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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

Ζ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο έρεη γίλεη έλα νπζηαζηηθφ κέξνο ηεο δηνίθεζεο ησλ 

μελνδνρείσλ πνπ είλαη πξφζπκεο λα επηηχρνπλ ζηε ζπγθεθξηκέλε αγνξά. ηνλ ηνπξηζκφ 

ππάξρνπλ ηξεηο βαζηθέο έλλνηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδνληαη επί ηνπ παξφληνο, ε 

έλλνηα ησλ επηρεηξεκαηηθψλ πξνηχπσλ, ε έλλνηα ησλ πξνηχπσλ ISO θαη ε έλλνηα ηεο 

ζπλνιηθήο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. ηνλ ηνκέα ηνπ ηνπξηζκνχ, νη κεγάιεο εηαηξίεο είλαη 

θάηνρνη πηζηνπνηεηηθψλ ζχκθσλα κε ηα πξφηππα ISO (π.ρ. δηεζλείο μελνδνρεηαθέο αιπζίδεο ή 

αεξνπνξηθέο εηαηξείεο). Ζ ζπλνιηθή δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο βαζίδεηαη ζηε ζπκκεηνρή φισλ 

ησλ κειψλ ηεο νξγάλσζεο κε ζηφρν ηελ επίηεπμε καθξνπξφζεζκεο επηηπρνχο ηθαλνπνίεζεο 

ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ θαη ηελ επίηεπμε σθέιεηαο γηα φια ηα κέιε κηαο επηρείξεζεο θαη 

κηαο εηαηξείαο. 

 

Ζ πνηφηεηα είλαη γεληθά θάηη πνπ ν θαζέλαο μέξεη ηη είλαη νπζηαζηηθά. Ζ πνηφηεηα 

είλαη έλαο θνηλφο φξνο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζπρλά ζηελ θαζεκεξηλή νκηιία, ζε δηάθνξα 

γξαπηά θείκελα, θαη πην πξφζθαηα ηδηαίηεξα ζηελ επαγγεικαηηθή βηβιηνγξαθία ζηνλ ηνκέα 

ηεο δηαρείξηζεο. Ωο εθ ηνχηνπ, ε πνηφηεηα είλαη έλαο επξχο φξνο. Ζ ζπλνιηθή πξνζέγγηζε ηεο 

πνηφηεηαο ζπλεπάγεηαη ζθέςε θαη δξάζε κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο ππάξρνπζαο πνηφηεηαο. 

 

Ζ πνηφηεηα ηνπ ηνπξηζκνχ πξέπεη λα πξνζεγγηζζεί σο θαηεγνξία ηεο αγνξάο, πνπ 

ζεκαίλεη φηη είλαη έλα πξντφλ ζηελ αιπζίδα ησλ ηνπξηζηηθψλ ππεξεζηψλ. Ο βαζηθφο θξίθνο 

ηεο αιπζίδαο νξίδεη ηε θηινμελία σο ηε βάζε ηνπ ηνπξηζηηθνχ πξντφληνο. Ζ εηεξνγέλεηα θαη ε 

πνιππινθφηεηα ηνπ ηνπξηζκνχ θαη ησλ πξντφλησλ θηινμελίαο είλαη ηα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπ. 

 

Οη εκπεηξηθέο κειέηεο, πνηνηηθνχ θαη πνζνηηθνχ ραξαθηήξα, ζπκπεξηιακβάλνπλ 

εθείλεο πνπ αλαιχνπλ ην επίπεδν πινπνίεζεο ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο ζε μελνδνρεία 

αιιά δελ δεκηνπξγνχλ θακία ζρέζε κε ιεηηνπξγηθά θαη νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα θαη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα, θαζψο θαη απηέο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ επηπηψζεσλ ηεο δηαρείξηζεο 

ηεο πνηφηεηαο ζηα απνηειέζκαηα θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ησλ μελνδνρείσλ. Σφζν 

πνηνηηθέο φζν θαη πνζνηηθέο κειέηεο δείρλνπλ φηη ηα μελνδνρεία κπνξεί λα πηνζεηήζνπλ 

επηηπρψο πξαθηηθέο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ή κνληέια πνηφηεηαο. 

 

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ε πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ 

ζπλδένληαη ζηελά. Ζ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο θαη ε αληηιεπηή αμία ησλ ππεξεζηψλ γηα ηνπο 

πειάηεο ζα πξέπεη πάληα λα ιακβάλνληαη ππφςε απφ ηνπο δηαρεηξηζηέο ησλ μελνδνρείσλ θαη 

αλαιπηέο κάξθεηηλγθ κε ζθνπφ θαη ζηφρν ηελ αλάπηπμε ηνπ μελνδνρείνπ. 

 

 Οη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ απμάλνληαη θαη απηφ απνηειεί θαζνξηζηηθφ παξάγνληα 

ζηελ επηινγή ηνπ θαιχηεξνπ μελνδνρείνπ γηα ηε δηακνλή ηνπο. Αλαθέξεηαη φηη «ε αγνξά 

θαηαιπκάησλ είλαη ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθή θαη αληαγσλίδεηαη γηα ηνπο θαηαλαισηέο, ην 

δηαζέζηκν εηζφδεκα θαη πνιιά αθφκα. Ο αληαγσληζκφο επηθεληξψλεηαη ζπρλά ζε ζέκαηα 

εγθαηαζηάζεσλ, εηθφλαο, ηελ εμππεξέηεζε θαη ηελ πνηφηεηα. 

 



 

Ζ παξνχζα εξγαζία έρεη σο ζθνπφ ηελ δηεξεχλεζε ησλ απφςεσλ ησλ πειαηψλ θαη 

ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ησλ ειιεληθψλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ζρεηηθά κε ηελ πνηνηηθή 

δηαρείξηζε ζηε βηνκεραλία θηινμελίαο. Σα μελνδνρεία ηνπ δείγκαηνο είλαη δεθαεπηά (17), ε 

θαηεγνξία ζηελ νπνία αλήθνπλ είλαη 5 αζηέξσλ θαη βξίζθνληαη ζηελ Διιάδα. 

 

Γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο επηιέρζεθε ε πνζνηηθή πξνζέγγηζε. πκκεηείραλ 66 

πειάηεο  θαη 50 δηνηθεηηθά ζηειέρε μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ. Σν εξεπλεηηθφ εξγαιείν πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηηο αλάγθεο ηεο έξεπλαο είλαη ην εξσηεκαηνιφγην. 

 

Απφ ηε κειέηε πξνέθπςε φζνλ αθνξά ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε φηη 

είρε λα θάλεη κε ηελ γεληθφηεξε εκθάληζε ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο ζηελ νπνία έκελαλ, 

απηνί δήισζαλ αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη. Παξάιιεια, νη πειάηεο δήισζαλ πσο ε 

μελνδνρεηαθή ηεξνχζε ηηο δειψζεηο αμηνπηζηίαο, ελψ ζρεηηθά κε αληαπφθξηζε ηεο 

μελνδνρεηαθήο κνλάδαο, ζπκθσλνχλ αξθεηά ζην γεγνλφο φηη ππάξρεη αληαπφθξηζε ζηηο 

αλάγθεο ηνπο. ρεηηθά κε ηελ ελζπλαίζζεζε ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδα παξαηεξνχκε πσο νη 

πειάηεο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ζπκθσλνχλ αξθεηά κε ην γεγνλφο φηη ην πξνζσπηθφ 

είλαη ηθαλφ λα επηθνηλσλεί απνηειεζκαηηθά καδί ηνπο. Σέινο, ν βαζκφο ζπκθσλίαο ησλ 

πειαηψλ ζρεηηθά κε ηηο δειψζεηο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ δηαβεβαίσζε ηεο 

μελνδνρεηαθήο κνλάδαο παξαηεξείηαη πσο νη πειάηεο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ 

ζπκθσλνχλ αξθεηά κε ην γεγνλφο φηη νη ππάιιεινη ηνπ μελνδνρείνπ ηνπο θάλνπλ λα 

αηζζάλνληαη ζηγνπξηά θαη αζθάιεηα κε ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπο παξέρνπλ, ην πξνζσπηθφ έρεη 

θαινχο ηξφπνπο θαη επγεληθή ζπκπεξηθνξά, είλαη εμνπιηζκέλν κε ηηο επαγγεικαηηθέο 

πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδνληαη θαη εκπηζηεχνληαη ηηο πιεξνθνξίεο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηελ 

δηαζθέδαζε θαη ηελ ςπραγσγία ηνπο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 

Quality management has become an essential part of managing hotels that are eager to 

succeed in this market. In tourism there are three main quality management concepts currently 

in use, the concept of business standards, the concept of ISO standards and the concept of 

total quality management. In the field of tourism, large companies hold certificates in 

accordance with ISO standards (e.g. international hotel chains or airlines). Total quality 

management is based on the involvement of all members of the organization with the aim of 

achieving long-term successful satisfaction of customer needs and achieving benefit for all 

members of a business and a company. 

 

Quality is generally something that everyone knows what it really is. Quality is a 

common term frequently used in daily speech, in various written texts, and most recently in 

professional management literature. Therefore, quality is a broad term. The overall approach 

to quality implies thinking and action to improve existing quality. 

 

The quality of tourism must be approached as a category of market, which means that 

it is a product in the tourism services chain. The key link in the chain defines hospitality as 

the basis of the tourism product. The heterogeneity and complexity of tourism and hospitality 

products are its main features. 

 

The empirical studies, both qualitative and quantitative, include those that analyze the 

level of implementation of quality management in hotels but do not relate to operational and 

financial results and competitiveness, as well as those to address the impact of quality 

management on results and the competitiveness of hotels. Both qualitative and quantitative 

studies show that hotels can successfully adopt quality management practices or quality 

models. 

 

Customer satisfaction and the quality of services offered are closely linked. The 

quality of service and perceived value of customer service should always be taken into 

account by hotel managers and marketing analysts for the purpose and purpose of developing 

the hotel. 

 

 

Customer expectations are rising and this is a key factor in choosing the best hotel for 

their stay. It says that "the housing market is highly competitive and competing for 

consumers, disposable income and much more. Competition often focuses on facilities, 

image, service and quality. 

 

The purpose of this study is to investigate the views of the customers and executives 

of Greek hotel units on the quality management in the hospitality industry. The sample hotels 

are seventeen (17), with a 5 star rating and are located in Greece. The quantitative approach 

was chosen to conduct the research. 66 clients and 50 hotel executives participated. The 

research tool used for the research needs is the questionnaire. The study found in terms of 

customer satisfaction that it had something to do with the overall look of the hotel unit they 

were staying in, they said they were quite satisfied. At the same time, customers said that the 

hotel complied with the statements of assurance, while regarding the response of the hotel 

unit, they strongly agree that there is a response to their needs. Concerning the empathy of the 

hotel unit, we note that the hotel customers are quite in agreement with the fact that the staff 

is able to communicate effectively with them. Finally, the degree of agreement of the clients 

regarding the statements regarding hotel confirmation shows that the customers of the hotels 



 

agree quite with the fact that the hotel staff make them feel safe and secure with the services 

they provide, staff are well mannered and polite, equipped with the professional information 

they need and trust staff information for fun and entertainment one of them. 
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Διζαγυγή 

 Σνλ πεξαζκέλν αηψλα, θαηαγξάθεθε κηα έληνλε παγθφζκηα εζηίαζε ζηελ πνηφηεηα 

θαη θάζε εηαηξεία ή θιάδνο παξαγσγήο (πιηθψλ αγαζψλ – ππεξεζηψλ) πξνζπάζεζε λα 

πξνζθέξεη ηελ θαιχηεξε πνηφηεηα. Καηά ηελ πεξίνδν ηνπ παγθφζκηνπ αληαγσληζκνχ, φπνπ 

ππάξρεη πιεζψξα πξνζθνξάο πξντφλησλ / ππεξεζηψλ / ηαμηδησηηθψλ πξννξηζκψλ, ε 

θαηαλφεζε ηνπ φξνπ ηεο πνηφηεηαο κεηαηξέπεηαη φρη κφλν σο δήηεκα πνπ ρξεηάδεηαη λα 

εξεπλεζεί θαη λα επηιπζεί αιιά ζεσξείηαη θαη σο κηα ηδηαίηεξε επθαηξία αληαγσληζκνχ. Καηά 

ηε δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ δεθαεηηψλ ε δηεζλή βηβιηνγξαθία πεξηέρεη πιεζψξα αλαθνξψλ 

θαη δεκνζηεχζεσλ πνπ είλαη αθηεξσκέλε ζηε θχζε θαη ηελ παξνρή πνηφηεηαο ζηνλ θιάδν ηεο 

θηινμελίαο. 

 

 Ζ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο έρεη γίλεη έλα νπζηαζηηθφ κέξνο ηεο δηνίθεζεο ησλ 

μελνδνρείσλ πνπ είλαη πξφζπκεο λα επηηχρνπλ ζηε ζπγθεθξηκέλε αγνξά. ηνλ ηνπξηζκφ 

ππάξρνπλ ηξεηο βαζηθέο έλλνηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδνληαη επί ηνπ παξφληνο, ε 

έλλνηα ησλ επηρεηξεκαηηθψλ πξνηχπσλ, ε έλλνηα ησλ πξνηχπσλ ISO θαη ε έλλνηα ηεο 

ζπλνιηθήο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. ηνλ ηνκέα ηνπ ηνπξηζκνχ, νη κεγάιεο εηαηξίεο είλαη 

θάηνρνη πηζηνπνηεηηθψλ ζχκθσλα κε ηα πξφηππα ISO (π.ρ. δηεζλείο μελνδνρεηαθέο αιπζίδεο ή 

αεξνπνξηθέο εηαηξείεο). Παξ 'φια απηά, ζηελ αγνξά ηνπ ηνπξηζκνχ ππάξρνπλ πνιιέο κεζαίεο 

θαη ηδηαίηεξα κηθξέο επηρεηξήζεηο γηα ηηο νπνίεο έλα ηέηνην είδνο δηαρείξηζεο είλαη 

αθαηάιιειν φρη κφλν γηα νηθνλνκηθνχο ιφγνπο. Οη εηαηξείεο απηέο ρξεζηκνπνηνχλ δηάθνξα 

πξνγξάκκαηα πηζηνπνίεζεο. Ζ πηζηνπνίεζε γεληθά νξίδεηαη σο έλα εξγαιείν πνπ αμηνινγεί, 

ειέγρεη θαη παξέρεη γξαπηή δέζκεπζε φηη κηα εγθαηάζηαζε, έλα πξντφλ, κηα δηαδηθαζία ή κηα 

ππεξεζία πιεξνί ζπγθεθξηκέλα πξφηππα. Ζ πηζηνπνίεζε απνλέκεηαη ζε εθείλνπο πνπ 

πιεξνχλ ή ππεξβαίλνπλ ηα βαζηθά πξφηππα. 

 

 Ζ ζπλνιηθή δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο βαζίδεηαη ζηε ζπκκεηνρή φισλ ησλ κειψλ ηεο 

νξγάλσζεο κε ζηφρν ηελ επίηεπμε καθξνπξφζεζκεο επηηπρνχο ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ 

ησλ πειαηψλ θαη ηελ επίηεπμε σθέιεηαο γηα φια ηα κέιε κηαο επηρείξεζεο θαη κηαο εηαηξείαο. 

 

 Ζ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο είλαη έλα ζχζηεκα πνηφηεηαο πνπ πεξηιακβάλεη έλα 

ζχλνιν πξαθηηθψλ γηα ηνλ έιεγρν θάπνηνπ νξγαληζκνχ. Οη νξγαληζκνί κπνξνχλ λα 

αλαπηχμνπλ ηα δηθά ηνπο πξνγξάκκαηα πνηφηεηαο ή λα αθνινπζήζνπλ αθαδεκατθά κνληέια ή 

εθείλα πνπ ππάξρνπλ ζηελ αγνξά. Με βάζε κειέηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, νη πην θνηλέο 

πξαθηηθέο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο είλαη:  

1. ε εγεζία,  

2. ε δηαρείξηζε αλζξψπσλ,  

3. ν ζρεδηαζκφο,  

4. ε πιεξνθφξεζε θαη ε αλάιπζε,  

5. ε δηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ,  

6. ε δηαρείξηζε πξνκεζεπηψλ θαη  

7. ε εζηίαζε ζην πειάηε  
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 Ζ βηβιηνγξαθία δείρλεη φηη απηέο νη πξαθηηθέο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα 

έρνπλ ζεηηθέο επηπηψζεηο ζηελ απφδνζε θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ. Απηή ε 

ζρέζε κεηαμχ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο θαη αληαγσληζηηθφηεηαο ήηαλ ε πξψηε πνπ 

αλαιχζεθε απφ αθαδεκατθή θαη εκπεηξηθή άπνςε θαηά ηε δεθαεηία ηνπ 1990, κε κηθηά 

ζπκπεξάζκαηα. Δλψ κεξηθέο κειέηεο βξήθαλ κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ απηψλ ησλ 

κεηαβιεηψλ (Powell, 1995; Easton &  Jarrell, 1998; Fotopoulos & Psomas, 2010) άιιεο 

έρνπλ δείμεη φηη απηή ε ζρέζε δελ ππάξρεη πάληα ή δελ είλαη μεθάζαξε (Boje & Winsor, 

1993; Taylor & Wright, 2003), πηζαλψο επεηδή νη εξγαδφκελνη θαη / ή νη δηεπζπληέο 

ζηεξνχληαη ην θίλεηξν γηα ηελ εθαξκνγή κηαο πξαγκαηηθήο πνηνηηθήο θνπιηνχξαο ή ε 

επηρείξεζε εθαξκφδεη ην ζχζηεκα αλαπνηειεζκαηηθά ή ππάξρεη έιιεηςε ππνζηήξημεο απφ ηε 

δηνίθεζε. Οη κειέηεο πνπ εμεηάδνπλ απηέο ηηο ζρέζεηο έρνπλ εμεηάζεη ηφζν ηα εξγνζηάζηα 

παξαγσγήο φζν θαη ηηο ππεξεζίεο, παξφιν πνπ νη κειέηεο έρνπλ επηθεληξσζεί θπξίσο ζηηο 

επηρεηξήζεηο παξαγσγήο (Molina-Azorín et al., 2009).  

 

 Ζ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθή ζηε βηνκεραλία θηινμελίαο ζε 

ζρέζε κε άιινπο ηχπνπο επηρεηξήζεσλ. Ζ ζεκαζία ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ηνπξηζηηθψλ νξγαληζκψλ έρεη απμεζεί έληνλα ηα ηειεπηαία ρξφληα ιφγσ ηνπ πςεινχ 

επηπέδνπ αληαγσληζκνχ ζηνλ θιάδν πνπ πεγάδεη απφ ηελ παγθνζκηνπνίεζε θαη ησλ 

ιηγφηεξσλ εκπνδίσλ γηα ηελ είζνδν ζηνλ θιάδν. 

 

 Ζ βηβιηνγξαθία δείρλεη ηελ εθαξκνγή απηψλ ησλ ηδεψλ ζε μελνδνρεία ζε ζεσξεηηθέο 

θαη εκπεηξηθέο κειέηεο. Οη εκπεηξηθέο κειέηεο, πνηνηηθνχ θαη πνζνηηθνχ ραξαθηήξα, 

πεξηιακβάλνπλ εθείλεο πνπ αλαιχνπλ ην επίπεδν εθαξκνγήο ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο 

ζηα μελνδνρεία, αιιά δελ αλαδεηνχλ ηε ζρέζε ηεο κε ηα ιεηηνπξγηθά, νηθνλνκηθά 

απνηειέζκαηα θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα (Arasli, 2002; Harrington & Keating, 2006). Σφζν 

νη πνηνηηθέο φζν θαη νη πνζνηηθέο κειέηεο δείρλνπλ φηη ηα μελνδνρεία κπνξνχλ λα 

πηνζεηήζνπλ επηηπρψο πξαθηηθέο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ή κνληέια πνηφηεηαο, φπσο έρεη 

απνδεηρζεί γηα ηηο επηρεηξήζεηο παξαγσγήο. 

 

 Σν θχξην εχξεκα απηψλ ησλ κειεηψλ δείρλεη φηη ηα ζεηηθά νθέιε ζρεηίδνληαη κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλζξψπσλ, ηελ ηθαλνπνίεζε άιισλ 

ελδηαθεξνκέλσλ θαη ηε βειηίσζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ επηδφζεσλ, ηελ απνδνηηθφηεηα, ηελ 

εηθφλα ηνπ μελνδνρείνπ, ην επίπεδν δηαθνξνπνίεζεο θαη ηελ νηθνλνκηθή απφδνζε. Απηφ 

ππνδεηθλχεη φηη ε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα βειηηψζεη ηηο εζσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο 

ηνπ μελνδνρείνπ, γεγνλφο πνπ ηνπ επηηξέπεη λα απμήζεη ηελ παξαγσγηθφηεηα ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ, λα βειηηψζεη ηελ απνδνηηθφηεηα θαη λα κεηψζεη ην 

θφζηνο θαη ηηο δεκηέο θαηά ηελ παξνρή κηαο ππεξεζίαο. Με ηε ζεηξά ηνπ, απηφ κπνξεί λα έρεη 

ζεηηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα επηηξέςεη ζην 

μελνδνρείν λα απμήζεη ηηο πσιήζεηο θαη ην κεξίδην αγνξάο, λα δεκηνπξγήζεη εκπηζηνζχλε 

ζηνπο θηινμελνχκελνπο, λα πξνζειθχζεη λένπο επηζθέπηεο θαη λα βειηηψζεη ηελ εηθφλα ηνπ. 

Με απηφλ ηνλ ηξφπν, ε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα βειηηψζεη ηα απνηειέζκαηα θαη 

ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ησλ μελνδνρείσλ κέζσ ηεο ηππνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, ηεο 

κείσζεο ησλ δεκηψλ, ησλ απνδνηηθφηεξσλ ππεξεζηψλ θαη ηεο κείσζεο ησλ ζθαικάησλ. 
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       Ζ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ζπδεηείηαη επξέσο ζηε δηαρείξηζε ηεο θηινμελίαο. Ζ πνηφηεηα 

ζηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο νξίδεηαη σο «ε ζπλεπήο παξάδνζε πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ 

θηινμελίαο ζύκθσλα κε ηα αλακελόκελα πξόηππα» (Hayes, Ninemeier & Miller, 2017). 
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Κεθάλαιο 1
ο
  

 

1. Η βιομησανία ηηρ θιλοξενίαρ 

 
1.1 Διζαγυγή 

 Ζ ηζηνξία ηεο βηνκεραλίαο θηινμελίαο ζπλδέεηαη ζηελά κε ηελ ηζηνξία ηνπ 

πνιηηηζκνχ. Δίλαη κηα ηζηνξία πνπ έρεη εμειηρζεί θαζψο εκθαλίζηεθαλ θαη αλαπηχρζεθαλ νη 

κεγάινη πνιηηηζκνί. Δγθαηαζηάζεηο πνπ πξφζθεξαλ θηινμελία ζε ηαμηδηψηεο θαη επηζθέπηεο 

έρνπλ θαηαγξαθεί ζε νιφθιεξε ηελ ηζηνξία. Παξάιιεια, έρνπλ εμειηρζεί κε ζπλερή 

πξνζαξκνγή ζηηο επηζπκίεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ. ηα επφκελα ζα γίλεη κηα αλαθνξά ζηε 

βηνκεραλία θηινμελίαο απφ ηελ νπηηθή ηεο εμέιημήο ηεο κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ θαη 

θαιχπηεη ηελ πξνέιεπζή ηεο ήδε απφ ηελ αξραηφηεηα κε ηηο κεηακνξθψζεηο ηεο θαηά ηε 

δηάξθεηα αηψλσλ πξν- θαη κεηα-βηνκεραληθήο επαλάζηαζεο, ηειεηψλνληαο κε κηα καηηά ζην ηη 

είλαη ην κέιινλ γηα ηνλ θιάδν. 

 

1.2 Ιζηοπία ηηρ βιομησανίαρ ηηρ θιλοξενίαρ 

 Ζ βηνκεραλία θηινμελίαο, ε νπνία αλήθεη ζηελ κεγαιχηεξε επηρεηξεκαηηθή νκάδα πνπ 

νλνκάδεηαη ε ηαμηδησηηθή θαη ηνπξηζηηθή βηνκεραλία αλήθεη ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ. Ζ 

βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο, ε νπνία, ζχκθσλα κε ηνλ Παγθφζκην Οξγαληζκφ Σνπξηζκνχ ηνπ 

Οξγαληζκνχ Ζλσκέλσλ Δζλψλ, ζα είλαη ε κεγαιχηεξε βηνκεραλία ζηνλ θφζκν έσο ην 2020, 

πεξηιακβάλεη γεληθά νξγαληζκνχο εμππεξέηεζεο πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ησλ 

αλζξψπσλ γηα θαγεηφ, πνηφ θαη θαηαιχκαηα, θαζψο θαη αλαςπρή, ηαμίδηα θαη ςπραγσγία. 

Γηα λα θαηαλνήζνπκε θαιχηεξα ηνλ πεξίπινθν θφζκν ηεο βηνκεραλίαο ηεο θηινμελίαο, είλαη 

απαξαίηεην λα εληνπηζηεί ε πξνέιεπζή ηεο, ε νπνία μεθίλεζε ζηηο πξψηεο εκέξεο ηνπ 

αλζξψπηλνπ πνιηηηζκνχ, θαη λα δνχκε πψο εμειίρζεθε κέρξη ζήκεξα (Chibili, 2016). 

 

Η πποέλεςζη ηηρ βιομησανίαρ ηηρ θιλοξενίαρ 

 Τπάξρνπλ ζηνηρεία γηα ηελ χπαξμε ηεο βηνκεραλίαο ηεο θηινμελίαο πνπ 

ρξνλνινγνχληαη απφ ηελ αξραηφηεηα. Σέηνηεο ελδείμεηο εληνπίδνληαη πεξίπνπ ζην 4000 π.Υ., 

θαη πνιιέο απφ απηέο αλάγνληαη ζηνπο νπκέξηνπο κε ηελ εθεχξεζή ηεο γξαθήο (ζθελνεηδή), 

ησλ ρξεκάησλ θαη ηνπ ηξνρνχ. 

 

Όιεο απηέο νη εθεπξέζεηο επέηξεςαλ ζηνπο αλζξψπνπο λα κπνξνχλ λα κεηαθηλνχληαη 

απφ ηφπν ζε ηφπν γηα επραξίζηεζε θαη λα είλαη ζε ζέζε λα πιεξψλνπλ γηα νπνηεζδήπνηε 

ππεξεζίεο ρξεζηκνπνηνχζε. Πξηλ απφ απηέο ηηο εθεπξέζεηο, νη λνκαδηθνί ιανί ηαμίδεπαλ 

ζπλερψο θαη απηφ απνηεινχζε ηξφπν δσήο γηα απηνχο, αλαδεηψληαο φιεο ηηο αλέζεηο απφ 

ηφπν ζε ηφπν. Δθείλεο ηηο επνρέο, νη άλζξσπνη ηαμίδεπαλ είηε κε ηα πφδηα είηε κε δψα θαη σο 

εθ ηνχηνπ δελ κπνξνχζαλ λα θαιχςνπλ κεγάιεο απνζηάζεηο ζε κηα κέξα. Σε λχρηα, 

αλαδεηνχζαλ βνιηθέο ζέζεηο πνπ ζα κπνξνχζαλ λα ηνπο παξάζρνπλ βαζηθέο αλάγθεο φπσο 

λεξφ, ηξφθηκα, θαχζηκα θαη θαηαθχγην. Όηαλ ηαμίδεπαλ ζε νκάδεο (γηα ιφγνπο αζθαιείαο), νη 

νκάδεο απηέο νλνκάζηεθαλ θαξαβάληα. Σν ζρήκα 1 είλαη κηα απεηθφληζε ζπλδπαζκέλνπ 

θαξαβαληνχ απφ άινγα θαη θακήιεο. 
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ρήκα 1. Έλα θαξαβάλη απφ άινγα θαη θακήιεο πξνζεγγίδεη ην Υαιέπη απφ ηηο αθηέο ηεο 

Μεζνγείνπ ζηα ηέιε ηνπ 17
νπ

 αηψλα, απφ ηνλ Cornelis Le Bruyn, Voyage to the Levant 

(1702). 

 

 Ζ απφζηαζε πνπ ζα κπνξνχζε λα θαιπθζεί ζε κηα κέξα εμαξηηφηαλ απφ ηνλ ηξφπν 

κεηαθνξάο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη ηαμηδηψηεο. ε ζεκεία φπνπ έπξεπε λα ζηακαηήζνπλ, 

εκθαλίδνληαλ ζηαδηαθά εγθαηαζηάζεηο ζηέγαζεο. Απηά ηα ζεκεία είλαη γλσζηά κε 

δηαθνξεηηθά νλφκαηα ζηα δηάθνξα κέξε ηνπ θφζκνπ. Μεξηθά παξαδείγκαηα πεξηιακβάλνπλ 

ηα ryokan ζηελ Ηαπσλία, ηα dharamshala ζηελ Ηλδία, ηα pousadas ζηελ Πνξηνγαιία, ηα 

hospitia ζηελ Ηηαιία, ηα hôtel ζηε Γαιιία, ηα inn (παλδνρείν) ζηελ Δπξψπε (ζην ζχλνιφ ηεο) 

θαη ηα relay houses ζηελ Κίλα (Chibili, 2016).  

 

 Πεξαηηέξσ ζηνηρεία γηα ηελ χπαξμε ηνπ θιάδνπ ηεο θηινμελίαο κπνξνχλ λα 

πξνθχςνπλ απφ ηνλ θψδηθα Hammurabi, ν νπνίνο ρξνλνινγείηαη γχξσ ζην 1780 π.Υ. Ο 

θψδηθαο πεξηιακβάλεη θαλφλεο γηα ηνπο ηδηνθηήηεο ηαβεξλψλ θαη παλδνρείσλ ζε δηάθνξα 

ζέκαηα. Ο Hammurabi ήηαλ ν εγεκφλαο ηεο Βαβπιψλαο απφ ην 1792 π.Υ. έσο ην 1750 π.Υ. 

Ο θψδηθαο ηνπ Hammurabi αλαθαιχθζεθε απφ ηνπο αξραηνιφγνπο ην 1901. 

 

1.3 Δξέλιξη ηηρ βιομησανίαρ ηηρ θιλοξενίαρ ζηο σπόνο 

 Όπσο αλαθέξζεθε ζηελ πξνεγνχκελε ελφηεηα, ε ηζηνξία ηεο βηνκεραλίαο ηεο 

θηινμελίαο ζπλδέεηαη ζηελά κε ηνπο πνιηηηζκνχο ηνπ παξειζφληνο. Με βάζε ην άξζξν ηνπ 

Levy-Bonvin (2013) κε ηίηιν Hotels: Σύντομη ιστορία, φπσο δεκνζηεχζεθε ζην 

www.hospitalitynet.org. Οη Έιιελεο θαηαζθεχαδαλ ηακαηηθά ινπηξά ζε ρσξηά ζρεδηαζκέλα 

γηα μεθνχξαζε θαη αλαςπρή, ελψ νη Ρσκαίνη αλέπηπμαλ έλα εθηεηακέλν δίθηπν δξφκσλ ζε 

φιε ηελ απηνθξαηνξία ηνπο. Απηφ ην εθηεηακέλν δίθηπν δξφκσλ δεκηνχξγεζε ηελ αλάγθε γηα 

εγθαηαζηάζεηο ππνδνρήο γηα ηνπο ηαμηδηψηεο, νη νπνίεο αξγφηεξα θαηέιεμαλ ζηελ θαηαζθεπή 

αξρνληηθψλ πνπ εμππεξεηνχζαλ ηηο αλάγθεο ησλ ηαμηδησηψλ πνπ ήηαλ απεζηαικέλνη ηνπ 
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απηνθξάηνξα. Οη Ρσκαίνη έρηηζαλ επίζεο ηακαηηθά ινπηξά ζε φιε ηελ απηνθξαηνξία ηνπο, ε 

νπνία εθηείλνληαλ ζε φιε ηελ Δπξψπε θαη ηε Μέζε Αλαηνιή (Chibili, 2016).  

 

 Πξηλ απφ ηε βηνκεραληθή επαλάζηαζε (1750 έσο ην 1850), ζεκαληηθά γεγνλφηα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηε θηινμελία πεξηιακβάλνπλ ηα εμήο: 

 Ζ θαηαζθεπή εθηεηακέλσλ νδηθψλ δηθηχσλ θαη θαηαιπκάησλ απφ ηνπο 

Ρσκαίνπο. Καηαζθεχαζαλ πεξίπνπ 10.000 παλδνρεία πνπ ήηαλ εθνδηαζκέλα κε 

ηξφθηκα θαη πνηά, γηα λα βνεζήζνπλ ηνπο αμησκαηνχρνπο ηνπο θαζψο ηαμίδεπαλ ζε 

φιε ηε Ρσκατθή Απηνθξαηνξία. 

 Ζ εκθάληζε ζεκείσλ αλάπαπζεο γηα ηα θαξαβάληα θαηά κήθνο  δηάθνξσλ δηαδξνκψλ 

ηνπ δξφκνπ ηνπ κεηαμηνχ κεηαμχ ηεο Δπξψπεο θαη ηεο Αζίαο. Έλα παξάδεηγκα είλαη 

απηφ ηνπ Qalat el-Mudiq ζηε πξία, πνπ παξνπζηάδεηαη ζην ζρήκα 2. 

 

 
ρήκα 2. εκείν αλάπαπζεο γηα ηα θαξαβάληα ζην Qalat el-Mudiq ηεο πξίαο. 

 

 Σα κνλαζηήξηα θαη νη κνλέο έγηλαλ θαηαιχκαηα πνπ πξνζέθεξαλ αλάπαπζε 

γηα ηνπο ηαμηδηψηεο ζε ηαθηηθή βάζε. 

 ηελ Κίλα θαη ηε Μνγγνιία δεκηνπξγήζεθαλ ζπίηηα Relay γηα ηαμηδηψηεο θαη 

κεηαθνξείο. 

 Σα Ryokans εκθαλίζηεθαλ θαηά ηελ πεξίνδν Nara (πεξίπνπ 700 κ.Υ.) ζηελ Ηαπσλία. 

Μεξηθά απφ απηά ππάξρνπλ κέρξη θαη ζήκεξα, φπσο ην Nisiyama Onsen Keinkan ζην 

Yamanashi, ην νπνίν ρηίζηεθε γχξσ ζην 705 κ.Υ., θαη έσο ζήκεξα έρεη 

πεξηζζφηεξνπο απφ 52 δηαθνξεηηθνχο ηδηνθηήηεο ή ην Hoshi Ryokan ζηελ Ishikawa, 

πνπ ρηίζηεθε γχξσ ζην 718 κ.Υ., θαη αλήθεη θαη ιεηηνπξγεί απφ ηελ ίδηα νηθνγέλεηα 

γηα 46 γεληέο. 

 ηελ Δπξψπε εκθαλίζηεθαλ πνιιά παλδνρεία. Απηά ήηαλ ζρεηηθά κηθξά θαη απιά  

ζε ιεηηνπξγίεο, πνπ βαζηθά ηθαλνπνηνχζαλ ηηο αλάγθεο ζηέγαζεο ησλ ηαμηδησηψλ. 

 Καη ζηε Γαιιία θαη ζηελ Αγγιία, ζεζπίζηεθαλ λφκνη πνπ απαηηνχζαλ απφ ηα 

μελνδνρεία λα ηεξνχλ κεηξψν ησλ επηζθεπηψλ ηνπο.  

 Καηά ηε δηάξθεηα ηνπ 1500, δεκνζηεχζεθαλ νη πξψηνη νδεγνί ηαμηδησηψλ Γαιιία. 

Παξάιιεια μεθίλεζαλ λα ρξεζηκνπνηνχληαη ζεκάδηα γηα ηνλ εληνπηζκφ απηψλ ησλ 

εγθαηαζηάζεσλ. 

 Καηά ηε δηάξθεηα ηνπ 1600, άξρηζαλ λα ρξεζηκνπνηνχληαη άκαμεο πνπ ιεηηνπξγνχζαλ 

κε νξηζκέλν ρξνλνδηάγξακκα ζηελ Αγγιία. Απηφ άιιαμε πνιχ ηνλ ηξφπν πνπ 

ηαμίδεπαλ νη άλζξσπνη, θαη επεξέαζε επίζεο ηελ αλάγθε ηεο θηινμελίαο ηνπο ζην 
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ηέινο ηνπ ηαμηδηνχ ηνπο. Οη δξφκνη έγηλαλ αζθαιέζηεξνη θαη δεκηνπξγήζεθαλ λέα 

ζεκεία ζχλδεζεο, ηα νπνία ηειηθά νδήγεζαλ ζηελ ίδξπζε λέσλ πφιεσλ. 

 Μέρξη ηα κέζα ηνπ 1600, ηα θαηαιχκαηα είραλ γίλεη επξέσο δηαδεδνκέλα ζε 

νιφθιεξε ηελ Δπξψπε θαη ηελ Ακεξηθή. 

 

1.4 Από ηη Βιομησανική Δπανάζηαζη μέσπι ηο 1899 

 Ζ πεξίνδνο ηεο Βηνκεραληθήο Δπαλάζηαζεο είρε πνιχ ζεκαληηθή επηξξνή 

ηελ ηζηνξία ηεο βηνκεραλίαο ηεο θηινμελίαο. Απηή ε πεξίνδνο ραξαθηεξίζηεθε απφ ηαρείεο  

αιιαγέο ζηελ νηθνλνκηθή θαη ηερλνινγηθή αλάπηπμε. Ζ θαηαζθεπή θαη νη ηνκείο ησλ 

κεηαθνξψλ παξνπζίαζαλ πνιχ ζεκαληηθέο εμειίμεηο θαη είραλ σο απνηέιεζκά, ζην θιάδν ηεο 

θηινμελίαο, λα πνιιαπιαζηαζηνχλ νη θαηαζθεπέο μελνδνρείσλ παληνχ ζηελ Δπξψπε θαη ηελ 

Ακεξηθή. Απηά ηα μελνδνρεία ρξεηάζηεθαλ ψζηε λα εμππεξεηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηεο 

απμαλφκελεο εγθαηάζηαζεο ζηειερψλ λέσλ εηαηξεηψλ, θαζψο θαη ηελ απμαλφκελε δήηεζε 

ηφζν γηα ςπραγσγία φζν θαη γηα επαγγεικαηηθά ηαμίδηα. Οξηζκέλεο αμηνζεκείσηεο εμειίμεηο 

ζηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο θαηά ηελ πεξίνδν απηή ήηαλ (Chibili, 2016): 

1. Ζ εκθάληζε ελφο λένπ ζηπι μελνδνρείσλ πνπ πξνζθέξνπλ πνιπηειείο αλέζεηο 

ζε πνιχ πεξίηερλν πεξηβάιινλ παξφκνην κε ηα βαζηιηθά παιάηηα. Απηά ηα μελνδνρεία 

θαηαζθεπάζηεθαλ γηα λα θηινμελήζνπλ κηα πνιχ θηλεηή αξηζηνθξαηία, θαζψο θαη 

πινχζηνπο βηνκεράλνπο. 

2. Ζ εκθάληζε ηνπ Grand Tour, ην νπνίν πξννξηδφηαλ αξρηθά γηα πξνλνκηνχρνπο 

λένπο Άγγινπο γηα πεξηνδείεο ζηελ επεηξσηηθή Δπξψπε. Δλδερνκέλσο, ν πην γλσζηφο 

απφ απηνχο ηνπο λένπο ήηαλ ν James Boswell, ν νπνίνο θξαηνχζε έλα πεξίηερλν 

πεξηνδηθφ γηα ηα ηαμίδηα θαη ηηο εκπεηξίεο ηνπ. 

 

 
ρήκα 3. Υάξηεο ηεο Δπξψπεο πνπ δείρλεη ην Grand Tour ηεο νηθνγέλεηαο ηνπ Μφηζαξη ζηελ 

Δπξψπε. 

 

 Ο πξψηνο ζεκαληηθφο νδεγφο γηα ην Grand Tour δεκνζηεχζεθε ην 1749 απφ ηνλ 

Thomas Nugent. Αλ θαη ην Grand Tour ήηαλ θπξίσο ζπλδεδεκέλν κε Βξεηαληθή 

αξηζηνθξαηία, παξφκνηεο εθδξνκέο πξαγκαηνπνηήζεθαλ απφ πινχζηνπο λένπο απφ ρψξεο ηεο 

Βφξεηαο Δπξψπεο. Σν ζρήκα 3 είλαη έλαο ράξηεο ηεο Δπξψπεο πνπ δείρλεη ην Grand Tour ηεο 

νηθνγέλεηαο ηνπ Μφηζαξη ζηελ Δπξψπε. 
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 Παξαηεξήζεθε κηα αξγή κείσζε ηνπ αξηζκνχ ησλ παλδνρείσλ ζηνπο δηάθνξνπο 

νδηθνχο άμνλεο ιφγσ ηεο επέθηαζεο ησλ ζηδεξνδξνκηθψλ δηθηχσλ θαη ηεο έθξεμεο ησλ 

ζέξεηξσλ δηαθνπψλ. Μεξηθά μελνδνρεία πνπ άλνημαλ θαηά ηε δηάξθεηα απηήο ηεο πεξηφδνπ 

πεξηιακβάλνπλ: 

 Σν City Hotel άλνημε ζηε Νέα Τφξθε ην 1794. Λέγεηαη φηη απηφ ήηαλ 

ην πξψην θηίξην ζηελ Ακεξηθή πνπ ρηίζηεθε εηδηθά γηα λα ιεηηνπξγεί σο   

μελνδνρεην. Σν City Hotel δηέζεηε θαη αίζνπζεο ζπλεδξηάζεσλ. Ήηαλ ην κεγαιχηεξν 

μελνδνρείν ζηε Νέα Τφξθε κέρξη ην 1813 θαη παξέκεηλε ιεηηνπξγηθφ κέρξη ην 1813 

1849. 

 Ο Giuseppe Dal Niel λνίθηαζε ηνλ δεχηεξν φξνθν ηνπ Palazzo Dandolo ζηε Βελεηία, 

ζηελ Ηηαιία θαη ην κεηέηξεςε ζε μελνδνρείν ην 1822. Μέζα ζε δχν ρξφληα, ράξε ζηελ 

εκπνξηθή επηηπρία ηνπ, αγφξαζε νιφθιεξν ην παιάηη θαη κε κηα ξηδηθή αιιά αθξηβή 

αλαθαηαζθεπή ηνπ παιαηηνχ, δεκηνχξγεζε ην Hotel Danieli. 

 Σν Tremont House (πνπ νλνκάδεηαη επίζεο Tremont Hotel) ρηίζηεθε ζηε Βνζηψλε,  

ην 1829, θαη ζρεδηάζηεθε απφ ηνλ Isaiah Rogers. Ήηαλ έλα ηεηξάπιεπξν, απφ γξαλίηε, 

λενθιαζηθφ θηίξην κε 170 δσκάηηα θαη είρε πνιιά θαηλνηφκα ραξαθηεξηζηηθά γηα ηε 

βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο, φπσο εζσηεξηθέο πδξαπιηθέο εγθαηαζηάζεηο, λεξφ ζηα 

δσκάηηα, θνηλφρξεζηεο ηνπαιέηεο θαη ινπηξά, ρψξν ππνδνρήο, δσκάηηα κε 

θιεηδαξηέο, δσξεάλ ζαπνχλη θ.α. Καζφξηζε ηα πξφηππα γηα ηελ πνιπηέιεηα θαη έγηλε 

πξφηππν γηα πνιιά μελνδνρεία πνπ ρηίζηεθαλ θαηά ηε δηάξθεηα απηήο ηεο πεξηφδνπ. 

Ήηαλ επίζεο ην πξψην μελνδνρείν πνπ είρε γαιιηθή θνπδίλα ζηηο ΖΠΑ. Έλαο πίλαθαο 

δσγξαθηθήο ηνπ William James Bennett (1787 - 1844) ηνπ Tremont House, ην νπνίν 

ιεηηνπξγνχζε κέρξη ην 1895, θαίλεηαη ζην ζρήκα 4. 

 
ρήκα 4. Πίλαθαο ηνπ Tremont House απφ ηνλ W. J. Bennett (1787-1844) 

 

 Σν Holt's Hotel ρηίζηεθε ζηε Νέα Τφξθε ην 1833 θαη είρε εθαηφλ εμήληα πέληε 

δσκάηηα. Ο ηδηνθηήηεο, Stephen Holt, εγθαηέζηεζε έλα αηκνθίλεην αλειθπζηήξα, ν 

νπνίνο ήηαλ κηα ζαπκάζηα ηδέα αιιά ήηαλ πνιχ αθξηβφ. Σν Holt's Hotel θήξπμε 

πηψρεπζε ην 1835. 
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 Σν Astor House ρηίζηεθε απφ ηνλ John Jacob Astor θαη κεηαηξάπεθε ζην 

Park Hotel απφ ηνλ Isaiah Rogers ην 1836. Δίρε 309 δσκάηηα ζε 6 νξφθνπο, κε 

θσηηζκφ αεξίνπ θαη κπάλην /εγθαηαζηάζεηο ηνπαιέηαο ζε θάζε φξνθν. Γε κπφξεζε λα 

αληαγσληζηεί ηα  λέα μελνδνρεία πνπ εκθαλίζηεθαλ απφ ην 1870 θαη κεηά, θαη ηειηθά 

κεηαηξάπεθε θαη αλαθαηαζθεπάζηεθε ζε ζπγθξφηεκα γξαθείσλ. 

 Σν Hotel des Anglais άλνημε ζηηο αξρέο ηνπ 1840 ζην Κάηξν ηεο Αηγχπηνπ. 

Μεηνλνκάζηεθε ζε Shepheard's Hotel απφ ηνλ ηδηνθηήηε ηνπ Samuel Shepheard ην 

1860. Ήηαλ ην θνξπθαίν μελνδνρείν ζην Κάηξν θαη ήηαλ έλα απφ ηα πην δηάζεκα 

μελνδνρεία ζε απηφ ην κέξνο ηνπ θφζκνπ απφ ηα κέζα ηνπ 19νπ αηψλα κέρξη ην 1952, 

φηαλ θαηαζηξάθεθε ζε ππξθαγηά θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ηαξαρψλ πνπ νδήγεζαλ ζηελ 

επαλάζηαζε ηεο 23
εο

 Ηνπιίνπ ζηελ Αίγππην. 

 Σν Great Eastern Hotel (αξρηθά μελνδνρείν Auckland) ρηίζηεθε ζηελ Καιθνχηα, ζηελ 

Ηλδία ην 1841. Ηδξχζεθε απφ ηνλ David Wilson, ήηαλ εμαηξεηηθά πνιπηειέο θαη 

ζεσξήζεθε ην πξψην μελνδνρείν 5 αζηέξσλ ηεο Ηλδίαο.  

 Σν Grand Hôtel du Louvre, ζην Παξίζη, ζηε Γαιιία ρηίζηεθε ην 1855. Αξρηθά 

βξηζθφηαλ ζην θηίξην πνπ είλαη πιένλ γλσζηφ σο Louvre des Antiquaires, 

ην Grand Hôtel du Louvre ήηαλ ην πξψην πνιπηειέο μελνδνρείν ζηε Γαιιία θαη είρε 

700 δσκάηηα. Ήηαλ γλσζηή γηα ηε γαιιηθή θαη δηεζλή θνπδίλα ηνπ 

θαη ήηαλ ην πξψην μελνδνρείν πνπ πέηπρε ηελ ηζφηηκε αλαγλψξηζε κε ηνπο πνιπηειείο 

νκνιφγνπο ηνπ ζηε Νέα Τφξθε θαη ζηελ Διβεηία.  

 Σν Fifth Avenue Hotel ήηαλ έλα πνιπηειέο μελνδνρείν ζηε Νέα Τφξθε πνπ ρηίζηεθε 

ην 1859. Αλέπηπμε ηε θήκε σο ην πην θνκςφ μελνδνρείν ηεο Νέαο Τφξθεο. Δίρε πέληε 

νξφθνπο πάλσ απφ έλα εκπνξηθφ ηζφγεην θαη είρε ηνλ πξψην  αλειθπζηήξα πξνζψπσλ 

ζε μελνδνρείν ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο. Δίρε επίζεο πξνζσπηθφ ηεηξαθφζηα άηνκα 

γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ επηζθεπηψλ. Δίρε αθφκε θαη ηδησηηθφ κπάλην, πνπ 

ζεσξήζεθε ππεξβνιηθφ εθείλε ηελ επνρή. Έκεηλε ζε ιεηηνπξγία κέρξη λα 

θαηεδαθηζηεί ζηηο 4 Απξηιίνπ ηνπ 1908. 

 Σν Grand Hôtel, ζην Παξίζη, ρηίζηεθε αξρηθά σο κέξνο ηνπ αζηηθνχ 

κεηαζρεκαηηζκνχ ηνπ Παξηζηνχ, θαηφπηλ αηηήκαηνο ηνπ Ναπνιένληα ην 1862. θνπφο 

ηνπ ήηαλ λα ζπκβάιεη ζηε δηαβεβαίσζε φηη ην Παξίζη ήηαλ έηνηκν λα θηινμελήζεη ηελ 

Οηθνπκεληθή Έθζεζε ηνπ 1867. Σν μελνδνρείν παξακέλεη έλα γαιιηθφ εζληθφ 

ηζηνξηθφ νξφζεκν, δηαηεξψληαο θάζε πηπρή ηεο αξρηθήο ηνπ πνιπηέιεηαο. Σν 

μελνδνρείν απνηειείηαη απφ 470 άηνκα πνιπηειή δσκάηηα, φια ζρεδηαζκέλα ζε 

γαιιηθφ ζηηι ηνπ 19
νπ

 αηψλα. Σν μελνδνρείν ζηεγάδεη ην πεξίθεκν Café de la Paix, ην 

νπνίν έρεη κηα απφ ηηο πην θεκηζκέλεο βεξάληεο ζε φιν ην Παξίζη. Απηή ηε ζηηγκή 

αλήθεη ζηνλ φκηιν Intercontinental Hotels. 

 Σν Hôtel de Paris ζην Μφληε Κάξιν ήηαλ έλα αξθεηά θηιφδνμν έξγν γηα ηελ επνρή 

ηνπ. Όπσο πεξηγξάθεηαη ιεπηνκεξψο ζηηο πξνδηαγξαθέο πνπ δήηεζε ν François Blanc, 

νη απαηηήζεηο ηνπ ήηαλ γηα «έλα μελνδνρείν πνπ μεπεξλά νηηδήπνηε έρεη ρηηζηεί κέρξη 

ηώξα, αθόκε θαη ην Hôtel du Louvre ή ην Grand Hôtel ζην Παξίζη. Θέισ λα 

πεξηγξάςνπλ νη άλζξσπνη ην Hôtel de Monaco σο πξαγκαηηθό ζαύκα, θαζηζηώληαο ην 

έηζη έλα ηζρπξό κέζν δεκνζηόηεηαο». Σν μελνδνρείν εγθαηληάζηεθε ην 1864 θαη απφ 

ηφηε έρεη ππνβιεζεί ζε πεξηζζφηεξεο απφ 6 επεθηάζεηο. Γηαζέηεη 182 δσκάηηα, 74 
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ζνπίηεο, 1 πξνεδξηθή ζνπίηα θαη 3 δηάζεκα εζηηαηφξηα: ην Louis 

XV, ην Grill θαη ην Côté Jardin.  

 Σν μελνδνρείν Victoria-Jungfrau ζην Interlaken ηεο Διβεηίαο. Σν λέν Victoria 

άλνημε ην 1865. Πξνζέθεξε πξφηππα πνηφηεηαο θαη άλεζεο πνπ δελ ήηαλ ζπκβαηά κε 

εθείλε ηελ επνρή, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ ηειεθσληθνχ ζπζηήκαηνο, 

αλειθπζηήξα θαη ειεθηξηθφ θσηηζκφ ζε φια ηα δσκάηηα. Σν μελνδνρείν δηαζέηεη 212 

πνιπηειή δσκάηηα, 105 απφ ηα νπνία είλαη ζνπίηεο. 

 Σν Mena House ζην Κάηξν ήηαλ αξρηθά έλα θπλεγεηηθφ θαηαθχγην. Υηίζηεθε γηα ηνλ 

Αηγχπηην βαζηιηά Ismail Pasha ην 1869, θαη ηειηθά πσιήζεθε ζηνλ Frederick θαη 

Jessie Head σο ηδησηηθή θαηνηθία. Δπεθηάζεθε θαη πσιήζεθε ην 1885. Σν 1890, ην 

μελνδνρείν άλνημε ηελ πξψηε πηζίλα ζηελ Αίγππην. Σν 1971 ην μελνδνρείν 

αγνξάζηεθε απφ ηνλ Rai Bahadur Mohan Singh Oberoi.  

 Σν Palmer House ζην ηθάγν, ΖΠΑ έρεη πεξάζεη απφ ηέζζεξηο κεηακνξθψζεηο. 

Σν αξρηθφ Palmer House, ην νπνίν είρε 225 δσκάηηα, άλνημε ην επηεκβξίνπ ηνπ 

1870, ελψ έλα δεχηεξν Palmer House ήηαλ ππφ θαηαζθεπή πιεζίνλ. Καη ηα δχν 

θηίζκαηα θαηαζηξάθεθαλ απφ ηε κεγάιε ππξθαγηά ζην ηθάγν ην 1871. Ο ηδηνθηήηεο, 

Potter Palmer, ην έθηηαμε μαλά, άλνημε ην 1875 θαη παξνπζηάζηεθε σο ην κφλν 

ππξάληνρν μελνδνρείν.  'απηή ηε κνξθή ζηάζεθε κέρξη ην 1925, φηαλ ήηαλ 

αληηθαηαζηάζεθε. Σν μελνδνρείν απνηειεί κέξνο ηεο αιπζίδαο μελνδνρείσλ Hilton 

απφ ην 1945 θαη ην ιφκπη ηνπ ζεσξείηαη έλα απφ ηα πην εθπιεθηηθά ζηνλ θφζκν.  

 Σν μελνδνρείν Minerva ζην Baden Baden ηεο Γεξκαλίαο μεθίλεζε ηε δσή ηνπ ην 1834 

κε ην φλνκα Stephanienbad, θαη ην 1872, ν Anton Brenner αγφξαζε ην μελνδνρείν θαη 

ηε γεηηνληθή γε γηα ηελ θφξε ηνπ. Ωζηφζν, κεηά ην ζάλαην ηνπ γακπξνχ ηνπ ην 1875, 

ν Anton Brenner αλέιαβε ηε ιεηηνπξγία ηνπ μελνδνρείνπ. Σν 1882, ν γηνο ηνπ Camille 

αλέιαβε, θαη βνήζεζε λα εληζρπζεί ε ζέζε ηνπ μελνδνρείνπ σο έλα μελνδνρείν 

παγθφζκηαο θιάζεο. Ο Camille Brenner έζεζε ηηο βάζεηο γηα ην ζχγρξνλν Brenner's 

Park-Hotel & Spa, θαη ην πλεχκα ηνπ είλαη αθφκα αηζζεηφ ζε φιν ην μελνδνρείν 

ζήκεξα.  

 Σν Hotel Imperial βξίζθεηαη ζηε Βηέλλε ηεο Απζηξίαο. ρεδηάζηεθε απφ ηνλ 

αξρηηέθηνλα Arnold Zenetti, θαη ρηίζηεθε ππφ ηελ θαζνδήγεζε ηνπ Heinrich Adam ην 

1863. Μεηαηξάπεθε ζε μελνδνρείν ην 1873. Δίλαη αλακθηζβήηεηα ην κεγαιχηεξν 

μελνδνρείν πέληε αζηέξσλ ηεο Βηέλλεο. Σν Imperial απνθηήζεθε απφ ηελ εηαηξεία 

Compagnia Italiana Grandi Alberghi (CIGA) ην 1985.  

 Σν μελνδνρείν Grande Bretagne ζηελ Αζήλα, ζηελ Διιάδα, εληνπίδεη ηηο ξίδεο ηνπ 

1842, φηαλ ν Αληψλεο Γεκήηξηνο αγφξαζε έλα νηθφπεδν απέλαληη απφ ην Παιάηη 

ηνπ βαζηιηά Όζσλα θαη έρηηζε έλα εληππσζηαθφ αξρνληηθφ 90 δσκαηίσλ πνπ ήηαλ ε 

πξψηε ελζάξθσζε ηνπ ζεκεξηλνχ μελνδνρείνπ. Σν αξρνληηθφ απηφ αγνξάζηεθε απφ 

ηνλ μελνδφρν άββα Κεληξηθφ καδί κε ηνλ Δπζηάζην Λάκςα ην 1874 θαη  

κεηακνξθψζεθε ζην Hotel Grande Bretagne, ην νπνίν ζεσξήζεθε έλα απφ ηα πην 

πνιπηειή μελνδνρεία ζηε λνηηναλαηνιηθή Δπξψπε. Σν μελνδνρείν είλαη ηψξα κέξνο 

ηεο αιπζίδαο μελνδνρείσλ The Luxury Collection, ηελ νπνία δηαρεηξίδεηαη ην 

Starwood Hotels & Resorts, πνπ πεξηιακβάλεη 321 δσκάηηα θαη κηα βαζηιηθή ζνπίηα 

4. Σν μελνδνρείν Grande Bretagne θαίλεηαη ζην ζρήκα 5. 
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ρήκα 5. Σν μελνδνρείν Grande Bretagne ζηελ Αζήλα. 

 

 Σν μελνδνρείν Palace ζην αλ Φξαλζίζθν, ζηε Καιηθφξληα, ρηίζηεθε απφ ηνπο 

William Chapman Ralston θαη William Sharon ην 1875, θαη ήηαλ αλακθηζβήηεηα ην 

ην κεγαιχηεξν θαη πνιπηειέζηεξν μελνδνρείν ζηνλ θφζκν. Δπίζεκα άλνημε ζηηο 2 

Οθησβξίνπ 1875 θαη είρε 755 δσκάηηα. Δίρε πδξαπιηθνχο αλειθπζηήξεο, θαη θάζε 

δσκάηην είρε έλα ειεθηξνληθφ θνπκπί θιήζεο πνπ επέηξεπε ζηνπο επηζθέπηεο θαινχλ 

γηα νηηδήπνηε ρξεηάδνληαλ. Σν αξρηθφ μελνδνρείν θαηαζηξάθεθε απφ ηε θσηηά πνπ 

αθνινχζεζε ηνλ ζεηζκφ ηνπ 1906 ζην αλ Φξαλζίζθν. Αλαθαηαζθεπάζηεθε θαη έρεη 

ππνζηεί πνιιαπιέο αλαθαηλίζεηο. ήκεξα δηαζέηεη 553 δσκάηηα θαη ζνπίηεο θαη 

απνηειεί κέξνο ηεο αιπζίδαο μελνδνρείσλ The Luxury Collection. 

 Σν Grand Hotel Europe ζηελ Αγία Πεηξνχπνιε ζηε Ρσζία, άλνημε ηηο πφξηεο ηνπ 

ζην θνηλφ ζηηο 28 Ηαλνπαξίνπ 1875, αληηθαζηζηψληαο έλα παιηφ παλδνρείν. 

ρεδηάζηεθε απφ ηνλ Ηηαιφ αξρηηέθηνλα Carlo Rossi πνπ ρξεζηκνπνίεζε κηα 

εληππσζηαθή λεν-κπαξφθ πξφζνςε γηα λα δεκηνπξγήζεη έλα ππέξνρν θηίξην γηα ηελ 

μελνδνρεηαθή επηρείξεζε Evropeyskaya. Οη καξκάξηλεο-ρξπζαθέληεο δηαθνζκήζεηο, 

νη ζαξσηηθέο ζθάιεο θαη ηα θνκςά έπηπια έρνπλ πξνζειθχζεη πιήζε επηζθεπηψλ 

θαηά ηε δηάξθεηα ησλ αηψλσλ. ηε δεθαεηία ηνπ 1910, ην μελνδνρείν 

αλαδηακνξθψζεθε ζε Art Nouveau ζηηι ράξε ζηα ζρέδηα απφ ηνπο αξρηηέθηνλεο 

Fyodor Lidval θαη Leon Benois. Ζ ηειεπηαία ζεκαληηθή αλαθαίληζε 

πξαγκαηνπνηήζεθε κεηαμχ ηνπ 1989 θαη ηνπ 1991 θαη απηή ηε ζηηγκή έρεη ζπλνιηθά 

291 δσκάηηα θαη ζνπίηεο.  

 Σν Sagamore, ζην Lake George, ζηε Νέα Τφξθε, βξίζθεηαη ζηηο φρζεο ηνπ 

Lake George, θαη ρηίζηεθε ην 1883. Παξείρε πνιπηειή θαη επξχρσξα θαηαιχκαηα. 

Έρεη θαηαζηξαθεί δχν θνξέο απφ ππξθαγηά θαη έρεη αλαθαηαζθεπαζηεί (1893 θαη 

1914), αιιά ηειηθά έθιεηζε ην 1981. Σν 1983, ν Norman Wolgin ην αγφξαζε θαη 

απνθαηέζηεζε ην μελνδνρείν κε 137 θνκςά δσκάηηα θαη 54 δσκάηηα ζνπίηεο 

 Σν Hotel del Coronado, ζην αλ Νηηέγθν ζηε Καιηθφξληα, ρηίζηεθε ην 1888, 

θαη κπνξεί λα είλαη έλα απφ ηα πην φκνξθα παξαζαιάζζηα ζέξεηξα ηεο Ακεξηθήο. Ζ 

Coronado Beach Company πξνζέιαβε ηνλ αξρηηέθηνλα J. W. Reid λα ζρεδηάζεη ην 

μελνδνρείν. Δίρε ειεθηξηθφ θσηηζκν εγθαηεζηεκέλν θάησ απφ ηελ επηζεψξεζε ηνπ 

Thomas Edison. Αξρηθά πεξηιάκβαλε πνιιέο αλέζεηο φπσο πηζίλα νιπκπηαθψλ 
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δηαζηάζεσλ κέγεζνο, γήπεδα ηέληο, γθνιθ, ηαπσληθή ιέζρε ηζαγηνχ, αίζνπζεο 

κπηιηάξδνπ θαη κπφνπιηλγθ.  

 Σν Savoy Hotel, ζην Λνλδίλν, ρηίζηεθε απφ ην δηάζεκν impresario Richard 

D'Oyly Carte θαη άλνημε ζηηο 6 Απγνχζηνπ 1889. ρεδηάζηεθε απφ ηνλ αξρηηέθηνλα 

Σ. Δ. Collcutt. Έλα απφ ηα πην εληππσζηαθά μελνδνρεία ηνπ Λνλδίλνπ, είλαη ε επηηνκή 

ηνπ ζηπι κέρξη θαη ζήκεξα. Ήηαλ ην πξψην πνιπηειέο μελνδνρείν ζηε Βξεηαλία κε 

ειεθηξηθφ θσηηζκφ, ειεθηξηθνχο αλειθπζηήξεο, ηδησηηθά κπάληα θαη ππφ πίεζε δεζηφ 

θαη θξχν λεξφ. Ο πξψηνο δηάζεκνο δηεπζπληήο ηνπ ήηαλ ν Διβεηφο, César Ritz, πνπ 

πξνζιήθζεθε ην 1890 θαη καδί ηνπ ήξζε ν Γάιινο ζεθ Auguste Escoffier, ν κεηξ ηνπ 

μελνδνρείνπ ήηαλ ν Louis Echenard. Καζηέξσζαλ έλα πξσηνθαλέο επίπεδν πνηφηεηαο 

ζηελ ππεξεζία μελνδνρείσλ, ςπραγσγία θαη θνκςφ θαγεηφ, ην νπνίν πξνζέιθπζε  

πινχζηνπο επηζθέπηεο. Μεηά απφ εθηεηακέλε αλαθαίληζε θαη εθ λένπ ιεηηνπξγία ην 

2010, ην μελνδνρείν δηαζέηεη ζήκεξα 62 ζνπίηεο θαη 206 δσκάηηα. Ζ θχξηα είζνδνο 

ζην Savoy Hotel θαίλεηαη ζην ρήκα 6. 

 

 
ρήκα 6. Ζ θχξηα είζνδνο ηνπ Savoy Hotel. 

 

 Σν Brown Palace Hotel & Spa, ζην Νηέλβεξ ησλ ΖΠΑ άλνημε ζηηο 12 Απγνχζηνπ, 

1892. Πήξε ην φλνκά ηνπ απφ ηνλ ηδηνθηήηε ηνπ, H. C. Brown, θαη ζρεδηάζηεθε απφ 

ηνλ αξρηηέθηνλα Frank E. Edbrooke ζε ηηαιηθφ αλαγελλεζηαθφ ζηπι. Δίρε 400 

δσκάηηα (ζε ζχγθξηζε κε κφλν 241 ζήκεξα). Πνιιέο αιιαγέο έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί 

κε ηελ πάξνδν ησλ εηψλ, αιιά έλα πξάγκα παξακέλεη ην ίδην - είλαη έλα απφ ηα πην 

θνκςά μελνδνρεία ηνπ Νηέλβεξ απφ ηα εγθαίληα ηνπ ην 1892.  
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 Σν Waldorf Astoria ηεο Νέαο Τφξθεο, μεθίλεζε σο δχν μερσξηζηά μελνδνρεία πνπ 

αλήθαλ ζε δχν μαδέξθηα, ηνλ William Waldorf Astor, γλσζηφ σο Waldorf Hotel, θαη 

άλνημε ην 1893, ην άιιν άλεθε ζηνλ John Jacob Astor IV, γλσζηφ σο Astoria Hotel, 

θαη άλνημε ην 1897. Σν ηειεπηαίν ζρεδηάζηεθε έηζη ψζηε λα κπνξεί λα ζπλδεζεί κε ην 

Waldorf. Ο αξρηηέθηνλαο ήηαλ ν H. J. Hardenbergh θαη ηα δχν μελνδνρεία ήηαλ ππφ 

ηε δηεχζπλζε ηνπ George Boldt. Με ηε ζπλέλσζε Waldorf- Astoria έγηλαλ ην 

κεγαιχηεξν μελνδνρείν ζηνλ θφζκν ηελ επνρή εθείλε θαη κεηαηξάπεθαλ απφ κηα 

εγθαηάζηαζε γηα ηαμηδηψηεο ζε έλα θνηλσληθφ θέληξν θαζψο θαη έλαλ δηάζεκν 

πξννξηζκφ γηα επηζθέπηεο. Σν Waldorf Astoria ήηαλ ην πξψην 

μελνδνρείν πνπ πξνζέθεξε ππεξεζία δσκαηίνπ. Σα αξρηθά θηίξηα θαηεδαθίζηεθαλ θαη 

ε ζεκεξηλή δνκή μαλαρηίζηεθε ζε άιιε ηνπνζεζία ηεο Νέαο Τφξθεο ην 1931 

ζηελ νδφ 301 Park Avenue ζην Μαλράηαλ. ρεδηάζηεθε απφ ηνπο αξρηηέθηνλεο 

Schultze θαη Weaver, θαη δηαηήξεζε ηελ αξρηθή νλνκαζία ιφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη ν 

πξψελ δηεπζπληήο ηνπ L. M. Boomer είρε ηε δπλαηφηεηα λα απνθηήζεη απνθιεηζηηθά 

δηθαηψκαηα γηα ην φλνκα θαη ηε κεηαθνξά ζην λέν μελνδνρείν.  

 Σν Hôtel Ritz ζην Παξίζη, Γαιιία, είλαη έλα ηεξάζηην μελνδνρείν ζηελ θαξδηά ηνπ 

Παξηζηνχ. Μεηά ηελ απνκάθξπλζε ηνπ César Ritz θαη ηνπ Auguste Escoffier απφ ην 

Savoy ζην Λνλδίλν ην 1897, ν Ritz αγφξαζε θαη κεηέηξεςε ην πξψελ Hôtel de Lazun 

ζε έλα μελνδνρείν 210 δσκαηίσλ ζρεδηαζκέλν απφ ηνλ αξρηηέθηνλα Charles 

Mewes. Σν μελνδνρείν άλνημε ηελ 1
ε
 Ηνπλίνπ ηνπ 1898 θαη ήηαλ ζχκθσλα κε 

πιεξνθνξίεο ην πξψην μελνδνρείν ζηελ Δπξψπε κε ηδησηηθφ κπάλην, κε ηειέθσλν θαη 

ειεθηξηθφ ξεχκα ζε θάζε δσκάηην. Γξήγνξα απέθηεζε θήκε γηα ηελ πνιπηέιεηα ηνπ.  

 

1.5 Ο 20
ορ

 αιώναρ 

Ζ έιεπζε ηνπ 20
νπ

 αηψλα πξνθάιεζε κηα λέα θάζε ζηελ αλάπηπμε ηεο βηνκεραλίαο 

ηεο θηινμελίαο. Απηή ε θάζε κπνξεί λα αλαγλσξηζηεί σο απηή ηεο δεκηνπξγίαο 

ησλ ζεκεξηλψλ παγθφζκησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ, ηελ εηζαγσγή ηνπ franchising, ηελ 

αλάπηπμε ηνπ καδηθνχ ηνπξηζκνχ, ηελ εηζαγσγή ηνπ θνηλσληθψλ ζπζηεκάησλ θαη 

ζπζηεκάησλ θνηλσληθήο πξφλνηαο, ηεο αχμεζεο ησλ κηζζψλ θαη ηεο αχμεζεο ηνπ κέζνπ φηνπ 

δσήο. Όια απηά είραλ ζεκαληηθφ αληίθηππν ζηε βηνκεραλία ηεο θηινμελία.  

 

Σν 1900 ήξζε κε ηελ επέθηαζε ηεο ζέξκαλζεο, ηνπο θαπζηήξεο αεξίνπ, ηα ινπηξά ζε 

φινπο ηνπο νξφθνπο θαη αίζνπζεο παηρληδηψλ ζηα πεξηζζφηεξα μελνδνρεία. ηαδηαθά άξρηζαλ 

λα εκθαλίδνληαη ηα ηειέθσλα ζηα δσκάηηα ζε νξηζκέλα μελνδνρεία. Ζ πξψηε δεθαεηία ηνπ 

1900 ήηαλ ηδηαίηεξα ζεκαληηθή επεηδή έθεξε καδί ηεο απηφ πνπ ζεσξείηαη φηη είλαη ν 

πξφδξνκνο ηνπ ζχγρξνλνπ επηρεηξεκαηηθνχ μελνδνρείνπ. Ο Ellsworth M. Statler (1863 - 

1928), ν νπνίνο είρε θάλεη κηα πεξηνπζία απφ επηρεηξήζεηο εζηηαηνξίσλ, άλνημε ην πξψην ηνπ 

μελνδνρείν ζην Μπάθαιν, Νέα Τφξθε, ην 1908, ην νπνίν νλνκάζηεθε Statler House θαη είρε 

450 δσκάηηα. Ο θχξηνο ζηφρνο ηεο ήηαλ ε κεζαία ηάμε. Αληίζεηα απφ ηα πεξηζζφηεξα 

μελνδνρεία ηεο επνρήο, ηα μελνδνρεία Statler, ηα νπνία αξηζκνχζαλ 6 ηελ επνρή ηνπ ζαλάηνπ 

ηνπ Statler ην 1928, είραλ πνιιέο θαηλνηνκίεο γηα ηελ επνρή, φπσο πφξηεο ππξθαγηάο, 

δηαθφπηεο ειεθηξηθνχ θσηφο ζε θάζε δσκάηην, ηδησηηθφ κπάλην, ηειέθσλα ζε θάζε δσκάηην, 

δεζηφ θαη θξχν λεξφ ζε θάζε δσκάηην, κεγάινπο θαζξέθηεο, δσξεάλ πξσηλέο εθεκεξίδεο θαη 
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αξγφηεξα ξαδηφθσλν ζε θάζε δσκάηην. Ζ κεγαινθπία ηνπ Statler γηα ηελ παξνρή πνιπηειψλ 

αλέζεσλ ζηε κέζε θαη ε εξγαηηθή ηάμε βνήζεζε ηελ μελνδνρεηαθή αιπζίδα λα γίλεη 

εμαηξεηηθά δεκνθηιήο. Ζ θφξκνπια ηνπ πηνζεηήζεθε αξγφηεξα απφ ηνπο άιινπο 

πξσηνπφξνπο ηνπ μελνδνρείνπ, φπσο ν Hilton. Απηή ε δεθαεηία είδε επίζεο ηε δεκηνπξγία 

ηνπ ππέξνρνπ μελνδνρείνπ Taj Mahal ζηε Βνκβάε ζηελ Ηλδία.  

 

Σε δεθαεηία ηνπ 1910 μέζπαζε ν 1
νο

 Παγθφζκηνο Πφιεκνο, αιιά ζην ρψξν ησλ 

ζχγρξνλσλ αλέζεσλ ζε φια ηα μελνδνρεία θαηαγξάθεθαλ ζεκαληηθέο εμειίμεηο, εηδηθά ζην 

θνκκάηη ησλ παξνρψλ θαη ησλ δπλαηνηήησλ. Έλα ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ήηαλ ε 

απμεκέλε ρξήζε ειεθηξηθνχ ξεχκαηνο γηα ην καγείξεκα ζε μελνδνρεία. Απηή ηε δεθαεηία 

ήηαλ κάξηπξαο ηεο άθημεο ησλ μελνδνρείσλ Ritz ζηε Μαδξίηε ηεο Ηζπαλίαο, ηνπ Négresco 

ζηε Νίθαηα ηεο Γαιιίαο θαη ηνπ Plaza Athenée ζην Παξίζη.  

 

 Σα ακέζσο κεηαπνιεκηθά ρξφληα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1920 έθεξαλ ηαρεία επέθηαζε 

ζηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο, ε νπνία δηαθφπεθε ην 1929 απφ ηε Μεγάιε Ύθεζε ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ 1930. Οη θαηλνηνκίεο ζην ρψξν ηεο θηινμελίαο πεξηειάκβαλαλ ηελ επέθηαζε 

ηεο ρξήζεο ξαδηνθψλσλ ζηα δσκάηηα ζηα μελνδνρεία θαη ζηε δεκηνπξγία ησλ πξψησλ 

μελνδνρείσλ παξαπιεχξσο κεγάισλ νδηθψλ αμφλσλ. Ζ δεθαεηία εηζήγαγε επίζεο ηελ 

θαηαζθεπή μελνδνρείσλ ζε νξεηλά ζέξεηξα ράξε ζηελ εηζαγσγή ηειεθεξίθ.  

 

Ζ δεθαεηία ηνπ 1930 επεξεάζηεθε ηδηαίηεξα απφ ηε κεγάιε χθεζε, ε νπνία είρε πνιχ 

αξλεηηθέο επηπηψζεηο ζηνλ θιάδν ηεο θηινμελίαο. Γεληθφηεξα ε χθεζε είρε θαηαζηξνθηθέο 

ζπλέπεηεο ζε φιν ηνλ θφζκν. Σα ζπλνιηθά επίπεδα επηζθεςηκφηεηαο ησλ επηζθεπηψλ ζηα 

μελνδνρεία άγγημαλ ηζηνξηθά ρακειά επίπεδα. Ωζηφζν, ε δεθαεηία είρε θαη θάπνηα θαιά λέα 

γηα ηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο. Σν 1935, ν Ακεξηθαλφο επηρεηξεκαηίαο Howard Dearing 

Johnson, κε ηνλ Reginald Sprague, δεκηνχξγεζε ην πξψην ζχγρξνλν franchise εζηηαηφξην 

επηηξέπνληαο ηε ρξήζε ηνπ νλφκαηνο, ηα ηξφθηκα, ηα αλαιψζηκα θαη ην ινγφηππν ηεο 

επηρείξεζεο, έλαληη ακνηβήο.  

 

Ζ δεθαεηία ηνπ 1940 δελ ήηαλ ρξφληα κεγάιεο θαηαζθεπαζηηθήο αλάπηπμεο ζην 

πιαίζην ηεο βηνκεραλίαο ηεο θηινμελίαο, θαζψο επεξεάζηεθε ηδηαίηεξα απφ ηηο θαηαζηξνθέο 

πνπ πξνθιήζεθαλ απφ ηνλ 2
ν
 Παγθφζκην Πφιεκν, σζηφζν θαηαγξάθεθαλ θάπνηεο 

θαηλνηνκίεο πνπ θξάηεζαλ κέρξη ζήκεξα.  

 

Ζ δεθαεηία ηνπ 1950 ήξζε καδί κε κηα λέα έθξεμε ζηηο θαηαζθεπέο ζηε βηνκεραλία 

ηεο θηινμελίαο κε λένπο ηχπνπο ζέξεηξσλ, θαζψο θαη κε κηα αχμεζε ηεο ρξήζεο ησλ 

απηνθηλήησλ σο κέζνπ κεηαθνξάο.  
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ρήκα 7. Ζ είζνδνο ηνπ Club Med La Medina ζην Μαξάθεο ζην Μαξφθν.  

 

Ζ επέθηαζε ησλ ηαμηδηψλ κε απηνθίλεηα νδήγεζε ζηελ έθξεμε ησλ μελνδνρείσλ ησλ 

δξφκσλ (κνηέι), εηδηθά ζηηο ΖΠΑ. Σα κνηέι ζπρλά παξείραλ δσξεάλ ρψξν ζηάζκεπζεο, ήηαλ 

θζελά θαη ζηφρεπαλ ζε αλζξψπνπο πνπ ηαμίδεπαλ κεηαμχ δχν πξννξηζκνί κε ρακειφ 

πξνυπνινγηζκψλ. Έλαο πξσηνπφξνο ζηνλ ηνκέα απηφ ήηαλ ν Charles Kemmons Wilson, ν 

ηδξπηήο ηεο αιπζίδαο μελνδνρείσλ Holiday Inn. Ζ ηδέα ηνπ πξνέθπςε κεηά απφ έλα 

νηθνγελεηαθφ ηαμίδη ζηελ Οπάζηγθηνλ, θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ νπνίνπ ήηαλ απνγνεηεπκέλνο 

απφ ηελ έιιεηςε πνηφηεηαο θαη ζπλέπεηαο πνπ παξέρεηαη απφ ηα κνηέι ηεο επνρήο. Σν πξψην 

Holiday Inn κνηέι άλνημε ην 1952 ζην Μέκθηο ηνπ Σελεζί θαη κέζα ζε είθνζη ρξφληα ην 

Holiday Inn είρε γίλεη ε κεγαιχηεξε αιπζίδα μελνδνρείσλ ζηηο ΖΠΑ.  

 

Ζ δεθαεηία ηνπ 1960 κπνξεί εχθνια λα ραξαθηεξηζηεί σο ε αξρή ηεο επέθηαζεο ησλ 

μελνδνρεηαθψλ αιπζίδσλ. Απηή ηε δεθαεηία ραξαθηεξίζηεθε απφ ηελ εμέιημε ησλ ηξφπσλ 

κεηαθνξάο, ηδίσο ησλ ελαέξησλ νη νπνίεο είραλ ηεξάζηην ζεηηθφ αληίθηππν ζηελ αχμεζε θαη 

αθκή ηνπ ηνπξηζκνχ. Νέα ζέξεηξα αθκάδνπλ γχξσ ηελ πεξηνρή ηεο Μεζνγείνπ ζηελ Ηζπαλία 

θαη ζηελ Σνπξθία. Αξθεηά μελνδνρεία άλνημαλ εηδηθά γηα επηζθέπηεο απφ ηε Βφξεηα Δπξψπε 

πνπ ρξεηάδνληαη ραιάξσζε θαη ήιην.  

 

Ζ δεθαεηία ηνπ 1970 ζπλέρηζε ηηο ηάζεηο πνπ είραλ αξρίζεη ζηε δεθαεηία ηνπ 1960. Ζ 

δεθαεηία εγθαηλίαζε κηα λέα επνρή γηα ηελ θαηαζθεπή μελνδνρείσλ ζπγθεθξηκέλα πνπ 

πξννξίδνληαη γηα επαγγεικαηίεο επηζθέπηεο. Απηά ηα μελνδνρεία είραλ εληππσζηαθά ζρέδηα 

θαη αξρηηεθηνληθή.  

 

Ζ δεθαεηία ηνπ 1980 ήξζε καδί κε κηα άιιε ηαρεία θάζε επέθηαζεο ηνπ 

μελνδνρεηαθνχ ηνκέα πνπ ηξνθνδνηείηαη απφ ην απμεκέλν κάξθεηηλγθ, ηηο εμειίμεηο ζηελ 

ηερλνινγία  θαη ηε πιήξε θαηάηκεζε ηνπ πξντφληνο. Καηά ηε δηάξθεηα απηήο ηεο πεξηφδνπ, 

ηα μελνδνρεία επέθηεηλαλ ηηο έξεπλεο ηνπο γηα πηζαλέο αγνξέο πειαηψλ θαη ήηαλ ζε ζέζε λα 

δεκηνπξγήζνπλ δίθηπα θαη ζπζηήκαηα γχξσ απφ ηηο αλάγθεο αλαγλσξηζκέλσλ ηκεκάησλ. 

Απηφ θαηέζηε δπλαηφ κε ηηο κεγάιεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο πνπ ζεκεηψζεθαλ θαηά ηε 

δηάξθεηα απηήο ηεο δεθαεηίαο.  
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Γηα ηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο, ε δεθαεηία ηνπ 1990 κπνξεί λα ζεσξεζεί ε 

δεθαεηία ηεο επαλάζηαζεο πεξηβαιινληηθψλ πξνγξακκάησλ φζνλ αθνξά ηε βησζηκφηεηα θαη 

ηε ρξεζηκνπνηνχκελε ηερλνινγία. Άιια ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά ήηαλ ε ζπλνιηθή 

δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο. Σα πεξηβαιινληηθά πξνγξάκκαηα ζην πξνζθήλην ηεο βησζηκφηεηαο 

ηνπ μελνδνρείνπ κε ζηφρν ηε κείσζε ηνπ νηθνινγηθνχ ίρλνπο ηνπ μελνδνρείνπ. Σα 

πξνγξάκκαηα απηά δελ απνζθνπνχζαλ κφλν ζηε βειηίσζε ηνπ πεξηβάιινληνο αιιά θαη ηελ 

εηθφλα ηνπο. Καηά ζπλέπεηα, μελνδνρεία φισλ ησλ κεγεζψλ, ηάμεσλ θαη ηνπνζεζηψλ 

εληάρζεθαλ ζηελ «πξάζηλε επαλάζηαζε» κε ηελ ειπίδα λα εμαζθαιίζνπλ ηε καθξνπξφζεζκε 

βησζηκφηεηά ηνπο, θαζψο θαη ηελ αθνζίσζε φιν θαη πεξηζζφηεξσλ πεξηβαιινληηθά 

ζπλεηδεηνπνηεκέλσλ πειαηψλ.  

 

1.6 Ο 21
ορ

 αιώναρ 

Ο 19
νο

 αηψλαο ραξαθηεξίζηεθε απφ ηε βηνκεραληθή επαλάζηαζε θαη ν 

20
νο

 απφ ηελ επαλάζηαζε ησλ κεηαθνξψλ, θαηά ζπλέπεηα ν 21
νο

 αηψλαο ζα είλαη γλσζηφο σο 

απηφο ηεο ηερλνινγηθήο επαλάζηαζεο. Απηή ε ηερλνινγηθή επαλάζηαζε, εηδηθά 

ζηνλ ηνκέα ηεο πιεξνθνξηθήο, έρεη θαη ζα ζπλερίζεη λα έρεη κεγάιν αληίθηππν ζηε 

βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο θαη πψο ζπλερίζεη λα εμειίζζεηαη ηηο επφκελεο δεθαεηίεο. Ζ ηάζε 

ησλ ζεακαηηθψλ έξγσλ πνπ άξρηζαλ ηελ πξνεγνχκελε δεθαεηία ζπλερίζηεθε 

απφ ηα ηέιε ηνπ αηψλα, κε λέεο εμειίμεηο ζην πξνζθήλην, φπσο ε έλλνηα ηεο «δηπιήο 

επσλπκίαο» ηεο Hilton Corporation.  

 

 
ρήκα 8.  Ζ ρξήζε θνηλσληθψλ δηθηχσλ θαη ηζηνηφπσλ ζηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο 

(Chibili, 2016). 
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Οη λέεο έλλνηεο ηεο πνιπηέιεηαο είλαη πιένλ θεληξηθέο ζηνλ ηξφπν δσήο ηνπ 21
νπ

 

αηψλα. Τπάξρεη ηψξα έλα κεγαιχηεξν ελδηαθέξνλ γηα νηθνινγηθά ζέξεηξα, ηακαηηθά ινπηξά, 

μελνδνρεία επεμίαο θαη εθδξνκέο, θαη ηα μελνδνρεία έρνπλ πιένλ γίλεη ξπζκηζηέο ηάζεσλ 

θαζψο παξέρνπλ ιχζεηο ζε κεξηθέο απφ ηηο αξλεηηθέο πηπρέο ηεο ζχγρξνλεο δσήο. Ζ 

επαλάζηαζε ηεο πιεξνθνξηθήο αχμεζε ηξνκαθηηθά ηελ έθζεζε ηνπ θιάδνπ ζρεδφλ ζε φινπο 

ηνπο δπλεηηθνχο θαη νη επηζθέπηεο άξρηζαλ λα ρξεζηκνπνηνχλ πεξηζζφηεξν ην δηαδίθηπν γηα 

ηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ. Οη ελ δπλάκεη πειάηεο παίξλνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο απφ ηηο 

απνθάζεηο ηνπο κε βάζε ηηο θξηηηθέο άιισλ θαη blogs, κεηακνξθψλνληαο ηα θνηλσληθά 

δίθηπα φπσο ην Twitter, ην Facebook, ην TripAdvisor, ην Instagram ζε ηζρπξά εξγαιεία πνπ 

δελ πξέπεη λα αγλνεζνχλ ε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο. Σν ζρήκα 8 απεηθνλίδεη ζαθψο ηελ 

επίδξαζε ηεο ρξήζεο θνηλσληθψλ δηθηχσλ θαη ηζηνηφπσλ ζηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο. Γηα 

παξάδεηγκα, νη επηζθέπηεο απαηηνχλ ηψξα αζχξκαηε πξφζβαζε ζην Internet σο ζηάληαξ 

αθφκε ζε νηθνλνκηθά μελνδνρεία. Αθφκα, ε επαλάζηαζε ηεο πιεξνθνξηθήο άλνημε επίζεο 

ηεξάζηηνπο δξφκνπο ζηνλ ηνκέα ησλ δηαδηθηπαθψλ πσιήζεσλ θαη δηαλνκήο.  

 

Απηή ε πεξίνδνο είδε επίζεο ηε ζπλερή αλάπηπμε νξηζκέλσλ αλαδπφκελσλ 

παγθφζκησλ νηθνλνκηψλ, πνπ ζπλήζσο αλαθέξνληαη σο BRIC (Βξαδηιία, Ρσζία, Ηλδία θαη 

Κίλα), φπνπ νη εηήζηνη ξπζκνί αλάπηπμεο θπκάλζεθαλ ζηαζεξά γχξσ ζην 10%. Απηφ είρε 

ζεηηθφ αληίθηππν ζηνλ θιάδν θαζψο φιν θαη πεξηζζφηεξα άηνκα έρνπλ κεγαιχηεξν εηζφδεκα.  

  

1.7 Πποοπηικέρ για ηη Βιομησανία Φιλοξενίαρ 

Σα πξνεγνχκελα ηκήκαηα πεξηγξάθνπλ ηελ εμέιημε ηεο βηνκεραλίαο θηινμελίαο 

απφ ηελ αξραηφηεηα έσο ηηο ηξέρνπζεο δεθαεηίεο. Ηζηνξηθά, ε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο 

απμαλφηαλ ζπλερψο ζχκθσλα κε ηε ζπλνιηθή αλάπηπμε ησλ παγθφζκησλ νηθνλνκηψλ, 

αιιά πην ζπγθεθξηκέλα κε ηελ ηαρεία επέθηαζε ηνπ παγθφζκηνπ ηνπξηζκνχ. χκθσλα κε 

ζε πξνβνιέο ηνπ Παγθφζκηνπ Οξγαληζκνχ Σνπξηζκνχ (World Tourism Organisation), φπσο 

ζεκεηψλεηαη ζην Tourism 2020 Vision, ηα ηαμίδηα θαη ν ηνπξηζκφο ζα γίλνπλ ε κεγαιχηεξε 

βηνκεραλία ζηνλ θφζκν ηνλ εηθνζηφ πξψην αηψλα. 

 

Απηή ε επέθηαζε ησλ ηαμηδηψλ αλακέλεηαη λα ζπλερηζηεί ζην κέιινλ θαη σο εθ 

ηνχηνπ κπνξεί θαλείο λα ζπκπεξάλεη ηηο επηπηψζεηο ηεο ζηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο. 

Πξνβιέςεηο γηα ην κέιινλ είλαη ζρεδφλ αδχλαην λα γίλνπλ, αιιά κπνξεί θαλείο λα δεη ηηο 

ηάζεηο θαη ηηο ππνζέζεηο γηα ην ηη ζα πεξίκελε ζην κέιινλ. Απηφ ην κέιινλ κπνξεί λα 

θαζνδεγείηαη απφ νξηζκέλεο ηάζεηο, θαη νη επαγγεικαηίεο ζηε βηνκεραλία πξέπεη λα έρνπλ 

θάπνηα γλψζε ησλ δεμηνηήησλ, ησλ ηάζεσλ θαη ησλ ελεξγεηψλ λα ιεηηνπξγνχλ κέζα ζε απηφ. 

Μεξηθέο πξνβιέςεηο γηα ην κέιινλ πνπ ζα έρνπλ αληίθηππν ζηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο 

πεξηιακβάλνπλ : 

 Μηα κεηαηφπηζε πξνο ηνλ νηθνηνπξηζκφ, ηελ αεηθνξία θαη ηελ πξάζηλε θηινμελία. 

 Ζ πξνεγκέλε ηερλνινγία θξππηνγξάθεζεο ζα εληζρχζεη ηελ αζθάιεηα ησλ on-line 

ζπλαιιαγψλ. 

 Ζ δηαθήκηζε ζα κεηαηνπηζηεί πιήξσο απφ ηα έληππα κέζα ζην Γηαδίθηπν. 
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 Δθηφο απφ ηηο αλαδπφκελεο αγνξέο, ζα ππάξρνπλ φιν θαη ιηγφηεξα λέα 

μελνδνρεία, αιιά ζα ππάξμεη αχμεζε ηνπ πθηζηάκελνπ κεηαζρεκαηηζκνχ ηδηνθηεζίαο 

ησλ μελνδνρείσλ. 

 Ζ εγθιεκαηηθφηεηα θαη ε ηξνκνθξαηία ζα θαηαζηήζνπλ νξηζκέλνπο παξαδνζηαθνχο 

ηνπξηζηηθνχο πξννξηζκνχο αλεπηζχκεηνπο. 

 Ζ απνζήθεπζε δεδνκέλσλ θαη ε εμφξπμε δεδνκέλσλ ζα δψζνπλ απξφζθνπηε δχλακε 

ζηα ηκήκαηα κάξθεηηλγθ. 

 Ζ θαηαλάισζε ελέξγεηαο θαη λεξνχ ζα παξαθνινπζείηαη ζην δσκάηηα ησλ 

μελνδνρείσλ. 

 Απμεκέλε θαηαλνκή ηερλνινγηθψλ ππεξεζηψλ γηα ηε βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο 

ηνπ θφζηνπο. 

 Αχμεζε ηεο εμάξηεζεο απφ ηελ θνηλσληθή δηθηχσζε σο ηερληθή κάξθεηηλγθ 

 Δπαλαζρεδηαζκφο μελνδνρείσλ γηα ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ ειηθησκέλσλ. 

 Δμάιεηςε ηεο αλζξψπηλεο επαθήο ζηηο δεκνζηνλνκηθέο πξάμεηο ιφγσ ηνπ 

check-in θαη check-out κέζσ πηζησηηθήο θάξηαο. 

 Δπέθηαζε ηνπ franchising ζε φιν ηνλ θφζκν, θαζψο νη εηαηξείεο μελνδνρείσλ 

πξνζπαζνχλ λα επαλαηνπνζεηεζνχλ ζηξαηεγηθά. 

 Σν δηαδίθηπν ζα γίλεη ην θπξίαξρν θαλάιη δηαλνκήο θαη νη θνξεηέο 

νη ζπζθεπέο ζα δηαδξακαηίζνπλ ζεκαληηθφ ξφιν νδεγψληαο ζηελ εμάιεηςε ησλ 

κεζαδφλησλ. 

 Σελ εηζαγσγή ηεο Αληαξθηηθήο σο ηνπξηζηηθνχ πξννξηζκνχ. 

 

1.8 Η βιομησανία ηηρ θιλοξενίαρ 

Ζ ηθαλφηεηα ησλ εηαηξεηψλ λα δηαηεξήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ ηνπο πιενλέθηεκα είλαη 

δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηε ζηαζεξφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζηε ζεκεξηλή ηδηαίηεξα 

αληαγσληζηηθή αγνξά θαη ε πνηφηεηα είλαη έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθνχο παξάγνληεο γηα ηε 

δηαηήξεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ηεο εηαηξείαο. Δίλαη ε έθηαζε ηνπ βαζκνχ ζηνλ νπνίν 

έλαο πάξνρνο ππεξεζηψλ κπνξεί λα αληαπνθξηζεί ή λα ππεξβεί ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ πειαηψλ ηνπ. 

 

ηελ ειεχζεξε αγνξά ν αληαγσληζκφ ηείλεη λα είλαη πςειφο γηα λα επηηεπρζεί ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ν νπνίνο είλαη πνιχ ζεκαληηθφο, αθνχ ηα πξντφληα ή νη ππεξεζίεο 

πνπ πξνζθέξνληαη είλαη φκνηα αλ φρη παλνκνηφηππα θαη νη ηηκέο δελ είλαη εχθνιν λα 

αιιάμνπλ. πλεπψο, νη πειάηεο έρνπλ ηζρπξφηεξε δηαπξαγκαηεπηηθή ηζρχ. 

 

Λφγσ ησλ παξαπάλσ, κπνξνχκε λα πνχκε φηη ε Γιασείπιζη Ποιόηηηαρ θαη ε ζπλερήο 

βειηίσζε είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλεο έλλνηεο, νπφηε ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ε 

αλάκλεζε ηεο πίζηεο είλαη πνιχ ζεκαληηθέο γηα νπνηαδήπνηε νξγαληζκφ θηινμελίαο ιφγσ ηνπ 

έληνλνπ αληαγσληζκνχ ζηελ αγνξά απηνχ ηνπ θιάδνπ. 

 

Δίλαη αλαγθαίν λα αλαθεξζεί έλαο ζαθήο νξηζκφο ηεο θηινζνθίαο ηεο θηινμελίαο θαη 

ε ζεκαζία απηνχ ηνπ ηνκέα. Οη πεξηζζφηεξνη άλζξσπνη (John Hogan, 2008) νξίδνπλ ηε 
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θηινμελία σο ππεξεζίεο εζηηαηνξίσλ θαη μελνδνρείσλ πνπ είλαη εηιηθξηλά έλαο αξρηθφο 

νξηζκφο ηεο θηινμελίαο. Ωζηφζν, δελ ζεκαίλεη κφλν ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο, αιιά 

μεπεξλά απηφ. Ωο θηινμελία λνείηαη ε ππνδνρή θαη ε δηαζθέδαζε ησλ επηζθεπηψλ, ησλ 

θηινμελνχκελσλ ή αθφκε θαη ησλ μέλσλ κε ειεπζεξία θαη θαιή ζέιεζε. Ζ επηρείξεζε 

θηινμελίαο είηε παξάγεη θέξδε, φπσο ηα εκπνξηθά μελνδνρεία, είηε είλαη κε θεξδνζθνπηθή 

νξγάλσζε. 

 

Τπάξρνπλ νξηζκέλα (John Hogan, 2008) ραξαθηεξηζηηθά ηεο θηινμελίαο ζηα 

πεξηζζφηεξα απφ ηα κέξε ηεο θηινμελίαο φπσο ην σξάξην εξγαζίαο. Δίλαη αλνηρηφ 24 ψξεο 

ηελ εκέξα. Δπίζεο, φζνη βξίζθνληαη ζε αλψηεξν επίπεδν εξγάδνληαη 10 - 12 ψξεο ηελ εκέξα 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ λπρηεξηλήο βάξδηαο θαη ησλ αββαηνθχξηαθσλ. Έηζη, πξνθχπηεη κε 

ζαθήλεηα πσο ελψ θάπνηνη εξγάδνληαη θαη θάπνηνη απνιακβάλνπλ ην απνηέιεζκα ηεο 

εξγαζίαο απηψλ. Δπηπιένλ, ε θηινμελία ζεσξείηαη σο ε κεγαιχηεξε θαη ηαρχηεξα 

αλαπηπζζφκελε βηνκεραλία. Ζ φιε πξνζπάζεηα ηεο θηινμελίαο επηθεληξψλεηαη ζηελ 

εμππεξέηεζε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ επηζθεπηψλ. Καη ην πξντφλ ηεο θηινμελίαο είλαη 

θζαξηφ θαη άπιν. Όινη δελ κπνξνχλ λα εξγαζηνχλ ζηνλ ηνκέα ηεο θηινμελίαο. Οη εξγαζίεο ζε 

απηφλ ηνλ ηνκέα κπνξνχλ λα ζπλεπάγνληαη έληνλε επηθνηλσλία θαη αιιειεπίδξαζε κεηαμχ 

ησλ επηζθεπηψλ, πνιιέο ψξεο εξγαζίαο, ηθαλφηεηα ζθέςεο, ιήςε απνθάζεσλ θαη ηαρεία 

επίιπζε ελφο πξνβιήκαηνο. 

 

ηελ πξαγκαηηθφηεηα, ε θηινμελία γλψξηζε ηεξάζηηα αλάπηπμε ηα ηειεπηαία ρξφληα. 

Καη νη αξηζκεηηθνί ζηφρνη (Tim Smet, 2003) πνπ επηδηψθνπλ νη manager ησλ νξγαληζκψλ 

θηινμελίαο είλαη πιένλ πνιχ δηαθνξεηηθνί. Αιιά βαζηθά, έλαο επηηπρεκέλνο δηεπζπληήο ζηνλ 

ηνκέα ηεο θηινμελίαο ζα πξέπεη λα παξνπζηάδεη δηαθνξεηηθέο δεμηφηεηεο θαη εμεηδηθεπκέλεο 

γλψζεηο πνπ απεπζχλνληαη πξνο ηελ επίηεπμε απηψλ ησλ δηεπζπληηθψλ ζηφρσλ.  

 

Ο πξψηνο ζηφρνο θαη ν ζεκαληηθφηεξνο είλαη λα θάλεη ηνπο επηζθέπηεο θαη ηνπο 

θηινμελνχκελνπο λα αηζζάλνληαη πξαγκαηηθά εππξφζδεθηνη. Απηφ απαηηεί ηφζν θηιηθφ ηξφπν 

πξνο ηνπο επηζθέπηεο φζν θαη αηκφζθαηξα θαιήο ζέιεζεο κεηαμχ ησλ αλζξψπσλ ζην ρψξν 

εξγαζίαο. Απηφ ζπρλά κεηαθξάδεηαη ζην ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη εξγαδφκελνη αιιειεπηδξνχλ 

κεηαμχ ηνπο. Όια απηά ζα νδεγήζνπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηφζν ησλ επηζθεπηψλ φζν θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ.  

       

Γεχηεξνλ, λα θάλεη ηα πξάγκαηα λα ιεηηνπξγνχλ γηα ηνπο επηζθέπηεο θαη ηνπο 

θηινμελνχκελνπο. Όια πξέπεη λα είλαη έηνηκα θαη θαζαξά πξηλ νη θηινμελνχκελνη παηήζνπλ 

ην πφδη ηνπο ζην μελνδνρείν. Έλα ζχζηεκα θηινμελίαο απαηηεί πνιιέο πξνζπάζεηεο θαη ν 

δηαρεηξηζηήο πξέπεη λα δηαζθαιίζεη φηη ε εξγαζία γίλεηαη ζσζηά θαη δηαηεξείηαη αλά πάζα 

ζηηγκή.  

 

Σξίηνλ, ν manager πξέπεη λα είλαη βέβαηνο φηη ε δηαδηθαζία ζπλερίδεη λα παξέρεη ηελ 

θαιχηεξε εμππεξέηεζε θαη λα παξάγεη πςειφ θέξδνο. Σν θιεηδί θαη ν θαιχηεξνο ηξφπνο γηα 

λα επηηεπρζεί απηφ είλαη ε επίηεπμε κηαο ειεγρφκελεο θεξδνθφξαο επηρείξεζεο. Με απιά 

ιφγηα, απηνί νη ζηφρνη θαηεπζχλνπλ ηνπο δηεπζπληέο ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα ζπλδένπλ κε 
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επηηπρία θαη ηζρπξά ηνπο ππαιιήινπο θαη ηνπο επηζθέπηεο, λα θαηεπζχλνπλ ην έξγν κε 

απνηειεζκαηηθφ ηξφπν θαη λα επηηχρνπλ ιεηηνπξγηθνχο ζηφρνπο κέζα ζε έλαλ 

πξνυπνινγηζκφ.  

 

Οη δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξέπεη λα εθηειέζεη θάπνηνο δηεπζπληήο είλαη πνιιέο, φπσο ν 

πξνγξακκαηηζκφο, ε απνγξαθή, ε θνηλσληθή αιιειεπίδξαζε, ε επίιπζε ζεκάησλ επηζθεπηψλ 

θαη ε επηδίσμε λα παξαηείλνπλ ηε δηακνλή ηνπο. 

 

 
ρήκα 9. Σα δηάθνξα ζηνηρεία ηεο βηνκεραλίαο ηεο θηινμελίαο (Tim Smet, 2003). 

 

Τπάξρνπλ πνιιέο ηάζεηο (Tim Smet, 2003) πνπ επεξεάδνπλ ην κέιινλ ηεο 

θηινμελίαο, φπσο ε παγθνζκηνπνίεζε, ν απμαλφκελνο αληαγσληζκφο, νη αιιαγέο ζηε 

δηαρείξηζε θαη ην κάξθεηηλγθ πνπ έγηλαλ δπλαηέο κέζσ ηεο ηερλνινγίαο, ηεο έκθαζεο ζηελ 

ππεξεζία θαη πνιιψλ άιισλ. Ζ βηνκεραλία θηινμελίαο (Tim Smet, 2003) έρεη δηαθνξεηηθά 

ζηνηρεία σο εμήο: 

 

Ζ θηινμελία (Unesco-Nigeriatve, 2010) είλαη πνιχ ζεκαληηθή γηα ηε ζεκεξηλή 

παγθφζκηα νηθνλνκία. Ζ νηθνλνκία νπνηαζδήπνηε ρψξαο επεξεάδεηαη ζε ζεκαληηθφ βαζκφ 

απφ ην ηνκέα ηεο θηινμελίαο, αθφκα θαη απφ ην θαγεηφ πνπ πξνζθέξεηαη ζηα εζηηαηφξηα. 

Δίλαη ε θχξηα επζχλε ηνπ ηνκέα ηεο θηινμελίαο λα εμππεξεηεί αλζξψπνπο δηαθνξεηηθψλ 

πνιηηηζκψλ θαη ειηθηψλ, αλά πάζα ζηηγκή θαη ζε θάζε πεξίπησζε. Ζ δηαρείξηζε ηεο 

θηινμελίαο δελ πξέπεη κφλν λα πξνζδηνξίδεη ηηο αλάγθεο ησλ αλζξψπσλ, αιιά πξέπεη επίζεο 

λα εμαζθαιίδεη φηη νη επηζθέπηεο ζα έρνπλ ηηο απαηηνχκελεο ππεξεζίεο θαη πξνκήζεηεο. 

 

Ζ δεκηνπξγία ζέζεσλ εξγαζίαο (Unesco-Nigeriatve, 2010) είλαη κηα άιιε ζεκαληηθή 

ζεηηθή παξάκεηξνο πνπ πξνθχπηεη απφ ηε θηινμελία. Ο ηνκέαο ηεο βηνκεραλίαο θηινμελίαο 

δεκηνπξγεί πιεζψξα θαη πνηθηιία ζέζεσλ εξγαζίαο. Τπάξρνπλ πνιινί θαη δηαθνξεηηθνί 

ηνκείο  ηεο βηνκεραλίαο θηινμελίαο πνπ δεκηνπξγνχλ απηέο ηηο ζέζεηο εξγαζίαο. Απηνί νη 

πνιπάξηζκνη ηνκείο είλαη ηα εζηηαηφξηα, ηα θαηαζηήκαηα γξήγνξνπ θαγεηνχ, ηα μελνδνρεία, 

ηα καγαδηά, ε ππαίζξηα εζηίαζε θαη πνιιά άιια. Οη δηάθνξνη απηνί ρψξνη παξέρνπλ πνιιέο 

επθαηξίεο απαζρφιεζεο ζηνπο ηνκείο ηνπ δηνηθεηηθνχ πξνζσπηθνχ, ηνπ πξνζσπηθνχ 

αζθαιείαο, ησλ δηεπζπληηθψλ ζηειερψλ, ηνπ πξνζσπηθνχ ζπληήξεζεο θ.ιπ., θαη απηφ θπζηθά 

αλαπηχζζεη ζπλνιηθά ηελ νηθνλνκία. 
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Δπηπιένλ, ε θηινμελία (Unesco-Nigeriatve, 2010) ζπκβάιεη ζηε βειηίσζε ηεο 

ηνπξηζηηθήο βηνκεραλίαο, ε νπνία πεξηιακβάλεη ηαμίδηα θαη δηακνλή ζε μελνδνρεία θαη άιια 

θαηαζηήκαηα θηινμελίαο, επεηδή ιεηηνπξγεί σο θηλεηήξηα δχλακε παξέρνληαο πνηά, ηξφθηκα 

θαη δηακνλή ζε μέλνπο θαη νη θάηνηθνη. 

 

 Ζ θηινμελία (Cummings, 1998) θάλεη ηνπο αλζξψπνπο λα αηζζάλνληαη πνιχηηκνη, 

ηδηαίηεξνη θαη ζεξκά εππξφζδεθηνη. Οη εξγαδφκελνη ζηνλ ηνκέα ηεο θηινμελίαο αζρνινχληαη 

κε μέλνπο αλζξψπνπο θαη ηηο νηθνγέλεηέο ηνπο θαη επηθνηλσλνχλ κε ιφγηα θαη ελέξγεηεο. Ζ 

δπλαηφηεηα άκεζεο απάληεζεο ζηα αηηήκαηα θηινμελνπκέλσλ είλαη ζεκαληηθή γηα ηε 

δηαηήξεζε ελφο πςεινχ επηπέδνπ θηινμελίαο. 

      

       Ζ θηινμελία (Cummings, 1998) επεξεάδεη άκεζα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη έηζη 

ζα επεξεάζεη κηα επηρείξεζε. Έλαο πειάηεο ζπλήζσο δελ πξνηηκά έλα μελνδνρείν πνπ δίλεη 

θησρέο θαη αξγέο ππεξεζίεο. Μηα θαιή δηαρείξηζε μελνδνρείσλ κπνξεί επίζεο λα επεξεάζεη 

ηελ εηθφλα κηαο ρψξαο, θαζψο δείρλεη ηελ πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο ηεο ρψξαο. Μπνξεί 

επίζεο λα βειηηψζεη ηνλ ηνπξηζκφ. Έηζη, πξνθχπηεη φηη ε θηινμελία επεξεάδεη ηα επίπεδα 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Καιχηεξεο ππεξεζίεο κε πςειή πνηφηεηα, πην επραξηζηεκέλνη 

θαη επηπρείο πειάηεο. 

 

        Μηα εμαηξεηηθή δηαρείξηζε ηεο θηινμελίαο (John Fesko, 2013) κπνξεί επίζεο λα 

αληηθαηνπηξίδεη ηελ εηθφλα κηαο ρψξαο, δηφηη αλαθέξεη ηελ πνηφηεηα θαη ηελ αμία κηαο 

ππεξεζίαο ζε κηα ρψξα. Ζ θηινμελία απνηειείηαη απφ επηρεηξήζεηο θαη ππεξεζίεο, θαζψο ν 

θαη ζρέζεηο ζπλεξγαζίαο κε δηαθνξεηηθνχο νξγαληζκνχο. Γηα παξάδεηγκα, ηα μελνδνρεία 

ζπλδένληαη κε εηαηξείεο ελνηθίαζεο απηνθηλήησλ, αεξνπνξηθέο εηαηξείεο, άιια μελνδνρεία, 

εζηηαηφξηα θαη πξνκεζεπηέο.  

 

        Δπηπιένλ, ε θηινμελία (John Fesko, 2013) επηηξέπεη απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία. Δίλαη 

ζαλ έλα εξγαιείν πνπ επηηξέπεη ηελ επηθνηλσλία κε αλζξψπνπο δηαθνξεηηθψλ ειηθηψλ ζε φιν 

ηνλ θφζκν. Ζ θηινμελία απαηηεί εξγαδφκελνπο κε άξηζηεο νξγαλσηηθέο ηθαλφηεηεο, 

δηαπξνζσπηθέο δεμηφηεηεο θαη δεμηφηεηεο επηθνηλσλίαο. Παξάιιεια, δηαδξακαηίδεη 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ ελζάξξπλζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ (John Fesko, 2013). Ζ 

άξηζηε θηινμελία θάλεη ηνπο πειάηεο λα αηζζάλνληαη άλεηα θαη ζεκαληηθνί. 

 

1.9 Βαζικέρ πηςσέρ ηηρ ποιόηηηαρ ζηη θιλοξενία 

 Ζ πνηφηεηα είλαη γεληθά θάηη πνπ ν θαζέλαο μέξεη ηη είλαη νπζηαζηηθά. Ζ πνηφηεηα 

είλαη έλαο θνηλφο φξνο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζπρλά ζηελ θαζεκεξηλή νκηιία, ζε δηάθνξα 

γξαπηά θείκελα, θαη πην πξφζθαηα ηδηαίηεξα ζηελ επαγγεικαηηθή βηβιηνγξαθία ζηνλ ηνκέα 

ηεο δηαρείξηζεο. Ωο εθ ηνχηνπ, ε πνηφηεηα είλαη έλαο επξχο φξνο. Ωζηφζν, ν φξνο πνηφηεηα, 

ρσξίο πεξαηηέξσ νξηζκφ, ήδε θαζαπηφο ζρεηίδεηαη κε «έλα θαιό πξάγκα». Ζ ζπλνιηθή 

πξνζέγγηζε ηεο πνηφηεηαο ζπλεπάγεηαη ζθέςε θαη δξάζε κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο 

ππάξρνπζαο πνηφηεηαο. Αληίζεηα, ρακειή πνηφηεηα απφ κφλε ηεο αληηθαηνπηξίδεη «θάηη 

θαθό». Ζ επφκελε εξψηεζε πνπ ινγηθά αλαθχπηεη είλαη απηή ζρεηηθά κε ην νπζηαζηηθφ 

λφεκα ηνπ φξνπ θαιό. πγθεθξηκέλα, γηα πνηνλ θάηη είλαη θαιό; Ζ θαηαλφεζε θαινχ θαη 
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θαθνχ είλαη ζέκα αηνκηθψλ πεπνηζήζεσλ (ζε θνηλσληθνπνιηηηζηηθνχο θαη νηθνλνκηθνχο 

φξνπο).  

 

 Απηφ δείρλεη ηε ζρεηηθφηεηα ηεο έλλνηαο ηεο «πνηφηεηαο» θαη ηελ αλάγθε ηεο 

αληηθεηκελνπνίεζεο θαη απφθηεζεο ίζσο πιηθήο κνξθήο. Ζ πνηφηεηα ηνπ ηνπξηζκνχ πξέπεη 

λα πξνζεγγηζζεί σο θαηεγνξία ηεο αγνξάο, πνπ ζεκαίλεη φηη είλαη έλα πξντφλ ζηελ αιπζίδα 

ησλ ηνπξηζηηθψλ ππεξεζηψλ. Ο βαζηθφο θξίθνο ηεο αιπζίδαο νξίδεη ηε θηινμελία σο ηε βάζε 

ηνπ ηνπξηζηηθνχ πξντφληνο. Ζ εηεξνγέλεηα θαη ε πνιππινθφηεηα ηνπ ηνπξηζκνχ θαη ησλ 

πξντφλησλ θηινμελίαο είλαη ηα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. Απηφ απαηηεί ζρνιαζηηθφ 

θαζνξηζκφ θαη κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο, κε  δηεπηζηεκνληθά θξηηήξηα, θαζψο θαη ησλ κεζφδσλ 

θαη ηερληθψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη. 

 

Η ποιόηηηα υρ καηηγοπία αγοπάρ 

 Ζ αγνξά ιεηηνπξγεί σο ζχλνιν ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ πξνζθνξάο θαη δήηεζεο. Έλα 

απφ ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά απηήο ηεο ζρέζεο είλαη ε πνηφηεηα ησλ πιηθψλ αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ πξνζθέξνληαη. Ο φξνο "πνηφηεηα" ιεηηνπξγεί θαη ππάξρεη ζηε ζεσξία θαη ηελ 

πξαθηηθή ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ηνπ κάλαηδκελη. Ζ ζρεηηθφηεηα ηνπ φξνπ είλαη αλαπφθεπθηε, 

δεδνκέλνπ φηη ε αλαγλψξηζή ηεο είλαη αδηαρψξηζηε απφ ηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ. Ο πειάηεο ζεσξείηαη φηη είλαη ν πην ζεκαληηθφο θξίθνο ζηελ αιπζίδα 

παξαγσγήο. Έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά δφγκαηα ηεο πνηφηεηαο πνπ νη Ηάπσλεο  κάλαηδεξ 

μεθίλεζαλ λα εθαξκφδνπλ απφ 1950 αλαθέξεηαη ζηελ αλαγθαηφηεηα ηεο κειέηεο ησλ 

αλαγθψλ ηνπ πειάηε θαη ηελ εμππεξέηεζε κεηά ηελ πψιεζε. Απηφ ην δφγκα βαζίδεηαη ζε 

δχν βαζηθέο αξρέο: πξψηνλ, νη εξεπλεηηθέο αλάγθεο ησλ πειαηψλ λα δεκηνπξγήζνπλ 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ ζα πξνζθέξνπλ έλα θαιχηεξν βηνηηθφ επίπεδν ζην κέιινλ θαη 

δεχηεξνλ, ε απξνβιεπηφηεηα ησλ κειινληηθψλ δεκηψλ πνπ ζπκβαίλνπλ σο αληίδξαζε κε 

ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ (Deming 1996). 

 

Σν ζεκείν εθθίλεζεο ηνπ νξηζκνχ ηεο πνηφηεηαο ζπλδέεηαη κε δχν νπηηθέο γσλίεο, 

απηή ηνπ παξαγσγνχ θαη απηή ηνπ θαηαλαισηή. Απφ ηελ πιεπξά ηεο πξνζθνξάο, ε πνηφηεηα 

είλαη ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο, ηνπο θαλφλεο θαη ηηο δηαδηθαζίεο παξαγσγήο. Απφ ηελ 

πιεπξά ηνπ πειάηε, ε πνηφηεηα είλαη ην ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο πνπ 

έρεη ηελ ηθαλφηεηα λα ηθαλνπνηεί ηηο ξεηέο θαη ηηο ζησπεξέο αλάγθεο. Ζ πνηφηεηα ηνπ 

πξντφληνο κε φξνπο θαηαζθεπαζηή κειεηήζεθε απφ ηνλ Philip B. Crosby (Crosby, 1980). Ο 

Crosby ππνζέηεη φηη ν θαζνξηζκφο ηεο πνηφηεηαο πξνεγείηαη ελφο ιεπηνκεξνχο νξηζκνχ ηεο 

δηαδηθαζίαο παξαγσγήο. Όηαλ θάπνηνο γλσξίδεη ηηο απαηηήζεηο ηεο δηαδηθαζίαο παξαγσγήο, ε 

πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο δεκηνπξγείηαη σο ινγηθή ζπλέπεηα ηεο ηήξεζεο ζπγθεθξηκέλσλ 

απαηηήζεσλ. Πνηφηεηα, φπσο πηζηεχεη ζσζηά φηη ν Crosby είλαη ε ζπκκφξθσζε κε ηηο 

απαηηήζεηο θαη κπνξεί κεηξεζεί. Ωζηφζν, πξέπεη λα έρνπκε θαηά λνπ ηελ πξνζέγγηζε γηα ηνλ 

νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο απφ ηελ πιεπξά ηνπ ρξήζηε, ηνπ θαηαλαισηή, φπνπ ε αλάγθε είλαη ν 

βαζηθφο φξνο.  

 

χκθσλα κε ηνλ Juran ε πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο ζπλδέεηαη άκεζα κε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πνπ ηαηξηάδνπλ κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε (Juran 1997). Ο βαζκφο 
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ζηνλ νπνίν έλα πξντφλ ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαζνξίδεηαη απφ ηελ 

ηθαλφηεηά ηνπ λα θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Ζ πξφζβαζε ζηελ πνηφηεηα θαη ηνλ 

νξηζκφ ηεο πξέπεη λα θαζνδεγείηαη απφ ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. Ο Δπξσπατθφο 

Οξγαληζκφο Πνηφηεηαο (European Organization for Quality EOQC) πξνζθέξεη ηνλ αθφινπζν 

γεληθφ νξηζκφ ηεο πνηφηεηαο: Ζ πνηφηεηα είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ην πξντφλ ηθαλνπνηεί ηηο 

αλάγθεο ηνπ ρξήζηε - θαηαλαισηή (Mitrović 1996). 

 

Απφ ηε πξάμε απνδεηθλχεηαη φηη ε ζεσξία ηεο πνηφηεηαο δέρεηαη επέθηαζε. Απηφ 

άιισζηε πξνθχπηεη θαη απφ ηα πξφηππα πνηφηεηαο πνπ έρεη ζέζεη ν Γηεζλήο Οξγαληζκφο 

Σππνπνίεζεο (International Organization for Standardization - ISO). χκθσλα κε ηα πξφηππα 

ISO 8402 (1986) ε πνηφηεηα νξίδεηαη σο ζχλνιν φισλ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ 

πξντφλ πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλφηεηά ηνπο λα ζπλαληνχλ θαζηεξσκέλεο θαη εθθξαζκέλεο 

αλάγθεο. Ο νξηζκφο απηφο ηξνπνπνηήζεθε ην 1994, έηζη ψζηε ε πνηφηεηα λα είλαη έλα ζχλνιν 

ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ κηα νληφηεηα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα πιεξνί φιεο ηηο απαηηήζεηο 

πνπ έρνπλ ηεζεί, ηηο αλακελφκελεο αλάγθεο θαη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ πειάηε. Ζ έλλνηα ηνπ 

φξνπ νληφηεηα αλαθέξεηαη ζε έλα πιηθφ πξντφλ, κηα ππεξεζία, κηα δηαδηθαζία, κηα 

δξαζηεξηφηεηα, κηα νξγάλσζε, έλα ζχζηεκα, εξγαδφκελνπο ή νπνηνζδήπνηε ζπλδπαζκφ 

απηψλ ησλ ζηνηρείσλ (Majstorović 2000). Ο ζπληνκφηεξνο νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο ζην ISO 

9000 (2000) είλαη: ε πνηφηεηα είλαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν έλα ζχλνιν εγγελψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πιεξνί ηηο απαηηήζεηο.  

 

Γελ ππάξρεη ακθηβνιία φηη ε πνηφηεηα είλαη κηα θαηεγνξία αγνξάο. Απηφ ζεκαίλεη φηη 

είλαη ε πνηφηεηα ελφο πξντφληνο θαη κηαο ππεξεζίαο πνπ έρνπλ ρξεζηηθή αμία θαη ηα νπνία 

δηαηίζεληαη ζηελ αγνξά σο εκπφξεπκα ζε ζπγθεθξηκέλε ηηκή. Ζ ρξεζηηθή αμία ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ππνδειψλεη ην βαζηθφ ηνπο ραξαθηεξηζηηθφ, πνπ ζπλίζηαηαη 

ζηε δπλαηφηεηα ηθαλνπνίεζεο ζπγθεθξηκέλσλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ. Ζ πξνζθνξά πξέπεη λα 

αλαδεηά ζπλερψο ηξφπνπο γηα λα ηθαλνπνηεί φρη κφλν ηηο αλάγθεο, αιιά θαη ηηο επηζπκίεο θαη 

ηηο πξνζδνθίεο ησλ θεηδσιψλ θαηαλαισηψλ. Απηφ ζεκαίλεη φρη κφλν λα παξαθνινπζνχλ θαη 

λα αλαιχνπλ ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο, θαη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο, αιιά θαη λα πξνβιέπνπλ, λα 

πξνηείλνπλ θαη λα ηξνπνπνηνχλ ηα γνχζηα ηνπο. Απηφ είλαη δπλαηφλ λα επηηεπρζεί κε 

θαηάιιειε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ.  

 

Ζ πνηφηεηα δελ είλαη έλα ζηαηηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ελφο πξντφληνο. Δίλαη κηα δπλακηθή 

δηαδηθαζία πνπ εκπιέθεηαη ζε φιεο ηηο θάζεηο ηεο δεκηνπξγίαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ζπληζησζψλ εηζξνψλ. Ζ πνηφηεηα κπνξεί λα κεηξεζεί. Ο νξηζκφο 

ηνπ Δπξσπατθνχ Οξγαληζκνχ Πνηφηεηαο δείρλεη φηη είλαη κηα δψλε απνδνρήο απφ ηελ άπνςε 

ηεο ζπλάληεζεο ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ - ηνλ βαζκφ ζηνλ νπνίν ην πξντφλ ηθαλνπνηεί ηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  

 

Ωο εθ ηνχηνπ, ε πνηφηεηα πεξηιακβάλεη ηελ θαηάηαμε. Φέξλνληαο φια απηά κέζα ζην 

κπαιφ καο, θηάλνπκε ζηνλ αθφινπζν νξηζκφ: ε πνηφηεηα είλαη κηα θαηεγνξία αγνξάο πνπ 

πεξηιακβάλεη ην ζχλνιν ηεο δεκηνπξγίαο θαη ηεο πινπνίεζεο απηψλ πξντφλησλ θαη 
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ππεξεζηψλ, ζην επίπεδν ην νπνίν δηαζθαιίδνπλ νη ηδηφηεηέο ηνπο ζε ζπκκφξθσζε κε ηηο 

απαηηήζεηο ηεο δήηεζεο (Kosar θαη Rašeta 2005). 
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Κεθάλαιο 2
ο
  

 

2. Πολςηελή ξενοδοσεία  
 

2.1 Διζαγυγή 

 Ζ βηνκεραλία πνιπηειψλ μελνδνρείσλ έρεη θαηαζηεί ζεκαληηθφ ηκήκα ηεο 

βηνκεραλίαο ηεο θηινμελίαο θαη παξάιιεια εμειίζζεηαη ηάρηζηα. Σνλ Φεβξνπάξην ηνπ 2013, 

ν νδεγφο ηνπ Forbes Travel Guide Star Awards αλαθνίλσζε εηήζηα αχμεζε θξαηήζεσλ 33% 

θαη 28,4% γηα 76 μελνδνρεία πέληε αζηέξσλ θαη 226 μελνδνρεία ηεζζάξσλ αζηέξσλ, 

αληίζηνηρα. Σνλ επηέκβξην ηνπ 2013, ν ίδηνο νδεγφο έρεη αλαθέξεη φηη 83  μελνδνρεία πέληε 

αζηέξσλ θαη 264 ηεζζάξσλ αζηέξσλ, θαηέγξαςαλ αχμεζε θξαηήζεσλ 9% θαη 16,8% 

αληίζηνηρα, ζε κφιηο έμη κήλεο. Ζ Smith Travel Research, Inc. (STR) είλαη κηα ακεξηθαληθή 

εηαηξεία πνπ παξέρεη ππεξεζίεο γηα ηελ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία θαη παξέρεη αλάιπζε ηνπ 

κεξηδίνπ αγνξάο γηα φιεο ηηο κείδνλεο μελνδνρεηαθέο αιπζίδεο θαη εκπνξηθά ζήκαηα ζηηο 

Ζλσκέλεο Πνιηηείεο, ηνλ Καλαδά, ην Μεμηθφ θαη ηελ Καξατβηθή. χκθσλα κε ηα ζηνηρεία 

ηνπ STR, ην πεξηνδηθφ Travel & Tourism Marketbook 2013 – 2014 αλέθεξε ηελ θαηάζηαζε 

ηεο αγνξάο γηα θάζε ηκήκα ηνπ μελνδνρείνπ, θαη ε αγνξά πνιπηειψλ μελνδνρείσλ έρεη 

απμεζεί ζε φινπο ηνπο δείθηεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ησλ θξαηήζεσλ, ηεο κέζεο εκεξήζηαο 

ηηκήο θαη ησλ νλνκαζηηθψλ εζφδσλ αλά δηαζέζηκν δσκάηην (revenue per available room, 

RevPAR). Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη, ελψ ε κέζε πξνζθνξά δσκαηίσλ παξακέλεη ε ίδηα ζηα 

106.300, ν νλνκαζηηθφο RevPAR έθζαζε ηα 200,75 δνι., ήηνη θαηά 8,1% απμεκέλνο ζε 

ζρέζε κε ην πξνεγνχκελν έηνο. Απηφ κπνξεί λα εμεγεζεί απφ ηελ αχμεζε ηεο δήηεζεο θαηά 

3,3%. 

 

2.2 Η αγοπά ηηρ βιομησανίαρ πολςηελών ξενοδοσείυν 

 Ζ θαηάηαμε ησλ πνιπηειψλ μελνδνρείσλ έρεη σο εμήο (The World Luxury Index, 

2013):  

1. luxury major,  

2. luxury exclusive, θαη 

3. upper upscale. 

  

 Σα πην πξφζθαηα ελεκεξσκέλα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία απφ ηνλ World Luxury Index 

(2013) απνθάιπςαλ φηη ηα luxury exclusive μελνδνρεία θαιχπηνπλ ην κεγαιχηεξν κεξίδην 

αγνξάο, αληηπξνζσπεχνληαο ην 40,5% ησλ πνιπηειψλ μελνδνρείσλ παγθνζκίσο. Σα 

μελνδνρεία Upper upscale βξίζθνληαη ζηε δεχηεξε ζέζε, κε κεξίδην 38,0% θαη ηα luxury 

majors, θαηαηάζζνληαη ζηε ηειεπηαία ζέζε κε 21,4%. Παξφια πνπ ζηε δεχηεξε ζέζε ηα  

μελνδνρεία Upper upscale απνηεινχλ ην 75% ηνπ ζπλνιηθνχ παγθφζκηνπ ελδηαθέξνληνο, 

παξνπζηάδνπλ ζηαζηκφηεηα ζηελ αλάπηπμή ηνπο, ηα μελνδνρεία luxury major είλαη ε 

ηαρχηεξα αλαπηπζζφκελε θαηεγνξία. Δπίζεο, ηα μελνδνρεία Luxury exclusives 

παξνπζηάδνπλ γξήγνξε αλάπηπμε παγθνζκίσο. Δλ ησ κεηαμχ, ν δείθηεο απαξίζκεζε ηα 50 

πην δεκνθηιή εκπνξηθά ζήκαηα μελνδνρείσλ ηα νπνία κπνξνχλ λα δηαζηαπξσζνχλ κε ηα 

πξναλαθεξζέληα απνηειέζκαηα.  
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2.3 Δπιζκόπηζη ηηρ πεπιθεπειακήρ αγοπάρ πολςηελών ξενοδοσείυν 

 Με βάζε ηε ρψξα πξνέιεπζεο, ην 75,5% ησλ πνιπηειψλ μελνδνρείσλ ηνπ θφζκνπ 

βξίζθεηαη ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο, ηνλ Καλαδά, ην Υνλγθ Κνλγθ θαη ηε Γαιιία (The World 

Luxury Index, 2013). χκθσλα κε πξφζθαηε έθζεζε ηνπ The Global Luxury Hotels Market- 

Key Trends and Opportunities κέρξη ην 2017, νξηζκέλεο πφιεηο ζηηο ΖΠΑ είλαη απφ ηνπο 

θνξπθαίνπο θαη ηαρχηεξα αλαπηπζζφκελνπο ηνπξηζηηθνχο πξννξηζκνχο (Timetric, 2013). Γηα 

παξάδεηγκα, ε Οπάζηγθηνλ, είλαη έλαο απφ ηνπο ηαρχηεξα αλαπηπζζφκελνπο ηνπξηζηηθνχο 

πξννξηζκνχο, ελψ ε Νέα Τφξθε είλαη απφ ηηο κεγαιχηεξεο, απφ πιεπξάο εηζεξρφκελνπ 

ηνπξηζηηθνχ φγθνπ. Άιιεο πφιεηο πεξηιακβάλνπλ ην ηθάγν, ην αλ Φξαλζίζθν θαη ην Λνο 

Άληδειεο (Miller et al., 2013). Οηθνλνκηθά ζηνηρεία ζηελ πεξηνρή Αζίαο θαη Δηξεληθνχ 

αλέθεξαλ νηθνλνκηθέο επηβξαδχλζεηο ηα ηειεπηαία δχν ρξφληα. Παξά ηηο πξνθιήζεηο, ε 

βηνκεραλία ηεο πνιπηεινχο θηινμελίαο ζηελ πεξηνρή Αζίαο-Δηξεληθνχ θαηέγξαςε ζεκαληηθή 

αχμεζε, 18% ην 2010 θαη 11% ην 2011 (Timetric, 2013). 

 

 εκαληηθέο πφιεηο ηεο Γπηηθήο θαη Κεληξηθήο Δπξψπεο θαη ησλ ζθαλδηλαβηθψλ 

ρσξψλ ζπλέρηζαλ λα βιέπνπλ ηελ αλάπηπμε. Μεγαιχηεξε αλάπηπμε ζεκεηψζεθε ην 2011 ζε 

ζχγθξηζε κε ην 2010, παξά ηελ νηθνλνκηθή αβεβαηφηεηα ζηελ Δπξψπε (The World Luxury 

Index, 2013). Δηδηθφηεξα ζηε Γπηηθή Δπξψπε, ε βηνκεραλία ηεο πνιπηεινχο θηινμελίαο 

παξνπζίαζε αχμεζε θαηά 9% ην 2011. Ζ επξσπατθή πεξηθέξεηα παξνπζίαζε αχμεζε ησλ 

νλνκαζηηθψλ εζφδσλ αλά δηαζέζηκν δσκάηην (RevPAR) θαη ηεο κέζεο εκεξήζηαο ηηκήο 

(average daily rate, ADR) ην 2012, αλ θαη ην πνζνζηφ πιεξφηεηαο παξέκελε ζε κεγάιν 

βαζκφ ακεηάβιεην ην 2013 (Timetric, 2013). 

 

 

 Δπηπιένλ, ε ζεκεξηλή έξεπλα έρεη δψζεη νινέλα θαη κεγαιχηεξε πξνζνρή ζηηο 

αλαδπφκελεο αγνξέο απφ ηηο ρψξεο BRIC. Σν BRIC είλαη έλα αθξσλχκην γηα ηέζζεξηο ρψξεο 

πνπ έρνπλ δεη ηεξάζηηα νηθνλνκηθή αλάπηπμε ηα ηειεπηαία ρξφληα, δειαδή ηε Βξαδηιία, ηε 

Ρσζία, ηελ Ηλδία θαη ηελ Κίλα. Ζ νηθνλνκηθή αλάπηπμε αληηπξνζσπεχεη επίζεο ηελ αχμεζε 

ησλ ρσξψλ BRICC θαζψο θαη ηελ απμαλφκελε πξνηίκεζε γηα πνιπηειή μελνδνρεία (The 

World Luxury Index, 2013). 

 

 πκπεξαζκαηηθά, ε παγθφζκηα βηνκεραλία ηεο πνιπηεινχο θηινμελίαο θαηέγξαςε 

ηζρπξή αλάπηπμε ην 2011-2012, κεηά απφ ζεκαληηθή πηψζε ην 2009 θαη κέηξηα αλάθακςε ην 

2010 (Timetric, 2013). Δθηφο απφ απηφ, ην ελδηαθέξνλ ησλ θαηαλαισηψλ απμήζεθε θαηά 

1,5% (The World Luxury Index, 2013). Έλαο απφ ηνπο παξάγνληεο αλάθακςεο ηεο παξαπάλσ 

αλάθακςεο ήηαλ ν απμαλφκελνο αξηζκφο αηφκσλ πςεινχ εηζνδήκαηνο (high net worth 

individuals, HNWI) παγθνζκίσο, θπξίσο ζηηο ρψξεο BRIC, δειαδή ηε Βξαδηιία, ηε Ρσζία, 

ηελ Ηλδία θαη ηελ Κίλα. Ζ αχμεζε απηή αλακέλεηαη λα ζπλερηζηεί (Timetric, 2013). 

 

2.4 Πολςηελή Ξενοδοσεία 

 Δίλαη δχζθνιν λα δψζνπκε έλαλ εληαίν θαζνιηθφ νξηζκφ γηα έλα πνιπηειέο 

μελνδνρείν γηα ηνλ απιφ ιφγν γηαηί είλαη αθφκε πην δχζθνιν λα εμεγήζνπκε πξψηα ηη 

αθξηβψο ζπλεπάγεηαη ε ιέμε πνιπηέιεηα (Danziger, 2005). Οη πνιπηειείο εκπεηξίεο είλαη ζε 
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κεγάιν βαζκφ αιιειέλδεηεο γηα θάζε άηνκν μερσξηζηά, κε ηηο ειπίδεο θαη ηα φλεηξα ηνπ, ηα 

νπνία, φπσο πεξηγξάθνληαη κε εληειψο θαληαρηεξνχο φξνπο απφ κεξηθνχο κειεηεηέο, 

ζπλδένληαη κε ηα άηνκα πνπ πξνζπαζνχλ λα επηηχρνπλ ηελ απηνεθηέιεζε θαη ηελ 

απηνπεπνίζεζε κέζσ κεγαιχηεξεο γλψζεο, εθηίκεζεο ηεο νκνξθηάο, ηεο πλεπκαηηθήο 

πνιππινθφηεηαο, ηεο εηξήλεο, ηεο ηέρλεο, ηνπ πνιηηηζκνχ θαη ηεο αηζζεηηθήο (Michman & 

Mazze, 2006).  

 

 Απηφ θάλεη ηελ πνιπηέιεηα κηα πνιχ ππνθεηκεληθή έλλνηα, αθνχ νη άλζξσπνη είλαη 

δηαθνξεηηθνί φζνλ αθνξά ηελ εζλνηηθή έληαμε, ηελ θνπιηνχξα πξνέιεπζεο, ην εθπαηδεπηηθφ 

ππφβαζξν θαη ηηο πξνζσπηθέο εκπεηξίεο (Becker, 2009). Ζ πνιπηέιεηα ελφο αηφκνπ κπνξεί λα 

είλαη ηα απνιχησο απαξαίηεηα γηα έλα άιιν άηνκν θαη αληίζηξνθα. Παξ 'φια απηά, ε ιεμηθή 

αθεξεζηκφηεηα δελ εκπφδηζε ηνπο εξεπλεηέο λα πξνζπαζήζνπλ λα ηελ θαηαλνήζνπλ θαη λα 

παξνπζηάζνπλ ηα απνηειέζκαηα ηεο κειέηεο ηνπο ζρεηηθά κε ηα ηδεψδε ηεο πνιπηέιεηαο ζε 

δεκνζηεπκέλα άξζξα (Talbott, 2004). 

 

Ο Danziger (2005) ηαμηλφκεζε ηελ πνιπηέιεηα ζε ηέζζεξηο δηαζηάζεηο πνπ ζέηνπλ ηε 

πνιπηέιεηα σο εκπνξηθό ζήκα, ηε πνιπηέιεηα σο πξντόληα πνιπηειείαο, ηε πνιπηέιεηα σο κε 

αλαγθαηόηεηα θαη ηε πνιπηέιεηα σο ηελ εμνπζία ησλ παζώλ καο. Πξνθαλψο, ηα πνιπηειή 

μελνδνρεία, σο νπζηαζηηθή χπαξμε νξηζκέλσλ θαζηεξσκέλσλ ζεκάησλ πνιπηειείαο, 

εκπίπηνπλ ζηελ πνιπηέιεηα σο θαηεγνξία κάξθαο – εκπνξηθνχ ζήκαηνο, ε νπνία αθνξά 

αηνκηθά θαηαλαισηηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνιπηειείαο επεηδή ζεσξνχληαη σο ζχκβνιν 

ηεο πνιπηέιεηαο θαη ηεο θαιχηεξεο πνηφηεηαο (Danziger, 2005). 

 

 Ζ ίδηα δηάζηαζε ηζρχεη γηα ηε γεληθή βηνκεραλία πνιπηειείαο, φπνπ έρνπκε εληνπίζεη 

δηάθνξα πξντφληα φπσο ξνχρα, θνζκήκαηα θαη απηνθίλεηα, θαζψο θαη πνιπηειείο κάξθεο 

φπσο ε Gucci, ε BVLGARI, θαη Rolls Royce (Becker, 2009). Ζ πνιπηέιεηα σο πξντφληα 

πνιπηειείαο εμεηάδεη ηηο ζπγθεθξηκέλεο ηδηφηεηεο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο, πξάγκα 

πνπ ζηελ πεξίπησζή καο ζεκαίλεη πξάγκαηα φπσο ην εζσηεξηθφ θαη ε εμσηεξηθή δηαθφζκεζε 

ηνπ θηηξίνπ ηνπ μελνδνρείνπ ή ε πνηφηεηα θαη ε θαληαζία ησλ αλέζεσλ ηνπ μελνδνρείνπ.  Ζ 

ηξίηε δηάζηαζε, ε πνιπηέιεηα σο κε αλαγθαηφηεηα, νξίδεη ηελ πνιπηέιεηα σο θάηη πάλσ απφ 

ηε βαζηθή αλάγθε. Γηα ηε μελνδνρεηαθή βηνκεραλία, ε δηακνλή θαη ην θαγεηφ είλαη νη 

βαζηθέο αλάγθεο, πεξηζζφηεξν απφ φ,ηη ζεσξνχληαη πνιπηέιεηα (Becker, 2009). Ζ ηειεπηαία 

δηάζηαζε, ε πνιπηέιεηα σο ηελ εμνπζία ησλ παζώλ καο άλεηα, παξαδείγκαηα απνηειεί ε 

ζεξαπεία ζπα. πκπεξαζκαηηθά, θαη νη ηέζζεξηο δηαζηάζεηο ηεο πνιπηέιεηαο ηζρχνπλ γηα ηα 

πνιπηειή μελνδνρεία θαη εμεγεί ην ζεκέιην ηεο αλάγθεο ησλ αλζξψπσλ γηα πνιπηέιεηα θαη ηη 

πξνζδνθνχλ νη πειάηεο απφ κηα εκπεηξία πνιπηειψλ μελνδνρείσλ (Danziger, 2005). 

 

 Άιινη κειεηεηέο, φπσο ν Kapferer (1997) παξνπζίαζαλ ηε ζεκεηνινγία ηεο ιέμεο 

πνιπηέιεηα σο ε πνιηηέιεηα νξίδεη ηελ νκνξθηά, είλαη δειαδή ηέρλε πνπ εθαξκφδεηαη ζε  

ιεηηνπξγηθά πιηθά, νη νπνίνη ηνλίδνπλ φηη ηα πξντφληα πνιπηειείαο σο κνξθή ηέρλεο θέξλνπλ 

πεξηζζφηεξε ςπρνινγηθή ηθαλνπνίεζε, παξά ιεηηνπξγηθή ρξεζηκφηεηα. ην βηβιίν, Luxury 

and the Hotel Brand, ν Bernstein (1999) πξφηεηλε φηη ε πνιπηέιεηα πξέπεη λα νξηζηεί σο κηα 

κνξθή απνβιήησλ θαη αλέθεξε φηη ν William Tabler, αλακθηζβήηεηα ν πην ζεκαληηθφο 
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αξρηηέθηνλαο ζηα ακεξηθαληθά μελνδνρεία, δήισζε φηη ε πνιπηέιεηα δελ είλαη απιά 

απαξαίηεηε ζε θαλέλα επίπεδν. Απηφ καο νδεγεί ζε απηφ πνπ έρεη εηπσζεί πξνεγνπκέλσο, φηη 

ε πνιπηέιεηα ηνπ αηφκνπ κπνξεί λα είλαη αλάγθε θάπνηνπ άιινπ θαη αληίζηξνθα. O 

Bernstein (1999) θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα φηη ε πνιπηέιεηα έρεη δηαθνξεηηθέο έλλνηεο θαη 

ζπλεηξκνχο ππφ δηαθνξεηηθέο ζπλζήθεο. Δλψ ε θηινμελία θαη ε ηνπξηζηηθή βηνκεραλία 

αλαδχνληαη κέζα απφ ηελ αλάπηπμε ηνπ θαπηηαιηζκνχ θαη ηελ ειεπζεξία, γεγνλφο πνπ 

αχμεζε ηελ αλάγθε γηα ηαμίδηα θαη θαηαιχκαηα (Sandoval-Strausz, 2007), ε βηνκεραλία 

πνιπηειψλ μελνδνρείσλ έρεη πξνρσξήζεη σο έλα δηέμνδν γηα ηνπο ηαμηδηψηεο λα νλεηξεπηνχλ 

θαη λα θαληαζηνχλ γηα άιινπο ηξφπνπο δσήο (Curtis, 2001). Απηφο είλαη ν ιφγνο πνπ ε 

πνιπηέιεηα ζηελ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία δίλεη κεγάιε έκθαζε ζηελ εκπεηξία ηνπ επηζθέπηε  

καδί κε ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπ. Γειαδή, πεξηζζφηεξν κηα εκπεηξία αληί έλα πξντφλ. Ζ Barbara 

Talbott (2004), πξψελ δηεπζπληήο κάξθεηηλγθ ησλ μελνδνρείσλ Four Seasons, 

πξφηεηλε φηη ππάξρνπλ ηέζζεξηο βαζηθνί παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ εκπεηξία ελφο 

πνιπηεινχο μελνδνρείνπ, ην ζηπι, ε άλεζε, ε εμππεξέηεζε θαη ε πεξηπνίεζε. Με απηφλ ηνλ 

ηξφπν νπνηνδήπνηε μελνδνρείν, κπνξεί λα ζεσξεζεί σο πνιπηειέο αξθεί λα ηθαλνπνηεί ηηο 

ηέζζεξηο δηαζηάζεηο θαη ηνπο ηέζζεξηο βαζηθνχο παξάγνληεο. 

 

 Ωζηφζν, νη πεξηζζφηεξεο απφ απηέο ηηο κειέηεο αλαθέξνληαη ζε πνιπηειή μελνδνρεία 

ραξαθηεξηζκέλα σο μελνδνρεία ηεζζάξσλ ή πέληε αζηέξσλ, δηφηη ππεξβαίλνπλ θαηά πνιχ ηηο 

θαλνληθέο πξνζδνθίεο ζην ζρεδηαζκφ, ην επίπεδν πνιπηέιεηαο, εμππεξέηεζεο, θνκςφηεηαο 

θαη κνλαδηθφηεηαο (Mobile Travel Guide, 2013). Σα πεξηζζφηεξα απφ απηά ηα μελνδνρεία 

απνηεινχλ κέξνο κηαο κεγαιχηεξεο νκάδαο θαη είλαη απιά επθνιφηεξε ε ιήςε δεδνκέλσλ 

απφ απηά ηα μελνδνρεία.  

 

2.5 Αύξηζη ηυν πολςηελών ξενοδοσείυν 

 Σα μελνδνρεία είλαη κηα απφ ηηο επξχηεξεο εηθφλεο ηεο βηνκεραλίαο θηινμελίαο, ε 

νπνία πξνθχπηεη απφ ηελ αλάγθε εμππεξέηεζεο ησλ αλζξψπσλ πνπ ηαμηδεχνπλ (Dittmer, 

2001). Με ηελ έλαξμε ηεο βηνκεραληθήο επαλάζηαζεο, ε νπνία έθεξε ηεξάζηηα ηερλνινγηθή 

πξφνδν ζηνλ θφζκν, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο εθεχξεζεο ησλ νρεκάησλ κεηαθνξάο 

κεγάισλ απνζηάζεσλ, φπσο ην πινίν, ηα μελνδνρεία άξρηζαλ λα θαηαζθεπάδνληαη ζε φιε ηελ 

Δπξψπε θαη ηηο ΖΠΑ ιφγσ ηεο δξακαηηθήο αχμεζεο ησλ ηαμηδησηψλ θαη ησλ κεηαλαζηψλ. Ζ 

ιέμε hotel (μελνδνρείν), φηαλ πξσηνεκθαλίζηεθε ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο ζηα ηέιε ηνπ 18
νπ

 

αηψλα, αλαθεξφηαλ ηαβέξλεο θαη παλδνρεία πνπ εμππεξεηνχζαλ πειάηεο αλψηεξεο 

θαηεγνξίαο (Sherman, 2007).  

 

 Σν μελνδνρείν Tremont ζηε Βνζηψλε άλνημε ην 1829 θαη εδψ θαη πνιχ θαηξφ 

ζεσξνχληαλ ην πξψην ζχγρξνλν μελνδνρείν αλψηεξεο θιάζεο μελνδνρείν ζηηο ΖΠΑ, ην 

νπνίν ήηαλ εμνπιηζκέλν κε εζσηεξηθή ηνπαιέηα, θιεηδαξηέο ζηελ πφξηα θαη κελνχ a la carte. 

ηε Νέα Τφξθε, ην Holt Hotel ήηαλ ην πξψην πνπ πξνζέθεξε ζηνπο επηζθέπηεο ηνπ 

αλειθπζηήξα γηα ηηο απνζθεπέο ηνπο, ελψ ην μελνδνρείν New York Hotel ήηαλ ην πξψην κε 

ηδησηηθά κπάληα (Levy-Bonvin, 2003). 
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 Απφ ηφηε, φιν θαη πεξηζζφηεξα μελνδνρεία φπσο ην μελνδνρείν Tremont ρηίζηεθαλ ζε 

φιεο ΖΠΑ θαη ζε άιιεο γσληέο ηνπ θφζκνπ κέρξη ηε κεγάιε χθεζε ζηε δεθαεηία ηνπ 1930. 

Πξηλ απφ ηε κεγάιε χθεζε, ην επίπεδν πνιπηέιεηαο ζε απηά ηα μελνδνρεία έρεη απνδεηρζεί 

φηη έρεη ζηελή ζρέζε κε ην κέγεζνο ησλ ηερλνινγηθψλ επηηεπγκάησλ εθείλε ηελ επνρή. ην 

βηβιίν ηεο, Class Acts: Service and inequality in luxury hotels, ε Rachel Sherman (2007) 

πεξηέγξαςε απηή ηεο δηαδηθαζία ηερλνινγηθήο εμέιημεο:  

«Τν Tremont θαη άιια μελνδνρεία πνπ αθνινύζεζαλ… επεδείθλπαλ ηερληθά επηηεύγκαηα ζηελ 

αξρηηεθηνληθή, ηηο ππεξεζίεο θαη ηηο αλέζεηο. Σηα πξώηα ρξόληα, ππήξρε θσηηζκόο αεξίνπ, 

ηδησηηθνί ρώξνη θαη εζσηεξηθέο πδξαπιηθέο εγθαηαζηάζεηο, αξγόηεξα, ηα μελνδνρεία είραλ 

ειεθηξηθό θαη αλειθπζηήξεο γηα ηνπο επηζθέπηεο (ζει.26)» 

 

 Απηή ηε ζηηγκή ηα πνιπηειή μελνδνρεία νξίδνληαη, φπσο παξνπζηάδνληαη απφ ηε 

Sherman (2007), απφ ην κεγάιν κέγεζνο, ηελ θαιαίζζεηε αηζζεηηθή, ηελ θαζαξηφηεηα, ηα 

πςειήο πνηφηεηαο ηξφθηκα, ηελ πξνλνκηαθή ηνπνζεζία, ηελ ηδησηηθφηεηα θαη ηελ αζθάιεηα 

πνπ ραξαθηεξίδνληαη απφ άςνγε πξνζσπηθή πξνζνρή. ε απηφ ην βηβιίν ππάξρεη κηα 

ελδηαθέξνπζα πεξηγξαθή γηα ην πψο ζα πξέπεη λα είλαη ην πςειφηεξν επίηεπγκα γηα έλα 

μελνδνρείν πξψηεο θαηεγνξίαο. Ζ πεξηγξαθεί θάλεη ιφγν γηα ηελ αίζζεζε πνπ πξέπεη λα έρεη 

ν θάζε επηζθέπηεο θαη απηή είλαη λα θαληαζηεί ηνλ εαπηφ ηνπ σο πξίγθηπα πνπ πεξηβάιιεηαη 

απφ έλα θνπάδη ησλ απιηθψλ (Sherman, 2007). Παξ 'φια απηά, απηφο ν νξηζκφο ζεσξήζεθε 

αξγφηεξα ζεξηψδεο θαη ξαηζηζηηθφο, θαη αληηθαηαζηάζεθε κε ηελ έλλνηα ηεο 

εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίαο (Sherman, 2007).  

 

 ηε δεθαεηία ηνπ 1950, ηα μελνδνρεία παιάηηα κεηψζεθαλ ζεκαληηθά κε ηελ 

εκθάληζε ησλ motor hotel ζην δξφκν ιφγσ ηνπ απμαλφκελνπ εζληθνχ ζπζηήκαηνο 

απηνθηλεηνδξφκσλ θαη ηνπ πξναζηηαθνχ ζηηο ΖΠΑ (Sherman, 2007). ηε δεθαεηία ηνπ 1960, 

απμήζεθαλ ηα ζπλεδξηαθά μελνδνρεία. Σε δεθαεηία ηνπ 1970 απμήζεθαλ θαηά πνιχ ηα 

μελνδνρεία κε πεξηνξηζκέλεο ππεξεζίεο θαη πξνυπνινγηζκφ. Δθείλε ηελ επνρή ηα μελνδνρεία 

άξρηζαλ λα πξνζθέξνπλ θαιφ θαγεηφ. Ζ επηζηξνθή γηα πνιπηειή μελνδνρεία πιήξνπο 

εμππεξέηεζεο θαηαγξάθεθε κεηά ηε δεθαεηία ηνπ 1980 φηαλ απμήζεθαλ ηα δηεζλή ηαμίδηα 

πνπ ελίζρπζε ηε δήηεζε γηα εμππεξέηεζε πινπζηφηεξσλ πειαηψλ (Levy-Bonvin, 2003). 

Μεξηθά δεκνθηιή παξαδείγκαηα πεξηιακβάλνπλ ην Ciragan Palace ζηελ Κσλζηαληηλνχπνιε. 

Απηή ε επνρή ραξαθηεξίζηεθε απφ ηελ αλάπηπμε ηεο βηνκεραλίαο πνιπηειψλ μελνδνρείσλ 

ζηε παγθφζκηα ζθελή. Γηεζλείο αιπζίδεο επεθηάζεθαλ ζηελ Δπξψπε, ηε Μέζε Αλαηνιή θαη 

ηελ Αζία. Οη ρψξεο ηεο Άπσ Αλαηνιήο φπσο ε Κίλα θαη ε Ηαπσλία άξρηζαλ λα αλαπηχζζνπλ 

πνιπηειή μελνδνρεία γηα πινχζηνπο ηνπξίζηεο θαη επαγγεικαηίεο ηαμηδηψηεο (Dittmer, 2001). 

Δλ ησ κεηαμχ, πξνσζείηαη ε δηαθνξνπνίεζε ηνπ ζπλφινπ ηεο βηνκεραλίαο θαη ην branding, ην 

νπνίν θσδηθνπνηεί πεξαηηέξσ ην ηκήκα πνιπηειείαο. Νέεο ηδέεο γηα ηελ πνιπηέιεηα 

πξνέθπςαλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ππεξεζηψλ ζπξσξείνπ, πιπληεξίσλ, γπκλαζηήξην, 

spa θαη άιια. Οη δηεζλείο αιπζίδεο πνιπηειείαο επίζεο εκθαλίζηεθαλ εθείλε ηε ζηηγκή 

(Sherman, 2007). 

 

 Σν ηκήκα πνιπηειείαο ζπλερίδεη λα απμάλεηαη κεηά απφ δηαιείκκαηα 

χθεζεο, φπσο απηή κεηαμχ ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 θαη ησλ αξρψλ ηνπ 1990 (Sherman, 2007). 
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Σν 1995, μεθίλεζε ζην Νηνπκπάη ε θαηαζθεπή ελφο απφ ηα πην κνληέξλα μελνδνρεία ζηνλ 

θφζκν, ηα μελνδνρεία Jumeirah Beach, ηα νπνία θαπρψληαη φηη πξνζθέξνπλ έλαλ πξννξηζκφ 

γηα ηξφπν δσήο πέληε αζηέξσλ αθηεξσκέλν ζηηο απνιαπζηηθέο αηζζήζεηο θάζε επηζθέπηε. Σν 

1997, ην Hotel Adlon ζην Βεξνιίλν αλαθαηλίζηεθε ψζηε λα κνηάδεη πνιχ κε ηελ πνιπηειή 

θαηαζθεπή πνπ θαηαζηξάθεθε ζην 2
ν
  παγθφζκην πφιεκν. Σν 2004, ην λέν Emirates Palace 

Hotel ζην Ακπνχ Νηάκπη ρηίζηεθε γηα λα πξνζθέξεη ηηο πην εμαηξεηηθέο ππεξεζίεο. Ζ ηδέα ηεο 

εμαηνκηθεπκέλεο εμππεξέηεζεο ζε πνιπηειή μελνδνρεία έρεη επαλαπξνζδηνξηζηεί μαλά θαη 

μαλά απφ μελνδφρνπο δηαθφξσλ πνιπηειψλ εγθαηαζηάζεσλ γχξσ απφ ην μελνδνρείν 

(Sherman, 2007). Μέρξη ζήκεξα ηα πνιπηειή μελνδνρεία έρνπλ εμειηρζεί ζην ζεκείν φπνπ 

φινη εκπιέθνληαη ζην ζρεδηαζκφ, ηελ νηθνδφκεζε θαη ηε δηαρείξηζε, ηηο πξνηηκήζεηο θαη 

επηζπκίεο ησλ επηζθεπηψλ ηνπο. πλερίδνπλ λα αθνινπζνχλ λέα ζηπι θαη λα πξνζαξκφδνληαη 

γηα λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο αιιαγέο ησλ ηάζεσλ. 

 

2.6 Δπιζκόπηζη ηηρ παγκόζμιαρ βιομησανίαρ πολςηελών ξενοδοσείυν -

Καηηγοπιοποίηζη ηηρ αγοπάρ 

 Ο ηνκέαο ηεο βηνκεραλίαο θαηαιπκάησλ θαηαηάζζεηαη γεληθά ζε έμη θαηεγνξίεο 

(Miller et al., 2013):  

1. luxury hotels, 

2. upper-upscale,  

3. upscale,  

4. upper-midscale,  

5. midscale θαη  

6. economy 

 

 Σα πνιπηειή μελνδνρεία κπνξνχλ πεξαηηέξσ λα δηαρσξηζηνχλ ζε luxury major, 

luxury exclusive θαη upper upscale (The World Luxury Index, 2013). Σα luxury major 

αλαθέξνληαη ζε πνιπηειείο κάξθεο κεγάισλ αιπζίδσλ, ηέηνηα παξαδείγκαηα είλαη ην Sofitel, 

ην Ritz Carlton θαη πνιιά άιια. Σα Luxury exclusives είλαη πνιπηειή εκπνξηθά ζήκαηα απφ 

κηθξέο / κεζαίεο αιπζίδεο πνιπηειψλ μελνδνρείσλ, φπσο Four Seasons, Kempinski, Mandarin 

Oriental, θιπ. (The World Luxury Index, 2013). Σα Upper upscale είλαη πξσηνγελή ηκήκαηα 

απφ νινθιεξσκέλεο αιπζίδεο φπσο ην Hilton, Hyatt θαη Sheraton. Ο Μπφκπη Μπφνπεξο, 

Senior V.P. ηεο Smith Travel Research, αλέθεξε φηη ηα superior upscale μελνδνρεία είλαη απφ 

ηα πην απαηηεηηθά γηα ρξεκαηνδφηεζε, αλάπηπμε θαη ιεηηνπξγία. Απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά 

είλαη ζεκαληηθά θαη ν ρξφλνο αλάπηπμεο θαη θαηαζθεπήο είλαη ρξνλνβφξνο (Miller et al, 

2013). πλεπψο ηα Upper upscale είλαη πνιχ ππνθεηκεληθή έλλνηα θαη θαλέλα εληαίν θξηηήξην 

δελ ζα κπνξνχζε λα θαζνξίζεη ζπλνιηθά εάλ έλα αθίλεην είλαη πνιπηειέο ή φρη. Ξελνδνρεία 

φπσο ην Hilton θαη ην Hyatt είλαη πνιπηειή ζηα κάηηα πνιιψλ αλζξψπσλ αθφκα θαη αλ είλαη 

θαηεγνξεκαηηθά ηαμηλνκεκέλα σο upper upscale ζην ρψξν ηεο δηαρείξηζεο ηεο θηινμελίαο. 
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Κεθάλαιο 3
ο
  

 

3. Ποιοηική διασείπιζη ζηη βιομησανία θιλοξενίαρ 
 

3.1 Διζαγυγή 

 Ζ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο βνεζά ηηο εηαηξείεο λα βειηηψζνπλ ηηο επηδφζεηο θαη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο. Σα ζεηηθά νθέιε απφ ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο έρνπλ πείζεη 

πνιιέο εηαηξείεο λα εθαξκφζνπλ ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο θαη αθαδεκατθνχο λα 

εμεηάζνπλ ηε ζρέζε κεηαμχ ησλ πξσηνβνπιηψλ πνηφηεηαο θαη ησλ επηδφζεσλ. Οη κειέηεο πνπ 

εμεηάδνπλ ηα απνηειέζκαηα ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο ζηελ απφδνζε ζε μελνδνρεία δελ 

είλαη ηφζν αλεπηπγκέλεο φζν απηέο ζηηο κεηαπνηεηηθέο βηνκεραλίεο (Wilkins et al., 2007, 

Rubio-Andrada et al., 2011). Οη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο κειέηεο είλαη εκπεηξηθέο κειέηεο, θαη 

παξφιν πνπ ππάξρνπλ βηβιηνγξαθηθέο αλαζθνπήζεηο γηα δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο (Sila and 

Ebrahimpour 2003, Nair 2006, Molina-Azorín et al. 2009; Heras-Saizarbitoria θαη Boiral 

2013), δελ ππάξρνπλ βηβιηνγξαθηθέο αλαζθνπήζεηο γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ζηε 

βηνκεραλία ησλ μελνδνρείσλ. Μηα αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο γηα ηε δηαρείξηζε ηεο 

πνηφηεηαο ζηα μελνδνρεία είλαη πνιχηηκε επεηδή κπνξεί λα ελεκεξψζεη ηνπο επαγγεικαηίεο 

ζρεηηθά κε ηηο ηάζεηο ζηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ζηα μελνδνρεία θαη ηελ παξνρή 

πιεξνθνξηψλ πνπ ζα κπνξνχζαλ ελεκεξψλεη ηε κειινληηθή έξεπλα γηα ηε δηαρείξηζε ηεο 

πνηφηεηαο ζε απηά. 

 

3.2 Γιασείπιζη ηηρ ποιόηηηαρ και απόδοζη 

 Ζ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο είλαη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνπ πεξηιακβάλεη έλα 

ζχλνιν πξαθηηθψλ πξνθεηκέλνπ λα δηαρεηξηζηεί θάπνηνο νξγαληζκφο. Οη νξγαληζκνί κπνξνχλ 

λα αλαπηχμνπλ ηα δηθά ηνπο πξνγξάκκαηα πνηφηεηαο ή λα αθνινπζήζνπλ αθαδεκατθά 

κνληέια ή εθείλα πνπ ππάξρνπλ ζηελ αγνξά (π.ρ. European Foundation for Quality 

Management model, Malcom Baldrige National Quality Award model, ISO 9001 standard). 

Με βάζε κειέηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, ε πην θνηλέο πξαθηηθέο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο 

είλαη: ε εγεζία, ε δηαρείξηζε αλζξσπίλσλ πφξσλ, ν ζρεδηαζκφο, ε πιεξνθφξεζε θαη ε 

αλάιπζε, ε δηαρείξηζε δηαδηθαζηψλ, ε δηαρείξηζε πξνκεζεπηψλ, ε εζηίαζε ζην πειάηε / 

ελδηαθεξνκέλσλ θαη ην ζρέδην. Ζ βηβιηνγξαθία δείρλεη φηη απηέο νη πξαθηηθέο δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο κπνξεί λα έρνπλ ζεηηθέο επηπηψζεηο ζηελ απφδνζε θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα. 

Απηή ε ζρέζε κεηαμχ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο θαη αληαγσληζηηθφηεηαο ήηαλ ε πξψηε πνπ 

αλαιχζεθε απφ αθαδεκατθή θαη εκπεηξηθή άπνςε θαηά ηε δεθαεηία ηνπ 1990, κε κηθηά 

ζπκπεξάζκαηα. Δλψ κεξηθέο κειέηεο βξήθαλ κηα ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ απηψλ ησλ 

κεηαβιεηψλ (Powell 1995, Easton and Jarrell 1998, Fotopoulos θαη Psomas 2010), άιιεο 

έρνπλ δείμεη φηη απηή ε ζρέζε δελ ππάξρεη πάληα ή δελ είλαη μεθάζαξε (Boje  

θαη Winsor 1993; Taylor and Wright 2003), πηζαλψο επεηδή νη εξγαδφκελνη θαη / ή 

νη δηεπζπληέο ζηεξνχληαη ην θίλεηξν γηα ηελ εθαξκνγή κηαο πξαγκαηηθήο πνηνηηθήο 

θνπιηνχξαο ή ε επηρείξεζε εθαξκφδεη αλαπνηειεζκαηηθά ζχζηεκα ή ππάξρεη έιιεηςε 

ππνζηήξημεο απφ ηε δηνίθεζε. Οη κειέηεο πνπ εμεηάδνπλ απηέο ηηο ζρέζεηο έρνπλ εμεηάζεη 

ηφζν εηαηξείεο θαηαζθεπαζηηθέο, κεηαπνηεηηθέο φζν θαη εηαηξείεο παξνρήο ππεξεζηψλ ην 
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παξφιν πνπ νη κειέηεο έρνπλ επηθεληξσζεί θπξίσο ζηηο επηρεηξήζεηο παξαγσγήο (Molina-

Azorin et al., 2009).  

 

 Δπίζεο, φζνλ αθνξά ηελ αλάιπζε ηηο κεηαβιεηέο ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πξέπεη λα 

αλαθεξζεί φηη νη κειέηεο πνπ επηθεληξψλνληαη ζηηο κεηαβιεηέο ηεο ζπλνιηθήο δηαρείξηζεο 

ηεο πνηφηεηαο (total quality management, TQM) θαη εθείλσλ πνπ εμεηάδνπλ ην πηζηνπνηεηηθφ 

ISO 9001 ή άιια κνληέια πνηφηεηαο σο κεηαβιεηή. Με ηε ζεηξά ηνπ, ζηελ πξψηε νκάδα, 

πξέπεη λα γίλεη δηάθξηζε κεηαμχ ησλ κειεηψλ πνπ κεηξνχλ ηε κεηαβιεηή ηεο ζπλνιηθήο 

δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο σο εληαία θαηαζθεπή θαη εθείλσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ έλα 

πνιπδηάζηαην θαηαζθεχαζκα. Όιεο απηέο νη κειέηεο δείρλνπλ φηη, ππφ γεληθνχο, ε δηαρείξηζε 

ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηα εμεξρφκελα απνηειέζκαηα. 

 

 Ωζηφζν, ηα απνηειέζκαηα ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 9001 δελ είλαη 

ηφζν ζαθή. Πξψηνλ, ππάξρνπλ αξθεηέο κειέηεο πνπ δείρλνπλ φηη ην πξφηππν ISO 9001 

βειηηψλεη ζέκαηα φπσο ε απνηειεζκαηηθφηεηα, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ, ηελ εμππεξέηεζε, ηε πνηφηεηα θαη ηε θεξδνθνξία (Häversjö 2000, Tzelepis et 

al., 2006, Lee et al., 2009, Mak 2011). χκθσλα κε απηή ηελ νκάδα κειεηψλ, ην πξφηππν ISO 

9001 έρεη ζαθή ιεηηνπξγία φπσο είλαη εθείλα πνπ ζρεηίδνληαη κε απνηειέζκαηα πνηφηεηαο 

(π.ρ. ηθαλνπνίεζε πειάηε θαη ππάιιεινπ). Έλα δεχηεξν ζχλνιν κειεηψλ δείρλεη φηη νη 

πηζηνπνηεκέλεο επηρεηξήζεηο έρνπλ βειηησζεί (Heras et al., 2002, Chow-Chua et al., 2003, 

Mokhtar and Muda 2012). Μηα ηξίηε ζεηξά κειεηψλ, νη νπνίεο είλαη νη πην αξλεηηθέο, 

δείρλνπλ φηη ε πηζηνπνίεζε δελ έρεη επίδξαζε ζηα απνηειέζκαηα κηαο επηρείξεζεο (Rahman 

2001, Singels et al 2001, Tsekouras et al. 2002; Martínez-Costa et al.2009; Lo et al.2011).  

 

 Απηέο νη ηξεηο ζέζεηο δείρλνπλ φηη, γεληθά, έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 

9001 ζπλήζσο βειηηψλεηαη σζηφζν, νη επηπηψζεηο ζηα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα δελ είλαη 

θαζνξηζηηθά. 

 

Όιεο απηέο νη κειέηεο ππνδεηθλχνπλ φηη ε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα έρεη 

ζεηηθά απνηειέζκαηα ζηηο ιεηηνπξγηθέο θαη νηθνλνκηθέο επηδφζεηο. Οκνίσο, ε δηαρείξηζε ηεο 

πνηφηεηαο κπνξεί λα επεξεάζεη ηνλ αληαγσληζκφ. Ο Deming (1982) επεζήκαλε φηη ε 

πνηφηεηα βειηηψλεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα, θαη απηή ε ηδέα πξνσζείηαη επίζεο απφ κνληέια 

πνηφηεηαο θαη αθαδεκατθέο κειέηεο. ε απηφ, νξηζκέλα έξγα γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο 

δείρλνπλ φηη ηα αλζξψπηλα δεηήκαηα είλαη ην θιεηδί ζηελ εμήγεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο 

(Powell 1995), πνπ ζρεηίδεηαη κε ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο (Prajogo θαη Sohal 2006) θαη 

φηη ην πηζηνπνηεηηθφ ISO 9001 κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα (Chow-

Chua et al., 2003, Feng et al., 2008). 

 

3.3 Γιασείπιζη ηηρ ποιόηηηαρ και απόδοζη ζηην ξενοδοσειακή βιομησανία 

 Ζ βηβιηνγξαθία δείρλεη επίζεο ηελ εθαξκνγή απηψλ ησλ ηδεψλ ζε μελνδνρεία ζε 

ζεσξεηηθέο θαη εκπεηξηθέο κειέηεο. Οη εκπεηξηθέο κειέηεο, πνηνηηθνχ θαη πνζνηηθνχ 

ραξαθηήξα, ζπκπεξηιακβάλνπλ εθείλεο πνπ αλαιχνπλ ην επίπεδν πινπνίεζεο ηεο δηαρείξηζεο 

ηεο πνηφηεηαο ζε μελνδνρεία αιιά δελ δεκηνπξγνχλ θακία ζρέζε κε ιεηηνπξγηθά θαη 
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νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα (Arasli 2002, Harrington and Keating 

2006), θαζψο θαη απηέο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ησλ επηπηψζεσλ ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο 

ζηα απνηειέζκαηα θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ησλ μελνδνρείσλ. Σφζν πνηνηηθέο φζν θαη 

πνζνηηθέο κειέηεο δείρλνπλ φηη ηα μελνδνρεία κπνξεί λα πηνζεηήζνπλ επηηπρψο πξαθηηθέο 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ή κνληέια πνηφηεηαο, φπσο ζπλέβε πνπ απνδεηθλχεηαη φηη ζπκβαίλεη 

ζηηο θαηαζθεπαζηηθέο επηρεηξήζεηο. 

  

 Οη πεξηζζφηεξεο απφ απηέο ηηο κειέηεο έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη αληηιεπηηθά κέηξα 

βάζεη εξεπλψλ (π.ρ. εξσηεκαηνιφγηα) θαη κεξηθέο κειέηεο ρξεζηκνπνίεζαλ αληηθεηκεληθά 

κέηξα. Όπσο ζπλεζίδεηαη ζηηο κειέηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, νη κειέηεο κέηξεζαλ ηε 

δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο θπξίσο φζνλ αθνξά ηε ζπλνιηθή δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ην 

πξφηππν ISO 9001. Οκνίσο, ηα απνηειέζκαηα ησλ πξσηνβνπιηψλ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο 

επηθεληξψζεθαλ ζηελ επηρεηξεζηαθή / πνηνηηθή απφδνζε θαη ζηηο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο. Σα 

ιεηηνπξγηθά θαη / ή πνηνηηθά κέηξα γηα ηελ απφδνζε ήηαλ ζπλήζσο ε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

εξγαδνκέλσλ, αλ θαη νξηζκέλεο κειέηεο ρξεζηκνπνίεζαλ θαη άιια ιεηηνπξγηθά κέηξα φπσο ε 

κείσζε ηνπ αξηζκνχ ησλ ζθαικάησλ ή ησλ επηπηψζεσλ ζηελ θνηλσλία, κεηαμχ άιισλ. Όζνλ 

αθνξά ηηο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο, νη κειέηεο επηθεληξψζεθαλ θπξίσο ζην κεξίδην αγνξάο, ηηο 

πσιήζεηο θαη άιια κέηξα απφδνζεο μελνδνρείσλ φπσο ην κηθηφ θέξδνο αλά δσκάηην. Απηέο 

νη κειέηεο αλέιπαλ απηή ηε ζρέζε βάζεη δηαθνξεηηθψλ ζηαηηζηηθψλ ηερληθψλ. Σν θχξην 

εχξεκα απηψλ ησλ κειεηψλ δείρλεη φηη ηα ζεηηθά νθέιε ζρεηίδνληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλζξψπσλ, ηελ ηθαλνπνίεζε άιισλ ελδηαθεξνκέλσλ θαη 

βειηηψζεηο ζηελ επηρεηξεζηαθή απφδνζε, ηελ απνδνηηθφηεηα, ηελ εηθφλα ηνπ μελνδνρείνπ, ην 

επίπεδν δηαθνξνπνίεζεο θαη ηηο νηθνλνκηθέο επηδφζεηο. 

 

 Απηφ δείρλεη φηη ε δηαρείξηζε πνηφηεηαο κπνξεί λα βειηηψζεη ηηο εζσηεξηθέο 

ιεηηνπξγίεο ηνπ μελνδνρείνπ, πνπ ηνπ επηηξέπεη λα βειηηψζεη ηελ παξαγσγηθφηεηα ηφζν ησλ 

εξγαδνκέλσλ φζν θαη ησλ εγθαηαζηάζεσλ, ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο 

θαη ησλ απνβιήησλ θαηά ηελ παξνρή κηαο ππεξεζίαο. Με ηε ζεηξά ηνπο, απηά κπνξεί λα 

έρνπλ ζεηηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα επηηξέςεη ηελ 

αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ην κεξίδην αγνξάο ηνπ μελνδνρείνπ, ηε δεκηνπξγία πηζηνχ πειάηε, 

ηελ πξνζέιθπζε λέσλ επηζθεπηψλ θαη ηε βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηνπ. Με ηνλ ηξφπν απηφ, ε 

δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο κπνξεί λα βειηηψζεη ηα απνηειέζκαηα θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηα 

ησλ μελνδνρείσλ κέζσ ηεο ηππνπνίεζεο δηαδηθαζηψλ, ηε κείσζε ησλ απνβιήησλ, πην 

απνηειεζκαηηθψλ ππεξεζηψλ θαη ηε κείσζε ησλ ζθαικάησλ.  

 

 Ωζηφζν, ε βηβιηνγξαθία αλαθέξεη επίζεο νξηζκέλα πξνβιήκαηα ζηελ εθαξκνγή 

ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο πνπ ππνβαζκίδεη ηελ επηηπρία ηεο θαη κπνξεί αθφκε θαη λα ηελ 

απνηξέςεη απφ ηελ απφδνζε ζεηηθψλ απνηειεζκάησλ γηα νξηζκέλα μελνδνρεία. Απφ απηή ηελ 

άπνςε, ν Breiter θαη ν Bloomquist (1998) επεζήκαλαλ φηη 14 απφ ηα 116 μελνδνρεία πνπ 

αλέιπζαλ ηα νπνία εθαξκφδνπλ ηε δηαρείξηζε πνηφηεηαο δελ ήηαλ απνηειεζκαηηθή. Ο Nield 

θαη ν Kozak (1999) έδεημαλ φηη κφλν κεξηθά μελνδνρεία βειηίσζαλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο σο απνηέιεζκα ηεο εθαξκνγήο ελφο ζπζηήκαηνο 

πνηφηεηαο.  
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 Απηφ ζα κπνξνχζε λα νθείιεηαη θπξίσο ζε έιιεηςε δηνηθεηηθήο δέζκεπζεο (Viada-

Stenger et al., 2010) ή ζηελ έιιεηςε ζπκκεηνρήο ησλ εξγαδνκέλσλ (Baldacchino 1995). 

Παξάιιεια κε απηά ηα ζέκαηα, άιια εκπφδηα πνπ ππνδεηθλχνληαη απφ ηε βηβιηνγξαθία, 

γεγνλφο πνπ κπνξεί λα εκπνδίζεη ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο 

ζηα μελνδνρεία, είλαη ε έιιεηςε νηθνλνκηθψλ πφξσλ, ε αληίζηαζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηελ 

αιιαγή, ην γεγνλφο φηη νη εξγαδφκελνη δελ ζεσξνχλ ηε πνηφηεηα σο ζεκαληηθφ παξάγνληα 

θαη ε έιιεηςε ηνπ ελζνπζηαζκνχ (Harrington and Keating 2006).  

 

 Ζ έιιεηςε δέζκεπζεο εθ κέξνπο ησλ δηεπζπληψλ θαη ησλ εξγαδφκελσλ είλαη έλα 

βαζηθφ πξφβιεκα θαη ηα δχν είλαη αιιεινζπλδεφκελα: ε έιιεηςε δέζκεπζεο ηεο δηνίθεζεο 

ηελ εκπνδίδεη λα κεηαβηβάζεη ηελ επζχλε ζηνπο εξγαδνκέλνπο θαη λα ηνπο παξάζρεη επαξθή 

θαηάξηηζε. Πξνθεηκέλνπ λα βειηησζεί ε δέζκεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ε δηνίθεζε πξέπεη λα 

πξνσζεί κεγαιχηεξε επζχλε ησλ εξγαδνκέλσλ, επηηξέπνληάο ηνπο, γηα παξάδεηγκα, λα 

ηξνπνπνηήζνπλ νξηζκέλεο δηαδηθαζίεο θαη λα αζρνινχληαη κε ηηο θαηαγγειίεο θαη ηα 

παξάπνλα ησλ πειαηψλ (Partlow 1993). 

 

 Οη επηπηψζεηο ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο ζηα ζέκαηα απηά κπνξεί λα είλαη άκεζεο 

ή έκκεζεο θαη άιιεο κεηαβιεηέο ζα κπνξνχζαλ λα ζεσξεζνχλ φηη εμεγνχλ θαιχηεξα απηή ηε 

ζρέζε. Γηα παξάδεηγκα, ε πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε είλαη παξάιιειε κε ηε δηαρείξηζε ηεο 

πνηφηεηαο θαη κπνξεί ελδερνκέλσο λα κεζνιαβεί ζηε ζρέζε κεηαμχ δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο θαη απφδνζεο (Pereira – Moliner et al. 2012). Ο πξνζαλαηνιηζκφο ζηελ αγνξά 

κπνξεί επίζεο λα κεζνιαβήζεη ζηε ζρέζε κεηαμχ ηεο δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο 

απφδνζε; ηνπ μελνδνρείνπ (Wang et al., 2012). Οκνίσο, ην πεξηβάιινλ (αλαηαξαρή ηεο 

αγνξάο, αληαγσληζηηθή έληαζε, ηερλνινγηθέο αλαηαξάμεηο) κπνξεί λα κεηξηάζεη ηε ζρέζε 

κεηαμχ δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ησλ επηδφζεσλ ηνπ μελνδνρείνπ (Wang θ.ά., 2012).  

 

 Άιιεο κεηαβιεηέο κπνξνχλ λα δηαδξακαηίζνπλ θάπνην ξφιν ζε απηή ηε ζρέζε. Γηα 

παξάδεηγκα, κεξηθέο κειέηεο έρνπλ δείμεη φηη ηα μελνδνρεία κε πςειφηεξν επίπεδν 

δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ζπλήζσο έρνπλ πςειφηεξε θαηεγνξία θαη αλήθνπλ ζε επηρεηξεκαηηθή 

αιπζίδα. Παξ 'φια απηά, δελ ππάξρεη γεληθή ζπλαίλεζε ζρεηηθά κε ην ξφιν ηνπ κεγέζνπο ζηε 

ζρέζε. 

 

Σέινο, ηα μελνδνρεία πνπ εθαξκφδνπλ έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο κπνξνχλ 

λα ην θάλνπλ θαη γηα εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξηθνχο ιφγνπο. Δίηε δεηείηαη ε πηζηνπνίεζε ηεο 

πνηφηεηαο γηα εζσηεξηθνχο είηε εμσηεξηθνχλ ιφγνη κπνξεί λα επεξεάζεη πφζν ζπκβάιιεη ζηε 

βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπ μελνδνρείνπ (Alonso-Almeida et al., 2012) θαη απηφ κπνξεί κε ηε 

ζεηξά ηνπ λα επεξεάζεη ην επίπεδν ηεο πηνζέηεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ηεο 

πνηφηεηαο, φπσο έρνπλ δείμεη κεξηθέο κειέηεο ζηνλ ηνκέα ηεο κεηαπνίεζεο. 

 

3.4 ςμπεπάζμαηα 

 ηα πξνεγνχκελα αλαιχζεθαλ ζπλνπηηθά ηα θχξηα πνξίζκαηα ζρεηηθά κε ηηο 

επηπηψζεηο ηεο πνηφηεηαο δηαρείξηζεο ζε δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο επηδφζεσλ ζηα μελνδνρεία. 

Με βάζε εκπεηξηθέο κειέηεο κπνξεί λα εηπσζεί φηη ε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο επεξεάδεη ηηο 
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αληαγσληζηηθέο επηδφζεηο, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ελδηαθεξνκέλσλ θαη άιιεο ιεηηνπξγίεο (π.ρ. 

απνδνηηθφηεηα) θαη κπνξεί λα έρεη ζεηηθέο επηπηψζεηο ζηε ρξεκαηννηθνλνκηθή απφδνζε. ην 

πιαίζην απηφ, ηα πηζηνπνηεηηθά πνηφηεηαο ελδέρεηαη επίζεο λα έρνπλ ζεηηθέο επηπηψζεηο ζηελ 

απφδνζε.  

 

 Ζ θαηεγνξία ελφο μελνδνρείνπ θαη είηε αλήθεη είηε φρη ζε κηα αιπζίδα μελνδνρείσλ ζα 

κπνξνχζε λα νδεγήζεη ηα μελνδνρεία λα δείμνπλ κεγαιχηεξε δέζκεπζε γηα ζέκαηα πνηφηεηαο 

θαη απηέο θαη άιιεο κεηαβιεηέο ζα κπνξνχζαλ λα ζπκπεξηιεθζνχλ ζηελ έξεπλα γηα ηε 

βειηίσζε ηεο θαηαλφεζεο ηεο ζρέζεο κεηαμχ πξσηνβνπιηψλ πνηφηεηαο θαη απφδνζεο. Γηα 

παξάδεηγκα, φζνλ αθνξά ηα πηζηνπνηεηηθά πνηφηεηαο, φπσο θαη ζε άιιεο βηνκεραλίεο, είηε ε 

πηζηνπνίεζε νδεγείηαη απφ εζσηεξηθνχο ή εμσηεξηθνχο ιφγνπο κπνξεί λα επεξεάζεη ηελ 

εθαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ πνηφηεηαο θαη, θαηά ζπλέπεηα, ηα νθέιε ηνπο. Δπηπιένλ, ε 

δηακεζνιάβεζε θαη νη κεηξηαζηηθνί παξάγνληεο κπνξνχλ λα δηαδξακαηίζνπλ έλα ξφιν ζε 

απηή ηε ζρέζε (π.ρ. πξσηνβνπιίεο δηαρείξηζεο, πξνζαλαηνιηζκφο πξνο ηελ αγνξά θαη 

πεξηβαιινληηθνί παξάγνληεο). 

 

 Με βάζε εκπεηξηθέο κειέηεο θαη άιιεο κειέηεο γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο ζε 

μελνδνρεία θαη ζε νξγαληζκνχο παξαγσγήο, δηάθνξεο ηδέεο κπνξνχλ λα πξνηαζνχλ γηα 

κειινληηθή έξεπλα. Πξψηνλ, ζα ήηαλ ελδηαθέξνλ λα αλαιπζνχλ ηα απνηειέζκαηα ηεο 

δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο φζνλ αθνξά ηηο επηρεηξεζηαθέο επηδφζεηο θαη ηνλ αληίθηππφ ζηελ 

νηθνλνκηθή απφδνζε.  

 

 ην πιαίζην απηφ, ηα κέηξα δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο απφ ηε βηβιηνγξαθία κπνξνχλ 

λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο νδεγφο γηα ηε κέηξεζε ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο ζηα μελνδνρεία 

ζε κειινληηθέο έξεπλεο θαη κειέηεο. Γεχηεξνλ, ζα κπνξνχζαλ λα ζπκπεξηιεθζνχλ 

δηαθνξεηηθέο κεηαβιεηέο κέηξεζεο γηα λα θαηαλνεζεί θαιχηεξα ε ζρέζε κεηαμχ δηαρείξηζεο 

ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο απφδνζεο. Σέηνηεο δηακεζνιαβεηηθέο κεηαβιεηέο κπνξεί λα 

πεξηιακβάλνπλ ηελ πεξηβαιινληηθή δηαρείξηζε, ηηο πεξηβαιινληηθέο αλαηαξάμεηο, ηελ 

αληαγσληζηηθή έληαζε, ηνλ πνιηηηζκφ, ηελ θαηεγνξία θαη ηελ ππαγσγή ηνπ μελνδνρείνπ. 

Σξίηνλ, εκπεηξηθέο κειέηεο ζρεηηθά κε ηε ζρέζε πνηφηεηαο θαη πεξηβάιινληνο ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο ή κεηαμχ πνηνηηθψλ θαη πεξηβαιινληηθψλ πηζηνπνηεηηθψλ θαη νη επηπηψζεηο ηνπο 

ζηελ απφδνζε ζα κπνξνχζαλ λα παξάζρνπλ ελδηαθέξνπζεο γλψζεηο. Σέηαξηνλ, ρξεηάδνληαη 

παξάγνληεο επηηπρίαο γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή ησλ πξσηνβνπιηψλ πνηφηεηαο. ε 

απηφ ην πιαίζην, απαηηνχληαη επίζεο κειέηεο γηα ιφγνπο πηζηνπνίεζεο, εζσηεξίθεπζεο θαη / ή 

άιινπο παξειζφληεο παξάγνληεο (π.ρ. εγεζία, ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ, πίεζε ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ) πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνεζεί θαιχηεξα ην επίπεδν πινπνίεζεο πνηνηηθψλ 

πξσηνβνπιηψλ ζε μελνδνρεία θαη νη επηπηψζεηο ζηελ απφδνζε. Ζ απφθηεζε ησλ αληηιήςεσλ 

δηαθφξσλ ελδηαθεξνκέλσλ (π.ρ. εξγαδνκέλσλ θαη πειαηψλ) ζα κπνξνχζε λα ζπκπιεξψζεη ηηο 

έξεπλεο ησλ απφςεσλ ησλ δηαρεηξηζηψλ πνπ απνηεινχλ ηε ξαρνθνθαιηά ηεο πιεηνλφηεηαο 

ησλ κειεηψλ πνπ εμεηάδνληαη. Σέινο, δηαρξνληθέο κειέηεο, κειέηεο κεηθηψλ κεζφδσλ 

(πνηνηηθέο θαη πνζνηηθέο κειέηεο) θαη απφ δηαθνξεηηθέο ρψξεο ζα κπνξνχζαλ λα επεθηείλνπλ 

ην θάζκα ηεο εθαξκνγήο θαη ηνλ πινχην ησλ απνηειεζκάησλ πνπ έρνπλ βξεζεί ζε 

πξνεγνχκελεο κειέηεο. 
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Κεθάλαιο 4
ο
  

 

4. Ικανοποίηζη Πελαηών και Ποιόηηηα Τπηπεζιών 
 

4.1 Διζαγυγή 

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ε πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ 

ζπλδένληαη ζηελά (Yu, et al., 2014). Ζ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο θαη ε αληηιεπηή αμία ησλ 

ππεξεζηψλ γηα ηνπο πειάηεο ζα πξέπεη πάληα λα ιακβάλνληαη ππφςε απφ ηνπο δηαρεηξηζηέο 

ησλ μελνδνρείσλ θαη αλαιπηέο κάξθεηηλγθ κε ζθνπφ θαη ζηφρν ηελ αλάπηπμε ηνπ 

μελνδνρείνπ. Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη σο εθ ηνχηνπ έλαο πνιχ ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο θαη ζα κπνξνχζε λα κεηξεζεί κε δηάθνξνπο ηξφπνπο. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 

έρεη ρξεζηκνπνηεζεί σο πξνζέγγηζε γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη 

απηφ είλαη ζχκθσλν κε απηφ πνπ πξφηεηλαλ νη Czepiel & Gilmore (1987): «ε ηθαλνπνίεζε 

είλαη δσηηθή κεηαβιεηή ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηώλ». 

 

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε ζεσξείηαη σο κηα γλσζηηθή δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο 

(Churchill & Surprenant, 1982) θαη ν Oliver (1999) ην ζπλνςίδεη σο κηα ζπλαηζζεκαηηθή 

αληίδξαζε κεηά απφ ηελ απνηπρία επηβεβαίσζεο. Οη Gundersen et al. (1996) φξηζαλ ηε 

δφκεζε κηαο  αμηνινγηθήο θξίζεο κεηά ηελ αγνξά ζρεηηθά κε κηα ππεξεζία ή έλα πξντφλ. Ο 

ηνκέαο ησλ θαηαιπκάησλ βαζίδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηε δηαθήκηζε ζηφκα κε ζηφκα πνπ 

κπνξεί λα πξνέξρεηαη κφλν απφ ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. Έλαο πειάηεο πνπ ιακβάλεη απηφ 

πνπ αλακέλεη ζε κηα δηακνλή ζε έλα μελνδνρείν είλαη πηζαλφηεξν λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνο θαη 

αλ νη πξνζδνθίεο ηνπ μεπεξαζηνχλ κπνξεί λα είλαη θαη εμαηξεηηθά ηθαλνπνηεκέλνη (Bowen & 

Shoemaker, 1998). 

 

Σν ελδηαθέξνλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε νθείιεηαη θπξίσο ζην γεγνλφο φηη 

ππάξρεη ππήξμε κηα αχμεζε ζηνλ θαηαλαισηηζκφ - ε επηζπκία ησλ θαηαλαισηψλ λα 

ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο απμάλνληαο ηελ πνηθηιία θαη ηελ πνζφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 

πνπ ρξεζηκνπνηνχλ (Yuksel & Yuksel, 2001). Απηφ έρεη νδεγήζεη ζε πξνζδνθίεο εθ κέξνπο 

ησλ πειαηψλ λα ιακβάλνπλ ππεξεζίεο κε πνιχ πςειφηεξα ζηάληαξη (Weaver & Opperman, 

2000). Οη Cooper et al. (2005) αλαθέξνπλ φηη νη πειάηεο πιένλ ηαμηδεχνπλ πεξηζζφηεξν, 

επηζηξέθνληαο κε λέεο ηδέεο θαη λέα πξφηππα φζνλ αθνξά ηηο παξνρέο ησλ ππεξεζηψλ θαη ν 

ησλ θαηαιπκάησλ. Ωο εθ ηνχηνπ, νη πειάηεο ησλ μελνδνρείσλ γίλνληαη φιν θαη πην 

επαίζζεηνη θαη απαηηεηηθνί. Καηά ζπλέπεηα, ε αληαγσληζηηθφηεηα έρεη απμεζεί ζηνλ 

μελνδνρεηαθφ θιάδν αλά ηνλ θφζκν, γεγνλφο πνπ έρεη θάλεη ηα μελνδνρεία λα παξέρνπλ 

θαιχηεξεο ππεξεζίεο θαη πξνγξάκκαηα αθνζίσζεο ζε ηηκή πνπ αληαλαθινχλ ηελ αμία 

(Chaisawat, 1998). 

 

 Οη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ απμάλνληαη θαη απηφ απνηειεί θαζνξηζηηθφ παξάγνληα 

ζηελ επηινγή ηνπ θαιχηεξνπ μελνδνρείνπ γηα ηε δηακνλή ηνπο. Αλαθέξεηαη φηη «ε αγνξά 

θαηαιπκάησλ είλαη ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθή θαη αληαγσλίδεηαη γηα ηνπο θαηαλαισηέο, ην 

δηαζέζηκν εηζφδεκα θαη πνιιά αθφκα. Ο αληαγσληζκφο επηθεληξψλεηαη ζπρλά ζε ζέκαηα 
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εγθαηαζηάζεσλ, εηθφλαο, ηελ εμππεξέηεζε θαη ηελ πνηφηεηα (Cooper et al., 2005). Πξάγκαηη, 

απηή ε πξνζπάζεηα βαζίδεηαη ζηελ πεπνίζεζε φηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη πηζαλφ 

λα νδεγήζεη ζε επαλαιακβαλφκελε επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα θαη ζεηηθή δηαθήκηζε 

ζηφκα κε ζηφκα (Burton et al., 2001). Δπηπιένλ, νη Poon θαη Low (2005) ππνζηεξίδνπλ φηη ε 

επηηπρία ζηνλ ηνκέα ησλ θαηαιπκάησλ εμαξηάηαη απφ ηελ θαηαλφεζε ησλ βαζηθψλ 

παξαγφλησλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε.  

 

Ο Gundersen (1966) αλαθέξεη επίζεο φηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη έλαο απφ 

ηνπο πην πνιχηηκνπο πφξνπο ζε έλαλ ηνκέα, πνπ ιεηηνπξγεί ζε κηα αληαγσληζηηθή αγνξά, 

φπσο ηα μελνδνρεία. Ζ βηβιηνγξαθία επηβεβαηψλεη επίζεο ηελ επίδξαζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ σο ηζρπξφ θαζνξηζηηθφ παξάγνληα ηεο δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

κειινληηθψλ επελδχζεσλ (Cronin & Taylor, 1992; Gundersen et al., 1996; Kandampully, 

2002; Poon & Low, 2005). Ωο απνηέιεζκα, ηα μελνδνρεία πνπ κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ 

αμηνζεκείσηα επίπεδα ππεξεζηψλ θαιχηεξεο πνηφηεηαο κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ έλα 

βηψζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη άιισλ αληαγσληζηψλ. 

 

4.2 Γιαηήπηζη πελαηών και ποιόηηηα ςπηπεζιών 

Δίλαη κηα γεληθψο απνδεθηή ηδέα φηη ν παξάγνληαο πνπ δηαθξίλεη έλα μελνδνρείν απφ 

έλα άιιν είλαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ε θαιχηεξε θήκε ηνπ μελνδνρείνπ, ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ θαη ε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ. χκθσλα κε ηνλ Oliver (1999), ε εκπηζηνζχλε 

ησλ πειαηψλ, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ζπλδένληαη, δεδνκέλνπ φηη 

απνηεινχλ κέξνο ηεο γλσζηηθήο δηαδηθαζίαο. Οκνίσο, νη Wong θαη Sohal (2003) αλαθέξνπλ 

φηη ε πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο ζπλδέεηαη ζεηηθά κε ηελ αθνζίσζε ηνπ πειάηε. Τπνζηεξίδνπλ 

επίζεο φηη ηφζν νη απηέο φζν θαη νη άπιεο δηαζηάζεηο είλαη ζεκαληηθέο θαη νη κάλαηδεξ πξέπεη 

λα δψζνπλ κεγάιε πξνζνρή ζε απηέο. Οη Bloemer et al. (1999) ζεσξεί πσο ε δηαηήξεζε ησλ 

πειαηψλ είλαη κηα επέλδπζε θαζψο εμνηθνλνκεί ρξήκαηα θαη κεηψλεη ην θφζηνο εχξεζεο λέσλ 

πειαηψλ.  

 

χκθσλα κε ηνπο Zeithaml et al. (1996), κηα καθξνρξφληα ζρέζε κε ηνπο ρξφληνπο 

πειάηεο έρεη αληίθηππν ζηελ θεξδνθνξία εμαηηίαο ησλ πξφζζεησλ πσιήζεσλ πξνο απηνχο, 

ζηε κηθξφηεξε αληίζηαζε ζηελ θαηαβνιή πεξηζζφηεξσλ ρξεκάησλ γηα ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο θαη ηεο ζεηηθήο δηαθήκηζεο ζε άιινπο. Οη Enz & Siguaw (2000) ππνζηεξίδνπλ 

επίζεο φηη ηα απμεκέλα επίπεδα εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ δεκηνπξγνχλ ηελ αθνζίσζε ησλ 

πειαηψλ, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο πξνθαιεί αχμεζε ησλ εζφδσλ ηνπ μελνδνρείνπ, ηεο θήκεο 

ηνπ, ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο, ησλ πνζνζηψλ εκεξήζησλ θξαηήζεσλ θαη ηνπ πνζνζηνχ ησλ 

ζπλνιηθψλ θξαηήζεσλ. 

 

 Ο Reicheld (1996) αλαθέξεη επίζεο ηε ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ πίζηεο θαη 

θεξδνθνξίαο. Δπηηπρία ζηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ 

κέζσ δηαθήκηζεο ζηφκα κε ζηφκα απαηηεί ζπλερή δέζκεπζε ζηελ  

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξέπεη λα παξάγνπλ ζεηηθά ζπλαηζζήκαηα ζηνλ πειάηε. Απηά 

ηα ζπλαηζζήκαηα ζα επεξεάζνπλ έληνλα θαη ηα δχν, ηελ ηθαλνπνίεζε θαη επαλάιεςε ηεο 

επίζθεςεο (Barsky & Nash, 2002). Ωο εθ ηνχηνπ, ν θαζνξηζκφο ησλ παξαγφλησλ πνπ 
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ζεσξείηαη φηη νη πειάηεο έρνπλ σο θεληξηθφ ζηνηρείν ηεο αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ζην μελνδνρεία ηεζζάξσλ θαη πέληε αζηέξσλ είλαη αλαπφζπαζην κέξνο ηεο 

πίζηεο, ηεο δηαηήξεζεο θαη ηεο θεξδνθνξία γηα ηνλ ηνκέα ησλ θαηαιπκάησλ. 

 

4.3 Η ποιόηηηα ηηρ ςπηπεζίαρ και η ζημαζία ηηρ 

Γηάθνξνη ζεσξεηηθνί έρνπλ αληηθξνπφκελεο αληηιήςεηο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ηνπο δηάθνξνπο παξάγνληεο πνπ είλαη ζπλδεδεκέλεο κε απηή. Ζ πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο νξίδεηαη σο «ε νιόηεηα ησλ ραξαθηεξηζηηθώλ θαη ησλ ηδηνηήησλ ελόο πξντόληνο ή 

κηαο ππεξεζίαο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλόηεηά λα ηθαλνπνηεί δεδνκέλεο αλάγθεο» απφ ην 

Βξεηαληθφ Ηλζηηηνχην Πξνηχπσλ (British Standards Institute). Ο Gronroos (1983) αλαθέξεη 

φηη νη αλαθεξφκελεο αλάγθεο κπνξνχλ λα ηθαλνπνηεζνχλ απφ ηξία ζηνηρεία: 

1. Σε ηερληθή πνηφηεηα,  

2. Σε ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα θαη  

3. Σελ πνηφηεηα εηθφλαο 

 

Ζ ηερληθή πνηφηεηα πεξηιακβάλεη ηα απηά ζηνηρεία (π.ρ. δσκάηηα). Αληίζεηα, ε 

ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα αλαθέξεηαη ζηα άπια ζηνηρεία (π.ρ. ε ζρέζε ηνπ παξφρνπ ππεξεζηψλ 

κε ηνλ πειάηε). Σν κάξθεηηλγθ ηνπ πξντφληνο δεκηνπξγεί ην πνηφηεηα εηθφλαο. 

 

 χκθσλα κε ηνλ Albrecht θαη ηνλ Bradford (1990), ε αξηζηεία ησλ ππεξεζηψλ είλαη 

έλα ηξίγσλν κε ην ζχζηεκα εμππεξέηεζεο, ηε ζηξαηεγηθή ησλ ππεξεζηψλ θαη ηνλ πάξνρν 

ππεξεζηψλ σο ηα ηξία βαζηθά ζηνηρεία – ηηο ηξεηο θνξπθέο ηνπ ηξηγψλνπ. Πξάγκαηη, ν 

πειάηεο ζπλδέεηαη άκεζα κε φια απηά ηα ζηνηρεία. Αληίζεηα, νη Kotler et al. (1998) αλέθεξαλ 

φηη νη ππεξεζίεο είλαη κηα κνξθή πξντφληνο πνπ ζπλίζηαληαη απφ πξνζθεξφκελεο πξνο 

πψιεζε ελέξγεηεο, νθέιε ή ηθαλνπνηήζεηο πνπ νπζηαζηηθά είλαη άπιεο θαη δελ θαηαιήγνπλ ζε 

ηδηνθηεζία νπνηνπδήπνηε πξάγκαηνο. Σειηθά, ε αλζξψπηλε εκπινθή – χπαξμε ζην άπιν 

κέξνο ηεο ππεξεζίαο ζπκβάιιεη ζεκαληηθά ζηελ αληίιεςε ηεο επίδνζεο ησλ ππεξεζηψλ. Ωο 

εθ ηνχηνπ, είλαη πνπ είλαη ζεκαληηθφ γηα ηνπο νξγαληζκνχο ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ λα 

εμεηάζνπλ ηφζν ηηο απηέο φζν θαη ηηο άπιεο πηπρέο ηεο εκπεηξίαο ελφο πειάηε (Gundersen et 

al., 1996). Οη ππεξεζίεο θαη εηδηθφηεξα ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ αθνξά ηηο ηδηφηεηεο ηεο 

ίδηαο ηεο ππεξεζίαο θαη ηνλ ηξφπν ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ψζηε λα αλαπηχμνπλ ζεηηθέο 

αληηιήςεηο ηεο ππεξεζίαο (Crompton & Mackay, 1989). Δπηπιένλ, νη αλάγθεο θαη νη 

πξνζδνθίεο ηνπ θαηαλαισηή ζεσξνχληαη σο ζεκέιην γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, θαη σο 

εθ ηνχηνπ ηα ζηάληαξη ησλ μελνδνρείσλ πξέπεη λα θηλνχληαη κε γλψκνλα ηνλ πειάηε. Οη 

Oberoi θαη Hales (1990) παξέρνπλ κηα απιντθή άπνςε ηεο πνηφηεηαο : «ηα πνηνηηθά πξάγκαηα 

είλαη θαιύηεξα» θαη επηζεκαίλνπλ φηη ε βηβιηνγξαθία ζρεηηθά κε ηελ πνηφηεηα ησλ 

ππεξεζηψλ είλαη πηζαλφ λα «εμηζώζεη ηελ πνηόηεηα κε ηελ αληηιεπηή πνηόηεηα». Απηνί νη 

πξνηείλνπλ φηη νη πειάηεο κπνξεί λα έρνπλ θνηλέο πξνζδνθίεο πνπ κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ σο πξφηππν γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο. Οη Balmer θαη Baum (1993) 

αλέθεξαλ φηη ε δηαρείξηζε ηεο θηινμελίαο κπνξεί λα είλαη ζε ζέζε λα αληαπνθξηζεί ζηηο 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ κε ηα απηά ζπζηαηηθά ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Ωζηφζν, νη 

πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα μεπεξαζηνχλ κφλν αλ ηα άπια ζηνηρεία είλαη εκθαλή. 

Γηα ηελ αθξίβεηα, ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο, ηα άπιν ζηνηρεία απνηεινχλ ηνλ θξίζηκν 
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παξάγνληα γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο πνπ αληηιακβάλνληαη νη θαηαλαισηέο. Οη 

Tax θαη Brown (2012) ηζρπξίδνληαη φηη ε δηαηήξεζε θαη ε αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ηνπο ήδε 

πειάηεο απνηειεί βαζηθή επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή. Αληίζεηα, ηα πξνβιήκαηα εκθαλίδνληαη 

φηαλ νη παξφληεο πειάηεο παξαπνλνχληαη γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ έρνπλ ιάβεη. Μεξηθέο θνξέο 

νη πειάηεο δελ αλαθέξνπλ ηα παξάπνλά θαη ηα πξνβιήκαηα ηνπο θαη δελ επηζθέπηνληαη πνηέ 

μαλά ην μελνδνρείν. Απηφ είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ πξφβιεκα, αθνχ νη πάξνρνη 

ππεξεζηψλ, ζηε δεδνκέλε πεξίπησζε νη μελνδφρνη, δε γλσξίδνπλ πνηέ απηά ηα παξάπνλα θαη 

πξνβιήκαηα.  

 

Οη Singh, Hu, θαη Roehl (2007) ππνζηεξίδνπλ φηη ε αλαγλψξηζε ησλ πξνβιεκάησλ 

είλαη απαξαίηεηε γηα ηε ιήςε θαηάιιεισλ απνθάζεσλ θαη ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ 

απηψλ. Πξνηείλνπλ φηη είλαη ζπλερήο αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, θαζψο θαη ε 

αμηνιφγεζε άιισλ δξαζηεξηνηήησλ ελφο μελνδνρείνπ είλαη πξαγκαηηθά ρξήζηκε ζηελ 

αλαδήηεζε θαη παξνπζίαζε ησλ απαηηνχκελσλ πιεξνθνξηψλ. ε κηα άιιε κειέηε πνπ έγηλε 

πξφζθαηα (Yu, et al, 2014) νη δνκηθέο ζρέζεηο κεηαμχ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, ηελ 

αληηιεπηή αμία θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ησλ μελνδνρείσλ, ηα απνηειέζκαηα 

δείρλνπλ φηη ε παξνρή ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο κε ζηφρν ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ 

θάιπςε ησλ αλαγθψλ ελήιηθσλ πειαηψλ ζα κπνξνχζε λα βνεζήζεη ηελ αχμεζε ηεο 

εθηηκψκελεο αμίαο κηαο πεξηνρήο. Απηφ ζα κπνξνχζε λα αλνίμεη ην δξφκν γηα ηελ ελίζρπζε 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, γηα ηε κείσζε ησλ θαηαγγειηψλ ησλ πειαηψλ, θαη, ηέινο, ηε 

πηζαλφηεηα ν πειάηεο λα επηζθεθζεί μαλά ην μελνδνρείν (Yu, et al, 2014). 

 

4.4 Μονηέλο SERVQUAL και οι λειηοςπγίερ ηος 

 Σν κνληέιν SERVQUAL ππνινγίδεη ηε δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ελφο πειάηε 

απφ κηα ππεξεζία θαη ηηο αληηιήςεηο ηνπ γηα ηελ ιακβαλφκελε ππεξεζία. Σν κνληέιν απηφ 

δεηά απφ ηνπο θαηαλαισηέο – πειάηεο λα απαληνχλ ζε εξσηήζεηο ζρεηηθά κε ηηο πξνζδνθίεο 

θαη ηηο αληηιήςεηο ηνπο (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, 1988).  

 
ρήκα 10. Μέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κε ην κνληέιν SERVQUAL (Kumar et al., 

2009) 

 

 Ζ ρξήζε ηεο αληηιακβαλφκελεο ππεξεζίαο ζε ζχγθξηζε κε ηελ ιακβαλφκελε 

ππεξεζία αληηπξνζσπεχεη ην κνληέιν SERVQUAL σο θιίκαθα ζηάζεο πνπ είλαη ζηελά, 

αιιά φρη πιήξσο, ζπλδεδεκέλε κε ηθαλνπνίεζε (Parasuraman et al., 1988). Όπσο 
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απεηθνλίδεηαη ζην ζρήκα 10, ε απφθιηζε κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ ησλ πειαηψλ 

νλνκάδεηαη θελφ. 

 

 Οη εμσηεξηθνί παξάγνληεο κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ πνπ 

είλαη 

ππφ ηνλ έιεγρν ηνπ παξφρνπ ππεξεζηψλ (ην δηάγξακκα παξαπάλσ). Σν θελφ 5 ζην ζρήκα 

ππνδειψλεη ηελ απφθιηζε κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαη ησλ αληηιήςεψλ ηνπο, 

πνπ νλνκάδεηαη αληηιεπηή πνηφηεηα ππεξεζίαο (Kumar et al., 2009).  

 

4.4.1 Δθαπμογέρ ηος μονηέλος SERVQUAL 

 Πξνθεηκέλνπ λα πξνζδηνξηζηεί ε ζρεηηθή ζεκαζία ησλ ζεκαληηθψλ παξαγφλησλ ζηελ 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, νη Kumar et al. (2009) ρξεζηκνπνίεζαλ ην κνληέιν SERVQUAL 

ζην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα ηεο Μαιαηζίαο. Υξεζηκνπνίεζαλ ηελ ηξνπνπνηεκέλε έθδνζε ηνπ 

κνληέινπ πνπ απνηειείηαη απφ έμη (6) δηαζηάζεηο (εκπηζηνζχλε, αμηνπηζηία, απφθξηζε, 

ζηγνπξηά, ελζπλαίζζεζε θαη επθνιία) θαη είθνζη έμη (26) δειψζεηο. πκπεξηέιαβαλ ηελ 

επθνιία σο ζεκαληηθφ παξάγνληα ζηε κειέηε ηνπο δεδνκέλνπ φηη είλαη θξίζηκνο παξάγνληαο 

ζηελ εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ νη ηξάπεδεο ζηελ αγνξά ρψξα-

ζηφρν. Πξαγκαηνπνηψληαο εξσηήζεηο γηα ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο εκπεηξίεο ησλ πειαηψλ, απηνί 

ζπκθψλεζαλ θαη θαηέιεμαλ ζε ηέζζεξηο θξίζηκνπο παξάγνληεο: ηελ απηφηεηα, ηελ 

αμηνπηζηία, ηελ επθνιία θαη ηελ επάξθεηα. Αλέθεξαλ φηη νη κεηαβιεηέο είραλ ζεκαληηθέο 

δηαθνξέο κεηαμχ ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ. Δπηπιένλ, ε απηφηεηα είρε ην 

κηθξφηεξν θελφ θαη ηελ επθνιία ην κεγαιχηεξν. 

 

 Οη Curry θαη Sinclair (2002) πξνζπάζεζαλ λα κεηξήζνπλ ηελ πνηφηεηα απφ 

θπζηνζεξαπεπηηθέο ππεξεζίεο ζηε θσηία κε ην κνληέιν SERVQUAL. Σα 

ίδηα πξναλαθεξζέληα θξηηήξηα ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα αμηνιφγεζε. πλδχαζαλ πέληε 

ζηνηρεία: ηα πιηθά, ηελ αληαπφθξηζε, ηελ αμηνπηζηία, ηε δηαζθάιηζε (ζπκπεξηιακβαλνκέλεο 

ηεο ηθαλφηεηαο, ηεο επγέλεηαο, ηεο αμηνπηζηία θαη ηεο αζθάιεηαο) θαη ηελ ελζπλαίζζεζε 

(ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο πξφζβαζεο, ηεο επηθνηλσλίαο θαη ηεο θαηαλφεζεο). Σν θελφ 

κεηξήζεθε κε ηε ρξήζε 22 δειψζεσλ ζρεηηθά κε ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο ησλ 

πειαηψλ. Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ φηη αλ θαη ππήξραλ θάπνηα θελά φζνλ αθνξά ηελ 

αληίιεςε, νη ζπκκεηέρνληεο εθηίκεζαλ ηδηαίηεξα ηηο ππεξεζίεο. Οη εξεπλεηέο βξήθαλ πνιχ 

ζεκαληηθέο ηε ζηγνπξηά θαη ηελ ελζπλαίζζεζε ζηε κειέηε ηνπο. ηε ζπλέρεηα, 

επηβεβαηψζεθε ε δπλεηηθή ηθαλφηεηα ηνπ SERVQUAL ζηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ζην δεκφζην ηνκέα. 

 

 Όζνλ αθνξά ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζε θέληξα ηερλνινγίαο ηεο πιεξνθνξηθήο 

ζηα Αξαβηθά Δκηξάηα, νη Badri et al. (2005) εθάξκνζαλ ην κνληέιν SERVQUAL, επίζεο, ζε 

κεγαιχηεξν δείγκα ζε ζχγθξηζε κε ηηο πξνεγνχκελεο κειέηεο. Σξία ηδξχκαηα ηξηηνβάζκηαο 

εθπαίδεπζεο επηιέρζεθαλ γηα αλάιπζε. Αλ θαη αλαθέξζεθε κηα αλεπάξθεηα δηαζηάζεσλ γηα 

ηέιεηα εθαξκνγή, νη ζπκκεηέρνληεο αλέθεξαλ ην SERVQUAL σο έλα πξαθηηθφ δείθηε γηα ηε 

πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζηα θέληξα πιεξνθνξηθήο ζε απηά ηα ηδξχκαηα ηξηηνβάζκηαο 

εθπαίδεπζεο. 
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 Απφ ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο γεληθψλ ππεξεζηψλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο πειάηε 

απφ ππεξεζίεο θηλεηψλ ν Negi (2009) πξφηεηλε φηη ε αμηνπηζηία, ε ελζπλαίζζεζε θαη ε 

πνηφηεηα ηνπ δηθηχνπ ζεσξνχληαη θξίζηκνη παξάγνληεο.  

 

 Ο Akan (1995) εθάξκνζε ην κνληέιν SERVQUAL ζε μελνδνρεία ηεζζάξσλ αζηέξσλ 

θαη πξφηεηλε φηη ε επάξθεηα θαη ε επγέλεηα καδί κε ηε αζθάιεηα ήηαλ νη πην ζεκαληηθά 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο.  

 

 Σν SERVQUAL εμεηάζηεθε επίζεο ζε εηαηξείεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα απφ ηνπο Orwig 

et al. (1997). Οη εξεπλεηέο θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη πξηλ απφ ηε ρξήζε ηνπ κνληέινπ 

ζηηο εηαηξείεο απηέο, απαηηήζεθε ε πξνθαηαξθηηθή ηνπ δνθηκή. Οη Philip θαη Hazlett (1997) 

πηζηεχνπλ φηη ζε αληίζεζε κε ηελ αληηιεπηή ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο, έρεη γίλεη 

έλαο κηθξφο αξηζκφο εξεπλψλ ζηνλ ζπγθεθξηκέλν ηνκέα ζην Ηξάλ. Ωζηφζν, 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ πνιπάξηζκεο κειέηεο εθηφο ηνπ Ηξάλ. χκθσλα κε ηνπο εξεπλεηέο 

απηνχο ηνπιάρηζηνλ 293 άξζξα αλαθέξνληαη ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ απφ ην 1976 έσο 

ην 1995. Ο αξηζκφο απηφο απμάλεηαη ζηα 4000 εάλ ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ είλαη κηα 

ελφηεηα ηεο κειέηεο ηνπ άξζξνπ. Πξνθαλψο, ε ζεκαζία ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ 

δείρλεη ην ελδηαθέξνλ ησλ εξεπλεηψλ γηα ηελ έλλνηα απηή (Philip & Hazlett, 1997).  

 

4.5 Μονηέλα Αξιολόγηζηρ Ποιόηηηαρ Τπηπεζιών 

 Γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζε κηα 

επηρείξεζε δηάθνξα κνληέια θαη ζηξαηεγηθέο έρνπλ πξνηαζεί. Σα πεξηζζφηεξα απφ απηά ηα 

κνληέια βαζίδνληαη ζηηο απφςεηο ησλ πειαηψλ θαη ην επίπεδν ηθαλνπνίεζήο ηνπο απφ ηα 

πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο πνπ παξνπζηάδνληαη. Κάπνηα απφ απηά εζηηάδνπλ επίζεο ζηηο 

απνθιίζεηο κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαη ηνπ ηη παξαηεξείηαη πξαγκαηηθά ζηνλ 

ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ. Ζ παξνχζα ελφηεηα θαιχπηεη ηα πην ζεκαληηθά κνληέια αμηνιφγεζεο 

ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

 

 
ρήκα 11. Σν κνληέιν GAP. 

 

4.5.1 Σο μονηέλο GAP 

 Οη Parasuraman, Zeithaml θαη Berry (1985,) ππνζηήξημαλ φηη ε πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο γεληθά νξηνζεηείηαη θαιχηεξα σο ην θελφ κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ 
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θαη απηψλ πνπ ιακβάλνληαη ηειηθά απφ ηνλ πειάηε. Οη Parasuraman et al. (1985) 

δεκηνχξγεζαλ έλα κνληέιν πνηφηεηαο ππεξεζηψλ βάζεη ηεο αλάιπζεο απηψλ ησλ θελψλ. 

Ηζρπξίζηεθαλ φηη ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο ζα κπνξνχζε λα ζεσξεζεί σο εηδηθή ιεηηνπξγία 

αλαθέξνληαο ηε δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαη ηεο παξαηήξεζήο ηνπο 

γηα ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο.  

   

Σν κνληέιν πνπ νλνκάδεηαη Μνληέιν Gap (ζρήκα 13) δείρλεη ηε δηαθνξά κεηαμχ: ηεο 

πξνζδνθίαο ησλ θαηαλαισηψλ, ηηο αληηιήςεηο ηεο δηνίθεζεο, ηηο πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο 

ππεξεζηψλ, ην ράζκα ησλ επηδφζεσλ ησλ ππεξεζηψλ, ηηο ππεξεζίεο, ηελ παξνρή ππεξεζηψλ 

θαη ηελ αλαδήηεζε ησλ απφςεσλ ησλ πειαηψλ θαη ησλ θαηαλαισηψλ ζρεηηθά κε ην ζχζηεκα 

παξνρήο ππεξεζηψλ. Σν ππάξρνλ ράζκα ζα κπνξνχζε λα ππάξρεη ζε δηάθνξεο πηπρέο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ κεγέζνπο θαη ηεο θαηεχζπλζεο ησλ θελψλ κε ηελ παξνρή ζηνπο 

πειάηεο πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. 

 

Gap 1: Οη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη νη αληηιήςεηο ηεο δηνίθεζεο γηα απηέο ηηο 

πξνζδνθίεο. Ζ δηνίθεζε δελ γλσξίδεη ηη πξνζδνθνχλ νη θαηαλαισηέο. 

Gap 2: Οη αληηιήςεηο ηεο δηνίθεζεο γηα ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη νη 

πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, δειαδή αθαηάιιεια πξφηππα πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. 

Gap 3: Οη πξνδηαγξαθέο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο θαη ε ππεξεζία πνπ πξάγκαηη παξαδίδεηαη, 

δειαδή δηαθνξά απφδνζεο ππεξεζηψλ.  

Gap 4: Ζ παξνρή ππεξεζηψλ θαη επηθνηλσλία κε ηνπο θαηαλαισηέο ζρεηηθά κε ηελ παξάδνζε 

ηεο ππεξεζίαο, δειαδή εάλ νη ππνζρέζεηο ηαπηίδνληαη κε ηελ παξάδνζε; 

Gap 5: Οη πξνζδνθίεο θαη νη αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ. 

 Ζ πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο ζεσξείηαη σο ζπλάξηεζε ηεο αληίιεςεο θαη ησλ 

πξνζδνθηψλ ζχκθσλα κε ην κνληέιν GAP. Μαζεκαηηθά κπνξεί λα δηαηππσζεί σο εμήο : 

 
φπνπ 

SQ=ζπλνιηθή πνηφηεηα ππεξεζηψλ.  

k=αξηζκφο ραξαθηεξηζηηθψλ. 

Pij=πξνζδνθία ηεο απφδνζεο ηνπ εξεζίζκαηνο i ζε ζρέζε κε ην ραξαθηεξηζηηθφ j. 

Eij = Πξνζδνθία ηεο πνηφηεηαο ππεξεζίαο γηα ην ραξαθηεξηζηηθφ j πνπ είλαη ν ζρεηηθφο 

θαλφλαο γηα εξέζηζκα i. 

 

 Οη Parasuraman et al. (1985) αλαγλψξηζαλ  97 ραξαθηεξηζηηθά αξθεηά ζεκαληηθά πνπ 

έρνπλ επηπηψζεηο ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. Απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά βνεζνχλ ζηελ 

αμηνιφγεζε ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε θαη ηηο αληηιήςεηο ζρεηηθά κε ηελ παξερφκελε 

ππεξεζία (Kumar et al., 2009). Οη Parasuraman et al. (1985) ηαμηλφκεζαλ απηά ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ζε δέθα δηαζηάζεηο θαη αξγφηεξα ρξεζηκνπνίεζαλ ηα 97 απηά ζηνηρεία γηα ηε 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Γηα λα ην πξάμνπλ, ρξεζηκνπνίεζαλ κηα δπζδηάζηαηε 

δηαδηθαζία θαηά ηελ νπνία έγηλε αξρηθά έιεγρνο ηνπ νξγάλνπ θαη ζηε ζπλέρεηα εζηηάζηεθε ζε 
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ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά πνπ επεξεάδνπλ ηελ θαηάζηαζε (Parasuraman et al., 1988). Σν 

πξψην ζηάδην πεξηειάκβαλε δέθα δηαζηάζεηο γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ: 

ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία, αμηνπηζηία, απφθξηζε, επηθνηλσλία, αμηνπηζηία, αζθάιεηα, ηθαλφηεηα, 

επγέλεηα, ηελ θαηαλφεζε / γλψζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ πξφζβαζε. ηε ζπλέρεηα, νη 

εξεπλεηέο μεθίλεζαλ ην δεχηεξν ζηάδην. Απηή ε θάζε, εζηηάδνληαλ ζηε δηαζηαζηνιφγεζε θαη 

ηελ αμηνπηζηία ηεο θιίκαθαο. ηε ζπλέρεηα, απηέο νη δέθα δηαζηάζεηο κεηψζεθαλ ζε πέληε σο 

εμήο:  

1. Απηφηεηα: Ο παξάγνληαο απηφο αλαθέξεηαη ζηνλ εμνπιηζκφ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη, 

ζηηο δηαζέζηκεο εγθαηαζηάζεηο θαη ζηελ εκθάληζε ηνπ πξνζσπηθνχ. 

2. Αμηνπηζηία: Απηφο ν παξάγνληαο νξίδεηαη σο ε ηθαλφηεηα λα εθπιεξψλνληαη νη 

ππεξεζίεο πνπ ππνζρέζεθαλ κε αθξίβεηα θαη ρσξίο ακθηβνιία. 

3. Αληαπφθξηζε: Απηφο ν παξάγνληαο αλαθέξεηαη ζηελ ηάζε παξνρήο βνήζεηαο ζηνπο 

πειάηεο θαη παξνρήο έγθαηξσλ ππεξεζηψλ. 

4. Διαβεβαίωση: Ο παξάγνληαο απηφο αλαθέξεηαη ζηηο πιεξνθνξίεο, ηηο γλψζεηο θαη ηελ 

επγέλεηα ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ. 

5. Δλζπλαίζζεζε: Απηφ ην ζηνηρείν επηθεληξψλεηαη ζηελ πξνζνρή πνπ ε εηαηξεία 

πιεξψλεη ζην άηνκν. 

 Αλ θαη νη δηαζηάζεηο ηεο επηθνηλσλίαο, ηεο αζθάιεηαο, ηεο αμηνπηζηίαο, ηεο επγέλεηαο, 

ε ηθαλφηεηα, ε θαηαλφεζε / γλψζε ησλ πειαηψλ θαη ε πξφζβαζε ιείπνπλ ζην παξφλ 

ζηάδην, νξηζκέλα απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο πεξηιακβάλνληαη ζηε αμηνπηζηία θαη ηελ 

ελζπλαίζζεζε.  

 

4.5.2 Μονηέλο ποιόηηηαρ ςπηπεζίαρ Gerdelman 

Σν Μνληέιν Gerdelman (1994) ζέηεη έλα θξηηήξην πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ην νπνίν 

επηθεληξψλεηαη θπξίσο ζηε δηαηήξεζε ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ ζηνλ πάξνρν ππεξεζηψλ. 

ην κνληέιν απηφ ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη ζε άκεζε ζπλάξηεζε κε ηελ αζθαιή θαη 

πγηή παξνρή ππεξεζηψλ. Απηφ κνληέιν πξνηξέπεη ηελ εθπαίδεπζε ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ηελ 

παξνρή θαιχηεξσλ ππεξεζηψλ. Σν κνληέιν απηφ ρξεζηκνπνηήζεθε κε επηηπρία ζε κηθξέο 

δηαζηάζεηο, αιιά δελ πξνζειθχεη επξέσο ηνπο εξεπλεηέο (Khubchandani, 2013). 

 

4.5.3 Μονηέλο αθοζίυζηρ ζηην ςπηπεζία ηος Caruana 

Σν κνληέιν αθνζίσζεο ζηελ ππεξεζία ηνπ Caruana (2002) ηνλίδεη ηξεηο παξάγνληεο 

ηεο ππεξεζίαο ηε πνηφηεηα, ηελ εκπηζηνζχλε ζηηο ππεξεζίεο θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε. ε απηφ ην πξφηππν, ιακβάλεηαη ππφςε ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο σο αλεμάξηεηε 

κεηαβιεηή πνπ ζα επεξέαδε ηελ εκπηζηνζχλε ησλ ππεξεζηψλ σο ε εμαξηεκέλε κεηαβιεηή 

θαη νη δχν απηέο ζπλδένληαη απφ έλαλ κεζνιαβεηηθφ παξάγνληα, πνπ δελ είλαη άιινο απφ ηελ  

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Σν ζρήκα 12, παξαθάησ, παξνπζηάδεη θαιχηεξα απηφ ην κνληέιν. 



44 

 

 
ρήκα 12. Σν κνληέιν ηεο πίζηεο θαη ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Caruana (Caruana, 

2002). 

 

 Όπσο ππνζηεξίδεη ε Caruana (2002), ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, ε αθνζίσζε ζηηο 

ππεξεζίεο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη δηαζπλδεδεκέλεο. Πηζηεχεη φηη ζηε κέηξεζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, ζα πξέπεη λα ιακβάλνληαη ππφςε νη έλλνηεο ηεο εκπηζηνζχλεο 

ησλ ππεξεζηψλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

 

4.5.4 Μονηέλο ποιόηηηαρ ςπηπεζιών ηυν Daniel & Berinyuy 

Οη Daniel θαη Berinyuy (2010) αμηνιφγεζαλ θαη ρξεζηκνπνίεζαλ ην κνληέιν 

SERVQUAL ησλ Parasuraman et al., (1985), ην νπνίν αλαγλσξίδεηαη σο έλα νινθιεξσκέλν 

κνληέιν γηα ην δηθφ ηνπο κνληέιν κε ζηφρν ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Σα ζηνηρεία ηνπ κνληέινπ είλαη νη πξνζδνθίεο ησλ ππεξεζηψλ, 

νη επηδφζεηο ησλ ππεξεζηψλ, θαη ε αληίιεςε ηνπ πειάηε. ε πεξίπησζε πνπ φια απηά είλαη ζε 

ηζνξξνπία ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη εγγπεκέλε. Σν ζρήκα 13 παξαθάησ δείρλεη 

θαιχηεξα ηα ζηνηρεία ηνπ κνληέινπ. 

 

 
ρήκα 13. Πξφηππν πνηφηεηαο εμππεξέηεζεο θαη ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ (Daniel & Berinyuy, 

2010). 
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Σν ζεκαληηθφ γηα ην κνληέιν απηφ είλαη φηη αλαλέσζαλ ηηο δηαζηάζεηο ηνπ κνληέινπ 

SERVQUAL ησλ Parasuraman et al. (1988) θαη ηηο ελζσκάησζαλ ζε απηφ. Απηέο νη 

δηαζηάζεηο είλαη ε εκπηζηνζχλε, ε αμηνπηζηία, ε απφθξηζε, ε αζθάιεηα θαη ε ελζπλαίζζεζε. 

Έλα άιιν ζεηηθφ ζεκείν απηνχ ηνπ κνληέινπ είλαη φηη απφ ηελ εκθάληζή ηνπ αλαθέξεηαη 

ζπρλά απφ άιινπο εξεπλεηέο ζηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ησλ δηαθφξσλ 

επηρεηξήζεσλ ζηα πιαίζηα ηνπ SERVQUAL (Chingang & Lukong, 2010, Enayati, et al, 2013, 

Fukey, et al., 2014, Kaur, et al, 2012). 

 

Με βάζε ηε πξνεγνχκελε βηβιηνγξαθία γηα ην κνληέιν SERVQUAL, ην κνληέιν 

απηφ  ζεσξείηαη σο θαηάιιειν κνληέιν γηα λα ζπγθξίλεη ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ θαη ηελ 

επαθφινπζε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζηνλ ηνκέα ησλ μελνδνρείσλ. Όζνλ αθνξά ηε 

ρξνλνινγηθή ζεηξά, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζπκβαίλεη πξψηα θαη ζηε ζπλέρεηα αθνινπζεί 

ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. χκθσλα κε ηνπο Cronin θαη Taylor (1992), ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ ζεσξείηαη σο πξνγελέζηεξε ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο. Έηζη, ε πνηφηεηα ηεο 

ππεξεζίαο πξνηάζεθε σο κία απφ ηηο ζπκβάιινπζεο πηπρέο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

(Ruyter et al., 1997, Spreng & Mackoy, 1996). 

 

Απηφ ην κνληέιν πεξηιακβάλεη ηηο πξνζδνθίεο ησλ ππεξεζηψλ, ηηο επηδφζεηο ησλ 

ππεξεζηψλ, ηελ αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

Αθ 'εηέξνπ κεηαμχ ησλ άιισλ κνληέισλ πνπ αλαθέξνληαη παξαπάλσ ην κνληέιν απηφ είλαη 

πην νινθιεξσκέλν θαη κε βάζε ηε βηβιηνγξαθία πνπ θαηαγξάθεηαη είλαη ην απνηέιεζκα 

ζχγθξηζεο θαη αληίζεζεο πξνεγνχκελσλ δνθηκαζκέλσλ κνληέισλ (Daniel & Berinyuy, 

2010).  Έλα άιιν ζεηηθφ ζεκείν γηα απηφ ην κνληέιν είλαη φηη παξνπζηάδεη αλαλεσκέλν ην 

κνληέιν ησλ Parasuraman et al. (1988), αιιά είλαη πην θηιηθφ πξνο ην ρξήζηε θαη ρξήζηκν γηα 

ηελ αλάπηπμε εξσηεκαηνινγίσλ γηα ηε ζπιινγή δεδνκέλσλ ζε κηθξφηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα, 

δεδνκέλνπ φηη δελ είλαη πνιχπινθα φπσο ηα πξνεγνχκελα κνληέια.  
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Κεθάλαιο 5
ο
  

 
5. κοπόρ έπεςναρ 

 Ζ παξνχζα εξγαζία έρεη σο ζθνπφ ηελ δηεξεχλεζε ησλ απφςεσλ ησλ πειαηψλ θαη 

ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ησλ ειιεληθψλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ζρεηηθά κε ηελ πνηνηηθή 

δηαρείξηζε ζηε βηνκεραλία θηινμελίαο. Σα μελνδνρεία ηνπ δείγκαηνο είλαη δεθαεπηά (17), ε 

θαηεγνξία ζηελ νπνία αλήθνπλ είλαη 5 αζηέξσλ θαη βξίζθνληαη ζηελ Διιάδα. Πην 

ζπγθεθξηκέλα νη μελνδνρεηαθέο κνλάδεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα είλαη νη παξαθάησ: 

1. Magna Grecia Hotel. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη δηαζέηεη 154 

δσκάηηα. 

2. Amalia Hotel Corfu. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη δηαζέηεη 50 δσκάηηα. 

3. Corfu Palma Boutique Hotel. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη δηαζέηεη 40 

δσκάηηα.  

4. Miragio Thermal Spa Xalkidiki. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Υαιθηδηθή θαη δηαζέηεη 

300 δσκάηηα.  

5. Corfu Imperial. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη δηαζέηεη 301 δσκάηηα. 

6.  Grecotel Exclusive Resort. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη δηαζέηεη 212 

δσκάηηα. 

7. Grecotel Eva Palace. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη δηαζέηεη 225 

δσκάηηα. 

8. Mar Bella Nido Suite Hotel & Villas. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη 

δηαζέηεη 70 δσκάηηα. 

9. Mayor La Grotta Verde Grand Resort. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη 

δηαζέηεη 353 δσκάηηα.  

10. Ikos Dasia. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη δηαζέηεη 250 δσκάηηα. 

11. Rodostamo Hotel & Spa. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη δηαζέηεη 77 

δσκάηηα.  

12. Mayor Mon Repos Palace. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη δηαζέηεη 110 

δσκάηηα. 

13. Hydrama Grand Hotel. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Γξάκα θαη δηαζέηεη 73 δσκάηηα. 

14. Zante Royal Resort. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Εάθπλζν θαη δηαζέηεη 155 δσκάηηα. 

15. Palazzo di Zante. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Εάθπλζν θαη δηαζέηεη 181 δσκάηηα. 

16. Imperial Beach Zante Hotel. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Εάθπλζν θαη δηαζέηεη 142 

δσκάηηα. 

17. Nissaki Bay Hotel. Σν μελνδνρείν βξίζθεηαη ζηε Κέξθπξα θαη δηαζέηεη 239 δσκάηηα. 

 

5.1 Γειγμαηολητία 

 Γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο επηιέρζεθε ε πνζνηηθή πξνζέγγηζε. πκκεηείραλ 66 

πειάηεο  θαη 50 δηνηθεηηθά ζηειέρε μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ. Ζ δεηγκαηνιεςία ήηαλ ηπραία 

αθνχ ην εξσηεκαηνιφγην δηακνηξάζηεθε ρσξίο θάπνηα ηδηαίηεξα θξηηήξηα. πκπιεξψζεθε 

ηδηνρείξσο θαη δφζεθε επηβεβαίσζε πξνθνξηθή θαη γξαπηή αλαθνξηθά κε ηελ ηήξεζε ηεο 

αλσλπκίαο ησλ ζπκκεηερφλησλ. 

 

5.2 Όπγανα μέηπηζηρ 

 Σν εξεπλεηηθφ εξγαιείν πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηηο αλάγθεο ηεο έξεπλαο είλαη ην 

εξσηεκαηνιφγην. Πξφθεηηαη γηα έλα εξεπλεηηθφ εξγαιείν κε κεγάιν βαζκφ ιεηηνπξγηθφηεηαο 
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θαη επρξεζηίαο θαη κηα κέζνδν ζπιινγήο δεδνκέλσλ ιηγφηεξν ρξνλνβφξα ζε ζρέζε κε άιιεο 

πνπ επηηξέπεη ζηνλ εξεπλεηή λα ζπγθεληξψζεη δεδνκέλα απφ έλα κεγάιν δείγκα θαη κάιηζηα 

ζε αξθεηά ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα (Βάκβνπθαο, 2006). Δπηπξφζζεηα ην εξσηεκαηνιφγην 

εμαζθαιίδεη ηελ αλσλπκία ησλ ζπκκεηερφλησλ παξέρνληάο ηνπο κε απηφ ηνλ ηξφπν ηε 

δπλαηφηεηα λα εθθξάζνπλ ηηο απφςεηο ηνπο κε εηιηθξίλεηα θαη ρσξίο ην θφβν ειέγρνπ ή 

θαηάθξηζεο ησλ απφςεσλ απηψλ (Νφβα-Καιηζνχλε, 2006). Οη εξσηήζεηο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ είλαη θιεηζηνχ ηχπνπ πνπ επηηξέπνπλ ηελ πνζνηηθνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ 

ψζηε λα δηεπθνιπλζεί ε ζηαηηζηηθή ηνπο αλάιπζε.  

 

5.3 ηαηιζηική ανάλςζη  

 Ζ ζηαηηζηηθή αλάιπζε, θαζψο θαη ε επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ, πξαγκαηνπνηήζεθε 

κε ηε ρξήζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο SPSS (Statistical Package for the Social 

Sciences). ηελ παξνχζα έξεπλα ρξεζηκνπνηήζεθε πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή θαη αλάιπζε 

ζπρλνηήησλ.  

 

5.4 Αποηελέζμαηα έπεςναρ επυηημαηολογίυν πελαηών 

 Παξαθάησ αθνινπζεί ε παξνπζίαζε ησλ δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ δείγκαηνο ζην 

εξσηεκαηνιφγην πνπ αθνξνχζε πειάηεο ηνπ μελνδνρείσλ. Ο Πίλαθαο 1 παξνπζηάδεη ηα 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ πειαηψλ. Σν δείγκα απνηειείηαη απφ 66 ζπκκεηέρνληεο, 

Διιεληθήο ππεθνφηεηαο (πειάηεο). χκθσλα κε ηα πεξηγξαθηθά απνηειέζκαηα φπσο 

θαίλνληαη ζηνλ Πίλαθα 1, απφ ηνπο 66 ζπκκεηέρνληεο ηεο έξεπλαο (Ν=66), νη άλδξεο ήηαλ 29 

(πνζνζηφ 43,9%) θαη νη γπλαίθεο 37 (πνζνζηφ 56,1%).  

 Αλαθνξηθά κε ηελ ειηθία ησλ ζπκκεηερφλησλ, ην δείγκα ηεο έξεπλαο έδεημε φηη ε 

πιεηνςεθία, ζε πνζνζηφ 60,6% (40 άηνκα) είλαη κεηαμχ 18-28 εηψλ, ελψ ην δεχηεξν 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ 33,3% (22 άηνκα) είλαη κεηαμχ 30-49 εηψλ. Σέινο, ην 6,1% (4 άηνκα) 

είλαη απφ 50 εηψλ θαη πάλσ.  

 Οη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο είλαη ηδησηηθνί ππάιιεινη θαη ζπγθεθξηκέλα ην 60,6% 

(40 άηνκα), ην 10,6% (7 άηνκα) είλαη δεκφζηνη ππάιιεινη, ην 10,6% (7 άηνκα) είλαη 

ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο, ελψ ην 18,2% (12 άηνκα) δήισζαλ «άιιν» επάγγεικα.  

 

 Όζνλ αθνξά ην κνξθσηηθφ επίπεδν, ην 40,9% (27 άηνκα) είλαη απφθνηηνη ΑΔΗ/ΣΔΗ 

θαη ην 27,3% (18 άηνκα) είλαη απφθνηηνη ηερληθήο ζρνιήο/ΗΔΚ/ΚΔΚ. Δπίζεο, ην 13,6% (9 

άηνκα) είλαη απφθνηηνη Λπθείνπ θαη ηέινο έλα 18,2% δήισζε «άιιν» κνξθσηηθφ επίπεδν.  

 

 Αμίδεη λα αλαθεξζεί πσο ζηελ πιεηνλφηεηά ηνπο, νη εξσηεζέληεο δήισζαλ πσο ν 

ιφγνο ηνπ ηαμηδηνχ ηνπο είλαη νη δηαθνπέο ζε πνζνζηφ 87,9% (58 άηνκα). ε κηθξφηεξα 

πνζνζηά, νη εξσηεζέληεο δήισζαλ πσο ν ιφγνο ηνπ ηαμηδηνχ ηνπο είλαη θάπνην 
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επηρεηξεκαηηθφ ηαμίδη 4,5% (3 άηνκα) ελψ ην 7,6% (5 άηνκα) δήισζε «άιιν» ζθνπφ 

ηαμηδηνχ.  

 Σέινο νη πειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ εξσηήζεθαλ εάλ ππήξραλ πξνεγνχκελεο επηζθέςεηο 

ζην μελνδνρείν φπνπ δηέκελαλ. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ, 36,4% (24 άηνκα), δήισζε πσο δελ 

έρεη μαλαέξζεη ζην μελνδνρείν άιιε θνξά. Σν 18,2% (12 άηνκα) δήισζε πσο έρεη έξζεη μαλά 

κία, ην 18,2% (12 άηνκα) δήισζε πσο έρεη έξζεη μαλά δχν θνξέο, ελψ ην 27,3% (18 άηνκα) 

έρεη έξζεη απφ ηξείο θνξέο θαη πάλσ.  

Πίλαθαο 1: Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία πειαηψλ.  

  Ν (πιήζνο) % (πνζνζηφ) 

Φχιν Άλδξαο 29 43,9% 

 Γπλαίθα 37 56,1% 

Ζιηθία 18-28 εηψλ 40 60,6% 

 30-49 εηψλ 22 33,3% 

 ≥50 εηψλ  4 6,1% 

Δπάγγεικα Γεκφζηνο Τπάιιεινο 7 10,6% 

 Ηδησηηθφο Τπάιιεινο 40 60,6% 

 Διεχζεξνο Δπαγγεικαηίαο 7 10,6% 

 Άιιν 12 18,2% 

Μνξθσηηθφ επίπεδν Απφθνηηνο Λπθείνπ 9 13,6% 

 Σερληθή ζρνιή/ΗΔΚ/ΚΔΚ 18 27,3% 

 ΑΔΗ/ΣΔΗ 27 40,9% 

 Άιιν 12 18,2% 

Λφγνο Σαμηδηνχ Γηαθνπέο 58 87,9% 

 Μήλαο ηνπ κέιηηνο 0 0% 

 εκηλάξηα 0 0% 

 Δπηρεηξεκαηηθφ ηαμίδη 3 4,5% 

 Άιιν 5 7,6% 

Αξηζκφο πξνεγνχκελσλ Κακία θνξά 24 36,4% 

επηζθέςεσλ 1 θνξά 12 18,2% 

 2 θνξέο 12 18,2% 

 ≥3 θνξέο 18 27,3% 
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ηελ ζπλέρεηα, εμεηάζηεθε ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε φηη είρε λα θάλεη 

κε ηελ γεληθφηεξε εκθάληζε ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο ζηελ νπνία έκελαλ. ε κηα θιίκαθα 

1=Γηαθσλψ απφιπηα έσο 5=πκθσλψ απφιπηα, παξαηεξείηαη πσο νη πειάηεο ηνπ 

μελνδνρείνπ δειψλνπλ αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη φζνλ αθνξά ηελ γεληθή αηκφζθαηξα θαη 

δηαθφζκεζε ηνπ μελνδνρείνπ θαη ηνπ πεξηβάιινληνο ρψξνπ (ΜΟ=4,35, ΣΑ=0,620), ηελ 

εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ (θαζαξέο ζηνιέο, επγεληθή δηάζεζε, εμππεξέηεζε) (ΜΟ=4,39, 

ΣΑ=0,653) θαζψο θαη φ,ηη αθνξά ηελ εκθάληζε θαη ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ πνπ 

εθπέκπεη επαγγεικαηηζκφ (ΜΟ=4,33, ΣΑ=0,791).  

 

Πίλαθαο 2: Μέζνο φξνο θαη ηππηθή απφθιηζε βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ηεο εκθάληζεο ηεο 

μελνδνρεηαθήο κνλάδαο 

 M.O.  Σ.Α.  

7. Ζ γεληθή αηκφζθαηξα θαη 

δηαθφζκεζε ηνπ μελνδνρείνπ θαη 

ηνπ πεξηβάιινληνο ρψξνπ.  

4,35 0,620 

8. Ζ εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ 

(θαζαξέο ζηνιέο, επγεληθή 

δηάζεζε, εμππεξέηεζε).  

4,39 0,653 

9. Ζ εκθάληζε θαη ε 

ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ 

εθπέκπεη επαγγεικαηηζκφ.  

4,33 0,791 

  

Δπίζεο ζηελ ελφηεηα απηή αλαιχεηαη ν βαζκφο ζπκθσλίαο ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε 

ηελ αμηνπηζηία ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο. ε κηα θιίκαθα 1=Γηαθσλψ απφιπηα έσο 

5=πκθσλψ απφιπηα θαη ζχκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 3, παξαηεξνχκε πσο νη πειάηεο 

ζπκθσλνχλ αξθεηά κε ηηο δειψζεηο γηα ηελ αμηνπηζηία. Πην ζπγθεθξηκέλα, ζπκθσλνχλ 

αξθεηά φηη νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη ζην μελνδνρείν είλαη αληίζηνηρεο κε απηέο πνπ 

δηαθεκίδεη (ΜΟ=4,08, ΣΑ=0,847), νη εγθαηαζηάζεηο ηνπ μελνδνρείνπ είλαη αληίζηνηρεο κε 

απηέο πνπ δηαθεκίδεη (ΜΟ=4,00, ΣΑ=0,841), νη παξερφκελεο ππεξεζίεο ραξαθηεξίδνληαη απφ 

πςειή πνηφηεηα (ΜΟ=4,03, ΣΑ=0,841), νη ππάιιεινη ηνπ μελνδνρείνπ έρνπλ ηελ απαξαίηεηε 

θαηάξηηζε ψζηε λα παξέρνπλ ζσζηέο ππεξεζίεο (ΜΟ=4,29, ΣΑ=0,739), νη ππάιιεινη 

εθηεινχλ ηα θαζήθνληά ηνπο (ΜΟ=4,24, ΣΑ=0,658), θαη νη ππεξεζίεο εθπιεξψλνληαη ζε 

ηθαλνπνηεηηθφ ρξνληθφ δηάζηεκα (ΜΟ=3,94, ΣΑ=0,959).  
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Πίλαθαο 3: Μέζνο φξνο θαη ηππηθή απφθιηζε βαζκνχ ζπκθσλίαο ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία 

ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο.  

 M.O.  Σ.Α.  

10. Οη ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξνληαη ζην 

μελνδνρείν είλαη αληίζηνηρεο 

κε απηέο πνπ δηαθεκίδεη.  

4,08 0,847 

11. Οη εγθαηαζηάζεηο ηνπ 

μελνδνρείνπ είλαη 

αληίζηνηρεο κε απηέο πνπ 

δηαθεκίδεη.  

4,00 0,841 

12. Οη παξερφκελεο 

ππεξεζίεο ραξαθηεξίδνληαη 

γηα ηελ πςειή ηνπο 

πνηφηεηα.  

4,03 0,841 

13. Οη ππάιιεινη ηνπ 

μελνδνρείνπ έρνπλ ηελ 

απαξαίηεηε θαηάξηηζε ψζηε 

λα παξέρνπλ ζσζηέο 

ππεξεζίεο.  

4,29 0,739 

14. Οη ππάιιεινη εθηεινχλ 

ηα θαζήθνληά ηνπο.  

4,24 0,658 

15. Οη ππεξεζίεο ζαο 

εθπιεξψλνληαη ζε 

ηθαλνπνηεηηθφ ρξνληθφ 

δηάζηεκα.  

3,94 0,959 

 

 Παξάιιεια νη πειάηεο θαηέζεζαλ ηηο απφςεηο ηνπο ζρεηηθά κε ηελ αληαπφθξηζε ηεο 

μελνδνρεηαθήο κνλάδαο ζηελ νπνία δηακέλνπλ. ε κηα θιίκαθα 1=Γηαθσλψ απφιπηα έσο 

5=πκθσλψ απφιπηα θαη ζχκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 4, παξαηεξνχκε πσο νη πειάηεο 

ζπκθσλνχλ αξθεηά ζην γεγνλφο φηη ππάξρεη αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ηνπο. Πην 

ζπγθεθξηκέλα ζπκθσλνχλ ζην φηη ππάξρεη άκεζε εμππεξέηεζε ησλ ππαιιήισλ θαη άκεζε 

ιχζε ζε ηπρφλ πξνβιήκαηά ηνπο (ΜΟ=4,29, ΣΑ=0,739), άκεζεο απαληήζεηο ζηα εξσηήκαηά 

ηνπο (ΜΟ=4,24, ΣΑ=0,658), νη ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη θαη κε δηθή ηνπο πξσηνβνπιία λα 

ηνπο εμππεξεηήζνπλ ζε νηηδήπνηε ηνπο απαζρνιεί (ΜΟ=4,29, ΣΑ=0,674) θαη νη ππάιιεινη 

ηνπ μελνδνρείνπ είλαη ζε ζέζε λα δίλνπλ ηηο ζρεηηθέο πιεξνθνξίεο, ρσξίο λα ρξεηαζηεί νη 

πειάηεο λα ξσηήζνπλ (ΜΟ=4,30, ΣΑ=0,744). 
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Πίλαθαο 4: Μέζνο φξνο θαη ηππηθή απφθιηζε βαζκνχ ζπκθσλίαο ζρεηηθά κε ηελ 

αληαπφθξηζε ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο.  

 M.O.  Σ.Α.  

16. Άκεζε εμππεξέηεζε ησλ 

ππαιιήισλ θαη άκεζε ιχζε ζε ηπρφλ 

πξνβιήκαηά ζαο.  

4,29 0,739 

17. Άκεζεο απαληήζεηο ζηα 

εξσηήκαηά ζαο.  

4,24 0,658 

18. Οη ππάιιεινη είλαη πξφζπκνη θαη 

κε δηθή ηνπο πξσηνβνπιία λα ζαο 

εμππεξεηήζνπλ ζε νηηδήπνηε ζαο 

απαζρνιεί.  

4,29 0,674 

19. Οη ππάιιεινη ηνπ μελνδνρείνπ 

δίλνπλ ηηο ζρεηηθέο πιεξνθνξίεο, 

ρσξίο λα ρξεηαζηεί νη ίδηνη λα 

ξσηήζεηε.  

4,30 0,744 

 

 ην ζεκείν απηφ, ζα εμεηαζζεί ν βαζκφο ζπκθσλίαο ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ηηο 

δειψζεηο πνπ έρνπλ θάλεη γηα ηε δηαβεβαίσζε πνπ παξέρεη ε μελνδνρεηαθή κνλάδα. χκθσλα 

κε ηνλ Πίλαθα 5, ζε κηα θιίκαθα 1=Γηαθσλψ απφιπηα έσο 5=πκθσλψ απφιπηα, 

παξαηεξνχκε πσο νη πειάηεο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ζπκθσλνχλ αξθεηά κε ην γεγνλφο 

φηη νη ππάιιεινη ηνπ μελνδνρείνπ, ηνπο θάλνπλ λα αηζζάλνληαη ζηγνπξηά θαη αζθάιεηα κε ηηο 

ππεξεζίεο πνπ ηνπο παξέρνπλ (ΜΟ=4,30, ΣΑ=0,764), ην πξνζσπηθφ έρεη θαινχο ηξφπνπο θαη 

επγεληθή ζπκπεξηθνξά (ΜΟ=4,05, ΣΑ=0,885), νη ππάιιεινη είλαη εμνπιηζκέλνη κε ηηο 

επαγγεικαηηθέο πιεξνθνξίεο πνπ νη πειάηεο ρξεηάδνληαη (ΜΟ=4,27, ΣΑ=0,775) θαη νη 

πειάηεο εκπηζηεχνληαη ηηο πιεξνθνξίεο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηε δηαζθέδαζε θαη ηελ 

ςπραγσγία ηνπο (ΜΟ=4,47, ΣΑ=0,661).  
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Πίλαθαο 5: Μέζνο φξνο θαη ηππηθή απφθιηζε βαζκνχ ζπκθσλίαο ζρεηηθά κε ηελ δηαβεβαίσζε 

ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο.  

 M.O.  Σ.Α.  

20. Οη ππάιιεινη ηνπ 

μελνδνρείνπ ζαο θάλνπλ λα 

αηζζάλεζηε ζηγνπξηά θαη 

αζθάιεηα κε ηηο ππεξεζίεο πνπ 

ζαο παξέρνπλ.  

4,30 0,764 

21. Σν πξνζσπηθφ έρεη θαινχο 

ηξφπνπο θαη επγεληθή 

ζπκπεξηθνξά.  

4,05 0,885 

22. Οη ππάιιεινη είλαη 

εμνπιηζκέλνη κε ηηο 

επαγγεικαηηθέο πιεξνθνξίεο πνπ 

ρξεηάδνληαη.  

4,27 0,775 

23. Δκπηζηεχεζηε ηηο πιεξνθνξίεο 

ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηελ 

δηαζθέδαζε θαη ηελ ςπραγσγία 

ζαο.  

4,47 0,661 

 

 ηελ παξαθάησ ελφηεηα ζα εμεηαζζεί ν βαζκφο ζπκθσλίαο ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε 

ηηο δειψζεηο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ γηα ηελ ελζπλαίζζεζε. χκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 6, ζε κηα 

θιίκαθα 1=Γηαθσλψ απφιπηα έσο 5=πκθσλψ απφιπηα, παξαηεξνχκε πσο νη πειάηεο ησλ 

μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ζπκθσλνχλ αξθεηά κε ην γεγνλφο φηη ην πξνζσπηθφ είλαη ηθαλφ λα 

επηθνηλσλεί απνηειεζκαηηθά (ΜΟ=4,09, ΣΑ=0,836), νη ππάιιεινη είλαη ζε ζέζε λα κπνξνχλ 

λα θαηαιάβνπλ ηηο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ησλ πειαηψλ (ΜΟ=4,24, ΣΑ=0,786), νη ππάιιεινη 

ζέβνληαη ηα δηθαηψκαηα ησλ πειαηψλ (ΜΟ=4,27, ΣΑ=0,775), ην πξνζσπηθφ έδεημε 

πξνζσπηθή πξνζνρή ζηνπο πειάηεο (ΜΟ=4,05, ΣΑ=0,812), ζε πεξίπησζε δπζαξέζθεηαο ή 

παξαπφλσλ νη ππάιιεινη ιχλνπλ ηα πξνβιήκαηα ησλ πειαηψλ ππνκνλεηηθά (ΜΟ=4,36, 

ΣΑ=0,737) θαη ην μελνδνρείν εμεηάδεη ηα πξνβιήκαηα απφ ηελ νπηηθή γσλία ησλ πειαηψλ 

(ΜΟ=4,33, ΣΑ=0,810).  
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Πίλαθαο 6: Μέζνο φξνο θαη ηππηθή απφθιηζε βαζκνχ ζπκθσλίαο ζρεηηθά κε ηελ 

ελζπλαίζζεζε ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο.  

 M.O.  Σ.Α.  

24. Σν πξνζσπηθφ είλαη 

ηθαλφ λα επηθνηλσλεί 

απνηειεζκαηηθά.  

4,09 0,836 

25. Οη ππάιιεινη είλαη ζε 

ζέζε λα κπνξνχλ λα 

θαηαιάβνπλ ηηο αλάγθεο θαη 

επηζπκίεο ησλ πειαηψλ.  

4,24 0,786 

26. Οη ππάιιεινη ζέβνληαη 

ηα δηθαηψκαηα ησλ πειαηψλ.  

4,27 0,775 

27. Σν πξνζσπηθφ έδεημε 

πξνζσπηθή πξνζνρή ζε ζαο.  

4,05 0,812 

28. ε πεξίπησζε 

δπζαξέζθεηαο ή παξαπφλσλ 

νη ππάιιεινη ιχλνπλ ηα 

πξνβιήκαηα ζαο 

ππνκνλεηηθά.  

4,36 0,737 

29. Σν μελνδνρείν εμεηάδεη 

ηα πξνβιήκαηα απφ ηελ 

νπηηθή γσλία ησλ πειαηψλ.  

4,33 0,810 

 

 ηε ζπλέρεηα πξαγκαηνπνηείηαη αλάιπζε αμηνπηζηίαο Cronbach πξνθεηκέλνπ λα 

εμεηαζηεί θαηά πφζν ηα εξσηήκαηα θάζε ηκήκαηνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ηα νπνία έρνπλ 

κνξθή ηχπνπ Likert, κπνξνχλ λα ζπλδπαζηνχλ γηα λα απνηειέζνπλ έλαλ εληαίν παξάγνληα ή 

κεηαβιεηή. Σα απνηειέζκαηα, πνπ παξνπζηάδνληαη ζηνλ Πίλαθα 7, έδεημαλ φηη νη νκάδεο 

εξσηεκάησλ γηα ηελ απφ ηελ απηφηεηα, απφ ηελ αμηνπηζηία, απφ ηελ αληαπφθξηζε, απφ ηε 

δηαβεβαίσζε, θαη απφ ηελ ελζπλαίζζεζε, είραλ πςειή θαη απνδεθηή αμηνπηζηία. 

πγθεθξηκέλα, ηα εξσηήκαηα ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ απηφηεηα είραλ αμηνπηζηία α=0,82 (3 

εξσηήκαηα), ηα εξσηήκαηα ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ αμηνπηζηία είραλ α=0,84 (6 

εξσηήκαηα), ηα εξσηήκαηα ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ αληαπφθξηζε είραλ α=0,86 (4 

εξσηήκαηα), ηα εξσηήκαηα ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηε δηαβεβαίσζε είραλ αμηνπηζηία α=0,84 (4 

εξσηήκαηα) θαη, ηέινο, ηα εξσηήκαηα ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ ελζπλαίζζεζε είραλ 

αμηνπηζηία α=0,88 (6 εξσηήκαηα).  
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Πίλαθαο 7: Αλάιπζε αμηνπηζηίαο γηα ηα ηκήκαηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ (εξσηήκαηα Likert) 

 Αμηνπηζηία Cronbach Αξηζκφο Δξσηεκάησλ 

Ηθαλνπνίεζε απφ Απηφηεηα 0,822 3 

Ηθαλνπνίεζε απφ Αμηνπηζηία 0,844 6 

Ηθαλνπνίεζε απφ Αληαπφθξηζε 0,859 4 

Ηθαλνπνίεζε απφ Γηαβεβαίσζε 0,843 4 

Ηθαλνπνίεζε απφ Δλζπλαίζζεζε 0,884 6 

 

 Με βάζε ηα παξαπάλσ ζεηηθά απνηειέζκαηα, ππνινγίζηεθαλ νη δηαζηάζεηο ηεο 

κειέηεο. Οη κέζνη φξνη γηα ηηο πξνθχπηνπζεο δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ απηφηεηα, 

ηελ αμηνπηζηία, ηελ αληαπφθξηζε, ηε δηαβεβαίσζε θαη ηελ ελζπλαίζζεζε παξνπζηάδνληαη 

ζηνλ Πίλαθα 8. Καηά κέζν φξν, νη ζπκκεηέρνληεο πειάηεο ησλ μελνδνρείσλ ήηαλ αξθεηά 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ απηφηεηα, ηελ αμηνπηζηία, ηελ αληαπφθξηζε, ηε δηαβεβαίσζε θαη ηελ 

ελζπλαίζζεζε ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ζηηο νπνίεο δηέκελαλ. 

 

Πίλαθαο 8: Μέζνη φξνη θαη ηππηθέο απνθιίζεηο γηα ηηο θχξηεο δηαζηάζεηο 

 M.O.  Σ.Α.  

Ηθαλνπνίεζε απφ Απηφηεηα 4,36 0,594 

Ηθαλνπνίεζε απφ Αμηνπηζηία 4,01 0,721 

Ηθαλνπνίεζε απφ Αληαπφθξηζε 4,28 0,591 

Ηθαλνπνίεζε απφ Γηαβεβαίσζε 4,27 0,640 

Ηθαλνπνίεζε απφ Δλζπλαίζζεζε 4,22 0,631 

 

 Αθνινχζσο, πξαγκαηνπνηείηαη έιεγρνο ζπλάθεηαο αλάκεζα ζηηο πέληε δηαζηάζεηο ηεο 

έξεπλαο γηα ηνπο πειάηεο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ (Πίλαθαο 9). Σα απνηειέζκαηα 

έδεημαλ φηη φιεο νη δηαζηάζεηο εκθάληζαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο θαη πςειέο ζεηηθέο 

ζπλάθεηεο κεηαμχ ηνπο. Δηδηθφηεξα, ε δηάζηαζε ηεο απηφηεηαο ζπζρεηηδφηαλ κε ηελ 

αμηνπηζηία (r=0,67, p<0,0005), ηελ αληαπφθξηζε (r=0,67, p<0,0005), ηε δηαβεβαίσζε (r=0,72, 

p<0,0005) θαη ηελ ελζπλαίζζεζε (r=0,68, p<0,0005). Ζ αμηνπηζηία επίζεο ζπζρεηηδφηαλ 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά, ζε πςειφ ζεηηθφ βαζκφ, κε ηελ αληαπφθξηζε (r=0,72, p<0,0005), ηε 

δηαβεβαίσζε (r=0,68, p<0,0005) θαη ηελ ελζπλαίζζεζε (r=0,69, p<0,0005). Ζ αληαπφθξηζε 

επίζεο ζπζρεηηδφηαλ κε ηε δηαβεβαίσζε (r=0,74, p<0,0005) θαη κε ηελ ελζπλαίζζεζε 
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(r=0,66, p<0,0005), ελψ ε δηαβεβαίσζε ζπζρεηηδφηαλ επίζεο κε ηελ ελζπλαίζζεζε (r=0,84, 

p<0,0005).  

 

Πίλαθαο 9: Έιεγρνο ζπλάθεηαο αλάκεζα ζηηο δηαζηάζεηο 

 Αμηνπηζηία Αληαπφθξηζε Γηαβεβαίσζε Δλζπλαίζζεζε 

Απηόηηηα Pearson r 0,666
*
 0,666

*
 0,724

*
 0,675

*
 

 p 0,000 0,000 0,000 0,000 

 N 66 66 66 66 

Αξιοπιζηία Pearson r 1 0,724
*
 0,677

*
 0,690

*
 

 p  0,000 0,000 0,000 

 N 66 66 66 66 

Ανηαπόκπιζη Pearson r 0,724
*
 1 0,736

*
 0,656

*
 

 p 0,000  0,000 0,000 

 N 66 66 66 66 

Γιαβεβαίυζη Pearson r 0,677
*
 0,736

*
 1 0,842

*
 

 p 0,000 0,000  0,000 

 N 66 66 66 66 

* Οη ζρέζεηο είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο ζην επίπεδν 0,01 

 

 Σέινο, γηα ην δείγκα ησλ πειαηψλ, πξαγκαηνπνηήζεθε έιεγρνο επίδξαζεο ησλ 

δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ ζηηο δηαζηάζεηο ηεο κειέηεο. Σα απνηειέζκαηα, πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζηνπο Πίλαθεο 10 έσο 15, έδεημαλ πσο ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία είραλ 

ειάρηζηε έσο κεδεληθή επίδξαζε ζηε δηακφξθσζε ησλ κέζσλ απαληήζεσλ ηνπ δείγκαηνο. 

Δηδηθφηεξα, ην θχιν δελ αζθνχζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθέο επηδξάζεηο. 

 

Πίλαθαο 10: Δπίδξαζε θχινπ ζηηο δηαζηάζεηο ηεο κειέηεο 

 t df p 

Ικανοποίηζη από Απηόηηηα -0,027 60,961 0,978 

Ικανοποίηζη από Αξιοπιζηία 1,382 63,353 0,172 

Ικανοποίηζη από Ανηαπόκπιζη 0,995 64 0,323 

Ικανοποίηζη από Γιαβεβαίυζη 0,809 64 0,422 

Ικανοποίηζη από Δνζςναίζθηζη 0,859 63,391 0,394 
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Ζ ειηθία επίζεο δελ επηδξνχζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ζηηο δηαζηάζεηο ηεο κειέηεο. 

 

 

Πίλαθαο 11: Δπίδξαζε ειηθίαο ζηηο δηαζηάζεηο ηεο κειέηεο 

 F df p 

Ικανοποίηζη από Απηόηηηα 0,083 2 0,921 

Ικανοποίηζη από Αξιοπιζηία 0,507 2 0,605 

Ικανοποίηζη από Ανηαπόκπιζη 0,566 2 0,571 

Ικανοποίηζη από Γιαβεβαίυζη 0,459 2 0,634 

Ικανοποίηζη από Δνζςναίζθηζη 0,232 2 0,793 

 

 

Σν επάγγεικα δελ αζθνχζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή επίδξαζε ζηε δηακφξθσζε ησλ 

απαληήζεσλ ησλ πειαηψλ ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ. 

 

Πίλαθαο 12: Δπίδξαζε επαγγέικαηνο ζηηο δηαζηάζεηο ηεο κειέηεο 

 F df p 

Ικανοποίηζη από Απηόηηηα 0,264 3 0,851 

Ικανοποίηζη από Αξιοπιζηία 1,126 3 0,345 

Ικανοποίηζη από Ανηαπόκπιζη 2,096 3 0,110 

Ικανοποίηζη από Γιαβεβαίυζη 0,736 3 0,535 

Ικανοποίηζη από Δνζςναίζθηζη 0,542 3 0,655 

 

Σν κνξθσηηθφ επίπεδν επίζεο δελ επεξέαδε ηηο κέζεο απαληήζεηο ηνπ δείγκαηνο.  
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Πίλαθαο 13: Δπίδξαζε κνξθσηηθνχ επηπέδνπ ζηηο δηαζηάζεηο ηεο κειέηεο 

 F df p 

Ικανοποίηζη από Απηόηηηα 0,675 3 0,570 

Ικανοποίηζη από Αξιοπιζηία 0,428 3 0,733 

Ικανοποίηζη από Ανηαπόκπιζη 1,089 3 0,360 

Ικανοποίηζη από Γιαβεβαίυζη 0,602 3 0,616 

Ικανοποίηζη από Δνζςναίζθηζη 1,563 3 0,207 

 

Ο ιφγνο ηνπ ηαμηδηνχ δελ αζθνχζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή επίδξαζε ζηηο δηαζηάζεηο 

ηεο κειέηεο.  

 

Πίλαθαο 14: Δπίδξαζε ιφγνπ ηαμηδηνχ ζηηο δηαζηάζεηο ηεο κειέηεο 

 F df p 

Ικανοποίηζη από Απηόηηηα 0,578 2 0,564 

Ικανοποίηζη από Αξιοπιζηία 0,236 2 0,791 

Ικανοποίηζη από Ανηαπόκπιζη 0,196 2 0,822 

Ικανοποίηζη από Γιαβεβαίυζη 0,047 2 0,954 

Ικανοποίηζη από Δνζςναίζθηζη 0,037 2 0,963 

 

 Σέινο, ν αξηζκφο ησλ πξνεγνχκελσλ επηζθέςεσλ αζθνχζε κία ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή 

επίδξαζε ζηε δηάζηαζε ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ αμηνπηζηία ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο 

(F=4,22, df=3, p=0,009). 
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Πίλαθαο 15: Δπίδξαζε αξηζκνχ πξνεγνχκελσλ επηζθέςεσλ ζηηο δηαζηάζεηο ηεο κειέηεο 

 F df p 

Ικανοποίηζη από Απηόηηηα 0,762 3 0,520 

Ικανοποίηζη από Αξιοπιζηία 4,218 3 0,009 

Ικανοποίηζη από Ανηαπόκπιζη 2,153 3 0,103 

Ικανοποίηζη από Γιαβεβαίυζη 1,290 3 0,286 

Ικανοποίηζη από Δνζςναίζθηζη 1,585 3 0,202 

 

 Γηα ην ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ απηφ εχξεκα πξαγκαηνπνηήζεθαλ πνιιαπιέο ζπγθξίζεηο 

Bonferroni νη νπνίεο έδεημαλ φηη ζηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ αμηνπηζηία ηνπ μελνδνρείνπ, νη 

πειάηεο νη νπνίεο είραλ επηζθεθζεί ηξεηο θνξέο ή πεξηζζφηεξεο ην μελνδνρείν είραλ 

ρακειφηεξε κέζε ηθαλνπνίεζε γηα ηελ αμηνπηζηία, ζε ζχγθξηζε κε ηνπο πειάηεο πνπ ην 

επηζθέπηνληαλ γηα πξψηε θνξά (p=0,013).  

 

5.5 Αποηελέζμαηα έπεςναρ επυηημαηολογίυν διοικηηικών ζηελεσών 

 Παξαθάησ αθνινπζεί ε παξνπζίαζε ησλ δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ δείγκαηνο ζην 

εξσηεκαηνιφγην πνπ αθνξνχζε ηα ζηειέρε ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ. Σν δείγκα 

απνηειείηαη απφ 50 ζπκκεηέρνληεο (ζηειέρε δηνίθεζεο). χκθσλα κε ηα πεξηγξαθηθά 

απνηειέζκαηα φπσο θαίλνληαη ζηνλ Πίλαθα 16, απφ ηνπο 50 ζπκκεηέρνληεο ηεο έξεπλαο 

(Ν=50), νη άλδξεο ήηαλ 22 (πνζνζηφ 44%) θαη νη γπλαίθεο 37 (πνζνζηφ 56%).  

 

 Αλαθνξηθά κε ηελ ειηθία ησλ ζπκκεηερφλησλ, ην δείγκα ηεο έξεπλαο έδεημε φηη ε 

πιεηνςεθία, ζε πνζνζηφ 48% (24 άηνκα) είλαη κεηαμχ 30-49 εηψλ, ελψ ην δεχηεξν 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ 36% (18 άηνκα) είλαη κεηαμχ 18-28 εηψλ. Σέινο, ην 16% (8 άηνκα) 

είλαη απφ 50 εηψλ θαη πάλσ.  

 

 Όζνλ αθνξά ην κνξθσηηθφ επίπεδν, ην 14% (7 άηνκα) είλαη απφθνηηνη ιπθείνπ θαη ην 

36% (18 άηνκα) είλαη απφθνηηνη ΑΔΗ. Δπίζεο, ην 22% (11 άηνκα) είλαη απφθνηηνη ΣΔΗ θαη 

ηέινο έλα 28% (14 άηνκα) απνηεινχληαλ απφ ηνπο απφθνηηνπο ΗΔΚ.  

 Οη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο θαη ζπγθεθξηκέλα 33 άηνκα (66%) ησλ δηνηθεηηθψλ 

ζηειερψλ δήισζαλ πσο πξηλ απφ ηελ ησξηλή ηνπο ζέζε είραλ θάπνηα εξγαζηαθή εκπεηξία σο 

δηνηθεηηθφ ζηέιερνο ζε μελνδνρείν ή ζε άιιε ηνπξηζηηθή επηρείξεζε. Σα ππφινηπα 17 άηνκα 

(34%) δελ είραλ πξνυπεξεζία ζε αληίζηνηρε ζέζε.  
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 Σέινο αμίδεη λα αλαθεξζεί πσο ζηελ πιεηνλφηεηά ηνπο νη εξσηεζέληεο δήισζαλ πσο 

εξγάδνληαη ζηελ ζπγθεθξηκέλε ζέζε ιηγφηεξν απφ 5 ρξφληα θαη ζπγθεθξηκέλα ην 54% απηψλ 

(27 άηνκα). Σν 20% (10 άηνκα) εξγάδεηαη 5-10 ρξφληα ελψ ην 26% (13 άηνκα) ηνπ δείγκαηνο 

εξγάδεηαη πεξηζζφηεξν απφ 10 ρξφληα σο δηνηθεηηθφ ζηέιερνο.  

 

Πίλαθαο 16: Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ.  

  Ν (πιήζνο) % (πνζνζηφ) 

Φχιν Άλδξαο 22 44% 

 Γπλαίθα 28 56% 

Ζιηθία 18-28 εηψλ 18 36% 

 20-49 εηψλ 24 48% 

 ≥50 εηψλ  8 16% 

Μνξθσηηθφ επίπεδν Απφθνηηνο Λπθείνπ 7 14% 

 Απφθνηηνο ΑΔΗ 18 36% 

 Απφθνηηνο ΣΔΗ 11 22% 

 Απφθνηηνο ΗΔΚ 14 28% 

Πξνυπεξεζία σο  Ναη 33 66% 

δηνηθεηηθφ ζηέιερνο Όρη 17 34% 

Υξφληα εξγαζίαο Ληγφηεξν απφ 5 ρξφληα 27 54% 

 5-10 ρξφληα 10 20% 

 Πάλσ απφ 10 ρξφληα 13 26% 

 

 ηελ ελφηεηα απηή ζα εμεηαζζεί ν βαζκφο ζπκθσλίαο ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ζε 

ζρέζε κε ηηο δειψζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ην εξγαζηαθφ ηνπο 

πεξηβάιινλ. χκθσλα κε ηνλ Πίλαθα 17, ζε κηα θιίκαθα 1=Καζφινπ ζεκαληηθφ έσο 5=Πνιχ 

ζεκαληηθφ, ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε ζεσξνχλ ηδηαίηεξα ζεκαληηθά ηελ αμηνιφγεζε απφδνζεο 

εξγαδνκέλνπ (ΜΟ=4,56, ΣΑ=0,733), ηελ άκεζε αληηκεηψπηζε παξαπφλσλ πειαηψλ 

(ΜΟ=4,68, ΣΑ=0,683), ηε δεκηνπξγία δεκνζίσλ ζρέζεσλ (ΜΟ=4,44, ΣΑ=0,733), ηελ 

δηαθήκηζε ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο (κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ, ηχπνπ, ξαδηνθψλνπ, 

ηνπξηζηηθά γξαθεία θαη ηειεφξαζεο) (ΜΟ=4,52, ΣΑ=0,762), ηελ επηινγή θαη ηελ πξφζιεςε 

λένπ πξνζσπηθνχ (ΜΟ=4,36, ΣΑ=0,827), ηελ επνπηεία πξνζσπηθνχ θαηά ηελ δηάξθεηα 
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εξγαζίαο ηνπο (ΜΟ=4,18, ΣΑ=1,155), ηελ επηθνηλσλία κε ηνπξηζηηθά γξαθεία γηα ρνξεγίεο 

θαη παθέηα πξνζθνξψλ (ΜΟ=4,22, ΣΑ=1,055), ηηο παξνρέο αζθάιεηαο θαη πξψησλ βνεζεηψλ 

(ΜΟ=4,70, ΣΑ=0,647) θαη ηέινο ηελ παξνρή θηλήηξσλ ζηνπο εξγαδφκελνπο πξνθεηκέλνπ λα 

επηηεπρζεί ε κέγηζηε δπλαηή απφδνζε (ΜΟ=4,70, ΣΑ=0,763).  

 

Πίλαθαο 17: Μέζνο φξνο θαη ηππηθή απφθιηζε βαζκνχ ζπκθσλίαο ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ 

ζρεηηθά κε ην εξγαζηαθφ ηνπο πεξηβάιινλ.  

 ΜΟ ΣΑ 

6. Αμηνιφγεζε απφδνζεο 

εξγαδνκέλνπ.  

4,56 0,733 

7. Άκεζε αληηκεηψπηζε 

παξαπφλσλ πειαηψλ.  

4,68 0,683 

8. Γεκηνπξγία δεκνζίσλ 

ζρέζεσλ.  

4,44 0,733 

9. Γηαθήκηζε ηεο 

μελνδνρεηαθήο κνλάδαο 

(κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ, 

ηχπνπ, ξαδηνθψλνπ, 

ηνπξηζηηθά γξαθεία θαη 

ηειεφξαζεο) 

4,52 0,762 

10. Δπηινγή θαη πξφζιεςε 

λένπ πξνζσπηθνχ.  

4,36 0,827 

11. Δπνπηεία πξνζσπηθνχ 

θαηά ηελ δηάξθεηα εξγαζίαο 

ηνπο.  

4,18 1,155 

12. Δπηθνηλσλία κε 

ηνπξηζηηθά γξαθεία γηα 

ρνξεγίεο θαη παθέηα 

πξνζθνξψλ.  

4,22 1,055 

13. Παξνρέο αζθάιεηαο θαη 

πξψησλ βνεζεηψλ.  

4,70 0,647 

14. Παξνρή θηλήηξσλ 

ζηνπο εξγαδφκελνπο 

πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί 

ε κέγηζηε δπλαηή απφδνζε.  

4,70 0,763 
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 ην ζεκείν απηφ ζα αλαθεξζνχκε ζηα απνηειέζκαηα γηα ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

αθνξνχλ ην μελνδνρείν. Πην ζπγθεθξηκέλα, 21 δηνηθεηηθά ζηειέρε (42%) απάληεζαλ πσο ην 

μελνδνρείν ζην νπνίν εξγάδνληαη ιεηηνπξγεί φιν ην ρξφλν, ελψ ηα ππφινηπα 29 άηνκα (58%) 

δελ εξγάδνληαη ζε μελνδνρείν ην νπνίν ιεηηνπξγεί φιν ηνλ ρξφλν.  

 

 Δπίζεο θαηαγξάθεθαλ νη απαληήζεηο ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ ζρεηηθά κε ηνλ 

αξηζκφ ησλ αηφκσλ πνπ εξγάδνληαη ζην μελνδνρείν ηνπο. Σν 26% (13 άηνκα) δήισζε φηη ζην 

μελνδνρείν φπνπ εξγάδνληαη απαζρνινχληαη 1-30 άηνκα, ην 34% (17 άηνκα) αλέθεξε φηη ζην 

μελνδνρείν εξγάδνληαη 31-100 άηνκα, ην 32% (16 άηνκα) απάληεζε φηη ζην μελνδνρείν 

εξγάδνληαη 101-500 άηνκα θαη ην 8% (4 άηνκα) δήισζε φηη ζην μελνδνρείν εξγάδνληαη 

πεξηζζφηεξα απφ 500 άηνκα.  

 

 Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη 20 ζπκκεηέρνληεο (40%) ηνπ δείγκαηνο δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ 

εξγάδνληαη ζε αιπζίδα μελνδνρείσλ ελψ νη ππφινηπνη 30 ζπκκεηέρνληεο (60%) εξγάδνληαη ζε 

αλεμάξηεηα μελνδνρεία. Δπηπιένλ, ην 78% ηνπ δείγκαηνο (39 άηνκα) εξγάδεηαη ζε μελνδνρείν 

πφιεο, ελψ ην 22% (11 άηνκα) εξγάδεηαη ζε μελνδνρείν παξαζεξηζκνχ.  

 Σέινο, ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε εξσηήζεθαλ ζρεηηθά κε ηνλ αξηζκφ δσκαηίσλ πνπ 

δηαζέηεη ην μελνδνρείν ζην νπνίν εξγάδνληαη. πγθεθξηκέλα, 13 άηνκα (26%) αλέθεξαλ φηη ην 

μελνδνρείν δηαζέηεη ιηγφηεξα απφ 50 δσκάηηα, 10 άηνκα (20%) δήισζαλ φηη ην μελνδνρείν 

δηαζέηεη απφ 50 έσο 150 δσκάηηα, θαη ηέινο 27 άηνκα (54%) δήισζαλ φηη ην μελνδνρείν 

δηαζέηεη πεξηζζφηεξα απφ 150 δσκάηηα.  

 

Πίλαθαο 18: Πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ ην μελνδνρείν 

  Ν (πιήζνο) % (πνζνζηφ) 

15. Σν μελνδνρείν 

ιεηηνπξγεί φιν ηνλ 

ρξφλν; 

Ναη 21 42% 

 Όρη 29 58% 

16. Πφζα άηνκα 

εξγάδνληαη ζην 

μελνδνρείν ζαο; 

1-30 13 26% 

 31-100 17 34% 

 101-500 16 32% 
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 Πάλσ απφ 500 4 8% 

17. Σν μελνδνρείν 

ζαο αλήθεη ζε 

θάπνηα αιπζίδα ή 

είλαη αλεμάξηεην; 

Αιπζίδα 20 40% 

 Αλεμάξηεην 30 60% 

18. Πνην είλαη ην 

είδνο ηνπ 

μελνδνρείνπ; 

Ξελνδνρείν πφιεο 39 78% 

 Ξελνδνρείν 

παξαζεξηζκνχ 

11 22% 

19. Πφζα δσκάηηα 

δηαζέηεη ην 

μελνδνρείν ζαο; 

<50 13 26% 

 50-150 10 20% 

 >150 27 54% 

  

ηελ ζπλέρεηα, παξνπζηάδεηαη ε πεξηγξαθηθή αλάιπζε γηα ηελ εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ. πγθεθξηκέλα, 33 άηνκα ηνπ δείγκαηνο (66%) απνθάλζεθαλ πσο ην μελνδνρείν 

ηνπο δηαζέηεη ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, ελψ ηα ππφινηπα 17 άηνκα (34%) απάληεζαλ 

πσο ην μελνδνρείν ζην νπνίν εξγάδνληαη δελ δηαζέηεη ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ.  

 

 Δπίζεο 33 άηνκα ηνπ δείγκαηνο (66%) αλέθεξαλ πσο ε επηρείξεζε παξέρεη 

πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην πξνζσπηθφ ηνπ μελνδνρείνπ, ελψ 17 άηνκα (34%) απάληεζαλ 

πσο ην μελνδνρείν δελ παξέρεη ηέηνηνπ είδνπο πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο. Σν κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο, 54% (27 άηνκα), δήισζε πσο ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηελ 

αλαιακβάλεη ε ίδηα ε επηρείξεζε. Σν 34% (17 άηνκα) δήισζε πσο ε εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ αλαιακβάλεηαη απφ ηξίην θνξέα, ελψ ην ππφινηπν 12% (6 άηνκα) απάληεζε 

«άιιν».  

 Σα δηνηθεηηθά ζηειέρε ηεο έξεπλαο ξσηήζεθαλ επίζεο γηα ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν 

κεηξάλε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ. πγθεθξηκέλα, ην 10% 

ησλ εξσηεζέλησλ (5 άηνκα) απάληεζαλ πσο ε κέηξεζε γίλεηαη ζχκθσλα κε ηελ αχμεζε 

αξηζκνχ πειαηψλ/εζφδσλ, ην 32% (16 άηνκα) απάληεζαλ φηη ε κέηξεζε γίλεηαη κε βάζε ηε 

κείσζε ησλ παξαπφλσλ, θαη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 58% (29 άηνκα) αλέθεξαλ πσο ε 
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κέηξεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ γίλεηαη κέζα απφ ην 

βαζκφ ηεο αχμεζεο ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ εξγαδνκέλσλ.  

 

 Σέινο, ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ ζηελ εξψηεζε «Πνηα 

ζεσξείηε φηη είλαη ηα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη ε εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζην μελνδνρείν ζαο;». χκθσλα κε ηηο απαληήζεηο, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 54% 

(27 άηνκα) αλέθεξε ηελ βειηίσζε ππεξεζηψλ, ην 22% (11 άηνκα) αλέθεξε ηελ αχμεζε 

παξαγσγηθφηεηαο, ην 22% (11 άηνκα) αλέθεξε ην αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ θαη ην 2% (1 

άηνκν) δήισζε «άιιν», σο ηα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ 

γηα ην μελνδνρείν ηνπο.  

 

Πίλαθαο 19: Δθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ 

  Ν (πιήζνο) % (πνζνζηφ) 

20. Γηαζέηεη ην μελνδνρείν ζαο 

ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ; 

Ναη  33 66% 

 Όρη 17 34% 

21. Παξέρεη ε επηρείξεζή ζαο 

πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην 

πξνζσπηθφ ηεο; 

 

Ναη 33 66% 

 Όρη 17 34% 

22. Πνηνο αλαιακβάλεη ηελ 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο; 

Ζ ίδηα ε επηρείξεζε 27 54% 

 Σξίηνο θνξέαο 17 34% 

 Άιιν 6 12% 

23. Πψο κεηξάηε ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο 

εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ; 

Αχμεζε αξηζκνχ 

πειαηψλ/εζφδσλ 

5 10% 

 Μείσζε παξαπφλσλ 16 32% 

 Αχμεζε παξαγσγηθφηεηαο 

εξγαδνκέλσλ 

29 58% 
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24. Πνηα ζεσξείηε φηη είλαη ηα 

θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα πνπ 

πξνζθέξεη ε εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζην μελνδνρείν ζαο; 

Βειηίσζε ππεξεζηψλ 27 54% 

 Αχμεζε παξαγσγηθφηεηαο 11 22% 

 Αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ 11 22% 

 Άιιν 1 2% 

 

 Αθνινχζσο, πξαγκαηνπνηήζεθε αλάιπζε αμηνπηζηίαο Cronbach γηα ηα εξσηήκαηα ηνπ 

εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ, ηα νπνία είλαη εξσηήκαηα πνπ 

απαληψληαη ζε θιίκαθα ηχπνπ Likert. Ο έιεγρνο Cronbach έδεημε φηη ηα ελλέα (9) εξσηήκαηα 

ηνπ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο είραλ πςειή θαη απνδεθηή αμηνπηζηία, κε α=0,84 (Πίλαθαο 

20). 

 

Πίλαθαο 20: Αλάιπζε αμηνπηζηίαο γηα ην ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ κε εξσηήκαηα Likert 

 Αμηνπηζηία Cronbach Αξηζκφο Δξσηεκάησλ 

Δξγαζηαθφ Πεξηβάιινλ 

Γηνηθεηηθψλ ηειερψλ 

0,843 9 

 

 Με βάζε ην απνδεθηφ επίπεδν αμηνπηζηίαο, ππνινγίζηεθε ε δηάζηαζε ηνπ εξγαζηαθνχ 

πεξηβάιινληνο ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ. Ο Πίλαθαο 21 παξνπζηάδεη ηνλ πςειφ κέζν φξν 

απάληεζεο θαζψο θαη ηελ ηππηθή απφθιηζε γηα απηή ηε δηάζηαζε.  

Πίλαθαο 21: Μέζνο φξνο θαη ηππηθή απφθιηζε γηα ηελ θχξηα δηάζηαζε 

 M.O.  Σ.Α.  

Δξγαζηαθφ Πεξηβάιινλ 

Γηνηθεηηθψλ ηειερψλ 

4,48 0,555 

 

 Σέινο, πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηαηηζηηθνί έιεγρνη γηα ηελ εμέηαζε ηεο πηζαλήο 

επίδξαζεο ησλ δεκνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ ζηε δηάζηαζε ηνπ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο ησλ 

δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ θαη ζηα εξσηήκαηα ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζηε κειέηε ησλ 

δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ. Σα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη ζηνπο πίλαθεο πνπ αθνινπζνχλ θαη 

ζε γεληθέο γξακκέο έδεημαλ φηη ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία αζθνχζαλ πνιχ κηθξή έσο κεδακηλή 

επίδξαζε.  
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 Αλαιπηηθά, ην θχιν δελ επηδξνχζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ζηε δηάζηαζε ηνπ 

εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ (Πίλαθαο 22).  

 

Πίλαθαο 22: Δπίδξαζε θχινπ ζηε δηάζηαζε εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο δηνηθεηηθψλ 

ζηειερψλ 

 t df p 

Δπγαζιακό Πεπιβάλλον 

Γιοικηηικών ηελεσών 

-1,081 48 0,285 

 

 

 Ζ ειηθία δελ αζθνχζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή επίδξαζε ζηε δηάζηαζε ηνπ εξγαζηαθνχ 

πεξηβάιινληνο ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ (Πίλαθαο 23).  

Πίλαθαο 23: Δπίδξαζε ειηθίαο ζηε δηάζηαζε εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο δηνηθεηηθψλ 

ζηειερψλ 

 F df p 

Δπγαζιακό Πεπιβάλλον 

Γιοικηηικών ηελεσών 

0,952 2 0,393 

 

 Σν κνξθσηηθφ επίπεδν επίζεο δελ επηδξνχζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ζηε δηάζηαζε 

εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ (Πίλαθαο 24).  

 

 

Πίλαθαο 24: Δπίδξαζε κνξθσηηθνχ επηπέδνπ ζηε δηάζηαζε εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο 

δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ 

 F df p 

Δπγαζιακό Πεπιβάλλον 

Γιοικηηικών ηελεσών 

2,319 3 0,088 

 

 Αθφκε, ε πξφηεξε θαηνρή δηνηθεηηθήο ζέζεο δελ αζθνχζε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή 

επίδξαζε ζην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ ησλ δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ (Πίλαθαο 25).  
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Πίλαθαο 25: Δπίδξαζε πξφηεξεο θαηνρήο δηνηθεηηθήο ζέζεο ζηε δηάζηαζε εξγαζηαθνχ 

πεξηβάιινληνο δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ 

 t df p 

Δπγαζιακό Πεπιβάλλον 

Γιοικηηικών ηελεσών 

-0, 403 46,103 0,689 

 

  

Δπηπξφζζεηα, ηα έηε ππεξεζίαο ζηελ ηξέρνπζα δηνηθεηηθή ζέζε δελ αζθνχζαλ 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή επίδξαζε ζηε δηάζηαζε ηνπ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο ησλ 

δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ (Πίλαθαο 26). 

 
 

Πίλαθαο 26: Δπίδξαζε εηψλ ππεξεζίαο ζηελ ηξέρνπζα δηνηθεηηθή ζέζε ζηε δηάζηαζε 

εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο δηνηθεηηθψλ ζηειερψλ 

 F df p 

Δπγαζιακό Πεπιβάλλον 

Γιοικηηικών ηελεσών 

1,278 2 0,288 

 

 ηνπο ζηαηηζηηθνχο ειέγρνπο ρ
2
 πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ γηα ηα εξσηήκαηα ηεο 

εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ, βξέζεθαλ ηα αθφινπζα.  

 

 Σν θχιν δελ είρε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ην θαηά πφζν ην μελνδνρείν 

δηαζέηεη ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (Δξψηεκα 20, Πίλαθαο 27).  

 

Πίλαθαο 27: Φχιν * 20. Γηαζέηεη ην μελνδνρείν ζαο ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 0,792 1 0,373 

Continuity Correction 0,347 1 0,556 

Likelihood Ratio 0,801 1 0,371 

Fisher’s Exact Test   0,548 

Linear-by-Linear Association 0,776 1 0,378 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Σν θχιν δελ ζρεηηδφηαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά κε ην θαηά πφζν ην μελνδνρείν παξέρεη 

πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην πξνζσπηθφ ηνπ (Δξψηεκα 21, Πίλαθαο 28).  
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Πίλαθαο 28: Φχιν * 21. Παξέρεη ε επηρείξεζή ζαο πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην 

πξνζσπηθφ ηεο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 0,792 1 0,373 

Continuity Correction 0,347 1 0,556 

Likelihood Ratio 0,801 1 0,371 

Fisher’s Exact Test   0,548 

Linear-by-Linear Association 0,776 1 0,378 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Δπηπιένλ, ην θχιν δελ είρε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ην θαηά πφζν ε 

εθπαίδεπζε πξαγκαηνπνηείηαη απφ ην ίδην ην μελνδνρείν, απφ ηξίηνπο θνξείο, ή κε άιιν 

ηξφπν (Δξψηεκα 22, Πίλαθαο 29).  

 

Πίλαθαο 29: Φχιν * 22. Πνηνο αλαιακβάλεη ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 4,354 2 0,113 

Likelihood Ratio 4,557 2 0,102 

Linear-by-Linear Association 2,957 1 0,086 

Έγκςπα Ν 50   

 

Σν θχιν δελ ζρεηηδφηαλ πεξαηηέξσ κε ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ην μελνδνρείν κεηξάεη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ (Δξψηεκα 23, Πίλαθαο 30).  

 

 

Πίλαθαο 30: Φχιν * 23. Πψο κεηξάηε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 1,790 2 0,409 

Likelihood Ratio 1,820 2 0,403 

Linear-by-Linear Association 0,034 1 0,853 

Έγκςπα Ν 50   
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Σν θχιν δελ ζρεηηδφηαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά κε ηελ επηινγή ησλ θπξηφηεξσλ 

πιενλεθηεκάησλ ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην μελνδνρείν φπνπ εξγάδνληαλ ηα 

δηνηθεηηθά ζηειέρε (Δξψηεκα 24, Πίλαθαο 31). 

 

 

Πίλαθαο 31: Φχιν * 24. Πνηα ζεσξείηε φηη είλαη ηα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη 

ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζην μελνδνρείν ζαο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 1,408 3 0,704 

Likelihood Ratio 1,778 3 0,620 

Linear-by-Linear Association 0,487 1 0,485 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Ζ ειηθία δελ είρε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ην θαηά πφζν ην μελνδνρείν 

δηαζέηεη ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (Δξψηεκα 20, Πίλαθαο 32). 

 

Πίλαθαο 32: Ζιηθία * 20. Γηαζέηεη ην μελνδνρείν ζαο ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 0,052 2 0,974 

Likelihood Ratio 0,051 2 0,975 

Linear-by-Linear Association 0,029 1 0,865 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Ζ ειηθία επίζεο δελ είρε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ην θαηά πφζν ε επηρείξεζε 

παξέρεη πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην πξνζσπηθφ ηεο (Δξψηεκα 21, Πίλαθαο 33). 

 

Πίλαθαο 33: Ζιηθία * 21. Παξέρεη ε επηρείξεζή ζαο πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην 

πξνζσπηθφ ηεο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 0,485 2 0,785 

Likelihood Ratio 0,497 2 0,780 

Linear-by-Linear Association 0,466 1 0,495 

Έγκςπα Ν 50   
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 Ζ ειηθία δελ είρε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ην θαηά πφζν ε εθπαίδεπζε 

πξαγκαηνπνηείηαη απφ ην ίδην ην μελνδνρείν, απφ ηξίηνπο θνξείο, ή κε άιιν ηξφπν (Δξψηεκα 

22, Πίλαθαο 34). 

 

Πίλαθαο 34: Ζιηθία * 22. Πνηνο αλαιακβάλεη ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 3,903 4 0,419 

Likelihood Ratio 4,906 4 0,297 

Linear-by-Linear Association 0,054 1 0,816 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Δπηπξφζζεηα, ε ειηθία δελ ζρεηηδφηαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά κε ηνλ ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν ην μελνδνρείν κεηξάεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ 

(Δξψηεκα 23, Πίλαθαο 35). 

 

Πίλαθαο 35: Ζιηθία * 23. Πψο κεηξάηε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 5,100 4 0,277 

Likelihood Ratio 6,626 4 0,157 

Linear-by-Linear Association 0,930 1 0,335 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Ζ ειηθία αθφκα δελ είρε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ηελ επηινγή ησλ 

πιενλεθηεκάησλ πνπ έρεη ε εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ ζην ίδην ην μελνδνρείν (Δξψηεκα 24, 

Πίλαθαο 36). 

 

Πίλαθαο 36: Ζιηθία * 24. Πνηα ζεσξείηε φηη είλαη ηα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα πνπ 

πξνζθέξεη ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζην μελνδνρείν ζαο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 3,273 6 0,774 

Likelihood Ratio 3,687 6 0,719 

Linear-by-Linear Association 1,235 1 0,266 

Έγκςπα Ν 50   
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 ε φ,ηη αθνξά ην κνξθσηηθφ επίπεδν, απηφ δελ είρε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ην 

εάλ ην μελνδνρείν δηαζέηεη ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ή φρη (Δξψηεκα 20, Πίλαθαο 37). 

 

Πίλαθαο 37: Μνξθσηηθφ επίπεδν * 20. Γηαζέηεη ην μελνδνρείν ζαο ηκήκα αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 3,379 3 0,337 

Likelihood Ratio 3,433 3 0,330 

Linear-by-Linear Association 0,367 1 0,545 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Σν κνξθσηηθφ επίπεδν δελ ζρεηηδφηαλ ζεκαληηθά κε ην εάλ ην μελνδνρείν παξέρεη 

πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην πξνζσπηθφ ηνπ (Δξψηεκα 21, Πίλαθαο 38). 

 

Πίλαθαο 38: Μνξθσηηθφ επίπεδν * 21. Παξέρεη ε επηρείξεζή ζαο πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο 

ζην πξνζσπηθφ ηεο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 2,221 3 0,528 

Likelihood Ratio 2,132 3 0,545 

Linear-by-Linear Association 0,288 1 0,591 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Σν κνξθσηηθφ επίπεδν είρε κία ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ην θαηά πφζν ε 

εθπαίδεπζε πξαγκαηνπνηείηαη απφ ην ίδην ην μελνδνρείν, απφ ηξίηνπο θνξείο, ή κέζσ θάπνηνπ 

άιινπ ηξφπνπ (Δξψηεκα 22, Πίλαθαο 39).  

 

Πίλαθαο 39: Μνξθσηηθφ επίπεδν * 22. Πνηνο αλαιακβάλεη ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

ζαο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 18,986 6 0,004 

Likelihood Ratio 15,305 6 0,018 

Linear-by-Linear Association 5,060 1 0,024 

Έγκςπα Ν 50   
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 Δηδηθφηεξα, φπσο θαίλεηαη ζηνλ πίλαθα ζπρλνηήησλ ησλ απαληήζεσλ, ηα δηνηθεηηθά 

ζηειέρε πνπ ήηαλ απφθνηηνη ΑΔΗ (11 άηνκα) θαη εθείλνη πνπ ήηαλ απφθνηηνη ΗΔΚ (10 άηνκα) 

αλέθεξαλ πεξηζζφηεξν απφ ηηο άιιεο ππννκάδεο κνξθσηηθνχ επηπέδνπ, φηη ε εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ αλαιακβάλεηαη απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε (Πίλαθαο 40). 

 

Πίλαθαο 40: Μνξθσηηθφ επίπεδν * 22. Πνηνο αλαιακβάλεη ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

ζαο; (Πίλαθαο ζπρλνηήησλ) 

 

22. Πνηνο αλαιακβάλεη ηελ 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο; 

χλνιν 

Ζ ίδηα ε 

επηρείξεζε 

Σξίηνο 

θνξέαο Άιιν 

3. Μοπθυηικό  Απφθνηηνο Λπθείνπ 2 1 4 7 

επίπεδο Απφθνηηνο ΑΔΗ 11 6 1 18 

 Απφθνηηνο ΣΔΗ 4 6 1 11 

 Απφθνηηνο ΗΔΚ 10 4 0 14 

ύνολο 27 17 6 50 

 

 Σν κνξθσηηθφ επίπεδν νξηαθά δελ είρε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν ην μελνδνρείν κεηξάεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ 

(Δξψηεκα 23, Πίλαθαο 41). 

 

 

Πίλαθαο 41: Μνξθσηηθφ επίπεδν * 23. Πψο κεηξάηε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο 

εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 12,419 6 0,053 

Likelihood Ratio 14,000 6 0,030 

Linear-by-Linear Association 0,017 1 0,897 

Έγκςπα Ν 50   

 

Αθφκε, ην κνξθσηηθφ επίπεδν δελ είρε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ηελ επηινγή 

ησλ θπξηφηεξσλ πιενλεθηεκάησλ ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ίδην ην μελνδνρείν 

(Δξψηεκα 24, Πίλαθαο 42). 
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Πίλαθαο 42: Μνξθσηηθφ επίπεδν * 24. Πνηα ζεσξείηε φηη είλαη ηα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα 

πνπ πξνζθέξεη ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζην μελνδνρείν ζαο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 15,132 9 0,087 

Likelihood Ratio 14,527 9 0,105 

Linear-by-Linear Association 0,100 1 0,752 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Αλαθνξηθά κε ηελ πξφηεξε εξγαζηαθή εκπεηξία σο δηνηθεηηθφ ζηέιερνο ζε μελνδνρείν 

ή ηνπξηζηηθή επηρείξεζε, απηή δελ είρε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ην εάλ ην μελνδνρείν 

δηαζέηεη ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (Δξψηεκα 20, Πίλαθαο 43). 

 

 

 

Πίλαθαο 43: Πξηλ ηελ ησξηλή ζαο ζέζε είραηε θάπνηα εξγαζηαθή εκπεηξία σο δηνηθεηηθφ 

ζηέιερνο ζε μελνδνρείν ή ζε άιιε ηνπξηζηηθή επηρείξεζε; * 20. Γηαζέηεη ην μελνδνρείν ζαο 

ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 0,242 1 0,623 

Continuity Correction 0,031 1 0,860 

Likelihood Ratio 0,245 1 0,621 

Fisher’s Exact Test   0,757 

Linear-by-Linear Association 0,237 1 0,627 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Ζ πξφηεξε εξγαζηαθή εκπεηξία σο δηνηθεηηθφ ζηέιερνο ζε ηνπξηζηηθή επηρείξεζε 

επίζεο δελ ζρεηηδφηαλ κε ην εάλ ην μελνδνρείν παξέρεη πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην 

πξνζσπηθφ ηνπ (Δξψηεκα 21, Πίλαθαο 44). 
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Πίλαθαο 44: Πξηλ ηελ ησξηλή ζαο ζέζε είραηε θάπνηα εξγαζηαθή εκπεηξία σο δηνηθεηηθφ 

ζηέιερνο ζε μελνδνρείν ή ζε άιιε ηνπξηζηηθή επηρείξεζε; * 21. Παξέρεη ε επηρείξεζή ζαο 

πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην πξνζσπηθφ ηεο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 0,591 1 0,442 

Continuity Correction 0,206 1 0,650 

Likelihood Ratio 0,584 1 0,445 

Fisher’s Exact Test   0,534 

Linear-by-Linear Association 0,579 1 0,447 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Ζ πξφηεξε εξγαζηαθή εκπεηξία σο δηνηθεηηθφ ζηέιερνο δελ είρε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή 

ζρέζε κε ην θαηά πφζν ε εθπαίδεπζε πξαγκαηνπνηείηαη απφ ην ίδην ην μελνδνρείν ή απφ 

άιινπο θνξείο (Δξψηεκα 22, Πίλαθαο 45).  

 

 

Πίλαθαο 45: Πξηλ ηελ ησξηλή ζαο ζέζε είραηε θάπνηα εξγαζηαθή εκπεηξία σο δηνηθεηηθφ 

ζηέιερνο ζε μελνδνρείν ή ζε άιιε ηνπξηζηηθή επηρείξεζε; * 22. Πνηνο αλαιακβάλεη ηελ 

εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 0,927 2 0,629 

Likelihood Ratio 1,028 2 0,598 

Linear-by-Linear Association 0,625 1 0,429 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Πεξαηηέξσ, ε πξφηεξε εξγαζηαθή εκπεηξία σο δηνηθεηηθφ ζηέιερνο δελ ζρεηηδφηαλ κε 

ηνλ ηξφπν πνπ επηιέγεη ην μελνδνρείν γηα λα κεηξάεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο 

εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ (Δξψηεκα 23, Πίλαθαο 46). 
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Πίλαθαο 46: Πξηλ ηελ ησξηλή ζαο ζέζε είραηε θάπνηα εξγαζηαθή εκπεηξία σο δηνηθεηηθφ 

ζηέιερνο ζε μελνδνρείν ή ζε άιιε ηνπξηζηηθή επηρείξεζε; * 23. Πψο κεηξάηε ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 3,257 2 0,196 

Likelihood Ratio 4,811 2 0,090 

Linear-by-Linear Association 0,658 1 0,417 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Ζ πξφηεξε εξγαζηαθή εκπεηξία σο δηνηθεηηθφ ζηέιερνο ζε μελνδνρείν ή ζε άιιε 

ηνπξηζηηθή επηρείξεζε, επίζεο δελ ζρεηηδφηαλ κε ηελ επηινγή, απφ ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε, 

ησλ πιενλεθηεκάησλ ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ίδην ην μελνδνρείν (Δξψηεκα 24, 

Πίλαθαο 47). 

 

Πίλαθαο 47: Πξηλ ηελ ησξηλή ζαο ζέζε είραηε θάπνηα εξγαζηαθή εκπεηξία σο δηνηθεηηθφ 

ζηέιερνο ζε μελνδνρείν ή ζε άιιε ηνπξηζηηθή επηρείξεζε; * 24. Πνηα ζεσξείηε φηη είλαη ηα 

θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζην μελνδνρείν ζαο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 2,316 3 0,510 

Likelihood Ratio 2,753 3 0,431 

Linear-by-Linear Association 2,062 1 0,151 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Σέινο, ζε φ,ηη αθνξά ηα έηε ππεξεζίαο ζηελ ηξέρνπζα ζέζε ηνπο, απηά δελ επεξέαδαλ 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά ην θαηά πφζν ην μελνδνρείν δηαζέηεη ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ 

(Δξψηεκα 20, Πίλαθαο 48). 

 

Πίλαθαο 48: Πφζα ρξφληα είζηε ζε απηή ηε ζέζε; * 20. Γηαζέηεη ην μελνδνρείν ζαο ηκήκα 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 0,506 2 0,777 

Likelihood Ratio 0,505 2 0,777 

Linear-by-Linear Association 0,375 1 0,540 

Έγκςπα Ν 50   
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 Σα έηε ππεξεζίαο ζηελ ηξέρνπζα ζέζε δελ ζρεηίδνληαλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά κε ην 

εάλ ην μελνδνρείν παξέρεη πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην πξνζσπηθφ ηνπ (Δξψηεκα 21, 

Πίλαθαο 49). 

 

Πίλαθαο 49: Πφζα ρξφληα είζηε ζε απηή ηε ζέζε; * 21. Παξέρεη ε επηρείξεζή ζαο 

πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην πξνζσπηθφ ηεο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 0,963 2 0,618 

Likelihood Ratio 1,004 2 0,605 

Linear-by-Linear Association 0,607 1 0,436 

Έγκςπα Ν 50   

 Σα έηε ππεξεζίαο ζηελ ηξέρνπζα ζέζε δελ είραλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζρέζε κε ην 

εάλ ε εθπαίδεπζε πξαγκαηνπνηείηαη απφ ην ίδην ην μελνδνρείν, απφ ηξίηνπο θνξείο, ή κε άιιν 

ηξφπν (Δξψηεκα 22, Πίλαθαο 50). 

 

Πίλαθαο 50: Πφζα ρξφληα είζηε ζε απηή ηε ζέζε; * 22. Πνηνο αλαιακβάλεη ηελ εθπαίδεπζε 

ηνπ πξνζσπηθνχ ζαο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 4,496 4 0,343 

Likelihood Ratio 4,577 4 0,334 

Linear-by-Linear Association 2,104 1 0,147 

Έγκςπα Ν 50   

 

 Ζ πξνυπεξεζία ζηελ ηξέρνπζα ζέζε δελ ζρεηηδφηαλ κε ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ην 

μελνδνρείν κεηξάεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ (Δξψηεκα 

23, Πίλαθαο 51). 

 

Πίλαθαο 51: Πφζα ρξφληα είζηε ζε απηή ηε ζέζε; * 23. Πψο κεηξάηε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα 

ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 3,143 4 0,534 

Likelihood Ratio 3,235 4 0,519 

Linear-by-Linear Association 0,314 1 0,575 

Έγκςπα Ν 50   
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 Σα έηε ππεξεζίαο ζηελ ηξέρνπζα ζέζε, επηπιένλ, δελ ζρεηίδνληαλ ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθά κε ηελ επηινγή ησλ θπξηφηεξσλ πιενλεθηεκάησλ ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ ζην ίδην ην μελνδνρείν φπνπ εξγάδνληαλ ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε (Δξψηεκα 24, 

Πίλαθαο 52) 

 

Πίλαθαο 52: Πφζα ρξφληα είζηε ζε απηή ηε ζέζε; * 24. Πνηα ζεσξείηε φηη είλαη ηα θπξηφηεξα 

πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζην μελνδνρείν ζαο; 

 ρ
2
 df p 

Pearson Chi-Square 5,701 6 0,457 

Likelihood Ratio 5,040 6 0,539 

Linear-by-Linear Association 0,154 1 0,694 

Έγκςπα Ν 50   

 

 

5.6 ςμπεπάζμαηα 

 Σν εξεπλεηηθφ εξγαιείν πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηηο αλάγθεο ηεο έξεπλαο είλαη ην 

εξσηεκαηνιφγην. Οη εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ήηαλ θιεηζηνχ ηχπνπ θαη απηφ είρε 

ζθνπφ ηε πνζνηηθνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ ψζηε λα δηεπθνιπλζεί ε ζηαηηζηηθή ηνπο αλάιπζε. 

Σα εξσηεκαηνιφγηα αθνξνχζαλ ηνπο πειάηεο θαη ηα ζηειέρε ηνπ μελνδνρείνπ.    

  

 Απφ ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηεο κειέηεο πξνέθπςε πσο ζην εξσηεκαηνιφγην ησλ 

πειαηψλ πξνέθπςε πσο απφ ηνπο 66 ζπκκεηέρνληεο (Διιεληθήο ππεθνφηεηαο) ηεο έξεπλαο νη 

άλδξεο ήηαλ 29 θαη νη γπλαίθεο 37, θαη ην ειηθηαθφ εχξνο απηψλ ήηαλ θπξίσο απφ 18 έσο 49. 

Οη πεξηζζφηεξνη ζπκκεηέρνληεο είλαη ηδησηηθνί ππάιιεινη. Όζνλ αθνξά ην κνξθσηηθφ 

επίπεδν, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ ζπκκεηερφλησλ ήηαλ απφθνηηνη ηξηηνβάζκηαο 

εθπαίδεπζεο (40,9%). Δλψ ν ζθνπφο ηνπ ηαμηδηνχ ηνπο θαηά ηελ επίζθεςε ζην μελνδνρείν 

ήηαλ νη δηαθνπέο (87%).   

 Απφ ηελ αλάιπζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, φζνλ αθνξά ην βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ ζε φηη είρε λα θάλεη κε ηελ γεληθφηεξε εκθάληζε ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο ζηελ 

νπνία έκελαλ, απηνί δήισζαλ αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη. Παξάιιεια, νη πειάηεο δήισζαλ πσο 

ε μελνδνρεηαθή ηεξνχζε ηηο δειψζεηο αμηνπηζηίαο, ελψ ζρεηηθά κε αληαπφθξηζε ηεο 

μελνδνρεηαθήο κνλάδαο, ζπκθσλνχλ αξθεηά ζην γεγνλφο φηη ππάξρεη αληαπφθξηζε ζηηο 

αλάγθεο ηνπο. ρεηηθά κε ηελ ελζπλαίζζεζε ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδα παξαηεξνχκε πσο νη 

πειάηεο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ ζπκθσλνχλ αξθεηά κε ην γεγνλφο φηη ην πξνζσπηθφ 

είλαη ηθαλφ λα επηθνηλσλεί απνηειεζκαηηθά καδί ηνπο. Σέινο, ν βαζκφο ζπκθσλίαο ησλ 

πειαηψλ ζρεηηθά κε ηηο δειψζεηο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ δηαβεβαίσζε ηεο 

μελνδνρεηαθήο κνλάδαο παξαηεξείηαη πσο νη πειάηεο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ 

ζπκθσλνχλ αξθεηά κε ην γεγνλφο φηη νη ππάιιεινη ηνπ μελνδνρείνπ ηνπο θάλνπλ λα 
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αηζζάλνληαη ζηγνπξηά θαη αζθάιεηα κε ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπο παξέρνπλ, ην πξνζσπηθφ έρεη 

θαινχο ηξφπνπο θαη επγεληθή ζπκπεξηθνξά, είλαη εμνπιηζκέλν κε ηηο επαγγεικαηηθέο 

πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδνληαη θαη εκπηζηεχνληαη ηηο πιεξνθνξίεο ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηελ 

δηαζθέδαζε θαη ηελ ςπραγσγία ηνπο. 

  

 Αληίζηνηρα, απφ ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηεο κειέηεο πξνέθπςε πσο ζην 

εξσηεκαηνιφγην ησλ ζηειερψλ ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ πξνέθπςε πσο απφ ηνπο 50 

ζπκκεηέρνληεο ηεο έξεπλαο,  νη άλδξεο ήηαλ 22  θαη νη γπλαίθεο 37, θαη ην ειηθηαθφ εχξνο 

απηψλ ήηαλ θπξίσο απφ 18 έσο 49, ζε πνζνζηφ 84%. Σέινο, αμίδεη λα αλαθεξζεί, πσο ζηελ 

πιεηνλφηεηά ηνπο, νη εξσηεζέληεο, δήισζαλ πσο εξγάδνληαη ζηελ ζπγθεθξηκέλε ζέζε 

ιηγφηεξν απφ 5 ρξφληα (54%).   

 

 Απφ ηηο απαληήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ έρεη λα θάλεη κε ην εξγαζηαθφ ηνπο 

πεξηβάιινλ ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε ζεσξνχλ ηδηαίηεξα ζεκαληηθά : 

1. ηελ αμηνιφγεζε απφδνζεο εξγαδνκέλνπ  

2. ηελ άκεζε αληηκεηψπηζε παξαπφλσλ πειαηψλ  

3. ηελ δεκηνπξγία δεκνζίσλ ζρέζεσλ  

4. ηελ δηαθήκηζε ηεο μελνδνρεηαθήο κνλάδαο  

5. ηελ επηινγή θαη ηελ πξφζιεςε λένπ πξνζσπηθνχ 

6. ηελ επνπηεία πξνζσπηθνχ θαηά ηελ δηάξθεηα εξγαζίαο ηνπο  

7. ηελ επηθνηλσλία κε ηνπξηζηηθά γξαθεία γηα ρνξεγίεο θαη παθέηα πξνζθνξψλ 

8. ηηο παξνρέο αζθάιεηαο θαη πξψησλ βνεζεηψλ θαη  

9. ηελ παξνρή θηλήηξσλ ζηνπο εξγαδφκελνπο πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ε κέγηζηε 

δπλαηή απφδνζε  

 

 Όζνλ αθνξά ηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ πξνέθπςε πσο ην μελνδνρείν δηαζέηεη 

ηκήκα Αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζε πνζνζηφ 66% θαη ζε ίζν πνζνζηφ (66%) νη εξσηεζέληεο 

αλέθεξαλ πσο ε επηρείξεζε παξέρεη πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο ζην πξνζσπηθφ ηνπ 

μελνδνρείνπ. Απφ ηελ άιιε κέηξεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο εθπαίδεπζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ, πξνέθπςε πσο απηή είλαη απνηέιεζκα πξνθχπηεη ζχκθσλα : 

1. κε ηελ αχμεζε αξηζκνχ πειαηψλ/εζφδσλ, ηα 

2. κε ηελ κείσζε παξαπφλσλ,  

3. κε ηελ αχμεζε παξαγσγηθφηεηαο  ησλ εξγαδνκέλσλ (ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ, 58%) 

  

 Σέινο, πξνέθπςε πσο ηα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη ε εθπαίδεπζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ είλαη : 

1. βειηίσζε ππεξεζηψλ  

2. αχμεζε παξαγσγηθφηεηαο  

3. αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. 
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Δπεςνηηικά επυηήμαηα 

 
Βαθμόρ ικανοποίηζηρ ηυν πελαηών  

Ο βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ είρα λα θάλεη κε ηελ γεληθφηεξε εκθάληζε ηεο 

μελνδνρεηαθήο κνλάδαο ζηελ νπνία έκελαλ. Οη πειάηεο ηνπ μελνδνρείνπ δειψλνπλ αξθεηά 

ηθαλνπνηεκέλνη, ζπλνιηθά απφ ην μελνδνρείν φζν θαη απφ ηνπο ππαιιήινπο. 

 

Αξιοπιζηία ηηρ ξενοδοσειακήρ μονάδαρ 

Απφ ην βαζκφ ζπκθσλίαο ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ηελ αμηνπηζηία ηεο μελνδνρεηαθήο 

κνλάδαο παξαηεξνχκαη πσο γεληθά φινη νη πειάηεο βξίζθνληαη ζε ζπκθσλία φζν αθνξά ηηο 

δειψζεηο γηα ηελ αμηνπηζηία. Καη ζηε πεξίπησζε απηή νη δειψζεηο αμηνπηζηίαο εληνπίδνληαη 

ζπλνιηθά γηα ην μελνδνρείν θαη ηνπο ππαιιήινπο. 

 

Ανηαπόκπιζη ηηρ ξενοδοσειακήρ μονάδαρ  

Οη πειάηεο βξίζθνληαη ζε ζπκθσλία κεηαμχ ηνπο θαη ζπλεγνξνχλ ζηελ άκεζε 

αληαπφθξηζε απφ ηνπο ππαιιήινπο ησλ μελνδνρείσλ.  

 

Γιαβεβαίυζη πος παπέσει η ξενοδοσειακή μονάδα 

 Πξνθχπηεη πσο νη πειάηεο ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ αηζζάλνληαη ζηγνπξηά θαη 

αζθάιεηα κε ηηο ππεξεζίεο ηφζν απφ ην μελνδνρείν φζν θαη απφ ην πξνζσπηθφ. 

 

Δνζςναίζθηζη 

χκθσλα κε ηε κειέηε παξαηεξνχκε πσο νη πειάηεο ησλ μελνδνρείσλ αλαθέξνπλ πσο 

πξνζσπηθφ έρεη ηθαλή επηθνηλσληαθή ζπκπεξηθνξά θαη ζέβεηαη ηνπο πειάηεο ηεο κνλάδαο.  

 

Αξιοπιζηία Cronbach 

Οη νκάδεο εξσηεκάησλ γηα ηελ απφ ηελ απηφηεηα, απφ ηελ αμηνπηζηία, απφ ηελ 

αληαπφθξηζε, απφ ηε δηαβεβαίσζε, θαη απφ ηελ ελζπλαίζζεζε, είραλ πςειή θαη απνδεθηή 

αμηνπηζηία.  

 

Ζ ζπλνιηθή ζπλάθεηα κεηαμχ ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ηεο έξεπλαο γηα ηνπο πειάηεο 

ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ έδεημε φηη φιεο νη δηαζηάζεηο εκθάληζαλ ζεκαληηθφ θαη κεγάιν 

βαζκφ ζπλάθεηαο. πγθεθξηκέλα, ε απηφηεηαο εκθάληζε ζπζρέηηζε κε ηελ αμηνπηζηία, ηελ 

αληαπφθξηζε, ηε δηαβεβαίσζε θαη ηελ ελζπλαίζζεζε. Αληίζηνηρα ε αμηνπηζηία επίζεο 

ζπζρεηηδφηαλ κε ηελ αληαπφθξηζε, ηε δηαβεβαίσζε θαη ηελ ελζπλαίζζεζε. Ζ αληαπφθξηζε 
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είρε ζεκαληηθή ζεηηθή ζπλάθεηα κε ηε δηαβεβαίσζε θαη κε ηελ ελζπλαίζζεζε. Σέινο, ε 

δηαβεβαίσζε ζπζρεηηδφηαλ θαη κε ηελ ελζπλαίζζεζε.  

 

5.7 Πποηάζειρ – μελλονηική έπεςνα 
 Ζ δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο έρεη γίλεη έλα νπζηαζηηθφ κέξνο ηεο δηνίθεζεο ησλ 

μελνδνρείσλ πνπ είλαη πξφζπκεο λα επηηχρνπλ ζηε ζπγθεθξηκέλε αγνξά. ηνλ ηνπξηζκφ 

ππάξρνπλ ηξεηο βαζηθέο έλλνηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδνληαη επί ηνπ παξφληνο, ε 

έλλνηα ησλ επηρεηξεκαηηθψλ πξνηχπσλ, ε έλλνηα ησλ πξνηχπσλ ISO θαη ε έλλνηα ηεο 

ζπλνιηθήο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο. 

  

 ηα πιαίζηα απηά κειινληηθέο έξεπλεο ζα πξέπεη λα πεξηέρνπλ εξσηήκαηα πνπ ζα 

ζρεηίδνληαη κε ηηο έλλνηεο ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ. Απηφ είλαη 

αλαγθαίν λα γίλεη αθνχ ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ππφ ηε κνξθή ηππνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ 

ιεηηνπξγίαο νινέλα θαη απιψλεη ηα θιαδηά ηεο παληνχ θαη εθαξκφδνληαη ζε νηηδήπνηε έρεη λα 

θάλεη κε δηνίθεζε αιιά θαη κάξθεηηλγθ νξγαληζκψλ θαη επηρεηξήζεσλ.  

 

 

 Δπεηδή έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα εξγαιεία ζπλνιηθά ζε φια ηα πεδία κηα 

επηρείξεζεο, φπσο άιισζηε είλαη θαη νη μελνδνρεηαθέο κνλάδεο, είλαη ην δηαδίθηπν είλαη 

απαξαίηεην νη κειινληηθέο έξεπλεο λα ζπκπεξηιακβάλνπλ θαη πεδία πνπ ζρεηίδνληαη κε απηφ. 

Δηδηθά γηα ηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο ε παξνπζία αιιά θαη ε παξνρή ππεξεζηψλ κέζσ ηνπ 

δηαδηθηχνπ ζίγνπξα απνηειεί πιένλ αιιά θαη ζα απνηειέζεη ζεκαληηθφ πεδίν κειινληηθήο 

έξεπλαο παξνρήο πιεξνθνξηψλ θαη ππεξεζηψλ, νη νπνίεο ζα πξέπεη αληίζηνηρα κε φιεο ηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο λα πεξηέρνπλ ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο σο νδεγφ. 

Γελ ππάξρεη ακθηβνιία φηη ην δηαδίθηπν ζα δηαπεξάζεη φιεο ηηο πηπρέο ηεο 

ηνπξηζηηθήο δξαζηεξηφηεηαο θαη θάζε ηνκέα δξαζηεξηνηήησλ. Πξάγκαηη, ην δηαδίθηπν κπνξεί 

λα θαηαζηεί ε θπξίαξρε πιαηθφξκα θαη κέζν γηα ηελ πξνψζεζε θαη δηαλνκή ηνπ ηνπξηζκνχ. 

Απηφ βαζίδεηαη ζην φηη ην κάξθεηηλγθ ζην Γηαδίθηπν έρεη πιένλ επηβηψζεη θαη ζπλερίδεη 

αθάζεθην θαη είλαη έηνηκν λα επηηαρχλεη ηε κεηάβαζε απφ ηελ εηζαγσγή ζην ζηάδην 

αλάπηπμεο θαζψο φιν θαη πεξηζζφηεξνη άλζξσπνη θαη νξγαλψζεηο αλαγλσξίδνπλ ηηο 

κνλαδηθέο θαη κεγάιεο δπλαηφηεηέο ηνπ γηα κάξθεηηλγθ. Ζ απμαλφκελε δχλακε ησλ 

ππνινγηζηψλ, ε κείσζε ηνπ θφζηνπο πεξηήγεζεο θαη ην πςειφηεξν επίπεδν δεμηνηήησλ 

πιεξνθνξηθήο ζα θάλνπλ ηελ πινήγεζε ζην δίθηπν σο αλαγθαηφηεηα ζηελ θαζεκεξηλή δσή 

ζε φιν θαη κεγαιχηεξν πιεζπζκφ, εηδηθά ζηνλ αλεπηπγκέλν θφζκν. Πνιινί απφ ηνπο 

ζεκεξηλνχο ηερλνινγηθνχο πεξηνξηζκνχο ζα μεπεξαζηνχλ (αλ θαη ζα πξνθχςνπλ 

αλαπφθεπθηα λέα πξνβιήκαηα) ηα επφκελα ρξφληα κε ηελ πςειήο πνηφηεηαο επξπδσληθή 

πξφζβαζε κέζσ νπηηθψλ ηλψλ ή δνξπθφξσλ γηα ηε βειηίσζε ηεο ηαρχηεηαο, ηελ επξεία 

εθαξκνγή ησλ ζπλερψο βειηησκέλσλ ηξφπσλ πξνζηαζίαο (firewall), ηε θξππηνγξάθεζε θαη 

ηελ ςεθηαθή ππνγξαθή γηα ηελ ελίζρπζε ηεο αζθάιεηαο, ηελ αλάπηπμε πην εμειηγκέλσλ 

κεραλψλ αλαδήηεζεο γηα ηελ απινχζηεπζε ηεο αλαδήηεζεο ηζηνχ. Σαπηφρξνλα, νη 

θπβεξλήζεηο ζπκκεηέρνπλ φιν θαη πεξηζζφηεξν ζην δηεπξπλφκελν ειεθηξνληθφ εκπφξην 

παξέρνληαο θίλεηξα ζηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο, δηεπθνιχλνληαο ηελ αλάπηπμε ππνδνκψλ θαη 

ζεζπίδνληαο ην θαλνληζηηθφ πιαίζην πνπ ππνζηεξίδεη θαη πξνζηαηεχεη φινπο ηνπο 

ελδηαθεξφκελνπο. 

Δίλαη πξνθαλέο φηη ην θιεηδί γηα ηε κειινληηθή αλάπηπμε θαη βειηίσζε ηνπ 

κάξθεηηλγθ θαη ηεο πνηφηεηαο ηνπ ηνπξηζκνχ ζην Γηαδίθηπν είλαη νη ηνπξηζηηθνί νξγαληζκνί. 
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Οη ζπλζήθεο ηεο αγνξάο θαη νη ηερλνινγίεο ηνπ δηαδηθηχνπ βειηηψλνληαη ζηαζεξά θαη αξρίδεη 

λα δηακνξθψλεηαη έλα επλντθφ λνκηθφ θαη θνηλσληθφ πεξηβάιινλ, θαη πιένλ ελαπφθεηηαη ζηηο 

ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο λα εθκεηαιιεπηνχλ θαη λα αμηνπνηήζνπλ ηηο επθαηξίεο πνπ 

δεκηνπξγνχλ νη αιιαγέο απηέο ζην κέγηζην δπλαηφ. Ωο εθ ηνχηνπ, ε θξίζηκε εξψηεζε γηα 

αθαδεκατθνχο εξεπλεηέο θαη επαγγεικαηίεο ζε κειινληηθή έξεπλα είλαη ν ηξφπνο κε ηνλ 

νπνίν νη ηνπξηζηηθνί νξγαληζκνί κπνξνχλ λα επσθειεζνχλ απφ ηηο αιιαγέο θαη ηηο επθαηξίεο 

πνπ πξνζθέξεη ην Γηαδίθηπν. Γελ είλαη εθηθηή ε πξνζθνξά ελφο θαηαιφγνπ ζπζηάζεσλ 

πνιηηηθήο, δηφηη απαηηείηαη πιήξε θαηαλφεζε φισλ ησλ ζρεηηθψλ δεηεκάησλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο εκπεηξνγλσκνζχλεο ζηνλ ηνκέα ηεο ηερλνινγίαο, ηνπ ηνπξηζκνχ, 

ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ηεο έληνλεο ζπλεηδεηνπνίεζεο φισλ ησλ λέσλ εμειίμεσλ ζηνλ ηνκέα ηεο 

πιεξνθνξηθήο θαη ηνπ ηνπξηζκνχ. Δίλαη επίζεο απαξαίηεηε λα θαηαλνεζεί ε ζεκαζία ηεο 

αιιαγήο ηεο λννηξνπίαο ησλ ηνπξηζηηθψλ νξγαληζκψλ ζηελ πξνεηνηκαζία γηα ην λέν εηθνληθφ 

επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ. 
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