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Ενότητα 1 

Εισαγωγή 
 
Ο τουρίστας-ταξιδιώτης, είτε ταξιδεύει για επαγγελµατικό λόγο είτε για αναψυχή, 

αναζητά για την διαµονή του ένα µέρος, στο οποίο θα νιώσει οικεία. Η φιλοξενία 

είναι το στοιχείο εκείνο που χαρακτηρίζει το ταξίδι και µπορεί να µετατρέψει ένα 

ταξίδι ρουτίνας σε µία µοναδική περιήγηση και τις ετήσιες καλοκαιρινές διακοπές 

σε µία αξέχαστη εµπειρία. 

Η φιλοξενία είναι άρρηκτα συνδεδεµένη µε την υποδοχή κάθε τουριστικού 

καταλύµατος. Ο υπάλληλος της υποδοχής έχει τον ρόλο του οικοδεσπότη, ο οποίος 

καλωσορίζει τον πελάτη, φροντίζει να έχει µία άνετη διαµονή και γενικότερα τον 

εξυπηρετεί πρόθυµα προσπαθώντας να ικανοποιήσει τις ανάγκες του.   

Σκοπός της παρούσας εργασίας είναι να παρουσιαστεί ο τρόπος µε τον οποίο 

επιτυγχάνεται η ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών από το τµήµα της υποδοχής 

µίας διεθνούς ξενοδοχειακής µονάδας πολυτελείας. Στα παρακάτω κεφάλαια 

αναλύονται η οργάνωση, η σύσταση-επιλογή του προσωπικού, οι αρµοδιότητες του 

τµήµατος υποδοχής καθώς επίσης και οι σχέσεις του µε τους πελάτες.   

Στόχος της εργασίας είναι να κατανοηθούν οι όροι “Υποδοχή” και 

“Εξυπηρέτηση Πελατών” και να τονιστεί ο ρόλος του τµήµατος υποδοχής στην 

καλή λειτουργία του ξενοδοχείου.  
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1.Ορισµοί 
 

1.1 Ορισµός υποδοχής ξενοδοχείου 

 
Υποδοχή: το καλωσόρισµα.. 

Η υποδοχή είναι το πρώτο σηµείο επαφής ξενοδοχείου και πελάτη κατά την άφιξη, η 

πηγή της εξυπηρέτησης κατά τη διάρκεια παραµονής του, το σηµείο διευθέτησης 

του λογαριασµού και το σηµείο από όπου γίνεται η αναχώρηση. Επίσης, η υποδοχή 

δέχεται τα παράπονα πελατών, παρέχει πληροφορίες και υπηρεσίες και τηρεί αρχεία 

πελατών. 

1.2 Ορισµός  διεθνούς ξενοδοχειακής µονάδας πολυτελείας 

 
Ξενοδοχεία πολύ υψηλής τάξης (πολυτελείας). Στοχεύουν σε µεγάλες πολιτικές 

προσωπικότητες, διασηµότητες από το χώρο του θεάµατος, υψηλόβαθµα στελέχη 

(επιχειρήσεων) και γενικά πλούσια πελατεία. Προσφέρουν στους πελάτες τους 

πολυτελή εστιατόρια και σαλόνια, εξαιρετικό διάκοσµο, υπηρεσία θυρωρείου και 

χώρους για πλούσια ιδιωτικά δείπνα. Τα δωµάτια των πελατών µπορεί να διαθέτουν 

ραδιόφωνα µε ρολόι ξυπνητήρι, ακριβή επίπλωση και ντεκόρ µε έργα τέχνης, µπάνια 

µε σαµπουάν, σκουφάκια για το ντους, σαπούνια, αφρόλουτρα και σύνεργα 

ραπτικής. Τα λινά αντικαθίστανται δύο φορές την ηµέρα και συνήθως προσφέρονται 

υπηρεσίες καµαριέρας ακόµη και κατά τη διάρκεια της νύχτας. Εφηµερίδες και 

περιοδικά µπορεί να διανέµονται καθηµερινά σε κάθε υπνοδωµάτιο. Επιπρόσθετα 

υπάρχει µία ποικιλία από καταστήµατα, όπως κοσµηµατοπωλεία, ανθοπωλεία, 

καταστήµατα γουναρικών, χαµάµ, ταξιδιωτικά γραφεία, µασέρ και γραµµατεία. 

 



 5

1.3 Ορισµός Αλυσίδων Ξενοδοχείων 
 

Τα Ξενοδοχεία Αλυσίδων διακρίνονται: (α) Σ’ αυτά που υπάρχει µία κεντρική 

επιχείρηση και πολλές θυγατρικές, οι οποίες έχουν το ίδιο όνοµα και εφαρµόζουν τις 

ίδιες λειτουργικές διαδικασίες. (β) Σε επιχειρήσεις που λειτουργούν µε συµβόλαιο 

management. Μ’ αυτόν τον τύπο συµβολαίου ο ιδιοκτήτης του ξενοδοχείου αναθέτει 

σε µία ειδική εταιρία διεύθυνσης ξενοδοχείων τη λειτουργία της επιχείρησης για 

µεγάλο, συνήθως, χρονικό διάστηµα, έναντι συµφωνηµένης αµοιβής. Τα συµβόλαια 

management έχουν αποδειχθεί πολύ πετυχηµένα για πολλές µεγάλες αλυσίδες, όπως 

για παράδειγµα, η Sheratoll, η Hilton, η Hyatt κ.α. (γ) Σε δικαιοχρησία (franchise) 

και οµάδες συνεργασίας. ∆ικαιοχρησία (Franchising) είναι η µέθοδος κατά την 

οποία ένα ξενοδοχείο έχει θέσει τα ποιοτικά πρότυπα για σχεδιασµό, διακόσµηση, 

εξοπλισµό και διαδικασίες λειτουργίας και στη συνέχεια παραχωρεί το δικαίωµα και 

σε άλλες ξενοδοχειακές επιχειρήσεις να λειτουργούν ακολουθώντας ακριβώς τα ίδια 

πρότυπα. Μερικές από τις πιο γνωστές εταιρίες δικαιοχρησίας είναι η Holiday 1011, 

η  Ramada κ.α.   
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2. Προσωπικό και οργάνωση της υποδοχής 
 

Σε  αυτό  το  κεφάλαιο  παρουσιάζονται  οι  τοµείς  δραστηριότητας  που  

περιλαµβάνονται  στο  τµήµα  υποδοχής, η  ιεραρχία  ανάµεσα  στο  εργατικό  

δυναµικό  που  απασχολεί  το  τµήµα, ο  προσδιορισµός  των  αρµοδιοτήτων  και  

υπευθυνοτήτων  του  κάθε  εργαζόµενου, οι  µάθοσοι  που  επιλέγονται  για  την  

αποτελεσµατική  λειτουργία  των  δραστηριοτήτων  και  τα  εκπαιδευτικά  

προγράµµατα  που  λαµβάνουν  χώρα,  καθώς  και  τα  κριτήρια  επιλογής  του  

προσωπικού  του  τµήµατος  της  υποδοχής. 

  

 2.1 Το προσωπικό της υποδοχής –Σχεδιάγραµµα Ιεραρχίας 
 
Όπως  όλες  οι  επιχειρήσεις, έτσι  και  οι  ξενοδοχειακές,  χρειάζονται  µια  τυπική  

δοµή  για  να  φέρουν  σε  πέρας  την  αποστολή  και  τους  στόχους  τους. Μια  

συνηθισµένη  µέθοδος  παρουσίασης  της  δοµής  των  ξενοδοχείων  και  των  

σχέσεων  µεταξύ των  διαφόρων  θέσεων  εργασίας, είναι  το σχεδιάγραµµα  

ιεραρχίας. 

 Ένα  σχεδιάγραµµα  ιεραρχίας  είναι  η  σχηµατική  παρουσίαση  των  σχέσεων  

µεταξύ  των  θέσεων  σε  µια  επιχείρηση. ∆είχνει  που  ταιριάζει  κάθε  θέση  στο  

σύνολο  της  επιχείρησης, καθώς  και  που  βρίσκονται  τα  τµήµατα  υπευθυνότητας  

και  οι  γραµµές  της  δικαιοδοσίας. 

Η  βασική  δοµή  του  σχεδιαγράµµατος  ιεραρχίας  παραµένει  ίδια  και  η  

κάθε  επιχείρηση  προσαρµόζει  τις  οργανωτικές  δοµές  του  ανάλογα  µε  το 

µέγεθος, τις  ανάγκες  και  το  προσωπικό  της.  

 Σε  κάθε  ξενοδοχείο, µεσαίου  και  µεγάλου  µεγέθους,  υπάρχει  ένα  γενικό  

σχεδιάγραµµα  ιεραρχίας, το  οποίο απεικονίζει  την γενική οργάνωση  του  

ξενοδοχείου (συµπεριλαµβάνοντας όλα τα  τµήµατα) και  επιµέρους  σχεδιαγράµµατα  

για  το  κάθε  τµήµα,  τα  οποία  παρουσιάζουν  την  οργανωτική  δοµή  του  

τµήµατος, τις  θέσεις  από  τις  οποίες  απαρτίζεται  και  την  ιεραρχία  µεταξύ  των  

θέσεων  αυτών. Τα δεύτερα στα  µικρά  ξενοδοχεία παραλείπονται, διότι  η υποδοχή 

τους  αποτελείται  από  ένα  ή  δύο  άτοµα  που  αναλαµβάνουν  όλες τις 

δραστηριότητες  της  υποδοχής. 
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 Στα  δύο  διαγράµµατα  που  ακολουθούν  παρουσιάζεται  η  βασική  δοµή  

και  η  οργάνωση  του  τµήµατος  της  υποδοχής  ενός  µεσαίου  και ενός  µεγάλου  

ξενοδοχείου. 

 
 

 
Οργάνωση της υποδοχής ενός µεσαίου ξενοδοχείου 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Οργάνωση της υποδοχής ενός µεγάλου ξενοδοχείου 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 Βοηθοί 

ρεσεψιονίστ 

Υπάλληλοι 
κρατήσεων 

Ρεσεψιονίστ Γκρουµς - 
πορτιέρηδες 

κ.λ.π 

Τηλεφωνητές/ 
τριες 

Υπεύθυνοι 
νύχτας 

Υπεύθυνοι 
κρατήσεων 

 

Ταµίες Υπεύθυνοι 
βάρδιας 

Θυρωροί Υπεύθυνος 
τηλεφωνικού 

κέντρου 

Βοηθός προϊστάµενου 
υποδοχής 

Προϊστάµενος 
υποδοχής 

Προσωπικό 
ασφαλείας 

Γκρουµς Κρατήσεις Τηλεφωνητής/
τριες 

Προϊστάµενος υποδοχής 

Ρεσεψιονίστ 

ΓΕΝΙΚΟΣ 
∆ΙΕΥΘΥΝΤΗΣ 
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2.2 Καθήκοντα και αρµοδιότητες 
 
Όπως  παρουσιάστηκε  και  στα  παραπάνω  διαγράµµατα,  το  τµήµα  της  υποδοχής  

αποτελείται  από  αρκετές  θέσεις  και  η  καθεµία  από  αυτές  έχει  τις  δικές  τις  

αρµοδιότητες. Στη συνέχεια αναλύονται τα καθήκοντα της κάθε θέσης. 

 

Προϊστάµενος  Υποδοχής 

Η  θέση  του  προϊστάµενου  υποδοχής  είναι  µία  από  τις  πιο  σηµαντικές  θέσεις  

µέσα  στο  τµήµα.  Τα  καθήκοντα  του  συνοψίζονται  στα  εξής:  

• Συµµετέχει  στην  επιλογή  του  προσωπικού  που  θα  απασχοληθεί  στους  

διαφόρους  τοµείς  και  επιλαµβάνεται  ο  ίδιος  για  την  ποικιλόπλευρη  

εκπαίδευση  και  ενηµέρωση  του  καθενός  σε  νέες  τεχνικές  ή  τεχνολογικές  

µεθόδους.  Η  συµβολή  του  στον  τοµέα  αυτό είναι  ιδιαίτερα  επωφελής, αν  

λάβουµε  υπόψη, πόσο  σηµαντικό  είναι  να  γνωρίζουν  όλοι  οι  υπάλληλοι,  

τις  διαδικασίες  και  λειτουργίες  του  τµήµατος. 

• Κατευθύνει  και  συντονίζει  το  προσωπικό  του  τµήµατος  για  τις  

προτεραιότητες  των  διαδικασιών. 

• Φροντίζει  για  τον  ισοδύναµο  επιµερισµό  της  εργασίας,  ανάλογα  µε  τις  

ανάγκες  που  ανακύπτουν  και  αξιολογεί  την  αποδοτικότητα  του  κάθε  

υπαλλήλου.  

• Επεµβαίνει  άµεσα,  αποτελεσµατικά  και  διακριτικά,  για την  επίλυση  

πιθανών  προβληµάτων  των  πελατών. 

• Επαληθεύει  αν  οι  πληροφορίες  για  την  κατάσταση  των  δωµατίων  είναι  

ακριβείς  και  σωστές. 

• Επιδιώκει  τη  διατήρηση  αρµονικών  εργασιακών  σχέσεων  και  µεριµνά  

για  την  άριστη  και  άµεση  επικοινωνία  µεταξύ  των  τοµέων  της  

υποδοχής,  αλλά  και  των  υπολοίπων  τµηµάτων  του  ξενοδοχείου. 

• Έχει  την  ευθύνη  για  την  έγκαιρη  και  έγκυρη  τήρηση  των  αρχείων  του  

τµήµατος. 

• Ανανεώνει  τις  συµβάσεις  για  οµαδικές  κρατήσεις  µε  τα  τουριστικά  

γραφεία, εταιρίες  κλπ., µε  τα  οποία  συνεργάζεται  το  ξενοδοχείο. 

• Ελέγχει  τα  πιστωτικά  όρια  των  πιστωτικών  καρτών  των  πελατών. 
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• Ενηµερώνεται  για  οτιδήποτε  συµβαίνει  στο  τµήµα, τις  ώρες  που  αυτός  

απουσιάζει. 

• Λαµβάνει  αναλυτικές  πληροφορίες  για  τα  έσοδα  και  τις  εισπράξεις  του  

τµήµατος  από  τον  ταµία  και  παρακολουθεί  προσωπικά  τη  διαχείριση  

µετρητών,  επιταγών  και  κάθε  άλλης  µορφής  πίστωση  πελατών. 

• Προγραµµατίζει  τακτικές  συναντήσεις  µε  τους  υπαλλήλους,  για  

ενηµέρωση  και  επισήµανση  δυσλειτουργιών  ή  προβληµάτων  στη  

λειτουργία  του  τµήµατος. 

• Επιµελείται  µε  σχολαστικότητα  την  εµφάνιση  του  και  την  εµφάνιση  των  

µελών  του  προσωπικού  του. 

• ∆ιαχειρίζεται  τον  προϋπολογισµό  του  τµήµατος  και  φροντίζει  να  µην  

υπερβεί  το  προβλεπόµενο  όριο. 

• Μεριµνά  για  τη  διατήρηση  της  φήµης  του  ξενοδοχείου  σε  υψηλά  

επίπεδα  και  τη  διατήρηση  των  προσφερόµενων  υπηρεσιών  φιλοξενίας,  

στο  επίπεδο  που  έχει  προκαθοριστεί  από  τη  διοίκηση  της  ξενοδοχειακής  

µονάδας. 

Είναι  πασιφανές, ότι  για  την  αποτελεσµατική  ανταπόκριση  στις  απαιτήσεις  

όλων  των  καθηκόντων  που  αναφέρθηκαν,  είναι  απαραίτητο  ο  προϊστάµενος  της  

υποδοχής,  να  συγκεντρώνει  επαρκείς  επιστηµονικές  γνώσεις  και  τεχνικές  

µεθόδους  και  να είναι  ικανός  να  τις  προσαρµόζει  στις  εκάστοτε  απαιτήσεις  της  

πελατείας  του  ξενοδοχείου.        

 

Υπάλληλοι  Υποδοχής/ Ρεσεψιονίστ 

 
Οι υπάλληλοι  στον  τοµέα  της  υποδοχής, 

είναι  ίσως  το  σηµαντικότερο  κοµµάτι 

του  προσωπικού  του  ξενοδοχείου,  το 

οποίο  επηρεάζει  άµεσα  τον  ευαίσθητο 

τοµέα  της  φιλοξενίας. Είναι τα άτοµα που 

‘εκπροσωπούν’ την ξενοδοχειακή  µονάδα  

σε όλες  τις  φάσεις παραµονής του πελάτη 

(άφιξη, παραµονή, αναχώρηση). Είναι  τα  

πρώτα  πρόσωπα  που  ο  πελάτης  συναντά  κατά  την  άφιξη  του  και  τα  τελευταία  

πριν  την  αναχώρηση  του. Πολλές  φορές  είναι  αυτοί  που  δίνουν  κάθε  χρήσιµη  
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πληροφορία  στους  πελάτες  για  ότι  τους  αφορά  µέσα  και  έξω  από  το  

ξενοδοχείο. 

 

 Τα  συνηθισµένα  καθήκοντα  των  υπαλλήλων  υποδοχής  συγκροτούν  ένα  σύνολο  

ενεργειών, όπως  οι  παρακάτω: 

• Προετοιµασία  των  αφίξεων. 

• Καθορισµός  της κατάστασης  κρατήσεων  των  πελατών. 

• ∆ιαδικασία  καταχώρησης  της  άφιξης  των  πελατών  και  στην  συνέχεια  

ενηµέρωση,  µε  συγκεντρωτικές  καταστάσεις  αφίξεων  των  υπολοίπων  

τοµέων  του  τµήµατος,  όπως  ταµείο,  κρατήσεις,  τηλεφωνικό  κέντρο και  

των  άλλων  τµηµάτων  του  ξενοδοχείου (υπηρεσία  ορόφων, επισιτιστικά  

τµήµατα κλπ.) για  την  ακριβή  διάρκεια  παραµονής  των  πελατών. 

• Επειδή  η  εργασία  στην  υποδοχή  είναι  συνυφασµένη  µε  την  άµεση  

προσφορά  υπηρεσιών,  δίνεται  έµφαση  στις  σχέσεις  των  υπαλλήλων  µε  

τους  πελάτες  και  στην  ικανότητα τους  να  ανταποκρίνονται  στις  

απαιτήσεις  και  τις  επιθυµίες  ανθρώπων, οι  οποίοι  προέρχονται  από  

διαφορετικές  εθνότητες  και  κουλτούρες. 

• Συµπληρώνουν  τις  κάρτες  άφιξης  των  πελατών. 

• ∆ίνουν  τα  κατάλληλα  δωµάτια, φροντίζοντας  να  ικανοποιούν  τις  

επιθυµίες  των  πελατών, όταν  αυτό  είναι  εφικτό, ενώ  παράλληλα  τους  

ενηµερώνουν  για  τις  προσφερόµενες  από  το  ξενοδοχείο υπηρεσίες  και  

για  διάφορες  εκδηλώσεις  που  γίνονται  σε  αυτό. 

• Καθορίζουν  τις  τιµές  των  δωµατίων  και  τον  τρόπο  πληρωµής. 

• Προωθούν  τις  πληροφορίες  που  αφορούν  τους  πελάτες  και  τα  δωµάτια  

τους, στα  τµήµατα  που  πρέπει  να  ενηµερωθούν. 

• Συνεργάζονται  άµεσα  και  συντονίζονται  µε  τα  τµήµατα  ορόφων  και  

συντήρησης, για  την  διαρκή  ενηµέρωση  της  κατάστασης  των  δωµατίων. 

• Είναι  υπεύθυνοι  για  τη  φύλαξη  των  κλειδιών  των  υπνοδωµατίων  και  για  

την  ασφαλή  χρήση  και  πρόσβαση  στις  θυρίδες  του  χρηµατοκιβωτίου. 

• Μεριµνούν  για  την  έγκαιρη  και  ασφαλή  παράδοση  των  µηνυµάτων  και  

της  αλληλογραφίας  στους  πελάτες. Αυτή  η  αρµοδιότητα  επιµερίζεται  

αναλογικά,  στους  τοµείς  της  υποδοχής, του  τηλεφωνικού  κέντρου  και  

του  θυρωρείου. 



 11

• Είναι  υπεύθυνοι  για  τη  λεπτοµερή  παρακολούθηση  της  κατάστασης  των  

δωµατίων (τήρηση  πλάνων  και  Room  Rack). 

• Γνωρίζουν  και  χρησιµοποιούν  το  µηχανικό  ή  ηλεκτρονικό  εξοπλισµό  της  

υποδοχής. 

• Είναι  υπεύθυνοι  και  ικανοί  να  αντιµετωπίζουν  έκτατες  καταστάσεις, όπως  

ασθένειες  πελατών κλπ. 

• Τέλος, είναι  απαραίτητο  να  έχουν  στοιχεία  και  ικανότητες  πωλητή. 

Οι  υπάλληλοι  της  υποδοχής  είναι  συνήθως  εκείνοι  µε  τους  οποίους  έρχεται  

σε  πρώτη  επαφή  ο  πελάτης, ο οποίος  µπορεί  να  έχει  φθάσει  στο  ξενοδοχείο  

απροειδοποίητα  για  να  διαµείνει  ή  απλά  να  ζητάει  πληροφορίες  για  τα  

δωµάτια. Συνεπώς,  πρέπει  να  είναι  σε  θέση  να  προσφέρουν  επιλογές  και  

εναλλακτικές  λύσεις (π.χ. ειδικές  προσφορές) στους  πελάτες  και  να  τους  

παρέχουν  κάθε  πληροφορία, που  θα  τους  βοηθήσει  να  καταλήξουν  στην  

ικανοποιητικότερη  γι’ αυτούς  επιλογή. Είναι  φανερό, ότι  κάθε  στοιχείο  που  

αφορά  στον  τύπο, στην  ακριβή  θέση  και  στη  διαθεσιµότητα  των  δωµατίων  ή  

έχει  σχέση  µε  τις  δραστηριότητες  και  υπηρεσίες  που  παρέχονται  από  το  

ξενοδοχείο,  αποτελεί  αναγκαία  γνώση  των  υπαλλήλων  της  υποδοχής.    
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Υπάλληλοι  Κρατήσεων 

Οι  υπάλληλοι  που  ανήκουν  στο  στελεχιακό  του  τµήµατος  κρατήσεων  πρέπει  να  

είναι  έµπειροι  επαγγελµατίες,  µε  άριστη  γνώση  όλων  των  πτυχών  διεξαγωγής  

των  κρατήσεων  και  να  επιτυγχάνουν  υψηλή  αποδοτικότητα  στην  εργασία  τους.  

Τα  καθήκοντα  τους  περιλαµβάνουν  µία  σειρά  ενεργειών, όπως  οι  παρακάτω: 

• Παρακολουθούν  και  απαντούν  καταλλήλως  στις  επικοινωνίες  µε  τους  

πελάτες,  ταξιδιωτικούς  πράκτορες  και  τα  συνεργαζόµενα  δίκτυα, που  

αφορούν  κρατήσεις  µέσω τηλεφώνου, αλληλογραφίας, τέλεξ, φαξ  ή  

κεντρικού  συνεργαζόµενου  συστήµατος  κρατήσεων. Οι  απαντήσεις  αυτές  

πρέπει  να  χαρακτηρίζονται  από  σαφήνεια,  συντοµία  και  ευγένεια. 

• Καταγραφούν  τις  κρατήσεις  που  επιβεβαιώνονται  από  το  τµήµα, στα  

δελτία  κράτησης  και  δηµιουργούν  φακέλους  κρατήσεων,  αρχειοθετώντας  

τους  µε  αλφαβητική  σειρά  ή  κατά  ηµεροµηνία  άφιξης  των  πελατών. 

• ∆ιευθετούν τις τροποποιήσεις ή τις ακυρώσεις  που  γίνονται,  ενηµερώνοντας  

ταυτόχρονα  την  Υποδοχή  και  τα  αρχεία  τους. 

• Συµπληρώνουν  καταστάσεις (αναφορές) για  µελλοντικές  διαθεσιµότητες  

δωµατίων,  οι  οποίες  χρησιµοποιούνται  για  προβλέψεις  στην  πληρότητα  

και  στα έσοδα  του  τµήµατος  υπνοδωµατίων.   

• Συντάσσουν  για  την  υποδοχή  καταστάσεις  προβλεπόµενων  αφίξεων  και  

ταξινοµούν  τις  κρατήσεις  για  τις  οποίες  έχει  σταλεί  προκαταβολή 

(advance). 

• Εάν  στο  ξενοδοχείο  λειτουργεί  τµήµα  µάρκετινγκ, συντονίζονται  και  

συνεργάζονται  µαζί  του. 

• Είναι  υπεύθυνοι  για  τις  συµφωνίες  µε  ταξιδιωτικά  γραφεία  και  

τουριστικούς  οργανισµούς, που  αφορούν  συµβόλαια (allotment)  ή  

vouchers. 

• Συντάσσουν  αναφορές  µε  στατιστικά  στοιχεία,  που  αφορούν  τις  

κρατήσεις,  τις  προτιµήσεις  των  πελατών  και  τη  διαθεσιµότητα  των  

δωµατίων. 

• Ενηµερώνουν  τα  πλάνα  κρατήσεων  και  allotment,  το  ηµερολόγιο  

κρατήσεων  και  το  µητρώο  ιστορικού  πελατών. 

Αξίζει  να  σηµειωθεί  ότι  σε  ορισµένα  ξενοδοχεία (κυρίως  µικρής  και  µεσαίας  

κατηγορίας)  δεν  υπάρχει  ξεχωριστό  τµήµα  κρατήσεων  και  η  διεκπεραίωση  
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όλων  αυτών  των  αρµοδιοτήτων  έχει  ανατεθεί  στο  προσωπικό  της  υποδοχής  του  

ξενοδοχείου. 

 

Υπάλληλοι  τηλεφωνικής  υπηρεσίας 

Οι υπάλληλοι που εργάζονται στο τηλεφωνικό κέντρο ξενοδοχείων, 

παρ’ όλο  που  δεν  έχουν  προσωπική  επαφή  µε  τους  πελάτες,  η 

σχέση  που έχουν  µαζί  τους  θεωρείται  άµεσης  και  καθοριστικής 

σηµασίας για τη φήµη τους. Τα  κύρια καθήκοντα τους 

συνοψίζονται  στα  ακόλουθα: 

• Απαντούν  άµεσα,  µε  ευγένεια  και  σαφήνεια,  σε  κάθε  τηλεφωνική  

κλήση  πελατών,  φροντίζοντας  να  εξυπηρετούνται  απόλυτα. 

• Παραλαµβάνουν  τα  τηλεφωνικά  µηνύµατα  για  λογαριασµό  των  

πελατών  που  απουσιάζουν  από  τα  δωµάτια  τους  και  µεριµνούν  για  

την  έγκαιρη  και  ασφαλή  παράδοση  τους. 

• Αναλαµβάνουν  την  αποστολή  διαφόρων  µηνυµάτων  ή  κειµένων  

µέσω  telex  ή fax. 

• Καταγράφουν  τις  χρεώσεις  των  τηλεφωνικών  συνδιαλέξεων  των  

πελατών,  αµέσως  µετά  τη  λήξη  τους  και  τις  προωθούν  για  

ενηµέρωση  στους  λογαριασµούς  τους. 

• Μεταφέρουν  και  κατευθύνουν  τις  τηλεφωνικές  συνδιαλέξεις  µέσω  

του  τηλεφωνικού  συστήµατος  στα  δωµάτια  των  πελατών  ή  στα  

διάφορα  τµήµατα  του  ξενοδοχείου. 

• ∆ίνουν  πληροφορίες  για  τις  λειτουργίες  και  τις  προσφερόµενες  

υπηρεσίες  του  ξενοδοχείου. 

• Είναι  υπεύθυνοι  για  την  ακριβή  διεκπεραίωση  της  υπηρεσίας  

αφύπνισης  των  πελατών. 

• Ακούνε  µε  ιδιαίτερη  προσοχή  τυχόν  παράπονα  που  τους  εκφράζουν  

οι  πελάτες  και  φροντίζουν  να  τα  µεταφέρουν  στις  αρµόδιες  

υπηρεσίες. 

Σηµειώνεται  ότι  αν  και  πολλές  επιχειρήσεις  διαθέτουν  αυτόµατα  

συστήµατα  αφύπνισης  πελατών (όπως  για  παράδειγµα,  µέσω  της  τηλεόρασης,  

της  συσκευής  του  τηλεφώνου, του  ραδιοφώνου κλπ.) εντούτοις  µερικά  ξενοδοχεία  
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προτιµούν  η  αφύπνιση  να  γίνεται  από  τον  τηλεφωνητή,  διότι  θεωρούν  ότι  η  

ανθρώπινη  επαφή  ίσως  φαίνεται  φιλικότερη  στους  πελάτες. 

 

Ταµίας  της  Υποδοχής 

Οι  συνηθέστερες  αρµοδιότητες  του  ταµία  της  υποδοχής  είναι  οι  εξής: 

• Έχει  την  ευθύνη  για  τα  µετρητά  που  χρησιµοποιούνται  στην  υποδοχή. 

• Κάνει  εισπράξεις  από  τους  πελάτες  που  αναχωρούν. 

• Ελέγχει  τους  λογαριασµούς  στο  κλείσιµο  κάθε  βάρδιας. 

• Συντονίζει  µε  το λογιστήριο τη  διευθέτηση   των  χρεωστικών  λογαριασµών  

πελατών  και  αυτών  που  εξοφλούνται  µε  πιστωτική  κάρτα. 

• Καταχωρεί  στους  λογαριασµούς  των  πελατών  τις  χρεωστικές  αποδείξεις  

των  τµηµάτων  του  ξενοδοχείου. 

Σε  πολλά  ξενοδοχεία  ο  ταµίας  είναι  επίσης  υπεύθυνος  για  τις  θυρίδες  

ασφαλείας  και  την  εξαργύρωση  επιταγών. Τα  τµήµατα  του  ξενοδοχείου  

παραδίδουν  τις  αποδείξεις  τους  στον  ταµία  της  υποδοχής  για  καταχώρηση. Στα  

ξενοδοχεία  που  είναι  εξοπλισµένα  µε  ηλεκτρονικές  ταµιακές  µηχανές  ή  

ηλεκτρονικούς  υπολογιστές  οι  χρεώσεις  µπορούν  να  µεταφερθούν  απευθείας  

από  τα  τµήµατα  στους  λογαριασµούς  των  πελατών. Με  αυτόν  τον  τρόπο,  ο  

χρόνος  που  απαιτείται  για  την  καταχώρηση  των  χρεώσεων  ελαχιστοποιείται.  

 

Υπάλληλοι  Θυρωρείου 

Αν  για  το  προσωπικό  που  εργάζεται  στις  κρατήσεις  επικρατεί  η  άποψη  ότι  

επηρεάζει  σηµαντικά  την  αρχική  εντύπωση  για  το  ξενοδοχείο,  πολύ  συχνά  

συµβαίνει  το  προσωπικό  των  «ένστολων  υπηρεσιών», όπως  συχνά  ονοµάζεται  

το  προσωπικό  του  θυρωρείου,  να  είναι  αυτό  που  επικυρώνει  την  τελική  εικόνα  

του. 

Στο  θυρωρείο  περιλαµβάνονται  µερικές  από  τις  πιο  σηµαντικές  υπηρεσίες  του  

ξενοδοχείου  και  η  επιλογή  του  προσωπικού  που  απασχολείται  σε  αυτό  γίνεται  

µε  ιδιαίτερη  προσοχή, ώστε  να  ανταποκρίνεται  επιτυχώς  στα  ποικιλόµορφα  

καθήκοντα  µε  τα  οποία  είναι  επιφορτισµένο.  Στις  µικρής  και  µεσαίας  

δυναµικότητας  ξενοδοχειακές  µονάδες  το  θυρωρείο  είναι  ενσωµατωµένο  µε  τις  

υπόλοιπες  υπηρεσίες  της  υποδοχής  και  οι  αρµοδιότητές  του  αποτελούν  µέρος  

των  καθηκόντων  των  υπαλλήλων  της  υποδοχής.  Σε  µεγάλες  όµως  
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ξενοδοχειακές  επιχειρήσεις  αποτελεί  ένα  ξεχωριστό  τοµέα,  ο  οποίος  απασχολεί  

ένα  σηµαντικό  αριθµό  ατόµων  µε  διαφορετικές  αρµοδιότητες.  Οι  εργαζόµενοι  

σε  αυτό  το  τµήµα  αναπτύσσουν  αµεσότερη  και περισσότερο  φιλική  σχέση  µε  

τους  πελάτες  από  οποιαδήποτε  άλλη  κατηγορία  υπαλλήλων  της  υποδοχής ή  

ακόµα  και  των  άλλων  τµηµάτων  του  ξενοδοχείου.   

Μερικές  από  τις  ειδικότητες  των  υπαλλήλων  που  είναι  επιφορτισµένοι  µε  

τα  καθήκοντα  των  διαφόρων  υπηρεσιών  και  εξυπηρετήσεων  που  υπάγονται  στο  

θυρωρείο  είναι  οι  εξής : 

• Υπάλληλοι  εισόδου (doormen):  Είναι  οι  υπάλληλοι  οι  οποίοι  υποδέχονται  

τους  πελάτες  έξω  από  την  είσοδο  του  ξενοδοχείου.  Τους  καλωσορίζουν  

και  τους  βοηθούν  να  κατεβάσουν  από  το  αυτοκίνητο  τις  αποσκευές  

τους.  Εξυπηρετούν  τους  πελάτες  στην  ανεύρεση  ταξί  και  τους  

πληροφορούν  για  τα  δροµολόγια  των  λεωφορείων.  Είναι  υπεύθυνοι  για  

το  παρκάρισµα  των  αυτοκινήτων  των  πελατών,  όταν  δεν  υπάρχουν  

άλλοι  αρµόδιοι  γι’ αυτή  την  εργασία  υπάλληλοι (παρκαδόροι)  και  

φροντίζουν  για  την  ασφαλή  φύλαξη  των  κλειδιών  των  αυτοκινήτων. 

• Μεταφορείς  αποσκευών (grooms):  Η  κύρια  εργασία  τους  είναι  η  ασφαλής  

µεταφορά  των  αποσκευών  των  πελατών, από  και  προς  τα  δωµάτιά  τους.  

Επίσης  είναι  υπεύθυνοι  για  µία  σειρά  εξυπηρετήσεων, όπως : 

� Συνοδεύουν  τους  πελάτες  στα  δωµάτια  τους  και  τους  

παρουσιάζουν  τη  λειτουργία  εξοπλισµού  ή  συσκευών  που  

βρίσκονται  σε  αυτά,  τη  λειτουργία  συστήµατος  µηχανισµού  

ασφαλείας  της  πόρτας  και  παρέχουν  διάφορες  πληροφορίες  για  

τις  υπηρεσίες  του  ξενοδοχείου. 

� Αναλαµβάνουν  τη  φύλαξη  αποσκευών  των  πελατών,  όταν  

αυτό  τους  ζητηθεί,  σε  ειδικό  χώρο  κοντά  στο  θυρωρείο. 

� Είναι  υπεύθυνοι για  την  παράδοση  µηνυµάτων,  αλληλογραφίας,  

δώρων,  λουλουδιών  ή  αντικειµένων  που  προορίζονται  για  τους  

πελάτες.  

� Επιµελούνται  και  φροντίζουν  την  καθαριότητα  της  εισόδου  

του  ξενοδοχείου. 
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•  Προσωπικό  µεταφορικών  µέσων (οδηγοί) :  Πολλά ξενοδοχεία,  συχνά  αυτά  

που  βρίσκονται  εκτός  πόλεως,  αναλαµβάνουν  µε  δικό  τους  

µεταφορικό  µέσο  να  εξυπηρετούν  τους  πελάτες  στις  µετακινήσεις  

τους, από  και  προς  την  πόλη.  Οι  οδηγοί  που  αναλαµβάνουν  την  

µεταφορά  των  πελατών  δίνουν  επίσης  πληροφορίες  σχετικές  µε  τη  

«ζωή»  της  πόλης (ώρες  λειτουργίας  καταστηµάτων,  µουσείων, 

κατευθύνσεις κλπ.). 

•  Εξωτερικοί  συνοδοί : Αυτοί  οι  υπάλληλοι  είναι υπεύθυνοι  για  την  

υποδοχή  και  την  συνοδεία  των  πελατών  από  τους  σταθµούς  άφιξης  τους 

(αεροδρόµια, λιµάνια,  πρακτορεία  κλπ.)  στο  ξενοδοχείο. 

 Συµπερασµατικά,  ένας  θυρωρός  πρέπει  να  διαθέτει  πληθώρα  γνώσεων  

και  πηγών  για  το  ξενοδοχείο,  την  ευρύτερη  περιοχή,  την πόλη  και  την  

περιφέρεια  όπου  βρίσκεται. Ανεξάρτητα  από  το  αν  οι  ερωτήσεις  αφορούν  

υπηρεσίες  που  βρίσκονται  εντός  ή  εκτός  ξενοδοχείου,  διευκολύνσεις,  θεάµατα  ή  

δραστηριότητες, ο  θυρωρός  ειδικεύεται  στην  παροχή  βοήθειας  προς  τους  

πελάτες. 
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Νυχτερινός  Υπάλληλος (Night  Auditor) 

Μία  από  τις  πιο  δύσκολες  θέσεις  του  τµήµατος  της  υποδοχής  είναι  ο  

νυχτερινός  υπάλληλος. Οι  λόγοι  γι’ αυτό  είναι  πολλοί,  αλλά  ένας  από  τους  πιο  

σηµαντικούς  είναι  οι  ώρες  τις  νυχτερινής  βάρδιας.  Είναι  πολύ  δύσκολο  για  

τους  περισσότερους  ανθρώπους  να  µείνουν  ξυπνητοί  από  τις  11  το  βράδυ  ως  

τις  7  το  πρωί,  πόσο  µάλλον  να  χρειάζεται  να  συγκεντρώσουν  την  προσοχή  

τους  σε µία  εργασία  που  απαιτεί  µεγάλη  ακρίβεια  στους  αριθµούς.  Ο  

νυχτερινός  υπάλληλος  έχει  ως  καθήκοντα : 

• Να  καταχωρεί  τις  χρεώσεις  δωµατίων  και  τους  φόρους  στους  

λογαριασµούς  των  πελατών. 

• Να  ταξινοµεί  τις  αποδείξεις  πελατών  και  των  πιστωτικών  καρτών. 

• Να  ελέγχει  τα  πιστωτικά  όρια  στους  λογαριασµούς  µεµονωµένων  

πελατών. 

• Να  χρεώνει  τις  αποδείξεις  καταναλώσεων  των  πελατών  από  τα  διάφορα  

τµήµατα  του  ξενοδοχείου,  οι  οποίες  δεν  καταχωρήθηκαν  από  τον  ταµία  

της  υποδοχής. 

• Να  επαληθεύει  όλες  τις  εγγραφές  και  τα  υπόλοιπα  των  λογαριασµών. 

• Να  παρακολουθεί  την  τρέχουσα  κατάσταση  των  εκπτώσεων,  εκπτωτικών  

καρτών  και  άλλων  προγραµµάτων  προώθησης  πωλήσεων. 

• Να  αναφέρει  τα  αποτελέσµατα  λειτουργίας  του  ξενοδοχείου  στην  

διεύθυνση. 

• «Κλείνει»  την  ηµέρα  στο  σύστηµα  και  «ανοίγει» την επόµενη. 

  

 Ο  νυχτερινός  υπάλληλος  συλλέγει  στοιχεία  για  τα  έσοδα  δωµατίων,  τα  

ποσοστά  πληρότητας  και  άλλες  στατιστικές  της  υποδοχής  και  ετοιµάζει  µία  

αναφορά  µε  την  κίνηση  των  µετρητών,  επιταγών  και  πιστωτικών  καρτών.  Στη  

συνέχεια,  µε  αυτά  τα  στοιχεία,  το  λογιστήριο  του  ξενοδοχείου  καθορίζει  το  

καθηµερινό  προφίλ  της  επιχείρησης  και  γνωστοποιεί  τα  αποτελέσµατα  στην  

διοίκηση.  Επιπλέον,  ο  υπάλληλος  της  νυχτερινής  βάρδιας  ετοιµάζει  µία  

αναφορά  που δείχνει  την  κατάσταση  κάθε  δωµατίου,  την  οποία  παραδίδει  στο  

τµήµα οροφοκοµίας.  
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2.3 Επιλογή – Πρόσληψη  
 
Βασικά  χαρακτηριστικά  του  υπαλλήλου  υποδοχής  

Τα  κύρια  χαρακτηριστικά  που  οι  υπεύθυνοι  πρέπει  να  αναζητήσουν  στους  

υποψήφιους  για  την  κάλυψη  κάποιας  θέσης  της  υποδοχής  είναι : 

o Εκπαίδευση  και  γνώσεις 

o Εµπειρία 

o Επιµεληµένη  και  καλαίσθητη  εµφάνιση 

o Επαγγελµατική  συνέπεια 

o Ικανότητες  πωλητή 

o Πρόσχαρη  συµπεριφορά 

 

Παρακάτω υπάρχουν παραδείγµατα ορισµένων ξενοδοχείων στο Λονδίνο, που 

αφορούν στην επιλογή και πρόσληψη προσωπικού. 
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One  Aldwych. Σ’ αυτό το πεντάστερο ξενοδοχείο πιστεύουν πως η σωστή 

εξυπηρέτηση βγαίνει “από καρδιάς”.  Όταν προσλαµβάνουν  άτοµα  συνδυάζουν  ένα 

αυστηρό σύστηµα εκτίµησης µε µία σηµαντική δόση διαίσθησης. Τα άτοµα 

επιλέγονται τόσο για τη συναισθηµατική ευφυΐα τους, όσο και για τις τεχνικές 

ικανότητές τους και  την ικανότητα τους να είναι ευγενικοί.  

 

Claridge’s (Maybourne Hotel Group). Η εξυπηρέτηση στο ξενοδοχείο  Claridge’s 

είναι σαν “παράσταση”, αφού συχνά το προσωπικό διαπρέπει για να εντυπωσιάσει 

τους πελάτες. Αναζητούν άτοµα “µε ιδιαίτερη ενέργεια”, πάθος, επαγγελµατισµό και 

αφοσίωση” που έχουν εκπαιδευτεί για να είναι όσο το δυνατόν περισσότερο συνεπής 

µε τη δουλειά τους. Ο διευθυντής προσωπικού στο συγκεκριµένο ξενοδοχείο, 

επισηµαίνει πως η επιλογή και πρόσληψη εξαιρετικού προσωπικού είναι νούµερο ένα 

προτεραιότητα.  

 

InterContinental Hotels Group. Τα άτοµα προσλαµβάνονται σύµφωνα µε το προφίλ 

της κάθε επιχείρησης. Για παράδειγµα, στη Holiday Inn, ψάχνουν για άτοµα µε πολύ 

διαφορετική προσωπικότητα από αυτή που αναζητούν για την επιχείρηση 

InterContinental. ∆ίνεται πολύ έµφαση ώστε οι υπάλληλοι να µιλάνε τη “γλώσσα” 

της επιχείρησης.  

 

Rocco Forte Collection. Ο κύριος Rocco Forte δίνει έµφαση στην ατοµικότητα και 

στο πώς ο κάθε πελάτης αντιλαµβάνεται την έννοια της φιλοξενίας. Αυτός και ο 

γενικός διευθυντής προσπαθούν να προάγουν ένα θετικό παράδειγµα, διδάσκοντας τη 

σωστή συµπεριφορά. Το προσωπικό είναι το κλειδί στην φιλοσοφία της 

εξυπηρέτησης, που έχει ως στόχο πάνω από όλα να κάνει κάθε πελάτη να  νιώθει 

µοναδικός. 

 

Le Meridien. Σ’ αυτό το ξενοδοχείο, κύριο ρόλο στην επιλογή του προσωπικού 

παίζει η σωστή συµπεριφορά . Η ικανότητα του προσωπικού να αντιλαµβάνεται και 

να ανταπεξέλθει στις ανάγκες των πελατών είναι πολύ σηµαντικό στοιχείο της 

επιλογής τους. 

 

Myhotels. Ο υπεύθυνος αυτής της αλυσίδας ξενοδοχείων υποστηρίζει πως θα πρέπει 

να προσλαµβάνονται άτοµα που τους χαρακτηρίζει η ζεστασιά και η καλοσύνη, κάτι 
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που δεν µπορεί να αλλοιωθεί. Ο σκοπός τους είναι να δηµιουργήσουν µια 

“οικογενειακή” ατµόσφαιρα. 

 
YOTEL. Αναζητούν άτοµα µε γενικά καλές ικανότητες στο σέρβις, όχι απαραίτητα 

µε προϋπηρεσία σε ξενοδοχείο. Πραγµατικά, η διατύπωση της αγγελίας για θέση 

εργασίας, µοιάζει περισσότερο µε εργασία σε αεροπορική εταιρεία και όχι σε 

ξενοδοχείο! Η Yotel εκπαιδεύει τους ανθρώπους της ώστε να εξυπηρετούν τους 

πελάτες µε φιλικό τρόπο, έχοντας τη δυνατότητα να δουλεύουν γρήγορα κάτω από 

πίεση, αφού η γρήγορη εξυπηρέτηση παίζει τον σηµαντικότερο ρόλο στη 

συγκεκριµένη επιχείρηση. 

 

Hilton . Η Hilton, έχει επενδύσει πολύ χρόνο και κόπο στην επιλογή και ανάπτυξη 

των δεξιοτήτων του προσωπικού µέσω του “Hilton University” και άλλες 

πρωτοβουλίες.  

 

The Grove. Σ’ αυτό το ξενοδοχείο 5 αστέρων, το προσωπικό επιλέγεται κυρίως 

σύµφωνα µε τη συµπεριφορά των ατόµων, αφού όπως πιστεύουν, οτιδήποτε άλλο 

µπορεί να διδαχτεί. Επίσης, επικεντρώνονται στη µονιµότητα του προσωπικού και 

παρέχουν στους ανθρώπους τους προνόµια και παροχές που θα τους “κερδίσουν”. 

 
Malmaison (4 αστέρια, αλυσίδα ξενοδοχείων boutique). Σκοπός τους είναι να 

προσλάβουν άτοµα που έχουν καλή διάθεση και µε την πιθανότητα γρήγορης 

προαγωγής. Υποστηρίζουν τη γρήγορη ανάπτυξη και παρέχουν πολύ καλή 

εκπαίδευση . Επενδύουν πολλά στην εκπαίδευση.  

 

The Lanesborough. Προσλαµβάνουν µπάτλερ που ο µοναδικός τους ρόλος είναι να 

εξυπηρετούν πελάτες και να “δηµιουργούν δουλειά για τον εαυτό τους”. Αυτή η 

ασυνήθιστη αντίληψη, απαιτεί εξαιρετική ικανότητα. Επιπλέον, ο γενικός διευθυντής 

υποστηρίζει ότι µεγάλο ρόλο παίζει το προσωπικό που δουλεύει σκληρά “πίσω από 

τη σκηνή” και που ο πελάτης µπορεί να µη δει ποτέ κατά τη διαµονή του. 

 

(Περιοδικό «London Hotels Insight», Κυριακή 21 Ιουνίου 2009) 
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2.4 Εκπαίδευση του προσωπικού 
 
Οι  νέοι  υπάλληλοι  που  προσλαµβάνονται  στην υποδοχή,  αναλώνουν  ένα  χρονικό  

διάστηµα  για  ενηµέρωση  και  εκπαίδευση  στα  καθήκοντα  της  θέσης  για  την  

οποία  προσλήφθηκαν.  Η  διάρκεια  αυτού  του  χρόνου  εξαρτάται  από  το  µέγεθος,  

την  κατηγορία  και  τον  τρόπο  οργάνωσης  του  ξενοδοχείου.   

Μία  σειρά  από  πληροφορίες  που  αφορούν  στο  βαθµό  ποιότητας  των  

παρεχόµενων  υπηρεσιών,  καθώς  και  κάποιες  τεχνικές  λεπτοµέρειες  στον  τρόπο  

εκτέλεσης  των  καθηκόντων  του,  συντελούν  στη  σύντοµη  ένταξη  του  νέου  

υπαλλήλου  στην  οµάδα  των  συναδέλφων  του.  Επίσης  τον  βοηθούν  να  φτάσει  

στο  βαθµό  αποδοτικότητας  που  απαιτεί  η  διοίκηση  του  ξενοδοχείου.  Μερικές  

από  τις  πληροφορίες  που  πρέπει  να  παρέχονται  στους  νέους  υπαλλήλους  της  

υποδοχής  είναι : 

� Οι  υπηρεσίες  που  παρέχονται  από  το  τµήµα  και  το  ξενοδοχείο  

γενικότερα. 

� Το  είδος  της  πελατείας 

� Οι  κατηγορίες  των  δωµατίων  και  οι  τιµές  τους 

� Ο  τρόπος  µε  τον  οποίο  σχετίζεται  η  δική  τους  εργασία  µε  την  

εργασία  των  συναδέλφων  τους  και  τη  λειτουργία  των  άλλων  

τµηµάτων. 

� Ο  τρόπος  οργάνωσης  του  τµήµατος 

� Ποιο  µηχανικό  εξοπλισµό  θα  χειρίζονται 

Εκτός  από  τους  νεοπροσληφθέντες  υπαλλήλους στην  υποδοχή,  

προγράµµατα  εκπαίδευσης  καλούνται  να  παρακολουθήσουν  όλοι  οι  υπάλληλοι  

που εργάζονται  στο  τµήµα.  Ένας  βασικός  λόγος  που  επιβάλλει  τη  διοργάνωση  

τέτοιων  προγραµµάτων  είναι  η  εφαρµογή  νέων  µεθόδων  και  τεχνικών  

δεξιοτήτων  οι  οποίες  στοχεύουν  στη  βελτίωση  των  παρεχόµενων  υπηρεσιών  

από  το  τµήµα.  Ένας  άλλος  λόγος  που  το  προσωπικό  της  υποδοχής  πρέπει  να  

εκπαιδευτεί  είναι  όταν  το  τµήµα  εξοπλίζεται  µε  σύγχρονα  µηχανήµατα  ή  όταν  

αντικαθιστάται  ο  ήδη  υπάρχων  ηλεκτρονικός  εξοπλισµός  µε  άλλον. 

 Το  περιεχόµενο  των  εκπαιδευτικών  προγραµµάτων,  που  συχνά  

επαναλαµβάνονται  για  τους  υπαλλήλους  της  υποδοχής,  αφορά  στη  συµπεριφορά  

των  υπαλλήλων  προς  τους  πελάτες,  στην  απόκτηση  ικανοτήτων  επικοινωνίας  
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µέσω  τηλεφώνου,  στις  τεχνικές  δεξιότητας  πώλησης  δωµατίων, προσωπικά  και  

από  το  τηλέφωνο,  στην  εκµάθηση  ξένων  γλωσσών,  στην  προσωπική  εµφάνιση  

τους  κ.α. . 

 Επιπλέον,  εκτός  από  την  επίδοση,  άλλες,  λιγότερο  µετρήσιµες  

ικανότητες  πρέπει  να  συµπεριληφθούν  σ’ ένα  εκπαιδευτικό  πρόγραµµα  για  τους  

υπαλλήλους  της  υποδοχής.  Ο  έλεγχος  του  άγχους,  ο   έλεγχος  και  σωστός  

χειρισµός  του  χρόνου,  οι  λειτουργικές  ικανότητες  και  ο  αυτοέλεγχος  είναι  

µερικοί  από  τους  παράγοντες  που  θα  πρέπει  να  συζητηθούν. 

 Την  εκπαίδευση  µπορεί  να  αναλάβει  ο  ίδιος  ο  προϊστάµενος  της  

υποδοχής  ή  να  την  αναθέσει  σε  επόπτες  ή  άλλους  πεπειραµένους  υπαλλήλους. 

 Ακολουθεί  πρόταση  µιας  µεθόδου  πέντε  βηµάτων  για  την  εκπαίδευση  

καινούριων  και  πεπειραµένων υπαλλήλων. Τα  πέντε  αυτά  βήµατα,  που  θα  

αναλυθούν  παρακάτω  είναι: Προετοιµασία,  Παράδοση, ∆οκιµή  και  Λάθη,  

Αντιστροφή των  Ρόλων, Συνεχής  Παρακολούθηση  και  Εξέταση  Προόδου. 

                                                
 
 
                                                                            

 



 23

Προετοιµασία  για  την  εκπαίδευση 

Ο  εκπαιδευτής  πρέπει  να  σχεδιάσει  τις  λεπτοµέρειες  του  εκπαιδευτικού  

προγράµµατος. Τα  βήµατα  αναλυτικά είναι : 

� Να  ετοιµάσει  τους  στόχους  σωστής  συµπεριφοράς  των  

εκπαιδευόµενων .  Αυτοί  οι  στόχοι  θα  δείξουν  τι  πρέπει  να  ξέρουν  

οι  εκπαιδευόµενοι, όταν  ολοκληρωθεί  η  εκπαίδευση, και  θα  

επιτρέψουν  σε  αυτούς  να  επιτύχουν  τις  αναµενόµενες  αλλαγές  

στην  συµπεριφορά  τους.  

� Να  ετοιµάσει  προγράµµατα  µαθηµάτων.  Να  γράφει  βήµα  προς  

βήµα  προγράµµατα  µαθηµάτων  για  επίδειξη  των  εργασιών,  τις  

οποίες  ο  υπάλληλος  πρέπει  να  µάθει. 

� Να  αποφασίζει  για  τις  µεθόδους  εκπαίδευσης.  Οι  πιο  γνωστές  

µέθοδοι  εκπαίδευσης  είναι: διάλεξη,  επίδειξη,  σεµινάριο,  σύσκεψη,  

οµάδα  εξωτερικών  συνεργατών,  υπόδυση  ρόλου,  µελέτη  

περιπτώσεων,  προσοµοίωση,  εργασίες,  προβολή  βιντεοκασετών  και  

εξ αποστάσεως  εκπαίδευση. 

� Να  καθορίσει  ένα  χρονοδιάγραµµα.  Να  αποφασίσει  πόσο  χρόνο  

θα  διαρκέσει  η  εκπαίδευση  και µετά  να  προσδιορίσει  πότε  µπορεί  

να  διεξαχθεί  χωρίς  διακοπές (ίσως  κατά  τη  διάρκεια  µιας  

περιόδου  που  δεν  προβλέπεται  να  υπάρχει  φόρτος  δουλειάς). 

� Να  επιλέξει  τον  χώρο  εκπαίδευσης.  Η  παροχή  εκπαίδευσης  που  

σχετίζεται  µε  την  δουλειά  πρέπει  να  συνοδεύεται  µε  επίδειξη  

στον  πραγµατικό  χώρο  εκτέλεσης  της  εργασίας.  Μερικά  µεγάλα  

ξενοδοχεία  διαθέτουν  ειδικά  κέντρα  εκπαίδευσης,  που  βρίσκονται  

συνήθως  στο  τµήµα  προσωπικού.  Τα  κέντρα  αυτά  προσφέρουν  

χώρο  για  εκπαίδευση  χωρίς  διακοπές  και  επιτρέπουν  στους  νέους  

υπαλλήλους  να  µάθουν  χειρισµό  Η/Υ  ή  άλλου  εξοπλισµού  σε  

άνετο  περιβάλλον  και  χώρο. 

� Να  συγκεντρώσει  το  εκπαιδευτικό  υλικό  ή  εξοπλισµό.  Όλο  το  

υλικό  και  ο  απαραίτητος  εξοπλισµός  πρέπει  να  τοποθετούνται  

από  πριν  στον  χώρο  που  θα  πραγµατοποιηθεί  η  εκπαίδευση. 
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∆ιεξαγωγή  της  εκπαίδευσης (Παράδοση) 

Μόλις  ολοκληρωθεί  η  προετοιµασία  του  εκπαιδευτή,  µπορούν  να  ξεκινήσουν  τα  

εκπαιδευτικά  µαθήµατα.  Παρακάτω  αναφέρονται  προτάσεις  για  τον  τρόπο  

παρουσίασης  της  εκπαίδευσης : 

� Προετοιµάστε  τον  υπάλληλο.  Εξηγήστε  στον  υπάλληλο  τους  

στόχους  της  εκπαίδευσης,  τη  σπουδαιότητα,  τη  σχέση  της  µε  την  

δουλειά  και  τα  οφέλη  που  θα  αποκοµίσει  από  αυτήν. 

� Ξεκινήστε  την  εκπαίδευση.  Ενθαρρύνετε  τον  υπάλληλο  να  

µελετήσει  τις  αναλύσεις  εργασίας,  υποδείξτε  του  πως  να  κάνει  το  

κάθε  βήµα  και  εξηγήστε  γιατί  κάθε  βήµα  είναι  σηµαντικό. 

� Κάντε  επίδειξη  της  διαδικασίας.  Ο  υπάλληλος  κατανοεί  και  

αφοµοιώνει  περισσότερα  παρακολουθώντας  µια  επίδειξη  παρά  

ακούγοντας  µια  διάλεξη.  Ενθαρρύνετε  τον  υπάλληλο  να   κάνει  

ερωτήσεις  όταν  δεν  καταλαβαίνει  κάτι. 

� Όταν  δείχνετε  τις  εργασίες  που  πρέπει  να  κάνει  ένας  υπάλληλος,  

πρέπει  να  σκεφτείτε  την  παρουσίαση  από  την  θέση  του  

υπαλλήλου.  

� Να  µιλάτε  καθαρά. Το  µουρµουρητό  ή  η  γρήγορη  οµιλία  θα  

µπερδέψουν  τον  εκπαιδευόµενο.  

�  Σκεφτείτε  όχι  µόνο  τι  θα  πείτε,  αλλά  και  πως  θα  το  πείτε. Αν  ο  

τόνος  της  φωνής  του  εκπαιδευτή  δεν  είναι  καλός,  θα  αποξενώσει  

τον  εκπαιδευόµενο. Αντιθέτως  ο  εκπαιδευτής  θα  πρέπει  να  τον  

ενθαρρύνει,  να  του  κάνει  θετικά  σχόλια,  όποτε  χρειάζεται,  και  να  

είναι  υποµονετικός. 

� Αποφύγετε  ακατάληπτη  γλώσσα.  Χρησιµοποιείτε  κατανοητές  

λέξεις  και  όχι  τεχνικούς  όρους,  που  µπορεί  να  µπερδέψουν,  

ειδικά  τους  καινούριους  υπαλλήλους. 

� Υποδυθείτε  ρόλους. Το  παίξιµο  ρόλων  δίνει  την  δυνατότητα  στον  

υπάλληλο  να  δοκιµάσει  κάποιες  τακτικές  εξυπηρέτησης,  πριν  

αρχίσει  να  δουλεύει. 

� Βιντεοσκοπήστε  τον  εκπαιδευόµενο. Αν  ένα  ξενοδοχείο  έχει  τον  

εξοπλισµό,  για  να  βιντεοσκοπήσει  τους  υπαλλήλους,  οι  

εκπαιδευόµενοι  µπορούν  να  βιντεοσκοπηθούν  κατά  τη  διάρκεια  
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των  µαθηµάτων.  Η  ταινία  µπορεί  να  παρακολουθηθεί  µε  τον  

υπάλληλο,  για  να  του  δοθούν  πληροφορίες  για  την  απόδοσή  του.  

� ∆ιαθέστε  επαρκή  χρόνο.  Να  προχωράτε  αργά.  ∆είξτε  και  

εξηγήστε  τα  πάντα,  προσεκτικά  και  µε  τρόπο  εύληπτο  για  τον  

υπάλληλο. 

� Επαναλάβετε  το  µάθηµα.  Για  να  διασφαλίσετε  ότι  ο  υπάλληλος  

γνωρίζει  πλήρως  τη  διαδικασία,  επαναλάβετε  την  εκπαίδευση  

κάνοντάς  του  ερωτήσεις  για  να  βεβαιωθείτε  ότι  έχει  κατανοήσει  

πλήρως  το  θέµα.   

 

∆οκιµή  και  Λάθη 

Σε  αυτό  το  στάδιο  της  εκπαιδευτικής  διαδικασίας,  ο  νέος  υπάλληλος  

αποδεικνύει  την  ικανότητα  του  στον  εκπαιδευτή,  που  παρατηρεί  την  αρχική  

προσπάθεια  και  προσφέρει  χρήσιµες  συµβουλές  για  την  απόδοσή  του.  Ζητείται  

από  τον  εκπαιδευόµενο  να  δείξει  και  να  εξηγήσει  κάθε  βήµα  της  εργασίας  

στην  οποία  εκπαιδεύτηκε.   

Ο  εκπαιδευόµενος  πρέπει  να  ενθαρρυνθεί,  για  να  εκτελέσει  την  εργασία  

όσο  συχνά  χρειάζεται,  προκειµένου  να  την  τελειοποιήσει  και  να  φτάσει  τους  

προκαθορισµένους  στόχους.  Ο  εκπαιδευτής  πρέπει  να  επαινεί  τον  υπάλληλο  

αµέσως  µετά  από  σωστή  εκτέλεση  και  να  τον  διορθώνει  µόλις  παρατηρήσει  

προβλήµατα.  Αν  γίνουν  λάθη  σ’ αυτό  το  σηµείο  της  εκπαιδευτικής  διαδικασίας,  

θα  είναι  πολύ  δύσκολο  να  διορθωθούν  στο  µέλλον. 

 

Αντιστροφή  των  Ρόλων 

Αφού  εκπαιδευτεί  και  εξασκηθεί  ο  υπάλληλος,  πρέπει  να  του  δοθεί  η  ευκαιρία  

να  εκπαιδεύσει  τον  εκπαιδευτή.  Αυτή  η  αντιστροφή  των  ρόλων  παρέχει  στον  

υπάλληλο  τη  δυνατότητα  να  εµπεδώσει  το  θέµα  καλύτερα  και  στον  εκπαιδευτή  

να  δείξει  εµπιστοσύνη  στις  ικανότητες  του  εργαζοµένου. 

 

Εξέταση  Προόδου  και  Συνεχής  Παρακολούθηση 

Εφόσον  ο  υπάλληλος  έχει  εξασκηθεί  σε  δοκιµαστικές  εκτελέσεις  της  εργασίας,  

είναι  πλέον  έτοιµος  να  προσπαθήσει  να  την  κάνει  µόνος  του.  Ο  εκπαιδευτής  

όµως  πρέπει  να  παρακολουθεί  την  εργασία  του  υπαλλήλου,  για  να  διασφαλίσει  

πλήρη  συµµόρφωση  µε  τα  πρότυπα  εκτέλεσης. 
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� Συνεχίστε  την  ενθάρρυνση.  Όταν  ένας  υπάλληλος  ξεφεύγει  από  τα  

πρότυπα  εκτέλεσης,  πρώτα  επαινέστε  τον  για  την  ορθή  εκτέλεση  

µερικών  εργασιών  και  µετά  καθοδηγήστε  τον,  ώστε  να  ακολουθήσει  τις  

σωστές  διαδικασίες.  Η  τεχνική  αυτή  ενθαρρύνει  τον  υπάλληλο  να  

βελτιωθεί  και  τον  βοηθάει  να  διαµορφώσει  θετική  στάση  απέναντι  στην  

εκπαίδευση. 

� Προσφέρετε  διαρκή  πληροφόρηση.  Ένας  υπάλληλος  συνήθως  έχει  

απορίες  για  τις  νέες  εργασίες  που  έµαθε.  Ο  εκπαιδευτής  πρέπει  πάντα  

να  ακούει  τις  ερωτήσεις  και  να  συζητάει  τρόπους  βελτίωσης  της  

εκτέλεσης  και  της  αποτελεσµατικότητας.  Επίσης,  ο  καινούριος  

υπάλληλος  πρέπει  να  γνωρίζει  σε  όποιον  να  απευθυνθεί  για  βοήθεια,  

όταν  δεν  είναι  διαθέσιµος  ο  εκπαιδευτής. 

� Αξιολογήστε  την  πρόοδο  του  υπαλλήλου.  Η  αξιολόγηση  πρέπει  να  

λαµβάνει  χώρα  πριν,  κατά  τη  διάρκεια,  κατά  την  ολοκλήρωση   και  

περιοδικά  µετά  την  εκπαίδευση. 

� Εκπαιδευτικό  δελτίο.  Αναπτύξτε  ένα  εκπαιδευτικό  δελτίο,  µία  βάση  

δηλαδή  δεδοµένων,  στην  οποία  θα  είναι  καταχωρηµένα  τα  εκπαιδευτικά  

µαθήµατα  και  θα  ενηµερώνετε  τους  εκπαιδευτές  για  τις  σηµαντικές  

ηµεροµηνίες  για  τον  κάθε  υπάλληλο,  καταχωρώντας  την  ονοµασία  του  

κάθε  µαθήµατος,  την  ηµεροµηνία  του  εκπαιδευτικού  µαθήµατος  και  την  

ηµεροµηνία  της  εξέτασης.     

� Η  εξέταση  ολοκληρώνει  το  µάθηµα  εκπαίδευσης,  γιατί  παρέχει  στον  

εκπαιδευόµενο  τις  πληροφορίες,  που  χρειάζεται,  για  να  φτάσει  στους  

απαιτούµενους  στόχους.  Σε  περίπτωση  που  ο  εκπαιδευόµενος  δεν  

ανταποκρίνεται  στους  σκοπούς  της  εκπαίδευσης,  ο  εκπαιδευτής  πρέπει  

να  του  παρέχει  επιπρόσθετη  καθοδήγηση  και  εξάσκηση. 

� Επίσης,  µε  την  εξέταση,  ο  εκπαιδευτής  διαβεβαιώνει  την  διοίκηση  ότι  

οι  ικανότητες  που  χρειάζονται  για  τη  σωστή  παροχή  φιλοξενίας  έχουν  

προγραµµατιστεί,  δοκιµαστεί  και  τελειοποιηθεί.  

� Αξιολόγηση  του  εκπαιδευτή.  Ο  υπάλληλος  πρέπει  να  αξιολογεί  τον  

εκπαιδευτή,  προκειµένου  να  διαπιστωθούν  οι  αδυναµίες  και  τα  σηµεία  

υπεροχής  του.  Η  αξιολόγηση  είναι  ένα  εργαλείο,  µε  βάση  το  οποίο  ο  

εκπαιδευτής  µπορεί  να  ελαχιστοποιήσει  τις  αδυναµίες  του  και  να  

βελτιώσει  τις  ικανότητες  διδασκαλίας  και  καθοδήγησής  του.  



 27

 
 

      
 
 
 

Τυποποιηµένη  -  Έµφυτη  Συµπεριφορά 

Μέσα  από  τα  εκπαιδευτικά  προγράµµατα,  τα  οποία  αναφέρθηκαν  παραπάνω,  οι  

υπάλληλοι  της  υποδοχής  πρέπει  να  παρακινούνται  να  αναλαµβάνουν  ατοµικές  

πρωτοβουλίες  στον  τοµέα  τους,  οι  οποίες  όµως  δεν  θα  αποκλίνουν  από  τον  

επιδιωκόµενο  στόχο  της  ξενοδοχειακής  επιχείρησης,  που  είναι  η  πλήρης  

ικανοποίηση  του  πελάτη. 

Πολλές  ξενοδοχειακές  επιχειρήσεις,  συνήθως  αυτές  που  ανήκουν  σε  

υψηλή  κατηγορία,  πιστεύουν  ότι  η  καλύτερη  µέθοδος  εκπαίδευσης  του  

προσωπικού  της  υποδοχής  είναι  αυτή  που  εξασφαλίζει  την  τυποποίηση  τόσο  

των  παρεχόµενων  υπηρεσιών  όσο  και  της  συµπεριφοράς  των  υπαλλήλων  προς  

τους  πελάτες. Για  το  σκοπό  αυτό  δίνουν  στους  υπαλλήλους  γραπτές  οδηγίες,  

στις  οποίες  περιγράφονται  µε  κάθε  λεπτοµέρεια  οι  κινήσεις  και  η  συµπεριφορά  

που  πρέπει  να  ακολουθούν  σε  κάθε  περίπτωση.  Επίσης  τους  προτείνουν  να  

χρησιµοποιούν  συγκεκριµένες  φράσεις  “κλισέ”.  Εύγλωττο  είναι  το  παρακάτω  

παράδειγµα  γραπτής  οδηγίας  προς  τον  υπάλληλο  υποδοχής,  για  τον  τρόπο  

καλωσορίσµατος  πελάτη : «Καληµέρα  σας,  πώς  µπορώ  να  σας  εξυπηρετήσω;»  

(Χαµόγελο!!). 

Η  παραπάνω  αντίληψη  και  πρακτική,  για  τυποποίηση  των  υπηρεσιών  

της  υποδοχής  και  της  συµπεριφοράς  των  υπαλλήλων, υιοθετείται  από  πολλά  

ξενοδοχεία  για  πολλά  χρόνια.  Όµως  υπάρχει  µεγάλη  αµφισβήτηση  για  την  
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αποτελεσµατικότητά  της  εκ  µέρους  της  πελατείας  τους,  η  οποία  αντιλαµβάνεται  

αµέσως  την  προσποιητή  συµπεριφορά  από  την  έµφυτη  και,  φυσικά,  προτιµά  

την  δεύτερη. 

Πρέπει  να  γίνει  κατανοητό  από  τους  εκπαιδευτές,  ότι   ο  τρόπος  

εκπαίδευσης  της  συµπεριφοράς  των  υπαλλήλων,  δεν  µπορεί  να  είναι  ίδιος  µε  

αυτόν  που  ακολουθείται  για  την  εκπαίδευση  τους  στο  µηχανικό  εξοπλισµό  της  

υποδοχής.  Εποµένως,  οι  τυποποιηµένες  πρακτικές  συµπεριφοράς  των  υπαλλήλων  

υποδοχής,  είναι  επίπλαστες  και  ανακόλουθες  µε  την  έννοια  της  πηγαίας  

φιλοξενίας  που  τα  ξενοδοχεία  επιδιώκουν  να  παρέχουν  στους  πελάτες  τους. 

Ο  σχεδιασµός  και  το  περιεχόµενο  των  υπηρεσιών  του  ξενοδοχείου  είναι  

προσανατολισµένα  στην  προσέλκυση  πελατών.  Κάθε  πελάτης,  όµως,  είναι  µια  

ξεχωριστή  προσωπικότητα  µε  ιδιαίτερα  χαρακτηριστικά  στοιχεία  και  κοινωνική  

συµπεριφορά  και  πρέπει  να  αντιµετωπίζεται  ανάλογα  από  τους  υπαλλήλους  της  

υποδοχής.  Έχοντας  υπόψη  ότι  οι  ανάγκες  και  οι  απαιτήσεις  των   πελατών  σε  

ότι  αφορά  στην  παρεχόµενη  φιλοξενία  µεταβάλλονται  διαρκώς,  οι  υπάλληλοι  

που  µπορούν  να  παίρνουν  πρωτοβουλίες  είναι  ιδιαίτερα  χρήσιµοι  και  

αποδοτικοί  στην  υποδοχή.  Επιπλέον,  οι  υπάλληλοι  της  υποδοχής  πρέπει  να  

έχουν  αυξηµένη  αντίληψη  και  ικανότητα  να  παρουσιάζουν  και  να  

προσαρµόζουν  τις  προσφερόµενες  υπηρεσίες,  στις  ανάγκες  και  τις  επιθυµίες  του  

κάθε  πελάτη. 

 

Ακολουθεί ένα άρθρο του Matthew Pitt  στο οποίο δίνονται συµβουλές για την 

αποτελεσµατική διοίκηση ενός ξενοδοχείου 

 

 

Πώς να διατηρήσετε το ξενοδοχείο σας και το προσωπικό του σε καλή “φόρµα”  

 

3 Απριλίου, 2009  Matthew Pitt 

 
 
 
Η διαχείριση κάθε πτυχής ενός ξενοδοχείου µπορεί να 

είναι µια δύσκολη εργασία. Εδώ είναι διάφοροι τρόποι για 

να διασφαλιστεί ότι τα πράγµατα εξελίσσονται οµαλά. 
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Η διοίκηση στις επιχειρήσεις που σχετίζονται µε την φιλοξενία, µπορεί να 

είναι ένας πολύ δύσκολος τοµέας εργασίας. Ωστόσο, η εκµάθηση να κυβερνάται 

αποτελεσµατικά ο τρόπος που το προσωπικό  σας αλληλεπιδρά και συµπεριφέρεται 

είναι ουσιαστική στη βελτίωση της αποδοτικότητας του ξενοδοχείου σας. Εδώ είναι 

µερικά σηµεία κλειδί που πρέπει να θυµόσαστε.  

 

Γνωρίστε το προσωπικό σας και τις δεξιότητές του 

 

Είναι πολύ σηµαντικό, σαν µέρος της αποτελεσµατικής διαχείρισης, να αναγνωρίζετε 

ότι κάθε ένας από το προσωπικό σας έχει δυνατά σηµεία, αλλά και αδυναµίες. 

Ωστόσο, η εργασία στο ξενοδοχείο δεν επιτρέπει, σε γενικές γραµµές, τα πιο 

κατάλληλα καθήκοντα να ανατίθενται σε αυτούς που τους αρµόζουν περισσότερο. 

Φροντίστε ότι ενώ γνωρίζετε ποιο άτοµο από το προσωπικό σας είναι πιο κατάλληλο 

για ένα συγκεκριµένο ρόλο, παράλληλα να βεβαιωθείτε ότι όλο το προσωπικό είναι 

προσαρµόσιµο και κατάλληλα εκπαιδευµένο για οποιοιδήποτε τοµέα που µπορεί να 

χρειαστεί να µεταφερθεί. Αν το προσωπικό του µπαρ σας είναι περισσότερο 

κατάλληλο για το εστιατόριο και νιώθει πιο άνετα εκεί, µεταφέρατέ τους εκεί – αλλά 

όχι πριν να βρείτε κατάλληλα εκπαιδευµένο προσωπικό για να καλύψει το µπαρ. 

Αυτό αποτελεί καλή διοίκηση. 

 

Να ξέρετε τον ρόλο σας στην διοίκηση 

 

Ο ρόλος της διοίκησης δεν είναι η ανάθεση ευθύνης, αλλά η αποδοχή της. Αν 

κάποιος υφιστάµενος σας δυσκολεύεται να κάνει την δουλειά του για οποιονδήποτε 

λόγο, επιλέξτε να τον βοηθήσετε, ακόµα και αν δεν είναι ο δικός σας τοµέας ευθύνης. 

Αυτό κάνει την δουλειά τους πιο εύκολη και θα τους ενθαρρύνει να βοηθήσουν και 

εσάς µε την εργασία σας στο µέλλον. Η υπευθυνότητα και η λογοδοσία από την αρχή 

µέχρι το τέλος της ιεραρχίας της διοίκησης είναι σηµαντική.  

 

∆ιαχειριστείτε τις προσδοκίες σας 

 

Μην περιµένετε κάποιο από τα µέλη του προσωπικού σας να κάνει οτιδήποτε που 

εσείς δεν θα ήσασταν προετοιµασµένος να κάνετε στην θέση του. Έχετε επίγνωση 

του τι είναι και τι όχι λογικό. Εάν υπάρχει κάποια εργασία που είναι περά από τις 
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αρµοδιότητες του υπαλλήλου ή απαιτεί να εργαστεί παραπάνω ώρες, ρωτήστε και να 

είστε προετοιµασµένοι και για αρνητική απάντηση. Μην τους πείτε ότι είναι 

υποχρεωµένοι να κάνουν κάτι. Η κοινή ευγένεια από και µεταξύ της διοίκησης 

αποτρέπει την δυσαρέσκεια µεταξύ των συναδέλφων και βοηθάει να ενθαρρυνθεί η 

συνεργασία.  

 

Να είστε ευέλικτοι στον προγραµµατισµό 

 

Είναι σηµαντικό να φροντίσετε να είστε έτοιµοι να αντιµετωπίσετε  οποιαδήποτε  

κατάσταση κατά την διάρκεια της εργασίας. Εάν, τα πολύ καλά οργανωµένα, σχέδιά 

σας για ένα πολύ σηµαντικό δείπνο ανατραπούν, να έχετε ένα σχέδιο έκτακτης 

ανάγκης. Εάν στην κουζίνα σας  τελειώσει ένα βασικό συστατικό, είναι προτιµότερο 

να τρέξετε σε ένα κατάστηµα και να αγοράστε κάποια ποσότητα από αυτό, πάρα να 

αφήσετε τους πελάτες σας δυσαρεστηµένους. Εάν δεν έχετε αρκετό προσωπικό, 

πρέπει εσείς και οι συνάδελφοι σας προϊστάµενοι να είστε έτοιµοι και πρόθυµοι να 

βοηθήσετε έτσι ώστε όλα να κυλίσουν οµαλά. Θυµηθείτε ότι είναι ευθύνη της 

διοίκησης να  κάλυψη τα κενά όταν δεν υπάρχει αρκετό προσωπικό. 

 

Κάντε το ευχάριστο  

 

Αυτό είναι υψίστης σηµασίας. Η ξενοδοχειακή βιοµηχανία δεν είναι ένας εύκολος 

τοµέας για να δουλέψει κανείς. Το να είσαι υποχείριος των πελατών και των 

προϊσταµένων ενθαρρύνει το αίσθηµα της δυσαρέσκειας µεταξύ του προσωπικού. 

Προσπαθήστε να το ανατρέψετε αυτό κάνοντας την εργασία όσο πιο ευχάριστη 

γίνεται. Σκεφτείτε και εισάγετε επιβραβεύσεις για τις καλύτερες ή περισσότερες 

πωλήσεις, ενθαρρύνετε τις καλές, φιλικές σχέσεις ανάµεσα στο προσωπικό, 

διοργανώστε εκδηλώσεις µόνο για το προσωπικό. Γενικότερα οτιδήποτε µπορείτε να 

κάνετε ώστε το προσωπικό να µην τρέµει στην ιδέα ότι πρέπει να πάει στην δουλειά, 

θα εκτιµηθεί πολύ και θα ανταµειφθείτε για όλα αυτά όταν η δουλειά σας στην 

διοίκηση του προσωπικού θα γίνει πιο εύκολη.  

 

Είναι δύσκολο να τα θυµάστε και να τα ακολουθήσετε όλα αυτά, αλλά αν το 

κάνετε θα δείτε ότι το προσωπικό σας θα αντιδρά πιο θετικά στις προσπάθειες σας για 

την διοίκηση του και θα αποκοµίσετε πιο πολλά από τον δικό σας ρόλο. Το 
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προσωπικό είναι το σηµαντικότερο κοµµάτι από κάθε ξενοδοχείο και αν είναι αυτό 

χαρούµενο τότε και οι πελάτες θα είναι χαρούµενοι.   

 

 

 

2.5 Συνεργασία του προσωπικού υποδοχής 
 

Τις περισσότερες φορές η επιτυχία µιας οµάδας ανθρώπων που εργάζονται µαζί 

εξαρτάται από την επικοινωνία που έχουν µεταξύ τους, την ελεύθερη ανταλλαγή 

ιδεών και τις συζητήσεις τους. Ειδικότερα σε ένα τµήµα σαν την υποδοχή, όλα τα 

παραπάνω παίζουν σηµαντικό ρόλο. Γι’ αυτό είναι καλό : 

 α)να συγκεντρώνεται όλο το προσωπικό του τµήµατος σε τακτά χρονικά διαστήµατα 

και να συζητά τα διάφορα προβλήµατά του, ανταλλάσσοντας παράλληλα σκέψεις και 

ιδέες για την επίτευξη του καλύτερου δυνατού εργασιακού επιπέδου και 

 β) να ενηµερώνονται οι υπάλληλοι της υποδοχής για τα συµβάντα στις προηγούµενες 

βάρδιες. 

 

Συγκεντρώσεις- Συµβούλια προσωπικού 

Οι συγκεντρώσεις αυτές αποβλέπουν στη βελτίωση του τµήµατος, αλλά και στην 

καλύτερη γνωριµία των συναδέλφων µεταξύ τους, ώστε  η συνεργασία τους να 

γίνεται πιο άνετη και αποδοτική. 

∆ύο φορές το µήνα είναι αρκετές για τέτοιου είδους συγκεντρώσεις, για να 

συζητηθούν όλα τα θέµατα που αφορούν το τµήµα και το ξενοδοχείο. Επίσης 

ενδείκνυται να κρατούνται και σηµειώσεις, ώστε µετά τη λήξη του συµβουλίου να 

παραδίδονται στη διεύθυνση του ξενοδοχείου, για να λαµβάνει γνώση του 

περιεχοµένου της συζήτησης. 

  Οι συγκεντρώσεις ( meetings) του προσωπικού πρέπει να έχουν ως βάση τα εξής: 

• Η γνωστοποίηση της µέρας και της ώρας κάθε συγκέντρωσης σε όλους τους 

ενδιαφερόµενους να γίνεται έγκαιρα. 

• Να µη σπαταλιέται ο χρόνος σε άσκοπες συζητήσεις, που δεν έχουν σχέση µε 

το θέµα. Να συζητιούνται µόνο προβλήµατα του τµήµατος και να 

προτείνονται λύσεις γι’ αυτά. 
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• Ο προϊστάµενος να συστήνει τους καινούργιους συναδέλφους και να 

ενηµερώνει για τυχόν αλλαγή της πολιτικής του ξενοδοχείου ή των 

εργασιακών όρων. 

• Να συζητιούνται οι διάφορες επιθυµίες των πελατών και τα συγχαρητήρια που 

δόθηκαν ή τα παράπονα που έγιναν για το τµήµα. 

• Να γίνεται συνεχής ενηµέρωση και εκπαίδευση του προσωπικού και να 

ανακοινώνονται οι τυχόν προβιβάσεις. 
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3. Υποδοχή και πελάτες 
 

3.1 Καινοτοµίες στην καταχώρηση πελατών 

 
Τα τελευταία χρόνια έχουν υπάρξει πολλές αλλαγές και βελτιώσεις στην διαδικασία 

καταχώρησης των πελατών (check in). Στη διάρκεια αυτών των ετών έχουµε περάσει 

από το χειρόγραφο στο ηµιαυτοποιηµένο και αργότερα στο αυτοµατοποιηµένο 

σύστηµα. Παρακάτω θα αναφερθούν κάποιες από αυτές τις καινοτοµίες.  

 Ένας λόγος που η διαδικασία της καταχώρησης των πελατών έχει επιταχυνθεί 

είναι οι αυτόµατοι αναγνώστες πιστωτικών καρτών, οι οποίοι διασυνδέονται µε το 

σύστηµα διαχείρισης ιδιοκτησίας του ξενοδοχείου. Με αυτόν τον εξοπλισµό ο 

υπάλληλος δεν χρειάζεται να κάνει τίποτα παραπάνω από το να περάσει την κάρτα 

από το µηχάνηµα. Με αυτήν την κίνηση, αυτόµατα, έχει πρόσβαση στις πληροφορίες 

της κράτησης του πελάτη και έτσι δεν χρειάζεται να καταχωρήσει από την αρχή τις 

πληροφορίες από το πληκτρολόγιο. 

 Ένας ακόµη τρόπος µε τον οποίο διευκολύνεται η καταχώριση των πελατών 

είναι µέσω ασύρµατης επικοινωνίας κατά την διάρκεια της µεταφοράς του πελάτη 

από το αεροδρόµιο στο ξενοδοχείο. Πολλά ξενοδοχεία παρέχουν µεταφορά από το 

αεροδρόµιο στο ξενοδοχείο µε πούλµαν (συνήθως δωρεάν) ή λιµουζίνα. Μέχρι να 

φτάσει ο πελάτης στο ξενοδοχείο έχει ήδη γίνει η διαδικασία της προ-εγγραφής (pre-

registration) και όταν ο πελάτης αφικνείται, κατευθείαν τακτοποιείται σε κάποιο 

δωµάτιο, χωρίς να χρειαστεί να περιµένει.  

 Στα πλήρως αυτοµατοποιηµένα ξενοδοχεία υπάρχουν τερµατικά 

αυτοκαταχώρισης, τα οποία συνήθως βρίσκονται τοποθετηµένα στην είσοδο του 

ξενοδοχείου. Επίσης τέτοια τερµατικά µπορεί να είναι εγκατεστηµένα και σε 

αποµακρυσµένες τοποθεσίες, όπως αεροδρόµια και γραφεία ενοικίασης αυτοκινήτων. 

Βασικές προϋποθέσεις για να χρησιµοποιήσει ο πελάτης ένα τερµατικό 

αυτοκαταχώρισης είναι να έχει κάνει προηγουµένως κράτηση και να διαθέτει µία 

έγκυρη πιστωτική κάρτα. ∆εδοµένου ότι τα περισσότερα τερµατικά είναι 

συνδεδεµένα µε ένα αυτοµατοποιηµένο σύστηµα διαχείρισης δωµατίων, είναι εφικτός 

ο αυτόµατος προσδιορισµός δωµατίου και τιµής. Μόλις καθορισθούν το δωµάτιο και 

η τιµή, το τερµατικό εκδίδει αυτόµατα το κλειδί του δωµατίου ή δίνει οδηγίες στον 

πελάτη πώς να το αποκτήσει. 
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Η αλυσίδα ξενοδοχείων “Premier Inn” παρουσιάζει το πρώτο ξενοδοχείο της µε 

ολοκληρωµένο σύστηµα αυτοκαταχώρισης. 

Πέµπτη, 8 Ιανουαρίου, 2009 

 

Η µεγαλύτερη αλυσίδα ξενοδοχείων της Αγγλίας, Premier Inn, ανακοίνωσε ότι 

ξεκινάει την λειτουργία του πρώτου ξενοδοχείου µε ολοκληρωµένο σύστηµα 

αυτοκαταχώρισης στην St Mary’s Gate, στο Sheffield, µειώνοντας τον χρόνο της 

καταχώρισης των πελατών σε κάτω από ένα λεπτό. Τα αυτοµατοποιηµένα 

µηχανήµατα στα οποία πραγµατοποιείται η αυτοκαταχώριση έχουν δοκιµαστεί µε 

µεγάλη επιτυχία στο ξενοδοχείο London King Cross, της ίδιας αλυσίδας, και 

επιτρέπουν στους πελάτες να έχουν  πλήρη έλεγχο της κράτησης τους όταν 

καταφθάνουν στο ξενοδοχείο. Η διαδικασία της καταχώρισης του πελάτη συνήθως 

διαρκεί 8-10 λεπτά, αλλά η συγκεκριµένη αλυσίδα µε την νέα τεχνολογία που 

υιοθετεί έχει ως σκοπό να µειώσει δραµατικά αυτόν τον χρόνο . 

Η εµπειρία των πελατών στο Premier Inn θα είναι ακόµη πιο οµαλή καθώς θα 

υπάρχουν τερµατικοί σταθµοί στην περιοχή της υποδοχής, οι οποίοι θα είναι 

επανδρωµένοι µε ειδικά εκπαιδευµένο προσωπικό το οποίο θα ασχολείται 

αποκλειστικά µε το να λύσει οποιαδήποτε απορία προκύψει στους πελάτες. Αυτό το 

σύστηµα της αυτοκαταχώρισης θα βελτιώσει την διαµονή των πελατών, καθώς θα 

καλύπτει το πιο επίσηµο και γραφειοκρατικό µέρος της καταχώρισης, δίνοντας µε 

αυτόν τον τρόπο στο προσωπικό περισσότερο χρόνο να επικεντρωθεί στις ανάγκες 

του κάθε πελάτη.  

 

Ο Bob Cotton, επικεφαλής της Βρετανικής ένωσης φιλοξενίας, σχολίασε: « 

Είναι πολύ καλό να βλέπουµε την Premier Inn να επενδύει σε καινοτόµα τεχνολογία. 

Με αυτά τα τερµατικά θα αυξήσει, χωρίς αµφιβολία, το επίπεδο της φιλοξενίας στο 

ξενοδοχείο, δίνοντας µία πιο γρήγορη και επαρκή εξυπηρέτηση κατά την διάρκεια 

της καταχώρισης.» 

 

Η Sarah Simpson, διευθύντρια προϊόντων και υπηρεσιών της Premier Inn, 

σχολίασε: « Η αλυσίδα µας έχει πάνω από 23.000 πελάτες ηµερησίως σε όλη την 

Αγγλία, και ως ηγετική ξενοδοχειακή αλυσίδα στο Ηνωµένο Βασίλειο καινοτοµούµε 

συνεχώς προσπαθώντας να καλύψουµε τις διαρκώς µεταβαλλόµενες απαιτήσεις και 

ανάγκες των πελατών µας.»  
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Η Hilton δοκιµάζει το σύστηµα της αυτοκαταχώρισης 

Έκδοση: Meeting News 

Πέµπτη 4 Σεπτεµβρίου, 2003 

 

Beverly  Hills, California – Η Hilton Hotels σχεδιάζει να δοκιµάσει το 

αυτοµατοποιηµένο σύστηµα αυτοκαταχώρισης σε δύο από τα µεγαλύτερα 

συνεδριακά της ξενοδοχεία. 

 

Το πιλοτικό πρόγραµµα θα ξεκινήσει στο τέλος του χρόνου στα ξενοδοχεία Hilton 

New York (2.035 δωµάτια) και Hilton Chicago (1.544 δωµάτια)  και αναµένεται να 

διαρκέσει από 3 ως 6 µήνες. Αν το πρόγραµµα αποδειχθεί επιτυχηµένο Hilton θα το 

εφαρµόσει και σε άλλα ξενοδοχεία της εταιρείας.  

 

«Ταξιδιώτες από όλο τον κόσµο έχουν δεχθεί πολύ θετικά τα τερµατικά 

αυτοκαταχώρισης στα αεροδρόµια λόγω της διευκόλυνσης που τους παρέχουν» είπε 

ο Thomas Spitler, αντιπρόεδρος του τµήµατος της υποδοχής της Hilton. «Επίσης, 

αυτό το σύστηµα θα επιτρέψει στο προσωπικό της υποδοχής να επικεντρωθεί στις 

ανάγκες του κάθε πελάτη, προσφέροντας πιο αξιόλογη εξυπηρέτηση».  

 

Κατά την διάρκεια του δοκιµαστικού προγράµµατος οι επισκέπτες θα έχουν την 

δυνατότητα να χρησιµοποιήσουν τα τερµατικά µηχανήµατα που θα βρίσκονται στην 

περιοχή της υποδοχής, είτε κατά την άφιξη είτε κατά την αναχώρηση τους. Για να 

γίνει η καταχώριση του, ο πελάτης, εισάγει την πιστωτική του κάρτα και 

ακολουθώντας τις οδηγίες που βλέπει στην οθόνη πραγµατοποιεί µε το σύστηµα της 

αφής (touch screen) τις δικές του επιλογές. Το αυτοµατοποιηµένο µηχάνηµα δείχνει 

την κράτηση του πελάτη, επιλέγει δωµάτιο µε βάση τις προτιµήσεις του πελάτη, 

εκδίδει το κλειδί του δωµατίου και παρέχει εκτυπωµένες οδηγίες για το δωµάτιο. 

Κατά την αναχώρηση, οι πελάτες µπορούν να ελέγξουν και να επιβεβαιώσουν το 

λογαριασµό τους στο µηχάνηµα και αφού τον τακτοποιήσουν να εκτυπώσουν 

απόδειξη για τα αρχεία τους. Στον χώρο που θα είναι τα τερµατικά αυτά θα υπάρχει 

ειδικά εκπαιδευµένο προσωπικό, το οποίο θα βοηθάει τους πελάτες µε την χρήση των 

µηχανηµάτων ή, αν είναι αναγκαίο, θα τους υποδεικνύει την υποδοχή του 

ξενοδοχείου. 
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Συµβουλές για ποιοτική εξυπηρέτηση κατά την διάρκεια της καταχώρησης 

(check in) και της παραµονής του πελάτη. 

 
� Καλωσορίζουµε τον πελάτη µε ευγένεια και πάντα µε χαµόγελο. Να θυµάστε 

ότι η “Η πρώτη εντύπωση µένει”.  

� Ευχόµαστε στον πελάτη “Καλή διαµονή ” πάντα µε χαµόγελο και ευγένεια. 

Είναι πολύ σηµαντικό στην διαδικασία αυτή ο πελάτης να αποκοµίσει τις 

καλύτερες εντυπώσεις. Σε καµία περίπτωση δεν πρέπει να προδιαθέσουµε τον 

πελάτη στο να ερεθιστεί και να εκνευριστεί. 

� Κάθε πελάτης είναι µοναδικός, για αυτό και εµείς πρέπει να τους λαµβάνουµε 

ως µοναδικές περιπτώσεις τον κάθε ένα. 

� Πάντα εξυπηρετούµε τους πελάτες µε ευγένεια και χαµόγελο και µε την 

στάση µας τους δείχνουµε ότι βρισκόµαστε εδώ για να τους βοηθήσουµε.  

� Αν υπάρχει κάτι που δεν ξέρουµε δεν λέµε ποτέ “∆εν ξέρω” στον πελάτη 

αλλά προσπαθούµε να ενηµερωθούµε από τον/την συνάδελφό µας του ιδίου ή 

άλλου τµήµατος, ανάλογα µε την ερώτηση του πελάτη.  

� Πρέπει να γνωρίζουµε όλη την λειτουργία του ξενοδοχείου, όπως επίσης και 

πληροφορίες σχετικά µε αεροδρόµια, ταξί, καράβια, λεωφορεία, µουσεία, 

εκδροµές, τράπεζες, τι υπάρχει στην τριγύρω περιοχή που βρίσκεται το 

ξενοδοχείο  µας και τι υπάρχει µέσα στην πόλη.  

�   Απαγορεύεται:  

1. Να φωνάζουµε ή να µιλάµε δυνατά. 

2. Να µασάµε τσίχλα ή ότι άλλο φαγώσιµο. 

3. Να καθόµαστε όταν µας µιλάει ο πελάτης. 

4. Να καπνίζουµε. 

5. Να µαλώνουµε µε τον συνάδελφό µας. 

6. Να αρνιόµαστε την εξυπηρέτηση κάποιου πελάτη. 

7. Να απαιτούµε φιλοδώρηµα από τον πελάτη. 

8. Να κάνουµε αδιάκριτες ερωτήσεις στους πελάτες. 

9. Να µεταχειριζόµαστε αντικείµενα των πελατών. 

� Κατά την αλλαγή της βάρδιας, πάντα ενηµερωνόµαστε και ενηµερώνουµε 

τους συναδέλφους µας. Η ενηµέρωση είναι βασικό στοιχείο καλής οργάνωσης 

και εποµένως συµβάλλει στην ποιοτική εξυπηρέτηση. 
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� Είµαστε πάντα ευγενικοί στο τηλέφωνο και δεν το αφήνουµε να χτυπάει για 

πολύ ώρα. Πάντα περνάµε την γραµµή στο αντίστοιχο τµήµα και προσέχουµε 

να µην δίνουµε πληροφορίες για τους πελάτες µας από το τηλέφωνο. 

� Είµαστε πάντα τακτικοί στον χώρο που εργαζόµαστε και δεν έχουµε 

αντικείµενα άσχετα µε το περιεχόµενο της δουλειάς µας.  

� Τα λάθη δεν είναι ντροπή. Πάντα όµως είµαστε προσεκτικοί για να µην 

κάνουµε ξανά το ίδιο λάθος.  

� Ποτέ δεν πανικοβαλλόµαστε όταν έχει αρκετή δουλειά, παραµένουµε ήρεµοι 

και δεν παραµελούµε τον πελάτη που περιµένει στην σειρά του. Τον 

πληροφορούµε ότι σε µερικά λεπτά θα βρισκόµαστε στην διάθεση του. 

  

3.2 Αυτοαναχώρηση (self check-out) 

 
Σε ορισµένα ξενοδοχεία, οι πελάτες µπορούν να αναχωρήσουν µόνοι τους, έχοντας 

πρόσβαση σε τερµατικά αυτοαναχώρησης που βρίσκονται στους διαδρόµους του 

ξενοδοχείου ή χρησιµοποιώντας ένα σύστηµα µέσα στο δωµάτιο. Τα τερµατικά ή το 

σύστηµα συνδέονται µε τον υπολογιστή της υποδοχής και έχουν σκοπό να µειώσουν 

τον χρόνο αναχώρησης και την κίνηση στην υποδοχή. Τα τερµατικά 

αυτοαναχώρησης άλλοτε µοιάζουν µε αυτόµατα τραπεζικά µηχανήµατα, ενώ µερικά 

διαθέτουν οπτική και ακουστική δυνατότητα. 

Για να χρησιµοποιήσει ο πελάτης ένα τερµατικό αυτοαναχώρησης αποκτά 

πρόσβαση στον ανάλογο λογαριασµό και ελέγχει τις χρεώσεις του. Οι πελάτες µπορεί 

να χρειασθεί να καταχωρίσουν τον αριθµό της πιστωτικής τους κάρτας, 

χρησιµοποιώντας το πληκτρολόγιο ή περνώντας την πιστωτική κάρτα στην σχισµή 

της συσκευής αναγνώρισης της µαγνητικής ταινίας που βρίσκεται στο τερµατικό. 

Η αναχώρηση ολοκληρώνεται µόλις το υπόλοιπο του πελάτη µεταφερθεί στον 

λογαριασµό της πιστωτικής κάρτας και εκτυπωθεί ο λογαριασµός και διανεµηθεί 

στον πελάτη. Αυτόµατα οι πληροφορίες µεταβιβάζονται στον υπολογιστή της 

υποδοχής και από εκεί στο τµήµα ορόφων, ενώ ταυτόχρονα ξεκινάει η διαδικασία 

δηµιουργίας ιστορικού αρχείου πελατών. 

Ο έλεγχος του λογαριασµού µέσα στο δωµάτιο και η αναχώρηση, συνήθως, 

πραγµατοποιείται µε τη βοήθεια µιας συσκευής τηλεόρασης και ενός τηλεκοντρόλ ή 

της τηλεφωνικής συσκευής η οποία έχει πρόσβαση στην τηλεόραση. Ο πελάτης 

µπορεί να επιβεβαιώσει την εγκεκριµένη από πριν µέθοδο τακτοποίησης του 
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λογαριασµού, δεδοµένου ότι η τηλεόραση του δωµατίου είναι συνδεδεµένη µε τον 

υπολογιστή της υποδοχής. Ο υπολογιστής της ρεσεψιόν καθοδηγεί την διαδικασία 

αυτοαναχώρησης. Οι πελάτες µπορούν να πάρουν τον λογαριασµό τους από την 

ρεσεψιόν, καθώς θα κατευθύνονται προς την έξοδο.  

Πλεονέκτηµα αυτού του συστήµατος είναι ότι οι πελάτες µπορούν να 

ελέγχουν τους λογαριασµούς τους οποιαδήποτε στιγµή κατά την διάρκεια της 

παραµονής τους, δίχως να χρειάζεται να πηγαίνουν στην υποδοχή. 

 

 

Το ξενοδοχείο Hanting παρουσιάζει νέα υπηρεσία στον τοµέα της αναχώρησης 

των πελατών 

27 Φεβρουαρίου, 2009 

 

Η αλυσίδα Hanting Hotels παρέχει στους πελάτες της την υπηρεσία “non-stop 

checkout”. Με αυτή τη νέα υπηρεσία, οι πελάτες που έχουν την κάρτα µέλους της 

συγκεκριµένης αλυσίδας δεν θα χρειάζεται πια να δίνουν προκαταβολή για το 

δωµάτιο κατά την διάρκεια της άφιξης και καταχώρισης τους. Θα τους δίνεται ένα 

τιµολόγιο όταν πληρώνουν το σύνολο των διανυκτερεύσεων που είναι 

προγραµµατισµένο να κάνουν στο ξενοδοχείο. Όταν γίνει αυτό, δεν θα έχουν καµία 

τυπική διαδικασία όταν θα αναχωρούν από το ξενοδοχείο. 

Ο Zhang Tuo, επικεφαλής στο ξενοδοχείο Hanting, αποκάλυψε ότι το µυστικό 

της υπηρεσίας “non-stop checkout” βρίσκεται στην κάρτα µέλους, η οποία µπορεί να 

χρησιµοποιηθεί και ως κλειδί για να ανοίξει την πόρτα του δωµατίου. Αυτή η κάρτα 

µέλους ενεργοποιείται  και µετατρέπεται σε κλειδί δωµατίου κατά την διάρκεια της 

καταχώρισης του πελάτη (check-in) και µε αυτήν την κάρτα ο πελάτης µπορεί να 

αναχωρήσει από το ξενοδοχείο απευθείας, χωρίς να περάσει όλη την διαδικασία την 

αναχώρησης (check-out). Οι πελάτες που δεν έχουν  την κάρτα µέλους µαζί τους, 

χρειάζεται µόνο να τοποθετήσουν την κάρτα-κλειδί, που τους εκδόθηκε από την 

υποδοχή κατά την διάρκεια την καταχώρισης, σε ένα από τα τερµατικά της γρήγορης 

αναχώρησης πριν φύγουν από το ξενοδοχείο.  

 

 
 
 



 39

  
 
 
 

3.3 Αντιµετώπιση παραπόνων 

 
Αρκετές φορές συµβαίνει οι πελάτες του ξενοδοχείου να δυσαρεστούνται, είτε από 

κάποιο µέλος του προσωπικού είτε από κάποια κατάσταση. Τότε προστρέχουν στην 

υποδοχή για να εκφράσουν παράπονα ή να ζητήσουν τη συνδροµή των υπαλλήλων 

για την επίλυση κάποιου προβλήµατός τους.  

Οι υπάλληλοι της υποδοχής, αν και τις περισσότερες φορές δεν είναι αυτοί οι 

αίτιοι για τη δηµιουργία της δυσαρέσκειας των πελατών, πρέπει να δίνουν ιδιαίτερη 

προσοχή και να επινοούν αποτελεσµατικούς τρόπους για την αντιµετώπισή τους. 

Ορισµένες βασικές συµβουλές για το πώς θα πρέπει να αντιµετωπισθούν οι 

πελάτες µε παράπονα είναι οι εξής: 

• Μην αµφισβητείτε τον πελάτη που κάνει παράπονα, υποθέστε ότι έχει δίκιο, 

διότι είναι πολύ πιθανό όντως να έχει.  

• Πάντα ακούτε µε αναπόσπαστη προσοχή και κατανόηση τους λόγους για τους 

οποίους παραπονιέται ο πελάτης. 

• Προσπαθήστε να βρεθείτε στην θέση του πελάτη, πως θα αισθανόσασταν; Να 

είστε αντικειµενικοί και να δείχνετε κα κατανόηση. 

• Μην υψώνεται τον τόνο της φωνής σας. Θυµηθείτε ότι, αν είστε φιλικοί και 

ευχάριστοι είναι πιο εύκολο να ηρεµήσετε και τον πελάτη. 
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• ∆είξτε προσωπικό ενδιαφέρον για το πρόβληµα και πάρτε το στα σοβαρά. 

Χρησιµοποιήστε το όνοµα του πελάτη συχνά. 

• Αν είναι εφικτό αποµονώστε τον πελάτη, για να µην ακούν οι άλλοι πελάτες. 

• Προτείνετε λύσεις και εξηγήστε στον πελάτη τι µπορεί να γίνει. Μην 

υποσχεθείτε κάτι που είναι αδύνατο και µην υπερβείτε την δικαιοδοσία σας.  

• Αν ο πελάτης έχει δίκιο, πείτε του ότι τόσο εσείς όσο και το ξενοδοχείο θα 

προσπαθήσετε αµέσως να διορθώσετε την κατάσταση. 

• Αν ο πελάτης έχει άδικο και το παράπονο αφορά κάποια πολιτική του 

ξενοδοχείου που γνωρίζετε ότι πρέπει να ακολουθηθεί (π.χ. η ώρα παράδοσης 

των δωµατίων), εξηγείστε µε ευγενικό τρόπο την πολιτική του ξενοδοχείου 

και τους λόγους για τους οποίους πρέπει να τηρείται. 

 

Επιπρόσθετα µε ότι αναφέρθηκε παραπάνω, υπάρχουν έξι βήµατα για την 

αντιµετώπιση των παραπόνων των πελατών, τα οποία όταν ακολουθηθούν οι 

πιθανότητες να αντιµετωπισθεί ένα παράπονο ικανοποιητικά, αυξάνονται. Ακολουθεί 

σύντοµη παράθεση αυτών των έξι βηµάτων. 

 

Πρώτη Εντύπωση 

Όταν παρουσιάζεται ένας πελάτης, ο οποίος έχει κάποιο παράπονο, ο υπάλληλος 

πρέπει να του δείξει ότι έχει την απόλυτη προσοχή του. Ο πελάτης πρέπει να 

αισθανθεί, από την αρχή, ότι είναι σηµαντικός για το ξενοδοχείο και ότι το παράπονο 

του είναι ζήτηµα που απασχολεί όχι µόνο αυτόν άλλα και το ίδιο το ξενοδοχείο. Ένας 

υπάλληλος, ο οποίος πρέπει να αντιµετωπίσει έναν δυσαρεστηµένο πελάτη, πρέπει να 

είναι έτοιµος για την όποια συναισθηµατική κατάσταση στην οποία βρίσκεται ο 

πελάτης.  

 

Ακούω Προσεκτικά 

Ο υπάλληλος πρέπει να ακούσει προσεκτικά ότι έχει να πει ο πελάτης, χωρίς να τον 

διακόψει. Η καλύτερη προσέγγιση είναι να κρατήσει µία ευχάριστη έκφραση στο 

πρόσωπό του, γνέφοντας συγκαταβατικά. Ο υπάλληλος δεν πρέπει να διαφωνήσει µε 

όσα λέει ο πελάτης και να µην πάρει προσωπικά, ούτε τα λόγια του άλλα ούτε τον 

τρόπο µε τον οποίο συµπεριφέρεται. Ο υπάλληλος οφείλει να παραµείνει ψύχραιµος 

όταν αντιµετωπίζει έναν δυσαρεστηµένο πελάτη, ιδιαίτερα στο σηµείο αυτό. 
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Προσδιορισµός Προβλήµατος 

Το επόµενο βήµα στην αντιµετώπιση των παραπόνων των πελατών είναι ο 

προσδιορισµός του προβλήµατος. Σ’ αυτό το σηµείο, ο υπάλληλος πρέπει να 

επικεντρωθεί στα γεγονότα κάνοντας παράλληλα ερωτήσεις, οι οποίες βοηθούν στην 

αποσαφήνιση του προβλήµατος και επαναλαµβάνοντας, µε δικά του λόγια, ποιο είναι 

το πρόβληµα αναφέροντας στοιχεία όπως: ποιος, τι, που και πότε. 

 

Προτάσεις - Λύσεις 

Ο πελάτης, σ’ αυτό το σηµείο, περιµένει να ακούσει κάποιες λύσεις στο πρόβληµα, 

το οποίο έχει αναφέρει. Ο υπάλληλος πρέπει να τονίσει ότι τα συναισθήµατά του 

πελάτη είναι απολύτως κατανοητά και ότι και ο ίδιος θα αισθανόταν το ίδιο εάν ήταν 

στην θέση του. Στην συνέχεια, µπορεί να προτείνει κάποια λύση στο πρόβληµα. Εάν 

ο πελάτης δεν είναι ευχαριστηµένος µε την λύση αυτή, µπορεί να του προταθεί µία 

εναλλακτική. Εάν αρκετές προτάσεις απορριφθούν από τον πελάτη, ο υπάλληλος θα 

πρέπει να του εξηγήσει ότι προσπαθεί να τον ικανοποιήσει και ότι θα κάνει ότι είναι 

δυνατόν για να είναι η διαµονή του όσο γίνεται πιο ευχάριστη. Συνήθως, σ’ αυτό το 

σηµείο ο πελάτης έχει ηρεµήσει και µπορεί πλέον να πάρει µία απόφαση.  

 

Επίλυση Προβλήµατος 

Μόλις συζητηθεί το παράπονο µε τον πελάτη, ο υπάλληλος οφείλει να λάβει αµέσως 

δράση. Όταν ο πελάτης δει ότι ο υπάλληλος ασχολείται αµέσως µε την επίλυση του 

δικού του προβλήµατος, αισθάνεται δικαιωµένος. Εάν ο υπάλληλος δεν µπορεί να 

επιλύσει το πρόβληµα οφείλει να καλέσει εκείνη τη στιγµή τον προϊστάµενο του. 

Επίσης, ο υπάλληλος ή ο προϊστάµενος θα πρέπει να  ευχαριστήσει τον πελάτη που 

ανέφερε το πρόβληµα, διότι µε αυτόν τον τρόπο µπορούν να βελτιωθούν οι 

προσφερόµενες υπηρεσίες και η ποιότητα του ξενοδοχείου. 

 

Έλεγχος  

Αφού λυθεί το πρόβληµα, θα πρέπει ο υπάλληλος να επικοινωνήσει µε τον πελάτη για 

να επιβεβαιώσει ότι αυτός είναι ικανοποιηµένος µε την λύση. Αυτός είναι ακόµη ένας 

τρόπος να δείξει στο πελάτη ότι στο πρόβληµα του έχει δοθεί η απαραίτητη προσοχή 

και ότι το ξενοδοχείο προσπαθεί να τον ευχαριστήσει.  

 Μετά την αναχώρηση του πελάτη, µια επιστολή από τον προϊστάµενο της 

υποδοχής που να εκφράζει τη λύπη του για το περιστατικό είναι συνήθως αρκετή για 
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να ικανοποιήσει τους πελάτες, αποδεικνύοντας, για ακόµη µία φορά, την καλή 

θέληση και το ενδιαφέρον του ξενοδοχείου.  

  Όταν τα παράπονα των πελατών αντιµετωπίζονται κατά αυτόν τον τρόπο, µία 

άσχηµη κατάσταση µπορεί να εξελιχθεί σε µία θετική εµπειρία. Επιπλέον, το 

ξενοδοχείο είναι πολύ πιθανό να κερδίσει ένα τακτικό πελάτη και µία καλή φήµη. 
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4. Upselling 
 

Στην δύσκολη εποχή που διανύουµε, είναι η καλύτερη ευκαιρία το κάθε ξενοδοχείο 

να  βρει νέους τρόπους προώθησης των υπηρεσιών του ώστε να προσφέρει στους 

πελάτες του καλύτερες παροχές στις πιο προνοµιακές τιµές. 

Με τον κατάλληλο σχεδιασµό και λίγη προσπάθεια, τα έσοδα µπορούν να 

αυξηθούν µέσα από την προώθηση, την σωστή  πώληση ουσιαστικά, των υπηρεσιών. 

Τις περισσότερες φορές, µία πώληση δεν είναι επιτυχηµένη γιατί ο πελάτης δεν έχει 

ενηµερωθεί για τα προνόµια που µπορεί να έχει κατά τη διαµονή του σε ένα 

ξενοδοχείο. 

Παρακάτω αναφέρονται οι στρατηγικές για µια επιτυχηµένη προώθηση: 

- Πάντα πρέπει να αναφέρονται όλες οι επιλογές που έχει ο πελάτης από 

της οποίες πρέπει να διαλέξει. Όταν ο πελάτης ρωτήσει πόσο κοστίζει  

το φθηνότερο δωµάτιο, αφού τον ενηµερώσουµε, του αναφέρουµε την 

αµέσως επόµενη κατηγορία, υπογραµµίζοντάς του τη διαφορά. Για 

παράδειγµα: το φθηνότερο δωµάτιο κοστίζει 90 ευρώ. Με 15 ευρώ 

διαφορά µπορείτε να έχετε ένα πιο ευρύχωρο δωµάτιο, το οποίο 

περιλαµβάνει και πρωινό. 

- Ακρίβεια στις λεπτοµέρειες . Αντί να πούµε στον πελάτη « Τα deluxe 

δωµάτια έχουν θέα», µπορούµε να πούµε πως «Σ’ αυτό το δωµάτιο, αν 

κοιτάξετε στο παράθυρο θα δείτε τον κήπο ..». Αντί να πείτε « Αυτή 

είναι µια σουίτα 120 τµ µε πλήρως εξοπλισµένη κουζίνα», είναι 

προτιµότερο να πείτε « εφόσον ταξιδεύετε οικογενειακώς, θα σας 

άρεσε να έχετε περισσότερο χώρο στη σουίτα σας, και θα ήταν 

καλύτερο για σας να επιλέξετε δωµάτιο µε κουζίνα αν θέλετε να 

ετοιµάσετε πρωινό ή αν προτιµήσετε να φάτε στο δωµάτιο». 

- Αποφεύγουµε να «µειώνουµε» τα φθηνότερα δωµάτια. Πρέπει να 

τονίζουµε στον πελάτη τα προνόµια και τις υπηρεσίες που θα λάβει 

άσχετα µε την τιµή δωµατίου. 

- Χρησιµοποιούµε την προσωπική µας πρόταση ανάλογα µε τον πελάτη 

που έχουµε απέναντί µας. πχ « Εφόσον ταξιδεύετε για λόγους 

εργασίας, θα σας πρότεινα να επιλέξετε την executive σουίτα µας» 
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- Προσπαθήστε να µάθετε αν ο πελάτης γνωρίζει τις παροχές λέγοντάς 

του για παράδειγµα « θα µπορούσατε να µου πείτε αν γνωρίζετε τα 

δωµάτιά µας και τις παροχές τους;» 

- Παρουσιάστε την αναβάθµιση δωµατίου σαν µια πραγµατικά καλή 

ευκαιρία. 

- Προωθείστε τα όλα τα τµήµατα του ξενοδοχείου και ενηµερώστε τον 

πελάτη σχετικά µε τις ώρες λειτουργίας  τους και τις τυχόν  προσφορές 

τους. Πχ «κάντε την κράτησή σας στο spa του ξενοδοχείου µέχρι τις 

17:00 και κερδίστε 30% έκπτωση» ή «κλείστε το τραπέζι σας στο 

κυριακάτικο brunch του εστιατορίου µας και απολαύστε ελληνικές 

γεύσεις από τον µπουφέ µας µε 25 ευρώ». 

 Με αυτόν τον τρόπο, οι πελάτες θα µένουν ικανοποιηµένοι απολαµβάνοντας τις 

έξτρα παροχές και ταυτόχρονα τα έσοδα του ξενοδοχείου θα παρουσιάζουν αύξηση. 
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5. Guest services 
 

Είναι η εξυπηρέτηση πελατών το κλειδί για µια επιτυχηµένη οικονοµία; 

 

Ακολουθεί συνέντευξή του Bill Quiseng, γενικού διευθυντή του ξενοδοχείου Inn 

στον κόλπο Harbor στη Ν. Αµερική (ενός από τα 500 καλύτερα ξενοδοχεία στον 

κόσµο, όπως έχει ψηφιστεί από το περιοδικό travel and Leisure) στον δηµοσιογράφο 

Josiah Mackenzie. 

19 Φεβρουαρίου, 2009 

 
- Είναι η εξυπηρέτηση πελατών το κλειδί για µια 

επιτυχηµένη οικονοµία ; 

- Ασφαλώς! Άσχετα µε την οικονοµική 

κατάσταση, οι άνθρωποι θα συνεχίζουν να 

πληρώνουν παραπάνω για µια ποιοτική 

εξυπηρέτηση. Στον δικό µας τοµέα, οι άνθρωποι 

αγοράζουν µε βάση το συναίσθηµα. Γι’ αυτό 

και δηµιουργούµε µια εµπειρία που θα “δέσει” συναισθηµατικά τους πελάτες 

µε εµάς. 

Η προοπτική των πελατών µας , δεν καθοδηγείται από το απτό προϊόν. 

Οι συναγωνιστές µας µπορούν να αντιγράψουν το προϊόν µας. Το “king” 

κρεβάτι στο “Inn” δεν είναι µεγαλύτερο από το “king” κρεβάτι στο “Super 8” 

στην ίδια οδό. Αυτό που δεν µπορούν να αντιγράψουν, είναι οι άνθρωποί µας. 

Αν οι άνθρωποί µας διατηρήσουν τη συνέπεια στην εξυπηρέτηση απέναντι 

στους πελάτες, τότε θα συνεχίσουµε να δηµιουργούµε µετοχές στην αγορά, 

ανεξάρτητα µε την κατάσταση στην οικονοµία. ∆ιατηρούµε αυτό το απλό 

µήνυµα και το επαναλαµβάνουµε συχνά στους ανθρώπους µας. 

 

- Το σέρβις αποτελούσε πάντα σηµαντικό παράγοντα στην τουριστική βιοµηχανία. 

Αρκεί απλά να θυµόµαστε τη σηµασία του ή υπάρχουν νέες τακτικές που 

µπορούµε να χρησιµοποιήσουµε; 

- Πάντα αναζητώ νέες  τακτικές, χρησιµοποιώντας την µέθοδο “CASE”- 

αντιγράφοντας τα πάντα µέσα και έξω από την τη βιοµηχανία-. O Charlie 
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Jones έχει πει : “ σε πέντε χρόνια από τώρα, θα είσαι το ίδιο άτοµο που είσαι 

και σήµερα, µε τη διαφορά  τα βιβλία που έχεις διαβάσει και τους ανθρώπους 

που έχεις γνωρίσει”. 

Για παράδειγµα, ο John DiJulius, συγγραφέας στο “secret Service”, 

µας  έδωσε ιδέες “CASE”, σχετικά µε την εξυπηρέτηση πελατών στο σπά . 

Αντίστοιχα, πήρα µε ιδέες για το εστιατόριο, από το βιβλίο του Danny Meyer, 

“Setting the table”.  

Επιπλέον, είναι σηµαντικό να κάνουµε πράξη την άποψη ότι “δεν 

µπορείς να ικανοποιήσεις τους πελάτες, αν δεν έχεις αποµακρύνει όλη τη 

δυσαρέσκεια”. Παίρνουµε κάθε  παράπονο ή αρνητικό σχόλιο των πελατών 

µας και ορίζουµε τον καλύτερο τρόπο αντιµετώπισης ώστε να εξαλειφθεί κάθε 

πιθανότητα να επαναληφθεί το ίδιο παράπονο στο µέλλον. 

        

- Πώς δηµιουργείτε στους πελάτες σας καλές εντυπώσεις; 

- Συχνά, παροτρύνω την οµάδα µου να σκέφτεται σαν τους πελάτες. Οι πελάτες 

µας βρίσκονται στις διακοπές τους. Αν σκεφτούµε σαν κι αυτούς, 

διαπιστώνουµε πως όταν επιστρέψουν σπίτι τους, θα διηγηθούν γεγονότα από 

το ταξίδι τους και το κατάλυµα τους. Εξαρτάται από εµάς να τους 

οδηγήσουµε  στο να πουν τέτοιου είδους ιστορίες . 

Γι’ αυτό προσπαθούµε να είµαστε σίγουροι ότι έχουν µαζέψει πολλές 

εµπειρίες από τη διαµονή τους εδώ, όπως για παράδειγµα τα µπισκότα µε 

µήλο και καραµέλα που τους προσφέραµε στο check in, το προσωπικό µενού 

και η ψηφιακή φωτογραφία που τραβήχτηκε και παρουσιάστηκε  στο 

εστιατόριο στα ζευγάρια που γιόρταζαν την επέτειό τους εκεί, και τα 

ροδοπέταλα που διακοσµούσαν τα δωµάτια των ζευγαριών που έµεναν στο 

ξενοδοχείο. 

 

- Πώς χρησιµοποιείτε το διαδίκτυο για να διατηρείτε τις σχέσεις σας µε τους 

πελάτες; 

- Γνωρίζουµε ότι οι νέοι πελάτες µας χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για να 

πάρουν πληροφορίες για το ξενοδοχείο µας. Επίσης, γνωρίζουµε ότι οι 

τωρινοί µας πελάτες µπορούν να µας διαφηµίσουν κατά κάποιο τρόπο. Όταν 

λαµβάνουµε κάποιο θετικό σχόλιο, τους ζητάµε την άδεια ώστε να 
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“ανεβάσουµε “ τα σχόλια αυτά στην ιστοσελίδα µας. Επιπλέον, παροτρύνουµε 

τον κόσµο να εγγραφεί στην σελίδα µας στο facebook (The Inn on Facebook). 

 

 Άλλη µία πρόταση ώστε να ενισχυθεί η ποιότητα της εξυπηρέτησης και η διαµονή να 

µείνει µια αξέχαστη εµπειρία για τους πελάτες, είναι αυτή του Christoph 

Schmidt,διευθύνων manager 5 ξενοδοχείων και 25 εστιατορίων στο Laax resorts στην 

Ελβετία. 

 

Σε συνέντευξή του στον Josiah Mackenzie το ∆εκέµβριο του 2009, προτείνει 

ένα σύστηµα συλλογής πληροφοριών που σχετίζονται µε τις προτιµήσεις πελατών. 

Μ’ αυτόν τον τρόπο ενισχύεται η εξυπηρέτηση πελατών. Στα µεγάλα ξενοδοχεία, 

είναι πολύ σηµαντικό το προσωπικό να συλλέγει πληροφορίες από τους πελάτες, 

ώστε να έχουν ένα λεπτοµερές προφίλ για τον καθένα τους ξεχωριστά, όπως για 

παράδειγµα ποια είναι τα χόµπι τους, τι τους αρέσει και τι όχι. 

  Ένα τέτοιο σύστηµα θα πρέπει να λειτουργεί µέσα από την επικοινωνία µε 

τον πελάτη. Έτσι, ο υπάλληλος που θα µάθει πως ένας κύριος προτιµά τη µαρµελάδα 

φράουλα στο πρωινό του θα πρέπει να αποθηκεύσει κάπου αυτή την πληροφορία. 

(ένα σηµειωµατάριο όπου γράφονται πρόχειρα και αργότερα δίνονται στον guest 

relation manager ο οποίος θα επεξεργαστεί την πληροφορία και θα την µεταφέρει 

στον υπολογιστή, στο αντίστοιχο προφίλ του πελάτη). 

   Το πρώτο βήµα γίνεται από τον υπάλληλο που εξυπηρετεί τον πελάτη. Ο 

υπάλληλος θα πρέπει πάντα να θυµάται πόσο σπουδαίο είναι να θυµάται τις 

προτιµήσεις του πελάτη. 

   Επίσης, θα πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη σηµασία στην επικοινωνία ανάµεσα στο 

προσωπικό και στο feedback ώστε όλες οι πληροφορίες να είναι γνωστές σε όλα τα 

αρµόδια άτοµα για να τις χρησιµοποιήσουν κατά την επαφή τους µε τον πελάτη. 

   Η πρόκληση στην δουλειά για κάθε ξενοδοχείο είναι πάντα το ερώτηµα αν οι 

πηγές που έχουµε είναι αρκετές ώστε να καλύψουν τις αξίες και τις προσδοκίες των 

πελατών µας. 
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Η φήµη ενός ξενοδοχείου, βασίζεται στην καλή εξυπηρέτηση πελατών. 

Υπάρχουν µικρές λεπτοµέρειες που κάνουν τη διαφορά, και  ικανοποιούν ακόµα και 

τους πιο απαιτητικούς πελάτες. Παρακάτω, παραθέτονται υπηρεσίες που παρέχει η 

υποδοχή του ξενοδοχείου και αφορούν στην άµεση εξυπηρέτηση των αναγκών των 

πελατών. 

 

Αεροδρόµια: 

Οι πληροφορίες σχετικά µε τα αεροδρόµια είναι απαραίτητες για την υποδοχή. Ο 

υπάλληλος θα πρέπει να γνωρίζει την ακριβή τοποθεσία και το πώς ο πελάτης θα 

µπορέσει να µετακινηθεί από και προς το αεροδρόµιο,(δροµολόγια λεωφορείων, 

ακριβείς αποστάσεις κλπ), όπως επίσης θα πρέπει να γνωρίζει τους απαραίτητους 

αριθµούς τηλεφώνων και το αρµόδιο τµήµα του αεροδροµίου που θα πρέπει να 

απευθυνθεί ανάλογα µε την κάθε περίσταση και ύστερα από απαίτηση του πελάτη. 

 

Χώροι αναψυχής και διασκέδασης 

Οι πελάτες πολύ συχνά απευθύνονται στην υποδοχή ζητώντας πληροφορίες για 

χώρους όπου µπορούν να διασκεδάσουν στην πόλη την οποία βρίσκονται.  Λίστες 

τηλεφώνων και διευθύνσεων όπως και ορισµένες µπροσούρες βοηθούν τους 

υπαλλήλους να παρέχουν τις συγκεκριµένες πληροφορίες και να καλύψουν τις 

ανάγκες των πελατών. 
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Επιπλέον, οι υπάλληλοι της υποδοχής θα πρέπει να είναι ενήµεροι σχετικά µε 

εκδηλώσεις που λαµβάνουν χώρα στην περιοχή που βρίσκεται το ξενοδοχείο ώστε να 

ενηµερώνουν τους πελάτες µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο. 

 

Μουσεία και Art Galleries 

Οι περισσότεροι πελάτες ενός ξενοδοχείου, θέλουν να επισκεφτούν µουσεία και να 

γνωρίσουν τον πολιτισµό της χώρας της οποίας βρίσκονται. Η υποδοχή είναι το 

τµήµα το οποίο θα τους κατευθύνει δίνοντάς τους διευθύνσεις  και περαιτέρω 

πληροφορίες. 

 

Bars, εστιατόρια. 

Η υποδοχή δίνει πληροφορίες σχετικά µε τα δηµοφιλέστερα εστιατόρια και bar της 

περιοχής όπως επίσης πραγµατοποιεί κρατήσεις τραπεζιών σε περίπτωση που κάποιος 

πελάτης το επιθυµεί.  

 

Babysitters 

Η φύλαξη παιδιών είναι µία υπηρεσία που η υποδοχή καλείται να καλύψει, 

βρίσκοντας το κατάλληλο άτοµο το οποίο οι γονείς θα εµπιστευτούν για τη φύλαξη 

του παιδιού τους. 

 

Ανθοπωλεία 

Η υποδοχή εξυπηρετεί τους πελάτες του ξενοδοχείου σε περίπτωση που θελήσουν 

οτιδήποτε από κάποιο ανθοπωλείο. 

 

Παραλίες 

Σε περίπτωση που το ξενοδοχείο βρίσκεται κοντά σε παραλίες, η υποδοχή καλείται 

να δώσει τις απαραίτητες πληροφορίες σχετικά µε αυτές (πχ µετακίνηση, αν 

υπάρχουν εστιατόρια γύρω κλπ). 

 

Λεωφορεία, ενοικιαζόµενα αυτοκίνητα, ταξί. 

Η υποδοχή θα πρέπει να γνωρίζει τα δροµολόγια των πιο βασικών γραµµών 

λεωφορείου, να παρέχει χάρτες της περιοχής καθώς και να έρχεται σε επαφή µε 

εταιρείες ενοικιάσεων αυτοκινήτων σε περίπτωση που κάποιος πελάτης θέλει να 

ενοικιάσει αυτοκίνητο για τις µετακινήσεις του. 
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Επιπλέον, το τµήµα υποδοχής είναι αυτό που καλεί ταξί και εξασφαλίζει  την 

σωστή µετακίνηση των πελατών του ξενοδοχείου. 

 

Πλυντήριο ρούχων 

Το τµήµα υποδοχής εξυπηρετεί τους πελάτες σε περίπτωση που ζητήσουν τον 

καθαρισµό/σιδέρωµα κάποιου ρούχου είτε σε συνεργασία µε το τµήµα laundry του  

ξενοδοχείου, είτε σε συνεργασία µε κάποιο εξωτερικό καθαριστήριο. 

 

Φαρµακεία/ Νοσοκοµεία 

Λίστα των πλησιέστερων φαρµακείων και νοσοκοµείων και λεπτοµέρειες για τα 

διανυκτερεύοντα είναι απαραίτητη για την υποδοχή του ξενοδοχείου. 

 

Φαξ/ φωτοτυπίες 

Η αποστολή φαξ και οι εκτύπωση φωτοαντιγράφων από την υποδοχή είναι  από τις 

πιο συχνές υπηρεσίες που παρέχει στους πελάτες της. 

 

Lost and found 

Πολύ συχνά οι πελάτες χάνουν αντικείµενα τους στο ξενοδοχείο ή στα µέρη τα οποία 

µετακινούνται. Καθήκον της υποδοχής είναι να κάνει τις απαραίτητες ενέργειες για 

την ανεύρεσή τους. 

 

Κοµµωτήρια 

Σε περίπτωση που στο ξενοδοχείο δεν υπάρχει κοµµωτήριο,  η υποδοχή καλείται να 

κάνει κράτηση στο πλησιέστερο κοµµωτήριο προκειµένου να εξυπηρετήσει ανάλογη 

επιθυµία των  πελατών της. 

 

Θέατρα-Σινεµά 

Το τµήµα υποδοχής καλείται να κάνει κρατήσεις σε κάποια θεατρική παράσταση ή σε 

κάποιο σινεµά εφόσον ζητηθεί από πελάτη ξενοδοχείου. 

 

 

Ακολουθούν κάποια πρωτότυπα παραδείγµατα guest services από ξενοδοχεία απ’ 

όλoν τον κόσµο: 
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� Ηλεκτρονική λίστα κρασιών σε όλα τα δωµάτια του ξενοδοχείου Ritz Carlton 

στη Μόσχα. 

 

� Τουριστικοί χάρτες µε τη µέθοδο “Touch screen” (οθόνη αφής) στο Stanford 

Court Hotel στο Σαν Φραντσίσκο. 

 

� ∆ωρεάν ενοικίαση dvd, παροχή ποδηλάτων και δωρεάν εµφιαλωµένο νερό 

στο River Terrace Inn (Napa, CA). 

 

� Παιχνίδια! Τα ξενοδοχεία µπορούν να οργανώσουν θεµατικές βραδιές και 

διαγωνισµούς για να ψυχαγωγήσουν τους πελάτες τους (πχ  βραδιά ταινίας, 

American idol, Dancing with the stars)Το ξενοδοχείο Pillar & Post  στο 

Ontario διοργανώνει τουρνουά «Golf & Grill». 

 

� Μασάζ και προγράµµατα γυµναστικής όπως πχ yoga στον εξωτερικό χώρο 

του ξενοδοχείου Cottage Suites at The Lodge at Sonoma. 

 

� Εργονοµικές καρέκλες, ασύρµατο τηλέφωνο, επίπεδη τηλεόραση 32 ιντσών 

και πρόσβαση στο internet από όλα τα δωµάτια στο ξενοδοχείο Wyndham στο 

Φοίνιξ. 

 

� Στα περισσότερα από τα παραπάνω ξενοδοχεία κατά το check in  προσφέρεται 

στον πελάτη ένα welcome drink και στο δωµάτιο τους υπάρχουν 

σοκολατάκια. Τους νεόνυµφους τους περιµένει στο δωµάτιο ένα κρεβάτι 

διακοσµηµένο µε ροδοπέταλα. 
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Το παρακάτω άρθρο περιγράφει την καινοτοµία του ξενοδοχείου ‘ Eurostar’ στη 

Βαρκελώνη. 

 

 

Από την Alicia Sheber στις 20 Απριλίου, 2009 

 

Ένα πετυχηµένο ξενοδοχείο στις µέρες µας είναι πολλά περισσότερα από ένα µέρος 

για να ξεκουραστείς για λίγες ώρες, είναι ένας εκπρόσωπος της πόλης. Είτε οι 

φιλοξενούµενοι επισκέπτονται τον προορισµό για πρώτη φορά, είτε επιστρέφουν σε 

αυτόν, ένα ξενοδοχείο δηµιουργεί σχέσεις εµπιστοσύνης, καλωσορίζοντας τους ως 

µέρος της κοινότητας. 

 

 Η οµάδα της αλυσίδας ξενοδοχείων “Eurostar” έχει επινοήσει ένα καινοτόµο 

τρόπο για να µυήσει τους επισκέπτες της Βαρκελώνης στον Καταλανικό τρόπο ζωής. 

Πολλά από τα ξενοδοχεία της αλυσίδας δανείζουν συσκευές MP3 στους πελάτες 

τους, οι οποίες είναι προγραµµατισµένες εκ των προτέρων από την εταιρία Tourism 

Radio µε µία «Ξενάγηση της πόλης» η οποία περιέχει πάνω από 100 αξιοθέατα της 

πόλης. Εξοπλισµένοι µε ακουστικά και χάρτες, οι επισκέπτες έχουν την δυνατότητα 

να ακούν σε πέντε διαφορετικές γλώσσες (Αγγλικά, Ισπανικά, Γαλλικά, Ιταλικά και 

Γερµανικά) και να εξερευνούν την πόλη για 15 ώρες µε µία µόνο φόρτιση της 

µπαταρίας.    

 

Αν η περιήγηση στα αξιοθέατα της πόλης περπατώντας δεν είναι το στοιχείο 

σας, το ξενοδοχείο “Miramar” κοντά στην οδό“Las Ramblas” προσφέρει στον πελάτη 

ένα πακέτο διαµονής το οποίο συµπεριλαµβάνει την χρήση ενός µικρού αυτοκινήτου 

που “µιλάει”. Αυτό το µίνι-αυτοκινούµενο σε χρώµα µπανάνας δεν έχει οροφή άλλα 

ούτε και πόρτες (οι επιβάτες του πρέπει να φοράνε κράνος) και παρέχει, µε την 

βοήθεια GPS, ακουστική ξενάγηση βασιζόµενη  στην εκάστοτε τοποθεσία του 

αυτοκινήτου µέσα στην πόλη. Οποιοσδήποτε άνω των 21 ετών και µε άδεια οδήγησης 

µπορεί να νοικιάσει ένα. Με µέγιστη ταχύτητα τα 30 µίλια την ώρα µπορεί κανείς και 

να είναι ασφαλής αλλά και να έχει χρόνο να παρατηρήσει και να απορροφήσει όλα τα 

αξιοθέατα και τις “γεύσεις” της Βαρκελώνης. Τέτοιου είδους αυτοκίνητα είναι επίσης 

διαθέσιµα στο  Σαν Φρανσίσκο, στο Σαν Ντιέγκο, στο Μαϊάµι και στη Λισσαβώνα. 
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6. Νέες Τεχνολογίες 

Τα τελευταία χρόνια η τεχνολογία παρουσιάζει µεγάλη εξέλιξη.   Όπως είναι φυσικό, 

αυτό επηρεάζει όλους τους τοµείς της ζωής ενός ανθρώπου και φυσικά την 

καθηµερινότητα του. Η εξέλιξη της τεχνολογίας δεν θα µπορούσε να αφήσει 

ανεπηρέαστη και την ξενοδοχειακή βιοµηχανία. Νέα τεχνολογικά επιτεύγµατα στον 

χώρο των ξενοδοχείων που κυρίως έχουν δύο στόχους να διευκολύνουν το 

προσωπικό του καταλύµατος και να κάνουν πιο άνετη και ευχάριστη την διαµονή των 

πελατών. Σε αυτό το κεφάλαιο θα παρουσιάσουµε τα τεχνολογικά επιτεύγµατα στο 

χώρο των ξενοδοχείων µέσα από άρθρα και έρευνες. 

 

Η αλυσίδα ξενοδοχείων Hilton Hotels χρησιµοποιεί το κινητό τηλέφωνο για να 

βελτιώσει την εξυπηρέτηση των πελατών 

Chris Harnick 

10 Αυγούστου, 2009 

 

Η Hilton σκοπεύει να κάνει πιο εύκολο το ταξίδι στην Ευρώπη 

 

Η αλυσίδα Hilton Hotels παρουσίασε µία νέα εφαρµογή για κινητά τηλέφωνα που 

δίνει στους χρήστες των iPhone την δυνατότητα 

πρόσβασης στα στοιχεία της αλυσίδας µέσω του 

διαδικτύου.  

Οι νέες υπηρεσίες µέσω του κινητού για τους 

Γερµανούς και Βρετανούς χρήστες, 

συµπεριλαµβανοµένης της ικανότητας να κάνουν 

κράτηση µέσω του iPhone, παρουσιάστηκαν σε 

συνδυασµό µε την εταιρεία Mobile Travel 

Technologies Ltd που έχει βάση το ∆ουβλίνο. Οι χρήστες µπορούν να έχουν 

πρόσβαση και να αλλάζουν τις κρατήσεις τους καθώς και να βλέπουν εικόνες και 

πληροφορίες των ξενοδοχείων. 

 Η εφαρµογή αυτή (την οποία θα µπορεί κάποιος να “κατεβάζει” από το 

διαδίκτυο) θα δίνει στους χρήστες την δυνατότητα να αναζητήσουν ένα ξενοδοχείο µε 

τρεις τρόπους: αναζήτηση κειµένου, χώρα ή πόλη, ή από την τοποθεσία στην οποία 



 54

βρίσκεται την δεδοµένη στιγµή ο χρήστης µε την βοήθεια του GPS που έχει 

ενσωµατωµένο το iPhone, δείχνοντας µία λίστα µε τα ξενοδοχεία της Hilton που είναι 

κόντα σε εκείνη την περιοχή.  

 

Το πρόγραµµα ανταµοιβής για τα µέλη 

του Hilton Club HHonors είναι 

προσβάσιµο και από το κινητό 

τηλέφωνο.  

      

 

 

 

 

  

Η νέα εφαρµογή παρουσιάζει όλες τις λεπτοµέρειες για τα ξενοδοχεία που 

αναζητάει ο πελάτης 

 

Στόχος της εταιρίας είναι να 

διευκολύνει τους ταξιδιώτες 

που δεν έχουν πρόσβαση σε 

υπολογιστή. Με αυτήν την 

εφαρµογή µπορεί ο πελάτης 

όπου  και αν είναι να 

αναζητήσει πληροφορίες 

για κάποιο ξενοδοχείο ή 

ακόµη και να ενηµερώσει 

την ήδη υπάρχουσα 

κράτηση του. 

 

 

 Παρόµοια µε την καινούρια εφαρµογή για κινητά της Hilton στην Βρετανία 

και την Γερµανία υπάρχει και στην Αµερική, η οποία  δηµιουργήθηκε από την 

Usablenet. Την τεχνολογία της Usablenet χρησιµοποιούν ξενοδοχειακές αλυσίδες 

όπως η Hyatt, η Wyndham και η  Marriot.                                                                                                     
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Εφαρµογή του Smartphone που παρέχει κλειδί για το δωµάτιο του ξενοδοχείου 

 

Ένα ακόµη παράδειγµα της εξέλιξης της τεχνολογίας είναι τα Smartphones και οι 

εφαρµογές που αυτά έχουν.  

 Με µία νέα εφαρµογή, η οποία µπορεί να χρησιµοποιηθεί σχεδόν σε όλα τα 

smartphones που υπάρχουν στην αγορά, µπορεί ο πελάτης να ανοίξει την πόρτα του 

δωµατίου του στο ξενοδοχείο µε το τηλέφωνο του αποφεύγοντας µε αυτόν τον τρόπο 

τα κλειδιά και τις πλαστικές κάρτες πρόσβασης.    

 Η νέα αυτή υπηρεσία που αναπτύχθηκε από την Open Ways µπορεί να 

εφαρµοστεί σε πάνω από 4 δισεκατοµµύρια κινητά τηλέφωνα παγκοσµίως και µπορεί 

να κατανοήσει αρκετές από τις τεχνολογίες που αφορούν το κλείδωµα της πόρτας, 

όπως είναι η Mag-Stripe και η Smart Card. Αυτή η νέα εφαρµογή αναπτύσσεται 

κυρίως για πόρτες ξενοδοχείων. Η αλυσίδα InterContinental Hotels Group έχει 

αναφέρει ότι θα χρησιµοποιήσει την τεχνολογία της Open Ways σε δύο τοποθεσίες, 

στο ξενοδοχείο Holiday Inn Chicago ÓHare Rosemont και στο ξενοδοχείο Holiday 

Inn Express Houston Downtown Convention Center. 

 Σύµφωνα µε την Open Ways, η εφαρµογή χρησιµοποιεί τα µεγάφωνα του 

κινητού σας µέσα από τα οποία εκπέµπει ένα διακριτικό ήχο, ο οποίος στην συνέχεια 

εντοπίζεται από την τεχνολογία της Open Ways στην κλειδαριά. Επειδή ένας ήχος 

µπορεί εύκολα να αντιγραφεί, ο ήχος παύει να ισχύει την στιγµή που χρησιµοποιηθεί. 

Αν κάποιος τον αντιγράψει και προσπαθήσει να τον χρησιµοποιήσει για να ανοίξει 

την πόρτα, ο µηχανισµός της κλειδαριάς θα απορρίψει κάθε προσπάθεια για είσοδο. 

Σύµφωνα µε την εταιρία, ο ήχος δεν είναι πιο δυνατός από κάθε άλλο ήχο που έχει το 

κινητό και τα µεγάφωνα δεν είναι απαραίτητα.  

 Υπάρχει και ένα ακόµη όφελος από αυτήν την τεχνολογία: ∆εν ξοδεύουµε  

καθόλου πλαστικό σε αυτές τις κάρτες πρόσβασης, τις οποίες συνήθως έχουν τα 

ξενοδοχεία, και έτσι έχουµε «πράσινη» τεχνολογία. 
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Η Τεχνολογία επιτρέπει στο προσωπικό ενός πολυτελούς ξενοδοχείου να 

προσδοκεί µε χαρά τις ιδιοτροπίες των πελατών! 

         Ken Nelson 

        16 Νοεµβρίου,2005 

 

Όταν τακτικοί πελάτες, όπως ο ∆ρ. Laurence Wiener, καταφθάνουν στο ξενοδοχείο 

Mandarin Oriental στο Manhattan, παίρνουν κάτι παραπάνω από το χαµόγελο της 

υποδοχής και την µέντα πάνω στο µαξιλάρι τους. Το δωµάτιο του ∆ρ.Wiener στο 

ξενοδοχείο γνωρίζει σε ποια θερµοκρασία πρέπει να είναι, ποια ακριβώς 

θερµοκρασία, δηλαδή, αρέσει στον πελάτη. Τον καλωσορίζει µε ένα προσωπικό 

µασάζ στο σύστηµα της τηλεόρασης και ακόµη επαναφέρει στην µνήµη του 

τηλεφώνου τους αριθµούς που καλεί πιο συχνά. 
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Ο ∆ρ. Laurence Wiener, τακτικός πελάτης του Mandarin Oriental στο Manhattan, 

χρησιµοποιεί το τηλεχειριστήριο για όλες τις ηλεκτρονικές συσκευές της σουίτας του. 

 

 Στο Mandarin και σε άλλα πολυτελή ξενοδοχεία, τα νέα συστήµατα 

υπολογιστών, τα οποία συνδέουν το κάθε δωµάτιο µε τον κεντρικό υπολογιστή, 

µπορούν τώρα να αποθηκεύουν τις προτιµήσεις των πελατών και να αλλάζουν τις 

συνθήκες του δωµατίου αυτόµατα. 

 Αυτά τα “έξυπνα” συστήµατα µπορούν να γνωρίζουν αν σε ένα τακτικό 

πελάτη αρέσουν τα φώτα χαµηλωµένα, οι κουρτίνες κλειστές ή το δωµάτιο πάρα 

πολύ ζεστό. Μπορούν επίσης να ρυθµίζουν τις ηλεκτρονικές συσκευές του δωµατίου 

ώστε ο John Coltrane, για παράδειγµα, να ακούει jazz όταν µπαίνει στο δωµάτιο του. 

Επίσης οι αισθητήρες στα ψυγεία ειδοποιούν το προσωπικό ότι τελειώνει η σόδα. 

 Παρόλο που το µεγαλύτερο µέρος αυτής της τεχνολογίας δεν είναι 

καινούριο, τα συστήµατα αυτά είναι ακόµη σπάνια σε µεµονωµένα σπίτια επειδή ο 

εξοπλισµός είναι πολύ ακριβός. Αλλά µε την ενσωµάτωση τέτοιου είδους 

τεχνολογίας στα δωµάτια, τα ξενοδοχεία πολυτελείας ξεκινούν να προβάλουν µία 

εικόνα από το πώς θα µπορούσαν να είναι τα “δικτυωµένα” σπίτια στο µέλλον.   

 Τα δίκτυα επιτρέπουν στα ξενοδοχεία να συνδέουν τα φώτα, το 

κλιµατιστικό και άλλες συσκευές του δωµατίου σε ένα κεντρικό υπολογιστή ώστε να 

µπορούν να παρακολουθούνται και να ελέγχονται από απόσταση. 

 Καθώς η τιµή αυτής της τεχνολογίας µειώνεται, ορισµένα σπίτια θα  

µπορούσαν να αρχίσουν να µοιάζουν όπως αυτά τα δωµάτια των ξενοδοχείων. Ήδη, 

πάνω από το 35 τοις εκατό των Αµερικανικών νοικοκυριών έχει γραµµές ευρείας 

ζώνης, οι οποίες συνεχώς εξελίσσονται, προσφέροντας πιο γρήγορες συνδέσεις.  

 Με τον καιρό, οι συσκευές ενός σπιτιού, οι οποίες θα συνδέονται µε αυτά 

τα δίκτυα, θα µπορούν να ρυθµίζονται σύµφωνα µε τις προτιµήσεις του ιδιοκτήτη. 

Εταιρίες, όπως η Crestron, ήδη πουλάνε χειριστήρια µε τα οποία µπορεί κάποιος να 

ελέγξει όλες τις ηλεκτρονικές συσκευές ενός σπιτιού.   

 Τα ξενοδοχεία, για να διαχειριστούν όλες αυτές τις συσκευές µε ένα 

τηλεχειριστήριο ή, αποµακρυσµένα, από έναν υπολογιστή, εγκαθιστούν ένα σύνολο 

από αντάπτορες, κεραίες και αισθητήρες στις κονσόλες διασκέδασης, τις κουρτίνες 

και τους θερµοστάτες. 

 Ένας πελάτης µπορεί να χαµηλώσει τον κλιµατισµό χρησιµοποιώντας ένα 

τηλεχειριστήριο το οποίο είναι συνδεδεµένο, ασύρµατα, µε το µηχάνηµα. Αλλά ένας 
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υπάλληλος µπορεί επίσης να ρυθµίσει το κλιµατιστικό ενός δωµατίου µε την ίδια 

ευκολία, εάν είναι συνδεδεµένο µε το δίκτυο του ξενοδοχείου. Μία κάρτα µνήµης στο 

κλιµατιστικό µηχάνηµα δίνει την δυνατότητα να γνωρίζουµε και να θυµόµαστε σε 

ποια θερµοκρασία το ρύθµισε ο πελάτης.  

 Τα  “έξυπνα” δίκτυα βασίζονται κατά κύριο λόγο στις προτιµήσεις των 

ιδιοκτητών τους, τις οποίες στα ξενοδοχεία µπορούµε να τις µάθουµε µε πολλούς 

τρόπους. Για παράδειγµα, από κάποιους πελάτες ζητείται να συµπληρώσουν ένα 

ερωτηµατολόγιο πριν φθάσουν στο ξενοδοχείο.  

 Στο ξενοδοχείο Mandarin, το οποίο έχει 20 ορόφους και είναι στο κέντρο 

Time Warner, οι καθαρίστριες, η υποδοχή και οι σερβιτόροι ενηµερώθηκαν για τις 

προτιµήσεις του ∆ρ.Wiener, ενός αναισθησιολόγου από την Φιλαδέλφεια, και οι 

προϊστάµενοι ενηµέρωσαν το ψηφιακό προφίλ που κρατάει το ξενοδοχείο για τον 

κάθε πελάτη. 

 Το ξενοδοχείο ελέγχει τα “ψηφιακά ίχνη” που ο πελάτης αφήνει, όπως τα 

προγράµµατα που παρακολούθησε ή την µουσική που άκουσε και όταν φθάνει ξανά 

στο ξενοδοχείο, ο υπάλληλος ενηµερώνεται από το προφίλ του πελάτη και ρυθµίζει 

όλες τις συσκευές του δωµατίου σύµφωνα µε τις προτιµήσεις του. 

 Επιπλέον, µε αυτό το δίκτυο συνδέονται και όλα τα ξενοδοχεία µιας 

αλυσίδας. Με αυτόν τον τρόπο µπορεί ο υπάλληλος στο ξενοδοχείο της Σιγκαπούρης 

να δει το προφίλ ενός πελάτη που έχει µείνει στο ξενοδοχείο της αλυσίδας στην 

Ισπανία. 

 Με όλες αυτές τις προσωπικές πληροφορίες διαθέσιµες, πολλοί ανησυχούν 

για την ασφάλεια των προσωπικών δεδοµένων και την πιθανότητα τα ξενοδοχεία να 

πουλάνε αυτές τις πληροφορίες στην αγορά. Αλλά οι διευθυντές των ξενοδοχείων 

επιµένουν ότι χρησιµοποιούν αυτές τις πληροφορίες µόνο για να παρέχουν 

περισσότερες και καλύτερες υπηρεσίες στους πελάτες τους.  

 

 

Τερµατικά αυτοεξυπηρέτησης µε οθόνη αφής, που θα βελτιώσουν την ποιότητα 

της εξυπηρέτησης και θα µειώσουν τα κόστη. 

 

Τα τερµατικά αυτοεξυπηρέτησης, τα οποία είναι πολύ εύκολα στην χρήση, 

ανταποκρίνονται στις ανάγκες των πελατών για περισσότερη ελευθερία, πιο γρήγορη 
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εξυπηρέτηση και επιτρέπουν στο προσωπικό της υποδοχής να επικεντρωθεί σε πιο 

ποιοτικές αλληλεπιδράσεις µε τους πελάτες.  

 

 

 
 

Τα τερµατικά αυτά έχουν ήδη τεθεί σε εφαρµογή σε πολλά ξενοδοχεία όπως 

είναι το Harvard Faculty Club. Η αργή καταχώρηση κατά την άφιξη ήταν πάντα ένα 

γεγονός που ανησυχούσε τους πελάτες και αυτά τα τερµατικά βοηθούν στο να 

εξαλειφθεί αυτή η ανησυχία, προσφέροντας την καλύτερη λειτουργικότητα για την 

επιχείρηση ενώ ταυτόχρονα προσφέρουν αναρίθµητες επιλογές στους πελάτες. Τα 

τερµατικά µηχανήµατα χρησιµοποιούν µία, εύκολη στην χρήση, οθόνη αφής, η οποία 

επιτρέπει στον πελάτη να καταχωρίσει το όνοµα του ή να βάλει την πιστωτική του 

κάρτα για να αναγνωρίσει την κράτηση και να κάνει µόνος του την καταχώρηση του 

στο ξενοδοχείο. Το σύστηµα επίσης παρέχει στον πελάτη κλειδί δωµατίου και 

απόδειξη.  
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 Τα τερµατικά αυτοεξυπηρέτησης ανεβάζουν την ποιότητα των παρεχόµενων 

υπηρεσιών. Οι πελάτες που θέλουν προσωπική εξυπηρέτηση µπορούν να 

απευθυνθούν στον υπάλληλο της υποδοχής και αυτοί που προτιµούν να κάνουν µόνοι 

τους την καταχώριση τους στο ξενοδοχείο µπορούν να χρησιµοποιήσουν τα 

τερµατικά αυτοεξυπηρέτησης. Πολλοί από τους ταξιδιώτες προτιµούν την ελευθερία 

που τους παρέχουν αυτά τα µηχανήµατα. Επίσης βοηθούν ώστε τα ξενοδοχεία να 

καλύψουν τις απαιτήσεις του κάθε πελάτη. 
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Οι Top 10 τεχνολογίες του µέλλοντος στα ξενοδοχεία. 

 

Επειδή η πορεία της τεχνολογίας είναι και θα συνεχίσει να είναι ραγδαία, εντύπωση 

προκαλεί τι επιφυλάσσει το µέλλον. Σαν επίλογος  λοιπόν αυτού του κεφαλαίου που 

αφορά τις νέες τεχνολογίες παρουσιάζονται 10 από αυτές που είναι πολύ πιθανό να 

επηρεάσουν την ξενοδοχειακή πραγµατικότητα του µέλλοντος. Κάποιες 

εφαρµόζονται ήδη, έστω και  σε  πειραµατικό στάδιο, ενώ κάποιες άλλες είναι στο 

στάδιο της σύλληψης. Ωστόσο, υπολογίζεται ότι οι επισκέπτες του µέλλοντος θα 

απολαµβάνουν την πλειονότητα αυτών  µέχρι το 2030. 

 

1. Foldable Pods 

Πρόκειται για προκατασκευασµένα «πτυσσόµενα» ξενοδοχεία. Αυτά τα πλήρως 

µεταφερόµενα ξενοδοχεία θα κινούνται µεταξύ των εξωτικών θέσεων 

(νοτιοειρηνικός ή  αρκτικός ωκεανός, ή  έρηµος) καθώς θα αλλάζουν οι 

προτιµήσεις του καταναλωτικού κοινού. Οι διαδραστικοί τοίχοι και τα πατώµατα 

θα δείχνουν διάφορες εικόνες και ο επισκέπτης θα έχει την δυνατότητα να 

επιλέξει τις εικόνες που αυτός θέλει να βλέπει. Όλα τα απόβλητα που θα 

παράγονται από το ξενοδοχείο θα πηγαίνουν σε µία µονάδα στην βάση και µε 

αυτό τον τρόπο δεν θα µολύνεται η περιοχή αφού το ξενοδοχείο έχει µετακινηθεί.  

 

2. Biometrics 

 Η βιοµετρική, µια τεχνολογία για την ασφάλεια που αναγνωρίζει τα άτοµα από 

τις ανιχνεύσεις αµφιβληστροειδών, τα δακτυλικά αποτυπώµατα ή από την φωνή, 

είναι ήδη σε λειτουργία στην κυβέρνηση και στις ιδιωτικές εγκαταστάσεις 

βιοµηχανίας. Για παράδειγµα, η κλειδαριά στο χρηµατοκιβώτιο που βρίσκεται 

στο δωµάτιο του πελάτη στο ξενοδοχείο, είναι πολύ πιθανό να ανοίγει µε µία 

ανίχνευση αµφιβληστροειδών. Επίσης οι επισκέπτες των ξενοδοχείων στο µέλλον 

θα µπορούν να κάνουν check in µόνο µε µία µατιά. Ένα αεροδρόµιο στο 

Άµστερνταµ αρχίζει να προετοιµάζει το έδαφος για αυτήν την νέα τεχνολογία µε 

την πρώτη δηµόσια εγκατάσταση των ανιχνεύσεων αµφιβληστροειδών που 

αντικαθιστούν τους ελέγχους διαβατηρίων στα σηµεία ελέγχου ασφάλειας. 
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3. Robots 

 Στα ξενοδοχεία του µέλλοντος είναι πολύ πιθανό πολλές θέσεις να καλύπτονται 

από ροµπότ και οι εργασίες να πραγµατοποιούνται από µηχανές. Για παράδειγµα, 

τα τρόφιµα και τα ποτά θα µπορούν να διανέµονται από ροµπότ, τα δωµάτια να 

καθαρίζονται από ένα ενσωµατωµένο σύστηµα καθαρισµού και απολύµανσης και 

ένα γρήγορο µασάζ στην πλάτη ή στα πόδια να παρέχεται από ένα ροµποτικό 

σύστηµα. 

 

4. Nanotechnology   

Οι φουτουριστές προβλέπουν ότι στο µέλλον η νανοτεχνολογία θα επιτρέπει σε 

ένα δωµάτιο να µετασχηµατίζεται σύµφωνα µε τις ανάγκες του πελάτη. Τα 

δωµάτια που θα είναι εξοπλισµένα µε µοριακή νανοτεχνολογία θα µπορούν, για 

παράδειγµα, να µετασχηµατίζονται από δωµάτια µε ένα τεράστιο κρεβάτι και 

καναπέ σε δωµάτια µε ένα µονό κρεβάτι και ένα γραφείο.  Στον πιο άµεσο 

ορίζοντα, η τεχνολογία υπόσχεται έπιπλα ανθεκτικά στην γρατσουνιά, το 

αυτοκαθαριζόµενο γυαλί, την ταπετσαρία που µένει καθαρή, και τα παράθυρα 

που φιλτράρουν το φως UV/IR.  

 

5. 3-D Holographic Teleconferencing 

   Οι επιχειρησιακοί ταξιδιώτες ενός ξενοδοχείου θα είναι σε θέση να 

χρησιµοποιήσουν το τρισδιάστατο ολογραφικό σύστηµα τηλεσυνεδριάσεων που 

επιτρέπει στα µέλη τα οποία είναι πολύ µακριά να παίρνουν µέρος σε µια 

συνεδρίαση, χωρίς τη χρήση των πρόσθετων γυαλιών. Τα πρωτότυπα έχουν 

αναπτυχθεί ήδη στο πανεπιστήµιο της Νέας Υόρκης  και στο τεχνολογικό ίδρυµα 

της Μασαχουσέτης.  

 

   6. Room Selection and Personalozation  

Συστήµατα που παρακολουθούν τον κατάλογο ενός ξενοδοχείου και προσθέτουν 

πληροφορίες και λεπτοµέρειες για το τι ακριβώς υπάρχει µέσα σε κάθε δωµάτιο 

µπορούν να τεθούν στην διάθεση των φιλοξενουµένων δίνοντας τους την 

δυνατότητα να επιλέξουν ακριβώς την τοποθεσία του δωµατίου που αυτοί 

επιθυµούν καθώς και την διαµόρφωσή του. Κάνοντας ένα βήµα µακρύτερα, οι 

φιλοξενούµενοι θα είναι σε θέση να διευκρινίσουν τι θέλουν σε ένα δωµάτιο (π.χ., 
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έναν εκτυπωτή), και τι δεν θέλουν (όπως για παράδειγµα µαξιλάρια µε πούπουλα, 

εάν ο φιλοξενούµενος έχει κάποια αλλεργία). 

 

 7. Undersea Resorts 

Ήδη υπάρχουν κάποια υποθαλάσσια ξενοδοχεία, όπως το Jule’s στην Φλόριντα, 

το Hydropolis στο Ντουµπάι κα.,  που λειτουργούν σήµερα και παρέχουν στους 

επισκέπτες τους µία αξέχαστη εµπειρία. Καθώς τα χρόνια περνούν ολοένα και 

αυξάνονται αυτού του είδους τα ξενοδοχεία δίνοντας µία άλλη διάσταση στην 

ξενοδοχειακή βιοµηχανία.  

  

8. Floating Hotels 

Ξενοδοχεία που επιπλέουν πάνω από το νερό προβλέπεται να γίνουν 

πραγµατικότητα στο µέλλον. Το πρόγραµµα που είναι υπό συζήτηση αφορά την 

“πόλη που επιπλέει”, η οποία θα µπορεί να φιλοξενήσει 6.200 επισκέπτες και θα 

έχει περίπου 2.400 άτοµα πλήρωµα. Στις υπηρεσίες που θα παρέχονται εντός του 

ξενοδοχείου προβλέπεται να συµπεριλαµβάνονται δωµάτια εικονικής 

πραγµατικότητας για παιχνίδι, πολυώροφα πολυκαταστήµατα και αίθουσες για 

παγοδροµία.  

 

9. Space Resorts  

 Αρκετά µακρινό σχέδιο, όχι όµως απίθανο, αποτελούν τα ξενοδοχεία στο 

διάστηµα.  Εταιρίες σχεδιασµού ξενοδοχείων έχουν ήδη αρχίσει να µελετούν την 

κατασκευή ενός διαστηµόπλοιου- ξενοδοχείου ή ακόµη και την κατασκευή 

θέρετρου σε κάποιον άλλο πλανήτη.  

 

10. Smart Cards 

Η τεχνολογία αυτών των “έξυπνων καρτών” έχει ήδη εφαρµοστεί σε έναν αριθµό 

ξενοδοχείων και προβλέπεται ότι στο µέλλον θα χρησιµοποιείται από το 

µεγαλύτερο ποσοστό, αν όχι από όλα τα ξενοδοχεία. Αυτές οι πλαστικές κάρτες 

είναι σαν τις πιστωτικές µε ενσωµατωµένο µικροτσίπ. Με αυτές το ξενοδοχείο 

µπορεί να µετατρέψει την απλή επίσκεψη του πελάτη σε µία πιο προσωπική 

εµπειρία από το πιο απλό όπως είναι η αυτόµατη καταχώριση στο ξενοδοχείο ως 

και κάτι πιο σύνθετο, όπως είναι το να θυµάται τις προσωπικές προτιµήσεις του 

κάθε πελάτη.  
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7. Guest Experience  
 

Σε ποιες υπηρεσίες ξενοδοχείων δίνουν προτεραιότητα οι πελάτες; 

Με την αύξηση του αριθµού των αλυσίδων ξενοδοχείων, οι καταναλωτές έχουν 

περισσότερες επιλογές διαµονής όταν ταξιδεύουν. Αυτό  έχει σαν αποτέλεσµα να 

µεγαλώσουν οι απαιτήσεις των πελατών και έτσι τα ξενοδοχεία βελτιώνουν όλο και 

περισσότερο τις υπηρεσίες τους. 

Στην παρακάτω λίστα είναι ταξινοµηµένες οι υπηρεσίες που θέλουν να έχουν οι 

επισκέπτες από τα ξενοδοχεία που διαµένουν. 

1. Οι πελάτες του ξενοδοχείου δίνουν µεγάλη σηµασία στα καθαρά δωµάτια, 

περιλαµβάνοντας όλες τις ανέσεις όπως τα άνετα κρεβάτια µε πεντακάθαρα 

σεντόνια, γρήγορη πρόσβαση στο internet, ταινίες DVD στο δωµάτιο, είδη 

προσωπικής υγιεινής στο µπάνιο, δωρεάν αστικές κλήσεις, διεθνές πρωινό, 

πρωινή εφηµερίδα έξω από την πόρτα του δωµατίου, υπηρεσία αφύπνισης, 

στεγνωτήρα µαλλιών, καφετιέρα ή δωρεάν καφέ στο δωµάτιο, σίδερο και 

σιδερώστρα, κλιµατισµό. Επιπλέον, προτιµούν τα ευρύχωρα δωµάτια και 

µπάνιο, όµορφα διακοσµηµένα µε ευχάριστη και διακριτική µυρωδιά και µε 

θερµοστάτη που µπορούν να χρησιµοποιήσουν οι ίδιοι. 

 

2. Η εύκολη πρόσβαση στο τοπικό δίκτυο συγκοινωνίας όπως για παράδειγµα 

ταξί και ενοικίαση αυτοκινήτου είναι κάτι που απασχολεί πολύ τους πελάτες 

ξενοδοχείου. Επιπλέον, προτιµούν το προσωπικό του ξενοδοχείου να 

διευθετεί το θέµα της µετακίνησής τους. 

 

3. Οι πελάτες του ξενοδοχείου θέλουν  το προσωπικό να είναι ικανό ώστε να 

τους εξασφαλίζει “υπηρεσίες ψυχαγωγίας” όπως είναι τα εισιτήρια θεάτρου, 

εισιτήρια σινεµά, κρατήσεις σε εστιατόριο, κρατήσεις spa και κοµµωτηρίου 

κλπ. Το προσωπικό θα πρέπει να είναι ικανό να εκπληρώνει τις απαιτήσεις 

αυτές και να γνωρίζει τις εκδηλώσεις τις περιοχής. 

 

4. 24ωρη εξυπηρέτηση πελατών από την υπηρεσία υποδοχής. Είναι πολύ 

σηµαντικό για τους πελάτες να υπάρχει ένα άτοµο που θα τους εξυπηρετήσει 

όλο το 24ωρο. 
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5. Επιπλέον είδη προσωπικής υγιεινής και παροχές όπως extra bed, 

µπουρνούζια, επιπλέον πετσέτες, υπηρεσίες καθαριστηρίου, περιοδικά , 

παιδικό κρεβάτι κλπ. 

 

6. Το ξενοδοχείο θα πρέπει να έχει άνετο παρκινγκ, όπου τα οχήµατα θα είναι 

ασφαλή. Επιπλέον, στην είσοδο του ξενοδοχείου θα πρέπει να υπάρχει ράµπα 

αναπήρων και θα πρέπει να υπάρχουν περισσότερα από 1 ασανσέρ. 

 

7. Πολλοί άνθρωποι ταξιδεύουν µε τα κατοικίδιά τους, ειδικά τα σκυλιά τους. 

Πολλοί από αυτούς αναζητούν ξενοδοχεία που επιτρέπουν κατοικίδια. 

 

8. Χρηµατοκιβώτια θα πρέπει να είναι διαθέσιµα ώστε οι πελάτες να µπορούν να 

αποθηκεύουν τα πολύτιµα αντικείµενά τους. 

 

9. Το ξενοδοχείο θα πρέπει να διαθέτει µια ποιοτική τραπεζαρία που σερβίρει 

νόστιµο φαγητό σε λογικές τιµές. Το σαλόνι του ξενοδοχείου είναι επίσης 

πολύ σηµαντικό γιατί είναι ο χώρος ξεκούρασης και χαλάρωσης όπου οι 

πελάτες µπορούν να πιουν ένα ποτό. 

 

10. Τα ξενοδοχεία θα πρέπει να έχουν επιπλέον παροχές όπως πισίνα, σάουνα, 

γυµναστήριο, γήπεδο τένις, γιατί οι περισσότεροι πελάτες µένουν πολύ 

ικανοποιηµένοι από τέτοιου είδους παροχές. 

 

11. Οι περισσότεροι πελάτες ξενοδοχείου απολαµβάνουν το ιδιωτικό περιβάλλον. 

Τα ξενοδοχεία θα πρέπει να έχουν επιπλέον δωµάτια γι’ αυτούς που 

επιθυµούν ανάλογο περιβάλλον. 

 

12. Οι ταξιδιώτες προσπαθούν µε κάθε τρόπο να εξοικονοµήσουν χρήµατα όταν 

ταξιδεύουν. Γι’ αυτό και χαίρονται να αξιοποιούν ευκαιρίες και εκπτώσεις 

που τους παρέχονται στα ξενοδοχεία. 

Οι manager των ξενοδοχείων θα πρέπει να λαµβάνουν πολύ σοβαρά υπόψη τις 

προτιµήσεις των καταναλωτών- πελατών τους, για να καταφέρουν να κρατάνε ψηλά 

το επίπεδο εξυπηρέτησης και να είναι ανταγωνιστικοί. Η διαρκής ποιότητα και το 
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αξιόπιστο σέρβις εξασφαλίζουν ευτυχισµένους και ικανοποιηµένους πελάτες. (2009 

Free Online Library) 

 
 
Μέσα από τα µάτια ενός µπάτλερ ξενοδοχείου: “ το νόηµα της πραγµατικής  

εµπειρίας αποτυπώνεται για πάντα στη µνήµη του πελάτη.” 

Η νέα τάση στη διαφοροποίηση της τουριστικής βιοµηχανίας σήµερα είναι η 

δηµιουργία θετικών εµπειριών, επιτυγχάνοντας το συναισθηµατικό µπλέξιµο των 

πελατών µέσω των υπηρεσιών,  εννοώντας πως  οι υπηρεσίες αυτές θα “γεννήσουν” 

συναισθήµατα και θετική διάθεση. 

Το νόηµα της εµπειρίας του πελάτη κατά τη διαµονή του στο ξενοδοχείο είναι 

καταγραµµένο στη µνήµη του, συνδέεται µε τη συµπεριφορά του όπως και µε τις 

επαφές του ή τις µελλοντικές του αποφάσεις που αφορούν στη διαµονή του. 

Αν ένας πελάτης πρόκειται να γευµατίσει στο εστιατόριο του ξενοδοχείου και 

θεωρήσει πως το σέρβις δεν είναι αντάξιο των προσδοκιών του, τότε θα νιώσει άβολα 

και ίσως δεν το ξαναεπισκεφτεί... Γιατί; Γιατί το αίσθηµα της απογοήτευσης έχει 

καταγραφεί στη µνήµη του. 

Στο µυαλό του πελάτη, αποθηκεύονται πληροφορίες που σχετίζονται µε την 

εµπειρία που βιώνει. Θετικές και αρνητικές. Πώς µπορούµε όµως να 

πραγµατοποιήσουµε µια ξεχωριστή εµπειρία για τον πελάτη; 

Ο λόγος του ταξιδιού είναι το κλειδί . Είναι αναγκαίο να γνωρίζουµε το λόγο 

που ο πελάτης ταξιδεύει έτσι ώστε να αναγνωρίσουµε και να καθορίσουµε τις 

ανάλογες  υπηρεσίες που θα αναζητήσει  στο κατάλυµα του.  

Παράδειγµα: Για έναν πελάτη που ταξιδεύει για λόγους εργασίας, οι 

υπηρεσίες που ίσως χρειαστεί είναι γραµµατειακή υποστήριξη, βοήθεια µε τα ρούχα 

του (καθαριστήριο, σιδέρωµα), υπηρεσία αφύπνισης κλπ. Αυτές οι υπηρεσίες 

δείχνουν την υψηλή ποιότητα και ενισχύουν το βαθµό των καλών εντυπώσεων στη 

µνήµη του πελάτη. 

Ο  πελάτης  που κάνει ταξίδι αναψυχής, µπορεί να αναζητήσει υπηρεσίες 

όπως συµβουλές για αγορές, spa, καθοδήγηση και ενηµέρωση για ψυχαγωγία και 

διασκέδαση ( σινεµά, θέατρο, εστιατόρια κλπ). 

Επιπλέον, υπάρχουν και άλλα γεγονότα που ενισχύουν τη θετική εικόνα που 

δηµιουργεί ο επισκέπτης ενός ξενοδοχείου στη µνήµη του. Τα γενέθλια και κάθε 

µορφή επετείου. Αν η ηµεροµηνία συµπίπτει µε τη διαµονή του στο ξενοδοχείο αυτό 
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σηµαίνει πως ρέπει να του εξασφαλίσουµε µια ολοκληρωµένη και αξέχαστη εµπειρία, 

έτσι ώστε κάθε φορά που θα φέρνει στο µυαλό του το γεγονός θα θυµάται το µέρος 

όπου πραγµατοποιήθηκε η εκδήλωση. 

Παράδειγµα: Ο πελάτης που ένιωσε ότι το πάρτι του γάµου του το οποίο 

πραγµατοποιήθηκε στο ξενοδοχείο ήταν πετυχηµένο και µοναδικό, κάθε χρονιά θα 

θυµάται όχι µόνο την εκδήλωση αλλά και το ίδιο το ξενοδοχείο στο οποίο 

πραγµατοποιήθηκε, και αυτό θα τον φέρει ξανά πίσω. Έτσι χτίζεται µια σταθερή 

σχέση µεταξύ του πελάτη και του ξενοδοχείου. (Osvaldo Torres CruzHotel 

Butlerhotelps@gmail.com) 

 

 

Από την κράτηση δωµατίου έως το check out- Η εµπειρία του πελάτη 

Η τουριστική βιοµηχανία είναι ανταγωνιστική ανεξάρτητα από την οικονοµία ενός 

τόπου. Κάθε πελάτης ξενοδοχείου είναι σηµαντικός, είτε όταν κάνουν κράτηση 

δωµατίου, είτε όταν παίρνουν το γεύµα τους στο εστιατόριο του ξενοδοχείου και κάθε 

άτοµο ή αντικείµενο που λαµβάνει µέρος στην κάλυψη των απαιτήσεών του παίζει 

πολύ σηµαντικό ρόλο στην ικανοποίησή του. Στόχος του κάθε ξενοδοχείου είναι η  

επιτυχής συνεργασία κάθε τµήµατος ώστε όλα να δουλεύουν σωστά και να µείνουν 

ευχαριστηµένοι οι πελάτες. Κάθε υπάλληλος σε κάθε κατάλυµα πρέπει να προσπαθεί 

για να υπερβεί τις προσδοκίες των πελατών. 

Όταν ένα ξενοδοχείο ανανεώνει τις φωτογραφίες του στο διαδίκτυο και  τις 

λεπτοµέρειες σχετικά µε τις παροχές του προσπαθεί να δικαιολογήσει τις τιµές 

διαµονής καθώς ο πελάτης µελετά όλα αυτά τα στοιχεία ψάχνοντας ξενοδοχείο για τη 

διαµονή του. Μέσα από αυτή τη διαδικασία δηµιουργείται η πρώτη εντύπωση στον 

πελάτη πριν ακόµη φτάσει στο κατάλυµα. 

Όταν ο πελάτης φτάνει στο ξενοδοχείο οι λεπτοµέρειες που παρατηρεί είναι ο 

φωτισµός, τα διακοσµητικά φυτά, η καθαριότητα, το αν υπάρχει κάποιος τρόπος για 

να µεταφέρει τις αποσκευές του, αν το ασανσέρ είναι ευρύχωρο όπως επίσης η 

διάθεση και η εξυπηρετικότητα του προσωπικού που διευκολύνει τη διαδικασία 

άφιξης και τον υποδέχεται χαµογελαστά. 

Όταν ο πελάτης φτάνει στο δωµάτιο, η διαρρύθµιση του δωµατίου παίζει 

καθοριστικό ρόλο. Ο πελάτης θα πρέπει να νιώσει άνεση και ζεστασιά. Τα είδη 

προσωπικής υγιεινής, τα άνετα κρεβάτια, ο ζεστός και ποιοτικός καφές, τα επώνυµα 
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προϊόντα, οι πλούσιες προµήθειες, το ευγενικό και περιποιητικό προσωπικό είναι 

κάποια βασικά στοιχεία που κάνουν τον πελάτη να αισθανθεί σαν στο σπίτι του. 

Όταν ο πελάτης φεύγει απ’ το ξενοδοχείο, αν έχει µείνει ικανοποιηµένος από 

τη διαµονή, τότε σίγουρα θα θέλει να το ξαναεπισκεφτεί και θα µοιραστεί την 

όµορφη εµπειρία του  µε άλλα άτοµα που ίσως γίνουν οι µελλοντικοί πελάτες. (Jill 

Jankoski http://virtualadministrativeassistance.blogspot.com/) 
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8. Κανονισµοί και διεθνής νοµοθεσία 
 

∆ιεθνείς κανόνες ξενοδοχείων 

Εισαγωγή 

Οι διεθνείς κανόνες ξενοδοχείων δηµοσιεύθηκαν αρχικά από τη διεθνή ένωση 

ξενοδοχείων 60 έτη πριν. Αναθεωρήθηκαν έπειτα αρκετές φορές. Εντούτοις, 

λαµβάνοντας υπόψη την ανάπτυξη του διεθνούς τουρισµού κατά τη διάρκεια των 

προηγούµενων 20 ετών έχει γίνει απαραίτητο να γίνουν πάλι. 

 

 Ι. Σκοπός 

Το διεθνές ξενοδοχείο είναι µια κωδικοποίηση των γενικά αποδεκτών κανόνων των 

πρακτικών διεθνούς εµπορίου, ρυθµιστική σύµβαση υποθέσεων για τη στέγαση. Οι 

κανόνες έχουν ως σκοπό να ενηµερώσουν το φιλοξενούµενο και τον ιδιοκτήτη 

ξενοδοχείου για τα αµοιβαία δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις τους. Αυτοί οι κανόνες 

προστίθενται στις διατάξεις της εθνικής νοµοθεσίας για τη συµβατική σχέση. 

Εφαρµόζονται όπου τέτοια νοµοθεσία δεν περιλαµβάνει τα ειδικά µέτρα σχετικά µε 

τη σύµβαση για τη στέγαση.  

 

ΙΙ. Συµβαλλόµενα Μέρη 

Ένα πρόσωπο που µένει σε ένα ξενοδοχείο, όχι απαραιτήτως ένα συµβαλλόµενο 

µέρος στη συνθήκη, η σύµβαση για τη στέγαση µπορεί να συναφθεί εξ ονόµατός του 

από έναν τρίτο. Σε αυτούς τους κανόνες ο όρος " πελάτης" σηµαίνει ένα άτοµο ή µια 

οντότητα η οποία συνάπτει µια συµφωνία για τη στέγαση και είναι αρµόδιος για την 

πληρωµή της. Ο όρος "φιλοξενούµενος" είναι το άτοµο, το οποίο περιλαµβάνει τη 

στέγαση ή που στεγάζεται σε ένα ξενοδοχείο.  

 

 

Μέρος Ι. Σχέσεις Συνθήκης  

 

• Άρθρο 1. Συνθήκη για την επέκταση. 

Σύµφωνα µε τη σύµβαση για στέγαση σε ξενοδοχειακό κατάλυµα, ο ιδιοκτήτης 

πρέπει να παρέχει στέγαση στον φιλοξενούµενο και πρόσθετες υπηρεσίες. Ο πελάτης 

είναι υπεύθυνος για την πληρωµή  της τιµής που έχει συµφωνηθεί. Όροι αυτής της 



 70

συµφωνίας εκθέτουν την κατηγορία των ξενοδοχείων, την εθνική νοµοθεσία ή τις 

οδηγίες για τις δραστηριότητες του ξενοδοχείου (αν υπάρχουν). Οι διεθνείς κανόνες 

και οι κανονισµοί ξενοδοχείων υπάρχουν στο ξενοδοχείο, το οποίο πρέπει να 

παρουσιαστεί φιλόξενο.  

• Άρθρο 2. Μορφή συµφωνίας  

Η συµφωνία δεν έχει κάποια ιδιαίτερη µορφή. Θεωρείται τελική, όταν το ένα 

συµβαλλόµενο µέρος δέχεται τους όρους που προτείνονται από το άλλο 

συµβαλλόµενο µέρος. 

• Άρθρο 3. Η ισχύς της σύµβασης 

Η συµφωνία µπορεί να συναφθεί για µια καθορισµένη ή αόριστη περίοδο. Η Συνθήκη 

για την επέκταση τελειώνει στις 12.00 µετά από την ηµέρα της αφίξεως του πελάτη, 

εάν δεν ορίζεται στη σύµβαση και δεν έχει συµφωνηθεί η επέκταση περισσότερο από 

µια ηµέρα. Οποιαδήποτε σύµβαση για µια αόριστη περίοδο, θεωρείται σύµβαση για 

µια ηµέρα. Σε αυτήν την περίπτωση, η δήλωση του τέλους της σύµβασης, που 

τελείωσε στις 12.00 την επόµενη ηµέρα, πρέπει να γίνει από το ένα συµβαλλόµενο 

µέρος. Η δήλωση που γίνεται από έναν φιλοξενούµενο σε αυτό το θέµα, πρέπει να 

υπολογισθεί ως δήλωση που γίνεται από τον πελάτη.  

• Άρθρο 4. Εφαρµογή της συνθήκης 

Ο  ιδιοκτήτης και ο πελάτης υποχρεώνονται να σεβαστούν τους όρους της σύµβασης. 

• Άρθρο 5. Σύµβαση αποτυχίας 

 Εάν η σύµβαση δεν είναι πλήρως ή µερικώς εκτελεσµένη το  αρµόδιο συµβαλλόµενο 

µέρος είναι υποχρεωµένο να αποζηµιώσει πλήρως το άλλο συµβαλλόµενο µέρος για 

όλες τις απώλειές του. Το “αδικηµένο” συµβαλλόµενο µέρος θα λάβει όλα τα 

απαραίτητα µέτρα για να µειώσει τις πιθανές απώλειες. Εάν ο ιδιοκτήτης του 

ξενοδοχείου δεν µπορεί να εκπληρώσει τη σύµβαση, πρέπει να λάβει µέτρα για να 

βρει ένα άλλο κατάλυµα  ίσων ή υψηλότερων πρότυπων, στην ίδια τοποθεσία. Όλες 

οι συµπληρωµατικές δαπάνες που προκύπτουν από αυτό, αναλαµβάνονται από το 

ξενοδοχείο. Εάν δεν το παρέχει αυτό, θα παραστεί στο δικαστήριο για την 

αποζηµίωση του πελάτη.  

• Άρθρο 6. Το τέλος της σύµβασης  

Εκτός από όπου η εθνική νοµοθεσία ή οι εθνικές εµπορικές πρακτικές αλλιώς 

ερµηνεύουν τους όρους της σύµβασης, οποιαδήποτε σύµβαση δεν µπορεί να 
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θεωρηθεί ολοκληρωµένη µέχρι την πλήρη εφαρµογή της, εκτός αν τα συµβαλλόµενα 

µέρη έχουν συµφωνήσει σε αµοιβαία βάση. 

• Άρθρο 7. Πληρωµή 

 Το ξενοδοχείο µπορεί να ζητήσει µια πλήρη ή µερική προκαταβολή των χρηµάτων. 

Εάν ένα ξενοδοχείο λάβει από τον πελάτη ένα χρηµατικό ποσό εκ των προτέρων, 

πρέπει να θεωρηθεί προσωρινή πληρωµή για τη στέγαση και τις πρόσθετες υπηρεσίες 

που θα παράσχουν. Ο λογαριασµός θα τεθεί σε ισχύ µε την παράδοση του ποσού. Το 

ξενοδοχείο δεν είναι υποχρεωµένο να δεχτεί επιταγές, πιστωτικές κάρτες ή άλλους 

τύπους πληρωµών πέρα από µετρητά. Οι πληρωµές πρέπει να πραγµατοποιούνται στο 

εθνικό νόµισµα, εάν το ξενοδοχείο δεν δέχεται κάποιο άλλο. 

• Άρθρο 8. Παραβίαση της σύµβασης  

Οποιαδήποτε σοβαρή ή επαναλαµβανόµενη παραβίαση των υποχρεώσεων της 

συνθήκης, εξουσιοδοτεί το “αδικηµένο” συµβαλλόµενο µέρος να διακόψει τη 

σύµβαση αµέσως, χωρίς προγενέστερη ειδοποίηση.  

 

 

Μέρος ΙΙ. Άλλες Υποχρεώσεις (∆εσµεύσεις)  

 

• Άρθρο 1. Ιδιοκτήτης ευθύνης 

 Η νοµική ευθύνη του ιδιοκτήτη του ξενοδοχείου καθορίζεται από την εθνική 

νοµοθεσία. Ελλείψει της εθνικής νοµοθεσίας οι σχετικές διατάξεις πρέπει να ληφθούν 

από την Ευρωπαϊκή Συνθήκη της Ευθύνης της 17ης ∆εκεµβρίου 1962. Η ευθύνη για 

την ιδιοκτησία των φιλοξενουµένων είναι συνήθως περιορισµένη, εκτός από 

περιπτώσεις όπου το σφάλµα είναι πασιφανές ότι είναι του ιδιοκτήτη του ξενοδοχείου 

ή κάποιου υπαλλήλου του. Ο ιδιοκτήτης του ξενοδοχείου δεν είναι υπεύθυνος για τα 

οχήµατα των φιλοξενουµένων και το περιεχόµενό τους. 

• Άρθρο 2. Φιλοξενούµενος/πελάτης ευθύνης 

 Ο φιλοξενούµενος (πελάτης) στον ιδιοκτήτη του ξενοδοχείου φέρει τη νοµική 

ευθύνη για οποιαδήποτε ζηµία στα πρόσωπα, τα κτήρια, τη διακόσµηση ή τον 

εξοπλισµό που οφείλεται σε δικό του σφάλµα.  

• Άρθρο 3. Φιλοξενούµενος συµπεριφοράς 

Ο φιλοξενούµενος πρέπει να συµπεριφερθεί σύµφωνα µε τις αρχές και τους 

εσωτερικούς κανόνες, που θεσπίζονται στο ξενοδοχείο. Μια σοβαρή ή 



 72

επαναλαµβανόµενη παραβίαση των κανόνων της «εσωτερικής διαταγής» δίνει στο 

ξενοδοχείο το δικαίωµα να διακόψει τη σύµβαση αµέσως, χωρίς προγενέστερη 

ειδοποίηση.  

• Άρθρο 4. Κατοικίδια ζώα 

Εάν ένας φιλοξενούµενος θέλει να φέρει κατοικίδια ζώα στο ξενοδοχείο, πρέπει να 

ενηµερώσει και να προ-ελέγξει ότι επιτρέπεται από τους κανόνες της «εσωτερικής 

διαταγής» του ξενοδοχείου. 

• Άρθρο 5. ∆ωµάτια επαγγέλµατος και απελευθέρωσης 

Εάν αυτό δεν διευκρινίζεται ειδάλλως, ένα δωµάτιο πρέπει να ελευθερωθεί στις 12.00 

το µεσηµέρι. 
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9. Συµπεράσµατα 
 

o Η ικανότητα του προσωπικού της υποδοχής να ικανοποιεί τις απαιτήσεις των 

πελατών είναι πολύ σηµαντική για την καλή λειτουργία  του ξενοδοχείου. 

o Ο υπάλληλος της υποδοχής, εκτός από τις γνώσεις, θα πρέπει να διαθέτει 

πνεύµα φιλοξενίας, ευχάριστη προσωπικότητα, ευελιξία, περιποιηµένη 

εµφάνιση και επαγγελµατική συµπεριφορά. 

o Στα ξενοδοχεία µεγάλου µεγέθους η υποδοχή διαθέτει πολλές θέσεις και οι 

αρµοδιότητες των υπαλλήλων κατανέµονται ανάλογα. 

o Η ανάπτυξη της τεχνολογίας έφερε καινοτοµίες και επηρέασε σε µεγάλο 

βαθµό τη λειτουργία του τµήµατος υποδοχής, αλλάζοντας διαρκώς τα 

δεδοµένα σε ότι αφορά τον εξοπλισµό και τα συστήµατα που 

χρησιµοποιούνται στην υποδοχή. Τα ξενοδοχεία µεγάλης κατηγορίας 

χρησιµοποιούν πλέον το πλήρως αυτοµατοποιηµένο σύστηµα. 

o Η καινοτοµία, η οποία σύντοµα θα αποτελεί πραγµατικότητα για όλα τα 

ξενοδοχεία πολυτελείας είναι τα αυτοµατοποιηµένα συστήµατα 

αυτοκαταχώρησης/αναχώρησης (self check in/out), ενώ δεν είναι πολύ µακριά 

και τα “δικτυωµένα” δωµάτια.  

o Η υποδοχή είναι το σηµείο επαφής ξενοδοχείου και πελάτη από την άφιξη 

µέχρι την αναχώρησή του, γι’ αυτό και  η λειτουργική οργάνωση  και ο 

σχεδιασµός της πρέπει να  καταρτίζεται µε γνώµονα την όσο δυνατό 

µεγαλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών αλλά και την αποδοτικότητα των 

υπαλλήλων. 

o Οι πελάτες αναφέρουν τα παράπονα τους, κυρίως, στο τµήµα της υποδοχής. 

Τα παράπονα αυτά απαιτούν προσοχή και γρήγορη επίλυση από τους 

υπαλλήλους της υποδοχής. 

o Κάθε άτοµο ή αντικείµενο που λαµβάνει µέρος στην κάλυψη των απαιτήσεων 

του πελάτη, παίζει πρωταρχικό ρόλο στην ικανοποίηση αυτής της απαίτησης. 

o Ο πελάτης προσέχει την παραµικρή λεπτοµέρεια στο χώρο του ξενοδοχείου 

και στις υπηρεσίες που λαµβάνει. Η ατµόσφαιρα, η θερµή υποδοχή, η 

ευγένεια του προσωπικού, η καθαριότητα  και η ποιότητα των προϊόντων 

είναι µερικά από τα πιο βασικά στοιχεία που ο πελάτης λαµβάνει υπόψη όταν 

επισκέπτεται ένα κατάλυµα. 
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o Όταν ένας πελάτης φύγει ικανοποιηµένος από τη διαµονή του, τότε σίγουρα 

θα επισκεφτεί ξανά το κατάλυµα ή θα το διαφηµίσει στους γνωστούς του. 

o Η Υποδοχή του ξενοδοχείου είναι σηµαντικό να γνωρίζει το λόγο της 

επίσκεψης του πελάτη, για να του προτείνει το κατάλληλο δωµάτιο που θα 

καλύψει τις ανάγκες του. 

o Το ξενοδοχείο θα πρέπει να κρατά πάντα feed back από τους πελάτες, και να 

λαµβάνει σοβαρά υπόψη τα σχόλια τους ώστε να βελτιώνει τις αδυναµίες που 

αφορούν στην εξυπηρέτηση µε τις κατάλληλες στρατηγικές. 

o Οι πελάτες που επισκέπτονται ξενοδοχειακές µονάδες πολυτελείας, απαιτούν 

να λάβουν ανάλογη εξυπηρέτηση η οποία δικαιολογεί την τιµή του δωµατίου. 

o Η επιτυχηµένη τουριστική οικονοµία όπως και η φήµη ενός ξενοδοχείου, 

στηρίζονται στην ποιοτική εξυπηρέτηση πελατών. 

o Οι υπάλληλοι ενός ξενοδοχείου είναι καλό να σκέφτονται σαν πελάτες ώστε 

να αντιλαµβάνονται τις ανάγκες των πελατών. 

o Το σύστηµα συλλογής πληροφοριών που σχετίζονται µε τις προτιµήσεις του 

πελάτη προκύπτει µέσα από την επικοινωνία του προσωπικού µε τον πελάτη 

και αποτελεί πολύτιµο εργαλείο του προσωπικού για την ποιοτική 

εξυπηρέτηση. 

o Το διαδίκτυο είναι ένας πολύ καλός τρόπος για να διατηρηθούν οι σχέσεις 

πελατών και ξενοδοχείου µετά την αναχώρηση των πελατών από αυτό. 

o Είναι πολύ σηµαντικό ο πελάτης να σχηµατίζει καλές εντυπώσεις για τον 

χώρο ο οποίος τον φιλοξενεί, και είναι καθήκον του προσωπικού η δηµιουργία 

όλο και περισσοτέρων καλών εντυπώσεων. 
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10. Προτάσεις βελτίωσης  
Στο πέρασµα των χρόνων οι λειτουργίες και η οργάνωση της υποδοχής έχουν 

βελτιωθεί πολύ µε σκοπό την αποτελεσµατικότερη και καλύτερη εξυπηρέτηση των 

πελατών. Παρ’ όλα αυτά πάντα υπάρχουν περιθώρια για περαιτέρω εξέλιξη. 

Παρακάτω αναφέρονται κάποιες προτάσεις βελτίωσης του τµήµατος της υποδοχής 

ξενοδοχείου αναφορικά µε την οργάνωση και την ποιοτική εξυπηρέτηση. 

• Προγράµµατα εκπαίδευσης των υπαλλήλων, ανά τακτά χρονικά διαστήµατα, 

τα οποία θα εστιάζουν τόσο στις λειτουργίες της υποδοχής (π.χ. προγράµµατα 

Η/Υ) όσο και στην ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών (π.χ. τρόποι 

καλωσορίσµατος του πελάτη). Σπουδαίο ρόλο παίζει η διαδραστική 

εκπαίδευση ή αλλιώς “role play”, όπου ο υπάλληλος εκπαιδεύεται ουσιαστικά 

στο χώρο της εργασίας του, εξυπηρετώντας κάποιον ανώτερό του ο οποίος 

παίζει το ρόλο του πελάτη. 

Αυτού του είδους εκπαίδευση είναι αποτελεσµατική  και βοηθά τον 

υπάλληλο να νιώθει οικεία µε το χώρο και να αντιµετωπίζει καταστάσεις 

παρόµοιες µε αυτές που θα προκύψουν µε έναν πραγµατικό πελάτη. 

Τέλος, οι εκπαιδεύσεις αυτές θα πρέπει να γίνονται σε τακτά χρονικά 

διαστήµατα, ώστε να διδάσκονται τυχόν καινούργια θέµατα και να γίνεται 

επανάληψη των προηγουµένων, για την αποτελεσµατικότερη εκπαίδευση. 

• Περισσότερα κίνητρα (Βonus) θα παροτρύνουν τους υπαλλήλους να 

προσπαθήσουν περισσότερο. Τα κίνητρα αυτά µπορεί να είναι χρήµατα, 

δωρεάν ταξίδια, δώρα, κουπόνια κ.λπ. Κάθε επιχείρηση δεν πρέπει να ξεχνάει 

ότι και η ηθική επιβράβευση των υπαλλήλων είναι σηµαντική γιατί µε αυτόν 

τον τρόπο αναγνωρίζεται η προσπάθεια τους. Αυτό έχει ως αποτέλεσµα να 

τους ωθεί να προσπαθούν όλο και περισσότερο.   

• Εξέλιξη της τεχνολογίας. Υπάρχουν πολλές καινοτοµίες, οι οποίες αν 

υιοθετηθούν από ένα ξενοδοχείο θα βελτιώσουν την ποιότητα της 

εξυπηρέτησης. Ενδεικτικά αναφέρονται: αυτόµατα µηχανήµατα για self 

check-in, video κλήση από το δωµάτιο του πελάτη στην υποδοχή του 

ξενοδοχείου και πολλά ακόµη. Η ηλεκτρονική σήµανση συµβατή µε φορητές 

συσκευές είναι ένας τρόπος όπου ο πελάτης, µπορεί από το i-phone να δει όλα 

τα events που διοργανώνει το ξενοδοχείο ( πχ brunch, Christmas party κλπ) , 

µπορεί να ενηµερωθεί για τιµές και προσφορές, καθώς επίσης να κάνει και 



 76

την κράτησή του. Μ’ αυτόν τον τρόπο, οι νέες τεχνολογίες δίνουν την 

δυνατότητα στο κοινό να κάνουν την σωστή επιλογή , ενώ ταυτόχρονα 

βελτιώνουν την εικόνα του ξενοδοχείου, και ταυτόχρονα το προωθούν. 

Επιπλέον, ένας ηλεκτρονικός οδηγός της πόλης στην είσοδο του 

ξενοδοχείου, καθώς και µία ηλεκτρονική οθόνη στην είσοδο επίσης όπου 

αναγράφονται όλες οι πτήσεις από και προς την πόλη, βοηθάνε τους πελάτες 

να κινηθούν στην πόλη και να προγραµµατίσουν καλύτερα τη διαµονή τους, 

χωρίς να χρειάζεται να ρωτήσουν κάποιον , απλά µε το πάτηµα ενός 

κουµπιού. 

• Αξιολόγηση της απόδοσης του προσωπικού. Όλοι οι υπάλληλοι της υποδοχής 

θα πρέπει να αξιολογούνται όσο συχνά το κρίνει η επιχείρηση από τους 

ανωτέρους τους. Η αξιολόγηση αυτή µπορεί να γίνει σε µορφή διαλόγου ώστε 

να τονιστούν τα δυνατά και αδύναµα σηµεία του κάθε υπαλλήλου. 

• Συχνές συναντήσεις (meetings) µε εκπροσώπους όλων των τµηµάτων του 

ξενοδοχείου. Στις συναντήσεις αυτές µπορούν να αναφέρονται τα προβλήµατα 

που προκύπτουν από τη συνεργασία των τµηµάτων καθώς και τρόποι 

επίλυσης τους. Στο τέλος κάθε συνάντησης θα ήταν καλό να συντάσσεται µία 

συνοπτική αναφορά µε τα θέµατα που συζητήθηκαν, η οποία θα αποστέλλεται 

στον γενικό διευθυντή.  

• Σχόλια πελατών. Η γνώµη των πελατών θα πρέπει να λαµβάνεται σοβαρά 

υπόψη από κάθε ξενοδοχειακή µονάδα. Η υποδοχή είναι το κατάλληλο τµήµα 

για την συλλογή πληροφοριών και σχολίων των φιλοξενούµενων. Αυτό 

µπορεί να γίνει µε µορφή ερωτηµατολογίου κατά την αναχώρηση του πελάτη. 

Στη συνέχεια, γίνεται συλλογή και µελέτη των ερωτηµατολογίων και 

προκύπτει η γενικότερη άποψη των πελατών για το ξενοδοχείο ώστε να 

βρεθούν τρόποι για περαιτέρω βελτίωση. 

• Έντυπο υλικό. Η υποδοχή του ξενοδοχείου πέρα το ότι οφείλει να είναι πάντα 

ενηµερωµένη για τις εκδηλώσεις που λαµβάνουν χώρα στο ξενοδοχείο άλλα 

και στη γύρω περιοχή, θα ήταν χρήσιµο να προσφέρει στους πελάτες, κατά 

την άφιξη τους, έναν οδηγό µε πληροφορίες που θα τους φανούν χρήσιµες για 

την ψυχαγωγία τους, µέσα και έξω από το ξενοδοχείο.  

• Συχνοί έλεγχοι στην ποιότητα εξυπηρέτησης πελατών. Το ξενοδοχείο µπορεί 

να προσλάβει έναν υποτιθέµενο πελάτη, ο οποίος θα ελέγχει αν το προσωπικό 
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πληροί τα στάνταρ της ποιοτικής εξυπηρέτησης. Τα αποτελέσµατα αυτού του 

ελέγχου θα αποστέλλονται στην διεύθυνση του ξενοδοχείου µε γραπτή 

αναφορά.   

• Ανταλλαγή προσωπικού. Το προσωπικό µιας διεθνούς ξενοδοχειακής µονάδας 

οφείλει να έχει την ίδια εκπαίδευση και να ακολουθεί τα ίδια στάνταρ. 

Ωστόσο η κουλτούρα κάθε χώρας διαφέρει. Με την ανταλλαγή του 

προσωπικού, για ένα µικρό χρονικό διάστηµα, επιτυγχάνεται η ανταλλαγή 

απόψεων, πολιτισµών, γνώσεων, αντιλήψεων και εµπειριών. 

• Κάθε υπάλληλος θα πρέπει να γνωρίζει τις υπηρεσίες που παρέχει το 

ξενοδοχείο από προσωπική εµπειρία. Για παράδειγµα, ο υπάλληλος της 

υποδοχής είναι καλό να έχει δωρεάν µία διανυκτέρευση από το ξενοδοχείο, 

κατά την οποία ως πελάτης θα δηµιουργήσει µια πιο ολοκληρωµένη 

εντύπωση σχετικά µε τις υπηρεσίες που ο ίδια προωθεί ως υπάλληλος. 

Αντίστοιχα, ο σερβιτόρος του εστιατορίου θα πρέπει να έχει δοκιµάσει 

τα πιάτα του menu, για να µπορεί να το προωθεί και να ενηµερώνει τους 

πελάτες σωστά. Το ίδιο ισχύει για τον υπάλληλο του γυµναστηρίου και του 

spa, τις καµαριέρες κλπ. 

Τέλος, οι οµαδικές επισκέψεις των υπαλλήλων σε συνεργάτες-

προµηθευτές του ξενοδοχείου, όπως για παράδειγµα ένα οινοποιείο, τους 

βοηθά να εµπλουτίσουν τις γνώσεις τους για τα προϊόντα. 

• Τα τελευταία χρόνια πολλές επιχειρήσεις έχουν ευαισθητοποιηθεί σχετικά µε 

την προστασία του περιβάλλοντος. Πολλοί πελάτες προσέχουν τις κινήσεις 

αυτές οι οποίες ενισχύουν το προφίλ του ξενοδοχείου. Μπορεί το ξενοδοχείο 

να χρησιµοποιεί χαρτί ανακύκλωσης για τις φόρµες που συµπληρώνει ο 

πελάτης κατά τη διαµονή του, ή να έχει κάδους ανακύκλωσης χαρτιού 

πλαστικού και αλουµινίου σε διάφορα µέρη στο χώρο. Τα σχόλια που µπορεί 

να αποκοµίσει η επιχείρηση από τέτοιου είδους κινήσεις, µόνο θετικά 

µπορούν να είναι. 

• Το internet είναι το πιο χρήσιµο “εργαλείο” στα χέρια του ανθρώπου για 

οποιαδήποτε αναζήτησή του. Η δηµιουργία “block”στη σελίδα του 

ξενοδοχείου, δίνει την ευκαιρία στο κοινό να γράψει όλα τα σχόλια σχετικά µε 

τη διαµονή τους. Μ ’αυτόν τον τρόπο φαίνεται το πόσο µετράει η γνώµη των 

πελατών για το ξενοδοχείο. 
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Ενότητα 2 

Μελέτη περίπτωσης: Hyatt Regency Thessaloniki 
     

Η Hyatt International είναι µια σχετικά νέα εταιρεία, αλλά η ιστορία της εξελίσσεται 

γρήγορα και συναρπαστικά.  

Όλα άρχισαν τον Σεπτέµβριο του 1957, όταν ο Jay Pritzker αποφάσισε να 

αγοράσει ένα ξενοδοχείο στο Los Angeles που ανήκε στον Hyatt Van Oehn, έναν 

κτηµατοµεσίτη από την Καλιφόρνια. Τότε λοιπόν γεννήθηκε η Hyatt Hotels 

Corporation.  

Η δυνατότητα για ξενοδοχεία ήταν τεράστια, και µέσα στα επόµενα δώδεκα 

χρόνιο η Hyatt µεγάλωσε σε µέγεθος και φήµη, αρχικά σε τοποθεσίες αεροδροµίων 

και αργότερα σε κέντρα πόλεως.  

Το 1966, η Hyatt ανέλαβε την ολοκλήρωση του Hyatt Regency Atlanta. Αυτό 

το ξενοδοχείο, σχεδιασµένο οπό τον John Por1man, έκανε εντύπωση στο ταξιδιωτικό 

κοινό λόγω του εκθαµβωτικού πολυώροφου αίθριου µε πλούσια δέντρα, κρεµαστά 

φυτά, γλυπτά και γυάλινα ασανσέρ.  

Η Hyatt έγινε πολυεθνική εταιρία το 1969, ανοίγοντας το Hyatt Regency 

Hong Kong, το πρώτο της υπερατλαντικό ξενοδοχείο. Η Hyatt International είναι µια 

ξεχωριστή εταιρία δηµιουργηµένη από την οικογένεια Pritzker για να διοικεί 

υπερατλαντικά ξενοδοχεία.  

Σήµερα η Hyatt (Hyatt Corporation & Hyatt International Corporation) διοικεί 

συνολικά 215 ξενοδοχεία & θέρετρα σε 44 χώρες ανά τον κόσµο. Υπό µελέτη ή 

αποπεράτωση βρίσκονται 30 ξενοδοχεία και θέρετρα εκ των οποίων τα 11 θα 

ανοίξουν στην Κίνα .  

Η Hyatt Internalional διοικεί 70 ξενοδοχεία και 21 θέρετρα σε 40 χώρες. Ενώ 

24 καινούρια ξενοδοχεία βρίσκονται υπό ανάπτυξη και προβλέπεται να διαθέσουν 

20.000 συναρπαστικές θέσεις εργασίας σε Ευρώπη, Αφρική, Μέση Ανατολή, Ασία, 

Ειρηνικό και Λατινική Αµερική.  
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ΟΜΙΛΟΣ ΕΤΑΙΡΕΙΩΝ HYATT 

Ο όµιλος εταιρειών HYATT είναι ένας από τους µεγαλύτερους επιχειρηµατικούς 

οργανισµούς σε παγκόσµια κλίµακα, µε πολλαπλές, πολυδιάστατες και συνεχώς 

αναπτυσσόµενες επενδυτικές δραστηριότητες στο χώρο, που τουρισµού και της 

διασκέδασης. Κύριος κορµός ανάπτυξης του οµίλου είναι οι εταιρείες . 

Hyatt Corporation 

Μητρική εταιρεία του οµίλου, που ιδρύθηκε το 1957  και η οποία σήµερα 

διαθέτει 100 ξενοδοχειακά συγκροτήµατα και 19 θέρετρα δυναµικότητας άνω 

των 61.000 δωµατίων σε πόλεις των Η.Π.Α, του Καναδά και της Καραϊβικής.  

Hyatt International Corporation 

Εταιρεία που αποτελεί την πέραν της Β. Αµερικής επέκταση του οµίλου, η οποία 

ιδρύθηκε το 1969 και η οποία ελέγχει και διαχειρίζεται 70 ξενοδοχειακές µονάδες και 

21 θέρετρα συνολικής χωρητικότητας άνω των 31 .786 δωµατίων σε 40 χώρες. Υπό 

µελέτη ή αποπεράτωση βρίσκονται 24 ακόµη ξενοδοχεία συνολικής χωρητικότητας 

8.480 δωµατίων σε 13 χώρες.  

 

Regency Casinos  

Το πιο πρόσφατο µέλος του οµίλου που διαχειρίζεται καζίνο αµερικανικού και 

ευρωπαϊκού τύπου στις Η.Π.Α την Ευρώπη και την Ασία.  

Global  Hyatt Corporation  

Τον Ιανουάριο του 2005 δηµιουργήθηκε η Global Hyatt Corpora1ion, η οποία 

πρόσθεσε 143 µονάδες (σε πόλεις των Η.Π.Α) στην οικογένεια της Hyatt, µε την 

απόκτηση της αλυσίδας ξενοδοχείων “AmeriSuites”. 
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ΒΑΣΙΚΟΙ ΤΥΠΟΙ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ ΣΤΗΝ ΗΥΑΤΤ INTERNATΙONAL:  

Hyatt Regency Ξενοδοχεία (54)  

Αυτό είναι το κύριο προϊόν και των δύο εταιριών -πολυτελή ξενοδοχεία που 

απευθύνονται σε µεµονωµένους ταξιδιώτες και στην αγορά συσκέψεων. Αυτά τα 

ξενοδοχεία έχουν Regency Club floors, ένα ξενοδοχείο µέσα στο ξενοδοχείο, όπου 

παρέχεται στον πελάτη παραπάνω πολυτέλεια στη διαµονή, ένα Regency Club lounge 

και πρόσθετες υπηρεσίες θυρωρών.  

Grand Hyatt Ξενοδοχεία (20)  

Αυτά τα υπερπολυτελή ξενοδοχεία απευθύνονται σε µεµονωµένους ταξιδιώτες και 

στην αγορά συσκέψεων και συνεδρίων. Τα Grand Hyatt Hotels τείνουν να είναι 

µεγάλα, κυµαίνονται σε µέγεθος από 390 ως 870 δωµάτια. Ως τώρα υπάρχουν 19 

Grand Hyatt Hotels στην Hyatt International.  

Park Hyatt (17)  

Αυτά τα ξενοδοχεία είναι µικρότερα (160 ως 250 δωµάτια), πολυτελή, ξενοδοχεία 

πόλεως για µεµονωµένους ταξιδιώτες. Τα Park Hyatt, έχουν σχεδιαστεί για να 

αντανακλούν την κοµψότητα ενός µικρού ευρωπαϊκού ξενοδοχείου. Αυτή τη στιγµή 

υπάρχουν 17 Park Hyatt σε όλο τον κόσµο.  

 
Hyatt Resorts & Spas (21)  

Τα Hyatt Resorts είναι τα θέρετρα της Hyatt. Σχεδιασµένα κατά τέτοιο τρόπο ώστε ο 

επισκέπτης δεν χρειάζεται να αναζητήσει τρόπους διασκέδασης εκτός των χώρων του 

ξενοδοχείου. Ποικίλοι τρόποι διασκέδασης σε µπαρ, εστιατόρια,  νυχτερινά κέντρα 

αλλά και δραστηριότητες όπως ιππασία. γκολφ, τένις και άλλες κάνουν ευχάριστη τη 

διαµονή του. 
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ΗΥΑΤΤ REGENCY THESSALONIKI  

Ένα µοναδικής αισθητικής και υψηλών προδιαγραφών συγκρότηµα που 

συγκαταλέγεται στα ξενοδοχεία της νέας χιλιετίας. Ο πλήρης εξοπλισµός και οι 

απαράµιλλες ανέσεις των πολυτελών δωµατίων καθώς και ένα πλήθος ψυχαγωγικών 

προτάσεων καθιστούν το ξενοδοχείο την ιδανική επιλογή για αξέχαστες διακοπές. 
 

Συγχρόνως, οι ευέλικτοι χώροι και η άρτια τεχνολογική τους υποδοµή προσφέρουν τη 

δυνατότητα για διοργάνωση συνεδρίων, δεξιώσεων, συµποσίων και επαγγελµατικών 

συναντήσεων υψηλών απαιτήσεων.   

Οι πλούσιοι κήποι και η εντυπωσιακοί καταρράκτες δηµιουργούν µια 

ατµόσφαιρα εξωτική, ενώ σι φιλόξενοι χώροι αναδεικνύουν τη µεσογειακή ταυτότητα 

του ξενοδοχείου. Το Hyatt Regency Thessaloniki είναι ένα δυναµικό και σύγχρονο 

ξενοδοχείο που προσφέρει στον
 

επισκέπτη κάθε φροντίδα µε εµµονή στην 

λεπτοµέρεια και στην άψογη εξυπηρέτηση.  

                   

 

 

∆ΙΑΜΟΝΗ  

Όλα τα δωµάτια έχουν ατοµικά ρυθµιζόµενο κλιµατισµό και προσφέρουν απόλυτη 

ηχοµόνωση µε διπλά τζάµια.  

∆ιαθέτουν δορυφορική τηλεόραση, διεθνείς απ' ευθείας ψηφιακές 

τηλεφωνικές γραµµές ISDN µε φωνητικό ταχυδροµείο και σύγχρονες δικτυακές 
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συνδέσεις (modem jack), 
 
ραδιόφωνο µε ηχεία εγκατεστηµένα και στο µπάνιο, 

ηλεκτρονικό mini bar, ξεχωριστό ντους και µπανιέρα καθώς και εσωτερικά 

χρηµατοκιβώτια, Τα περισσότερα δωµάτια έχουν πρόσβαση στον κήπο ενώ τα 

υπόλοιπα διαθέτουν µπαλκόνια. 

Η δυναµικότητα του είναι της τάξης των 152 δωµατίων, smoking και non-

smoking, δύο εκ των οποίων έχουν διαµορφωθεί ειδικά για να φιλοξενούν άτοµα µε 

κινητικά προβλήµατα.  Σ’ αυτά συµπεριλαµβάνονται 34 σουίτες (2 προεδρικές, 4 

eχecutive, 18 junior και 1Ο business σουίτες) 

 

Touches of Hyatt -Αγγίγµατα (standards) της Hyatt  

• Χαιρετάµε θερµά τους πελάτες µας.  

• Χρησιµοποιούµε το όνοµά τους, έχουµε οπτική επαφή.  

• Αποχαιρετάµε θερµά τους πελάτες µας δείχνουµε πως ανυποµονούµε να τους        

υποδεχτούµε πάλι.  

•       ∆εχόµαστε τις φιλοφρονήσεις ταπεινά.  

• Ευχαριστούµε ευγενικά πελάτες & συναδέλφους.  

• Επιλύουµε τα παράπονα των πελατών, είµαστε κύριοι των αιτηµάτων και 

παραπόνων των πελατών µας. Τα επιλύουµε πρόθυµα και µε ευγένεια, 

λέγοντας 'όχι' µόνον όποτε είναι απόλυτα απαραίτητο.  

• Συµπεριφερόµαστε ευγενικά, µε θέρµη και σεβασµό προς τους πελάτες, τους 

ιδιοκτήτες, τους συναδέλφους και την τοπική κοινωνία.  

• Συνοδεύουµε προσωπικά τους πελάτες αντί να υποδεικνύουµε κατευθύνσεις.  

• Απαντάµε στο τηλέφωνο µε επαγγελµατισµό, µέσα στα 3 πρώτα χτυπήµατα, 

µε 'χαµόγελο' στη φωνή, και πάντα ευχαριστούµε τον πελάτη που αναµένει 

στη γραµµή του . 
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• Είµαστε περήφανοι για την προσωπική µας εµφάνιση. Η πρώτη εντύπωση 

µετράει.  

• Εργαζόµαστε ακίνδυνα και καθαρά.  

• Είµαστε περήφανοι για τον εργασιακό µας χώρο.  

• Συντηρούµε το εργασιακό µας περιβάλλον. Επιδιορθώνουµε ή αναφέρουµε 

προβλήµατα & ατέλειες, σεβόµαστε το περιβάλλον, ανακυκλώνουµε & 

συντηρούµε την ενέργεια.. 
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Μεθοδολογία Έρευνας 
 

� Η έρευνα που ακολουθεί πραγµατοποιήθηκε στην πόλη της Θεσσαλονίκης και 

συγκεκριµένα στο ξενοδοχείο «Hyatt Regency Thessaloniki». 

� Η εκτίµηση αφορά τους υπαλλήλους του τµήµατος υποδοχής του 

συγκεκριµένου ξενοδοχείου, τη χρονική περίοδο φθινόπωρο 2010 και τα 

στοιχεία είναι κατά 80% πλήρη. 

� Τα άτοµα που ερωτήθηκαν ήταν 10, από τα οποία τα 2 απασχολούνται στο 

τµήµα κρατήσεων, 2 στο τµήµα του θυρωρείου και τα υπόλοιπα 6 στη 

ρεσεψιόν. 

� Για το ερωτηµατολόγιο χρησιµοποιήθηκαν ερωτήσεις κλειστού και ανοικτού 

τύπου. 

� Οι ερωτήσεις έγιναν µε προσωπική επαφή για καλύτερη ανταπόκριση και 

πιστότητα. 

� Για εκπαιδευτικούς λόγους τα γραφήµατα των απαντήσεων στις ερωτήσεις 

των ερευνών είναι σε µορφή πίτας και διαγραµµάτων. 
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ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ  ΣΥΝΕΝΤΕΥΞΗΣ - ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 
 

1.  Ποια είναι η θέση σας στην εταιρία; 

 

40%

20%

20%

front office agent

front office supervisor

bell boy

reservations

 

Η ερώτηση έγινε για να διευκρινιστεί η θέση που έχει το δείγµα στην εταιρεία. 

 

2. Ποιες είναι οι αρµοδιότητες σας; (επιγραµµατικά) 

τηλεφωνικό κέντρο

30%

check in/check out

30%

κρατήσεις

25%

παρκάρισμα/πληροφ

ορίες

15%

 

Η ερώτηση έγινε για να αναφερθούν οι αρµοδιότητες των ερωτηθέντων. 
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3. Κατά την δική σας άποψη, τι µετράει περισσότερο  σε  έναν  υπάλληλο  

υποδοχής: η  εκπαίδευση (πτυχίο), η εξωτερική εικόνα ή η εµπειρία; 

 

18%

2%

80%

εκπαίδευση

εξωτερική εικόνα

εμπειρία

Η ερώτηση έγινε για να διαπιστωθεί ποιο χαρακτηριστικό είναι περισσότερο σηµαντικό 

σε έναν υπάλληλο υποδοχής. 

 

4. Έχετε  εκπαιδεύσεις  από  την  εταιρία  σας; Αν  ναι,  ποιου τύπου και πόσο  

συχνά; 

100%

ναι, αρκετά συχνά

Η ερώτηση έγινε για να διαπιστωθεί η βαρύτητα που δίνει η εταιρεία στην εκπαίδευση 

του προσωπικού υποδοχής. 
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5. Είστε  ικανοποιηµένοι  από  το  περιεχόµενο  των  εκπαιδεύσεων  αυτών; 

70%

30%

0%

πολύ

αρκετά

καθόλου

Η ερώτηση έγινε για να διαπιστωθεί ο βαθµός ικανοποίησης των υπαλλήλων υποδοχής 
από τις εκπαιδεύσεις τους. 
 

 

 

6. Ποιά είναι η διαδικασία που εφαρµόζετε κατά την υποδοχή του πελάτη; 

 

-Καλωσόρισµα από το θυρωρό 

-Καλωσόρισµα από τον υπάλληλο υποδοχής 

-Επιβεβαίωση κράτησης, τιµής, ενηµέρωση πελάτη για λεπτοµέρειες σχετικές  µε τη 

διαµονή του. 

-Παράδοση κλειδιού 

-Συνοδεία πελάτη από τον θυρωρό στο δωµάτιο εφόσον ζητηθεί από τον ίδιο να 

µεταφέρουν τις αποσκευές του. 

 

Η ερώτηση έγινε για να αναφερθούν τα βήµατα που ακολουθούνται κατά την άφιξη του 

πελάτη στο ξενοδοχείο. 
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7. Υπάρχουν στάνταρ από τη Hyatt International κατά την υποδοχή του πελάτη; 

 

- Καλωσόρισµα µε χαµόγελο 

-Η στολή των υπαλλήλων πρέπει να είναι καθαρή, το name tag να φαίνεται, η γενική 

εµφάνιση περιποιηµένη, το µακιγιάζ διακριτικό και τα µαλλιά πιασµένα. 

Απαγορεύεται οι υπάλληλοι να πίνουν ροφήµατα ή να τρώνε κατά τη διάρκεια της 

βάρδιας τους. 

-Απευθυνόµαστε στον πελάτη πάντα µε το επώνυµό του. 

-Τον ρωτάµε αν είναι η πρώτη επίσκεψή του στο ξενοδοχείο. 

-Ρωτάµε το λόγο της επισκέψεως( ταξίδι αναψυχής, εργασία). 

-Επιβεβαιώνουµε πάντα την κράτηση του.(ηµ/νία, τύπος δωµατίου, τιµή) 

-Τον ενηµερώνουµε σχετικά µε τις παροχές που περιλαµβάνει το πακέτο που έχει 

επιλέξει και πάντα του προτείνουµε ένα καλύτερο δωµάτιο σε προνοµιακή τιµή 

(εφόσον η διαθεσιµότητα το επιτρέπει). 

-Τον ενηµερώνουµε για το πού βρίσκονται τα υπόλοιπα τµήµατα  του ξενοδοχείου 

(πχ γυµναστήριο, εστιατόριο, spa) και αναφέρουµε τις ώρες λειτουργίας τους. 

-Τον ενηµερώνουµε σχετικά µε το “gold passport”. 

-Τον ρωτάµε αν χρειάζεται βοήθεια µε τις αποσκευές του. 

-Του ευχόµαστε «καλή διαµονή». 

 

Η ερώτηση έγινε για να καταγραφούν τα standard της εταιρείας κατά την υποδοχή του 

πελάτη. 

 

 

8. Παρέχονται έξτρα υπηρεσίες κατά το check in του πελάτη και κατά τη διαµονή 

του; Aν ναι, ποιες είναι αυτές; 

 

-∆ωρεάν µεταφορά από το αεροδρόµιο προς το ξενοδοχείο και αντίστροφα. 

-∆ωρεάν µεταφορά στο καζίνο Regency Thessaloniki. 

-Ξενάγηση στους χώρους του ξενοδοχείου από το θυρωρό ή τον υπάλληλο της 

υποδοχής. 

-Μεταφορά των αποσκευών στο δωµάτιο εφόσον ο πελάτης το επιθυµεί. 

-24 ωρο room service. 

-24 ωρο house keeping 
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-ελεύθερη χρήση γυµναστηρίου, εσωτερικής θερµαινόµενης πισίνας, εξωτερικής 

πισίνας(τους καλοκαιρινούς µήνες), σάουνα , χαµάµ, Jacuzzi, γήπεδο squash, γήπεδα 

tennis. 

-εφηµερίδα στο δωµάτιο κάθε πρωί εφόσον ο πελάτης το επιθυµεί, χωρίς επιπλέον 

χρέωση. 

 

Η ερώτηση έγινε για να αναφερθούν οι τυχόν extra υπηρεσίες που λαµβάνει ο πελάτης 

της Hyatt κατά τη διαµονή του. 

   

 

 

9.  Ποια πολιτική ακολουθείτε για τους VIP  πελάτες του ξενοδοχείου στον τοµέα 

της εξυπηρέτησης; 

 

-Τους καλωσορίζουµε µε το επίθετό τους. 

-Κατά το Check in δεν ζητάµε πιστωτική κάρτα για εγγύηση. 

-Συνήθως έχουµε έτοιµο το κλειδί του δωµατίου τους και τους το δίνουµε αµέσως 

µετά το καλωσόρισµα. 

-Ο θυρωρός µεταφέρει πάντα τις αποσκευές τους και τους οδηγεί στο δωµάτιο. 

-Οι  σουίτες, ανάλογα µε τον τύπο του vip πελάτη, είναι εξοπλισµένες µε: 

a) λουλούδια, φρούτα, σοκολατάκια  και πλήρως εξοπλισµένο bar ή 

β)κρασί, νερό, φρούτα και σοκολατάκια ή 

γ)νερό ,φρούτα και σοκολατάκια 

-Στο εστιατόριο πάντα κρατάµε καλό τραπέζι σε περίπτωση κράτησής τους. 

-Γίνεται ενηµέρωση όλων των τµηµάτων από την υποδοχή για την άφιξη των 

σηµαντικών προσώπων ώστε να τους αναγνωρίζει και το υπόλοιπο προσωπικό και να 

τους αποκαλεί µε το επίθετό τους. 

 

Η ερώτηση έγινε για να διαπιστωθεί αν ακολουθείται διαφορετική πολιτική σχετικά µε 

την εξυπηρέτηση των vip πελατών. 
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10. Πόσο σηµαντική είναι η ανάπτυξη της τεχνολογίας για τη διαδικασία του check 

in; 

 

 

70%

27%

3%

Πολύ

σημαντική

Αρκετά

σημαντική

Καθόλου

σημαντική

 
Η ερώτηση έγινε για να διαπιστωθεί πόσο σηµαντική θεωρείται η ανάπτυξη της 

τεχνολογίας από τους υπαλλήλους υποδοχής. 

  

 

 

11. Χρησιµοποιούνται νέες τεχνολογίες στο ξενοδοχείο; Αν  ναι, ποιες είναι αυτές; 

 

-Σύστηµα κρατήσεων “Opera/Fidelio”, το οποίο θεωρείται από τα πιο εξελιγµένα, και 

συνδέεται µε τα ηλεκτρονικά συστήµατα κρατήσεων και χρεώσεων όλων των 

τµηµάτων του ξενοδοχείου. 

 

Η ερώτηση έγινε για να καταγραφούν τα συστήµατα που χρησιµοποιούνται στο 

ξενοδοχείο. 
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12. Λαµβάνετε feedback από τους επισκέπτες του ξενοδοχείου και µε ποιόν τρόπο; 

30%

30%

40%

προφορικά/προσω

πική επαφή

ερωτηματολόγια

στα δωμάτια

ερωτηματολόγια

στην υποδοχή

κατά το check out

 

Η ερώτηση έγινε για να διαπιστωθεί αν το ξενοδοχείο συλλέγει τα σχόλια των πελατών 

του. 

 

 

13.  Πόσο σηµαντική είναι για το ξενοδοχείο η γνώµη των 

πελατών;

25%

5%

70%

πολύ

σημαντική

αρκετά

σημαντική

καθόλου

σημαντική

Η ερώτηση έγινε για να διαπιστωθεί πόσο σηµαντική είναι η γνώµη των πελατών για 

το ξενοδοχείο. 
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14. Κατά τη γνώµη σας, τί προσέχουν περισσότεροι οι πελάτες κατά τη διαµονή τους 

στο ξενοδοχείο σας; 

 
 

20%

70%

7%
3%

Περιβάλλον/ατμόσφα

ιρα

Εξυπηρέτηση/

συμπεριφορά

προσωπικού

ποιότητα προϊόντων

Τιμές

 
Η ερώτηση έγινε για να διαπιστωθεί τι προσέχουν οι πελάτες κατά τη διαµονή τους στο 

ξενοδοχείο  

 

 

15. Αναφέρατε κάποιο ασυνήθιστο περιστατικό που σας έτυχε και πώς το 

αντιµετωπίσατε. 

 

o «Κάποιος πελάτης ήθελε να νοικιάσει ελικόπτερο για να δει καλύτερα την πόλη. 

Tτηλεφώνησα σε εταιρεία µε ελικόπτερα..» 

 

o «Μία πελάτισσα αρνιόταν να της κάνω check in και µιλούσε άσχηµα απέναντί 

µου. Παρέµεινα ψύχραιµη, την εξυπηρέτησα όσο το δυνατόν γρηγορότερα γιατί 

φώναζε και έλεγε ότι “ δεν της άρεσε η φάτσα µου”! Όλα πήγαν καλά και την 

επόµενη µέρα µου ζήτησε συγνώµη για τη συµπεριφορά της..» 
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o « Κάποιος πελάτης αντιµετώπισε  σοβαρότατο πρόβληµα υγείας. Κάλεσα άµεσα 

ασθενοφόρο, ενηµέρωσα την ασφάλεια και χάρη στην ψυχραιµία και την 

αµεσότητά µας η πελάτισσα παρέµεινε ζωντανή…» 

 

o « Το καλοκαίρι πάνω στο κρεβάτι ο πελάτης βρήκε 3 σκοτωµένα κουνούπια. Η 

front office manager αποφάσισε να µη χρεώσει τη διαµονή του πελάτη..» 

 

 

 

Συµπεράσµατα έρευνας: 
 

o Ο υπάλληλος υποδοχής έχει πολλές αρµοδιότητες που σχετίζονται µε την 

εξυπηρέτηση πελατών. 

o Η εµπειρία είναι το χαρακτηριστικό που παίζει τον σηµαντικότερο ρόλο σε 

έναν υπάλληλο υποδοχής. Η εκπαίδευση είναι το αµέσως σηµαντικότερο, ενώ 

η εξωτερική εµφάνιση παίζει µικρότερο ρόλο. 

o Η εταιρεία δίνει πολύ µεγάλη βαρύτητα στις εκπαιδεύσεις των υπαλλήλων της 

υποδοχής. 

o Οι περισσότεροι υπάλληλοι της υποδοχής είναι πολύ ικανοποιηµένοι από τις 

εκπαιδεύσεις τις οποίες παρακολουθούν. 

o Η γνώµη των πελατών παίζει πολύ σηµαντικό ρόλο για το ξενοδοχείο. 

o Οι πελάτες δίνουν βαρύτητα στην ποιότητα της εξυπηρέτησης που 

λαµβάνουν. 

o Η ανάπτυξη της τεχνολογίας διευκολύνει πολύ τις διαδικασίες check in και 

check out. 

o Έχουν τεθεί standard από την εταιρεία σχετικά µε τη διαδικασία υποδοχής του 

πελάτη. 

o Οι vip πελάτες λαµβάνουν extra παροχές. 
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 Ορολογία 
 

Availability report: Είναι µια αναφορά που προετοιµάζει η υπηρεσία νύχτας και 

περιλαµβάνει τις αναµενόµενες αφίξεις και αναχωρήσεις για τις επόµενες ηµέρες. 

Allocation: Έτσι ονοµάζεται η διαδικασία προσδιορισµού δωµατίων για τις 

αναµενόµενες αφίξεις. Η εργασία αυτή γίνεται νωρίς το πρωί, συνήθως από τον 

υπεύθυνο του τµήµατος. Χρειάζεται ιδιαίτερη προσοχή ώστε να δοθούν τα 

κατάλληλα δωµάτια που έχουν συµφωνηθεί κατά την κράτηση.  

Back office: Είναι τα γραφεία της υποδοχής που δεν έχουν άµεση επαφή µε τους 

πελάτες.  

Bell staff: Το προσωπικό που εργάζεται στο θυρωρείο, µε βασικές αρµοδιότητες: τη 

µεταφορά αποσκευών των πελατών, παροχή πληροφοριών και ενηµέρωση τους για 

τις προσφερόµενες από το ξενοδοχείο υπηρεσίες.  

Call accounting system: Είναι ένα ηλεκτρονικό σύστηµα που καταγράφει και 

καταχωρεί αυτόµατα τις χρεώσεις για τα τηλεφωνήµατα των πελατών.  

Cancellation code: Είναι µια ακολουθία αριθµών και γραµµάτων που 

χρησιµοποιούνται από τους πελάτες σαν σηµείο αναφοράς για να ακυρώσουν µια 

εγγυηµένη κράτηση.  

Cashier’s report: Είναι µια καθηµερινή αναφορά του ταµία, η οποία περιλαµβάνει 

όλες τις συναλλαγές που έγιναν στο ωράριο εργασίας του (µετρητά, πιστωτικές 

κάρτες κλπ.)  

Check in: Ο όρος περιλαµβάνει τις απαραίτητες διαδικασίες που γίνονται από την 

υποδοχή κατά την άφιξη του πελάτη.  

Check out: όρος αυτός σηµαίνει τις διαδικασίες που ακολουθούνται από την υποδοχή 

για την αναχώρηση του πελάτη.  



 95

Check out time: Είναι η ώρα που οι πελάτες πρέπει να αποδεσµεύσουν το δωµάτιό 

τους, την ηµέρα αναχώρησής τους.  

Commercial cards: Ονοµάζονται έτσι όλες oι πιστωτικές κάρτες που εκδίδονται από 

ιδιωτικούς οργανισµούς.  

Commercial rates: Χαρακτηρίζονται οι τιµές δωµατίων που προσφέρονται από τα 

ξενοδοχεία για πελάτες οι οποίοι αντιπροσωπεύουν εταιρίες.  

Complimentary rates: Είναι η διάθεση δωµατίων για τα οποία δεν χρεώνονται οι 

πελάτες.  

Connecting rooms: Είναι δύο δωµάτια τα οποία έχουν ξεχωριστή πόρτα εισόδου, 

αλλά επικοινωνούν µεταξύ τους µε ενδιάµεση πόρτα. 

Concierge: Είναι ο υπάλληλος θυρωρείου, ο οποίος παρέχει ένα πλήθος πληροφοριών 

στους πελάτες σχετικά µε διασκέδαση, µεταφορά, περιηγήσεις και ότι αφορά στην 

ευχάριστη διαµονή τους.  

Confirmed reservations: Ονοµάζονται οι κρατήσεις που κάνουν οι πελάτες για ένα 

συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα.   

Controller: Είναι ο λογιστής ή ελεγκτής του ξενοδοχείου. 

Convention guests: Αποκαλούνται οι πελάτες οι οποίοι συµµετέχουν σε συνέδρια και 

τους προσφέρεται ειδική τιµή διάθεσης των δωµατίων.  

Corporate clients: Ονοµάζονται οι πελάτες σι οποίοι είναι αντιπρόσωποι τουριστικών 

γραφείων ή οργανισµών που συνεργάζεται το ξενοδοχείο.  

Corporate guests: Είναι τακτικοί πελάτες εταιριών, στους οποίους παρέχονται ειδικές 

τιµές.  
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Cross training: Είναι ειδικό πρόγραµµα εκπαίδευσης των υπαλλήλων για πολλαπλά 

καθήκοντα ή εργασίες.  

Daily sales report: Είναι µια αναφορά τµήµατος στην οποία καταγράφονται οι 

καθηµερινές δραστηριότητες πωλήσεων (διαχωριστική κατάσταση).  

Day use: Έτσι χαρακτηρίζεται η διαµονή που αφορά διηµέρευση (παραµονή από 

12.00 ως 18.00).  Ι

  

Desk clerk: Υπάλληλος της υποδοχής ο οποίος εκτελεί µια σειρά καθηκόντων όπως 

κρατήσεις, διαδικασία άφιξης, καθορίζει τα δωµάτια για τους πελάτες παραδίδει τα 

κλειδιά των δωµατίων, δίνει πληροφορίες κ.α.  

Director of security: Είναι ο υπεύθυνος για την επιτήρηση των κοινόχρηστων χώρων 

του ξενοδοχείου και για την ασφάλεια των πελατών. 

Electronic key system: Είναι ηλεκτρονικό σύστηµα κλειδώµατος των δωµατίων, το 

οποίο περιλαµβάνει ειδικές κλειδαριές, έναν υπολογιστή και ειδικές διάτρητες 

κάρτες, οι οποίες λειτουργούν σαν κλειδιά.  

European plan: Είναι ένας διακανονισµός στη συµφωνία διαµονής, στον οποίο δεν 

συµπεριλαµβάνονται τα γεύµατα.  

Express check out: Είναι ηλεκτρονικός τρόπος διαδικασίας αναχώρησης από τον 

πελάτη, ο οποίος χρησιµοποιεί στο δωµάτιό του τερµατικό υπολογιστή.  

Family rates: Τιµές δωµατίων οι οποίες προσφέρονται σε οικογένειες µε παιδιά.  

Forecasting: Είναι η πρόβλεψη διάθεσης δωµατίων για µια συγκεκριµένη περίοδο  

Front office: Είναι το τµήµα υποδοχής, επικοινωνιών, πληροφοριών, λογιστικής και 

εξυπηρέτησης πελατών του ξενοδοχείου. 

Front office manager: Είναι ο υπεύθυνος για το προσωπικό του µε σκοπό τη µέγιστη 

απόδοση της φιλοξενίας των πελατών.  
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Full house: Είναι η 100% πληρότητα του ξενοδοχείου  

 

Group rate: Είναι η τιµή πώλησης δωµατίων που παρέχεται σε σύνολα ατόµων τα 

οποία ακολουθούν ένα συγκεκριµένο πρόγραµµα.  

 

Guaranteed reservation: Ονοµάζονται οι κρατήσεις δωµατίων που γίνονται από 

πελάτες για τις οποίες έχει αποσταλεί προκαταβολή. 

Guest histories: Είναι µια αναφορά που περιλαµβάνει λεπτοµέρειες από την διαµονή 

του πελάτη στο ξενοδοχείο.  

Hospitality: Ονοµάζεται η γενναιόδωρη προσφορά υπηρεσιών του ξενοδοχείου προς 

τους πελάτες.  

Information rack : Ονοµάζεται µια ειδική κατασκευή πίνακα ο οποίος περιλαµβάνει 

τα ονόµατα των πελατών που µένουν στο ξενοδοχείο µε αλφαβητική σειρά.  

Job analysis : Είναι µια λεπτοµερής αναφορά των καθηκόντων που πρέπει να εκτελεί 

ένας υπάλληλος που κατέχει µια συγκεκριµένη θέση εργασίας.  

Key clerk : Αποκαλείται ο υπάλληλος του θυρωρείου ο οποίος είναι υπεύθυνος για τη 

διανοµή και φύλαξη των κλειδιών και για τη διαχείριση της αλληλογραφίας.  

Key rack : Είναι µια συστάδα αριθµηµένων θυρίδων, που βρίσκονται πίσω από τον 

πάγκο υποδοχής, και χρησιµοποιούνται για να φυλάσσονται τα κλειδιά των 

δωµατίων.  

King room : Ονοµάζονται τα δωµάτια τα οποία διαθέτουν ένα υπερµέγεθες κρεβάτι 

και είναι δυνατόν να νοικιαστούν σε δύο άτοµα.  

Log book : Είναι ένα βιβλίο στο οποίο καταγράφεται κάθε δραστηριότητα της 

υποδοχής και χρησιµοποιείται σαν "οδηγός" για την επόµενη βάρδια εργασίας.  

Late check ουt: Αναχώρηση πελάτη µετά τις 12 το µεσηµέρι.  
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Master Key : Είναι ένα κλειδί µε το οποίο ανοίγουν όλες οι κλειδαριές των δωµατίων. 

Mail rack: Είναι ένας πίνακας µε θυρίδες οι οποίες είναι διατεταγµένες µε βάση τον 

αριθµό δωµατίων και τοποθετείται σ' αυτές η αλληλογραφία και τα κλειδιά των 

πελατών.  

Modified American Plan: Ονοµάζεται έτσι η συµφωνία ενοικίασης δωµατίων στην 

οποία περιλαµβάνεται πρωινό και ένα γεύµα.  

Night audit: Είναι η νυχτερινή υπηρεσία, κύρια αρµοδιότητα της οποίας είναι το 

κλείσιµο των λογαριασµών πελατών.  

Night auditors: Αποκαλούνται οι υπάλληλοι της υποδοχής οι οποίοι εργάζονται τη 

νύχτα και είναι επιφορτισµένοι µε τη διαδικασία ελέγχου και κλεισίµατος των 

λογαριασµών πελατών.  

No- shows factors: Είναι το ποσοστό των πελατών οι οποίοι, αν και έχουν 

επιβεβαιώσει την κράτησή τους, δεν εµφανίζονται στο ξενοδοχείο.  

Occupied: ∆ωµάτιο κατειληµµένο.  

Optimal room rate: Ονοµάζεται η τιµή πώλησης των δωµατίων η οποία πλησιάζει 

στην υψηλότερη δυνατή τιµή πώλησης, που είναι η τιµή "πόρτας" ή rack.  

Out of order: Είναι µια ένδειξη η οποία χρησιµοποιείται για να δηλώσει ότι κάποιο 

δωµάτιο δεν µπορεί να διατεθεί σε πελάτη.  

Overbooking: Χαρακτηρίζεται έτσι η αποδοχή κρατήσεων για αριθµό µεγαλύτερο 

από τα διαθέσιµα δωµάτια του ξενοδοχείου.  

Paid out: Είναι τα χρήµατα που πληρώνει η υποδοχή ή το θυρωρείο για λογαριασµό 

του πελάτη και κατόπιν χρεώνονται στο λογαριασµό του π.χ. έκδοση εισιτηρίων, 

πληρωµή ταξί κ.λπ.  
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Rack rate: Χρησιµοποιείται για να δηλώσει την υψηλότερη δυνατή τιµή πώλησης 

των δωµατίων του ξενοδοχείου.  

Registration card: Είναι µια φόρµα εντύπου, στο οποίο ο πελάτης σηµειώνει τα 

στοιχεία του κατά την άφιξή του.  

Reservation status: Ο όρος αυτός δηλώνει τη διαθεσιµότητα των δωµατίων για µια 

συγκεκριµένη ηµέρα.  

Room forecast: Είναι η αναφορά που περιλαµβάνει την προβλεπόµενη διαθεσιµότητα 

των δωµατίων για συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα.  

Room rack slip: Είναι ένα σχέδιο εντύπου στο οποίο καταγράφονται στοιχεία του 

πελάτη και πληροφορίες που αφορούν στη συµφωνία κράτησης. Τοποθετείται στο 

room rack  στη θυρίδα του αντίστοιχου δωµατίου.  

Rooming list: Είναι η κατάσταση ονοµάτων των πελατών που είναι µέλη µιας οµάδας 

(group).  

Room status: Είναι ένα σύνολο από πληροφορίες, για τη διαθεσιµότητα των 

δωµατίων, που παρέχονται ή από το τµήµα ορόφων ή από το τµήµα κρατήσεων.  

Sleeper: Χαρακτηρίζεται ένα δωµάτιο το οποίο ενώ είναι άδειο, υπάρχει η εντύπωση 

ότι είναι κατειληµµένο.  

Stayovers: Με τον όρο αυτό χαρακτηρίζονται οι πελάτες που ζητούν να 

τροποποιήσουν τη συµφωνία διαµονής τους, παρατείνοντας τη διάρκειά της.  

Studio: Είναι ένας τύπος δωµατίου που διαθέτει καναπέδες οι οποίοι το βράδυ 

µετατρέπονται σε κρεβάτια.  

Telephone operator: Αποκαλείται ο υπάλληλος που είναι υπεύθυνος να χειρίζεται το 
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τηλεφωνικό κέντρο του ξενοδοχείου.  

Traveller's cheques: Είναι επιταγές οι οποίες έχουν προπληρωθεί από κάποια 

τράπεζα ή άλλο οργανισµό.  

Under stays: Χαρακτηρίζονται έτσι οι πελάτες που διακόπτουν τη διαµονή τους 

νωρίτερα από την αρχική συµφωνία τους.  

Vouchers: Είναι διατακτικές που εκδίδονται από τουριστικά γραφεία. µε εντολή 

πληρωµής για λογαριασµό του πελάτη.  

Wake-up device: Είναι συσκευή που χρησιµοποιείται για την αφύπνιση των πελατών.  

Walk-in guests: Έτσι αποκαλούνται όσοι πελάτες φθάνουν στο ξενοδοχείο χωρίς 

προηγούµενα να έχει προηγηθεί κράτηση (έκτακτες αφίξεις).  
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