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Πεξίιεςε 

θνπφο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη ε δηεξεχλεζε ηνπ ξφινπ ηνπ Front 

Office Manager (F.O.M.) ζε κεγάιεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο. Η αλάγθε δηεξεχλεζεο 

πξνθχπηεη απφ ην γεγνλφο φηη ην άηνκν απηφ είλαη ην «πξφζσπν»ηνπ μελνδνρείνπ, 

θαζφηη ζπλαλαζηξέθεηαη ζπλερψο κε ηνπο πειάηεο, αιιά θαη ζπληνλίδεη δηαθνξεηηθά 

ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ κεηαμχ ηνπο. Θα κπνξνχζε θάπνηνο λα ππνζηεξίμεη φηη ν 

F.O.M. είλαη ην άηνκν πνπ επαλδξψλεη κία απφ ηηο „ζέζεηο –θιεηδηά‟ ζην μελνδνρείν. Η 

κέζνδνο πξνζέγγηζεο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ παξνχζα εξγαζία είλαη ε 

βηβιηνγξαθηθή έξεπλα ζε ειιεληθά αιιά θαη δηεζλή ζπγγξάκκαηα, ψζηε λα 

απνζαθεληζηεί ν ξφινο θαη ηα θαζήθνληα ηνπ Front Office Manager ζε κεγάιεο 

μελνδνρεηαθέο κνλάδεο. Αλαιχνληαη ηα θαζήθνληά ηνπ, ηα νπνία πεξηιακβάλνπλ ηε 

δηαρείξηζε ησλ θξαηήζεσλ (αθίμεηο, αλαρσξήζεηο), ηελ ππνδνρή ησλ πειαηψλ θαη ην 

δηαθαλνληζκφ ησλ δσκαηίσλ, ηε δηαρείξηζε παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ, ηελ θαηαρψξεζε 

ησλ πειαηψλ θαη ηελ ελεκέξσζε ησλ αξρείσλ, ηελ παξαθνινχζεζε θαη εμφθιεζε ησλ 

ινγαξηαζκψλ, ηε δηαρείξηζε αιιεινγξαθίαο θαη ηειεθσληθνχ θέληξνπ θαη ηελ 

πξνεηνηκαζία έλαξμεο θαη θιεηζίκαηνο ηεο ηνπξηζηηθήο ζεδφλ. Δπίζεο, άιιεο 

αξκνδηφηεηέο ηνπ είλαη ην θιείζηκν ηεο εκέξαο, ν ζπληνληζκφο κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ 

ηκεκάησλ ηνπ μελνδνρείνπ θαη ε εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ ηεο ππνδνρήο. Δπίζεο, 

πεξηγξάθεηαη ε ιεηηνπξγία ησλ πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Ξελνδνρείνπ (PMS), θαζψο 

θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά, ιεηηνπξγηθά αιιά θαη δηαθνζκεηηθά, πνπ πξέπεη λα δηαθξίλνπλ 

ην ρψξν ηεο Τπνδνρήο ζε θάζε κεγάιε μελνδνρεηαθή κνλάδα. πκπεξαζκαηηθά, 

κπνξνχκε λα πνχκε φηη ν Front Office Manager είλαη κία απφ ηηο θπξηφηεξεο δηνηθεηηθέο 

ζέζεηο εξγαζίαο ζε έλα μελνδνρείν γηα δχν θπξίσο ιφγνπο. Αθελφο είλαη ν ππεχζπλνο 

ησλ ππαιιήισλ ηνπ Σκήκαηνο Τπνδνρήο πνπ έξρνληαη ζε άκεζε θαη θαζεκεξηλή 

επαθή κε ηνπο πειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ θαη πξέπεη λα ηνπο εμππεξεηνχλ κε ηνλ 

θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν, θαη αθεηέξνπ, είλαη ζε κεγάιν βαζκφ ν θχξηνο ππεχζπλνο γηα 

ηε ζσζηή επηθνηλσλία αιιά θαη ζπλεξγαζία κε ηα ππφινηπα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ. 
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The role of Front Office Manager at major hotels 

 

Abstract 

The aim of this thesis is to investigate the role of Front Office Manager (FOM) in major 

hotels. The need to investigate arises from the fact that that person is the "face" of the 

hotel, as ever socialize with customers, and coordinate different parts of the hotel 

together. It could be argued that the FOM is the person who mans one of the 'key-

positions' in the hotel. The method of approach used for this study is the literature 

research in Greek and international literature in order to clarify the role and tasks of the 

Front Office Manager at major hotels. This thesis analyzes the Front Office Manager 

duties‟, which include the management of bookings (arrivals, departures), customer 

reception and settlement of rooms, managing customer complaints, registration of 

customers and updating of the files, monitoring and payment of bills , managing 

correspondence and call center and start preparing and closing of the tourist season. 

Also, other powers are the night audit, coordination between the various departments of 

the hotel and the training of reception staff. It also describes the operation of Property 

Management Systems (PMS), and the characteristics, functional and decorative, to 

distinguish the space of reception in every major hotel.  In conclusion, we can say that 

the Front Office Manager is one of the main administrative jobs in a hotel for two main 

reasons. First he is the responsible for the employees of the Department of Host who are 

in direct and daily contact with hotel guests and must serve them in the best possible 

way and on the other hand, is largely primarily responsible for proper communication 

and cooperation with the other parts of the hotel. 
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Δηζαγσγή 

Με ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ θαη κε ηελ εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο, ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

ζέζεο ηνπ F.O.M. αιιά θαη νη αξκνδηφηεηέο ηνπ, έρνπλ κεηαβιεζεί ηφζν πνιχ, πνπ 

κπνξνχκε λα πνχκε φηη ε πεξηγξαθή εξγαζίαο ζε ζρέζε κε θάπνηεο δεθαεηίεο πξηλ, δελ 

έρεη θακία ζρεδφλ νκνηφηεηα.  

Ο Front Office Manager, πξέπεη λα δηαζέηεη θάπνηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά 

γλσξίζκαηα, ηφζν απφ ηελ άπνςε ησλ ηππηθψλ πξνζφλησλ ηνπ, φζν θαη απφ ηελ άπνςε 

ηεο εκθάληζεο ή θαη ηεο ηθαλφηεηαο δηεθπαηξέσζεο ζπγθεθξηκέλσλ εξγαζηψλ.  

Πην ζπγθεθξηκέλα, νη αξκνδηφηεηέο ηνπ πεξηιακβάλνπλ ηε δηαρείξηζε ησλ θξαηήζεσλ 

(αθίμεηο, αλαρσξήζεηο), ηελ ππνδνρή ησλ πειαηψλ θαη ην δηαθαλνληζκφ ησλ δσκαηίσλ, 

ηε δηαρείξηζε παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ, ηελ θαηαρψξεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

ελεκέξσζε ησλ αξρείσλ, ηελ παξαθνινχζεζε θαη εμφθιεζε ησλ ινγαξηαζκψλ, ηε 

δηαρείξηζε αιιεινγξαθίαο θαη ηειεθσληθνχ θέληξνπ θαη ηελ πξνεηνηκαζία έλαξμεο θαη 

θιεηζίκαηνο ηεο ηνπξηζηηθήο ζεδφλ. Δπίζεο, άιιεο αξκνδηφηεηέο ηνπ είλαη ην θιείζηκν 

ηεο εκέξαο, ν ζπληνληζκφο κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ ηνπ μελνδνρείνπ θαη ε 

εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ ηεο ππνδνρήο. 

Έλα απφ ηα βαζηθφηεξα εξγαιεία πνπ ππνβνεζνχλ ηελ εξγαζία ηνπ F.O.M., είλαη ηα 

δηάθνξα ειεθηξνληθά ζπζηήκαηα θξαηήζεσλ, ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη ζηηο κέξεο 

καο απφ ηε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ κεγάισλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ. Με ηα 

ζπζηήκαηα θξαηήζεσλ, ε δηεθπαηξέσζε ησλ εξγαζηψλ γίλεηαη γξεγνξφηεξα θαη 

επθνιφηεξα, ελψ ηα πεξηζψξηα ηνπ αλζξψπηλνπ ιάζνπο είλαη ζεκαληηθά ρακειφηεξα. 

Ο ρψξνο ηεο ππνδνρήο, σο ν ρψξνο ζηνλ νπνίν θηλείηαη πεξηζζφηεξν ν F.O.M., πξέπεη 

λα έρεη ζπγθεθξηκέλα θπζηθά ραξαθηεξηζηηθά, ηφζν σο πξνο ηε δηακφξθσζή ηνπ, αιιά 

θαη σο πξνο ηα αληηθείκελα πνπ ππάξρνπλ, έηζη ψζηε αθελφο νη πειάηεο λα έρνπλ ηελ 

θαιχηεξε δπλαηή πξψηε εληχπσζε απφ ην μελνδνρείν, αιιά θαη νη ππάιιεινη λα έρνπλ 

φια ηα απαξαίηεηα αληηθείκελα γηα ηελ εξγαζία ηνπο. 
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Κεθάιαην 1
ν
: Ιζηνξηθή Δμέιημε ηεο μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο 

θαη ηνπ Front Office Manager 

 

 

Η δηαρξνληθή εμέιημε ηεο μελνδνρεηαθήο µνλάδαο, σο νηθνλνµηθήο µνλάδαο πνπ 

παξέρεη ππεξεζίεο θηινμελίαο επί πιεξσµή, µεηξηέηαη ζε αηψλεο. Η εμέιημε απηή είλαη 

άξξεθηα ζπλδεκέλε κε ηελ νηθνλνµηθή, θνηλσληθή θαη πνιηηηθή αλάπηπμε ηνπ 

αλζξψπνπ, αιιά θαη κε ηελ αλάπηπμε ησλ µέζσλ µεηαθνξάο θαη επηθνηλσλίαο. Απφ ηελ 

επνρή ηνπ Ξέληνπ ∆ία ησλ Αξραίσλ Διιήλσλ, ησλ Ρσµατθψλ «αζχισλ» θαη ησλ 

αζχισλ ηχπνπ «ινθάληαο» ηνπ µεζαίσλα, σο ηε ζεµεξηλή επνρή ησλ ππεξπνιπηειψλ 

θαη πνιπψξνθσλ µνλάδσλ ησλ μελνδνρεηαθψλ αιπζίδσλ,  κπνξνχκε λα 

παξαηεξήζνπκε δηάθνξα θαηαιχκαηα ηα νπνία είραλ σο ζθνπφ ηελ παξνρή ησλ 

ππεξεζηψλ θηινμελίαο, κε ειάρηζηα θνηλά ζεκεία κεηαμχ ηνπο. ηελ αξραία Διιάδα, ε 

αχμεζε ηεο µεηαθίλεζεο ησλ θαηνίθσλ δελ µπνξνχζε πιένλ λα αληηµεησπηζηεί απφ ηελ 

ηδησηηθή θηινμελία, νπφηε ε Πνιηηεία αλέιαβε ηα επηιχζεη σο έλα βαζκφ ην πξφβιεκα 

πνπ δεκηνπξγήζεθε. Οη λφκνη ηεο πνιηηείαο ζέζπηδαλ φηη νη εθπξφζσπνη ησλ πφιεσλ ζα 

θηινμελνχληαλ ζην «Πξπηαλείν», ηελ πξψηε µνξθή ηεο δεµφζηαο θηινμελίαο, ελψ ζηελ 

Κξήηε, νη μέλνη θηινμελνχληαλ ζηα ζπζζίηηα θαζηζµέλνη ζε ζέζε ςειφηεξε απφ ηνπο 

άιινπο. Δπεηδή φµσο θαη ην ζχζηεµα απηφ θξίζεθε αλεπαξθέο, ε Πνιηηεία ζεψξεζε ηε 

θηινμελία σο εμαηξεηηθφ ιεηηνχξγεµα θαη ηελ αλέζεζε ζηνπο πινχζηνπο. Η πξάμε απηή 

ιεγφηαλ «πξνμελία» ή «δεµφζηα μελία». Μεηά ηνλ 5
ν
  π.Υ. αηψλα, ε θίλεζε απμήζεθε 

αθφµε πεξηζζφηεξν θαη ν ζεζµφο ηεο θηινμελίαο ηξνπνπνηήζεθε θαη παξαρψξεζε ηε 

ζέζε ηνπ ζε άιιν, λέν ζεζµφ, ηελ «πνιηηηθή πξνμελία» . Καηά ην ζεζµφ απηφ, θάζε 

πφιε νλφµαδε «πξφμελνπο» εθείλνπο νη νπνίνη αλαιάµβαλαλ λα εθπξνζσπνχλ θαη λα 

πξνζηαηεχνπλ ηα ζπµθέξνληα ηεο πφιεο πνπ ηνπο δηφξηζε. 

 Ωο πξψηε µνξθή μελνδνρείνπ ζεσξείηαη ην «θαηαγψγηνλ», ην νπνίν ρηίζηεθε απφ ηε 

δηνίθεζε ηνπ ηεξνχ ηεο Δπηδαχξνπ, ηνλ  4
ν
 π.Υ. αηψλα θαη ήηαλ έλα δηψξνθν θηίξην 

δπλαµηθφηεηαο δηαθνζίσλ θιηλψλ, ζην νπνίν δηέµελαλ νη πξνζθπλεηέο. Σελ ίδηα επνρή 

ρηίζηεθε ζηελ Οιπµπία έλαο μελψλαο µε ην φλνµα «Λεσληδαίνλ», ελψ αλαθέξεηαη φηη 
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αληίζηνηρνη μελψλεο ππήξραλ επίζεο ζην Κλίδηνλ θαη ηνλ Ιζζµφλ. Όηαλ απηά ηα 

θαηαγψγηα άξρηζαλ λα κελ κπνξνχλ λα θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο γηα παξνρή θηινμελίαο, 

έγηλαλ νη πξψηεο ζθέςεηο γηα ηελ θεξδνζθνπηθή παξνρή θηινμελίαο. Με απηή ηε 

θηινζνθία ρηίζηεθαλ ηα πξψηα «παλδνρεία», ηα νπνία βξίζθνληαλ θνληά ζε θεληξηθέο 

νδνχο,θαη µάιηζηα ζε δηαζηαπξψζεηο, ηα νπνία φκσο  ήηαλ πξφρεηξνη ζηαζµνί, ρσξίο 

έπηπια. Μηα άιιε µνξθή επαγγειµαηηθήο εθµεηάιιεπζεο ηεο θηινμελίαο, ήηαλ ηα 

«θαπειεηά», ηα νπνία φκσο είραλ ηελ ίδηα άζρεκε εκθάληζε κε ηα «παλδνρεία» θαη 

απέβιεπαλ ζηελ αηζρξνθεξδή εθµεηάιιεπζε ησλ δηεξρνµέλσλ πνπ θαηέιπαλ ζε απηά. 

Όηαλ ε δεµφζηα θηινμελία παξήθµαζε, ε ηδησηηθή πξσηνβνπιία άξρηζε λα θηίδεη εηδηθά 

νηθήµαηα πνπ πιεξνχζαλ ηνπο ζηνηρεηψδνπο φξνπο ηνπ μελνδνρείνπ. ηελ Αζήλα, ηνλ 

Πεηξαηά θαη ηελ Κφξηλζν ππήξραλ μελνδνρεία ηα νπνία εξγάδνληαλ ηθαλνπνηεηηθά θαηά 

ηηο γηνξηέο «∆ηνλχζησλ». Σελ επνρή µάιηζηα εθείλε εµθαλίζηεθε ην επάγγειµα ηνπ 

εμεγεηνχ ν νπνίνο, φπσο ν ζχγρξνλνο μελαγφο, εμεγεί ζηνπο μέλνπο ηα θαιιηηερληθά 

µλεµεία, θαζψο θαη ηα ήζε θαη ηα έζηµα ησ θαηνίθσλ ηεο πφιεο. Μεγάιε ψζεζε θαη 

ηειεηνπνίεζε ζηα μελνδνρεηαθά θηίξηα ήξζε θαηά ηε Βπδαληηλή επνρή, φπνπ ηα 

θαηαγψγηα  ζηα νπνία θξχβνληαλ νη Υξηζηηαλνί θαηά ηνπο δησγµνχο , µεηαβιήζεθαλ ζε 

μελψλεο, νη νπνίνη αξγφηεξα εμειίρζεθαλ ζε θηιαλζξσπηθά ηδξχµαηα, µε ζθνπφ ηε 

θηινμελία θαη ηελ πεξίζαιςε ησλ μέλσλ θαη ησλ ληφπησλ. ε αληίζεζε µε ηα θαπειεία 

θαη παλδνρεία, φπνπ νη ηδηνθηήηεο ήηαλ άλζξσπνη αµφξθσηνη θαη θνηλσληθά θαηψηεξνη, 

νη δηεπζχλνληεο ζηνπο Βπδαληηλνχο μελψλεο ήηαλ άηνµα µε µφξθσζε θαη θνηλσληθή 

δηάθξηζε. Με ηελ πηψζε ηνπ Βπδαληίνπ φκσο θαηέξξεπζε θαη ε κεηαθίλεζε ησλ 

θαηνίθσλ πξνο απηφ, αθνχ ε νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ήηαλ ηδηαίηεξα άζρεκε, κε 

απνηέιεζκα λα εκθαληζηεί κία θάκςε ζηελ εμέιημε ηνπ μελνδνρεηαθνχ ηνκέα, ζε 

αληίζεζε κε ηελ ππφινηπε Δπξψπε. Σελ πεξίνδν εθείλε ιεηηνπξγνχζαλ µφλν «ράληα» 

γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ Διιήλσλ ηαμηδησηψλ, ηα νπνία απνηεινχζαλ ζηαζµφ θαη 

παξείραλ ηξνθή θαη ζηέγε γηα ιίγεο ψξεο. Μεηά ηελ επαλάζηαζε ηνπ 1821 θαη επί ηεο 

βαζηιείαο ηνπ Όζσλα, θηίζηεθε ζην Ναχπιην ην πξψην μελνδνρείν γηα ηε θηινμελία ησλ 

μέλσλ επηζήµσλ µε ηελ επσλπµία « Ξελνδνρείνλ ηνπ Λνλδίλνπ». Σν 1842 ηδξχζεθε ην 

παιηφηεξν απφ ηα µέρξη ζήµεξα ιεηηνπξγνχληα μελνδνρεία, ην μελνδνρείν ηεο 

«Μεγάιεο Βξεηαλίαο», ην νπνίν αξρηθά ρξεζηµνπνηήζεθε ζαλ θαηνηθία ηνπ ηδξπηή ηνπ, 

θαη απφ ην 1874 ιεηηνπξγεί ζαλ μελνδνρείν. Με ηε µεηαθνξά ηεο Διιεληθήο 

Πξσηεχνπζαο ζηελ Αζήλα, ηδξχζεθε απφ ηνλ Ιηαιφ Καδάιη ην πξψην μελνδνρείν ζηελ 
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Αζήλα. Απφ ηφηε θαη µέρξη ην Β΄ Παγθφζµην πφιεµν ε Αζήλα απέθηεζε μελνδνρεία 

δηαθφξσλ ηάμεσλ, απφ ηα νπνία φµσο πνιχ ιίγα πιεξνχζαλ ηνπο φξνπο ηεο 

μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο, φπσο απηή ελλνείηαη ζηελ ππφινηπε Δπξψπε. Μεηά ην Β΄ 

παγθφζµην πφιεµν, ν αξηζµφο θαη ε νξγάλσζε ησλ μελνδνρείσλ, αιιά θαη ε πνηφηεηα 

ησλ πξνζθεξφµελσλ ππεξεζηψλ, απμήζεθαλ αιµαησδψο, γηα λα θηάζνπµε ζην 

ζεµεξηλφ επίπεδν ηεο ειιεληθήο μελνδνρεηαθήο βηνµεραλίαο. 

Μαδί κε ηελ εμέιημε ησλ μελνδνρείσλ, παξάιιεια εμειίζζεηαη θαη ν ξφινο ηνπ Front 

Office Manager, απφ ηελ απιή ππνδνρή ησλ θηινμελνχκελσλ κέρξη ηνλ πνιχπινθν 

ξφιν πνπ έρεη απνθηήζεη ζηηο κέξεο καο. ηηο αξρέο ηνπ ζεζκνχ ηεο θεξδνζθνπηθήο 

θηινμελίαο, αιιά αθφκα θαη ζηηο κέξεο καο ζε κηθξφηεξα μελνδνρεία, νη πεξηζζφηεξεο 

δηνηθεηηθέο εξγαζίεο ελφο μελνδνρείνπ αιιά θαη ε ππνδνρή ησλ πειαηψλ, 

δηεθπαηξεψλνληαλ απφ ηνλ ηδηνθηήηε ή θάπνην κέινο ηεο νηθνγέλεηάο ηνπ ρσξίο 

πεξαηηέξσ εθπαίδεπζε. ηηο κεγάιεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο φκσο, ε ζέζε ηνπ F.O.M. 

είλαη κία δηαθξηηή ζέζε κε ζπγθεθξηκέλα θαη ηδηαίηεξα απμεκέλα θαζήθνληα, ε νπνία 

δελ κπνξεί λα κείλεη θελή ή λα πιεξσζεί απφ θάπνηνλ ρσξίο ηα απαξαίηεηα ηππηθά 

πξνζφληα. 
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Κεθάιαην 2
ν
: Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ Front Office Manager 

 

 

2.1 Σππηθά πξνζφληα θαη ραξαθηεξηζηηθά 

Ο Front Office Manager, σο ν ππεχζπλνο γηα ηνπο ππαιιήινπο ηεο ππνδνρήο ελφο 

μελνδνρείνπ, πξέπεη λα δηαζέηεη εθηφο απφ ηα ηππηθά πξνζφληα πνπ απαηηνχληαη γηα ηε 

ζέζε, θαη θάπνηα ραξαθηεξηζηηθά ζπκπεξηθνξάο, ηα νπνία ζα ηνπ επηηξέςνπλ λα θέξεη 

εηο πέξαο φιεο ηηο εξγαζίεο θαη ηα θαζήθνληα πνπ αλαιακβάλεη. 

Σα ηππηθά πξνζφληα πνπ δεηνχληαη ζπρλφηεξα απφ ηνπο εξγνδφηεο είλαη: 

 Πηπρίν Αλψηεξεο ή Αλψηαηεο Σνπξηζηηθήο ρνιήο ηεο Διιάδαο ή ηνπ 

εμσηεξηθνχ: Δπεηδή ε ζέζε απηή είλαη κία απφ ηηο πην ππεχζπλεο θαη δελ ζα 

κπνξνχζε λα θαιπθζεί απφ θάπνηνλ αλεηδίθεπην, απαηηείηαη έλα πηπρίν 

Σνπξηζηηθήο ρνιήο απφ έλα πηζηνπνηεκέλν θνξέα, ην νπνίν ζα πξνζδψζεη 

κεγαιχηεξε εγθπξφηεηα θαη αμηνπηζηία ζηελ αίηεζε. Κάπνην κεηαπηπρηαθφ 

δίπισκα ζπνπδψλ ζε ζπλαθή ηνκέα, ζεσξείηαη έλα επηπιένλ πξνζφλ, ην νπνίν 

θαη νδεγεί ζηελ αχμεζε ησλ απνδνρψλ. 

 Δπαγγεικαηηθή εκπεηξία ζε αληίζηνηρε ζέζε: Η πξνυπεξεζία ζε κία αληίζηνηρε 

δηνηθεηηθή ζέζε κπνξεί λα δψζεη ηηο θαηάιιειεο ηθαλφηεηεο ζηνλ αηηνχληα λα 

δηαρεηξηζηεί δχζθνιεο θαηαζηάζεηο. ε πεξίπησζε πνπ ν ππνςήθηνο γηα ηε ζέζε 

δελ έρεη εξγαζηεί ζην παξειζφλ σο Front Office Manager, είλαη ζίγνπξα 

απαξαίηεηε ε πξνυπεξεζία σο ππάιιεινο ππνδνρήο κε ηα ππφινηπα ηππηθά 

πξνζφληα. 

 Πνιχ θαιή γλψζε ηεο Αγγιηθήο θαη κίαο δεχηεξεο μέλεο γιψζζαο: Η ζέζε απηή 

είλαη άξξεθηα ζπλδεκέλε κε ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ, 

θαη ππάξρεη κεγάιε πηζαλφηεηα λα ππάξρνπλ θαη ηνπξίζηεο απφ θάπνηα άιιε 

ρψξα, νπφηε ε κεγάιε επρέξεηα ζηηο μέλεο γιψζζεο θαη εηδηθά ζηα αγγιηθά, 

ζεσξείηαη απαξαίηεηε. Απφ εθεί θαη πέξα, αλάινγα θαη κε ηελ ηνπνζεζία πνπ 

βξίζθεηαη ην μελνδνρείν, ε γλψζε κηαο δεχηεξεο μέλεο γιψζζαο είλαη έλα πνιχ 
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επηζπκεηφ επηπιένλ πξνζφλ. ηηο κέξεο καο, ζηα πεξηζζφηεξα μελνδνρεία 

δεηνχληαη γλψζηεο ηεο Γεξκαληθήο θαη Ρσζηθήο γιψζζαο, επηπιένλ απφ ηεο 

Αγγιηθήο, θαζψο ε κεγάιε πιεηνςεθία ησλ ηνπξηζηψλ πξνέξρνληαη απφ απηέο 

ηηο ρψξεο. Αθφκε θαη αλ δελ ππάξρεη κεγάιε επρέξεηα ζε απηέο ηηο γιψζζεο, 

είλαη θαιφ ν εξγαδφκελνο λα κπνξεί λα ζπλλελνεζεί έζησ γηα βαζηθά πξάγκαηα. 

 Γλψζε θαη  ρξήζε θάπνηνπ μελνδνρεηαθνχ ζπζηήκαηνο θξαηήζεσλ: Γελ ζα ήηαλ 

ππεξβνιή λα ππνζηεξίμεη θάπνηνο φηη αλ φρη φιεο, ηνπιάρηζηνλ ε ζπληξηπηηθή 

πιεηνςεθία ησλ κεγάισλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ, ρξεζηκνπνηεί θάπνην 

ειεθηξνληθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο θξαηήζεσλ, νπφηε ν Front Office Manager ζα 

πξέπεη λα γλσξίδεη θαη λα ρεηξίδεηαη κε πνιχ κεγάιε άλεζε θάπνην απφ απηά. Η 

γλψζε απηή, θαιφ ζα είλαη λα κπνξεί λα πηζηνπνηεζεί κε θάπνην έγγξαθν απφ 

αληίζηνηρν θνξέα. 

 Άξηζηε γλψζε θαη ρεηξηζκφο  Η/Τ: Η πιεηνςεθία ηεο δηαρείξηζεο φρη κφλν ησλ 

θξαηήζεσλ, αιιά θαη φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ ελφο μελνδνρείνπ, γίλεηαη ζηηο 

κέξεο καο κέζσ Ηιεθηξνληθνχ Τπνινγηζηή, νπφηε νπνηνζδήπνηε ππάιιεινο ζε 

θάπνηα δηνηθεηηθή ζέζε ζα πξέπεη λα κπνξεί λα ρεηξηζηεί κε άλεζε Η/Τ. 

Δθηφο φκσο απφ ηα ηππηθά πξνζφληα πνπ απαηηνχληαη απφ θάπνηνλ πνπ ζέιεη λα 

εξγαζηεί σο F.O.M., ρξεηάδνληαη θαη θάπνηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηνπ 

ραξαθηήξα ηνπ, πνπ ζα ηνπ επηηξέςνπλ λα επηθνηλσλεί κε ηνπο πειάηεο 

απνηειεζκαηηθά, λα δηαρεηξίδεηαη απξφνπηα ζπκβάληα, αιιά θαη λα αμηνπνηεί 

θαηάιιεια ην αλζξψπηλν δπλακηθφ πνπ ζηειερψλεη ην ηκήκα ηνπ. Έλαο επηηπρεκέλνο 

F.O.M. ζα πξέπεη λα δηαζέηεη θαη ηα παξαθάησ ραξαθηεξηζηηθά: 

 Να είλαη πξνζαλαηνιηζκέλνο ζηελ εμππεξέηεζε θαη ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

θαη λα έρεη επράξηζηε πξνζσπηθφηεηα, παξνπζία θαη δηάζεζε:  Ο F.O.M., απφ 

ηελ πεξηγξαθή ηεο ζέζεο εξγαζίαο ηνπ, είλαη απηνλφεην φηη ζα έξρεηαη ζε 

επαθή κε πνιχ θφζκν, θαη ζα πξέπεη λα ηνπο εμππεξεηεί κε ηνλ πην 

απνηειεζκαηηθφ ηξφπν, ρσξίο λα δείρλεη δπζαξέζθεηα ή δπζθνξία. 

 Οξγαλσηηθά θαη δηνηθεηηθά πξνζφληα θαζψο θαη νκαδηθφ πλεχκα: ε 

νπνηαδήπνηε δηνηθεηηθή ζέζε, φπσο απηή ηνπ F.O.M., ν εξγαδφκελνο ζα πξέπεη 

λα κπνξεί λα δηνηθεί ηνπο πθηζηακέλνπο ηνπ, λα κνηξάδεη αξκνδηφηεηεο αιιά θαη 



11 
 

επζχλεο, λα νξγαλψλεη απνηειεζκαηηθά ηηο εξγαζίεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ, λα 

δνπιεχεη απνηειεζκαηηθά κε ηνπο ζπλαδέιθνπο ηνπ, αμηνπνηψληαο ηα ηδηαίηεξα 

γλσξίζκαηα ηνπ θαζελφο, λα πξνάγεη ηε ιήςε πξσηνβνπιηψλ θαη θπζηθά λα 

επηβξαβεχεη θαηάιιεια ηηο επηηπρεκέλεο ελέξγεηεο. 

 Ιθαλφηεηα ιεηηνπξγίαο ζε ζπλζήθεο πίεζεο: Ιδηαίηεξα ζηα επνρηαθά μελνδνρεία, 

ππάξρνπλ πεξίνδνη φπνπ ε πίεζε ζηελ ππνδνρή ησλ πειαηψλ είλαη πνιχ κεγάιε 

θαη νη ξπζκνί εξγαζίαο ηδηαίηεξα απμεκέλνη. ε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο, ζα πξέπεη 

λα κπνξεί λα αληαπνθξηζεί κε ην βέιηηζην δπλαηφ ηξφπν θαη λα νινθιεξψλεη 

πνιιέο θαη δηαθνξεηηθέο εξγαζίεο ηαπηφρξνλα, ρσξίο λα ράλεη νχηε ζηηγκή ηνλ 

επαγγεικαηηζκφ ηνπ, ηελ επγέλεηά ηνπ αιιά θαη ηελ ηθαλφηεηα επίιπζεο 

πξνβιεκάησλ. 

 Δπειημία θαη δηαιιαθηηθφηεηα: Ο θάζε πειάηεο πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη σο 

μερσξηζηή πεξίπησζε θαη ν F.O.M. ζα πξέπεη λα κπνξεί λα επηιχεη δηάθνξα 

πξνβιήκαηα θαη λα θαιχπηεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ θαζελφο κε ηξφπν πνπ ζα θάλεη 

ηνλ πειάηε λα ληψζεη κνλαδηθφο θαη ζεκαληηθφο. 

 

 

 

2.2  Δθπαίδεπζε Τπαιιήισλ Τπνδνρήο 

 

Απφ ηε ζηηγκή πνπ πξνζιακβάλεηαη θάπνηνο ππάιιεινο ππνδνρήο, κέρξη λα αξρίζεη λα 

δνπιεχεη κφλνο ηνπ αλεμάξηεηα ζηελ ππνδνρή κε ηνλ απαηηνχκελν βαζκφ 

απνδνηηθφηεηαο, κεζνιαβεί έλα ρξνληθφ δηάζηεκα, θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ νπνίνπ ν 

λενπξνζιεθζείο ππάιιεινο εθπαηδεχεηαη γηα ηε ζέζε απηή. Η δηάξθεηα ηεο 

εθπαίδεπζεο εμαξηάηαη απφ πνιινχο παξάγνληεο, φπσο ην κέγεζνο ηνπ μελνδνρείνπ, ηα 

επηκέξνπο ηκήκαηά ηνπ (π.ρ. εζηηαηφξην, κπαξ θ.ά.), ηε γεσγξαθηθή ζέζε ηνπ 

μελνδνρείνπ αιιά θαη ην γεληθφηεξν ηξφπν νξγάλσζήο ηνπ. 
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Σν πξψην βήκα ζηε δηαδηθαζία ηεο εθπαίδεπζεο είλαη ην πξφγξακκα πξνζαλαηνιηζκνχ. 

Η ζέζε ηνπ ππαιιήινπ ππνδνρήο έρεη κία ηδηαηηεξφηεηα, ηελ νπνία δε ζπλαληάκε ζε 

θακία άιιε ζέζε ζην μελνδνρείν. Κάζε κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο ππνδνρήο ρξεηάδεηαη 

λα γλσξίδεη ηηο ιεηηνπξγίεο, ην πξσζνπηθφ θαη ηελ ηνπνζεζία ηνπ θάζε ηκήκαηνο, 

θαζψο πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα απαληήζεη ζε νπνηαδήπνηε εξψηεζε ηνπ απεπζχλεη 

θάπνηνο πειάηεο, ή ηνπιάρηζηνλ θαη λα κε γλσξίδεη απεπζείαο ηελ απάληεζε, λα μέξεη 

ηνλ ηξφπν πνπ ζα ηνπ επηηξέςεη λα ηε βξεη άκεζα. 

Σα πξνγξάκκαηα πξνζαλαηνιηζκνχ κπνξνχλ λα δηαθέξνπλ κεηαμχ ηνπο απφ ην έλα 

μελνδνρείν ζην άιιν, σζηφζν, ππάξρνπλ θάπνηα θνηλά απνδεθηά ζηνηρεία ηα νπνία 

κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ νπνηνδήπνηε θαηάιπκα. Απηή ε γεληθή πεξηγξαθή 

πεξηιακβάλεη ηελ πεξηγξαθή ηνπ μελνδνρείνπ, ην εγρεηξίδην ππαιιήισλ, ην εγρεηξίδην 

πνιηηηθήο θαη δηαδηθαζηψλ θαη κία εηζαγσγή ζην πεξηβάιινλ ηεο ππνδνρήο.  

 Δπηζεψξεζε ηνπ μελνδνρείνπ: Ο ππάιιεινο γλσξίδεη ηα δηάθνξα ηκήκαηα ηνπ 

μελνδνρείνπ θαη ηνπο ρψξνπο ζηνπο νπνίνπο ζηεγάδνληαη θαη θαιφ είλαη λα ηνπ 

δίλεηαη έλα πξφρεηξν ηνπνγξαθηθφ ηνπ μελνδνρείνπ φπνπ ζα επηζεκαίλνληαη 

φινη νη ρψξνη, ψζηε λα κπνξεί λα ην κειεηήζεη θαιχηεξα φηαλ ζα έρεη άλεζε 

ρξφλνπ. Μαδί κε ηα ζρέδηα ησλ νξφθσλ, θαιφ είλαη λα γίλεη θαη κία μελάγεζε, 

φπνπ ζα ηνπ επηζεκαλζνχλ νη ζπγθεθξηκέλνη ρψξνη αιιά θαη νη παξνρέο ησλ 

δσκαηίσλ ησλ επηζθεπηψλ, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα αληαπεμέιζεη ζε εξσηήζεηο 

πνπ ζα ηνπ ηεζνχλ απφ ηνπο πειάηεο. Η επηζεψξεζε νινθιεξψλεηαη κε κία 

ιίζηα κε πιεξνθνξίεο γηα ηα δηάθνξα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ, ηνπο 

εξγαδφκελνπο ηνπ θαζελφο θαζψο θαη πιεξνθνξίεο γηα ηελ επηθνηλσλία καδί 

ηνπο. 

 Δγρεηξίδην ππαιιήινπ: Σν εγρεηξίδην απηφ πεξηιακβάλεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά 

κε ηε ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ αιιά θαη κε ηε ζρέζε εξγνδφηε –

εξγαδφκελνπ. Πην ζπγθεθξηκέλα κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ηα επίπεδα πιεξσκήο, 

ηηο δηαδηθαζίεο αμηνιφγεζεο, ην δηάζηεκα άδεηαο, ηελ αλαξξσηηθή άδεηα, ηε 

θνηλσληθή ζρέζε κε ηνπο πειάηεο, ηε δηεπζέηεζε δηαθσληψλ, ή ηηο απαηηήζεηο 

γηα ζηνιή θ.ά. 

 Δγρεηξίδην πνιηηηθήο θαη δηαδηθαζηψλ: Πεξηιακβάλεη νπζηαζηηθά κία πεξηγξαθή 

ησλ επζπλψλ ηεο ζέζεο εξγαζίαο, κε ζαθήο νδεγίεο πνπ κπνξεί λα αθνξνχλ ζηε 
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ιεηηνπξγία ησλ ζπζηεκάησλ θξαηήζεσλ θαη ηνπ ππφινηπνπ εμνπιηζκνχ ζηελ 

ππνδνρή, ζηηο θξαηήζεηο, ηηο θαηαρσξήζεηο, ηε ινγηζηηθή ηαθηνπνίεζε, ηα είδε 

γξαπηήο ή πξνθνξηθήο επηθνηλσλίαο κε πειάηεο ή ζπλαδέιθνπο, ηελ 

πξνεηνηκαζία ηνπ λπρηεξηλνχ ειέγρνπ, ηα κέηξα αζθαιείαο θ.ά. 

 Γλσξηκία κε ην πξνζσπηθφ ππνδνρήο: Σν ηειεπηαίν ηκήκα ηεο δηαδηθαζίαο 

πξνζαλαηνιηζκνχ είλαη ε γλσξηκία κε ην πξνζσπηθφ ππνδνρήο, ε νπνία 

απνζθνπεί ζηελ πξνεηνηκαζία ηνπ ππαιιήινπ γηα ην εθπαηδεπηηθφ πξφγξακκα, 

ηελ εμνηθείσζε κε ηνπο ζπλεγάηεο αιιά θαη ηνπο πξντζηακέλνπο, ηα εμαξηήκαηα 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη, ηηο δηαδηθαζίεο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηηο δηαηκεκαηηθέο 

ζρέζεηο. 

Σελ εθπαίδεπζε αλαιακβάλεη είηε ν front office manager, είηε εάλ απηφ δελ είλαη 

δπλαηφ, θάπνηνο έκπεηξνο θαη εθπαηδεπκέλνο ππάιιεινο ππνδνρήο. Ο εθπαηδεπηήο ζα 

πξέπεη λα κηιάεη θαζαξά θαη αξγά ψζηε λα γίλεηαη θαηαλνεηφο, λα έρεη ηνλ θαηάιιειν 

ηφλν θσλήο θαη λα ελζαξξχλεη ηνλ εξγαδφκελν λα εθθξάζεη ηηο απνξίεο ηνπ, λα θάλεη 

ζεηηθά ζρφιηα φπνπ ρξεηάδεηαη θαη λα είλαη ππνκνλεηηθφο. Δπίζεο, απφ ηελ αξρή ζα 

πξέπεη λα απνζαθεληζηνχλ νη φξνη πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη πξνο απνθπγή 

παξεμεγήζεσλ. Σα ζηάδηα ηεο εθπαηδεπηηθήο δηαδηθαζίαο είλαη ηα εμήο: 

 Πξνεηνηκαζία: Η πξνεηνηκαζία γηα ηελ εθπαίδεπζε είλαη πνιχ ζεκαληηθή 

θαζψο ν „εθπαηδεπηήο‟ ζα πξέπεη λα έρεη ζέζεη ηνπο νπνίνπο ζέιεη λα επηηχρεη ν 

εξγαδφκελνο θαη λα έρεη πξνεηνηκάζεη έλα ξεαιηζηηθφ απφ άπνςεο ρξφλνπ θαη 

απαηηήζεσλ πξφγξακκα, ην νπνίν ζα βνεζήζεη ηνλ εξγαδφκελν λα θαηαλνήζεη 

ην πεξηερφκελν ησλ εθπαηδεχζεσλ κε ην θαιχηεξν ηξφπν. Ο ρξφλνο ηεο 

πξνεηνηκαζίαο δηακνξθψλεηαη αλάινγα κε ηα πιηθά κέζα πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εθπαηδεπηηθήο δηαδηθαζίαο.  

 Παξνπζίαζε: ην ζηάδην απηφ παξνπζηάδνληαη κε ζαθήλεηα φιεο νη εξγαζίεο 

πνπ ζα πξέπεη ν ππάιιεινο λα είλαη ζε ζέζε λα νινθιεξψλεη ζην ηέινο ηεο 

εθπαίδεπζεο. Η παξνπζίαζε θαιφ είλαη λα δηαζπαζηεί ζε κηθξφηεξα, αλαιπηηθά 

δηαδνρηθά βήκαηα, ρσξίο λα ζεσξείηαη θακία γλψζε σο δεδνκέλε θαη φια ηα 

βήκαηα λα έρνπλ κία ινγηθή ζεηξά. Ο εθπαηδεπφκελνο ελζαξξχλεηαη λα 

ζθέθηεηαη δπλαηά θαη πξέπεη λα ηνπ εμεγείηαη ην θάζε βήκα θαη ε ζεκαζία ηνπ 

ηελ ψξα πνπ εθηειείηαη. Καιφ είλαη λα επηζεκαίλνληαη ηδηαίηεξα δηαδηθαζίεο νη 
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νπνίεο ζηνλ παξειζφλ έρεη απνδεηρζεί φηη είλαη δπζλφεηεο ή αξθεηνί 

εξγαδφκελνη θάλνπλ ιάζε ζε απηέο. Η πην εδξαησκέλε κέζνδνο παξνπζίαζεο 

είλαη ε „εθπαίδεπζε ελ ψξα εξγαζίαο‟, ε νπνία δείρλεη ζηελ πξάμε ζηνλ 

εξγαδφκελν φιεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα λα νινθιεξψζεη κία 

ζπγθεθξηκέλε εξγαζία. Σν κεηνλέθηεκα ηεο κεζφδνπ απηήο είλαη φηη ν 

εξγαδφκελνο καζαίλεη ηκήκαηα κηαο εξγαζίαο πνπ ηνπ ρξεηάδνληαη εθείλε ηε 

ζηηγκή, ρσξίο ίζσο λα έρεη ην ππφβαζξν γηα λα νινθιεξψζεη κία εξγαζία κφλνο 

ηνπ. Όηαλ γίλεηαη ε εθπαίδεπζε γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ, ε 

απνδνηηθφηεξε ζπλήζσο κέζνδνο είλαη απηή ηεο δξακαηνπνίεζεο, θαηά ηελ 

νπνία ν εθπαηδεπηήο θαη ν ππάιιεινο επηιέγνπλ ηνπο ξφινπο ηνπ εξγαδνκέλνπ 

θαη ηνπ επηζθέπηε θαη δηεξεπλνχληαη νη κεηαμχ ηνπο αιιειεπηδξάζεηο.  

 Γνθηκή θαη ιάζε: ην ζηάδην απηφ, ν ππάιιεινο έρεη απνθηήζεη ηηο ζεσξεηηθέο 

γλψζεηο πνπ ηνπ ρξεηάδνληαη γηα λα επηηειέζεη θάπνηεο εξγαζίεο, θαη 

αλαιακβάλεη λα ηηο θάλεη ζε πξαγκαηηθφ επίπεδν, ελ ψξα εξγαζίαο, ψζηε λα ηηο 

εκπεδψζεη θαιχηεξα. Ίζσο ε παξνπζία ηνπ εθπαηδεπηή δίπια ηνπ ζε απηφ ην 

ζηάδην λα είλαη ζεκαληηθφηεξε απφ νπνηνδήπνηε άιιν ζηάδην ηεο εθπαηδεπηηθήο 

δηαδηθαζίαο, θαζψο νη πεξηζζφηεξεο απνξίεο ζα εκθαληζηνχλ ηελ ψξα πνπ ν 

εξγαδφκελνο εθηειεί θάπνηα εξγαζία. Δίλαη ην ηειεπηαίν ζηάδην φπνπ ε εξγαζία 

γίλεηαη κε νδεγίεο θαη ζην ηέινο απηνχ, ν ππάιιεινο ζα πξέπεη λα έρεη ηηο 

γλψζεηο αιιά θαη ηελ απηνπνπεπνίζεζε λα εξγαζηεί κφλνο ηνπ. 

 Αμηνιφγεζε εθπαίδεπζεο: Σν ηειεπηαίν ζηάδην ηεο εθπαηδεπηηθήο δηαδηθαζίαο 

πεξηιακβάλεη ηελ αμηνιφγεζε ηεο εθπαίδεπζεο αιιά θαη ηεο απφδνζεο ηνπ 

εξγαδνκέλνπ θαη είλαη πνιχ ζεκαληηθφ αθνχ παξέρνληαη ζηνλ εθπαηδεπφκελν 

ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο ψζηε λα επηηχρεη ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί. 

Δπίζεο, κε ηε κέζνδν ηεο αλαηξνθνδφηεζεο, ν εθπαηδεπηήο είλαη ζε ζέζε λα 

αμηνινγήζεη ηε δηαδηθαζία ηεο εθπαίδεπζεο θαη λα ζεκεηψζεη ζεκεία ηα νπνία 

κπνξνχλ λα αιιαρηνχλ γηα λα γίλεη ε δηαδηθαζία αθφκα πην απνδνηηθή. 

Δθηφο φκσο απφ ηνπο λενπξνζιεθζέληεο ππαιιήινπο ππνδνρήο, θάπνηα πξνγξάκκαηα 

εθαπίδεπζεο πξέπεη λα παξαθνινπζνχληαη θαη απφ παιαηφηεξνπο εξγαδνκέλνπο ηνπ 

μελνδνρείνπ. Έλαο βαζηθφο ιφγνο γηα ηνλ νπνίν απηφ είλαη απαξαίηεην, είλαη ε 

εθαξκνγή λέσλ κεζφδσλ πνπ ζηνρεχνπλ ζηε ζπλερή βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ 



15 
 

ππεξεζηψλ, ελψ έλαο άιινο είλαη ε εθπαίδεπζε πάλσ ζην λέν εμνπιηζκφ ηνλ νπνίν ίζσο 

έρεη απνθηήζεη ην ηκήκα θαη φινη νη εξγαδφκελνη ζε απηφ ζα πξέπεη λα απνθηήζνπλ ηελ 

απαηηνχκελε εμνηθείσζε.  

 

 

2.3 Δκθάληζε ππαιιήισλ ππνδνρήο 

 

Σν ηκήκα ηεο ππνδνρήο είλαη ην πξψην θαη ην ηειεπηαίν ηκήκα ρξνληθά, κε ην νπνίν 

έξρνληαη ζε επαθή νη πειάηεο θαη απνηειεί νπζηαζηηθά ηελ εηθφλα ηνπ μελνδνρείνπ. Γηα 

ην ιφγν απηφ, είλαη αλαγθαίν φινη νη ππάιιεινη λα έρνπλ θξνληηζκέλε εηθφλα θαη λα 

είλαη επγεληθνί θαη εμππεξεηηθνί.  

Ιδηαίηεξα ζηηο κεγάιεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο, φινη νη ππάιιεινη ηελ ψξα εγαζίαο ηνπο 

θνξάλε ζπγθεθξηκέλα θαη θαζνξηζκέλα απφ ηε δηεχζπλζε ξνχρα (ζηνιή). Σν γεγνλφο 

απηφ, επηηξέπεη ζηνπο πειάηεο λα αλαγλσξίδνπλ απφ απφζηαζε έλαλ εξγαδφκελν ηνπ 

μελνδνρείνπ, σο έλα άηνκν ην νπνίν ζα αληαπνθξηζεί κε ππεπζπλφηεηα ζηηο απαηηήζεηο 

ηνπο. Όηαλ φινη νη ππάιιεινη θνξάλε παξφκνηα ξνχρα, δίλνπλ ηελ εηθφλα κίαο 

νξγαλσκέλεο επηρείξεζεο κε θχξνο θαη αμηνπηζηία.  

Η ζηνιή απηή είλαη ζρεδηαζκέλε ψζηε λα ραξίδεη νκνηνκνξθία θαη λα ακβιχλεη ηα 

αηνκηθά ζσκαηηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ εξγαδφκελνπ θαη ζα πξέπεη ζε θάζε πεξίπησζε 

λα είλαη θαζαξή θαη ζηδεξσκέλε. Η εκθάληζε ηνπ ππαιιήινπ θπζηθά, δελ πεξηιακβάλεη 

κφλν ην ξνπρηζκφ, αιιά θαη ηε γεληθφηεξε πεξηπνίεζε, φπσο ηελ θαζαξηφηεηα, ην 

πξνζεγκέλν ρηέληζκα, ην πεξηπνηεκέλν πξφζσπν θαη ρέξηα. 
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Κεθάιαην 3
ν
 : Γηαρείξηζε πειαηψλ 

 

 

3.1 Γηαρείξηζε θξαηήζεσλ (αθίμεηο – αλαρσξήζεηο) 

 

Απφ ηα πην ζεκαληηθά θνκκάηηα ηεο δηαδηθαζίαο ππνδνρήο ελφο πειάηε, είλαη ε 

θαηαγξαθή ησλ ζηνηρεησλ ηνπ ηνπ θαη ε δηαλνκή ηνπ θαηαιιεινπ δσκαηηνπ ζπκθσλα 

κε ηελ θξάηεζή ηνπ Βξαρππξφζεζκα αιιά θαη καθξνπξφζεζκα, κπνξνχκε λα πνχκε φηη 

ε επηηπρία ελφο μελνδνρείνπ εμαξηάηαη απφ ηελ νκαιφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο άθημεο ηνπ 

πειάηε, θαζψο θαη απφ ηελ πξψηε εληχπσζε πνπ ζα απνθνκίζεη απφ ην μελνδνρείν, ε 

νπνία ζα πξέπεη λα ππεξθαιχπηεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ. 

 

3.1.1 Αθίμεηο 

 

Όηαλ θάπνηνο πειάηεο θαηαθζάλεη ζην μελνδνρείν κε δηθφ ηνπ κέζν κεηαθνξάο, θάπνην 

κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ εξγαδφκελν ζην parking (groom ή valet) αλαιακβάλεη λα ηνλ 

θαισζνξίζεη θαη λα ηνλ ξσηήζεη εάλ ζα επηζπκνχζε λα παξθάξεη ην απηνθίλεηφ ηνπ 

ζην μελνδνρείν. Πξηλ απφ ηε κεηαθίλεζε ηνπ απηνθηλήηνπ, ν ππάιιεινο παίξλεη ηηο 

απνζθεπέο ηνπ πειάηε θαη ηηο ηνπνζεηεί ζην θαξνηζάθη ησλ απνζθεπψλ, γηα λα 

κεηαθεξζνχλ απφ ηνλ ίδην ή απφ άιιν ππάιιειν (groom) ζην εζσηεξηθφ ηνπ 

μελνδνρείνπ, θαζψο ν πειάηεο νδεγείηαη ζηελ ππνδνρή ηνπ μελνδνρείνπ γηα λα 

νινθιεξψζεη ηε δηαδηθαζία ηεο άθημεο.  

ηελ πεξίπησζε φπνπ αλακέλεηαη ε άθημε ελφο γθξνππ επηζθεπηψλ, πξέπεη ε ππνδνρή 

λα έρεη έηνηκε ηε ιίζηα κε ηα νλφκαηα ησλ επηζθεπηψλ (name list) θαη ηα λνχκεξα ησλ 

δσκαηίσλ (rooming list) πνπ αληηζηνηρνχλ ζηνλ θαζέλα. Οη απνζθεπέο ηνπο ζα 

ζπγθεληξσζνχλ ζε έλα ζεκείν,ζα παξαδνζνχλ ζηα αληίζηνηρα δσκάηηα απφ θάπνηνλ 

ππάιιειν ηνπ μελνδνρείνπ, αθνχ ηνπνζεηεζνχλ ηα εηδηθά ηακπειάθηα κε ηα λνπκεξα 

δσκαηίσλ ζε θάζε απνζθεπή γηα ηελ πξνζεθηηθε δηαλνκή ηνπο. 

Σελ πξνεγνχκελε κέξα απφ ηελ άθημε ησλ πειαηψλ ζην μελνδνρείν, πξέπεη λα έρεη 

γίλεη ν απαξαίηεηνο ηειηθφο έιεγρνο απφ ην ηκήκα θξαηεζεσλ, ε απφδνζε ησλ 

δσκαηίσλ (allocation) απφ ηνλ Πξντζηάκελν Τπνδνρήο έηζη ψζηε ν ππάιιεινο 

ππνδνρήο λα γλσξίδεη πνηνη πειάηεο αλακέλνληαη θαη πνηα δσκάηηα έρνπλ θξαηεζεί. 

Καηά ηε δηάξθεηα ηνπ λπρηεξηλνχ ειέγρνπ (Night Audit), ν ππάιιεινο ππνδνρήο πξέπεη 

λα ειέγμεη ηηο ηειεπηαίεο θξαηήζεηο πνπ πηζαλφλ λα έρνπλ γίλεη κεηά ηελ παξάδνζε ηεο 

ιίζηαο απφ ην ηκήκα θξαηήζεσλ, λα δψζεη δσκάηηα φπνπ απηφ δελ έρεη γίλεη, εηζη ψζηε 

λα εθηππσζεί ε ηειηθή ιίζηα κε ηηο αλακελφκελεο αθίμεηο γηα εθείλε ηελ εκέξα. Η ιίζηα 

αθίμεσλ εθηππψλεπηαη πάληα δχν θνξέο, κία γηα ηελ ππνδνρή θαη κία γηα ηελ 

Πξντζηακέλε νξφθσλ, ε νπνία πξέπεη λα γλσξίδεη ζε πνηα δσκάηηα ζα δψζεη 
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πξνηεξαηφηεηα. Η ιίζηα αθίμεσλ ππάξρεη θπζηθά πάληα δηαζέζηκε θαη ζηνλ 

ππνινγηζηή, κέζσ ηνπ ειεθηξνληθνχ πξνγξάκκαηνο δηαρείξηζεο θξαηήζεσλ, αιιά ε 

έληππε κνξθή ελδέρεηαη λα ρξεζηκνπνηεζεί ζε πεξίπησζε θάπνηνπ ηερληθνχ 

πξνβιήκαηνο. Οη ππάιιεινη ηεο ππνδνρήο έπεηηα ζα πξέπεη λα δψζνπλ ηα θιεηδηά απφ 

ηα πξνθαζνξηζκέλα δσκάηηα ζηνπο εηζεξρφκελνπο επηζθέπηεο, αθνχ βεβαησζνχλ πξψηα 

φηη ηα δσκάηηα είλαη θαζφια έηνηκα κεηά απφ ελεκέξσζε πνπ είρακε απφ ηελ 

Πξντζηακέλε Οξφθσλ ή ηελ ππεχζπλε θακαξηέξα ζε έλα κηθξφηεξν μελνδνρείν. 

 Δθηφο φκσο απφ ηηο θξαηήζεηο, ππάξρνπλ θαη επηζθέπηεο πνπ θαηαθζάλνπλ ζην 

μελνδνρείν ρσξίο λα έρνπλ θάλεη θξάηεζε (walk in). Η δηαζεζηκφηεηα γηα ηνηο 

πεξαζηηθνχο πειάηεο, εμαξηάηαη απφ ηελ πεξίνδν πνπ δηαλχεη ην μελνδνρείν (πςειή-

κεζαία-ρακειή) ζχκθσλα κε ηελ πξνζθνξά θαη δήηεζε, αλάινγα κε ην αλ είλαη 

επνρηαθφ ην μελνδνρείν (resort hotel) ή μελνδνρείν πφιεσο, πηζαλφλ θαη απφ ηε 

γεσγξαθηθή ηνπ ζέζε θαη ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη. Καηά ηε δηάξθεηα 

ηεο εκέξαο, νη ππάιιεινη ππνδνρήο ζα πξέπεη λα γλσξίδνπλ αλά πάζα ζηηγκή πφζα 

αθφκε δηαζέζηκα δσκάηηα ππάξρνπλ ζην μελνδνρείν, πξάγκα πνπ δηεπθνιχλεηαη 

ηδηαηηέξσο κε ηα κεραλνγξαθεκέλα μελνδνρεηαθά πξνγξακκαηα. 

Γηα λα είλαη ζε ζέζε ν ππάιιεινο λα δψζεη έλα δσκάηην ζε θάπνηνλ επηζθέπηε, πξέπεη 

λα γλσξίδεη ηελ θαηάζηαζε ηνπ δσκαηίνπ εθείλε ηε ζηηγκή. Δηδηθά ζηηο κέξεο καο κε ηα 

ειεθηξνληθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο θξαηήζεσλ, είλαη πνιχ εχθνιν ν ππάιιεινο λα 

έρεη κία άκεζε εηθφλα γηα ηελ θαηάζηαζε φισλ ησλ δσκαηίσλ ηαπηφρξνλα. Σα δσκάηηα 

αλήθνπλ ζε κία απφ ηηο εμήο θαηεγνξίεο: α) θαζαξφ, β) θαζαξφ, ειεγκέλν, γ) 

θαηεηιεκκέλν, δ) βξψκηθν θαη ε) εθηφο ιεηηνπξγίαο. Οη νξηζκνί ησλ θαηεγνξηψλ ησλ 

δσκαηίσλ είλαη νη εμήο:  

Α)Καζαξφ: Γσκάηην κε θαηεηιεκέλν, ην νπνίν έρεη θαζαξηζηεί απφ ηηο θακαξηέξεο, 

αιιά δελ έρεη ειερζεί απφ ηελ πξντζηακέλε νξφθσλ. 

Β) Καζαξφ, ειεγκέλν: Με θαηεηιεκέλν δσκάηην, ην νπνίν έρεη θαζαξηζηεί θαη 

επηζεσξεζεί απφ ηελ πξντζηακέλε νξφθνπ θαη είλαη δηαζέζηκν πξνο πψιεζε. 

Γ) Καηεηιεκέλν: Τπάξρεη θάπνηνο πειάηεο ζην δσκάηην θαη δελ είλαη δηαζέζηκν πξνο 

πψιεζε. 

Γ) Βξψκηθν: Γσκάηην κε θαηεηιεκέλν ην νπνίν δελ έρεη θαζαξηζηεί αθφκα θαη δελ είλαη 

δηαζέζηκν. 

Δ) Δθηφο ιεηηνπξγἰαο: Γσκάηην αθαηάιιειν πξνο πψιεζε, δηφηη δελ βξίζθεηαη ζηελ 

άξηζηε θαηάζηαζε πνπ απαηηείηαη, θαη πξηλ πσιεζεί ζα πξέπεη λα ζπληεξεζεί. 

Οη ραξαθηεξηζκνί απηνί ησλ δσκαηίσλ εκθαλίδνληαη απηφκαηα ζηελ νζφλε ηνπ 

ππνινγηζηή θαη θαζνξίδνληαη απφ ηελ πξντζηάκελε νξφθσλ. Έηζη, ν ππάιιεινο 

ππνδνρήο γλσξίδεη ηα δηαζέζηκα πξνο πψιεζε δσκάηηα εθείλε ηε ζηηγκή, θαη 

βιέπνληαο ην πιάλν δσκαηίσλ, κπνξεί λα δψζεη ην θαηάιιειν δσκάηην ζε θάζε 

πεξαζηηθφ (walk in) επηζθέπηε.  

Οη walk in πειάηεο πνπ θαηαθζάλνπλ ρσξίο λα έρεη γίλεη θάπνηα θξάηεζε, πξέπεη ηε 

ζηηγκή ηεο άθημήο ηνπο λα δψζνπλ ηα πξνζσπηθά ηνπο ζηνηρεία, ψζηε λα γίλεη ε 

θαηαρψξεζή ηνπο. ηε ζπλέρεηα, είλαη απαξαίηεην λα δεηεζνχλ πξνθαηαβνιηθά ηα 
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ρξήκαηα πνπ αληηζηνηρνχλ ζηε δηακνλή ηνπ γηα ηηο επηζπκεηέο κέξεο, ψζηε λα 

δηαζθαιηζηεί ε πιεξσκή ηνπ δσκαηίνπ. Οη πειάηεο απηήο ηεο θαηεγνξίαο, ζπκβάιινπλ 

ζεκαληηθά ζηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ ηνπ μελνδνρείνπ, αθνχ νη ηηκέο ησλ δσκαηίσλ 

είλαη ζεκαληηθά πςειφηεξεο ζε ζρέζε κε απηέο ησλ θξαηήζεσλ.Οη πεξηζζφηεξνη 

πειάηεο ηεο θαηεγνξίαο απηήο (walk in )είλαη ηαμηδηψηεο κε πεξηνξηζκέλν ρξφλν 

δηακνλήο ζην μελνδνρείν.  

Αληίζεηα κε ηε δηαδηθαζία ηεο θξάηεζεο, νη πειάηεο έρνπλ δειψζεη ην νλνκαηεπψλπκφ 

ηνπο θαη ηα βαζηθά ζηνηρεία πνπ ρξεηάδεηαη ε θαηαρψξεζε ηεο θξαηεζεο ζπλήζσο 

ηειεθσληθά ή κε θαπνην θαμ ή e-mail, θαζψο θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν εγγπψληαη γηα 

ηελ θξάηεζε απηή (πξνθαηαβνιή ή πηζησηηθή θάξηα) πξηλ θαηαθζάζνπλ ζην 

μελνδνρείν. ε πεξίπησζε πνπ ν πειάηεο δελ έρεη επηζθεθζεί μαλά ην μελνδνρείν ζην 

παξειζφλ, ηε ζηηγκή ηεο άθημήο ηνπ ζπκπιεξψλνληαη απφ ηνλ ππαιιειν ππνδνρήο ηα 

ππφινηπα ζηνηρεία ζηελ θαξηέια ηνπ (registration). Απηφ κεηψλεη θπζηθά θαηά πνιχ ην 

ρξφλν αλακνλήο ηνπ πειάηε απφ ηε ζηηγκή πνπ ζα ηνλ θαισζνξίζνπκε κέρξη λα ηνπ 

δνζεί ην θιεηδί ηνπ δσκαηίνπ ηνπ.  

Ο πξψηνο ππάιιεινο πνπ έξρεηαη ζε επαθή κε ηνλ πειάηε είλαη ν ππάιιεινο ππνδνρήο. 

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα είλαη επγεληθφο θαη εμππεξεηηθφο, θαζψο είλαη νπζηαζηηθά ε 

πξψηε εληχπσζε πνπ ζα απνθνκίζεη ν πειάηεο απφ ην μελνδνρείν. Πνιιέο θνξέο, ν 

πειάηεο πνπ ζα έξζεη ζην μελνδνρείν, κπνξεί λα είλαη θνπξαζκέλνο ή θαη 

εθλεπξηζκέλνο απφ ην ηαμίδη ηνπ κε απνηέιεζκα λα είλαη αθφκε πην δχζθνιν γηα ηνλ 

εθάζηνηε ππάιιειν λα νινθιεξψζεη ηε δηαδηθαζία άθημεο πξνζπαζψληαο  ηαπηνρξνλα 

λα εξεκήζεη ηνλ πειάηε κέζα απφ ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ. Δίλαη ινηπφλ εχθνιν λα 

αληηιεθζεί θαλείο ηε ζεκαζία ηεο ζσζηήο εθπαίδεπζεο ηνπ ππαιιήινπ ππνδνρήο, ψζηε 

λα θαηαθέξεη λα δηαρεηξηζηεί επηηπρψο ηα ζπλαηζζήκαηα ηνπ θάζε πειάηε θαη λα ηνπ 

θάλεη ιίγν πην επράξηζηε ηε δηαδηθαζία ηεο άθημεο.  

Δάλ ν ππάιιεινο δελ είλαη ζε ζέζε λα εμππεξεηήζεη απεπζείαο ηνλ πειάηε, πξέπεη λα 

ηνλ θαισζνξίζεη θαη λα ηνπ εμεγήζεη φηη ζα ηνλ εμππεξεηήζεη ην ζπληνκφηεξν δπλαηφ, 

αλαγλσξίδνληαο κε απηφλ ηνλ ηξφπν ηελ παξνπζία ηνπ. ε θάπνηα μελνδνρεία, θαηά ηε 

δηάξθεηα απηήο ηεο αλακνλήο (εηδηθά ζε γθξνππ) πξνζθέξεηαη θάπνην ξφθεκα ζηνπο 

πειάηεο, σο θέξαζκα θαισζνξίζκαηνο (welcome drink). 

Μεηά ην ραηξεηηζκφ, ν ππάιιεινο ξσηά ηνλ πειάηε εάλ έρεη θάλεη θάπνηα θξάηεζε θαη 

κε ην επίζεηφ ηνπ βξίζθεη ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ζην δσκάηην. Ο 

ππάιιεινο ζπκπιεξψλεη ηα πξνζσπηθά ζηνηρεία ηνπ πειάηε εάλ δελ ππάξρνπλ ήδε 

απηά, ή αλ ππάξρνπλ, επηβεβαηψλεη φηη δελ έρνπλ αιιάμεη.  Έπεηηα ν ππάιιεινο ζα 

πξέπεη λα ξσηήζεη γηα ηνλ ηξφπν πιεξσκήο εάλ απηφο δελ εηλαη θαζνξηζκέλνο ήδε απφ 

ην ηκήκα Κξαηήζεσλ, εμαζθαιίδνληαο έηζη ηελ εγγχεζε ηεο θξάηεζεο κε ηελ ρξέσζε 

ηεο πηζησηηθήο θάξηαο ηνπ πειάηε ή αθφκα θαη κε πξνπιεξσκή κεηξεηνίο.Σέινο 

επηβεβαηψλεη καδί κε ηηο άιιεο πιεξνθνξίεο, ηηο εκεξνκελίεο άθημεο θαη αλαρψξεζεο 

θαη ηνλ ηχπν ηνπ δσκαηίνπ, πξηλ δψζεη ην θιεηδί πνπ αληηζηνηρεη ζηελ ζπγθεθξηκέλε 

θξάηεζε. ε απηφ ην ζεκείν κπνξεί ν ππάιιεινο ηεο ππνδνρήο λα πξνζπαζήζεη λα 

αλαβαζκίζεη ηνλ ηχπν ηνπ δσκαηίνπ ηνπ επηζθέπηε, ξσηψληαο ηνλ εάλ ζα ήζειε θάπνην 

άιιν δσκάηην κε θαιχηεξε ζέα, ή πεξηζζφηεξεο αλέζεηο, ελεκεξψλνληάο ηνλ θπζηθά 

γηα ηελ εμηξα ρξέσζε. Απηή ε ηαθηηθή απνζθνπεί ζην λα πνπιεζνχλ θαη ηα αθξηβφηεξα 
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δσκάηηα ηνπ μελνδνρείνπ, ελψ ν πειάηεο ληψζεη φηη κε ιίγν πεξηζζφηεξα ρξήκαηα 

θεξδίδεη πεξηζζφηεξεο αλέζεηο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηακνλήο ηνπ.  

Η εζσηεξηθή πψιεζε πεξηιακβάλεη ηελ πξνψζεζε ησλ πξντφλησλ ηνπ μελνδνρείνπ, 

φπσο ην εζηηαηφξην ή ην κπαξ. Ο ππάιιεινο ηεο ππνδνρήο πξέπεη λα ην δηαθεκίζεη 

θαηάιιεια, παξνπζηάδνληαο ηα ζεκεία ππεξνρήο ησλ ζεκείσλ πψιεζεο ηνπ 

μελνδνρείνπ έλαληη θάπνηνπ άιινπ αληίζηνηρνπ, θαζψο θαη ππάξρνπζεο πξνζθνξέο 

κφλν γηα ηνπο δηακέλνληεο πειάηεο, ρσξίο φκσο λα πηέζεη ππεξβνιηθά ηνλ πειάηε.  

Σν ηειεπηαίν ζηάδην ηεο άθημεο ελφο πειάηε ζην μελνδνρείν, είλαη ε απφδνζε ηνπ 

θιεηδηνχ ηνπ δσκαηίνπ ζην νπνίν ζα θαηαιχζεη. Κάπνηνη πειάηεο κπνξεί λα έρνπλ 

δεηήζεη θαηά ηελ θξάηεζε έλα δσκάηην ζε ζπγθεθξηκέλν φξνθν ή κε ζέα, θαη απηφ ζα 

πξέπεη λα είλαη ζεκεησκέλν καδί κε ηηο πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο ηνπο, ψζηε απηφ ην 

δσκάηην λα ζεκεησζεί σο θξαηεκέλν θαη λα κε δνζεί θαηά ιάζνο ζε θάπνηνλ άιιν 

επηζθέπηε. Δθηφο απφ ζπγθεθξηκέλεο πξνηηκήζεηο ηνπ πειάηε, κπνξεί λα ππάξρνπλ 

ζεκεηψζεηο απφ ηελ πιεπξά ηεο δηνίθεζεο ηνπ μελνδνρείνπ, φπσο θάπνηεο εηδηθέο 

ππεξεζίεο (π.ρ. welcome drinks, πξνζθνξέο εδεζκάησλ) πνπ πξνζθέξνληαη ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο.  

Παίξλνληαο φια ηα παξαπάλσ ππφςε ηνπ, ν ππάιιεινο παξαδίδεη ην θιεηδί ηνπ 

δσκαηίνπ, θαζψο ελεκεξψλεη ηνλ πειάηε γηα ηηο ψξεο ιεηηνπξγίαο ηνπ εζηηαηνξίνπ, γηα 

ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο φπσο θαη γηα ηελ ψξα αλαρψξεζεο, ελψ πξσηίζησο ηνπ 

εχρεηαη θαιή δηακνλή ζην μελνδνρείν.Γελ παξαιέηπεη λα ηνπ επηζεκαίλεη φηη κπνξεί λα 

εθθξάζεη νπνηαδήπνηε απνξία έρεη εθείλε ηε ζηηγκή ή ζην κέιινλ, ψζηε λα ηνλ 

θαηαηνπίζεη ηφζν ζε φ,ηη αθνξά ην μελνδνρείν, φζν θαη κε πιεξνθνξίεο γηα ηε γχξσ 

πεξηνρή, ηα αμηνζέαηα, γηνξηέο ή εθδειψζεηο ηεο πφιεο, ή θάπνηα ζεκεία 

ελδηαθέξνληνο.  

Σέινο, κία μερσξηζηή πεξίπησζε άθημεο, είλαη ε αξγνπνξεκέλε άθημε (late check in), 

γηα ηελ νπνία ηζρχνπλ εηδηθέο ζπλζήθεο. Ωο late check in, νξίδεηαη ε άθημε γηα ηελ  

νπνία ππάξρεη θξάηεζε, αιιά ν πειάηεο δελ έθηαζε ζην μελνδνρείν ηελ 

πξνθαζνξηζκέλε ψξα, θαη είρε ελεκεξψζεη γηα ηελ αξγνπνξία ηνπ. ε απηήλ ηελ 

πεξίπησζε, ην δσκάηην θξαηείηαη γηα ηνλ πειάηε θαη ρξεψλεηαη θαλνληθά ηελ 

δηαλπθηέξεπζε ηνπ έξζεη δελ έξζεη, ζχκθσλα κε ηελ πνιηηηθή αθπξσηηθψλ ηνπ 

μελνδνρείνπ. Η θξάηεζε αθπξψλεηαη κφλν φηαλ ππάξρεη πξνθαζνξηζκέλν time limit 

(φξην ζηελ ψξα άθημεο) θαη ην δσκάηην ηίζεηαη δηαζέζηκν γηα θάπνηνλ άιιν πειάηε, 

κεηά απφ ηελ ψξα απηή.  

 

3.1.2 Πνιηηηθή άξλεζεο θηινμελίαο 

 Παξφιν πνπ απαγνξεχεηαη ε δηάθξηζε ησλ πειαηψλ κε βάζε ηε θπιή, ην ρξψκα, ηε 

ζξεζθεία, ηελ εζληθφηεηα ή ην θχιιν, ην μελνδνρείν κπνξεί λα αξλεζεί λα δερηεί 

θάπνηνλ πειάηε, ππφ νξηζκέλεο πξνυπνζέζεηο. Απηέο είλαη πξνθαζνξηζκέλεο θαη 

απνζθνπνχλ ζηελ πξνζηαζία ησλ πειαηψλ, ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ηεο ηδηνθηεζίαο. 

Μεξηθέο πεξηπηψζεηο είλαη: 
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 Δάλ ε πνιηηηθή ηνπ μελνδνρείνπ δελ επηηξέπεη θαηνηθίδηα δψα θαη θάπνηνο 

πειάηεο θέξλεη καδί ηνπ ην θαηνηθίδηφ ηνπ, ν ππάιιεινο ζα κπνξνχζε λα ηνπ 

πξνηείλεη θάπνην θνληηλφ μελνδνρείν δψσλ. Δάλ ν πειάηεο δε δερηεί, ηφηε ν 

ππάιιεινο ηνπ θαηαιχκαηνο είλαη ππνρξεσκέλνο λα αξλεζεί ηελ πψιεζε ηνπ 

δσκαηίνπ ζηνλ πειάηε. 

 Έλαο αθφκε ιφγνο φπνπ ν ππάιιεινο λα είλαη ππνρξεσκέλνο λα αξλεζεί ηελ 

θηινμελία ζε ελα πειάηε είλαη φηαλ αξλείηαη λα πξνπιεξψζεη ηελ δηακνλή ηνπ 

ή λα εγγπεζεη γηα απηελ΄κέζσ θαπνηαο πηζησηηθήο θαξηαο, πξάγκα πνπ 

αληηηίζεηαη ζηελ πνιηηηθή ηεο επηρείξεζεο. 

 Ο ππάιιεινο είλαη ππνρξεσκέλνο λα αξλεζεί δηακνλή ζε πειάηε αλ έρεη 

επηθίλδπλε ή παξαβαηηθή ζπκπεξηθνξά, ε νπνία ζέηεη ηνπο ππφινηπνπο 

ελνίθνπο θαη ηνπο εξγαδνκέλνπο ζε άκεζν θίλδπλν.  

 Πνιχ ζεκαληηθφο ιφγνο γηα ηελ άξλεζε ηεο θηινμελείαο ζε έλαλ πειάηε είλαη 

αλ θαίλεηαη νηη είλαη ππφ ηελ επήξξεηα νπζηψλ (αιθφνι θ.α.) ή αλ θέξεη καδί 

ηνπ θάπνην αηρκεξφ αληηθείκελν ή φπιν. 

Γελ είλαη φκσο απαξαίηεην ε άξλεζε θηινμελίαο λα γίλεη θαηά ηελ άθημε ηνπ 

πειάηε. ε θάπνηεο πεξηπηψζεηο ν δηεπζπληήο ηνπ μελνδνρεηαθνχ θαηαιχκαηνο έρεη 

ην δηθαίσκα λα απαηηήζεη απφ θάπνηνλ λα εγθαηαιείςεη ην μελνδνρείν κε ηηο 

απνζθεπέο ηνπ, δίλνληάο ηνπ δηνξία 24 ψξεο, εθφζνλ ε ζπκπεξηθνξά ηνπ θξηζεί 

αλάξκνζηε. Με βάζε ηελ ειιεληθή ηνπξηζηηθή λνκνζεζία, νη πειάηεο ελφο 

μελνδνρείνπ δελ έρνπλ ην δηθαίσκα λα θαηαλαιψλνπλ θαη λα παξαζθεπάδνπλ 

θαγεηφ, εθηφο εαλ έρεη δεηεζεί room service. Δπίζεο, δελ επηηξέπνληαη νη νκαδηθέο 

ζπγθεληξψζεηο, ε κνπζηθή θαη ην ηξαγνχδη εθφζνλ απηά ελνρινχλ ηνπο ππφινηπνπο 

ελνίθνπο ηνπ θαηαιχκαηνο. Σέινο, δελ επηηξέπεηαη λα κεηαθηλνχληαη έπηπια κέζα 

ζην δσκάηην, λα αλνίγνληαη ηξχπεο ζηνπο ηνίρνπο θαη θπζηθά λα κεηαθεξζνχλ έμσ 

απφ ην δσκάηην είδε ηκαηηζκνχ ηα νπνία πξνζθέξνληαη γηα κεηέπεηηα ρξήζε ηνπ 

πειάηε. 

 

 

3.1.3 Αλαρσξήζεηο 

 

 

Μηα απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο ππνρξεψζεηο ηνπ ππαιιήινπ ππνδνρήο είλαη ν 

πειάηεο λα έρεη κηα ζχληνκε θαη επράξηζηε δηαδηθαζία αλαρψξεζεο δηφηη ζα είλαη 

ε ηειεπηαία αλάκλεζε ηνπ πειάηε απφ ην μελνδνρείν. Ο ππάιιεινο ππνδνρήο 

πξέπεη λα έρεη ηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ ππαιιήινπ πνπ ζα ήζειε λα ηνλ εμππεξεηήζεη 

αλ ν ίδηνο ήηαλ ζηελ ζέζε ηνπ πειάηε. Η δηαδηθαζία αλαρψξεζεο πξέπεη λα είλαη 

φζν πην γξήγνξε θαη εχθνιε γίλεηαη γηα ηνλ πειάηε θαη γηα λα επηηεπρζεί απηφ, 

πξέπεη ν ππάιιεινο λα έρεη μεθηλήζεη λσξίηεξα ηελ δηαδηθαζία αλαρψξεζεο. 

Τπάξρνπλ θάπνηα ζηάδηα γηα ηελ αλαρψξεζε ησλ πειαηψλ:  
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1. Ο ππάιιεινο πξνεηνηκάδεη ηελ αλαρψξεζε ηνπ πειάηε ην πξσί ηεο 

πξνθαζνξηζκέλεο εκέξαο. Απηφ γίλεηαη γηα ηε δηεπθφιπλζε φισλ θαη 

πξαγκαηνπνηείηαη θάπνηα ζηηγκή πνπ ν ππάιιεινο δελ είλαη απαζρνιεκέλνο 

κε θάπνηνλ άιιν πειάηε. 

2. Ο πειάηεο δεηάεη λα εηνηκαζηεί ν ινγαξηαζκφο ηνπ δηφηη πξφθεηηαη λα 

αλαρσξήζεη. Ο ππάιιεινο αλ δελ έρεη πξνεηνηκάζεη ηελ αλαρψξεζε ιφγσ 

έιιεηςεο ρξφλνπ, ηελ μεθηλάεη ηφηε.  

3. Ο πειάηεο επηζηξέθεη ην θιεηδί ηνπ δσκαηίνπ ζηνλ ππάιιειν. Δίλαη πνιχ 

ζεκαληηθφ γηα ηελ αζθάιεηα ηνπ μελνδνρείνπ λα επηζηξέθνληαη φια ηα 

θιεηδηά θαηα ηελ αλαρψξεζε ησλ πειαηψλ. 

4. Ο ππάιιεινο ππνδνρήο ηνλ ξσηάεη γηα ηηο απφςεηο ηνπ θαη ηελ πνηφηεηα 

ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ θαη πξνηφλησλ,ψζηε λα ελεκεξσζεί γηα ηελ 

εληχπσζε πνπ είρε ν πειάηεο γηα ην θαηάιπκα. Αλ είλαη ζεηηθή, κπνξεί λα 

ζεκαίλεη θάπνηα κειινληηθή θξάηεζε ή αθφκα θαη ηελ δηαθήκηζε ηνπ 

θαηαιχκαηνο ζε θάπνηνλ γλσζηφ ηνπ. Αλ είλαη αξλεηηθή, πξέπεη λα 

επηζεκαλζνχλ ηα ζεκεία πνπ έθαλαλ ηνλ πειάηε λα θαηαιήμεη ζε απηφ ην 

απνηέιεζκα, ψζηε λα ελεκεξσζνχλ ηα αξκφδηα ηκήκαηα θαη λα γίλνπλ 

ελέξγεηεο πνπ απνζθνπνχλ ζηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ. 

5. Ο ππάιιεινο βξίζθεη ηελ θαξηέια ηνπ πειάηε θαη ελεκεξψλεηαη γηα ηπρφλ 

ηειεπηαίεο ρξεψζεηο. Οη ηειεπηαίεο ρξεψζεηο ησλ πειαηψλ πξέπεη λα 

θαηαγξάθνληαη γξήγνξα θαη κε πνιχ κεγάιε πξνζνρή ψζηε λα εμαιεθζνχλ 

ηπρφλ ιάζε πνπ ζα δεκηψζνπλ ην μελνδνρείν ή ηελ θήκε ηνπ. Με ηελ 

εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο, απηή ε δηαδηθαζία έρεη απινπζηεπζεί πάξα πνιχ.  

Ο πειάηεο έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα ρξεζηκνπνηεί φιεο ηηο παξνρέο ηνπ 

θαηαιχκαηνο θαη απηέο λα ρξεσλνληαη απηφκαηα ζηνλ ινγαξηαζκφ ηνπ έηζη 

ψζηε θαηά ηελ αλαρψξεζε ηνπ λα βξίζθνληαη φιεο νη ρξεψζεηο ζσζηά 

ρξεσκέλεο, εθηφο εάλ έρεη απηιέμεη λα ηηο εμνθιεί θαζεκεξηλά θαηά ηελ ψξα 

ηεο ρξήζεο ηνπο. 

6. Δπηβεβαηψλεηαη ν ηξφπνο πιεξσκήο, γίλεηαη ε πιεξσκή απφ ηνλ πειάηε θαη 

βγαίλεη ε απφδεημή ηνπ.  

7. Ο ππάιιεινο ξσηάεη αλ ν επηζθέπηεο επηζπκεί λα θάλεη κειινληηθέο 

θξαηήζεηο. Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο, ν ππάιιεινο πξέπεη λα είλαη 

επγεληθφο θαη λα δηαηεξεί νπηηθή επαθή κε ηνλ πειάηε, λα ηνλ ξσηήζεη αλ 

ζα ήζειε λα μαλαεπηζθεθζεί ηελ πεξηνρή, αθφκε θαη λα ηνπ πξνζθέξεη 

θάπνηα έθπησζε γηα ηηο κειινληηθέο θξαηήζεηο ηνπ.  

8. Μέζσ ηνπ πξνγξάκκαηνο θξαηήζεσλ, ν ππάιιεινο ελεκεξψλεη ηα 

ππφινηπα ηκήκαηα γηα ηελ αλαρψξεζε ηνπ επηζθέπηε. Κάζε ηκήκα ηνπ 

μελνδνρείνπ πξέπεη λα είλαη ελήκεξν γηα νπνηαδήπνηε αλαρψξεζε. Η 

ππεχζπλε νξφθνπ πξέπεη λα ελεκεξψζεη ηηο θαζαξίζηξηεο ψζηε λα 

θαζαξίζνπλ ην δσκάηην, ελψ ηα ππφινηπα ηκήκαηα ελεκεξψλνληαη 

απηνκάησο κέζσ ηνπ μελνδνρεηαθνχ πξνγξάκκαηνο.. 
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9. Ο ππάιιεινο ππνδνρήο θαιεί, εθφζνλ ν επηζθέπηεο ην επηζπκεί, θάπνην 

κέζν κεηαθνξάο (ηαμί), ή αλ έρεη δηθφ ηνπ φρεκα, έλαο ππάιιεινο ηνλ 

ζπλνδεχεη κεηαθέξνληαο θαη ηηο απνζθεπέο ηνπ ζην κέζν κε ην νπνίν ζα 

αλαρσξήζεη. Δίλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ην μελνδνρείν ν επηζθέπηεο απφ 

ηελ πξψηε κέρξη θαη ηελ ηειεπηαία ζηηγκή ηνπ ζην ρψξν λα είλαη απφιπηα 

ηθαλνπνηεκέλνο κε ηηο παξφρεο αιιά θαη ηελ θηινμελία πνπ ηνπ 

πξνζθέξνληαη. 

Σν θαηάιπκα πξέπεη λα έρεη ζε εκθαλέο ζεκείν έλα εηδηθφ έληππν παξαπφλσλ, 

ψζηε λα θαηαγξάθνληαη ηπρφλ παξάπνλα θαη λα δίλεηαη ε δπλαηφηεηα βειηηψζεο 

ζηελ επηρείξεζε κε ζηφρν ηελ φιν θαη πην πεηπρεκέλε παξνρή ππεξεζηψλ 

επηδηψθνληαο λα γίλεη ν ηδαληθφο πξννξηζκφο γηα φινπο ηνπο επηζθέπηεο.  

 

 

3.1.4  Σξφπνη πιεξσκήο     

Όπσο αλαθέξζεθε θαη πξηλ, νη ηξφπνη πιεξσκήο ησλ ινγαξηαζκψλ ησλ πειαηψλ 

πνηθίινπλ. Μεξηθνί απφ απηνχο είλαη:  

 Οη πηζησηηθέο ή ρξεσζηηθέο θάξηεο. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

επηζθεπηψλ ελφο ηνπξηζηηθνχ θαηαιχκαηνο ρξεζηκνπνηεί γηα ηηο ζπλαιιαγέο 

ηνπ πηζησηηθέο θάξηεο. Η ρξήζε ηνπο δηεπθνιχλεη πεξηζζφηεξν ηνλ 

επηζθέπηε ηνπ μελνδνρείνπ γηαηί κπνξεί λα πηζηψζεη ζηηγκηαία ηα έμνδά 

ηνπ. Όκσο, παξάιιεια δηεπθνιχλεη θαη ην ίδην ην μελνδνρείν γηαηί 

απνηξέπεη ηελ ζπγθέληξσζε πνιιψλ κεηξεηψλ ζε επηθίλδπλν γηα θινπή 

ζεκείν. Ο ινγηζηήο ηνπ θαηαιχκαηνο καδί κε ηνλ F.O.M. εδξαηψλνπλ έλα 

ζχζηεκα πξνηεξαηφηεηαο γηα ηηο ζπλλαιαγέο κε ρξήζε πηζησηηθήο θάξηαο. 

Η ζσζηή επεμεξγαζία ησλ πηζησηηθψλ θαξηψλ είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα 

ηελ δηαζθάιηζε ηνπ πειάηε αιιά θπξίσο ηνπ μελνδνρείνπ. Τπάξρνπλ 

κεξηθά ζεκεία πνπ πξέπεη λα δψζεη ηδηαίηεξε πξνζνρή ν ππάιιεινο 

ππνδνρήο ψζηε λα αληρλεπζνχλ ηπρφλ ιάζε ζηηο ρξεψζεηο ή αθνκα θαη ην αλ 

είλαη πιαζηή ε πηζησηηθή θάξηα. Αξρηθά ν ππάιιεινο ζα πξέπεη λα 

ζεκεηψλεη ηελ εκεξνκελία ιήμεο ηεο θαζψο θαη ην φξην ηεο. Αθνχ ειεγρζεί 

ην ζσζηφ πνζφ πίζησζεο κε ηνλ πειάηε, ηππψλεηαη ε απφδεημε ζπλαιιαγήο 

κέζσ ηεο θάξηαο ηνπ. Ο ππάιιεινο ηφηε επηζηξέθεη ηελ θάξηα καδί κε ηελ 

απφδεημε ζηνλ επηζθέπηε. 

 Σξαπεδηθφο ινγαξηαζκφο επηζθέπηε. Η ζπγθεθξηκέλε ζπλαιιαγή 

ρξεζηκνπνηείηαη θπξίσο απφ επηρεηξήζεηο. Πξέπεη λα ππάξρεη κηα 

πξνζπλελλφεζε κε ηελ επηρείξεζε γηα ηνλ ζπγθεθξηκέλν ινγαξηαζκφ, λα 

ππνγξαθνχλ ηα αληίζηνηρα ζπκθσλεηηθα κε ηελ επηρείξεζε ή ηνλ 

νξγαληζκφ θαη λα εγθξηζνχλ θάπνηα δηαθξηηηθά γηα ηνπο επηζθέπηεο πνπ 

είλαη κέξνο ηεο ζπκθσλίαο κε ηελ επηρείξεζε.  

 Μεηξεηά θαη αηνκηθέο επηηαγέο. Η ρξήζε ησλ κεηξεηψλ γηα φιεο ηηο 

ζπλαιιαγέο είλαη αξθεηά επηθίλδπλε, γηαηί ν επηζθέπηεο κπνξεί λα θχγεη 
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πξηλ γίλεη ε πιεξσκή ησλ ρξεψζεσλ ηνπ. Γηα ηελ απνθπγή απηνχ ηνπ 

πξνβιήκαηνο, ν ππάιιεινο δεηάεη κηα πξνθαηαβνιή ηνπ πνζνχ ή αθνκή 

θαη πξνπιεξσκή, εάλ ν επηζθέπηεο δελ είλαη ηαθηηθφο ζην θαηάιπκα. Κάζε 

ρξέσζε απφ άιιν ηκήκα είλαη αλαγθαίν λα γίλεηαη εθείλε ηελ ψξα ζε 

εθείλν ην ηκήκα. Πξηλ ηελ πιεξσκή, ν ππάιιεινο ππνδνρήο ζα πξέπεη λα 

ειέγρεη ηελ αμία ηνπ ζπλαιιάγκαηνο θαη λα θάλεη ηνπο ζσζηνχο 

ππνινγηζκνχο γηα ηελ αλαινγία ηνπ. Φπζηθά αλ δελ ππάξρεη ζπλάιιαγκα ε 

δηαδηθαζία πιεξσκήο πξνρσξάεη ζην επφκελν ζηάδην. Ο ππάιιεινο 

γλσζηνπνηεί ζηνλ πειάηε ην ζπλνιηθφ πνζφ πιεξσκήο θαη ηνπ εμεγεί ηηο 

ππφινηπεο ρξεψζεηο. Ο επηζθέπηεο δίλεη ην ρξεκαηηθφ πνζφ ζηνλ ππάιιειν 

θαη ν δεχηεξνο ην αθήλεη ζε εκθαλέο ζεκείν κέρξη ην πέξαο ηεο 

ζπλαιιαγήο. Πξηλ ηελ έθδνζε ηεο απφδεημεο ν ππάιιεινο θάλεη ηνλ 

ππνινγηζκφ ησλ ρξεκάησλ πνπ πξέπεη λα επηζηξαθνχλ ζηνλ επηζθέπηε 

κπξνζηά ηνπ θαη ζηελ ζπλέρεηα ηνπ ηα δίλεη καδί κε ηελ απφδεημε 

ζπλαιιαγήο ηνπ. Μφιηο γίλεη απηφ, ν ππάιιεινο παίξλεη ην πνζφ θαη ην 

ηαθηνπνηεί ζην ζπξηάξη ησλ κεηξεηψλ. Όιε απηή ε δηαδηθαζία είλαη 

ππνρξεσηηθφ λα είλαη αλεκπφδηζηε απφ νπνηνλδήπνηε άιιν αληηπεξηζπαζκφ 

γηα ηελ απνθπγή ζθαικάησλ. Η πιεξσκή ησλ ρξεψζεσλ ελφο επηζθέπηε κε 

ηελ ρξήζε αηνκηθήο επηηαγήο είλαη ζρεδφλ απίζαλε, δηφηη είλαη πνιχ πηζαλή 

κηα απάηε. Γηα ηελ ειαρηζηνπνίεζε απηνχ ηνπ θηλδχλνπ ππάξρνπλ εηαηξίεο 

ειέγρνπ επηηαγψλ πνπ πξνζιακβάλεη ην μελνδνρείν θαη κπνξνχλ λα 

εγγπεζνχλ απηέο γηα ηελ επηηαγή θάπνηνπ πειάηε. Αλ θάπνην μελνδνρείν 

επηρεηξήζεη λα θαιχςεη θαη απηφ ηνλ ηξφπν πιεξσκήο ζα πξέπεη λα είλαη κε 

ηδηαίηεξα πξνζεθηηθφ θαη επηθπιαθηηθφ ηξφπν. Αξρηθά ν ππάιιεινο ζα 

πξέπεη λα δεηήζεη ηνλ αξηζκφ ηνπ κπινθ επηηαγψλ θαη λα ην ζπγθξίλεη κε 

ηελ ιίζηα ησλ αηφκσλ πνπ δελ κπνξνχλ λα εθδφζνπλ επηηαγέο. ηε 

ζπλέρεηα, πξέπεη λα δεηεζεί κηα ηαπηφηεηα ή έλα άιιν εγξαθν πνπ 

γλσζηνπνηεί ηα ζηνηρεία ηνπ επηζθέπηε θαη λα ζπγθξηζεί κε ηα ζηνηρεία ηεο 

επηηαγήο. Παξφια απηά θαη πάιη είλαη πνιχ επηθίλδπλε ζπλαιιαγή θαη γηα 

απηφ ηνλ ιφγν απνθεχγεηαη ζπζηεκαηηθά ζηα μελνδνρεηαθά θαηαιχκαηα.  

 

 

 

3.1.5  Αθπξψζεηο θξαηήζεσλ 

Γηα δηάθνξνπο ιφγνπο, νη επηζθέπηεο κεξηθέο θνξέο αθπξψλνπλ ηελ θξάηεζε πνπ έρνπλ 

θάλεη ζε θάπνην μελνδνρείν. Γηα ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, αιιά θαη γηα 

ηελ πξνζηαζία ηνπ μελνδνρείνπ, είλαη απαξαίηεην ην θάζε μελνδνρείν λα έρεη ηε δηθή 

ηνπ πνιηηηθή γηα ηηο αθπξψζεηο. Απηή ε πνιηηηθή ζα πξέπεη λα γλσζηνπνηείηαη ζηνλ 

πειάηε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θξάηεζεο, θαη επηπιένλ, ε επηθχξσζε ζα πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη κία επαλάιεςε ηεο πνιηηηθήο απηήο. Οη ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ηνπ θάζε 

μελνδνρείνπ εμαξηψληαη απφ ηα ζηαηηζηηθά ηνπ μελνδνρείνπ ζε ζρέζε κε ηνπο ρξφλνπο 

θξάηεζεο θαη ηνλ αξηζκφ ησλ αθπξψζεσλ. Σα μελνδνρεία νξίδνπλ ην ρξφλν αθχξσζεο 

αλάινγα κε ηελ ηνπνζεζία ηνπο, εάλ είλαη ρακειή ή εςειή ηνπξηζηηθή πεξίνδνο θαη 

αλάινγα κε ηελ πιεξφηεηα. Δάλ ε αθχξσζε γίλεη πξηλ ην ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ 

δηάζηεκα, δελ ππάξρεη θακία ρξέσζε γηα ηνλ πειάηε. Αληηζέησο, εάλ ε αθχξσζε γίλεη 
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αξγφηεξα, ε πνιηηηθή ηνπ μελνδνρείνπ πεξηγξάθεη ηηο ρξεψζεηο πνπ ζα ππνζηεί ν 

πειάηεο. Όηαλ θάπνηνο πειάηεο επηθνηλσλεί κε ηνλ ππάιιειν γηα λα αθπξψζεη ηελ 

θξάηεζή ηνπ, ε δηαδηθαζία ζπλήζσο αθνινπζεί ηα εμήο βήκαηα: 

 Ο ππάιιεινο δεηάεη ην νλνκαηεπψλπκν θαη ηελ εκεξνκελία άθημεο ηνπ πειάηε 

 Βξίζθεη ηελ θξάηεζε, ζεκεηψλεη φηη αθπξψζεθε καδί κε ηελ εκεξνκελία 

αθχξσζεο, ηνλ αξηζκφ αθχξσζεο θαη ην φλνκα ηνπ αηφκνπ πνπ πξαγκαηνπνηεί 

ηελ αθχξσζε 

 Ρσηάεη ηνλ πειάηε εάλ ζα ήζειε λα θάλεη θξάηεζε γηα κία άιιε εκεξνκελία 

 Καηαρσξεί ηελ αθχξσζε θαη ελεκεξψλεη ηα αξρεία ζε πεξίπησζε πνπ ρξεηαζηεί 

λα αλαθεξζεί ζε απηήλ ζην κέιινλ 

Φπζηθά, είλαη ζηε δηαθξηηηθή επρέξεηα ηνπ πειάηε λα ελεκεξψζεη ην μελνδνρείν γηα κία 

αθχξσζε θαη λα κελ απνθαζίζεη απιά λα κελ εκθαληζηεί. Γηα ην ιφγν απηφ, ζα πξέπεη 

ν ππάιιεινο λα ηνπ θέξεηαη κε ηελ ίδηα επγέλεηα πνπ ζα θεξφηαλ ζε νπνηνδήπνηε 

πειάηε. Ο ππάιιεινο ζα πξέπεη λα έρεη ζην λνπ ηνπ φηη ν ίδηνο πειάηεο πνπ αθπξψλεη 

κία θξάηεζε, κπνξεί λα θάλεη θάπνηα θξάηεζε ζην μελνδνρείν ζην κέιινλ, νπφηε ζα 

πξέπεη λα ζπλερίζεη λα έρεη θαιή άπνςε γηα απηφ.  

Η δηαδηθαζία ζε πεξίπησζε πνπ ε αθχξσζε αθνξά θξάηεζε θάπνηνπ γθξνππ είλαη 

ζπλήζσο δηαθνξεηηθή θαη πεξηγξάθεηαη ζην ζπκβφιαην πνπ ζπλάπηεηαη αλάκεζα ζην 

μελνδνρείν θαη θάπνην ηνπξηζηηθφ γξαθείν. χκθσλα κε ην βηβιίν «Δπηηνκή 

ηνπξηζηηθνχ δηθαίνπ» ηεο θ. Δπζπκηάηνπ –Πνπιάθνπ Αλησλίαο (εθδ. Αλη. Ν. 

άθθνπια, ζει. 292 – 293) ηζρχνπλ ηα εμήο: 

Εθόζνλ δελ ππάξρεη αληίζεηε ζπκθσλία, ηα ειάρηζηα ρξνληθά όξηα γηα λα εηδνπνηήζεη ν 

ηαμηδησηηθόο πξάθηνξαο ηνλ μελνδόρν γηα ηελ αθύξσζε, είλαη 21 εκέξεο πξηλ από ηε 

ζπκθσλεκέλε κέξα ηεο άθημεο γηα αθύξσζε πεξηζζνηέξσλ από 50% ησλ ζπκκεηερόλησλ. 

Εθόζνλ πξόθεηηαη γηα αθύξσζε ιηγόηεξσλ από 50% ησλ ζπκκεηερόλησλ, απαηηνύληαη 14 

εκέξεο πξηλ.  

Αθπξώζεηο πνπ γίλνληαη κεηά ηελ παξέιεπζε ησλ ρξνληθώλ απηώλ νξίσλ δίλνπλ ην 

δηθαίσκα αίηεζεο απνδεκίσζεο. Εάλ κία θξάηεζε, έγηλε δεθηή ζε δηάζηεκα κηθξόηεξν 

από 14 εκέξεο, πξέπεη λα θαζνξηζηεί ζπγθεθξηκέλα ην πνζό ηεο απνδεκίσζεο γηα 

ελδερόκελε πεξίπησζε αθύξσζεο. 

Η απνδεκίσζε πνπ νθείιεηαη κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί κε ζπκβόιαην γηα θάζε πειάηε, ηνπ 

νπνίνπ ε θξάηεζε αθπξώζεθε, ζε έλα πξνθαζνξηζκέλν πνζό.  

Εθόζνλ δελ ππάξρεη παξόκνηα ζπκθσλία, κπνξεί λα θαζνξηζηεί ζηα 2/3 ηνπ πνζνύ, ηεο 

παξαγγειίαο πνπ αθπξώζεθε, κε βάζε βέβαηα ηνπο όξνπο θαη ηηο εηδηθέο ηηκέο πνπ 

αλαθέξνληαη ζην ζπκβόιαην. 

Σε πεξίπησζε θαζπζηεξεκέλεο άθημεο, ηα γεύκαηα πνπ δελ θαηαλάισζε ν πειάηεο θαη νη 

ππεξεζίεο πνπ δελ παξαζρέζεθαλ, δίλνπλ αθνξκή γηα απνδεκίσζε πνπ αλέξρεηαη ζηα 2/3 

ηεο αμίαο ηνπο. Πξνϋπόζεζε γηα θάηη ηέηνην όκσο είλαη λα έρεη θάλεη ν εθπξόζσπνο ηνπ 

ηαμηδησηηθνύ πξάθηνξα ό,ηη ήηαλ δπλαηό γηα λα ελεκεξώζεη ην μελνδνρείν γηα ηελ 
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θαζπζηεξεκέλε άθημε. Σε πεξίπησζε ‘κε εκθαλίζεσο’ εθαξκόδνληαη όζα ηζρύνπλ γηα 

ηνπο κεκνλσκέλνπο πειάηεο. 

Ο μελνδόρνο αθεηέξνπ, πνπ δελ εθπιεξώλεη ηηο ππνρξεώζεηο ηνπ, νύηε παξέρεη ηηο 

αληίζηνηρεο ππεξεζίεο, είλαη επίζεο ππνρξεσκέλνο λα θαηαβάιεη απνδεκίσζε. Τν πνζό 

ηεο απνδεκίσζεο απηήο δελ πξέπεη λα ππεξβαίλεη ηελ πξαγκαηηθή δεκία πνπ ππέζηε ν 

ηαμηδησηηθόο πξάθηνξαο, νύηε όκσο θαη λα είλαη κηθξόηεξν από ηα πνζά πνπ 

πξναλαθέξζεθαλ. 

Η πιεξσκή ησλ απνδεκηώζεσλ πνπ νθείινληαη πξέπεη λα γίλεη κέζα ζε 50 εκέξεο από 

ηελ εκέξα ηεο αίηεζεο. Πέξα από ην ρξνληθό απηό όξην, επηβάιινληαη ηόθνη εθπξόζεζκεο 

πιεξσκήο θαη θόξνη γηα θάιπςε εμόδσλ είζπξαμεο.  

 

 

3.1.6 Τπεξθξάηεζε (Overbooking) 

Η ππεξθξάηεζε είλαη έλαο φξνο πνπ πεξηγξάθεη ηελ απνδνρή πεξηζζφηεξσλ θξαηήζεσλ 

απφ ηα δηαζέζηκα δσκάηηα, κε ζθνπφ ηελ επίηεπμε 100% πιεξφηεηαο, αθνχ ππάξρνπλ 

ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο πειάηεο πνπ είηε δελ εκθαλίδνληαη ζην μελνδνρείν, είηε 

αθπξψλνπλ ηελ θξάηεζή ηνπο, είηε κέλνπλ ιηγφηεξεο κέξεο απφ ηηο αξρηθά 

πξνγξακκαηηζκέλεο. 

Όηαλ έλα μελνδνρείν θάλεη ππεξθξάηεζε, ην πνζνζηφ ηεο ζα πξέπεη λα είλαη ηφζν ψζηε 

λα θαιχςεη αθξηβψο ηα θελά δσκάηηα γηα λα κελ ππάξρεη αλάγθε λα δερηνχλ 

πεξαζηηθνχο πειάηεο. Σν πνζνζηφ απηφ, πνπ ζηε δηεζλή βηβιηνγξαθία αλαθέξεηαη σο 

overbooking percentage rate (O.P.R.), θαζνξίδεηαη απφ θάζε μελνδνρείν αλάινγα κε ηηο 

ππάξρνπζεο θξαηήζεηο, ην ηζηνξηθφ αθπξψζεσλ θαη κε εκθαλίζεσλ, ηηο ηνπηθέο 

εθδειψζεηο πνπ ηπρφλ ππάξρνπλ εθείλε ηελ πεξίνδν, ηελ πιεξφηεηα άιισλ 

μελνδνρείσλ ζηελ πεξηνρή, ηνλ αξηζκφ ησλ πεξαζηηθψλ πειαηψλ θαη ηνλ αξηζκφ ησλ κε 

εκθαλίζεσλ ηελ παξνχζα πεξίνδν. Με απηά ηα δεδνκέλα, είλαη δπλαηφ λα ππνινγηζηεί 

ην πνζνζηφ ππεξθξάηεζεο πνπ είλαη αζθαιέο λα γίλεη, ην νπνίν φκσο δελ είλαη ζηαζεξφ 

θαη κπνξεί λα κεηαβάιιεηαη αθφκα θαη ζε ρξνληθή απφζηαζε ιίγσλ εκεξψλ.  

Φπζηθά, κε ηε δηαδηθαζία απηή, ην μελνδνρείν αλαιακβάλεη ην ξίζθν λα έξζνπλ ηειηθά 

πεξηζζφηεξνη πειάηεο απφ απηνχο πνπ έρεη ηε δπλαηφηεηα λα θηινμελήζεη, 

δηαθηλδπλεχνληαο ίζσο ηελ θαιή ηνπ θήκε. Σν μελνδνρείν έρεη αλαιάβεη ηελ 

ππνρξέσζε σο πξνο ηνπο πειάηεο ηνπ λα θηινμελεζνχλ ζε απηφ θαη γηα απηφ ην ιφγν νη 

θηλήζεηο πνπ ζα γίλνπλ ζε κία ηέηνηα πεξίπησζε πξέπεη λα είλαη πνιχ πξνζεθηηθέο θαη 

θαιά κειεηεκέλεο, ψζηε λα κε δπζαξεζηεζεί ν πειάηεο. Έηζη, ν πειάηεο νδεγείηαη ζε 

θάπνην άιιν θνληηλφ μελνδνρείν κε παξνρέο παξφκνηεο ή αλψηεξεο κε απηέο πνπ ζα 

απνιάκβαλε ζην αξρηθφ μελνδνρείν, κε παξφκνηα ρξέσζε, κέρξη λα είλαη θάπνην 

δσκάηην δηαζέζηκν.   
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3.2 Τπνδνρή θαη δηαθαλνληζκφο ησλ δσκαηίσλ, αιιαγέο θαη 

παξάπνλα 

 

 

Ο ππάιιεινο ππνδνρήο φηαλ γλσξίδεη ηελ εκέξα άθημεο θάπνηνπ επηζθέπηε 

κπνξεί λα εηνηκάζεη κεξηθψο ηελ δηαδηθαζία άθημήο ηνπ ψζηε λα ηνπ 

εμνηθνλνκίζεη ρξφλν . Κάπνηεο απφ ηηο ελέξγεηεο πνπ κπνξεί λα θέξεη εηο πέξαο 

ν ππάιιεινο είλαη ε κεξηθή ή νινθιεξσηηθή ζπκπιήξσζε ησλ πξνζσπηθψλ 

ζηνηρείσλ ηνπ επηζθέπηε γλσξίδνληάο ηα είηε απφ παιαηφηεξε επίζθεςή ηνπ, 

είηε ηα βαζηθά κφλν απφ ηα ζηνηρεία πνπ έδσζε θαηα ηελ δηάξθεηα ηεο 

θξάηεζήο ηνπ. Παξάιιεια κπνξεί λα ελεκεξψζεη ην πξφγξακκα θξαηήζεσλ κε 

ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ δσκαηίνπ αθνχ πξψηα ζηγνπξεπηεί γηα ηπρφλ απαηηήζεηο 

ηνπ επηζθέπηε φπσο ζέα ζηε ζάιαζζα ή δσκάηην ηξίνπ νξφθνπ θαη λα 

θξνληίζεη λα θαιπθζνχλ νη απαηηήζεηο ηνπ. Οη πεξηπηψζεηο πνπ ν ππάιιεινο 

ηνπ μελνδνρείνπ κπνξεί λα θάλεη κηα αιιαγή δσκαηίνπ είλαη πνιχ 

ζπγθεθξηκέλεο θαη δελ πξέπεη λα γίλνληαη αιιαγέο εθφζνλ δελ θξηζεί 

απαξαίηεην. Κάπνηεο απφ απηέο είλαη:  

 ε θάπνηεο πεξηπηψζεηο πνπ ην μελνδνρείν έρεη κεγάιν αξηζκφ 

θαηεηιιεκέλσλ δσκαηίσλ θαη νη απαηηήζεηο ηνπ επζθέπηε είλαη αδχλαην 

λα θαιπθζνχλ ηελ ψξα ηεο άθημήο ηνπ, ν ππάιιεινο κπνξεί λα δψζεη 

έλα άιιν δηαζέζηκν δσκάηην θαζψο θαη έλα κηθξφ δψξν 

θαισζνξίζκαηνο φπσο έλα πνηφ, κέρξη θάπνην απφ ηα δσκάηηα πνπ 

πιεξνχλ ηηο απαηηήζεηο ηνπ λα γίλεη μαλά δηαζέζηκν. 

 Αλ ν επηζθέπηεο κπαίλνληαο ζην δσκάηην ζπλαληήζεη θάπνην πξφβιεκα 

κε απηφ, φπσο θάπνηα θζνξά (ραιαζκέλν θιηκαηηζηηθφ, πξφβιεκα ζηα 

πδξαπιηθά), ηφηε απεπζχλεηαη ζηνλ ππάιιειν ππνδνρήο θαη εθείλνο 

είλαη αλαγθαζκέλνο λα αιιάμεη ην δσκάηην ζηνλ επηζθέπηε θαη λα 

αιιάμεη ηελ δηαζεζηκφηεηα ηνπ δσκαηίνπ ζην πξφγξακκα θξαηήζεσλ ζε 

out of order.  

 Έλαο αθφκε ιφγνο λα γίλεη αιιαγή ηνπ δσκαηίνπ κεηά ηελ άθημε ηνπ 

επηζθέπηε, είλαη λα ην βξεη βξψκηθν απφ ιάζνο δηθφ καο. Απηφ δελ 

ζπκβαίλεη βέβαηα ζπρλά θαη φηαλ ζπκβεί είλαη θαιχηεξν, εθφζνλ 

ππάξρεη ε επηινγή λα γίλεη θάπνηα αλαβάζκηζε ζην δσκάηηφ ηνπ. 

 Μπνξεί ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο λα ππάξμνπλ ελνριήζεηο απφ ην 

εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηνπ μελνδνρείνπ, φπσο πεξίεξγε νζκή ή 

εθθνθαληηθφο ζφξπβνο ινγν θάπνησλ εξγαζηψλ. ε απηή ηελ 

πεξίπησζε, ν ππάιιεινο είλαη ππνρξεσκέλνο λα θάλεη ηελ αιιαγή ηνπ 

δσκαηίνπ, αλάινγα κε ηελ δηαζεζηκφηεηα ηνπ μελνδνρείνπ, ηνπιάρηζηνλ 

γηα ην δηάζηεκα πνπ ππάξρεη απηή ε ελφριεζε. 

 Έλαο πειάηεο κπνξεί λα δεηήζεη αιιαγή δσκαηίνπ ζε αλαβάζκηζε 

αξηζκνχ θιηλψλ, ιφγσ αθίμεσο επηπιένλ αηφκνπ. 
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 Σέινο, ππάξρεη ε πηζαλφηεηα ν πειάηεο λα ζέιεη λα αλαβαζκίζεη ην 

δσκάηην ηνπ γηα πξνζσπηθνχο ηνπ ιφγνπο, νπφηε ν ππάιιεινο ππνδνρήο 

είλαη ππνρξεσκέλνο λα ην θάλεη κε ηελ επηπξφζζεηε  ρξέσζε θπζηθά. 

Οη πειάηεο φπσο πξναλαθέξζεθε, κπνξεί λα έρνπλ παξάπνλα ζρεηηθά κε ην 

πξνζσπηθφ, ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπ μελνδνρείνπ ή αθφκα θαη κε ηνπο 

ππφινηπνπο ελνίθνπο. Ο επηζθέπηεο πξέπεη λα ελεκεξψλεη ηνλ ππάιιειν 

ππνδνρήο ζε θάζε ηέηνηα πεξίπησζε. Η ππνρξέσζε ηνπ ππαιιήινπ είλαη λα 

ελεκεξψλεη ηνλ πξντζηάκελφ ηνπ θαη απηφο λα ελεκεξψλεη ηα ηπρφλ ηκήκαηα 

πνπ δεκηνχξγεζαλ ην πξφβιεκα ή λα ζπκκνξθψλεη ηνπο άιινπο ελνίθνπο ηνπ 

μελνδνρείνπ. Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ θνκκάηη ηεο θαιήο ιεηηνπξγίαο ηνπ 

μελνδνρείνπ γηαηί κφλν κε ηελ δηφξζσζε θαη ηελ ζπλερή βειηίσζε ην θαηάιπκα 

κπνξεί λα αθήλεη ηθαλνπνηεκέλν ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ πειαηψλ. Πξηλ γίλεη 

φκσο νπνηαδήπνηε ζπκκφξθσζε πειαηψλ ή πξνζσπηθνχ πξέπεη λα ειεγρζεί 

απφ ηνλ ππεχζπλν αλ ηζρχεη ε δηακαξηπξία ηνπ πειάηε θαη έπεηηα λα 

πξνρσξήζεη ζηηο πξναλαθεξζείζεο δηαδηθαζίεο. 

 

 

 

 

3.3 Καηαρψξεζε πειαηψλ θαη ελεκέξσζε αξρείσλ 

 

 

3.3.1 Καηαρψξεζε πειαηψλ 

Η θαηαρψξεζε ησλ ζηνηρείσλ ησλ πειαηψλ είλαη κηα αλαγθαία δηαδηθαζία γηα ηελ 

ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ ηνπξηζηηθνχ θαηαιχκαηνο. Πξηλ ηελ ξαγδαία εμέιεμε ηεο 

ηερλνινγίαο, νη θαηαρσξήζεηο ησλ ζηνηρείσλ γίλνληαλ ζε έλα ραξηί, ηελ θαξηέια 

θαηαρψξεζεο. ε απηήλ, ν πειάηεο θαηά ηελ άθημή ηνπ ήηαλ ππνρξεσκέλνο λα 

ζπκπιεξψζεη ηα ζηνηρεία ηνπ θαη ζηελ ζπλέρεηα λα ηε δψζεη ζηνλ ππάιιειν 

ππνδνρήο καδί κε κηα ηαπηφηεηα γηα λα ειέγμεη ηελ νξζφηεηα ησλ ζηνηρείσλ ηνπ. Η 

δηαδηθαζία απηή κε ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ έρεη απινπζηεπζεί ζεκαληηθά. Ο 

πειάηεο θαηά ηελ άθημή ηνπ ελεκεξψλεη ηνλ ππάιιειν αλ έρεη θάλεη θάπνηα 

θξάηεζε θαη ηνπ δίλεη ηελ ηαπηφηεηα ή ην δίπισκα νδήγεζήο ηνπ. Έπεηηα ν 

ππάιιεινο βξίζθεη ηελ θξάηεζε, ή δεκηνπξγεί κηα θαηλνχξηα εθφζνλ ππάξρνπλ 

ειεχζεξα δσκάηηα. ηελ ζπλέρεηα ζπκπιεξψλεη ηα ζηνηρεία ηνπ πειάηε απφ ηελ 

ηαπηφηεηά ηνπ θαη ηνλ ξσηά γηα πεξαηηέξσ πιεξνθνξίεο. Δλεκεξψλεηαη γηα ηνλ 

ηξφπν πιεξσκήο θαη αλ απηφο είλαη πηζησηηθή θάξηα θάλεη ηνλ απαξαίηεην έιεγρν 

γηα ηελ εγθπξφηεηά ηεο. Ο πειάηεο δίλεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ 

θαηαιιειφηεξε επηινγή ηνπ δσκαηίνπ θαη ελεκεξψλεηαη απφ ηνλ ππάιιειν γηα ηελ 
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ηηκή ηνπ. Σέινο θάλεη ηελ αλάζεζε ηνπ δσκαηίνπ ζην πξφγξακκα θξαηήζεσλ θαη 

παξαδίδεη ην θιεηδί ηνλ πειάηε.  

Η ζσζηή θαηαρψξεζε απηψλ ησλ ζηνηρείσλ γίλεηαη κφλν κε ηελ επηβεβαίσζε 

θάπνηνπ εγξάθνπ ην νπνίν λα επαιεζεχεη ην νλνκαηεπψλπκν, ηε δηεχζπλζε, ηνλ 

αξηζκφ ηνπ ηειεθψλνπ,  ηνλ ηξφπν πιεξσκήο θαη ηνλ αξηζκφ ησλ αηφκσλ πνπ ζα 

δηακέλνπλ ζην ζπγθεθξηκέλν δσκάηην. Η ζπγθέληξσζε ησλ ζσζηψλ ζηνηρείσλ ηνπ 

πειάηε δελ νθειεί κφλν ην μελνδνρείν αιιά θαη ηνλ ίδην ηνλ πειάηε.  Σα ζηνηρεία 

ηνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ κεηάδνζε πξνζσπηθψλ κελπκάησλ, αιιεινγξαθίαο, 

ηελ ελεκέξσζε ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηπρφλ αλάγθεο ηνπ, ηελ επεμεξγαζία ηεο 

ρξέσζεο, ηνλ έιεγρν ησλ ζηνηρείσλ πιεξσκήο αθνκή θαη γηα ηελ κειινληηθή 

επηθνηλσλία ηνπ μελνδνρείνπ κε ηνλ πειάηε. Γηα ηελ θαιή ιεηηνπξγία ηνπ 

θαηαιχκαηνο, ηα ζηνηρεία απηά ή έζησ κέξνο ηνπο, δηαδίδνληαη θαη ζε άιια 

ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ εθηφο απφ ην front office. Κάπνηα απφ απηά είλαη ην 

ηκήκα νξνθνθνκίαο θαη θαζαξηζκνχ, ην ηκήκα ηξνθνδνζίαο, ην ηκήκα πσιήζεσλ, 

ην ηκήκα αζθαιείαο ηνπ  μελνδνρείνπ θαη ηνλ ινγηζηή ηνπ. Σα ζηνηρεία ηνπ πειάηε 

φκσο παξακέλνπλ εκπηζηεπηηθά ζε φινπο εθηφο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ μελνδνρείνπ, 

δειαδή άιινπο πειάηεο ή θάπνηνλ πεξαζηηθφ, φκσο δελ ζπκβαίλεη ην ίδην κε ηηο 

αζηπλνκηθέο αξρέο, φπνπ αλ θξηζεί απαξαίηεην απφ απηνχο, ν ππάιιεινο είλαη 

ππνρξεσκέλνο λα παξέρεη θάζε πιεξνθνξία πνπ δηαζέηεη γηα έλαλ ζπγθεθξηκέλν 

επηζθέπηε. 

 

 

 

 

3.3.2 Δλεκέξσζε αξρείσλ πειαηψλ 

Η ζπλερήο ελεκέξσζε ησλ ειεθηξνληθψλ αξρείσλ πειαηψλ δηεπθνιχλεη φρη κφλν 

ηνλ ππάιιειν ππνδνρήο αιιά θαη ην ηκήκα πσιήζεσλ θαη marketing. Απηφ 

ζπκβαίλεη γηαηί ν ππάιιεινο, ζε κηα κειινληηθή θξάηεζε ελφο πειάηε πνπ 

επηζθέπηεηαη ζπρλά ην μελνδνρείν, έρεη ην κεγαιχηεξν κέξνο αλ φρη φιν ησλ 

πξνζσπηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ νπφηε ρξεηάδεηαη απιά λα αλαηξέμεη ζε απηά θαη λα ηα 

επαιεζεχζεη θπζηθά κε ηελ ηαπηφηεηα ηνπ πειάηε. Η ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία 

γίλεηαη γηα ηελ πεξίπησζε θάπνηαο αιιαγήο ησλ ζηνηρείσλ ηνπ πειάηε θαη γηα ηελ 

εμαθξίβσζε ηεο ζσζηήο νξζνγξαθίαο. Σν ηκήκα πσιήζεσλ θαη marketing 

ρξεζηκνπνηψληαο απηά ηα ζηνηρεία, κπνξεί λα ζηείιεη θάπνηεο εηδηθέο πξνζθνξέο 

ζηνπο ζπρλνχο πειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ ή λα ηνπο πξνζθέξεη θάπνην παθέην 

πξνλνκηαθψλ δηαθνπψλ. Δπίζεο, ην μελνδνρείν κε απηφ ηνλ ηξφπν είλαη ζε ζέζε λα 

ελεκεξψλεηαη γηα ηελ εληχπσζε πνπ έρνπλ νη πειάηεο γηα απηφ, θαη αλ είλαη 

αξλεηηθή, θαηά ηελ γλψκε ηνπο ηη ζα κπνξνχζε λα αιιάμεη ψζηε λα είλαη πην 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ εκπεηξία πνπ ηνπο πξνζθέξεηαη. Η ελεκέξσζε φκσο δελ 

γίλεηαη κφλν γηα κεκνλσκέλνπο πειάηεο αιιά θπξίσο γηα ηα ηαμηδησηηθά γξαθεία 

θαη ηηο επηρεηξήζεηο.   ε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο, ηα ζηνηρεία πξέπεη λα είλαη πάληα 

ελεκεξσκέλα, ψζηε είλαη εχθνιν λα βξεζνχλ  γηα κειινληηθέο πξνζθνξέο θαη 
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θξαηήζεηο. Δπεηδή νη θξαηήζεηο ηνπξηζηηθψλ γθξνππ ή επαγγεικαηηψλ είλαη 

ζπλήζσο πνιχ δαπαλεξέο, νη επηρεηξήζεηο θαη ηα ηνπξηζηηθά γξαθεία 

ρξεζηκνπνηνχλ θαξηέιεο ρξεσζηψλ φπνπ ηα ρξήκαηα δίλνληαη ζε δφζεηο ζηα 

μελνδνρεία θαη έηζη θαζίζηαηαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ην μελνδνρείν λα έρεη ηα 

έγθπξα ζηνηρεία ηνπο.  

 

 

 

3.4  Παξαθνινχζεζε θαη εμφθιεζε  ινγαξηαζκψλ πειαηψλ 

ηνπο ινγαξηαζκνχο πειαηψλ θαηαγξάθνληαη εθηφο απφ ηε ρξέσζε ηνπ δσκαηίνπ 

θαη ηνπο αληίζηνηρνπο θφξνπο, νη ρξεψζεηο πνπ αθνξνχλ ζην εζηηαηφξην, κπαξ ή 

pool bar, mini bar, ηειέθσλν, πιπληήξην, pay TV, ρξεκαηνθηβψηην, room service, 

ηαμί, παηδηθή θνχληα θαη άιιεο πηζαλέο εμηξα ρξεψζεηο. Οη ρξεψζεηο απηέο 

εκθαλίδνληαη ζην ινγαξηαζκφ ηνπ πειάηε θαη ηελ ψξα ηεο αλαρψξεζεο ζπλήζσο, ν 

πειάηεο θαιείηαη λα ηηο εμνθιήζεη κε έλα απφ ηνπο πξναλαθεξζέληεο ηξφπνπο.  

ε κεκνλσκέλνπο πειάηεο, νιφθιεξν ην πνζφ ρξεψλεηαη ζηνλ ίδην θαη εμνθιείηαη 

είηε πξνθαηαβνιηθά γηα θάζε βξάδπ, είηε ζπγθεληξσηηθά ζην ηέινο ηεο δηακνλήο. 

Γηα εηαηξηθνχο πειάηεο ή γθξνππ, αλάινγα κε ην ζπκβφιαην πνπ ζπλάπηεηαη θάζε 

θνξά, νη ρξεψζεηο κπνξεί λα επηβαξχλνπλ είηε πιήξσο είηε κεξηθψο ηελ επηρείξεζε 

θαη ηα ππφινηπα ηνλ πειάηε.  

Ιδηαίηεξα ζηα γθξνππ, φπνπ νη ρξεψζεηο είλαη αξθεηά κεγάιεο, δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα λα κελ εμνθιεζνχλ άκεζα, αιιά λα γίλεη έλαο „δηαθαλνληζκφο‟θαη λα 

πιεξψλνληαη ζε δφζεηο. ε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο, είλαη απαξαίηεην λα δηαηεξείηαη 

θαξηέια ρξεψζηε ζην ειεθηξνληθφ ζχζηεκα δηαρείξεζεο, γηα λα έρεη ν ππάιιεινο 

ηελ επνπηεία ησλ πιεξσκψλ. Κάζε πιεξσκή θαηαγξάθεηαη ζηελ θαξηέια θαη απηή 

δηαηεξείηαη θαη κεηά ηελ απνπιεξσκή ηνπ πνζνχ ζην αξρείν ηνπ πειάηε.  

Τπεχζπλνο γηα ηελ εμφθιεζε ησλ ινγαξηαζκψλ ησλ γθξνππ είλαη ν ηαμηδησηηθφο 

πξάθηνξαο, εθηφο θαη αλ αλαθέξεηαη θάηη δηαθνξεηηθφ ζην ζπκβφιαην, θαη ν 

ινγαξηαζκφο πξέπεη λα εμνθιεζεί κέζα ζην πξνζπλελλνεκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα.  

 

3.4.1 Μεηαθνξέο θαη αιιαγέο ρξεψζεσλ 

Η επηινγή ησλ κεηαθνξψλ ή αιιαγψλ δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα γίλνπλ αιιαγέο ζην 

ινγαξηαζκφ ελφο πειάηε. Οη ρξεψζεηο θάπνηεο θνξέο  ζα πξέπεη λα κεηαθέξνληαη 

ζε άιιν ινγαξηαζκφ, ηδηαίηεξα ζε πεξίπησζε θάπνηνπ εηαηξηθνχ πειάηε ηνπ νπνίνπ 

ε εηαηξεία πιεξψλεη ζπγθεθξηκέλεο ρξεψζεηο θαη ν ίδηνο πξέπεη λα θαιχςεη ηηο 

ππφινηπεο. ε πεξίπησζε αηφκσλ πνπ κέλνπλ ζην ίδην δσκάηην, κία ρξέσζε κπνξεί 

λα βαξχλεη ηνλ έλα ή άιιν έλνηθν ηνπ δσκαηίνπ θαη ζα πξέπεη λα κεηαθεξζεί ζην 

ζσζηφ ινγαξηαζκφ.  
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Δάλ ν ππάιιεινο δελ είλαη εμνπζηνδνηεκέλνο λα θάλεη απηήλ ηελ αιιαγή, ηφηε 

επηθνηλσλεί κε ηνλ ππεχζπλν ηεο ππνδνρήο ή ηνλ F.O.M.. Οη αιιαγέο απηέο 

γίλνληαη πνιχ εχθνια κέζσ ησλ ειεθηξνληθψλ πξνγξακκάησλ δηαρείξεζεο.  

 

 

3.5 Γηαρείξεζε αιιεινγξαθίαο θαη ηειεθσληθνχ θέληξνπ 

3.5.1 Γηαρείξεζε αιιεινγξαθίαο 

Η δηαρείξεζε αιιεινγξαθίαο αθνξά ηφζν ηελ αιιεινγξαθία ηνπ μελνδνρείνπ, φζν 

θαη ζε κηθξφηεξν βαζκφ θπζηθά, ηελ αιιεινγξαθία ησλ πειαηψλ. Όιε ε 

αιιεινγξαθία, είηε εηζεξρφκελε είηε εμεξρφκελε, ζπγθεληξψλεηαη θαη δηαλέκεηαη 

κε επζχλε ηεο ππνδνρήο.  

Η εηζεξρφκελε αιιεινγξαθία κπνξεί λα είλαη είηε έληππε είηε ειεθηξνληθή θαη 

απνηειείηαη ζπλήζσο απφ πξνζσπηθή αιιεινγξαθία πειαηψλ, βηνγξαθηθά 

ζεκεηψκαηα ππνςήθησλ ππαιιήισλ, αιιεινγξαθία απφ πξνκεζεπηέο, 

ινγαξηαζκνί μελνδνρείνπ, αιιεινγξαθία απφ ζπλεξγάηεο ηνπ μελνδνρείνπ, 

επρεηήξηεο θάξηεο, αιιεινγξαθία γηα αλαδήηεζε πξνζθνξάο ζε δηνξγάλσζε 

εθδήισζεο θαη άιια.  

Η εμεξρφκελε αιιεινγξαθία απνηειείηαη απφ επρεηήξηεο θάξηεο πξνο πειάηεο θαη 

ζπλεξγάηεο, απαληήζεηο πξνο ηελ εηζεξρφκελε αιιεινγξαθία, πξνζθνξέο πξνο 

ηνπξηζηηθά γξαθεία θαη επηρεηξήζεηο κε ζθνπφ ηε ζχληαμε θάπνηνπ ζπκβνιαίνπ θαη 

ζε κηθξφηεξν βαζκφ εζσηεξηθή αιιεινγξαθία αλάκεζα ζηα ηκήκαηα ηνπ 

μελνδνρείνπ. 

Σν ηειεθσληθφ θέληξν ζηε ιεηηνπξγία κίαο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο είλαη πνιχ 

ζεκαληηθφ γηαηί επηηξέπεη ηελ άκεζε επηθνηλσλία αλάκεζα ζηα ηκήκαηα, αιιά θαη 

ηελ επηθνηλσλία ησλ πειαηψλ κε άιια ηκήκαηα, δσκάηηα θαη εμσηεξηθνχο 

αξηζκνχο. 

Έλα απφ ηα θπξηφηεξα θαζήθνληα ηεο ππνδνρήο είλαη ε επηθνηλσλία κε άιια 

ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ, είηε ελδηάκεζα ζε απηά θαη ηνπο πειάηεο, είηε απεπζείαο, 

ψζηε λα δηαζθαιηζηεί ν ζπληνληζκφο ησλ ηκεκάησλ. Η επηθνηλσλία θαη ν 

ζπληνληζκφο ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηνπ μελνδνρείνπ ζα αλαιπζεί ζε επφκελν 

θεθάιαην. 

Η ηειεθσληθή επηθνηλσλία ησλ πειαηψλ είλαη ακθίδξνκε, θαη ε πξσηνβνπιία ηεο 

κπνξεί λα ιεθζεί είηε απφ ηνπο ππαιιιήινπο ππνδνρήο, είηε απφ ηνλ ίδην ηνλ 

πειάηε. Ο πειάηεο κπνξεί λα ηειεθσλήζεη ζηελ ππνδνρή γηα λα δεηήζεη λα ηνλ 

ζπλδέζνπλ κε έλα ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηνπ μελνδνρείνπ, κε έλα άιιν δσκάηην ή 

αθφκα θαη κε έλαλ εμσηεξηθφ αξηζκφ. Δπίζεο, κπνξεί ν πειάηεο λα δεηήζεη απφ ηελ 

ππνδνρή δηεπθξηλίζεηο γηα ηηο παξνρέο ηνπ μελνδνρείνπ, ή πιεξνθνξίεο γηα ηεγχξσ 

πεξηνρή θαη ηα αμηνζέαηα. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ε ππνδνρή κπνξεί λα 

επηθνηλσλήζεη κε ηνλ πειάηε γηα αθχπληζε, λα ηνλ ελεκεξψζεη γηα ηελ άθημε 

θάπνηνπ επηζθέπηε ηνπ πειάηε ή γηα νπνηνδήπνηε άιιν ιφγν.  
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ε θάζε πεξίπησζε ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο, ν ππάιιεινο ππνδνρήο πξέπεη λα 

είλαη επγεληθφο, εμππεξεηηθφο θαη λα πξνζπαζεί λα δηεπζεηήζεη θάζε ηη πνπ ζα ηνπ 

δεηεζεί. 
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Κεθάιαην 4
ν
: Έλαξμε θαη θιείζηκν ηνπξηζηηθήο πεξηφδνπ ζε 

επνρηαθά μελνδνρεία 

 

4.1 Πξνεηνηκαζία έλαξμεο ηνπξηζηηθήο πεξηφδνπ 

ηα πιαίζηα ηεο πξνεηνηκαζίαο πνπ γίλεηαη έλα κήλα πξηλ ηελ έλαξμε ηεο 

ηνπξηζηηθήο πεξηφδνπ, ην πξνζσπηθφ ηεο Τπνδνρήο ππφ ηελ θαζνδήγεζε θαη 

επνπηεία ηνπ F.O.M., εηνηκάδεη ην βηβιίν πφξηαο, ην βηβιίν ζπλαιιάγκαηνο, ηνπο 

ηηκνθαηαιφγνπο, ηηο ζεσξήζεηο ηηκνινγίσλ, ην ηακείν, ηα πιεξνθνξηαθά έληππα 

θαη ζπλεξγάδεηαη κε ην ηκήκα νξφθσλ θαη ηερληθήο ππεξεζίαο γηα ηνλ θαζνξηζκφ 

ησλ δσκαηίσλ πνπ ζα δνζνχλ βάζε ησλ θξαηήζεσλ. Ο Room Division Manager 

ειέγρεη ηα δσκάηηα (θαζαξηφηεηα, ειεθηξηθέο ζπζθεπέο, επίπισζε, έληππν πιηθφ, 

ζέξκαλζε, ηειέθσλν ) θαη επηιχεη ηα πξνβιήκαηα πνπ ηπρφλ έρνπλ πξνθχςεη. 

Σν ζεκαληηθφηεξν ίζσο θαζήθνλ θαηά ηελ πξνεηνηκαζία ηεο ηνπξηζηηθήο πεξηφδνπ 

είλαη ε ηηκνιφγεζε ησλ δσκαηίσλ θαη ε ζχλαςε ζπκβάζεσλ κε ηνπξηζηηθνχο 

πξάθηνξεο θαη επηρεηξήζεηο. Κάζε μελνδνρείν, είλαη ινγηθφ φηη δελ ζα έρεη ίδηεο 

ηηκέο δσκαηίνπ (room rates) νχηε γηα φια ηα δσκάηηα (αλεμαξηήησο παξνρψλ), 

νχηε θαη γηα φια ηα είδε πειαηψλ.   

Καηεγνξίεο room rates: 

 Βαζηθή ηηκή δσκαηίνπ: Καζνξίδεηαη απφ ηνλ χιινγν Ξελνδφρσλ θάζε 

ρξφλν θαη εμαξηάηαη απφ ην είδνο ηνπ δσκαηίνπ, ηελ θαηεγνξία ηνπ 

μελνδνρείνπ θαη ηελ πεξηνρή πνπ βξίζθεηαη ην μελνδνρείν, ελψ είλαη 

δηαθνξεηηθή ζε θάζε είδνο ηνπξηζηηθήο πεξηφδνπ (ρακειή, κέζε, πςειή). Η 

ηηκή απηή αθνξά ζηε ρξέσζε καδί κε ηνπο θφξνπο ησλ walk in πειαηψλ θαη 

ην μελνδνρείν κπνξεί θαζνξίζεη απφ εθεί θαη πέξα ηνλ ηηκνθαηάινγφ ηνπ κε 

ίζεο ή ρακειφηεξεο ρξεψζεηο.  

 Δηαηξηθά πκβφιαηα: Οη ηηκέο πνπ δίλνληαη γηα εηαηξηθά ζπκβφιαηα είλαη 

ρακειφηεξεο απφ ηε βαζηθή ηηκή, ψζηε λα πξνσζεζεί ε πιήξσζε δσκαηίσλ 
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απφ επαγγεικαηίεο πνπ ζπλήζσο αλήθνπλ ζηνπο ζηαζεξνχο πειάηεο. Οη 

ηηκέο απηέο δελ είλαη ζηαζεξέο, αιιά κπνξνχλ λα κεηαβάιινληαη αλάινγα 

κε ηνπο πειάηεο πνπ παξέρεη θάζε επηρείξεζε. Μία επηρείξεζε δειαδή πνπ 

έρεη θαιή ζπλεξγαζία κε ην μελνδνρείν θαη νη ππάιιεινί ηεο ην πξνηηκνχλ, 

ζα πάξεη κεγαιχηεξε έθπησζε ζηελ ηηκή ηνπ δσκαηίνπ. Λφγσ ηνπ 

ζπλαγσληζκνχ πνιιψλ θνληηλψλ μελνδνρείσλ γηα ηνπο ίδηνπο εηαηξηθνχο 

πειάηεο, ηα μελνδνρεία θξαηνχλ εκπηζηεπηηθέο ηηο ηηκέο απηέο. 

 Σηκέο ρακειήο θαη πςειήο  πεξηφδνπ: Δηδηθά ζε μελνδνρεία πνπ εδξάδνληαη 

ζε ηνπξηζηηθνχο πξννξηζκνχο, ππάξρεη δηάθξηζε αλάκεζα ζε πεξηφδνπο κε 

πνιινχο ή ιίγνπο πειάηεο. ε πεξηφδνπο ρακειήο πιεξφηεηαο νη ηηκέο είλαη 

ρακειφηεξεο απφ ηηο ηηκέο πςειήο πιεξφηεηαο, νη νπνίεο φκσο δελ κπνξνχλ 

ζε θακία πεξίπησζε λα είλαη ςειφηεξεο απφ ηηο παλειιαδηθά 

ζπκθσλεκέλεο. 

 Σηκέο αββαηνθχξηαθνπ θαη εξγάζηκεο εβδνκάδαο: Αλάινγα κε ηελ 

πεξηνρή ζηελ νπνία βξίζθεηαη ην μελνδνρείν, κπνξεί λα έρεη κεγαιχηεξε 

πιεξφηεηα ην αββαηνθχξηαθν (Παξαζθεπή βξάδπ θαη άββαην βξάδπ), ή 

ηηο εξγάζηκεο κέξεο ηεο εβδνκάδαο, θαη νη ηηκέο δσκαηίσλ κεηαβάιινληαη 

αλαιφγσο. 

 Τπεξηίκεζε δσκαηίσλ: Η θαηεγνξία απηή αλαθέξεηαη ζε δσκάηηα πνπ 

έρνπλ πςειή ηηκή ιφγσ ησλ παξαπάλσ παξνρψλ ηνπο. Σα δσκάηηα απηά 

ζπλήζσο βξίζθνληαη ζηνπο πςειφηεξνπο νξφθνπο ηνπ μελνδνρείνπ θαη 

κπνξεί λα έρνπλ αθφκα θαη μερσξηζηφ ρψξν check in, ή εηδηθφ ζαιφλη. 

 Σηκέο γθξνππ: Οη ηηκέο πνπ δίλνληαη ζε γθξνππ είλαη ζεκαληηθά 

ρακειφηεξεο απφ ηηο ππφινηπεο, γηαηί ηα γθξνππ δηαζθαιίδνπλ πςειφηεξε 

πιεξφηεηα θαη κπνξεί λα επηζθεθζνχλ ην μελνδνρείν θαη ζε κέζε ή ρακειή 

πεξίνδν. 

Όιεο νη πξναλαθεξζείζεο εθπηψζεηο ζα πξέπεη λα γίλνληαη ζε ηέηνην βαζκφ ψζηε λα 

ηζνξξνπνχλ ηα θέξδε απφ ηε κεγαιχηεξε πιεξφηεηα κε ηε κείσζε ζηα έζνδα ιφγσ ησλ 

ρακειφηεξσλ ηηκψλ. Γηα λα είλαη ε θίλεζε απηή επηθεξδήο γηα ην μελνδνρείν, ζα πξέπεη 

λα ιακβάλνληαη ππφςε πνιιέο παξάκεηξνη απφ ηελ νηθνλνκηθή κειέηε ηεο 

πξνεγνχκελεο ρξνληάο θαζψο θαη εηδηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ αλαθχπηνπλ, ψζηε λα έρεη 
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ην θαιχηεξν δπλαηφ νηθνλνκηθφ απνηέιεζκα. Γηα ην ιφγν απηφ, έρνπλ αλαπηπρζεί 

δηάθνξνη καζεκαηηθνί ηχπνη (πνπ φκσο μεθεχγνπλ απφ ηα φξηα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο 

θαη δελ ζα αλαιπζνχλ) γηα ηνλ ππνινγηζκφ ησλ δηαθφξσλ εθπηψζεσλ. 

Η ηηκνιφγεζε απηή ησλ δσκαηίσλ ζχκθσλα κε ηε λνκνζεζία ζα πξέπεη λα εγθξίλεηαη 

απφ ηνλ ΔΟΣ θαη ην Ξελνδνρεηαθφ Δπηκειεηήξην, ή απφ ην ηνπηθφ αζηπλνκηθφ ηκήκα. 

Οη ηηκέο απηέο είλαη ππνρξεσηηθέο θαη ζηαζεξέο θαζφιε ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ θαη 

απνηεινχλ ηηο αλψηεξεο ηηκέο πνπ κπνξνχλ λα εηζπξαρζνχλ, ελψ κπνξνχλ λα γίλνπ 

εθπηψζεηο κέρξη 30% ζε κεκνλσκέλνπο πειάηεο θαη κέρξη 50% ζε πειάηεο απφ 

allotments.  

Οη ηηκέο απηέο πεξηιακβάλνπλ ζχκθσλα κε ηε λνκνζεζία, ρνξήγεζε ζαπνπληνύ, 

κεηαθνξά απνζθεπώλ, πνζνζηό ππεξεζίαο 15%, παξνρή ζεξκνύ ύδαηνο, παξνρή 

ζέξκαλζεο θαη ην αληίζηνηρν ηεο εηήζηαο δαπάλεο γηα ηνλ θιηκαηηζκό. ε μελνδνρεία 

φπνπ δηαζέηνπλ εζηηαηφξην, πξέπεη λα θαζνξίδνληαη θαη νη ηηκέο ησλ γεπκάησλ, νη 

νπνίεο φκσο νθείινπλ λα είλαη ελαξκνληζκέλεο κε ηηο αγνξαλνκηθέο δηαηάμεηο. 

Έλα πνιχ κεγάιν ηκήκα ηεο πιεξφηεηαο ησλ μελνδνρείσλ αιιά θαη ησλ θεξδψλ ηνπο, 

είλαη νη πειάηεο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηνπξηζηηθά πξαθηνξεία θαη εηαηξίεο. Όπσο ήδε 

αλαιχζεθε, νη ηηκέο ησλ δσκαηίσλ ζε απηέο ηηο πεξηπηψζεηο είλαη ηδηαίηεξα ρακειέο θαη 

πεξηγξάθνληαη ζηα ζπκβφιαηα πνπ επηζπλάπηνληαη αλάκεζα ζην μελνδνρείν θαη ηνπο 

πξάθηνξεο ή ηηο επηρεηξήζεηο. Σα ζπκβφιαηα απηά πεξηγξάθνπλ επαθξηβψο εθηφο απφ 

ηελ ηηκή ηνπ δσκαηίνπ, ηνλ αλακελφκελν αξηζκφ δσκαηίσλ πνπ ζα πιεξσζνχλ θαη ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο. Η μελνδνρεηαθή ζχκβαζε κπνξεί λα έρεη δχν κνξθέο, ηελ 

εγγπεκέλε θξάηεζε θαη ηελ θξάηεζε ππφ πξνεηδνπνίεζε ή θαηά κεξίδην (allotment), 

ζχκθσλα κε ην βηβιίν Ἐπηηνκή ηνπξηζηηθνχ δηθαίνπ‟ (Δπζπκηάηνπ –Πνπιάθνπ 

Αλησλίαο, εθδ. Αλη. Ν. άθθνπια, ζει. 106). 

Καηά ηε βέβαηε ή εγγπεκέλε θξάηεζε, ην μελνδνρείν παξαρσξεί ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ 

δσκαηίσλ θαη ησλ ζπλαθψλ ππεξεζηψλ, κε ζπγθεθξηκέλν πξνζπκθσλεκέλν ζπλνιηθφ 

αληίηηκν, αλεμάξηεηα κε ην αλ ζα πιεξσζνχλ ή φρη φια ηα δσκάηηα. 

ηελ πεξίπησζε ησλ allotments, ν μελνδφρνο θαη ν πξάθηνξαο απφ θνηλνχ ζπκθσλνχλ 

έλα αλψηεξν θαη έλα θαηψηεξν πνζνζηφ δσκαηίσλ γηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή πεξίνδν. 

Σν αλψηεξν πνζνζηφ αθνξά ζηα δηαζέζηκα δσκάηηα πνπ ζα έρεη ην μελνδνρείν, ελψ ην 

θαηψηεξν πνζνζηφ δεζκεχεη ηνλ πξάθηνξα σο πξνο ηα δσκάηηα πνπ φλησο ζα 
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θαηαιεθζνχλ. Η ζχκβαζε απηή πεξηιακβάλεη ηνλ αξηζκφ δσκαηίσλ πνπ ππνινγίδεηαη 

φηη ζα πσιεζνχλ απφ ηνλ πξάθηνξα ζε δηάθνξεο ηνπξηζηηθέο πεξηφδνπο, ηνλ ηχπν ησλ 

δσκαηίσλ, ηε ρξνληθή δηάξθεηα ηεο ζχκβαζεο, ηελ ηηκή ησλ δσκαηίσλ αλάινγα κε ηηο 

παξνρέο θαη νπνηνπζδήπνηε άιινπο φξνπο πεξηγξάθνπλ κε αθξίβεηα θαη ζαθήλεηα ηηο 

πξνζδνθίεο ηεο θάζε πιεπξάο. Καζνξίδνληαη επίζεο θαη πνηληθέο ξήηξεο πνπ ζα 

βαξχλνπλ φπνην απφ ηα δχν κέξε δε ζπκκνξθσζεί κε ηε ζχκβαζε.  

 

 

4.2 Κιείζηκν ηνπξηζηηθήο πεξηφδνπ 

ην θιείζηκν ηνπξηζηηθήο πεξηφδνπ, νη εξγαζίεο ηνπ ηκήκαηνο ηεο Τπνδνρήο 

ζπκπεξηιακβάλνπλ θιείζηκν ππνινίπσλ θαη ινγαξηαζκψλ πειαηψλ θαη εμσηεξηθψλ 

ζπλεξγαηψλ, νηθνλνκηθφ θιείζηκν ηνπ έηνπο ζηνλ ππνινγηζηή, παξάδνζε πάγηνπ 

ηακείνπ, θξαγή ηειεθψλσλ ζε δσκάηηα θαη ηκήκαηα, ζχκθσλα κε εληνιέο ηνπ 

Γηεπζπληή θαη θχιαμε ππνινγηζηψλ, ηηκνινγίσλ, ζεσξεκέλσλ εληχπσλ, βηβιίνπ 

πφξηαο, θιεηδηψλ, απνδείμεσλ, ζπλαιιάγκαηνο. Σέινο, γίλεηαη απνγξαθή φισλ ησλ 

εληχπσλ θαη ησλ παξαγγειηψλ γηα ηελ λέα ηνπξηζηηθή πεξίνδν. 
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Κεθάιαην 5
ν
: Άιιεο αξκνδηφηεηεο ηνπ Front Office Manager 

 

 

5.1 Κιείζηκν Ηκέξαο 

Καηά ηε δηάξθεηα ηνπ θιεηζίκαηνο ηεο εκέξαο, ν ππάιιεινο ηεο ππνδνρήο, ν νπνίνο 

εθηειεί ρξέε night auditor, θαηά ηε λπρηεξηλή βάξδηα, έρεη σο βαζηθφ θαζήθνλ ηνπ λα 

ζπγθεληξψζεη φιεο ηηο νηθνλνκηθέο αλαθνξέο ησλ ηκεκάησλ γηα πσιήζεηο θαη ρξεψζεηο 

πνπ έγηλαλ ζηε δηάξθεηα ηεο εκέξαο. Ο λπρηεξηλφο έιεγρνο γίλεηαη ζην ρψξν ηεο 

ππνδνρήο, αθνχ ν ππάιιεινο εθηειεί παξάιιεια θαη θαζήθνληα ππαιιήινπ ππνδνρήο. 

Η ζέζε απηή έρεη πνιχ κεγάιε ζεκαζία θαη πξέπεη λα θαιχπηεηαη απφ έλαλ έκπεηξν θαη 

αμηφπηζην ππάιιειν, αθνχ ε νηθνλνκηθή δηαρείξεζε ηνπ μελνδνρείνπ μεθηλά απφ ην 

λπρηεξηλφ έιεγρν. Ο ππάιιεινο απηφο πξέπεη λα έρεη πνιχ θαιή γλψζε ηνπ 

πξνγξάκκαηνο δηαρείξεζεο ηνπ μελνδνρείνπ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ψζηε λα θαηαγξάςεη 

ζσζηά ζηνλ ππνινγηζηή ηηο αλαθνξέο πνπ ιακβάλεη απφ ηα ηκήκαηα ρσξίο λα θάλεη 

ιάζνο, αιιά θαη λα κπνξεί λα αληηιακβάλεηαη ηα κελχκαηα ή πξνεηδνπνηήζεηο πνπ 

εκθαλίδνληαη ζην πξφγξακκα.Σα θαζήθνληα ηνπ night auditor είλαη: 

 Η ζσζηή ηήξεζε ησλ ινγαξηαζµψλ ησλ πειαηψλ θαζψο θαη ησλ πξαθηνξείσλ/ 

γξαθείσλ πνπ ζπλεξγάδνληαη µε ην μελνδνρείν. 

 Η ζπµθσλία θαη ν έιεγρνο φισλ ησλ ζηνηρείσλ πνπ θαηαρσξήζεθαλ ζηνλ 

ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εµέξαο θαη ε ζπµθσλία ησλ 

ζηνηρείσλ απηψλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ην θιείζηµν εµέξαο.  

 Έιεγρνο ησλ αθίμεσλ ηεο πξνεγνχµελεο µέξαο µε φια ηα δηθαηνινγεηηθά πνπ 

ππάξρνπλ (ηηµέο, ηχπνη δσµαηίσλ, άηνµα θ.α.) θαηφπηλ ζπµθσλεηηθψλ –

vouchers- θαη ππνινίπσλ ζηνηρείσλ θξαηήζεσλ.  

 Έιεγρνο ησλ ηηµνινγίσλ πνπ έρνπλ εθδνζεί αλάινγα µε ηνλ ηξφπν 

δηαθαλνληζµνχ.  



37 
 

 πµθσλία εζφδσλ ζηα ηµήµαηα ηνπ μελνδνρείνπ πνπ παξνπζίαζαλ ζπλαιιαγέο 

µε ηνπο πειάηεο.  

 Καηαρψξεζε ρξεσζηηθψλ ζε ινγαξηαζµνχο δσµαηίσλ, εθφζνλ δελ ππάξρεη on-

line θαηαρψξεζε.  

 Καηαρψξεζε ηπρφλ απέξαζησλ ζηνηρείσλ πειαηψλ ζηνλ ειεθηξνληθφ 

ππνινγηζηή απφ ηα δειηία αθίμεσλ.  

 Έιεγρνο θαη ζπµθσλία ησλ παξαµελφλησλ πειαηψλ (αθίμεηο- αλαρσξήζεηο 

εµέξαο).  

 Αλαδηνξγάλσζε αξρείσλ θαη θιείζηµν εµέξαο.  

 Φξνληίδα γηα ηε ζσζηή δηαλνµή ησλ εληχπσλ θαη ησλ θαηαζηάζεσλ πνπ ζα 

πξέπεη ηελ επφµελε εµέξα λα πάξνπλ ηα ηµήµαηα ηνπ μελνδνρείνπ γηα λα 

πξνβνχλ ζηε ζσζηή εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ ηνπο.  

 Δθηχπσζε ηηµνινγίσλ πνπ αθνξνχλ ρξεψζηεο µεηά απφ έιεγρν ησλ ζηνηρείσλ 

(αιιεινγξαθία, proforma, room list) γηα ην αλ ζπµθσλνχλ µε ην ηειηθφ πνζφ. 

 Παξαθνινχζεζε ησλ γεληθψλ ινγαξηαζµψλ θαη ησλ ινγαξηαζµψλ ησλ groups.  

 Δλεµέξσζε γηα ηπρφλ ζπµβάληα θαη ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ πξντζηαµέλνπ 

ππνδνρήο, φπσο θαη ηνπ αληηθαηαζηάηε ηνπ ζηελ επφµελε βάξδηα (log book). 

 Πξνεηνηκαζία θαη εθηχπσζε ιίζηαο κε αλακελφκελεο αθίμεηο θαη αλαρσξήζεηο 

γηα ηελ επφκελε εκέξα. 

Η αλαθνξά ηνπ λπρηεξηλνχ ειέγρνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζπλερψο απφ ηε δηνίθεζε γηα λα 

εμαθξηβψζεη θαηά πφζν επηηεχρζεθαλ νη νηθνλνκηθνί ζηφρνη πνπ έρνπλ ηεζεί ζηνλ 

πξνυπνινγηζκφ θαη λα ειέγμεη ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ ππαιιήισλ. Γηα ην ιφγν απηφ ε 

δηαδηθαζία ηνπ λπρηεξηλνχ ειέγρνπ είλαη απαξαίηεην λα έρεη θάπνηα βαζηθά βήκαηα 

νινθιήξσζεο, γηα λα είλαη νκνηφκνξθε θαη λα κπνξνχλ λα αλαιπζνχλ εχθνια ηα 

απνηειέζκαηά ηεο. χκθσλα κε ην βηβιίν «Γηνίθεζε ππνδνρήο Ξελνδνρείνπ» (James 
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A. Bardi, εθδφζεηο Έιιελ), ηα «βαζηθά βήκαηα πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ πξνεηνηκαζία 

ελφο λπρηεξηλνχ ειέγρνπ είλαη ηα εμήο: 

1. Η ινγηζηηθή ηαθηνπνίεζε ησλ ρξεψζεσλ δσκαηίσλ θαη θφξσλ 

2. Η ζπζζψξεπζε ησλ ρξεψζεσλ θαη ησλ πιεξσκψλ ησλ επηζθεπηψλ 

3. Η ζπκθηιίσζε ησλ ηκεκαηηθψλ νηθνλνκηθψλ δξαζηεξηνηήησλ 

4. Η δηαρείξεζε ηνπ δνθηκαζηηθνχ ηζνινγηζκνχ 

5. Η ζπκθηιίσζε ησλ εηζπξαθηέσλ ινγαξηαζκψλ 

6. Η πξνεηνηκαζία ηεο αλαθνξάο ηνπ λπρηεξηλνχ ειέγρνπ.» 

Σα παξαπάλσ βήκαηα αλαιχνληαη σο εμήο: 

1. Η ιεηηνπξγία απηή πξαγκαηνπνηείηαη απφ ην πξφγξακκα δηαρείξεζεο 

μελνδνρείνπ θαη πεξηιακβάλεη ηε ρξέσζε ηνπ θάζε θαηεηιεκέλνπ δσκαηίνπ καδί 

κε ηνπο θφξνπο, ζηελ θαξηέια ηνπ αληίζηνηρνπ πειάηε 

2. Σα δηάθνξα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ θιείλνπλ ηα ηακεία ηνπο θαη παξαδίδνπλ 

ζηελ ππνδνρή ηα έληππα ρξεψζεσλ ηνπ ηκήκαηνο καδί κε ηα κεηξεηά ηνπ 

ηακείνπ θαη ηηο απνδείμεηο ησλ πηζησηηθψλ θαξηψλ πνπ έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί. 

ηα έληππα απηά, θάζε ρξέσζε αληηζηνηρεί ζε θάπνηνλ πειάηε, νπφηε απεπζείαο 

θαηαγξάθνληαη ζηηο αληίζηνηρεο θαξηέιεο ησλ πειαηψλ. 

3. (& 4.)  Με ηα δχν απηά βήκαηα γίλεηαη ν έιεγρνο ησλ ηκεκαηηθψλ ζπλφισλ ησλ 

δεισκέλσλ ρξεψζεσλ ηεο ππνδνρήο κε ηα πνζά πνπ ρξεψζεθαλ ζηνπο 

αληίζηνηρνπο πειάηεο. Οη ρξεψζεηο ηζνινγίδνληαη κε απηέο ησλ πειαηψλ, ψζηε 

λα εληνπηζηνχλ ιάζε πνπ ηπρφλ ζπλέβεζαλ ζηε ρξέσζε κέρξη λα θηάζνπλ νη 

αλαθνξέο ζηελ ππνδνρή.  

5. Αλαθέξεηαη ζε θάπνηνλ εηζπξαθηέν ινγαξηαζκφ πνπ πξνθχπηεη απφ θαηαζέζεηο 

πειαηψλ πνπ δε βξίζθνληαη εθείλε ηε ζηηγκή ζην μελνδνρείν, αιιά έρνπλ δψζεη 

πξνθαηαβνιή γηα θάπνηα κειινληηθή επίζθεςε (θξάηεζε δσκαηίνπ, 

δηνξγάλσζε ζπλάληεζεο θ.ά.), ή απφ πειάηεο νη νπνίνη ρξεζηκνπνηνχλ θάπνηα 
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ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ (εζηηαηφξην, κπαξ, θαηάζηεκα δψξσλ θ.ά.), ρσξίο λα 

δηακέλνπλ ζην μελνδνρείν. 

6. Η αλαθνξά ηνπ λπρηεξηλνχ ειέγρνπ δηακνξθψλεηαη δηαθνξεηηθά ζε θάζε 

μελνδνρείν, αλάινγα κε ηα ζηνηρεία πνπ ν θάζε γεληθφο δηεπζπληήο ζεσξεί φηη 

πξέπεη λα απεηθνλίδνληαη. Πάληα φκσο αλαγξάθνληαη ν νηθνλνκηθφο ζηφρνο ηεο 

εκέξαο θαη ε πξαγκαηηθή εηθφλα ησλ εζφδσλ (εκεξήζην ηζνδχγην), ψζηε λα 

θαίλεηαη άκεζα θαηά πφζν θαιχθζεθε ν ζηφρνο ηνπ πξνυπνινγηζκνχ. Η 

θαηαγξαθή απηή γίλεηαη αλά ηκήκα γηα πεξηζζφηεξε ζαθήλεηα. Άιια ζηνηρεία 

πνπ κπνξνχλ λα πεξηιακβάλνληαη είλαη ε αλαθνξά –D (παξαζέηεη ηα ηκεκαηηθά 

ζχλνια ησλ ρξεψζεσλ ησλ επηζθεπηψλ), ηηο ηξαπεδηθέο πξνθαηαβνιέο, ηνπο 

εηζπξαθηένπο ινγαξηαζκνχο, ηελ αλαθνξά ηνπ ινγηζηή, ηελ αλαθνξά ηνπ 

Γηεπζπληή θ.ά. 

πκπεξαζκαηηθά ινηπφλ, ν λπρηεξηλφο έιεγρνο είλαη κία δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία 

δηαηεξείηαη θαη εμηζνξξνπείηαη ε νηθνλνκηθή δξαζηεξηφηεηα ηνπ μελνδνρείνπ θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο εκέξαο πνπ πέξαζε. Παξαθνινπζνχληαη θαη ειέγρνληαη νη πιεξσκέο θαη 

νη ρξεψζεηο, ψζηε ν F.O.M. λα κπνξεί λα έρεη ηελ άκεζε επνπηεία απφ ηε ξνή 

ρξεκάησλ απφ ηηο πσιήζεηο δσκαηίσλ θαη απφ ηηο πσιήζεηο ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ. 

Άιισζηε, αθφκα θαη ζην πξφγξακκα δηαρείξεζεο μελνδνρείνπ, είλαη αλαγθαίν λα 

νινθιεξσζεί ν λπρηεξηλφο έιεγρνο γηα λα γίλεη θιείζηκν ηεο εκέξαο θαη λα αιιάμεη ε 

εκεξνκελία ζην πξφγξακκα. 

 

5.2 Δπηθνηλσλία κε άιια ηκήκαηα 

Η ππνδνρή ελφο μελνδνρείνπ απνηειεί ην ζπλδεηηθφ θξίθν αλάκεζα ζηα πεξηζζφηεξα 

ηκήκαηα ελφο μελνδνρείνπ, εηδηθά φζν αθνξά ηνπο πειάηεο. Οη επηζθέπηεο πνπ θηάλνπλ 

ζε έλα άγλσζην κέξνο, εκπηζηεχνληαη λα πάξνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηελ πεξηνρή, ην 

μελνδνρείν πνπ δηακέλνπλ ή ηα θαηαζηήκαηα θαη ηα αμηνζέαηα πνπ ζα επηζθεθζνχλ, 

απφ ηνλ ππάιιειν ππνδνρήο, ην πην γλψξηκν ζε απηνχο πξφζσπν ζε απηφ ην θαηλνχξην 

κέξνο. Οη απαληήζεηο πνπ δίλεη ην πξνζσπηθφ ππνδνρήο πηζηνπνηνχλ ην πφζν θαιά έρεη 
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πξνεηνηκαζηεί ην μελνδνρείν ζηνλ ηνκέα ηεο απνδνηηθήο θηινμελίαο θαη ζηελ κέγηζηε 

δπλαηή παξνρή ππεξεζηψλ. 

Οη ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζεη ν Γηεπζπληήο Τπνδνρήο κε ηνπο δηεπζπληέο ησλ ππφινηπσλ 

ηκεκάησλ ηνπ μελνδνρείνπ, είλαη ζεκαληηθέο γηα ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ πνπ ζα 

δσζνχλ ζηνπο επηζθέπηεο. Γηα ην ιφγν απηφ, θάζε ηκήκα ηνπ μελνδνρείνπ έρεη έλα 

κνλαδηθφ ζχλδεζκν θαη ηξφπν επηθνηλσλίαο κε ην ηκήκα ηεο ππνδνρήο. 

ην παξαθάησ νξγαλφγξακκα θαίλνληαη παξαζηαηηθά νη γξακκέο επηθνηλσλίαο ηεο 

ππνδνρήο κε ηα ππφινηπα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ:
1 

 

 

 

 

 

 

 

ρήκα 3.1 ζει. 82, βηβιίν «Γηνίθεζε Τπνδνρήο Ξελνδνρείνπ», James A. Bardi, εθδφζεηο Έιιελ 

 
 

 

Παξαηεξνχκε ζην ζρήκα φηη νη επηθνηλσλίεο αλάκεζα ζηα ηκήκαηα θαη ηελ ππνδνρή 

είλαη ακθίδξνκεο, αθνχ νη πιεξνθνξίεο κεηαδίδνληαη θαη πξνο ηηο δχν θαηεπζχλζεηο. 

Έρεη ήδε ηνληζηεί φηη ην πξνζσπηθφ ηεο ππνδνρήο είλαη ν ζπλδεηηθφο θξίθνο αλάκεζα 

ζηνπο πειάηεο θαη ζηα δηάθνξα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ, νπφηε είλαη απαξαίηεην ην 

πξνζσπηθφ ηεο ππνδνρήο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εθπαίδεπζήο ηνπ λα απνκλεκνλεχεη ηα 

νλνκαηεπψλπκα θαη ηα θαζήθνληα ηνπιάρηζηνλ ησλ ππεπζχλσλ ζηα δηάθνξα ηκήκαηα. 

5.2.1 Σκήκα Marketing θαη πσιήζεσλ 

Σν ηκήκα απηφ βαζίδεηαη ζηελ επηθνηλσλία κε ηελ ππνδνρή γηα λα ιακβάλεη 

πιεξνθνξίεο γηα ην ηζηνξηθφ πειαηψλ θαη γηα ιεπηνκέξεηεο πνπ αθνξνχλ ηελ επίζθεςε 

ΣΜΗΜΑ ΤΠΟΓΟΥΗ 

Σκήκα Οξγάλσζεο 

πλεζηηάζεσλ 
Σκήκα πληήξεζεο 

Λνγηζηήξην 

Σκήκα Αζθάιεηαο 
Σκήκα Γηνίθεζεο 

Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ 

Σκήκα Οξφθσλ 

Σκήκα Σξνθνδνζίαο 

θαη Πνηψλ 

Σκήκα Marketing θαη 

Πσιήζεσλ 
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θάζε πειάηε. Υξεζηκνπνηνχλ ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ γηα λα δηακνξθψζνπλ 

εμεηδηθεπκέλε πνιηηηθή πσιήζεσλ αλάινγα κε ηηο πξνζσπηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

Πξηλ αθφκε ηε δηνξγάλσζε θάπνηαο εθδήισζεο, ην ηκήκα απηφ πξέπεη λα έρεη 

πξφζβαζε ζηηο θξαηήζεηο ησλ δσκαηίσλ πνπ ππάξρνπλ ήδε, ψζηε λα γλσξίδεη εάλ ηελ 

πεξίνδν ηεο εθδήισζεο ζα ππάξρνπλ δηαζέζηκα δσκάηηα γηα λα θηινμελήζνπλ ηνπο 

επηζθέπηεο.  

Αθφκε φκσο θαη ε πξψηε επαθή ησλ επηζθεπηψλ κε ην ηκήκα πσιήζεσλ γίλεηαη κέζσ 

ηεο ππνδνρήο είηε ζηελ πεξίπησζε ηεο ηειεθσληθήο επαθήο, είηε ηεο πξνζσπηθήο, ηε 

ζηηγκή πνπ θηάλνπλ νη πειάηεο ζην μελνδνρείν θαη αλαδεηνχλ ηνλ ππεχζπλν. Ο 

Γηεπζπληήο Τπνδνρήο ζα είλαη απηφο πνπ ζα αλαδεηήζεη ηνλ ππεχζπλν θαη ζα νδεγήζεη 

ηνπο πειάηεο ζην ζεκείν φπνπ ζα ηνλ ζπλαληήζνπλ. 

 

5.2.2 Σκήκα Οξφθσλ 

Σν Σκήκα Οξφθσλ θαη ε ππνδνρή επηθνηλσλνχλ ζε ηαθηά δηαζηήκαηα κεηαμχ ηνπο, 

αλαθνξηθά κε ηελ θαηάζηαζε ησλ δσκαηίσλ θαη ηε δηαζεζηκφηεηά ηνπο γηα άκεζε 

πιεξφηεηα απφ ηνλ πειάηε. Η επίζεκε αλαθνξά γηα ηελ θαηάζηαζε ησλ δσκαηίσλ 

θαηαηίζεηαη θάζε βξάδπ απφ ηνλ πξντζηάκελν θαζαξηζκνχ ζηελ ππνδνρή γηα ηνλ 

λπρηεξηλφ έιεγρν, αιιά φηαλ απηή δελ επαξθεί, ππάξρεη θαη ηειεθσληθή επηθνηλσλία 

γηα πην άκεζε αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ.  

Ο πξντζηάκελνο Καζαξηφηεηαο ή ε Πξντζηακέλε Οξφθσλ βαζίδεηαη ζηελ εβδνκαδηαία 

έθζεζε πνπ εηνηκάδεη ν Γηεπζπληήο Τπνδνρήο θαη ππνδεηθλχεη ηνλ αξηζκφ αθίμεσλ, 

αλαρσξήζεσλ, απξνεηδνπνίεησλ θαη απξαγκαηνπνίεησλ αθίμεσλ ψζηε λα θαηαξηηζηεί 

ην πξφγξακκα ησλ ππαιιήισλ. 

Δπίζεο, ε ππνδνρή βαζίδεηαη ζην πξνζσπηθφ Καζαξηφηεηαο γηα λα αλαθέξεη 

αζπλήζηζηα ζπκβάληα πνπ κπνξεί λα νθείινληαη ζε παξαβίαζε αζθαιείαο ζην ρψξν 

ηνπ μελνδνρείνπ. Οη αηηήζεηο ησλ επηζθεπηψλ γηα πξφζζεηεο αλέζεηο θαη πξνκήζεηεο 

ζην ρψξν ηνπ μελνδνρείνπ φπσο επηπιένλ θνπβέξηεο ή είδε αηνκηθήο θαζαξηφηεηαο, 

πεξλνχλ απφ ηελ ππνδνρή κέρξη λα θηάζνπλ ζην ηκήκα Οξνθνθνκίαο. 
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5.2.3 Σκήκα Σξνθνδνζίαο 

Μία απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο κνξθέο επηθνηλσλίαο ηνπ ηκήκαηνο ηξνθνδνζίαο θαη ηεο 

ππνδνρήο είλαη ηα έζνδα ησλ ηκεκάησλ πνπ αζρνινχληαη κε ηελ ηξνθνδνζία θαη νη 

αληίζηνηρεο ρξεψζεηο ζηηο θαξηέιεο ησλ πειαηψλ. Η επηθνηλσλία επίζεο πεξηιακβάλεη 

κία αλαθνξά ηεο πξνβιεπφκελεο πιεξφηεηαο δσκαηίσλ, απφ ηελ νπνία κπνξνχλ λα 

εμαρζνχλ ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ πξνβιεπφκελε θίλεζε ζε εζηηαηφξηα θαη κπαξ. 

χκθσλα κε απηή, ζα γίλεη έλαο πξνυπνινγηζκφο γηα ηηο πνζφηεηεο ηξνθίκσλ θαη 

πνηψλ πνπ ζα αγνξαζηνχλ θαη εηνηκαζηνχλ ελ αλακνλή ησλ πειαηψλ. Δθηφο απφ ηα 

παξαπάλσ, ε επηθνηλσλία ηνπ Γηεπζπληή Σξνθνδνζίαο ή ησλ ζεθ κε δηάθνξνπο 

πξνκεζεπηέο πεξλάεη απφ ην Σκήκα Τπνδνρήο κέζσ ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ.  

Οη επηηεξεηέο ηνπ Σκήκαηνο Σξνθνδνζίαο βαζίδνληαη ζηελ πξφβιεςε πιεξφηεηαο 

ψζηε λα εηνηκάδνπλ ην πξφγξακκα εξγαζίαο ησλ ππαιιήισλ ηνπο θαη ηηο άδεηεο. Ο 

Γεληθφο Γηεπζπληήο θαη ν F.O.M. αλαπηχζζνπλ ζπγθεθξηκέλε πνιηηηθή πνπ θαζνξίδεη 

ην χςνο ησλ ρξεκάησλ πνπ κπνξνχλ λα παξαιεθζνχλ απφ ην ηκήκα ηξνθνδνζίαο γηα 

άκεζα έμνδα πνπ πξνθχπηνπλ έθηαθηα, ην ρξφλν αληαπφθξηζεο, ηηο αληίζηνηρεο 

εγθξίζεηο θαη εμνπζηνδνηήζεηο πνπ ρξεηάδνληαη γηα αγνξέο. 

5.2.4. Σκήκα πλεζηηάζεσλ 

Σν ηκήκα απηφ ζπλεξγάδεηαη ζηελά κε ην Σκήκα Πσιήζεσλ θαη Σξνθνδνζίαο θαη 

βαζίδεηαη ζηελ Τπνδνρή γηα ηε κεηαβίβαζε πιεξνθνξηψλ πξνο ηνπο πειάηεο. Σν ηκήκα 

ππνδνρήο ιακβάλεη πιεξνθνξίεο απφ ην ηκήκα ζπλεζηηάζεσλ γηα λα θαηαξηίζεη ηνλ 

εκεξήζην πίλαθα αλαθνηλψζεσλ κε ηηο δηάθνξεο εθδειψζεηο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ζην 

μελνδνρείν. Δηδηθά φηαλ νη πειάηεο ηνπ Σκήκαηνο πλεζηηάζεσλ δελ δηακέλνπλ ζην 

μελνδνρείν, ε ππνδνρή απνηειεί ην κφλν ηξφπν επηθνηλσλίαο ηνπο κε ην Σκήκα 

πλεζηηάζεσλ. Δπίζεο, είλαη ζρεδφλ πάληα απαξαίηεην ε Τπνδνρή λα ελεκεξψλεηαη γηα 

ηηο ιεπηνκέξεηεο ρξεψζεσλ κίαο εθδήισζεο, ψζηε ν πειάηεο λα κπνξεί λα εμνθιεί εθεί 

ην ινγαξηαζκφ ηνπ, ζχκθσλα κε ην ηδησηηθφ ζπκθσλεηηθν πνπ έρεη ππνγξαθεί απφ ηνλ 

πειάηε θαη απφ ην Σκήκα πλεζηηάζεσλ. 

5.2.5 Σκήκα πληήξεζεο 
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Σν Σκήκα πληήξεζεο θαη ε Τπνδνρή βξίζθνληαη ζε κία δηαξθή επηθνηλσλία ψζηε λα 

ελεκεξψλνληαη γηα ηελ θαηάζηαζε ησλ δσκαηίσλ θαη γηα λα κεηαθέξνληαη πξνο ηε 

ζπληήξεζε νη αηηήζεηο ησλ πειαηψλ γηα δηάθνξεο δηαδηθαζίεο ζπληήξεζεο. Οη 

ππάιιεινη ππνδνρήο πξέπεη λα παξαθνινπζνχλ ην πξφγξακκα ζπληήξεζεο, θαζψο νη 

πειάηεο πξέπεη λα γλσξίδνπλ ην ρξφλν νινθιήξσζεο θάπνηαο επηζθεπήο ζην δσκάηηφ 

ηνπο. 

5.2.6 Σκήκα Αζθάιεηαο 

Οη επηθνηλσλίεο κεηαμχ ηνπ Σκήκαηνο Αζθάιεηαο θαη ηεο Τπνδνρήο είλαη πνιχ 

ζεκαληηθέο γηα ηελ παξνρή θηινμελίαο ζηνπο πειάηεο, νη νπνίνη πξέπεη λα ληψζνπλ αλά 

πάζα ζηηγκή αζθαιείο θαη ζίγνπξνη γηα ην ρψξν ζηνλ νπνίν βξίζθνληαη. Η επηθνηλσλία 

πεξηιακβάλεη ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ζηα κέηξα ππξνπξνζηαζίαο, ηα ζπζηήκαηα 

επηθνηλσλίαο ζε πεξηπηψζεηο έθηαθηεο αλάγθεο θαη νη δηαδηθαζίεο γηα ηηο ηππηθέο 

έξεπλεο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ πειαηψλ. 

5.2.7 Σκήκα Γηνίθεζεο Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ 

Η Τπνδνρή είλαη ην ζεκείν πξψηεο επαθήο κε πηζαλνχο εξγαδφκελνπο, θαη ζε κεξηθέο 

πεξηπηψζεηο είλαη θαη ππεχζπλε γηα ηελ πξψηε επηινγή. Απηή ε αξρηθή εμέηαζε γίλεηαη 

ππφ ηηο νδεγίεο πνπ δίλεη ην Σκήκα Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ θαη αθνξνχλ ζηε 

ζπκπιήξσζε ηεο αίηεζεο θαη απνζηνιή βηνγξαθηθνχ, ζέκαηα πξνζσπηθήο πγηεηλήο θαη 

εηθφλαο, πξνυπεξεζία θαη άιια πξναπαηηνχκελα, ψζηε λα βνεζήζνπλ ηνπο ππεχζπλνπο 

γηα ηε δηεμαγσγή ησλ ζπλεληεχμεσλ. 
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Κεθάιαην 6
ν
: πζηήκαηα Γηαρείξεζεο Ξελνδνρείνπ θαη θπζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ρψξνπ ππνδνρήο 

 

 

6.1 Ιζηνξηθή εμέιημε ησλ ειεθηξνληθψλ πξνγξακκάησλ δηαρείξεζεο 

μελνδνρείνπ θαη νξγάλσζεο ρψξνπ ππνδνρήο 

Απφ ηελ απαξρή ηεο μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο, νη ππεχζπλνη ησλ δηαθφξσλ 

μελνδνρείσλ αλεμάξηεηα απφ ηε κνξθή ηνπο, ρξεζηκνπνηνχζαλ δηάθνξνπο ηξφπνπο γηα 

λα έρνπλ κία θαιή εηθφλα ηνπ ρψξνπ ηνπο. Απφ ηελ κεγαιχηεξε μελνδνρεηαθή κνλάδα 

έσο ην κηθξφηεξν νηθνγελεηαθφ μελνδνρείν, φιεο νη κνλάδεο ρξεηάδνληαη θάπνηα βαζηθά 

εξγαιεία γηα λα γίλεηαη απνηειεζκαηηθφηεξα ε δηαρείξεζε ηνπ μελνδνρείνπ. Σα 

πεξηζζφηεξν απαξαίηεηα απφ απηά ηα επνπηηθά εξγαιεία είλαη έλαο θαηάινγνο κε ηα 

δσκάηηα ν νπνίνο πξέπεη λα αλαγξάθεη αλαιπηηθά ηα θαηεηιεκκέλα δσκάηηα θαη ηα 

νλφκαηα ησλ πειαηψλ, κία ιίζηα κε ηηο κειινληηθέο θξαηήζεηο, νη θαξηέιεο ησλ 

πειαηψλ, κία ζπζθεπή θαηαγξαθήο θαη ππνινγηζκνχ δηάξθεηαο θιήζεσλ, ε ηακεηαθή 

κεραλή θαη άιια. ην παξειζφλ, ηα εξγαιεία απηά δελ είραλ ειεθηξνληθή κνξθή φπσο 

ζηηο κέξεο καο, αιιά φια ηα έληππα, νη θαξηέιεο θαη νη θφξκεο βξίζθνληαλ ζε έληππε 

κνξθή θαη ε αξρεηνζέηεζε γηλφηαλ ζε κεγάινπο θαη δχζρξεζηνπο θαθέινπο. Με ηνλ 

ηξφπν απηφ, φια ηα παξαπάλσ πνπ ήηαλ απαξαίηεηα γηα ηνλ ππάιιειν ππνδνρήο 

βξίζθνληαλ ζην ρψξν ππνδνρήο, θάλνληάο ηνλ παξαθνξησκέλν κε πξάγκαηα θαη άξα 

φρη ηφζν ιεηηνπξγηθφ. ηε ζπλέρεηα ζα αλαθεξζνχλ ε πεξηγξαθή θαη ε ιεηηνπξγία ηνπ 

ρεηξνθίλεηνπ εμνπιηζκνχ ηεο ππνδνρήο πνπ ππήξρε ζηα μελνδνρεία πξηλ ηελ 

εθηεηακέλε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο. 

 χζηεκα αξρεηνζέηεζεο θξαηήζεσλ κε θαξηέιεο: Γηα θάζε πειάηε πνπ έρεη 

δηακείλεη ζην μελνδνρείν ζην παξειζφλ, ή έρεη θάλεη θξάηεζε, δεκηνπξγείηαη 

κία θαξηέια ζηελ νπνία αλαγξάθνληαη ιεπηνκεξψο ηα ζηνηρεία ηνπ θαζψο θαη 

νη εκεξνκελίεο άθημεο θαη αλαρψξεζεο. Οη θαξηέιεο απηέο αξρεηνζεηνχληαη 
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αιθαβεηηθά ζε θαθέινπο, θαη φηαλ ν πειάηεο θηάζεη ζην μελνδνρείν, ηφηε ν 

ππάιιεινο βξίζθεη ηελ θαξηέια ηνπ θαη ηελ ηνπνζεηεί ζε έλα θνπηί κε 

αιθαβεηηθή ζεηξά, ην νπνίν βξίζθεηαη ζην γξαθείν ηεο ππνδνρήο, καδί κε ηηο 

θαξηέιεο φισλ ησλ πειαηψλ πνπ βξίζθνληαη ηελ εκέξα εθείλε ζην μελνδνρείν. 

 Γειηίν ζπκθσλίαο ελνηθηάζεσο (registration card): Όζν ν ππάιιεινο θάλεη ηελ 

θαηαρψξεζε ηνπ πειάηε, δεηάεη απφ ηνλ πειάηε λα ζπκπιεξψζεη έλα έληππν κε 

ηα ζηνηρεία ηνπ θαζψο θαη ηνλ ηξφπν πιεξσκήο. Σν έληππν απηφ δηαζθαιίδεη φηη 

ην μελνδνρείν ζα έρεη ηα αθξηβή ζηνηρεία ηνπ πειάηε. Σν έληππν απηφ ζα 

ρξεζηκνπνηεζεί ζηε ζπλέρεηα απφ ην ηκήκα marketing θαη πσιήζεσλ γηα 

κειινληηθέο δηαθεκίζεηο θαη πξνζθνξέο ζηνλ πειάηε απηφ. 

 Πιάλν δσκαηίσλ: Σν πιάλν δσκαηίσλ είλαη κία κεγάιε ζπζθεπή κε ζπξίδεο 

φζεο θαη ηα δσκάηηα, πνπ ε θαζεκία αλαγξάθεη ηελ ηηκή ηνπ δσκαηίνπ, ηελ 

ηνπνζεζία θαη ηα έπηπια πνπ ππάξρνπλ ζην δσκάηην. Η θάζε ζπξίδα επίζεο 

αλαγξάθεη ην φλνκα ηνπ πειάηε πνπ έθαλε ηελ θξάηεζε ή δηακέλεη ζην 

δσκάηην, θαζψο θαη ηελ θαηάζηαζε ηνπ δσκαηίνπ, ε νπνία ζπλήζσο 

ππνδειψλεηαη κε ρξσκαηηθφ θψδηθα. 

 πξηάξη θιεηδηψλ: Σν ζπξηάξη απηφ ζπλήζσο βξίζθεηαη θάησ απφ ην γξαθείν 

ηεο ππνδνρήο γηα κεγαιχηεξε αζθάιεηα θαη επθνιία. Πεξηιακβάλεη φια ηα 

θιεηδηά ησλ δσκαηίσλ ηαμηλνκεκέλα αλάινγα κε ηνλ αξηζκφ ηνπ δσκαηίνπ. 

 χζηεκα ππνινγηζκνχ θιήζεσλ θαη ζπζθεπή θαηαγξαθήο: Ο ρεηξηζηήο ηνπ 

ηειεθσληθνχ θέληξνπ, φηαλ ιακβάλεη κία εηζεξρφκελε θιήζε, πξέπεη λα 

εληνπίζεη ηνλ πειάηε πνπ αθνξά ε θιήζε θαη λα ηνπ ηελ δηαβηβάζεη. ε 

πεξίπησζε εμεξρφκελεο θιήζεο απφ θάπνην πειάηε, ν ππάιιεινο εληνπίδεη ην 

είδνο ηεο θιήζεο (αζηηθή, ππεξαζηηθή ή δηεζλή) θαη πξέπεη λα εηζάγεη ηνλ 

αξηζκφ δσκαηίνπ απφ φπνπ γίλεηαη ε θιήζε, γηα λα κπνξέζεη απηή λα 

πξαγκαηνπνηεζεί.  Η θιήζε ρξνλνκεηξείηαη γηα λα γίλεη ε θαηάιιειε ρξέσζε 

θαη έπεηηα πξνζηίζεηαη ε μελνδνρεηαθή ρξέσζε, θαη ην θφζηνο θαηαγξάθεηαη 

ζην δειηίν ηνπ πειάηε κε ηε βνήζεηα ηεο ζπζθεπήο θαηαγξαθήο. Η δηαδηθαζία 

ιεηηνπξγίαο ηεο ζπζθεπήο θαηαγξαθήο απινπνηεί ηε ινγηζηηθή ηαθηνπνίεζε ηνπ 

πειάηε είηε θαηά ηελ αλαρψξεζή ηνπ, είηε γηα ην λπρηεξηλφ έιεγρν, αθνχ φιεο 
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νη ρξεψζεηο βξίζθνληαη ζηελ θαξηέια ζπγθεληξσκέλεο θαη κε ηνλ θσδηθφ ηνπ 

ηκήκαηνο φπνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ. 

 Ράθη αιιεινγξαθίαο: Σν rack απηφ είλαη δνκεκέλν φπσο θαη ην ζπξηάξη 

θιεηδηψλ θαη ζην ρψξν πνπ ππάξρεη γηα θάζε δσκάηην ηαθηνπνηείηαη ε 

αληίζηνηρε αιιεινγξαθία κέρξη λα δνζεί ζηνλ πειάηε. 

 πζθεπή αθχπληζεο: Οη αηηήζεηο ησλ επηζθεπηψλ γηα αθχπληζε κία 

ζπγθεθξηκέλε ψξα ζεκεηψλνληαη ζε εηδηθφ θχιιν αθχπληζεο ην νπνίν 

νξγαλψλεηαη αλάινγα κε ηελ ψξα θαη ην δσκάηην, θαη ν ππάιιεινο ξπζκίδεη ηε 

ζπζθεπή αθχπληζεο γηα λα ηνπ ππελζπκίζεη λα ηειεθσλήζεη ηε ζπγθεθξηκέλε 

ψξα ζην δσκάηην ηνπ πειάηε. 

 Άιιεο ζπζθεπέο: Άιιεο ζπζθεπέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαλ παιαηφηεξα ζηα 

μελνδνρεία ήηαλ ε αξηζκνκεραλή, ε ζπζθεπή ειέγρνπ πηζησηηθψλ θαξηψλ, ε 

ζπζθεπή fax θαη ε ζπζθεπή εθηχπσζεο πηζησηηθψλ θαξηψλ. 

Δχθνια ινηπφλ ζπκπεξαίλεη θάπνηνο, φηη φιεο απηέο νη ζπζθεπέο θαη νη θάθεινη 

αξρεηνζέηεζεο ζην ρψξν ηεο ππνδνρήο γέκηδαλ ην ρψξν κε πνιιά πξάγκαηα θαη νη 

πειάηεο δελ είραλ θαιή εηθφλα απφ απηφλ. Με ηελ εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο, νη 

πεξηζζφηεξεο απφ απηέο ηηο ζπζθεπέο θαη νη θάθεινη έρνπλ εμαθαληζηεί θαη 

αληηθαηαζηάζεθαλ απφ έλα θαη κφλν ππνινγηζηή, ν νπνίνο κέζσ ησλ ειεθηξνληθψλ 

πξνγξακκάησλ δηαρείξεζεο μελνδνρείσλ επηηειεί φιεο ηηο παξαπάλσ ιεηηνπξγίεο ρσξίο 

λα θαηαιακβάλεη πνιχηηκν ρψξν ζηελ ππνδνρή. 

 

 

6.2 Λεηηνπξγίεο πζηεκάησλ δηαρείξεζεο μελνδνρείνπ 

Όιεο νη κεγάιεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο ζηηο κέξεο καο ρξεζηκνπνηνχλ θάπνην 

ειεθηξνληθφ ζχζηεκα δηαρείξεζεο μελνδνρείνπ (Property Management System, PMS) 

γηα λα δηαρεηξίδνληαη απιά θαη εχθνια φια ηα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ. Δθηφο απφ ην 

ηκήκα ηεο ππνδνρήο, φια ηα ππφινηπα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ είλαη ζπλδεκέλα ζην 

πξφγξακκα απηφ, θαη ε θαζνιηθή απνδνρή απηήο ηεο λννηξνπίαο απνδεηθλχεηαη απφ ηα 

πνιιά θαη δηάθνξα πξνγξάκκαηα πνπ θπθινθνξνχλ ζηελ αγνξά.  Η επηινγή ηνπ 
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θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ γηα θάζε μελνδνρεηαθή κνλάδα γίλεηαη κεηά απφ ηελ αλάιπζε 

ησλ αλαγθψλ ηνπ θάζε μελνδνρείνπ. Δπφκελν βήκα είλαη ε επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ 

εμνπιηζκνχ πνπ ζα βειηηζηνπνηήζεη ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ ινγηζκηθνχ. Έλα ηππηθφ κελνχ 

ησλ πεξηζζφηεξσλ εθδφζεσλ PMS πεξηιακβάλεη ηηο εμήο επηινγέο: 

1. Κξαηήζεηο 

2. Γηνίθεζε απφδνζεο 

3. Καηαρψξεζε  

4. Καηάζηαζε δσκαηίνπ 

5. Καηαγξαθή ρξεψζεσλ 

6. Λνγηζηηθή ηαθηνπνίεζε θιήζεσλ 

7. Αλαρψξεζε 

8. Νπρηεξηλφο έιεγρνο 

9. Πιεξνθνξίεο / εθζέζεηο 

10. Λνγηζηήξην 

11. Καζαξηζκφο νξφθσλ 

12. Σξφθηκα θαη πνηά 

13. πληήξεζε 

14. Αζθάιεηα 

15. Marketing θαη πσιήζεηο 

16. Πξνζσπηθφ 

17. Ηιεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν 

18. Καηακεηξεηήο ρξφλνπ 

Γηα θάζε επηινγή ηνπ παξαπάλσ κελνχ, ππάξρνπλ θαη άιιεο επηινγέο πνπ εκπίπηνπλ ζε 

απηήλ θαη αθνξνχλ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ. Γηα ηνπο ζθνπνχο ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο ζα αλαθεξζνχλ φιεο νη επηινγέο, αιιά ζα αλαιπζνχλ κφλν απηέο 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζην ηκήκα ηεο ππνδνρήο. 

 Κξαηήζεηο: Με απηήλ ηελ επηινγή κπνξνχλ λα ιεθζνχλ πιεξνθνξίεο γηα ηνπο 

πειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ, λα ειέγρεηαη εάλ είλαη δηαζέζηκν θάπνην δσκάηην κε 

ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά πνπ δεηάεη έλαο πειάηεο, ελψ εκθαλίδνληαη φιεο 

νη πιεξνθνξίεο γηα ηα δσκάηηα (ζέζε, παξνρέο, ηηκή). πγθεθξηκέλα, νη 
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επηινγέο πνπ εκθαλίδνληαη είλαη ζηνηρεία επηζθεπηψλ, θαηάζηαζε δσκαηίσλ, 

θαηαζέζεηο, εηδηθέο αηηήζεηο πειαηψλ, θξαηήζεηο, αθίμεηο θαη 

πξνγξακκαηηζκέλεο αλαρσξήζεηο, VIP πειάηεο, πξνβαιιφκελε πιεξφηεηα, 

ηαμηδησηηθνί πξάθηνξεο, κελχκαηα γηα επηζθέπηεο θαη εθζέζεηο. 

 Γηνίθεζε απφδνζεο: Δίλαη κία κέζνδνο πξνγξακκαηηζκνχ γηα ηελ επίηεπμε ησλ 

κέγηζησλ νηθνλνκηθψλ ζηφρσλ ζηνλ ηνκέα ησλ πσιήζεσλ ησλ παξνρψλ ηνπ 

μελνδνρείνπ (αλαβάζκηζε δσκαηίσλ, εζηηαηφξηα θ.ά.). ρξεζηκνπνηείηαη θαη απφ 

ην ηκήκα ππνδνρήο, αιιά θαη απφ άιινπο δηεπζπληέο ηκεκάησλ ηνπ μελνδνρείνπ 

γηα λα επηηεπρζεί ην κεγαιχηεξν δπλαηφ θέξδνο. Οη επηινγέο ηνπ είλαη ν πίλαθαο 

ηηκψλ, θέξδε αλά άηνκν, θέξδε ζχκθσλα κε ηηο θαηεγνξίεο επηζθεπηψλ θαη 

δηνίθεζε απφδνζεο. 

 Καηαρψξεζε: Ο ππάιιεινο ηεο ππνδνρήο πνπ πξαγκαηνπνηεί κία θξάηεζε 

εηζάγεη φια ηα απαηηνχκελα ζηνηρεία ηνπ πειάηε, δεκηνπξγψληαο ηελ 

πξνζσπηθή ηνπ θαξηέια. Σα ζηνηρεία απηά καδί κε ην είδνο ηνπ δσκαηίνπ, ηελ 

ηηκή ηνπ θαη ηνλ ηξφπν πιεξσκήο απιά επαιεζεχνληαη ηελ ψξα ηεο άθημεο, 

κεηψλνληαο ζεκαληηθά ην ρξφλν πνπ απαηηείηαη γηα ην check in. Οη επηινγέο πνπ 

εκθαλίδνληαη είλαη νη θξαηήζεηο, ζηνηρεία γηα ηελ θαηαρψξεζε ηνπ πειάηε, 

θαηάζηαζε δσκαηίσλ, έιεγρνο δσκαηίνπ, αζθάιεηα θαη εθζέζεηο. 

 Καηάζηαζε δσκαηίνπ: Η πξφζβαζε ζην ινγηζκηθφ δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα 

εκθαλίδεηαη άκεζα ε θαηάζηαζε ηνπ θάζε δσκαηίνπ θαη θαηά πφζν είλαη 

δηαζέζηκν πξνο άκεζε πιήξσζε. Η θαηάζηαζε ηνπ δσκαηίνπ θαζνξίδεηαη απφ 

ην ηκήκα ππνδνρήο, ελψ ε θαηάζηαζε θαζαξηζκνχ απφ ην ηκήκα θαζαξηφηεηαο 

θαη ηα δεδνκέλα είλαη δηαζέζηκα ζε θάζε ππάιιειν πνπ κπνξεί λα ηα ρξεηαζηεί 

(ζπληεξεηέο, θακαξηέξεο, ππάιιεινη ππνδνρήο). Οη επηινγέο είλαη ν έιεγρνο 

δσκαηίνπ, δηαζεζηκφηεηα θαη εθζέζεηο. 

 Καηαγξαθή ρξεψζεσλ: Με ηε βνήζεηα ελφο PMS, ν δηεπζπληήο ππνδνρήο 

κπνξεί λα ιάβεη άκεζα πιεξνθνξίεο γηα ηηο ρξεψζεηο πνπ πξαγκαηνπνηεί ν θάζε 

πειάηεο. Οη θαηαγξαθέο γίλνληαη ζην ζεκείν πψιεζεο αλά πειάηε θαη ν 

ππάιιεινο ππνδνρήο κπνξεί λα δεη θάζε ρξέσζε αλά δσκάηην θαη λα κεηαθέξεη 

φηαλ ρξεηάδεηαη ηηο ρξεψζεηο ζηνλ έλα ή ηνλ άιιν πειάηε κε εχθνιν θαη 

αμηφπηζην ηξφπν. Οη επηινγέο πνπ εκθαλίδνληαη είλαη ην ζεκείν πψιεζεο, 
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δσκάηην, θφξνη, κεηαθνξά ρξεψζεσλ, ξπζκίζεηο, έληππα επηζηξνθήο, δηάθνξα 

έμνδα, ηειεθσληθέο ρξεψζεηο, δειηίν πειάηε θαη εθζέζεηο. 

 Λνγηζηηθή ηαθηνπνίεζε θιήζεσλ: Δίλαη έλα ζχζηεκα πνπ θαηαγξάθεη ηηο 

ηειεθσληθέο ρξεψζεηο θαη ηελ πξνθαζνξηζκέλε ηηκνιφγεζε ζην δειηίν ηνπ 

επηζθέπηε, καδί κε ηε ρξεκαηηθή επηβάξπλζε ησλ θιήζεσλ, ψζηε λα παξάγεηαη 

θαη θέξδνο, εθηφο απφ ην λα πξνζθέξεηαη απιά ε ππεξεζία θιήζεσλ. Οη 

επηινγέο πνπ εκθαλίδνληαη είλαη νη πιεξνθνξίεο γηα πειάηε ή ππαιιήινπο, 

έμνδα θαηαγξαθήο, κελχκαηα, θιήζεηο αθχπληζεο θαη εθζέζεηο. 

 Αλαρψξεζε: Καηά ηε δηάξθεηα ηεο αλαρψξεζεο είλαη εχθνιν λα εθηππσζεί ην 

δειηίν ηνπ πειάηε κε φιεο ηηο ρξεψζεηο πνπ έρνπλ γίλεη θαηά ηελ παξακνλή ηνπ 

ζην μελνδνρείν θαη λα δνζνχλ ζηνλ πειάηε γηα λα ελεκεξσζεί αλαιπηηθά γηα ηηο 

ρξεψζεηο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν, επεηδή ην ινγηζκηθφ κεηαθέξεη απηφκαηα ηηο 

ρξεψζεηο, κεηψλνληαη νη δηαθσλίεο ζε ζρέζε κε ηηο δηάθνξεο ρξεψζεηο. Δπίζεο, 

θαηαγξάθνληαη απηφκαηα θαη νη ρξεψζεηο πνπ γίλνληαη ηελ ηειεπηαία ζηηγκή. ε 

απηφ ην ζεκείν ν ππάιιεινο ζα επηβεβαηψζεη γηα αθφκε κία θνξά ηνλ ηξφπν 

πιεξσκήο θαη ζα ξσηήζεη ηνλ πειάηε εάλ ζέιεη λα πξαγκαηνπνηήζεη κία 

θξάηεζε γηα ην κέιινλ. Οη επηινγέο πνπ εκθαλίδνληαη είλαη δειηίν πειάηε, 

ξπζκίζεηο, ηακίαο, κεηαθνξά ινγηζηεξίνπ, εθζέζεηο θαη ηζηνξηθφ πειαηψλ. 

 Νπρηεξηλφο έιεγρνο: Οη πνιιέο εξγαζίεο πνπ απαηηνχληαη γηα ην λπρηεξηλφ 

έιεγρν απινπζηεχνληαη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ κε ηε ρξήζε ελφο PMS. Οη 

ρξεψζεηο πνπ απνδίδνληαη ζε θάζε πειάηε, νη αλεμφθιεηεο ρξεψζεηο θαη ηα 

ζχλνια απφ δειηία επηζθεπηψλ θαη ηκήκαηα δηαζηαπξψλνληαη γξήγνξα θαη 

ρσξίο πεξηζψξην ιάζνπο. Οη επηινγέο πνπ ππάξρνπλ γηα ηνλ Night Auditor είλαη 

νη ρξεψζεηο επηζθεπηψλ, ζχλνια ηκεκάησλ, θαζνιηθφ, ηακίαο, νηθνλνκηθέο 

εθζέζεηο θαη νηθνλνκηθή εθθαζάξηζε. 

 Δξσηήζεηο /εθζέζεηο: Απηφ ην ζηνηρείν πεξηιακβάλεη φια ηα νηθνλνκηθά θαη 

ιεηηνπξγηθά ζηνηρεία κε ηε κνξθή αλαθνξψλ πνπ ζα αμηνπνηεζνχλ απφ ην 

δηεπζπληή ππνδνρήο θαη άιινπο γηα λα έρνπλ κία ζθαηξηθή εηθφλα ηεο 

θαηάζηαζεο ηνπ μελνδνρείνπ φπσο ηα θαηεηιεκκέλα θαη δηαζέζηκα δσκάηηα, ν 

αξηζκφο επηζθεπηψλ πνπ ζα έξζνπλ ή ζα θχγνπλ απφ ην μελνδνρείν θαη ηα 
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αλεμφθιεηα ππφινηπα ησλ πειαηψλ. Οη επηινγέο πνπ ππάξρνπλ είλαη θξαηήζεηο, 

θαηαρσξήζεηο, αλαρσξήζεηο, θαζαξηζκφο θαη πηζησηηθά ππφινηπα. 

 Καζαξηζκφο: ε απηήλ ηελ επηινγή εμαζθαιίδνληαη άκεζα πιεξνθνξίεο ζρεηηθά 

κε ηελ ψξα νινθιήξσζεο ηεο δηαδηθαζίαο θαζαξηζκνχ θαη θάζε έηνηκν πξνο 

δηάζεζε δσκάηην θαηαγξάθεηαη μερσξηζηά απφ ηνλ πξντζηάκελν θαζαξηζκνχ. 

Γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθφ, ζα πξέπεη ην πξνζσπηθφ θαζαξηφηεηαο λα έρεη ηε 

δηάζεζε λα ζπλεξγαζηεί θαη λα αλαθέξεη θάζε δσκάηην πνπ είλαη έηνηκν άκεζα, 

ψζηε λα κεησζεί ν ρξφλνο αλακνλήο ησλ πειαηψλ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν γίλεηαη 

επθνιφηεξα ν ππνινγηζκφο ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ ρξεηάδεηαη θαη ηνπ 

πξνγξάκκαηφο ηνπ γηα ηελ θαζαξηφηεηα θαη κπνξνχλ λα δεισζνχλ ηαπηφρξνλα 

θαη νη αηηήζεηο γηα πξνκήζεηεο ή ζπληήξεζε. Οη επηινγέο πνπ ππάξρνπλ ζε 

απηήλ ηελ πεξίπησζε είλαη ε δηαζεζηκφηεηα δσκαηίσλ, ε αλάζεζε πξνζσπηθνχ, 

ε αλάιπζε, ε έθζεζε πξντζηακέλνπ θαζαξηζκνχ, ν εμνπιηζκφο θαη ε απνγξαθή 

ησλ πξνκεζεηψλ θαη νη αηηήζεηο ζπληήξεζεο. 

 Ηιεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν: Η ππεξεζία ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ζπλδέεηαη 

κε ην PMS, ψζηε λα απνζηέιινληαη άκεζα θαη καδηθά δηάθνξα κελχκαηα είηε 

ζε πειάηεο, είηε ζην πξνζσπηθφ ηνπ μελνδνρείνπ, απφ ηηο ιίζηεο πνπ καο 

παξέρεη ην ινγηζκηθφ. Μεγάιν ηκήκα άιισζηε ηεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ 

ηκεκάησλ γίλεηαη κέζσ email ιφγσ ηεο ακεζφηεηαο θαη ηεο αμηνπηζηίαο κε ηελ 

νπνία κεηαδίδνληαη νη πιεξνθνξίεο. Οη επηινγέο πνπ ππάξρνπλ είλαη νη θψδηθεο 

αζθαιείαο, ε αιιεινγξαθία θαη ηα αληίγξαθα ηεο αιιεινγξαθίαο. 

 Καηακέηξεζε ρξφλνπ: Παξφιν πνπ απηή ε επηινγή δε ρξεζηκνπνηείηαη 

απνθιεηζηηθά απφ ηνπο ππαιιήινπο ππνδνρήο, αθνξά νιφθιεξν ην αλζξψπηλν 

δπλακηθφ ηνπ μελνδνρείνπ θαη ν θάζε ππάιιεινο έρεη έλα κνλαδηθφ θσδηθφ ηνλ 

νπνίν εηζάγεη ζηελ αξρή θαη ην ηέινο ηεο βάξδηαο θαη ηνπ δηαιείκκαηνο, ψζηε 

λα κπνξέζεη ην ινγηζηήξην λα επεμεξγαζηεί γξήγνξα ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία ηε 

ζηηγκή πνπ ζπληάζζεη ηηο θαηαζηάζεηο κηζζνδνζίαο. Οη επηινγέο πνπ 

εκθαλίδνληαη είλαη νη θσδηθνί αζθαιίαο, νη πξνζσπηθνί θσδηθνί αξηζκνί, ε ψξα 

άθημεο, ε ψξα αλαρψξεζεο, ε αλάιπζε θηλήζεσλ θαη νη εθζέζεηο. 

Όιεο νη παξαπάλσ ιεηηνπξγίεο αθνξνχλ ζε κεγαιχηεξν ή κηθξφηεξν βαζκφ ηνπο 

ππαιιήινπο ππνδνρήο θαη είλαη απαξαίηεην λα μέξνπλ λα ηηο ρξεζηκνπνηνχλ ζην 
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κέγηζην δπλαηφ βαζκφ. Οη ππφινηπεο ιεηηνπξγίεο ελφο PMS αλαθέξνληαη ζηε ζπλέρεηα 

καδί κε ιίγα ζηνηρεία γηα ηνλ ηνκέα πνπ εμππεξεηνχλ: 

 Λνγηζηήξην: Σν ηκήκα απηφ ηνπ μελνδνρείνπ κπνξεί κέζσ ηνπ PMS λα 

ρξεζηκνπνηεί ηελ επηινγή απηή γηα λα ιακβάλεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ηνπ 

ρξεηάδνληαη, φπσο ηνπο πιεξσηένπο ινγαξηαζκνχο, ηνπο εηζπξαθηένπο 

ινγαξηαζκνχο, ηε κηζζνδνζία, ηνλ πξνυπνινγηζκφ θαη ην γεληθφ θαζνιηθφ. 

 Σξφθηκα θαη πνηά: Με ηελ επηινγή απηή φιεο νη πιεξνθνξίεο ηνπ ηκήκαηνο 

θαηαγξάθνληαη θαη δηακνηξάδνληαη απηφκαηα ζηα ελδηαθεξφκελα ηκήκαηα, 

κεηψλνληαο ηηο θιήζεηο πξνο ηελ ππνδνρή. Πεξηιακβάλεη ηα ζεκεία πψιεζεο, 

ηηο θαηαγξαθέο πιηθψλ, ηελ απνγξαθή ηξνθίκσλ θαη πνηψλ, ηηο ζπληαγέο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη, ελψ γίλεηαη έιεγρνο ησλ πσιήζεσλ θαη αλαιχζεηο 

παξαγσγήο πσιήζεσλ θαη εξγαζίαο. 

 πληήξεζε: Οη αηηήζεηο γηα ζπληήξεζε εηζάγνληαη απφ ππαιιήινπο δηαθφξσλ 

ηκεκάησλ θαη κπνξεί λα γίλεη ηεξάξρεζε ησλ εξγαζηψλ. Πεξηιακβάλεη ηελ 

επηζεψξεζε εξγαζίαο πνπ αλαηίζεηαη, ηελ θαηάζηαζε δσκαηίσλ, ηελ αλάιπζε 

εμφδσλ, ηελ απνγξαθή θαη ηε ιεηηνπξγία ησλ δηαθφξσλ ζπζθεπψλ. 

 Αζθάιεηα: Σα ειεθηξνληθά θιεηδηά πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ φια ηα 

μελνδνρεία απμάλνπλ ηελ αζθάιεηα, αθνχ γηα θάζε πειάηε δεκηνπξγείηαη κία 

μερσξηζηή θάξηα, ηεο νπνίαο ν θσδηθφο θαηαγξάθεηαη ζην PMS. Σν ηκήκα 

αζθαιείαο επίζεο κπνξεί λα έρεη ηελ επνπηεία ησλ ζπλαγεξκψλ γηα θσηηά ή 

δηάξξεμε θαη ησλ δηάθνξσλ θσδηθψλ αζθαιείαο. 

 Marketing θαη πσιήζεηο: Σν ηκήκα απηφ έρεη πξφζβαζε ζηα αξρεία ησλ 

πειαηψλ αιιά θαη ησλ ζπλεξγαηψλ ηνπ μελνδνρείνπ ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα 

πξνσζήζεη θαηάιιεια ηηο πσιήζεηο. Έρεη επίζεο πξφζβαζε ζε αξρεία 

ζπλεζηηάζεσλ, ζηνηρεία ηαμηδησηηθψλ πξαθηνξείσλ θαη ζηελ θαηάζηαζε 

αηζνπζψλ εθδειψζεσλ.  

 Πξνζσπηθφ: Σν ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ αμηνπνηεί ζην έπαθξν απηή ηελ 

εθαξκνγή ηνπ ινγηζκηθνχ γηα λα δηαηεξήζεη ην αξρείν ησλ ππαιιήισλ θαη ηηο 

εθζέζεηο εξγαζίαο θαη αλαιχζεηο, ελψ κέζσ ηεο επεμεξγαζίαο θεηκέλνπ κπνξεί 

λα γξάςεη επηζηνιέο πνπ απεπζχλνληαη ζηνπο ππαιιήινπο. 
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Δίλαη γεγνλφο φηη ηα δηάθνξα ινγηζκηθά δηαρείξεζεο μελνδνρείνπ ππάξρνπλ ζε φιεο ηηο 

κεγάιεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο θαη έρνπλ απινπζηεχζεη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ ηηο 

εξγαζίεο ηεο πιεηνςεθίαο ησλ ππαιιήισλ, ελψ ηαπηφρξνλα έρνπλ κεηψζεη πνιχ ην 

πεξηζψξην ηνπ αλζξψπηλνπ ιάζνπο. Αθφκα φκσο θαη ηα μελνδνρεία πνπ 

ακθηηαιαληεχνληαη γηα ην αλ κία ηέηνηα επέλδπζε είλαη ζνθή θίλεζε, έρνπλ αξρίζεη λα 

ηείλνπλ πξνο ηελ απφθηεζε ελφο ηέηνηνπ ινγηζκηθνχ, αθνχ ηα πιενλεθηήκαηα ηεο 

ρξήζεο ηνπο είλαη πνιχ πεξηζζφηεξα απφ ηα κεηνλεθηήκαηα. 

 

 

6.3 Πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα ησλ ειεθηξνληθψλ ζπζηεκάησλ 

δηαρείξεζεο 

ηα μελνδνρεία ζην παξειζφλ ρξεζηκνπνηνχληαλ ζε κηθξφηεξν ή κεγαιχηεξν βαζκφ νη 

ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο, φκσο θαηά θχξην ιφγν δελ ήηαλ ζπλδεκέλνη κεηαμχ ηνπο θαη 

έηζη ηα δηάθνξα ηκήκαηα πνπ ηνπο ρξεζηκνπνηνχζαλ δελ είραλ κεηαμχ ηνπο άκεζε 

επηθνηλσλία. Με ηε ρξήζε ησλ ειεθηξνληθψλ ζπζηεκάησλ δηαρείξεζεο μελνδνρείνπ ζε 

φια πιένλ ηα μελνδνρεία, φιεο νη δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ζηε δηαρείξεζε ελφο 

μελνδνρείνπ  έρνπλ αιιάμεη εληειψο, θάλνληαο ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο ηελ πηνζέηεζε 

ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ πην δχζθνιε. Γηα ην ιφγν απηφ, παξαηίζεληαη ηα 

πιενλεθηήκαηα θαη ηα κεηνλεθηήκαηα ησλ PMS ψζηε λα εμεηαζζνχλ θαη νη δχν 

απφςεηο. 

Σα πιενλεθηήκαηα ηεο ρξήζεο ησλ PMS είλαη ηα αθφινπζα: 

 Καηαρσξνχληαη φια ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ αιιά θαη ησλ ζπλεξγαηψλ ζε 

θαξηέιεο θαη είλαη δηαζέζηκα αλά πάζα ζηηγκή 

 Δπθνιία ζηελ αλάγλσζε ησλ ζηνηρείσλ αθνχ δελ είλαη ρεηξφγξαθα 

 Άκεζε επηθνηλσλία θαη αληαιιαγή δεδνκέλσλ αλάκεζα ζηα δηάθνξα ηκήκαηα 

 Δπθνιία ζηελ θαηαρψξεζε απφ ηνπο ππαιιήινπο 

 Σα αξρεία δελ θαηαιακβάλνπλ θπζηθφ ρψξν  

 Δχθνιε αλαδήηεζε ζηνηρείσλ απφ πειάηεο πνπ δηέκεηλαλ ζην μελνδνρείν ζην 

παξειζφλ 
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 Δθδίδνληαη απνδείμεηο πνπ πεξηιακβάλνπλ θαη ηηο ηειεπηαίεο ρξεψζεηο ησλ 

πειαηψλ 

 Πξαγκαηνπνηείηαη εχθνια, γξήγνξα θαη ρσξίο ιάζε ν ινγηζηηθφο έιεγρνο ζην 

θιείζηκν ηεο εκέξαο 

 Όινη νη αξκφδηνη ππάιιεινη έρνπλ πξφζβαζε ζηα ζηνηρεία πνπ ηνπο ρξεηάδνληαη 

 Όιεο νη ζπζθεπέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαλ ζην παξειζφλ απφ ηελ ππνδνρή, 

αληηθαζίζηαληαη απφ έλαλ κφλν ππνινγηζηή 

 Δπθνιία ζηε δηαρείξεζε ειεθξνληθήο αιιεινγξαθίαο θαη κελπκάησλ είηε πξνο 

ηνπο πειάηεο είηε πξνο ηνπο ππαιιήινπο 

 Λνγηζηηθή παξαθνινχζεζε ησλ ινγαξηαζκψλ ησλ πειαηψλ 

 Δπηθχξσζε ησλ εηζπξαθηέσλ πνζψλ απφ ηα δηάθνξα ηκήκαηα 

 Δπηβεβαηψλεηαη φηη νη δηάθνξεο ρξεψζεηο έρνπλ θαηαγξαθεί ζην ζσζηφ πειάηε 

 Σν θφζηνο ηνπ θάζε δσκαηίνπ ρξεψλεηαη απηφκαηα ζην ινγαξηαζκφ ηνπ πειάηε 

Σα κεηνλεθηήκαηα πνπ είλαη πηζαλφ λα ππάξμνπλ απφ ηε ρξήζε ησλ PMS είλαη ηα 

αθφινπζα: 

 Σα ζπζηήκαηα απηά είλαη αξθεηά πεξίπινθα 

 Ο ρεηξηζκφο ησλ ππνινγηζηψλ πξέπεη λα γίλεηαη απφ άηνκα πνπ έρνπλ 

εθπαηδεπηεί θαηάιιεια 

 Κάπνηεο θνξέο είλαη δχζθνιν εάλ ν ππάιιεινο δελ είλαη θαηάιιεια 

θαηαξηηζκέλνο λα θαηαιάβεη θαη λα δηαρεηξηζηεί ζσζηά φιεο ηηο πιεξνθνξίεο 

πνπ παξέρνληαη απφ ην πξφγξακκα 

 Σα δεδνκέλα κπνξνχλ λα κελ είλαη δηαζέζηκα ιφγσ θάπνηαο δηαθνπήο ξεχκαηνο 

ή θάπνηνπ ηερληθνχ πξνβιήκαηνο 

Δχθνια παξαηεξεί ινηπφλ θάπνηνο φηη αθφκα θαη ηα ειεθηξνληθά ζπζηήκαηα 

δηαρείξεζεο μελνδνρείσλ έρνπλ θάπνηα κεηνλεθηήκαηα, ηα νπνία φκσο αίξνληαη πνιχ 

εχθνια κε θάπνηα απιά βήκαηα. Ο F.O.M. ζα πξέπεη λα εθπαηδεχεη θαιχηεξα ηνπο 

ππαιιήινπο ππνδνρήο ψζηε λα ρεηξίδνληαη κε άλεζε ην PMS θαη ρσξίο ιάζε, ελψ κε ηε 

ρξήζε εηδηθψλ ζπζθεπψλ (UPS) είλαη δπλαηφ λα βξίζθεηαη ν ππνινγηζηήο ζε ιεηηνπξγία 

αθφκε θαη ζε πεξίπησζε δηαθνπήο ξεχκαηνο. Σέινο, ε κε πξφζβαζε ζηα αξρεία ζε 



54 
 

πεξίπησζε ηερληθνχ πξνβιήκαηνο αληηκεησπίδεηαη εχθνια κε ηελ εθηχπσζε ησλ 

απαξαίηεησλ ζηνηρείσλ ζηελ αξρή ηεο θάζε εκέξαο. 

 

 

6.4 Φπζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ρψξνπ ππνδνρήο 

Ο ρψξνο ηεο ππνδνρήο ζε θάζε μελνδνρείν κηθξφ ή κεγάιν, είλαη ν πξψηνο ρψξνο ζην 

εζσηεξηθφ ηνπ μελνδνρείνπ πνπ αληηθξίδεη έλαο πειάηεο. ε θάπνηεο κάιηζηα κεγάιεο 

αιπζίδεο μελνδνρείσλ παξαηεξείηαη ην θαηλφκελν χπαξμεο παλνκνηφηππσλ ρψξσλ 

ππνδνρήο γηα λα αλαγλσξίδνπλ εχθνια νη επηζθέπηεο φηη ην μελνδνρείν αλήθεη ζηελ 

ζπγθεθξηκέλε αιπζίδα. Ο ρψξνο απηφο ζα πξέπεη λα είλαη ζρεηηθά κεγάινο (αλάινγα 

βέβαηα θαη κε ην κέγεζνο ηνπ μελνδνρείνπ), θσηεηλφο, φκνξθα δηαθνζκεκέλνο θαη 

ρσξίο πνιιά πξάγκαηα γηα λα δίλεη ζηνλ πειάηε ηελ αίζζεζε ηεο μεθνχξαζεο, ηάμεο, 

πνηφηεηαο θαη άλεζεο. 

Σν γξαθείν ηεο ππνδνρήο πξέπεη λα είλαη νξαηφ ρσξίο εκπφδηα, απφ ηελ είζνδν ηνπ 

μελνδνρείνπ θαη απφ ηνπο αλειθπζηήξεο, ιακβάλνληαο κία ζρεηηθά θεληξηθή ζέζε ζην 

ρψξν.  Ο ππάιιεινο ππνδνρήο θαη ν main courantier ζα πξέπεη λα κπνξνχλ λα βιέπνπλ 

φπνηνλ εηζέξρεηαη ή εμέξρεηαη απφ ην μελνδνρείν γηα λα εμαζθαιίδνπλ έλα αζθαιέο 

πεξηβάιινλ γηα ηνλ πειάηε. Απηή ε νπηηθή επαθή είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή θπξίσο γηα 

ηε βξαδηλή βάξδηα, φπνπ ν ππάιιεινο βνεζάεη θαη ην ηκήκα αζθάιεηαο ζηελ 

παξαθνινχζεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ζηελ αίζνπζα αλακνλήο ηνπ μελνδνρείνπ. Σν 

επάλσ κέξνο ηνπ πξέπεη λα είλαη θαζαξφ θαη ηαθηνπνηεκέλν θαη λα έρεη ίζσο θάπνηα 

ελεκεξσηηθά έληππα γηα ηελ πεξηνρή θαη ηηο παξνρέο ηνπ μελνδνρείνπ, ψζηε λα έρεη ηνλ 

επαξθή ρψξν γηα λα ππνγξάθεη ν πειάηεο ηα απηηνχκελα έγγξαθα. Απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

ππαιιήινπ, ην γξαθείν πξέπεη λα έρεη έλαλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή, εθηππσηή ή θαη 

fax, ην ηακείν, ηειέθσλν, ηα θιεηδηά ησλ δσκαηίσλ κε ηε ζπζθεπή θαηαγξαθήο ηνπο, 

ρψξνπο αξρεηνζέηεζεο (νη νπνίνη φκσο δελ είλαη εκθαλείο ζηνλ πειάηε) θαη γξαθηθή 

χιε.  

Ο ππφινηπνο ρψξνο πξέπεη λα είλαη ιηηά θαη φκνξθα δηαθνζκεκέλνο κε απαιέο 

απνρξψζεηο θαη θάπνηα βάδα ή αλζνζηήιεο ή γιάζηξεο κε θξέζθα ινπινχδηα. Καιφ 

είλαη λα ππάξρεη θάπνην ζαινλάθη γηα ηελ αλακνλή ησλ πειαηψλ θαηά ηε δηαδηθαζία 
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ηνπ check in. Ο ρψξνο ζα πξέπεη λα είλαη πνιχ θσηεηλφο θαη λα έρεη θαηά πξνηίκεζε 

θαη θπζηθφ θσο γηα λα εμνκαιχλεηαη ε δηαθνξά θσηηζκνχ απφ ην εμσηεξηθφ ηνπ 

μελνδνρείνπ, εηδηθά ηηο ειηφινπζηεο κέξεο. Απαξαίηεην επίζεο είλαη έλα θαιφ ζχζηεκα 

εμαεξηζκνχ πνπ ζα θξαηάεη ηνλ αέξα θξέζθν θαη θαζαξφ, ρσξίο κπξσδηέο. Πνιχ 

ζεκαληηθή είλαη επίζεο ε παξνπζία ζε εκθαλέο ζεκείν επηζεκαζκέλσλ εμφδσλ 

θηλδχλνπ θαζψο θαη ηνπ πιάλνπ εθθέλσζεο ηνπ μελνδνρείνπ ζε πεξίπησζε αλάγθεο θαη 

ππξνζβεζηηθήο θσιηάο, ηα νπνία φκσο ππάξρνπλ θαη ζε θάζε φξνθν ηνπ μελνδνρείνπ. 
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Κεθάιαην 7
ν
 : Δπίινγνο – πκπέξαζκα 

Με ηελ παξνχζα εξγαζία, δηεξεπλήζεθε ν ξφινο ηνπ F.O.M. θαη νη δηάθνξεο 

αξκνδηφηεηέο ηνπ ζε κεγάιεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο. Η μελνδνρεηαθή βηνκεραλία 

ππάξρεη κε ηε κία ή ηελ άιιε κνξθή απφ ηελ Αξραία Διιάδα, φπνπ πξψηε θνξά 

ζπλαληάηαη ν ζεζκφο ηεο θηινμελίαο θαη κε αξθεηέο αιιαγέο ζηε κνξθή ηεο έθηαζε 

κέρξη θαη ηηο κέξεο καο. 

Λφγσ ηεο θαίξηαο ζέζεο ηνπ F.O.M., ν ππάιιεινο πνπ ζα πιεξψζεη απηή ηε ζέζε ζε 

θάπνην μελνδνρείν ζα πξέπεη λα έρεη ζπγθεθξηκέλα ηππηθά πξνζφληα θαη 

ραξαθηεξηζηηθά ζπκπεξηθνξάο, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα εθηειεί ηα θαζήθνληά ηνπ κε 

ην βέιηηζην ηξφπν. Σα ηππηθά ηνπ πξνζφληα ζα πξέπεη λα θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο ηεο 

ζέζεο, νπφηε ζα πξέπεη λα μέξεη λα ρεηξίδεηαη κε άλεζε ην ειεθηξνληθφ πξφγξακκα 

δηαρείξηζεο ηνπ μελνδνρείνπ, λα έρεη θάπνην πηπρίν αλψηεξεο ή αλψηαηεο ηνπξηζηηθήο 

ζρνιήο θαη λα γλσξίδεη μέλεο γιψζζεο αλάινγα κε ην πειαηνιφγην ηνπ μελνδνρείνπ. 

Δθηφο απφ ηα παξαπάλσ πξνζφληα ηα νπνία εχθνια απνθηνχληαη κε θάπνηα καζήκαηα, 

ν F.O.M. ζα πξέπεη λα επηδεηθλχεη θαη νξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ, 

φπσο λα είλαη πξνζαλαηνιηζκέλνο ζηελ εμππεξέηεζε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, λα έρεη επράξηζηε πξνζσπηθφηεηα θαη δηάζεζε, λα έρεη νξγαλσηηθά θαη 

δηνηθεηηθά πξνζφληα θαη νκαδηθφ πλεχκα ψζηε λα κπνξεί λα ζπλεξγάδεηαη θαιά κε 

ηνπο ζπλαδέιθνπο θαη ηνπο πθηζηακέλνπο ηνπ, λα κπνξεί λα κνηξάδεη αξκνδηφηεηεο θαη 

εξγαζίεο θαη λα παξαθνινπζεί ηελ εθηέιεζή ηνπο, λα είλαη επέιηθηνο θαη δηαιιαθηηθφο, 

θαη πάλσ απφ φια λα κπνξεί λα εξγαζηεί ζε ζπλζήθεο πίεζεο ρσξίο λα ράλεη ηνλ 

επαγγεικαηηζκφ ηνπ. Αλαιακβάλεη επίζεο ηελ εθπαίδεπζε ησλ ππαιιήισλ ηεο 

Τπνδνρήο θαη είλαη ππεχζπλνο γηα φιεο ηηο ιεπηνκέξεηεο ιεηηνπξγίαο απηνχ ηνπ ηφζν 

λεπξαιγηθνχ ηκήκαηνο ηνπ μελνδνρείνπ. 

Μία απφ ηηο βαζηθφηεξεο αξκνδηφηεηεο ηνπ F.O.M. είλαη ε δηαρείξεζε πειαηψλ,  νπνία 

πεξηιακβάλεη ηε δηαρείξηζε θξαηήζεσλ, δειαδή ηηο αθίμεηο θαη ηηο αλαρσξήζεηο, ηελ 

ππνδνρή θαη ην δηαθαλνληζκφ ησλ δσκαηίσλ, ηηο δηάθνξεο αιιαγέο δσκαηίσλ πνπ 

δεηνχλ νη πειάηεο θαη ε δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ.  Κάζε επηηπρεκέλνο F.O.M. ζα 

πξέπεη λα έρεη ζην λνπ ηνπ φηη βξίζθεηαη ζην ρψξν ηνπ μελνδνρείνπ γηα λα εμαζθαιίζεη 

ηελ θαιχηεξε δπλαηή εκπεηξία ηνπ πειάηε απφ ηε δηακνλή ηνπ ζην μελνδνρείν θαη έηζη 
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ζα πξέπεη λα κπνξεί λα δηαρεηξίδεηαη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ πνπ ζίγνπξα ζα 

αλαθχςνπλ. Όζν αζήκαληα θαη αλ θαίλνληαη θάπνηα πεξηζηαηηθά ζε απηφλ ή ην 

ππφινηπν πξνζσπηθφ ηνπ μελνδνρείνπ, γηα ηνλ πειάηε πνπ πεξηκέλεη ζίγνπξα πνιιά 

απφ ην μελνδνρείν είλαη πνιχ ζεκαληηθά θαη ν ππάιιεινο ζα πξέπεη λα απεπζχλεηαη ζε 

θάζε πειάηε κε ηξφπν πνπ ηνλ θάλεη λα ληψζεη ζεκαληηθφο θαη κνλαδηθφο, εγθχπηνληαο 

ζε θάζε πξφβιεκά ηνπ θαη βξίζθνληαο κία ηθαλνπνηεηηθή ιχζε. Ωζηφζν, ζε θάζε 

επίιπζε πξνβιήκαηνο ζα πξέπεη λα αθνινπζνχληαη ηα ζηάδηα πνπ πξναλαθέξζεθαλ 

ψζηε λα γίλεη εκθαλέο φηη ην μελνδνρείν έρεη έλα αξθεηά κεγάιν βαζκφ νξγάλσζεο θαη 

αθνινπζείηαη κία ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ, 

δίλνληαο κηα νξγαλσκέλε θαη επαγγεικαηηθή εηθφλα ζηνλ πειάηε. Η δηαρείξηζε ησλ 

παξαπφλσλ είλαη ηφζν ζεκαληηθφ ηκήκα ησλ αξκνδηνηήησλ, πνπ πνιιέο επηρεηξήζεηο 

δηνξγαλψλνπλ ζεκηλάξηα θαη άηππεο εθπαηδεχζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπο γηα λα ην 

θάλνπλ κε απνηειεζκαηηθφηεηα. Κάπνηνη ππάιιεινη θπζηθά, αλαδεηνχλ θαη 

ζπκκεηέρνπλ ζε ηέηνηα ζεκηλάξηα κε δηθή ηνπο πξσηνβνπιία, ψζηε λα βειηησζνχλ 

πεξηζζφηεξν ζηε δνπιεηά ηνπο. ε απηήλ ηελ θαηεγνξία αξκνδηνηήησλ εκπίπηεη επίζεο 

ε θαηαρψξεζε ησλ ζηνηρείσλ ησλ πειαηψλ θαη ε ελεκέξσζε ησλ αξρείσλ θαη ε 

παξαθνινχζεζε θαη εμφθιεζε ησλ ινγαξηαζκψλ. Δπίζεο, νη Τπάιιεινη Τπνδνρήο 

είλαη ππεχζπλνη γηα ηε δηαρείξεζε ηεο αιιεινγξαθίαο, είηε απηή είλαη ειεθηξνληθή είηε 

έληππε, θαη ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ ηφζν αλάκεζα ζηνπο πειάηεο, φζν θαη αλάκεζα 

ζηα δηάθνξα ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ. 

ε θάζε επνρηαθφ μελνδνρείν, πξηλ απηφ αλνίμεη, πξέπεη λα γίλνπλ νξηζκέλεο 

πξνεηνηκαζίεο, απφ ηηο νπνίεο ν F.O.M. αλαιακβάλεη ηελ ηηκνιφγεζε ησλ δσκαηίσλ 

ηνπ μελνδνρείνπ γηα ηηο δηάθνξεο θαηεγνξίεο δσκαηίσλ αιιά θαη πειαηψλ. Έηζη, 

δηαθνξεηηθέο ηηκέο έρνπλ ηα δσκάηηα πνπ ζα θαηαιεθζνχλ απφ θάπνην γθξνππ θαη 

δηαθνξεηηθέο ηηκέο ζα δίλνληαη ζε walk in πειάηεο, ή ζε ηαθηηθνχο πειάηεο κεηά απφ 

θξάηεζε. 

Άιιεο αξκνδηφηεηεο ηνπ F.O.M.  είλαη ην θιείζηκν εκέξαο (night audit) θαη ν 

ζπληνληζκφο αλάκεζα ζηα δηάθνξα ηκήκαηα. Σν θιείζηκν εκέξαο γίλεηαη θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο βξαδηλήο βάξδηαο, φπνπ ν ππάιιεινο ππνδνρήο αλαιακβάλεη λα  

ζπγθεληξψζεη φια ηα κεηξεηά θαη ηηο απνδείμεηο είζπξαμεο ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ 

ηνπ μελνδνρείνπ θαη λα ειέγμεη εάλ αληαπνθξίλνληαη ζηηο αληίζηνηρεο ρξεψζεηο ζηηο 
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θαξηέιεο ησλ πειαηψλ. Ο F.O.M. αιιά θαη ην Σκήκα Τπνδνρήο γεληθφηεξα, είλαη ν 

ζπλδεηηθφο θξίθνο ηφζν αλάκεζα ζηα δηάθνξα ηκήκαηα, φζν θαη αλάκεζα ζηνπο 

πειάηεο θαη ην μελνδνρείν. Γηα ην ιφγν απηφ, επηθνξηίδνληαη κε ηελ επηθνηλσλία ησλ 

ηκεκάησλ αιιά θαη ηνλ ζπληνληζκφ ησλ εξγαζηψλ πνπ πξέπεη λα γίλνπλ, φπσο ε 

θαζαξηφηεηα ησλ δσκαηίσλ ή νη εξγαζίεο ζπληήξεζεο. 

Όιεο νη παξαπάλσ αξκνδηφηεηεο ηνπ F.O.M. ζηηο κέξεο καο απινπζηεχνληαη κε ηε 

ρξήζε ειεθηξνληθψλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο μελνδνρείσλ (P.M.S.), πνπ πιένλ 

ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηε ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ μελνδνρείσλ. Σα ζπζηήκαηα 

απηά έρνπλ δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο πνπ επηηξέπνπλ ζηνλ θαηάιιεια εθπαηδεπκέλν 

ππάιιειν Τπνδνρήο λα δηαρεηξηζηεί ηηο θξαηήζεηο, ηα αξρεία ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

ζπλεξγαηψλ, λα ζπγθεληξψζνπλ ηηο αλαιπηηθέο θαηαζηάζεηο εζφδσλ ησλ ηκεκάησλ θαη 

λα αληηπαξαβάινπλ ηα ζηνηρεία κε ηηο ρξεψζεηο ζηνπο πειάηεο, δείρλνπλ επηγξακκαηηθά 

ηελ θαηάζηαζε ησλ δσκαηίσλ θαη ηελ εηνηκφηεηά ηνπο γηα πψιεζε, δηεπθνιχλνπλ ην 

θιείζηκν ηεο εκέξαο θαη ηε δηαρείξηζε ηεο αιιεινγξαθίαο. Σν ζεκαληηθφηεξν 

πιενλέθηεκά ηνπο εθηφο απφ ηα παξαπάλσ, είλαη φηη φια ηα ζηνηρεία είλαη άκεζα 

δηαζέζηκα ζε φια ηα αξκφδηα ηκήκαηα θαη κεηψλνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ην πεξηζσξην 

αλζξψπηλνπ ιάζνπο. Σα πιενλεθηήκαηα απηά ππεξθαιχπηνπλ ηα κεηνλεθηήκαηα απφ ηε 

ρξήζε ηνπο (απαηηνχληαη εθπαηδεπκέλνη ππάιιεινη, νη θαηαγξαθέο πξέπεη λα γίλνληαη 

κε πξνζνρή, ππάξρεη θίλδπλνο λα κελ είλαη δηαζέζηκα ηα ζηνηρεία ζε πεξίπησζε 

ηερληθνχ πξνβιήκαηνο, ππάξρεη έλα ζρεηηθά πςειφ θφζηνο γηα ηελ απφθηεζε θαη ηε 

ιεηηνπξγία ηνπο), θαη έηζη έρνπλ γίλεη ζηηο κέξεο καο έλα αλαπφζπαζην εξγαιείν ζηα 

ρέξηα ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ θάζε μελνδνρείνπ. 

Δθηφο φκσο απφ φια ηα παξαπάλσ, πξέπεη λα δίλεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηα θπζηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ρψξνπ ππνδνρήο, πνπ είλαη ν ρψξνο ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη 

θαηά θχξην ιφγν ν Front Office Manager. Ο ρψξνο απηφο, είλαη ν πξψηνο πνπ ζπλαληά 

ν πειάηεο θαηά ηελ άθημή ηνπ θαη πξέπεη λα δίλεη ηελ θαιχηεξε εληχπσζε, 

δεκηνπξγψληαο κία αίζζεζε ραιάξσζεο, άλεζεο, ζηγνπξηάο, επαγγεικαηηζκνχ θαη 

αζθάιεηαο ζηνλ πειάηε. 

Καηαιήγεη ινηπφλ θαλείο εχθνια ζην ζπκπέξαζκα φηη ν F.O.M. είλαη έλα απφ ηα 

ζεκαληηθφηεξα πξφζσπα ζε έλα μελνδνρείν, κε πνιιέο θαη εηεξνγελείο αξκνδηφηεηεο. 
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Θα ρξεηαζηεί λα είλαη έηνηκνο αλά πάζα ζηηγκή θαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ππφ πίεζε 

λα ιεηηνπξγεί θαη λα εθπιεξψλεη ηα θαζήθνληά ηνπ κε επγέλεηα, απνηειεζκαηηθφηεηα, 

επαγγεικαηηζκφ θαη λα δηαζέηεη ηελ θξηηηθή ηθαλφηεηα πνπ απαηηείηαη γηα λα 

εμππεξεηήζεη θαη ηνλ πην απαηηεηηθφ πειάηε, ελψ ηαπηφρξνλα ζα πξέπεη λα ζπληνλίδεη 

αξθεηά ηκήκαηα ηνπ μελνδνρείνπ πνπ έρνπλ δηαθνξεηηθέο αξκνδηφηεηεο αιιά θαη 

αλάγθεο.  
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