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ΔΙΟΙΚΖΖ ΚΑΙ ΠΟΙΟΣΖΣΑ ΞΔΝΟΔΟΧΔΙΑΚΩΝ 

ΤΠΖΡΔΙΩΝ 

Κε ηελ νινθιήξσζε νη θνηηήηξηεο θαη νη θνηηεηέο ζα είλαη ζε ζέζε λα:  

  Αλαγλσξίδνπλ ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ππεξεζηψλ.  

  Θαηαλννχλ ηη είλαη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη πνηεο είλαη νη δηαζηάζεηο ηεο.  

  Θαηαλννχλ ηε ζρέζε ηθαλνπνίεζεο-αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ θαη ηνπο παξάγνληεο 
επεξεαζκνχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο.  

  Αληηιακβάλνληαη ηνλ ξφιν ηεο ζηξαηεγηθήο ζε πεξηβάιινλ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ. 
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ΣΙ ΔΙΝΑΙ Ζ ΔΙΟΙΚΖΖ-MANAGEMENT 

• Δίλαη κηα ζεηξά απφ ελέξγεηεο ή ιεηηνπξγίεο νη νπνίεο γίλνληαη απφ ηνπο δηνηθνχληεο γηα 
λα επηηχρνπλ ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο.  

• Νη ελέξγεηεο απηέο είλαη θαηά ηε ζπλήζε ζεηξά εθαξκνγήο: ν πξνγξακκαηηζκφο, ε 
νξγάλσζε, ε δηεχζπλζε/εγεζία θαη ν έιεγρνο φισλ ησλ ζπληειεζηψλ παξαγσγήο γηα ηελ 
απνηειεζκαηηθή θαη απνδνηηθή επίηεπμε ησλ ζηφρσλ κηαο νκάδαο (π.ρ. επηρείξεζε).  

• Γεδνκέλεο ηεο θαζνξηζηηθήο επίδξαζεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ γηα ηελ επίηεπμε 
ζηφρσλ αιιά θαη ησλ επζπλψλ θαη ηθαλνηήησλ ησλ ζηειερψλ γηα ηνλ ρεηξηζκφ ηνπο, 
νξηζκέλνη ζεσξεηηθνί θαη επαγγεικαηίεο νη νπνίνη αζθνχλ δηνίθεζε ηελ νξίδνπλ σο 
επίηεπμε απνηειεζκάησλ κέζσ (άιισλ) αλζξψπσλ.  

• (Stewart, 1967; Drucker, 1974; Koontz and Donnell, 1989). 
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Οογάμωρη 

• Νξγάλσζε είλαη ε δηαδηθαζία δηάηαμεο ή ζπλδπαζκνχ φισλ ησλ ζπγθεθξηκέλσλ θάζε θνξά 
παξαγσγηθψλ ζπληειεζηψλ πξνθεηκέλνπ λα ιεηηνπξγήζεη ε επηρείξεζε θαη λα επηηεπρζνχλ νη 
ζηφρνη.  

• Αξρηθά αλαιχεηαη ην έξγν, ην νπνίν πξέπεη λα επηηεπρζεί, ζε επηκέξνπο εξγαζίεο (π.ρ. 
εξγαζίεο ζπλαξκνιφγεζεο, απνζήθεπζεο), έπεηηα νξίδνληαη  νη  αληίζηνηρεο  ζέζεηο  εξγαζίαο,  
νκαδνπνηνχληαη  φκνηεο  ή  ζρεηηθέο  εξγαζίεο  ζε  ππνζχλνια ή ηκήκαηα (π.ρ. ηκήκα 
πσιήζεσλ), απηά αλαηίζεληαη ζε αλψηεξα ζηειέρε γηα ηνλ ζπληνληζκφ ηνπο θαη, ηέινο, 
θαζνξίδνληαη νη ζρέζεηο εμνπζίαο, επζχλεο θαη αλαθνξάο κεηαμχ αηφκσλ, ηκεκάησλ θαη 
δηεπζχλζεσλ.  

• Ρν απνηέιεζκα  κηαο  ηέηνηαο  δηαδηθαζίαο,  γλσζηφ  σο νξγαλσηηθή  δνκή,  είλαη  κηα  
ιεηηνπξγηθή  θαη  απνδνηηθή δηάηαμε  ησλ  ζηνηρείσλ  θαη  ησλ  ηκεκάησλ  κηαο  
επηρεηξεκαηηθήο  κνλάδαο,  έλα  αξκνληθά  ζπγθξνηεκέλν ζχλνιν θπζηθψλ θαη αλζξψπηλσλ 
πφξσλ. 
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Σι είμαι σπηοερία  

• Κε ηνλ φξν ππεξεζία (service) πεξηγξάθεηαη κηα ζεηξά ελεξγεηψλ νη νπνίεο έρνπλ ζηφρν ηελ 
ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ απηνχ πνπ ιακβάλεη ηελ ππεξεζία (π.ρ. πειάηεο, καζεηήο, 
αζζελήο), (Σπηήξεο, 2004·Σπηήξεο & Άλληλνο, 2005).  

• Δίλαη κηα θνηλσληθή δξαζηεξηφηεηα (social activity), ε νπνία ιακβάλεη ρψξα κεηαμχ ηνπ 
ιήπηε ηεο ππεξεζίαο θαη απηνχ πνπ ηελ παξέρεη (άηνκν ή εηαηξεία/νξγαληζκφο) (Grönroos, 
1990). 

• Γειαδή ζπλήζσο ππάξρεη άκεζε θαη θαζνξηζηηθή πξνζσπηθή αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηνπ 
παξέρνληνο ηελ ππεξεζία θαη εθείλνπ ν νπνίνο ηελ ιακβάλεη (π.ρ. έθδνζε εηζηηεξίνπ, 
κεηαθνξά απνζθεπψλ, παξνρή πιεξνθνξηψλ). 
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Σα υαοακςηοιρςικά ςωμ σπηοεριώμ 

• Οη ππεξεζίεο έρνπλ νξηζκέλα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά: 

 Αϋιόηεηα (intangibility): Νη ππεξεζίεο δελ έρνπλ θπζηθέο δηαζηάζεηο (π.ρ. βάξνο), δελ κπνξεί  
θαλείο  λα  ηηο  αγγίμεη.  Γελ  έρνπλ  δειαδή  θπζηθή  ππφζηαζε  φπσο  ηα  εκπξάγκαηα αγαζά.  Αθξηβψο  
επεηδή  είλαη  άπιεο, είλαη  δχζθνιν  γηα  έλαλ  πάξνρν λα  ηηο πξνζδηνξίζεη επαθξηβψο θαη γηα έλαλ 
πειάηε-ιήπηε λα ηηο αμηνινγήζεη. 

 Σπκκεηνρή ηνπ πειάηε (customer participation): Ν ιήπηεο ηεο ππεξεζίαο ζπρλά ζπκκεηέρεη 
ζηελ παξαγσγή ηεο κε ηδέεο, πξνηάζεηο, απαηηήζεηο θ.α. Ν πειάηεο δειαδή γίλεηαη ζπκπαξαγσγφο.  

 Ταπηόρξνλε  παξαγσγή θαη θαηαλάισζε (simultaneity):  Γελ  ππάξρεη  δηαθξηηφο  ρξφλνο 
κεηαμχ  παξαγσγήο θαη δηάζεζεο ηεο  ππεξεζίαο. Νη  ππεξεζίεο θαηαλαιψλνληαη ηελ  ίδηα ζηηγκή πνπ  
παξάγνληαη (π.ρ. ε δηδαζθαιία θαηά ηε δηάξθεηα ηεο καζεζηαθήο δηαδηθαζίαο) θαη, άξα,  δελ 
απνζεθεχνληαη/απνζεκαηνπνηνχληαη. 
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Σα υαοακςηοιρςικά ςωμ σπηοεριώμ 

 Άκεζε  ρξνληθή  απαμίσζε/αλαισζηκόηεηα (perishability):  Ζ ππεξεζία,  δειαδή  απηή 
θαζαπηή ε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, δελ απνζεθεχεηαη/απνζεκαηνπνηείηαη γηα ηνλ πειάηε πνπ ζα 
έξζεη αχξην θαη ζα ηελ δεηήζεη.  

 Δηεξνγέλεηα (heterogeneity): Θάζε πειάηεο είλαη μερσξηζηφο σο πξνο ην ηη ζέιεη/απαηηεί απφ ηνλ 
πάξνρν ή πψο ηνλ επεξεάδεη θαηά ηνλ ρξφλν παξνρήο ηεο ππεξεζίαο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, θάζε 
πάξνρνο (ππάιιεινο ή ζχζηεκα εμππεξέηεζεο) είλαη θη απηφο κηα μερσξηζηή νληφηεηα (σο πξνο ηηο 
ηθαλφηεηέο ηνπ ή ηελ πξνζπκία ηνπ λα εμππεξεηήζεη).  

Με ηδηνθηεζία (non transferable ownership): Θαηά ηελ αγνξά ή ιήςε κηαο ππεξεζίαο, ν 
θαηαλαισηήο δελ θαζίζηαηαη ηδηνθηήηεο (φπσο ελφο εκπξάγκαηνπ αγαζνχ). Αγνξάδεη κφλν ην 
δηθαίσκα ρξήζεο, ην νπνίν αθνξά θαη ζε ζπγθεθξηκέλα αγαζά (π.ρ. ελνηθίαζε δσκαηίνπ μελνδνρείνπ).  

 

7 



Έμμξια ςηπ σπηοερίαπ  

8 

Η «έλλνηα ηεο ππεξεζίαο» αλαθέξεηαη: 
 
 ζηελ νπζία ηεο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίαο πξνο ηνλ πειάηε, 

 
 ζην ζχλνιν ησλ επηκέξνπο παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, 

 
 ζηελ εκπεηξία ρξήζεο ηεο ππεξεζίαο απφ ηνλ πειάηε, ζηα απνηειέζκαηα (π.ρ. ζπλαηζζήκαηα) 

θαη ζηελ αμία (ηηκή πνπ θαηέβαιε ν πειάηεο γηα ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο ζε ζρέζε κε ηα 
νθέιε πνπ απνθφκηζε).  

 
Ν πειάηεο-ηνπξίζηαο φηαλ αγνξάδεη ππεξεζίεο, αγνξάδεη ηφζν άπια ζηνηρεία – απηέο θαζαπηέο 
ηηο ππεξεζίεο δειαδή, φζν θαη εκπξάγκαηα ζηνηρεία πξνο θαηαλάισζε θαη ρξήζε. Γηα ηηο 
ππεξεζίεο απηέο, θαηαβάιιεη κία νηθνλνκηθή αμία (θφζηνο απφθηεζεο), αιιά θαη απνδίδεη ζ’ 
απηέο κία αμία ππνθεηκεληθή, αλάινγα κε ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ θαη ησλ 
πξνζδνθηψλ ηνπ.  
 
 
 
 



Παοάδειγμα σπηοερίαπ 
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Κοιςήοια Πξιόςηςαπ Τπηοεριώμ  
  Υιηθά θαη Δκπξάγκαηα ζηνηρεία: πξφθεηηαη γηα ηα ζηνηρεία ηνπ θπζηθνχ πεξηβάιινληνο, ζην 

νπνίν παξέρεηαη ε ππεξεζία (εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφο, θπζηθφο ρψξνο), αιιά θαη γηα ηα απηά / 

θπζηθά πξντφληα πνπ παξέρνληαη σο πξνυπφζεζε ή σο ζπλνδεπηηθά ηεο ππεξεζίαο.  

  Σπλέπεηα αμηνπηζηία: ε ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα πξνζθέξεη φ,ηη έρεη ππνζρεζεί αθξηβψο, 

κε ηνλ ζσζηφ / θαηάιιειν ηξφπν.  

  Άκεζε εμππεξέηεζε αληαπόθξηζε: ε πξνζπκία γηα άκεζε εμππεξέηεζε θαη παξνρή 

ππεξεζηψλ ζηνλ πειάηε.  

  Οη γλώζεηο θαη νη ηθαλόηεηεο (επαγγεικαηηζκόο) απηψλ πνπ παξάγνπλ θαη παξέρνπλ ηηο 

ππεξεζίεο.  
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Κοιςήοια Πξιόςηςαπ Τπηοεριώμ  

  Δπγέλεηα: ραξαθηεξηζηηθφ πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνπο ηξφπνπο, ηελ θαινζχλε, ηελ ιεπηφηεηα θαη ην 

ελδηαθέξνλ πνπ δείρλεη ην πξνζσπηθφ.  

  Σηγνπξηά θαη αζθάιεηα: έρεη λα θάλεη κε ην θαηά πφζν δελ θηλδπλεχεη λα ππνζηεί θάπνηα δεκηά ν 

πειάηεο, απψιεηα ή αηχρεκα.   

 Δκπηζηνζύλε: ν πειάηεο λα κπνξεί λα εκπηζηεπηεί ηελ επηρείξεζε ή ηνλ ππάιιειν.  
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Κοιςήοια Πξιόςηςαπ Τπηοεριώμ  

  Πξόζβαζε θαη πξνζαξκνζηηθόηεηα: αλαθέξεηαη ζηελ επθνιία κε ηελ νπνία ν πειάηεο 

κπνξεί λα έξζεη ζε επαθή κε ηελ επηρείξεζε ή ηνλ ππάιιειν θαη λα ιάβεη ηελ ππεξεζία θαζψο 

θαη ζηελ δπλαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα πξνζαξκφδεηαη ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε.  

  Δπηθνηλσλία: ε ελεκέξσζε – πιεξνθφξεζε θαη γεληθά ε αληαιιαγή κελπκάησλ κε ηξφπν 

θαηαλνεηφ ζηνλ πειάηε.  

  Δλζπλαίζζεζε: ε ηθαλφηεηα ηνπ παξφρνπ ηεο ππεξεζίαο λα κπαίλεη ζηε ζέζε ηνπ πειάηε, λα 

ηνλ θαηαιαβαίλεη θαη λα αλαγλσξίδεη ηηο αλάγθεο ηνπ.  

  Απνθαηάζηαζε / δηόξζσζε: ε δπλαηφηεηα θαη δηάζεζε ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ πξνζσπηθνχ λα 

δηνξζψζεη ηελ θαηάζηαζε ζε πεξίπησζε πνπ πάεη θάηη ζηξαβά ή αλ γίλεη θάπνην ιάζνο.  
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Σξ πακέςξ σπηοεριώμ  

• Σην παθέην ηεο ππεξεζίαο πεξηιακβάλνληαη:  

  Νη απαηηνχκελεο εγθαηαζηάζεηο γηα λα είλαη δπλαηφ λα παξαζρεζεί ε ππεξεζία.  

  Ρα εκπξάγκαηα ζηνηρεία, ηα νπνία αγνξάδεη ν πειάηεο, π.ρ. θαγεηφ ζε έλα εζηηαηφξην.  

  Ζ δπλαηφηεηα (ηερλνινγηθή κέζσ εηδηθήο εθαξκνγήο) ν πειάηεο λα παξέρεη ζηνηρεία/πιεξνθνξίεο 
γηα ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζή ηνπ απφ ηελ επηρείξεζε ή νη πιεξνθνξίεο νη νπνίεο παξέρνληαη απφ ηελ 
επηρείξεζε ζηνλ πειάηε γηα ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο (π.ρ. γεσγξαθηθή ζέζε γηα θιήζε ηαμί, 
απεηθφληζε θελψλ ζέζεσλ ζηα κέζα κεηαθνξάο). 

  Νη εκθαλείο ππεξεζίεο θαη ηα νθέιε ηα νπνία πξνθχπηνπλ θαηφπηλ πξνζθνξάο κηαο ππεξεζίαο (π.ρ. 
ζσζηή ιεηηνπξγία Ζ/ κεηά απφ αλαβάζκηζε). 

  Νη κε εκθαλείο ππεξεζίεο, ηα ςπρνινγηθά νθέιε απφ κηα ππεξεζία (π.ρ. ην θχξνο πνπ ληψζεη θάπνηνο 
απφ ηελ απφθηεζε πηπρίνπ απφ έλα θεκηζκέλν παλεπηζηεκίν). 
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Ζ θεωοία ςηπ διξίκηρηπ για ςημ πξιόςηςα I 

 

14 αξρέο δηνίθεζεο, νη νπνίεο είλαη νη εμήο (Deming, 1986; Φπηήξεο, 2013) 

• 1. Γεκηνπξγήζηε ζηαζεξφηεηα ζηνλ ζθνπφ γηα ζπλερή βειηίσζε ησλ πξντφλησλ θαη ηεο 
εμππεξέηεζεο πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξείηαη ε αληαγσληζηηθφηεηα θαη λα δεκηνπξγνχληαη ζέζεηο 
εξγαζίαο.  

• 2. ηνζεηήζηε, δηνίθεζε θαη εξγαδφκελνη, ηε λέα θηινζνθία.  

• 3. Πηακαηήζηε λα βαζίδεζηε ζηε καδηθή επηζεψξεζε. Φξνληίζηε λα έρεη πνηφηεηα ην πξντφλ απφ 
ηελ πξψηε ζηηγκή.  

• 4. Πηακαηήζηε λα επηβξαβεχεηε ηνπο κεηνδφηεο ζηηο πξνκήζεηεο κε βάζε κφλν ηελ ηηκή. Κεηψζηε 
ην ζπλνιηθφ θφζηνο. Φηηάμηε καθξνρξφληεο ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη 
απαηηήζηε πνηφηεηα.  

• 5. Βειηηψλεηε ζηαζεξά θαη ζπλερψο ην ζχζηεκα παξαγσγήο θαη εμππεξέηεζεο, πξνθεηκέλνπ λα 
βειηηψλεηαη ε πνηφηεηα θαη ε παξαγσγηθφηεηα θαη άξα λα κεηψλεηαη ην θφζηνο.  

• 6. Θεζπίζηε ζχγρξνλεο κεζφδνπο εθπαίδεπζεο πάλσ ζηελ εξγαζία γηα φινπο.  
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Ζ θεωοία ςηπ διξίκηρηπ για ςημ πξιόςηςα II 
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7. ηνζεηήζηε θαη θαζηεξψζηε εγεζία πνπ λα βνεζά ηα άηνκα λα θάλνπλ θαιχηεξα ηε δνπιεηά 
ηνπο.  
 
8. Απνβάιεηε ηνλ θφβν, δεκηνπξγήζηε εκπηζηνζχλε θαη θιίκα γηα θαηλνηνκία.  
 
9. Αθαηξέζηε ηα εκπφδηα κεηαμχ ηκεκάησλ, νκάδσλ, ηνκέσλ.  
 
10. Θαηαξγήζηε ηηο πξνηξνπέο ζην εξγαηηθφ δπλακηθφ, γηαηί ην κφλν πνπ θάλνπλ είλαη λα 
δεκηνπξγνχλ αληηζεηηθέο ζρέζεηο.  
 
11. Θαηαξγήζηε ηηο πνζνζηψζεηο θαη ηνπο αξηζκεηηθνχο ζηφρνπο. Αληηθαηαζηήζηε ηα κε 
θαηαλφεζε, κάζεζε, βειηηψζεηο, ζπκπαξάζηαζε θαη επηβνεζεηηθή εγεζία.  



Ζ θεωοία ςηπ διξίκηρηπ για ςημ πξιόςηςα II 

 

• 12. Αθαηξέζηε ηα εκπφδηα ζην αίζζεκα ππεξεθάλεηαο γηα ηελ θαιή εξγαζία, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ 
ησλ εηήζησλ αμηνινγήζεσλ θαη ηεο δηνίθεζεο δηά ζηφρσλ (MBO-Management By Objectives).  

 

• 13. Δλζαξξχλεηε ηελ εθπαίδεπζε θαη ηελ απηνβειηίσζε γηα φινπο.  

 

• 14. Αλαιάβεηε δξάζε γηα ηε κφληκε δέζκεπζε ησλ αλψηεξσλ ζηειερψλ δηνίθεζεο ζηε δηαξθή βειηίσζε 
πνηφηεηαο θαη παξαγσγηθφηεηαο θαη ηελ ππνρξέσζή ηνπο λα θάλνπλ πξάμε φιεο απηέο ηηο αξρέο. Ν 
πνηνηηθφο κεηαζρεκαηηζκφο είλαη ππφζεζε φισλ.  
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Ιδιαιςεοόςηςεπ ςωμ νεμξδξυειακώμ σπηοεριώμ  
• Τα άπια ζηνηρεία δηαθξίλνληαη ζε δύν θαηεγνξίεο:  

• Τηο ππεξεζίεο (δσκάηηα, εζηηαηφξηα, αλαςπρή θ.ι.π.).  

• Τα ςπρνινγηθά ζηνηρεία (πνιπηέιεηα, αηκφζθαηξα, άλεζε θ.ι.π.).  

 

  Γξαζηεξηόηεηα ζε πξαγκαηηθό ρξόλν: ακεζφηεηα ζηελ ιήςε παξερφκελσλ ππεξεζηψλ.  

  Παξαγσγή θαη θαηαλάισζε: ν πειάηεο ζπκκεηέρεη/απνηειεί ηκήκα ηεο παξαγσγήο ηεο 
ππεξεζίαο.  

  Αζηάζεηα ππεξεζηώλ: δπζθνιία ηππνπνίεζεο, κεηαβιεηφηεηα πνπ πξνθχπηεη απφ ην 
δηαθνξεηηθφ επίπεδν γλψζεσλ, ηνλ ραξαθηήξα θαη άιια πξνζσπηθά ζηνηρεία.  

  Φζαξηόηεηα: ηπρφλ χπαξμε αδηάζεησλ δσκαηίσλ επηθέξεη απψιεηα εζφδσλ.  

  Αζηαζήο δήηεζε: επνρηθφηεηα, ηηκή. 

  Γηάξζξσζε εμόδσλ: πςειά ζηαζεξά ιεηηνπξγηθά έμνδα, ρακειά κεηαβιεηά θφζηε.  
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Δπιςσυία ςημ παοξυή σπηοεριώμ  

 

 Δζσηεξηθή πνηόηεηα ηεο ππεξεζίαο: εμαζθάιηζε θαινχ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο, θαηάιιεινπ 

πξνζσπηθνχ. 

  Η ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ, ε νπνία κπνξεί λα νδεγήζεη ζε αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηάο 
ηνπο.  

  Η παξνρή κεγαιύηεξεο αμίαο.  

  Η δεκηνπξγία πηζηώλ πειαηώλ, ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ πνπ ζα επαλαιάβνπλ ηελ αγνξά.  

  Η πξαγκαηνπνίεζε θεξδώλ θαζψο θαη δεκηνπξγία πξνυπνζέζεσλ αλάπηπμεο.  

 

(Ξξσηνπαπαδάθεο, 2003) 
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Σοιλξγία ςηπ πξιόςηςαπ (Juran, 1988) 

 

Σρεδηαζκόο πνηόηεηαο (πνηνη είλαη νη πειάηεο, πνηεο νη απαηηήζεηο 
ηνπο, πνηεο πξνδηαγξαθέο πξντφλησλ αληηζηνηρνχλ ζηηο απαηηήζεηο 
ησλ πειαηψλ). 

 

 Έιεγρνο πνηόηεηαο (ηη ζα ειεγρζεί, πψο, κε πνηα πξφηππα, πψο ζα 
γίλεη ε εξκελεία ηνπ απνηειέζκαηνο, ηη πξέπεη λα γίλεη). 

 

 Βειηίσζε πνηόηεηαο (πάλσ ζε πνηα αλάγθε βαζίδεηαη, πνηα είλαη 
ηα αίηηα γηα ηελ αλάγθε βειηίσζεο, πψο ζα γίλεη ε βειηίσζε).  
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Philip Crosby  

Σέρρεοιπ «απόλσςεπ» θέρειπ  για ςημ πξιόςηςα  
• 1) Ξνηφηεηα ζεκαίλεη ζπκκόξθσζε ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε θαη φρη απιψο αίζζεκα ππεξνρήο.  

• 2) Ξνηφηεηα ζεκαίλεη πξόιεςε ειαηησκάησλ. Αλ ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο βαζηζηεί ζηνλ έιεγρν γηα 
ειαηησκαηηθά πξντφληα, απηφ είλαη θάηη πνπ απμάλεη ην θφζηνο.  

• 3) Ρν πξφηππν απφδνζεο πξέπεη λα είλαη ν κεδεληζκόο ησλ ειαηησκάησλ. Ζ χπαξμε έζησ θαη ελφο κηθξνχ 
πνζνζηνχ ειαηησκαηηθψλ δελ γίλεηαη απνδεθηή. Ζ δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα κελ επηηξέπεη λα επέιζεη 
ραιάξσζε ζε ζέκαηα πνηφηεηαο θαη λα εθαξκφδεη αλάινγεο πξαθηηθέο. Δπίζεο, ζεσξεί φηη ν κεδεληζκφο ησλ 
ειαηησκαηηθψλ δελ είλαη θάηη πνπ ζπλεπάγεηαη πςειφ θφζηνο αιιά κπνξεί λα πξνέιζεη σο ζπζηεκαηηθή θαη 
ζπληνληζκέλε πξνζπάζεηα φισλ.  

• 4) Ζ κέηξεζε θαη ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο λα γίλεηαη κε βάζε ην θόζηνο κε ζπκκόξθσζεο ζηηο απαηηήζεηο 
ηνπ πειάηε.  

Νη ηέζζεξηο απηέο ζέζεηο πξέπεη λα είλαη γλσζηέο θαη λα γίλνληαη απνδεθηέο απφ φινπο κέζα ζηελ επηρείξεζε, ηφζν απφ 
ηνπο εξγαδνκέλνπο, νη νπνίνη θαη θαζίζηαληαη ππεχζπλνη γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ πνπ παξάγνπλ, αιιά θαη απφ 
ηε δηνίθεζε, ε νπνία ζα πξέπεη λα ηνπο εθπαηδεχεη αλάινγα θαη λα δηαζέηεη πφξνπο γηα ηνλ κεδεληζκφ ησλ 
ειαηησκαηηθψλ.  
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Ζ διξίκηρη ξλικήπ πξιόςηςαπ Ι 

• Πξνηεξαηόηεηα ζηελ πνηόηεηα θαη ζηε ζπλερή βειηίσζή ηεο  

• Γηα ηε καθξνρξφληα αληαγσληζηηθφηεηα κηαο επηρείξεζεο απαηηείηαη ε εζηίαζε ζηελ πνηφηεηα θαη ζηε 
ζπλερή βειηίσζε. Ζ κάζεζε αθνξά ζηελ εζσηεξηθνπνίεζε πιεξνθνξηψλ απφ ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ζην 
ζχζηεκα δηνίθεζεο, έηζη ψζηε λα απμάλεηαη ε πξνζαξκνζηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζηηο λέεο ζπλζήθεο. Ρφζν 
ε ζπλερήο βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο φζν θαη ε κάζεζε πξέπεη λα απνηεινχλ κέξνο ηεο θαζεκεξηλήο εξγαζίαο 
ησλ εξγαδνκέλσλ.  

 

• Δζηίαζε ζηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε  

• Βαζηθφ ζηνηρείν ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πάζεο θχζεσο πειαηψλ 
(εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ). Όηαλ ηθαλνπνηνχληαη νη εζσηεξηθνί πειάηεο ηεο επηρείξεζεο (απηνί πνπ 
ιακβάλνπλ θάηη παξαδνηέν ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία), ζα ηθαλνπνηεζεί θαη ν ηειηθφο πειάηεο, αλ φινη νη 
εξγαδφκελνη δηαπλένληαη απφ ηελ θνπιηνχξα πνηφηεηαο. Πηελ θαηεγνξία ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ 
πεξηιακβάλεηαη θαη ε θνηλσλία, κε φ,ηη απηφ ζπλεπάγεηαη απφ άπνςε πεξηβάιινληνο, πγείαο θαη 
εθπαίδεπζεο.  

21 



Ζ διξίκηρη ξλικήπ πξιόςηςαπ ΙΙ 

• Έκθαζε ζηελ πξόιεςε θαθήο πνηόηεηαο 

• Ζ πνηφηεηα ελφο πξντφληνο/ππεξεζίαο ρηίδεηαη θαζψο απηφ/απηή πεξλά απφ ηα δηάθνξα ζηάδηα ηεο 
παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο (πξφθεηηαη γηα ζσξεπηηθφ απνηέιεζκα). Πηελ πεξίπησζε θαηά ηελ νπνία ν 
έιεγρνο γηα ηελ πνηφηεηα γίλεηαη ζε κεηαγελέζηεξν ζηάδην, απηφ απμάλεη ην θφζηνο ηεο πνηφηεηαο, 
αιιά θαη δπζθνιεχεη ηνλ εληνπηζκφ ησλ αηηίσλ θαθήο πνηφηεηαο. 

 

• Γηνίθεζε κε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία 

• Ζ δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα ζηεξίδεηαη ζε αληηθεηκεληθά ζηνηρεία. Απηφ ζεκαίλεη ηελ 
αθξηβή πεξηγξαθή ηνπ πθηζηάκελνπ πξνβιήκαηνο, ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ αηηίσλ, ηηο ελαιιαθηηθέο 
ιχζεηο θαη ηελ επηινγή ηεο θαιχηεξεο γηα ηελ επίιπζή ηνπ. Ζ ζηαηηζηηθή κπνξεί λα ζπκβάιεη πξνο 
απηήλ ηελ θαηεχζπλζε. Θακηά δηαδηθαζία δελ κπνξεί λα βειηησζεί αλ δελ είλαη αλαγλσξίζηκε, δειαδή 
κεηξήζηκε. 
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Ζ διξίκηρη ξλικήπ πξιόςηςαπ ΙΙΙ 

• Σπλνιηθή θαη ζπζηεκαηηθή ζπκκεηνρή ησλ εξγαδνκέλσλ 

• Όινη νη εξγαδφκελνη πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ ζηνλ εληνπηζκφ θαη ζηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ 
πνηφηεηαο. 

 

• Γηνίθεζε κε δηαιεηηνπξγηθέο νκάδεο 

• Ρα παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα δηνίθεζεο πνπ βαζίδνληαη ζηε ιεηηνπξγηθή ηκεκαηνπνίεζε παξνπζηάδνπλ 
πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο, ζπληνληζκνχ θαη ζχγθξνπζεο ζπκθεξφλησλ κε απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηνπ 
θφζηνπο. Κε ηηο κεηθηέο δηαιεηηνπξγηθέο νκάδεο ηέηνηα πξνβιήκαηα απνθεχγνληαη, αθνχ άηνκα απφ 
δηάθνξεο πεξηνρέο ηεο επηρείξεζεο ζπλεξγάδνληαη γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ. 
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Πξιόςηςα Τπηοεριώμ 

Έμμξια – Διαρςάρειπ – Χαοακςηοιρςικά  Ι 
 Ζ πνηφηεηα ζρεδηαζκνχ, ην απνηέιεζκα ηεο νπνίαο είλαη κηα ιεπηνκεξήο πεξηγξαθή ηεο 

ππεξεζίαο πνπ αλακέλεηαη λα θαιχςεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  

  Ζ πνηφηεηα ζπκπαξαγσγήο-αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε (ζηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ 

ε πνηφηεηα απνηππψλεηαη ζηε ζπκπεξηθνξά θαη ζηηο ζρέζεηο ησλ πειαηψλ κε ηνπο 

εξγαδνκέλνπο). Ωζηφζν θαη νη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο θαη νη δνκέο επηδξνχλ ζε απηήλ ηε 

δηάζηαζε.  

  Ζ άκεζε αληίιεςε ηεο πνηφηεηαο απφ ηνλ πειάηε.  

  H καθξνρξφληα ρξεζηκφηεηα απφ ηελ ππεξεζία (π.ρ. ην απνηέιεζκα ηεο εθπαίδεπζεο 

αλακέλεηαη θαη πξέπεη λα είλαη καθξνπξφζεζκν).  
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Πξιόςηςα Τπηοεριώμ 

Έμμξια – Διαρςάρειπ – Χαοακςηοιρςικά  ΙΙ 
  Απηά ραξαθηεξηζηηθά (tangibles): ζηνηρεία ηνπ θπζηθνχ πεξηβάιινληνο, εληφο ηνπ 

νπνίνπ παξέρεηαη ε ππεξεζία (π.ρ. εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφο, θπζηθφο ρψξνο) αιιά θαη νη 
πξνδηαγξαθέο ή ηα ζπζηαηηθά ζηνηρεία ησλ εκπξάγκαησλ αγαζψλ πνπ πξνζθέξνληαη ζην 
πιαίζην ηεο πξνζθεξφκελεο  ππεξεζίαο.  

  Σπλέπεηα-αμηνπηζηία (reliability): ε ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα πξνζθέξεη αθξηβψο 
φ,ηη έρεη ππνζρεζεί, αιιά θαη κε ηνλ θαηάιιειν ηξφπν.  

  Άκεζε εμππεξέηεζε/αληαπόθξηζε (responsiveness): ε κε πξνζπκία άκεζε βνήζεηα 
θαη παξνρή ππεξεζίαο ζηνλ πειάηε.  

  Γλώζεηο θαη ηθαλόηεηεο/επαγγεικαηηζκόο (competence): απνηεινχλ 
ραξαθηεξηζηηθά απηψλ πνπ παξάγνπλ θαη παξέρνπλ ηελ ππεξεζία.  

  Δπγέλεηα (courtesy): ραξαθηεξηζηηθφ ην νπνίν αλαθέξεηαη ζηνπο ηξφπνπο, ζηελ 
θαινζχλε, ζηε ιεπηφηεηα θαη ζην ελδηαθέξνλ ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ παξέρεη ηελ ππεξεζία.  

  Σηγνπξηά θαη αζθάιεηα (security): αίζζεκα ζηγνπξηάο θαη αζθάιεηαο ηνπ πειάηε φηη 
δελ θηλδπλεχεη λα ππνζηεί θάπνηα δεκηά, απψιεηα ή αηχρεκα ζην πιαίζην ηεο πξνζθνξάο 
ηεο ππεξεζίαο.  
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Πξιόςηςα Τπηοεριώμ 

Έμμξια – Διαρςάρειπ – Χαοακςηοιρςικά  ΙΙΙ 

 Δκπηζηνζύλε (credibility): αίζζεκα εκπηζηνζχλεο ηνπ πειάηε πξνο ηελ επηρείξεζε 
ή/θαη ηνλ ππάιιειν.  

  Πξόζβαζε (access): αλαθέξεηαη ζηελ επθνιία κε ηελ νπνία ν πειάηεο κπνξεί λα έιζεη 
ζ’ επαθή κε ηελ επηρείξεζε ή ηνλ ππάιιειν θαη λα ιάβεη ηελ ππεξεζία.  

  Δπηθνηλσλία (communication): ε κε ηξφπν θαηαλνεηφ ελεκέξσζε-πιεξνθφξεζε ηνπ 
πειάηε θαη ε παξνρή εμεγήζεσλ.  

  Δλζπλαίζζεζε (empathy): ην ελδηαθέξνλ θαη ε ηθαλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ λα 
κπαίλεη ζηε ζέζε ηνπ πειάηε θαη λα αλαγλσξίδεη θαη λα θαηαλνεί ηηο αλάγθεο ηνπ.  

  Απνθαηάζηαζε/δηόξζσζε (service recovery): ε δπλαηφηεηα θαη ε δηάζεζε ηεο 
επηρείξεζεο ή ηνπ πξνζσπηθνχ απηήο λα πξνβαίλεη ζε δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο ζε 
πεξίπησζε ιάζνπο.   
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Παοάγξμςεπ διαμόοτωρηπ πξιόςηςαπ                                                         

σπηοεριώμ 
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Ζ ρςοαςηγική ςηπ πξιόςηςαπ  

28 

Ν ζπζηεκαηηθφο πξνζαλαηνιηζκφο ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ πνηφηεηαο 
επηηπγράλεηαη κέζσ ηεο επηηπρνχο θαη ζπζηεκαηηθήο εθαξκνγήο ελφο πξνγξάκκαηνο 
πξνζαλαηνιηζκέλν ζηελ πνηφηεηα, ν νπνίνο ρξεηάδεηαη λα έρεη ηξεηο βαζηθνχο άμνλεο ή 
θαηεπζχλζεηο θαη κηα αλάινγε ζηξαηεγηθή πξνο:  
 
 ηνλ πειάηε,  

 
 ηνλ εξγαδφκελν,  

 
 ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο. 
 
 
 
 



Ποξραμαςξλιρμόπ ποξπ ςξμ πελάςη 
  Δπηρείξεζε πξνζαλαηνιηζκέλε πξνο ηνλ πειάηε ζεκαίλεη πσο φιεο νη ελέξγεηέο ηεο 

θαηεπζχλνληαη πξνο ηελ εμππεξέηεζε/ηθαλνπνίεζή ηνπ. Άξα, ζα πξέπεη λα παξαρζεί γη’ 
απηφλ ην θαηάιιειν παθέην ππεξεζηψλ (εχξνο θαη ζπλδπαζκφο), ην νπνίν ζα θαιχπηεη ηηο 
επηζπκίεο θαη πξνζδνθίεο, κε ηέηνην ηξφπν ζρεδηαζκέλν θαη κε 
πξνδηαγξαθέο/ραξαθηεξηζηηθά πνπ λα ην θάλνπλ πνηνηηθφ, ζηνλ ρξφλν θαη ζηελ ηηκή πνπ 
απηφο ην ζέιεη. Όια απηά απαηηνχλ βέβαηα γλψζε απφ ηε κεξηά ηεο επηρείξεζεο ησλ 
ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ πειαηψλ ηεο.  

 
  Ρν ήκηζπ ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ είλαη ν ζρεδηαζκφο ηνπο, ελψ ην ππφινηπν είλαη 

λα παξαζρεζνχλ κε πνηνηηθφ ηξφπν. Ν ζεκεξηλφο πειάηεο ζεσξεί δεδνκέλν έλα νξηζκέλν 
επίπεδν εμππεξέηεζεο, ην νπνίν ζρεηίδεηαη κε ηελ θαηαιιειφηεηα θαη ιεηηνπξγηθφηεηα 
ησλ ρψξσλ, ησλ εγθαηαζηάζεσλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ, ηελ θαζαξφηεηα θαη ηελ πνηφηεηα 
ησλ πιηθψλ/εκπξάγκαησλ κεξψλ ηεο ππεξεζίαο. Δθείλα ηα νπνία θάλνπλ ηνλ πειάηε λα 
ληψζεη επράξηζηα, δηαθνξεηηθά/ηδηαίηεξα θαη λα έρεη ηελ αίζζεζε φηη ιακβάλεη πνηνηηθέο 
ππεξεζίεο είλαη φζα ζρεηίδνληαη κε ηε ιεηηνπξγηθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο, δειαδή κε ην 
πψο παξέρεηαη ε ππεξεζία. Απηά έρνπλ λα θάλνπλ θπξίσο κε ην πξνζσπηθφ 
εμππεξέηεζεο, δειαδή κε απηνχο πνπ έξρνληαη ζε επαθή κε ηνλ πειάηε. 
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Ποξραμαςξλιρμόπ ποξπ  

ςη μέςοηρη ςηπ πξιόςηςαπ 
• Ζ πνηφηεηα κπνξεί λα κεηξεζεί, αθνχ πξψηα πνζνηηθνπνηεζνχλ θαη νξηζηνχλ πξφηππα εθηέιεζεο, 

ζπκπεξηθνξάο θαη ηειηθήο απφδνζεο. Ζ κέηξεζε ζρεηίδεηαη κε:  

  ηηο απνθιίζεηο απφ ηα πξφηππα (π.ρ. αξηζκφο θαη είδνο εκπξάγκαησλ ζηνηρείσλ ζην ππλνδσκάηην 
μελνδνρείνπ ή ζηελ θακπίλα ηνπ θξνπαδηεξφπινηνπ, πξνδηαγξαθέο αζθάιεηαο ζην ελνηθηαδφκελν 
απηνθίλεην, έλδπζε, ηξφπνο νκηιίαο θαη ρακφγειν ηνπ πξνζσπηθνχ),  

  ηε ζχγθξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ κ’ εθείλα ησλ αληαγσληζηψλ, ηα νπνία 
απνηεινχλ πξφηππα επηρεηξήζεσλ ζηνλ θιάδν (benchmarking),  

  ηελ θαηαγξαθή ηεο γλψκεο ή θαη ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ κέζσ εξσηεκαηνινγίσλ, 
ζρνιίσλ θαη παξαπφλσλ,  

  ηελ αλάιεςε αλάινγσλ δηνξζσηηθψλ ελεξγεηψλ ζε φ,ηη αθνξά είηε ζηνλ ζρεδηαζκφ ηνπ παθέηνπ 
ππεξεζηψλ είηε ζηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο.  
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ςοαςηγική πξιόςηςαπ ρςιπ  

επιυειοήρειπ παοξυήπ σπηοεριώμ.  
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ςοαςηγική βελςίωρηπ ςηπ  

πξιόςηςαπ σπηοεριώμ  
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Διξίκηρη Αμθοώπιμξσ Δσμαμικξύ  

ρςξμ Ξεμξδξυειακό Κλάδξ 
  Ρα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ΑΓ θαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ην δηαρεηξίδεηαη έλα μελνδνρείν 

ζπληζηνχλ θαζνξηζηηθά ζηνηρεία πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ, παξαγσγηθφηεηαο, 
ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, πίζηεο θαη επηηπρίαο. 

  Ζ Γηνίθεζε ΑΓ εζηηάδεη ζε πξαθηηθέο δεκηνπξγηθνχ επεξεαζκνχ ηεο θαζεκεξηλήο ζπκπεξηθνξάο ησλ 
εξγαδνκέλσλ πξνο ηνπο πειάηεο ησλ μελνδνρείσλ αληηκεησπίδνληαο ηνπο εξγαδφκελνπο σο 
εζσηεξηθνχο πειάηεο. 

  Μελνδνρεηαθέο κνλάδεο πνπ πξνσζνχλ πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο θαη θαηάξηηζεο είλαη πην 
παξαγσγηθά θαη αληαγσληζηηθά.  

  Ζ ηερληθή ηθαλφηεηα, ε ζπκπεξηθνξηθή θαηαιιειφηεηα, ε δηάζεζε αληαπφθξηζεο θαη ην ελδηαθέξνλ 
ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ηνλ πειάηε πνπ εμππεξεηνχλ είλαη θξίζηκνη παξάγνληεο δηακφξθσζεο ηεο 
πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ.  
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Ποακςικέπ Διξίκηρηπ Αμθοώπιμωμ Πόοωμ 

  Ξξνγξακκαηηζκφο αλζξψπηλσλ πφξσλ (κφληκν, πξνζσξηλφ, κεξηθήο απαζρφιεζεο, έθηαθην). 

  Αλάιπζε εξγαζίαο (πεξηγξαθή ζέζεο, πξνζδηνξηζκφο ηππηθψλ θαη νπζηαζηηθψλ πξνζφλησλ). 

  Ξξνζέιθπζε θαη επηινγή ππνςεθίσλ (εζσηεξηθά ή εμσηεξηθά). 

  Δθπαίδεπζε θαη αλάπηπμε αλζξψπηλσλ πφξσλ. 

  Πχζηεκα αληακνηβήο εξγαδνκέλσλ (δίθαην, αληαγσληζηηθφ, ζπλδεδεκέλν κε ζηνρνζεζία). 

  Αμηνιφγεζε απφδνζεο (βάζεη ζπγθεθξηκέλσλ θξηηεξίσλ πνηφηεηαο). 

  Δξγαζηαθέο ζρέζεηο-φξνη απαζρφιεζεο (πηζηή ηήξεζε απφ ηε κεξηά ηνπ εξγνδφηε θαη ηνπ 
εξγαδφκελνπ).  
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Ποξκλήρειπ για ςη Διξίκηρη Αμθοώπιμξσ Δσμαμικξύ ρςξμ 

Ξεμξδξυειακό Κλάδξ 
 Δθαξκνγή λέαο ηερλνινγίαο παξνρήο ππεξεζηψλ (ηερλνινγίεο πιεξνθνξηψλ). 

  Ππγρσλεχζεηο, ζπκκαρίεο, εμαγνξέο (αλαθαηαλνκή ξφισλ/ζέζεσλ, αιιαγή δηαδηθαζηψλ, 
θίλδπλνο κείσζεο ζέζεσλ εξγαζίαο). 

  Λέεο κνξθέο απαζρφιεζεο (επέιηθηεο κνξθέο εξγαζίαο). 

  Γηαθνξεηηθφηεηα ζηε ζχλζεζε ηνπ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ. 

  Λνκνζεζία (δηαδηθαζίεο πξνζιήςεσλ, ππνρξεψζεηο εξγνδφηε θαη εξγαδφκελνπ). 

  Ππζηήκαηα θαη πξαθηηθέο αληαγσληζηψλ (π.ρ. αληακνηβήο, εθπαίδεπζεο). 

  Ππζηήκαηα θαη πξαθηηθέο αληαγσληζηψλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο (αλάγθε δεκηνπξγίαο 
εηδηθψλ ζέζεσλ εξγαζίαο). 

  Αιιαγή ζηα ζπζηήκαηα αμηψλ θαη ηα ελδηαθέξνληα ησλ εξγαδνκέλσλ (ζπλχπαξμε 
εξγαδνκέλσλ απφ δηαθνξεηηθέο ειηθηαθέο νκάδεο, κε δηαθνξεηηθέο αμίεο-θνπιηνχξεο).  

  Ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ θιάδνπ (π.ρ. επνρηθφηεηα, πςειφο δείθηεο απνρσξήζεσλ 
εξγαδνκέλσλ, έιιεηςε εμεηδηθεπκέλνπ πξνζσπηθνχ).  
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ΜΔΣΡΖΖ ΚΑΙ ΒΔΛΣΙΩΖ ΣΖ ΠΟΙΟΣΖΣΑ 

ΤΠΖΡΔΙΩΝ 

Κε ηελ νινθιήξσζε ηεο εβδνκάδαο κειέηεο νη θνηηήηξηεο θαη νη θνηηεηέο ζα είλαη ζε ζέζε λα:  

  Αληηιακβάλνληαη ηε ζρέζε πνηφηεηαο-αξηζηείαο θαη λα γλσξίδνπλ ππνδείγκαηα αξηζηείαο.  

  Γηαγηγλψζθνπλ πξνβιήκαηα πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ρξεζηκνπνηψληαο ζρεηηθά ππνδείγκαηα 
κέηξεζεο ηεο.  

  Θαηαλννχλ ηελ ζρέζε ηεο δηαρείξηζεο παξαπφλσλ-«επαλφξζσζεο» ππεξεζηψλ.  

  Ξξνζδηνξίδνπλ ην θφζηνο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ κίαο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο. 
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Δπιυειοημαςική αοιρςεία 

 Ζ επηρεηξεκαηηθή αξηζηεία (business excellence)  απνηειεί έλαλ ηξφπν 
ηαπηφρξνλεο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ κεηφρσλ, ησλ εξγαδνκέλσλ θαη 
ησλ πειαηψλ ελφο νξγαληζκνχ πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη κηα ζπλνιηθή εηθφλα 
ηεο απφδνζήο ηνπ.  
 Ξξφθεηηαη γηα α) κηα αμία, β) έλαλ ζθνπν́, γ) κηα λννηξνπία 

επηρεηξεκαηηθήο ζπκπεξηθνξάο, δ) έλα (πςειν́) επίπεδν απφδνζεο σο πξνο 
ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο (π.ρ. ρξεκαηννηθνλνκηθά, ηθαλνπνίεζε πειαηψλ, 
ιεηηνπξγίαο δηαδηθαζηψλ). 
 Ζ βάζε ηεο αξηζηείαο είλαη ε πνηφηεηα, αιιά δελ πεξηνξίδεηαη κφλν ζηα φξηα 

κηαο επηρείξεζεο θαη ζρεηίδεηαη ζε κεγάιν βαζκν́ κε ηελ επίπησζε ηεο 
επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο ζηελ θνηλσλία.  
Ζ θηινζνθία ηεο δηνίθεζεο νιηθήο πνηφηεηαο είλαη ε βάζε γηα ηελ αλάπηπμε 

ππνδεηγκάησλ αξηζηείαο.   
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Τπξδείγμαςα αοιρςείαπ 
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Μξμςέλξ ικαμξπξίηρηπ πελαςώμ  

ρςξμ νεμξδξυειακό κλάδξ 

39 



Διαυείοιρη παοαπόμωμ 
  Ρα ηειεπηαία ρξφληα ε ζπρλφηεηα ησλ παξαπφλσλ παξνπζηάδεη απμεηηθέο ηάζεηο, ηφζν γηαηή νη 

πειάηεο επηζπκνχλ δηαξθψο πεξηζζφηεξα θαη θαιχηεξα απν́ ηηο επηρεηξήζεηο αιιά θαη γηαηή απηέο δελ 
έρνπλ πάληα ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο (ή αλαγθάδνληαη λα θάλνπλ δξαζηηθέο πεξηθνπέο) γηα λα 
ππνζηεξίμνπλ έλα πςειν́ επίπεδν πνηφηεηαο ππεξεζηψλ.  

   Έλαο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο ζα κηιήζεη γηα ην πξφβιεκα πνπ αληηκεηψπηζε ζε 10 σο 20 άηνκα, ελσ́ 
έλαο πειάηεο ηνπ νπνίνπ ην πξφβιεκα δηεπζεηήζεθε ζα ην πεη ζε πεξίπνπ 5.  

  Ρν 4% ησλ πειαηψλ πνπ παξαπνληνχληαη είλαη πην πηζαλν́ λα παξακείλεη ζηελ επηρείξεζε απν́ ην 
96% πνπ δελ ην θάλεη, εθ ηνπ νπνίνπ ην 25% αληηκεησπίδεη θάπνην ζνβαξν́ πξφβιεκα.  

  Ρν 60% ησλ πειαηψλ πνπ παξαπνληνχληαη ζα παξακείλνπλ ζηελ επηρείξεζε αλ ην πξφβιεκα επηιπζεή 
θαη ζε πνζνζην́ πνπ απμάλεηαη ζην 95% αλ ε επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο επηηεπρζεή ηαρχηαηα.  

  Κηα επηρείξεζε «αθνχεη» κφλν ην 4% απν́ ηνπο δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο ηεο, ην 96% δελ 
γλσζηνπνηεή ηα παξάπνλά ηνπ ζηελ επηρείξεζε θαη ην 91% δελ επηζηξέθεη θαλ (γηα επαλαθνξά).  

  Ζ θαθέ εμππεξέηεζε ελδέρεηαη λα νδεγήζεη ηνπο πειάηεο κηαο επηρείξεζεο ζε απψιεηα ςπρξαηκίαο. 
Νη πειάηεο ειηθίαο 30-49, αλαθέξεηαη ζε κειέηε ηεο American Express φηη εθλεπξίδνληαη ζπρλφηεξα 
(61%), ελσ́ νη λεφηεξνη (18-29) εκθαλίδνληαη ςπρξαηκφηεξνη. Όζνη πειάηεο εθλεπξίδνληαη επηκέλνπλ λα 
κηιήζνπλ ζε θάπνηνλ ππεχζπλν ζε πνζνζην́ 74%, πνζνζην́ 44% εμ απηψλ θιείλεη ην ηειέθσλν, ελσ́ 
πνζνζην́ 39% εθθξάδεη απεηιέο φηη ζα επηιέμεη θάπνηα αληαγσλίζηξηα επηρείξεζε.  

  Σξεηάδνληαη 12 ζεηηθέο εκπεηξίεο γηα λα αληηκεησπηζηεή 1 αξλεηηθέ εκπεηξία απν́ ηελ αγνξά/ρξήζε 
κηαο ππεξεζίαο.  
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Δπαμόοθωρη παοαπόμωμ 

  Νη επηρεηξήζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ (θαη φρη κφλν) νη νπνίεο είλαη πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηε δηαξθέ 
επηδίσμε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο αξηζηείαο νθείινπλ λα δηαζέηνπλ έλα απνηειεζκαηηθν́ ζχζηεκα 
«επαλφξζσζεο» ησλ ππεξεζηψλ θαη δηαρείξηζεο παξαπφλσλ.  

  Κε ηνλ φξν «επαλφξζσζε» ππεξεζίαο (service recovery) ελλνείηαη εθείλν ην ζχλνιν ησλ ελεξγεηψλ νη 
νπνίεο γίλνληαη απν́ κηα επηρείξεζε πξνθεηκέλνπ λα αληηκεησπίζεη ιάζε θαη πξνβιήκαηα ζηελ 
παξνρέ ηεο ππεξεζίαο κε ζηφρν ηε βειηίσζε ηεο ππεξεζίαο θαη ηεο ζπλνιηθήο νξγαλσζηαθήο 
απφδνζεο. 

  Ξξφθεηηαη γηα κηα ζπζηεκαηηθέ δηαδηθαζία δηαθνξεηηθέ απν́ ηε δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ, ε 
νπνία ζηνρεχεη πεξηζζφηεξν ζηελ πξφιεςε ιαζψλ ή ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ ή ζηελ επίιπζε ησλ 
φπνησλ πξνβιεκάησλ πξνθχςνπλ, πξηλ ν πειάηεο απνρσξήζεη απν́ ην ζεκείν ιήςεο ηεο ππεξεζίαο.  

  Κηα αλαπνηειεζκαηηθέ επαλφξζσζε είλαη δπλαην́ λα κεγεζχλεη ην αξλεηηθν́ απνηέιεζκα ηεο 
αμηνιφγεζεο απν́ ηνλ πειάηε, ελσ́, αληίζεηα, κε κηα ζσζηέ δηφξζσζε ε ηθαλνπνίεζε θαη ε αθνζίσζε 
ηνπ πειάηε κπνξνχλ λα απμεζνχλ πην πνιπ́ απν́ φ,ηη πξηλ ζπκβεή ην ιάζνο. 

  Ωο παξάδνμν κάιηζηα αλαθέξεηαη ην φηη ε επαλφξζσζε νδεγεή ζε πςειφηεξα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο 
ηνπ πειάηε ζε ζρέζε κε ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο πνπ ζα κπνξνχζε λα επηηεπρζεή θαλνληθά. 
 

 

•   
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4 ποξρεγγίρειπ για ςημ επαμόοθωρη 

  Ζ θαηά πεξίπησζε πξνζέγγηζε (case by case approach), θαηά ηελ νπνία θάζε πξφβιεκα ή 
παξάπνλν αληηκεησπίδεηαη μερσξηζηά.  

  Ζ ζπζηεκαηηθέ (systematic response approach), θαηά ηελ νπνία ππάξρεη ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία 
γηα ηε δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ, ε νπνία ηεξείηαη κε ζπλέπεηα. 

  Ζ πξνζέγγηζε έγθαηξεο παξέκβαζεο (early intervention approach), θαηά ηελ νπνία ε επηρείξεζε 
επηδηψθεη λα επηιχζεη ην πξφβιεκα πνπ έρεη δεκηνπξγεζεή πξνηνπ́ επεξεαζηεή ν πειάηεο.  

  Ζ πξνζέγγηζε ππνθαηάζηαζεο (substitute service recovery), θαηά ηελ νπνία αμηνπνηείηαη ε απνηπρία 
ηεο δεχηεξεο επηρείξεζεο (ελφο αληαγσληζηέ) λα θεξδίζεη ηνλ πειάηε, ν νπνίνο δελ έρεη 
εμππεξεηεζεή απν́ ηελ πξψηε επηρείξεζε. 
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Δοαρςηοιόςηςεπ ρυεςικέπ με επαμόοθωρη 

  Ζ γλψζε/παξαδνρέ απν́ ηελ επηρείξεζε φηη φλησο έρεη γίλεη θάπνην ιάζνο.  

  Ζ ελζπλαίζζεζε, δειαδέ ε ηθαλφηεηα θαηαλφεζεο ηνπ πξνβιήκαηνο κε ηα κάηηα ηνπ πειάηε.  

  Ζ παξνρέ ζπγγλψκεο γηα ην πξφβιεκα. 

  Ζ αλάιεςε επζχλεο γηα ηνλ πειάηε θαη ην πξφβιεκα.  

  Ζ δηφξζσζε ηνπ πξνβιήκαηνο.   

  Ζ παξνρέ δηαβεβαίσζεο φηη ην πξφβιεκα έρεη θαηαγξαθεή θαη πσο δελ ζα μαλαζπκβεή.  

  Ζ παξνρέ θάπνηνπ είδνπο απνδεκίσζεο αλάινγα κε ην πξφβιεκα θαη ηε ζνβαξφηεηά ηνπ.  
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ύρςημα διαυείοιρηπ παοαπόμωμ  

(complaint management system) 

• Έλα απνηειεζκαηηθν́ ζχζηεκα δηαρείξηζεο παξαπφλσλ (complaint management system) ζα 
πξέπεη λα ραξαθηεξίδεηαη απν́ ηα παξαθάησ ζηνηρεία :  

  μεθάζαξεο θαη ζαθείο δηαδηθαζίεο γηα ην πψο αληηκεησπίδεηαη έλα παξάπνλν,  
  ηαρχηεηα αληαπφθξηζεο θαη αμηνπηζηία,  
  εμαζθάιηζε γηα ηνλ πειάηε ζεκείνπ επαθήο γηα παξάπνλα θαη επθνιία πξφζβαζεο θαη 

ρξήζεο (π.ρ. ειεθηξνληθέ, ηειεθσληθέ ή πξνζσπηθέ επηθνηλσλία),  
  εμαζθάιηζε ζπλερνχο ελεκέξσζεο ηνπ πειάηε,  
  ζσζηά εθπαηδεπκέλν πξνζσπηθν́, ην νπνίν θαηαλνεή ηνλ πειάηε θαη ην πξφβιεκά ηνπ,  
  δηαβεβαίσζε φηη ην πξφβιεκα ιακβάλεηαη ζνβαξά ππφςε απν́ ηελ εηαηξεία,  
  ελδπλάκσζε ηνπ πξνζσπηθνπ́ λα επηιχζεη ην πξφβιεκα,  
  επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε κεηά ηελ επαλφξζσζε (follow up) θαη  
  θαηαγξαθέ ησλ πξνβιεκάησλ θαη ρξήζε ησλ ζηνηρείσλ γηα εμάιεηςε ησλ αηηίσλ πνπ 

δεκηνπξγνχλ ηα πξνβιήκαηα. 
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Σξ κόρςξπ ςηπ πξιόςηςαπ 

(cost of quality) 

  Ρν θφζηνο πνηφηεηαο (cost of quality) νξίδεηαη σο ην θφζηνο ην νπνίν κπνξεή λα απνθχγεη 
κηα επηρείξεζε αλ νηηδήπνηε πξνζθέξεη, είηε πξντφληα είηε ππεξεζίεο αιιά θαη φιεο νη 
ζρεηηθέο δηαδηθαζίεο παξαγσγήο, δηάζεζεο θαη ππνζηήξημήο ηνπο, εθηεινχληαη ζσζηά απν́ 
ηελ πξψηε θνξά. 

  Ρν θφζηνο πνηφηεηαο δηαθξίλεηαη ζε 4 θαηεγνξίεο:  

• 1. Δζσηεξηθν́ θφζηνο απνηπρίαο (internal failure cost), απν́ ιάζε/ειαηηψκαηα ηα νπνία 
ζπκβαίλνπλ πξηλ ηελ παξάδνζε ηνπ πξντφληνο, π.ρ. αλάγθε επαλεπεμεξγαζίαο.  

• 2. Δμσηεξηθν́ θφζηνο απνηπρίαο (external failure cost), απν́ ιάζε/ειαηηψκαηα ηα νπνία 
ζεκεηψλνληαη κεηά ηελ παξάδνζε ηνπ πξντφληνο, π.ρ. αλάθιεζε πξντφληνο, παξάπνλα 
πειαηψλ, δηεθδίθεζε εγγπήζεσλ.  

• 3. Θφζηνο πξφιεςεο (prevention cost), απν́ ηηο ελέξγεηεο νη νπνίεο ζηνρεχνπλ ζην λα κελ 
γίλνπλ ιάζε, π.ρ. πξνγξακκαηηζκφο πνηφηεηαο, έιεγρνο λένπ πξντφληνο πξηλ δηαηεζεή ζηελ 
αγνξά, θφζηνο εθπαίδεπζεο πνηφηεηαο.  

• 4. Θφζηνο ειέγρνπ/επηζεψξεζεο (appraisal cost), απν́ ηηο ελέξγεηεο ειέγρνπ πξψησλ πιψλ 
θαη δηαδηθαζίαο παξαγσγήο, π.ρ. απνγξαθέο πνηφηεηαο, ξχζκηζε εμνπιηζκνπ́ κέηξεζεο.  
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Κόρςξπ πξιόςηςαπ για σπηοερίεπ 

  Ρν εζσηεξηθν́ θόζηνο απνηπρίαο, ην νπνίν πξνθαιείηαη απν́ ηηο ελέξγεηεο πνπ 
ρξεηάδνληαη γηα λα δηνξζσζεή θάπνην θνκκάηη ηεο ππεξεζίαο πξνηνπ́ απηέ παξαζρεζεή 
ζηνλ πειάηε (π.ρ. αλακνλέ θφξησζεο ζπζηήκαηνο ειεθηξνληθήο ηξαπεδηθήο, θαηάζηαζε 
εληχπσλ πξνο ζπκπιήξσζε). 

  Ρν εμσηεξηθν́ θόζηνο απνηπρίαο, ην νπνίν πξνθαιείηαη απν́ ηηο ελέξγεηεο 
επαλφξζσζεο κεηά ηελ παξνρέ ηεο ππεξεζίαο ή δηφξζσζεο ηεο ππεξεζίαο ψζηε λα 
θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε (π.ρ. αξλεηηθέο ζπζηάζεηο πειαηψλ, απψιεηα πειαηψλ). 

  Ρν θόζηνο πξόιεςεο, ην νπνίν δεκηνπξγείηαη απν́ ηηο ελέξγεηεο πνπ δηαζθαιίδνπλ φηη 
δελ ζα ζπκβνχλ πξνβιήκαηα θαη ιάζε (π.ρ. εθπαίδεπζε πξνζσπηθνπ́, αλάιπζε δηαδηθαζηψλ 
θη έιεγρνο, ζπιινγέ πιεξνθνξηψλ, βειηίσζε πνηφηεηαο). 

  Ρν θόζηνο ειέγρνπ/επηζεώξεζεο, ην νπνίν δεκηνπξγείηαη απν́ ηηο ελέξγεηεο πνπ 
δηαζθαιίδνπλ φηη ε ππεξεζία παξέρεηαη ζχκθσλα κε ηα πξφηππα (π.ρ. έιεγρνο δηαδηθαζηψλ, 
έιεγρνο πιηθνπ́, πξνζσπηθνπ́, απψιεηα ρξφλνπ γηα επηζεψξεζε).  
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ΤΓΧΡΟΝΑ ΕΖΣΖΜΑΣΑ ΚΑΙ ΠΡΟΚΛΖΔΙ ΣΖΝ 

ΞΔΝΟΔΟΧΔΙΑΚΖ ΔΙΟΙΚΖΖ Ι 

• Κε ηελ νινθιήξσζε νη θνηηήηξηεο θαη νη θνηηεηέο ζα είλαη ζε ζέζε λα γλσξίδνπλ 

ζχγρξνλα δεηήκαηα θαη πξνθιήζεηο ζηελ μελνδνρεηαθή δηνίθεζε πνπ αθνξνχλ: 

  ζηε δηαρείξηζε θαη κεηαθνξά εκπεηξηθήο γλψζεο,  

  ζηελ θαηαλάισζε πξντφλησλ πξσηλνχ, 

  ζηελ παξαβαηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ, 

  ζηηο επηπηψζεηο ηεο νηθνλνκίαο δηακνηξαζκνχ ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν, 

  δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο ειεθηξνληθήο πξνψζεζεο πσιήζεσλ. 
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Διαυείοιρη και μεςατξοά εμπειοικήπ γμώρηπ  

ρε επιυειοήρειπ τιλξνεμίαπ Ι  
• Δηζαγσγή 

 Ζ γνώζη είλαη ην πνιπηηκφηεξν ζηνηρείν ηνπ ελεξγεηηθνχ κίαο επηρείξεζεο. 

 Γύν κεγάιεο θαηεγνξίεο γλώζεο: 

 Ρηηή γνώζη: ην είδνο ηεο γλψζεο πνπ έρεη θαηαγξαθεί θαη άξα 
είλαη εχθνιν λα κνηξαζηεί, λα ζπδεηεζεί, λα απνδεηρζεί θαη λα 
κεηαθεξζεί (Nonaka and Takeuchi, 1991). 

 Άππηηη γνώζη: εμπειπική γνώζη πνπ δελ κπνξεί λα 
απνηππσζεί γξαπηψο θπξίσο γηαηί ππνθξχπηεηαη ζην ππνζπλείδεην, 
ζηα ζπλαηζζήκαηα θαη ζηηο αμίεο (Polanyi, 1966). 

 Γλψζε σο κέζν γηα ηελ επίηεπμε ανηαγωνιζηικού πλεονεκηήμαηορ. 

 Ζ δηαρείξηζε ηεο εκπεηξηθήο γλψζεο απνθηά ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ θφξην αμίαο γηα ηελ επισείπηζη 
θιλοξενίαρ. 

Είναι εθικηό να μεηαβιβαζηεί η εμπειπική γνώζη??? 
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Διαυείοιρη και μεςατξοά εμπειοικήπ γμώρηπ ρε 

επιυειοήρειπ τιλξνεμίαπ ΙΙ 

 Βηβιηνγξαθηθή Αλαζθόπεζε 

Ζ εμπειπική γνώζη  
 Ππλδέεηαη κε έλλνηεο φπσο γλψζε, έλζηηθην, δηαίζζεζε, ζπκπεξηθνξά, θνπιηνχξα. 

 Δίλαη ην απνηέιεζκα ηεο εξγαζηαθήο εκπεηξίαο κε ηε ξεηή γλψζε θαη «εζσηεξηθεχεηαη» 
ζηνλ εξγαδφκελν. 

 Απνηππψλεηαη ζε ζπκπεξηθνξέο πνπ θαζνξίδνληαη απφ ηηο πθηζηάκελεο δνκέο ηεο 
επηρείξεζεο. 

Δςναηόηηηα κωδικοποίηζηρ ηεο εκπεηξηθήο γλψζεο 
 Ν θαιχηεξνο ηξφπνο κεηάδνζεο δελ είλαη ε «θαηά γξάκκα» θσδηθνπνίεζή ηεο.  

 Κεηαθέξεηαη κε δηαδνρηθέο κεηαθνξέο, αλαινγίεο θαη κνληέια. 

Παπάγονηερ πνπ ζπκβάιινπλ ζηνλ ηπόπο μεηαθοπάρ ηεο άξξεηεο γλψζεο: 
 Ρχπνο εγεζίαο. 

 Γηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο, θνηλσληθή αιιειεπίδξαζε, επηθνηλσλία, πξνζαλαηνιηζκφο ζηε 
κάζεζε. 
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Διαυείοιρη και μεςατξοά εμπειοικήπ γμώρηπ 

ρε επιυειοήρειπ τιλξνεμίαπ ΙΙΙ 

Βηβιηνγξαθηθή Αλαζθόπεζε (ζπλέρεηα) 

Ππκπεξαζκαηηθά, ε εμπειπική γνώζη:  

 Ππλδέεηαη κε ην ππνζπλείδεην θαη ηελ πξνζσπηθφηεηα. 

 Ππλδέεηαη κε ην πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. 

 Απνηππψλεηαη ζηε ζπκπεξηθνξά θαη ηελ πξνζσπηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ. 
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Διαυείοιρη και μεςατξοά εμπειοικήπ γμώρηπ ρε 

επιυειοήρειπ τιλξνεμίαπ IV 

 Γηαηύπσζε εξεπλεηηθώλ εξσηεκάησλ θαη ππνζέζεσλ 

 Επισείπημα  

 Ζ αμηνπνίεζε ησλ πξνζσπηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ (πξνζσπηθφηεηα) ζηνλ ζρεδηαζκφ θαη 
αλάιπζε ησλ ζέζεσλ εξγαζίαο δηακνξθψλεη ππνζπλείδεηεο θαη επαλαιακβαλφκελεο 
ζπκπεξηθνξέο πνπ αλαδεηθλχνπλ ηελ εκπεηξηθή γλψζε θαη ζπκβάινπλ ζηε κεηαβίβαζή ηεο. 

 

 Επεςνηηική ςπόθεζη 

 Ζ ιήςε θαη ε κεηαθνξά εκπεηξηθήο γλψζεο ζπλαξηψληαη ζεηηθά κε ηνλ ζρεδηαζκφ θαη 
αλάιπζε ζέζεσλ εξγαζίαο, πξνζαξκνζκέλσλ  ζηελ πξνζσπηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ. 
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Διαυείοιρη και μεςατξοά εμπειοικήπ γμώρηπ ρε 

επιυειοήρειπ τιλξνεμίαπ V 

 Γηελέξγεηα πξσηνγελνύο έξεπλαο θαη έιεγρνο ππνζέζεσλ 

 Έπεςνα 

 Ππλεληεχμεηο θαη εξσηεκαηνιφγηα  ζε μελνδνρεία ηεο Βνξείνπ Διιάδαο. 

 Πηαηηζηηθέο αλαιχζεηο γηα εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ.  

 



 

Ζ παοαβαςικόςηςα ρςιπ  

ςξσοιρςικέπ επιυειοήρειπ Ι 

Η ηνπξηζηηθή παξαβαηηθόηεηα 

Ζ παξαβαηηθή ζπκπεξηθνξά: 

 εθθξάδεη ηελ απφθιηζε θαη ηελ έθηξνπε ζπκπεξηθνξά ησλ αηφκσλ. 

 Ξξνζδηνξίδεηαη δηαθνξεηηθά απφ ηνλ ρξφλν, ηνλ ηφπν θαη ην 

θνηλσληθφ ζχζηεκα. 

Τνπξηζηηθή παξαβαηηθόηεηα: εθδειψλεηαη ζηνλ ρψξν ιεηηνπξγίαο νπνηαζδήπνηε κνξθήο 

ηνπξηζηηθήο επηρείξεζεο, ζην πιαίζην παξνρήο ηεο ηνπξηζηηθήο ππεξεζίαο θαη ηεο θαηαλάισζεο 

ηνπ ηνπξηζηηθνχ πξντφληνο.  
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Ζ παοαβαςικόςηςα ρςιπ  

ςξσοιρςικέπ επιυειοήρειπ ΙΙ 

• Η ηνπξηζηηθή παξαβαηηθόηεηα αλαθέξεηαη: 

 Πηελ παξαβαηηθφηεηα ησλ πειαηψλ (ελάληηα ζηελ επηρείξεζε, ζηνπο εξγαδνκέλνπο ή άιινπο 

πειάηεο). 

 Πηελ παξαβαηηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ (ελάληηα ζηελ επηρείξεζε, ζηνπο εξγαδνκέλνπο ή 

ηνπο πειάηεο). 

 Πηελ παξαβαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο (ελάληηα ζην θξάηνο, ζηελ θνηλσλία, ζε άιιε 

επηρείξεζε, ζηνπο εξγαδνκέλνπο, ζηνπο πειάηεο ή ζε ηξίηνπο). 

 Πηελ παξαβαηηθφηεηα ηξίησλ θαηά ησλ παξαπάλσ. 
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Ζ παοαβαςικόςηςα ρςιπ  

ςξσοιρςικέπ επιυειοήρειπ ΙΙΙ 

• Αλάινγα κε ηε κνξθή ηεο ηνπξηζηηθήο επηρείξεζεο ζηελ νπνία εθδειώλεηαη ε 
ηνπξηζηηθή παξαβαηηθόηεηα, έρνπκε 

 Ρνπξηζηηθή θαηαιπκαηηθή παξαβαηηθφηεηα (πρ. μελνδνρεία). 

 Ξαξαβαηηθφηεηα ζε εγθαηαζηάζεηο εηδηθήο ηνπξηζηηθήο ππνδνκήο (π.ρ. ρηνλνδξνκηθά 
θέληξα). 

 Ξαξαβαηηθφηεηα ζε ηνπξηζηηθά θαη λαπινκεζηηηθά γξαθεία. 

 Ξαξαβαηηθφηεηα ζε επηρεηξήζεηο ελνηθίαζεο νρεκάησλ. 

 Ξαξαβαηηθφηεηα ζε ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο νδηθψλ κεηαθνξψλ. 
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Ζ παοαβαςικόςηςα ρςιπ  

ςξσοιρςικέπ επιυειοήρειπ IV 

Η παξαβαηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπξηζηώλ: 

Ξαξαβαηηθνί πειάηεο ζηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο: 

 απαηεψλεο, θιέθηεο, παξαβάηεο ησλ θαλφλσλ, θηινπφιεκνη, απηνί πνπ 

εκπιέθνληαη ζε δηαθσλία κε κέιε ηεο νηθνγέλεηάο ηνπο, βάλδαινη θαη 

θαθνπιεξσηέο (Lovelock and Wirtz, 2010). 

 Απηνί πνπ δηαηππψλνπλ παξάπνλα γηα «θαθέο» ππεξεζίεο, κε επηζπκεηνί 

πειάηεο, απηνί πνπ πξνβαίλνπλ ζε βαλδαιηζκνχο ή αθαηξνχλ 

αληηθείκελα, απηνί πνπ πξνθαινχλ πξνβιήκαηα κε ζθνπφ ην θέξδνο, 

εθδηθεηηθνί πειάηεο, πβξηζηέο, απηνί πνπ αζθνχλ ζσκαηηθή βία, 

ζεμνπαιηθνί παξαβάηεο (Harris and Reynolds, 2004). 
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Ζ παοαβαςικόςηςα ρςιπ  

ςξσοιρςικέπ επιυειοήρειπ V 
• Μνξθέο μελνδνρεηαθήο παξαβαηηθόηεηαο: 

 Θινπέο (ρξεκάησλ, ηηκαιθψλ, αληηθεηκέλσλ ηνπ μελνδνρείνπ, 
πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ ησλ ππαιιήισλ). 
 Σξήζε αιθνφι θαη λαξθσηηθψλ νπζηψλ (ζπλδέεηαη π.ρ. κε 

δηαηάξαμε θνηλήο εζπρίαο ή πξνζβνιή ηεο δεκνζίαο αηδνχο). 
 Ξνξλεία (ζπλεπάγεηαη δπζθήκηζε θαη απψιεηα πειαηείαο). 
 Πεμνπαιηθή παξελφριεζε (κπνξεί λα εθδεισζεί ηφζν απφ ηε κεξηά 

ησλ πειαηψλ πξνο ην πξνζσπηθφ φζν θαη αληίζηξνθα). 
 Απάηε/άξλεζε πιεξσκήο (ν πειάηεο απνρσξεί απφ ην μελνδνρείν 

λχρηα ρσξίο λα πιεξψζεη, απαίηεζε απφ ηνπο πειάηεο απνδεκίσζεο 
ιφγσ θινπήο ρσξίο πξαγκαηηθά λα ζπκβαίλεη απηφ). 
 Γηαηάξαμε θνηλήο εζπρίαο/βαλδαιηζκνί. 
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Ζ παοαβαςικόςηςα ρςιπ  

ςξσοιρςικέπ επιυειοήρειπ VI 

• Παξαβίαζε θαλόλσλ ζηηο ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο 

 Θέκαηα πγείαο θαη αζθάιεηαο. 

 

• Γεληθά 

• Ο ηοσριζηικός ηομέας είναι ιδιαίηερα εσάλωηος ζε περιζηαηικά παραβαηικόηηηας.  
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ΤΓΧΡΟΝΑ ΕΖΣΖΜΑΣΑ ΚΑΙ ΠΡΟΚΛΖΔΙ 

ΣΖΝ ΞΔΝΟΔΟΧΔΙΑΚΖ ΔΙΟΙΚΖΖ ΙI 

• Κε ηελ νινθιήξσζε νη θνηηήηξηεο θαη νη θνηηεηέο ζα είλαη ζε ζέζε λα γλσξίδνπλ ζχγρξνλα 

δεηήκαηα θαη πξνθιήζεηο ζηελ μελνδνρεηαθή δηνίθεζε πνπ αθνξνχλ:  

 Πην κέιινλ ηεο μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο.  

 Πηνλ ξφιν θαη ηηο ηθαλφηεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο 

ζχγρξνλεο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο. 

 Πηηο αλαγθαίεο ςεθηαθέο ππνδνκέο γηα ηα μελνδνρεία. 

•     
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Trends in the International Hotel Industry 

• Δηζαγσγή 

 Πηφρνο ηεο κειέηεο: ε αλάιπζε ηεο εμέιημεο, ησλ πξνθιήζεσλ, ησλ βέιηηζησλ πξαθηηθψλ θαη 

ησλ ηάζεσλ ζηε δηεζλή μελνδνρεηαθή βηνκεραλία.  

 Βαζικό εύπημα: Πχγρξνλεο πξνθιήζεηο, φπσο νη ειιείςεηο ζε πξνζσπηθφ, ζα ζπλερίζνπλ 

λα απαζρνινχλ ηνλ θιάδν ζην κέιινλ. 
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Trends in the International Hotel Industry 

• Η δηεζλήο μελνδνρεηαθή βηνκεραλία 

Ρν παρελθόν 

 Πηα κέζα ηνπ 20νπ αηψλα ν ηνπξηζκφο άξρηζε λα αλζίδεη. 

 Ρα επξσπατθά εζηηαηφξηα θαη ην γαιιηθφ θξαζί θπξηαξρνχζαλ. 

 Ζ βηνκεραλία θηινμελίαο άξρηζε λα ρξεηάδεηαη εθπαηδεπηέο θαη εθπαηδεπηηθά 

ηδξχκαηα. 

 Κέρξη ην 1960, ηα ηξφθηκα θαη ηα πνηά δελ ζεσξνχληαλ ζεκαληηθά απφ ηνπο 

μελνδφρνπο – έκθαζε δηλφηαλ ζηε δηαρείξηζε ησλ δσκαηίσλ. 

 Ζ θαηάζηαζε απηή άξρηζε λα αιιάδεη κεηά ην 1960, φηαλ νη μελνδφρνη άξρηζαλ λα 

ζθέθηνληαη ην θέξδνο πνπ ζα πξνέθππηε. 
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Trends in the International Hotel Industry 

• Η δηεζλήο μελνδνρεηαθή βηνκεραλία 

Ρν παρόν 

 Ζ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία ζρεηίδεηαη πεξηζζφηεξν κε ηε δηαζθέδαζε. 

 Ζ δηεζλήο μελνδνρεηαθή δηαρείξηζε απαηηεί πιένλ ζθιεξή δνπιεηά, εθπαίδεπζε θαη είλαη κία 

«θαινζρεδηαζκέλε» δηαζθέδαζε. 

 Πήκεξα, νη πεξηζζφηεξνη επηζθέπηεο μελνδνρείσλ είλαη πνιπηαμηδεκέλνη θαη  πεξηζζφηεξν 

απαηηεηηθνί. 

 Νη μελνδφρνη ζήκεξα θαινχληαη λα δηαζθεδάδνπλ θαη λα δεκηνπξγνχλ αμέραζηεο εκπεηξίεο ζηνπο 

πειάηεο, θάηη ην νπνίν ζα ζπκβάιιεη ζηελ επηζηξνθή ησλ πειαηψλ θαη ζε ζεηηθά Tweets. 

 Ζ παγθφζκηα ηνπξηζηηθή βηνκεραλία είλαη ιηγφηεξν απνηειεζκαηηθή φζνλ αθνξά ηελ πξφζιεςε, 

αλάπηπμε θαη δηαηήξεζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 
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Trends in the International Hotel Industry 

• Τάζεηο ζηε δηεζλή μελνδνρεηαθή βηνκεραλία 

ΖΘΝΠ (ETHOS) 

Ξεξηβάιινλ (Environment) 
Ρερλνινγία (Technology) 
Αλζξψπηλν δπλακηθφ (Human Resources) 
Ιεηηνπξγίεο (Operations) 
Αζθάιεηα (Security) 
 

ΓΗΔΘΛΖΠ ΜΔΛΝΓΝΣΔΗΑΘΖ ΒΗΝΚΖΣΑΛΗΑ 

Ξξνζαξκνγή ζηελ ηνπηθή θνπιηνχξα θαη ηζηνξία. 
Γέζκεπζε ζηελ εθπαίδεπζε ηνπ ηνπηθνχ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ. 
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Trends in the International Hotel Industry 

Τάζεηο ζηε δηεζλή μελνδνρεηαθή βηνκεραλία 

Κνληέιν ABC x 2 

Κεηάβαζε ελφο δηεζλνχο κάλαηδεξ μελνδνρείσλ ζε κία μέλε 

ρψξα 

A: Πηάζεηο θαη ηδαληθά 

B: Ξηζηεχσ θαη ζπκπεξηθνξέο 

C: Θνπιηνχξα, ήζε θαη έζηκα  
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Trends in the International Hotel Industry 

Τάζεηο ζηε δηεζλή μελνδνρεηαθή βηνκεραλία 

Βέιηηζηεο πξαθηηθέο ζην δηεζλέο μελνδνρεηαθφ κάλαηδκελη:  

 ISO 9002 ζηε Ρδακάηθα – πηζηνπνίεζε πνηφηεηαο ζηα μελνδνρεία, εθπαίδεπζε 

εξγαδνκέλσλ. 

 Έλα ζρνιείν κέζα ζην μελνδνρείν ζηε Γνπηάλα – δηαξθήο εθπαίδεπζε θαη αλάπηπμε 

πξνζσπηθνχ. 

 Έλα εθπαηδεπηηθφ ίδξπκα ζηε Πξη Ιάλθα (ζρήκα ζηελ επφκελε δηαθάλεηα). 
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ΔΙΙΖΛΗΘΝ ΑΛΝΗΘΡΝ 
ΞΑΛΔΞΗΠΡΖΚΗΝ - ΞΞΠ 

ΓΗΝΗΘΖΠΖ ΡΝΟΗΠΚΝ - ΓΗΡ 12 
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Trends in the International Hotel Industry 

Τάζεηο ζηε δηεζλή μελνδνρεηαθή βηνκεραλία 

Βέιηηζηεο πξαθηηθέο ζην δηεζλέο μελνδνρεηαθφ κάλαηδκελη (ζπλέρεηα): 

 Γηαδηθηπαθά παλεπηζηεκηαθά ηδξχκαηα ζην Ζλσκέλν Βαζίιεην θαη 

ηελ Θαξατβηθή – εθπαίδεπζε ηαιέλησλ. 

Βαζηθέο πξνθιήζεηο 

 2011-2012: θπζηθέο θαηαζηξνθέο, νηθνλνκηθή αζηάζεηα. 

 Νη μελνδφρνη ηείλνπλ λα κελ αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ 

επηζθεπηψλ (έξεπλα Βνξείνπ Ακεξηθήο πνπ αθνξά ζηνλ δείθηε 

ηθαλνπνίεζεο επηζθεπηψλ). 
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Trends in the International Hotel Industry 

Τάζεηο ζηε δηεζλή μελνδνρεηαθή βηνκεραλία 

 Η εκπεηξία ηνπ πειάηε: νη μελνδφρνη νθείινπλ λα θαηαλνήζνπλ ηνπο παξάγνληεο πνπ 

επραξηζηνχλ ηνλ πειάηε ζε φια ηα ζηάδηα ηεο εκπεηξίαο ηνπ κε ηηο μελνδνρεηαθέο 

ππεξεζίεο. 

 Η λέα κεζαία ηάμε: κε ηελ αλάπηπμε ησλ νηθνλνκηψλ θαη ηηο πξνζέζεηο ησλ αλζξψπσλ 

λα ηαμηδέςνπλ, ε μελνδνρεηαθή βηνκεραλία πξέπεη λα βξεη λέεο ζηξαηεγηθέο γηα ηελ 

πξνζέιθπζε απηήο ηεο κεζαίαο ηάμεο. 

 Γηαρείξηζε θξίζεσλ: πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ νηθνλνκηθή αζηάζεηα ζηελ Δπξσδψλε, 

ηελ πηψζε ηεο νηθνλνκίαο ζηε Βφξεηα Ακεξηθή θαη ηελ άλνδν ηνπ ηνπξηζκνχ απφ ηελ Αζία. 
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Trends in the International Hotel Industry 

Τάζεηο ζηε δηεζλή μελνδνρεηαθή βηνκεραλία 

 Τερλνινγία, κέζα θνηλσληθήο δηθηύσζεο θαη εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε: ρξήζε 

λέσλ ηερλνινγηψλ, ρξήζε smartphones θαη κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο απφ πειάηεο. 

 Γηαρείξηζε δεδνκέλσλ: αλάιπζε θαη απνζήθεπζε ηεξάζηηνπ φγθνπ πιεξνθνξηψλ. 
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Trends in the International Hotel Industry 

Μειινληηθέο ηάζεηο 

Ξαξάγνληεο πνπ ζα θπξηαξρήζνπλ ζην κέιινλ φζνλ αθνξά ηε δηεζλή μελνδνρεηαθή 

βηνκεραλία: 

Ρερλνινγία 

Αζία 

Δλέξγεηα 

Γηαζεζηκφηεηα εξγαηηθνχ δπλακηθνχ 

Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηεο Γχζεο 
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Trends in the International Hotel Industry 

Μειινληηθέο ηάζεηο 

5 θχξηεο πξνθιήζεηο 

 Ξξνζέιθπζε εξγαηηθνχ δπλακηθνχ. 

 Δπθνιίεο πξφζβαζεο ζε ζέζεηο εξγαζίαο. 

Κεηάβαζε απφ θνπιηνχξα «ππεξεζηψλ» ζε θνπιηνχξα 

«δηαζθέδαζεο». 

 Δλεκέξσζε θπβεξλεηηθψλ θνξέσλ γηα ηελ αμία ηνπ ηνπξηζκνχ. 

 Πχλδεζε μελνδνρείσλ κε ηηο ηνπηθέο θνηλσλίεο. 

ΔΙΙΖΛΗΘΝ ΑΛΝΗΘΡΝ ΞΑΛΔΞΗΠΡΖΚΗΝ - ΞΞΠ ΓΗΝΗΘΖΠΖ ΡΝΟΗΠΚΝ - ΓΗΡ 12 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ 

• Δηζαγσγή 

  Ξψο ηα μελνδνρεία ζα πξνζειθχνπλ επηζθέπηεο ζην κέιινλ;  

  Ξψο ζα παξακείλνπλ αληαγσληζηηθά ζε έλαλ ςεθηαθφ θφζκν;  

  Ξνηα ζα είλαη ηα απξηαλά ηνπο επηρεηξεκαηηθά κνληέια; 

 

ΔΙΙΖΛΗΘΝ ΑΛΝΗΘΡΝ ΞΑΛΔΞΗΠΡΖΚΗΝ - ΞΞΠ ΓΗΝΗΘΖΠΖ ΡΝΟΗΠΚΝ - ΓΗΡ 12 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Λέα γεληά θαηαλαισηψλ (Millennials): 

  Σξήζε ςεθηαθψλ ηερλνινγηψλ σο δηαπξαγκαηεπηηθή ηζρχ. 

  Εήηεζε ηνπηθψλ θαη απζεληηθψλ εκπεηξηψλ. 

  Δπηζθέπηεο απφ ην εμσηεξηθφ.  

  Κεγαιχηεξεο απαηηήζεηο πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Κίλδπλνη θαη νθέιε: ε ςεθηαθή εμαηνκίθεπζε ζην επίθεληξν ηεο μελνδνρεηαθήο 

εκπεηξίαο 

  Πρεδφλ φινη νη πειάηεο μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ δηαζέηνπλ smartphone θαη φζνη δελ έρνπλ, 

αλακέλεηαη λα απνθηήζνπλ ζχληνκα. 

  Ρν 46% ζεσξεί ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα ην online check in/out. 

  Αλαγθαία ε ρξήζε εθαξκνγψλ γηα ηελ πξνζθνξά εμαηνκηθεπκέλεο εκπεηξίαο ζηνπο πειάηεο 

(παξάδεηγκα Holiday Inn ζην Ινλδίλν 2012). 

  Ρα δεδνκέλα ησλ εθαξκνγψλ σο πεγή γλψζεο γηα ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο. 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Κίλδπλνη θαη νθέιε: ε ςεθηαθή εμαηνκίθεπζε ζην επίθεληξν ηεο μελνδνρεηαθήο 

εκπεηξίαο 

  Νη πεξηζζφηεξεο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο αθνινπζνχλ θαζπζηεξεκέλα ηηο εμειίμεηο 

ζπγθξηηηθά κε άιινπο θιάδνπο (εκπφξην, κεηαθνξέο, ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο). 

  Δζηίαζε ζηελ αλάπηπμε ηζηνζειίδσλ παξά εθαξκνγψλ γηα smartphone. 

  28% (ζρεδφλ 1 ζηνπο 3) ησλ θαηφρσλ smartphone ή tablet ρξεζηκνπνίεζε ηε ζπζθεπή ηνπ 

ζηελ αλαδήηεζε δηακνλήο ζε μελνδνρείν.  
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Κίλδπλνη θαη νθέιε: ε ςεθηαθή εμαηνκίθεπζε ζην επίθεληξν ηεο μελνδνρεηαθήο 

εκπεηξίαο 

  Καδηθή εμαηνκηθεπκέλε εκπεηξία. 

  πεξεζίεο check in θαη πξνηίκεζεο δσκαηίνπ (θξεβάηη, ζεξκνθξαζία δσκαηίνπ). 

  Ξαξνρή ηνπηθψλ πιεξνθνξηψλ πξνο ηνλ επηζθέπηε. 

  Ππλεξγαζία κε ηνπηθή θνηλσλία (θνξείο, επηρεηξήζεηο). 

  Γεκηνπξγία ηαμησδηηηθνχ πιάλνπ πςειήο εμαηνκίθεπζεο.  

  Αληαγσληζκφο κε Airbnb. 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Κίλδπλνη θαη νθέιε: ε ςεθηαθή εμαηνκίθεπζε ζην επίθεληξν ηεο μελνδνρεηαθήο 

εκπεηξίαο 

  Δμππεξέηεζε πειαηψλ απφ αλαδπφκελεο ρψξεο. 

  Ν θηλέδηθνο ηνπξηκφο αλακέλεηαη λα μεπεξάζεη ηα 200 εθ. κέρξη ην 2020. 

  Αλάινγε πξνζαξκνγή ησλ ππεξεζηψλ (πξνηίκεζε, ηειενπηηθά θαλάιηα, γιψζζα 

επηθνηλσλίαο). 

  Αλάπηπμε εθαξκνγψλ γηα δσληαλή κεηάθξαζε απφ κία γιψζζα ζε κία άιιε. 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Κίλδπλνη θαη νθέιε: ε ςεθηαθή εμαηνκίθεπζε ζην επίθεληξν ηεο μελνδνρεηαθήο εκπεηξίαο 

Ξνηνη θίλδπλνη φκσο ειινρεχνπλ; 

 Έιιεηςε πξνζσπηθήο αιιειεπίδξαζεο. 

 Σξήζε θαη παξαβίαζε πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ. 

 Δπαλεμέηαζε ηεο δηαρείξηζεο θηλδχλσλ θαη επίβιεςε 

δηαδηθαζηψλ. 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Χεθηαθέο ππνδνκέο ζηα μελνδνρεία: πξνζέιθπζε ησλ απξηαλώλ ηαιέλησλ 

  Έιιεηςε θαηάιιεισλ αλζξψπσλ, ππνδνκψλ θαη ηερλνινγίαο. 

  Ξαξαηεξείηαη αδπλακία αληηκεηψπηζεο ησλ ζχγρξνλσλ πξνθιήζεσλ. 

  Αλάγθε γηα δεκηνπξγία βάζεο πειαηψλ (B2B θαη ηνπξηζηψλ) κε ζηφρν ηελ πξφβιεςε 

κειινληηθψλ αλαγθψλ. 

  Σξήζε κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο σο ζεκαληηθά θαλάιηα επηθνηλσλίαο (παξάδεηγκα 

Hilton ζε Facebook θαη Twitter). 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Χεθηαθέο ππνδνκέο ζηα μελνδνρεία: πξνζέιθπζε ησλ απξηαλώλ ηαιέλησλ 

  Γεκηνπξγία ππνδνκψλ πιεξνθνξηθήο. 

  Αληαγσληζκφο άιισλ θιάδσλ γηα ηελ πξνζέιθπζε ησλ κεγαιχηεξσλ ηαιέλησλ. 

  Ραιέληα ζε ζηξαηεγηθφ ςεθηαθφ ζρεδηαζκφ, data science, πξνγξακκαηηζκφο, social media 

marketing. 

  Δηδηθά ζηα social media, απαηηείηαη δηαρείξηζε αξλεηηθψλ ή θαθφβνπισλ ζρνιίσλ πνπ πηζαλψο 

ζα βιάςνπλ ηελ εηθφλα ηεο επηρείξεζεο. 

  30% ησλ μελνδνρεηαθψλ παξφρσλ παγθνζκίσο αλακέλεηαη λα πξνζιάβεη πξνζσπηθφ κε 

εμεηδηθεπκέλε γλψζε ζηε ρξήζε ησλ social media. 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Χεθηαθέο ππνδνκέο ζηα μελνδνρεία: πξνζέιθπζε ησλ απξηαλώλ ηαιέλησλ 

  Ρα ηκήκαηα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ αλακέλεηαη λα επαλαπξνζδηνξίζνπλ ηνλ ηξφπν 

πξνζέιθπζεο, θαηάξηηζεο θαη αμηνιφγεζεο ηνπ πξνζσπηθνχ. 

  Έιιεηςε θαηάιιεισλ πξνζφλησλ απφ ην πξνζσπηθφ ππνδνρήο γηα ηελ εχξεζε θαη 

αμηνπνίεζε δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ. 

  Αλαγθαία ε εζσηεξηθή θαηάξηηζε θαη ε επαγγεικαηηθή αλαβάζκηζε ηνπ πξνζσπηθνχ. 

  Απαξαίηεηε ε επέλδπζε ζηηο βαζηθέο ππνδνκέο πιεξνθνξηθήο. 

  Γηζηαγκφο γηα επέλδπζε κεγάισλ πνζψλ ζε ηέηνηνπ είδνπο ππνδνκέο. 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Ιζρπξό brand: θεξδίδνληαο ηε κάρε ηεο θαηαιιειόηεηαο 

  Νη θαηαλαισηέο βαζίδνληαη πιένλ ζε online ηαμηδησηηθά πξαθηνξεία (π.ρ. Booking.com) ή 

ζε ζπλδπαζηηθέο κεραλέο αλαδήηεζεο (π.ρ. Trivago). 

  Ζ ηηκή, ε θαηαιιειφηεηα θαη ηα ζρφιηα άιισλ ρξεζησλ παίξλνπλ ζαθέο πξνβάδηζκα έλαληη 

ηνπ brand. 

  Δθκεδεληζκφο «ςπρνινγηθήο αζθάιεηαο» πνπ παξείρε ην brand ζηελ επίζθεςε ελφο λένπ 

κέξνπο. 

  Κεγάιε επηξξνή ηνπ tripadvisor θαη ηνπ κεγάινπ θάζκαηνο επηινγψλ πνπ δηαζέηεη. 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Ιζρπξό brand: θεξδίδνληαο ηε κάρε ηεο θαηαιιειόηεηαο 

  Νη κηζνί επηζθέπηεο δελ ζα επηζθεθηνχλ ηελ ηζηνζειίδα ηνπ μελνδνρείνπ πξηλ ηελ θξάηεζή 

ηνπο. 

  Σάλεηαη έλα ζεκαληηθφ θαλάιη επηθνηλσλίαο θαζψο ηα OTAs είλαη απιά θαλάιηα δηαλνκήο. 

  Νη λεψηεξνη ηνπξίζηεο αδηαθνξνχλ γηα ην brand ελψ φζνη ηαμηδεχνπλ γηα επαγγεικαηηθνχο 

ιφγνπο ζπλήζσο πξαγκαηνπνηνχλ ηελ θξάηεζε κέζσ ηξίησλ. 

  Σξήζε ησλ ςεθηαθψλ ηερλνινγηψλ γηα ηελ ελίζρπζε ηνπ branding. 

  Ηζηνζειίδεο μελνδνρείσλ κε πιεξνθνξίεο γηα αμηνζέαηα, εζηηαηφξηα, δξαζηεξηφηεηεο. 

83 



 

Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Ιζρπξό brand: θεξδίδνληαο ηε κάρε ηεο θαηαιιειόηεηαο 

  Πεκαληηθή ε εκπεηξία ησλ επηζθεπηψλ. 

  Γεκνζίεπζε viral video απζεληηθψλ εκπεηξηψλ. 

  Αθξαία ζεηηθή ή αξλεηηθή εκπεηξία είλαη πην πηζαλφ λα εθθξαζηεί. 

  Δπηηπρεκέλν brand ζα είλαη απηφ πνπ πξνβιέπεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη εθπιεξψλεη ηηο 

ππνζρέζεηο ηνπ. 

  Θαηεγνξνπνίεζε brand αλάινγα κε ηηο αλάγθεο ησλ επηζθεπηψλ. 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Ιζρπξό brand: θεξδίδνληαο ηε κάρε ηεο θαηαιιειόηεηαο 

  Ξνιιαπιφ branding απφ ηνλ ίδην μελνδνρεηαθφ πάξνρν. 

  Πηφρεπζε ζε δηαθνξεηηθέο θνηλσληθννηθνλνκηθέο νκάδεο. 

  Θάιπςε κεγαιχηεξνπο εχξνπο αλαγθψλ. 

  Πχγρπζε ζρεηηθά κε ηηο αλακελφκελεο παξνρέο ησλ ππφ-brands απφ κία κεξίδα πειαηψλ. 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Νέα επηρεηξεκαηηθά κνληέια: ζπληνλίδνληαο ηηο λέεο δπλάκεηο 

  Οαγδαία αλάπηπμε TripAdvisor.  

  Γηαδηθηπαθή πιαηθφξκα Airbnb. 

  Κέζα ζην 2014 ηα δηαζέζηκα δσκάηηα ζην Airbnb απφ 300.000 μεπέξαζαλ ην 1 εθ. 

  Ζ γεληά ησλ millennials θαίλεηαη λα πξνηηκάεη ηελ πιαηθφξκα Airbnb. 

  Ν μελνδνρεηαθφο θιάδνο ηεξεί ζηάζε αλακνλήο θαη πεξηκέλεη απφ ηηο ξπζκηζηηθέο αξρέο λα 
ιάβνπλ κέηξα. 

  Απφ ην 2012 κέρξη ην 2014 ην Airbnb εκθάληζε αχμεζε επηζθεςηκφηεηαο 343%. 
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Ξεμξδξυεία 2020:  

Καλωρξοίζξμςαπ ςξσπ πελάςεπ ςξσ αύοιξ  

 

Νέα επηρεηξεκαηηθά κνληέια: ζπληνλίδνληαο ηηο λέεο δπλάκεηο 

  Νη κεγάιεο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο απεπζχλνληαη ζε δηαθνξεηηθφ θνηλφ απφ ηελ 

πιαηθφξκα Airbnb. 

  Αλάπηπμε ζε πεξηνρέο φπσο ε Κέζε Αλαηνιή. 

  Πε αληίζεζε κε ηελ Airbnb, νη μελνδνρεηαθνί φκηινη ειέγρνπλ ηα δσκάηηα πνπ πξνζθέξνπλ.  

  Δηζαγσγή θαη πξνψζεζε λέσλ ππεξεζηψλ θαη παξνρψλ δσκαηίσλ. 

  Αλάγθε γηα θαηλνηνκία. 

 Ρηκνινγηαθή πνιηηηθή θαη εμαηνκηθεπκέλε ηηκνιφγεζε. 
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