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Εισαγωγή 

Ο τουρισµός και κατά επέκταση ο κλάδος της φιλοξενίας για την Ελλάδα είναι η 

µεγάλη ευκαιρία, η µεγάλη πρόκληση για το µέλλον της οικονοµίας της χώρας µας και 

για την αναβάθµιση της ζωής των πολιτών. Γι αυτό και κατέχει κεντρική θέση στο 

σύγχρονο αναπτυξιακό σχέδιο της Ελλάδας.  

Πρέπει να λάβουµε υπ’ όψη µας τρία δεδοµένα σε ό,τι αφορά τον κλάδο: 

� Πρώτον, ο τουρισµός είναι ένα από τα ισχυρότερα και ταχύτερα 

αναπτυσσόµενα πεδία της διεθνούς οικονοµίας. Οι µετακινήσεις και τα ταξίδια 

σε διεθνές επίπεδο έχουν αυξηθεί περισσότερο από 11 φορές τα τελευταία 50 

χρόνια. Το σηµαντικότερο είναι ότι πρόκειται να διπλασιαστούν µέχρι το 2020 

φτάνοντας στο 1,5 δισεκατοµµύριο αφίξεις.  

� ∆εύτερον, ο κλάδος της φιλοξενίας είναι ο µοναδικός ταχύτατα 

αναπτυσσόµενος τοµέας της διεθνούς οικονοµίας στον οποίο η Ελλάδα έχει 

πρωταγωνιστική παρουσία. Η δεσπόζουσα παρουσία του ελληνικού τουριστικού 

προϊόντος στην παγκόσµια τουριστική αγορά αποτελεί από µόνη της συγκριτικό 

πλεονέκτηµα, το οποίο µπορεί να αξιοποιηθεί ακόµα περισσότερο. 

� Τρίτον, όπως σε κάθε τουριστική χώρα, έτσι και στην Ελλάδα ο 

τουρισµός δίνει πνοή και δυναµική σχεδόν σε όλα τα πεδία της οικονοµικής 

δραστηριότητας. Στην Ελλάδα, σχεδόν 800.000 εργαζόµενοι και υπάλληλοι - 

δηλαδή 1 στους 5 - εργάζονται σε τοµείς που έχουν άµεση ή έµµεση σχέση µε 

τον τουρισµό.  

 

Πρέπει να καταλάβουµε ότι η τουριστική φιλοξενία στην Ελλάδα δεν είναι ένας 

κλάδος που µπορεί εύκολα να διαχωριστεί από την υπόλοιπη οικονοµία. Αντιθέτως ο 

τουρισµός είναι η ενέργεια που κινητοποιεί µια σειρά από άλλους κλάδους. Έγκυρες 

διεθνείς µελέτες έχουν αποδείξει ότι για κάθε ένα ευρώ που πληρώνει ένας τουρίστας 

σε µια ευρωπαϊκή πρωτεύουσα, η οικονοµία κερδίζει σχεδόν άλλα δύο ευρώ.  

Η καρδιά της Ελλάδας χτυπά στον τουρισµό γιατί ο τουρισµός βρίσκεται στην καρδιά 

της οικονοµικής δραστηριότητας. Η ισχυρή ελληνική τουριστική βιοµηχανία ενισχύει 

πολλούς άλλους κλάδους, όπως είναι το εµπόριο, η µεταποίηση και οι κατασκευές. 

∆ηµιουργεί περισσότερες ευκαιρίες απασχόλησης, µεγαλύτερα εισοδήµατα και 

διεύρυνση των δυνατοτήτων της δηµοσιονοµικής µας πολιτικής. Οικονοµική 

ανάπτυξη, σηµαίνει ότι προσανατολίζουµε την πολιτική µας στα συγκριτικά µας 
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πλεονεκτήµατα και αποβλέπουµε στη µεγιστοποίηση της ευηµερίας της ελληνικής 

κοινωνίας.  

Από τη στιγµή που ο τουρισµός αποτελεί την κινητήρια δύναµη της ελληνικής 

οικονοµίας θα πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη έµφαση στην οργάνωση και τη διοίκηση του 

κλάδου της φιλοξενίας. Αυτό το σκέλος επιχειρεί να αναλύσει η παρακάτω πτυχιακή 

εργασία, συγκεκριµένα: 

Στο πρώτο κεφάλαιο θα ξεκινήσουµε µε µια ανάλυση της ξενοδοχειακής 

βιοµηχανίας. Αρχικά θα δοθεί ο ορισµός του κλάδου και η ιστορική του διαδροµή. Στη 

συνέχεια θα αναφερθούν οι κατηγορίες των ξενοδοχειακών µονάδων στην Ελλάδα και τα 

επιµέρους χαρακτηριστικά και διακρίσεις τους. Τέλος, θα παρατεθεί η γεωγραφική 

κατανοµή και η επίδραση των ξενοδοχείων στην τουριστική ανάπτυξη. 

Στο δεύτερο κεφάλαιο θα εξετάσουµε την επεξεργασία των κρατήσεων καθώς και 

την καταχώρηση των πελατών. 

Στο τρίτο κεφάλαιο θα ασχοληθούµε αρχικά µε την λήψη αποφάσεων κ στην 

συνέχεια µε τις έννοιες παρακίνηση και ηγεσία. 

Το τέταρτο κεφάλαιο περιλαµβάνει στατιστικά και λογιστικά στοιχεία  ξενοδοχείων 

γενικά στη χώρα µας για το 2009, στην συνέχεια παρουσιάζεται µια έρευνα βάσει των 

ξενοδοχείων  της Κρήτης καθώς επίσης και του ELECTRA PALACE της Θεσσαλονίκης. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: Ξενοδοχειακή βιοµηχανία 

 

1.1  Ιστορική εξέλιξη της ξενοδοχειακής βιοµηχανίας  

Η διαχρονική εξέλιξη της ξενοδοχειακής µονάδας, ως οικονοµικής µονάδας που 

παρέχει υπηρεσίες φιλοξενίας επί πληρωµή, µετριέται σε αιώνες. Η εξέλιξη αυτή είναι 

συνάρτηση της οικονοµικής, κοινωνικής και πολιτικής ανάπτυξης του ανθρώπου αλλά 

και της ανάπτυξης των µέσων µεταφοράς και επικοινωνίας.1 

Από την εποχή του Ξένιου ∆ία, των Αρχαίων Ελλήνων ή των Ρωµαϊκών  «ασύλων» 

και των ασύλων τύπου «λοκάντας» του µεσαίωνα ως τη σηµερινή εποχή των 

υπερπολυτελών-πολυώροφων µονάδων, των ξενοδοχειακών αλυσίδων και του 

πλαστικού χρήµατος η εξέλιξη της ξενοδοχειακής µονάδας δεν είναι ούτε γρήγορη ούτε 

συνεχής. Κι αυτό γιατί η ανάπτυξη των µέσων και συστηµάτων παραγωγής –παροχής 

των  υπηρεσιών  φιλοξενίας και οργάνωσης των µονάδων παροχής τέτοιων υπηρεσιών 

απαίτησε πολύ χρόνο, ενώ κοινωνικά φαινόµενα, όπως πόλεµοι κι επαναστάσεις σε 

εθνικοτοπικό και διεθνές επίπεδο, αναχαίτισαν για πολλά χρόνια την ανάπτυξης της. 

 Η αύξηση της µετακίνησης των κατοίκων δεν µπορούσε πλέον να αντιµετωπιστεί 

από την ιδιωτική φιλοξενία, το δε πρόβληµα που δηµιουργήθηκε τότε, µόνο µε την 

επέµβαση της Πολιτείας επιλύθηκε, ως ένα βαθµό. Πράγµατι, οι τότε νόµοι θέσπιζαν ότι 

οι εκπρόσωποι των πόλεων θα φιλοξενούνταν στο «Πρυτανείο» το οποίο αποτέλεσε την 

πρώτη µορφή της δηµόσιας φιλοξενίας. Στην Κρήτη οι ξένοι φιλοξενούνταν στα 

συσσίτια καθισµένοι σε θέση ψηλότερη  από τους άλλους. Επειδή όµως και το σύστηµα 

αυτό κρίθηκε ανεπαρκές, η Πολιτεία θεώρησε τη φιλοξενία ως εξαιρετικό λειτούργηµα 

και την ανέθεσε στους πλούσιους. Η πράξη αυτή λεγόταν «προξενία» ή «δηµόσια 

ξενία». 

Μετά τον Ε΄ π.Χ. αιώνα η κίνηση αυξήθηκε ακόµη περισσότερο και η φιλοξενία, 

µόνο από τους πλούσιους ήταν ανεπαρκής. Έτσι ο θεσµός της φιλοξενίας τροποποιήθηκε 

και παραχώρησε τη θέση του σε άλλο, νέο θεσµό, καλούµενο «πολιτική προξενία» . 

Κατά το θεσµό αυτό κάθε πόλη ονόµαζε «πρόξενους» εκείνους οι οποίοι ανελάµβαναν 

να εκπροσωπούν και να προστατεύουν τα συµφέροντα της πόλης που τους διόρισε.  

Ως πρώτη µορφή ξενοδοχείου θεωρείται το «καταγώγιον». Αυτό κτίστηκε από τη 

διοίκηση του ιερού της Επιδαύρου, τον τέταρτο π.Χ. αιώνα, ήταν δε διώροφο κτίριο µε 

εκατό δωµάτια , δυναµικότητας διακοσίων κλινών, στο οποίο διέµεναν οι προσκυνητές 

                                                 
1 Χυτήρης Λ., Το Management των Ξενοδοχειακών Επιχειρήσεων, Εκδόσεις Έλλην, 1996, σελ. 88 
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του ιερού Ασκληπιού. Τον τέταρτο επίσης π.Χ. αιώνα κτίστηκε στην Ολυµπία ξενώνας 

µε το όνοµα «Λεωνιδαίον». Αναφέρεται ότι υπήρχαν ξενώνες στο Κνίδιον και τον 

Ισθµόν. Το µεγαλοπρεπέστατο όµως «καταγώγιον» κτίστηκε από τους Λακεδαιµόνιους 

το έτος 428 π.Χ. κοντά στο Ηραίο των Πλαταιών. 

Όταν όµως η ιδιωτική φιλοξενία µειώθηκε µέχρι πλήρους εξαφάνισης και τα 

καταγώγια που λειτουργούσαν δε κάλυπταν τις ανάγκες τότε για πρώτη φορά άρχισε να 

γίνεται σκέψη περί κερδοσκοπικής εκµετάλλευσης της φιλοξενίας. Έτσι κτίστηκαν τα 

πρώτα «πανδοχεία» κοντά σε οδούς και µάλιστα σε διασταυρώσεις, τα οποία ήταν 

πρόχειροι σταθµοί, χωρίς έπιπλα. Στην αρχή παρείχαν µόνο στέγη αργότερα όµως και 

τροφή. 

Άλλη µορφή επαγγελµατικής εκµετάλλευσης της φιλοξενίας ήταν τα «καπηλειά». 

Αυτά είχαν όµοια άθλια εµφάνιση µε τα «πανδοχεία»,απέβλεπαν δε στην αισχροκερδή 

εκµετάλλευση των διερχοµένων και όσων κατέλυαν σε αυτά. Το επάγγελµα του 

«κάπηλου» θεωρούνταν πολύ υποτιµητικό. Προφανές είναι λοιπόν ότι τα πανδοχεία, 

δηµόσια καταγώγια και τα καπηλεία ήταν παρωδία ξενοδοχείων, της εποχής εκείνης.  

Όταν η δηµόσια φιλοξενία παρήκµασε, η ιδιωτική πρωτοβουλία άρχισε να κτίζει 

ειδικά οικήµατα που πληρούσαν τους στοιχειώδους όρους του ξενοδοχείου. Στην Αθήνα, 

τον Πειραιά και την Κόρινθο υπήρχαν ξενοδοχεία τα οποία εργάζονταν ικανοποιητικά 

κατά τις γιορτές «∆ιονύσιων». Κατά την εποχή µάλιστα εκείνη εµφανίστηκε το 

επάγγελµα του εξηγητού ο οποίος, όπως ο σύγχρονος ξεναγός, εξηγεί στους ξένους τα 

καλλιτεχνικά µνηµεία, καθώς και τα ήθη και τα έθιµα τω κατοίκων της πόλης. 

 Μεγάλη ώθηση και τελειοποίηση στα ξενοδοχειακά κτίρια επέφερε η Βυζαντινή 

εποχή. Κατά τους χρόνους αυτούς η Χριστιανική θρησκεία επεκτείνει τη δράση της προς 

όλες τις φιλανθρωπικές κατευθύνσεις. Τα καταγώγια , στα οποία κρύβονταν οι 

Χριστιανοί κατά τους διωγµούς , µεταβλήθηκαν σε ξενώνες, οι οποίοι αργότερα 

εξελίσσονται σε φιλανθρωπικά ιδρύµατα, µε σκοπό την ξενοδοχεία και περίθαλψη και 

των ξένων και των ντόπιων. Μερικοί από αυτούς τους ξενώνες είναι η περίφηµη 

«Βασιλειάς», και ο «Ξενών του Σαµψών». 

Σε αντίθεση µε τα καπηλεία και πανδοχεία, όπου οι ιδιοκτήτες ήταν άνθρωποι 

αµόρφωτοι και κοινωνικά κατώτεροι οι διευθύνοντες στους Βυζαντινούς ξενώνες ήταν 

άτοµα µε  µόρφωση και κοινωνική διάκριση. Οι ξενώνες αυτού του τύπου 

επιχορηγούνταν από τους βασιλείς.  

Με την πτώση του Βυζαντίου ήταν φυσικό να καταρρεύσει και η τουριστική, σε 

αυτό, κίνηση. Η οικονοµική κατάσταση των Ελλήνων, κατά την περίοδο µετά την 
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κατάρρευση, ήταν άθλια. Οι Έλληνες κάτω από τον τουρκικό ζυγό δεν ήταν δυνατό να 

ακολουθήσουν την εξέλιξη και πρόοδο στον ξενοδοχειακό τοµέα, τον οποίο εµφάνισε η 

λοιπή Ευρώπη κατά την αντίστοιχη περίοδο. Κατά την εποχή εκείνη λειτουργούσαν 

µόνο «χάνια» για την εξυπηρέτηση των Ελλήνων ταξιδιωτών, που αποτελούσαν σταθµό 

και παρείχαν τροφή και στέγη για λίγες µόνο ώρες. 

Μετά την επανάσταση του 1821 και επί της βασιλείας του Όθωνα κτίστηκε στο 

Ναύπλιο το πρώτο ξενοδοχείο για τη φιλοξενία των ξένων επισήµων µε την επωνυµία « 

Ξενοδοχείον του Λονδίνου». Το 1842 ιδρύθηκε το παλιότερο από τα µέχρι σήµερα 

λειτουργούντα ξενοδοχεία, το ξενοδοχείο της «Μεγάλης Βρετανίας», το οποίο αρχικά 

χρησιµοποιήθηκε σαν κατοικία του ιδρυτή και από το 1874 λειτούργησε σαν ξενοδοχείο.  

Με τη µεταφορά της Ελληνικής Πρωτεύουσας στην Αθήνα, ιδρύθηκε από τον Ιταλό 

Καζάλι το πρώτο ξενοδοχείο στην Αθήνα. Από τότε η Αθήνα και µέχρι το Β΄ Παγκόσµιο 

πόλεµο απέκτησε ξενοδοχεία διαφόρων τάξεων, από τα οποία όµως λίγα µόνο 

πληρούσαν τους όρους της ξενοδοχειακής επιχείρησης, όπως αυτή εννοείται στην 

υπόλοιπη Ευρώπη. Κατά την Α΄ περίοδο του παγκοσµίου πολέµου φηµισµένο 

ξενοδοχείο ήταν το «Ακταίο» στο Νέο Φάληρο, όπου σύχναζε η πλέον εκλεκτή 

αθηναϊκή κοινωνία. Το έτος 1907 ιδρύθηκε το ξενοδοχείο «Athenee Palace», το οποίο 

υπάρχει ως κτίριο µέχρι και σήµερα και το οποίο προηγήθηκε και επισκίασε τα τότε 

ξενοδοχεία «Αγγλίας και Μινέρβας». 

Μετά το Β΄ παγκόσµιο πόλεµο, ο αριθµός και η οργάνωση των ξενοδοχείων, αλλά 

και η ποιότητα των προσφερόµενων υπηρεσιών, αυξήθηκαν αλµατωδώς, για να 

φτάσουµε στο σηµερινό επίπεδο της ελληνικής ξενοδοχειακής βιοµηχανίας. 

 

1.2  Τι είναι η ξενοδοχειακή βιοµηχανία  

Η ξενοδοχειακή βιοµηχανία αποτελεί τµήµα της βιοµηχανίας «Τουρισµός» και 

χαρακτηρίζεται από τη δυνατότητά της να παρέχει διαµονή-διανυκτέρευση και να 

προσφέρει  στους πελάτες µιας σειράς αγαθών και υπηρεσιών. Επειδή αυτά τα αγαθά και 

οι υπηρεσίες προσφέρονται µαζί, τα ξενοδοχεία συχνά χαρακτηρίζονται ως µονάδες που 

προσφέρουν « εµπειρίες» µάλλον, παρά προϊόντα. Είναι αυτός ο συνδυασµός υλικών και 

άυλων που οδηγεί  στο συµπέρασµα ότι τα ξενοδοχεία παρέχουν στους πελάτες τους 

προνόµια, αγαθά κι υπηρεσίες που δεν παρέχονται αλλού. 
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Στην ξενοδοχειακή βιοµηχανία λοιπόν, ανήκουν όλες εκείνες οι κτιριακές 

εγκαταστάσεις στις οποίες προσφέρεται ο συνδυασµός αγαθών και υπηρεσιών που 

αναφέρθηκε πιο πάνω και µας είναι γνωστές ως ξενοδοχεία ή µοτέλ ή πανσιόν κ.λ.π.  

Οι εγκαταστάσεις (που συνήθως αποκαλούνται «τουριστικές εγκαταστάσεις») 

διακρίνονται σε διάφορες κατηγορίες ανάλογα µε το είδος, την έκταση και το επίπεδο 

του συνδυασµού αγαθών-υπηρεσιών που προσφέρουν, αλλά κι ακόµη ανάλογα µε το 

είδος του πελάτη που εξυπηρετούν τον τύπο ιδιοκτησίας ή και τη γεωγραφική περιοχή 

στην οποία λειτουργούν2. 

 

1.3. Κατηγορίες ξενοδοχειακών µονάδων στην Ελλάδα και 

προδιαγραφές τους  

Κατά τον Ελληνικό Οργανισµό Τουρισµού (στο εξής EOT) oι τουριστικές 

εγκαταστάσεις ανάλογα µε το είδος των προσφεροµένων υπηρεσιών και τον τρόπο 

λειτουργίας τους οµαδοποιούνται σε έξι κατηγορίες3: 

 

Α. Ξενοδοχεία 

Τουριστικές εγκαταστάσεις που περιλαµβάνουν υποδοχή, διοίκηση, κοινόχρηστους 

χώρους υποδοχής, εστίασης, αναψυχής πελατών και χώρους διανυκτέρευσης-επίσης 

παρέχουν εξυπηρετήσεις. 

 

∆ιακρίνονται στις παρακάτω υποκατηγορίες : 

� Ξενοδοχεία τυπικά ( πολυτ. Α΄, Β΄,Γ΄, ∆΄, Ε΄) 

� Ξενοδοχεία τύπου µοτέλ( Α΄, Β¨) 

� Ξενοδοχεία τύπου ξενώνα ( πολυτ. Α΄, Β΄) 

� Ξενοδοχεία  επιπλωµένων διαµερισµάτων (Α,Β,Γ,∆) 

 

 

 

 

 

                                                 
2 Χυτήρης Λ., (1996) Το Management των Ξενοδοχειακών Επιχειρήσεων, Εκδόσεις Έλλην,, σελ. 90 

3 Βαρβαρέσος, Σ. (1997). Τουρισµός Οικονοµικές Προσεγγίσεις, Εκδόσεις Έλλην, Αθήνα, σελ. 45 
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ΕΙΚΟΝΑ 1.1: ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟ ΠΟΛΥΤΕΛΕΙΑΣ 

 

 

ΕΙΚΟΝΑ 1.2: ΞΕΝΩΝΑΣ 

 

 

ΕΙΚΟΝΑ 1.3: ΕΠΙΠΛΩΜΕΝΑ ∆ΙΑΜΕΡΙΣΜΑΤΑ 

 

Β. Οργανωµένες τουριστικές κατασκηνώσεις 

Τουριστικές εγκαταστάσεις που περιλαµβάνουν υποδοχή-διοίκηση και πρόκειται για 

υπαίθριους χώρους όπου παρέχεται η δυνατότητα διαµονής, σίτισης και αναψυχής 

τουριστών, που διαθέτουν ή όχι δικά τους µέσα µεταφοράς και διανυκτέρευσης. 

 

∆ιακρίνονται στις παρακάτω υποκατηγορίες : 

� Κατασκηνώσεις απλές ( Α,Β,Γ,∆) 

� Κατασκηνώσεις µε οικισµούς (Α,Β,Γ) 
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Ελέγχονται από τον ΕΟΤ σε δύο στάδια και η άδεια λειτουργίας χορηγείται από 

τον ΕΟΤ. 

 

Γ. Αυτοεξυπηρετούµενα καταλύµατα 

Πρόκειται για τουριστικές εγκαταστάσεις που δεν διαθέτουν υποδοχή και 

κοινόχρηστους χώρους πελατών, παρά µόνο αυτοτελείς ανεξάρτητους χώρους 

διανυκτέρευσης και παραµονής πελατών, χωρίς υποχρεωτικές εξυπηρετήσεις. 

 

∆ιακρίνονται στις παρακάτω υποκατηγορίες : 

� Τουριστικές επιπλωµένες επαύλεις 

� Τουριστικές επιπλωµένες κατοικίες 

 

 

ΕΙΚΟΝΑ 1.4: ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΗ ΕΠΙΠΛΩΜΕΝΗ ΕΠΑΥΛΗ 

 

∆. Τουριστικές εγκαταστάσεις διηµέρευσης 

Περιλαµβάνονται εγκαταστάσεις που δεν διαθέτουν χώρους διανυκτέρευσης 

πελατών παρά µόνο χώρους εστίασης, αναψυχής και άλλες ειδικές εγκαταστάσεις κατά 

περίπτωση. 

 

∆ιακρίνονται στις παρακάτω υποκατηγορίες : 

� Τουριστικά κέντρα εστίασης και αναψυχής 

� Ολοκληρωµένα τουριστικά κέντρα παραδοσιακής βιοτεχνίας, 

ψυχαγωγίας και εστίασης 

 

Ε. Ενοικιαζόµενα επιπλωµένα δωµάτια 

Αποτελούν µέρος της µόνιµης κατοικίας του ιδιοκτήτη ή του µισθωτή και 

παραχωρούνται µε τα έπιπλα και το λοιπό εξοπλισµό καθώς και µε δικαίωµα χρήσης των 

χώρων υγιεινής σε τουρίστες, µε µίσθωµα, για προσωρινή διαµονή. Ο ιδιοκτήτης ή ο 

µισθωτής του οικήµατος αναλαµβάνει επίσης την καθαριότητα και τακτοποίηση του 

δωµατίου.  
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ΣΤ. Τουριστικές εγκαταστάσεις µε ειδικές χρήσεις  

� Υδροθεραπευτήρια : Μπορούν να λειτουργήσουν σε όλες τις µορφές 

τουριστικών εγκαταστάσεων της κατηγορίας Α΄ του παρόντος εκτός από τα 

µοτέλ. 

� Χιονοδροµικά κέντρα : Τουριστικές εγκαταστάσεις των κατηγοριών Α, Β 

του παρόντος µπορούν να λειτουργούν ως χιονοδροµικά κέντρα , συµπληρωµένες 

µε ειδικές προδιαγραφές. 

 

 

ΕΙΚΟΝΑ 1.5: ΧΙΟΝΟ∆ΡΟΜΙΚΟ ΚΕΝΤΡΟ 

 

Ζ. Παράγοντες γεωγραφικής θέσης 

� Αεροδρόµια : Με την αύξηση του αριθµού των αεροπορικών 

επιβατών, αυξήθηκε και ο αριθµός των καταλυµάτων που ανεγείρονται δίπλα 

σε αεροδρόµια.  

� Οδικές Αρτηρίες : Οι ξενοδοχειακές εγκαταστάσεις που 

βρίσκονται δίπλα σε κύριες οδικές αρτηρίες της χώρας, εξυπηρετούν τους 

οδηγούς που ταξιδεύουν µε το αυτοκίνητο. Οι εγκαταστάσεις αυτές µπορεί να 

βρίσκονται σε αποµακρυσµένες περιοχές, όπου ο ανταγωνισµός είναι 

ανύπαρκτος και έτσι µπορεί να χρεώνουν χαµηλότερες τιµές. 

 

 

1.4 ∆ιάκριση ξενοδοχείων 
 

Α. Ανάλογα µε το µέγεθος τους σε : 

� Οικογενειακά   1-20 

� Μικρά   21-50 

� Μεσαία  51-100 

� Μεγάλα 100 και άνω 
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ΕΙΚΟΝΑ 1.6: ΜΙΚΡΟ ΟΙΚΟΓΕΝΕΙΑΚΟ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟ 

 

Β.  Ανάλογα µε το τι προσφέρουν σε : 

� Απλά (διανοµή και επισιτισµό) 

� Σύνθετα (διανοµή, επισιτισµό, επιπλέον υπηρεσίες) 

 

Γ.  Με το χρόνο λειτουργίας σε : 

� Εποχιακά (ανοιχτά µόνο ορισµένο χρονικό διάστηµα) 

� Συνεχούς λειτουργίας (ανοιχτά όλο το χρόνο). 

 

Τα εποχιακά ξενοδοχεία δραστηριοποιούνται εκτός αστικών κέντρων συνήθως και 

για ορισµένο µέρος του χρόνου, αφού τότε µόνο το επιτρέπουν παράγοντες όπως ο 

καιρός, οποίος θα επηρεάσει τις κρατήσεις τους. Συνήθως καταλαµβάνουν µεγαλύτερο 

χώρο απ’ ότι ένα ξενοδοχείο µέσα στην πόλη, αφού προσφέρουν πολλά είδη υπηρεσιών 

(ξενοδοχειακά συγκροτήµατα). 

Το είδος αυτό είναι πολύ γνωστό σε περιοχές της πατρίδας µας όπου υπάρχουν 

επισκέπτες µόνο κατά τους θερινούς µήνες. Κατά κύριο λόγο όµως οι καιρικές συνθήκες 

και οι εποχές του χρόνου είναι αυτές που επηρεάζουν καθοριστικά αυτό τον παράγοντα 

και αυτό το είδος ξενοδοχείων. Τα τελευταία χρόνια στη χώρα µας όσο και σε ξένες 

χώρες προσπαθούν να αναβρεθούν τρόποι επιµήκυνσης της περιόδου τουρισµού και 

τρόποι να προσελκύσουµε επισκέπτες µα άλλες δραστηριότητες εκτός της θάλασσας και 

του ηλίου, όπως χειµερινά σπορ ή συνέδρια, εκθέσεις κ.λ.π. 

Τα ξενοδοχεία διαρκούς λειτουργίας από την άλλη βρίσκονται κατά κύριο λόγο 

κοντά ή µέσα σε αστικά κέντρα ενώ η πελατεία τους ποικίλλει αφού υπάρχουν 

επιχειρηµατίες, εµπορικοί αντιπρόσωποι, αθλητικές αποστολές, χωρίς βέβαια να 

αποκλείεται η ταυτόχρονη χρήση τους από παραθεριστές. Τα εποχιακά και τα συνεχούς 

λειτουργίας ξενοδοχεία τα χωρίζουµε και σε : 
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∆.  Ανάλογα µε τον τόπο εγκατάστασης σε:  

� Αστικά (πόλεων µε πελάτες εµπόρους, επιχειρηµατίες) 

� ∆ιακοπών (κοντά σε βουνό ή θάλασσα για τουρίστες) 

 

Όσο αναφορά τα αστικά ξενοδοχεία, πρόκειται για ξενοδοχεία που βρίσκονται µέσα 

σε πόλη ή οικισµό, στο διοικητικό ή εµπορικό κέντρο, κοντά σε αεροδρόµιο, ή κοντά σε 

εκπαιδευτικά ιδρύµατα κ.λ.π. 

Ενώ τα παραθεριστικά ξενοδοχεία, είναι ξενοδοχεία που βρίσκονται µέσα σε πόλη σε 

προάστιο ή οικισµό. Για να χαρακτηριστεί ένα ξενοδοχείο παραθεριστικό θα πρέπει η 

περιοχή να έχει τις κατάλληλες προϋποθέσεις   για παραθερισµό, δηλαδή να είναι κοντά 

στη θάλασσα ή σε δάσος ή βουνό για χειµερινά σπορ, περιπάτους, ορειβασία. Ακόµη να 

παρουσιάζει ειδικά ενδιαφέροντα δηλαδή να βρίσκεται κοντά σε αρχαιολογικούς χώρους 

ή βιότοπους ή παραδοσιακά οικιστικά σύνολα. 

 

1.5 Χαρακτηριστικά των ξενοδοχείων 

Τα ξενοδοχεία διαφέρουν από τις πιο πολλές επιχειρήσεις µε βάση κάποια 

συγκεκριµένα χαρακτηριστικά. Ορισµένα από αυτά είναι : 

 

Α) Πελάτες 

Βασιζόµενοι στη θεώρηση της επιχείρησης ως σύστηµα, οι πελάτες µπορούν να 

θεωρηθούν σαν η κύρια εισροή, εκροή και αντικείµενο εργασιών του συστήµατος 

«ξενοδοχείο».  

Όλο και περισσότεροι άνθρωποι χρησιµοποιούν τα ξενοδοχεία για διάφορους 

λόγους, όπως για διακοπές, επαγγελµατικούς σκοπούς, διαλέξεις, συνέδρια, συνεστιάσεις 

κ.λ.π. Άνθρωποι διαφορετικής ηλικίας, διαφορετικού επαγγέλµατος, πολιτιστικού και 

µορφωτικού επιπέδου, εισοδήµατος και πεποιθήσεων, προσβλέπουν  σε διαφορετικού 

είδους υπηρεσίας από τα ξενοδοχεία. Οι απαιτήσεις του κάθε πελάτη είναι διαφορετικές, 

και έπαιξαν καθοριστικό ρόλο στη διαµόρφωση της οργανωτικής δοµής των 

ξενοδοχείων και στη λειτουργία τους. 

 

Β) Αγαθά και υπηρεσίες  

Όπως είναι γνωστό, τα ξενοδοχεία είναι από τις ελάχιστες επιχειρήσεις που 

προσφέρουν και αγαθά και υπηρεσίες στους πελάτες τους. Κι ακόµη ιδιαίτερο 
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χαρακτηριστικό των ξενοδοχείων αποτελεί το γεγονός ότι η παραγωγή και η 

κατανάλωση γίνονται ταυτόχρονα ‘η σχεδόν ταυτόχρονα. ( π.χ. δείπνο στο εστιατόριο ) 

Για το ξενοδοχείο τα αγαθά που προσφέρονται δεν έχουν κάποια διαρκή αξία ή 

εισπρακτέα στο µέλλον. 

 

Γ) Εργατικό δυναµικό   

Η ξενοδοχειακή βιοµηχανία δεν έχει τη δυνατότητα παροχής απαραίτητων 

στατιστικών στοιχείων, που να αφορούν το εργατικό δυναµικό που απασχολεί. Αυτό 

οφείλεται όχι µόνο στο γεγονός ότι τα στατιστικά στοιχεία που υπάρχουν για την 

απασχόληση του εργατικού δυναµικού έχουν συλλέγει για διαφορετικό σκοπό κάθε 

φορά, αλλά και στο ότι τα διοικητικά στελέχη των µονάδων αυτών δεν τηρούν 

συστηµατικά στοιχεία γύρω από αυτά τα θέµατα. 

Με βάση το χρόνο λειτουργίας των ξενοδοχειακών µονάδων, υπολογίζεται ότι, από 

τους εργαζόµενους σε αυτές, το 35% εργάζεται σε ετήσια βάση, το 40% 6-8 µήνες και το 

υπόλοιπο 25% 2-3 µήνες. 

Ο υψηλός δείκτης αποχώρησης των εργαζοµένων στα ξενοδοχεία µπορεί να 

αποδοθεί σε κάποιους από τους παρακάτω λόγους : 

� Στη σχετικά µικρή πιθανότητα εξασφάλισης µόνιµης απασχόλησης, 

� Στις περιορισµένες δυνατότητες προαγωγή και εξέλιξης που υπάρχουν 

στα ξενοδοχεία, 

� Στο γεγονός ότι ο αριθµός των εργαζοµένων µειώνεται σε περιόδους κατά 

τις οποίες η τουριστική κίνηση µειώνεται,  

� Στο γεγονός ότι για τους περισσότερους εργαζόµενους των ξενοδοχείων 

οι αποδοχές είναι κατώτερες. 

 

Οι περισσότεροι από τους εργαζόµενους στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις δεν έχουν 

τα απαιτούµενα προσόντα για τις θέσεις που κατέχουν. Κατά την πρόσληψη των ατόµων 

δεν απαιτούνται συγκεκριµένα προσόντα, εκτός αν πρόκειται για συγκεκριµένες θέσεις 

προϊσταµένους τµηµάτων ή εργαζόµενους σε κουζίνα, υποδοχή κ.λ.π. 

 

∆) Οργανωτική δοµή των ξενοδοχείων 

Ο τρόπος οργάνωσης των ξενοδοχείων εξαρτάται κυρίως από τον αριθµό των 

προσφερόµενων υπηρεσιών. Κάθε υπηρεσία-λειτουργία ή συνδυασµός λειτουργιών 

συνιστούν ένα αυτοτελές τµήµα. Με την αύξηση των προσφερόµενων υπηρεσιών 
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αυξάνεται και η τµηµατοποίηση της µονάδας. Σε µια τυπική ξενοδοχειακή µονάδα 

λειτουργούν συνήθως τα τµήµατα : υποδοχής, εστιατορίου, κουζίνας, ορόφων, µπαρ και 

λογιστηρίου. 

Η οργάνωση των ξενοδοχείων εξαρτάται από πολλούς παράγοντες, οι κυριότεροι των 

οποίων είναι: 

� Τύποι προσφερόµενων υπηρεσιών, 

� Τύπος κτιριακής εγκατάστασης της µονάδας ( π.χ. ενιαίο κτίριο, 

αυτόνοµα οικήµατα ) ,  

� Μέγεθος ( δυναµικότητα ) ξενοδοχείου, 

� Αλλαγές στην τεχνολογία, 

� Αυξανόµενο εργατικό κόστος,  

� Θεωρητική και πρακτική παιδεία των διοικούντων, 

� Προσωπικότητα και αποτελεσµατικότητα των διοικητικών στελεχών. 

 

1.6 Γεωγραφική κατανοµή των ξενοδοχείων 

Στη Στερεά Ελλάδα συγκεντρώνεται το 7% των ξενοδοχείων της χώρας, ενώ η 

συντριπτική τους πλειοψηφία (82%) ανήκει σε χαµηλές κατηγορίες (Γ' έως Ε') και είναι 

ξενοδοχεία κλασσικού τύπου (77%). Στην περιφέρεια παρατηρείται το φαινόµενο της 

εποχικής λειτουργίας, καθώς τα ξενοδοχεία λειτουργούν σχεδόν, κατά µέσο όρο, από τον 

Απρίλιο µέχρι το Νοέµβριο. Επίσης, διαπιστώνεται χαµηλός αριθµός διανυκτερεύσεων, 

καθώς αυτός υπολογίζεται σε 3959 ανά ξενοδοχείο για το 2008, ενώ από αυτές µόνο οι 

736 πραγµατοποιήθηκαν από αλλοδαπούς. Τα ξενοδοχεία της περιφέρειας υπερτερούν 

ως προς το υπόλοιπο των χρεών τους συγκριτικά µε τις υπόλοιπες περιφέρειες, καθώς 

αυτό υπολογίζεται σε 8.000€ ανά ξενοδοχείο και αποτελεί έτσι ένα από τα πιο χαµηλά 

της χώρας. 

 Στα ∆ωδεκάνησα συγκεντρώνεται το 12% των ξενοδοχείων της χώρας, γεγονός που 

φανερώνει την τουριστική ανάπτυξη του νοµού. Το ποσοστό ξενοδοχείων υψηλών 

κατηγοριών που είναι εγκατεστηµένα στο νοµό είναι από τα υψηλότερα της χώρας και 

ανέρχεται σε 17% για τα ξενοδοχεία πρώτης κατηγορίας και σε 10% για τα πολυτελείας. 

Στην παρούσα µελέτη, το συνολικό χρέος των ξενοδοχείων του νοµού υπολογίστηκε σε 

228 εκατοµµύρια € (ενώ ανά ξενοδοχείο σε 238 χιλιάδες €). Το ποσό αυτό αποτελεί και 

το υψηλότερο υπόλοιπο χρέους µεταξύ των περιφερειών της χώρας. Στο νοµό 

παρατηρείται το φαινόµενο της εποχικής λειτουργίας, καθώς τα ξενοδοχεία λειτουργούν 
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σχεδόν, κατά µέσο όρο, από τον Απρίλιο µέχρι τον Οκτώβριο. Επίσης, διαπιστώνεται 

υψηλός αριθµός διανυκτερεύσεων, καθώς αυτός υπολογίζεται σε 11932 ανά ξενοδοχείο 

για το 2008, ενώ από αυτούς οι 10368 ήταν αλλοδαποί και µόνο οι 1322 ήταν Έλληνες. 

Στις Κυκλάδες βρίσκεται το 11% των ξενοδοχείων της χώρας, γεγονός που 

φανερώνει την τουριστική ανάπτυξη του νοµού. Στις Κυκλάδες παρουσιάζεται το 

µεγαλύτερο ποσοστό οικογενειακών ξενοδοχείων σε ολόκληρη τη χώρα (63%), γεγονός 

που ερµηνεύεται µε βάση τη νησιωτική και ταυτόχρονα, βραχώδη γεωµορφολογία τους, 

που δεν επιτρέπει την κατασκευή µεγάλων κτιριακών εγκαταστάσεων, οι οποίες, 

άλλωστε, δε συµφωνούν ούτε µε το γνωστό κυκλαδίτικο αρχιτεκτονικό ύφος (π.χ. στενά, 

γραφικά σοκάκια, µικρά σπίτια κ.λπ.).  

Το ποσοστό ξενοδοχείων πρώτης κατηγορίας που είναι εγκατεστηµένα στο νοµό 
4
ανέρχεται σε 13% και αποτελεί το τρίτο µεγαλύτερο ποσοστό της χώρας, µετά τα 

∆ωδεκάνησα και την Κρήτη. Στην παρούσα µελέτη, το συνολικό χρέος των ξενοδοχείων 

του νοµού υπολογίστηκε σε 1,3 εκατοµµύρια € (ενώ ανά ξενοδοχείο σε 16,5 χιλιάδες €). 

Το ποσό αυτό συγκαταλέγεται ανάµεσα στα χαµηλότερα υπόλοιπα χρέους µεταξύ των 

περιφερειών της χώρας. Στο νοµό παρατηρείται το φαινόµενο της εποχικής λειτουργίας, 

καθώς τα ξενοδοχεία λειτουργούν σχεδόν, κατά µέσο όρο, από τον Απρίλιο µέχρι τον 

Οκτώβριο. Οι διανυκτερεύσεις ανά ξενοδοχείο υπολογίστηκαν σε 3349 χιλιάδες για το 

2008. Ο χαµηλός αριθµός οφείλεται στο µικρό µέγεθος των ξενοδοχείων του νοµού. Το 

71% των διανυκτερεύσεων πραγµατοποιήθηκε από αλλοδαπούς. 

Στην Κρήτη συγκεντρώνεται το 16% των ξενοδοχείων της χώρας, γεγονός που 

φανερώνει πως η περιφέρεια αποτελεί δυναµικό πόλο έλξης του τουρισµού. Το ποσοστό 

ξενοδοχείων υψηλών κατηγοριών που είναι εγκατεστηµένα στο νοµό, αποτελεί το 

υψηλότερο της χώρας και ανέρχεται σε 23% για τα ξενοδοχεία πρώτης κατηγορίας και 

σε 27% για τα πολυτελείας. Στην παρούσα µελέτη, το συνολικό χρέος των ξενοδοχείων 

της περιφέρειας υπολογίστηκε σε 30 εκατοµµύρια € (ενώ ανά ξενοδοχείο σε 70 χιλιάδες 

€). Το ποσό αυτό αποτελεί το δεύτερο υψηλότερο υπόλοιπο χρέους µεταξύ των 

περιφερειών της χώρας. Στην περιφέρεια παρατηρείται το φαινόµενο της εποχικής 

λειτουργίας, καθώς τα ξενοδοχεία λειτουργούν σχεδόν, κατά µέσο όρο, από τον Απρίλιο 

µέχρι τον Οκτώβριο. Επίσης, διαπιστώνεται υψηλός αριθµός διανυκτερεύσεων, καθώς 

αυτός υπολογίζεται σε 13213 ανά ξενοδοχείο για το 2008, ενώ από αυτές οι 12571 

πραγµατοποιήθηκαν από αλλοδαπούς και µόνο οι 773 από Έλληνες. 

                                                 
3 www.itep.gr/pdfs/DT_meleti10.pdf - 
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Στα Νησιά του Ιονίου κατανέµεται το 9% των ελληνικών ξενοδοχείων, γεγονός που 

φανερώνει πως η περιφέρεια αποτελεί δυναµικό πόλο έλξης του τουρισµού. Στην 

περιφέρεια, είναι εγκατεστηµένο το 10% των ξενοδοχείων πρώτης κατηγορίας της χώρας 

και το 8% των ξενοδοχείων πολυτελείας. Τα ποσοστά αυτά συγκαταλέγονται ανάµεσα 

στα υψηλότερα της χώρας. Στην παρούσα µελέτη, το συνολικό χρέος των ξενοδοχείων 

της περιφέρειας υπολογίστηκε σε 29 εκατοµµύρια € (ενώ ανά ξενοδοχείο σε 55 χιλιάδες 

€). Το ποσό αυτό αποτελεί το τρίτο υψηλότερο υπόλοιπο χρέους µεταξύ των 

περιφερειών της χώρας. Στην περιφέρεια παρατηρείται το φαινόµενο της εποχικής 

λειτουργίας, καθώς τα ξενοδοχεία λειτουργούν σχεδόν, κατά µέσο όρο, από το Μάιο 

µέχρι τον Οκτώβριο. Επίσης, διαπιστώνεται υψηλός αριθµός διανυκτερεύσεων, καθώς 

αυτός υπολογίζεται σε 11690 ανά ξενοδοχείο για το 2008, ενώ από αυτές οι 10368 

πραγµατοποιήθηκαν από αλλοδαπούς και µόνο οι 1322 από Έλληνες. 

Στη Μακεδονία συγκεντρώνεται το 14% των ξενοδοχείων της χώρας. Η πλειοψηφία 

των ξενοδοχείων βρίσκεται στην περιφέρεια της Κεντρικής Μακεδονίας και κατά κύριο 

λόγο, στη Χαλκιδική, στην Πιερία και στη Θεσσαλονίκη (ειδικότερα στις ακτές της 

ευρύτερης περιοχής της). Για το λόγο αυτό, οι τρεις παραπάνω νοµοί παρουσιάστηκαν 

ξεχωριστά στην παρούσα µελέτη. Ενδεικτικά αναφέρεται πως ο νοµός Χαλκιδικής 

συγκεντρώνει το 5% των ξενοδοχείων της χώρας. Στην παρούσα µελέτη, το συνολικό 

χρέος των ξενοδοχείων του νοµού υπολογίστηκε σε 48 εκατοµµύρια € (ενώ ανά 

ξενοδοχείο σε 112,5 χιλιάδες €). Στην περιφέρεια παρατηρείται το φαινόµενο της 

εποχικής λειτουργίας, καθώς τα ξενοδοχεία λειτουργούν σχεδόν, κατά µέσο όρο, από το 

Μάιο µέχρι τον Οκτώβριο. Επίσης, διαπιστώνεται υψηλός αριθµός διανυκτερεύσεων, 

καθώς αυτός υπολογίζεται σε 16263 ανά ξενοδοχείο για το 2008 και αποτελεί το δεύτερο 

υψηλότερο αριθµό διανυκτερεύσεων στη χώρα. Από αυτές, οι 13679 

πραγµατοποιήθηκαν από αλλοδαπούς και µόνο οι 3057 από Έλληνες. 

Στην Πελοπόννησο βρίσκεται το 8% των ελληνικών ξενοδοχείων. Στην περιφέρεια, 

είναι εγκατεστηµένο το 11% των ξενοδοχείων πρώτης κατηγορίας της χώρας και το 8% 

των ξενοδοχείων πολυτελείας. Τα ποσοστά αυτά συγκαταλέγονται ανάµεσα στα 

υψηλότερα της χώρας. Στην παρούσα µελέτη, το συνολικό χρέος των ξενοδοχείων της 

περιφέρειας υπολογίστηκε σε 33 εκατοµµύρια € (ενώ ανά ξενοδοχείο σε 14 χιλιάδες €). 

Το ποσό αυτό συγκαταλέγεται ανάµεσα στα χαµηλότερα υπόλοιπα χρέους µεταξύ των 

περιφερειών της χώρας. Ο µέσος όρος µηνών λειτουργίας των ξενοδοχείων στην 

περιφέρεια είναι σχεδόν 9 µήνες και υπερτερεί του µέσου όρου της χώρας. Το γεγονός 

αυτό ερµηνεύεται προφανώς µε βάση τη µικρή απόσταση της περιφέρειας από την 
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Αθήνα, που ευνοεί τον τουρισµό του Σαββατοκύριακου. Ο αριθµός διανυκτερεύσεων 

ανά ξενοδοχείο δε διαφοροποιείται σηµαντικά από το µέσο όρο της χώρας, καθώς αυτός 

υπολογίζεται σε 9244 ανά ξενοδοχείο για το 2008, ενώ για το σύνολο της χώρας ήταν 

9810. Αντίθετα, το ποσοστό αλλοδαπών τουριστών στην περιφέρεια υστερεί του 

ποσοστού της χώρας, καθώς φτάνει το 61% έναντι του 76% που είναι το ποσοστό της 

χώρας. 

Στη Θεσσαλία είναι εγκατεστηµένο το 11% των ελληνικών ξενοδοχείων. Στην 

περιφέρεια, συγκεντρώνεται το 11% των ξενοδοχείων πρώτης κατηγορίας της χώρας και 

το 8% των ξενοδοχείων πολυτελείας. Τα ποσοστά αυτά συγκαταλέγονται ανάµεσα στα 

υψηλότερα της χώρας. Στην παρούσα µελέτη, το συνολικό χρέος των ξενοδοχείων της 

περιφέρειας υπολογίστηκε σε 4,8 εκατοµµύρια € (ενώ ανά ξενοδοχείο σε 26,5 χιλιάδες 

€). Το ποσό αυτό συγκαταλέγεται ανάµεσα στα χαµηλότερα υπόλοιπα χρέους µεταξύ 

των περιφερειών της χώρας. Ο µέσος όρος µηνών λειτουργίας των ξενοδοχείων στην 

περιφέρεια είναι 10 µήνες και αποτελεί τον τρίτο υψηλότερο των περιφερειών της 

χώρας, µετά την Αττική και τη Θράκη. Το γεγονός αυτό ερµηνεύεται, προφανώς, µε 

βάση τη δυνατότητα εναλλακτικών µορφών τουρισµού που προσφέρει η περιφέρεια, 

όπως είναι ο χειµερινός περιηγητικός τουρισµός στο Πήλιο. Παράλληλα, διαπιστώνεται 

χαµηλός αριθµός διανυκτερεύσεων, καθώς αυτός υπολογίζεται σε 5896 ανά ξενοδοχείο 

για το 2008 και αποτελεί τον τέταρτο πιο χαµηλό αριθµό διανυκτερεύσεων στη χώρα, 

ενώ χαµηλό είναι και το ποσοστό αλλοδαπών τουριστών (45%). 

Στην Αθήνα είναι κατανεµηµένο το 3% των ελληνικών ξενοδοχείων. Η πρωτεύουσα 

συγκεντρώνει το 3% των ξενοδοχείων πρώτης κατηγορίας της χώρας και το 14% των 

ξενοδοχείων πολυτελείας. Τα ποσοστά αυτά συγκαταλέγονται ανάµεσα στα υψηλότερα 

της χώρας. Στην παρούσα µελέτη, το συνολικό χρέος των ξενοδοχείων της περιφέρειας 

υπολογίστηκε σε 13,5 εκατοµµύρια € (ενώ ανά ξενοδοχείο σε 20 χιλιάδες €). Το ποσό 

αυτό συγκαταλέγεται ανάµεσα στα χαµηλότερα υπόλοιπα χρέους µεταξύ των 

περιφερειών της χώρας. Τα ξενοδοχεία λειτουργούν σχεδόν ολόκληρο το χρόνο, εφόσον 

Έλληνες και αλλοδαποί επισκέπτονται την περιοχή της Πρωτεύουσας σε όλη τη διάρκεια 

του έτους, όχι µόνο για αναψυχή αλλά και για επαγγελµατικούς σκοπούς. Παράλληλα, 

διαπιστώνεται ο υψηλότερος αριθµός διανυκτερεύσεων στη χώρα, καθώς αυτός 

υπολογίζεται σε 19017 χιλιάδες ανά ξενοδοχείο για το 2008. Από αυτές, οι 11415 

πραγµατοποιούνται από αλλοδαπούς και οι 7602 από Έλληνες. 

Στο υπόλοιπο Αττικής είναι κατανεµηµένο το 3% των ελληνικών ξενοδοχείων. Η 

πρωτεύουσα συγκεντρώνει το 5% των ξενοδοχείων πρώτης κατηγορίας της χώρας και το 
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11% των ξενοδοχείων πολυτελείας. Τα ποσοστά αυτά συγκαταλέγονται ανάµεσα στα 

υψηλότερα της χώρας. Το µέσο έτος κατασκευής των ξενοδοχείων είναι το 1963 και 

αποτελεί το δεύτερο χαµηλότερο, µετά από εκείνο της Αθήνας. Στην παρούσα µελέτη, το 

συνολικό χρέος των ξενοδοχείων της περιφέρειας υπολογίστηκε σε 15,3 εκατοµµύρια € 

(ενώ ανά ξενοδοχείο σε 20,5 χιλιάδες €). Το ποσό αυτό συγκαταλέγεται ανάµεσα στα 

χαµηλότερα υπόλοιπα χρέους µεταξύ των περιφερειών της χώρας. Ο µέσος όρος µηνών 

λειτουργίας των ξενοδοχείων στην περιφέρεια είναι 10 µήνες και αποτελεί τον τρίτο 

υψηλότερο µεταξύ των περιφερειών της χώρας, µετά την Αθήνα και τη Θράκη. 

Παράλληλα, διαπιστώνεται υψηλός αριθµός διανυκτερεύσεων, καθώς αυτός 

υπολογίζεται σε 12962 χιλιάδες ανά ξενοδοχείο για το 2008. Από αυτές, οι 7675 

πραγµατοποιούνται από αλλοδαπούς και οι 5287 από Έλληνες. Τέλος, τα ξενοδοχεία της 

Αθήνας παρουσιάζουν το χαµηλότερο, κατά µέσο όρο, έτος κατασκευής (1962). 

Στην Ήπειρο συγκεντρώνεται το 2% των ελληνικών ξενοδοχείων. Στην περιφέρεια, 

είναι εγκατεστηµένο το 1% των ξενοδοχείων πρώτης κατηγορίας της χώρας και το 1% 

των ξενοδοχείων πολυτελείας. Τα ποσοστά αυτά συγκαταλέγονται ανάµεσα στα 

χαµηλότερα της χώρας. Στην παρούσα µελέτη, το συνολικό χρέος των ξενοδοχείων της 

περιφέρειας υπολογίστηκε σε 48,3 εκατοµµύρια € (ενώ ανά ξενοδοχείο σε 222 χιλιάδες 

€). Ο µέσος όρος µηνών λειτουργίας των ξενοδοχείων στην περιφέρεια είναι, σχεδόν, 10 

µήνες και υπερτερεί σαφώς του µέσου όρου της χώρας (7,5 µήνες). Το γεγονός αυτό 

ερµηνεύεται, προφανώς, µε βάση τη δυνατότητα εναλλακτικών µορφών τουρισµού που 

προσφέρει η περιφέρεια, όπως είναι ο ορεινός και παραδοσιακός τουρισµός. Παράλληλα, 

διαπιστώνεται χαµηλός αριθµός διανυκτερεύσεων, καθώς αυτός υπολογίζεται σε 6915 

ανά ξενοδοχείο για το 2008. Το ποσοστό των αλλοδαπών πελατών των ξενοδοχείων της 

περιφέρειας είναι 45%, υστερώντας κατά πολύ του µέσου ποσοστού της χώρας που 

ανέρχεται σε 76%. 

Στη Θράκη βρίσκεται το 1% των ελληνικών ξενοδοχείων. Στην περιφέρεια, είναι 

εγκατεστηµένο το 1% των ξενοδοχείων πρώτης κατηγορίας της χώρας, ενώ δεν 

υπάρχουν ξενοδοχεία πολυτελείας. Τα ποσοστά αυτά συγκαταλέγονται ανάµεσα στα 

χαµηλότερα της χώρας. Στην παρούσα µελέτη, το συνολικό χρέος των ξενοδοχείων της 

περιφέρειας υπολογίστηκε σε 4,5 εκατοµµύρια € (ενώ ανά ξενοδοχείο σε 76 χιλιάδες €). 

Ο µέσος όρος µηνών λειτουργίας των ξενοδοχείων στην περιφέρεια είναι, σχεδόν, 11 

µήνες και υπερτερεί σαφώς του µέσου όρου της χώρας (7,5 µήνες). Το γεγονός αυτό 

οφείλεται, σε κάποιο βαθµό, στη λειτουργία του Πανεπιστηµίου Θράκης (Ιατρική Σχολή 

στην Αλεξανδρούπολη, Νοµική Σχολή στην Κοµοτηνή κ.ά.). Επίσης, το καρναβάλι της 
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Ξάνθης είναι διαδεδοµένο και συγκεντρώνει πολλούς επισκέπτες. Παράλληλα, 

διαπιστώνεται υψηλός αριθµός διανυκτερεύσεων, καθώς αυτός υπολογίζεται σε 13942 

ανά ξενοδοχείο για το 2008, ενώ όλες, σχεδόν, πραγµατοποιούνται από Έλληνες 

(13638). 

Στο Βόρειο Αιγαίο συγκεντρώνεται το 5% των ελληνικών ξενοδοχείων. Στην 

περιφέρεια, είναι εγκατεστηµένο το 3% των ξενοδοχείων πρώτης κατηγορίας της χώρας 

και το 5% των ξενοδοχείων πολυτελείας. Η περιφέρεια δεν παρουσιάζει το ίδιο επίπεδο 

τουριστικής ανάπτυξης, συγκριτικά µε τις υπόλοιπες νησιωτικές περιφέρειες. Στην 

παρούσα µελέτη, το συνολικό χρέος των ξενοδοχείων της περιφέρειας υπολογίστηκε σε 

97 εκατοµµύρια € (ενώ ανά ξενοδοχείο σε 274 χιλιάδες €). Το ποσό αυτό 

συγκαταλέγεται ανάµεσα στα υψηλότερα υπόλοιπα χρέους µεταξύ των περιφερειών της 

χώρας. Στην περιφέρεια παρατηρείται το φαινόµενο της εποχικής λειτουργίας, καθώς τα 

ξενοδοχεία λειτουργούν σχεδόν, κατά µέσο όρο, από το Απρίλιο µέχρι τον Οκτώβριο. Ο 

αριθµός διανυκτερεύσεων ανά ξενοδοχείο της περιφέρειας είναι 9547 και ταυτίζεται 

σχεδόν µε αυτόν της χώρας (9376), ενώ σχεδόν όλες οι διανυκτερεύσεις (το 98%) 

πραγµατοποιήθηκαν το 2008 από αλλοδαπούς.5 

 

                                                 
5 www.apod imos.co m/ . . . / index.h tm -  93k -  
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1.7Επίδραση των ξενοδοχείων στην τουριστική ανάπτυξη 

Το ξενοδοχείο είναι το είδος του τουριστικού καταλύµατος που ασκεί την πιο 

σηµαντική θετική επίδραση στην τουριστική ανάπτυξη ενός τόπου. Και αυτό γιατί 

προσφέρει οικονοµικά, κοινωνικά και περιβαλλοντικά πλεονεκτήµατα. Πλεονεκτήµατα 

που κράτος και ιδιώτες επενδυτές προσπαθούν να αξιοποιήσουν.  

Και οι δύο πλευρές θεωρούν ότι η ανάπτυξη της ξενοδοχείας οδηγεί 6: 

 

� στην προσέλκυση εκείνης της τουριστικής ζήτησης της οποίας οι δαπάνες 

επιφέρουν τη µεγαλύτερη δυνατή βελτίωση στο ισοζύγιο πληρωµών της χώρας. 

� Στη µείωση της ανεργίας, αρχικά κατά τα στάδια κατασκευής των 

µονάδων, κυρίως όµως όταν αρχίζει η λειτουργία τους. 

� Στην πραγµατοποίηση επενδύσεων στους άλλους κλάδους της 

οικονοµίας, για την ικανοποίηση της ζήτησης που προκαλείται από τις 

επενδύσεις στον ξενοδοχειακό κλάδο και τη λειτουργία των µονάδων. 

                                                 
6 Χυτήρης Λ., (1996) Το Management των Ξενοδοχειακών Επιχειρήσεων, Εκδόσεις Έλλην,, σελ. 99 
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� Στη συγκέντρωση καταλυµάτων στους τουριστικούς τόπους , η οποία 

καθιστά εφικτή µια ορθολογική χρησιµοποίηση της τουριστικής υποδοµής. 

Κράτος και επενδυτές συµφωνούν επίσης πως η ξενοδοχεία, είτε µε τα κλασικά είτε 

µε τα σύγχρονα της πρότυπα και ανάλογα µε το οικοσύστηµα του τουριστικού τόπου, 

πλεονεκτεί αισθητά έναντι των άλλων τουριστικών καταλυµάτων  

Πρώτον ως προς τη δυνατότητα προσαρµογής στο φυσικό και δοµηµένο περιβάλλον 

και δεύτερων ως προς την επαγγελµατικότητα της προσφοράς. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: λειτουργιές κυριοτέρων τµηµάτων 

ξενοδοχείων 

 

2.1 Υπηρεσίες υποδοχής 

 

2.1.1 Front office  

Η υποδοχή ενός ξενοδοχείου / µοτέλ, εκτελεί δέκα βασικές δραστηριότητες : 

1.∆ιεκπεραίωση κρατήσεων. 

2.Καταχώρηση των πελατών κατά την άφιξη τους. 

3.Απόδοση δωµατίων στους πελάτες. 

4.Μεταφορά των αποσκευών των πελατών. 

5.Απόδοση κλειδιών. 

6.Παροχή πληροφοριών. 

7.Χειρισµός του ταχυδροµείου των πελατών.  

8.Παροχή τηλεφωνικών υπηρεσιών. 

9.Λογιστικές πράξεις ( πληρωµές και ετοιµασία λογαριασµών) 

10.Ολοκλήρωση της αναχώρησης των πελατών. 

 

Στο κεφάλαιο αυτό θα εξετάσουµε την επεξεργασία των κρατήσεων καθώς και την 

καταχώρηση των πελατών. 

 

� Προσωπικό 

Η υποδοχή είναι το κέντρο των δραστηριοτήτων σε κάθε ξενοδοχείο. Το προσωπικό 

του ξενοδοχείου εργάζεται µε κύριο στόχο την εξυπηρέτηση των πελατών. Ένα 

σηµαντικό στοιχείο αυτής της εργασίας, είναι η προσφορά µιας καλής εντύπωσης κατά 

την άφιξη του πελάτη. Σ’ αυτόν το χώρο του ξενοδοχείου, οι άνθρωποι που εξυπηρετούν 

τους πελάτες είναι πολλοί: οι υπεύθυνοι των κρατήσεων, οι υπάλληλοι στην υποδοχή, οι 

υπάλληλοι που είναι υπεύθυνοι για τα δωµάτια, οι υπάλληλοι που φροντίζουν για τα 

κλειδιά και οι υπεύθυνοι του ταχυδροµείου. Ανάλογα µε το µέγεθος και το χαρακτήρα 

του κάθε ξενοδοχείου, αυτοί οι τίτλοι εργασίας µπορεί να µεταβάλλονται. 
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ΕΙΚΟΝΑ 2. 1: ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΥΠΟ∆ΟΧΗΣ 

 

� Οργάνωση 

Σ’ ένα ξενοδοχείο δε θα υπάρχει διαφορά µεταξύ του τµήµατος της υποδοχής και του 

τµήµατος διάθεσης ( πώλησης ) δωµατίων. Στα µεγαλύτερα ξενοδοχεία πάλι υπάρχει ένα 

χωριστό τµήµα υποδοχής µε ένα διευθυντή που το διευθύνει. Σ’ ένα µεγάλο ξενοδοχείο, 

το front office περιλαµβάνει την υποδοχή, µε ένστολους υπαλλήλους, το τηλεφωνικό 

κέντρο, τις κρατήσεις και πιθανότατα το τµήµα ορόφων. Η λειτουργία της υποδοχής, 

εξαρτάται πάντα από το µέγεθος της επιχείρησης. 

Σ’ ένα µεγάλο ξενοδοχείο , ο υπεύθυνος του λογιστικού τµήµατος είναι ο 

οικονοµικός διευθυντής, ο οποίος αναφέρεται άµεσα στο γενικό διευθυντή. Σ’ ένα 

µικρότερο ξενοδοχείο, το λογιστικό τµήµα µπορεί να αποτελεί µέρος του front office.  

  Το front office  µπορεί να είναι µεγάλο ή µικρό, πλήρους εξυπηρέτησης ή 

περιορισµένης εξυπηρέτησης, να εξυπηρετεί VIP πελάτες ή να λειτουργεί για ένα 

οικονοµικό κατάλυµα. Η υποδοχή είναι συνήθως ένας πάγκος τοποθετηµένος στην 

είσοδο του ξενοδοχείου. Το µέγεθος και η διακόσµηση  της εισόδου δεν είναι ποτέ ίδια. 

Το τµήµα κρατήσεων σπανίως βρίσκεται σε κοινή θέα, όµως πάντα βρίσκεται κοντά 

στην υποδοχή. Πολλοί από τους ανθρώπους που καλύπτουν τις θέσεις που εµφανίζει το 

οργανόγραµµα, εργάζονται πίσω από την υποδοχή. Έτσι, ο θυρωρός βρίσκεται σ’ ένα 

µικρό γραφείο σε κάποιο άλλο σηµείο της εισόδου, ενώ οι γκρουµ διατηρούν το πόστο 

τους κοντά στην κύρια είσοδο του ξενοδοχείου. 

 

ΕΙΚΟΝΑ 2.2 : ΥΠΑΛΛΗΛΟΣ ΘΥΡΩΡΕΙΟΥ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ 
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ΕΙΚΟΝΑ 2.3 : ΥΠΑΛΛΗΛΟΣ FRONT OFFICE 

 

� Τιµολόγηση δωµατίων 

Ο πρώτος στόχος ή ευθύνη του front office, είναι να πουλάει όλα τα διαθέσιµα  

δωµάτια του ξενοδοχείου στις υψηλότερες δυνατές τιµές. Προφανώς, είναι καλύτερα να 

πουλήσουµε ένα δωµάτιο σε τιµή δίκλινου παρά σε τιµή µονόκλινου.  

Κάθε δωµάτιο έχει λάβει µία επίσηµη τιµή ( rack rate) η οποία όµως δεν είναι 

απαραίτητα και αυτή στην οποία θα πωληθεί. Το προσωπικό της υποδοχής δεν είναι 

υπεύθυνο για τον καθορισµό των τιµών, όµως θα πρέπει να γνωρίζει µε βάση ποια 

κριτήρια υπολογίζονται. 

 

Οι τιµές των δωµατίων προσδιορίζονται µε βάση τα παρακάτω κριτήρια:  

1.Τύπος δωµατίου 

2. Θέση δωµατίου 

3. Εποχή και εποχικά γεγονότα 

4. Τύπος πελάτη 

5. Γεύµατα 

6. ∆ιάρκεια παραµονής 

7. Ηµέρα εβδοµάδας 

 

� Τύπος ∆ωµατίου 

Αν και οι όροι κυµαίνονται ανάλογα µε το κατάλυµα, συνήθως εκφράζουν το 

µέγεθος του δωµατίου ή τον αριθµό των ανθρώπων που µπορεί να φιλοξενήσει. Επειδή 

οι περισσότεροι πελάτες ζητούν ένα µονόκλινο ή ένα δίκλινο δωµάτιο, οι τιµές 

καθορίζονται βάση αυτών των τύπων. Από εκεί και πέρα, προσδιορίζεται η προτίµηση 

του πελάτη για το µέγεθος της κλίνης. Η τιµή που χρεώνεται για δύο άτοµα σ’ ένα 
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δίκλινο δωµάτιο είναι υψηλότερη από αυτή που θα χρεωθεί ένα άτοµο, ακόµα και αν 

αυτό το άτοµο λάβει ένα δωµάτιο µε διπλό κρεβάτι. Πολλές φορές, θα δούµε µια χρέωση 

για ΕΑΡ ( Each Additional Pearson), «κάθε επιπλέον άτοµο». Επειδή υπάρχουν 

επικαλύψεις µεταξύ των διάφορων κατηγοριών, η κατάσταση είναι αρκετά συγκεχυµένη. 

Οι βασικές κατηγορίες, είναι οι εξής :  

Μονόκλινο- Ένα δωµάτιο που µπορεί να φιλοξενήσει και πωλείται σ’ ένα µόνο 

άτοµο. Μπορεί να διαθέτει µονό, διπλό ή υπέρδιπλο κρεβάτι. 

∆ίκλινο- Ένα δωµάτιο που µπορεί να φιλοξενήσει δύο ανθρώπους σ’ ένα διπλό ή 

υπέρδιπλο  

Twin Double Room- (διπλό δίκλινο) - Ένα δωµάτιο µε δύο ηµίδιπλα, διπλά ή 

υπέρδιπλα κρεβάτια που µπορεί να φιλοξενήσει από δύο έως και τέσσερα άτοµα. Στα 

µεγαλύτερα motor inns  συναντάµε συνήθως δύο διπλά κρεβάτια. Σπανίως θα 

συναντήσουµε πλέον ηµίδιπλα κρεβάτια.   

Τρίκλινο- Ένα δωµάτιο που µπορεί να φιλοξενήσει τρεις ανθρώπους είτε σ’ ένα 

διπλό και ένα µονό κρεβάτι, ή σε τρία µονά, ή σε δύο διπλά κρεβάτια. Ως τρίκλινο 

µπορεί να χρεωθεί και ένα δίκλινο δωµάτιο στο οποίο έχει τοποθετηθεί ένα έξτρα 

κρεβάτι. Αν το κρεβάτι είναι για µικρό παιδί, τότε συνήθως δεν υπάρχει χρέωση. 

Τετράκλινο- Ένα δωµάτιο που µπορεί να φιλοξενήσει τέσσερις ανθρώπους σε 

ηµίδιπλα ή διπλά κρεβάτια. 

Σουίτα- Χώρος που διαθέτει ένα ή περισσότερα υπνοδωµάτια. Τα υπνοδωµάτια 

µπορεί να είναι µονόκλινα ή δίκλινα. 

Επόµενα ∆ωµάτια- ∆ωµάτια που βρίσκονται δίπλα το ένα στο άλλο και µπορεί να 

επικοινωνούν µε µία κοινή πόρτα. 

Άλλοι τύποι δωµατίων είναι αυτά που προορίζονται για µη-καπνιστές και για άτοµα 

µε κινητικές δυσκολίες. Συνήθως τα δωµάτια αυτά δεν επιβαρύνονται µε επιπλέον 

χρεώσεις. 

 

� Θέση ∆ωµατίου 

Τα δωµάτια µε την καλύτερη θέση σ’ ένα ξενοδοχείο είναι αυτά που προσφέρουν 

θέα, που βλέπουν προς την πισίνα ή την θάλασσα. Τα δωµάτια αυτά είναι συνήθως  πιο 

ακριβά απ’ ότι αντίστοιχα εσωτερικά ή σε άλλες θέσεις. 

Μία πρόσφατη εξέλιξη στο χώρο των ξενοδοχείων, είναι τα λεγόµενα towers ( 

πύργοι). Στους τελευταίους ορόφους ορισµένων ξενοδοχείων υπάρχουν δωµάτια ειδικά 

σχεδιασµένα για χρήση VIP. Η πρόσβαση στους ορόφους αυτούς γίνεται µόνο µε ειδικό 
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κλειδί ανελκυστήρων. Τα δωµάτια αυτά εξυπηρετούνται από ειδικευµένο προσωπικό, 

ενώ πολλές φορές υπάρχει ξεχωριστή υποδοχή για τους συγκεκριµένους πελάτες. Είναι 

αυτονόητο, ότι τα δωµάτια αυτά χρεώνονται µε τιµές πού υψηλότερες απ’ ότι τα άλλα 

δωµάτια  του ξενοδοχείου. 

 

� Εποχή και εποχικά γεγονότα.  

Στα περισσότερα παραθεριστικά ξενοδοχεία, οι τιµές αλλάζουν ανάλογα µε τη 

σαιζόν ή την τουριστική εποχή της περιοχής. 

 

� Τύπος Πελάτη 

Η πλειοψηφία των πελατών, λαµβάνει την επίσηµη τιµή δωµατίου. Ορισµένες 

µεγάλες εταιρείες και κυβερνητικοί φορείς λαµβάνουν µία εµπορική ή ‘εταιρική’ τιµή 

για τους υπάλληλους τους. Οι τιµές αυτές είναι ελαφρώς χαµηλότερες από τις επίσηµες. 

Μία εταιρεία µπορεί να λάβει έκπτωση εξαιτίας των πελατών που στέλνει σ’ ένα 

ξενοδοχείο ή σε µία αλυσίδα ξενοδοχείων. Οι συµµετέχοντες σ’ ένα συνέδριο, επίσης,  

λαµβάνουν µια χαµηλότερη τιµή, χάρη στις διαπραγµατεύσεις του διοργανωτή του 

συνεδρίου µε το ξενοδοχείο για τον όγκο των πελατών που θα φέρει σ’ αυτό. Το ίδιο 

ισχύει και µε τα tours, όπου ο τουριστικός πράκτορας έχει υπογράψει συµβόλαιο µε το 

ξενοδοχείο για τις τιµές που θα χρεώσει στα γκρουπ του.   Ορισµένα ξενοδοχεία 

χρεώνουν µε υψηλότερες τιµές τα δωµάτια εκείνα που έχουν εξοπλισµό γραφείου για 

τους επαγγελµατικούς ταξιδιώτες. 

 

� Γεύµατα 

Ορισµένα ξενοδοχεία, και ιδιαίτερα αυτά που λειτουργούν σε παραθεριστικά κέντρα, 

προσφέρουν στην τιµή του δωµατίου και κάποια γεύµατα.  

 

ΑΡ   American Plan – Περιλαµβάνονται όλα τα γεύµατα  

ΜΑΡ Modified American Plan – Περιλαµβάνει το πρωινό και το γεύµα ή το δείπνο 

CP Continental Plan- Περιλαµβάνει µόνο το πρωινό  

ΒΡ  Bermuda Plan-  Περιλαµβάνει ένα πλήρες πρωινό 

ΕΡ   European Plan-  ∆εν περιλαµβάνονται γεύµατα 

 

Κατά τη διάρκεια της προηγούµενης δεκαετίας, σηµειώθηκε µία έντονη ανάπτυξη 

της έννοιας των all-inclusive resorts ή διακοπών. Σ ‘ αυτήν την περίπτωση, η τιµή 
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περιλαµβάνει τη διαµονή, τα γεύµατα, τα ποτά, όλα τα έξοδα χρήσης των 

εγκαταστάσεων αναψυχής και συνήθως τα έξοδα µεταφοράς. Έτσι, ο παραθεριστής 

προκαταβάλει και εξοφλεί όλα τα βασικά έξοδα των διακοπών του, µε εξαίρεση βέβαια 

τα προσωπικά του έξοδα. 

 

� ∆ιάρκεια Παραµονής 

Επειδή οι µόνιµοι πελάτες παραµένουν στο ξενοδοχείο για αρκετό χρονικό διάστηµα, 

δικαιούνται κάποια έκπτωση. Όπως έχουµε αναφέρει ήδη, η παρατεταµένη διαµονή, οι 

ιδιωτικές κατοικίες και τα ξενοδοχεία-σουίτες παρουσιάζουν µια ταχύτατη ανάπτυξη 

στον κλάδο των καλυµµάτων. Πολλές  εταιρείες επίσης, ενοικιάζουν ένα ή περισσότερα 

δωµάτια για όλο το χρόνο, λαµβάνοντας έτσι µια χαµηλότερη τιµή. 

 

� Ηµέρα της εβδοµάδας  

Η ηµέρα της εβδοµάδας µπορεί να επηρεάσει την τιµή του δωµατίου . Τα 

περισσότερα αστικά ξενοδοχεία εξυπηρετούν επαγγελµατικούς πελάτες, µε αποτέλεσµα 

να µένουν κενά κατά τη διάρκεια του σαββατοκύριακου και συνεπώς να προσφέρουν 

χαµηλότερες τιµές. 

  

� ∆ιεκπεραίωση κρατήσεων 

Τα ξενοδοχεία µπορεί να λάβουν µία κράτηση µία ώρα πριν την άφιξη του πελάτη 

και πολλά χρόνια νωρίτερα, όπως στην περίπτωση των συνεδρίων. 

 

� Τύποι κρατήσεων 

Υπάρχουν δύο τύποι κρατήσεων, οι κανονικές και οι επιβεβαιωµένες. Η κανονική 

κράτηση ή µη- επιβεβαιωµένη  κράτηση, δεν περιλαµβάνει προκαταβολή ή 

προεξόφληση και το δωµάτιο κρατείτε από το ξενοδοχείο µέχρι µία συγκεκριµένη ώρα 

την ηµέρα της άφιξης.  Αν ο πελάτης δεν εµφανιστεί , τότε η κράτηση ακυρώνεται και το 

δωµάτιο πωλείται σε κάποιον πελάτη walk-in  . Για τη διασφάλιση µιας επιβεβαιωµένης 

κράτησης, ο πελάτης καλείται να προκαταβάλει το ποσό που αντιστοιχεί για µία 

διανυκτέρευση στο δωµάτιο που έχει επιλέξει, πριν την άφιξή του στο ξενοδοχείο. Οι 

επιβεβαιωµένες κρατήσεις είναι απαραίτητες για την περίπτωση των καθυστερηµένων 

αφίξεων, όταν ο πελάτης γνωρίζει ότι θα φθάσει στο ξενοδοχείο µία συγκεκριµένη ώρα. 

Ένα επιβεβαιωµένο δωµάτιο κρατείται από το ξενοδοχείο µέχρι την ώρα του check out  

την επόµενη ηµέρα. 
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� Πηγές κρατήσεων 

Στις πηγές των κρατήσεων, περιλαµβάνονται τα κέντρα κρατήσεων, οι κρατήσεις 

µεταξύ ξενοδοχείων της ίδιας αλυσίδας, οι µεσάζοντες και οι άµεσες κρατήσεις. Η 

σύγχρονη τεχνολογία επιτρέπει σε χιλιάδες αλυσίδες καταλυµάτων να διαθέτουν ένα 

κεντρικό σύστηµα κρατήσεων σε µία συγκεκριµένη γεωγραφική περιοχή. Έτσι, για να 

κάνει κάποιος µία κράτηση σ’ ένα ξενοδοχείο στο Παρίσι, µπορεί να µιλήσει µε κάποιον 

υπάλληλο στη Βόρεια Ντακότα των Ηνωµένων Πολιτειών. Οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές 

και τα τηλεφωνικά νούµερα µεταφέρουν τα αιτήµατα για κρατήσεις και τις 

επιβεβαιώσεις σ’ όλα τα ξενοδοχεία της αλυσίδας στον κόσµο. Μέσα από την ίδια 

τεχνολογία, ένα κατάλυµα που βρίσκεται  σε µία πόλη µπορεί να επικοινωνήσει µ’ ένα 

συνεργαζόµενο κατάλυµα σε κάποια άλλη πόλη και να πραγµατοποιήσει µία κράτηση εκ 

µέρους των πελατών του.  

Οι µεσάζοντες πραγµατοποιούν κρατήσεις εκ µέρους µεµονωµένων ατόµων ή των 

γκρουπ. Έτσι, οι αντιπρόσωποι ξενοδοχείων που εξυπηρετούν ανεξάρτητα καταλύµατα 

διαθέτουν κέντρα κρατήσεων για την ενοικίαση των δωµατίων τους. Κρατήσεις 

δωµατίων πραγµατοποιούν και τα ταξιδιωτικά γραφεία εκ µέρους των πελατών τους. Και 

στις δύο αυτές περιπτώσεις, το κατάλυµα καταβάλλει κάποιες  προµήθειες. Οι 

τουριστικοί πράκτορες πραγµατοποιούν οµαδικές κρατήσεις για τα γκρουπ τους, όπως 

άλλωστε και οι διοργανωτές συνεδρίων για τους συµµετέχοντες στο συνέδριο. 

Οι άµεσες κρατήσεις πραγµατοποιούνται από τους ίδιους τους πελάτες που έρχονται 

σε επαφή µε τα καταλύµατα. Η κράτηση µπορεί να γίνει µέσω τηλεφώνου, µέσω fax, e-

mail, µέσα από µία σελίδα του Internet, ή και προσωπικά. 

 

� ∆ιεκπεραίωση κρατήσεων 

Με την παραλαβή ενός αιτήµατος για κράτηση, ο υπάλληλος των κρατήσεων ελέγχει 

τη διαθεσιµότητα των δωµατίων για την συγκεκριµένη ηµεροµηνία. Με τη βοήθεια ενός 

υπολογιστή µπορούµε να δούµε τη διαθεσιµότητα διαφορετικών τύπων δωµατίων σε 

κάθε δεδοµένη ηµεροµηνία 

Οι κυριότερες πληροφορίες που χρειαζόµαστε για µία κράτηση , είναι το όνοµα, το 

τηλέφωνο, η διεύθυνση, ο τύπος του δωµατίου, η ηµεροµηνία και η ώρα άφιξης, ο 

αριθµός ηµερών, ο αριθµός των ατόµων, η τιµή και ο τρόπος εξόφλησης. Εκτός αυτών, 

θα πρέπει να σηµειώσουµε οποιεσδήποτε άλλες απαιτήσεις, όπως µια κούνια για µωρά ή 

ένα έξτρα κρεβάτι.  
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Εξίσου σηµαντικό, είναι να σηµειώσουµε τα στοιχεία του ατόµου που κάνει την 

κράτηση. Το άτοµο αυτό µπορεί  να είναι ένας υπάλληλος τουριστικού γραφείου. Στην 

περίπτωση αυτή θα πρέπει να σηµειώσουµε τα στοιχεία της επιχείρησης. Οι όποιες 

αλλαγές πρέπει να ολοκληρώνονται άµεσα, σηµειώνοντας τα στοιχεία του ατόµου που 

τις πραγµατοποίησε. 

Αρκετά συχνά, η κράτηση συνοδεύεται από µία προκαταβολή, η οποία γίνεται µε 

επιταγή ή µε τη χρήση του αριθµού της πιστωτικής κάρτας του πελάτη. Αντίγραφο αυτής 

της κάρτας ΡΙΑ ( paid in advance)  πρέπει να µεταφέρεται στο φάκελο του πελάτη κατά 

την άφιξη του. Η κράτηση χαρακτηρίζεται ως επιβεβαιωµένη. 

Με την παραλαβή της κράτησης, ο υπάλληλος των κρατήσεων συµπληρώνει µία 

διπλότυπη κάρτα κράτησης. Οι κάρτες αυτές καταχωρούνται µετά σ’ ένα ειδικό κουτί ή 

αρχείο µε βάση την ηµεροµηνία της άφιξης και κατά αλφαβητική  σειρά. Στην αρχή του 

κάθε µήνα, οι κρατήσεις που έχουν γίνει γι’ αυτό το µήνα µεταφέρονται στον αντίστοιχο 

χώρο του αρχείου. Τις περισσότερες φορές, οι πληροφορίες αυτές καταχωρούνται σε µία 

ηλεκτρονική βάση δεδοµένων, ενώ συνοδεύονται από τις όποιες ιδιαίτερες απαιτήσεις 

του πελάτη ( όπως διπλανά δωµάτια, δίπλα στην πισίνα κ. λ. π.)  Για να ανακαλέσουµε 

τις πληροφορίες αυτές, µπορεί να πληκτρολογήσουµε το όνοµα του πελάτη ή την 

ηµεροµηνία που µας ενδιαφέρει. 

Οι κρατήσεις για γκρουπ ή για συνέδρια µπορεί να πραγµατοποιηθούν αρκετούς 

µήνες ή και χρόνια πριν την άφιξη τους. Στις περιπτώσεις αυτές, δεν καταγράφουµε τα 

ονόµατα των πελατών, αλλά µόνο τα δωµάτια που έχουν κρατηθεί για τις συγκεκριµένες 

ηµεροµηνίες . Τα δωµάτια αυτά πωλούνται σε µειωµένες τιµές από το τµήµα πωλήσεων 

του ξενοδοχείου. Αργότερα, η οργάνωση που διεξάγει το συνέδριο µπορεί να στείλει µία 

κάρτα κράτησης δωµατίου σε όλα τα άτοµα που θα συµµετάσχουν στο συνέδριο, τα 

οποία µε τη σειρά τους θα τις αποστείλουν στο ξενοδοχείο. Μία άλλη λύση είναι να 

αναλάβει η ίδια η οργάνωση την επικοινωνία µε τους συµµετέχοντες και να ενηµερώσει 

σε τακτικά χρονικά διαστήµατα το ξενοδοχείο σχετικά µε τα δωµάτια που θα χρειαστεί. 

 

 

 

� Ακύρωση Κρατήσεων 

Είναι πολύ σηµαντικό για ένα ξενοδοχείο να γνωρίζει αν ο πελάτης θα 

χρησιµοποιήσει τελικά την κράτηση που έχει κάνει. Επειδή οι ακυρώσεις δίνουν την 

ευκαιρία στο ξενοδοχείο να διαθέσει τα δωµάτιά του, οι υπάλληλοι θα πρέπει να 
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αντιµετωπίζουν µε εξαιρετική ευγένεια τους ανθρώπους που καλούν για µια ακύρωση. 

Σε κάθε τέτοια συναλλαγή, πρέπει να αποδίδεται ένας κωδικός αριθµός ακύρωσης. Ο 

κωδικός αυτός αποτελείται συνήθως από την ηµεροµηνία, τον αριθµό που αντιστοιχεί 

στο συγκεκριµένο ξενοδοχείο, τον αύξοντα αριθµό ακυρώσεων για το έτος, και τα 

αρχικά του ατόµου που καταχωρεί την ακύρωση. 

Στην περίπτωση των µη-επιβεβαιωµένων κρατήσεων, ο υπάλληλος λαµβάνει την 

κάρτα κράτησης ή ανακαλεί στον υπολογιστή του τα στοιχεία του πελάτη. Μετά, το 

δωµάτιο που είχε κρατηθεί επανέρχεται στη λίστα µε τα διαθέσιµα δωµάτια. Την ίδια 

διαδικασία ακολουθούµε και στην περίπτωση των επιβεβαιωµένων κρατήσεων, µε την 

εξαίρεση ότι θα πρέπει να γίνει επιστροφή ή πίστωση της προκαταβολής. Για το θέµα 

αυτό, κάθε αλυσίδα και κάθε ξενοδοχείο ακολουθεί µία συγκεκριµένη πολιτική η οποία 

θα πρέπει να αναγράφεται στην κάρτα επιβεβαίωσης. Το θέµα της επιστροφής µιας 

προκαταβολής που είχε χρεωθεί σε µία πιστωτική κάρτα είναι πολυσύνθετο και 

εµπεριέχει πολυάριθµα νοµικά ζητήµατα. Παράλληλα µε τις παραπάνω ενέργειες, καλό 

είναι να υπάρχει και ένα ηµερήσιο ηµερολόγιο πάνω στο οποίο θα αναγράφονται µε 

χρονολογική σειρά όλες οι ακυρώσεις. 

 

� Επιβεβαίωση Κρατήσεων 

Εφόσον υπάρχει αρκετός χρόνος, το ξενοδοχείο θα πρέπει να επιβεβαιώνει  την 

κράτηση, είτε γραπτώς είτε µέσω τηλεφώνου, fax, e-mail, ή επιστολής. Στην περίπτωση 

που χρησιµοποιούνται ηλεκτρονικοί υπολογιστές, µπορούµε να έχουµε µία κάρτα 

επιβεβαίωσης. Οι κάρτες αυτές θα πρέπει να αποστέλλονται άµεσα στους πελάτες. Τις 

περισσότερες φορές, όµως, χρησιµοποιείται µία απλή κάρτα επιβεβαίωσης ή µία 

επιστολή.  

Αν δεν υπάρχει προεξόφληση του δωµατίου, ο υπάλληλος των κρατήσεων σηµειώνει 

πάνω στην κάρτα την τιµή δωµατίου που είχε συµφωνηθεί, το υπόλοιπο ποσό που είναι 

σε εκκρεµότητα και το χρονικό περιθώριο που έχει ο πελάτης για την διατήρηση της 

κράτησης του. Αν δεν υπάρχει κάποια ιδιαίτερη απαίτηση, οι αριθµοί των δωµατίων 

αποδίδονται κατά την ηµέρα της άφιξης του πελάτη.  

 

� Έλεγχος Κρατήσεων Ηµέρας 

Κάθε πρωί, ο υπεύθυνος δωµατίων λαµβάνει τις κρατήσεις που έχουν γίνει για τη 

συγκεκριµένη ηµέρα από το αρχείο , και ελέγχει τον τύπο των δωµατίων, τις τιµές, τις 
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όποιες δραστηριότητες υπάρχουν καθώς και το αν πρόκειται για επιβεβαιωµένη 

κράτηση. Στην κράτηση µπορεί να έχει αποδοθεί και το νούµερο του δωµατίου. Για το 

σκοπό αυτό, µπορούµε να χρησιµοποιήσουµε  το δελτίο καταχώρησης δωµατίων. Με 

την βοήθεια των υπολογιστών , µπορούµε να αποδώσουµε τα νούµερα των δωµατίων 

κατά την άφιξη των πελατών. Το γεγονός αυτό µας δίνει τη δυνατότητα να αυξήσουµε 

τις πωλήσεις µας, ή απλά να εξυπηρετήσουµε καλύτερα τον πελάτη. 

Κατά το παρελθόν, η υποδοχή χρησιµοποιούσε τους λεγόµενους πίνακες δωµατίων, 

οι οποίοι εξακολουθούν να υπάρχουν µέχρι και σήµερα σε ορισµένα µικρά ξενοδοχεία. 

Οι πίνακες δωµατίων βρίσκονταν συνήθως πίσω από τον πάγκο της υποδοχής. Πάνω 

στον πίνακα, οι αριθµοί των δωµατίων ήταν αναγραµµένοι πάνω σε µικρές θυρίδες, στις 

οποίες αναφερόταν η κατάσταση του δωµατίου. Εισάγοντας µέσα στη θυρίδα το 

αντίγραφο του δελτίου κράτησης, µπορούσες να δεις ποια δωµάτια ήταν κατειληµµένα.  

Οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές έφεραν την επανάσταση στις κρατήσεις και τα check-

in. Με λίγες µόνο εντολές, ο υπάλληλος των κρατήσεων µπορεί να εκτυπώσει τα 

διαθέσιµα δωµάτια και τη λίστα µε τις αφίξεις. Ο υπάλληλος της υποδοχής µπορεί να 

αποδώσει τα  νούµερα των δωµατίων. Οι υπολογιστές παρουσιάζουν τα δωµάτια που 

είναι εκτός λειτουργίας και τα δωµάτια σε αναµονή αυτά δηλαδή που είναι κενά και 

έτοιµα προς πώληση, αλλά εξαιτίας κάποιου προβλήµατος δεν εµφανίζονται στη λίστα 

των διαθέσιµων δωµατίων στον υπολογιστή. Τα δωµάτια σε αναµονή µπορεί να 

προκαλέσουν σηµαντικές απώλειες εσόδων. 

Τα δωµάτια µπορεί επίσης να χαρακτηριστούν ως stayoners ή overstays- πελάτες που 

παραµένουν για µεγαλύτερο διάστηµα από την αρχική τους κράτηση-, due outs- τα 

δωµάτια που πρόκειται να εκκενωθούν-, και sleptouts- άνθρωποι που έχουν πληρώσει το 

δωµάτιο τους αλλά δεν έχουν µείνει σε αυτό. Η περίπτωση των sleptouts είναι πολύ 

συχνή στους παραθεριστές, µπορεί να έχουν προκαταβάλει τα χρήµατα για έξι 

διανυκτερεύσεις  αλλά παράλληλα να επισκεφτούν κάποιο άλλο µέρος και να µείνουν 

εκεί. 

 

 

� Τάσεις 

Το e-mail έχει εξελιχθεί δυναµικά τα τελευταία έτη και αποτελεί µέσο για την 

κράτηση ενός δωµατίου καθώς πλέον ακόµη και τα πιο µικρά καταστήµατα  διαθέτουν  

σύνδεση µε το Internet. Η ηλεκτρονική αλληλογραφία πλέον δίνει τη δυνατότητα στους 

ταξιδιώτες να συµπληρώνουν έντυπα κρατήσεων από το σπίτι τους ή και το γραφείο 
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τους. Εξίσου δηµοφιλής είναι και η µέθοδος του  fax για την αποστολή των αιτήσεων για 

κράτηση και επιβεβαίωση, ειδικά όταν πρόκειται για επικοινωνία µε µακρινές χώρες. 

 Στο µέλλον, τα ηλεκτρονικά προγράµµατα ενδέχεται να εκσυγχρονιστούν ακόµη 

περισσότερο. Θα αναλύουν µε προσοχή τις αιτήσεις για κράτηση και θα µας παρέχουν 

ασφαλέστερες προβλέψεις.  

 

2.1.2 Χειρισµός Αποσκευών 

Κάθε άνθρωπος που φθάνει σε ένα ξενοδοχείο έχει µαζί του κάποιες αποσκευές. Στα 

µεγάλα ξενοδοχεία, την ευθύνη για την παραλαβή και µεταφορά των αποσκευών στα 

δωµάτια των πελατών, την έχει το προσωπικό των γκρουµ. 

 Σ’ ένα µεγάλο ξενοδοχείο, ο πρώτος άνθρωπος που θα καλωσορίσει τους νέους 

πελάτες θα είναι ο θυρωρός. Αυτός θ΄ ανοίξει τις πόρτες του αυτοκινήτου, θα κρατήσει 

την πόρτα του ξενοδοχείου για να περάσουν οι πελάτες και θα κάνει νόηµα σε έναν 

γκρουµ να παραλάβει τις αποσκευές από το αυτοκίνητο και να τις µεταφέρει µέσα στο 

ξενοδοχείο. Αν ο πελάτης φθάσει µε το δικό του αυτοκίνητο, τότε ο θυρωρός θα κάνει 

νόηµα στον γκρουµ, θα καλέσει έναν υπάλληλο του γκαράζ και θα δώσει στον πελάτη 

µία κάρτα στάθµευσης. 

Μέσα στο ξενοδοχείο, οι αποσκευές τοποθετούνται αρχικά δίπλα στο πόστο των 

γκρουµ, µέχρι οι πελάτες να ολοκληρώσουν το check in  τους. Τα προσωπικό των 

γκρουµ ακολουθεί ένα  συγκεκριµένο σύστηµα, αναλαµβάνοντας µε µία σειρά τους 

πελάτες. Όταν η διαδικασία του check in ολοκληρωθεί, η υποδοχή κάνει νόηµα στον 

γκρουµ, του δίνει το κλειδί ων πελατών και οι αποσκευές µεταφέρονται στο δωµάτιο. 

 

2.1.3 Check in 

Οποιοσδήποτε εργάζεται σ’ ένα ξενοδοχείο, λειτουργεί σαν οικοδεσπότης, αφού οι 

εντυπώσεις του πελάτη θα σχηµατιστούν απ’ όλους τους εργαζόµενους στο ξενοδοχείο. 

Ο υπάλληλος των κρατήσεων µπορεί να δώσει µια πρώτη εντύπωση στον πελάτη, ενώ το 

πρώτο άτοµο που θα έχει προσωπική επαφή µ’ αυτόν θα είναι µάλλον ο θυρωρός.   

Για την καταχώρηση ενός νέου πελάτη, ο υπάλληλος της υποδοχής θα πρέπει να 

εντοπίσει την κάρτα κράτησης που υπάρχει µέσα στο κουτί µε τις αφίξεις της ηµέρας, ή 

στον κατάλογο του υπολογιστή.  
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� Συµπλήρωση Της  Κάρτας Μητρώου Του Πελάτη 

Μετά την απόδοση του αριθµού των δωµατίων, ο υπάλληλος της υποδοχής παραδίδει 

στον πελάτη µία κάρτα µητρώου πελατών. Η κάρτα αυτή µπορεί να είναι 

µηχανογραφηµένη και να απαιτεί µόνο τη υπογραφή του πελάτη. Σκοπός της κάρτας του 

µητρώου, είναι να λειτουργήσει ως ένα είδος συµβολαίου µεταξύ του πελάτη και του 

ξενοδοχείου . Αν και κάθε ξενοδοχείο διαθέτει έναν διαφορετικό τύπο κάρτας µητρώου, 

στη συντριπτική τους πλειοψηφία περιλαµβάνουν τον αριθµό  του δωµατίου και τις 

πληροφορίες. Η κάρτα µπορεί να υποδεικνύει τον τρόπο εξόφλησης του λογαριασµού, 

και να περιλαµβάνει ειδικό χώρο για τη σηµείωση του αριθµού της πιστωτικής κάρτας 

του πελάτη. Μπορεί επίσης να παρουσιάζει τον αριθµό των ατόµων που θα µείνουν στο 

δωµάτιο και το αν αποτελούν µέλη ενός γκρουπ. Στα motor inns, οι κάρτες µητρώου των 

πελατών περιλαµβάνουν ειδικά πεδία για τον τύπο του αυτοκινήτου και τον αριθµό 

κυκλοφορίας. 

Στην περίπτωση των µεγάλων γκρουπ, η καταχώρηση των πελατών γίνεται πριν την 

άφιξη τους. Τα µέλη του γκρουπ συµπληρώνουν τις κάρτες µητρώου πριν την άφιξη τους 

και τις αποστέλλουν στο ξενοδοχείο µαζί µε µία προκαταβολή. Με τον τρόπο αυτό 

υπάρχει εξοικονόµηση πολύτιµου χρόνου, ενώ παράλληλα αποφεύγεται η αναµονή των 

πελατών σε µεγάλες ουρές. Στην περίπτωση των συνεδριών, η εταιρεία που το διεξάγει 

µπορεί να οργανώσει ένα ξεχωριστό γραφείο στο χώρο της υποδοχής. Οι υπάλληλοι της 

υποδοχής που θα εργάζονται στο γραφείο αυτό θα πάρουν τις κάρτες µητρώου και θα τις 

µεταφέρουν στην υποδοχή, ενώ αυτό ταυτόχρονα θα ολοκληρώσουν την καταχώρηση 

του γκρουπ. Και στις δύο περιπτώσεις, το ξενοδοχείο χρησιµοποιεί έναν ξεχωριστό 

κατάλογο µε τα δωµάτια που θα αποδοθούν στα µέλη του γκρουπ7. 

 

 

 

� Απόδοση Κλειδιών 

Τα περισσότερα ξενοδοχεία/ µοτέλ, εκδίδουν ένα κλειδί ανά δωµάτιο. Στην 

περίπτωση που υπάρχουν δύο πελάτες στο ίδιο δωµάτιο, εκδίδονται δύο κλειδιά. Τα 

κλειδιά φυλάσσονται στην υποδοχή στον αντίστοιχο πίνακα, στην ταχυδροµική θυρίδα 

του δωµατίου, ή σ’ ένα κλειδωµένο συρτάρι κάτω από τον πάγκο της υποδοχής. Σε 

                                                 
7 Χυτήρης Λ., Το Management των Ξενοδοχειακών Επιχειρήσεων, Εκδόσεις Έλλην, 1996  
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ορισµένα µεγάλα ξενοδοχεία υπάρχουν ειδικοί υπάλληλοι, ευθύνη των οποίων είναι η 

παραλαβή και η παράδοση των κλειδιών. 

Οι καινοτοµίες  που έχουν παρουσιαστεί στο θέµα των κλειδιών, περιλαµβάνουν τις 

ηλεκτρονικές κλειδαριές που προγραµµατίζουν οι ίδιοι οι πελάτες και τα κλειδιά σε 

µέγεθος και σχήµα πιστωτικής κάρτας που τοποθετούνται στην ειδική σχισµή πάνω στην 

πόρτα. Πολλές φορές, οι κάρτες δεν αναγράφουν ούτε τον αριθµό του δωµατίου , αλλά 

ούτε καν το όνοµα του ξενοδοχείου. Παραδίδονται στον πελάτη µέσα σε ειδικούς 

φακέλους µέσα  στους οποίους αναγράφονται τα στοιχεία του δωµατίου.  

Το τµήµα ορόφων έχει πρόσβαση σ’ όλα τα δωµάτια. Ταυτόχρονα, ο διευθυντής της 

υποδοχής διατηρεί στο γραφείο του  ένα κλειδί για όλες τις κλειδαριές. Η προστασία του 

κλειδιού αυτού είναι στενή και µόνο  ελάχιστοι υπάλληλοι έχουν πρόσβαση. 

 

2.1.4 Μεταφορά των Πελατών στα ∆ωµάτια 

Για τη µεταφορά των πελατών στα δωµάτια τους, ο υπάλληλος της υποδοχής 

παραδίδει στο γκρουµ το κλειδί και το δελτίο του δωµατίου. Το δελτίο  δωµατίου 

µπορεί να είναι  ένα αντίγραφο της κάρτας του µητρώου ή και µια ξεχωριστή φόρµα. 

Πάνω σε αυτά αναγράφεται το όνοµα του πελάτη, ο αριθµός δωµατίου και η τιµή του. 

Ολοκληρώνοντας  τη διαδικασία, ο υπάλληλος εύχεται στον πελάτη ευχάριστη διανοµή  

τον ευχαριστεί για την επιλογή του ξενοδοχείου. 

 Ο γκρουµ οδηγεί τους πελάτες στα δωµάτια, ανοίγοντας   τις πόρτες και καλώντας 

τον ανελκυστήρα.  Μέσα στον ανελκυστήρα, ο γκρουµ µπορεί να κάνει έναν  ευχάριστο 

διάλογο µε τους πελάτες, πραγµατοποιώντας ταυτόχρονα µια πώληση. Για παράδειγµα, 

µπορεί να µιλήσει στους πελάτες για εστιατόρια ή  άλλες παροχές που διαθέτει το 

ξενοδοχείο.  

Ο γκρουµ ξεκλειδώνει την πόρτα και επιθεωρεί το δωµάτιο  ώστε να ελέγξει ότι όλα 

είναι εντάξει. Εξηγεί  στους πελάτες τη λειτουργία της θέρµανσης και του air condition  , 

ανάβει τα φώτα και ανοίγει τις κουρτίνες. Παραδίδει στον πελάτη το κλειδί 

συµπληρώνοντας: «Αν χρειαστείτε κάτι άλλο, µπορείτε να µε ειδοποιήσετε». Αν του 

προσφερθεί φιλοδώρηµα, µπορεί να το λάβει µε ευγένεια και διακριτικότητα. 

 

2.1.5 Παροχή Πληροφοριών 

Υπάρχουν δύο τύποι πληροφοριών που η υποδοχή καλείται να προσφέρει: 

πληροφορίες σχετικά µε το ξενοδοχείο και γενικές πληροφορίες. Πολλές φορές, η 
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τηλεόραση που υπάρχει σε κάθε δωµάτιο µπορεί να προσφέρει πληροφορίες σχετικά µε 

τις δραστηριότητες που αναπτύσσονται στο ξενοδοχείο και τα ενδιαφέρονται τουριστικά 

αξιοθέατα της γύρω περιοχής. Πληροφορίες παρέχονται επίσης µέσα από το έντυπο 

υλικό που τοποθετείται στα δωµάτια. 

 

2.1.6 Χειρισµός Ταχυδροµείου Πελατών 

Χάρη στην εξάπλωση των fax και του e-mail, ο όγκος του εισερχόµενου και 

εξερχόµενου ταχυδροµείου των πελατών έχει περιοριστεί σε µεγάλο βαθµό. Παρ’ όλα 

αυτά, ο χειρισµός του ταχυδροµείου των πελατών απαιτεί µεγάλη προσοχή, αφού η 

απώλεια από την πλευρά του ξενοδοχείου µιας σηµαντικής επιστολής µπορεί να έχει 

νοµικές επιπλοκές. Έτσι, θα πρέπει να διατηρείται  ένα ηµερολόγιο για το εισερχόµενο 

ταχυδροµείο. Με τον τρόπο αυτό, το ξενοδοχείο έχει στα χέρια του µία απόδειξη του 

τρόπου οργάνωσης του ταχυδροµείου, ενώ ταυτόχρονα είναι σε θέση να ελέγξει αν 

χάθηκαν κάποιες επιστολές.  

Ορισµένα ξενοδοχεία διαθέτουν ειδικές σφραγίδες µε τις οποίες σφραγίζουν κάθε 

εισερχόµενο είδος κατά την ώρα παραλαβής του. Αµέσως µετά, η επιστολή τοποθετείται 

µαζί µε το κλειδί στην αντίστοιχη θυρίδα του δωµατίου. Ο πίνακας είναι οργανωµένος 

καθέτως ανά όροφο και οριζοντίως  ανά δωµάτιο και βρίσκεται σε θέση ορατή από τους 

πελάτες. Οι ταχυδροµικές θυρίδες των πελατών ελέγχονται σε καθηµερινή βάση, είτε 

από τους υπαλλήλους της υποδοχής είτε από το άτοµο που έχει αναλάβει την ευθύνη του 

ταχυδροµείου. Σε ορισµένα µεγάλα ξενοδοχεία, συναντάµε την ειδικευµένη θέση του 

υπεύθυνου του ταχυδροµείου. Αν υπάρχει κάποια επιστολή που δεν έχει επιδοθεί στον 

πελάτη, καλείται ένας γκρουµ για την παράδοση της απευθείας στο δωµάτιο του. 

 

2.1.7 Τηλεφωνικές Υπηρεσίες  

Κατά την άφιξη του πελάτη, ο υπάλληλος της υποδοχής παραδίδει στον τηλεφωνητή 

ένα αντίγραφο της κάρτας µητρώου πελάτη ή µέσω υπολογιστή, ο αριθµός του δωµατίου 

µεταφέρεται στο τηλεφωνικό κέντρο. Με τον ίδιο τρόπο, το τηλεφωνικό κέντρο 

ενηµερώνεται για την αναχώρηση του πελάτη. 

Σ’ ένα µεγάλο ξενοδοχείο / µοτέλ, η λειτουργία του τηλεφωνικού κέντρου µπορεί να 

είναι εξαιρετικά πολύπλοκη. Τις περισσότερες φορές θα συναντήσουµε έναν αριθµό 

υπαλλήλων που εργάζονται σε οχτάωρες βάρδιες καθ’ όλη τη διάρκεια της ηµέρας. Τα 

σύγχρονα ηλεκτρονικά τηλεφωνικά συστήµατα απαιτούν ελάχιστη γραφειοκρατία. Οι 
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χρεώσεις για κάθε κλήση που γίνεται από κάθε δωµάτιο, καταχωρούνται αυτόµατα στο 

λογαριασµό του πελάτη. Στα περισσότερα δωµάτια τα πλήκτρα του τηλεφώνου  είναι 

κωδικοποιηµένα οπότε ο πελάτης θα πρέπει να πατά ένα συγκεκριµένο πλήκτρο έτσι 

ώστε να µπορεί να πραγµατοποιήσει την κλήση του. 

 

2.1.8 Λογιστήριο 

Κατά την αναχώρηση τους, οι πελάτες καταβάλλουν στο ξενοδοχείο το τίµηµα των 

υπηρεσιών που παρέλαβαν κατά τη διάρκεια της παραµονής τους. Τα χρήµατα των 

πελατών παραλαµβάνονται από τους υπαλλήλους της υποδοχής από εξειδικευµένους 

ταµίες, που εργάζονται σε αντίστοιχα γραφεία δίπλα στην υποδοχή. Το λογιστήριο 

συνεργάζεται στενά µε τους υπαλλήλους υποδοχής και είναι υπεύθυνο για την 

προετοιµασία των λογαριασµών, την παρακολούθηση των εισπρακτέων λογαριασµών, 

την έκδοση οικονοµικών αναφορών, τη µισθοδοσία, τις εκθέσεις εσόδων-εξόδων και την 

έκδοση στατιστικών στοιχείων για το yield management. 

 

� Υπολογισµός λογαριασµών 

Κατ’ αρχάς υπάρχει µια συγκεκριµένη τιµή δωµατίου που είχε προσδιοριστεί κατά 

την άφιξη του πελάτη. Η τιµή αυτή αναγράφεται πάνω στην κάρτα µητρώου του πελάτη. 

Στην τιµή αυτή συµπεριλαµβάνεται ο φόρος προστιθέµενης αξίας, καθώς και ο φόρος 

δωµατίου. 

Επίσης, αν ο πελάτης έχει χρησιµοποιήσει και κάποιες άλλες υπηρεσίες τότε αυτά τα 

έξοδα προστίθενται στο λογαριασµό του. Οι πελάτες που διαµένουν στο ξενοδοχείο για 

µεγάλα χρονικά διαστήµατα µπορεί να τακτοποιούν το λογαριασµό τους κάθε εβδοµάδα, 

ή το ξενοδοχείο µπορεί να αποστέλλει τα τιµολόγια κατευθείαν στις εταιρείες. Ακόµη ο 

πελάτης  µπορεί να  εξοφλεί κάποιο µέρος του λογαριασµού τους και το υπόλοιπο να 

εξοφλείται µε πίστωση. 

 

 

 

� Αναχώρηση πελάτη (check out) 

Τα περισσότερα ξενοδοχεία και καταλύµατα, ορίζουν στους πελάτες µία 

συγκεκριµένη ώρα την οποία πρέπει να φύγουν από το δωµάτιο. Μετά το πέρας αυτής 

της ώρας ο πελάτης καλείται να καταβάλει ένα επιπλέον ποσό για την απασχόλησης του 
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δωµατίου. Σε περίπτωση που ο πελάτης είναι υποχρεωµένος να φύγει από το δωµάτιο, 

µπορεί να καθίσει σε κάποιον ειδικά διαµορφωµένο χώρο. 

Η αναχώρηση του πελάτη απαιτεί την εργασία µιας ολόκληρης οµάδας υπαλλήλων 

καθώς η τελευταία εντύπωση που θα αφήσει το ξενοδοχείο στο πελάτη θα πρέπει να 

είναι η καλύτερη. Ακόµη και αν ο πελάτης φεύγει, η πώληση µιας καλής εικόνας από την 

πλευρά του ξενοδοχείου, αποτελεί στόχο για όλους τους εργαζόµενους8. 

 

2.2 Τµηµα ορόφων, συντήρησης και ασφάλειας 

 

2.2.1 Τµήµα Ορόφων 

Το τµήµα ορόφων είναι υπεύθυνο για την καθαρή εµφάνιση των δωµατίων και όλων 

των κοινόχρηστων χώρων ( σαλόνια, υποδοχή, αίθουσες συνεδρίων, κλπ.) του 

ξενοδοχείου. 

Ευθύνη του τµήµατος ορόφων, είναι να διατηρεί όσο περισσότερα δωµάτια γίνεται 

καθαρά και έτοιµα προς πώληση. Αν το τµήµα δεν προσφέρει στην υποδοχή 

πληροφορίες σχετικά µε τα έτοιµα δωµάτια, το ξενοδοχείο µπορεί να χάσει µια πώληση. 

Με τη βοήθεια της µηχανογράφησης, το τµήµα των ορόφων µπορεί να µεταφέρει τις 

πληροφορίες  αυτές στην υποδοχή σε λίγα µόνο δευτερόλεπτα. 

Το τµήµα των ορόφων, είναι επίσης υπεύθυνο για θέµατα όπως η εσωτερική 

διακόσµηση των δωµατίων και η τοποθέτηση φρέσκων λουλουδιών για τους vip.  

 

� Ευθύνες και Καθήκοντα του Τµήµατος Ορόφων 

� ∆ωµάτια Πελατών. Ο καθαρισµός των δωµατίων των πελατών 

περιλαµβάνει τα εξής: Καθηµερινή αλλαγή σεντονιών, ξεσκόνισµα των επίπλων, 

σκούπισµα των χαλιών και καθαρισµό στα τασάκια. Πλύσιµο της τουαλέτας, του 

νιπτήρα και του πατώµατος, τοποθέτηση καθαρών πετσετών και τακτοποίηση όλων 

των άλλων ειδών του ξενοδοχείου, όπως σαπούνια, χαρτοµάντιλα, σαµπουάν και 

σπίρτα.  

Τα δωµάτια πρέπει να διατηρούνται σε καλή κατάσταση. Ο υπεύθυνος ορόφων 

πραγµατοποιεί περιοδικούς ελέγχους για να εξετάσει τις ανάγκες του κάθε δωµατίου. 

                                                 
8 Κανελλόπουλος,. Χ. (2000). Management Αποτελεσµατική ∆ιοίκηση, Εκδόσεις Πυρσός, Πάτρα, σελ. 168  
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Ο υπεύθυνος των ορόφων παρακολουθεί όλα τα δωµάτια που χρειάζονται κάποια 

αλλαγή στη διακόσµηση τους,  

 

� Κοινόχρηστοι Χώροι. Ο καθαρισµός των κοινόχρηστων χώρων ενός 

ξενοδοχείου, είναι µια εργασία που διαρκεί όλη την ηµέρα. Έτσι, η υποδοχή πρέπει 

να είναι διαρκώς καθαρή ώστε η πρώτη εντύπωση του πελάτη να είναι θετική.  

� Εξωτικοί Χώροι. Οι εξωτικοί χώροι ενός ξενοδοχείου µπορεί να 

υπόκεινται στην ευθύνη του τµήµατος ορόφων, κάποιου άλλου τµήµατος του 

ξενοδοχείου, ή να έχουν αποδοθεί σε κάποιο εξωτερικό συνεργείο καθαρισµού. Η 

σωστή διατήρηση των θάµνων, του πράσινου και των παρτεριών δεν είναι εύκολη 

δουλειά. Στα παραθεριστικά κέντρα, που διαθέτουν πισίνες και γήπεδα τένις ή 

γκολφ, η εργασία αυτή αναλαµβάνεται συνήθως από το τµήµα αναψυχής. 

 

� Προσωπικό Τµήµατος Ορόφων 

Οι υπεύθυνοι των ορόφων πρέπει να διαθέτουν άριστες ικανότητες διαπροσωπικής 

επικοινωνίας, αφού το προσωπικό που έχουν υπό την επίβλεψή τους είναι πολυάριθµο 

και πολυσύνθετο. Σε πολλές περιπτώσεις, οι υπεύθυνοι ορόφων πρέπει να γνωρίζουν και 

µια δεύτερη ξένη γλώσσα , αφού πολλοί εργαζόµενοι είναι µετανάστες, Θα πρέπει 

επίσης να είναι εξαιρετικά οργανωµένα άτοµα, ώστε να είναι σε θέση να παρακολουθούν 

το µεγάλο αριθµό ειδών που χειρίζεται το τµήµα. Οι µισθοί των υπευθύνων ορόφων σε 

ορισµένα µεγάλα ξενοδοχεία είναι αρκετά υψηλοί. 

Ο υπεύθυνος ορόφων, έχει την ευθύνη για την πρόσληψη του προσωπικού, το οποίο 

ανάλογα µε το µέγεθος της εγκατάστασης, µπορεί να αποτελείται από έναν ή 

περισσότερους βοηθούς και µία γραµµατέα. Σε ένα µεγάλο ξενοδοχείο, υπάρχει συνήθως 

ένας υπεύθυνος για κάθε δύο ορόφους ή για έναν αριθµό δωµατίων. Οι υπεύθυνοι αυτοί, 

σε συνεργασία µε την υπεύθυνη ολόκληρου του τµήµατος, επιθεωρούν τα δωµάτια  που 

έχουν καθαριστεί και εκείνα που είναι κενά, ώστε να επιβεβαιώσουν ότι είναι έτοιµα 

προς πώληση. Τα µεγαλύτερα ξενοδοχεία διαθέτουν ειδικούς ελεγκτές που επιθεωρούν 

τα δωµάτια εκ µέρους των υπευθύνων. Οι άνθρωποι αυτοί παρακολουθούν την εργασία 

των καθαριστών και εντοπίζουν τις προβληµατικές περιοχές ή τα δωµάτια που 

χρειάζονται κάποια επισκευή. 

 

� Καθαριστές. Η συντριπτική πλειοψηφία του προσωπικού του τµήµατος 

ορόφων, αποτελείται από τους καθαριστές. Οι άνθρωποι αυτοί καθαρίζουν τα 
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δωµάτια των πελατών, τους κοινόχρηστους χώρους και τα γραφεία της 

διοίκησης. Εργάζονται σε βάρδιες και οφείλουν να εκτελούν την κάθε εργασία 

σύµφωνα µε τις προδιαγραφές που έχει ορίσει η διοίκηση. Επειδή έχουν συχνές 

επαφές µε τους πελάτες, οι καθαριστές των δωµατίων πρέπει να έχουν ευχάριστη 

προσωπικότητα. 

 

 

ΕΙΚΟΝΑ 2.4: ΚΑΘΑΡΙΣΤΡΙΑ 

 

� Προσωπικό πλυντηρίου. Υπάρχουν δύο εναλλακτικοί τρόποι 

προµήθειας λινών ειδών. Ο ένας είναι η χρήση ενός εξωτερικού   προµηθευτή 

που θα µας παραδίδει τα σεντόνια, τις µαξιλαροθήκες, τις πετσέτες και τα 

τραπεζοµάντιλα που χρειάζεται το ξενοδοχείο σε καθηµερινή βάση. Τα 

ξενοδοχεία που χρησιµοποιούν τέτοιους προµηθευτές, ουσιαστικά ενοικιάζουν 

τις ανάγκες τους σε λινά είδη. Ο άλλος τρόπος, είναι το ξενοδοχείο να έχει 

αγοράσει τα είδη που χρειάζεται και να τα καθαρίζει στο δικό του πλυντήριο.  

 

2.2.2 Τµήµα Συντήρησης  

Ο ρόλος του τµήµατος συντήρησης είναι η διατήρηση της υψηλής ποιότητας του 

προϊόντος που προσφέρεται στους πελάτες. Έτσι, µπορεί να συµµετέχει σε καθηµερινές 

εργασίες συντήρησης καθώς και σε εξειδικευµένους τεχνικού τοµείς. Οι τρεις 

συχνότερες κλήσεις που γίνονται στο τµήµα συντήρησης είναι ο έλεγχος του Air condi-

tion, ο συντονισµός της τηλεόρασης και η επισκευή κάποιου νιπτήρα που έχει βουλώσει 

ή µιας τουαλέτας που δεν λειτουργεί. Αν δεν εκτελεστούν εγκαίρως οι εργασίες αυτές, ο 

πελάτης θα µείνει δυσαρεστηµένος και σίγουρα δε θα επιστρέψει ποτέ στο ξενοδοχείο. 

 

� Προσωπικό Τµήµατος Συντήρησης 
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Σ’ ένα µεγάλο ξενοδοχείο µπορεί να υπάρχει ένας αριθµός ηλεκτρολόγων και ένας 

µηχανικών. Σ ΄ ένα µικρότερο ξενοδοχείο θα υπάρχει µία οµάδα ανθρώπων µε γενικές 

τεχνικές γνώσεις, οι οποίοι θα είναι υπεύθυνοι για τη γενική συντήρηση της 

εγκατάστασης. Οι µεγάλες ανακαινίσεις απαιτούν την εργασία εξωτερικών συνεργατών.  

 

2.2.3 Τµήµα Ασφάλειας 

Με τον όρο ασφάλεια εννοούµε την προστασία των πελατών και των υπαλλήλων. Το 

τµήµα, εργάζεται για την προστασία των ανθρώπων αλλά και της ίδιας της περιουσίας 

του ξενοδοχείου. 

 

 

� Ευθύνες και Καθήκοντα του Τµήµατος Ασφαλείας  

Κυριότερος στόχος του τµήµατος αυτού. είναι η πρόληψη και αποφυγή των κλοπών. 

Εδώ, περιλαµβάνεται η απώλεια περιουσιακών στοιχείων του ξενοδοχείου, των πελατών 

και των υπαλλήλων. Μιλάµε για τους κοινόχρηστους χώρους, τα δωµάτια των πελατών, 

τα ιδιωτικά γραφεία και τους χώρους εργασίας των υπαλλήλων. 

Οι κοινόχρηστοι χώροι παρακολουθούνται µέσα από κάµερες ασφαλείας και / ή 

φρουρούς. Ειδικότερα, παρακολουθούνται στενά οι χώροι στάθµευσης, ειδικά αν 

πρόκειται για εσωτερικά γκαράζ. Παρακολουθείται επίσης ο χώρος της υποδοχής, οι 

αίθουσες συσκέψεων, οι επισιτιστικοί χώροι και οι δηµόσιες τουαλέτες. Οι πελάτες 

λαµβάνουν ως δεδοµένο ότι το ξενοδοχείο τους παρέχει ασφάλεια.  

Εκτός αυτών, το τµήµα ασφαλείας συµµετέχει στον προσδιορισµό των διαδικασιών 

που πρέπει να ακολουθούνται σε περίπτωση επείγουσας ανάγκης, όπως ανιχνευτές 

πυρός, εξοπλισµό πυρόσβεσης και πλάνα εκκένωσης του κτιρίου. Το ίδιο τµήµα 

αναλαµβάνει το σχεδιασµό των µέτρων για την αντιµετώπιση ιατρικών επειγόντων. 

 

 

 

� Προσωπικό τµήµατος Ασφαλείας 

Ορισµένα ξενοδοχεία αναθέτουν την φύλαξη και την προστασία των ανθρώπων και 

του κτιρίου σε εξωτερικούς συνεργάτες. Οι υπάλληλοι αυτών των εταιρειών µπορεί να 

είναι αστυνοµικοί εκτός βάρδιας. Ένα πλεονέκτηµα της πρόσληψης µιας εξωτερικής 

εταιρείας  για την ασφάλεια, είναι ότι απαιτείται ελάχιστη εκπαίδευση. Το µειονέκτηµα 
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της είναι ότι το ίδιο το ξενοδοχείο έχει ελάχιστο έλεγχο επί των θεµάτων που επιβλέπει η 

εταιρεία προστασίας. Έτσι ακόµη και αν υπάρχει µία εξωτερική εταιρεία υπεύθυνη για 

τη φύλαξη του κτιρίου και των ανθρώπων, το ξενοδοχείο αναθέτει σ’ ένα µέλος του 

υπαλληλικού του προσωπικού, την επίβλεψη των θεµάτων που αφορούν την ασφάλεια. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: Το management των ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων 

 

 

3.1 Λήψη αποφάσεων-Στοιχεία της ∆ιαδικασίας Λήψεως Αποφάσεων  

 

Ο ρόλος της λήψεως αποφάσεων διαφοροποιεί το διευθυντή από τα άλλα µέλη της 

οργάνωσης. Η ίδια η διοίκηση έχει οριστεί ως "η διαδικασία λήψεως αποφάσεων". Οι 

διευθυντές λαµβάνουν αποφάσεις από την πρώτη κιόλας στιγµή που προέκυψε η ανάγκη 

για διοίκηση. Κατά το παρελθόν, το "προαίσθηµα", το συναίσθηµα, η εµπειρία, 

προσωπική κρίση και η διαίσθηση κατεύθυναν ένα τέτοιο ποσοστό αποφάσεων, ώστε 

πολλοί άνθρωποι άρχισαν να αναρωτιούνται για το κατά πόσο µπορούσε να βρεθεί ένας 

καλύτερος τρόπος. Σίγουρα, η προσωπική κρίση και η εµπειρία θα κατέχουν πάντα µια 

σηµαντική θέση στη διαδικασία λήψεως αποφάσεων, όµως τι µπορεί να γίνει, ώστε η 

εργασία του ανθρώπου που λαµβάνει αποφάσεις να γίνει πιο συστηµατική;  

Υπάρχουν πολυάριθµοι τρόποι λήψεως αποφάσεων. Ορισµένοι διευθυντές δεν 

κάνουν τίποτα, ελπίζοντας ότι το πρόβληµα θα λυθεί µόνο του. Λέγεται, ότι ο 

Ναπολέων διάβαζε την αλληλογραφία του τρεις εβδοµάδες µετά την παραλαβή της, 

πιστεύοντας ότι τα περισσότερα προβλήµατα λύνονται µόνα τους. Κάποιοι άλλοι 

λαµβάνουν διαρκώς τις ίδιες αποφάσεις, χωρίς να εξετάσουν αν οι συνθήκες του 

περιβάλλοντος έχουν αλλάξει ή προσπαθούν να µεταβιβάσουν την ευθύνη για τη λήψη 

µιας απόφασης σε έναν ανώτερο ή έναν κατώτερο τους. Αν και ορισµένες φορές είναι 

καλό να λαµβάνεις τις συµβουλές ενός ανωτέρου ή να ζητάς τη συµµετοχή των 

υφισταµένων σου για τη λήψη µιας απόφασης, η πρακτική αυτή µπορεί τελικά να 

υπονοµεύσει τη διευθυντική εξουσία. Μια άλλη προσέγγιση που ακολουθείται, είναι η 

επιλογή της πρώτης ή της πλέον εµφανούς λύσης, κάτι που οι φιλόσοφοι αποκαλούν 

"συλλογισµό a priori" (συµπερασµατικός συλλογισµός).  

Μία άλλη προσέγγιση, που συχνά ονοµάζεται λογική προσέγγιση, περιλαµβάνει την 

επιστηµονική µέθοδο ή τη στοχαστική σκέψη. Οι όροι αυτοί απαγορεύουν σε έναν 

διευθυντή να λάβει µια βιαστική απόφαση ή να επιλέξει την πρώτη λύση που του έρχεται 

στο µυαλό. Όπως και ο σχεδιασµός, έτσι και η λήψη αποφάσεων είναι, ουσιαστικά, η 

επιλογή ανάµεσα σε διάφορες εναλλακτικές λύσεις. Όταν σας παρουσιάζεται µία ιδέα, 
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θα πρέπει να διατηρείτε µια επιφυλακτική στάση απέναντί της, µέχρι τη στιγµή που θα 

έχετε την ευρύτερη εικόνα όλων των άλλων εναλλακτικών σας λύσεων.  

Κατανόηση του ευρύτερου περιβάλλοντος της απόφασης και εξέταση της όλης 

κατάστασης. Όσο λιγότερα γνωρίζουµε για µια κατάσταση, τόσο πιο σαφή µπορεί να 

µας φαίνονται τα πράγµατα και τόσο ευκολότερη µπορεί να είναι η λήψη µίας 

απόφασης. Όταν όµως εµφανίζονται παράγοντες επιπλοκής στο εσωτερικό και το 

εξωτερικό περιβάλλον, τα πράγµατα γίνονται λιγότερο σαφή. Αυτό που αρχικά µας 

φαινόταν ως µία καλή ιδέα, µπορεί τώρα να αποδειχθεί ανεπίτρεπτη λύση. Ένα από τα 

µεγαλύτερα προβλήµατα που αντιµετωπίζουν διευθυντές, είναι όταν καλούνται να 

λάβουν µία απόφαση για τοµείς στους οποίους δεν έχουν ιδιαίτερες γνώσεις, ενώ το 

πρόβληµα γίνεται ακόµα πιο σοβαρό όταν τα άτοµα αυτά δε συνειδητοποιούν την άγνοιά 

τους. Οι ευσυνείδητοι διευθυντές µπορούν να ξεπεράσουν άµεσα το πρόβληµα αυτό, µε 

το να είναι ειλικρινείς απέναντι στους εαυτούς τους σχετικά µε τις γνώσεις και τις δυνα-

τότητές τους.  

Αναγνώριση του σωστού προβλήµατος. Ας πούµε ότι ένα εστιατόριο δεν επιτυγχάνει 

τα κέρδη που επιθυµεί και αποφασίζει να µειώσει το προσωπικό του ή το µέγεθος των 

µερίδων που προσφέρει. Τελικά, αποδεικνύεται ότι οι τιµές του µενού ήταν πολύ 

χαµηλές για τους πελάτες στους οποίους στόχευε το εστιατόριο. Ο διευθυντής 

προσανατολιζόταν περισσότερο στο κόστος, παρά στο marketing. Στην περίπτωση αυτή, 

µια µικρή γνώση των αρχών του marketing θα είχε συντελέσει στην άµεση εύρεση και 

επίλυση του προβλήµατος.  

Αναζήτηση των πιθανών εναλλακτικών λύσεων. Ένας διευθυντής οφείλει να ορίζει το 

πρόβληµα, να αναγνωρίζει τους στόχους και να προσδιορίζει τα αίτια. Για τον ορισµό 

του προβλήµατος, πρέπει πρώτα να προσδιορίσετε τι θέλετε να επιτύχετε και µετά να 

ταξινοµήστε τους στόχους αυτούς στις κατηγορίες "υποχρεωτικός" και "επιθυµητός". Το 

ίδιο το πρόβληµα µπορεί να αποδειχθεί ένα απλό σύµπτωµα άλλων, βαθύτερων 

προβληµάτων. Έτσι, κάθε λύση θα πρέπει να λαµβάνει υπόψη της τα αρχικά αίτια. 

Μεταξύ των πολυάριθµων τεχνικών, η ανταλλαγή ιδεών µπορεί να φανεί εξαιρετικά 

χρήσιµη. Οι έξυπνοι διευθυντές, όταν µπορούν να σκεφτούν µόνο µια εναλλακτική λύση, 

συζητούν τις απόψεις τους µε άλλους, συγκεντρώνοντας όλες τις εναλλακτικές λύσεις 

και αξιολογώντας µετά την κάθε µία χωριστά.  

Αξιολόγηση των εναλλακτικών λύσεων. Η λήψη αποφάσεων είναι η επιλογή της 

καλύτερης λύσης ανάµεσα στις διαφορετικές εναλλακτικές, όπου κάθε εναλλακτική 

λύση έχει τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατα της. Η αξιολόγηση των 
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εναλλακτικών λύσεων µπορεί να γίνει ποσοτικά, αλλά και µε τη χρήση της προσωπικής 

εκτίµησης. Για παράδειγµα, ένα ηλεκτρονικό µαθηµατικό µοντέλο µπορεί να αναλύσει 

την ανάπτυξη ενός θεωρητικού µοτέλ σε δύο διαφορετικές περιοχές. Ακόµα και αν το 

µοντέλο µάς υποδείξει την καλύτερη τοποθεσία για την ανάπτυξη του µοτέλ αυτού, θα 

είναι ανόητο να παραβλέψουµε την εµπειρία και την κρίση µας βασιζόµενοι 

αποκλειστικά σε ηλεκτρονικούς υπολογισµούς.  

Επιλογή της καλύτερης εναλλακτικής λύσης. Όπως είπαµε πιο πάνω, κάθε 

εναλλακτική λύση έχει τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατα της και η τελική 

απόφαση θα αποτελεί πιθανότατα έναν συµβιβασµό µεταξύ αυτών. Η επιλογή θα πρέπει 

να βασιστεί στο πόσο αποτελεσµατικά η εναλλακτική θα λύσει το πρόβληµα, καθώς και 

στο πόσο ρεαλιστική είναι σε σχέση µε τους στόχους και τις οικονοµικές δυνατότητες 

της επιχείρησης.  

Εξέταση της εφαρµογής και της αποδοχής της απόφασης. Από τη στιγµή που θα 

ληφθεί µία απόφαση, θα πρέπει και να εφαρµοστεί. Αυτό µπορεί να περιλαµβάνει κάτι 

περισσότερο από λίγες εντολές. Θα πρέπει να διατεθούν οι ανάλογοι οικονοµικοί πόροι, 

ενώ η απόφαση θα πρέπει να γνωστοποιηθεί σε κάθε µέλος της οργάνωσης. Εφόσον, 

είναι εφικτό, θα πρέπει να αναπτυχθεί η υποστήριξη των ατόµων που εµπλέκονται στην 

απόφαση αυτή. Θα πρέπει επίσης να αναπτυχθούν µέθοδοι για την παρακολούθηση της 

διαδικασίας εφαρµογής (Όταν δεν την εκτελεί κανένας, η απόφαση δεν έχει κανένα 

νόηµα.) Ακόµα και οι καλύτερες αποφάσεις, είναι άχρηστες όταν οι υπάλληλοι τις 

απορρίπτουν. Έτσι, ορισµένες λογικές αποφάσεις θα πρέπει να µετατραπούν, ώστε να 

λάβουν µια γενικότερη αποδοχή. 

Η ύπαρξη µιας επιτροπής λήψης αποφάσεων, µπορεί να ενθαρρύνει περισσότερο την 

αποδοχή από ότι ένα µήνυµα που παραδίδεται από την κορυφή στα κατώτερα 

οργανωτικά επίπεδα. Ακόµα και αν ένας διευθυντής επιµένει σε µία συγκεκριµένη λύση, 

µπορεί να θελήσει τη συµµετοχή και ορισµένων άλλων ατόµων, πριν την επίσηµη 

γνωστοποίηση της απόφασή του. Σε τελική ανάλυση, οι περισσότεροι από εµάς δε 

νιώθουµε άνετα µε το άγνωστο. Συνήθως, φοβόµαστε ότι µία αλλαγή µπορεί να έχει 

αρνητικές συνέπειες. Έτσι, οι συνετοί διευθυντές φροντίζουν να εξηγούν τις αιτίες που 

τους οδήγησαν στην εκάστοτε απόφαση και προσπαθούν να ενηµερώσουν τους 

ανθρώπους που επηρεάζονται από αυτή. Η µέθοδος αυτή βοηθάει στο προσπέρασµα των 

αµφιβολιών που µπορεί να υπάρχουν µέσα στην οργάνωση σχετικά µε τις συνέπειες της 

απόφασης.  
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Η διαδικασία λήψεως αποφάσεων µπορεί να είναι αρκετά λογική και επαγωγική. 

Ένας διευθυντής µπορεί να ακολουθήσει τις λογικές µεθόδους που παρουσιάζουµε 

αµέσως παρακάτω, ώστε να αυξήσει τις πιθανότητες επιτυχίας των αποφάσεών του.  

Υπάρχουν πολλές, διαφορετικές προσεγγίσεις της διαδικασίας λήψεως αποφάσεων, 

κάθε µία εκ των οποίων σχετίζεται µε διαφορετικά προβλήµατα και διαφορετικές 

συνθήκες. Ουσιαστικά, κάθε προσέγγιση της λήψης αποφάσεων θα πρέπει να αντανακλά 

τις συνθήκες αυτές. Όπως συνήθως, ορισµένες από τις προσεγγίσεις αυτές επικαλύπτουν 

ορισµένες άλλες.  

Η απλούστερη, παλαιότερη και πιο επικίνδυνη προσέγγιση είναι η "αυθόρµητη'', που 

υιοθετεί την πλέον άµεση και προφανή λύση. Σε ορισµένες περιπτώσεις, αυτή µπορεί να 

είναι η καλύτερη αντιµετώπιση, ενώ σε ορισµένες άλλες, µπορεί να αποδειχθεί 

καταστροφική. 

 

3.2 Σηµαντικές λειτουργίες management των ξενοδοχείων 

3.2.1 Παρακίνηση 

Ως παρακίνηση αναφέρουµε την κατάσταση εκείνη ενός οργανισµού ή ατόµου, η 

οποία αποτελεί αιτία δράσης που µπορεί να είναι επιλεκτική και να στοχεύει στην 

επίτευξη ενός αποτελέσµατος ή στόχου. ∆εδοµένου όµως ότι µε την έννοια αυτή είναι 

συνδεδεµένο ένα µεγάλο τµήµα της ανθρώπινης συµπεριφοράς (δηλ. οι περισσότερες 

ενέργειες των ατόµων γίνονται εξαιτίας επίδρασης υποκινητικών παραγόντων), είναι 

απαραίτητο να διακρίνουµε τα διάφορα κίνητρα µε βάση τους σκοπούς  προς τους 

οποίους προσανατολίζονται. Τα κίνητρα δηµιουργούν δράσεις ή αποτρέπουν αυτές. 

Έχουµε δηλαδή προτρεπτικά κίνητρα και αποτρεπτικά κίνητρα. Στις ξενοδοχειακές 

επιχειρήσεις ως κίνητρα θεωρούνται οι δράσεις της ηγεσίας που στοχεύουν στη 

δηµιουργία κατάλληλων συνθηκών βελτίωσης της ποσότητας και ποιότητας του 

αποτελέσµατος µέσω των εργαζοµένων. Συνεπώς οµιλούµε για βελτίωση της ποιότητας 

και ποσότητας του αποτελέσµατος µέσω της εργασίας που επιτυγχάνεται δια της 

χρήσεως κινήτρων προς τους εργαζόµενους (π.χ. υψηλότερος µισθός, καλύτερες 

συνθήκες εργασίας κτλ.).9  

Επίσης, η παρακίνηση γίνεται µια όλο ένα και περισσότερο πολύπλοκη διαδικασία, 

όσο οι επιχειρήσεις τείνουν να εφαρµόζουν ολοένα και πιο πολύπλοκα µοντέλα 

                                                 
9 Μάντζαρης Γιάννης, Σύγχρονη Οργάνωση & ∆ιοίκηση Επιχειρήσεων, Αθήνα 2003. Β. Γκιούρδας 

Εκδοτική, σελ. 93 
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διοίκησης ανθρωπίνων πόρων και να υιοθετούν είτε µε δική τους πρωτοβουλία είτε γιατί 

τους υποχρεώνουν οι νέες συνθήκες ανταγωνισµού (παγκοσµιοποίηση, ελεύθερη 

µετακίνηση ανθρώπων και δεδοµένων, χρήση της πληροφορικής τεχνολογίας κ.α.). 

Αυτές οι εξελίξεις απαιτούν νέους τύπους ηγεσίας, εφόσον οι απαιτήσεις των εταιριών 

είναι για δύο αλληλοσυγκρουόµενες µεταξύ τους εργασιακές καταστάσεις.10  

 

3.2.2 Ηγεσία 

Τα βασικότερα χαρακτηριστικά της ηγεσίας µιας ξενοδοχειακής µονάδας θα πρέπει 

να είναι η:  

 

ΑΥΤΟΕΠΙΓΝΩΣΗ 

• Συναισθηµατική αυτοεπίγνωση. Ο ηγέτης µε υψηλά επίπεδα συναισθηµατικής 

αυτοεπίγνωσης είναι συντονισµένος µε τα εσωτερικά του σήµατα και αναγνωρίζει 

πώς τα συναισθήµατά του επηρεάζουν τον ίδιο και την εργασιακή του απόδοση. 

Ενεργεί σύµφωνα µε τις προσωπικές του αξίες, ενώ συχνά αντιλαµβάνεται την 

καλύτερη πορεία δράσης καθώς έχει την ικανότητα να βλέπει την ευρύτερη εικόνα 

σε µια σύνθετη κατάσταση. Είναι ειλικρινής και αυθεντικός, ικανός να µιλά 

ανοιχτά για τα συναισθήµατά του και πειστικά για τα οράµατά του. 

• Ακριβής αυτοαξιολόγηση. Ο ηγέτης µε αυξηµένη αυτοεπίγνωση γνωρίζει συνήθως 

τις δυνατότητες και τα όριά του, και συχνά αντιµετωπίζει τον εαυτό του µε 

χιούµορ. ∆έχεται µε άνεση και χάρη τις υποδείξεις για τους τοµείς στους οποίους 

χρειάζεται βελτίωση και θεωρεί ευπρόσδεκτες την εποικοδοµητική κριτική και την 

ανατροφοδότηση. Η ακριβής αυτοαξιολόγηση καθιστά τον ηγέτη αυτό του όταν 

θέλει να καλλιεργήσει νέες ηγετικές δεξιότητες. 

• Αυτοπεποίθηση. Ο ηγέτης που γνωρίζει επακριβώς τις δυνατότητές του είναι σε 

θέση να εκµεταλλευτεί τα θετικά του στοιχεία. Γι΄ αυτό και µπορεί να δεχθεί µε 

ευχαρίστηση ένα δύσκολο καθήκον. Συχνά έχει συναίσθηση της παρουσίας του και 

δείχνει σιγουριά για τον εαυτό του, κάτι που τον κάνει να ξεχωρίζει µέσα σε µια 

οµάδα. 

 

 

                                                 
10 Μάρκοβιτς Γιάννης, ∆ιοίκηση Ανθρωπίνου ∆υναµικού - Παρακίνηση/ Εξουσία, University Studio Press, 

Θεσσαλονίκη 2002, σελ. 31 
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ΑΥΤΟ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ 

 

• Αυτοέλεγχος. Ο ηγέτης µε αυτοέλεγχο βρίσκει τρόπους να διαχειρίζεται τα 

ενοχλητικά συναισθήµατα και τις παρορµήσεις του, και µάλιστα να τα διοχετεύει 

σε θετικές ενέργειες. Αυτά που διακρίνουν ένα ηγέτη µε υψηλό αυτοέλεγχο είναι η 

ψυχραιµία και το καθαρό µυαλό υπό συνθήκες πίεσης, καθώς και η αταραξία σε 

δύσκολες και απαιτητικές καταστάσεις. 

• ∆ιαφάνεια. ∆ιαφανής είναι ο ηγέτης που ζει σύµφωνα µε τις αξίες του. Η διαφάνεια 

– δηλαδή η αυθεντική ειλικρίνεια του ατόµου για τα συναισθήµατα, τις απόψεις και 

τις πράξεις του – συνδέεται εν πολλοίς µε την ακεραιότητα. Ένας τέτοιος ηγέτης 

παραδέχεται ανοιχτά τα λάθη και τα ελαττώµατά του, και αντιµάχεται την 

αντιδεοντολογική συµπεριφορά των άλλων αντί να ¨κάνει τα στραβά µάτια». 

• Προσαρµοστικότητα. Ο ηγέτης που διαθέτει προσαρµοστικότητα µπορεί να 

ασχολείται ταυτόχρονα µε πολλές διαφορετικές απαιτήσεις, χωρίς να χάνει το 

στόχο ή την ενέργειά του. Επιπλέον αισθάνεται άνετα µε τις αναπόφευκτες 

αβεβαιότητες της ζωής ενός οργανισµού. Ένας τέτοιος ηγέτης είναι ευέλικτος 

µπροστά στις νέες προκλήσεις, ευπροσάρµοστος στις ρευστές αλλαγές και 

εύστροφος απέναντι σε νέα δεδοµένα ή σε πρωτόγνωρες καταστάσεις. 

• Επίτευξη. Ο ηγέτης αυτός έχει υψηλότατα προσωπικά κριτήρια που τον ωθούν να 

επιδιώκει τη συνεχή βελτίωση της αποδοτικότητας, τόσο του εαυτού του όσο και 

των ανθρώπων που καθοδηγεί. Είναι πραγµατιστής, θέτει µετρήσιµους αλλά 

προκλητικούς στόχους, και µπορεί να υπολογίσει το ρίσκο έτσι ώστε οι στόχοι του 

και να αξίζουν τον κόπο και να είναι εφικτοί. Χαρακτηριστικό του γνώρισµα είναι 

η διάθεσή του να µαθαίνει συνεχώς νέους τρόπους βελτίωσης, αλλά και να τους 

διδάσκει στους άλλους. 

• Πρωτοβουλία. Ο ηγέτης που έχει αίσθηση της αυτοαποτελεσµατικότητάς του – ότι 

δηλαδή διαθέτει όσα χρειάζεται για να ελέγξει ο ίδιος την τύχη του – διαπρέπει 

στην ανάληψη πρωτοβουλιών. Αξιοποιεί τις ευκαιρίες, ή τις δηµιουργεί, αντί «να 

κάθεται µε σταυρωµένα χέρια». Ένας τέτοιος ηγέτης συνήθως δεν διστάζει να τα 

βάλει µε τη γραφειοκρατία ή και να παρακάµψει τους κανόνες όταν θέλει να 

δηµιουργήσει καλύτερες προοπτικές για το µέλλον. 
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• Αισιοδοξία. Ο αισιόδοξος ηγέτης αντέχει µια αναποδιά και την αντιµετωπίζει ως 

ευκαιρία, και όχι ως απειλή ή εµπόδιο. Κρίνει τους άλλους θετικά και αναµένει από 

αυτούς να δώσουν τον καλύτερο εαυτό τους. Επειδή βλέπει «το ποτήρι 

µισογεµάτο», προσδοκά ότι οι αλλαγές που θα συµβούν στο µέλλον θα είναι για το 

καλύτερο. 

 

∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΣΧΕΣΕΩΝ 

• Έµπνευση. Ένας τέτοιος ηγέτης µπορεί να δηµιουργεί αρµονία και ταυτόχρονα να 

«ξεσηκώνει» τους εργαζόµενους περιγράφοντας ένα όραµα ή µια κοινή αποστολή. 

Τις περισσότερες φορές ενσαρκώσει ο ίδιος αυτά τα οποία ζητά από τους άλλους. 

• Επιρροή. Τα χαρακτηριστικά που δείχνουν τη δύναµη επιρροής ενός ηγέτη 

εκτείνονται από την εξεύρεση της κατάλληλης έκκλησης προς ένα συγκεκριµένο 

ακροατή έως την ικανότητα επιβολής των αποφάσεων σε ανθρώπους – κλειδιά και 

τη δηµιουργία ενός δικτύου υποστήριξης νέων πρωτοβουλιών. Ο ηγέτης µε τέτοιες 

δεξιότητες είναι πειστικός και ιδιαίτερα µεταδοτικός όταν απευθύνεται σε µια 

οµάδα. 

• Ανάπτυξη των άλλων. Ένας ηγέτης ικανός να συµβάλλει στην καλλιέργεια των 

δεξιοτήτων των άλλων δείχνει γνήσιο ενδιαφέρον για τους εργαζόµενους και τους 

βοηθά να κατανοήσουν τους στόχους, τις δυνάµεις και τις αδυναµίες τους. Μπορεί 

επίσης να προσφέρει έγκαιρη και εποικοδοµητική ανατροφοδότηση, 

χαρακτηριστικό που τον καθιστά καλό σύµβουλο ή µέντορα. 

• Καταλύτης αλλαγών. Ο ηγέτης που λειτουργεί µε αυτό τον τρόπο µπορεί να 

αναγνωρίσει την ανάγκη για αλλαγή, να αµφισβητήσει το υπάρχον καθεστώς και 

να προασπίσει τη νέα τάξη πραγµάτων. Συνηγορεί υπέρ µιας αναγκαίας αλλαγής 

ακόµη και όταν αντιµετωπίζει αντιδράσεις, και χρησιµοποιεί ισχυρά επιχειρήµατα 

για να την υποστηρίξει. Βρίσκει επίσης πρακτικούς τρόπους να ξεπεράσει τα όποια 

εµπόδια προς αυτή την πορεία. 

• ∆ιαχείριση συγκρούσεων. Ένας τέτοιος ηγέτης είναι ικανός να συνδιαλλαγεί µε όλες 

τις πλευρές, να κατανοήσει τις διαφορετικές οπτικές και να βρει τη χρυσή τοµή που 

ικανοποιεί τους πάντες. Μπορεί να φέρει στην επιφάνεια  τη σύγκρουση, να 

αναγνωρίσει τα αισθήµατα και τις απόψεις των αντικρουόµενων µερών και στη 

συνέχεια να επανακατευθύνει την ενέργεια που εκλύθηκε προς την επίτευξη του 

κοινού ιδανικού. 
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Οµαδική δουλειά και συνεργατικότητα. Ο ηγέτης που είναι «οµαδικός παίκτης» 

δηµιουργεί µια ατµόσφαιρα φιλικής συναδελφικότητας. Ο ίδιος δείχνει σεβασµό, 

διάθεση για βοήθεια και συνεργατικότητα, και µε το παράδειγµά του ωθεί τους άλλους 

να επιδείξουν ενθουσιασµό και δέσµευση στη συλλογική προσπάθεια. Ένας τέτοιος 

ηγέτης µπορεί να ενισχύσει το οµαδικό πνεύµα και να βοηθήσει στη διαµόρφωση µιας 

ξεχωριστής ταυτότητας για την οµάδα του. Αφιερώνει χρόνο καλλιεργώντας και 

ενισχύοντας στενές σχέσεις που ξεπερνούν τις τυπικές εργασιακές υποχρεώσεις. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4: Λογιστικά στοιχεία ξενοδοχείων 

 

4.1. Στατιστικά στοιχεία των ξενοδοχείων στην Ελλάδα για το 

2009 

 

Σύµφωνα µε την µεγάλη πανελλαδική έρευνα της Stat 

Bank, ο συνολικός κύκλος εργασιών των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων (µε συγκρίσιµα 

στοιχεία) αυξήθηκε κατά 4,8% το 2009 για να φτάσει τα 2,7 δισεκατοµµύρια ευρώ. Τα 

αποτελέσµατα των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων κρίνονται στο σύνολό τους άκρως 

απογοητευτικά, δεδοµένoυ ότι για πρώτη χρονιά ο αριθµός των ζηµιογόνων 

επιχειρήσεων είναι µεγαλύτερος του αντίστοιχου αριθµού των κερδοφόρων. 

Σύµφωνα µε τα στοιχεία της περυσινής έρευνας της Stat Bank το ποσοστό των 

ζηµιογόνων εταιριών του κλάδου ανέρχονταν στο 42% του δείγµατος. Φέτος το 

αντίστοιχο ποσοστό ανέβηκε στο 51%. Όπως τονίζει, λοιπόν, η Stat Bank η πορεία της 

ελληνικής ξενοδοχίας κινείται σε καθοδική τροχιά εάν λάβει κανείς υπόψη ότι το 2010 

αναµένεται να υπάρξει περαιτέρω µείωση του αριθµού των ξένων επισκεπτών της χώρας 

(ως και 10%) και συνακόλουθα των τουριστικών εσόδων (µίνιµουµ 15%). 

Στην έρευνα συµµετείχαν όλες οι ξενοδοχειακές επιχειρήσεις που είχαν δηµοσιεύσει 

ισολογισµό ως τις 10 Ιουλίου 2009. 

Σύµφωνα µε τα συµπεράσµατα της έρευνας της Stat Bank: 

- Από τις 866 επιχειρήσεις του δείγµατος (µε συγκρίσιµα στοιχεία) οι 424 εµφάνισαν 

κέρδη και οι 442 ζηµιές. Αξίζει στο σηµείο αυτό να σηµειωθεί ότι κανένας κλάδος 

επιχειρηµατικής δραστηριότητας (από το εµπόριο, τη βιοµηχανία και τις υπηρεσίες) δεν 

εµφάνισε τόσο υψηλό ποσοστό ζηµιογόνων επιχειρήσεων. 

- Από τις 866 επιχειρήσεις του δείγµατος (µε συγκρίσιµα στοιχεία) οι 296 εταιρίες µόνον 

(34,2% του δείγµατος) παρουσίασαν καλύτερη πορεία στα οικονοµικά τους 

αποτελέσµατα. (Το αντίστοιχο ποσοστό της χρήσης του 2007 ήταν 56,2% γεγονός 
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ενδεικτικό της καθοδικής πορείας της ελληνικής ξενοδοχίας). Συγκεκριµένα, 62 εταιρίες 

πέρασαν από ζηµιές σε κέρδη, 131 εµφάνισαν αύξηση κερδών και 103 µείωση ζηµιών. 

Αντιστοίχως 570 εταιρίας του δείγµατος παρουσίασαν επιδείνωση των οικονοµικών του 

αποτελεσµάτων. Ειδικότερα, 231 επιχειρήσεις εµφάνισαν µείωση κερδοφορίας, 144 

εταιρίες πέρασαν από κέρδη σε ζηµιές και 195 εµφάνισαν αύξηση ζηµιών. 

- Σύµφωνα µε την έρευνα της Stat Bank, το ποσοστό των επιχειρήσεων που θα 

εµφανίσουν επιδείνωση των οικονοµικών τους αποτελεσµάτων, θα είναι υψηλότερο 

κατά το 2009. Αυτό θα εκφραστεί σε αύξηση του ποσοστού των ζηµιογόνων 

επιχειρήσεων καθώς επίσης και σε περαιτέρω επιβάρυνση των υποχρεώσεων των 

ξενοδοχειακών επιχειρήσεων. Αυτό αναµένεται να οδηγήσει σε συγκέντρωση του 

κλάδου. 

- Στον κλάδο πάντως επικρατεί έντονη συγκέντρωση δυνάµεων. Ενδεικτικό είναι το 

παρακάτω γεγονός: οι εκατό µεγαλύτερες (βάσει τζίρου) ξενοδοχειακές επιχειρήσεις 

διαχειρίστηκαν περίπου το 50% του συνολικού τζίρου των 870 εταιριών του δείγµατος. 

- Σε ό,τι αφορά την εξέλιξη των υποχρεώσεων των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων αξίζει 

να σηµειωθεί ότι αυτές αυξήθηκαν κατά 10,2%. Έτσι, από περίπου 5 δισεκατοµµύρια 

ευρώ το 2007 αυτές αυξήθηκαν σε περίπου 5,5 δισεκατοµµύρια ευρώ το 2008. 

 

 

 

4.2 Ξενοδοχεία Κρήτης - Πώς κυµάνθηκαν κατά την περίοδο 

2000-2009 

 

«ΒΑΣΙΚΑ ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΟΥ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ» 

Η λεκάνη της Μεσογείου αποτελεί τον τόπο που ξεκίνησε το σύγχρονο φαινόµενο 

της πρόσκαιρης µετακίνησης των ατόµων για αναψυχή. Σήµερα το 1/3 του ετήσιου 

αριθµού των τουριστικών αφίξεων παγκοσµίως κινείται στο χώρο της Μεσογείου. Μέσα 

σε αυτό το τουριστικό χώρο "κολυµπάει" η Κρήτη που δίκαια χαρακτηρίζεται ως το 

"αεροπλανοφόρο της Μεσογείου". Η απόσταση της από την Ευρώπη (100 Km), από την 

Ασία (175 Km) και από την Αφρική (300 Km) την καθιστά ως ένα ιδιαίτερο προορισµό. 

Η Κρήτη είναι το πέµπτο µεγαλύτερο νησί της "γηραιάς" θάλασσας, µε έκταση 8.261 

Κm. 
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∆εν είναι τυχαίο ότι από την Κρήτη ξεκίνησε η µεταπολεµική µορφή του τουρισµού 

σε όλη την Ελλάδα, όταν το 1964 κατασκευάστηκε στον Άγιο Νικόλαο Λασιθίου το 

πρώτο ξενοδοχειακό συγκρότηµα. Όπως, δεν είναι τυχαίο ότι η Κρήτη καταλαµβάνει µια 

από τις δηµοφιλέστερες θέσεις στις προτιµήσεις των ξένων επισκεπτών. Βασικός 

παράγοντας της έως τώρα τουριστικής ανάπτυξης της Μεγαλονήσου θεωρείται η 

γεωµορφολογία της. Η εξαιρετικά πλούσια εναλλαγή τοπίων (πεδιάδες, λόφους, βουνά, 

οροπέδια, φαράγγια, χείµαρρους, σπήλαια, αµµουδιές, ακρωτήρια, όρµους, φυσικά 

λιµάνια κ.α.) τα οποία συνδυάζοντας ιδανικά βουνό και θάλασσα, αποτελούν σαφείς 

πόλους έλξης, επιδρώντας άµεσα και θετικά στην ψυχολογία των υποψηφίων τουριστών, 

βοηθώντας τους να εξουδετερώσουν την ένταση του σύγχρονου τρόπου ζωής. 

∆εν είναι όµως, µόνο η γεωµορφολογία που της δίνει ένα συγκριτικό πλεονέκτηµα 

έναντι άλλων προορισµών, αλλά και η συνύπαρξη αρχαιολογικών µνηµείων που το 

πέρασµα διαφορετικών πολιτισµών άφησε να κείτονται στην κρητική γη. Η Κνωσός, η 

Φαιστός, η Γόρτυνα, η Ζάκρος κ.α. αποτελούν αδιάψευστους µάρτυρες της 

προϊστορικής, κλασικής, ελληνιστικής, ρωµαϊκής, βυζαντινής, φράγκικης και τουρκικής 

περιόδου κατοχής. Σε όλα τα παραπάνω έρχεται να προστεθεί το σηµαντικότερο ίσως 

πλεονέκτηµα, αυτό του φιλόξενου και ανυπότακτου κρητικού πνεύµατος που καθιστά 

την Κρήτη ως την "ναυαρχίδα του Ελληνικού τουρισµού". 

Η Κρήτη σήµερα διαθέτει σηµαντικές, µεγάλες, υψηλών τάξεων ξενοδοχειακές 

µονάδες, όπως φαίνεται από τον πίνακα 1. Το µερίδιο των µονάδων πολυτελείας και Α 

τάξης στο σύνολο των ξενοδοχείων ήταν 14,5% το 2006, αλλά το αντίστοιχο µερίδιο στο 

σύνολο των κλινών ήταν 39,1%, γεγονός που δείχνει ότι το µέσο µέγεθος των µονάδων 

αυτών είναι µεγαλύτερο από το σύνολο των ξενοδοχείων της Κρήτης. Το 2005 τα 

µερίδια κλινών των τεσσάρων Νοµών είχαν διαµορφωθεί ως ακολούθως:  

 

 Ν.Ηρακλείου 46% 

 Ν.Λασιθίου 17% 

 Ν.Ρεθύµνης 19% 

 Ν. Χανίων 17,8% 

Χαρακτηριστικό επίσης είναι ότι το 2006 το 68% των διανυκτερεύσεων αλλοδαπών 

πραγµατοποιούνται σε ξενοδοχεία πολυτελείας (13,92%) και Α τάξης (54,31%). 
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Οι συνολικές διανυκτερεύσεις τουριστών στην Κρήτη παρέµειναν σχεδόν στάσιµες 

µεταξύ 2004 και 2006, σε περίπου 12 εκ. διανυκτερεύσεις, σύµφωνα µε τα στοιχεία που 

παρουσιάζονται στον πίνακα 2. Ωστόσο, έχει σηµειωθεί κάµψη έναντι του 2002, όταν 

ανήλθαν σε 13,1 εκ.. Τη µερίδα του λέοντος κατέχει ο νοµός Ηρακλείου τόσο για τις 

διανυκτερεύσεις αλλοδαπών, όσο και για τις διανυκτερεύσεις ηµεδαπών όπως 

καταγράφονται στον πίνακα 3 και 4 αντίστοιχα. Επίσης, από τον πίνακα 2 παρατηρείται 

ότι την τριετία 1998-00 τη δεύτερη θέση σε διανυκτερεύσεις αλλοδαπών καταλαµβάνει 

το Ρέθυµνο ακολουθώντας τα Χανιά και το Λασίθι. Κατάταξη που αντιστρέφεται τη 

διετία 2001-02 για το νοµό Χανίων και Ρεθύµνου. Ενώ, όσο αφορά την κατάταξη των 

νοµών από τις διανυκτερεύσεις ηµεδαπών για όλη τη πενταετία 1998-02 η κατάταξη 

παραµένει η ίδια µε το Ηράκλειο να κατέχει την πρώτη θέση και να ακολουθούν τα 

Χανιά, το Λασίθι και το Ρέθυµνο που παρά το γεγονός ότι κατέχει την τελευταία θέση 

στην τουριστική κατάταξη των νοµών τα τελευταία δύο χρόνια παρουσιάζει µια 

ικανοποιητική αύξηση των ηµεδαπών διανυκτερεύσεων (Πίνακας 4). 
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Η συντριπτική πλειονότητα των διανυκτερεύσεων αφορά τους αλλοδαπούς 

τουρίστες, το ποσοστό συµµετοχής των οποίων, στο σύνολο των διανυκτερεύσεων, 

κυµάνθηκε περί το 93% την τελευταία πενταετία. Μικρή ωστόσο, είναι η συµµετοχή της 

Κρήτης στο µεριδίου του εσωτερικού τουρισµού σε σχέση µε την υπόλοιπη Ελλάδα 

όπως καταγράφεται στο πίνακα 5 για το έτος 2000. Σε πανελλαδικό επίπεδο το 1/4 των 

διανυκτερεύσεων αλλοδαπών στην Ελλάδα αντιστοιχεί στην Κρήτη, ενώ όσο αφορά της 

διανυκτερεύσεις των ηµεδαπών η Κρήτη κατέχει το 1/20 περίπου της εγχώριας αγοράς.  

 

Όσο αφορά την πληρότητα των καταλυµάτων για την περίοδο 2000-02, σύµφωνα µε 

τον πίνακα 6, παρατηρείται µια φθίνουσα πορεία σε ότι αφορά την πληρότητα των 

ξενοδοχειακών καταλυµάτων, µε το νοµό Χανίων να εµφανίζει τη µεγαλύτερη 

σταθερότητα. 
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Παρόλα αυτά η Κρήτη διατηρεί τα υψηλότερα ποσοστά πληρότητας σε σχέση µε την 

υπόλοιπη Ελλάδα µε µέσο ποσοστό πληρότητας 63,46%. 

Οι κυριότερες αγορές για τον τουρισµό της Κρήτης κατά σειρά είναι: Γερµανία, 

 Μ. Βρετανία, Σκανδιναβία, Γαλλία και Ολλανδία ενώ, στον πίνακα 7 καταγράφονται τα 

ποσοστά αφίξεων CHARTERS στα δύο µεγάλα αεροδρόµια της Κρήτης.  

 

Από τα παραπάνω στατιστικά στοιχεία γίνεται αντιληπτό ότι ο τουρισµός αποτελεί 

σηµαντικό πυλώνα της Κρητικής οικονοµίας διαχέοντας την επιρροή του στο σύνολο της 

τοπικής κοινωνίας. Ωστόσο, τα τελευταία χρόνια το κοινωνικο-ψυχολογικό υπόβαθρο 

των νέων απαιτήσεων του σύγχρονου τουρίστα έχει διαφοροποιηθεί, µε αποτέλεσµα να 

µην καλύπτει τις ανάγκες απασχόλησης και διασκέδασης του από τις ήδη υπάρχουσες 

ειδικές τουριστικές υποδοµές συγκριτικά µε τις κύριες ανταγωνίστριες χώρες. Στον 

πίνακα 8 παρουσιάζονται µερικές από τις ειδικές τουριστικές υποδοµές σε Ελλάδα και 

Κρήτη σε σχέση µε τις βασικές ανταγωνίστριες χώρες.  
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Από το πίνακα 8 διαπιστώνεται µεγάλη υστέρηση της Ελλάδας αλλά και εδικά της 

Κρήτης σε ότι αφορά τις ειδικές τουριστικές υποδοµές συγκριτικά µε τις κύριες 

ανταγωνίστριες χώρες. Το γεγονός αυτό έχει οδηγήσει την Ελλάδα στην τελευταία θέση 

κατάταξης σε ότι αφορά τον τουρισµό εκτός σεζόν, όπως φαίνεται και στον πίνακα 9. 

 

Γίνεται εποµένως, άµεσα αντιληπτό ότι η έλλειψη ειδικών υποδοµών είναι αυτή που 

έχει οδηγήσει το 88% (πηγή: Euromonitor,2004) των αφίξεων στην Ελλάδα να 

πραγµατοποιείται κατά το διάστηµα Ιουνίου-Σεπτεµβρίου ενώ, σε άλλες ανταγωνίστριες 

χώρες µε χειρότερες κλιµατολογικές συνθήκες, όπως η Πορτογαλία, να έχουν αρκετά 

υψηλότερα ποσοστά σε περιόδους εκτός σεζόν.  
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«ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΤΩΝ ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΩΝ ΕΠΙ∆ΟΣΕΩΝ ΤΩΝ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΩΝ ΚΑΙ 

ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ»  

Ο κλάδος της τουριστικής βιοµηχανίας διαδραµατίζει σπουδαίο ρόλο στην εγχώρια 

Κρητική οικονοµία. Προσεγγίζοντας το 50% του συνόλου των επιχειρήσεων που 

δραστηριοποιούνται στην Κρητική περιφέρεια αποτελεί παραδοσιακά µια σηµαντική 

πηγή εσόδων και προσφέρει σηµαντικές αναπτυξιακές δυνατότητες. Η αξιολόγηση, 

εποµένως, των χρηµατοοικονοµικών επιδόσεων των τουριστικών και ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων καθίσταται αναγκαία και αρκετά ενδιαφέρουσα.  

Μεθοδολογικά, η αξιολόγηση των επιδόσεων των επιχειρήσεων πραγµατοποιείται µε 

συνδυαστική ανάλυση που βασίζεται στη στατιστική ανάλυση των χρηµατοοικονοµικών 

δεικτών κάθε επιχείρησης και µε την εφαρµογή πολυκριτήριας ανάλυσης µε στόχο την 

ιεράρχηση των επιχειρήσεων αυτών. 

Οι επιχειρήσεις που αποτέλεσαν το δείγµα της παρούσας ανάλυσης προέκυψαν από 

τους δηµοσιευµένους ισολογισµούς της ICAP, για τα έτη 2000-02. Από τον κατάλογο 

αυτό επιλέχθηκαν τριανταπέντε από τις µεγαλύτερες ξενοδοχειακές επιχειρήσεις οι 

οποίες εκµεταλλεύονται ξενοδοχεία πολυτελείας, Α' και Β' κατηγορίας και δηµοσίευσαν 

στον ισολογισµό τους για το 2003 συνολικό κύκλο εργασιών άνω των 3.200.000 ευρώ 

και τα έσοδά τους προέρχονται κυρίως από την εκµετάλλευση των ξενοδοχείων. Επίσης, 

σε ένα δεύτερο δείγµα επιλέχθηκαν δεκαέξι Κρητικές τουριστικές επιχειρήσεις οι οποίες 

ανήκουν στις κυριότερες επιχειρήσεις εκµετάλλευσης τουριστικών - ταξιδιωτικών 

γραφείων στην Ελλάδα. Οι τουριστικές αυτές επιχειρήσεις δραστηριοποιούνται κυρίως 

στον εισερχόµενο τουρισµό και δηµοσίευσαν στον ισολογισµό τους για το 2001 

συνολικές πωλήσεις άνω των 2.000.000 ευρώ.  
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Στους Πίνακες 2 και 3 συνοψίζονται τα αποτελέσµατα της µεθόδου ΡRΟΜΕΤΗΕΕ II 

στην αξιολόγηση των επιδόσεων των εξεταζόµενων τουριστικών και ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων της Κρήτης. Τα αποτελέσµατα που παρουσιάζονται στους Πίνακες 2 και 3 

για κάθε έτος της ανάλυσης, αφορούν την κατάταξη των επιχειρήσεων αυτών από την 

καλύτερη στη χειρότερη, εξετάζοντας διάφορα σενάρια (500 τον αριθµό) σχετικά µε τη 

βαρύτητα των 7 κριτηρίων.  
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Από την ανάλυση των ισολογισµών της τριετίας 2000-02 για τις τουριστικές και 

ξενοδοχειακές επιχειρήσεις προκύπτει από τους Πίνακες 4 και 5, ότι το σύνολο του 

ενεργητικού διευρύνθηκε κατά 27,5% για τις ξενοδοχειακές µονάδες. Η αύξηση αυτή 

χρηµατοδοτήθηκε κατά 50% από ίδια και 50% από ξένα κεφάλαια. Στις τουριστικές 

επιχειρήσεις µειώθηκε το σύνολο του ενεργητικού κατά 3%.  
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Το σύνολο των πωλήσεων µειώθηκε για τις τουριστικές επιχειρήσεις κατά 

8,5% την διετία 2000-02 από 4.474.236 ευρώ το 2000 σε 4.112.443 ευρώ το 

2002. Στις ξενοδοχειακές µονάδες αντίθετα παρουσιάζεται µια αύξηση της τάξης 

του 11,4% για την ίδια διετία. 

Η γενική ρευστότητα των ξενοδοχειακών µονάδων την εξεταζόµενη τριετία 

είναι αρκετά καλή, όπως απεικονίζεται στον Πίνακα 6, σηµειώνοντας 

ικανοποιητική άνοδο εξασφαλίζοντας µε τον τρόπο αυτό ένα περιθώριο 

ασφαλείας στη διοίκηση προκειµένου να αντιµετωπίσει µια ανεπιθύµητη εξέλιξη 

στην ροή των κεφαλαίων κίνησης. Αντιθέτως οι τουριστικές επιχειρήσεις της 

Κρήτης παρουσιάζουν, σύµφωνα µε τον πίνακα 7, ένα µη ικανοποιητικό δείκτη 

ρευστότητας (µικρότερο της µονάδας).   
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Ο δείκτης µακροπρόθεσµης ικανότητας δανεισµού κυµαίνεται σε καλές τιµές από 

73% το 2000 σε 69% το 2002 για τις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις. Ενώ για τις 

τουριστικές επιχειρήσεις το υψηλό ποσοστό (άνω 90%) καθιστά δύσκολη την ικανότητα 

τους να προβούν σε νέα µακροπρόθεσµα δάνεια βελτιώνοντας έτσι τη 

χρηµατοοικονοµική τους θέση.  

Τέλος ο δείκτης ικανότητας αποπληρωµής των υποχρεώσεων για τις ξενοδοχειακές 

επιχειρήσεις παρουσιάζει µια πτώση κατά 35% και µια άνοδο κατά 188% για τις 

τουριστικές επιχειρήσεις της Κρήτης στην τριετία 2000-02. Ο δείκτης αυτός εκφράζει 

την ικανότητα κάλυψης τρεχουσών υποχρεώσεων από τα κέρδη που η επιχείρηση έχει 

πραγµατοποιήσει και δεν έχουν αποσυρθεί από αυτή, αλλά παραµένουν στην εταιρεία 

υπό την µορφή αποθεµατικών κεφαλαίων. 
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4.3 Στατιστικά στοιχεία για το ELECTRA HOTEL PALACE 

THESSALONIKI  

ΙΣΟΖΥΓΙΟ ΕΣΟ∆ΩΝ ΓΙΑ ΣΑΒΒΑΤΟ 20 ΝΟΕΜΒΡΙΟΥ 2010: 
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ΣΥΜΦΩΝΑ ΜΕ ΤΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ STATISTICS ΤΟΥ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ: 
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MANAGER REPORT  
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DAILY REVENUE REPORT 
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ΙΣΟΖΥΓΙΟ ΕΣΟ∆ΩΝ ΓΙΑ ΤΟΝ ΜΗΝΑ ΝΟΕΜΒΡΙΟ ΚΑΙ ΤΟ ΕΤΟΣ 2010 

 

 

ΤΜΗΜΑ 

ΦΠΑ 
ΜΙΚΤΑ 
ΕΣΟ∆Α 
ΜΗΝΑ 

ΚΑΘΑΡΑ 
ΕΣΟ∆Α 
ΜΗΝΑ 

ΦΠΑ 
ΜΗΝΑ 

∆ΗΜ.ΦΟΡΟΣ 
ΜΗΝΑ 

ΕΝΟΙΚΙΟ      

∆ΩΜΑΤΙO 11 265.754,48 238.227,58 26.335,68 1.191,22 

NO USE 11 0 0 0 0 

∆ΙΗΜΕΡΕΥΣΕΙΣ 11 3.677 3.296,06 364,46 16,48 

  269.431,48 241.523,64 26.700,14 1.207,70 
ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΑ      

ΠΡΩΙΝΟ 11 36.593 32.801,56 3.628,81 162,63 

∆ΕΙΠΝΟ 11 0 0 0 0 

ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ  11 0 0 0 0 

ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ  23 0 0 0 0 

ΜΠΑΡ 1 11 19.478 17.460,37 1.930,31 87,32 

ΜΠΑΡ 2 23 5.640 4.562,55 1.054,64 22,81 

ΜΠΑΡ EXEL 11 1.309 1.173,36 129,75 5,89 

ΜΠΑΡ EXEL 23 561,5 454,26 105 2,24 

ΓΕΥΜΑ 1 11 12.497,89 11.203,29 1.238,65 55,95 

ΓΕΥΜΑ 2 23 1.960,82 1.586,26 366,65 7,91 

∆ΕΙΠΝΟ 1 11 9.130,45 8.184,67 904,84 40,94 

∆ΕΙΠΝΟ 2 23 3.325,50 2.690,28 621,79 13,43 

  90.496,16 80.116,60 9.980,44 399,12 
∆ΙΑΦΟΡΑ      

ROOM SERVICE 23 556,4 452,18 104,22 0 

ROOM SERVICE 11 0 0 0 0 

MINI BAR 1 11 2.028,30 1.826,33 201,97 0 

MINI BAR 2 23 498,9 405,77 93,13 0 

ΤΗΛΕΦΩΝΑ 23 488,07 397 91,07 0 

ΦΑΞ 23 6 4,88 1,12 0 

ΠΛΥΝΤΗΡΙΑ 23 850 691,07 158,93 0 

ΙΝΤΕΡΝΕΤ 23 0 0 0 0 

ΑΙΣΘ/ΚΗ-SPA 23 709 576,43 132,57 0 

ΕΙ∆Η SPA 23 59 47,97 11,03 0 

ΠΛΗΡ.ΠΕΛΑΤ 0 0 0 0 0 

MISCELLAN 23 0 0 0 0 

  5.195,67 4.401,63 794,04 0 
CONFERENCE      

ΕΝΟΙΚΙΟ ΑΙΘΟΥΣΩΝ 23 9.761,10 7.935,84 1.825,26 0 

ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΙΣ 11% 11 10.261,00 9.198,14 1.016,85 46,01 

ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΙΣ 23% 23 460 372,13 86,02 1,85 
ΕΝΟΙΚΙΟ ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΥ 
23% 23 190 154,47 35,53 0 

ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΙΣ ΧΩΡΙΣ ΦΠΑ 0 0 0 0 0 

  20.672,10 17.660,58 2.963,66 47,86 

ΣΥΝΟΛΑ  385.795,41 343.702,45 40.438,28 1654,68 
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ΦΠΑ 
ΜΙΚΤΑ 
ΕΣΟ∆Α 
ΕΤΟΥΣ 

ΚΑΘΑΡΑ 
ΕΣΟ∆Α 
ΕΤΟΥΣ 

ΦΠΑ 
ΕΤΟΥΣ 

∆ΗΜ.ΦΟΡΟΣ 
ΕΤΟΥΣ 

ΕΝΟΙΚΙΟ      

∆ΩΜΑΤΙO 11 3.532.847,37 3.189.109,10 327.801,06 15.937,21 

NO USE 11 0 0 0 0 

∆ΙΗΜΕΡΕΥΣΕΙΣ 11 43.211 38.980,56 4.035,41 195,03 

  3.576.058,37 3.228.089,66 331.836,47 16.132,24 
ΕΠΙΣΙΤΙΣΤΙΚΑ      

ΠΡΩΙΝΟ 11 489.341,40 441.361,49 45.763,16 2.216,75 

∆ΕΙΠΝΟ 11 10.800 9.703,57 1.047,79 48,64 

ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ  11 0 0,00 0,00 0,00 

ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ  23 0 0,00 0,00 0 

ΜΠΑΡ 1 11 308.191,11 278.097,51 28.702,68 1.390,92 

ΜΠΑΡ 2 23 135.243 110.378,45 24.312,73 551,82 

ΜΠΑΡ EXEL 11 16.396,01 14.886,34 1.435,26 74,41 

ΜΠΑΡ EXEL 23 8.170 6.784,58 1.351,58 33,84 

ΓΕΥΜΑ 1 11 209.375,26 189.228,17 19.201,72 945,37 

ΓΕΥΜΑ 2 23 29.040,48 23.839,07 5.082,70 118,71 

∆ΕΙΠΝΟ 1 11 211.047,04 190.447,68 19.646,99 952,37 

∆ΕΙΠΝΟ 2 23 72.201,35 59.063,73 12.842,46 295,16 

  1.489.805,65 1.323.790,59 159.387,07 6.627,99 
∆ΙΑΦΟΡΑ      

ROOM SERVICE 23 7.264,66 5.991,20 1.273,46 0,00 

ROOM SERVICE 11 11,50 10,36 1,14 0,00 

MINI BAR 1 11 34.823,31 31.601,62 3.221,69 0,00 

MINI BAR 2 23 9.601,30 7.925,46 1.675,84 0,00 

ΤΗΛΕΦΩΝΑ 23 4.547,85 3.737,04 810,81 0,00 

ΦΑΞ 23 341,43 280,96 60,47 0,00 

ΠΛΥΝΤΗΡΙΑ 23 12.452,80 10.260,72 2.192,08 0,00 

ΙΝΤΕΡΝΕΤ 23 0,00 0,00 0,00 0,00 

ΑΙΣΘ/ΚΗ-SPA 23 19.658,00 16.219,40 3.438,60 0,00 

ΕΙ∆Η SPA 23 470,00 390,44 79,56 0,00 

ΠΛΗΡ.ΠΕΛΑΤ 0 1.256,33 1.256,33 0,00 0,00 

MISCELLAN 23 130,00 105,69 24,31 0,00 

  90.557,18 77.779,22 12.777,96 0,00 
CONFERENCE      

ΕΝΟΙΚΙΟ ΑΙΘΟΥΣΩΝ 23 85.558,80 70.501,11 15.057,69 0,00 

ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΙΣ 11% 11 240.064,30 217.287,15 21.690,69 1.086,46 

ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΙΣ 23% 23 24.673,00 20.290,77 4.280,80 101,43 
ΕΝΟΙΚΙΟ ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΥ 
23% 23 8.035,10 6.639,76 1.395,34 0,00 

ΕΚ∆ΗΛΩΣΕΙΣ ΧΩΡΙΣ ΦΠΑ 0 1.603,50 1.595,53 0,00 7,97 

  359.934,70 316.314,32 42.424,52 1.195,86 

ΣΥΝΟΛΑ  5516355,9 4.945.973,79 546.426,02 23.956,09 
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 72

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 73

ΕΠΙΛΟΓΟΣ 

Ο τουρισµός αποτελεί έναν πολυσύνθετο τοµέα δραστηριοτήτων που µεταξύ των 

άλλων περιλαµβάνει ξενοδοχειακές υπηρεσίες, υπηρεσίες σίτισης, υπηρεσίες αναψυχής, 

κ.λ.π. Ο πελάτης σήµερα, απαιτεί στο ξενοδοχείο που θα διαµένει, είτε ταξιδεύει για 

αναψυχή είτε για επαγγελµατικούς λόγους, να βρει καλή εξυπηρέτηση, άνεση, 

καθαριότητα, καλό φαγητό, διάφορες διευκολύνσεις. Ο ξενοδοχειακός κλάδος για να 

παραµείνει ανταγωνιστικός οφείλει να αναδιοργανώσει και να βελτιώσει τις παρεχόµενες 

υπηρεσίες µε άξονα την ποιότητα και ασφάλεια. 

Πρέπει να καταλάβουµε ότι η τουριστική φιλοξενία στην Ελλάδα δεν είναι ένας 

κλάδος που µπορεί εύκολα να διαχωριστεί από την υπόλοιπη οικονοµία. Αντιθέτως ο 

τουρισµός είναι η ενέργεια που κινητοποιεί µια σειρά από άλλους κλάδους. 

Η καρδιά της Ελλάδας χτυπά στον τουρισµό και κατά προέκταση στον κλάδο της 

φιλοξενίας γιατί ο τουρισµός βρίσκεται στην καρδιά της οικονοµικής δραστηριότητας. Η 

ισχυρή ελληνική τουριστική βιοµηχανία ενισχύει πολλούς άλλους κλάδους, όπως είναι 

το εµπόριο, η µεταποίηση και οι κατασκευές. ∆ηµιουργεί περισσότερες ευκαιρίες 

απασχόλησης, µεγαλύτερα εισοδήµατα και διεύρυνση των δυνατοτήτων της 

δηµοσιονοµικής µας πολιτικής 

 

Εποµένως, οι ξενοδοχειακές επιχειρήσεις θα πρέπει να προχωρήσουν σε ένα σύνολο 

ενεργειών µε τις οποίες θα επιδιώκουν να εκπληρώσουν συγκεκριµένους επιδιωκόµενους 

στόχους. 
 

� Ορθή διαχείριση των τριών συντελεστών παραγωγής (κεφαλαίων, ανθρωπίνων 

πόρων, εγκαταστάσεων). 

� Πνευµατική δύναµη η οποία πιστοποιείται από την δυνατότητα των ανθρώπων 

που το ασκούν να αναλύουν, περιγράφουν, προγραµµατίζουν, υποκινούν, 

αποτιµούν και ελέγχουν την χρήση και αποτελεσµατικότητα των µέσων που 

χρησιµοποιούνται στην τουριστική µονάδα. 

� Ευθύνη έναντι εργαζοµένων, εργοδοτών, κράτους, θεσµικών φορέων, 

περιβάλλοντος και βασικά έναντι των καταναλωτών. 

� Συνεχής διαδικασία (permanent  proccess) κατά την οποίαν οι στόχοι συνεχώς 

επαναπροσδιορίζονται βάσει εσωτερικών και κυρίως εξωτερικών µεταβλητών 

λαµβανοµένου υπ’  όψιν της ιδιαιτερότητας τόσον του τουριστικού προϊόν της   
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( άυλο, κυρίως προπληρωµένο, µη ανταλλάξιµο) όσο και του καταναλωτικού 

κοινού (πελατείας), η οποία ανακυκλώνεται σε ταχύτατους ρυθµούς.  

� Η εγγύηση για την διαχρονική επιβίωση της επιχείρησης (εφ΄ όσον γίνεται 

΄΄ορθολογική΄΄ χρησιµοποίηση ενεργειών και πόρων).               

� Είναι επίκτητη ιδιότητα η οποία αποκτάται µέσα από µαθησιακές διαδικασίες 

(εκπαίδευση).  
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ΠΑΡΑΤΗΜΑ 1: ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ 

 

ΠΙΝΑΚΑΣ  1: ΚΑΤΑ ΚΕΦΑΛΗ ΚΑΙ ΗΜΕΡΗΣΙΑ ∆ΑΠΑΝΗ ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ ΜΑΡΤΙΟΣ 

2008/ΜΑΡΤΙΟΣ 2009 

 

 

 

ΚΑΤΑ ΚΕΦΑΛΗ ΚΑΙ ΗΜΕΡΗΣΙΑ ∆ΑΠΑΝΗ ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ  

ΜΑΡΤΙΟΣ 2007 / ΜΑΡΤΙΟΣ 2008 

  
Μάρτιος 2008 Μάρτιος 2009 

  
Χώρα συνήθους 
διαµονής Μέση 

∆ιάρκεια 
Παραµονής 

∆απάνη (€) Μέση 
∆ιάρκεια 

Παραµονής 

∆απάνη (€) 

  Κατά 
Κεφαλή 

Κατά 
Ηµέρα 

Κατά 
Κεφαλή 

Κατά 
Ηµέρα 

Συνολική Μέση 
∆απάνη  9,1 656,6 72,0 9,5 622,3 65,8 

Γαλλία 7,9 643,6 81,9 7,6 635,6 83,8 
Ολλανδία 7,1 580,9 82,4 9,3 678,7 73,0 
Γερµανία 9,0 584,9 65,2 9,3 672,6 72,3 
Ιταλία 6,1 671,2 110,7 6,9 810,3 118,2 
Ηνωµένο Βασίλειο 10,3 643,5 62,5 10,2 587,4 57,7 
Ιρλανδία 8,8 922,4 105,0 9,2 697,7 75,7 
∆ανία 8,6 723,1 83,8 7,1 671,0 94,0 
Ελλάδα 5,6 438,9 78,2 6,9 465,4 67,3 
Βέλγιο 6,4 608,5 95,2 7,0 597,2 85,3 
Νορβηγία 20,1 881,7 43,8 23,9 1.048,9 44,0 
Σουηδία 11,6 717,8 61,6 13,3 803,5 60,6 
Φιλανδία 7,4 726,5 97,7 7,7 588,9 76,4 
Αυστρία 8,2 575,0 70,4 7,7 686,0 88,9 
Ελβετία 7,3 653,6 89,2 10,7 940,9 88,3 
Ρωσία 8,1 762,3 93,9 8,4 932,9 110,5 
Ην. Πολιτείες Αµερικής 12,3 975,9 79,1 8,9 674,7 75,8 
Ισραήλ 3,7 451,7 123,5 3,4 463,8 137,9 
Άλλες Χώρες 8,8 782,2 88,8 9,1 596,8 65,3 

 

 

 
11www.pio.gov.cy/.../$file/ 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 2: ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΑ ΚΑΤΑΛΥΜΑΤΑ ΚΑΙ ∆ΙΑΝΥΚΤΕΡΕΥΣΕΙΣ 2001-2008 

 

ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΑ ΚΑΤΑΛΥΜΑΤΑ ΚΑΙ ∆ΙΑΝΥΚΤΕΡΕΥΣΕΙΣ, 2001 – 2008   

  2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 
ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΑ 
ΚΑΤΑΛΥΜΑΤΑ 616 618 965 946 951 955 937 909 
ΚΛΙΝΕΣ 87.893 88.423 91.422 94.466 95.185 96.535 95.648 93.957 
∆ιανυκτερεύσεις-
Σύνολο (000´s) 16.731 17.419 18.826 16.159 14.458 14.717 15.058 14.439 
Λευκωσία … 243 275 220 182 219 215 252 
Λεµεσός … 3.391 3.462 2.868 2.519 2.418 2.339 2.129 
Λάρνακα … 1.466 1.533 1.184 997 1.108 1.197 1.102 
Αµµόχωστος … 7.070 7.671 6.378 5.558 5.619 5.969 5.717 
Πάφος … 5.249 5.885 5.352 5.065 5.199 5.193 5.089 
Ορεινά Θέρετρα … … … 157 137 153 146 150 
∆ιανυκτερεύσεις 
περιηγητών 
(000´s) 16.126 16.816 18.089 15.289 13.490 13.637 14.006 13.310 
Ξενοδοχεία και 
παρόµοιες 
εγκαταστάσεις  16.110 16.791 18.066 15.235 13.424 13.554 13.899 13.227 
Άλλα συλλογικά 
καταλύµατα 16 25 23 54 66 82 107 83 
∆ιανυκτερεύσεις 
περιηγητών                 
Κύριες χώρες 
(000´s)                 
Ηνωµένο Βασίλειο 3.628 8.969 9.988 8.519 7.924 7.659 7.811 7.368 
Γερµανία 2.794 2.046 1.966 1.466 1.050 1.289 1.470 1.185 
Ρωσία 780 … … 1.061 865 687 711 827 
Σουηδία 678 895 943 709 646 668 675 731 
Ελλάδα 231 163 184 176 179 236 231 218 
Νορβηγία 383 433 500 459 509 473 423 469 
Ελβετία (περιλ. 
Λίχτενσταϊν) 969 642 609 505 289 320 292 258 
∆ιανυκτερεύσεις                  
Κατοίκων Κύπρου 
(000´s) 605 603 737 870 968 1.081 1.052 1.128 
Ξενοδοχεία και 
παρόµοιες 
εγκαταστάσεις  586 597 727 868 957 1.069 1.040 1.114 
Άλλα συλλογικά 
καταλύµατα 19 6 10 2 11 12 12 14 
                  
Ποσοστό 
πληρότητας                 
Ακαθάριστο 54,8 56,5 59,7 49,2 41,8 41,9 43,1 42,1 
Καθαρό 63,0 65,1 74,1 62,7 55,4 55,5 59,5 57,8 
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