλεφωνικού κέντρου         ………… 

δ. τµήµα ταµείου ………… 

 
2. Το τµήµα υποδοχής είναι υπεύθυνο για: 
 
α. τη κράτηση δωµατίων                                          ……….      

β. την υποδοχή και την τακτοποίησή των πελατών         ………..     
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γ. τη συµπλήρωση εντύπων                                              .………   

δ. το άνοιγµα του λογαριασµού των πελατών                  ……….    

ε. την έκδοση εισιτηρίων    ……….    

στ. τη  κλήση για ταξί                                                      ……….     

ζ. την αλλαγή συναλλάγµατος                                         ……….     

 

3. Οι υποχρεώσεις του τµήµατος αφορούν: 
  
α. τη διαχείριση κλειδιών               ………. 

β. τον έλεγχο εισόδου                    ……… 

γ. την είσπραξη λογαριασµών       ……… 

δ. την ενηµέρωση πληρότητας      ……… 

 

4. Το προσωπικό του τµήµατος κρατήσεων αποτελείται από: 
 
α. υπεύθυνο κρατήσεων                        ……… 

β. υπεύθυνο πρακτορειακών πελατών                                           ……… 

γ. υπεύθυνο µεµονωµένων πελατών                                                  ……… 

δ. υπαλλήλους επεξεργασίας – αρχειοθέτησης  (assistant)  ……… 

 

 

 

                                                                                                                                                     

5. Σε τι ποσοστό επί τοις εκατό η πελατεία σας είναι κυρίως: 

α. µεµονωµένοι πελάτες  ………% 

β. πρακτορειακοί πελάτες  ………% 

γ. άλλο (αιτιολογείστε)…………………………   ………% 

 

6. Οι κρατήσεις των µεµονωµένων πελατών πραγµατοποιούνται µέσω: 

α. τηλεφώνου                                                     ………. 

β. φαξ                                                                 ………. 

γ. αλληλογραφίας                                               ………. 

δ. ηλεκτρονικού ταχυδροµείου                           ……… 

ε. προσωπικής επικοινωνίας                               ……… 

στ. άφιξης στο ξενοδοχείο                                  ……… 
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ζ. άλλο (αιτιολογείστε)……………………        ……… 

 

7. Οι κρατήσεις µεµονωµένων πελατών πραγµατοποιούνται σε επίπεδο: 

α. garantee  ………. 

β. allotment  ……… 

γ. on request   ……… 

 

8. Ποιο πρόγραµµα υπολογιστή χρησιµοποιείτε στις κρατήσεις πελατών; 

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 

9. Όταν δέχεστε ηλεκτρονική κράτηση από πελάτη / πράκτορα (εσωτερικού 

/εξωτερικού), η επιβεβαίωση της κράτησης γίνεται: 

α. σε διάστηµα λιγότερο των 4 ωρών    …….. 

β. σε διάστηµα λιγότερο των 8 ωρών     …….. 

γ. εντός 24 ωρών      …….. 
 

 

 

 

                     

10. Χρησιµοποιείτε την µέθοδο Overbooking; 

ΝΑΙ……                      ΟΧΙ…….   

Αιτιολογείστε την απάντησή σας: 

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

…...……………………………………………………………………………………. 

 
11. Το προσωπικό του τµήµατος θυρωρείου αποτελείται από: 
 
α. αρχιθυρωρό   ………. 

β. θυρωρό πόρτας  ………. 

γ. µεταφορείς αποσκευών   ………. 

δ. υπάλληλο στάθµευσης   ………. 
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ε. υπάλληλο θυρωρείου  ……… 

στ. χειριστές ανελκυστήρων      ……… 

 

12. Οι υπενθυµίσεις των πελατών πραγµατοποιούνται από: 

α. κεντρικό τηλεφωνικό κέντρο του ξενοδοχείου           ………. 

β. αυτόµατο τηλεφωνητή στο δωµάτιο του πελάτη        ………. 

 

13. Αριθµός των παραπόνων πελατών που έχουν καταγραφεί:  

Απάντηση: _________ καταγραφές 

Αφορά την τελευταία διαχειριστική χρήση 
 
 
14. Ποια είναι τα σηµαντικότερα παράπονα των πελατών σας που έχουν 
καταγραφεί;  
 
..........................................................................................................................................

..........................................................................................................................................

.......................................................................................................................................... 

 

 

 

15. Ποια είναι τα σηµαντικότερα προβλήµατα που αντιµετωπίζει το προσωπικό 

σας κατά την παροχή υπηρεσιών προς τους πελάτες;    

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 

ΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑ    ΥΠΗΡΕΣΙΑΣΥΠΗΡΕΣΙΑΣΥΠΗΡΕΣΙΑΣΥΠΗΡΕΣΙΑΣ    ΟΡΟΦΩΝΟΡΟΦΩΝΟΡΟΦΩΝΟΡΟΦΩΝ    

 

1. Το προσωπικό του τµήµατος ορόφων αποτελείται από: 

α. προϊσταµένη ορόφων   ……… 

β. βοηθούς προϊσταµένης           ……… 

γ. καµαριέρες                             ……… 

δ. καθαρίστριες                          ……… 

ε. βαλέδες                                   ……… 
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Σύνολο ατόµων στο τµήµα ορόφων:………………………………….. 
  
2. Το τµήµα λινοθήκης περιλαµβάνει το: 
 
α. τµήµα ραπτικής                                  ………. 

β. τµήµα απολεσθέντων                                  ………. 

γ. άλλο (αιτιολογείστε)…………………..           ……….  

 

3. Ο υπεύθυνος του τµήµατος πλυντηρίου συντονίζει: 

α. το πλύσιµο του ιµατισµού                ……… 

β. το στέγνωµα του ιµατισµού              ……… 

γ. το σιδέρωµα του ιµατισµού               ……… 

 

4. Ο υπεύθυνος του τµήµατος συντήρησης: 

α. επικοινωνεί µε τη προϊσταµένη ορόφων       ………. 

β. επικοινωνεί ξεχωριστά µε το κάθε τµήµα                               ………. 

γ. άλλο (αιτιολογείστε)…………………………….  ………. 

 

 

 

5. Το τµήµα ασφαλείας αναλαµβάνει:  

α. την προστασία περιουσιακών στοιχείων                ……… 

β. την ευθύνη σωµατικής ακεραιότητας                     ……… 

γ. την αποτροπή διείσδυσης εγκληµατιών                  ……… 

δ. άλλο (αιτιολογείστε)………........................           ……... 

 

6. Αριθµός των παραπόνων πελατών που έχουν καταγραφεί:  

Απάντηση: _________ καταγραφές                                                                                             

Αφορά την τελευταία διαχειριστική χρήση 
 
 
7. Ποια είναι τα σηµαντικότερα παράπονα των πελατών σας που έχουν 
καταγραφεί;  
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..........................................................................................................................................

..........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

 

8. Ποια είναι τα σηµαντικότερα προβλήµατα που αντιµετωπίζει το προσωπικό 

σας κατά την παροχή υπηρεσιών προς τους πελάτες;    

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 

ΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑ    ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ    ΚΑΙΚΑΙΚΑΙΚΑΙ    ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΑΠΟΘΗΚΕΥΣΑΠΟΘΗΚΕΥΣΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣΗΣΗΣΗΣ    

 

1. Ποιος είναι ο σκοπός που χρησιµοποιείτε την επιστήµη των logistics στα 

τµήµατά του ξενοδοχείου σας; 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 

 

 

 

2. Πόσα άτοµα προσωπικού αντιστοιχούν στο τµήµα προµηθειών; 

Απάντηση:……………… 

 

3. Το προσωπικό του τµήµατος σας αποτελείται από: 

α. τον υπεύθυνο προµηθειών                ……… 

β. τη γραµµατεία ……… 

γ. τον υπεύθυνο παραλαβών  ……… 

δ. τον υπεύθυνο αποθήκης  ……… 

 

4. Ο υπεύθυνος προµηθειών: 

α. ερευνά την αγορά                  …….. 

β. επιλέγει τους κατάλληλους προµηθευτές         …….. 
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γ. προχωρεί σε αρχικές παραγγελίες                    …….. 

δ. άλλο (αιτιολογείστε)……………………..      ……..                                                              

 

5. Με ποια κριτήρια ο υπεύθυνος προµηθειών επιλέγει τους προµηθευτές; 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 

6. Κάθε πότε επικοινωνεί µαζί τους; 

Απάντηση:………………. 

 

7. Με ποιες από τις παρακάτω κατηγορίες προϊόντων ασχολείται το τµήµα 

προµηθειών; 

α. πρώτες ύλες µαγειρείου  …….. 

β. αναλώσιµα υλικά  …….. 

γ. προϊόντα προς µεταπώληση  …….. 

 

Αιτιολογείστε σε περίπτωση απόρριψη:……………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………………………………..  

 

 

8. Περιγράψτε µας συνοπτικά τον κύκλο προµηθειών στο ξενοδοχείο σας: 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 
 
9. Περιγράψετε µας συνοπτικά την εφοδιαστική αλυσίδα του ξενοδοχείου σας: 
 
…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………  

 

10. Η διαδικασία αγορών από τους προµηθευτές, πραγµατοποιείται µε: 
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α. την επίσκεψη του υπεύθυνου προµηθειών στην αγορά  …….. 

β. την επίσκεψη των προµηθευτών στο ξενοδοχείο  …….. 

γ. τη διαδικασία προκήρυξης µειοδοτικού διαγωνισµού  …….. 

δ. άλλο (αιτιολογείστε)……………………………. ……..                                       

 

Αιτιολογείστε την απάντησή σας:…………………………………………………….. 

……………………………………………………………........................................... 

………………………………………………………………………………………… 

 

11. Η αξιολόγηση των προµηθευτών σας: 

α. δεν γίνεται ποτέ ……. 

β. γίνεται ανεπίσηµα σε τακτά διαστήµατα ……. 

γ. γίνεται σε ετήσια βάση χρησιµοποιώντας προδιαγεγραµµένη    ……. 

 µεθοδολογία 

δ. όπως παραπάνω, αλλά σε εξαµηνιαία βάση                                ……. 

ε. συνεχώς                                                                                       …….. 

 

 

 

12. Τι αναλαµβάνει ο υπεύθυνος της αποθήκης; 

α. την οργάνωση  …….. 

β. την καθαριότητα  …….. 

γ. τη φύλαξη  …….. 

δ. τη συντήρηση  …….. 

ε. την παράδοση  ……. 

 

13. Τι περιλαµβάνει η διαδικασία παραλαβής: 

α. τον έλεγχο των παραστατικών  …….. 

β. την εκφόρτωση του φορτίου  …….. 

γ. τον έλεγχο ως προς την ποιότητα και την ποσότητα  …….. 

δ. άλλο (αιτιολογείστε)……………………………. …….. 
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14. Ποια είναι η διαδικασία όταν τα προϊόντα ανταποκρίνονται στις 

προδιαγραφές: 

α. συµπληρώνονται έντυπα παραλαβής  …….. 

β. ενηµερώνεται το σύστηµα διαχείρισης της αποθήκης  …….. 

γ. ταξινοµείται το φορτίο στις αποθήκες  …….. 

δ. άλλο (αιτιολογείστε)…………………………… …….. 

 

15. Σε ποιο σηµείο του ξενοδοχείου βρίσκεται ο χώρος παραλαβής και γιατί; 

………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………             

 

16. Η ελαχιστοποίηση του κόστους λειτουργίας των αποθηκών συνίσταται στην:  

α. ελαχιστοποίηση των εργασιών      …….. 

β. ελαχιστοποίηση των µετακινήσεων            …….. 

γ. µέγιστη αξιοποίηση του χρόνου                  …….. 

δ. απόλυτη προστασία των προϊόντων            …….. 

 

17. Ποια έντυπα χρησιµοποιείτε στη διαχείριση αποθεµάτων; 

α. δελτία εισαγωγής στη διαδικασία παραλαβής             ……... 

β. δελτία εξαγωγής στη διαδικασία διανοµής                  ……… 

γ. καρτέλες στη παρακολούθηση αποθεµάτων                ……… 

δ. άλλο (αιτιολογείστε)……………………….       ……… 

 

18. Τι είδος αποθήκης χρησιµοποιείτε; 

α. ιδιόκτητη                                      ……..  

β. ενοικιαζόµενη                                      …….   

γ. άλλο (αιτιολογείστε)……………………..         …….  

 

Αιτιολογείστε την απάντησή σας: ……………………………………………………  

………………………………………………………………………………………… 

 

19. Ποια µέθοδο χρησιµοποιείτε στην αποθήκη σας για την διαχείριση των 

αποθεµάτων; 
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α. FIFO (first in first out)                   …….. 

β. LIFO (last in first out)                   …….. 

γ. FEFO (first expire first out)              …….. 

δ. Just in time               …….. 

ε. Just in case               …….. 

στ. άλλο (αιτιολογείστε)…………………    …….. 

 

Αιτιολογείστε την απάντησή σας:……………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………. 

                                                                                                                                                     

20. ∆ιατηρείτε απόθεµα ασφαλείας; 

ΝΑΙ……                           ΟΧΙ…….  

 

Αιτιολογείστε την απάντησή σας: ……………………………………………………. 

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 

21. Πόσες αποθήκες περιλαµβάνει το ξενοδοχείο σας; 

 

              1                2                 3                4                  >4   

 
 

22. Με ποια συστήµατα ελέγχονται; 

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 

23. Ποια είναι η µέση ηµερήσια ποσότητα των φορτίων ανά κατηγορία 
προϊόντων που εισέρχονται;  
 
Απάντηση:…………………………………………………………………….. 
 
 

24. Αναφέρετε το ποσοστό των αποθηκευτικών σας χώρων που χρησιµοποιείτε 

στα ακόλουθα: 
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      %         %   
Α’ ύλες  %            Ηµιέτοιµα                                         Τελικά 
                                             προϊόντα (WIP)  προϊόντα 
 

 

ΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑ    ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ    

 

1. Ποια « πακέτα » διαµονής και διατροφής επιλέγουν οι πελάτες σας; 

 α. ∆ωµάτιο και πρωινό (ΒΒ)    …….. 

β. ∆ωµάτιο και ηµιδιατροφή  (HB)                 …….. 

γ. ∆ωµάτιο και πλήρης διατροφή  (FB)           …….. 

 

2. Ποιες συµπληρωµατικές µονάδες εκτός του κύριου εστιατορίου σας, 

καλύπτουν τις επισιτιστικές ανάγκες:  

α. εστιατόριο á la carte ..........  

β. εστιατόριο εθνικής κουζίνας       ..........  

γ. εστιατόριο banquet                       …….. 

δ. ταβέρνα                                         …….. 

ε. room Service                                 …….. 

στ. snack Bar                                     …….. 

ζ. grill Room                                     …….. 

 

 

3. Το προσωπικό του τµήµατος εστιατορίου αποτελείται από τον: 

α. maitre                             …….. 

β. τραπεζοκόµο                  …….. 

γ.  βοηθό τραπεζοκόµου    ……. 

δ. οινοχόο                          …….. 

 

4. Ποιο είναι το προσωπικό του τµήµατος εκδηλώσεων:  

α. διευθυντής                           …….. 

β. γραµµατεία                          …….. 

γ. προσωπικό αιθουσών          …….. 

δ. maitre                                  …….. 

ε. τραπεζοκόµοι                      …….. 
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στ. βοηθοί                               …….. 

ζ. οινοχόοι                              …….. 

ι. έκτακτο προσωπικό            …….. 

  

5. Με ποια µέθοδο συνεργάζεται το τµήµα του µαγειρείου µε το εστιατόριο; 

α. µοντέλο « ένα προς ένα »                                 ……. 

β. µοντέλο « ένα προς πολλά »                             ……. 

γ. µοντέλο « ένα προς πολλά προς πολλά »         …….  

δ. άλλο (αιτιολογείστε)…………………….       ……. 

 

Αιτιολογείστε την απάντησή σας: ……………………………………......................... 

…………………………………………………………………………………………

……….………………………………………………………………………………… 

 

6. Τι προσέχετε κατά τη διάταξη ενός µαγειρείου στο χώρο του ξενοδοχείου: 

α. την επάρκεια χώρου        …….. 

β. την εξυπηρέτηση µε τις λιγότερες µετακινήσεις           …….. 

γ. την καθαριότητα του χώρου                                          …….. 

δ. την ευκολία και ασφάλεια ανθρώπων και υλικών        …….. 

 

 

 

Αιτιολογείστε την απάντησή σας: ……………………………………......................... 

…………………………………………………………………………………………

……….………………………………………………………………………………… 

 

7. Ποιο είναι το προσωπικό του τµήµατος µαγειρείου;  

α. διευθυντής µαγειρείου « chef »             …….. 

β. υποδιευθυντής µαγειρείου « souschef »     ……. 

γ. µάγειρας ζεστής κουζίνας                           ……. 

δ. µάγειρας κρύας κουζίνας                            ……. 

ε. υπεύθυνος σαλατών                                    ……. 

στ. ψήστης                                                      ……. 

ζ. ζαχαροπλάστης – αρτοποιός                       ……. 
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8. Η επιλογή των menu πραγµατοποιείται από εξειδικευµένο προσωπικό; 

 

ΝΑΙ…….                           ΟΧΙ……. 

 

Αναφέρετε την εξειδίκευση του προσωπικού  για την επιλογή των 

menu:…………………………………………………………………………………... 

………………………………………………………………………………………….

………............................................................................................................................. 

 

9. Αριθµός των παραπόνων πελατών που έχουν καταγραφεί:  

Απάντηση: _________ καταγραφές 

Αφορά την τελευταία διαχειριστική χρήση 
 
 
10. Ποια είναι τα σηµαντικότερα παράπονα των πελατών σας που έχουν 
καταγραφεί;  
 
..........................................................................................................................................

..........................................................................................................................................

......................................................................................................................................... 

 

 
11. Ποια είναι τα σηµαντικότερα προβλήµατα που αντιµετωπίζει το προσωπικό 

σας κατά την παροχή υπηρεσιών προς τους πελάτες;    

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 

ΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑ    ΜΠΑΡΜΠΑΡΜΠΑΡΜΠΑΡ    

 

1. Ποιοι είναι οι κυριότεροι τύποι µπαρ στο ξενοδοχείο σας: 

α. restaurant bar …….. 

β. main bar                           ……... 

γ. swimming pool bar          …….. 
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δ. beach bar                          …….. 

ε. roof garden bar                 …….. 

στ. dancing bar                     …….. 

ζ. mini bar                             …….. 

ι. καφετέρια                          …….. 

 

2. Ποιος είναι ο εξοπλισµός των µπαρ: 

α. ψυγεία                                                                             …….. 

β. µηχανήµατα άντλησης µπύρας και αναψυκτικών          …….. 

γ. µικροµαγειρικές συσκευές                                             …….. 

δ. ταµειακή µηχανή                                                            …….. 

ε. άλλο (αιτιολογείστε)………………………                   ……. 

 

3. Ποιο είναι το προσωπικό του τµήµατος των µπαρ:  

α. προϊστάµενος                    …….. 

β.  “barman”                         …….. 

γ. βοηθοί                               …….. 

δ. τραπεζοκόµοι                   …….. 

 

 

 

4. Αριθµός των παραπόνων πελατών που έχουν καταγραφεί:  

Απάντηση: _________ καταγραφές 

Αφορά την τελευταία διαχειριστική χρήση                                                                             
 
 
5. Ποια είναι τα σηµαντικότερα παράπονα των πελατών σας που έχουν 
καταγραφεί;  
 
..........................................................................................................................................

..........................................................................................................................................

.......................................................................................................................................... 
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6. Ποια είναι τα σηµαντικότερα προβλήµατα που αντιµετωπίζει το προσωπικό 

σας κατά την παροχή υπηρεσιών προς τους πελάτες;    

…………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………… 

 

ΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑ    M A R K E T IN GM A R K E T IN GM A R K E T IN GM A R K E T IN G     

  

 1. Ποιες είναι οι διαδικασίες εσωτερικού marketing στο ξενοδοχείο: 

α. προώθηση των ξενοδοχειακών προϊόντων µέσω διαφήµισης  …….. 

β. βελτίωση συµπεριφοράς των εργαζοµένων                                        …….. 

γ. προσαρµογή των υπηρεσιών στις ανάγκες των πελατών                    …….. 

δ. άλλη (αιτιολογείστε)……………………………….. …….. 

    

2. Η στρατηγική µάρκετινγκ του ξενοδοχείου:  

α. δεν είναι διατυπωµένη                                                                           ……. 

β. καθορίζεται από τον ιδιοκτήτη / διευθύνοντα σύµβουλο                      ...….. 

γ. προκύπτει από συλλογική διαδικασία µε τη συµµετοχή στελεχών        ..…… 

δ. προκύπτει µετά από έρευνα για το σχεδιασµό της                                 .…… 

 

 

 

3. Με ποιες µεθόδους ερευνάτε τις ανάγκες των πελατών σας: 

α. συστηµατική παρατήρηση                           …….. 

β. συζητήσεις µαζί τους                                   …….. 

γ. έλεγχο των πωλήσεων                                  …….. 

δ. συµπλήρωση ερωτηµατολογίων                   …….. 

ε. άλλη (αιτιολογείστε)……………………     …….. 

 

Αιτιολογείστε την απάντησή σας: ……………………………………......................... 

…………………………………………………………………………………………

…….………………………………………………………………………………….. 
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4. Ποιους στόχους πωλήσεων περιλαµβάνει το τµήµα marketing στο ξενοδοχείο 

σας. 

Απαριθµήστε κατά σειρά προτεραιότητας: 

α. ενοικίαση δωµατίων              …….. 

β. προϊόντα εστιατορίου και µπαρ                         ……. 

γ. υπηρεσίες εκδηλώσεων                                      ……. 

δ. διοργάνωση συνεδρίων                                       ……. 

ε. άλλον (αιτιολογείστε)……………………..        ……. 

     

5. Ποιο είναι το προσωπικό του τµήµατος marketing: 

α. γενικός διευθυντής marketing και πωλήσεων …….. 

β. διευθυντής marketing                                                      ……. 

γ. ιδιοκτήτης και διευθυντής  ……. 

δ. υπεύθυνος σχεδιασµού marketing                                    ……. 

ε. υπεύθυνος υλοποίησης marketing                                   .…….. 

 

6. Που στοχεύει το σχέδιο marketing:     

α. στον πελάτη / καταναλωτή             ……. 

β. στο προϊόν                                       ……. 

γ. και στα δύο                                      ……. 

δ. κανένα από τα δύο                          ……. 

 

7. Πως προσεγγίζετε τις πελατειακές σας οµάδες. 

Απαριθµήστε κατά σειρά προτεραιότητας: 

α. διαφήµιση                                 …….. 

β. ενηµερωτικά έντυπα                                                   …….. 

γ. δηµόσιες σχέσεις                                 …….. 

δ. τουριστικά πρακτορεία                                 …….. 

ε. άλλον τρόπο (αιτιολογείστε)…………………….      ……..  

 

Αιτιολογείστε την απάντησή σας: ……………………………………......................... 

…………………………………………………………………………………………

……….………………………………………………………………………………… 
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8. Ποιος είναι ο σκοπός εφαρµογής του marketing «F & B»: 

α. κατάλληλοι τύποι εστιατορίων και µπαρ    …….. 

β. κατάλληλα προϊόντα και υπηρεσίες                                          …….. 

γ. επίπεδα τιµών που διατίθενται να πληρώσουν οι πελάτες         ……. 

δ. κατάλληλοι µέθοδοι ενηµέρωσης πελατών                               ……. 

ε. άλλος (αιτιολογείστε)……………………………. …….. 

 

9. Το marketing «F & B» προσβλέπει στην:   

α. εσωτερική πελατεία                 ……. 

β. εξωτερική πελατεία                ……. 

γ. άλλο (αιτιολογείστε)……………………    ……. 

 

Αιτιολογείστε την απάντησή σας: ……………………………………......................... 

…………………………………………………………………………………………

……….………………………………………………………………………………… 

 

10. Το marketing εκδηλώσεων αφορά κυρίως: 

α. δηµόσιες σχέσεις µε στελέχη επιχειρήσεων  ……. 

β. σχέσεις µε τα µέσα µαζικής επικοινωνίας ……. 

γ. επαφές µε κρατικούς παράγοντες  ……. 

δ. συνεργασίες µε οίκους νυφικών και ειδών βαπτίσµατος ……. 

ε. άλλο (αιτιολογείστε)…………………………… ……. 

 

11. Ποια είναι η στρατηγική ανταγωνισµού που ακολουθεί το τµήµα 

εκδηλώσεων: 

α. προώθηση προϊόντων σε νέες πελατειακές οµάδες        …….. 

β. προώθηση νέων προϊόντων                                             …….. 

γ. προώθηση προϊόντων χαµηλών τιµών                             …….. 

δ. προώθηση προϊόντων υψηλής ποιότητας                         …….. 

ε. άλλη (αιτιολογείστε)………………………… …….. 

 

Αιτιολογείστε την απάντησή σας: ……………………………………......................... 
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…………………………………………………………………………………………

……….………………………………………………………………………………… 

 

12. Η ανταγωνιστικότητα των υπηρεσιών σας βασίζεται κυρίως:   

α. στην τιµή τους                           …….. 

β. στην υψηλή ποιότητά τους                                                                                ……. 

γ. στο brand name του ξενοδοχείου                                                                      ……. 

δ. στην καινοτοµία του προϊόντος ή την υψηλή τεχνολογία του ξενοδοχείου     …….. 

 

13. Το µερίδιο αγοράς του ξενοδοχείου την τελευταία τριετία:  

α. αυξήθηκε αισθητά …….. 

β. µειώθηκε αισθητά …….. 

γ. παρέµεινε σχεδόν το ίδιο …….. 

 

14. Για λόγους µάρκετινγκ στη χρήση του Internet:  

α. δεν υπάρχει ιστοσελίδα  …….. 

β. γίνεται προβολή των προϊόντων / υπηρεσιών του ξενοδοχείου   …….. 

στο Internet 

γ. υπάρχει πλήρες ηλεκτρονικό σύστηµα µε δυνατότητα  ……. 

πραγµατοποίησης συναλλαγών on-line 

 

15. Υπάρχει σύστηµα παρακολούθησης των σχέσεων µε τους πελάτες (Customer 

Relationship Management): 

α. δεν είναι απαραίτητο  …….. 

β. ενδιαφέρει την επιχείρηση και πρόκειται ν’ αναπτυχθεί προσεχώς     ……. 

γ. βρίσκεται σε πιλοτική εφαρµογή ……. 

δ. υπάρχει και λειτουργεί …….  
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Προσδιορίστε το Πρόγραµµα:……………………………………………........ 

 
16. Ποιος ο συνολικός αριθµός αφίξεων στο ξενοδοχείο σας για τα έτη:  
 
α. 2008             ……… 
 
β. 2007             ……… 
 
γ. 2006             .……… 
 
δ. 2005             ……… 
 
ε. 2004 ………. 
 
 
17. Ποιος ο συνολικός αριθµός διανυκτερεύσεων  στο ξενοδοχείο σας για τα έτη:  
 
α. 2008             ……… 
 
β. 2007             ……… 
 
γ. 2006             .……… 
 
δ. 2005             ……… 
 
ε. 2004 ………. 
 
 
 
 
 
 
18. Σε τι ποσοστό οι πελάτες σας είναι: 
 
α. «ντόπιοι»                                                          …….... 

β. έλληνες                 ……… 

γ. ευρωπαίοι                   ……… 

δ. αµερικάνοι                  ……… 

ε. ασιάτες                   ……… 

στ. άλλης γεωγραφικής                   ……… 

προέλευσης (αιτιολογείστε)………………..        ……… 
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ΒΡΙΣΚΕΤΑΙ ΣΕ ΦΑΣΗ ∆ΗΜΙΟΥΡΓΙΑΣ……. 

ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ    ΣΥΣΤΗΜΑΤΑΣΥΣΤΗΜΑΤΑΣΥΣΤΗΜΑΤΑΣΥΣΤΗΜΑΤΑ    

    

1. Χρησιµοποιείτε κάποιο πληροφοριακό σύστηµα για τη διαχείριση λογιστικών 

βιβλίων: 

 

ΝΑΙ……                          ΟΧΙ……  

 

Αν ναι, µε ποιόν τρόπο / ποιους τρόπους διεκπεραιώνετε τις παραγγελίες σας: 

α. µέσω συγκεκριµένου προγράµµατος (π.χ altec, erp) …….. 

β. µέσω internet  …….. 

γ. µέσω τηλεφώνου  …….. 

δ. µέσω πωλητών  …….. 

ε. άλλον (αιτιολογείστε)…………………………. …….. 

 

2. Πιστεύετε ότι τα πληροφοριακά συστήµατα στη ξενοδοχειακή σας επιχείρηση  

ανταποκρίθηκαν στις προσδοκίες σας: 

 

ΝΑΙ……                            ΟΧΙ……  

 

3. Το προσωπικό εκπαιδεύτηκε στη διαχείριση των συστηµάτων: 

 

ΝΑΙ……                           ΟΧΙ……  

 

 

4. Πόσο χρόνο χρειάστηκε για την εκπαίδευσή του;  

…………………………………………………………………………………………

………........................................................................................................................... 

 

5. Υπάρχει σύστηµα MIS (Management Information System- Σύστηµα 

∆ιαχείρισης Πληροφόρησης);  

 

ΝΑΙ……                            ΟΧΙ……  
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6. Υπάρχει ηλεκτρονική σύνδεση µεταξύ των µονάδων του ξενοδοχείου; 

ΝΑΙ……                              ΟΧΙ……  

 

7. Αριθµός νέων εξοπλισµών που εισήγαγε το ξενοδοχείο την τελευταία τριετία: 

Απάντηση:………………….. 

 

8. Συνολική δαπάνη για πληροφοριακά συστήµατα στην τελευταία διαχειριστική 

περίοδο: 

Απάντηση:………………….. 

 

9. Αποκτάτε νέα τεχνολογία πληροφοριακών συστηµάτων: 

α. αναπτύσσοντάς την εσωτερικά στο τµήµα Εφοδιαστικής Αλυσίδας του   ……… 

ξενοδοχείου   

β. αγοράζοντας εξοπλισµό και λογισµικό για τη βελτίωση του δικτύου       ……… 

 πληροφόρησης   

γ. συνεργαζόµενοι µε άλλη επιχείρηση (προµηθευτής, στρατηγική    ……… 

συµφωνία, outsourcing, κλπ). 

 

 

 

 

 

ΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑΤΜΗΜΑ    ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ    

    

1. Οι στόχοι του ξενοδοχείου: 

α. ορίζονται για το σύνολό του  ……… 

β. ορίζονται ξεχωριστά για κάθε τµήµα                                     …….... 

γ. ορίζονται για κάθε οµάδα εργασίας                                        ……… 

δ. άλλο (αιτιολογείστε)…………………………. ……… 

 

2. Ποιοι ορίζουν τους στόχους και τη στρατηγική;  
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α. οι µέτοχοι                                                                                         ……… 

β. η ανώτερη διοίκηση  (διευθυντής – διευθύνοντες σύµβουλοι)       ……… 

γ. τα επιµέρους τµήµατα σε συνεργασία µε τη διοίκηση                    ………  

δ. οι εργαζόµενοι σε συνεργασία µε τη διοίκηση                               ……… 

 

3. Η διοίκηση στην επιχείρηση είναι κυρίως: 

α. ατοµική, από τον διευθυντή ή τον διευθύνοντα σύµβουλο     ……… 

β. συλλογική µεταξύ των διευθυντών                                         ……… 

γ. συλλογική, µε τη συµµετοχή των εργαζοµένων                      ……… 

 

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ    

1. Η επικοινωνία στην επιχείρηση είναι: 

α. ιεραρχική, από πάνω προς τα κάτω       …….. 

β. αµφίδροµη        ……... 

γ. οριζόντια και µη ιεραρχική      …….. 

 

2. Κάθε εργαζόµενος για να µεταφέρει τα αιτήµατά του: 

α. µπορεί να επικοινωνήσει απ’ ευθείας µε την ανώτερη διοίκηση …….. 

β. οφείλει να επικοινωνήσει πρώτα µε τον υπεύθυνο του τµήµατός του …….. 

γ. δεν υπάρχει τυπική διαδικασία …….. 

 

ΑΝΘΡΩΠΙΝΟΑΝΘΡΩΠΙΝΟΑΝΘΡΩΠΙΝΟΑΝΘΡΩΠΙΝΟ    ∆ΥΝΑΜΙΚΟ∆ΥΝΑΜΙΚΟ∆ΥΝΑΜΙΚΟ∆ΥΝΑΜΙΚΟ    

 

1. Οι εργαζόµενοι στο ξενοδοχείο: 

α. δεν αξιολογούνται ποτέ                   ……… 

β. αξιολογούνται µόνο οι διευθυντές                   ……… 

γ. αξιολογούνται όλοι σε τακτά διαστήµατα    ………                                                    

 

2. Οι εργαζόµενοι στο ξενοδοχείο εκπαιδεύονται: 
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α. πολύ σπάνια ή καθόλου …….. 

β. µόνο όταν αλλάζει εξοπλισµός και διαδικασίες …….. 

γ. σε τακτικά χρονικά διαστήµατα ……..  

 
3.  Κατά τη διάθεση των προϊόντων σας, το εργατικό δυναµικό τηρεί τους 
κανόνες υγιεινής;  
 
ΝΑΙ……                              ΟΧΙ….. 

 

 
 Αν ΝΑΙ, τότε κυκλώστε τον βαθµό τήρησης από 1 έως 5.  
 

1             2             3             4           5 
 ανεπαρκής µέτριος  πλήρης 

 

 

4. Ποιο είναι το κανονικό ωράριο εργασίας του προσωπικού του ξενοδοχείου; 

Υπάρχουν υπερωρίες; Εάν ΝΑΙ σε τι ποσοστό;    

 

 

∆ευτέρα – Παρασκευή          ……..    Υπερωρίες               % 

Σάββατο                                 …….   

Κυριακή                                 ……..    

 

 

 

5. Ποιο είναι το ποσοστό των πτυχιούχων ΑΕΙ/ΤΕΙ στο σύνολο των εργαζοµένων 

στην ξενοδοχειακή επιχείρηση; 

Απάντηση:…………….% 

Αφορά την τελευταία διαχειριστική περίοδο 

 

6. Ποιο είναι το ποσοστό των κατόχων µεταπτυχιακού διπλώµατος (MBA, MSc, 

MA, PhD) στο σύνολο των εργαζοµένων στην ξενοδοχειακή επιχείρηση;  

Απάντηση:……………% 
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Αφορά την τελευταία διαχειριστική περίοδο 

    

ΠΟΙΟΤΗΤΑΠΟΙΟΤΗΤΑΠΟΙΟΤΗΤΑΠΟΙΟΤΗΤΑ    

1. Η ξενοδοχειακή επιχείρηση έχει πιστοποιηθεί κατά ISO 9000; 

ΝΑΙ……                              ΟΧΙ…..  

 

2. Η ξενοδοχειακή επιχείρηση έχει πιστοποιηθεί κατά ΕΝ 14000; 

ΝΑΙ……                              ΟΧΙ….. 

 

3. Η ξενοδοχειακή επιχείρηση έχει πιστοποιηθεί για περιβαλλοντική διαχείριση 

κατά                     EMAS; 

ΝΑΙ……                              ΟΧΙ….. 

 

4. Η ξενοδοχειακή επιχείρηση έχει πιστοποιηθεί κατά HACCP ή άλλο που να 

αντιστοιχεί στον κλάδο της; 

ΝΑΙ……                              ΟΧΙ….. 

 

 

5. Η ξενοδοχειακή επιχείρηση έχει αποκτήσει άλλο πιστοποιητικό 

ποιότητας/βραβείο ποιότητας πλην των παραπάνω; 

ΝΑΙ……                              ΟΧΙ…. 

ΑΝΑΛΗΨΗΑΝΑΛΗΨΗΑΝΑΛΗΨΗΑΝΑΛΗΨΗ    ΥΠΕΡΓΟΛΑΒΙΩΝΥΠΕΡΓΟΛΑΒΙΩΝΥΠΕΡΓΟΛΑΒΙΩΝΥΠΕΡΓΟΛΑΒΙΩΝ    ((((O U T SO U R C IN GO U T SO U R C IN GO U T SO U R C IN GO U T SO U R C IN G ))))    

1. Έχετε επιλέξει ένα συγκεκριµένο χρονικό ορίζοντα συνεργασίας µε τους  

προµηθευτές;  

 

ΝΑΙ……                              ΟΧΙ….. 

 
Αν ΝΑΙ, αριθµήστε ……………................ 
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2. Η επιχείρηση αναθέτει σε άλλους υπεργολαβίες; 

 

ΝΑΙ……                              ΟΧΙ….. 

 
 
3. Ποσοστό έτοιµων προϊόντων από υπεργολάβους που επιστρέψατε λόγω µη 

συµµόρφωσης στις προδιαγραφές της παραγγελίας: 

Απάντηση:……………….%  

 Αφορά την τελευταία διαχειριστική χρήση 

 

4. Η επιλογή των υπεργολάβων γίνεται µε βάση: 

α. την πιο οικονοµική προσφορά …….. 

β. την καλύτερη ποιότητα προϊόντος ανεξαρτήτως κόστους …….. 

γ. την αξιοπιστία στο χρόνο παράδοσης                                       …….. 

δ. άλλο (αιτιολογείστε)……………………….                             ……. 

 

5. Μέσος χρόνος διάρκειας της συνεργασίας σας µε τους σηµερινούς 

υπεργολάβους σας: 

Απάντηση:………………..έτη 

Αφορά την τελευταία διαχειριστική χρήση                                                                                                        ΕΥΧΑΡΙΣΤΟΥΜΕΕΥΧΑΡΙΣΤΟΥΜΕΕΥΧΑΡΙΣΤΟΥΜΕΕΥΧΑΡΙΣΤΟΥΜΕ    ΓΙΑΓΙΑΓΙΑΓΙΑ    ΤΗΝΤΗΝΤΗΝΤΗΝ    

ΠΟΛΥΤΙΜΗΠΟΛΥΤΙΜΗΠΟΛΥΤΙΜΗΠΟΛΥΤΙΜΗ    ΒΟΗΘΕΙΑΒΟΗΘΕΙΑΒΟΗΘΕΙΑΒΟΗΘΕΙΑ    ΣΑΣΣΑΣΣΑΣΣΑΣ!!!!     

 

ΕΡΩΤΗΣΕΙΣΕΡΩΤΗΣΕΙΣΕΡΩΤΗΣΕΙΣΕΡΩΤΗΣΕΙΣ    ΣΥΝΕΝΤΕΥΞΗΣΣΥΝΕΝΤΕΥΞΗΣΣΥΝΕΝΤΕΥΞΗΣΣΥΝΕΝΤΕΥΞΗΣ    
 
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΕΣΠΑΡΑΓΓΕΛΙΕΣΠΑΡΑΓΓΕΛΙΕΣΠΑΡΑΓΓΕΛΙΕΣ        

 

1. Κάθε πότε πραγµατοποιείτε παραγγελίες Ά υλών και µε ποιο µέσο τις 

εκτελείτε; 

2.  Ποιά  είναι η πληρότητα των παραγγελιών σας; (υψηλή, µέτρια, χαµηλή) 

3. Ποιά είναι η αντίδραση των πελατών σας σε περίπτωση έλλειψης προϊόντων ή 

προσφοράς υπηρεσίας;  
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4. Ποια είναι η χρονική διάρκεια από την στιγµή εκτέλεσης της παραγγελία 

µέχρι την παραλαβή προµηθειών; (ώρες, ηµέρες, εβδοµάδες) 

5. Αυτή η χρονική διάρκεια  είναι σταθερή ή µεταβάλλεται; 

6. Οι λόγοι που την µεταβάλουν οφείλονται  στο µέγεθος της παραγγελίας ή 

στην τοποθεσία του προµηθευτή; 

7. Ποια είναι η αξιοπιστία των παραδόσεων από τους προµηθευτές σας; (υψηλή, 

µέτρια, χαµηλή) 

8. Χρησιµοποιείτε σύστηµα διαχείρισης παραγγελιών; Αν ναι, ποιο είναι;  

9. Πόσες παραγγελίες ανά ηµέρα, εβδοµάδα ή µήνα πραγµατοποιείτε; 

10. Πραγµατοποιούνται λάθη σε µια παραγγελία και πώς διορθώνονται;    

 

ΠΡΟΜΗΘΕΙΕΣΠΡΟΜΗΘΕΙΕΣΠΡΟΜΗΘΕΙΕΣΠΡΟΜΗΘΕΙΕΣ    

1. Ποια είναι η πολιτική επιλογής προµηθευτών που ακολουθεί το ξενοδοχείο 

σας; 

2. Από πόσους προµηθευτές αγοράζετε τα προϊόντα σας; 

3. Υπάρχει ABC ανάλυση προµηθευτών του ξενοδοχείου; 

4. Πόσο συχνά παραγγέλνονται ποσότητες προµηθειών ανά κατηγορία; 

5. Υπάρχει κλίµακα αξιολόγησης προµηθευτών στην επιχείρηση; 

6. Υπάρχουν διαφορετικά επίπεδα ασφαλείας αποθεµάτων ανά κατηγορία 

προϊόντων; 

    

    

    

    

ΠΑΡΑΛΑΒΗΠΑΡΑΛΑΒΗΠΑΡΑΛΑΒΗΠΑΡΑΛΑΒΗ    ––––     ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗ        

 

1. Ποια είναι η ηµερήσια ποσότητα των προµηθειών που εισέρχονται; 

2. Πώς εκτελούνται οι σχετικές δραστηριότητες µε την λειτουργία της 

αποθήκευσης; 

3. Πώς γίνεται η εκφόρτωση και η παραλαβή των προϊόντων; 

4. Πότε και µε ποια µέσα τοποθετούνται στους χώρους αποθήκευσης; 
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5. Πραγµατοποιείται ποιοτικός και ποσοτικός έλεγχος των προϊόντων; 

6. Πώς πραγµατοποιείται η περισυλλογή των παραγγελιών από τα διαφορετικά 

τµήµατα του ξενοδοχείου; 

7. Αρχειοθετείτε τα στοιχεία των εµπορευµάτων; Αν ναι, σε τι µορφή;   

8. Πόσα άτοµα εργάζονται στους αποθηκευτικούς χώρους; 

9. Ποιες είναι οι αρµοδιότητές τους; 

10. Ποιο το ποσοστό επιστρεφόµενων προϊόντων µη συµµόρφωσης µε τα 

πρότυπα πιστοποίησης;  

11. Ποια είναι η αποθηκευτική µονάδα(παλέτες, κιβώτια, κ.α.) που 

χρησιµοποιείτε στα προϊόντα; 

12. Είναι τυποποιηµένη (π.χ. ευρωπαλέτα, κ.α.);  

 

ΠΑΡΟΧΗΠΑΡΟΧΗΠΑΡΟΧΗΠΑΡΟΧΗ    ΥΠΗΡΕΣΙΩΝΥΠΗΡΕΣΙΩΝΥΠΗΡΕΣΙΩΝΥΠΗΡΕΣΙΩΝ    ––––     ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ        

 

1.Τι ορισµό θα δίνατε στην έννοια  « εξυπηρέτηση του πελάτη », για το 

ξενοδοχείο σας; 

2. Υπάρχει πολιτική « customer service » της ξενοδοχειακής επιχείρησης; 

3. Ανάλογα µε τις συνθήκες, αλλάζουν τα παρεχόµενα « standards » της 

εξυπηρέτησης;  

4.Υπάρχει συγκεκριµένο τµήµα παρακολούθησης του « customer service »;  

5. Ποιες είναι οι ευθύνες και οι αρµοδιότητες του τµήµατος αυτού;  

6. Ποιο τµήµα χειρίζεται τα παράπονα των πελατών; 

7. Υπάρχει κάποια µέθοδος για την παρακολούθηση και την καταγραφή απόψεων 

των πελατών ή κάποιων παραπόνων; 

 

∆ΙΑΝΟΜΗ∆ΙΑΝΟΜΗ∆ΙΑΝΟΜΗ∆ΙΑΝΟΜΗ        

1. Πότε εκδίδονται τα παραστατικά φορτοεκφόρτωσης των προϊόντων;  

2. Πότε αρχειοθετούνται τα στατιστικά στοιχεία µιας παραγγελίας;  

3. Κάθε πότε πραγµατοποιούνται µεταφορές και ποια µέσα χρησιµοποιούνται; 

4. Ποιο είναι το ποσοστό λάθους στις εκτελούµενες παραγγελίες; 

 

ΑΠΟΘΕΜΑΤΑΑΠΟΘΕΜΑΤΑΑΠΟΘΕΜΑΤΑΑΠΟΘΕΜΑΤΑ        
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1. Ποιο είναι  το τµήµα που διαχειρίζεται τα αποθέµατα; 

2. Χρησιµοποιείτε κάποιο σύστηµα διαχείρισης των αποθεµάτων σας; Αν ναι, 

ποιό είναι; 

3. Αγοράσθηκε έπειτα από πρόταση του προσωπικού σας ή µε τη δική σας 

πρωτοβουλία; 

4. Αν δεν χρησιµοποιείτε κάποιο σύστηµα διαχείρισης των αποθεµάτων σας, µε 

ποιόν τρόπο τα διαχειρίζεστε;  

5. Κάθε πότε πραγµατοποιείτε ελέγχους στα αποθέµατά σας και µε ποιόν τρόπο; 

6. Ποια είναι τα σηµαντικότερα προβλήµατα που αντιµετωπίζετε στη διαχείριση 

των αποθεµάτων σας;  

 

SW O TSW O TSW O TSW O T     ΑΝΑΛΥΣΗΑΝΑΛΥΣΗΑΝΑΛΥΣΗΑΝΑΛΥΣΗ    ΠΕΡΙΟΧΗΣΠΕΡΙΟΧΗΣΠΕΡΙΟΧΗΣΠΕΡΙΟΧΗΣ    &     ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ        

 

1. Ποια είναι τα δυνατά σηµεία και ποιες οι αδυναµίες της τοποθεσίας του                    

ξενοδοχείου;                                                 

    2. Ποιες είναι οι ευκαιρίες και ποιες οι απειλές της τοποθεσίας του;  

    3. Ποια είναι τα δυνατά σηµεία και ποιες οι αδυναµίες του ξενοδοχείο; 

    4. Ποιες είναι οι ευκαιρίες και ποιες οι απειλές του ξενοδοχείου;   
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ΕΝΟΤΗΤΑΕΝΟΤΗΤΑΕΝΟΤΗΤΑΕΝΟΤΗΤΑ    3333
ηηηη
    

 
 
 

ΣΥΓΚΡΙΤΙΚΗ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΕΠΙΛΕΓΜΕΝΩΝ 

ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ   

 
ΚΑΤΑΓΡΑΦΗ ΚΑΙ ΑΝΑΛΥΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.1 ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΗΣ ΕΝΝΟΙΑΣ «BENCHMARKING» 
 
 

Το benchmarking είναι ένα σύστηµα σύγκρισης-συγκριτικής αξιολόγησης- 

του τρόπου λειτουργίας µιας επιχείρησης µε αντίστοιχες επιτυχηµένες επιχειρήσεις 

του ιδίου κλάδου. Στην παρούσα εργασία: συγκριτική αξιολόγηση των επιλεγµένων 

ξενοδοχείων µε επιτυχηµένα ξενοδοχεία της ίδιας κατηγορίας και δυναµικότητας.  

Σκοπός του είναι:  
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• να εντοπίσει τα σηµεία στα οποία υστερούν οι εξεταζόµενες επιχειρήσεις-

ξενοδοχεία 

• να προχωρήσουν  σε βελτιώσεις οι εξεταζόµενες επιχειρήσεις   

• να εξετάζει το εσωτερικό των εξεταζόµενων επιχειρήσεων-ξενοδοχείων  

• να συγκρίνει τα τµήµατα των επιλεγµένων ξενοδοχείων σε σχέση µε τον 

τρόπο λειτουργίας τους, δηλαδή την διάθεση συνεργασίας µεταξύ τους, την 

προθυµία των εργαζοµένων τους, τη διαχείριση των παραπόνων από µέρους 

τους, κ.α.  

 

Σε κάθε σύγκριση που πραγµατοποιείται, δηµιουργείται ένας πίνακας που 

περιέχει οικονοµικά µεγέθη, δείκτες και συµπεριφορές, από τις οποίες εξαρτάται η 

αποδοτικότητα της επιχείρησης. Το benchmarking µπορεί: 

• να εστιάσει την ανάλυσή του σε µεµονωµένες λειτουργίες του ξενοδοχείου 

(λειτουργικό benchmarking) ή 

• να καλύψει συνολικά τη λειτουργία του (στρατηγικό benchmarking) 

 

3.2 ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΗΣ ΕΝΝΟΙΑΣ «OUTSOURCING»  

 

Το Outsourcing στα ξενοδοχεία είναι η ανάθεση σε εξωτερικούς συνεργάτες 

της λειτουργίας των τµηµάτων της ξενοδοχειακής παραγωγής. Για παράδειγµα: 

• το πλύσιµο λινών σε εξωτερικό πλυντήριο 

• η αγορά ψωµιού από αρτοποιούς, κ.α. 

  

Η επιλογή του  Outsourcing γίνεται µε σκοπό: 

• τη µείωση του κόστους λειτουργίας του ξενοδοχείου  

• την εστίαση σε σηµαντικές και κερδοφόρες δραστηριότητες, όπως το 

εσωτερικό και εξωτερικό catering, η ενοικίαση δωµατίων, κλπ. 

 

Οι εξωτερικοί συνεργάτες του ξενοδοχείου επιλέγονται µε προσοχή, ανάλογα: 

• µε την εµπειρία 

• τη φήµη  

• την οικονοµική τους επιφάνεια 
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3.3 ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΗ ΤΑΥΤΟΤΗΤΑ ΕΠΙΛΕΓΜΕΝΩΝ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ  
 

 

Το ξενοδοχείο Istion Club & Spa βρίσκεται κτισµένο στην Ποτίδαια 

Χαλκιδικής σε µια τοποθεσία, δίπλα ακριβώς σε θάλασσα και µε θέα τον Όλυµπο. 

Ανήκει στην κατηγορία των πεντάστερων ξενοδοχείων και είναι αποκλειστικά 

ξενοδοχείο διακοπών (resort). Πρωτολειτούργησε το έτος 2008, διαθέτει 400 δωµάτια 

και 1500 κλίνες και η νοµική µορφή του είναι Α.Ε. Στο εσωτερικό του περιλαµβάνει 

το τµήµα διοίκησης, υποδοχής, υπηρεσίας ορόφων, προµηθειών, αποθήκευσης, 

εστιατορίου, µπαρ, εκδηλώσεων, ψυχαγωγίας, µάρκετινγκ και spa.   Η εταιρεία 

ιδρύθηκε το 1989 µε την τρέχουσα νοµική µορφή της και περιλαµβάνει δύο άλλα 

συγκροτήµατα εκτός του Istion Club & Spa, το ξενοδοχείο Portes Palace και το   

Portes Beach Hotel που ανήκουν στην κατηγορία των τετράστερων ξενοδοχείων.  

 

Το ξενοδοχείο Hotel Capsis βρίσκεται στο κέντρο της Θεσσαλονίκης και 

αποτελεί µια σηµαντική επιλογή για διακοπές ή για επαγγελµατικές συναντήσεις. 

Ανήκει στην κατηγορία των τετράστερων ξενοδοχείων και είναι αποκλειστικά 

ξενοδοχείο πόλης (city). Λειτούργησε για πρώτη φορά το έτος 1967, διαθέτει 407 

δωµάτια και 708 κλίνες, ενώ η νοµική του µορφή είναι Α.Ε. Στο εσωτερικό του 

περιλαµβάνει το τµήµα διοίκησης, υποδοχής, υπηρεσίας ορόφων, προµηθειών, 

αποθήκευσης, εστιατορίου, µπαρ, εκδηλώσεων, ψυχαγωγίας, µάρκετινγκ και spa. 

Στην εταιρεία ανήκουν επίσης τα ξενοδοχεία Capsis Bristol µε έδρα την 

Θεσσαλονίκη και το Capsis Astoria µε έδρα το Ηράκλειο Κρήτης.   

 

Το ξενοδοχείο Ariti Hotel το οποίο βρίσκεται στην περιοχή Κανόνι της 

Κέρκυρας, ανήκει στην κατηγορία των τετράστερων ξενοδοχείων και είναι 

αποκλειστικά ξενοδοχείο πόλης (city). Λειτούργησε για πρώτη φορά το έτος 2002, 

διαθέτει 164 δωµάτια και 299 κλίνες, ενώ η νοµική του µορφή είναι Α.Ε. Στο 

εσωτερικό του περιλαµβάνει το τµήµα διοίκησης, υποδοχής, υπηρεσίας ορόφων, 

προµηθειών, αποθήκευσης, εστιατορίου, µπαρ και εκδηλώσεων. 

 

Το ξενοδοχείο Mediterranean Princess είναι ένα ξενοδοχείο στην Παραλία 

Κατερίνης. Απέχει µόλις 120m από την θάλασσα και 400m από τον οικισµό της 
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Παραλίας. Πρωτολειτούργησε το έτος 2008, ανήκει στην κατηγορία των 

τετράστερων ξενοδοχείων και λειτουργεί ως ξενοδοχείο διακοπών (resort). ∆ιαθέτει 

75 δωµάτια και 150 κλίνες ενώ η νοµική µορφή του είναι Α.Ε. Στο εσωτερικό του 

περιλαµβάνει το τµήµα διοίκησης, υποδοχής, υπηρεσίας ορόφων, προµηθειών, 

αποθήκευσης, εστιατορίου, µπαρ, εκδηλώσεων, ψυχαγωγίας, µάρκετινγκ και spa. 

Στην εταιρεία ανήκουν επίσης τα ξενοδοχεία Mediterranean Village, Mediterranean 

Πολυχώρος, Mediterranean Resort και το Mediterranean Olympus. 

 
 
 
3.4 ΣΥΓΚΡΙΤΙΚΗ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΩΝ 

ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ  

 
3.4.1 ΣΥΓΚΡΙΤΙΚΟΙ ΠΙΝΑΚΕΣ  
 
  
3.4.2 ΤΜΗΜΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ 
 

Παρακάτω στον Πίνακα 1 διαπιστώνουµε ότι στο τµήµα της διοίκησης τα 

επιλεγµένα ξενοδοχεία πληρούν το σύνολο των λειτουργιών του συγκεκριµένου 

τµήµατος µε εξαίρεση ορισµένες από αυτές που σηµειώνονται µε τον χαρακτήρα Χ. 

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, δεν παρουσιάζει 

ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων επιλεγµένων 

ξενοδοχείων.     

.   

 
Πίνακας 1: Συγκριτικός πίνακας λειτουργιών τµήµατος διοίκησης (Προσωπική 

επεξεργασία δεδοµένων). 
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3.4.3 ΤΜΗΜΑ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ  
 

Σύµφωνα µε τα παρακάτω βλέπουµε ότι τα ξενοδοχεία που αποτελούν το 

ερευνητικό µας δείγµα παρουσιάζουν µια σχετική πληρότητα των λειτουργιών του 

τµήµατος υποδοχής εκτός ορισµένων περιπτώσεων που παρουσιάζονται στον Πίνακα 

2 µε τον συµβολισµό Χ.  

 Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, παρουσιάζει µια σχετική 

ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων επιλεγµένων 

ξενοδοχείων, τα οποία πρέπει, κατά την γνώµη µας, να βελτιωθούν στις λειτουργίες 

που σηµειώνονται µε χαρακτήρα Χ στον Πίνακα 2.     

 
Πίνακας 2: Συγκριτικός πίνακας λειτουργιών τµήµατος υποδοχής (Προσωπική 

επεξεργασία δεδοµένων). 

ΟΙ ΣΤΟΧΟΙ ΤΟΥ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ:  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. ορίζονται για το σύνολό του  � � � � 

β. ορίζονται ξεχωριστά για κάθε 
τµήµα                                     � � � � 

γ. ορίζονται για κάθε οµάδα 
εργασίας                                       � � � � 

  
  

Η ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΣΤΗΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ 
ΕΊΝΑΙ: 

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. ατοµική, από τον διευθυντή ή 
τον διευθύνοντα σύµβουλο     � � � � 

β. συλλογική µεταξύ των 
διευθυντών                                        � � � � 

γ. συλλογική, µε τη συµµετοχή 
των εργαζοµένων                     � � � � 

  

ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ ΣΤΗΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ: 

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. ιεραρχική, από πάνω προς τα 
κάτω � � � � 

β. αµφίδροµη � � � � 

γ. οριζόντια και µη ιεραρχική � � � � 
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ΑΡΙΘΜΟΣ ΑΠΑΣΧΟΛΟΥΜΕΝΟΥ 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ  

ISTION 
CLUB & 
SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. τµήµα κρατήσεων  5 4 3 2 
β. τµήµα θυρωρείου  2 2 0 2 
γ. τµήµα τηλεφωνικού κέντρου  αυτόµατα 1 0 0 

δ. τµήµα ταµείου  0 1 1 1 

ε. τµήµα ρεσεψιόν  6 - - - 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΜΗΜΑΤΟΣ 
ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. υπεύθυνος κρατήσεων  � � � � 

β. υπεύθυνος πρακτορειακών 
πελατών  � � � � 

γ. υπεύθυνος µεµονωµένων 
πελατών  � � � � 

δ. υπάλληλοι επεξεργασίας-
αρχειοθέτησης  � � � � 

  
  

ΠΟΣΟΣΤΟ (%) ΠΕΛΑΤΕΙΑΣ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. µεµονωµένοι πελάτες  15% 15% 0% 20% 
β. πρακτορειακοί πελάτες 70% 55% 10% 70% 
γ. άλλο (συνέδρια, δεξιώσεις, 
κοινωνικός τουρισµός) 15% 30% 90% 10% 

  
  

ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ ΜΕΜΟΝΩΜΕΝΩΝ 
ΠΕΛΑΤΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. τηλεφώνου � � � � 

β. φαξ  � � � � 

γ. αλληλογραφίας  � � � � 

δ. ηλεκτρονικού ταχυδροµείου � � � � 

ε. προσωπικής επικοινωνίας � � � � 

στ. άφιξης στο ξενοδοχείο � � � � 

  
  

ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ ΣΕ ΕΠΙΠΕ∆Ο: 

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. Guarantee � � � � 

β. Allotment � � � � 

γ. On request  � � � � 

  
  

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΜΗΜΑΤΟΣ 
ΘΥΡΩΡΕΙΟΥ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. αρχιθυρωρός � � � � 

β. θυρωρός πόρτας � � � � 

γ. µεταφορείς αποσκευών � � � � 

δ. υπάλληλος στάθµευσης � � � � 

ε. υπάλληλος θυρωρείου  � � � � 

στ. χειριστές ανελκυστήρων  � � � � 
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3.3.4 ΤΜΗΜΑ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ ΟΡΟΦΩΝ  
 

∆ιαπιστώνουµε µε βάση τα ευρήµατα του Πίνακα 3, ότι στο τµήµα υπηρεσίας 

ορόφων τα επιλεγµένα ξενοδοχεία πληρούν περίπου το σύνολο των λειτουργιών του 

συγκεκριµένου τµήµατος µε εξαίρεση ορισµένες από αυτές που σηµειώνονται µε τον 

χαρακτήρα Χ.   

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, παρουσιάζει µια σχετική 

ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων επιλεγµένων 

ξενοδοχείων, τα οποία πρέπει, κατά την γνώµη µας, να βελτιωθούν στις λειτουργίες 

που σηµειώνονται µε χαρακτήρα Χ στον Πίνακα 3.     

ΤΟ ΤΜΗΜΑ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ ΕΙΝΑΙ 
ΥΠΕΥΘΥΝΟ ΓΙΑ: 

ISTION 
CLUB & 
SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. την κράτηση δωµατίων  � � � � 

β. την υποδοχή και την τακτοποίηση 
των πελατών � � � � 

γ. τη συµπλήρωση εντύπων                                  � � � � 

δ. το άνοιγµα του λογαριασµού των 
πελατών      � � � � 

ε. την έκδοση εισιτηρίων � � � � 

στ. την  κλήση για ταξί                                         � � � � 

ζ. την αλλαγή συναλλάγµατος                        � � � � 

  

ΟΙ ΥΠΟΧΡΕΩΣΕΙΣ ΤΟΥ ΤΜΗΜΑΤΟΣ 
ΑΦΟΡΟΥΝ : 

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. τη διαχείριση κλειδιών               � � � � 

β. τον έλεγχο εισόδου                    � � � � 

γ. την είσπραξη λογαριασµών       � � � � 

δ. την ενηµέρωση πληρότητας      � � � � 
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Πίνακας 3: Συγκριτικός πίνακας λειτουργιών τµήµατος υπηρεσίας ορόφων (Προσωπική 

επεξεργασία δεδοµένων). 

 
 
 
 
 

 
 
 
3.3.5 ΤΜΗΜΑ ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ  
 

Σύµφωνα µε τα παρακάτω βλέπουµε ότι τα ξενοδοχεία που αποτελούν το 

ερευνητικό µας δείγµα παρουσιάζουν µια σχετική πληρότητα των λειτουργιών του 

τµήµατος προµηθειών εκτός ορισµένων περιπτώσεων που παρουσιάζονται στον 

Πίνακα 4 µε τον συµβολισµό Χ. 

ΤΟ ΤΜΗΜΑ ΛΙΝΟΘΗΚΗΣ 
ΠΕΡΙΛΑΜΒΑΝΕΙ ΤΟ: 

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. τµήµα ραπτικής   � � � � 

β. τµήµα απολεσθέντων   � � � � 

γ. τµήµα πλυντηρίου  � � � � 

          

 Ο ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ ΤΟΥ 
ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΠΛΥΝΤΗΡΙΟΥ 
ΣΥΝΤΟΝΙΖΕΙ: 

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. το πλύσιµο του ιµατισµού               � � 

β. το στέγνωµα του ιµατισµού             � � 

γ. το σιδέρωµα του ιµατισµού              � 

OUTSOURCING 

� 

OUTSOURCING 
 

          

 Ο ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ ΤΟΥ 
ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΣΥΝΤΗΡΗΣΗΣ: 

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. επικοινωνεί µε την 
προϊσταµένη ορόφων   � � � � 

β. επικοινωνεί ξεχωριστά µε 
το κάθε τµήµα         � � � � 

γ. επικοινωνεί απευθείας µε 
την ρεσεψιόν  � � � � 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΜΗΜΑΤΟΣ 
ΟΡΟΦΩΝ  

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. προϊσταµένη ορόφων  � � � � 

β. βοηθοί προϊσταµένης � � � � 

γ. καµαριέρες � � � � 

δ. καθαρίστριες � � � � 

δ. βαλέδες � � � � 
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Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, παρουσιάζει µια σχετική 

ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων επιλεγµένων 

ξενοδοχείων, τα οποία πρέπει, κατά την γνώµη µας, να βελτιωθούν στις λειτουργίες 

που σηµειώνονται µε χαρακτήρα Χ στον Πίνακα 4.     

 
Πίνακας 4: Συγκριτικός πίνακας λειτουργιών τµήµατος προµηθειών (Προσωπική 

επεξεργασία δεδοµένων). 
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ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΜΗΜΑΤΟΣ 
ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ  

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. υπεύθυνος 
προµηθειών  � � � � 

β. γραµµατεία � � � � 

γ. υπεύθυνος παραλαβών  � � � � 

δ. υπεύθυνος αποθηκών  � � � � 

  
  

Ο ΥΠΕΥΘΥΝΟΣ 
ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ : 

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. ερευνά την αγορά � � � � 

β. επιλέγει τους 
κατάλληλους 
προµηθευτές  � � � � 

γ. προχωρεί σε αρχικές 
παραγγελίες � � � � 

  
  

ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΕΠΙΛΟΓΗΣ 
ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΩΝ  

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. ποιότητα � � � � 

β. τιµή  � � � � 

γ. εξυπηρέτηση � � � � 

δ. συνεργασία  � � � � 

ε. πιστοποίηση  � � � � 

  
  

ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 
ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ  

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. πρώτες ύλες 
µαγειρείου � � � � 

β. αναλώσιµα υλικά  � � � � 

γ. προϊόντα προς 
µεταπώληση  � � � � 

  
  

∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΑΓΟΡΩΝ ΑΠΟ 
ΤΟΥΣ ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΕΣ 

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. επίσκεψη του 
υπεύθυνου προµηθειών 
στην αγορά  � � � � 

β. επίσκεψη των 
προµηθευτών στο 
ξενοδοχείο  � � � � 

γ. διαδικασία προκήρυξης 
µειοδοτικού διαγωνισµού  � � � � 

δ. άλλο (εκθέσεις από 
συναφείς επιχειρήσεις) � � � � 

  
  

Η ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΑΡΑΛΑΒΗΣ 
ΠΕΡΙΛΑΜΒΑΝΕΙ : 

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. έλεγχο των 
παραστατικών  � � � � 

β. εκφόρτωση του 
φορτίου  � � � � 

γ. έλεγχο ως προς την 
ποιότητα και την 
ποσότητα  � � � � 
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3.4.6 ΤΜΗΜΑ ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣ  

 

∆ιαπιστώνουµε µε βάση τα ευρήµατα του Πίνακα 5, ότι στο τµήµα 

αποθήκευσης τα επιλεγµένα ξενοδοχεία πληρούν περίπου το σύνολο των λειτουργιών 

του συγκεκριµένου τµήµατος µε εξαίρεση ορισµένες από αυτές που σηµειώνονται µε 

τον χαρακτήρα Χ.   

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, παρουσιάζει µια σχετική 

ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων επιλεγµένων 

ξενοδοχείων, τα οποία πρέπει, κατά την γνώµη µας, να βελτιωθούν στις λειτουργίες 

που σηµειώνονται µε χαρακτήρα Χ στον Πίνακα 5.     

 
Πίνακας 5: Συγκριτικός πίνακας λειτουργιών τµήµατος αποθήκευσης (Προσωπική 

επεξεργασία δεδοµένων). 

 
 

ΕΛΑΧΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ ΚΟΣΤΟΣ 
ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ ΑΠΟΘΗΚΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. ελαχιστοποίηση των 
εργασιών  � � � � 

β. ελαχιστοποίηση των 
µετακινήσεων            � � � � 

γ. µέγιστη αξιοποίηση του 
χρόνου                  � � � � 

δ. απόλυτη προστασία των 
προϊόντων             � � � � 

  
  

ΕΝΤΥΠΑ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ 
ΑΠΟΘΕΜΑΤΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 
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α. δελτία εισαγωγής στη 
διαδικασία παραλαβής             � � � � 

β. δελτία εξαγωγής στη 
διαδικασία διανοµής                � � � � 

γ. καρτέλες στην 
παρακολούθηση αποθεµάτων         � � � � 

δ. άλλο (ηλεκτρονικά αρχεία) � � � � 

  

ΑΡΙΘΜΟΣ ΑΠΟΘΗΚΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. µια � � � � 

β. δύο  � � � � 

γ. τρεις  � � � � 

δ. τέσσερις � � � � 

ε. > τέσσερις  � � � � 

  
  

ΕΙ∆ΟΣ ΑΠΟΘΗΚΗΣ      
α. ιδιόκτητη  � � � � 

β. ενοικιαζόµενη  � � � � 

  
  

ΜΕΘΟ∆ΟΣ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ 
ΑΠΟΘΕΜΑΤΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. FIFO (first in first out) � � � � 

β. LIFO (last in first out) � � � � 

γ. FEFO (first expire first out) � � � � 

δ. Just in time  � � � � 

ε. Just in case  � � � � 

  
  

ΠΟΣΟΣΤΟ (%) 
ΑΠΟΘΗΚΕΥΤΙΚΩΝ ΧΩΡΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. ά ύλες  20% 90% 10% 40% 
β. ηµιέτοιµα προϊόντα  30% 0% 0% 10% 
γ. τελικά προϊόντα 50% 10% 90% 50% 
 
 
 
3.4.7 ΤΜΗΜΑ ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ  
 

Σύµφωνα µε τα παρακάτω βλέπουµε ότι τα ξενοδοχεία που αποτελούν το 

ερευνητικό µας δείγµα παρουσιάζουν µια σχετική πληρότητα των λειτουργιών του 

τµήµατος εστιατορίου εκτός ορισµένων περιπτώσεων που παρουσιάζονται στον 

Πίνακα 6 µε τον συµβολισµό Χ.   

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 
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το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, δεν παρουσιάζει 

σηµαντική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων 

επιλεγµένων ξενοδοχείων.     

 
Πίνακας 6: Συγκριτικός πίνακας λειτουργιών τµήµατος εστιατορίου (Προσωπική 

επεξεργασία δεδοµένων). 

 
 
 

«ΠΑΚΕΤΑ» ∆ΙΑΜΟΝΗΣ 
ΚΑΙ ∆ΙΑΤΡΟΦΗΣ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. ∆ωµάτιο και πρωινό 
(ΒΒ) � � � � 

β. ∆ωµάτιο και 
ηµιδιατροφή  (HB)               � � � � 

γ. ∆ωµάτιο και πλήρης 
διατροφή  (FB)            � � � � 

  
  

ΣΥΜΠΛΗΡΩΜΑΤΙΚΕΣ 
ΜΟΝΑ∆ΕΣ 
ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΩΝ 
ΑΝΑΓΚΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. εστιατόριο á la carte � � � � 

β. εστιατόριο εθνικής 
κουζίνας        � � � � 

γ. εστιατόριο για 
banquet                      � � � � 

δ. ταβέρνα                                        � � � � 

ε. room Service                                � � � � 

στ. snack Bar                      � � � � 

ζ. grill Room                                    � � � � 

  
  

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ 
ΤΜΗΜΑΤΟΣ 
ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ   

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. maitre                            � � � � 

β. τραπεζοκόµος                 � � � � 

γ.  βοηθός 
τραπεζοκόµου    � � � � 

δ. οινοχόος                         � � � � 

  
  

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ 
ΤΜΗΜΑΤΟΣ 
ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. διευθυντής                           � � � � 

β. γραµµατεία                         � � � � 
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γ. προσωπικό 
αιθουσών           � � � � 

δ. maitre                                  � � � � 

ε. τραπεζοκόµοι                     � � � � 

στ. βοηθοί                              � � � � 

ζ. οινοχόοι                             � � � � 

ι. έκτακτο προσωπικό           � � � � 

  
  

ΜΕΘΟ∆ΟΣ 
ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣ 
ΜΑΓΕΙΡΕΙΟΥ ΜΕ 
ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. µοντέλο « ένα προς 
ένα »                                 � � � � 

β. µοντέλο « ένα προς 
πολλά »                           � � � � 

γ. µοντέλο « ένα προς 
πολλά προς πολλά »         � � � � 

 
 
 
3.4.8 ΤΜΗΜΑ ΜΠΑΡ  

 

Επίσης σύµφωνα µε τον παρακάτω Πίνακα 7  παρακολουθούµε τα ξενοδοχεία 

που αποτελούν το ερευνητικό µας δείγµα να παρουσιάζουν µια σχετική πληρότητα 

των λειτουργιών του τµήµατος µπαρ εκτός ορισµένων περιπτώσεων που 

παρουσιάζονται µε τον συµβολισµό Χ.   

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, δεν παρουσιάζει 

σηµαντική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων 

επιλεγµένων ξενοδοχείων.     

 
Πίνακας 7: Συγκριτικός πίνακας λειτουργιών τµήµατος µπαρ (Προσωπική επεξεργασία 

δεδοµένων). 



 131

 
 
 
3.4.9 ΤΜΗΜΑ «MARKETING»  

 

∆ιαπιστώνουµε µε βάση τα ευρήµατα του Πίνακα 8, ότι στο τµήµα 

µάρκετινγκ τα επιλεγµένα ξενοδοχεία πληρούν περίπου το σύνολο των λειτουργιών 

του συγκεκριµένου τµήµατος µε εξαίρεση ορισµένες από αυτές που σηµειώνονται µε 

τον χαρακτήρα Χ.   

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, δεν παρουσιάζει 

σηµαντική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων 

επιλεγµένων ξενοδοχείων.     

 
 

Πίνακας 8: Συγκριτικός πίνακας λειτουργιών τµήµατος µάρκετινγκ (Προσωπική 

επεξεργασία δεδοµένων). 

 

 

 

ΚΥΡΙΟΤΕΡΟΙ ΤΥΠΟΙ ΜΠΑΡ 

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. restaurant bar � � � � 

β. main bar                           � � � � 

γ. swimming pool bar          � � � � 

δ. beach bar                           � � � � 

ε. roof garden bar                  � � � � 

στ. dancing bar                     � � � � 

ζ. mini bar                             � � � � 

ι. καφετέρια                      � � � � 

  
  

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΜΗΜΑΤΟΣ 
ΜΠΑΡ 

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. προϊστάµενος                    � � � � 

β.  “barman”                          � � � � 

γ. τραπεζοκόµοι                             � � � � 

δ. βοηθοί                   � � � � 
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ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ MARKETING 
ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. δεν είναι διατυπωµένη                                            � � � � 

β. καθορίζεται από τον ιδιοκτήτη / 
διευθύνοντα σύµβουλο  � � � � 

γ. προκύπτει από συλλογική 
διαδικασία µε τη συµµετοχή 
στελεχών  � � � � 

δ. προκύπτει µετά από έρευνα για 
το σχεδιασµό της     � � � � 

  
  

ΜΕΘΟ∆ΟΙ ΕΡΕΥΝΑΣ ΓΙΑ ΑΝΑΓΚΕΣ 
ΠΕΛΑΤΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. συστηµατική παρατήρηση                           � � � � 

β. συζητήσεις µαζί τους                                  � � � � 

γ. έλεγχος των πωλήσεων                                � � � � 

δ.συµπλήρωση ερωτηµατολογίων                  � � � � 

  
  

ΣΤΟΧΟΣ ΤΟΥ ΣΧΕ∆ΙΟΥ 
MARKETING  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. στον πελάτη / καταναλωτή            � � � � 

β. στο προϊόν                                      � � � � 

γ. και στα δύο                                     � � � � 

δ. κανένα από τα δύο                          � � � � 

  
  

ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΩΝ 
ΟΜΑ∆ΩΝ (σειρά προτεραιότητας) 

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. διαφήµιση  4 2 4 2 

β. ενηµερωτικά έντυπα                                                  3 3 2 3 

γ. δηµόσιες σχέσεις  2 4 3 4 

δ. τουριστικά πρακτορεία  1 1 1 1 

ε. άλλον τρόπο  
«πακέτο»  
marketing εταιρείες 0 διαδίκτυο 

  
  

ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ ΠΡΟΩΘΗΣΗΣ ΤΟΥ 
ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. προώθηση προϊόντων σε νέες 
πελατειακές οµάδες        � � � � 

β. προώθηση νέων προϊόντων                                             � � � � 

γ. προώθηση προϊόντων 
χαµηλών τιµών                             � � � � 

δ. προώθηση προϊόντων υψηλής 
ποιότητας                         � � � � 
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3.4.10 ΑΡΙΘΜΟΣ ΑΦΙΞΕΩΝ & ∆ΙΑΝΥΚΤΕΡΕΥΣΕΩΝ  
 

Παρακάτω στον Πίνακα 9 αναγράφονται µε αριθµητικό ποσό οι αφίξεις και οι 

διανυκτερεύσεις των επιλεγµένων ξενοδοχείων για τα έτη 2004 έως 2008.  

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, δεν παρουσιάζει 

υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων.     

 
Πίνακας 9: Συγκριτικός πίνακας αφίξεων & διανυκτερεύσεων (Προσωπική 

επεξεργασία δεδοµένων). 

 
 
ΣΥΝΟΛΙΚΟΣ ΑΡΙΘΜΟΣ 
ΑΦΙΞΕΩΝ ΓΙΑ ΤΑ ΕΤΗ: 

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. 2008            14.580 53.234 4.906 13.000 

β. 2007             0 52.890 2.264 0 

γ. 2006              0 45.217 3.424 0 

δ. 2005             0 0 3.932 0 

ε. 2004 0 0 3.352 0 

  
  

ΣΥΝΟΛΙΚΟΣ ΑΡΙΘΜΟΣ 
∆ΙΑΝΥΚΤΕΡΕΥΣΕΩΝ ΓΙΑ ΤΑ 
ΕΤΗ: 

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. 2008            160.380 114.130 41.909 226.097 

β. 2007             0 114.662 20.245 0 

γ. 2006              0 99.217 37.746 0 

δ. 2005             0 92.268 43.846 0 

ε. 2004 0 70.672 35.440 0 
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3.4.11 ΠΡΟΕΛΕΥΣΗ ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ  
 

Παρακάτω στον Πίνακα 10 αναγράφονται σε ποσοστό επί τοις εκατό (%) οι 

χώρες προέλευσης των τουριστών.  

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, παρουσιάζει µια σχετική 

ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας σε ότι αφορά στην προέλευση 

των πελατών έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων, τα οποία πρέπει, κατά την 

γνώµη µας, να βελτιωθούν σε ότι αφορά στην σύνθεση των χωρών προέλευσης των 

πελατών τους .    

 
Πίνακας 10: Συγκριτικός πίνακας προέλευσης τουριστών (Προσωπική επεξεργασία 

δεδοµένων). 

 

 
 
 
3.4.12 ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ  
 

∆ιαπιστώνουµε µε βάση τα ευρήµατα του Πίνακα 11, ότι στην χρήση 

πληροφοριακών συστηµάτων τα ξενοδοχεία πληρούν περίπου το σύνολο των 

λειτουργιών του συγκεκριµένου τµήµατος µε εξαίρεση ορισµένες από αυτές που 

σηµειώνονται µε τον χαρακτήρα Χ.   

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, δεν παρουσιάζει 

σηµαντική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας σε ότι αφορά τα 

ΠΟΣΟΣΤΟ (%) ΑΝ ΟΙ ΠΕΛΑΤΕΣ 
ΕΙΝΑΙ: 

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. «ντόπιοι»                                                      0% 0% 0% 0% 

β. έλληνες 5% 60% 95% 59% 

γ. ευρωπαίοι  90% 29% 5% 39% 

δ. αµερικανοί 6% 0% 1% 

ε. ασιάτες  1% 0% 0% 
στ. άλλης γεωγραφικής 
προέλευσης 

5% 

4% 0% 1% 
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χρησιµοποιούµενα πληροφοριακά συστήµατα  έναντι των άλλων επιλεγµένων 

ξενοδοχείων.     

 

Πίνακας 11: Συγκριτικός πίνακας χρήσης πληροφοριακών συστηµάτων (Προσωπική 

επεξεργασία δεδοµένων). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.4.13 ΤΜΗΜΑ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ  
 
 

Σύµφωνα µε τα παρακάτω βλέπουµε ότι τα ξενοδοχεία που αποτελούν το 

ερευνητικό µας δείγµα παρουσιάζουν µια σχετική ανεπάρκεια των λειτουργιών του 

τµήµατος διασφάλισης ποιότητας εκτός ορισµένων περιπτώσεων που παρουσιάζονται 

στον Πίνακα 12 µε τον συµβολισµό �. 

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, δεν παρουσιάζει 

ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας στα συστήµατα διασφάλισης 

ποιότητας έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων.     

ΤΡΟΠΟΙ ∆ΙΕΚΠΕΡΑΙΩΣΗΣ 
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. µέσω συγκεκριµένου 
προγράµµατος (π.χ altec, erp) � � � � 

β. µέσω internet  � � � � 

γ. µέσω τηλεφώνου  � � � � 

δ. µέσω πωλητών  � � � � 

  
  

ΧΡΗΣΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟΥ 
ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. επωνυµία  Protel Estia Epitome Protel 
ΧΡΟΝΟΣ ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗΣ 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΣΤΑ ΠΛΗΡ/ΚΑ 
ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ  

ISTION 
CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. χρόνος  1 χρόνος 2 µήνες 3 µήνες 6 µήνες 
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Πίνακας 12: Συγκριτικός πίνακας λειτουργιών διασφάλισης ποιότητας (Προσωπική 

επεξεργασία δεδοµένων). 

 
 
 
ΤΗΡΗΣΗ ΚΑΝΟΝΩΝ 
ΥΓΙΕΙΝΗΣ ΕΡΓΑΤΙΚΟΥ 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ  

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α.  1 (ανεπαρκής) � � � � 

β.  2 < (από µέτρια) � � � � 

γ.  3 (µέτρια) � � � � 

δ.  4  > (από µέτρια) � � � � 

ε.  5 (πλήρης) � � � � 

Η ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΗ 
ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗ ΕΧΕΙ 
ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΘΕΙ ΜΕ:  

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

α. ISO 9000 � � � � 

β. EN 14000 � � � � 

γ. περιβαλλοντική 
διαχείριση κατά EMAS  � � � � 

δ. HACCP  � � � � 

ε. άλλο πιστοποιητικό ή 
βραβείο ποιότητας  � � � � 

 
ΠΟΣΟΣΤΟ ΜΗ 
ΣΥΜΜΟΡΦΩΣΗΣ ΜΕ ΤΑ 
ΠΡΟΤΥΠΑ ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ: 

ISTION CLUB  
& SPA  CAPSIS ARITI  PRINCESS 

ΠΟΣΟΣΤΟ % 10% 2% 1% 1% 
 
 
 
3.4.14 ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ∆ΥΝΑΜΙΚΟ   
 

Παρακάτω στον Πίνακα 13 αναγράφονται σε ποσοστό επί τοις εκατό (%), τα 

µορφωτικά επίπεδα του ανθρώπινου δυναµικού σε κάθε ξενοδοχείο ξεχωριστά.  

∆ιαπιστώνουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, παρουσιάζει µια σχετική 

ποσοτική και ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας σε ότι αφορά το 

απασχολούµενο ανθρώπινο δυναµικό έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων. 

Συµπληρωµατικά υπογραµµίζουµε το γεγονός ότι τα ποσοστά εκπαιδευµένου και 

καταρτισµένου προσωπικού στα άλλα ξενοδοχεία του δείγµατος µας κυµαίνονται από 

11% µέχρι 37% επί του συνολικού προσωπικού. Γεγονός που πρέπει να οδηγήσει τις 

∆ιευθύνσεις τους σε αύξηση αυτών ποσοστών µε την αναβάθµιση του επιπέδου 

κατάρτισης και ειδίκευσης του συνολικά απασχολούµενου ανθρώπινου δυναµικού.  
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Πίνακας  13 : Μορφωτικό επίπεδο ανθρώπινου δυναµικού (Προσωπική επεξεργασία 

δεδοµένων).  

 
ΠΤΥΧΙΟΥΧΟΙ ΑΕΙ/ΤΕΙ ΣΤΟ 
ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟ  

ISTION CLUB  
& SPA  

CAPSIS ARITI  PRINCESS 

ΠΟΣΟΣΤΟ % 40% 10% 33% 25% 
ΠΤΥΧΙΟΥΧΟΙ 
ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟΥ 
∆ΙΠΛΩΜΑΤΟΣ (MBA, MSc, PhD) 

ISTION CLUB  
& SPA  

CAPSIS ARITI  PRINCESS 

ΠΟΣΟΣΤΟ % 10% 1% 4% 5% 

 
 
 
3.4.15 ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΠΟΘΗΚΕΥΤΙΚΩΝ ΧΩΡΩΝ  
 

Σύµφωνα µε το ∆ιάγραµµα 1, διαπιστώνουµε ότι οι Ά ύλες καλύπτουν µόλις 

το 20% των υπαρχόντων αποθηκευτικών χώρων του ξενοδοχείου Istion Club & Spa, 

ενώ τα ηµιέτοιµα προϊόντα καλύπτουν το 30% και τα τελικά προϊόντα τα υπόλοιπα 

50%.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

∆ιάγραµµα 1: Ποσοστό χρήσης αποθηκευτικών χώρων ανά κατηγορία προϊόντων – 

Istion Club & Spa (Προσωπική επεξεργασία δεδοµένων). 

 

Σύµφωνα µε το ∆ιάγραµµα 2, διαπιστώνουµε ότι οι Ά ύλες καλύπτουν το 90% 

των υπαρχόντων αποθηκευτικών χώρων του ξενοδοχείου Capsis, τα τελικά προϊόντα 

τα υπόλοιπα 10%, ενώ τα ηµιέτοιµα προϊόντα καλύπτουν το 0% . 

 
 
 
 
 

ISTION CLUB & SPA

α. ά ύλες 
20%

β. ηµιέτοιµα 
προϊόντα 

30%

γ. τελικά 
προϊόντα

50%

CAPSIS

α. ά ύλες 
90%

β. ηµιέτοιµα 
προϊόντα 

0%

γ. τελικά 
προϊόντα

10%
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∆ιάγραµµα 2: Ποσοστό χρήσης αποθηκευτικών χώρων ανά κατηγορία προϊόντων – 

Capsis (Προσωπική επεξεργασία δεδοµένων). 

 
 

Σύµφωνα µε το ∆ιάγραµµα 3, διαπιστώνουµε ότι οι Ά ύλες καλύπτουν µόλις 

το 10% των υπαρχόντων αποθηκευτικών χώρων του ξενοδοχείου Ariti, τα τελικά 

προϊόντα τo υπόλοιπo 90%, ενώ τα ηµιέτοιµα προϊόντα καλύπτουν το 0% . 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 
 

 
∆ιάγραµµα 3: Ποσοστό χρήσης αποθηκευτικών χώρων ανά κατηγορία προϊόντων – 

Ariti (Προσωπική επεξεργασία δεδοµένων). 

 
 

Σύµφωνα µε το ∆ιάγραµµα 4, διαπιστώνουµε ότι οι Ά ύλες καλύπτουν το 40% 

των υπαρχόντων αποθηκευτικών χώρων του ξενοδοχείου Mediterranean Princess, 

ενώ τα ηµιέτοιµα προϊόντα καλύπτουν το 10% και τα τελικά προϊόντα τα υπόλοιπα 

50%.  
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∆ιάγραµµα 4: Ποσοστό χρήσης αποθηκευτικών χώρων ανά κατηγορία προϊόντων – 

Mediterranean Princess (Προσωπική επεξεργασία δεδοµένων). 

 

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, παρουσιάζει µια σχετική 

υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας µε χαµηλότερο κόστος σε ότι αφορά την 

διαχείριση των αποθηκευτικών χώρων που διαθέτει έναντι των άλλων επιλεγµένων 

ξενοδοχείων, τα οποία πρέπει, κατά την γνώµη µας, να βελτιωθούν στη συγκεκριµένη 

διαχείριση µειώνοντας τα ποσοστά των αποθηκευµένων πρώτων υλών και 

αυξάνοντας τα ποσοστά των τελικών προϊόντων.    

 

3.4.16 ΠΟΣΟΣΤΟ ΜΟΡΦΩΤΙΚΟΥ ΕΠΙΠΕ∆ΟΥ ΑΠΑΣΧΟΛΟΥΜΕΝΟΥ 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ  

 
Σύµφωνα µε το παρακάτω ∆ιάγραµµα 5, διαπιστώνουµε ότι οι πτυχιούχοι ΑΕΙ/ΤΕΙ 

στα ξενοδοχεία καλύπτουν αντίστοιχα σε ποσοστό 40% για το ξενοδοχείο Istion Club 

& Spa, σε 33% για το ξενοδοχείο Ariti, σε 25% για το ξενοδοχείο Mediterranean 

Princess και σε 10% για το ξενοδοχείο Capsis. Ενώ οι πτυχιούχοι µεταπτυχιακού 

διπλώµατος αντιστοιχούν σε ποσοστό 10% για το ξενοδοχείο Istion Club & Spa, σε 

5% για το ξενοδοχείο Mediterranean Princess, σε 4% για το ξενοδοχείο Ariti και 

µόλις σε 1% για το ξενοδοχείο Capsis. Εδώ πρέπει να επισηµανθεί πως το ξενοδοχείο 

Capsis πρωτολειτούργησε το έτος 1969 µε αποτέλεσµα τα ποσοστά καταρτισµένου 

προσωπικού να είναι µικρά επί του συνόλου του απασχολούµενου προσωπικού, διότι 

υπάρχουν άτοµα που εργάζονται πάρα πολλά χρόνια (30 έτη) και αρκετοί από αυτούς 

να είναι απόφοιτοι µόνο της ταχύρρυθµης πρωτοβάθµιας εκπαίδευσης του κλάδου 

τουριστικών επιχειρήσεων και όχι πτυχιούχοι αντίστοιχων ειδικοτήτων ΤΕΙ ή ΑΕΙ. 

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 
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το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, παρουσιάζει ποιοτική 

υπεροχή και υψηλότερο βαθµό µορφωτικού επιπέδου του απασχολούµενου 

προσωπικού έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων.     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

∆ιάγραµµα 5: Ποσοστό µορφωτικού επιπέδου απασχολούµενου προσωπικού των 

τεσσάρων ξενοδοχείων (Προσωπική επεξεργασία δεδοµένων). 

 

3.4.17 ΠΟΣΟΣΤΟ ΜΗ ΣΥΜΜΟΡΦΩΣΗΣ ΠΑΡΑΓΓΕΛΘΕΝΤΩΝ 

ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ  

 

Σύµφωνα µε το ∆ιάγραµµα 6, διαπιστώνουµε ότι το ποσοστό µη 

συµµόρφωσης των παραγγελθέντων προϊόντων για το ξενοδοχείο Istion Club & Spa 

ανέρχεται στο 10%, σε αντίθεση µε τα υπόλοιπα ξενοδοχεία που κυµαίνονται γύρω 

στο 1% µε 2%.  

Υπογραµµίζουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, παραδόξως δεν 

παρουσιάζει ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας σε ότι αφορά τα µη 

συµµορφούµενα παραγγελθέντα προϊόντα, αλλά αντίθετα υστερεί  έναντι των άλλων 

επιλεγµένων ξενοδοχείων.     
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∆ιάγραµµα 6: Ποσοστό µη συµµόρφωσης παραγγελθέντων προϊόντων στα τέσσερα 

ξενοδοχεία (Προσωπική επεξεργασία δεδοµένων). 

3.5 ΣΥΓΚΡΙΤΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ  
 
 
3.5.1 ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΑΦΙΞΗΣ – ΑΝΑΧΩΡΗΣΗΣ  
 

Στην υποδοχή του ξενοδοχείου οι αφίξεις και οι αναχωρήσεις 

πραγµατοποιούνται από το τµήµα κρατήσεων, όπου σε ένα ηλεκτρονικό σύστηµα 

καταχωρούνται βασικά στοιχεία (ονοµατεπώνυµο, αριθµός ταυτότητας ή 

διαβατηρίου, αριθµός επισκεπτών, ηµεροµηνίες άφιξης ή αναχώρησης, κτλ.) του 

πελάτη στον ηλεκτρονικό υπολογιστή κατά την άφιξή του ενηµερώνοντας αυτόµατα 

την οθόνη η οποία παρουσιάζει το «πλάνο ηµέρας».  

 Τα επιλεγµένα ξενοδοχεία χρησιµοποιούν διαφορετικά συστήµατα στις 

κρατήσεις πελατών. Τα ξενοδοχεία Istion club, Mediterranean Princess και Capsis 

χρησιµοποιούν για τις κρατήσεις τους το πληροφοριακό πρόγραµµα «Protel», σε 

αντίθεση µε το ξενοδοχείο Ariti που χρησιµοποιεί το πρόγραµµα «Epitome». Η 

επιβεβαίωση της κράτησης και για τα τέσσερα ξενοδοχεία πραγµατοποιείται σε 

διάστηµα λιγότερο των 4ωρών.  

 

3.5.2 ΑΚΟΛΟΥΘΟΥΜΕΝΗ ΠΟΛΙΤΙΚΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 

Η ποιότητα του τµήµατος τροφίµων και ποτών εξαρτάται άµεσα από το 

σχεδιασµό και παροχή του προϊόντος, ο οποίος από την δική του πλευρά εξαρτάται 

από τον βαθµό προσέγγισης των αναγκών των πελατών οι οποίοι επιθυµούν να τις 

καλύψουν µε τις καταναλώσεις τους στα επισιτιστικά τµήµατα.  

Το κάθε τµήµα σχεδιάζεται µε σκοπό να καλύψει διαφορετικές ανάγκες της 

πελατείας. Οι ανάγκες αυτές δεν αφορούν µόνο στα τρόφιµα και ποτά, αλλά και στην 

εξυπηρέτηση, στην ατµόσφαιρα του χώρου, κ.α.   
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3.5.3 ΠΟΛΙΤΙΚΗ OVERBOOKING  

 

Όπως έχει ήδη αναφερθεί προηγουµένως (ενότητα 1η) η µέθοδος 

«Οverbooking - Υπερκράτηση», χρησιµοποιείται προκειµένου τα ξενοδοχεία να 

εξασφαλίσουν την µέγιστη πληρότητα µέχρι και άνω του 100%. Από την έρευνα που 

πραγµατοποιήθηκε, την µέθοδο αυτήν ακολουθεί µόνο το ξενοδοχείο Istion club 

λόγω του ότι είναι ξενοδοχείο καθαρά για διακοπές και λειτουργεί έξι µήνες το 

χρόνο, ώστε να εξασφαλίζει µε σιγουριά 100% πληρότητα.  

Σε αντίθεση, τα άλλα ξενοδοχεία που δεν χρησιµοποιούν την πολιτική 

«Overbooking», λειτουργούν µε επιβεβαιωµένες κρατήσεις, ώστε να µην υπάρχουν 

προβλήµατα και δυσαρέσκεια στους πελάτες λόγω µεταφοράς τους σε άλλο 

ξενοδοχείο οφειλόµενης σε υπερκράτηση.  

 

3.5.4 ΤΜΗΜΑ ΛΟΓΙΣΤΗΡΙΟΥ   

 

Η λειτουργία του λογιστηρίου για τα ξενοδοχεία στηρίζεται στην τήρηση των 

στοιχείων και βιβλίων. Σε πρώτη φάση το τµήµα ελέγχου του λογιστηρίου 

συγκεντρώνει και ελέγχει τα παραστατικά που αφορούν στα έσοδα και έξοδα των 

τµηµάτων εκµετάλλευσης του ξενοδοχείου και στη συνέχεια τηρεί καταστάσεις στις 

οποίες φαίνονται αναλυτικά όλα τα έσοδα και τα έξοδα του ξενοδοχείου της 

προηγούµενης ηµέρας. Το λογιστήριο λοιπόν παραλαµβάνει τις δραστηριότητες που 

αφορούν στα έσοδα και στα έξοδα της επιχείρησης και προχωρεί στις αντίστοιχες 

λογιστικές καταχωρίσεις.  

 

Το σχέδιο της  λογιστικής οργάνωσης του ξενοδοχείου περιλαµβάνει: 

• το λογιστικό σύστηµα που θα ακολουθήσει  

• τα χρησιµοποιούµενα λογιστικά βιβλία  

• τους λογαριασµούς (πρωτοβάθµιους, δευτεροβάθµιους) 

• τα εκδιδόµενα δικαιολογητικά (στοιχεία) 

• τον τρόπο ελέγχου των εγγραφών  
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Σύµφωνα µε τα παραπάνω, το λογιστήριο ταξινοµεί όλα τα οικονοµικά 

µεγέθη, τα συγκρίνει µεταξύ τους και προσδιορίζει τους δείκτες της επιχειρηµατικής 

και χρηµατοπιστωτικής δραστηριότητας για να διαπιστωθεί κατά πόσο αυτά 

βρίσκονται σε ανοδική, στάσιµη ή καθοδική πορεία.  

 
 
 
 
 
 
 
3.5.5 ΜΗΧΑΝΟΡΓΑΝΩΣΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ  
 
Το σύστηµα µηχανοργάνωσης των ξενοδοχείων αποτελείται από δύο βασικά µέρη:  

• τα µηχανήµατα – συσκευές  

• τα προγράµµατα  

 

Τα µηχανήµατα αποτελούν την βάση για ταχύτατα υπολογιστικά συστήµατα, 

τα οποία προγραµµατίζονται για ένα συγκεκριµένο έργο. Οι υπολογιστές αυτοί 

αποθηκεύουν γεγονότα κάθε ηµέρας και µπορούν να συνδεθούν µεταξύ τους 

ανταλλάσσοντας πληροφορίες. Χρησιµοποιούνται στην αποθήκη, στο λογιστήριο, 

στο µπαρ, στο εστιατόριο και σε κάθε τµήµα που απαιτείται οικονοµική διαχείριση.   

Οι δυνατότητες ενός µηχανογραφικού συστήµατος αφορούν στην ταχύτητά 

του, στην χωρητικότητά του, στην ευχρηστία και στον αριθµό εργασιών που µπορεί 

να καλύψει.  

Τα τρία κύρια πλεονεκτήµατα των σύγχρονων υπολογιστικών συστηµάτων 

που χρησιµοποιούνται στα ξενοδοχεία είναι: 

• η δυνατότητα επεξεργασίας τεράστιων όγκων δεδοµένων  

• η ταχύτητα επεξεργασίας δεδοµένων και η δυνατότητα άµεσης ανάκλησης 

πληροφοριών  

• η δυνατότητα επεξεργασίας δεδοµένων τα οποία απαιτούν πολύπλοκους 

χειρισµούς  

 

Τα παραπάνω πλεονεκτήµατα έχουν ως αποτέλεσµα: 

• τη βελτίωση ποιότητας της εργασιακής ζωής στα ξενοδοχεία 

• την αύξηση της αποδοτικότητας αυτών  
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Τα κυριότερα κριτήρια για την επιλογή ενός ξενοδοχειακού προγράµµατος είναι: 

• η αξιολόγηση της κατασκευάστριας εταιρείας  

• η φιλικότητα του προγράµµατος, η ευκολία στην εκµάθηση και στην χρήση  

• η λειτουργικότητα του προγράµµατος 

• η µελλοντική δυνατότητα ενσωµάτωσης στο πρόγραµµα άλλων 

προγραµµάτων, δηλαδή η δυνατότητα επέκτασης  

 

Η λειτουργία ενός υπολογιστή στο ξενοδοχείο έχει σαν αποτέλεσµα τη συνεχή 

ενηµέρωση του συστήµατος και την άριστη πληροφόρηση κάθε χρήστη για διάφορα 

στοιχεία που τον ενδιαφέρουν.   

 

3.5.6 ΠΟΛΙΤΙΚΗ ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ  

 

Σε αυτές τις µεγάλες ξενοδοχειακές µονάδες, το τµήµα προµηθειών ακολουθεί 

επιστηµονικές διαδικασίες. Το τµήµα αυτό διαθέτει προσωπικό ειδικευµένο σε όλες 

τις τεχνικές επάνω στις αγορές.  

Οι προµήθειες των ξενοδοχείων χωρίζονται σε δύο βασικές κατηγορίες: 

 

• Στα αναλώσιµα προϊόντα, όπου οι πρώτες ύλες για την παρασκευή των 

διαφόρων εδεσµάτων και ποτών είναι το γάλα, φρούτα, λαχανικά, κ.α. Και 

δεύτερον, τα διάφορα αναλώσιµα υλικά, όπως χαρτοπετσέτες, είδη 

καθαρισµού, χαρτικά, κ.α.  

• Στα µη αναλώσιµα, τα οποία αγοράζονται από τα ξενοδοχεία µόνο µια φορά, 

όπως για παράδειγµα φωτιστικά, σκεύη, µηχανικός εξοπλισµός, κ.α. 

 

3.5.6.1 ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ  

 

Το τµήµα προµηθειών είναι ανεξάρτητο τµήµα στα ξενοδοχεία και 

περιλαµβάνει την εξής διαδικασία προµηθειών: 

• τον εντοπισµό των αναγκών της επιχείρησης  

• την έρευνα αγοράς και εντοπισµό των κατάλληλων προµηθευτών  

• την παραγγελία, αγορά και παραλαβή των απαραίτητων ειδών 
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• την αποθήκευση  

• την παράδοση των ειδών αυτών στα αρµόδια τµήµατα του ξενοδοχείου 

 

Η διαδικασία επιλογής προµηθευτών που ακολουθούν τα ξενοδοχεία 

διαφέρουν ανάλογα µε τις σχέσεις που έχουν µε τους προµηθευτές τους. Το Istion 

Club & Spa διατηρεί σχέσεις µε τους προµηθευτές που βασίζονται στις 3 µηνιαίες και 

6µηνιαίες επιταγές, καθώς και στην ποιότητα και συνεργασία. Υπάρχουν πολλοί 

προµηθευτές που προµηθεύουν το ξενοδοχείο µε τα απαραίτητα προϊόντα, γι’ αυτόν 

τον λόγο πραγµατοποιείται ABC ανάλυση προµηθευτών, ώστε να κατηγοριοποιηθούν 

ανάλογα µε τα προσφερόµενα προϊόντα. Επίσης οι προµηθευτές αξιολογούνται βάση 

ενός πίνακα αξιολόγησης που έχει δηµιουργήσει το ξενοδοχείο. Τέλος, όσον αφορά 

τις προµήθειες υπάρχουν διαφορετικά επίπεδα αποθεµάτων ανά κατηγορία 

προϊόντων, σε περίπτωση έλλειψης ανταπόκρισης από τους προµηθευτές.  

Το ξενοδοχείο Capsis, αξιολογεί τους προµηθευτές βάση της ποιότητας, 

τιµής, παράδοσης και συνεργασίας. Υπάρχουν περισσότεροι προµηθευτές για κάθε 

προϊόν. Συγκεκριµένα είναι 60 Α κύριοι προµηθευτές για τα βασικά προϊόντα 

(τρόφιµα, ποτά, κ.α.), και 11Β προµηθευτές για µικροπράγµατα (χαρτοπετσέτες, 

οδοντογλυφίδες, κ.α.). ∆εν πραγµατοποιείται ABC ανάλυση προµηθευτών, αλλά 

υπάρχει κλίµακα αξιολόγησης από το 1 έως το 5 στην οποία βαθµολογούνται µε 

διαφορετικά κριτήρια, π.χ. χρόνος παράδοσης, συνεργασίας, κ.α.. Με βάση την 

βαθµολογία που αποκτούν, γίνονται αποδεκτοί ή απορρίπτονται. Τέλος, το 

ξενοδοχείο διατηρεί µικρά αποθέµατα ασφαλείας.  

Το ξενοδοχείο Ariti  αξιολογεί τους προµηθευτές σε τακτά χρονικά 

διαστήµατα, βάσει της ποιότητας, τιµής, συνεργασίας, κ.α. Υπάρχουν αρκετοί 

προµηθευτές (περίπου 30), που εφοδιάζουν το ξενοδοχείο το οποίο δεν 

πραγµατοποιεί ABC ανάλυση προµηθευτών, αλλά τους αξιολογεί σε έναν πίνακα 

αξιολόγησης. Το ξενοδοχείο διατηρεί ελάχιστα αποθέµατα διαθέσιµα να δοθούν 

απευθείας για κατανάλωση.  

Το ξενοδοχείο Mediterranean Princess, επιλέγει και αυτό τους προµηθευτές 

µε βάση την ποιότητα, τιµή, συνέπεια, πιστοποίηση. Υπάρχουν 40 προµηθευτές που 

εφοδιάζουν το ξενοδοχείο. ∆εν πραγµατοποιείται ABC ανάλυση προµηθευτών, αλλά 

αυτοί αξιολογούνται σε πίνακες. Τέλος, το ξενοδοχείο διατηρεί αποθέµατα 

ασφαλείας.  
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3.5.6.2 ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΜΗΜΑΤΟΣ ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ  

 

Το τµήµα προµηθειών αποτελείται από τον υπεύθυνο προµηθειών, τη 

γραµµατεία, τον υπεύθυνο παραλαβών και τον υπεύθυνο αποθήκευσης. Ο υπεύθυνος 

προµηθειών είναι αυτός ο οποίος: 

• προβλέπει την τιµή και τις ποσοτικές διακυµάνσεις, και εκµεταλλεύεται τις 

προβλεπόµενες αλλαγές, µε πρακτικές παραγγελίες και συµφωνίες  

• εντοπίζει και προτείνει τη χρήση νέων προϊόντων που θα βελτιώσουν το 

ξενοδοχειακό προϊόν  

• γνωρίζει το µέγιστο χρόνο αποθήκευσης των τροφίµων  

• γνωρίζει τις ανάγκες του ξενοδοχείου τόσο ποσοτικά όσο και ποιοτικά 

Ο υπεύθυνος προµηθειών δεν αρκείται µόνο στην επαφή µέσω τηλεφώνου ή 

fax µε τους προµηθευτές, αλλά πραγµατοποιεί επισκέψεις ο ίδιος στο χώρο τους.  

 

3.5.6.3 ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ 

 

Οι προµήθειες των ξενοδοχείων πραγµατοποιούνται σε καθηµερινή και 

εβδοµαδιαία βάση, καθώς και σε περιπτώσεις που παρουσιάζονται έκτακτες 

ελλείψεις. 

 Οι προµήθειες σε καθηµερινή βάση αφορούν τα προϊόντα που από τη φύση 

τους αλλοιώνονται εύκολα. Τα προϊόντα αυτά δεν µπορούν να αποθηκευτούν για 

πολύ και είναι κυρίως τα φρέσκα λαχανικά, τα κρέατα, τα ψάρια, τα πουλερικά και τα 

φρούτα.  

 Οι προµήθειες σε εβδοµαδιαία βάση, αφορούν προϊόντα που δέχονται 

αποθήκευση και βρίσκονται σε µορφή αποθέµατος στις αποθήκες και συνήθως 

αφορούν είδη παντοπωλείου.  

 Τέλος, οι προµήθειες για τις έκτακτες περιπτώσεις που παρουσιάζονται 

ελλείψεις, αποτελούν την συνεχή απασχόληση του τµήµατος, στο οποίο 

παρακολουθούνται τα υπάρχοντα αποθέµατα και παραγγέλνονται µέσω των 

πληροφοριακών προγραµµάτων,  όταν διαπιστωθεί ότι µπορεί να παρουσιαστεί 

έλλειψη.  
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Η συνεργασία του τµήµατος προµηθειών µε τα λοιπά τµήµατα των 

ξενοδοχείων πραγµατοποιείται σε δύο φάσεις. Πρώτον στα τµήµατα συµπληρώνονται 

αιτήσεις προµήθειας αναλωσίµων και παραδίδονται στο τµήµα προµηθειών και 

δεύτερον την επόµενη ηµέρα, σε συγκεκριµένη ώρα τα είδη αυτά ετοιµάζονται προς 

παραλαβή από τις αποθήκες. Εκτός όµως από τις αιτήσεις, υπάρχουν και έντυπα 

όπως: 

• τα δελτία εισαγωγής της αποθήκης, όπου αναφέρονται τα είδη και οι 

ποσότητες που παραλαµβάνονται 

• τα δελτία εξαγωγής της αποθήκης, όπου αναφέρονται τα είδη και οι 

ποσότητες που παραδίδονται στα τµήµατα 

• οι καρτέλες αποθήκης, οι οποίες είναι για κάθε είδος και παρακολουθούν τις 

ποσότητες που εισάγονται, τις ποσότητες που εξάγονται και το υπόλοιπο που 

παραµένει στην αποθήκη.           

 

Κύκλος Προµηθειών Ξενοδοχείων  

 

                                                                                ∆ιαµόρφωση πολιτικής προµηθειών                                                      

                                                                                            

                                                                    Εκτίµηση αναγκών σε αναλώσιµα  

 

                                                           Επιλογή προµηθευτών  

 

                                                   Αρχικές παραγγελίες 

                                

                                          Παραλαβή προϊόντων 

 

                                Αποθήκευση  

 

                  ∆ιανοµή στα τµήµατα του ξενοδοχείου  

 

                               Παρακολούθηση των αποθεµάτων  

 

                                          Νέες παραγγελίες  
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Σχήµα 11 : Κύκλος προµηθειών ξενοδοχείων (Λαλούµης, 2002)  
 

 

3.5.6.4 ΕΠΙΛΟΓΗ ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΗ  

 

Ένα πολύ βασικό κριτήριο για την επιλογή των κατάλληλων προµηθευτών 

στον εφοδιασµό των ξενοδοχείων είναι οι υπηρεσίες που προσφέρουν οι προµηθευτές 

στις απαιτήσεις των ξενοδόχων. Οι υπηρεσίες αυτές είναι: 

• η αξιοπιστία προϊόντων  

• η έγκαιρη παράδοση  

• η συνέπεια στις τιµές  

• η πληροφόρηση των ξενοδοχείων σε περίπτωση που επίκεινται ανατιµήσεις 

• η αποδοχή επιστροφής προβληµατικών προϊόντων και άµεση αντικατάσταση 

αυτών. 

 

Οι υπεύθυνοι προµηθειών επιλέγουν περισσότερους από έναν προµηθευτές 

για κάθε είδος, διότι υπάρχει µεγάλη γκάµα προϊόντων και νιώθουν µεγαλύτερη 

ασφάλεια στο ξενοδοχείο σε περίπτωση που κάποιος προµηθευτής δεν είναι σε θέση 

να τους εξυπηρετήσει.  

Κατά την διάρκεια συµφωνίας των ξενοδόχων µε τους προµηθευτές, 

συνάπτονται συµφωνητικά που αφορούν την χρονική διάρκεια συνεργασίας τους, τις 

προδιαγραφές στην ποιότητα των προϊόντων, τις συµφέρουσες τιµές και την 

αξιοπιστία τους στις παραδόσεις αυτών.  

Επίσης, τα ξενοδοχεία διατηρούν σταθερές σχέσεις µε του προµηθευτές, µε 

την προϋπόθεση ότι η ποιότητα των ειδών τους, το επίπεδο υπηρεσιών τους και οι 

τιµές, παραµένουν σταθερές και συµφέρουσες για τα ξενοδοχεία.  

 

3.5.7 ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΕΣ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ      

 

Οι παραγγελίες των ειδών που προµηθεύονται τα ξενοδοχεία σε καθηµερινή 

βάση, ξεκινούν νωρίς το πρωί συµπληρώνοντας δελτία προµηθειών αναλωσίµων που 

αφορούν διάφορα τµήµατα των ξενοδοχείων, όπως το τµήµα µαγειρείου, το τµήµα 



 149

µπαρ και το τµήµα καθαρισµού. Αυτά τα δελτία στην συνέχεια συλλέγονται από κάθε 

τµήµα µέσω των προγραµµάτων υπολογιστή και πηγαίνουν στο τµήµα προµηθειών 

όπου  συγκεντρώνονται. 

Οι παραγγελίες των προϊόντων όταν διαπιστωθεί έλλειψη πραγµατοποιούνται 

µε την παρακάτω διαδικασία: 

 

• Ο υπεύθυνος αποθήκης παρακολουθεί από την καρτέλα που τηρείται σε κάθε 

είδος χωριστά το υπάρχον απόθεµα. 

• Οι καρτέλες στις οποίες γίνεται αναφορά στο ελάχιστο και µέγιστο επιτρεπτό 

απόθεµα. Για παράδειγµα, µια καρτέλα του προϊόντος νες – καφέ αναφέρει 

ότι η µέγιστη ποσότητα στην αποθήκη µπορεί να είναι είκοσι κιβώτια και η 

ελάχιστη τα πέντε. 

• Όταν το υπάρχον απόθεµα πλησιάζει το ελάχιστο, ο υπεύθυνος αποθήκης 

ενηµερώνει τον υπεύθυνο προµηθειών ο οποίος παραγγέλνει τη διαφορά του 

υπάρχοντος µε το µέγιστο.  

• Στην περίπτωση που ένας προµηθευτείς προµηθεύει τα ξενοδοχεία και µε 

άλλα είδη, ελέγχονται τα αποθέµατα αυτών των ειδών και παραγγέλνονται οι 

κατάλληλες ποσότητες, ώστε να µην πραγµατοποιούνται πολλά δροµολόγια 

για το κάθε είδος προϊόντων.  

 

Το ξενοδοχείο Istion Club & Spa, πραγµατοποιεί παραγγελίες Α’ υλών δυο 

φορές την εβδοµάδα, χρησιµοποιώντας το πρόγραµµα Estia. Η πληρότητα των 

παραγγελιών είναι µέτρια και η χρονική διάρκεια από την στιγµή εκτέλεσης της 

παραγγελίας µέχρι την παραλαβή µετριέται σε ώρες. Η αξιοπιστία των παραδόσεων 

από τους προµηθευτές είναι και αυτή µέτρια, διότι υπάρχει η ασυνέπεια ορισµένων 

από αυτούς. Επίσης στις παραγγελίες πραγµατοποιούνται λάθη, τα οποία 

αναγνωρίζονται εγκαίρως. ∆υσαρέσκεια πελατών σε περίπτωση έλλειψης προϊόντων 

ή κάποιας υπηρεσίας, δεν υφίσταται.    

Το ξενοδοχείο Capsis, πραγµατοποιεί παραγγελίες Α’ υλών µία φορά την 

εβδοµάδα µέσω του προγράµµατος Estia. Η πληρότητα των παραγγελιών είναι υψηλή 

σε µικρές ποσότητες και η χρονική διάρκεια από την στιγµή εκτέλεσης της 

παραγγελίας µέχρι την παραλαβή γίνεται από 24 έως 36 ώρες. Η αξιοπιστία των 

προϊόντων είναι υψηλή, λόγω της καλής σχέσης µε τους προµηθευτές. Επίσης στις 
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παραγγελίες πραγµατοποιούνται λάθη, τα οποία αναγνωρίζονται και γίνεται 

επιστροφή του προϊόντος. ∆υσαρέσκεια των πελατών δεν υφίσταται.  

Το ξενοδοχείο Ariti , πραγµατοποιεί παραγγελίες µία φορά την εβδοµάδα µέσω 

του προγράµµατος Epitome. Η πληρότητα των παραγγελιών είναι υψηλή και η 

χρονική διάρκεια διεκπεραίωσης της παραγγελίας γίνεται σε δυο ηµέρες. Η 

αξιοπιστία των παραδόσεων από τους προµηθευτές είναι υψηλή και σε περίπτωση 

λαθών πραγµατοποιείται επιστροφή του προϊόντος. ∆υσαρέσκεια πελατών υπάρχει 

µόνο σε περίπτωση έλλειψης κάποιας υπηρεσίας.  

Το ξενοδοχείο Mediterranean Princess, πραγµατοποιεί παραγγελίες δυο φορές 

την εβδοµάδα, ανάλογα µε το προϊόν µε το πρόγραµµα Estia. Η πληρότητα των 

παραγγελιών είναι υψηλή και η χρονική διάρκεια διεκπεραίωσης γίνεται σε δύο 

ηµέρες. Η αξιοπιστία των παραδόσεων είναι υψηλή και όταν πραγµατοποιούνται 

λάθη γίνεται επιστροφή του προϊόντος. ∆υσαρέσκεια πελατών υπάρχει µόνο σε 

περίπτωση έλλειψης κάποιας υπηρεσίας.       

 

3.5.8 ΠΑΡΑΛΑΒΗ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ  

 

Ο κύριος στόχος στην διαδικασία παραλαβής των προϊόντων είναι να 

εξασφαλιστεί ότι τα ξενοδοχεία αποκτούν τα αναλώσιµα είδη στη σωστή ποιότητα 

και ποσότητα που έχουν παραγγελθεί και στη συµφωνηµένη τιµή. Αυτή την 

διαδικασία την έχει αναλάβει ο υπεύθυνος παραλαβών, ο οποίος είναι γνώστης των 

διαδικασιών και των εντύπων παραλαβής που συνοδεύουν τα προϊόντα.  

 Στην διαδικασία παραλαβής, το τµήµα βρίσκεται σε τέτοια θέση ώστε τα 

εµπορεύµατα µπορούν να ξεφορτωθούν γρήγορα και να διανέµονται εύκολα στις 

αποθήκες, στα ψυγεία και στα µαγειρεία. Ο χώρος παραλαβών είναι αρκετά µεγάλος, 

ώστε να γίνεται άνετα το ξεφόρτωµα, καλά φωτισµένος, ώστε να µην εµποδίζεται ο 

έλεγχος της ποσότητας και ποιότητας των προϊόντων και ποτών.  

 

3.5.9 ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΠΑΡΑΛΑΒΗΣ         

 

Η διαδικασία παραλαβής των προϊόντων από τους προµηθευτές γίνεται µε την 

µέθοδο της ελεγχόµενης παραλαβής, η οποία περιλαµβάνει: 

 

• Τον έλεγχο τιµολογίων και την αλλαγή µε το δελτίο παραγγελίας.  
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• Το ξεφόρτωµα των προϊόντων και τον έλεγχο για την ποσότητα. ∆ηλαδή 

µετρώνται και ζυγίζονται µε ηλεκτρονικές ζυγαριές.   

• Τον ποιοτικό έλεγχο, ο οποίος γίνεται µε δειγµατοληπτικό έλεγχο των 

παραγγελθέντων προϊόντων, προκειµένου να διαπιστωθεί η πραγµατική 

ποιότητα των τροφίµων.  

• Τον έλεγχο για την ηµεροµηνία λήξης των ευπαθών τυποποιηµένων 

προϊόντων.  

• Τον έλεγχο των τιµών που αναγράφονται στα τιµολόγια, µε τις τιµές που είχε   

προσυµφωνήσει  το ξενοδοχείο.   

 

 

3.5.10 ∆ΙΑΝΟΜΗ  

 

Η διανοµή πραγµατοποιείται µε τα µέσα των προµηθευτών που είναι φορτηγά 

γενικού φορτίου και φορτηγά ψυγεία. Η διαδικασία της διανοµής των εµπορευµάτων 

λαµβάνει µέρος στην πίσω είσοδο του ξενοδοχείο, διότι είναι µεγάλος ο όγκος της 

διακίνησης και επειδή υπάρχει ειδική ράµπα φορτοεκφόρτωσης. Όταν 

πραγµατοποιηθεί η διανοµή, άµεσα την ίδια ηµέρα ή την αµέσως επόµενη, αρχίζουν 

να αρχειοθετούνται τα στοιχεία της κάθε παραγγελίας ξεχωριστά στο πληροφοριακό 

πρόγραµµα του κάθε ξενοδοχείου.     

 

3.5.11 ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗ  

 

Ο σκοπός της αποθήκευσης είναι να διατηρηθούν τα απαραίτητα αποθέµατα 

αναλωσίµων που θα εξασφαλίζουν την οµαλή λειτουργία των τµηµάτων του 

ξενοδοχείου. Επίσης να διατηρηθεί η ποιότητα των τροφίµων έως την στιγµή της 

εξαγωγής τους προς τα τµήµατα παραγωγής.  

Η αποθήκευση των προϊόντων γίνεται σε ξηρές αποθήκες και σε αποθήκες 

ψυγεία. Οι αποθήκες είναι ειδικά διαµορφωµένα δωµάτια, τα οποία έχουν σταθερή 

θερµοκρασία γύρω στους 180C και αερίζονται εύκολα ώστε να αποφεύγεται η 

υγρασία. Τα ψυγεία είναι θερµοµονωµένοι θάλαµοι στους οποίους διοχετεύεται 

ψυχρός αέρας για την συντήρηση των ευπαθών τροφίµων.  



 152

Ο εξοπλισµός στο χώρο της αποθήκευσης αποτελείται από ράφια που 

ανάµεσα τους υπάρχουν ευρύχωροι διάδροµοι, περονοφόρα οχήµατα τύπου «κλάρκ», 

καρότσια, τραπέζια εργασίας, κ.α.   

 

Η αποθηκευτική µονάδα που χρησιµοποιούν τα ξενοδοχεία είναι: 

• Για το Istion Club & Spa είναι οι παλέτες, τα κιβώτια και τα σακιά. Οι 

παλέτες είναι οι κλασικές και όχι οι ευρωπαλέτες. 

• Για το ξενοδοχείο Capsis είναι τα κιβώτια, διότι διευκολύνουν τα προϊόντα 

να αποθηκεύονται άνετα. Χρησιµοποιείται η κλασική παλέτα και όχι η 

ευρωπαλέτα. 

• Για το ξενοδοχείο Ariti είναι τα κιβώτια και οι κλασικές παλέτες. 

• Για το ξενοδοχείο Mediterranean Princess είναι οι παλέτες, τα κιβώτια και τα 

σακιά. Χρησιµοποιείται η ευρωπαλέτα. 

 
 

Ο υπεύθυνος αποθήκης είναι αρµόδιος για την οργάνωση, τον έλεγχο και την 

διαχείριση της αποθήκης έτσι ώστε: 

 

• να µην παραδίδεται κανένα προϊόν χωρίς δελτίο εξαγωγής 

• να µην αποθηκεύονται προϊόντα που µυρίζουν έντονα κοντά σε άλλα που 

µπορούν να επηρεαστούν από αυτά  

• στα χαµηλά ράφια να τοποθετούνται τα πιο βαριά εµπορεύµατα, ενώ στα 

ψηλότερα τα πιο ελαφριά, προς αποφυγή ατυχηµάτων 

• τα κιβώτια δεν τοποθετούνται απευθείας στο πάτωµα, αλλά πάνω σε ξύλινες 

παλέτες 

• τα εµπορεύµατα τοποθετούνται ανά κατηγορία ειδών, στο συγκεκριµένο 

χώρο που προορίζονται για αυτά.     

 
Τα προϊόντα που παραλαµβάνονται πρώτα (first in), παραδίδονται και πρώτα 

στην παραγωγή - κατανάλωση (first out). Η τεχνική «First In – First Out», αποτελεί 

προϋπόθεση για την διαχείριση των αποθεµάτων, επειδή τα ξενοδοχεία είναι σε θέση 

να γνωρίζουν τα αποθέµατά τους και τις ηµεροµηνίες λήξεως τους.  

 

Καρτέλα Ειδών Αποθήκης   
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Πίνακας 14 : Καρτέλα παρακολούθησης ειδών αποθήκης (Λαλούµης, Ρούπας, 2003) 

 

 
Ξενοδοχείο   Χ  
 
 
 
 
  ΚΑΡΤΕΛΑ (π.χ.Καφέ)___________                
(µονάδα µέτρησης kg) 

  
Ελάχιστη ποσότητα_______________                      
 Μέγιστη ποσότητα _______________                     
  
  
  
  
  

α/α Ηµεροµηνία Εισαγωγή Εξαγωγή Υπόλοιπο Παρατηρήσεις 
1 1/1/2009 100  100  
2 25/1/2009  5 95 Μπαρ 
      
      

            
            
 
 
 

3.5.12 ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ 

 

 Η επικοινωνία στα ξενοδοχεία είναι αµφίδροµη. Επίσης, οι πληροφορίες 

αξιολόγησης και απόδοσης των τµηµάτων τους γνωστοποιούνται στην ανώτερη 

διεύθυνση και στους διευθυντές τους, γιατί σε ένα ξενοδοχείο µόνο τα ανώτατα 

στελέχη είναι ειδικευµένα, ώστε να αποδώσουν λύσεις σε τυχόν προβλήµατα και να 

βελτιώσουν τις λειτουργίες και διαδικασίες, συγκεντρώνοντας και µελετώντας 

πληροφορίες για όλο το µήκος της εφοδιαστικής αλυσίδας. Εποµένως, οι εργαζόµενοι 

των ξενοδοχείων µεταφέρουν τα αιτήµατά τους στον υπεύθυνο του κάθε τµήµατος.  

 
3.5.13 ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ∆ΥΝΑΜΙΚΟ  

 

  Οι εργαζόµενοι των ξενοδοχείων αξιολογούνται και εκπαιδεύονται σε τακτά 

χρονικά διαστήµατα, γιατί µόνο µ’ ένα καλά οργανωµένο προσωπικό, µπορεί να 

αποδώσει µια επιχείρηση. 

Κατά την παραγωγή των προϊόντων και την διάθεση υπηρεσιών, οι 

εργαζόµενοι είναι υποχρεωµένοι να τηρούν σε µεγάλο βαθµό τους κανόνες υγιεινής, 

έτσι ώστε να προσφέρονται ποιοτικά προϊόντα στους καταναλωτές και άριστη 

εξυπηρέτηση στις παρεχόµενες υπηρεσίες.  
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∆ύο από τα ξενοδοχεία προσφέρουν υπερωρίες στους εργαζοµένους σε 

ποσοστό, 5% στο ξενοδοχείο Istion Club & Spa και 10% στο ξενοδοχείο 

Mediterranean Princess, έτσι ώστε να καλύψουν όλες τις υπηρεσίες για όλα τα 

τµήµατα τους. 

 

3.5.14 ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ  

 

Το Μάρκετινγκ παίζει καθοριστικό ρόλο σε οποιαδήποτε επιχείρηση, 

προσφέροντας της ένα συνδετικό κρίκο µεταξύ του εσωτερικού και εξωτερικού 

περιβάλλοντος της. Ο ρόλος του Μάρκετινγκ είναι καθοριστικός για την ανάπτυξη 

της επιχείρησης από πλευράς στρατηγικής. Το Μάρκετινγκ συλλέγει, αναλύει και 

εξάγει συµπεράσµατα από πληροφοριακά στοιχεία του περιβάλλοντος προκειµένου 

να εντοπίσει και να εξυπηρετήσει τους καταναλωτές. 

Ακόµη, το τµήµα Μάρκετινγκ συνεισφέρει στο σχεδιασµό των νέων 

προϊόντων ή υπηρεσιών µε πληροφορίες που παρέχει µέσω της διαδικασίας της 

έρευνας αγοράς, που αποτελεί το κύριο εργαλείο έρευνας του τµήµατος. Συντελεί 

έτσι στη διαµόρφωση προδιαγραφών για τα χαρακτηριστικά των παρεχόµενων 

υπηρεσιών. 

Το τµήµα Μάρκετινγκ σε µια επιχείρηση παίζει σηµαντικό ρόλο στην προώθηση του 

προϊόντος ή της παρεχόµενης υπηρεσίας της.  

Ο ρόλος του Τµήµατος διαχέεται σε τέσσερις κύριες κατευθύνσεις:  

• στον προσδιορισµό του κατάλληλου Προϊόντος ή Υπηρεσίας (Product) 

• της κατάλληλης Τιµολόγησης (Price) 

• του κατάλληλου τρόπου Πώλησης (Place) και  

• της κατάλληλης Προβολής (Promotion) (Σιώµκος, 2003).   

 

3.5.14.1 ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ  

 

Καταρχήν µε τον όρο Στρατηγική Μάρκετινγκ εννοούµε: 

 «Την διαδικασία ευθυγράµµισης, ολόκληρης της επιχείρησης µε το περιβάλλον της, µε 

κάποιο αποτέλεσµα κατά νου. Το αποτέλεσµα φυσικά υπονοεί συγκεκριµένους 
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επιχειρησιακούς στόχους, αποστολή και γενικά επιδιωκόµενα αποτελέσµατα» 

(Σιώµκος, 2003).  

Η στρατηγική που χρησιµοποιούν τα ξενοδοχεία βασίζεται στο marketing plan 

των ξενοδοχείων και προκύπτει από την συλλογική διαδικασία µε την συµµετοχή 

στελεχών και από την µετέπειτα έρευνα για τον σχεδιασµό της. Επίσης 

χρησιµοποιείται η συµµετοχή των ίδιων στελεχών για να αντλήσουν πληροφορίες για 

το πώς θα κινηθούν.  Το τµήµα Μάρκετινγκ των επιχειρήσεων  είναι από τα πιο 

σηµαντικά τµήµατα, λόγω του ότι µε την διαφήµιση που πραγµατοποιεί δίνει την 

δυνατότητα να προσελκύσουν νέους πελάτες προωθώντας νέα προϊόντα και 

υπηρεσίες. Οι έρευνες αγοράς γίνονται από ξεχωριστό τµήµα των ξενοδοχείων ενώ τα 

στελέχη τους εκπαιδεύονται σε θέµατα Μάρκετινγκ και προώθησης πωλήσεων, ώστε 

να έχουν σαφείς στόχους.  

 

 

3.5.14.2 SWOT ΑΝΑΛΥΣΗ  

  

Στη  SWOT ανάλυση (strength, weakness, opportunity, threat), αναλύονται 

και αξιολογούνται οι δυνάµεις και οι αδυναµίες των ξενοδοχείων οι οποίες αποτελούν 

το εσωτερικό τους περιβάλλον. Οι ευκαιρίες και οι απειλές, από τη δική τους πλευρά, 

προκύπτουν από το εξωτερικό περιβάλλον των ξενοδοχείων, δίνοντας έτσι µια 

ολοκληρωµένη εικόνα όσον αφορά την επιχειρηµατική τους θέση στην ξενοδοχειακή 

αγορά. Παρακάτω, ακολουθούν οι SWOT αναλύσεις των τεσσάρων επιλεγµένων 

ξενοδοχείων ξεχωριστά:  
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ISTION CLUB & SPA  

 
∆ΥΝΑΜΕΙΣ Α∆ΥΝΑΜΙΕΣ 

• Άµεση πρόσβαση από αεροδρόµια 
λιµάνια 

• Καλό οδικό δίκτυο 
• Πυκνή βλάστηση δασών 
• Καθαρές παραλίες 
• Όµορφη αρχιτεκτονική 
• Κέντρο οµορφιάς και χαλάρωσης 
• Ευχάριστοι κοινόχρηστοι χώροι 
• Ευχάριστο και ευγενικό προσωπικό 
• Καινούργιο ξενοδοχείο  

 

• Αδιαφορία τοπικών αρχών και 
παραγόντων για τον νοµό 

• ∆υσκολία µεταφοράς των πελατών 
από το ξενοδοχείο προς το 
εστιατόριο σε περίπτωση βροχής 

 
 
 
 
 
  

ΕΥΚΑΙΡΙΕΣ ΑΠΕΙΛΕΣ 
• Συνεδριακός τουρισµός  
• Αγροτουρισµός  
• Οικολογικός τουρισµός 
• Θρησκευτικός τουρισµός 
• Αρχαιολογικοί χώροι   
• Προσπάθεια λειτουργίας του 

ξενοδοχείου όλο τον χρόνο  
• Προσπάθεια προσέλκυσης υψηλού 

µορφωτικού επιπέδου τουριστών 
(Βέλγιο, Γαλλία, Ελβετία) 

• Ανταγωνιστικότητα των 
τουριστικών υπηρεσιών των 
γειτονικών χωρών  

 
 

 
 
 

  
 

CAPSIS  
 

∆ΥΝΑΜΕΙΣ Α∆ΥΝΑΜΙΕΣ 
• Με την ολοκλήρωση του µετρό θα 

υπάρχει άµεση πρόσβαση στο 
ξενοδοχείο  

• Το ξενοδοχείο βρίσκεται στην 
περιοχή «κέντρο» της 
Θεσσαλονίκης και δίπλα στον ΟΣΕ 

• Μεγάλο µέγεθος του ξενοδοχείου 
παρ' ότι βρίσκεται στο κέντρο της 
πόλης 

• Ύπαρξη αιθουσών πολλαπλών 
χρήσεων  

• Κοντά στην ∆ιεθνή Έκθεση 
Θεσσαλονίκης  

• Αναγνωρισµένη επωνυµία του 
ξενοδοχείου (brand-name) 

  

• Βρίσκεται πάνω σε κεντρικό σηµείο 
µε αποτέλεσµα να υπάρχει θόρυβος 
από την κυκλοφορία των Ι.Χ 

• Μικρό µέγεθος δωµατίων  
 
 

  
  
  

ΕΥΚΑΙΡΙΕΣ ΑΠΕΙΛΕΣ 
• ∆έχεται µεγάλο όγκο πελατών  • Έργα του µετρό που δυσκολεύουν τις 
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3.5.14.3 ΕΝΤΟΠΙΣΜΟΣ ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΤΩΝ  

 

Οι κύριοι ανταγωνιστές των ξενοδοχείων σήµερα είναι τα ταξιδιωτικά 

γραφεία που οργανώνουν και προσφέρουν ταξίδια οργανωµένα σε ξενοδοχεία που 

έχουν επιλέξει σε άλλες περιοχές. Επίσης ανταγωνιστές είναι και τα ξενοδοχεία που 

βρίσκονται σε άλλες πόλεις της Ελλάδας, και προσφέρουν ισάξιες υπηρεσίες µε αυτές 

των επιλεγµένων µας ξενοδοχείων.  

 
ARITI  

 
∆ΥΝΑΜΕΙΣ Α∆ΥΝΑΜΙΕΣ 

• Εύκολη πρόσβαση στο ξενοδοχείο 
από το αεροδρόµιο  

• Εύκολη πρόσβαση στο κέντρο της 
πόλης λόγω της µικρής απόστασης  

• Καλό οδικό δίκτυο  
• Πολλά αξιοθέατα και µουσεία  

  

• Παρουσία ορισµένων θορύβων 
• Το µέγεθος του ξενοδοχείου είναι 

µικρό 
 

 

ΕΥΚΑΙΡΙΕΣ ΑΠΕΙΛΕΣ 

• ∆έχεται 10 µήνες κατά την διάρκεια 
του χρόνου φοιτητές για εστία  

• Ευχάριστοι κοινόχρηστοι χώροι  
• Αρχαιολογικοί χώροι   
• Κοινωνικός τουρισµός  

• Ακριβώς απέναντι λειτουργεί 
ξενοδοχείο πέντε αστέρων  

• Μικρό µέγεθος δωµατίων  
  
  

 
MEDITERRANEAN PRINCESS  

  
∆ΥΝΑΜΕΙΣ Α∆ΥΝΑΜΙΕΣ 

• Καινούργιο ξενοδοχείο  
• ∆ίπλα σε καθαρή θάλασσα  
• Πολλά αξιοθέατα (∆ίον, Βεργίνα) 
• Ύπαρξη αιθουσών πολλαπλών 

χρήσεων  
 

• ∆εν υπάρχει brand-name της 
περιοχής  

• Μη εξειδικευµένο προσωπικό  
• Γειτνίαση µε πηγές ηχορύπανσης  

  

ΕΥΚΑΙΡΙΕΣ ΑΠΕΙΛΕΣ 

• Ολοκλήρωση της Εγνατίας οδού  
• Έλλειψη ανταγωνιστικών µονάδων 

ιδίου επιπέδου  
• Ολοκλήρωση των κάθετων αξόνων 

προς τα βόρεια σύνορα της χώρας 

• Ανταγωνιστικότητα των τουριστικών 
υπηρεσιών των γειτονικών χωρών  

• Μη σταθερή τουριστική πολιτική της 
χώρας 

• Μεροληπτική και ελλειµµατική 
τουριστική προβολή της περιοχής  
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3.5.14.4 ΤΑΚΤΙΚΗ ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗΣ ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΤΩΝ  

 

Η τακτική που ακολουθούν τα ξενοδοχεία στην αντιµετώπιση των 

ανταγωνιστών τους βασίζεται κυρίως στην διατήρηση καλών σχέσεων µε τους 

τουριστικούς πράκτορες, µέσω κάποιων πακέτων προσφορών, ώστε να µπορέσουν να 

προσελκύσουν όσον το δυνατόν περισσότερους και ποιοτικότερους πελάτες. Επίσης, 

τα ξενοδοχεία για να αντιµετωπίσουν τους ανταγωνιστές τους, δηµιουργούν νέες 

διαφηµίσεις και ενηµερωτικά έντυπα ενώ παράλληλα αυξάνουν την ποιότητα των 

παρεχόµενων υπηρεσιών τους στο µέγιστο.       

 

 

 

 

3.5.14.5 ΠΟΛΙΤΙΚΗ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ  

 
Τα επιλεγµένα ξενοδοχεία στην έννοια «εξυπηρέτηση του πελάτη», 

προσδίδουν ως ορισµό την πληρέστερη ικανοποίησή του, παραπάνω από τις 

προσδοκίες του µε σκοπό την επανάληψη της επίσκεψής του στο µέλλον. Επίσης στα 

ξενοδοχεία υπάρχει πολιτική «customer service», η οποία πολιτική πραγµατοποιείται 

µε οδηγίες της διεύθυνσης για το πώς θα πραγµατοποιηθεί και προσφερθεί η κάθε 

υπηρεσία. Ανάλογα µε τις συνθήκες που επικρατούν στην αγορά, αλλάζουν και τα 

παρεχόµενα «standards» της εξυπηρέτησης. Όσον αφορά την καταγραφή απόψεων 

των πελατών ή κάποιων παραπόνων, καταγράφονται παράπονα για το κάθε τµήµα 

ξεχωριστά.   

 

3.5.14.6 ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΑΡΑΠΟΝΩΝ  

 

Τα παράπονα που δέχονται τα ξενοδοχεία από τους πελάτες τους, αφορούν 

διάφορα τµήµατά τους. Η µέθοδος που ακολουθούν τα ξενοδοχεία για την διαχείριση 

παραπόνων είναι η χρήση ερωτηµατολογίων που βρίσκονται στην ρεσεψιόν και 

συµπληρώνονται από τον κάθε πελάτη ξεχωριστά. Στα συγκεκριµένα 

ερωτηµατολόγια γίνεται αναφορά σε όλα τα τµήµατα του ξενοδοχείου ξεχωριστά.  
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Συνήθως, τα παράπονα για το κάθε ξενοδοχείο ξεχωριστά είναι: 

 

Istion Club & Spa  

• µη σωστός καθαρισµός ανάλογα µε τις ιδιαιτερότητες του πελάτη 

• µη ύπαρξη µεγάλης ποικιλίας φαγητού, σύµφωνα µε τις απαιτήσεις του 

πελάτη 

• καθυστέρηση, µη άµεση εξυπηρέτηση  

 

Capsis 

• θόρυβοι σε διάφορους χώρους του  ξενοδοχείου από παράλληλες εκδηλώσεις 

• δυσανασχέτηση πελατών για τον τύπο, την τοποθεσία, τον όροφο και την 

διακόσµηση των δωµατίων  

• κλοπή αντικειµένων ή µετακίνηση από την αρχική τους θέση 

• µικρός χώρος της καφετέριας 

• µη λειτουργία του roof garden το βράδυ  

 

Ariti  

• µη ύπαρξη µεγάλης ποικιλίας φαγητού, σύµφωνα µε τις απαιτήσεις του 

πελάτη 

• µη σωστός καθαρισµός ανάλογα µε τις ιδιαιτερότητες του πελάτη 

• µη γαστρονοµική ικανοποίηση σύµφωνα µε τις απαιτήσεις των πελατών   

 

Mediterranean Princess 

• ερηµική τοποθεσία 

• θόρυβοι από τα διπλανά clubs  

• αργοπορία στο service  

• µη γαστρονοµική ικανοποίηση σύµφωνα µε τις απαιτήσεις των πελατών   

 

Οι διευθυντές είναι αυτοί οι οποίοι αναλαµβάνουν να επιλύσουν τυχόν 

πρόβληµα που θα παρουσιαστεί, καθώς και να δώσουν συµβουλές στους υπεύθυνους 

κάθε τµήµατος ως προς τον τρόπο που θα πρέπει να προσφέρονται οι υπηρεσίες, ώστε 

να ικανοποιηθούν οι πελάτες στο µέγιστο.  
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ΕΝΟΤΗΤΑΕΝΟΤΗΤΑΕΝΟΤΗΤΑΕΝΟΤΗΤΑ    4444
ηηηη
    

 
 
 
 

ΣΥΖΗΤΗΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ   
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ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΒΕΛΤΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. ΕΙΣΑΓΩΓΗ   
 

Οι λειτουργίες διαχείρισης αλυσίδας εφοδιασµού που εφαρµόζονται στις 

παρεχόµενες υπηρεσίες στα επιλεγµένα ξενοδοχεία, πραγµατοποιούνται γενικώς µε 

όσο το δυνατόν ορθό τρόπο, και µε την αποτελεσµατικότερη διαχείριση τους θα 

επιφέρουν τα βέλτιστα δυνατά, στον τρόπο λειτουργίας τους. Οι ανταγωνιστικές 

εφοδιαστικές αλυσίδες των επιχειρήσεων βασίζονται στον τόπο παράδοσης των 

προϊόντων στους πελάτες ταχύτερα και αποτελεσµατικότερα, σε σχέση µε τις 

ανταγωνίστριες επιχειρήσεις. Έτσι, κρίθηκε σκόπιµο να παρατηρηθεί µέσω 

ερευνητικής διαδικασίας η ύπαρξη ορθών εκτελούµενων εργασιών στις λειτουργίες 

αλυσίδας εφοδιασµού των συγκεκριµένων ξενοδοχείων και να διατυπώσουµε τις 

προτάσεις µας για βελτιστοποίηση της λειτουργίας των ξενοδοχείων, όπου 

ενδεχοµένως χρειάζονται.  

Αυτές οι προτάσεις βελτιστοποίησης είναι απόρροια προσωπικής αντίληψης 

βασισµένες στις επιστηµονικές γνώσεις των σπουδών στο Τµήµα Τυποποίησης και 

∆ιακίνησης Προϊόντων αλλά και της πρωτογενούς και δευτερογενούς έρευνας της 

παρούσας Εργασίας. Γίνονται για την αποδοτικότερη λειτουργία των ξενοδοχειακών 

µονάδων τεσσάρων και πέντε αστέρων στο κλάδο των Logistics.    
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Οφέλη για τα ξενοδοχεία και τους πελάτες τους από τις νέες τεχνολογίες  
 
 

Η υιοθέτηση νέων τεχνολογιών στα ξενοδοχεία, δηµιουργεί ευκαιρίες τόσο σε 

επίπεδο παροχής  ποιοτικότερων υπηρεσιών στον πελάτη, όσο και σε επίπεδο 

καλύτερης λειτουργίας της επιχείρησης.  

Σε επίπεδο υπηρεσιών στον πελάτη, τα οφέλη προσδιορίζονται στην 

αµεσότητα της επικοινωνίας, στην ανοιχτή και αλληλεπιδραστική συµµετοχή των 

πελατών, στον ανταγωνισµό και στην ποικιλία των παροχών, στην αντιµετώπιση και 

στο χειρισµό των παραπόνων των πελατών.  

Σε επίπεδο επιχείρησης η χρήση των νέων τεχνολογιών προσφέρει ευκαιρίες 

µείωσης των εξόδων µάρκετινγκ, άµεσης ανταπόκρισης και προσαρµογής των 

προµηθειών ανάλογα µε την ζήτηση, µεγαλύτερης δυνατής προβολής µε το µικρότερο 

δυνατό κόστος.  

Η εφοδιαστική αλυσίδα των ξενοδοχειακών µονάδων χαρακτηρίζεται από 

τρία βασικά είδη κόστους συναλλαγών µεταξύ ξενοδόχου και προµηθευτών, των 

προϊόντων και της συντήρησης των αποθεµάτων.  

Εκτιµάται ότι µία ξενοδοχειακή µονάδα µπορεί να µειώσει κατ’ εκτίµηση 8-

20% το κόστος των συναλλαγών, αυξάνοντας το επίπεδο του αυτοµατισµού της και 

µειώνοντας τις απρογραµµάτιστες δραστηριότητες που υπάρχουν στο σύστηµα.  

Το πρόβληµα της σωστής και αποδοτικής διαχείρισης της εφοδιαστικής 

αλυσίδας, έρχονται να βελτιώσουν οι ηλεκτρονικές προµήθειες. Ουσιαστικά 

πρόκειται για έναν τρόπο ηλεκτρονικής διαχείρισης του συνόλου των διαδικασιών 

προµήθειας. Αναφέρονται στην προµήθεια αγαθών και υπηρεσιών µέσω διαδικτύου 

και αποτελούν µέρος των ευρύτερων υπηρεσιών του ηλεκτρονικού εµπορίου (Β2Β, 

Β2C) (www.kathimerini.gr).      

 

 
4.1 ΤΜΗΜΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ  
 

Υπογραµµίζουµε ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, δεν παρουσιάζει 

ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων επιλεγµένων 

ξενοδοχείων. 
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 Εποµένως προτείνουµε για όλα τα επιλεγµένα ξενοδοχεία συνολική 

επικοινωνία µεταξύ ∆ιευθυντών και Εργαζοµένων για βελτίωση της λειτουργίας και 

απόδοσης τους.     

 
4.2 ΤΜΗΜΑ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ   

 

Στο συγκεκριµένο τµήµα διαπιστώνουµε ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας 

και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας 

µας, που είναι το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, 

παρουσιάζει µια σχετική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι 

των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων, τα οποία πρέπει, κατά την γνώµη µας, να 

βελτιωθούν στις λειτουργίες τους κατά τον ακόλουθο τρόπο: 

Τα ξενοδοχεία Capsis, Ariti και Mediterranean Princess θα πρέπει, κατά την 

γνώµη µας, να αυτοµατοποιήσουν τις διαδικασίες του τµήµατος υποδοχής και 

ειδικότερα του τηλεφωνικού κέντρου µε νέα συστήµατα, ώστε οι κρατήσεις τους να 

πραγµατοποιούνται αυτόµατα, όπως στο ξενοδοχείο Istion Club & Spa. 

 Επίσης το ξενοδοχείο Ariti θα πρέπει να προσλάβει ένα άτοµο για τις 

µεταφορές των αποσκευών ώστε οι πελάτες να µην επιβαρύνονται µε την µεταφορά 

τους στα επιµέρους δωµάτια.    

 

4.3 ΤΜΗΜΑ ΥΠΗΡΕΣΙΑΣ ΟΡΟΦΩΝ   
 

Για το συγκεκριµένο τµήµα εντοπίζουµε το γεγονός ότι το πρότυπο βέλτιστης 

ποιότητας και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα 

της Έρευνας µας, που είναι το ξενοδοχείο Istion Club & Spa στην Ποτίδαια 

Χαλκιδικής, παρουσιάζει επίσης µια σχετική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό 

πληρότητας έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων, τα οποία πρέπει, κατά την 

γνώµη µας, να βελτιωθούν στις προτεινόµενες λειτουργίες.  

Προτείνουµε στα ξενοδοχεία Istion Club & Spa και Ariti, αντί την λειτουργία 

τµήµατος πλυντηρίου να την υλοποιούν τα ίδια να την αναθέσουν σε τρίτους µε την 

χρήση της µεθόδου “Outsourcing” (υπερανάθεση). Με το Outsourcing τα ξενοδοχεία 

αναθέτουν σε εξωτερικούς συνεργάτες την διαδικασία του πλυντηρίου, ώστε να 

µειωθεί το κόστος λειτουργίας τους σε περίπτωση που αυτό αποδειχθεί από 

αντίστοιχη τεχνοοικονοµική µελέτη. Τα υπόλοιπα δύο ξενοδοχεία λειτουργούν ήδη 
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µε αυτήν την µέθοδο. Το ξενοδοχείο Capsis, όµως, το οποίο λειτουργεί µε την µέθοδο 

“Outsourcing”, έχει επιχειρήσει να δηµιουργήσει ιδιόκτητο τµήµα πλυντηρίου, αλλά 

όπως µας ανάφερε ο διευθυντής του, είναι πολύ υψηλό το κόστος και θα χρειαστεί 

τεχνοοικονοµική µελέτη για να καταλήξει εάν θα συνεχίσει µε την µέθοδο 

“Outsourcing” ή θα δηµιουργήσει ιδιόκτητο τµήµα πλυντηρίου. 

Επίσης στα ξενοδοχεία  Ariti και Mediterranean Princess καλό θα ήταν να 

δηµιουργηθεί ένα τµήµα απολεσθέντων ώστε όποιο προσωπικό αντικείµενο του 

πελάτη ξεχαστεί ή απολεσθεί, να καταλήξει µε ασφάλεια στο τµήµα αυτό µε 

ονοµατεπώνυµο, αριθµό δωµατίου, κτλ. Αυτό το προτείνουµε διότι στις θυρίδες 

ασφαλείας που βρίσκονται στο εσωτερικό των δωµατίων αν ξεχαστεί κάτι µπορεί να 

«κλαπεί» από τον επόµενο πελάτη που θα διανυκτερεύσει.  

 
 
 
 
 
4.4 ΤΜΗΜΑ ΠΡΟΜΗΘΕΙΩΝ   

 

Το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι το ξενοδοχείο Istion Club & 

Spa παρουσιάζει µια σχετική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας 

έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων, τα οποία πρέπει, κατά την γνώµη µας, 

να βελτιωθούν στις παρακάτω λειτουργίες. 

 Στο ξενοδοχείο Capsis υπάρχει υπεύθυνος αποθηκών, αλλά προτείνουµε να 

προσλάβει έναν υπεύθυνο προµηθειών ο οποίος να είναι υπεύθυνος για τον εντοπισµό 

των αναγκών της ξενοδοχειακής επιχείρησης, την έρευνα αγοράς, την παραγγελία και 

αγορά των προϊόντων.  

Στο ξενοδοχείο Ariti το οποίο διαθέτει υπεύθυνο προµηθειών, προτείνουµε 

επίσης να προσλάβει έναν υπεύθυνο αποθήκης για την παραλαβή και την 

αποθήκευση των προϊόντων. Αυτά τα προτείνουµε διότι δεν µπορεί ένα ξενοδοχείο 

της κατηγορίας τεσσάρων και πέντε αστέρων να µην διαθέτει τουλάχιστον έναν 

υπεύθυνο προµηθειών και αποθήκευσης.  

Επιπλέον τα ξενοδοχεία Istion Club & Spa, Mediterranean Princess και Ariti, 

είναι πολύ σηµαντικό να επιλέγουν τους προµηθευτές τους µε βάση και την 

πιστοποίησή τους, ώστε να µειώνονται τα ποσοστά µη συµµόρφωσης των προϊόντων 

µε τις προδιαγραφές παραγγελιών.   
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Συνεργασία µε τους Προµηθευτές  

 

Μια ξενοδοχειακή επιχείρηση έχει µεγάλο όφελος, όταν οι προµηθευτές της 

την εφοδιάζουν µε τα είδη που χρειάζεται, στην απαιτούµενη ποσότητα και ποιότητα 

και στον κατάλληλο χρόνο. Με αυτόν τον τρόπο περιορίζει το κόστος και τον χρόνο 

ελέγχου ποιότητας κατά την παραλαβή και περιορίζει στο ελάχιστο τις αρνητικές 

επιπτώσεις από την πώληση προϊόντων που δεν ικανοποιούν τον πελάτη 

(∆ερβιτσιώτης, 2001).  

    

Προτάσεις Βελτιστοποίησης Συνεργασίας µε τους Προµηθευτές 

Οι µορφές βοήθειας που µπορούν να παράσχουν τα ξενοδοχεία στους 

προµηθευτές τους, ώστε αυτοί να ανταποκριθούν καλύτερα στις απαιτήσεις σε 

θέµατα ποιότητας, είναι οι ακόλουθες: 

 

• Με συστηµατική ενηµέρωση για τις ανάγκες της επιχείρησης ως προς την 

απαιτούµενη ποιότητα των ειδών που παράγει ο προµηθευτής 

• µε επισκέψεις  

• µε κατάλληλο φάκελο πληροφοριών για προδιαγραφές   

• µε ηλεκτρονική διασύνδεση, που ενηµερώνει αυτόµατα τον προµηθευτή για 

µεταβολές σε προδιαγραφές των ζητούµενων προϊόντων καθώς και στις 

απαιτούµενες ποσότητες τους. 

 

• Με την διάθεση τεχνικού προσωπικού της επιχείρησης για την εκπαίδευση του 

προσωπικού του προµηθευτή σε θέµατα ελέγχου ποιότητας   

 

• Με κατάλληλο εξοπλισµό και ειδικά όργανα για τη σχεδίαση αποτελεσµατικών 

διοικητικών και τεχνικών συστηµάτων µε στόχο την διασφάλιση ποιότητας 

 

Όλοι οι παραπάνω τρόποι παροχής βοήθειας στους προµηθευτές των 

ξενοδοχείων έχουν ως αποτέλεσµα την ανάπτυξη στενών σχέσεων συνεργασίας και 

αφοσίωσης. 
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4.5 ΤΜΗΜΑ ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗΣ   
 

Το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι το ξενοδοχείο Istion Club & 

Spa παρουσιάζει µια σχετική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας 

έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων, τα οποία πρέπει, κατά την γνώµη µας, 

να βελτιωθούν στις λειτουργίες αποθήκευσης.  

∆ηλαδή για τα ξενοδοχεία     Istion Club & Spa και Capsis, επειδή διαθέτουν 

στις εγκαταστάσεις τους πάνω από τέσσερις αποθήκες, θα ήταν προτιµότερο η χρήση 

του «location number» στις διαθέσιµες αποθήκες, ώστε να ελαχιστοποιηθούν οι 

εργασίες και οι µετακινήσεις, καθώς και τα κόστη λειτουργίας τους.    

Η διαδικασία τοποθέτησης location number στην αποθήκη, χρησιµοποιείται 

ώστε να δώσει µια διεύθυνση για το που βρίσκεται το κάθε προϊόν. ∆ηλαδή όταν ένα 

προϊόν φτάσει στην είσοδο της αποθήκης, στα δελτία παραλαβής που εκδίδονται 

αναφέρεται και η διεύθυνση (location number), για το σε ποια θέση θα αποθηκευτεί 

το κάθε προϊόν. Η διεύθυνση αυτή της θέσης σε µια αποθήκη βασίζεται στην αρχή ότι 

οποιοδήποτε σηµείο της αποθήκης µπορεί να δοθεί µε ακρίβεια δίνοντας τρεις 

συντεταγµένες (µήκος, πλάτος, ύψος). Με αυτούς τους τρεις αριθµούς περιγράφεται 

κάθε σηµείο της αποθήκης, αποκλείοντας την ύπαρξη άλλου σηµείου µε τις ίδιες 

συντεταγµένες και την χρονοβόρα διαδικασία εύρεσης των προϊόντων.   

Μια επιπλέον πρόταση για τις αποθήκες των ξενοδοχείων, επειδή από την 

έρευνα που πραγµατοποιήθηκε αποδείχτηκε πως και τα τέσσερα ξενοδοχεία 

χρησιµοποιούν ιδιόκτητες αποθήκες, είναι η χρήση ενοικιαζόµενων αποθηκών 

(leasing). Παρακάτω αναφέρουµε τα µειονεκτήµατα των ιδιόκτητων αποθηκών και τα 

πλεονεκτήµατα των ενοικιαζόµενων.   

Επειδή τα ξενοδοχεία είναι επιχειρήσεις που εφοδιάζονται µε εµπορεύµατα 

αλλά ταυτόχρονα παράγουν αγαθά στο εσωτερικό τους, θα πρέπει να εστιάσουν την 

προσοχή τους στα λειτουργικά κόστη των αποθηκευτικών τους χώρων. Πρώτα από 

όλα αξίζει να αναφερθεί πως µια ιδιόκτητη αποθήκη, απαιτεί µακροχρόνια δέσµευση 

χρηµατικών πόρων που η επιχείρηση µπορεί να µην τα διαθέτει ή να αναγκαστεί να 

προβεί σε δανεισµό, διότι οι δαπάνες και ο χρόνος υλοποίησης της επένδυσης είναι 

σχετικά µεγάλος. Επιπλέον, ο επιχειρηµατικός κίνδυνος και οι λανθασµένες 

προβλέψεις σχετικά µε την εξέλιξη των εργασιών µπορεί να οδηγήσουν σε µεγάλες 

ζηµιές τις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις.   
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Σε αντίθεση, µε την ενοικιαζόµενη αποθήκη (leasing) όπου: 

• η ενοικίαση έχει χαµηλό άµεσο κόστος  

• η µεταφορά και η έναρξη εκµετάλλευσης των νέων χώρων, γίνεται µε 

γρήγορους ρυθµούς 

• η πραγµατοποίηση προσεκτικού σχεδιασµού είναι εφικτή ώστε να αξιοποιηθεί 

ο κατάλληλος χώρος για να πετύχει χαµηλά λειτουργικά κόστη µε µεγάλη 

παραγωγικότητα.   

 

Θα ήταν προτιµότερο τα ξενοδοχεία να χρησιµοποιούν µια ενοικιαζόµενη 

αποθήκη, πληρώνοντας ένα µηνιαίο ενοίκιο ανάλογα της χωρητικότητας των 

αποθεµάτων που επιθυµούν να εξασφαλίσουν.  

 

 
4.6 ΤΜΗΜΑ ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ   

 

Το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι το ξενοδοχείο Istion Club & 

Spa δεν παρουσιάζει σηµαντική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας 

έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων.   

 Εποµένως προτείνουµε για όλα τα επιλεγµένα ξενοδοχεία συνολική βελτίωση 

της ποιότητας των παρεχόµενων γευµάτων και υπηρεσιών στα εστιατόρια που 

διαθέτουν.      

  

4.7 ΤΜΗΜΑ ΜΠΑΡ   
 

Το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι το ξενοδοχείο Istion Club & 

Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, δεν παρουσιάζει σηµαντική ποιοτική υπεροχή και 

υψηλότερο βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων.  

Προτείνουµε για όλα τα επιλεγµένα ξενοδοχεία συνολική βελτίωση της 

ποιότητας των παρεχόµενων ποτών και υπηρεσιών στα µπαρ που διαθέτουν.      

    

4.8 ΤΜΗΜΑ «MARKETING»   
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Το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι το ξενοδοχείο Istion Club & 

Spa δεν παρουσιάζει σηµαντική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας 

έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων.     

Εποµένως προτείνουµε για όλα τα επιλεγµένα ξενοδοχεία που εφαρµόζουν 

τεχνικές µάρκετινγκ περαιτέρω συνολική βελτίωση τους σε ένα πλαίσιο Στοχευµένου 

ad hoc (a la carte) Σχεδίου Μάρκετινγκ.  

Για το ξενοδοχείο Ariti προτείνουµε το άτοµο που είναι υπεύθυνο για 

υλοποίηση ενεργειών µάρκετινγκ να εφαρµόζει ουσιαστικά βασικές τεχνικές του.      

 
 
4.9 ΑΡΙΘΜΟΣ ΑΦΙΞΕΩΝ & ∆ΙΑΝΥΚΤΕΡΕΥΣΕΩΝ   

 

Το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι το ξενοδοχείο Istion Club & 

Spa δεν παρουσιάζει ιδιαίτερα υψηλό βαθµό πληρότητας έναντι των άλλων 

επιλεγµένων ξενοδοχείων.  

Προτείνουµε λοιπόν για όλα τα επιλεγµένα ξενοδοχεία περαιτέρω συνολική 

βελτίωση του Βαθµού Πληρότητας τους για αφίξεις και διανυκτερεύσεις µε 

εφαρµογές ουσιαστικών τεχνικών µάρκετινγκ.  

    

4.10 ΠΡΟΕΛΕΥΣΗ ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ   
 

Το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι το ξενοδοχείο Istion Club & 

Spa παρουσιάζει µια σχετική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας σε 

ότι αφορά στην προέλευση των πελατών του έναντι των άλλων επιλεγµένων 

ξενοδοχείων. 

Κατά την γνώµη µας, τα υπόλοιπα ξενοδοχεία του δείγµατός µας οφείλουν να 

στοχεύσουν τις ενέργειές τους κατά κύριο λόγο στους Ευρωπαίους πελάτες ώστε  να 

αυξηθεί το ποσοστό διανυκτερεύσεων τους σε αυτά µε σκοπό να βελτιωθεί η 

ρευστότητα και κερδοφορία τους.    

 
 
4.11 ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ   
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Το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι το ξενοδοχείο Istion Club & 

Spa δεν παρουσιάζει σηµαντική ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο βαθµό χρήσης σε 

ότι αφορά τα χρησιµοποιούµενα πληροφοριακά συστήµατα  έναντι των άλλων 

επιλεγµένων ξενοδοχείων.     

 
 
4.12 ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΏΝ ΣΧΕΣΕΩΝ-CRM   
 
 

Η τεχνολογία έχει πλέον φτάσει σε τέτοιο επίπεδο ώστε να είναι εφικτή η 

ολοκλήρωση και η υποστήριξη των επιχειρησιακών διαδικασιών. Έτσι είναι 

δεδοµένη η διαχείριση της γνώσης και των πληροφοριών για προϊόντα και υπηρεσίες. 

Το πρόγραµµα CRM (Customer Relationship Management), είναι ένα σύστηµα που 

συνδυάζει τις τεχνολογίες και τις επιχειρηµατικές διεργασίες που χρησιµοποιούνται 

µε σκοπό την επίτευξη της ικανοποίησης  του πελάτη. ∆ηλαδή το CRM συµπληρώνει 

και ολοκληρώνει τις διάφορες τεχνολογίες όπως αποθήκη δεδοµένων (data 

warehouse), ιστοσελίδα στο διαδίκτυο, κέντρο κλήσεων (call center), µε την 

λογιστική, τις πωλήσεις, το µάρκετινγκ και την παραγωγή. Οι λειτουργίες αυτές 

αφορούν: 

 

• ∆ιαδικασίες και ολοκλήρωση παραγγελιών 

• Σχεδιασµό και προγραµµατισµό της παραγωγής 

• Έλεγχο και διαχείριση υλικών  

• Προµήθειες 

• Λογιστική 

• Μεταφορές 

• ∆ιαχείριση Προσωπικού    

 

Με την επιλογή της τεχνολογίας CRM η επιχείρηση µπορεί να έχει καλύτερη 

και πληρέστερη πραγµατοποίηση των λειτουργιών της διαχείρισης πόρων και σε 

συνδυασµό µε ένα σύστηµα ERP (Enterprise Resource Planning). Η σχέση του 

συστήµατος CRM µε το ERP είναι αλληλοεξαρτώµενη, διότι το CRM στηρίζεται στα 

δεδοµένα που βρίσκονται στο ERP.  
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Για παράδειγµα, ας αναφερθούµε σε µια εισερχόµενη παραγγελία που δέχεται 

το σύστηµα CRM. Όταν µια παραγγελία εισέρχεται στο  αυτό, µπορεί να ελεγχθεί 

αυτόµατα µέσω του ERP η διαθεσιµότητα του προϊόντος που έχει παραγγελθεί, οι 

ηµεροµηνίες παράδοσης, η κατάσταση πιστώσεων του πελάτη, κ.α. Σε περίπτωση που 

το προϊόν δεν είναι διαθέσιµο, το ERP έχει την δυνατότητα να υπολογίζει αυτόµατα 

τις ηµεροµηνίες παράδοσης, οπότε ο πελάτης (ξενοδόχος) αλλά και ο πωλητής 

(προµηθευτής) είναι σε θέση να γνωρίζουν πότε θα εκτελεστεί η παραγγελία, αν το 

προϊόν δεν είναι διαθέσιµο να ενηµερώσει τον πελάτη για την πιθανή ηµεροµηνία 

παράδοσης. Έτσι πραγµατοποιείται αποδοτικότερη και αποτελεσµατικότερη εργασία 

αλλά αυξάνεται και η ικανοποίηση του πελάτη.  

Τέλος, µε την χρήση του CRM βελτιώνονται οι διαδικασίες των συναλλαγών 

και εποµένως η διαδικασία της αλυσίδας εφοδιασµού γίνεται µε καλύτερο τρόπο 

αφού υπάρχει η δυνατότητα οργάνωσης και παρακολούθησης των διεργασιών µε τους 

προµηθευτές, η βελτίωση επικοινωνίας, η δυνατότητα υποβολής παραγγελιών και η  

δραστική µείωση του κόστους.  

Εξάλλου, διάφορες µελέτες σχετικά µε τις οικονοµικές επιπτώσεις της 

εφαρµογής ενός συστήµατος CRM, έδειξαν ότι το 80% των εταιρειών που το 

χρησιµοποίησαν παρουσίασαν αύξηση µεταξύ 20% και 30% στα έσοδα από τα 

κανάλια διανοµής εισερχόµενων προϊόντων και επικοινωνίας µε τους πελάτες 

(Κοσµάτος, 2004).  

Σαν απόρροια όλων των προαναφεροµένων προτείνουµε την επέκταση των 

ήδη εφαρµοσµένων πληροφοριακών συστηµάτων στα επιλεγµένα ξενοδοχεία µε την 

εγκατάσταση του κατάλληλου συστήµατος CRM µε βάση τις ιδιαιτερότητες και τις 

ανάγκες του κάθε ξενοδοχείου.      

  

4.13 ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟ   

 

Τα τελευταία χρόνια η χρήση του διαδικτύου (internet), έχει γίνει ευρέως 

αποδεκτή στον κόσµο τόσο για προσωπικούς όσο και για επαγγελµατικούς σκοπούς. 

∆ιευκολύνει και απλοποιεί την επικοινωνία µεταξύ πελάτη και προµηθευτή αλλά 

επιπλέον δίνει τη δυνατότητα εφοδιασµού της επιχείρησης σε µικρό χρονικό 

διάστηµα.  

Συγκεκριµένα η χρήση του διαδικτύου προσφέρει στην επιχείρηση: 

• Πρόσβαση στις διάφορες λειτουργίες όλο το 24ώρο  
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• Άµεση πληροφόρηση για στοιχεία όπως τιµές, διαθεσιµότητα, κλπ.  

• Άµεση ηλεκτρονική (on line) παραγγελία προϊόντος για την επιχείρηση 

• Άµεση υποστήριξη του πελάτη  

• Πληροφόρηση για νέα προϊόντα και παραγγελίες  

• Εξελιγµένοι τρόποι επικοινωνίας µε πελάτες και προµηθευτές 

 

Όλα τα παραπάνω έχουν σαν αποτέλεσµα την ταχύτερη διενέργεια των 

επιχειρησιακών λειτουργιών, που αυξάνουν την ικανοποίηση του πελάτη, καθώς και 

την διατήρηση των σχέσεων µε τους προµηθευτές.  

Για όλους αυτούς τους λόγους προτείνουµε στα ξενοδοχεία του δείγµατος µας 

τα διαδικτυακά συστήµατα που διαθέτουν να τα εµπλουτίσουν µε λειτουργίες e-

commerce και e-marketing χωρίς ιδιαίτερο υψηλό κόστος.  

 
 
 
 
4.14 ΤΜΗΜΑ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ   

 

Το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας λειτουργιών ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι το ξενοδοχείο Istion Club & 

Spa στην Ποτίδαια Χαλκιδικής, δεν παρουσιάζει ποιοτική υπεροχή και υψηλότερο 

βαθµό πληρότητας στα συστήµατα διασφάλισης ποιότητας έναντι των άλλων 

επιλεγµένων ξενοδοχείων. Εποµένως και τα τέσσερα ξενοδοχεία του δείγµατός µας 

πρέπει να υιοθετήσουν συγκεκριµένα διεθνή πρότυπα πιστοποίησης και διασφάλισης 

ποιότητας.  

Παρακάτω προτείνουµε ως υιοθέτηση από τα ξενοδοχεία την χρήση µιας 

σειράς  ISO 9000 στην παροχή υπηρεσιών (π.χ. ISO 9000:2008) ή το Ευρωπαϊκό 

Βραβείο Ποιότητας.       

 

∆ιασφάλιση Ποιότητας µε την σειρά  ISO 9000  

 

Η σειρά ISO 9000 αποτελεί ένα σύνολο διεθνών προτύπων για τη διασφάλιση 

ποιότητας όπως αυτή έχει διαµορφωθεί από τον ∆ιεθνή Οργανισµό Τυποποίησης 

(International Standards Organization), και προσδιορίζει έναν κατάλογο επιθυµητών 
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χαρακτηριστικών και ενεργειών για το ενδεδειγµένο σύστηµα ποιότητας που είναι 

εφαρµόσιµο για προϊόντα και υπηρεσίες.  

Η πιστοποίηση του συστήµατος ποιότητας για το προϊόν και τις υπηρεσίες 

έχει σκοπό να µας διαβεβαιώσει ότι η επιχείρηση διαθέτει τα απαραίτητα συστήµατα 

και τις διαδικασίες που επιτρέπουν την παραγωγή και διάθεση του µε τρόπο που να 

συµµορφώνεται µε τις προδιαγραφές του σχεδίου για το οποίο πιστοποιήθηκε 

(∆ερβιτσιώτης, 2001). 

 

Προτάσεις Βελτιστοποίησης ∆ιασφάλισης Ποιότητας   

 

Στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις που δεν έχουν πιστοποιηθεί µε πρότυπα 

πιστοποίησης ISO 9000, τους προτείνουµε ως λύση για την διασφάλιση ποιότητας, 

την πιστοποίησή τους µε το πρότυπο ISO 9000:2008 διότι αυτό απαιτεί: 

 

• Μεγαλύτερη εστίαση στις ανάγκες του πελάτη (προσδιορισµός αναγκών και 

προσδοκιών των πελατών και παρακολούθηση ερευνών για τον βαθµό 

ικανοποίησής τους) 

• Καθιέρωση µετρήσιµων επιχειρηµατικών στόχων (βελτίωση του συστήµατος 

ποιότητας µε την καθιέρωση µετρήσιµων στόχων για κάθε οργανωτικό 

επίπεδο) 

• Υποχρεωτική µέτρηση επιδόσεων µε σκοπό την συνεχή βελτίωση (µετρήσεις 

και παρακολουθήσεις των επιδόσεων των επιχειρηµατικών διαδικασιών)  

• Αξιολόγηση αποτελεσµατικότητας προγραµµάτων εκπαίδευσης προσωπικού  

 

Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας 

 

Το ευρωπαϊκό βραβείο ποιότητας (European Quality Award),  δηµιουργήθηκε 

το έτος 1992 στην Ευρώπη από την επιτροπή European Foundation for Quality 

Management (EFQM), που είναι υπεύθυνη για θέµατα ποιότητας σε µικροµεσαίες 

ιδιωτικές επιχειρήσεις, καθώς επίσης και σε οργανισµούς και επιχειρήσεις του 

δηµοσίου τοµέα.    

   

Προτάσεις Βελτιστοποίησης µε Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας  
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            Με την θέσπιση των Βραβείων ποιότητας επιδιώκεται ο αναγκαίος για 

επιβίωση και ανάπτυξη των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων αναπροσανατολισµός της 

∆ιοίκησης µε τους εξής βασικούς σκοπούς: 

• Τη συνειδητοποίηση της σηµασίας της ποιότητας, ως καθοριστικού 

παράγοντα για την ανταγωνιστικότητα, όπως επίσης και της 

αποτελεσµατικότητας των κρατικών και των µη – κερδοσκοπικών 

οργανισµών 

• Την αναγνώριση και επιβράβευση των επιχειρήσεων που διακρίνονται για τις 

καλύτερες επιδόσεις τους στην (ολική) ποιότητα 

• Την δηµοσιοποίηση και κατάλληλη  προβολή των επιχειρήσεων µε 

αποτελεσµατικές στρατηγικές σε θέµατα ποιότητας, ως παραδείγµατα προς 

µίµηση από τρίτους (∆ερβιτσιώτης, 2001). 

 

Άρα ένα µέσο παρακίνησης του εσωτερικού περιβάλλοντος για την 

διασφάλισης ποιότητας των ξενοδοχείων είναι η προσπάθεια υιοθέτησης του 

Ευρωπαϊκού Βραβείου Ποιότητας. Το Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας είναι το µέσο 

µε το οποίο θα µπορούσαν  τα ξενοδοχεία να επηρεάσουν θετικά τους εργαζοµένους 

τους για  να τους οδηγήσουν σε µια συνολική προσπάθεια βελτίωσης των 

παρεχόµενων υπηρεσιών.  

 
4.15 ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ∆ΥΝΑΜΙΚΟ   

 

∆ιαπιστώνουµε λοιπόν ότι το πρότυπο βέλτιστης ποιότητας και πληρότητας 

λειτουργιών ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για το δείγµα της Έρευνας µας, που είναι 

το ξενοδοχείο Istion Club & Spa παρουσιάζει µια σχετική ποσοτική και ποιοτική 

υπεροχή και υψηλότερο βαθµό πληρότητας σε ότι αφορά το απασχολούµενο 

ανθρώπινο δυναµικό έναντι των άλλων επιλεγµένων ξενοδοχείων.  

Συµπληρωµατικά υπογραµµίζουµε το γεγονός ότι τα ποσοστά εκπαιδευµένου 

και καταρτισµένου προσωπικού στα άλλα ξενοδοχεία του δείγµατος µας κυµαίνονται 

από 11% µέχρι 37% επί του συνολικού προσωπικού.  

Γεγονός που πρέπει να οδηγήσει τις ∆ιευθύνσεις τους σε αύξηση αυτών 

ποσοστών µε την αναβάθµιση του επιπέδου κατάρτισης και ειδίκευσης του συνολικά 

απασχολούµενου ανθρώπινου δυναµικού διοργανώνοντας εξειδικευµένα και 

στοχευµένα προγράµµατα κατάρτισης.  
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4.16 ΕΝ∆ΟΕΠΙΧΕΙΡΗΣΙΑΚΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ   

 

«Επικοινωνία σε µια επιχείρηση, είναι η λήψη και η µετάδοση πληροφοριών 

(γραπτών, προφορικών και ηλεκτρονικών), ανάµεσα σε άτοµα και οµάδες µε σκοπό την 

αποτελεσµατικότερη εκτέλεση των καθηκόντων (www.oktonia.com, 2007)».  

Η ενδοεπιχειρησιακή επικοινωνία είναι σπουδαίας σηµασίας για την επιτυχία 

των επιχειρήσεων. Σκοπός της είναι ο αναβαθµισµένος ρόλος της επικοινωνίας στις 

ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, η επικοινωνιακή στρατηγική και κουλτούρα, ο 

σχεδιασµός και η ανάπτυξη επικοινωνιακού πλάνου ανάµεσα στους εργαζόµενους και 

τέλος η προσέγγιση για την επίλυση επικοινωνιακών προβληµάτων στο εσωτερικό 

των ξενοδοχείων.  

 

Ενδοεπιχειρησική Επικοινωνία Επιλεγµένων Ξενοδοχείων  

 

Στα επιλεγµένα ξενοδοχεία, η επικοινωνία στο εσωτερικό του οργανισµού 

τους απαιτεί καλύτερη διαχείριση, ώστε όλοι οι εργαζόµενοι να αντιληφθούν και να 

κατανοήσουν την σηµασία της σπουδαιότητας που έχει η ορθή και αποτελεσµατική 

επικοινωνία µέσα στον οργανισµό.  

Στα ξενοδοχεία η επικοινωνία γίνεται µέσω τηλεφώνου ή µέσω ηλεκτρονικού 

τρόπου. Μέσω τηλεφώνου πραγµατοποιείται ανάµεσα στα τµήµατα του ξενοδοχείου 

και παράλληλα µέσω υπολογιστή γίνεται όταν χρειαστεί ο υπεύθυνος κάθε τµήµατος 

να επικοινωνήσει µε άλλο τµήµα ή το ξενοδοχείο να επικοινωνήσει µε άλλα 

ξενοδοχεία, τουριστικούς πράκτορες ή προµηθευτές.  

Ο τρόπος επικοινωνίας των εργαζοµένων στους συγκεκριµένους οργανισµούς 

έδειξε πως χρειάζεται αναδιοργάνωση, επειδή κατά την διάρκεια προετοιµασίας 

προσφοράς µιας υπηρεσίας, παρατηρούνται λάθη και µικροπαρεξηγήσεις που 

προκύπτουν από την λανθασµένη συνεννόηση και τον ανεπαρκή τρόπο  επικοινωνίας 

που υπάρχει µεταξύ τους. Επίσης και η επικοινωνία µε τους προµηθευτές πρέπει να 

πραγµατοποιείται µέσω ενός συγκεκριµένου ηλεκτρονικού προγράµµατος, ώστε να 

αποφεύγονται, καθυστερήσεις και λάθη στις παραγγελίες προϊόντων και παροχής 

υπηρεσιών.        
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Προτάσεις Βελτιστοποίησης Ενδοεπιχειρησιακής Επικοινωνίας  των 

Ξενοδοχείων   

 

Βάση του ορισµού η ορθή επικοινωνία είναι απαραίτητη για κάθε είδος 

παρεχόµενης υπηρεσίας. Έτσι παρακάτω ακολουθούν διάφοροι τρόποι επικοινωνίας 

που θα ήταν θεµιτό να εφαρµοστούν σε κάθε ξενοδοχείο ανάλογα µε τις ανάγκες του: 

 

• Ατοµική επικοινωνία, µέσω συνοµιλιών ή κάποιων προσωπικών δελτίων 

• Συλλογική επικοινωνία µέσω συσκέψεων και συνεδριάσεων  

• Οριζόντια ή κάθετη επικοινωνία που αφορά οδηγίες και εντολές σε όλον τον 

οργανισµό 

• Αναβάθµιση των υπαρχόντων πληροφοριακών συστηµάτων µε νέες 

τεχνολογίες (τηλεµατική, on-line παραγγελίες, κ.α.)   

 

 4.17 ΧΡΟΝΟΣ ΑΠΟΚΡΙΣΗΣ – ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ   

 

«Ο χρόνος απόκρισης ή χρόνος εκτέλεσης µιας παραγγελίας (lead - time), 

αναφέρεται στο διάστηµα που µεσολαβεί µεταξύ της αποδοχής και εκτέλεσης  µιας 

παραγγελίας, και της παράδοσης αυτής στον πελάτη» (Σιφνιώτης, 2007).  

 Στα ξενοδοχεία ο χρόνος απόκρισης εξαρτάται από πολλούς παράγοντες, 

όπως ο χρόνος (δηλαδή η χρονική στιγµή), το µέγεθος της παραγγελίας, οι απαιτήσεις 

των πελατών, κ.α. 

  

Χρόνος Απόκρισης – Εξυπηρέτησης Ξενοδοχείων  

 

Μέσα από το ερευνητικό στάδιο της παρούσας έρευνας µε την χορήγηση 

ερωτηµατολογίων και την διεξαγωγή συνεντεύξεων, διαπιστώθηκε το φαινόµενο των 

καθυστερήσεων στις απαιτήσεις των πελατών, καθώς και αδυναµία των προµηθευτών 

στην διεκπεραίωση των παραγγελιών, κυρίως την καλοκαιρινή περίοδο (σεζόν), που 

πιέζονται να εφοδιάσουν αρκετά ξενοδοχεία συγχρόνως. 

 

Προτάσεις Βελτιστοποίησης Χρόνου Απόκρισης – Εξυπηρέτησης Ξενοδοχείων  
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Αρχική αντιµετώπιση των φαινοµένων αυτών θα µπορούσε να γίνει µε τον 

καθορισµό στόχων για το κάθε ξενοδοχείο και την γνωστοποίηση τους σε όλο το 

προσωπικό του, καθώς και στους προµηθευτές του. Επιπλέον, θα µπορούσε να 

αυτοµατοποιήσει τις λειτουργίες του στα τµήµατα εξυπηρέτησης, χρησιµοποιώντας 

νέες τεχνολογίες, όπως τηλεµατική, χρήση οθονών αφής, κατάλληλα πληροφοριακά 

προγράµµατα που να ενηµερώνουν αυτόµατα τις παραγγελίες των πελατών όπως και 

τα αποθέµατα ασφαλείας που διαθέτει η ξενοδοχειακή επιχείρηση, ώστε όταν δεν 

διεκπεραιωθεί έγκαιρα µια παραγγελία από τους προµηθευτές, το ξενοδοχείο να έχει 

ένα ασφαλές απόθεµα για να λειτουργήσει. Παρακάτω προτείνεται η χρήση 

ορισµένων συστηµάτων για την αποδοτικότερη διαχείριση παραγγελιών:  

 

Α)Ποµπός Λήψης Παραγγελιών   

 Η χρήση συστήµατος ασύρµατης παραγγελιοληψίας, το οποίο επιτρέπει την 

µετάδοση της παραγγελίας του πελάτη από το τραπέζι του στα αρµόδια τµήµατα του 

µαγειρείου, βοηθάει στην γρήγορη και αξιόπιστη καταχώρηση της παραγγελίας. 

Β) Χρήση Τερµατικών  
 

Τα συστήµατα αυτά αποτελούνται από ποµπούς που χειρίζονται οι 

τραπεζοκόµοι και τερµατικά που βρίσκονται στα αρµόδια τµήµατα του µαγειρείου. 

Όταν ο τραπεζοκόµος παίρνει µια παραγγελία από έναν πελάτη, πληκτρολογεί τους 

κωδικούς των ειδών στον ποµπό και αµέσως ενηµερώνεται το τµήµα µαγειρείου ώστε 

να σερβιριστεί το µενού, µαζί µε το εκδιδόµενο πιστωτικό παραστατικό.  

 

Πλεονεκτήµατα του συστήµατος είναι: 

• Η ελαχιστοποίηση του χρόνου εξυπηρέτησης των πελατών  

• Η ελαχιστοποίηση σφαλµάτων παραγγελίας  

• Η απόλυτη τήρηση καταγραφής των παραγγελιών στα τερµατικά µε 

χρονολογική σειρά 

• Η ελαχιστοποίηση σφαλµάτων χρέωσης των πελατών και η αποφυγή 

παρεξηγήσεων.  

 

Γ) Οθόνη Αφής (Touch Screen)  
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Υπάρχουν διάφορα προγράµµατα διαχείρισης χώρων εστίασης, τα οποία 

έχουν την δυνατότητα σύνδεσης µε ασύρµατα τερµατικά παραγγελιοληψίας. Ένα 

µέσο το οποίο µπορεί να βοηθήσει την εισαγωγή των παραγγελιών στο πρόγραµµα 

του υπολογιστή είναι η χρήση οθόνης αφής.   

 

∆ιάγραµµα ∆ιαδικασίας Εξυπηρέτησης   

 

 Μια πολύ χρήσιµη τεχνική για την ανάλυση και βελτίωση µιας διαδικασίας 

παροχής υπηρεσιών είναι η προετοιµασία ενός «διαγράµµατος διαδικασίας 

εξυπηρέτησης». Σε αυτό παρουσιάζονται σε µια στήλη οι θέσεις στη διαδικασία 

εξυπηρέτησης, ενώ στις παράπλευρες στήλες παρουσιάζονται τα τµήµατα (οι 

λειτουργίες) της επιχείρησης που ευθύνονται για την συγκεκριµένη παροχή 

εξυπηρέτησης στην κάθε θέση (∆ερβιτσιώτης, 2001). 

 Ποια όµως είναι η διαφορά µεταξύ ενός διαγράµµατος ροής και ενός 

διαγράµµατος διαδικασίας εξυπηρέτησης; Το διάγραµµα ροής απεικονίζει την ροή 

στις διαδοχικές θέσεις εργασίας ενός ή περισσοτέρων από τα βασικά στοιχεία µε τα 

οποία ασχολείται η διαδικασία. Σε αντίθεση µε το διάγραµµα εξυπηρέτησης, 

περιλαµβάνονται τα τµήµατα και οι υπεύθυνοι της επιχείρησης, όπως επίσης και οι 

µεταξύ τους σχέσεις.  

 Παρακάτω παραθέτουµε ένα διάγραµµα εξυπηρέτησης δωµατίου (room 

service), µετά την παραγγελία ενός γεύµατος από τον πελάτη. Παρόµοια διαγράµµατα 

µπορούν να γίνουν και για άλλες διαδικασίες όπως, π.χ. παραγγελία από το τµήµα 

προµηθειών για τρόφιµα, κλινοσκεπάσµατα, κτλ.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΠΕΛΑΤΗΣ ΛΟΓΙΣΤΗ- 
ΡΙΟ 

 

ΤΑΜΕΙΟ 
ΡΕΣΕΨΙΟΝ  

ΤΗΛΕΦΩΝΙΚ
Ο ΚΕΝΤΡΟ 

ΚΟΥΖΙΝΑ ΣΕΡΒΙΤΟ- 
ΡΟΣ 

∆ΙΑΒΑΖΕΙ 
ΜΕΝΟΥ 

ΤΗΛΕΦΩΝΕΙ   

ΖΗΤΑ 
ΚΟΥΖΙΝΑ 

ΤΗΛΕΦΩΝΕΙ 
ΣΤΗΝ 

ΚΟΥΖΙΝΑ 
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Σχήµα 12: ∆ιάγραµµα διαδικασίας εξυπηρέτησης (∆ερβιτσιώτης, 2001) 

4.18 ΟΜΑ∆ΟΠΟΙΗΣΗ ΠΡΟΤΑΣΕΩΝ ΒΕΛΤΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ  

 

Πίνακας 15 : Οµαδοποίηση Προτάσεων Βελτιστοποίησης (Προσωπική επεξεργασία 

δεδοµένων)) 

 

 

ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 
ISTION 
CLUB & 
SPA  

CAPSIS ARITI 
MEDITERRA-
NEAN 
PRINCESS 

Αυτοµατοποίηση 
τηλεφωνικού κέντρου  

 ����    ����    ����    

Μεταφορέας αποσκευών    ����     

Μέθοδος "Outsourcing" ����     ����  

Τµήµα απολεσθέντων    ����    ����    

Πρόσληψη υπεύθυνου 
προµηθειών  

 ����      

Πρόσληψη υπεύθυνου 
αποθήκης  

  ����     

Πιστοποίηση προµηθευτών  ����     ����    ����    

Χρήση "Location Number" ����    ����      

∆ΙΝΕΙ 
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑ 

ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ 
ΓΕΥΜΑΤΟΣ 

ΠΕΡΙΜΕΝΕΙ  
ΣΕΡΒΙΣ 

ΠΑΡΑΛΑΒΗ 
ΓΕΥΜΑΤΟΣ 

ΠΛΗΡΩΜΗ 
ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟΥ 

ΚΑΤΑΓΡΑΦΕΙ  
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑ    

ΠΑΡΑΣΚΕΥΑΖΕΙ 
ΓΕΥΜΑ 

ΕΤΟΙΜΑΖΕΙ 
∆ΙΣΚΟ 

ΠΑΡΑ∆Ι∆ΕΙ 
∆ΙΣΚΟ ΣΤΟ 
∆ΩΜΑΤΙΟ  

ΧΡΕΩΝΕΙ ΤΟ 
ΓΕΥΜΑ 

ΕΤΟΙΜΑΖΕΙ 
ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟ 

ΠΕΛΑΤΗ 
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στην αποθήκη  
Χρήση ιδιόκτητης 
αποθήκης  

����    ����    ����    ����    

Χρήση CRM συστήµατος  
����    ����    ����    ����    

ISO 9000  
����     ����    ����    

Ευρωπαϊκό Βραβείο 
Ποιότητας  

����    ����    ����    ����    

Πρόσληψη καταρτισµένου 
προσωπικού  

 ����     ����    

Βελτίωση 
ενδοεπιχειρησιακής 
επικοινωνίας  

����    ����    ����    ����    

Βελτίωση χρόνου 
εξυπηρέτησης (χρήση 
τερµατικών, touch 
screen),κ.α. 

����    ����    ����    ����    

 

 

 

 

4.19 ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ ΛΗΨΗΣ ΑΠΟΦΑΣΕΩΝ    

      

Ορισµένες φορές τα µη αναµενόµενα αποτελέσµατα σε µια ξενοδοχειακή 

µονάδα αναγκάζουν την επιχείρηση να προβεί στη λήψη αποφάσεων µε πίνακες και 

διαγράµµατα για προγραµµατισµό των έργων της.  

 

∆ιάγραµµα GANTT  

 

     Στο διάγραµµα Gantt παρουσιάζονται στην πρώτη στήλη οι εργασίες του έργου 

και στις υπόλοιπες στήλες απεικονίζεται ο χρόνος πραγµατοποίησης των εργασιών:  

 

 

                   Εβδοµάδες  

Εργασίες    1    2    3    4    5    6    7    8    9    10    11   12    13    14  

Επιλογή προγραµµάτων  

Εγκατάσταση  

Εκπαίδευση προσωπικού 
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∆οκιµαστική λειτουργία 

Έλεγχος-∆ιορθώσεις 

 
 
 

• οι τέσσερις πρώτες εβδοµάδες θα διατεθούν στην επιλογή των κατάλληλων 

προγραµµάτων βάσει των προδιαγραφών κόστους και ποιότητας 

• η 5η και 6η εβδοµάδα θα διατεθούν στην εγκατάσταση του λογισµικού και στην 

εκπαίδευση του προσωπικού 

• από την 7η  έως την 11η θα γίνει δοκιµαστική λειτουργία του λογισµικού 

• την 12η και 13η εβδοµάδα θα γίνει έλεγχος και διορθώσεις σε τυχόν προβλήµατα 

 

 ∆ιάγραµµα PERT  

Τα διαγράµµατα Pert αναλύουν το έργο της επιχείρησης σε βάθος. 

Πρωτοεµφανίστηκαν το 1958 στο ειδικό γραφείο έργων του ναυτικού των ΗΠΑ, και 

διακρίνονται σε απλά και σύνθετα διαγράµµατα Pert, τα οποία δίνουν περισσότερες 

πληροφορίες.  

 

 Απλά διαγράµµατα PERT  

Για την διαµόρφωση του διαγράµµατος Pert, αναλύεται πρώτα: 

• το έργο σε δραστηριότητες βάζοντάς τες σε χρονική σειρά 

• ύστερα εντοπίζεται η εξάρτηση της κάθε εργασίας από τις προηγούµενες 

• παρουσιάζεται ο κωδικός των δραστηριοτήτων και η διάρκεια τους. Η διάρκεια 

παρουσιάζεται σε µονάδες χρόνου, όπως ο χρόνος µιας βάρδιας, ηµέρας, 

εβδοµάδας, µήνα, κ.α. (Λαλούµης, 2002). 

 

 Β 

Α ∆ Ε 

 

 Γ 

 

 

 

 

Επιλογή 
προγραµµάτων 

Εγκατάσταση 

Εκπαίδευση 
προσωπικού 

∆οκιµαστική 
λειτουργία 

Έλεγχος - 
∆ιορθώσεις 

      Φεβρουαρίου                             Μάρτιος                                        Απρίλιος  
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4.20 ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ  

 

Στην 1η Ενότητα της παρούσας πτυχιακής εργασίας παρουσιάζονται οι µέχρι 

σήµερα βιβλιογραφικές και διαδικτυακές αναφορές σε θέµατα ∆ιαχείρισης 

Εφοδιαστικής Αλυσίδας και Logistics, καθώς και πληροφορίες που αφορούν τα 

Logistics υπηρεσιών και ξενοδοχείων. Επίσης παρουσιάζονται τα τµήµατα και οι 

λειτουργίες που περιλαµβάνουν τα ξενοδοχεία στο εσωτερικό τους.  

Η διοίκηση logistics είναι η διαδικασία του σχεδιασµού, υλοποίησης και 

ελέγχου της αποτελεσµατικής και αποδοτικής ροής και αποθήκευσης προϊόντων, 

υπηρεσιών και σχετικών πληροφοριών από την αρχική παραγγελία και παραγωγή µέχρι 

την τελική παράδοση στον τελικό καταναλωτή, µε σκοπό την εκπλήρωση των 

απαιτήσεων του πελάτη. 

∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας είναι η διαχείριση των σχέσεων και προς τις 

δύο κατευθύνσεις, δηλαδή τόσο µε τους προµηθευτές όσο και µε τους πελάτες, γίνεται 

µε τέτοιο τρόπο, ώστε να δηµιουργεί ανώτερη αξία πελάτη µε λιγότερο κόστος για την 

εφοδιαστική αλυσίδα της επιχείρησης στο σύνολό της. 
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Από τον ορισµό αυτόν προκύπτει, πως το σηµείο στο οποίο εστιάζει η 

διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας είναι η διαχείριση των σχέσεων µε τέτοιο τρόπο, 

ώστε να επιτυγχάνεται ένα πιο κερδοφόρο αποτέλεσµα για όλους τους κρίκους της 

αλυσίδας.  

Εφοδιαστική αλυσίδα θεωρείται  το σύνολο των οργανισµών ή επιχειρήσεων 

που συµµετέχουν, µέσω συνεχών και αµφίδροµων αλληλοεπιδράσεων σε διαδικασίες 

που προσθέτουν αξία στα προϊόντα ή στις υπηρεσίες που παρέχονται στον τελικό 

πελάτη. Κάθε εφοδιαστική αλυσίδα είναι δοµηµένη µε τέτοιον τρόπο ώστε να 

επιτυγχάνεται το µέγιστο επίπεδο εξυπηρέτησης στον πελάτη, να διασφαλίζει υψηλή 

ποιότητα στα διαθέσιµα προϊόντα, να επιτυγχάνει το µικρότερο δυνατό κόστος 

διαχείρισης. 

 Logistics υπηρεσιών, είναι ο κλάδος των υπηρεσιών που χαρακτηρίζεται από 

την ικανότητα µιας επιχείρησης – εταιρίας να έρθει πιο κοντά στους πελάτες της, 

βελτιώνοντας τα κανάλια επικοινωνίας και διανοµής της. Η αλυσίδα εφοδιασµού των 

υπηρεσιών χαρακτηρίζεται από ευελιξία, γρήγορη ανταπόκριση, αποδοτικότητα και 

έλεγχο. 

Η εφοδιαστική αλυσίδα των ξενοδοχείων περιλαµβάνει τόσο τα εµπλεκόµενα 

µέλη στο εσωτερικό των ξενοδοχείων (διευθυντής, υπεύθυνος προµηθειών, 

προϊστάµενοι τµηµάτων), όσο και τα άτοµα που βρίσκονται έξω από αυτό 

(προµηθευτές, διανοµείς). 

 

Στην 2η Ενότητα γίνεται µια εκτενής αναφορά στην βιβλιογραφική 

επισκόπηση-έρευνα που πραγµατοποιήθηκε και τους στόχους που είχε όλη η 

συνολική ερευνητική µας προσπάθεια. Σε αυτήν την ενότητα γίνεται ο εντοπισµός και 

η καταγραφή των δυνατών σηµείων που αναδεικνύονται στα επιλεγµένα ξενοδοχεία 

και τα οποία οφείλονται στην ορθή και αποτελεσµατική εφαρµογή των µεθόδων 

εφοδιαστικής αλυσίδας. Επιπλέον, κύριος βασικός σκοπός της παρούσας πτυχιακής 

εργασίας και συνεπώς της 2ης Ενότητας της είναι ο εντοπισµός των αδύνατων 

σηµείων που επηρεάζουν την παραγωγικότητα και βιωσιµότητα των ξενοδοχείων. 

Στην περίπτωση µας θα πρέπει να εντοπιστούν όλες εκείνες οι υπηρεσίες που 

µειώνουν την παραγωγικότητα των τεσσάρων ξενοδοχείων, και αυτά που µειώνουν 

το επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών τους αλλά και την απόδοσή τους.  

Στην αρχή της Ενότητας αυτής, γίνεται µια βιβλιογραφική επισκόπηση που 

αφορά κυρίως τα όσα έχουν γραφτεί µέχρι σήµερα στο εξεταζόµενο θέµα και από 
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ποιους συγγραφείς. Επίσης γίνεται µια παρουσίαση των εξεταζόµενων επιχειρήσεων, 

µε αναφορά σε όλα τα εξεταζόµενα πεδία που αφορούν τις εφοδιαστικές τους 

αλυσίδες καθώς και τα οργανογράµµατα των λειτουργιών κάθε ξενοδοχείου 

ξεχωριστά. Επιπλέον καταγράφονται τα µέσα που χρησιµοποιήθηκαν για την 

ολοκλήρωση τόσο της Πρωτογενούς όσο και της ∆ευτερογενούς έρευνάς µας, καθώς 

και ο τρόπος αξιολόγησης των ευρηµάτων-αποτελεσµάτων µέσα από διάφορες 

µεθόδους στατιστικής ανάλυσης.  

Τέλος, καταγράφονται οι ηµεροµηνίες συνάντησης µε τους ∆ιευθυντές του 

κάθε ξενοδοχείου, χρήσης των ερωτηµατολογίων που τέθηκαν υπόψη τους και των 

συνεντεύξεων που πραγµατοποιήθηκαν µε τους ίδιους για την διεκπεραίωση της 

Έρευνας για την παρούσα Εργασία.   

 

Στην 3η Ενότητα και µεγαλύτερη, γίνεται εκτενής ολοκληρωµένη παρουσίαση 

των ξενοδοχείων Istion Club & Spa-Χαλκιδική, Capsis-Θεσσαλονίκη, Ariti-Κέρκυρα 

και Mediterranean Princess-Παραλία Κατερίνης, ανά τµήµα λειτουργίας τους.  

Επίσης καταγράφονται τα ευρήµατα-αποτελέσµατα από την πρωτογενή 

έρευνα που πραγµατοποιήθηκε στις εγκαταστάσεις των ξενοδοχείων, µέσα από τα 

ερωτηµατολόγια και τις συνεντεύξεις. Αναλύονται τα αποτελέσµατα αυτά σε 

ξεχωριστούς πίνακες όπου πραγµατοποιείται σύγκριση λειτουργιών των ξενοδοχείων 

για το κάθε τµήµα τους ξεχωριστά. 

 

Ακολούθως γίνεται αναφορά στο παρεχόµενο επίπεδο υπηρεσιών που 

προσφέρονται µέσα από τις διάφορες λειτουργίες των οργανισµών των επιλεγµένων  

και την πολιτική ποιότητας που ακολουθούν. Επιπλέον καταγράφονται ανά τµήµα οι 

µέθοδοι διαχείρισης τους και οι µέθοδοι που χρησιµοποιούνται για την αποπεράτωση 

των λειτουργιών που έχουν εφαρµοστεί σε κάθε τµήµα ξεχωριστά. Εκτενής αναφορά 

γίνεται στα πληροφοριακά συστήµατα που διαθέτουν τα ξενοδοχεία για την 

αποτελεσµατικότητά τους σε θέµατα διάχυσης πληροφοριών, στην επικοινωνία µέσα 

στις επιχειρήσεις και στο µορφωτικό επίπεδο του προσωπικού, στη διαχείριση των 

προµηθειών τους, στις σχέσεις συνεργασίας που έχουν µε τους προµηθευτές τους, στη 

διαδικασία παραλαβής και αποθήκευσης, καθώς και στα προβλήµατα που 

αντιµετωπίζουν στις παρεχόµενες υπηρεσίες προς τους πελάτες τους. Τέλος, 

πραγµατοποιείται µια επισκόπηση της στρατηγικής Μάρκετινγκ που ακολουθούν τα 
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ξενοδοχεία, των µεθόδων προσέλκυσης πελατών τους και της  S.W.O.T. ανάλυσης 

του κάθε οργανισµού. 

 

Στην 4η και τελευταία  Ενότητα της Εργασίας, παρατίθενται οι προτάσεις µας, 

απόρροια της Έρευνάς µας και του περιεχοµένου των προηγουµένων Ενοτήτων, για 

τη βελτιστοποίηση των παρεχόµενων υπηρεσιών από τα επιλεγµένα ξενοδοχεία:  

 

• Χρήση ιδιόκτητης ή ενοικιαζόµενης αποθήκης 

• Βελτίωση συνεργασίας µε τους προµηθευτές  

• ∆ιαµόρφωση ενδοεπιχειρησιακής επικοινωνίας 

• Σωστή και αποτελεσµατική διαχείριση του χρόνου απόκρισης  

• Προσπάθεια υιοθέτησης και απόκτησης του Ευρωπαϊκού Βραβείου Ποιότητας 

• Προσπάθεια υιοθέτησης και απόκτησης διεθνών προτύπων ISO9000 

 

Η Βασική Ερευνητική Υπόθεση που τέθηκε στην αρχή της Παρούσας Εργασίας, 

δεν επιβεβαιώνεται από την Επιστηµονική Μελέτη και Ανάλυση της λειτουργίας της 

Εφοδιαστικής Αλυσίδας των Ξενοδοχείων του δείγµατός µας. Αλλά, αντιθέτως από 

το συγκεκριµένο δείγµα αναδεικνύεται η διαπίστωση ότι ανεξάρτητα από τις 

προαναφερόµενες µεταβλητές της ∆ιοίκησης Ξενοδοχειακών Επιχειρήσεων, 

επιλέγεται και λειτουργεί αναγκαία ένας «βασικός κορµός λειτουργιών Εφοδιασµού 

κοινός για όλα τα επιλεγµένα Ξενοδοχεία». Εξαίρεση αποτελούν: η εφαρµογή της 

ABC ανάλυσης για την επιλογή των προµηθευτών, τα ποσοστά αποθεµάτων των 

τελικών προϊόντων στις αποθήκες, η ποσοστιαία αναλογία των Ευρωπαϊκών χωρών 

προέλευσης των πελατών – τουριστών, τα ποσοστά εκπαιδευµένου και 

καταρτισµένου απασχολούµενου προσωπικού, καθώς και ο βαθµός αυτοµατοποίησης 

των διαδικασιών του τηλεφωνικού κέντρου. Και στις πέντε αυτές περιπτώσεις, οι 

πέντε αντίστοιχοι ∆είκτες Λειτουργίας της Εφοδιαστικής Αλυσίδας υπερέχουν 

σαφέστατα σε Ξενοδοχείο ∆ιακοπών πέντε αστέρων έναντι των αντίστοιχων ∆εικτών 

σε Ξενοδοχεία ∆ιακοπών ή και πόλεων κατηγορίας τεσσάρων αστέρων. 

Επιβάλλεται, κατά συνέπεια, η µελλοντική Επαλήθευση ή ∆ιάψευση αυτού του 

κεντρικού συµπεράσµατος της Παρούσας Εργασίας σε ∆είγµα Ξενοδοχείων πολύ 

περισσότερο ευρύ , αντιπροσωπευτικό και διαχρονικό.           
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ  
 

Το ερευνητικό θέµα της παρούσας πτυχιακής εργασίας αντιστοιχεί στην 

συγκριτική αξιολόγηση (Benchmarking) αλυσίδας εφοδιασµού ξενοδοχείων πέντε και 

τεσσάρων αστέρων στους νοµούς Θεσσαλονίκης, Χαλκιδικής, Πιερίας και Κέρκυρας.  

Η περίπτωση αυτή είναι ιδιαίτερη διότι πρόκειται για υπηρεσίες παροχής 

υπηρεσιών µέσω των λειτουργιών Αλυσίδας Εφοδιασµού στο εσωτερικό και 

εξωτερικό των ξενοδοχείων και όχι αποκλειστικά για λειτουργίες παραγωγής 

προϊόντων.  

Η µεθοδολογία έρευνας που χρησιµοποιήθηκε για την συγγραφή αυτής της 

Εργασίας στηρίχτηκε όσο το δυνατόν στη βιβλιογραφική επισκόπηση του θέµατος 

καθώς και στην χρήση ερωτηµατολογίων και στην διεξαγωγή συνεντεύξεων στις 

εγκαταστάσεις των επιλεγµένων ξενοδοχείων στους τέσσερις νοµούς της χώρας.  

Εν συνεχεία, στην τρίτη και µεγαλύτερη Ενότητα της Εργασίας εξετάζονται 

και καταγράφονται σε πίνακες όλες οι διαδικασίες που διενεργούνται στα επιµέρους 

τµήµατα του κάθε ξενοδοχείου. Επίσης παρουσιάζονται τα ευρήµατα-αποτελέσµατα 
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της Έρευνας που διενεργήθηκε στις εγκαταστάσεις τους και αφορούν άµεσα τις 

λειτουργίες τους για την παροχή συγκεκριµένου επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών. 

Στην τέταρτη Ενότητα παρατίθενται οι προτάσεις µας για βελτιστοποίηση των 

λειτουργιών εφοδιαστικής αλυσίδας των επιλεγµένων ξενοδοχείων και κατά συνέπεια 

των παρεχόµενων υπηρεσιών τους.   

Στο συγκεκριµένο πλαίσιο λοιπόν τα κύρια ευρήµατα της παρούσας Έρευνας 

για τα µελετηµένα ξενοδοχεία παρουσιάζονται συνοπτικά παρακάτω:  

 

• ∆ιατηρούν σχέσεις µε τους προµηθευτές βάση της ποιότητας, συνεργασίας, 

τιµής, εξυπηρέτησης, κτλ. Το ξενοδοχείο Istion Club & Spa πραγµατοποιεί 

ABC ανάλυση προµηθευτών, ώστε να κατηγοριοποιηθούν ανάλογα µε τα 

προσφερόµενα προϊόντα, σε αντίθεση µε τα υπόλοιπα ξενοδοχεία που δεν 

πραγµατοποιούν ABC αλλά αξιολογούν τους προµηθευτές τους, 

χρησιµοποιώντας κλίµακα αξιολόγησης από το 1 έως το 5 στην οποία τους 

βαθµολογούν µε διαφορετικά κριτήρια 

• ∆ύο από τα ξενοδοχεία προσφέρουν υπερωρίες στους εργαζοµένους σε 

ποσοστό, 5% στο ξενοδοχείο Istion Club & Spa και 10% στο ξενοδοχείο 

Mediterranean Princess, έτσι ώστε να καλύψουν την παροχή για όλες τις 

υπηρεσίες σε όλα τα τµήµατα τους 

• Η στρατηγική που χρησιµοποιούν τα ξενοδοχεία βασίζεται σε ενέργειες τύπου 

«marketing plan» από µέρους τους που προκύπτουν από συλλογική 

διαδικασία µε την συµµετοχή των στελεχών τους και από την µετέπειτα 

έρευνα για τον σχεδιασµό της. Επίσης χρησιµοποιείται η συµµετοχή των ίδιων 

στελεχών για να αντλήσουν πληροφορίες για το πώς θα κινηθούν 

• Η τακτική που ακολουθούν για την αντιµετώπιση των ανταγωνιστών τους 

βασίζεται κυρίως στην διατήρηση καλών σχέσεων µε τους τουριστικούς 

πράκτορες και στην δηµιουργία νέων διαφηµίσεων και ενηµερωτικών 

εντύπων 

• Υπάρχει πολιτική «customer service», η οποία πολιτική πραγµατοποιείται µε 

οδηγίες της διεύθυνσης για το πώς θα πρέπει να πραγµατοποιείται και να 

προσφέρεται η κάθε υπηρεσία 

• Στη διαχείριση παραπόνων εφαρµόζεται η µέθοδος της χρήσης 

ερωτηµατολογίων που βρίσκονται στην ρεσεψιόν και συµπληρώνονται από 
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τον κάθε πελάτη ξεχωριστά. Στα συγκεκριµένα ερωτηµατολόγια γίνεται 

αναφορά σε όλα τα τµήµατα του ξενοδοχείου ξεχωριστά  

• Τα ξενοδοχεία Capsis, Ariti και Mediterranean Princess πρέπει να 

αυτοµατοποιήσουν τις διαδικασίες του τµήµατος τηλεφωνικού κέντρου µε νέα 

συστήµατα 

• ∆ιαπιστώθηκε επίσης πως τα ξενοδοχεία Istion Club & Spa και Ariti,  την 

λειτουργία τµήµατος πλυντηρίου αντί να την υλοποιούν τα ίδια την αναθέτουν 

σε τρίτους µε την χρήση της µεθόδου Outsourcing (υπερανάθεση). Ενώ τα 

ξενοδοχεία Capsis και Mediterranean Princess λειτουργούν ήδη µε αυτήν την 

µέθοδο   

• Στα ξενοδοχεία  Ariti  και Mediterranean Princess καλό θα ήταν να 

δηµιουργηθεί ένα τµήµα απολεσθέντων ώστε όποιο προσωπικό αντικείµενο 

του πελάτη ξεχαστεί ή απολεσθεί, να καταλήξει µε ασφάλεια στο τµήµα αυτό 

• Τα ξενοδοχεία είναι  σχετικά πλήρη από πλευράς προσωπικού. Ωστόσο 

προτείνουµε: 

στο ξενοδοχείο Ariti το οποίο διαθέτει υπεύθυνο προµηθειών, να προσλάβει 

έναν υπεύθυνο αποθήκης για την παραλαβή και την αποθήκευση των 

προϊόντων. Ενώ στο ξενοδοχείο Capsis όπου υπάρχει υπεύθυνος αποθηκών, 

να προσλάβει έναν υπεύθυνο προµηθειών ο οποίος να είναι υπεύθυνος για τον 

εντοπισµό των αναγκών της ξενοδοχειακής επιχείρησης, την έρευνα αγοράς, 

την παραγγελία και αγορά των προϊόντων  

• Για τα ξενοδοχεία Istion Club & Spa και Capsis, επειδή διαθέτουν στις 

εγκαταστάσεις τους πάνω από τέσσερις αποθήκες, θα ήταν προτιµότερο η 

χρήση του «location number» ώστε να δοθεί µια διεύθυνση για το που 

βρίσκεται το κάθε προϊόν. Επίσης προτείνεται και η χρήση των 

ενοικιαζόµενων αποθηκών, επειδή οι ιδιόκτητες αποθήκες απαιτούν 

µακροχρόνια δέσµευση χρηµατικών πόρων  

• Επίσης τα ξενοδοχεία του δείγµατός µας οφείλουν να στοχεύσουν τις 

ενέργειές τους κατά κύριο λόγο στους Ευρωπαίους πελάτες ώστε  να αυξηθεί 

το ποσοστό διανυκτερεύσεων τους σε αυτά µε σκοπό να βελτιωθεί η 

ρευστότητα και κερδοφορία τους    

• Η χρήση των νέων τεχνολογιών στα επιλεγµένα ξενοδοχεία και συγκεκριµένα 

η εφαρµογή ενός συστήµατος CRM, βελτιώνουν τις διαδικασίες των 
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συναλλαγών και εποµένως η διαδικασία της αλυσίδας εφοδιασµού γίνεται µε 

καλύτερο τρόπο αφού υπάρχει η δυνατότητα οργάνωσης και παρακολούθησης 

των διεργασιών µε τους προµηθευτές, βελτίωσης της επικοινωνίας, της 

δυνατότητας υποβολής παραγγελιών και της  δραστικής µείωσης του κόστους. 

Σε περίπτωση που ένα από τα ξενοδοχεία δεν διαθέτει χρηµατικούς πόρους 

καλό θα ήταν η χρήση των διαδικτυακών συστηµάτων που διαθέτουν 

εµπλουτίζοντάς τα µε λειτουργίες e-commerce και e-marketing χωρίς 

ιδιαίτερο υψηλό κόστος  

• Αναγκαίο είναι τα ξενοδοχεία του δείγµατός µας επειδή δεν παρουσιάζουν 

ποιοτική υπεροχή στα συστήµατα διασφάλισης ποιότητας, να υιοθετήσουν 

την χρήση µιας σειράς  ISO 9000 στην παροχή υπηρεσιών (π.χ. ISO 

9000:2008) ή το Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας, ώστε να επηρεάσουν θετικά 

τους εργαζοµένους τους για να τους οδηγήσουν σε µια συνολική προσπάθεια 

βελτίωσης των παρεχόµενων υπηρεσιών   

• Τα ποσοστά εκπαιδευµένου και καταρτισµένου προσωπικού στα τρία από τα 

τέσσερα ξενοδοχεία (εκτός του Istion Club & Spa) του δείγµατός µας 

κυµαίνονται από 11% µέχρι 37% επί του συνολικού προσωπικού. 

Προτείνουµε λοιπόν να διοργανώνουν περιοδικά εξειδικευµένα και 

στοχευµένα προγράµµατα κατάρτισης του απασχολούµενου προσωπικού τους 

για βελτίωση του επιπέδου  επαγγελµατικής επιµόρφωσής του 

• Ο τρόπος επικοινωνίας των εργαζοµένων στους συγκεκριµένους οργανισµούς 

έδειξε πως χρειάζεται ουσιαστική αναδιοργάνωση. Ιδιαίτερα η επικοινωνία µε 

τους προµηθευτές πρέπει να πραγµατοποιείται µέσω ενός συγκεκριµένου 

ηλεκτρονικού προγράµµατος, ώστε να αποφεύγονται καθυστερήσεις στις 

παραγγελίες προϊόντων και παροχή υπηρεσιών 

• Τέλος, διαπιστώθηκε το φαινόµενο των καθυστερήσεων ανταπόκρισης στις 

απαιτήσεις των πελατών και στην διεκπεραίωση των παραγγελιών, κυρίως την 

καλοκαιρινή περίοδο. Μπορούν λοιπόν τα επιλεγµένα ξενοδοχεία  να 

αυτοµατοποιήσουν τις λειτουργίες στα τµήµατα εξυπηρέτησης, 

χρησιµοποιώντας νέες τεχνολογίες χωρίς ιδιαίτερα υψηλό κόστος, όπως 

τηλεµατική, χρήση οθονών αφής, κατάλληλα πληροφοριακά προγράµµατα 

ώστε να ενηµερώνονται αυτόµατα οι παραγγελίες των πελατών τους 
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Η συµβολή της παρούσας Πτυχιακής Εργασίας εστιάζεται στο γεγονός ότι 

ανέδειξε πως για να υλοποιηθούν µε αρτιότητα και αποτελεσµατικότητα όλες οι 

διαδικασίες που αφορούν τις αλυσίδες εφοδιασµού των ξενοδοχείων, πρέπει να 

εφαρµόζονται Πληροφοριακά Συστήµατα, Πρότυπα ∆ιασφάλισης Ποιότητας, 

Ενδοεπιχειρησιακή Επικοινωνία, Βέλτιστη Εξυπηρέτηση Πελατών, Στρατηγική 

Μάρκετινγκ, κτλ., εξασφαλίζοντας έτσι την µέγιστη εξυπηρέτηση πελατών και κατά 

συνέπεια τη µέγιστη βιωσιµότητα και κερδοφορία των ξενοδοχείων.  

Οι περιορισµοί και οι αδυναµίες της παρούσας Έρευνας εστιάζονται στο 

γεγονός ότι τα συµπεράσµατα και οι προτάσεις βελτιστοποίησης αφορούν 

αποκλειστικά τις λειτουργίες των τεσσάρων αυτών ξενοδοχείων και όχι όλων των 

ξενοδοχείων στην Ελλάδα. Επίσης µια άλλη αδυναµία είναι ότι δεν είχαµε την 

δυνατότητα επιλογής µεγαλύτερου δείγµατος ξενοδοχείων, λόγω της δύσκολης 

καλοκαιρινής σεζόν για τους ξενοδόχους που οφειλόταν στην παγκόσµια οικονοµική 

κρίση. Έτσι δεν υπήρχε η δυνατότητα εύρεσης επιπλέον ξενοδοχειακών µονάδων για 

την Έρευνά µας.  

Ως πρόταση για µελλοντική έρευνα, προτείνεται η περαιτέρω αντίστοιχη 

µελέτη περισσοτέρων ξενοδοχειακών µονάδων σε πολλούς επιπλέον νοµούς της 

χώρας µας.  

Η Βασική Ερευνητική Υπόθεση που τέθηκε στην αρχή της Παρούσας Εργασίας, 

δεν επιβεβαιώνεται από την Επιστηµονική Μελέτη και Ανάλυση της λειτουργίας της 

Εφοδιαστικής Αλυσίδας των Ξενοδοχείων του δείγµατός µας. Αλλά, αντιθέτως από 

το συγκεκριµένο δείγµα αναδεικνύεται η διαπίστωση ότι ανεξάρτητα από τις 

προαναφερόµενες µεταβλητές της ∆ιοίκησης Ξενοδοχειακών Επιχειρήσεων, 

επιλέγεται και λειτουργεί αναγκαία ένας «βασικός κορµός λειτουργιών Εφοδιασµού 

κοινός για όλα τα επιλεγµένα Ξενοδοχεία». Εξαίρεση αποτελούν: η εφαρµογή της 

ABC ανάλυσης για την επιλογή των προµηθευτών, τα ποσοστά αποθεµάτων των 

τελικών προϊόντων στις αποθήκες, η ποσοστιαία αναλογία των Ευρωπαϊκών χωρών 

προέλευσης των πελατών – τουριστών, τα ποσοστά εκπαιδευµένου και 

καταρτισµένου απασχολούµενου προσωπικού, καθώς και ο βαθµός αυτοµατοποίησης 

των διαδικασιών του τηλεφωνικού κέντρου. Και στις πέντε αυτές περιπτώσεις, οι 

πέντε αντίστοιχοι ∆είκτες Λειτουργίας της Εφοδιαστικής Αλυσίδας υπερέχουν 

σαφέστατα σε Ξενοδοχείο ∆ιακοπών πέντε αστέρων έναντι των αντίστοιχων ∆εικτών 

σε Ξενοδοχεία ∆ιακοπών ή και πόλεων κατηγορίας τεσσάρων αστέρων. 
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Επιβάλλεται, κατά συνέπεια, η µελλοντική Επαλήθευση ή ∆ιάψευση αυτού του 

κεντρικού συµπεράσµατος της Παρούσας Εργασίας σε ∆είγµα Ξενοδοχείων πολύ 

περισσότερο ευρύ , αντιπροσωπευτικό και διαχρονικό.           
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Barcodes = Γραµµωτοί Κώδικες 

Benchmarking = Συγκριτική Αξιολόγηση  

Capacity = ∆υναµικότητα 
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Consistency = Συνέπεια  

Check In = Αφίξεις 

Check Out = Αναχωρήσεις 

Customer Relationship Management (CRM) = ∆ιαχείριση Πελατειακών Σχέσεων  

Customer Service = Εξυπηρέτηση Πελατών  

Daily Report = ∆ελτίο κίνησης 

Enterprise Resources Planning (ERP) = ∆ιαχείριση Επιχειρηµατικών Πόρων 

First in First out  = Εισέρχεται πρώτο εξέρχεται πρώτο 

Food and Beverage = Επισιτιστικό Τµήµα 

Hotel Resort = Ξενοδοχείο ∆ιακοπών  

Hotel City = Ξενοδοχείο Πόλης  

Hotel Management = ∆ιοίκηση Ξενοδοχείων 

 HATTA  = Ελληνική Οµοσπονδία Τουριστικών & Ταξιδιωτικών Γραφείων   

Input = Εισροές  

Information System = Πληροφοριακό Σύστηµα   

Just In Time = Την στιγµή που χρειάζεται  

Last In First Out  = Εισέρχεται τελευταίο εξέρχεται πρώτο  

Lead Time = Χρόνος Απόκρισης  

Logistics Management = ∆ιοίκηση Εφοδιασµού  

Out of Order  = Εκτός Λειτουργίας 

Outsourcing = Υπερανάθεση-Ανάθεση σε τρίτους  

Process = ∆ιαδικασία   

Product = Προϊόν  

Price = Τιµολόγηση 

Place = ∆ιανοµή  
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Promotion = Προβολή 

RFID  = Ετικέτες Ραδιοσυχνοτήτων  

Room Division = Τµήµα ∆ωµατίων 

Reception = Τµήµα Υποδοχής  

Reverse Logistics = Αντίστροφη Εφοδιαστική Αλυσίδα  

Supply Chain Management = ∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας  

System = Σύστηµα 

Value Chain = Αλυσίδα Αξίας 

ΙΤΕΠ = Ινστιτούτο Τουριστικών Ερευνών και Προβλέψεων 

Π.Ο.Τ.= Παγκόσµια Οργάνωση Τουρισµού 
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 

Η ∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας ξενοδοχείων και οι λειτουργίες της 

Αλυσίδας Εφοδιασµού αποτελούν ειδική περίπτωση, αφού πρόκειται για έναν τοµέα 

υπηρεσιών µε ιδιαίτερες συνθήκες διαχείρισης. Ως πεδίο ερευνητικής µελέτης 

επιλέχθηκαν τέσσερα ξενοδοχεία πολυτελείας τα οποία δραστηριοποιούνται στους 

νοµούς Θεσσαλονίκης, Χαλκιδικής, Πιερίας και Κέρκυρας.  

Οι κύριοι στόχοι της παρούσας εργασίας είναι η ανάδειξη των δυνατών 

σηµείων που οφείλονται στις σωστές εφαρµογές και µεθόδους της αλυσίδας 

εφοδιασµού, καθώς και ο εντοπισµός των αδύνατων σηµείων που επηρεάζουν την 

λειτουργία και παραγωγικότητα των ξενοδοχείων και έχει σαν αποτέλεσµα την 

µείωση του επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών αλλά και γενικότερα της βιωσιµότητας 

των επιχειρήσεων.  

Η Βασική Ερευνητική Υπόθεση της Παρούσας Εργασίας είναι ότι οι κύριες 

µεταβλητές στη Ξενοδοχειακή Στρατηγική, που είναι το µέγεθος του ξενοδοχείου, η 

κατηγορία του σε σχέση µε τις παρεχόµενες υπηρεσίες, η τοποθεσία λειτουργίας σε 

σχέση µε τον επιχειρηµατικό προσανατολισµό του (ξενοδοχείο πόλης ή ξενοδοχείο 

διακοπών), επιβάλλουν ή όχι ένα ιδιαίτερο πρότυπο λειτουργίας της Εφοδιαστικής 

Αλυσίδας στο κάθε ξενοδοχείο, ανάλογο µε τις προαναφερόµενες µεταβλητές – 

χαρακτηριστικά.   

Για την επίτευξη των προαναφερθέντων στόχων, καταγράφηκαν και 

αναλύθηκαν στοιχεία πρωτογενούς και δευτερογενούς έρευνας. Η πρωτογενής έρευνα 

βασίστηκε στη χρήση ερωτηµατολογίων και στην διεξαγωγή συνεντεύξεων στις 

εγκαταστάσεις του κάθε ξενοδοχείου ξεχωριστά. Η δευτερογενής έρευνα καλύπτει 

την θεωρητική και βιβλιογραφική επισκόπηση του θέµατος.  

Η ανάλυση των λειτουργιών αλυσίδας εφοδιασµού ξενοδοχείων, έδειξε ότι για 

την υλοποίηση µιας ολοκληρωµένης εφοδιαστικής αλυσίδας, θα πρέπει να 

εφαρµόζονται Πληροφοριακά Συστήµατα, Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας, 

∆ιαγράµµατα Λήψης Αποφάσεων, Βέλτιστη Επικοινωνία µε Πελάτες και 

Προµηθευτές και Στρατηγικό Μάρκετινγκ, διασφαλίζοντας έτσι την µέγιστη 

εξυπηρέτηση των πελατών στις παρεχόµενες υπηρεσίες των ξενοδοχειακών µονάδων.  

Με την συγγραφή της παρούσας πτυχιακής εργασίας παρατηρείται µια σωστή 

εφαρµογή των µεθόδων και αρχών του κλάδου Logistics σε όλο το σύνολο της 
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αλυσίδας εφοδιασµού των ξενοδοχείων. Παρόλα αυτά όµως διαπιστώθηκαν και 

ορισµένα σηµεία που απαιτούν αποτελεσµατικότερη διαχείριση.  

Η Βασική Ερευνητική Υπόθεση της Παρούσας Εργασίας δεν επιβεβαιώνεται 

από την Επιστηµονική Μελέτη και Ανάλυση της λειτουργίας της Εφοδιαστικής 

Αλυσίδας των Ξενοδοχείων του δείγµατός µας. Αντίθετα, από το συγκεκριµένο 

δείγµα αναδεικνύεται η διαπίστωση ότι ανεξάρτητα από τις προαναφερόµενες 

µεταβλητές της ∆ιοίκησης Ξενοδοχειακών Επιχειρήσεων, επιλέγεται και λειτουργεί 

αναγκαία ένας «βασικός κορµός λειτουργιών Εφοδιασµού κοινός για όλα τα επιλεγµένα 

Ξενοδοχεία». Εξαίρεση αποτελούν: η εφαρµογή της ABC ανάλυσης για την επιλογή 

των προµηθευτών, τα ποσοστά αποθεµάτων των τελικών προϊόντων στις αποθήκες, η 

ποσοστιαία αναλογία των Ευρωπαϊκών χωρών προέλευσης των πελατών – 

τουριστών, τα ποσοστά εκπαιδευµένου και καταρτισµένου απασχολούµενου 

προσωπικού, καθώς και ο βαθµός αυτοµατοποίησης των διαδικασιών του 

τηλεφωνικού κέντρου. 

Οι προτάσεις που γίνονται προς τα τέσσερα ξενοδοχεία προκειµένου να 

προσαρµοστούν στις συνεχώς αυξανόµενες απαιτήσεις και τάσεις της αγοράς, 

αφορούν κυρίως τοµείς που επηρεάζουν το εσωτερικό και το εξωτερικό τους 

περιβάλλον, όπως η ενδοεπιχειρησιακή επικοινωνία, η βελτίωση του υπάρχοντος 

πληροφοριακού συστήµατος ή η εγκατάσταση νέου προγράµµατος, ο χρόνος 

απόκρισης, η βελτίωση στην διασφάλιση ποιότητας, η χρήση ιδιόκτητων ή 

ενοικιαζόµενων αποθηκών, η συνεργασία µε τους προµηθευτές µέσω ηλεκτρονικών 

προµηθειών και τέλος η κατηγοριοποίηση των πελατών ανάλογα µε τις προσδοκίες 

και την οικονοµική ισχύ τους στην εξέλιξη των επιχειρήσεων.      

 

Λέξεις – Κλειδιά : Συγκριτική Αξιολόγηση, Ξενοδοχεία, Βελτιστοποίηση, Αλυσίδα 

Εφοδιασµού, ∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας, Πληροφοριακά Συστήµατα, 

Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας 

 

Key – Words : Benchmarking, Hotels, Optimalization, Supply Chain, Logistics, 

Supply Chain Management,  Information System, Total Quality Management  
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ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 

 

Στην 1η Ενότητα της παρούσας πτυχιακής εργασίας παρουσιάζονται οι µέχρι 

σήµερα βιβλιογραφικές και διαδικτυακές αναφορές σε θέµατα ∆ιαχείρισης 

Εφοδιαστικής Αλυσίδας και Logistics, καθώς και πληροφορίες που αφορούν τα 

Logistics υπηρεσιών και ξενοδοχείων. Επίσης παρουσιάζονται τα τµήµατα και οι 

λειτουργίες που περιλαµβάνουν τα ξενοδοχεία στο εσωτερικό τους.  

Η διοίκηση logistics είναι η διαδικασία του σχεδιασµού, υλοποίησης και 

ελέγχου της αποτελεσµατικής και αποδοτικής ροής και αποθήκευσης προϊόντων, 

υπηρεσιών και σχετικών πληροφοριών από την αρχική παραγγελία και παραγωγή µέχρι 

την τελική παράδοση στον τελικό καταναλωτή, µε σκοπό την εκπλήρωση των 

απαιτήσεων του πελάτη. 

∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας είναι η διαχείριση των σχέσεων και προς τις 

δύο κατευθύνσεις, δηλαδή τόσο µε τους προµηθευτές όσο και µε τους πελάτες, γίνεται 

µε τέτοιο τρόπο, ώστε να δηµιουργεί ανώτερη αξία πελάτη µε λιγότερο κόστος για την 

εφοδιαστική αλυσίδα της επιχείρησης στο σύνολό της. 

Από τον ορισµό αυτόν προκύπτει, πως το σηµείο στο οποίο εστιάζει η 

διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας είναι η διαχείριση των σχέσεων µε τέτοιο τρόπο, 

ώστε να επιτυγχάνεται ένα πιο κερδοφόρο αποτέλεσµα για όλους τους κρίκους της 

αλυσίδας.  

Εφοδιαστική αλυσίδα θεωρείται  το σύνολο των οργανισµών ή επιχειρήσεων 

που συµµετέχουν, µέσω συνεχών και αµφίδροµων αλληλοεπιδράσεων σε διαδικασίες 

που προσθέτουν αξία στα προϊόντα ή στις υπηρεσίες που παρέχονται στον τελικό 

πελάτη. Κάθε εφοδιαστική αλυσίδα είναι δοµηµένη µε τέτοιον τρόπο ώστε να 

επιτυγχάνεται το µέγιστο επίπεδο εξυπηρέτησης στον πελάτη, να διασφαλίζει υψηλή 

ποιότητα στα διαθέσιµα προϊόντα, να επιτυγχάνει το µικρότερο δυνατό κόστος 

διαχείρισης. 

 Logistics υπηρεσιών, είναι ο κλάδος των υπηρεσιών που χαρακτηρίζεται από 

την ικανότητα µιας επιχείρησης – εταιρίας να έρθει πιο κοντά στους πελάτες της, 

βελτιώνοντας τα κανάλια επικοινωνίας και διανοµής της. Η αλυσίδα εφοδιασµού των 

υπηρεσιών χαρακτηρίζεται από ευελιξία, γρήγορη ανταπόκριση, αποδοτικότητα και 

έλεγχο. 

Η εφοδιαστική αλυσίδα των ξενοδοχείων περιλαµβάνει τόσο τα εµπλεκόµενα 

µέλη στο εσωτερικό των ξενοδοχείων (διευθυντής, υπεύθυνος προµηθειών, 
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προϊστάµενοι τµηµάτων), όσο και τα άτοµα που βρίσκονται έξω από αυτό 

(προµηθευτές, διανοµείς). 

Στην 2η Ενότητα γίνεται µια εκτενής αναφορά στην βιβλιογραφική 

επισκόπηση-έρευνα που πραγµατοποιήθηκε και τους στόχους που είχε όλη η 

συνολική ερευνητική µας προσπάθεια. Σε αυτήν την ενότητα γίνεται ο εντοπισµός και 

η καταγραφή των δυνατών σηµείων που αναδεικνύονται στα επιλεγµένα ξενοδοχεία 

και τα οποία οφείλονται στην ορθή και αποτελεσµατική εφαρµογή των µεθόδων 

εφοδιαστικής αλυσίδας. Επιπλέον, κύριος βασικός σκοπός της παρούσας πτυχιακής 

εργασίας και συνεπώς της 2ης Ενότητας της είναι ο εντοπισµός των αδύνατων 

σηµείων που επηρεάζουν την παραγωγικότητα και βιωσιµότητα των ξενοδοχείων. 

Στην περίπτωση µας θα πρέπει να εντοπιστούν όλες εκείνες οι υπηρεσίες που 

µειώνουν την παραγωγικότητα των τεσσάρων ξενοδοχείων, και αυτά που µειώνουν 

το επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών τους αλλά και την απόδοσή τους.  

Στην αρχή της Ενότητας αυτής, γίνεται µια βιβλιογραφική επισκόπηση που 

αφορά κυρίως τα όσα έχουν γραφτεί µέχρι σήµερα στο εξεταζόµενο θέµα και από 

ποιους συγγραφείς. Επίσης γίνεται µια παρουσίαση των εξεταζόµενων επιχειρήσεων, 

µε αναφορά σε όλα τα εξεταζόµενα πεδία που αφορούν τις εφοδιαστικές τους 

αλυσίδες καθώς και τα οργανογράµµατα των λειτουργιών κάθε ξενοδοχείου 

ξεχωριστά. Επιπλέον καταγράφονται τα µέσα που χρησιµοποιήθηκαν για την 

ολοκλήρωση τόσο της Πρωτογενούς όσο και της ∆ευτερογενούς έρευνάς µας, καθώς 

και ο τρόπος αξιολόγησης των ευρηµάτων-αποτελεσµάτων µέσα από διάφορες 

µεθόδους στατιστικής ανάλυσης.  

Τέλος, καταγράφονται οι ηµεροµηνίες συνάντησης µε τους ∆ιευθυντές του 

κάθε ξενοδοχείου, χρήσης των ερωτηµατολογίων που τέθηκαν υπόψη τους και των 

συνεντεύξεων που πραγµατοποιήθηκαν µε τους ίδιους για την διεκπεραίωση της 

Έρευνας για την παρούσα Εργασία.   

Στην 3η Ενότητα και µεγαλύτερη, γίνεται εκτενής ολοκληρωµένη παρουσίαση 

των ξενοδοχείων Istion Club & Spa-Χαλκιδική, Capsis-Θεσσαλονίκη, Ariti-Κέρκυρα 

και Mediterranean Princess-Παραλία Κατερίνης, ανά τµήµα λειτουργίας τους.  

Επίσης καταγράφονται τα ευρήµατα-αποτελέσµατα από την πρωτογενή 

έρευνα που πραγµατοποιήθηκε στις εγκαταστάσεις των ξενοδοχείων, µέσα από τα 

ερωτηµατολόγια και τις συνεντεύξεις. Αναλύονται τα αποτελέσµατα αυτά σε 

ξεχωριστούς πίνακες όπου πραγµατοποιείται σύγκριση λειτουργιών των ξενοδοχείων 

για το κάθε τµήµα τους ξεχωριστά. 
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Ακολούθως γίνεται αναφορά στο παρεχόµενο επίπεδο υπηρεσιών που 

προσφέρονται µέσα από τις διάφορες λειτουργίες των οργανισµών των επιλεγµένων  

και την πολιτική ποιότητας που ακολουθούν. Επιπλέον καταγράφονται ανά τµήµα οι 

µέθοδοι διαχείρισης τους και οι µέθοδοι που χρησιµοποιούνται για την αποπεράτωση 

των λειτουργιών που έχουν εφαρµοστεί σε κάθε τµήµα ξεχωριστά. Εκτενής αναφορά 

γίνεται στα πληροφοριακά συστήµατα που διαθέτουν τα ξενοδοχεία για την 

αποτελεσµατικότητά τους σε θέµατα διάχυσης πληροφοριών, στην επικοινωνία µέσα 

στις επιχειρήσεις και στο µορφωτικό επίπεδο του προσωπικού, στη διαχείριση των 

προµηθειών τους, στις σχέσεις συνεργασίας που έχουν µε τους προµηθευτές τους, στη 

διαδικασία παραλαβής και αποθήκευσης, καθώς και στα προβλήµατα που 

αντιµετωπίζουν στις παρεχόµενες υπηρεσίες προς τους πελάτες τους. Τέλος, 

πραγµατοποιείται µια επισκόπηση της στρατηγικής Μάρκετινγκ που ακολουθούν τα 

ξενοδοχεία, των µεθόδων προσέλκυσης πελατών τους και της  S.W.O.T. ανάλυσης 

του κάθε οργανισµού. 

Στην 4η και τελευταία  Ενότητα της Εργασίας, παρατίθενται οι προτάσεις µας, 

απόρροια της Έρευνάς µας και του περιεχοµένου των προηγουµένων Ενοτήτων, για 

τη βελτιστοποίηση των παρεχόµενων υπηρεσιών από τα επιλεγµένα ξενοδοχεία:  

 

• Χρήση ιδιόκτητης ή ενοικιαζόµενης αποθήκης 

• Βελτίωση συνεργασίας µε τους προµηθευτές  

• ∆ιαµόρφωση ενδοεπιχειρησιακής επικοινωνίας 

• Σωστή και αποτελεσµατική διαχείριση του χρόνου απόκρισης  

• Προσπάθεια υιοθέτησης και απόκτησης του Ευρωπαϊκού Βραβείου Ποιότητας 

• Προσπάθεια υιοθέτησης και απόκτησης διεθνών προτύπων ISO9000 
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ΟΜΑ∆ΟΠΟΙΗΣΗ ΠΡΟΤΑΣΕΩΝ ΒΕΛΤΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗΣ  

 

ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 
ISTION 
CLUB & 
SPA  

CAPSIS ARITI 
MEDITERRA-

NEAN 
PRINCESS 

Αυτοµατοποίηση 
τηλεφωνικού κέντρου  

 ����    ����    ����    

Μεταφορέας 
αποσκευών  

  ����     

Μέθοδος 
"Outsourcing" 

����     ����     

Τµήµα απολεσθέντων    ����    ����    

Πρόσληψη υπεύθυνου 
προµηθειών  

 ����      

Πρόσληψη υπεύθυνου 
αποθήκης  

  ����     

Πιστοποίηση 
προµηθευτών  

����     ����    ����    

Χρήση "Location 
Number" στην 
αποθήκη  

����    ����      

Χρήση ιδιόκτητης 
αποθήκης  

����    ����    ����    ����    

Χρήση CRM 
συστήµατος  

����    ����    ����    ����    

ISO 9000  ����     ����    ����    

Ευρωπαϊκό Βραβείο 
Ποιότητας  

����    ����    ����    ����    

Πρόσληψη 
καταρτισµένου 
προσωπικού  

 ����     ����    

Βελτίωση 
ενδοεπιχειρησιακής 
επικοινωνίας  

����    ����    ����    ����    

Βελτίωση χρόνου 
εξυπηρέτησης (χρήση 
τερµατικών, touch 
screen),κ.α. 

����    ����    ����    ����    
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

Το ερευνητικό θέµα της παρούσας πτυχιακής εργασίας αντιστοιχεί στην 

συγκριτική αξιολόγηση (Benchmarking) αλυσίδας εφοδιασµού ξενοδοχείων πέντε και 

τεσσάρων αστέρων στους νοµούς Θεσσαλονίκης, Χαλκιδικής, Πιερίας και Κέρκυρας.  

Η περίπτωση αυτή είναι ιδιαίτερη διότι πρόκειται για υπηρεσίες παροχής 

υπηρεσιών µέσω των λειτουργιών Αλυσίδας Εφοδιασµού στο εσωτερικό και 

εξωτερικό των ξενοδοχείων και όχι αποκλειστικά για λειτουργίες παραγωγής 

προϊόντων.  

Η µεθοδολογία έρευνας που χρησιµοποιήθηκε για την συγγραφή αυτής της 

Εργασίας στηρίχτηκε όσο το δυνατόν στη βιβλιογραφική επισκόπηση του θέµατος 

καθώς και στην χρήση ερωτηµατολογίων και στην διεξαγωγή συνεντεύξεων στις 

εγκαταστάσεις των επιλεγµένων ξενοδοχείων στους τέσσερις νοµούς της χώρας.  

Εν συνεχεία, στην τρίτη και µεγαλύτερη Ενότητα της Εργασίας εξετάζονται 

και καταγράφονται σε πίνακες όλες οι διαδικασίες που διενεργούνται στα επιµέρους 

τµήµατα του κάθε ξενοδοχείου. Επίσης παρουσιάζονται τα ευρήµατα-αποτελέσµατα 

της Έρευνας που διενεργήθηκε στις εγκαταστάσεις τους και αφορούν άµεσα τις 

λειτουργίες τους για την παροχή συγκεκριµένου επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών. 

Στην τέταρτη Ενότητα παρατίθενται οι προτάσεις µας για βελτιστοποίηση των 

λειτουργιών εφοδιαστικής αλυσίδας των επιλεγµένων ξενοδοχείων και κατά συνέπεια 

των παρεχόµενων υπηρεσιών τους.   

Στο συγκεκριµένο πλαίσιο λοιπόν τα κύρια ευρήµατα της παρούσας Έρευνας 

για τα µελετηµένα ξενοδοχεία παρουσιάζονται συνοπτικά παρακάτω:  

 

• ∆ιατηρούν σχέσεις µε τους προµηθευτές βάση της ποιότητας, συνεργασίας, 

τιµής, εξυπηρέτησης, κτλ. Το ξενοδοχείο Istion Club & Spa πραγµατοποιεί 

ABC ανάλυση προµηθευτών, ώστε να κατηγοριοποιηθούν ανάλογα µε τα 

προσφερόµενα προϊόντα, σε αντίθεση µε τα υπόλοιπα ξενοδοχεία που δεν 

πραγµατοποιούν ABC αλλά αξιολογούν τους προµηθευτές τους, 

χρησιµοποιώντας κλίµακα αξιολόγησης από το 1 έως το 5 στην οποία τους 

βαθµολογούν µε διαφορετικά κριτήρια 

• ∆ύο από τα ξενοδοχεία προσφέρουν υπερωρίες στους εργαζοµένους σε 

ποσοστό, 5% στο ξενοδοχείο Istion Club & Spa και 10% στο ξενοδοχείο 
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Mediterranean Princess, έτσι ώστε να καλύψουν την παροχή για όλες τις 

υπηρεσίες σε όλα τα τµήµατα τους 

• Η στρατηγική που χρησιµοποιούν τα ξενοδοχεία βασίζεται σε ενέργειες τύπου 

«marketing plan» από µέρους τους που προκύπτουν από συλλογική 

διαδικασία µε την συµµετοχή των στελεχών τους και από την µετέπειτα 

έρευνα για τον σχεδιασµό της. Επίσης χρησιµοποιείται η συµµετοχή των ίδιων 

στελεχών για να αντλήσουν πληροφορίες για το πώς θα κινηθούν 

• Η τακτική που ακολουθούν για την αντιµετώπιση των ανταγωνιστών τους 

βασίζεται κυρίως στην διατήρηση καλών σχέσεων µε τους τουριστικούς 

πράκτορες και στην δηµιουργία νέων διαφηµίσεων και ενηµερωτικών 

εντύπων 

• Υπάρχει πολιτική «customer service», η οποία πολιτική πραγµατοποιείται µε 

οδηγίες της διεύθυνσης για το πώς θα πρέπει να πραγµατοποιείται και να 

προσφέρεται η κάθε υπηρεσία 

• Στη διαχείριση παραπόνων εφαρµόζεται η µέθοδος της χρήσης 

ερωτηµατολογίων που βρίσκονται στην ρεσεψιόν και συµπληρώνονται από 

τον κάθε πελάτη ξεχωριστά. Στα συγκεκριµένα ερωτηµατολόγια γίνεται 

αναφορά σε όλα τα τµήµατα του ξενοδοχείου ξεχωριστά  

• Τα ξενοδοχεία Capsis, Ariti και Mediterranean Princess πρέπει να 

αυτοµατοποιήσουν τις διαδικασίες του τµήµατος τηλεφωνικού κέντρου µε νέα 

συστήµατα 

• ∆ιαπιστώθηκε επίσης πως τα ξενοδοχεία Istion Club & Spa και Ariti,  την 

λειτουργία τµήµατος πλυντηρίου αντί να την υλοποιούν τα ίδια την αναθέτουν 

σε τρίτους µε την χρήση της µεθόδου Outsourcing (υπερανάθεση). Ενώ τα 

ξενοδοχεία Capsis και Mediterranean Princess λειτουργούν ήδη µε αυτήν την 

µέθοδο   

• Στα ξενοδοχεία  Ariti  και Mediterranean Princess καλό θα ήταν να 

δηµιουργηθεί ένα τµήµα απολεσθέντων ώστε όποιο προσωπικό αντικείµενο 

του πελάτη ξεχαστεί ή απολεσθεί, να καταλήξει µε ασφάλεια στο τµήµα αυτό 

• Τα ξενοδοχεία είναι  σχετικά πλήρη από πλευράς προσωπικού. Ωστόσο 

προτείνουµε: 

στο ξενοδοχείο Ariti το οποίο διαθέτει υπεύθυνο προµηθειών, να προσλάβει 

έναν υπεύθυνο αποθήκης για την παραλαβή και την αποθήκευση των 



                                                                                                                                         10

προϊόντων. Ενώ στο ξενοδοχείο Capsis όπου υπάρχει υπεύθυνος αποθηκών, 

να προσλάβει έναν υπεύθυνο προµηθειών ο οποίος να είναι υπεύθυνος για τον 

εντοπισµό των αναγκών της ξενοδοχειακής επιχείρησης, την έρευνα αγοράς, 

την παραγγελία και αγορά των προϊόντων  

• Για τα ξενοδοχεία Istion Club & Spa και Capsis, επειδή διαθέτουν στις 

εγκαταστάσεις τους πάνω από τέσσερις αποθήκες, θα ήταν προτιµότερο η 

χρήση του «location number» ώστε να δοθεί µια διεύθυνση για το που 

βρίσκεται το κάθε προϊόν. Επίσης προτείνεται και η χρήση των 

ενοικιαζόµενων αποθηκών, επειδή οι ιδιόκτητες αποθήκες απαιτούν 

µακροχρόνια δέσµευση χρηµατικών πόρων  

• Επίσης τα ξενοδοχεία του δείγµατός µας οφείλουν να στοχεύσουν τις 

ενέργειές τους κατά κύριο λόγο στους Ευρωπαίους πελάτες ώστε  να αυξηθεί 

το ποσοστό διανυκτερεύσεων τους σε αυτά µε σκοπό να βελτιωθεί η 

ρευστότητα και κερδοφορία τους    

• Η χρήση των νέων τεχνολογιών στα επιλεγµένα ξενοδοχεία και συγκεκριµένα 

η εφαρµογή ενός συστήµατος CRM, βελτιώνουν τις διαδικασίες των 

συναλλαγών και εποµένως η διαδικασία της αλυσίδας εφοδιασµού γίνεται µε 

καλύτερο τρόπο αφού υπάρχει η δυνατότητα οργάνωσης και παρακολούθησης 

των διεργασιών µε τους προµηθευτές, βελτίωσης της επικοινωνίας, της 

δυνατότητας υποβολής παραγγελιών και της  δραστικής µείωσης του κόστους. 

Σε περίπτωση που ένα από τα ξενοδοχεία δεν διαθέτει χρηµατικούς πόρους 

καλό θα ήταν η χρήση των διαδικτυακών συστηµάτων που διαθέτουν 

εµπλουτίζοντάς τα µε λειτουργίες e-commerce και e-marketing χωρίς 

ιδιαίτερο υψηλό κόστος  

• Αναγκαίο είναι τα ξενοδοχεία του δείγµατός µας επειδή δεν παρουσιάζουν 

ποιοτική υπεροχή στα συστήµατα διασφάλισης ποιότητας, να υιοθετήσουν 

την χρήση µιας σειράς  ISO 9000 στην παροχή υπηρεσιών (π.χ. ISO 

9000:2008) ή το Ευρωπαϊκό Βραβείο Ποιότητας, ώστε να επηρεάσουν θετικά 

τους εργαζοµένους τους για να τους οδηγήσουν σε µια συνολική προσπάθεια 

βελτίωσης των παρεχόµενων υπηρεσιών   

• Τα ποσοστά εκπαιδευµένου και καταρτισµένου προσωπικού στα τρία από τα 

τέσσερα ξενοδοχεία (εκτός του Istion Club & Spa) του δείγµατός µας 

κυµαίνονται από 11% µέχρι 37% επί του συνολικού προσωπικού. 
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Προτείνουµε λοιπόν να διοργανώνουν περιοδικά εξειδικευµένα και 

στοχευµένα προγράµµατα κατάρτισης του απασχολούµενου προσωπικού τους 

για βελτίωση του επιπέδου  επαγγελµατικής επιµόρφωσής του 

• Ο τρόπος επικοινωνίας των εργαζοµένων στους συγκεκριµένους οργανισµούς 

έδειξε πως χρειάζεται ουσιαστική αναδιοργάνωση. Ιδιαίτερα η επικοινωνία µε 

τους προµηθευτές πρέπει να πραγµατοποιείται µέσω ενός συγκεκριµένου 

ηλεκτρονικού προγράµµατος, ώστε να αποφεύγονται καθυστερήσεις στις 

παραγγελίες προϊόντων και παροχή υπηρεσιών 

• Τέλος, διαπιστώθηκε το φαινόµενο των καθυστερήσεων ανταπόκρισης στις 

απαιτήσεις των πελατών και στην διεκπεραίωση των παραγγελιών, κυρίως την 

καλοκαιρινή περίοδο. Μπορούν λοιπόν τα επιλεγµένα ξενοδοχεία  να 

αυτοµατοποιήσουν τις λειτουργίες στα τµήµατα εξυπηρέτησης, 

χρησιµοποιώντας νέες τεχνολογίες χωρίς ιδιαίτερα υψηλό κόστος, όπως 

τηλεµατική, χρήση οθονών αφής, κατάλληλα πληροφοριακά προγράµµατα 

ώστε να ενηµερώνονται αυτόµατα οι παραγγελίες των πελατών τους 

 

Η συµβολή της παρούσας Πτυχιακής Εργασίας εστιάζεται στο γεγονός ότι 

ανέδειξε πως για να υλοποιηθούν µε αρτιότητα και αποτελεσµατικότητα όλες οι 

διαδικασίες που αφορούν τις αλυσίδες εφοδιασµού των ξενοδοχείων, πρέπει να 

εφαρµόζονται Πληροφοριακά Συστήµατα, Πρότυπα ∆ιασφάλισης Ποιότητας, 

Ενδοεπιχειρησιακή Επικοινωνία, Βέλτιστη Εξυπηρέτηση Πελατών, Στρατηγική 

Μάρκετινγκ, κτλ., εξασφαλίζοντας έτσι την µέγιστη εξυπηρέτηση πελατών και κατά 

συνέπεια τη µέγιστη βιωσιµότητα και κερδοφορία των ξενοδοχείων.  

Οι περιορισµοί και οι αδυναµίες της παρούσας Έρευνας εστιάζονται στο 

γεγονός ότι τα συµπεράσµατα και οι προτάσεις βελτιστοποίησης αφορούν 

αποκλειστικά τις λειτουργίες των τεσσάρων αυτών ξενοδοχείων και όχι όλων των 

ξενοδοχείων στην Ελλάδα. Επίσης µια άλλη αδυναµία είναι ότι δεν είχαµε την 

δυνατότητα επιλογής µεγαλύτερου δείγµατος ξενοδοχείων, λόγω της δύσκολης 

καλοκαιρινής σεζόν για τους ξενοδόχους που οφειλόταν στην παγκόσµια οικονοµική 

κρίση. Έτσι δεν υπήρχε η δυνατότητα εύρεσης επιπλέον ξενοδοχειακών µονάδων για 

την Έρευνά µας.  
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Ως πρόταση για µελλοντική έρευνα, προτείνεται η περαιτέρω αντίστοιχη 

µελέτη περισσοτέρων ξενοδοχειακών µονάδων σε πολλούς επιπλέον νοµούς της 

χώρας µας.  

 

Τέλος η Βασική Ερευνητική Υπόθεση της Παρούσας Εργασίας είναι ότι οι 

κύριες µεταβλητές στη Ξενοδοχειακή Στρατηγική, που είναι το µέγεθος του 

ξενοδοχείου, η κατηγορία του σε σχέση µε τις παρεχόµενες υπηρεσίες, η τοποθεσία 

λειτουργίας σε σχέση µε τον επιχειρηµατικό προσανατολισµό του (ξενοδοχείο πόλης 

ή ξενοδοχείο διακοπών), επιβάλλουν έναν ιδιαίτερο πρότυπο λειτουργίας της 

Εφοδιαστικής Αλυσίδας στο κάθε ξενοδοχείο, ανάλογο µε τις προαναφερόµενες 

µεταβλητές – χαρακτηριστικά.   

Αυτό όµως, δεν επιβεβαιώνεται από την Επιστηµονική Μελέτη και Ανάλυση 

της λειτουργίας της Εφοδιαστικής Αλυσίδας των Ξενοδοχείων του δείγµατός µας. 

Αλλά, αντιθέτως από το συγκεκριµένο δείγµα αναδεικνύεται η διαπίστωση ότι 

ανεξάρτητα από τις προαναφερόµενες µεταβλητές της ∆ιοίκησης Ξενοδοχειακών 

Επιχειρήσεων, επιλέγεται και λειτουργεί αναγκαία ένας «βασικός κορµός λειτουργιών 

Εφοδιασµού κοινός για όλα τα επιλεγµένα Ξενοδοχεία». Εξαίρεση αποτελούν: η 

εφαρµογή της ABC ανάλυσης για την επιλογή των προµηθευτών, τα ποσοστά 

αποθεµάτων των τελικών προϊόντων στις αποθήκες, η ποσοστιαία αναλογία των 

Ευρωπαϊκών χωρών προέλευσης των πελατών – τουριστών, τα ποσοστά 

εκπαιδευµένου και καταρτισµένου απασχολούµενου προσωπικού, καθώς και ο 

βαθµός αυτοµατοποίησης των διαδικασιών του τηλεφωνικού κέντρου. Και στις πέντε 

αυτές περιπτώσεις, οι πέντε αντίστοιχοι ∆είκτες Λειτουργίας της Εφοδιαστικής 

Αλυσίδας υπερέχουν σαφέστατα σε Ξενοδοχείο ∆ιακοπών πέντε αστέρων έναντι των 

αντίστοιχων ∆εικτών σε Ξενοδοχεία ∆ιακοπών ή και πόλεων κατηγορίας τεσσάρων 

αστέρων. 

Επιβάλλεται, κατά συνέπεια, η µελλοντική Επαλήθευση ή ∆ιάψευση αυτού του 

κεντρικού συµπεράσµατος της Παρούσας Εργασίας σε ∆είγµα Ξενοδοχείων πολύ 

περισσότερο ευρύ , αντιπροσωπευτικό και διαχρονικό.           

 
 


