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Πεξίιεςε  

 

Ο ηνπξίζηαο-ηαμηδηψηεο, είηε ηαμηδεχεη γηα επαγγεικαηηθφ ιφγν είηε γηα αλαςπρή,αλαδεηά γηα 

ηελ δηακνλή ηνπ έλα κέξνο, ζην νπνίν ζα ληψζεη νηθεία. Ζ θηινμελία είλαη ην ζηνηρείν εθείλν 

πνπ ραξαθηεξίδεη ην ηαμίδη θαη κπνξεί λα κεηαηξέςεη έλα ηαμίδη ξνπηίλαο ζε κία κνλαδηθή 

πεξηήγεζε θαη ηηο εηήζηεο θαινθαηξηλέο δηαθνπέο ηνπ ζε κία αμέραζηε εκπεηξία. 

Σν πλεχκα ηεο θηινμελίαο ζεκαίλεη πάζνο γηα πξνζθνξά ηθαλνπνίεζεο ζηνπο άιινπο, κε 

δεζηαζηά θαη θξνληίδα. Οη πειάηεο βαζίδνληαη ζηηο ππεξεζίεο ησλ απαζρνινχκελσλ ζηελ 

ηνπξηζηηθή βηνκεραλία, νη νπνίεο κπνξνχλ λα απνγεηψζνπλ ή λα θαηαζηξέςνπλ ηελ εκπεηξία 

ηνπο. Οη θαινί επαγγεικαηίεο ηνπ ηνπξηζκνχ επηζπκνχλ λα πεξηπνηεζνχλ ηνπο πειάηεο ηνπο έηζη 

ψζηε απηνί λα γίλνπλ ηαθηηθνί (loyalcustomers)θαη θαη‟επέθηαζε κία  θαιή δηαθήκηζε 

(wordofmouth) γηα ηνπο θίινπο ηνπο.  

Τπάξρεη κεγάιε αλάγθε γηα εμεηδηθεπκέλνπο επφπηεο θαη δηεπζπληηθά ζηειέρε ζηηο βηνκεραλίεο 

θηινμελίαο θαη ηνπξηζκνχ. ΋πνηνο αγαπάεη απηή ηελ δνπιεηά θαη θαηαθέξεη λα απνθηήζεη 

θάπνηα εκπεηξία ζηνλ επαγγεικαηηθφ απηφ ρψξν, είλαη βέβαην φηη ζα βξεη ηελ ζέζε πνπ ηνπ 

αμίδεη.  

Δμππεξέηεζε είλαη ηα κέζα παξνρήο ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη κία επηρείξεζε ζηνπο πειάηεο 

ηεο. Καζψο ρηιηάδεο ηνπξίζηεο κεηαθηλνχληαη θάζε κέξα ζε φιν ηνλ θφζκν, ε παξνρή 

εμαηξεηηθήο εμππεξέηεζεο ζε θάζε πειάηε ρσξηζηάείλαη πνιχ ζεκαληηθή. 

Θέκα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο απνηέιεζε ν ξφινο ηεο  ζπλεξγαζίαο  ησλ ηκεκάησλ  θαη νη θαιέο 

ζρέζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηελ νκαιή ιεηηνπξγία ελφο μελνδνρείνπ. Αξρηθά αλαιχεηαη ε 

δηνίθεζε θαη νξγάλσζε ηνπ μελνδνρείνπ κε έκθαζε ζην ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαζψο 

θαη ζηελ ζπλεξγαζία ησλ ηκεκάησλ.Έπεηηα παξνπζηάδνληαη ηα πξνβιήκαηα πνπ κπνξεί λα 

εκθαλίζεη κηα μελνδνρεηαθή κνλάδα θαζψο θαη ηξφπνη αληηκεηψπηζεο ησλ πξνβιεκάησλ απηψλ. 

Βαζηθφ εξγαιείν ζεσξείηαη ε ρξήζε ηνπ ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ θαη ε εθπαίδεπζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ. 

Ζ επέλδπζε ζηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα ελφο νξγαληζκνχ είλαη δσηηθήοζεκαζίαο θαη ζπκβάιεη 

ζηελ επεκεξία θαη ηελ νηθνλνκηθή ηνπ πνξεία. Δηδηθφηεξα ζηα μελνδνρεία ε ζηνρεπκέλε 

δηαθήκηζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ δελ ζα απέδηδε ηα επηζπκεηά θέξδε, αλ ην αλζξψπηλν 

δπλακηθφ δελ παξήγαγε ζην κέγηζην. Σν θιεηδί γηα ηελ επηηπρία κηαο ζπλερνχο  απνηειεζκαηηθήο 

παξαγσγήο είλαη εζπλεξγαζία ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ. 

Λέμεηο θιεηδηά: αλζξψπηλν δπλακηθφ, ζπλεξγαζία ηκεκάησλ  
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Abstract  
 

The tourist- traveler, whetheris traveling for business or leisure, is looking to stay in a place 

where he would feel at home. Hospitality is the element that characterizes the journey and may 

turn a routine trip to a unique one as well as summer vacation to an unforgettable experience. 

The spirit of hospitality means passion in terms of offering satisfaction to others within warmth 

and care. Customers rely on employee services in the tourism industry, which could take off or 

demolish the experience. Expert tourism professionals wish to satisfy their customers in such a 

way so that they will achieve their loyalty and become “the word of mouth” advertisement to 

their friends. 

There is great need for experienced supervisors and managers in the hospitality and tourism 

industries. Anyone who loves this job and gains a lot of experience in this field has many 

possibilities to find its rightful position.  

Service represents the means of service in hospitality industry. As thousands of tourists travel 

every day around the world, it is very important to provide outstanding service to each customer 

individually. 

Subject of this study is the role of cooperation between departments and smooth relations of the 

staff for a successful operation of a hotel. Initially, are analyzed methods of management, 

organization functions and hotel accommodation techniques with emphasis on the human 

resources department and hotel department‟s cooperation. Then, problems that may occur in a 

hotel unit are presented as well as ways to tackle these problems. Finally, the importance of 

using technological equipment and moreover the need of human resource training are clarified. 

Investing in human resources is very important and contributes to thefinancial status of an 

organization. Especially in hotels, where human resources are not efficient enough, no product 

and service advertisement would attribute to company‟s prosperity. The key for a continuous 

labor production is the contribution to the Human Resources Management. 

Key words: human resources management, cooperation of departments  
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Εισαγωγή 

 

Καηά ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο, ηφζν ζηε ρψξα µαο φζν θαη ζηνλ θφζµν γεληθφηεξα, ε αλάπηπμε 

ηεο μελνδνρεηαθήο βηνµεραλίαο είλαη αιµαηψδεο. Δίλαη γλσζηφ φηη ε βηνµεραλία απηή 

απαξηίδεηαη απφ δηαθνξεηηθήο µνξθήο µνλάδεο φπσο μελνδνρεία πφιεσλ, παξαζεξηζµνχ, 

motels, camping, δηαµεξίζµαηα πνπ παξέρνπλ χπλν θαη θαγεηφ ζηνπο ηαμηδηψηεο. Ζ Διιάδα 

πάληα ππνζηήξηδε ζζελαξά ηνλ ζεζµφ ηεο θηινμελίαο, ζε βαζµφ µάιηζηα πνπ πξνζηαηεπφηαλ 

απφ µία αλψηεξε ζεφηεηα, ηνλ Ξέλην ∆ία. Ζ θηινζνθία απηή έγηλε ηξφπνο δσήο γηα ηνπο 

αλζξψπνπο νη νπνίνη ζπλέδεαλ ζε θάζε ηνπο δξαζηεξηφηεηα ηε θηινμελία θαη ηελ εζηίαζε, 

δείρλνληαο έηζη έλα αλψηεξν επίπεδν πνιηηηζµνχ. Σα μελνδνρεία ζηηο µέξεο µαο αληηµεησπίδνπλ 

ηνπο πειάηεο ηνπο σο θηινμελνχµελνπο θαη πξνζπαζνχλ λα πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο θαη 

θηινμελία ε νπνία λα μεπεξλά ηηο πξνζδνθίεο ηνπο. 

Ο ηνπξηζκφο θαη θαηά επέθηαζε ν θιάδνο ηεο θηινμελίαο γηα ηελ Διιάδα είλαη εκεγάιε 

επθαηξία, ε κεγάιε πξφθιεζε γηα ην κέιινλ ηεο νηθνλνκίαο ηεο ρψξαο καο θαη γηα ηελ 

αλαβάζκηζε ηεο δσήο ησλ πνιηηψλ. Γη απηφ θαη θαηέρεη θεληξηθή ζέζε ζην ζχγρξνλν 

αλαπηπμηαθφ ζρέδην ηεο Διιάδαο.  

Απφ ηε ζηηγκή πνπ ν ηνπξηζκφο απνηειεί ηελ θηλεηήξηα δχλακε ηεο ειιεληθήονηθνλνκίαο ζα 

πξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ νξγάλσζε θαη ηε δηνίθεζε ηνπ θιάδνπ ηεο θηινμελίαο, 

θαζψο θαη ζηνλ ξφιν ηεο  ζπλεξγαζίαο ησλ ηκεκάησλ πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ νκαιή ιεηηνπξγία 

ηνπ μελνδνρείνπ. Σν αλζξψπηλν θεθάιαην κε άιια ιφγηα, είλαη ν ζεκαληηθφηεξνο θαη θπξηφηεξνο 

παξάγνληαο παξαγσγήο θαη πξνψζεζεο ηνπ πξντφληνο ηνπο.Απηφ ην ζθέινο επηρεηξεί λα 

αλαιχζεη ε παξαθάησ πηπρηαθή εξγαζία, ζπγθεθξηκέλα: 

΢ην πξψην θεθάιαην ζα αλαιχζνπκε ηελ έλλνηα ηελ δηνίθεζεο ηνπ μελνδνρείνπ θαζψο θαη ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηεο δηνίθεζεο. 

΢ην δεχηεξν θεθάιαην ζα εζηηάζνπκε ζηελ δηνίθεζε ησλ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Αξρηθά, ζα 

αλαθεξζνχκε ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ, έπεηηα ζηελ ζπνπδαηφηεηά ηνπ θαζψο θαη ζηηο 

αξκνδηφηεηεο ηεο δηνίθεζεο αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

΢ην ηξίην θαη ηέηαξην θεθάιαην ζα αλαιχζνπκε ην νξγαλφγξακκα ζε έλα μελνδνρείν θαη ηελ 

δηνίθεζε ιεηηνπξγηψλ θαηαιπκάησλ κε ηα ζεκαληηθφηεξα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ. 
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΢ην πέκπην θεθάιαην ζα εμεηαζηνχλ ηα πξνβιήκαηα πνπ κπνξεί λα παξνπζηαζηνχλ ζηελ 

επηρείξεζε θαη νη ηξφπνη αληηκεηψπηζεο ηνπο. 

Σν έθην θεθάιαην πεξηιακβάλεη ηελ ζπλεξγαζία ησλ ηκεκάησλ, ηα ζπκβνχιηα θαη ηηο 

ζπγθεληξψζεηο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη  ζην μελνδνρείν. 

΢ην έβδνκν θεθάιαην ζα αλαθεξζνχκε ζηελ ρξήζε ηνπ ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ ζηα δηάθνξα 

ηκήκαηα. 

΢ην φγδνν θεθάιαην ζα πεξηγξάςνπκε ην ινγηζκηθφ ηνπ μελνδνρείνπ. 

΢ην έλαην ηελ ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ.  

Καη ηέινο ζην δέθαην θεθάιαην ζα αλαθέξνπκε ηελ εθπαίδεπζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη 

ηελ ζεκαζία ηεο. 

 

 Ο αλαγλψζηεο απηήο ηεο εξγαζίαο ζα είλαη ζε ζέζε λα θαηαλνήζεη ηνλ ξφιν ηεο ζπλεξγαζίαο 

ησλ ηκεκάησλ θαη ηηο ζρέζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηελ νκαιή ιεηηνπξγία ελφο μελνδνρείνπ. Θα 

θαηαλνήζεη γεληθφηεξα ην πεξηερφκελν ηεο δηνίθεζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζε κηα 

ηνπξηζηηθή κνλάδα θαζψο επίζεο θαη ηνλ αληίθηππν πνπ κπνξεί λα έρνπλ νη κέζνδνη θαη 

πνιηηηθέο ηεο ζηε ζπκπεξηθνξά θαη ζηελ απφδνζε ησλ εξγαδνκέλσλ κέζα απφ ηα απνηειέζκαηα 

ηεο ίδηαο ηεο επηρείξεζεο. 
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Κεθάιαην 1 . Γηνίθεζε Ξελνδνρείσλ  
 

Κάζε νξγάλσζε, αλεμάξηεηα απφ ηε θχζε ηεο (επηρείξεζε,δεκφζηα ππεξεζία ή θηιαλζξσπηθφο 

νξγαληζκφο) επηδηψθεη ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο κέζσ ηεο ρξήζεο νξηζκέλσλ πφξσλ- 

νηθνλνκηθψλ,πιηθνηερληθψλ, αλζξψπηλσλ γλψζεσλ θ.α.  

Ζ απνδνηηθή ρξήζε,δειαδή ε αμηνπνίεζε ησλ πφξσλ απηψλ είλαη ν δηαξθήο ζηφρνο ησλ 

ιεηηνπξγηψλ θαη δξαζηεξηνηήησλ πνπ νλνκάδνληαη « Γηνίθεζε». Ζ «Γηνίθεζε» είλαη κία απφ ηηο 

αξραηφηεξεο «επαγγεικαηηθέο» ελαζρνιήζεηο ζηνλ θφζκν. Απφ ηα πξψηα ρξφληα ηεο ηζηνξίαο 

ηνπ αλζξψπηλνπ γέλνπο, νη άλζξσπνη έπξεπε λα κάζνπλ λα δηνηθνχλ ηνπο εαπηνχο ηνπο θαη ηηο 

ππνζέζεηο ηνπο, έπξεπε λα κάζνπλ λα δηνηθνχλ ηηο ζρέζεηο ηνπο κε άιινπο αλζξψπνπο . 

΢ηα μελνδνρεία σο βηνκεραλίεο ππεξεζηψλ, ρξεηάδεηαηηδηαίηεξε πξνζνρή φζνλ αθνξά ζηηο 

ηερληθέο θαη ζηηο κεζφδνπο δηνίθεζήο ηνπο.Ζ δηνίθεζε είλαη ε νινθιεξσκέλε δξαζηεξηφηεηα 

πνπ δηεηζδχεη ζε θάζειεηηνπξγία ζε φια ηα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ. Ζ επζχλε γηα ηελ 

επηηέιεζε ηεοεξγαζίαο επηβάιιεη ζηνπο δηεπζπληέο λα αλαιακβάλνπλ ηα θαζήθνληά ηνπο θαη λα 

αζθνχλ εμνπζία ζηελ ζπκπεξηθνξά θαη ηελ απφδνζε ησλ άιισλ αλζξψπσλ. Γελείλαη κηα 

μερσξηζηή ιεηηνπξγία.. Έλα μελνδνρείν δελ κπνξεί λα έρεη έλα ηκήκαδηνίθεζεο φπσο ηα 

επηκέξνπο ηκήκαηα (π.ρ. ηκήκα ππνδνρήο, ηκήκα νξφθσλ,ηκήκα πξνζσπηθνχ, θ.η.ι.), θαη 

επηπιένλ δελ είλαη νκνγελνπνηεκέλε. Ζ θχζε ηεοδηνίθεζεο ζρεηίδεηαη κε φιεο ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ μελνδνρείνπ, ζπκβάιιεη κε δηάθνξνπο ηξφπνπο ζε φια ηα ηκήκαηα θαη 

επίπεδα ηνπ μελνδνρείνπ (Nailon, 1982). 

 

 

1.1.Γξαζηεξηόηεηεο ηεο δηνίθεζεο 

 

Πξσηαξρηθή δξαζηεξηφηεηα ηεο δηνίθεζεο ζε έλα μελνδνρείν είλαη ο ππογπαμμαηιζμόρ ηηρ 

επγαζίαρ. Μέζσ ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ, πξνζδηνξίδνληαη νηελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα 

αθνινπζεζνχλ ψζηε ε επηρείξεζε λα πεηχρεη ηαεπηζπκεηά απνηειέζκαηα, φπσο νηθνλνκηθά 

κεγέζε, απνδφζεηο πσιήζεσλ θ.ά..Πξνθεηκέλνπ ν πξνγξακκαηηζκφο λα είλαη νπζηαζηηθφο, ην 

πξνζσπηθφ ζα πξέπεη λαγλσξίδεη αθξηβψο ηη πξνζδνθά ε επηρείξεζε θαη κε πνηνλ ηξφπν ζα 

εξγαζηεί γηα λαην επηηχρεη, φπσο γηα παξάδεηγκα κεζφδνπο εθηέιεζεο εξγαζηψλ, ρξνληθά φξηα 

θ.ά.. 
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Δθηφο απφ έλαλ θαιφ πξνγξακκαηηζκφ, θχξηα δξαζηεξηφηεηα ηεο δηνίθεζεο κηαο μελνδνρεηαθήο 

κνλάδαο είλαη η οπγάνωζη. Μέζα ζηα μελνδνρεία, νη δηάθνξεο εξγαζίεο ζα πξέπεη λα 

δηαλέκνληαη ζηνπο εξγαδνκέλνπο. Ζ νξγάλσζε αθνξά ζηελ θαηαλνκή ησλ εξγαζηψλ αλάινγα κε 

ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζηα δηάθνξα ηκήκαηα φπσο ε ππνδνρή, ε δηακνλή, ε 

θνπδίλα θαη ην εζηηαηφξην. Με άιια ιφγηα, ε νξγάλσζε εκπιέθεηαη ζηνλ επηκεξηζκφ ησλ 

θαζεθφλησλ θαη ησλ επζπλψλ ζηα πιαίζηα ηεο ηεξαξρηθήο εμνπζίαο νξηνζεηψληαο ηηο επίζεκεο 

ζπλεξγαζίεο αλάκεζα ζηα άηνκα, ζηηο νκάδεο θαη ζηα ηκήκαηα. 

Δίλαη επίζεο επζχλε ηεο δηνίθεζεο λα ελζαξξχλεη ην πξνζσπηθφ λα εξγαζηεί απνηειεζκαηηθά, 

δειαδή λα ην παξαθηλήζεη θαη λα ην ηθαλνπνηήζεη. Πξνθεηκέλνπ λα γίλεη απηφ, ην πξνζσπηθφ 

ρξεηάδεηαη ανάπηςξη και καθοδήγηζη.Ο έλεγσορείλαη έλα πνιχ νπζηαζηηθφ θνκκάηη ηεο 

δηαδηθαζίαο δηνίθεζεο θαη αθνξά ζηελ αμηνιφγεζε ηεο επηηπρίαο εθπιήξσζεο ησλ 

πξνγξακκαηηζκέλσλ ζηφρσλ. Γηάθνξα ζπζηήκαηα ειέγρνπ απνηεινχλ κέζα παξαθνινχζεζεο 

ηεο πξνφδνπ πνπ ζεκεηψλεηαη ζην πξνζσπηθφ θαη ιεηηνπξγνχλ σο νδεγνί γηα κειινληηθή 

αλάπηπμε (Mullins, 1995).  

Σέινο, ε ζπληήξεζε θαη ε βειηίσζε ησλ εγθαηαζηάζεσλ απνηειεί κέξηκλα ηεο δηνίθεζεο, δηφηη 

επεξεάδεη ηελ δηάζεζε ηνπ πξντφληνο θαη άξα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (Jones, Lockwood, 

1998). 

Γηα λα πεηχρνπκε ηηο παξαπάλσ ιεηηνπξγίεο δηνίθεζεο φζν ην θαιχηεξν δπλαηφ, ν 

επαγγεικαηίαο manager πξέπεη λα κάζεη λα δηνηθεί ηα ηεο δνπιεηάο ηνπ θαη ζε ζπλεξγαζία κε 

άιινπο managers λα δηνηθεί ηελ επηρείξεζε. Παξαδνζηαθά νη managers, ιφγσ ηεο εθπαίδεπζήο 

ηνπο θαη ηεο εκπεηξίαο ηνπο, ήηαλ ππεχζπλνη γηα ηε ζπιινγή ησλ πιεξνθνξηψλ, ηε ιήςε ησλ 

απνθάζεσλ θαη ηε ζεζκνζέηεζε θηλήηξσλ, ακνηβψλ θαη πνηλψλ θαηά ηελ πινπνίεζε ησλ 

απνθάζεσλ. 

Σν management, ινηπφλ. κπνξεί λα νξηζηεί σο δξαζηεξηφηεηα ηεο νπνίαο ζθνπφο είλαη ε 

επίηεπμε ζηφρσλ κε ηελ εθαξκνγή ιεηηνπξγηψλ φπσο είλαη ε πξφβιεςε, ν πξνγξακκαηηζκφο, ε 

νξγάλσζε, ε δηεχζπλζε, ν ζπληνληζκφο θαη ν έιεγρνο ησλ θπζηθψλ θαη ησλ αλζξψπηλσλ πφξσλ. 

(Δηζήγεζεηος θ. Γηαλλεο ΢ίκνο ,Hotel&Restaurant 10-09-2007) 
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Κεθάιαην 2. Γηνίθεζε Αλζξώπηλνπ Γπλακηθνύ 

 

΢ην επάγγεικα καο έγηλε επηηαθηηθή ε γλψζε φηη ε δηαρείξηζε ελφο πεηπρεκέλνπ μελνδνρείνπ 

εμαξηάηαη νινθιεξσηηθά απφ ηελ έκπεηξε θαη επαγγεικαηηθή εμππεξέηεζε ηεο πειαηείαο ηνπ. 

Οη αλζξψπηλνη πφξνη ηνπ μελνδνρείνπ είλαη εθείλνη, πνπ αλεμάξηεηα απφ ηελ ηνπνζεζία ηνπ 

μελνδνρείνπ, ηελ αξρηηεθηνληθή θαη ηηο αλέζεηο ηνπ, εκςπρψλνπλ ην θηήξην κε ηελ εμππεξέηεζή 

ηνπο θαη δεκηνπξγνχλ ηηο πξνζσπηθέο εκπεηξίεο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηεο πειαηείαο ηνπ. 

(αξζξν ηνπ Μάλνπ Μαηζάθε,19/10/12 ) 

 

Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ κηαο νξγάλσζεο θαηέρεη μερσξηζηή ζέζε κεηαμχ ησλ πφξσλ ηεο, ην 

νπνίν αλαγλσξίδεηαη επξέσο σο έλαο απφ ηνπο πην θξίζηκνπο παξάγνληεο γηα ηελ επηηπρία
.1

 

(Παλαγηψηα ΢. Υαηδεπαληέιε). Σν πξνζσπηθφ απνηειεί έλα απφ ηα 4 βαζηθά ζηνηρεία πνπ 

ζπλζέηνπλ ηελ έλλνηα ηνπ νξγαληζκνχ. Οη ππάιιεινη είλαη απηνί νη νπνίνη έξρνληαη ζε 

θαζεκεξηλή θαη άκεζε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε. Δπνκέλσο ζπλζέηνπλ  ηελ εηθφλα ηνπ 

μελνδνρείνπ. Ζ θπζηθή παξνπζία ηνπο ζηα ηκήκαηα εθκεηάιιεπζεο ηνπ μελνδνρείνπ είλαη 

άθξσο απαξαίηεηε θαη ηαπηφρξνλα θαζνξηζηηθή γηα ηνπο παξαθάησ ιφγνπο:  

 

1. Δίλαη απηνί πνπ ζα ιεηηνπξγήζνπλ σο πνκπφο ησλ κελπκάησλ, πνπ ε δηνίθεζε ζέιεη λα 

επηθνηλσλήζεη πξνο ηελ πειαηεία ηεο.  

2. Δίλαη απηνί πνπ ζην πιαίζην ηεο εξγαζηαθήο θαζεκεξηλφηεηάο ηνπο, ζα ιάβνπλ ην βαζκφ 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε απφ ην παθέην ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

δηακνλήο ηνπο. 

 Σα ππφινηπα είλαη νη ζρέζεηο, ην πεξηβάιινλ θαη ε εξγαζία.( Π. Φαλαξηψηε,) 

 

1. Ζ δηαπίζησζε ηνπ γεληθνχ δηεπζπληή κεγάιεο βξεηαληθήο αιπζίδαο θαξκαθείσλ « Δίλαη εχθνιν λα βξείο 

ρξεκαηνδφηεζε αιιά δχζθνιν λα βξείο θαιφ πξνζσπηθφ» (Armstrong&Long, 1994) είλαη ελδεηθηηθή 

απηήο ηεο αλαγλψξηζεο. 
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2.1 ΢πνπδαηόηεηα  ηνπ αλζξώπηλνπ δπλακηθνύ 

Γίλεηαη εχινγα αληηιεπηφ ινηπφλ πφζν ζεκαληηθή είλαη ε δηνίθεζε ησλ αλζξψπσλ. Αλεμάξηεηα 

κε ην πσο ιεηηνπξγεί θαη δνκείηαη κηα επηρείξεζε ή αθφκα θαη κε ηε θχζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

ηεο, έλα ζεκαληηθφ κέξνο ηεο δηνηθεηηθήο ιεηηνπξγίαο είλαη ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ηνπ 

αλζξψπηλνπ παξάγνληα. (Mullins, 1995). Έρεη απνδεηρηεί άιισζηε ζχκθσλα κε ηηο λεφηεξεο 

αληηιήςεηο γηα ηελ θνηλσληθή επζχλε ηεο επηρείξεζεο, φηη ν άλζξσπνο κε ηελ εξγαζία ηνπ δελ 

είλαη απιά ν ζπνπδαηφηεξνο πφξνο ηεο επηρείξεζεο, πνπ ε αλάινγε αληηκεηψπηζή ηνπ, 

ζπκβάιιεη πνηθηινηξφπσο φρη κφλν ζηε βησζηκφηεηα αιιά θαη ζηελ πνηνηηθή άλνδν ηεο 

επηρείξεζεο. (Νηθφιανο Β.Μαληάο, Αζήλα 1992) 

Γηα απηφ ινηπφλ, θάζε επηρείξεζε πξέπεη λα θξνληίδεη ψζηε ε ζηειέρσζή ηεο λα πεξηιακβάλεη 

άηνκα κε ηα απαξαίηεηα εθφδηα, πνπ κε ηελ νξζνινγηθή ρξεζηκνπνίεζή ηνπο θαη ηε ζσζηή 

θαζνδήγεζε θαη εθπαίδεπζε ζα απνηειέζνπλ ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα ηελ απνηειεζκαηηθή 

ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. Σν ζίγνπξν είλαη φηη, φηαλ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ιεηηνπξγεί κέζα 

ζε έλα πεξηβάιινλ πνπ αλαγλσξίδεη, ζέβεηαη θαη ηθαλνπνηεί ηηο εξγαζηαθέο αλάγθεο ηνπ, ηφηε 

θαη ην ίδην, απνδίδεη πεξηζζφηεξν θαη απμάλεη ηελ παξαγσγηθφηεηά ηνπ. Άξα, ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ εξγαδνκέλσλ, ζπλδέεηαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηεο πειαηείαο .Γελ ζα πξέπεη λα μερλάκαη 

βέβαηα πσο νη άλζξσπνη κεηαμχ ηνπο είλαη δηαθνξεηηθνί.  

Πέξα απφ ηεο δηαθνξέο θχινπ, ειηθίαο, θπιήο, πξνέιεπζεο θ.ι.π. νη αηνκηθέο δηαθνξέο πνπ 

έρνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ γηα ηε δηνίθεζε κπνξνχλ λα ζπλνςηζηνχλ ζηηο πνιχπινθεο θαη φρη 

πάληα ζαθείο έλλνηεο ηεο ηθαλφηεηαο, ηεο επθπταο θαη ηεο πξνζσπηθφηεηαο.  

Γεληθφηεξα, ε θαηαγξαθή ησλ ζηάζεσλ ηνπ πξνζσπηθνχ (attitudesurvey), δειαδή ησλ ζθέςεσλ 

θαη ησλ αηζζεκαησλ ηνπ απέλαληη ζε θάπνην ζπγθεθξηκέλν ζέκα, είλαη έλα ρξήζηκν εξγαιείν 

πνπ κπνξεί λα βνεζήζεη ηε δηνίθεζε ζηε ιήςε απνθάζεσλ ή ζηνλ εληνπηζκφ ζεκείσλ 

δπζιεηηνπξγίαο θαη ηξηβήο. (Παλαγηψηα ΢. Υαηδεπαληέιε,)  

Οηηδήπνηε πξνβιήκαηα παξνπζηάδνληαη, φπσο άληζε κεηαρείξηζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηε 

ζπκπεξηθνξά, ζηηο πιηθέο παξνρέο, ζηηο ζπλζήθεο εξγαζίαο θ.ι.π., απνηειεί ππνρξέσζε ηεο 

ππεξεζίαο πξνζσπηθνχ, λα ζπληειέζε ζηε δηαηήξεζε ηεο δνκήο θαη ηε ζπλέρηζε ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη ηελ επηθξάηεζε ηζνξξνπίαο κεηαμχ ηνπ 

πξνζσπηθνχ.(Νηθφιανο Β. Μαληάο, Αζήλα 1992) 
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2.2 Αξκνδηόηεηεο δηνίθεζεο αλζξώπηλνπ δπλακηθνύ 

 

΢ην πιαίζην απηφ, ε δηνίθεζε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ απνηειεί κηα ηδηαίηεξα ζεκαληηθή 

νξγαλσηηθή ιεηηνπξγία. Ωο βαζηθέο ζπληζηψζεο ηεο ζεσξνχληαη : 

-νξγάλσζε, δειαδή ζρεδηαζκφο ηνπ νξγαλνγξάκκαηνο θαη ζέζεσλ εξγαζίαο  

- ζηειέρσζε  

-δηαρείξηζε απφδνζεο, πνπ ζπληζηάηαη ζηελ παξανινχζεζε, αμηνιφγεζε θαη βειηίσζε ηνπο 

- θαζνξηζκφο ακνηβψλ  

-εθπαίδεπζε θαη επηκφξθσζε 

-ρεηξηζκφο αλζξψπηλνπ παξάγνληα 

- εξγαζηαθέο ζρέζεηο  

-θξνληίδα γηα πγηεηλή θαη αζθάιεηα ζηνλ ρψξν.( Παλαγηψηα ΢. Υαηδεπαληέιε) 

Οη βαζηθέο αξκνδηφηεηεο ηνπ ηκήκαηνο πξνζσπηθνχ ησλ μελνδνρείσλ είλαη νη παξαθάησ: 

1. Απαζρόιεζε/Πξόζιεςε. Δίλαη ε ελέξγεηα πνπ πξαγκαηνπνηείηαη γηα ηελ εμεχξεζε 

εξγαδνκέλσλ απφ θαηάιιειεο πεγέο θαη ηελ θαηαλνκή ησλ αλζξψπηλσλ πφξσλ θαη γίλεηαη κε 

ηελ εμήο ζεηξά: πξνζέιθπζε, επηινγή θαη ηνπνζέηεζε ησλ πξνζιεθζέλησλ ζηελ επηρείξεζε.  

2. Μεηαζέζεηο, πξναγσγέο, δηαθνπή ηεο εξγαζίαο. Ζ ππεξεζία πξνζσπηθνχ απνθηά 

ζπληνληζηηθφ ξφιν θαη αθνινπζεί ζπλήζσο κηα ζεηξά αλάινγε ησλ δηθαησκάησλ ησλ 

εξγαδνκέλσλ (π.ρ. πξναγσγή κε βάζε ηα ρξφληα πξνυπεξεζίαο).  

3. Δπηκόξθσζε πξνζσπηθνύ. Τπάξρεη ζπλεξγαζία κεηαμχ ηνπ ηκήκαηνο πξνζσπηθνχ θαη ησλ 

ζηειερψλ ηεξαξρίαο ψζηε λα θαηαξηηζηεί ζρεηηθφεθπαηδεπηηθφ πξφγξακκα. Ζ ζπλερήο 

επηκφξθσζε ηνπ πξνζσπηθνχ θξίλεηαη αλαγθαία γηα ηελ πξνζαξκνγή ζηηο νξγαλσζηαθέο 

αιιαγέο.  

4. Πνιηηηθή κηζζώλ θαη εκεξνκηζζίσλ. Απαξαίηεηε ε ζπλεξγαζία κε ηα γξακκηθά ζηειέρε γηα 

ηελ εηζαγσγή ζπζηήκαηνο αμηνιφγεζεο έξγνπ-ζέζεο πξνθεηκέλνπ λα πηνζεηεζεί κηα εηδηθή δνκή 

ακνηβψλ θαηά βαζκνχο κε θαηψηαηα θαη αλψηαηα φξηα πιεξσκήο γηα θάζε βαζκφ. Γηα λα 

επηηεπρζεί ε αμηνιφγεζε θαζνξίδνληαη θξηηήξηα, ηερληθέο θαη κέζνδνη. Ζ πνιηηηθή ακνηβψλ 
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πεξηιακβάλεη ζπζηήκαηα ακνηβψλ (κηζζνχο, θίλεηξα) θαη κπνξεί λα αλαζεσξεζεί ζχκθσλα κε 

ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο εξγαζίαο. 

5. Τγεία θαη αζθάιεηα. Πξφθεηηαη γηα έλα ηππηθφ πξφγξακκα πγείαο πνπ πξνβιέπεηαη απφ 

ζρεηηθνχο λφκνπο. Πεξηιακβάλεη ηαηξηθή εμέηαζε ησλ εξγαδνκέλσλ πξηλ ηελ πξφζιεςε, 

ιεηηνπξγία πξφρεηξνπ θαξκαθείνπ, πξψηεο βνήζεηεο, καζήκαηα πγηεηλήο θαη πξνγξάκκαηα 

αζθαιείαο γηα πξφιεςε απφ επηθίλδπλεο θαηαζηάζεηο θαη αηπρήκαηα κε επηβνιή εηδηθψλ 

θαλνληζκψλ θαη εθπαίδεπζε.  

6. Πεηζαξρηθά κέηξα θαη απνιύζεηο. Γηαηππψλνληαη θαλφλεο ζπκπεξηθνξάο θαη ε 

επηβάιινληαη πνηλέο φηαλ απηνί παξαβηαζηνχλ.  

7. Δπηθνηλσλία ησλ εξγαδνκέλσλ. Πξφθεηηαη γηα ηηο εξγαηηθέο ζρέζεηο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Γλσζηνπνηνχληαη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο, πνιηηηθέο, ζηξαηεγηθέο, απνθάζεηο θαη γεληθά 

γεγνλφηα πνπ απαηηνχλ πιεξνθφξεζε θαη επηθνηλσλία. Ζ δηνίθεζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

ζπγθεληξψλεη, επεμεξγάδεηαη θαη δηαδίδεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην εξγαηηθφ δπλακηθφ.  

8. Δμππεξέηεζε εξγαδνκέλσλ. Πξφθεηηαη γηα ηηο ζπληάμεηο, ηηο νκαδηθέο αζθαιίζεηο δσήο, 

απνδεκηψζεηο αλεξγίαο θαη αζζέλεηαο, λνζνθνκεηαθή θαη ηαηξηθή πεξίζαιςε, θνηλσληθά θαη 

ςπραγσγηθά πξνγξάκκαηα, δάλεηα θαηφπηλ έγθξηζεο ηεο αλψηαηεο δηνίθεζεο.  

9. Πξνγξακκαηηζκόο αλζξώπηλνπ δπλακηθνύ. Σν ηκήκα πξνζσπηθνχ ζπκβάιιεη ελεξγά ζηνλ 

ζρεδηαζκφ θαη ηελ αλάιπζε εξγαζίαο. Οη θπξηφηεξεο ελέξγεηεο ζε απηήλ ηελ θαηεγνξία είλαη: ν 

εληνπηζκφο ησλ δεμηνηήησλ ησλ εξγαδνκέλσλ, ε πξφβιεςε αλαγθψλ ζε πξνζσπηθφ, ε αλάιπζε 

ηεο αγνξάοεξγαζίαο θαη ηεο ζρέζεο πξνζθνξάο-δήηεζεο. Δπίζεο, εθαξκφδνληαη θαλφλεο, 

ρξνλνδηαγξάκκαηα (π.ρ. σξαξίσλ).  

10. Οξγαλσηηθόο ζρεδηαζκόο. Απαηηείηαη ζπγθέληξσζε δεδνκέλσλ θαη πξνπαξαζθεπή ζρεδίσλ 

ζρεηηθά κε ηε δνκή ηεο επηρείξεζεο (φπσο εθθξάδεηαη ζην νξγαλφγξακκα) απφ ην ηκήκα 

πξνζσπηθνχ -κε ηειηθή επζχλε ηεο αλψηαηεο εμνπζίαο- θαη πξνζθνξά ππεξεζηψλ θαη 

ππνδείμεσλ ζηελ αλψηαηε δηνίθεζε.  

11. Έξεπλα αλζξώπηλσλ πξνβιεκάησλ. Υξήζηκε ε ιεηηνπξγία απηή γηα έξεπλα πξνβιεκάησλ 

φπσο ε ππνθίλεζε εξγαδνκέλσλ, ε νκαδηθή ζπκπεξηθνξά θ.ά. (Καλειιφπνπινο 1991:13, Λαινχκεο, 

Ρνχπαο 1996:90, Εεπγαξίδεο  
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Κεθάιαην 3. Οξγάλσζε μελνδνρείσλ 

 

Γηα λα κπνξέζεη έλα μελνδνρείν λα ιεηηνπξγήζεη ζσζηά απαηηείηαη ζπληνληζκφο φισλ ησλ 

επηκέξνπο ηκεκάησλ ηνπ θαη ε νξγάλσζε απνηειεί έλα κέζν επίηεπμεο ηεο πξνζδνθψκελεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο κέζσ κηαο ζεηξάο ελεξγεηψλ (΢ηαπξηλνχδεο, 2006: 27).  

Ο θαηακεξηζκφο ησλ εξγαζηψλ κπνξεί λα γίλεη είηε ιεηηνπξγηθά είηε γεσγξαθηθά. Γηα 

παξάδεηγκα κπνξεί κηα μελνδνρεηαθή κνλάδα λα θαηαλείκεη ηηο κνλάδεο ηεο βάζεη ηεο 

γεσγξαθηθήο πεξηθέξεηαο θαη θάζε κνλάδα λα δηαζέηεη δηθά ηεο επίπεδα επίβιεςεο θαη δηθή ηεο 

ηεξαξρηθή δνκή.  

΋πσο φιεο νη επηρεηξήζεηο έηζη θαη νη μελνδνρεηαθέο, ρξεηάδνληαη κηα ηππηθή δνκή γηα λα θέξνπλ 

ζε πέξαο ηελ απνζηνιή θαη ηνπο ζηφρνπο ηνπο. Ζ νξγαλσηηθή δνκή κηαο επηρείξεζεο 

γλσζηνπνηεί ηε ζέζε πνπ θαηέρεη ν θάζε ππάιιεινο φζν αθνξά ζηελ επζχλε, ζηελ εμνπζία αιιά 

θαη ζηελ επηθνηλσλία θαη ζπλεξγαζία ηνπ κε ηνπο ππφινηπνπο ζπλαδέιθνπο ηνπ. ΢ηα μελνδνρεία 

ηα δηάθνξα ηκήκαηα νκαδνπνηνχληαη αλάινγα κε ηελ εξγαζία πνπ επηηειείηαη ζε απηά.  

Σα ηκήκαηα κηαο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο είλαη: 

-Γηεχζπλζε, ηήξεζε επηρεηξεκαηηθήο πνιηηηθήο θαη εθπιήξσζε ζηφρσλ, 

-Τπνδνρή, 

- Θπξσξείν, 

-΋ξνθνη, έιεγρνο θαζαξηζκνχ δσκαηίσλ, 

- Ληλνζήθε, 

-Δζηηαηφξην, 

-Κνπδίλα, 

-΢πληήξεζε, 

-Λνγηζηήξην, εγγξαθέο αλνίγκαηνο θαη θιεηζίκαηνο πειαηεηαθψλ ινγαξηαζκψλ, 

-Έιεγρνο, ζε φιν ην θάζκα ησλ μελνδνρεηαθψλ δξαζηεξηνηήησλ, 

-Γεκφζηεο ΢ρέζεηο, εμππεξέηεζε θαη επίιπζε πξνβιεκάησλ ησλ πειαηψλ, 

-Ννκηθή Τπεξεζία, θάιπςε φισλ ησλ λνκηθψλ ζεκάησλ ηεο επηρείξεζεο, 

-Πσιήζεηο, επηκέιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ζπζθέςεηο, 

ζπλειεχζεηο, ζηφρνπο θαη πιεξφηεηα, 

-Πξνκήζεηεο, πξνγξακκαηηζκφο αγνξψλ, απνγξαθέο θαη ηέινο 

-Αζθάιεηα (Λαινχκεο, Ρνχπαο, 1996) 

Οη ππεχζπλνη ησλ ηκεκάησλ απηψλ αλαθέξνληαη ζηνλ γεληθφ δηεπζπληή ηνπ 
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μελνδνρείνπ θαη ην θάζε ηκήκα κπνξεί λα απνηειείηαη απφ κηθξφηεξεο νξγαλσηηθέο 

κνλάδεο.Βέβαηα θάζε ηκήκα θαη θάζε εηδηθφηεηα απαηηνχλ αθνζίσζε θαη πνηνηηθή δέζκεπζε γηα 

ηελ ζσζηή εθηέιεζε φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ.  

Δπηπιένλ, πξνθεηκέλνπ ηα μελνδνρεία λα ιεηηνπξγήζνπλ κε επηηπρία, ρξεηάδνληαη ηελ 

απνηειεζκαηηθή ζπλεξγαζία φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ ηκεκάησλ κεηαμχ ηνπο.  

 

Σα ηκήκαηα, ε θαηαλνκή ηεο εμνπζίαο θαζψο θαη νη εξγαζηαθέο ζρέζεηο κπνξνχλ λα 

παξνπζηαζηνχλ δηαγξακκαηηθά απφ κηα γξαθηθή παξάζηαζε πνπ νλνκάδεηαη νξγαλφγξακκα.  

Σν νξγαλφγξακκα δηαθέξεη απφ επηρείξεζε ζε επηρείξεζε θαη επηπιένλ θάζε ηκήκα κπνξεί λα 

ζπληάμεη μερσξηζηά έλα νξγαλφγξακκα κφλν γηα ην δηθφ ηνπ πξνζσπηθφ. (Keiser 1998, 

΢ηαπξηλνχδεο 2006). 

 

΢ηελ επφκελε ζειίδα αθνινπζεί έλα πξφηππν νξγαλνγξάκκαηνο κηαο κηθξήο θαη κεζαίαο θαζψο 

θαη κεγάιεο Ξελνδνρεηαθήο κνλάδαο. 
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Γηάγξακκα 1: Οξγαλφγξακκα κηθξήο θαη κεζαίαο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο  
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Γηάγξακκα 2: Οξγαλφγξακκα κεγάιεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο  

 

 

Πεγή: http://media.wiley.com 
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Κεφάλαιο 4. Διοίκηση λειτουργιών καταλυμάτων 

4.1 Λειτουργίες καταλυμάτων 

 

Είναι γεγονόσ ότι ςτθ ςθμερινι εποχι χιλιάδεσ άνκρωποι ςε όλο τον κόςμο ταξιδεφουν 

κακθμερινάείτε για ψυχαγωγικοφσ είτε για επαγγελματικοφσ λόγουσ. Οι ταξιδιϊτεσ αυτοί 

χρειάηονται ςτζγθ, τροφι, ψυχαγωγία και διάφορεσ άλλεσ υπθρεςίεσ υψθλισ ποιότθτασ. Οι 

επαγγελματίεσ του τουριςμοφ διαρκϊσ μελετοφν και αναλφουν με κάκε λεπτομζρεια τισ 

τρζχουςεσ τάςεισ του κλάδου τουσ με ςκοπό να προςφζρουν ςτουσ πελάτεσ τουσ υπθρεςίεσ 

υψθλοφ επιπζδου. Κφριο μζλθμά τουσ να παρζχουν εγκαταςτάςεισ φιλόξενεσ με όλεσ τισ 

ανζςεισ και ταυτόχρονα λειτουργικζσ ειδικά για το προςωπικό το οποίο ςτελεχϊνει τθν 

επιχείρθςθ και καλείται να παίξει ςθμαντικό ρόλο τόςο ςτθν εξυπθρζτθςθ και ικανοποίθςθ 

των αναγκϊν των πελατϊν όςο ςτθ ςωςτι διεκπεραίωςθ των απαιτοφμενων εργαςιϊν των 

επιμζρουσ τμθμάτων που απαρτίηουν μια επιχείρθςθ. Σα τμιματα αυτά διαχωρίηονται ςε 

άμεςθσ και ζμμεςθσ εξυπθρζτθςθσ πελάτθ.  

Σα ηκήκαηα ηα νπνία απαξηίδνπλ έλα μελνδνρείν είλαη πνιιά θαη ην θαζέλα απνζθνπεί ζηελ 

θαιχηεξε δπλαηή ιεηηνπξγία ηνπ θαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θάζε πειάηε. 

Ζ πξσηαξρηθή ιεηηνπξγία ελφο μελνδνρείνπ είλαη ε παξνρή δηακνλήο ζηνπο πειάηεο. Σα κεγάια 

μελνδνρεία δηνηθνχληαη απφ έλα γεληθφ δηεπζπληή θαη ηνπο δηεπζπληέο ή πξντζηακέλνπο ησλ 

ηκεκάησλ. Σα ηκήκαηα απηά είλαη ηα ππλνδσκάηηα (ξεζεςηφλ, νξνθνθνκία θαη έλζηνιν 

πξνζσπηθφ), ηα επηζηηηζηηθά, κάξθεηηλγθ θαη πσιήζεηο, αλζξψπηλνη πφξνη, ινγηζηήξην θαη 

έιεγρνο, θαζψο θαη ε ζπληήξεζε. Κάζε ηκήκα θαη θάζε εηδηθφηεηα απαηηνχλ αθνζίσζε θαη 

πνηνηηθή δέζκεπζε γηα ηελ ζσζηή εθηέιεζε φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ. Δπηπιένλ, πξνθεηκέλνπ ηα 

μελνδνρεία λα ιεηηνπξγήζνπλ κε επηηπρία, ρξεηάδνληαη ηελ απνηειεζκαηηθή ζπλεξγαζία φισλ 

ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ησλ ηκεκάησλ κεηαμχ ηνπο. 
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4.2 Ρόινο γεληθνύ δηεπζπληή μελνδνρείνπ 

 

Οη δηεπζπληέο μελνδνρείσλ πξέπεη λα απνθέξνπλ θέξδε ζηελ επηρείξεζε, λα ηθαλνπνηνχλ ηνπο 

πειάηεο ψζηε απηνί λα μαλαιέγνπλ ηελ ίδηα επηρείξεζε θαη ηέινο λα ζπληνλίδνπλ ην πξνζσπηθφ 

κε ζηφρν ηελ θαιχηεξε παξνρή ππεξεζηψλ. 

Ο γεληθφο δηεπζπληήο είλαη πξσηίζησο ππεχζπλνο γηα ηελ θαιή επίδνζε ηνπ μελνδνρείνπ θαη ησλ 

ππαιιήισλ ηνπ. Δίλαη ν εγέηεο ηνπ μελνδνρείνπ θαη γηα λα είλαη επηηπρεκέλνο πξέπεη λα 

δηαζέηεη επξχ θάζκα πνηνηηθψλ πξνζφλησλ. Σα ζεκαληηθφηεξα πξνζφληα ελφο δηεπζπληή είλαη 

ηα εμήο:  

-Ζγεηηθέο ηθαλφηεηεο.  

-Τπνκνλή.  

-Γεμηνηερλία κε ηνπο αλζξψπνπο.  

-Πξνζνρή ζηελ ιεπηνκέξεηα.  

-Ηθαλφηεηα λα αλαζέηεη αξκνδηφηεηεο ζηα θαηάιιεια άηνκα.  

-Οινθιήξσζε ηεο αλαηεζείζαο εξγαζίαο.  

Ο γεληθφο δηεπζπληήο, ζε ζπλεξγαζία κε ηνπο δηεπζπληέο ησλ ηκεκάησλ παίξλεη φιεο ηηο 

ζεκαληηθέο απνθάζεηο πνπ αθνξνχλ ην μελνδνρείν. Οη δηεπζπληέο (ή πξντζηάκελνη) ησλ 

ηκεκάησλ φπσο νη δηεπζπληέο αλζξσπίλσλ πφξσλ, επηζηηηζκνχ, ππλνδσκαηίσλ, κάξθεηηλγθ θαη 

πσιήζεσλ, ινγηζηεξίνπ θαη ζπληήξεζεο, ζπγθεληξψλνπλ ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηελ πξφβιεςε 

πιεξφηεηαο, ηα έζνδα θαη ηα έμνδα γηα λα θαηαξηίζνπλ ηνλ πξνυπνινγηζκφ. 

Καηά θαλφλα ζπλαληψληαη κηα θνξά ηελ εβδνκάδα γηα κηα ή δχν ψξεο, ελψ ζε νξηζκέλα 

μελνδνρεία νη ζπλαληήζεηο κπνξεί λα είλαη θαζεκεξηλέο.΢πλήζσο απηέο θαιχπηνπλ κεξηθά απφ 

ηα παξαθάησ ζέκαηα:  

-Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαη ππαιιήισλ.  

-Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ.  

-Πξνβιέςεηο πιεξφηεηαο.  

-Κνλδχιηα εμφδσλ.  

-Δμνηθνλφκεζε ελέξγεηαο.  

-Αλαθχθισζε.  

-Αλαθαηλίζεηο.  

-΢ρέδηα κάξθεηηλγθ θαη πσιήζεσλ.  
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-Νέα λνκνζεζία θαη θαλνληζκνί.  

-Γηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο.  

-Κεξδνθνξία.  

 

΢ηα πεξηζζφηεξα μελνδνρεία νη δηεπζπληέο ησλ ηκεκάησλ απνθαζίδνπλ γηα ηελ απνζηνιή, ηνπο 

ζηφρνπο θαη ηνπο ζθνπνχο ηνπ μελνδνρείνπ, αιιά ηελ κεγαιχηεξε επζχλε θαη εμνπζία έρεη ν 

γεληθφο δηεπζπληήο. Ο θπξηφηεξνο ξφινο ησλ δηεπζπληψλ ηκεκάησλ είλαη ε επηθνηλσλία ηφζν 

κεηαμχ ηνπο φζν θαη κε ηνπο πθηζηακέλνπο ηνπο, γεγνλφο πνπ βνεζάεη ζηελ ζεκειίσζε ηεο 

ελδνηκεκαηηθήο ζπλεξγαζίαο. 

 

4.3 Σκήκα θξαηήζεσλ- ππνδνρή 

 

Σν ηκήκα ππνδνρήο είλαη ίζσο ην βαζηθφηεξν ηκήκα γηα έλα μελνδνρείν.Δίλαη ην πξψην ηκήκα 

κε ην νπνίν έξρηαη ζε επαθή φηαλ θηάλεη ζην μελνδνρείν ν πειάηεο  Οη πξψηεο εληππψζεηο είλαη 

πνιχ ζεκαληηθέο γηα ηελ πεηπρεκέλε δηακνλή ηνπ πειάηε. Οη πεξηζζφηεξνη πειάηεο αθηθλνχληαη 

ζην μελνδνρείν κεηά απφ έλα καθξχ θαη θνπξαζηηθφ ηαμίδη θαη επηζπκνχλ θάπνηνο λα ηνπο 

ππνδερζεί κε δεζηφ ρακφγειν θαη θηιηθφ ηξφπν. Αλ ν πειάηεο βηψζεη αξλεηηθή εκπεηξία θαηά 

ηελ άθημε, ην πηζαλφηεξν είλαη φηη ζα αλαρσξήζεη απφ ην μελνδνρείν δπζαξεζηεκέλνο. 

Γηα απηφ ην ιφγν, δελ είλαη ηπραίν πσο ην βαζηθφ θαζήθνλ ηνπ δηεπζπληή (ή πξντζηακέλνπ) 

ππνδνρήο ζεσξείηαη ε αλαβάζκηζε ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζηνπο πειάηεο θαζψο θαη 

ε πνηνηηθή ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο. 

Ζ ππνδνρή δηεθπεξαηψλεη ηηο αθφινπζεο ηέζζεξηο βαζηθέο ιεηηνπξγίεο: 

1
ν
 Πψιεζε δηαλπθηεξεχζεσλ ζηνπο πειάηεο, 

2
ν
Παξνρή πιεξνθνξηψλ ζηηο ππεξεζίεο ηνπ μελνδνρείνπ 

3
ν
 Παξνρή πιεξνθνξηψλ ζηνπο πειάηεο θαη 

4
ν
Γηαηήξεζε θαη δηεπζέηεζε ησλ ινγαξηαζκψλ ησλ πειαηψλ. 
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Ζ ππνδνρή ζε έλα κεγάιν μελνδνρείν πεξηιακβάλεη πνηθίιεο ζέζεηο εξγαζίαο κε ζαθή 

δηαρσξηζκφ θαζεθφλησλ. Οη ζέζεηο απηέο ελδεηθηηθά πεξηιακβάλνπλ:  

 

1. Σνλ ππάιιειν ππνδνρήο (ξεζεςηνλίζη) ν νπνίνο πξαγκαηνπνηεί ηηο αθίμεηο πειαηψλ θαη 

ελεκεξψλεη ηελ δηαζεζηκφηεηα δσκαηίσλ.  

2. Σνλ ππάιιειν θξαηήζεσλ ν νπνίνο ρεηξίδεηαη ηα αηηήκαηα γηα θξαηήζεηο, θαηαρσξεί ηηο 

θξαηήζεηο θαη δεκηνπξγεί αξρεία θξαηήζεσλ.  

3. Σνλ ηακία (ή καηλ-θνπξαληηέ) ν νπνίνο θαηαρσξεί ρξεψζεηο, ηαθηνπνηεί ινγαξηαζκνχο 

πειαηψλ θαη ρεηξίδεηαη ηα ρξήκαηα.  

4. Σνλ ππάιιειν αιιεινγξαθίαο θαη πιεξνθνξηψλ (ή ζπξσξφ) ν νπνίνο θξαηάεη κελχκαηα, 

παξέρεη νδεγίεο ζηνπο πειάηεο θαη ρεηξίδεηαη ηελ αιιεινγξαθία.  

5. Σνλ ηειεθσλεηή ν νπνίνο δηαρεηξίδεηαη ην ηειεθσληθφ θέληξν θαη ζπληνλίδεη ηα πξσηλά 

εγεξηήξηα.  

6. Σνλ έλζηνιν ππάιιειν (γθξνπκ) ν νπνίνο κεξηκλά γηα ηελ κεηαθνξά ησλ απνζθεπψλ θαη 

ζπλνδεχεη ηνπο πειάηεο ζηα δσκάηηά ηνπο.  

 

Ζ ππνδνρή ελφο κεζαίνπ κεγέζνπο μελνδνρείνπ δηεθπεξαηψλεη ηηο ίδηεο ιεηηνπξγίεο, αιιά κε 

ιηγφηεξνπο ππαιιήινπο. Σν πξνζσπηθφ ζπρλά επαλεθπαηδεχεηαη θαη ηα θαζήθνληα ζπλήζσο 

ζπλδπάδνληαη. Σα κηθξά μελνδνρεία κπνξεί λα δηαζέηνπλ έλαλ κφλν ππάιιειν ππνδνρήο ν 

νπνίνο πξαγκαηνπνηεί ζρεδφλ φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο, κε κηθξή βνήζεηα απφ ηνλ πξντζηάκελν 

νπνηεδήπνηε απηφ θξίλεηαη αλαγθαίν. 

 

4.3.1 Λεηηνπξγίεο δηεύζπλζεο ππνδνρήο  

 

Ζ δηαδηθαζία ηεο δηεχζπλζεο ππνδνρήο κπνξεί λα δηαηξεζεί ζε ζπγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγίεο ηνπ 

κάλαηδκελη. Οη ιεηηνπξγίεο απηέο είλαη: ν ζρεδηαζκφο, ε νξγάλσζε, ν ζπληνληζκφο, ε 

ζηειέρσζε, ε θαζνδήγεζε, ν έιεγρνο θαη ε αμηνιφγεζε. Αθνινπζεί κηα αλαθνξά ζηηο 

ιεηηνπξγίεο ηεο δηεχζπλζεο ππνδνρήο. 
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 ΢ρεδηαζκφο  

Ο δηεπζπληήο ππνδνρήο, θαζνδεγνχκελνο απφ ηνπο βαζηθνχο ζηφρνπο ηνπ μελνδνρείνπ, 

ζρεδηάδεη πην εμεηδηθεπκέλνπο ζηφρνπο γηα ηελ ππνδνρή θαη πξνζδηνξίδεη ηηο ζηξαηεγηθέο πνπ 

πξφθεηηαη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ επίηεπμή ηνπο. Ο ζρεδηαζκφο είλαη πηζαλφηαηα ε πην 

ζεκαληηθή ιεηηνπξγία ηνπ κάλαηδκελη, δεδνκέλνπ φηη ρσξίο ηελ εζηίαζε θαη ηελ θαηεχζπλζε 

πνπ παξέρεη, ν δηεπζπληήο ππνδνρήο κπνξεί εχθνια λα αλακεηρζεί ζε εξγαζίεο άζρεηεο πξνο 

ηνπο ζηφρνπο ηνπ μελνδνρείνπ.  

 

 Οξγάλσζε  

Ο δηεπζπληήο ηεο ππνδνρήο επηηειεί ηελ ιεηηνπξγία ηεο νξγάλσζεο δηακνηξάδνληαο ηηο δηάθνξεο 

εξγαζίεο ζην πξνζσπηθφ ηνπ ηκήκαηνο. Ζ δνπιεηά πξέπεη λα θαηαλεκεζεί θαηά ηέηνην ηξφπν 

νχησο ψζηε ν θάζε ππάιιεινο λα έρεη δίθαηε αλάζεζε (αλάινγα κε ηηο δπλαηφηεηεο θαη ηα 

πξνζφληα ηνπ) αιιά θαη ε δνπιεηά λα νινθιεξψλεηαη έγθαηξα. Ζ νξγάλσζε πεξηιακβάλεη ηελ 

ζεηξά κε ηελ νπνία νη δηάθνξεο εξγαζίεο πξέπεη λα εθηεινχληαη, θαζψο θαη ηα ρξνληθά φξηα πνπ 

απαηηνχληαη γηα λα νινθιεξσζεί θάζε νκάδα εξγαζηψλ. 

 

 ΢πληνληζκφο  

Ο δηεπζπληήο ηεο ππνδνρήο πξέπεη λα δηαζέηεη ηελ ηθαλφηεηα λα ζπληνλίδεη ηηο πξνζπάζεηεο 

πνιιψλ ππαιιήισλ, νχησο ψζηε ε δνπιεηά λα γίλεηαη απνηειεζκαηηθά, ηθαλνπνηεηηθά θαη 

έγθαηξα. Ο ζπληνληζκφο ηεο ππνδνρήο πεξηιακβάλεη ζπλδπαζκφ θαη ρξεζηκνπνίεζε ησλ 

δηαζέζηκσλ πφξσλ, θαζψο θαη ηελ ζπλεξγαζία κε άιια ηκήκαηα (φπσο γηα παξάδεηγκα ην ηκήκα 

νξφθσλ, νη πσιήζεηο θαη ην ινγηζηήξην), γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζρεδηαζκέλσλ ζηφρσλ. 

 

 ΢ηειέρσζε  

Απηή ε εξγαζία πεξηιακβάλεη αλεχξεζε ππνςεθίσλ θαη επηινγή ησλ θαηαιιειφηεξσλ γηα ηηο 

θελέο ζέζεηο. Δπίζεο πεξηιακβάλεη πξνγξακκαηηζκφ ηνπ αξηζκνχ ππαιιήισλ πνπ απαηηνχληαη 

ηφζν γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ αλαγθψλ, φζν θαη ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ.  
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 Καζνδήγεζε  

 

Γηα έλα δηεπζπληή ππνδνρήο, ε θαζνδήγεζε πεξηιακβάλεη επίβιεςε, παξαθίλεζε, εθπαίδεπζε 

θαη πεηζαξρία ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ηκήκαηνο. Γηα παξάδεηγκα, γηα λα θαηεπζχλεη ηελ δνπιεηά 

ησλ άιισλ, ν δηεπζπληήο ππνδνρήο νθείιεη πξψηα λα αλαιχζεη ηηο εξγαζίεο πνπ πξέπεη λα 

γίλνπλ, λα θαηαηάμεη ηηο εξγαζίεο κε ινγηθή ζεηξά θαη λα ιάβεη ππφςε ηνπ ην πεξηβάιινλ ζην 

νπνίν απηέο νη δνπιεηέο πξέπεη λα νινθιεξσζνχλ.  

 

 Έιεγρνο  

Ο έιεγρνο ηεο ππνδνρήο πεξηιακβάλεη εζσηεξηθφ έιεγρν νχησο ψζηε λα πξνζηαηεπζνχλ ηα 

πεξηνπζηαθά ζηνηρεία ηεο επηρείξεζεο. Δπίζεο δηαζθαιίδεη φηη ηα πξαγκαηηθά ιεηηνπξγηθά 

απνηειέζκαηα αληαπνθξίλνληαη ζηα ζρεδηαζκέλα απνηειέζκαηα. Δπηπιένλ, ν δηεπζπληήο ηεο 

ππνδνρήο επηηειεί ηελ ιεηηνπξγία ηνπ ειέγρνπ φηαλ δηαηεξεί ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ ηκήκαηνο ζηελ 

ζσζηή θαηεχζπλζε κε ζθνπφ ηελ επίηεπμε ησλ ζρεδηαζκέλσλ ζηφρσλ.  

 

 Αμηνιφγεζε  

Ζ εξγαζία απηή πξνζδηνξίδεη ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν νη ζρεδηαζκέλνη ζηφρνη έρνπλ επηηεπρζεί. 

Δπίζεο πεξηιακβάλεη επηζθφπεζε θαη αλ θξηζεί απαξαίηεην, βνεζάεη ζηελ αλαζεψξεζε ησλ 

ζηφρσλ ηεο ππνδνρήο.  

Οη ιεηηνπξγίεο πνπ πξναλαθέξζεθαλ είλαη ηα θχξηα εξγαιεία δηεχζπλζεο ηνπ ηκήκαηνο 

ππνδνρήο θαη πξέπεη λα ελαξκνλίδνληαη κε ηελ ζπλνιηθή πνιηηηθή δηεχζπλζεο ηεο μελνδνρεηαθήο 

επηρείξεζεο. 

 

4.4 Σκήκα νξνθνθνκίαο (housekeeping) 

 

Σν ηκήκα νξφθσλείλαη ππεχζπλν γηα θαζαξηφηεηα ηνπ μελνδνρείνπ θαη παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν 

ηφζν ζηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ηνπ μελνδνρείνπ φζν θαη γηα ηελ άπνςε πνπ δηακνξθψλνπλ νη 

πειάηεο γηα ην μελνδνρείν θαηά ηελ δηακνλή ηνπο.Σν ηκήκα επηκειείηαη ηελ θαζαξηφηεηα ησλ 

δσκαηίσλ θαη ησλ θνηλφρξεζησλ ρψξσλ ηνπ μελνδνρείνπ θαη θξνληίδεη λα επηδηνξζψλεη-ζην 

κέηξν πνπ κπνξεί- ηηο φπνηεο κηθξέο βιάβεο παξνπζηάδεηαη θαηά θαηξνχο ζηνλ εμνπιηζκφ ηνπ 

μελνδνρείνπ(π.ρ. ειεθηξνινγηθέο βιάβεο). Σν ηκήκα νξνθνθνκίαο  απνηειείηαη απφ 

ηελhousekeeper, ηνπο βνεζνχο ηεο, ηηο θακαξηέξεο, ηνπο θαζαξηζηέο θαη ηηο θαζαξίζηξηεο, 
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ηνλ/ηελ ιηλνζεθάξην, ηνλ βαιέ θαη ηνλ πξντζηάκελν πιπληεξίνπ. Έλαο housekeeper έρεη άκεζε 

ζρέζε κε νιφθιεξν ην μελνδνρεηαθφ πεξηβάιινλ θαη ε γλψκε ηνπ πξέπεη λα ιακβάλεηαη ζνβαξά 

ππφςε θαη είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ εθπαίδεπζε ηνπ λένπ πξνζσπηθνχ θαη ηελ παξφηξπλζε λα 

πξνζθέξεη άλεην πεξηβάιινλ θαη λα εμππεξεηεί ηνπο πειάηεο.  

 Γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθφ θαη λα ιεηηνπξγεί ζσζηά έλα ηέηνην ηκήκα ππάξρνπλ θαλφλεο πνπ 

πξέπεη λα αθνινπζνχληαη απφ ηνπο εξγαδφκελνπο φζν αθνξά ηηο εξγαζίεο πνπ ηνπο έρνπλ 

αλαηεζεί αιιά επίζεο ππάξρνπλ θαλφλεο νη νπνίνη ζπληεινχλ ζηελ ζσζηή αληηκεηψπηζε 

πειαηψλ αιιά θαη ζπλαδέιθσλ ΋ηαλ ην πξνζσπηθφ νξφθσλ είλαη απνηειεζκαηηθφ, ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη πςειή, ην εζηθφ ησλ ππαιιήισλ είλαη θαιφ θαη ηειηθά ην 

μελνδνρείν είλαη θεξδνθφξν. Αληίζεηα φηαλ ε πνηφηεηα δνπιεηάο ηνπ πξνζσπηθνχ νξφθσλ είλαη 

θάησ απφ ηα επηηξεπηά φξηα, δεκηνπξγνχληαη παξάπνλα ζηνπο πειάηεο, ην πξνζσπηθφ ηεο 

ππνδνρήο πξνζπαζεί κέζσ πξνζαξκνγψλ λα απνδεκηψζεη ηνπο πειάηεο γηα ηηο ρακειέο 

ππεξεζίεο θαη ηειηθά ηα θέξδε κεηψλνληαη. Δπηπξφζζεηα, νη πειάηεο πνπ δηαπηζηψλνπλ φηη ην 

μελνδνρείν δελ είλαη θαζαξφ, απιά δελ επηζηξέθνπλ. Σα ηµήµαηα ηεο Οξνθνθνµίαο θαη ηεο 

Τπνδνρήο πξέπεη λα ζπληνλίδνληαη θαη λα ζπλεξγάδνληαη ζηελά, γηα λα επηηπγράλεηαη ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ (Καπίθε, 1998). 

 

4.4.1 ΢πνπδαηόηεηα νξνθνθνκίαο  

Σν ηκήκα νξφθσλ ελφο μελνδνρείνπ δηαηεξψληαο άξηζηε πνηφηεηα ζηελ θαζαξηφηεηα θαη ηηο 

ππεξεζίεο ηνπ, ειθχεη θαη θξαηάεη ηνπο πειάηεο ελφο μελνδνρείνπ θαη απνηειεί ην ζπλδεηηθφ 

θξίθν πνπ ελψλεη φια ηα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ. ΢χκθσλα κε ηνλ Νηφληε (2001) « ν πειάηεο 

ζηελ πξαγκαηηθφηεηα δηακνξθψλεη ελζηηθηψδεηο εληππψζεηο θαζψο εηζέξρεηαη ζην ρψξν 

ππνδνρήο ηνπ μελνδνρείνπ πνπ επηζθέπηεηαη γηα πξψηε θνξά, νη νπνίεο απμάλνληαη ή 

κεηψλνληαη, θαζψο ν πειάηεο πξνρσξά απφ ηελ ππνδνρή ζηνλ αλειθπζηήξα θαη ζην δσκάηηφ 

ηνπ, πνπ πιεζηάδεη κε θαιέο ή θαθέο εληππψζεηο. ΋ηαλ κπαίλεη ζην δσκάηηφ ηνπ, φιεο νη 

πξνεγνχκελεο εληππψζεηο αληηθαζίζηαληαη ακέζσο κε κηα θαηλνχξηα πνπ ηνπ δεκηνπξγείηαη απφ 

ην πεξηβάιινλ ηνπ δσκαηίνπ». 

Δθηφο ησλ άιισλ, ε  ζπνπδαηφηεηα ηνπ ηκήκαηνο νξφθσλ ππνγξακκίδεηαη απφ ην γεγνλφο φηη 

φηαλ νη πειάηεο ζπκπιεξψλνπλ εξσηεκαηνιφγηα, ζηελ ζπληξηπηηθή ηνπο πιεηνςεθία 

ραξαθηεξίδνπλ ηελ θαζαξηφηεηα ησλ δσκαηίσλ σο ην λνχκεξν έλα δεηνχκελν ζηα μελνδνρεία. 
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4.4.2. Λεηηνπξγίεο Οξνθνθνκίαο  

 

Σν άηνκν πνπ δηεπζχλεη ην ηκήκα νξφθσλ είλαη ε γεληθή πξντζηακέλε (executivehousekeeper). 

Σα θαζήθνληα θαη νη αξκνδηφηεηέο ηεο απαηηνχλ εγεηηθέο ηθαλφηεηεο, νξγάλσζε, παξαθίλεζε 

θαη δέζκεπζε ζηελ επίηεπμε πςειψλ ζηάληαξ.  

Οη ηέζζεξεηο ζεκαληηθφηεξνη ηνκείο επζπλψλ γηα ηελ γεληθή πξντζηακέλε νξφθσλ είλαη νη εμήο:  

 Καζνδήγεζε αλζξψπσλ, θαζψο θαη νξζή ρξήζε εμνπιηζκνχ θαη εθνδίσλ.  

 Καζαξηφηεηα θαη εμππεξέηεζε δσκαηίσλ θαη θνηλφρξεζησλ ρψξσλ.  

 Λεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο ζχκθσλα κε ηηο νηθνλνκηθέο νδεγίεο πνπ θαζνξίδνληαη απφ ηνλ 

γεληθφ δηεπζπληή.  

 Γηαηήξεζε αξρείσλ  

 

Αλάινγα κε ην κέγεζνο θαη ηνλ ηχπν ηνπ μελνδνρείνπ, ην ηκήκα νξφθσλ ζα είλαη γεληθά 

ππεχζπλν γηα ηνλ θαζαξηζκφ θαη ηελ θαιή θαηάζηαζε ησλ παξαθάησ ρψξσλ:  

 Γεκφζηνη ρψξνη  

 Υνι  

 Ρεζεςηφλ  

 Γξαθεία δηνίθεζεο  

 Γπκλαζηήξην θαη αίζνπζεο παηρληδηψλ  

 Πηζίλα θαη ζπα  

 Κνηλφρξεζηεο ηνπαιέηεο  

 Αίζνπζεο ζπλεδξηάζεσλ θαη εζηηαηφξηα.  

 

 Υψξνη πειαηψλ  

 Αλειθπζηήξεο  

 Γηάδξνκνη  

 ΢θάιεο  

 Γσκάηηα πειαηψλ (ππλνδσκάηην, κπάλην, θνπδίλα).  
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Ο γεληθφο δηεπζπληήο ηνπ μελνδνρείνπ ζπλήζσο θαζνξίδεη γηα πνηνπο ρψξνπο έρεη ηελ επζχλε 

θαζαξηζκνχ ην ηκήκα νξφθσλ. Μφιηο θαζνξηζηνχλ νη ρψξνη επζχλεο ηνπ ηκήκαηνο νξφθσλ, ν 

ζρεδηαζκφο εζηηάδεη ζηελ αλάιπζε ησλ εξγαζηψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηνλ θαζαξηζκφ θαη 

δηαηήξεζε θάζε ρψξνπ 

 

4.5 Σκεκα δεκνζίσλ ζρέζεσλ  

 

Οη ππάιιεινη ηνπ παξαπάλσ ηνκέα επηηεινχλ ηέζζεξηο ιεηηνπξγίεο: πσιήζεηο, ππεξεζίεο 

ζπλεδξίσλ, δηαθήκηζε θαη δεκφζηεο ζρέζεηο. Πξσηαξρηθνί ηνπ ζηφρνη είλαη ε πψιεζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ε πξνζθνξά ππεξεζηψλ απφ ην μελνδνρείν. Γηα ηελ επίηεπμε ηνπο απαηηείηαη 

ζηελή ζπλεξγαζία κε ηα ππφινηπα ηκήκαηα ηνπ θαηαιχκαηνο θαη ηελ Τπνδνρή. ΢ηφρνο ηνπ 

κάξθεηηλγθ είλαη λα πξνζειθχζεη πειάηεο ζηελ επηρείξεζε κέζσ ηε έξεπλαο αγνξάο, ησλ 

αληαγσληζηηθψλ πξντφλησλ, ησλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαη ηεο κειινληηθήο 

δήηεζεο. Οη πσιήζεηο απνζθνπνχλ ζην λα δεκηνπξγήζνπλ έζνδα απφ ηα πξντφληα ηνπ 

μελνδνρείνπ. Ζ Τπνδνρή παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ αθνξνχλ ηελ πψιεζε 

δσκαηίσλ ηνπ μελνδνρείνπ. 

Κχξηα εξγαιεία ησλ δεκνζίσλ ζρέζεσλ απνηεινχλ: 

 Σα Γειηία Σχπνπ φπνπ ν απνζηνιέαο ηνπ κελχκαηνο (δειαδή ε επηρείξεζε ή ν 

νξγαληζκφο θηι.) αλαγγέιιεη ηελ χπαξμε ή έιεπζε ελφο ζεκαληηθνχ γεγνλφηνο ην νπνίν 

αθνξά ή κπνξεί λα αθνξά ην θνηλφ. 

 Οη ηειεθσληθέο γξακκέο εμππεξέηεζεο νη νπνίεο πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο ελεκέξσζεο 

ησλ θαηαλαισηψλ (πνιιέο θνξέο είλαη ρσξίο ρξέσζε γηα ηνπο θαηαλαισηέο). 

 Ηζηνζειίδεο θαη άιια δηαδξαζηηθά εξγαιεία (φπσο CD θαη άιιν ςεθηαθφ πιηθφ) φπνπ 

πξνβάιινληαη πιεξνθνξίεο γηα ηελ εηαηξία θαη ηα πξντφληα ηεο. 

 Δηαηξηθέο Υνξεγίεο θαη ζπλαθείο ελέξγεηεο (φπσο εθζηξαηείεο ελεκέξσζεο ηνπ θνηλνχ 

γηα έλα ζέκα). Αλ θαη ηέηνηεο ελέξγεηεο εληάζζνληαη πνιιέο θνξέο ζηα πιαίζηα 

πξνγξακκάησλ Δηαηξηθήο Κνηλσληθή Δπζχλεο ζεσξνχληαη θαη σο έλα εξγαιείν 

δεκνζίσλ ζρέζεσλ. 

 Lobbying: Σν Lobbying είλαη ε πξνζπάζεηα επεξεαζκνχ θαη δεκηνπξγίαο ζεηηθά 

πξνζθείκελσλ θνξέσλ. Γηα παξάδεηγκα ην Lobbying κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα 

http://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%9C%CF%8D%CE%BD%CE%B7%CE%BC%CE%B1&action=edit&redlink=1
http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CF%84%CE%B1%CE%B9%CF%81%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%BA%CE%BF%CE%B9%CE%BD%CF%89%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CE%AE_%CE%B5%CF%85%CE%B8%CF%8D%CE%BD%CE%B7
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δεκηνπξγεζεί έλαο ζεηηθά πξνζθείκελνο λένο λφκνο πνπ ζα επλνεί ηελ επηρείξεζε ή γηα 

ηελ άξζε ελφο απαγνξεπηηθνχ κέηξνπ. 

Άιιεο ιεηηνπξγίεο πνπ επηηεινχληαη ζην ηκήκα δεκνζίσλ ζρέζεσλ είλαη ε δηαρείξηζε θαη 

δηεθπεξαίσζε ησλ παξαπφλσλ θαη παξαηεξήζεσλ ηνπ θνηλνχ θαη ε επηθνηλσληαθή ζχλδεζε 

ηεο επηρείξεζεο κε ηα νπνηνδήπνηε ελδηαθεξφκελα κέξε. 

 

4.6Δπηζηηηζηηθά ηκήκαηα 

Σν επηζηηηζηηθά ηκήκαηα είλαη αξθεηά ζεκαληηθά γηα ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ μελνδνρείνπ.γηαηη 

απνηεινχλ κία ζεµαληηθή πεγή εζφδσλ ζηα πεξηζζφηεξα μελνδνρεία. ΢ηα ηκήκαηα απηά  

πεξηιακβάλνληαη ην εζηηαηφξην θαη ην κπαξ. Ζ επηηπρεκέλε ιεηηνπξγία ηνπο εμαξηάηαη απφ ηελ 

ηθαλφηεηα ησλ εμεηδηθεπκέλσλ ππαιιήισλ λα ζπλεξγαζηνχλ απνδνηηθά θαη απνηειεζκαηηθά..  

Οη ηερληθέο πσιήζεσλ ζηα ηκήκαηα εζηηαηνξίνπ δηέπνληαη απφ ηε ζσζηή ζπκπεξηθνξά ησλ 

ππαιιήισλ απέλαληη ζηνπο πειάηεο ψζηε λα κείλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ζε 

απηνχο  ππεξεζίεο.  

Οη πεξηζζφηεξεο μελνδνρεηαθέο εγθαηαζηάζεηο δηαζέηνπλ κεγάια εζηηαηφξηα ζε θάπνην ρψξν 

ηνπ θηηξίνπ ηνπο ηνλ νπνίν κπνξνχλ λα επηζθέπηνληαη ηφζν νη ίδηνη πειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ φζν 

θαη εμσηεξηθνί πειάηεο. Ο ηξφπνο αληηκεηψπηζεο ησλ πειαηψλ θαη ε γεληθή επαγγεικαηηθή 

ζπκπεξηθνξά ησλ ππεχζπλσλ θαη ησλ ππαιιήισλ ηνπ εζηηαηνξίνπ είλαη ζεκαληηθνί παξάγνληεο 

πνπ θαζνξίδνπλ ηελ θαιή πνξεία ηεο επηρείξεζεο αιιά θαη ην ρηίζηκν κηαο θαιήο εηθφλαο θαη 

θήκεο ηνπ μελνδνρείνπ. 

Ζ δηαρείξηζε ηνπ εζηηαηνξίνπ είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλε κε ην πξνζσπηθφ θαη ηνλ ζεκαληηθφηαην 

ξφιν ηνπ ζηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ηεο κνλάδαο. Γελ πξέπεη λα μερλάκε φηη ε παξνρή 

ππεξεζηψλ είλαη ζπρλά πνιχ πην αθξηβή απν ην ίδην ην πξνΪφλ.  Γηα παξάδεηγκα ην λα 

πξνεηνηκάζνπκε θαη λα ζεξβίξνπκε έλα θιπηδάλη θαθέ πνιιέο θνξέο θνζηίδεη πεξηζζφηεξν απφ 

ηνλ ίδν ηνλ θαθέ ζαλ πξψηε χιε. Ο πειάηεο ην θαηαιαβαίλεη θαη ην επηζεκαίλεη ηδηαίηεξα φηαλ 

πξφθεηηαη γηα επηρείξεζε πνιπηειείαο. Μέζα απφ ηελ ίδηα νπηηθή γσλία κπνξνχκε λα 

επηζεκάλνπκε ηηο ιεπηνκέξεηεο ζηελ ιεηηνπξγία ηνπ εζηηαηνξίνπ καο θαη ηδηαίηεξα ηελ εξγαζία 

θαη ηελ απφδνζε ηνπ πξνζσπηθνχ.  
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4.6.1 Οδεγίεο γηα ζσζηό έιεγρν απόδνζεο θαη θόζηνπο εξγαζίαο πξνζσπηθνύ 

-Οη εηδηθφηεηεο θαη ηα θαζήθνληα ησλ εξγαδνκέλσλ, πξέπεη λα νξίδνληαη κε αθξίβεηα θαη έλα 

νξγαλφγξακκα πξνζσπηθνχ είλαη απαξαίηεην λα ππάξρεη ζε εκθαλή ζεκεία ζηνπο ρψξνπο 

εξγαζίαο. Σν νξγαλφγξακκα επηζεκαίλεη ηηο ζρέζεηο εξγαζίαο(ηεξαξρία) κεηαμχ ηνπ πξνζσπηθνχ 

αιιά θαη ησλ ηκεκάησλ, εθφζνλ πξφθεηηαη γηα μελνδνρεηαθή επηρείξεζε.  

-Γελ πξέπεη πνηέ λα αγλνείηαη ε γλψκε ηνπ πξντζηακέλνπ ηνπ ηκήκαηνο πνπ πξννξίδεηαη ν ππφ 

πξφζιεςε εξγαδφκελνο. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ, έζησ θαη αλ δελ δερζνχκαη ηελ άπνςή ηνπ. 

-Ζ εθηίκεζε ηεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ, πξέπεη λα γίλεηαηα  ηαθηηθά, ηα  δε απνηειέζκαηά 

ηεο λα ηνπο γίλνληαη γλσζηά, έζησ θαη αλ είλαη αξλεηηθά. 

-Πξέπεη λα δίλεηαη έλα εχινγν ρξνληθφ πεξηζψξην ζηνπο εξγαδνκέλνπο γηα ηε βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο θαη θαη΄επέθηαζε ηνπ θφζηνπο εξγαζίαο γηα ηελ επηρείξεζε, δηφηη πηζαλέο 

βεβηαζκέλεο ελέξγεηεο είλαη ρεηξφηεξε ιχζε ζην πξφβιεκα καο. Γελ πξέπεη λα μερλάκε φηη νη 

εξγαδφκελνη είλαη άλζξσπνη θαη κηα αξλεηηθή ςπρνινγία έρεη άκεζεο επηπηψζεηο ζηελ εξγαζία 

ηνπο. Έλαο θαιφο Μάλαηδεξ πξέπεη λα ην αληηιεθζεί θαη λα πιεζηάζεη ηνλ ππάιιειν 

δηαθνξεηηθά θαη αλζξψπηλα. 

Σέινο, πξέπεη λα είκαζηε αλνηρηνί ζε ηδέεο θαη πξνηάζεηο απφ κέξνπο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηε 

βειηίσζε ηεο απφδνζεο θαη ηνπ θφζηνπο εξγαζίαο ηνπο. Γηαηί φπσο ηφληζε θάπνηε πξνηζηάκελφο 

κνπ «Ζ πείξα έρεη απνδείμεη φηη νη πην επνηθνδνκεηηθέο πξνηάζεηο έρνπλ αθνπζηεί απφ ηνπο 

απινχο εξγαδνκέλνπο.» (αζαλ. Γ.Μαξαο 2009) 

 

4.7 Σκήκα πξνκεζεηώλ 

Σν έξγν ηνπ ηκήκαηνο ησλ πξνκεζεηψλ είλαη λα θαζνξίδεη ηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο ζε 

ηξφθηκα θαη πνηά θαη ζε άιια είδε (πνζνηηθή πξφβιεςε θαηά είδνο κε ηε ρξεζηκνπνίεζε 

δηαθφξσλ κεζφδσλ θαη ηερληθψλ), λα βξίζθεη θαη λα επηιέγεη θαηάιιεινπο πξνκεζεπηέο, λα 

επηιέγεη θαιχηεξεο κεζφδνπο πξνκήζεηαο, λα πεηπραίλεη ζπκθέξνπζεο ζπκθσλίεο κε ηνπο 

πξνκεζεπηέο (σο πξνο ηελ πνηφηεηα, ηηο ηηκέο, ηελ παξάδνζε, θιπ.), λα δηαβηβάδεη ηηο 
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ζπγθεθξηκέλεο παξαγγειίεο θαη λα θξνληίδεη ηελ παξαιαβή ζχκθσλα κε ηνπο φξνπο πνπ έρνπλ 

ζπκθσλεζεί,θαη λα παξαθνινπζεί θαη λα ειέγρεη ηα απνζέκαηα.  

Σέινο, πξέπεη λα αμηνινγεί ζπλερψο ηελ φιε δηαδηθαζία πξνθεηκέλνπ λα θάλεη ηηο απαξαίηεηεο 

αιιαγέο. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζνχλ φιεο απηέο νη ιεηηνπξγίεο ρξεηάδεηαη αμηφινγν θαη έκπεηξν 

πξνζσπηθφ.  

Ζ νξγάλσζε θαη ν αξηζκφο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ηκήκαηνο πξνκεζεηψλ πνηθίιινπλ απφ 

μελνδνρείν ζε μελνδνρείν θαη εμαξηψληαη θπξίσο απφ ηελ δπλακηθφηεηα, ην ζχζηεκα 

νξγάλσζεο, θαη, πξνπάλησλ, απφ ηηο αληηιήςεηο ησλ ππεπζχλσλ. Οη πξνκήζεηεο ζε κηθξήο θαη 

κεζαίαο δπλακηθφηεηαο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο πξαγκαηνπνηνχληαη απφ ηνπο αξκφδηνπο 

ηκεκαηάξρεο ζε ζπλελλφεζε κε ην δηεπζπληή. Γελ ππάξρεη νξγαλσκέλν ηκήκα πξνκεζεηψλ, 

παξά κφλν ηκήκα απνζήθεο κε ηνλ ππεχζπλν απνζεθάξην, ρσξίο φκσο λα απνθιείνληαη άιια 

ζρήκαηα, φπσο γηα παξάδεηγκα πεξηπηψζεηο φπνπ νη πξνκήζεηεο γίλνληαη απφ ηνπο ηδηνθηήηεο ή 

ηνπο δηεπζπληέο. Αληίζεηα, ηα κεγάια μελνδνρεηαθά ζπγθξνηήκαηα δηαζέηνπλ νξγαλσκέλν 

ηκήκα πξνκεζεηψλ. Ζ ζχλζεζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ ηκήκαηνο ζ' απηέο ηηο πεξηπηψζεηο κπνξεί 

λα είλαη: 

 Τπεχζπλνο ή Γηεπζπληήο πξνκεζεηψλ (ΡurchasingManager) 

 Τπεχζπλνο παξαιαβψλ (Receivingofficer) 

 Τπεχζπλνο απνζήθεο ή απνζεθάξηνο (StoringOfficer) 

 Βοθκθτικό προςωπικό τμιματοσ προμθκειϊν 

 

΢πλνιηθά ην πξνζσπηθφ ηνπ ηκήκαηνο πξνκεζεηψλ πξέπεη λα ραξαθηεξίδεηαη απφ εληηκφηεηα, 

ήζνο, επζπλεηδεζία, επαγγεικαηηζκφ πςεινχ βαζκνχ, θαη. θπζηθά,λα δηαζέηεη ηηο απαξαίηεηεο 

γλψζεηο θαη εκπεηξία γηα ηε ζσζηή εθηέιεζε ησλθαζεθφλησλ ηνπ. ΋κσο, επεηδή ν ππεχζπλνο 

ησλ πξνκεζεηψλ θέξεη νπζηαζηηθά ηελεπζχλε ηεο νξζήο ιεηηνπξγίαο θαη επηηπρίαο ηνπ ηκήκαηνο, 

ζεσξείηαη απαξαίηεην λααλαθεξζνχλ νη αξκνδηφηεηεο θαη ηα βαζηθά θαζήθνληα ηνπ.Δίλαη 

θπζηθφ φηη ηα θαζήθνληα ηνπ ππεχζπλνπ ησλ πξνκεζεηψλ δηαθέξνπλαπφ επηρείξεζε ζε 

επηρείξεζε. Βαζηθά φκσο πεξηιακβάλνπλ ηα παξαθάησ: 
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 Δίλαη ππεχζπλνο γηα ηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία θαη έιεγρν ηνπ ηκήκαηνο ησλ 

αγνξψλ, ηνπ ηκήκαηνο παξαιαβήο, θαη ησλ απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ.  

 Δίλαη ππεχζπλνο γηα ηελ αγνξά φισλ ησλ εηδψλ ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ηεο 

επηρείξεζεο. 

 Φξνληίδεη γηα ηελ ζπλερή πξνκήζεηα φισλ ησλ εηδψλ ζηα ηκήκαηα παξαγσγήο θαη 

θαηαλάισζεο. 

 Δίλαη ππεχζπλνο γηα ηελ εμεχξεζε ησλ θαιχηεξσλ θαη θζελφηεξσλ πεγψλ πξνκήζεηαο.  

 Γηεμάγεη ηελ έξεπλα γηα λέεο αγνξέο, πξντφληα, ζπζθεπαζίεο, ηάζεηο ηηκψλ, θιπ. 

 Πξέπεη λα είλαη ζπλέρεηα ελήκεξνο γηα ηελ θαηάζηαζε ηεο αγνξάο αλαθνξηθά κε ηηο 

εμειίμεηο ησλ ηηκψλ, λα αμηνινγεί λέα πξντφληα θαη ζπζθεπαζίεο, θιπ. 

4.8Σκήκα νηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο  

 

Σν ηκήκα νηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο είλαη ππεχζπλν γηα ηε ινγηζηηθή ππνζηήξημε ηεο 

επηρείξεζεο.΢πγθεθξηκέλα, αζρνιείηαη κε ηε Γεληθή Λνγηζηηθή, ηε δηαρείξηζε πιεξσηέσλ 

ινγαξηαζκψλ, ηε δηαρείξηζε εηζπξαθηέσλ ινγαξηαζκψλ θαη ηε δηαρείξηζε παγίσλ ζηνηρείσλ. 

Οη μελνδφρνη ζπρλά δεηνχλ νηθνλνκηθή αλάιπζε θαη πιεξνθνξίεο απφ ηνπο δηεπζπληέο ηνπο θη 

απηνί κε ηε ζεηξά ηνπο λα ηνπο παξαπέκπνπλ ζηνπο ινγηζηέο- θνξνηερληθνχο ηεο επηρείξεζεο. 

Ζ αμηφπηζηε νηθνλνκηθή αλάιπζε θαη ε αθξηβήο αλαθνξά ησλ ιεηηνπξγηθψλ εζφδσλ θαη εμφδσλ 

ελφο μελνδνρείνπ είλαη ηα πην ζεκαληηθά εξγαιεία γηα ηνλ επηρεηξεκαηία μελνδφρν πξνθεηκέλνπ 

λα: 

 Γηαπηζηψζεη ηα πεξηζψξηα θέξδνπο ηεο κνλάδαο 

 Καηαλνήζεη ηα ηκήκαηα πνπ παξνπζηάδνπλ πξφβιεκα θαη λα πξαγκαηνπνηήζεη 

δηνξζσηηθέο θηλήζεηο, 

Πάξεη κειινληηθέο απνθάζεηο γηα ηελ πνξεία θαη ηελ αλάπηπμε ηνπ μελνδνρείνπ 

(http://www.hotelbrain.com) 

http://www.hotelbrain.com/
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4.8.1. Γξαθείν Λνγηζηεξίνπ 

Έρεη ηελ επζχλε ηεο ηήξεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ απεηθφληζεο ησλ νηθνλνκηθψλ πξάμεσλ ηεο 

Δπηρείξεζεο (ινγαξηαζκνί ινγηζηηθνχ ζρεδίνπ, βηβιία, θαηαζηάζεηο θ.ιπ.) ζχκθσλα κε ην 

πθηζηάκελν ινγηζηηθφ ζρέδην θαη ηηο ζρεηηθέο ινγηζηηθέο δηαδηθαζίεο. Καζψο θαη ηεο ηήξεζεο 

δηαδηθαζηψλ γηα ηε δηελέξγεηα θάζε είδνπο είζπξαμεο ή πιεξσκήο δαπαλψλ ηεο Δπηρείξεζεο θαη 

εθηέιεζε φισλ ησλ νηθνλνκηθψλ δνζνιεςηψλ πνπ έρνπλ ζρέζε κε ηηο ηξάπεδεο. 

Γηακνξθψλεη θαη παξαθνινπζεί ην ηακεηαθφ πξφγξακκα ηεο Δπηρείξεζεο θαη παξέρεη 

πιεξνθνξίεο  πξνο ηε δηνίθεζε γηα ηελ πνξεία ηεο Δπηρείξεζεο απφ νηθνλνκηθήο θαη 

δηαρεηξηζηηθήο απφςεσο.  Παξέρεη ζηνηρεία γηα ηελ θνζηνιφγεζε ησλ έξγσλ θαη ππεξεζηψλ ηεο 

Δπηρείξεζεο θαη δηακνξθψλεη  ηα  ζηνηρεία πξνυπνινγηζκνχ νηθνλνκηθψλ πξνγξακκαηηζκψλ. 

Δπηκειείηαη ηελ εθθαζάξηζε  θαη εληνιή πιεξσκήο θάζε δαπάλεο ηεο Δπηρείξεζεο, εθδίδεη ηα 

ζρεηηθά εληάικαηα πιεξσκψλ ζην φλνκα ησλ δηθαηνχρσλ, θαηαρσξεί απηά ζηα αληίζηνηρα 

ινγηζηηθά βηβιία θαη ειέγρεη ηε λνκηκφηεηα ηεο θάζε δαπάλεο. Καηαξηίδεη ζε ζπλεξγαζία κε 

ηνπο πξντζηακέλνπο ησλ Γηεπζχλζεσλ θαη ην Γεληθφ Γηεπζπληή ηεο Δπηρείξεζεο, ηνλ 

πξνυπνινγηζκφ εζφδσλ – εμφδσλ θαη παξαθνινπζεί ηελ πνξεία ηεο εθηέιεζήο ηνπ. Δπίζεο 

θαηαξηίδεη ηνλ ηζνινγηζκφ ηεο ρξήζεο, ηνλ απνινγηζκφ εζφδσλ – εμφδσλ θαη φιεο ηηο 

απαηηνχκελεο εθζέζεηο. Παξαθνινπζεί ηα ηξαπεδηθά θαη άιια δάλεηα θαη ηεξεί φια ηα 

παξαζηαηηθά έγγξαθα θαη απνδεηθηηθά δαπαλψλ θαη ζε ζπλεξγαζία κε ην Γεληθφ Γηεπζπληή θαη 

ηελ αξκφδηα Γηεχζπλζε θαηαξηίδεη πνπ ζα αλαιάβεη ην έξγν, ηηο ζπκβάζεηο γηα αλαζέζεηο ηνπ 

Γήκνπ ή άιισλ θνξέσλ. Γηα ηελ θνζηνιφγεζε ησλ έξγσλ έρεη ηελ επζχλε ηεο ζπγθέληξσζεο 

φισλ ησλ απαξαίηεησλ νηθνλνκηθψλ ζηνηρείσλ (θφζηνο αγνξάο πξψησλ, βνεζεηηθψλ θαη 

αλαιψζηκσλ πιηθψλ, θφζηνο αγνξάο ππεξεζηψλ, θφζηνο δηαθφξσλ δαπαλψλ ιεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο) 

 

4.8.2 Γξαθείν Απνζήθεο- δηαρείξεζεο πιηθώλ-πξνκεζεηώλ 

Μεξηκλά γηα ηελ ηήξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ παξαιαβήο, αζθαινχο απνζήθεπζεο, ρνξήγεζεο θαη 

παξαθνινχζεζεο ησλ αλαιψζηκσλ θαη ησλ πάγησλ πιηθψλ ζε φηη αθνξά ηε ινγηζηηθή 

ελεκέξσζε θαη εηδηθφηεξα έρεη ηελ επζχλε: 



33 
 

1. γηα ηε ζπγθέληξσζε ησλ παξαγγειηψλ φισλ ησλ ηκεκάησλ 

2. γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ δηελέξγεηαο δηαγσληζκψλ πξνκεζεηψλ, ζχκθσλα κε ηηο 

παξαπάλσ παξαγγειίεο 

3. γηα ηε δηεθπεξαίσζε δηαδηθαζηψλ πξνκήζεηαο εμνπιηζκνχ, εμαξηεκάησλ θαη πιηθψλ 

ζχκθσλα κε  ηνπο ηζρχνληεο θαλνληζκνχο (έξεπλα αγνξάο, δηελέξγεηα δηαγσληζκψλ, 

εηνηκαζίαο ζρεδίσλ ζπκβάζεσλ θ.ιπ.) 

4. γηα ηελ πνηνηηθή θαη πνζνηηθή παξαιαβή θαη παξάδνζε ζην ινγηζηήξην ησλ αληίζηνηρσλ 

ηηκνινγίσλ θαη απνδεηθηηθψλ παξαζηαηηθψλ γηα ηε δηελέξγεηα ησλ αληίζηνηρσλ 

ινγηζηηθψλ εγγξαθψλ 

5. γηα ηελ ηήξεζε αξρείσλ πξνκεζεηψλ θαη πξνκεζεπηψλ 

 

4.8.3 Διεγθηήξην 

΢ην ηακείν αλήθνπλ φιεο νη αξκνδηφηεηεο πνπ απνξξένπλ απφ ηηο ζρεηηθέο δηαηάμεηο. Δηδηθφηεξα 

ελεξγεί φιεο ηηο εηζπξάμεηο θαη πιεξσκέο, πνπ βαζίδνληαη ζε λφκηκα δηθαηνινγεηηθά, ηα νπνία 

δηαβηβάδνληαη απφ ην ινγηζηήξην. 

Δίλαη ππεχζπλν λα εθδίδεη ηα απνδεηθηηθά παξαιαβήο, λα ζπγθεληξψλεη θαη θαηαρσξεί ζηα 

ζρεηηθά ινγηζηηθά βηβιία ηηο εηζπξάμεηο εζφδσλ, θαζψο θαη ησλ πιεξσζέλησλ ρξεκαηηθψλ 

εληαικάησλ. Φξνληίδεη γηα ηελ απφδνζε θξαηήζεσλ πνπ γίλνληαη ππέξ ηξίησλ κέζα ζηηο λφκηκεο 

πξνζεζκίεο. Μέζα ζην πξψην δεθαήκεξν θάζε κήλα ζπληάζζεη θαη ππνβάιιεη ζηνλ 

πξντζηάκελν ηεο δηεχζπλζεο θαηάζηαζε ηεο γεληθήο δνζνιεςίαο ηνπ ηακείνπ ηνπ πξνεγνχκελνπ 

κήλα. Σέινο,παξαθνινπζεί ηελ θαλνληθή εθηέιεζε ησλ ζπκβάζεσλ παξνρήο ππεξεζηψλ 

δηνηθεηηθήο ππνζηήξημεο απφ ηξίηνπο (κεηαθνξέο, ελνηθηάζεηο, ζπληεξήζεηο 

θ.ιπ.)(http://www.kavalagreece.gr) 

 

 

 

 



34 
 

Κεθάιαην 5. Πξνβιήκαηα πνπ παξνπζηάδεη ε επηρείξεζε θαη ηξόπνη 

αληηκεηώπηζεο 

Πνιιέο θνξέο,ηα μελνδνρεία αληηκεησπίδνπλ πξνβιήκαηα ηφζν δηνίθεζεο  φζν θαη αλζξσπίλνπ 

δπλακηθνχ φπσο γηα παξάδεηγκα ε έιιεηςε ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ ππνδνρήο θαη 

ησλ ππαιιήισλ θαζαξηζκνχ αληηθαηνπξίδεη έιιεηςε θαηαλφεζεο ηεο ζπνπδαηφηεηαο 

ησλεθάζηνηε πεξηζηαηηθψλ θαη έιιεηςε εθηίκεζεο ησλ ξφισλ ηνπ θάζε ηκήκαηνο.Ο ππάιιεινο 

ηεο ππνδνρήο έπξεπε λα ηθαλνπνηήζεη ηελ αίηεζε γηα επηπιένλ θνπβέξηεο ζε ζχληνκν ρξνληθφ 

δηάζηεκα.΋κσο επεηδή ν ππάιιεινο ηεο ππνδνρήο δελ κπνξεί λα αθήζεη ην ρψξν αθχιαθην, ν 

γθξνχκ ζα κπνξνχζε λα δεηήζεη ηηο θνπβέξηεο απφ ην ηκήκα θαζαξηζκνχ.Ίζσο ζπλέβε θάπνπ 

έθηαθην πεξηζηαηηθφ ζην ηκήκα θαζαξηζκνχ ή ππήξρε θάπνηνο λένο,άπεηξνο ππάιιεινο 

θαζαξηζκνχ,πνπ δελ γλψξηδε ηε ζπνπδαηφηεηα ηεο άκεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ. 

 Δπίζεο,ν δηεπζπληήο ππνδνρήο ζα κπνξνχζε λα δηαηεξεί θάπνηα θιηλνζθεπάζκαηα γηα ηέηνηεο 

πεξηζηάζεηο.Έηζη,ινηπφλ,νη δηεπζπληέο ηκεκάησλ πξέπεη λα αλαιχνπλ ηηο αξρηθέο αηηίεο απηνχ 

ηνπ ζπρλά επαλαιακβαλφκελνπ ζελαξίνπ ηεο έιιεηςεο ππεξεζηψλ ζα πξέπεη λα εμεηάδεηαη ε 

έιιεηςε εθπαίδεπζεο,δξαζηεξηνπνίεζεο θαη πνιηηηθήο εμνπζηνδφηεζεο.Καζψο βέβαηα θα ε 

έιιεηςε ηερλνινγίαο  πνπ θαζηζηά πνιιέο θνξέο  αξγή θαη αδχλαηε ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ 

φισλ ησλ ηκεκάησλ.Ωζηφζν,φηαλ πξνγξακκαηίδεηαη,πξαγκαηνπνηείηαη θαη ζπλερίδεηαη ε 

εθπαίδεπζε,ειαρηζηνπνηνχληαη νη κηθξέο ελνριήζεηο ηνπ αλζξψπηλνπ ιάζνπο. 

Ζ πξαθηηθή εμάζθεζε,ε εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ πνπ πξαγκαηνπνηείηαη θαηά ηελ παξαγσγή 

ελφο πξνηφληνο ή κηαο ππεξεζίαο θαη ε εθπαίδεπζε κέζσ βηληενηαηλίαο είλαη εθπιεθηηθέο 

κέζνδνη γηα ηελ απνζαθήληζε ησλ κε θαλεξψλ πιεπξψλ ησλ δηαθνξεηηθψλ θαζεθφλησλ κηαο 

εξγαζίαο,φπσο ν ρεηξηζκφο παξαπφλσλ,ε πξνβνιή ζεηηθήο εηθφλαο ηνπ μελνδνρείνπ,ε πψιεζε 

άιισλ ηκεκάησλ ζην μελνδνρείν ε θάιπςε γηα θάπνην λέν εθπαηδεπηηθφ πνπ δελ κπνξνχλ λα 

αλαθέξνληαη ζηελ πεξηγξαθή εξγαζίαο.Υξεζηκεχνπλ φρη κφλν γηα ηελ επίδεημε ηθαλνηήησλ αιιά 

θαη γηα ηε δηαβίβαζε ησλ νηθνλνκηθψλ ζηφρσλ,ησλ ζηφρσλ ηεο θηινμελίαο θαη ηεο παξνρήο 

ππεξεζηψλ θαη ηδηνζπγθξαζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ θαη ησλ αηφκσλ πνπ εξγάδνληαη ζ΄απηφ.΋ζν 

αθνξά ηα κεηνλεθηήκαηα πνπ παξνπζηάδνληαη ιφγσ έιιεηςεο ηερλνινγίαο πξνηηκφηεξν ζα ήηαλ 

λα εγθαηαζηαζνχλ λέεο θαηλνηφκεο ζπζθεπέο φπσο αζχξκαηα ηεξκαηηθά PDA πνπ βνεζνχλ ζηελ 

παξαγγειηνιεςία απφ ζεξβηηφξν ζην ηξαπέδη ηνπ πειάηε.΢΄απηή ηελ πεξίπησζε ρξεζηκνπνηείηαη  

πςειή  ηερλνινγία ζχλδεζεο κέζσ internetexplorerή νπνηνπδήπνηε άιινπ browser.Απηφ 
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ζεκαίλεη αλεμαξηνπνίεζε απφ θαηαζθεπαζηέο PDA, αζχξκαηε ζχλδεζε κέζσ ηνπηθνχ 

ππνινγηζηή ή ηειείσο απνκαθξπζκέλε δηαρείξηζε κέζσ ζχλδεζεο internet.                                                                                                                                

Γηα λα πεηχρνπκε ινηπφλ  ην θαιχηεξν δπλαηφ απνηέιεζκα ζα πξέπεη ηφζν νη επηηεξεηέο ηνπ 

μελνδνρείνπ λα πεηχρνπλ ηζνξξνπία κεηαμχ ησλ δηαθνξεηηθψλ πξνζσπηθνηήησλ ζε κηα νκάδα 

φζν θαη ε ηνπξηζηηθή κνλάδα   λα παξαθνινπζεί ηηο εμειίμεηο ζηελ ηερλνινγία,λα πξνζαξκνζηεί 

αλάινγα θαη λα πξνεηνηκαζηεί γηα ηηο εμειίμεηο πνπ θέξλεη ε επνρή. Γηα απηφ ζα αλαθεξζνχκε 

παξαθάησ ζηελ ζπνπδαηφηεηα ηεο ζπλεξγαζηαο ησλ ηκεκάησλ θαζψο θαη ηελ ρξήζε 

ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ θαη ηληεξλεη. Σέινο, ζα ζεκεησζεί θαη ε ζεκαληηθφηεηα ηεο 

εθπαίδεπζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ.(JAMESA.BARN) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



36 
 

Κεθάιαην 6. ΢πλεξγαζία ηκεκάησλ 

Σα πεξηζζφηεξα πξνβιήκαηα πνπ εκθαλίδνληαη ζηα μελνδνρεία  πεγάδνπλ απφ ηελ 

πξνβιεκαηηθή επηθνηλσλία  κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ αιιά θαη ησλ εξγαδνκέλσλ απηψλ. Γηα λα 

ιεηηνπξγήζεη νκαιά κηα μελνδνρεηαθή κνλάδα ρσξίο πξνβιήκαηα ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο 

πξέπεη νη εξγαδφκελνη λα θαηαλνήζνπλ ηελ ζπνπδαηφηεηα χπαξμεο ηεο νκάδαο θαη λα είλαη ζε 

ζέζε λα ζπλεξγάδνληαη κε ηνπο ππφινηπνπο ζπλαδέιθνπο. 

Ζ δηνίθεζε νιηθήο πνηφηεηαο ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ είλαη δηαδηθαζία πνπ παξνηξχλεη φινπο 

ηνπο ππαιιήινπο λα εξγάδνληαη ζε νκάδεο, λα δηαπηζηψλνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ θαη λα 

πξνζδηνξίδνπλ ηνλ θαιχηεξν ηξφπν γηα λα ηθαλνπνηνχλ ή λα μεπεξλνχλ απηέο ηηο πξνζδνθίεο. Ο 

φξνο θηινμελνχκελνο ρξεζηκνπνηείηαη θαηά πξνηίκεζε έλαληη ηνπ φξνπ πειάηε, γηαηί αλ νη 

ππάιιεινη θέξνληαη ζηνπο πειάηεο ζαλ θηινμελνχκελνπο, είλαη πνιχ πηζαλφλ φηη ζα μεπεξάζνπλ 

ηηο πξνζδνθίεο ηνπο. (Σ. Καπίθε,2011) 

Αθνχ εληαρζνχλ ζε κηα νκάδα πξέπεη λα κάζνπλ λα ζπκπεξηθέξνληαη κε ηνλ θαηάιιειν ηξφπν 

γηα ηελ απνθπγή ζπγθξνχζεσλ θαη θπξίσο γηα ηελ επίηεπμε ηνπ θνηλνχ ζηφρνπ ηεο νκάδαο πνπ 

είλαη πνιχ επθνιφηεξν λα γίλεη κέζσ ζπλεξγαζίαο παξά κέζσ αηνκηθήο δνπιεηάο. ΢ηε ζπλέρεηα 

ε ίδηα ε νκάδα ζα πξέπεη λα κάζεη λα επηθνηλσλεί θαη λα ζπλεξγάδεηαη απνηειεζκαηηθά θαη κε 

άιιεο νκάδεο νη νπνίεο κπνξεί λα αλήθνπλ ζε δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο.  

Γηα παξάδεηγκα, νη πσιήζεηο δσκαηίσλ πνπ γίλνληαη ζηελ ππνδνρή είλαη βαζηθή πεγή εζφδσλ 

γηα ην μελνδνρείν πνπ ζπρλά ππεξβαίλνπλ πνζνζηηαία απφ ηα θέξδε ησλ ππφινηπσλ 

ηκεκάησλ.΢ηελ ππνδνρε ζα απεπζπλζεί ν πειάηεο γηα πιεξνθνξίεο,παξάπνλα,πξφβιεκα ή 

φπνην άιιν ζέκα ηνλ απαζρνιεί.Δίλαη έλα αλεμάξηεην ηκήκα άξξεθηα ζπλδεδεκέλν κε ηα 

ππφινηπα ηκήκαηα θαη εηδηθφηεξα κε ην ηκήκα νξφθσλ. 

 

΢πγθεθξηκέλα: 

Αλ  θάπνηνο πειάηεο παξαπνλεζεί γηα ηπρνλ βιάβεο πνπ κπνξεί λα πξνθιεζνχλ θαηα ηελ 

δηάξθεηα ηεο δηακνλήο ηνπο(είζνδνο) ηφηε ην ηκήκα ηεο ππνδνρήο ελεκεξψλεη ην ηκήκα νξφθσλ 

θαη θαη΄επέθηαζε ηκήκα ζπληήξεζεο γηα επηζθεπή ή επηδηφξζσζε ησλ βιαβψλ ζηα 

δσκάηηα(έμνδνο). 

Ζ παξνρή πιεξνθνξηψλ ζηνλ ππεχζπλν θξαηήζεσλ γηα ηε ηήξεζε ζηαηηζηηθψλ 

ζηνηρείσλ(πιεξφηεηαο,αθπξψζεσλ θ.α.) απνηειεί είζνδν ελψ ε κεηαβίβαζε εγγξάθσλ ζην 
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ηακείν γηα άλνηγκα λέσλ ινγαξηαζκψλ (γηα ηηο λέεο αθίμεηο) απνηειεί 

έμνδν.(http://nefeli.lib.teicrete.grandwww.keta-attiki.gr) 

Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ,βέβαηα, ε επηηπρία κηαο νκάδαο αλζξψπσλ πνπ εξγάδνληαη 

καδίεμαξηάηαη απφ ηελ επηθνηλσλία πνπ έρνπλ κεηαμχ ηνπο, ηελ ειεχζεξε αληαιιαγή ηδεψλ θαη 

ηηο ζπδεηήζεηο ηνπο. Δηδηθφηεξα ζε έλα ηκήκα ζαλ ηελ ππνδνρή, φια ηα παξαπάλσ παίδνπλ 

ζεκαληηθφ ξφιν.  

Γη‟ απηφ είλαη θαιφ : 

α)λα ζπγθεληξψλεηαη φιν ην πξνζσπηθφ ηνπ ηκήκαηνο ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα 

θαη λα ζπδεηά ηα δηάθνξα πξνβιήκαηά ηνπ, αληαιιάζζνληαο παξάιιεια ζθέςεηο θαη 

ηδέεο γηα ηελ επίηεπμε ηνπ θαιχηεξνπ δπλαηνχ εξγαζηαθνχ επηπέδνπ θαη 

β) λα ελεκεξψλνληαη νη ππάιιεινη ηεο ππνδνρήο γηα ηα ζπκβάληα ζηηο πξνεγνχκελεο 

βάξδηεο. 

Καηά ηελ αλαρψξεζε ηνπο, νη πειάηεο θαηαβάιινπλ ζην μελνδνρείν ην ηίκεκα ησλ ππεξεζηψλ 

πνπ παξέιαβαλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξακνλήο ηνπο. Σα ρξήκαηα ησλ πειαηψλ 

παξαιακβάλνληαη απφ ηνπο ππαιιήινπο ηεο ππνδνρήο απφ εμεηδηθεπκέλνπο ηακίεο, πνπ 

εξγάδνληαη ζε αληίζηνηρα γξαθεία δίπια ζηελ ππνδνρή. Σν ινγηζηήξην ζπλεξγάδεηαη ζηελά κε 

ηνπο ππαιιήινπο ππνδνρήο θαη είλαη ππεχζπλν γηα ηελ πξνεηνηκαζία ησλ ινγαξηαζκψλ, ηελ 

παξαθνινχζεζε ησλ εηζπξαθηέσλ ινγαξηαζκψλ, ηελ έθδνζε νηθνλνκηθψλ αλαθνξψλ, ηε 

κηζζνδνζία, ηηο εθζέζεηο εζφδσλ-εμφδσλ θαη ηελ έθδνζε ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ γηα ην 

yieldmanagement.(Καλειιφπνπινο,. Υ. ,2000) 

Σα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα ζπλεξγάδνληαη ζηελά θαη παίξλεη πιεξνθνξίεο απφ ηελ ππνδνρή γηα 

ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ γηα ηελ ζχληαμε κελνχ θαη ηεο αλαινγίαο θαη πνζφηεηαο πξνκεζεηψλ. 

Δπηθνηλσλνχλ ,επηπιένλ, θαη κε ην ηκήκα πξνκεζεηψλ θαη ηελ απνζήθε γηα ηηο παξαγγειίεο πνπ 

ηπρφλ επηζπκνχληαη θαη γηα ηα ήδε ππάξρνληα απνζέκαηα ηξνθψλ. 

Σν ηκήκα πξνκεζεηψλ απφ ηελ άιιε πξέπεη λα ζπλεξγάδεηαη κε ηνπο ππεχζπλνπο ησλ ηκεκάησλ 

παξαγσγήο γηα ηνλ θαζνξηζκφ πξνδηαγξαθψλ αγνξψλ, ηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ πνζνηήησλ γηα 

ηα δηάθνξα είδε θαη ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ χςνπο ηνπ απνζέκαηνο θαηά πεξίπησζε. Δπηπιένλ, 

ζπλεξγάδεηαη κε ηα ηκήκαηα ειέγρνπ ηνπ ινγηζηεξίνπ θαη ελεκεξψλεηαη ε δηεχζπλζε ζρεηηθά κε 

ηε ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο.(https://docs.google.com) 

΢εκαληηθφο είλαη θαη ν ξφινο ηνπ γεληθνχ δηεπζπληή ζηελ νκαδηθφηεηα θαη ζηελ 

ζπλεξγαηηθφηεηα ησλ ηκεκάησλ δηφηη είλαη ν «νκαδηθφο παίθηεο» θαη δεκηνπξγεί κηα 

http://www.keta-attiki.gr/
https://docs.google.com/
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αηκφζθαηξα θηιηθήο ζπλαδειθηθφηεηαο. Ο ίδηνο δείρλεη ζεβαζκφ, δηάζεζε γηα βνήζεηα θαη 

ζπλεξγαηηθφηεηα, θαη κε ην παξάδεηγκά ηνπ σζεί ηνπο άιινπο λα επηδείμνπλ ελζνπζηαζκφ θαη 

δέζκεπζε ζηε ζπιινγηθή πξνζπάζεηα. Έλαο ηέηνηνο εγέηεο κπνξεί λα εληζρχζεη ην νκαδηθφ 

πλεχκα θαη λα βνεζήζεη ζηε δηακφξθσζε κηαο μερσξηζηήο ηαπηφηεηαο γηα ηελ νκάδα ηνπ. 

Αθηεξψλεη ρξφλν θαιιηεξγψληαο θαη εληζρχνληαο ζηελέο ζρέζεηο πνπ μεπεξλνχλ ηηο ηππηθέο 

εξγαζηαθέο ππνρξεψζεηο. 

Δπηπξφζζεηα,ην ηκήκα δηνίθεζεο αλζξσπίλσλ πφξσλ πνπ δηαθέξεη απφ ηελ παξαδνζηαθή 

πξνζέγγηζε ηνπ πξνζσπηθνχ, κε κνληέξλεο ηερληθέο θαη κεζφδνπο γίλεηαη ν δίαπινο 

επηθνηλσλίαο κεηαμχ ηεο Γεληθήο Γηεχζπλζεο θαη ηνπ πξνζσπηθνχ, κεηαθέξνληαο θαη 

κεηαθξάδνληαο ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο. Παξάιιεια, επηθνηλσλεί κε ηελ δηεχζπλζε γηα ηα 

πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδεη ην πξνζσπηθφ θαη δπζρεξαίλνπλ ηελ απνδνηηθφηεηά ηνπο. Με 

απιά ιφγηα, νη ζηφρνη λα θαηαλνεζνχλ θαη λα πξαγκαηνπνηεζνχλ απφ ην εξγαηηθφ δπλακηθφ κε 

επθνιία θαη ε Γηεχζπλζε λα παξάζρεη φινπο ηνπο πφξνπο θαη ηηο αιιαγέο πνπ απαηηνχληαη γηα 

λα εθπιεξψλνπλ κε επηηπρία ηηο απνζηνιέο ηνπο.(αξζξν ηνπ Μάλνπ Μαηζάθε 19/10/12) 

Δθηφο ησλ άιισλ, ην ηκήκα απηφ έξρεηαη ζε επαθή θαη κε ηα επηζηηηζηηθά ηκήκαηα γηα λα 

πιεξνθνξεζεί γηα ηηο δεμηψζεηο πνπ ζα ιάβνπλ ρψξα ζην μελνδνρείν έηζη ψζηε λα κπνξεί λα 

βξεί ην απαηηνχκελν πξνζσπηθφ πνπ ζα ρξεηαζηεί.  

 

΢χκθσλα κε ηα παξαπάλσ,ν ππάιιεινο γηα λα απνδφζεη ζηελ εξγαζία ηνπ ζα πξέπεη λα 

αηζζάλεηαη επραξίζηεζε, λα κελ ηελ βιέπεη κφλν σο κέζν βηνπνξηζκνχ, αιιά λα αηζζάλεηαη φηη 

είλαη κέηνρνο ζε κηα θνηλή πξνζπάζεηα πνπ απνβιέπεη ζην ζπκθέξνλ φρη κφλν ηνπ ίδηνπ, αιιά 

θαη ηεο ππεξεζίαο ηνπ. Δπίζεο ε θηιηθή θαη ε θαιή ζπλεξγαζία αμηνπνηεί ζην αλψηαην φξην ζηηο 

δπλαηφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ,είλαη παξαγσγηθή, απνδνηηθή θαη δεκηνπξγηθή. ΋ηαλ κάζνπκε λα 

ζπλεξγαδφκαζηε πξέπεη λα είκαζηε βέβαην, φηη ζα πεηχρνπκε νπσζδήπνηε ζηελ ππεξεζία καο.  

 

΢ηελ ζχγρξνλε επνρή πνπ δνχκε, πξέπεη λα βαζηιεχεη ην πλεχκα ηεο θνηλήο ζπλεξγαζίαο θαη ηνπ 

ακνηβαίνπ ζεβαζκνχ. Σν θάζε „εγψ΄πξέπεη λα αληηθαηαζηαζεί κε ην δεκηνπξγηθφ „εκείο „. ΋κσο, 

ην „εκείο „ αμηνπνηείηαη θαη θαιιηεξγείηαη κε ηε „πεηζψ‟. Ζ πεηζψ είλαη ην καγηθφ θιεηδί, είλαη 

δηθιείδα αζθάιεηαο θαη αλαθέξεηαη θπξίσο ζηνλ πξνθνξηθφ ιφγν. Σν βαζηθφ πιενλέθηεκα είλαη 

φηη νη ζπκκεηέρνληεο ζ‟ απηφλ είλαη παξφληεο, αληηκεησπίδνπλ ν έλαο ηνλ άιινλ,αληηθξχδνληαο 

πξφζσπν κε πξφζσπν θαη αληηδξνχλ θαηά ηξφπν άκεζν. 
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Δπίζεο, κε ηελ αλάπηπμε ησλ απφςεσλ ηνπ ελφο είλαη δπλαηφ λα αθνινπζήζεη αληίινγνο, λα 

δεκηνπξγεζεί δηάινγνο θαη κε ηνλ ηξφπν απηφ λα δεκηνπξγεζνχλ άκεζα νη πξνππνζέζεηο 

αλάπηπμεο ηεο ζσζηήο επηθνηλσληαθήο επαθήο. (Νηθφιανο Β. Μαληάο,1992) 

 

6.1. ΢πγθεληξώζεηο- ζπκβνύιηα πξνζσπηθνύ 

 

Οη ζπγθεληξψζεηο απηέο απνβιέπνπλ ζηε βειηίσζε ησλ ηκεκάησλ, αιιά θαη ζηελ 

θαιχηεξε γλσξηκία ησλ ζπλαδέιθσλ κεηαμχ ηνπο, ψζηε ε ζπλεξγαζία ηνπο λα γίλεηαη πην άλεηε 

θαη απνδνηηθή. 

Γχν θνξέο ην κήλα είλαη αξθεηέο γηα ηέηνηνπ είδνπο ζπγθεληξψζεηο, γηα λαζπδεηεζνχλ φια ηα 

ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηα επηκέξνπο ηκήκαηα θαη ην μελνδνρείν. Δπίζεο ελδείθλπηαη λα 

θξαηνχληαη θαη ζεκεηψζεηο, ψζηε κεηά ηε ιήμε ηνπ ζπκβνπιίνπ λα παξαδίδνληαη ζηε δηεχζπλζε 

ηνπ μελνδνρείνπ, γηα λα ιακβάλεη γλψζε ηνπ πεξηερνκέλνπ ηεο ζπδήηεζεο. 

Οη ζπγθεληξψζεηο ( meetings) ηνπ πξνζσπηθνχ πξέπεη λα έρνπλ σο βάζε ηα εμήο: 

• Ζ γλσζηνπνίεζε ηεο κέξαο θαη ηεο ψξαο θάζε ζπγθέληξσζεο ζε φινπο ηνπο ελδηαθεξφκελνπο 

λα γίλεηαη έγθαηξα. 

• Να κε ζπαηαιηέηαη ν ρξφλνο ζε άζθνπεο ζπδεηήζεηο, πνπ δελ έρνπλ ζρέζε κε ην ζέκα. Να 

ζπδεηηνχληαη κφλν πξνβιήκαηα ηνπ ηκήκαηνο θαη λα πξνηείλνληαη ιχζεηο γη‟ απηά. 

• Ο πξντζηάκελνο λα ζπζηήλεη ηνπο θαηλνχξγηνπο ζπλαδέιθνπο θαη λα ελεκεξψλεη γηα ηπρφλ 

αιιαγή ηεο πνιηηηθήο ηνπ μελνδνρείνπ ή ησλ εξγαζηαθψλ φξσλ. 

• Να ζπδεηηνχληαη νη δηάθνξεο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ θαη ηα ζπγραξεηήξηα πνπ δφζεθαλ ή ηα 

παξάπνλα πνπ έγηλαλ γηα ην ηκήκα. 

• Να γίλεηαη ζπλερήο ελεκέξσζε θαη εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη λα αλαθνηλψλνληαη νη 

ηπρφλ πξνβηβάζεηο. 
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Κεθάιαην 7.  Υξήζε ηερλνινγηθνύ εμνπιηζκνύ ζηα δηάθνξα 

ηκήκαηα 

Ήδε απφ ηελ θξάηεζε ελφο δσκαηίνπ, ε ππνδνρή πνπ απνηειεί ην θπξηφηεξν ηκήκα ηνπ 

μελνδνρείνπ μεθηλά λα καδεχεη πιεξνθνξίεο νη νπνίεο είλαη ζεκαληηθφ λα θαηαγξάθνληαη.Σν 

πξψην ζχζηεκα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ ην θιαζζηθφ ρεηξφγξαθν.΢ην ρεηξφγξαθν ζχζηεκα 

ρξεζηκνπνηνχληαη αλάινγα έληππα θαη γξάθνληαη ηα πάληα.Οη θπξηφηεξεο δηεξγαζίεο είλαη απηέο 

ηεο ηήξεζεο ινγαξηαζκψλ πειαηψλ.΢θνπφο ησλ εξγαζηψλ απηψλ είλαη ε παξαθνινχζεζε φισλ 

ησλ νηθνλνκηθψλ θηλήζεσλ πνπ αθνξνχλ ην μελνδνρείν.Απηφ ην ζχζηεκα απαηηεί πξνζνρή απφ 

ηνπο ππαιιήινπο πνπ έρνπλ αλαιάβεη απηά ηα θαζήθνληα.Μηα ζεηξά απφ έληππα ηνπο βνεζνχλ 

γηα ηελ θαηαγξαθή φπσο: ην βηβιίν ηεο maincourante,βηβιίν πφξηαο,ηα bons,ηα δειηία παξνρήο 

ππεξεζηψλ θ.α.                                                                         

 Σα ηερλνινγηθά επηηεχγκαηα ζπλερίδνληαη θη νη παιηέο κεραλέο εμειίζζνληαη ζε ειεθηξνληθέο,νη 

νπνίεο πξνζθέξνπλ επθνιία ζηε ρξήζε,κεγαιχηεξε ηαρχηεηα,ζρεδφλ αζφξπβε δνπιεηά θαη 

πεξηζζφηεξα θιεηδηά ελεξγεηψλ πνπ νδεγνχλ ζε κεγαιχηεξε απηνκαηνπνίεζε.Οη εγγξαθέο 

θαηαγξάθνληαη απηνκάησο ζηε κλήκε ηεο κεραλήο θαη νη πξνζζαθαηξέζεηο γίλνληαη απηφκαηα 

επίζεο.                                                                                                                             

Κάπνπ  ζηηο αξρέο ηνπ ‟70 θάλνπλ ηελ εκθάληζή ηνπο ζηελ ηνπξηζηηθή βηνκεραλία θαη νη 

ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο. Ζ ηηκή ηνπο δελ ήηαλ πξνζηηή ζηηο κεζαίεο θαη ζηηο κηθξέο 

επηρεηξήζεηο θαη έηζη νη πξψηνη πνπ είραλ ηε δπλαηφηεηα ρξήζεο ηνπο ήηαλ νη κεγάιεο 

μελνδρεηαθέο κνλάδεο. Έηζη, ινηπφλ, ν ηνπξηζηηθφο ηνκέαο θαη εηδηθφηεξα νη μελνδνρεηαθέο 

επηρεηξήζεηο, ζα βξνχλ ζηνπο ειεθηξνληθνχο ππνινγηζηέο θαη ζηα εηδηθά μελνδνρεηαθά 

πξνγξάκκαηα,έλα εξγαιείν πνπ ζα ηηο βνεζήζεη λα δηαρεηξηζηνχλ κεγάιν φγθν πιεξνθνξηψλ θαη 

ζα ηηο γιπηψζεη απφ ηηο ρξνλνβφξεο επαλαιακβαλφκελεο θαη πνιπέληππεο δηαδηθαζίεο 

ειαρηζηνπνηψληαο ηε δηάξθεηα ησλ δηαδηθαζηψλ κε απνηέιεζκα νη ππάιιεινη λα έρνπλ ηελ 

επθαηξία λα αθηεξψζνπλ ρξφλν ζηνπο πειάηεο. Σα ζεκαληηθφηεξα πνπ πξνζθέξνπλ νη 

ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο είλαη νηη θάζε ελέξγεηα ή θαηαρψξεζε πνπ γίλεηαη απφ ηνπο 

ππαιιήινπο ηεο ππνδνρήο εκθαλίδεηαη ζηελ νζφλε ηνπ ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή. 
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Τθίζηαηαη επθνιία ζηελ ρξήζε έρνληαο ην πιενλέθηεκα ηνπ μερσξηζηνχ πιάλνπ ηεο θάζε 

ιεηηνπξγίαο.Δπίζεο,κε απηφλ ηνλ ηξφπν κεηψλεηαη ν αξηζκφο ησλ εγγξάθσλ ζηηο θαξηέιεο,αθνχ 

ην κφλν πνπ ρξεηάδεηαη είλαη ε αλάθιεζε ηνπ φπνηνπ ινγαξηαζκνχ,ν νπνίνο εκθαλίδεηαη ζηελ 

νζφλε,γίλεηαη ε θαηαγξαθή θαη απνζεθεχνληαη άκεζα.Ζ ζχλδεζε ηνπ θεληξηθνχ ππνινγηζηή κε 

ηνπο ππνινγηζηέο ησλ ινηπψλ ηκεκάησλ,ειαρηζηνπνηεί ηηο ελέξγεηεο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ 

ελεκέξσζε ησλ ινγαξηαζκψλ ησλ πειαηψλ,δηφηη πιένλ ε ελεκέξσζε γίλεηαη απηφκαηα. 

Οη ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο γίλνληαη αλαπφζπαζην θνκκάηη ησλ μελνδνρεηαθψλ 

επηρεηξήζεσλ,δηεπθνιχλνληαο ζην έπαθξν ηηο δηεξγαζίεο ηεο ππνδνρήο θαη φρη κφλν.                                                                                                       

Σν ηκήκα θξαηήζεσλ,γηα παξάδεηγκα,θαηαιακβάλεη ρψξνπο γξαθείσλ θαη είλαη εγθαηεζηεκέλν 

πίζσ απφ ηελ ππνδνρή,γηα εχθνιε πξφζβαζε ηνπ ελφο ζηνλ άιιν.Γέρεηαη ηηο θξαηήζεηο ησλ 

πειαηψλ,νη νπνίεο κπνξνχλ λα γίλνπλ γξαπηά,ηειεθσληθά,πξνθνξηθά,κε fax θαη πιένλ e-mails.                                                  

Οη ππάιιεινη ηνπ ηακείνπ εληάζζνληαη ζην ινγηζηήξην αιιά εξγάδνληαη ζην ρψξν ηεο 

ππνδνρήο.Δμαξγπξψλνπλ ζπλάιιαγκα,ηαμηδησηηθέο επηηαγέο,ελεκεξψλνπληνπο ινγαξηαζκνχο 

ησλ πειαηψλ θαη ηνπο εηζπξάηηνπλ θαηά ηελ αλαρψξεζή ηνπο.΢πρλά,γηα ηηο δηεξγαζίεο πνπ 

απαηηνχληαη ζην ηκήκα ηακείνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ηακεηαθέο κεραλέο,νη νπνίεο είλαη θπξίσο 

ζρεδηαζκέλεο γηα ηελ παξαθνινχζεζε ησλ εγγξάθσλ πσιήζεσλ θαη ηε θχιαμε ησλ 

κεηξεηψλ.Δπίζεο,ε ηακεηαθή κεραλή ρξεζηκνπνηείηαη γηα θαηαρψξεζε ηακεηαθψλ εγγξάθσλ θαη 

εμαγσγή ππνινίπσλ. 

΢πρλά,ζηα μελνδνρεία ηνπνζεηνχληαη ζπζηήκαηα ηειεθψλνπ κε πνιχπινθα ραξαθηεξηζηηθά. 

ζπζθεπέο fax.Ζ αλάγθε γηα ζσζηή ρξέσζε ησλ ηειεθσληθψλ θιήζεσλ νδήγεζε ζηελ αλάπηπμε 

εμεηδηθεπκέλσλ ζπζηεκάησλ γηα απηφ ην ζθνπφ. Μηα ζπζθεπή ζπλδεδεκέλε κε ην ηειεθσληθφ 

θέληξν θαηαγξάθεη θάζε αξηζκφ ηειεθψλνπ πνπ θιήζεθε απφ ηα δσκάηηα ησλ πειαηψλ.Ζ 

απφδεημε ηππψλεηαη απηφκαηα θαη ν ηειεθσλεηήο δελ ρξεηάδεηαη λα ζπκπιεξψλεη ρεηξφγξαθα 

παξαζηαηηθά.Απηφ επηηπγράλεηαη δηφηη ην ηειεθσληθφ θέληξν ζπλδέεη ηνπο πειάηεο θαη ηα 

ηκήκαηα κεηαμχ ηνπο,δέρεηαη εμσηεξηθέο γξακκέο θαη ηηο ζπλδέεη θαηάιιεια.Γηαζέηεη επξεηήξην 

πειαηψλ ψζηε φηαλ δεηείηαη θάπνηνο λα εληνπίδεη άκεζα ην δσκαηηφ ηνπ.                                                                                                          

Πιένλ,ηα ηειεθσληθά θέληξα παιαηνχ ηχπνπ κε ηα θφθθηλα θαη καχξα βχζκαηα έρνπλ 

θαηαξγεζεί.Σε ζέζε ηνπο έρνπλ πάξεη ηα ειεθξνληθά ηειεθσληθά θέληξα,ηα νπνία ζπλδένπλ 

απηφκαηα ηα ηκήκαηα θαη ηα δσκάηηα,δίλνπλ απηφκαηα γξακκέο.gr δηθηχνπ,ελψ ν πειάηεο 

κπνξεί λα πιεθηξνινγήζεη ζην θαληξάλ ηνπ ηειεθψλνπ ηελ ψξα πνπ επηζπκεί λα μεθηλήζεη.Σα 

ειεθηξνληθά ηειεθσληθά θέληξα ζπλδένληαη κε ηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή θαη ε αμία ηε 
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ηειεθσληθήο ζπλδηάιεμεο ρξεψλεηαη απηφκαηα ζηνλ ινγαξηαζκφ ηνπ πειάηε.Άιιεο βνεζεηηθέο 

ζπζθεπέο πνπ είλαη ρξήζηκεο γηα φια ηα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ είλαη ν εθηππσηήο 

εκεξνκελίαο θαη ψξαο,ην ηέιεμ,έιεγρνο αζθαιείαο,ζπζθεπή ππελζχκηζεο,ζπζθεπή εθηχπσζεο 

πηζησηηθψλ θαξηψλ θιπ.(nefeli.lib.teicrete)                                                                  

      Δθηφο ησλ άιισλ,δίλεηαη θαη ε δπλαηφηεηα πσιήζεσλ κέζα απφ αζχξκαηα ηεξκαηηθά 

PDA,φπσο γηα παξάδεηγκα παξαγγειηνιεςία απφ ζεξβηηφξν ζην ηξαπέδη ηνπ πειάηε.΢΄απηή ηελ 

πεξίπησζε ρξεζηκνπνηήζεθε πςειή ηερλνινγία ζχλδεζεο κέζσ internetexplorer ή νπνηνπδήπνηε 

άιινπ browser. Απηφ ζεκαίλεη αλεμαξηνπνίεζε απφ θαηαζθεπαζηέο PDA,αζχξκαηε ζχλδεζε 

κέζσ ηνπηθνχ ππνινγηζηή ή ηειείσο απνκαθξπζκέλε δηαρείξηζε κέζσ ζχλδεζεο 

internet.Βέβαηα,φια απηά είλαη κέξνο ησλ μελνδνρεηαθψλ πξνγξακκάησλ ηα νπνία είλαη 

απαξαίηεηα γηα ηε ζσζηή κεραλνξγάλσζε ηνπ μελνδνρείνπ.Με απηφ ην ηξφπν,έρνπκε θαη ηελ 

απνζηνιή ησλ νηθνλνκηθψλ θηλήζεσλ απφ ηα πξνγξάκκαηα δηαρείξηζεο ζηε Γεληθή Λνγηζηηθή 

ρξεζηκνπνηείηαη ηερλνινγία online ελεκέξσζεο ρσξίο ηε ρξήζε ζεηξηαθψλ αξρείσλ θαη 

δχζθνισλ γεθπξψλ.(cronus.symmetric.gr)                                                                  

  ΢πκπεξαζκαηηθά,φζν ε ηερλνινγία εμειίζζεηαη ηφζν δηεπθνιχλνληαη θαη νη εξγαζίεο ηφζν ζηελ 

ππνδνρή φζν θαη ζηα ππφινηπα ηκήκαηα.Γηφηη,ην πιηθφ πνπ δηαζέηεη θάζε ηκήκα βνεζά ζηελ 

νινέλα θαη θαιχηεξε κεραλνξγάλσζε ηνπ μελνδνρείνπ θαη ζηελ θάιπςε φισλ ησλ εξγαζηψλ. 
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Κεθάιαην 8. Πεξηγξαθή ινγηζκηθνύ μελνδνρείνπ 

Ζ επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ πξνγξάκκαηνο(software) πνπ ήδε θπθινθνξνχλ ζηελ αγνξά πξέπεη 

λα θαιχπηεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ηεο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο.Δίλαη πνιχ 

ζεκαληηθφηεξε ελέξγεηα απφ ην λα επηιερζεί νπνηνδήπνηε άιιν θπζηθφ εμάξηεκα 

ππνινγηζηή(software).Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα ελφο πξνγξάκκαηνο δηαρείξηζεο βαζίδεηαη ζηε 

ζσζηή επηινγή ινγηζκηθνχ πνπ επηηξέπεη ζηε δηνίθεζε λα απμήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

θαη λα έρη πξφζβαζε ζε νηθνλνκηθά θαη ελεκεξσηηθά ζηνηρεία γηα ιφγνπο ειέγρνπ.Σα θπξηφηεξα 

θξηηήξηα γηα ηελ πιένλ ζσζηή επηινγή ηνπ θαηαιιειφηεξνπ ινγηζκηθνχ είλαη:                     

α.αμηνιφγεζε ηεο θαηαζθεπάζηξηαο εηαηξίαο                                                      

β.Φηιηθφηεηα πξνγξάκκαηνο σο πξνο ηελ εθκάζεζε θαη ρξήζε  

γ. Τπνζηήξημε / ζπληήξεζε πνπ παξέρεη ε θαηαζθεπάζηξηα εηαηξία 

δ. Λεηηνπξγηθφηεηα ηνπ πξνγξάκκαηνο  

ε.Μελλοντικι δυνατότθτα επζκταςθσ του ιδθ υπάρχοντοσ προγράμματοσ με τθν προςκικθ και άλλων 

προγραμμάτων τθσ ίδιασ καταςκευάςτριασ εταιρίασ.                      

   Σν κεγαιχηεξν κέξνο ηεο αγνξάο ζηελ πξνκήζεηα μελνδνρεηαθψλ πξνγξακκάησλ θαηέρεη ε 

εηαηξία HIT κε ην Eξκεο .Ζ ΖΗΣ απνηειεί κηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο εηαηξίεο παξνρήο 

κεραλνγξαθεκέλσλ ζπζηεκάησλ ζηνλ ηνκέα ηνπ ηνπξηζκνχ ζηελ Διιάδα.΢θνπφο ηεο εηαηξίαο 

ήηαλ ε αλάπηπμε θαη ε δηάζεζε ζχγρξνλσλ ηερλνινγηθψλ ζπζηεκάησλ θαη νινθιεξσκέλσλ 

ιχζεσλ ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεο.Γηαζέηεη θεληξηθά γξαθεία ζε κεγάιεο πφιεηο θαη έλα 

επξέσο αλαπηπγκέλν δίθηπν αληηπξνζψπσλ ζε δεκνθηιείο ηνπξηζηηθνχο πξννξηζκνχο αλά ηελ 

Διιάδα. Σέινο,γηα ηελ  θαιχηεξε δπλαηή εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηεο ε ΖΗΣ δηνξγαλψλεη 

ζεκηλάξηα γηα ηελ επηκφξθσζε ηνπ πξνζσπηθνχ ησλ μελνδνρείσλ πάλσ ζηελ  ιεηηνπξγία θαη ηελ 

εθαξκνγή ησλ πξνγξακκάησλ ηεο.     (cronus.symmetric.gr) 

Έλα απφ ηα πην γλσζηά πξνηφληα ηεο είλαη ην μελνδνρεηαθφ παθέην Δξκήο ην νπνίν κπνξεί λα 

θαιχςεη φιεο ηηο αλάγθεο  κεγέζνπο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο κε ιεηηνπξγίεο πξνζαξκνζκέλεο 

ζηα κέηξα ηνπο.Γίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηε δηεχζπλζε ηεο ηνπξηζηηθήο βηνκεραλίαο λα αζθήζεη 

απνηειεζκαηηθά ην δηνηθεηηθφ ηεο έξγν.Αλαιπηηθφηεξα,ην πξφγξακκα απηφ καο πξνζθέξεη :                                             

α.απνηειεζκαηηθφ έιεγρν ησλ θξαηήζεσλ κε κεγάιε αθξίβεηα θαη ζε ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα                                                                                                                
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β.δηεπθφιπλζε ηνπ έξγνπ ησλ ππαιιήισλ ηεο ππνδνρήο κε απνηέιεζκα ηελ θαιχηεξε    

εμππεξέηεζε ησλ πειηψλ.                                                                                                

γ.απνηειεζκαηηθή ζπλεξγαζία κηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο 

θαζψο πξνζθέξεη ζσζηφ πξνγξακκαηηζκφ ησλ δηάθνξσλ εξγαζηψλ                

   δ.Άξηην έιεγρν ησλ εζφδσλ κε ηαπηφρξνλν πεξηνξηζκφ ησλ δηαθπγψλ θαη κείσζε ησλ 

γξαθεηνθξαηηθψλ δηαδηθαζηψλ                                                                                             

ε.δηαηήξεζε αξρείσλ πνπ καο βνεζνχλ ζην λα θξαηήζνπκε επαθή κε άηνκα πνπ θηινμελήζεθαλ 

ζηε κνλάδα καο.                                                                                     

   ζη.ηήξεζε θαη παξνρή ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ βαζηδφκελνη πάληα ζηηο αλάγθεο ηεο 

μελνδνρεηαθήο κνλάδαο.                                                                                                  

 Σν Δξκήο είλαη εηδηθά ζρεδηαζκέλν έηζη ψζηε λα πξνζθέξεη ην ίδην απνηειεζκαηηθφ έξγν ηφζν 

ζε κηθξνχ φζν θαη ζε κεγάινπ κεγέζνπο κνλάδεο 
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Κεθάιαην 9. Υξήζε δηαδηθηύνπ  

Ζ ξαγδαία εμάπισζε ηνπ δηαδηθηχνπ βνήζεζε ζηε δεκηνπξγία ελφο λένπ είδνπο 

καξθεηηλγθ,γλσζηφ σο ειεθηξνληθφ καξθεηηλγθ ή e-marketing.Σα ηειεπηαία ρξφληα ην internet 

ρξεζηκνπνηείηαη σο έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα κέζα πξνβνιήο θαη πξνψζεζεο 

επηρεηξήζεσλ.Δπηπξνζζέηα,φιν θαη πεξηζζφηεξνη άλζξσπνη ην ρξεζηκνπνηνχλ γηα αγνξά 

πξνηφλησλ θαη ππεξεζηψλ.Γηα ην ιφγν απηφ νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο απνθηνχλ 

παξνπζία ζην internetκε παξνρή ιεηηνπξγηψλ θαη ππεξεζηψλ.Ο θιάδνο ηνπ ηνπξηζκνχ θαη ησλ 

μελνδνρείσλ δελ απνηέιεζε εμαίξεζε κε απμαλφκελε δηείζδπζε ζε φιεο ηηο δεκνγξαθηθέο 

θαηεγνξίεο.΢πλεπψο,ην πφζν επηηπρεκέλε ζα είλαη ε μελνδνρεηαθή καο επηρείξεζε,εμαξηάηαη 

θαη απφ ηελ παξνπζία ηεο θαη ηελ θαηάιιειε πξνψζεζή ηεο ζην internet.                                            

( www.net360.gr) 

Ο εθπξφζσπνο ηεο google,AnderewPozniak,αλαθέξζεθε ζην γεγνλφο φηη γελθά ε αλαδήηεζε 

ησλ ρξεζηψλ ζην δηαδίθηπν γίλεηαη πνιχ πην εκπεξηζηαησκέλα θαη δπλακηθά απφ φηη ζην 

παξειζφλ θαη φηη πιένλ έρνπλ δεκηνπξγεζεί λέα δεδνκέλα.Υξεζηκνπνίεζε ην παξάδεηγκα ηνπ 

youtube,κέζα απφ ην νπνίν γίλεηαη έλαο λένο ηξφπνο αλαδήηεζεο πνπ ζα κπνξνχζακε λα ηνλ 

παξαιιειίζνπκε κε δπλακηθή ηειεφξαζε.Δπίζεο,ε google ζπκπεξηιακβάλεη πιένλ ζηηο δηθέο 

ηεο εθαξκνγέο,ηφζν ζηε κεραλή αλαδήηεζεο φζν θαη ζηα googlemaps θαη 

googleearth,αλαιπηηθά ζηνηρεία γηα ηνπξηζηηθέο θαη άιιεο επηρεηξήζεηο ζε φιν ηνλ θφζκν.Μέζα 

απφ απηέο ηηο εθαξκνγέο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζε μελνδφρνπο θαη άιινπο επηρεηξεκαηίεο λα 

πξνσζήζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο ηνπο θαη κάιηζηα δσξεάλ.Μηα απφ ηηο πην ζεκαληηθέο εθαξκνγέο 

ηνπ googlemaps είλαη ην streetview πνπ απεηθνλίδεη θσηνξεαιηζηηθά ηνπο δξφκνπο θαη ηηο 

πεξηνρέο κε ηνπξηζηηθφ ελδηαθέξνλ ζε έλα δηαξθψο απμαλφκελν δίθηπν ζε φιν ην 

θφζκν.Έηζη,ππάξρεη αθφκα κηα επθαηξία πξφβνιήο ησλ πεξηνρψλ,δηακέζνπ ηεο παξνπζίαο 

θσηνξεαιηζηηθψλ απεηθνλίζεσλ.Ο Ed. Parson,επίζεο ηεο google,επέδεημε έλα πνιχ 

ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα πνπ ήηαλ ε online νινθιεξσκέλε ηαμηδησηηθή εκπεηξία πνπ κπνξεί 

λα έρεη ν επηβάηεο ηεο ακαμνζηνηρείαο απφ Μφζρα ζην 

Βιαδηβνζηφθ(www.google.ru/intl/ru/landing/transsiblen.html),φπνπ απεηθνλίδεηαη φιε ε δηαδξνκή,νη 

αθξηβείο εηθφλεο πνπ ζα κπνξνχζε λα δεη ν ηαμηδηψηεο απφ ην παξάζπξν ηνπ βαγνληνχ ηνπ,λα 

αθνχεη ηνλ ήρν ηνπ ηξέλνπ θαη ηηο ελαιιαγέο ηνπ ζε θάζε ζηαζκφ επηβίβαζεο/απνβίβαζεο θαη 

κάιηζηα λα έρεη θαη δξαζηηθή ζρέζε κε ηνπο ζπλεπηβάηεο.Μέζα απφ απηή ηε δηαδηθαζία,πνιχ 

ζχληνκα ζα κπνξνχκε λα βηψζνπκε εηθνληθά ηαμηδησηηθέο εκπεηξίεο ζε πνιιά κήθε θαη πιάηε 

http://www.net360.gr/
http://www.google.ru/intl/ru/landing/transsiblen.html),????
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ηνπ πιαλήηε θαη κάιηζηα κε πξνζσπνπνηεκέλεο επηινγέο θαη πξνηηκήζεηο. Γχν πνιχ γλσζηά 

ζηειέρε απφ ηα online ηαμηδησηηθά γξαθεία expedia.com θαη octapustravel.com,έδσζαλ 

θαηεπζχλζεηο θαη πξννπηηθέο ζηηο πσιήζεηο ησλ μελνδνρείσλ.Ο DiegoLofeudo,δηεπζπληηθφ 

ζηέιερνο ηεο expedia θαη ν GarethGaston γεληθφο δηεπζπληήο ηεο octapustravel, θνπβέληηαζαλ 

ηελ πνιππινθφηεηα ηεο δηαλνκήο ηνπ πξνηφληνο θαη αλέιπζαλ ηηο ηάζεηο γηα ζηξαηεγηθέο ζε 

πνιιαπιά θαλάιηα δηακνλήο.Έλαο απφ ηνπο μεθάζαξνπο ζηφρνπο ησλ μελνδνρείσλ είλαη ε 

ζεκαληηθή κείσζε ηεο εμάξηεζεο απφ ηνπο touroperators.Απηφ πξάγκαηη κπνξεί λα επέιζεη κε 

ηε ρξήζε ηερλνινγίαο θαζψο ηνπξηζηηθνί πξννξηζκνί αξρίδνπλ λα έρνπλ έλα ζχλνιν θαλαιηψλ 

δηαλνκήο θαη πξνψζεζεο ην νπνίν πιένλ αμηνπνηνχλ.Απηφ παξαηεξείηαη θπξίσο ζηηο πεξηνρέο 

φπσο π.ρ ε Μαγηφξθα ζηελ Ηζπαλία θαη ην Algatrve ζηελ Πνξηνγαιία φπνπ ε πξνζέιθπζε ησλ 

αεξνπνξηθψλ εηαηξηψλ ρακεινχ θφζηνπο απμάλεη ηελ πξνζβαζηκφηεηα ησλ πεξηνρψλ θαη 

κάιηζηα κε απηαγλσζηηθφ θφζηνο ζηηο πεξηπηψζεηο απηέο,ε ηνπξηζηηθή βηνκεραλία πξέπεη λα 

δηαζέηεη πνιιαπιά θαλάιηα δηαλνκήο θαη φρη εμάξηεζε απφ κηα θαη κφλν πεγή άληιεζεο 

ηνπξηζηψλ.Ζ ζεκαληηθφηεηα ηεο ζπλεξγαζίαο κε πνιιαπιά θαλάιηα δηαλνκήο έγηλε 

εκθαλέζηαηε φηαλ μελνδφρνη επηζήκαλαλ φηη ην 40% ηνπ ηδίξνπ είλαη απαξαίηεην γηα λα 

θαιχςνπλ ην θφζηνο ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ ελψ ην 25-30% είλαη ην θφζηνο δηαλνκήο ηνπ 

πξνηφληνο.Γηα ην ιφγν απηφ θαηαιαβαίλνπκε ην νηη είλαη πνιχ πην αζθαιέο θαη απνδνηηθφ λα 

επελδχζεη έλα μελνδνρείν ζε δηθή ηνπ ζηξαηεγηθή καξθεηηλγθ θαη λα απμήζεη ην κεξίδην ησλ 

πειαηψλ πνπ θιείλνπλ απεπζείαο καδί ηνπο. www.mypublics.com) 

Παξφια απηά.απμεκέλα έζνδα θαη πιεξφηεηεο εμαζθαιίδεη ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο ηεο 

ρψξαο ε ρξήζε ηνπ internetγηα ηελ πξνψζεζε ησλ πσιήζεψλ ηνπο,ελψ ζεηηθή επίπησζε έρεη ε 

ειεθηξνληθή πξνβνιή θαη ζηηο θξαηήζεηο ησλ ηνπξηζηηθψλ πξννξηζκψλ.Δηδηθφηεξα,γηα ηα 

μελνδνρεία πνπ αμηνπνηνχλ ην δηαδίθηπν ζηηο πσιήζεηο ηνπο,δηαπηζηψλεηαη φηη:                                                                                                              

-ηα έζνδα απμάλνληαη θαηά 8.7% έλαληη ησλ 5% ησλ ππφινηπσλ πνπ δελ πξνβάιινληαη κέζσ 

ηνπ internet 

 -νη ελ ιφγσ κνλάδεο παξνπζηάδνπλ αχμεζε εζφδσλ άλεπ ηνπ κέζνπ φξνπ ηνπ ζπλφινπ ηνπ 

μελνδνρείνπ θαηά 0.7 πνζνζηηαίεο κνλάδεο 

     –ε πιεξφηεηά ηνπο θηάλεη ζην 77.5% θαηά 3.7% πςειφηεξε ησλ ππνινίπσλ πνπ δελ 

δηαθεκίδνληαη ζην δηαδίθηπν                                                                                          

http://www.mypublics.com/
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  -ην πνζνζηφ ησλ εζφδσλ πνπ δαπαλάηαη γηα δηαθεκηζηηθνχο ζθνπνχο απφ ηηο εηαηξείεο πνπ 

πξνβάιινληαη ζην δηαδίθηπν,είλαη θαηά 50% κηθξφηεξν ησλ ππνινίπσλ(2.6 % γηα ην 2006)                                                                                                    

-ε ζεηηθή επίδξαζε ηεο δηαθήκηζεο θαη ηδηαίηεξα ηνπ δηαδηθηχνπ είλαη εκθαλήο ζε φιεο ηηο 

κνλάδεο αλεμάξηεηα απφ ηελ θαηάηαμε ζε αζηέξηα.                                    

          Οη παξαπάλσ ζηαηηζηηθέο είλαη ζεηηθέο γηα νιφθιεξν ηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν ηεο ρψξαο 

καο θαη απνηεινχλ έθθξαζε πγηνχο επηρεηξεκαηηθφηεηαο. Ωζηφζν, αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ 

επηζθφπεζεο δείρλεη φηη ζε πξαγκαηηθνχο φξνπο κεηψζεθε ε δηαθεκηζηηθή δαπάλε ησλ 

μελνδνρείσλ ην 2006,εθφζνλ ε νλνκαζηηθή αχμεζή ηνπο ήηαλ κφιηο ην 0.2% απφ ην 2005,ελψ ν 

πιεζσξηζκφο αλήιζε ην 3.2%.Ωο πξνο ηελ ειεθηξνληθή πξνβνιή ησλ ηνπξηζηηθψλ πξννξηζκψλ 

ηεο ρψξαο θαη θπξίσο ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο δηαπηζηψζεθε φηη κνινλφηη ε απεπζείαο 

πξνψζεζε πζηεξεί, ελ ηνχηνηο νη εθπξνζψπεζε ηεο Διιάδαο ζην δηαδίθηπν είλαη κεγάιε γηα 2 

ιφγνπο. Πξψηνλ, κεγάιν ξφιν δηαδξακαηίδνπλ νη μέλεο πξσηνβνπιίεο, φπσο νη tour 

operators,πνιπεζληθέο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο, ηδηψηεο θ.α..πνπ δηαθεκίδνπλ ζην δηαδίθηπν, 

άκεζα ή έκκεζα, ειιεληθνχο ηνπξηζηηθνχο πξννξηζκνχο Οη παξαπάλσ πεγέο εθθξάδνπλ ηα 

δηαθνξεηηθά θαλάιηα κέζσ ησλ νπνίσλ κηα μελνδνρεηαθή επηρείξεζε κπνξεί λα πσιήζεη ην 

πξντφλ ηεο, δειαδή δηαλπθηεξεχζεηο ζηα δσκάηηα. ΋πσο παξαηεξείηαη, νη πειάηεο είηε έξρνληαη 

ζε επαθή κε ην μελνδνρείν απφ κφλνη ηνπο είηε κε ηε βνήζεηα θάπνηνπ κεζάδνληα ν νπνίνο 

αλαιακβάλεη λα θιείζεη κηα ζπκθσλία γηα πνιινχο πειάηεο καδί. Ο ηειεπηαίνο ηξφπνο ηείλεη λα 

γίλεη ν πην δηαδεδνκέλνο σο πξνο ηηο πσιήζεηο ζε μέλνπο ηνπξίζηεο. Γεχηεξνλ,ε επξεία δηάδνζε 

ηνπ δηαδηθηχνπ ζηηο ρψξεο πνπ απνηεινχλ ηηο θχξηεο πεγέο ξνψλ ηνπξηζηψλ ζηελ Διιάδα 

αληηζηαζκίδεη ηε κηθξφηεξε δηείζδπζή  ηνπ ζηε ρψξα καο. Μάιηζηα, έξεπλα ηεο Eurobank 

EFGζην δηαδίθηπν, κέζσ έγθπξσλ κεραλψλ αλαδήηεζεο google and search travelηνλ Ννέκβξην 

ηνπ 2007 θαη Ηαλνπάξην ηνπ 2008 αλαδεηθλχνπλ ηελ Διιάδα 5
ε
 αλάκεζα ζηηο ρψξεο ηεο 

Μεζνγείνπ ζε αξηζκφ ηνπξηζηηθψλ ππεξεζηψλ, δειαδή ηζηνζειίδσλ πνπ πξνσζνχλ ηηο 

ηνπξηζηηθέο ππεξεζίεο ηεο ρψξαο. (www.pbs,gr)                              

  ΢πκπεξαζκαηηθά, ινηπφλ, νη ειιεληθέο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο θαη νπσζδήπνηε νη 

εθπξφζσπνη ηνπ ΔΟΣ ,ηνπ Τπνπξγείνπ Πνιηηηζκνχ θαη Σνπξηζκνχ αιιά θαη ησλ ηνπξηζηηθψλ 

πξννξηζκψλ, πξέπεη λα παξαθνινπζήζνπλ ηηο εμειίμεηο ζηελ ηερλνινγία, λα πξνζαξκνζηνχλ 

αλάινγα θαη λα πξνεηνηκαζηνχλ γηα ηηο εμειίμεηο πνπ θέξλεη ε επνρή. Δπηπιένλ, ηα ηκήκαηα ησλ 

μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ πξέπεη λα δίλνπλ κεγάιε βάζε ζηελ επηθνηλσλία κε εμσηεξηθνχο 

παξάγνληεο, δηφηη κε απηφλ ηνλ ηξφπν επηηπγράλεηαη ε θαιχηεξε ιεηηνπξγία ηεο μελνδνρεηαθήο 

καο κνλάδαο. 
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Κεθάιαην 10. Δθπαίδεπζε  

10.1. εθπαίδεπζε αλζξώπηλνπ δπλακηθνύ 

Ο ππξήλαο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο είλαη νη άλζξσπνη, νη νπνίνη 

εμππεξεηνχλ αλζξψπνπο. Καζψο νη εξγαδφκελνη εθπαηδεχνληαη θαιχηεξα ζηηο δνπιεηέο ηνπο, 

ηφζν θαιχηεξνη θαη ηθαλνί γίλνληαη ζηελ εμππεξέηεζή ηνπο πξνο ηνπο πειάηεο. Ζ εθπαίδεπζε 

είλαη ζρεδηαζκέλε λα αιιάμεη ηελ ζπκπεξηθνξά ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν. Παξάιιεια κε ηνπο 

εξγαδφκελνπο, επσθεινχληαη θαηά ζπλέπεηα ε δηνίθεζε, νη πειάηεο θαη ν νξγαληζκφο (Cannon, 

Gustafson, 2002:61). 

Πξσηαξρηθφο ζθνπφο ηεο εθπαίδεπζεο είλαη λα βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε λα βειηηψζεη ηελ 

ιεηηνπξγηθή απνηειεζκαηηθφηεηα, ηελ νηθνλνκηθή απφδνζε θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα (Mullins, 

1995:197). 

Ζ εθπαίδεπζε ζπληειεί ζηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ζε πξνζσπηθφ, νκαδηθφ θαη 

επηρεηξεζηαθφ επίπεδν ηφζν πνηνηηθά φζν θαη πνζνηηθά. Οη εξγαδφκελνη πνπ απνθηνχλ 

πεξηζζφηεξεο γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο, παξάγνπλ κε κεγαιχηεξε ηαρχηεηα, έρνπλ κηθξφηεξν 

πνζνζηφ ιαζψλ θαη θαζπζηεξήζεσλ. ΋ζνη εθπαηδεχνληαη χζηεξα απφ παξφηξπλζε ηεο 

επηρείξεζεο, απμάλνπλ ην αίζζεκα ηεο αζθάιεηαο θαη νδεγνχληαη ζε ηθαλνπνίεζε αλψηεξσλ 

αλαγθψλ αλάπηπμεο θαη απηφ-νινθιήξσζεο (ππξακίδα Maslow), κε πξννπηηθή επαγγεικαηηθήο 

εμέιημεο. 

 

10.2 ΢εκαζία εθπαίδεπζεο θαη αλάπηπμεο πξνζσπηθνύ 

 

Ζ απμαλφκελε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο ζηνλ ρψξν εξγαζίαο, φπσο γηα παξάδεηγκα νη ππνινγηζηέο 

θαη ην δηαδίθηπν, ε ζπλερήο κεηαηφπηζε απφ ηελ παξαγσγή ζε πξνζθνξά ππεξεζηψλ θαη ε 

δηαξθήο παγθνζκηνπνίεζε ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ θφζκνπ θαζηζηνχλ αλαγθαία ηα πξνγξάκκαηα 

εθπαίδεπζεο θαη αλάπηπμεο εξγαδνκέλσλ. Γηα ηε δηαηήξεζε ηνπ αληαγσληζκνχ ζε παγθφζκην 

επίπεδν θαη ηε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ε εθπαίδεπζε θαη ε αλάπηπμε είλαη νπζηαζηηθνί 

παξάγνληεο. Αθφκε θαη λνκνζεηηθά, ππάξρνπλ αξθεηέο ξπζκίζεηο πνπ επηβάινπλ ζηηο 

επηρεηξήζεηο λα παξέρνπλ εθπαίδεπζε ζην πξνζσπηθφ ηνπο (Harris, 2000:340). 
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10.3 Δπηδξάζεηο εθπαίδεπζεο  

 

Εσηηθή θαη αλαγθαία είλαη ε εθπαίδεπζε ζ‟ φινπο ηνπο νξγαληζκνχο, αθνχ παίδεη ζπνπδαίν 

ξφιν ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηελ επάξθεηά ηνπο. Οη επηδξάζεηο ηεο εθπαίδεπζεο: 

 θαιπηέξεπζε εθηέιεζεο ζην παξφλ έξγν. Γειαδή φρη κφλν ζηνπο λένπο, αιιά θαη ζηνπο 

πεπεηξακέλνπο, ε εθπαίδεπζε έρεη ηε ζέζε ηεο κε απνηέιεζκα ηελ βειηίσζε ηεο 

απφδνζήο ηνπο. 

 Με ηελ εθπαίδεπζε νη εξγαδφκελνη, απνθηψληαο δεμηφηεηεο θαη γλψζεηο, κεγαιψλνπλ 

ηελ αμία ηνπο ζηελ αγνξά ηεο εξγαζίαο, θαζψο θαη ηε δπλαηφηεηα λα θεξδίδνπλ 

πεξηζζφηεξα. 

 Δληζρχνπλ ηε ζηγνπξηά ηνπο ζηελ εξγαζία ηνπο θαη απνθηνχλ πξνζφληα γηα πξναγσγή ζε 

ζέζεηο κεγαιχηεξεο επζχλεο κ‟ αλάινγε αχμεζε ησλ ακνηβψλ ηνπο θαη ηνπ θχξνπο ηνπο. 

 

10.4 Θεηηθά απνηειέζκαηα εθπαίδεπζεο 

Ζ εθπαίδεπζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θέξλεη ζεηηθά απνηειέζκαηα ζηελ επηρείξεζε. Σα 

απνηειέζκαηα απηά είλαη : 

 Αχμεζε παξαγσγηθφηεηαο, δελ αθνξά κφλν ζηελ πνζφηεηα  παξαγσγήο αιιά θαη ζηελ 

πνηφηεηα 

 Άλνδνο ηνπ εζηθνχ, αλάπηπμε γλψζεσλ θαη δεμηνηήησλ ησλ εξγαδνκέλσλ έρεη επκελείο 

επηπηψζεηο ζηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ βαζηθψλ αλζξσπίλσλ αλαγθψλ ζηελ εξγαζία, 

φπσο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ εγψ, ε αλαγλψξηζε, ε αζθάιεηα θ.ι.π 

 Μείσζε αηπρεκάησλ, πνιιά αηπρήκαηα νθείινληαη ζηελ έιιεηςε γλψζεσλ θαη 

δεμηνηήησλ πάλσ ζηελ εξγαζία, παξά ζηελ έιιεηςε εμνπιηζκνχ θαη ζηηο ζπλζήθεο 

εξγαζίαο. Ο εθπαηδεπφκελνο εξγαδφκελνο γλσξίδεη λα απνθεχγεη ηα αηπρήκαηα 

(Νικόλαοσ Β. Μαντασ ,1992) 
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Κεθάιαην 11. ΢πκπεξάζκαηα  

Ο πειάηεο πξνζέρεη ηελ παξακηθξή ιεπηνκέξεηα ζην ρψξν ηνπ μελνδνρείνπ θαη ζηηο ππεξεζίεο 

πνπ ιακβάλεη. Ζ αηκφζθαηξα, ε ζεξκή ππνδνρή, ε επγέλεηα ηνπ πξνζσπηθνχ, ε θαζαξηφηεηα θαη 

ε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ είλαη κεξηθά απφ ηα πην βαζηθά ζηνηρεία πνπ ν πειάηεο ιακβάλεη 

ππφςε φηαλ επηζθέπηεηαη έλα θαηάιπκα. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ ν πειάηεο λα ζρεκαηίδεη θαιέο 

εληππψζεηο γηα ηνλ ρψξν ν νπνίνο ηνλ θηινμελεί, θαη είλαη θαζήθνλ ηνπ πξνζσπηθνχ ε 

δεκηνπξγία φιν θαη πεξηζζνηέξσλ θαιψλ εληππψζεσλ. 

΢ηελ ζχγρξνλε επνρή πνπ δηαλχνπκε ζπλερψο έρνπκε ξαγδαίεο νηθνλνκηθέο, ηερλνινγηθέο, 

πνιηηηθέο θαη πνιηηηζκηθέο  εμειίμεηο πνπ δεκηνπξγνχλ λέεο κνξθέο δηνίθεζεο. Ο αλζξψπηλνο 

παξάγνληαο θαη ζπγθεθξηκέλα ε δηαρείξηζή ηνπ, θαζίζηαηαη ν πην ζεκαληηθφο πφξνο ζηελ 

επίηεπμε ησλ απνηειεζκάησλ κηαο επηρείξεζεο. ΢χκθσλα κε ηελ αλάιπζε ησλ παξαπάλσ, δελ 

ζα ήηαλ ζθφπηκν λα αλαθεξζεί θαη  λα ηνληζηεί φηη ν αλζξψπηλνο παξάγνληαο, είλαη ε θηλεηήξηνο 

δχλακε ηεο δεκηνπξγίαο, αλάπηπμεο θαη εμέιημεο ηεο επηρεηξεκαηηθφηεηαο γεληθά θαη εηδηθά 

ζηνλ ηνπξηζηηθφ θιάδν θαη ηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο. Απφ ηα παξαπάλσ έγηλε θαηαλνεηφ ην 

πφζν ζεκαληηθφο είλαη ν παξάγνληαο αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη πψο απηφο θαζίζηαηαη ην θιεηδί 

γηα ηε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο θαη εμαζθάιηζεο ηεο βησζηκφηεηαο. Δπηπιένλ, ε 

δηαρείξηζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ έγθεηηαη ζηελ ζρέζε κεηαμχ εξγνδφηε- ππαιιήινπ θαη 

ζπγθεθξηκέλα, πεξηιακβάλεη απνδνηηθή ζπλδηαιιαγή πξνο επίηεπμε ησλ ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ 

ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ ηδηαίηεξσλ αλαγθψλ ησλ ππαιιήισλ ηεο. 

Δπηπξφζζεηα, ηνλίδεηαη ην πφζν ζεκαληηθή είλαη ε επηθνηλσλία θαζψο θαη ε ζπλεξγαζία ησλ 

ηκεκάησλ ηνπ μελνδνρείνπ. Γηφηη, νη θαιέο ζρέζεηο ησλ ηκεκάησλ θαη ε ζπλεξγαζία κεηαμχ ηνπο 

νδεγνχλ ζηελ νκαιή ιεηηνπξγία ηνπ μελνδνρείνπ. Βέβαηα, δελ ζα πξέπεη λα μερλάκε πσο πξέπεη 

νη επηρεηξήζεηο φπσο θαη ηα ηκήκαηα λα παξαθνινπζήζνπλ ηηο εμειίμεηο ζηελ ηερλνινγία, λα 

πξνζαξκνζηνχλ αλάινγα θαη λα πξνεηνηκαζηνχλ γηα ηηο εμειίμεηο πνπ θέξλεη ε επνρή. Ζ 

αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο έθεξε θαηλνηνκίεο θαη επεξέαζε ζε κεγάιν βαζκφ ηε ιεηηνπξγία ησλ 

ηκεκάησλ, αιιάδνληαο δηαξθψο ηα δεδνκέλα ζε φηη αθνξά ηνλ εμνπιηζκφ θαη ηα ζπζηήκαηα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζηα ηκήκαηα. Σα μελνδνρεία κεγάιεο θαηεγνξίαο ρξεζηκνπνηνχλ πιένλ ην 

πιήξσο απηνκαηνπνηεκέλν ζχζηεκα.  

Σέινο, θαηά ηελ γλψκε κνπ ζα πξέπεη λα αλαθεξζνχκε θαη ζην γεγνλφο πσο ε νηθνλνκηθή θξίζε 

πνπ δηαλχνπκε ην ηειεπηαίν θαηξφ επεξεάδεη ηελ δηνίθεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Σν 

αξλεηηθφ θιίκα πνπ επηθξαηεί ζηνλ εξγαζηαθφ ρψξν έρεη σο απνηέιεζκα πνιιέο επηρεηξήζεηο λα 
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πξνβνχλ ζε κεηψζεηο κηζζψλ, πεξηθνπέο πξνζσπηθνχ ή αθφκα θαη λα θιείζνπλ. ΢ε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο νη επηρεηξήζεηο κεηψλνπλ αθφκα θαη ηα πξνγξάκκαηα αλάπηπμεο αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ θαη κηα ζεηξά παξφκνησλ δξαζηεξηνηήησλ, κε απνηέιεζκα λα ειαρηζηνπνηείηαη ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηνίθεζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ε αλάπηπμε ηνπ αλζξψπηλνπ 

θεθαιαίνπ ηεο επηρείξεζεο. 

Ωζηφζν, ζα κπνξνχζακε λα απνθχγνπκε ηέηνηεο θαηαζηάζεηο εθφζνλ θαη άλ ε δηνίθεζε 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ πξνζαξκνζηεί ζηα δεδνκέλα πνπ έρνπλ δηακνξθσζεί απηή ηε ζηηγκή 

ζηελ Διιεληθή νηθνλνκία. Καη επεηδή ππάξρεη θαη ην ελδερφκελν ε νηθνλνκηθή θξίζε λα 

νδεγήζεη ζηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο γηα ηα πξνγξάκκαηα αλάπηπμεο θαη εθπαίδεπζεο 

πξνζσπηθνχ, πξέπεη νη επηρεηξήζεηο λα ζηξαθνχλ ζε πξνγξάκκαηα πνπ είλαη επέιηθηα σο πξνο 

ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα αιιά θαη ηελ νηθνλνκηθφηεηά ηνπο. 
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