
1 

 

ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟ ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΤΙΚΟ Ι∆ΡΥΜΑ ΠΑΤΡΩΝ 

ΣΧΟΛΗ: ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΚΑΙ ΟΙΚΟΝΟΜΙΑΣ 

ΤΜΗΜΑ: ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 

 

 

 

ΠΤΥΧΙΑΚΗ ΕΡΓΑΣΙΑ 
 

 

 

 

“ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗ ∆ΟΜΗ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΩΝ 
ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 

Η οικονοµική αποτελεσµατικότητα των 

επιχειρήσεων του κλάδου, από τις επιδράσεις αυτές” 
 

 

 

 

 

 ΟΝΟΜΑΤΕΠΩΝΥΜΟ ΣΠΟΥ∆ΑΣΤΡΙΑΣ: ∆ΗΜΗΤΡΑ Η. ∆ΗΜΟΥ 

ΕΠΟΠΤΕΥΩΝ ΚΑΘΗΓΗΤΗΣ: ΣΑΚΕΛΛΑΡΙΟΣ ΧΡΗΣΤΟΣ 

 

 

 

 

 

ΠΑΤΡΑ 2011 

 



 2 

ΕΥΧΑΡΙΣΤΗΡΙΑ 

Θα ήθελα εκφράσω ένα µεγάλο ευχαριστώ στους γονείς µου , Ηλία και 
Γαρυφαλλιά, για την αγάπη, υποστήριξη και ενθάρρυνση τους όλα αυτά τα 
χρόνια σε ότι και να κάνω στη ζωή µου. Σας ευχαριστώ που είσαστε πάντα στο 
πλευρό µου. 

 Στα αδέρφια µου, Ευαγγελία και Λάµπρο, θέλω να σας ευχαριστήσω που 
είστε πάντα δίπλα µου. 

Ευχαριστώ τον καθηγητή κ. Χ. Σακελλάριο για όλη τη βοήθεια και τις 
πολύτιµες γνώσεις που µου προσέφερε .Τα λόγια του µε έχουν, αρκετές φορές, 
«βγάλει» από µια δύσκολη θέση στη δουλειά µου. Σας εκτιµώ ως καθηγητή 
αλλά και ως άνθρωπο. Ευχαριστώ πολύ. 

Θερµές ευχαριστήριες επίσης προς όλους τους καθηγητές του τµήµατος 
µου, καθέναν ξεχωριστά, για τις γνώσεις που µου προσέφεραν. 

Θα ήθελα να πω ένα µεγάλο ευχαριστώ και σε όλους όσους συντέλεσαν στο 
να έρθει σε πέρας και να έχει και καλό αποτέλεσµα η παρακάτω εργασία. 

Ευχαριστώ επίσης όσους θα ανοίξουν το σύγγραµµα αυτό και θα 
αφιερώσουν λίγο χρόνο στο να το µελετήσουν. 

 
 
  

 

          Με  εκτίµηση 
 
 
 

∆ήµητρα Η. ∆ήµου 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 3 

ΠΡΟΛΟΓΟΣ 

Είναι γεγονός , ότι τα τελευταία χρόνια ο τουρισµός έχει σηµειώσει 
ανάπτυξη σε πολύ έντονους ρυθµούς στη χώρα µας, αλλά και γενικότερα και σε 
άλλες χώρες, που επίσης έχουν κάτι σηµαντικό να αναδείξουν σε επίπεδο 
τουρισµού. 

Όσον αφορά την Ελλάδα είναι µια χώρα που σαφώς έχει πολλά σηµαντικά 
στοιχεία που συντελούν στην ανάπτυξη και ανάδειξη του τουρισµού. Ο ήλιος, η 
καταγάλανη θάλασσα, η µαγεία των ελληνικών νησιών και άλλων περιοχών, οι 
ελληνικές συνήθειες αλλά και οι παραδόσεις, τα ήθη και τα έθιµα µας είναι 
αυτά που προσελκύουν όλο και περισσότερους τουρίστες χρόνο µε το χρόνο. 

Κατανοώντας αυτή τη ζήτηση και αύξηση στον ελληνικό τουρισµό, εκ των 
πραγµάτων, φτάσαµε σε σηµείο όπου ήταν αναγκαίο να αυξήσουµε τα 
τουριστικά καταλύµατα σε συνάρτηση πάντα µε τον αριθµό των τουριστών. 
Αρχικά, µπορούµε να πούµε ότι οι αρµόδιοι φορείς προσπάθησαν να 
διατηρήσουν ένα επίπεδο ποιότητας στις προσφερόµενες υπηρεσίες 
(Zacharatos, Vlami et al. 2007). ∆υστυχώς όµως αυτό δεν έχει επιτευχθεί 
ακόµη σε απόλυτο βαθµό! Εξακολουθούν να υπάρχουν εκείνοι που πάνω από 
όλα σκέφτονται το επίκαιρο κέρδος και όχι το µέλλον του τουρισµού στην 
χώρα όπου κατοικούν και εργάζονται. Η υπέρµετρη εκµετάλλευση του 
τουρισµού, ακόµη και τώρα, εν έτη 2011, εξακολουθεί να υπάρχει, παρόλο που 
οι άνθρωποι είναι πλέον όλο και περισσότερο µορφωµένοι αλλά και ο κώδωνας 
του κινδύνου κρούει ασταµάτητα. 

 Στην προσπάθεια τους οι υπεύθυνοι και οι επιχειρηµατίες, να προσελκύουν 
ολοένα και περισσότερο κόσµο, ώστε να αυξηθεί η ζήτηση του προϊόντος τους 
και τελικά να µεγιστοποιήσουν το κέρδος τους, αγνοούν και δεν δίνουν καµία 
βάση στα  δύο στοιχεία καθοριστικής σηµασίας για επιτυχία:  
 

ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΚΑΙ ΟΡΓΑΝΩΣΗ! 
 

Αυτά είναι δύο στοιχεία σαφώς αλληλένδετα. ∆εν µπορεί να υπάρξει 
ποιότητα σε ένα παρεχόµενο προϊόν, αν δεν προβεί η επιχείρηση  σε σωστή 
οργάνωση. Είναι κοινό µυστικό, πώς µόνο όταν µια επιχείρηση είναι 
κατάλληλα δοµηµένη και έχει σωστό οργανωτικό επίπεδο, είναι σε θέση να 
προσφέρει υπηρεσίες αναµφισβήτητα καλύτερης ποιότητας. 

Παραπάνω, αναφερθήκαµε σε λέξεις «κλειδιά», όσον αφορά τον τοµέα του 
τουρισµού. Η διοίκηση µιας επιχείρησης, το επίπεδο οργάνωσης, το πώς είναι 
δοµηµένη µια τουριστική επιχείρηση, είναι στοιχεία που σίγουρα µας 
υποδεικνύουν αν µια επιχείρηση µπορεί να σηµειώσει ή όχι επιτυχία στον 
τοµέα που αναπτύσσεται. 

Τι είναι οργάνωση; Τι είναι διοίκηση; Τι είναι δοµή; Τι είναι οργανωτική 
δοµή; Ποιά είναι η σωστή οργανωτική δοµή; Υπάρχουν επιδράσεις και πού;  

Όλα αυτά είναι µερικά από τα ερωτήµατα στα οποία θα προσπαθήσουµε να 
απαντήσουµε, µέσω του συγγράµµατος  που ακολουθεί. 
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

Στην παρακάτω εργασία επιχειρώ να κάνω τον κάθε αναγνώστη του 
συγγράµµατος να καταλάβει τον ξενοδοχειακό τοµέα δίνοντας του 
πληροφορίες για το πώς ξεκίνησε ο τοµέας αυτός να είναι ο σηµαντικότερος 
για την χώρα µας, αλλά και για το πώς λειτουργεί. Επιθυµώ ο καθένας κατά την 
µελέτη της εργασίας αυτής να καταλάβει τι εννοούµε µε ορισµένες  έννοιες που 
χρησιµοποιούµε καθηµερινά όλοι µας καθώς αναφερόµαστε στα ξενοδοχεία 
και γενικά σε όλες τις τουριστικές υπηρεσίες. 

Αναφερόµενη περισσότερο στον ξενοδοχειακό τοµέα, θα παραθέσω όλους 
τους βασικούς τοµείς που χρειάζεται ένα ξενοδοχείο για να λειτουργήσει 
σωστά, αποδοτικά, και κερδοφόρα και στο τέλος του συγγράµµατος 
θα παρουσιάσω τα αποτελέσµατα έρευνας που πραγµατοποίησα στα πλαίσια 
διεκπεραίωσης της εργασίας αυτής. Θα προσπαθήσω να εξηγήσω κατά την 
προσωπική µου άποψη και εµπειρία, γιατί οι «ηγέτες» µιας ξενοδοχειακής 
µονάδας πρέπει να σταµατήσουν να εθελοτυφλούν αρκετές φορές (γιατί δεν 
θεωρώ ότι είναι θέµα έλλειψης γνώσεων) και να καταλάβουν ότι το βασικότερο 
για να επιτύχει τελικά τους σκοπούς της η ξενοδοχειακή µονάδα που ηγούνται 
είναι το γιατί θα πρέπει να την οργανώνουν σωστά αλλά και το πώς θα το 
καταφέρουν τελικά αυτό. Και τελικά, ο αντίκτυπος στον οικονοµικό τοµέα µιας 
ξενοδοχειακής µονάδας, όταν είναι δοµηµένη σωστά έχει θετικά αποτελέσµατα. 
Όλα αυτά είναι µόνο θεωρητικά;;;  

Η απάντηση ευελπιστώ τελικά να δοθεί ξεκάθαρα στην εργασία που 
ακολουθεί. 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 
Στην παρακάτω εργασία θα προσπαθήσω να δώσω στους αναγνώστες µια 

γενική εικόνα της λειτουργίας των ξενοδοχείων και της σηµασίας αυτών στην 
χώρα µας αλλά και γενικότερα και σε όλο τον κόσµο. Θα κάνω µια ανάλυση 
της σηµασίας που έχει να είναι µια ξενοδοχειακή µονάδα άρτια δοµηµένη και 
οργανωµένη, έτσι ώστε να µπορεί η λειτουργία της να γίνεται µε οµαλούς και 
ανώδυνους ρυθµούς.  

Ως νέα εργαζόµενη στο επάγγελµα του τουρισµού και κυρίως στις 
ξενοδοχειακές µονάδες, θα προσπαθήσω να καταγράψω αυτά που ισχύουν σε 
θεωρητικό επίπεδο, έτσι ώστε να υπάρχει αποτελεσµατικότητα στον τρόπο 
οργάνωσης της επιχείρησης και σαφώς και κέρδη, αλλά και από τη άλλη, αυτά 
που έχω αντιµετωπίσει στην επαγγελµατική µου πορεία τα τελευταία 8 έτη. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 

 
1.1 ΙΣΤΟΡΙΚΑ ∆Ε∆ΟΜΕΝΑ 

 
1.1.1. ΤΙ ΕΙΝΑΙ Η ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΗ ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΚΑΙ Η ΙΣΤΟΡΙΚΗ 

ΕΞΕΛΙΞΗ ΤΗΣ 

Η ξενοδοχειακή βιοµηχανία αποτελεί τµήµα της βιοµηχανίας «Τουρισµός», 
που είναι και ο γενικός όρος. Αυτό που τη χαρακτηρίζει, είναι η δυνατότητα 
της να παρέχει διαµονή-διανυκτέρευση και παράλληλα  να προσφέρει (στους 
πελάτες) µια σειρά αγαθών (όπως για παράδειγµα τροφή, υπνοδωµάτια, ποτά) 
και υπηρεσιών (όπως κρατήσεις δωµατίων, πληροφορίες, καθαριότητα, 
ψυχαγωγία και ασφάλεια).  

Λόγω του ότι τα αγαθά και οι υπηρεσίες είναι αλληλένδετα στοιχεία, τα 
ξενοδοχεία συχνά χαρακτηρίζονται ως µονάδες που προσφέρουν µάλλον 
«εµπειρίες» παρά προϊόντα. Πρέπει να οµολογήσω πως προσωπικά, ως πελάτης 
αλλά και ως υπάλληλος υποδοχής, οι εµπειρίες που έχω αποκοµίσει, είναι 
πολλές και ποικίλες. 

Συνεπώς, αυτό που έχουµε είναι ένας συνδυασµός υλικών και άϋλων 
αγαθών, ο οποίος µας οδηγεί σ’ ένα και µοναδικό συµπέρασµα: Τα ξενοδοχεία 
παρέχουν στους πελάτες τους προνόµια, αγαθά και υπηρεσίες που δεν 
παρέχονται αλλού. 

Στην ξενοδοχειακή βιοµηχανία ανήκουν όλες εκείνες οι κτιριακές 
εγκαταστάσεις, στις οποίες προσφέρεται ο συνδυασµός αγαθών και υπηρεσιών, 
που αναφέρθηκε παραπάνω, και είναι γνωστές ως ξενοδοχεία, µοτέλ, πανσιόν, 
ενοικιαζόµενα δωµάτια  κ.α. 

Όσον αφορά τις τουριστικές εγκαταστάσεις, διακρίνονται σε διάφορες 
κατηγορίες ανάλογα µε το είδος, την έκταση, και το επίπεδο του συνδυασµού 
αγαθών/υπηρεσιών που προσφέρουν, αλλά και ακόµη ανάλογα µε το είδος του 
πελάτη που εξυπηρετούν (αµερικάνικη διάκριση), τον τύπο ιδιοκτησίας ή και 
τη γεωγραφική περιοχή στη οποία λειτουργούν (Χυτήρης 1996).  

Η διαχρονική εξέλιξη της ξενοδοχειακής µονάδας, ως οικονοµική µονάδα 
που παρέχει υπηρεσίες φιλοξενίας επί πληρωµή, µετριέται σε αιώνες, η οποία 
βέβαια  είναι συνάρτηση της οικονοµικής, κοινωνικής και πολιτιστικής 
ανάπτυξης του ανθρώπου αλλά και τη ανάπτυξης των µέσων µεταφοράς και 
επικοινωνίας. 

 Από την εποχή του Ξένιου ∆ία, των Αρχαίων Ελλήνων ή των Ρωµαϊκών 
«ασύλων» και των ασύλων τύπου «λοκάντας» του µεσαίωνα ως την σηµερινή 
εποχή των υπερπολυτελών- πολυώροφων µονάδων, των ξενοδοχειακών 
αλυσίδων και του πλαστικού χρήµατος, η εξέλιξη της ξενοδοχειακής µονάδας 
δεν είναι ούτε γρήγορη ούτε συνεχής. 

 Αξίζει να σηµειωθεί πως  σε περιοχές που έχουν αναπτυσσόµενο τουρισµό 
και ταυτόχρονα οι στατιστικές δείχνουν θετικά αποτελέσµατα, οι αρµόδιοι 
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φορείς παραµένουν απαθείς. Αυτό οφείλεται στο γεγονός ότι  η ανάπτυξη των 
µέσων και συστηµάτων παραγωγής-παροχής των υπηρεσιών απαίτησε πολύ 
χρόνο, ενώ κοινωνικά φαινόµενα, όπως πόλεµοι και επαναστάσεις σε εθνικό-
τοπικό και διεθνές επίπεδο, αναχαίτισαν για πολλά χρόνια την ανάπτυξη της. 
Μετά το Β΄ παγκόσµιο πόλεµο, ο αριθµός και η οργάνωση των ξενοδοχείων, 
αλλά και η ποιότητα των προσφερόµενων υπηρεσιών, αυξήθηκαν αλµατωδώς, 
για να φτάσουµε στο σηµερινό επίπεδο (Χυτήρης 1996, Zacharatos, Vlami και 
Tsamos 2007, Arabatzis και Polyzos 2008, Pappas 2008).  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 
 

2.1. ΟΡΓΑΝΩΣΗ 
 

2.1.1. Η ΦΥΣΗ ΤΗΣ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ 

 Λέγεται  από τους ειδικούς ότι «µε καλύτερη οργάνωση θα είχατε πετύχει 
τους στόχους σας». Τι εννοούν, όµως, «καλύτερη οργάνωση»!  Είναι βέβαιο 
ότι, δεν εννοούν την χωρίς περιεχόµενο και στόχους αναδιοργάνωση µιας 
επιχείρησης ή ενός οργανισµού. Σίγουρα, το βασικό νόηµα της παραπάνω 
πρότασης είναι το να µπορούν τα µέλη ενός οργανισµού ή µιας επιχείρησης να 
βρίσκουν τρόπους και µεθόδους, έτσι ώστε να επιτύχουν µέσω των 
διαφορετικών τους ενδιαφερόντων, τον κοινό στόχο που τους έχει τεθεί από τη 
επιχείρηση που εργάζονται (Τζωρτζάκης και Τζωρτζάκη 1999).  

Είναι αδύνατον να υπάρξει οργάνωση, αν δεν υπάρχει από τους 
εργαζόµενους κοινός αντικειµενικός σκοπός. Ο αντικειµενικός αυτός σκοπός, 
θα ενώνει τα διάφορα άτοµα µεταξύ τους όπως κάνει και ένας πραγµατικός 
συνδετικός κρίκος.  

Συνεπώς, ο κοινός αντικειµενικός σκοπός είναι αυτό που αποτελεί την αιχµή 
του δόρατος της οργάνωσης. Από τη στιγµή που όλοι οι εργαζόµενοι, 
γνωρίζουν ποιος είναι ο αντικειµενικός σκοπός της επιχείρησης ή του 
οργανισµού, «οργάνωση» είναι η διαδικασία του καταµερισµού της εργασίας 
µεταξύ οµάδων ή ατόµων και ο συντονισµός των ενεργειών τους µε σκοπό τηv 
επίτευξη των στόχων του οργανισµού. 

Η διαδικασία της οργάνωσης είναι σχεδόν πάντα ίδια για όλες τις 
επιχειρήσεις, εάν και εφόσον, θέλουν να λειτουργούν υπό τις σωστές 
προϋποθέσεις. Μόλις διατυπωθούν οι στόχοι και τα προγράµµατα δράσης της 
επιχείρησης, η διοίκηση θα πρέπει να αναπτύξει µια µέθοδο για τη 
συγκέντρωση των απαραίτητων φυσικών και ανθρώπινων πόρων. Στη 
συνέχεια, θα πρέπει να προσδιοριστεί η δοµή της οργάνωσης της επιχείρησης, 
που θα περιλαµβάνει και τις απαραίτητες θέσεις εργασίας. Η δοµή της 
οργάνωσης µια επιχείρησης ή ενός οργανισµού, γενικά, απεικονίζεται στο 
"οργανόγραµµα".  

Το οργανόγραµµα απεικονίζει στατικά τις σχέσεις των µελών της 
επιχείρησης και παράλληλα δείχνει την κατανοµή των αρµοδιοτήτων της 
εξουσίας και τα κανάλια επικοινωνίας. Η διάρκεια του κάθε οργανογράµµατος 
δεν είναι συγκεκριµένη. Άλλες φορές είναι µακροπρόθεσµη και άλλες το 
αντίθετο. Συνηθέστερο βέβαια είναι να βλέπουµε βραχυπρόθεσµα 
οργανογράµµατα και µετά να γίνεται κάποια αναδιοργάνωση πάνω σε αυτά. 
Συνεπώς, καθοριστικός παράγοντας είναι ο χρόνος που απαιτείται για την 
υλοποίηση του προγράµµατος που έχει στόχο να πραγµατοποιήσει η κάθε 
επιχείρηση. Άλλωστε κανένα οργανόγραµµα και σε καµία επιχείρηση δεν είναι 
δεδοµένο. 
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 Για παράδειγµα, αν η επιχείρηση σκοπεύει να φέρει εις πέρας το 
πρόγραµµα Χ και έχει ως καλύτερη µέθοδο το οργανόγραµµα Ψ, σε ένα 
επόµενο πρόγραµµα Β, το οργανόγραµµα Ψ δεν θα είναι χρήσιµο καθόλου και 
θα πρέπει να εργαστούν µε βάση ένα άλλο οργανόγραµµα Ω. 

Από την ανάλυση του οργανογράµµατος µίας επιχείρησης, µπορεί κανείς να 
αντιληφθεί τον προσανατολισµό της επιχείρησης, ως προς τους 
αντικειµενικούς σκοπούς της. ∆εν υπάρχει αµφιβολία πως ο προσανατολισµός 
της σηµερινής επιχείρησης θα πρέπει να είναι το µάρκετινγκ. Το µάρκετινγκ, 
πρέπει να επηρεάζει ολόκληρο το σύστηµα της επιχείρησης. 

 Επιτυχηµένη είναι εκείνη η επιχείρηση που εντοπίζει τις εκάστοτε 
παρουσιαζόµενες ανάγκες των καταναλωτών και παράγει εκείνο το προϊόν ή 
υπηρεσία που κατανοεί και εκπληρώνει τις συγκεκριµένες ανάγκες των 
καταναλωτών, µε απώτερο σκοπό τη µεγιστοποίηση κερδών µε όσο το 
δυνατόν µικρότερο κόστος (Asprogerakas 2007; Avdimiotis και Golumbeanu 
2008; Liddle 2009). Εκτενέστερη αναφορά όµως για τα οργανογράµµατα θα 
γίνει παρακάτω, στο κεφάλαιο 4 του συγκεκριµένου συγγράµµατος. 

Ο προγραµµατισµός  είναι η πρώτη δραστηριότητα της επιχείρησης. Εάν 
δεν υπάρχει πρόγραµµα, δεν υπάρχουν στόχοι και εάν δεν υπάρχουν στόχοι, 
δεν υπάρχει λόγος για οργάνωση. Με άλλα λόγια, είναι όπως ακριβώς στην 
καθηµερινότητα µας, όταν θέλουµε να πάµε κάπου αλλά δεν γνωρίζουµε πώς 
να πάµε, και συνεπώς είµαστε υποχρεωµένοι να βρούµε τις σωστές οδηγίες για 
να φτάσουµε στον προορισµό µας. Προγραµµατισµός και οργάνωση αποτελούν 
µια ενοποιηµένη δραστηριότητα για κάθε διοικητικό στέλεχος. Κανένα µέλος 
σ’ έναν οργανισµό δεν είναι ειδικό για όλα, αλλά και αν ακόµη ήταν, δεν 
µπορεί να τα αναλάβει όλα. Εποµένως, το διοικητικό στέλεχος θα πρέπει να 
αναλύσει και να εντοπίσει ποιες είναι οι δυνατότητες και οι αδυναµίες µιας 
οµάδας ατόµων και, µε βάση αυτή την ανάλυση, να µεταβιβάσει και τις 
ανάλογες αρµοδιότητες (εξουσία και ευθύνη), για την υλοποίηση των στόχων 
της επιχείρησης. 

 
 

2.1.2.ΕΝΝΟΙΑ ΤΗΣ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ 

 
Η λέξη οργάνωση προέρχεται από το ρήµα «οργανώνω» που σηµαίνει 

διευθετώ, βάζω σε τάξη διάφορα µέρη, έτσι ώστε όλα µαζί να µας οδηγήσουν 
στην επίτευξη του επιθυµητού αποτελέσµατος. Αποτέλεσµα της οργάνωσης 
είναι ο οργανισµός, ο οποίος αποτελεί µια οντότητα µε διάφορα µέρη τα οποία 
είναι µεταξύ τους στενά συνδεδεµένα. Η µορφή της µεταξύ τους σχέσης, 
εξαρτάται και ρυθµίζεται από τη σχέση τους ως σύνολο. Από µία άλλη όψη, θα 
µπορούσε κανείς να υποστηρίξει ότι η οργάνωση είναι αποτέλεσµα και προϊόν 
του οργανισµού, διότι η οργάνωση προϋποθέτει την ύπαρξη εργασίας προς 
εκτέλεση, η οποία µε τη σειρά της απαιτεί την προσπάθεια περισσότερων του 
ενός ατόµων (Keiser 2000). 
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Όταν δύο ή περισσότερα άτοµα εργάζονται από κοινού προς επίτευξη 
κάποιου κοινού σκοπού, η µεταξύ τους σχέση και επίδραση δηµιουργεί 
διάφορα οργανωτικά προβλήµατα (π.χ. ποιός θα αποφασίζει γα ποιά θέµατα, 
ποιός θα εκτελεί της εργασία και ποιές συγκεκριµένες δραστηριότητες πρέπει 
να γίνουν κάτω από ορισµένες συνθήκες) (Φαναριώτη 1995).  

 
 

2.1.3. ΓΕΝΙΚΑ ΓΙΑ ΤΗΝ ΟΡΓΑΝΩΣΗ 

Στην θεωρία της διοικήσεως έχουν δοθεί αρκετοί ορισµοί για την έννοια 
της οργάνωσης. Οι οπαδοί της επιστήµης της ανθρώπινης συµπεριφοράς 
ερµηνεύουν την οργάνωση σαν τις ανθρώπινες σχέσεις µέσα στην 
δραστηριότητα της οµάδας (Λιαρµακόπουλος 1986). Συνεπώς, η οργάνωση 
καλύπτει όλες τις σχέσεις (τυπικές και άτυπες) µέσα και έξω από την 
επιχείρηση, οι οποίες εκφράζουν την συµπεριφορά των ατόµων. 

Για την πραγµατοποίηση ορισµένων στόχων και για να καταστεί δυνατό τα 
άτοµα να εργασθούν αποτελεσµατικά και αρµονικά, απαιτείται η ύπαρξη µιας 
δοµής της οργάνωσης. Έτσι, βασικός σκοπός της οργάνωσης πρέπει να είναι ο 
καθορισµός και η λογική οµαδοποίηση των δραστηριοτήτων σε τµήµατα, η 
ανάθεση των δραστηριοτήτων σε αντίστοιχους µάνατζερ, η µεταβίβαση 
αναλόγου εξουσίας, ο καθορισµός των σχέσεων εξουσίας (µορφές εξουσίας) 
και η εξασφάλιση του απαραίτητου συντονισµού. Όλα αυτά είναι στοιχεία 
απαραίτητα για την πραγµατοποίηση του στόχου της επιχείρησης. 

Στην παρούσα εργασία, η οργάνωση λαµβάνεται σαν τον καθορισµό της 
σχέσεως «δραστηριότητα-εξουσία» µεταξύ των ατόµων, µε σκοπό την 
πραγµατοποίηση συγκεκριµένων στόχων, µέσα σε δεδοµένο επιχειρηµατικό 
περιβάλλον. Βασικά, η οργάνωση συνιστά τη δηµιουργία και διατήρηση µιας 
θεληµένης δοµής ρόλων.  

Η οργάνωση υπήρξε πάντοτε σηµαντική για τον άνθρωπο. Αυτή εισχώρησε 
µε διάφορες µορφές στην ανθρώπινη δραστηριότητα, λόγω της ανάγκης του 
ανθρώπου για συνεργασία και προστασία από διάφορους κινδύνους (φυσικούς 
και κοινωνικούς). Η σηµασία της οργανώσεως, µπορεί να εκτιµηθεί επίσης, 
από το ότι δηµιουργεί µια δοµή η οποία εναρµονίζει την οµάδα διαφόρων 
προσωπικοτήτων, συνενώνει διαφορετικά ενδιαφέροντα και χρησιµοποιεί τις 
ικανότητες αυτών προς επίτευξη ενός κοινού σκοπού.  

Βασικό θέµα, τo οποίο ανακύπτει κατά την οργάνωση, είναι εάν αυτή πρέπει 
να γίνει µε βάση τον άνθρωπο ή τη  λειτουργία µιας επιχείρησης. Η 
επικρατούσα άποψη είναι ότι ο µάνατζερ, πρέπει να λάβει σαν βάση, την 
λειτουργία γύρω από την οποία θα καταστρώσει την δοµή της οργάνωσης.  Κι 
αυτό, διότι τα ενδιαφέροντα, οι ικανότητες και επιδεξιότητες των ανθρώπων 
υπόκεινται σε σηµαντική αλλαγή. Οι άνθρωποι έρχονται και φεύγουν, ενώ η 
λειτουργία µια επιχείρησης παραµένει σχετικά σταθερή. 
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Αφού καθοριστούν οι γενικοί, κατά τµήµα, και κατά οµάδα αντικειµενικοί 
στόχοι και καταστρωθούν τα σχέδια για την επιτυχία τους, διαπιστώνει ο 
υπεύθυνος της ηγεσίας ότι, είναι απαραίτητος ο καθορισµός µιας δοµής που θα 
καθορίζει το πόσους και ποιάς ειδικότητας ανθρώπους χρειάζεται. ∆ιαπιστώνει, 
το πώς οι συγκεκριµένοι εργαζόµενοι, θα συσχετίζονται και θα επικοινωνούν 
µεταξύ τους, το αν αυτοί θα πρέπει να χωριστούν σε οµάδες, το αν θα 
χρειαστούν χρήµατα, ποιό θα είναι το ύψος των χρηµάτων που θα χρειαστούν, 
και άλλα βασικά θέµατα. Με άλλα λόγια χρειάζεται οργάνωση.  

Ο Fayol µε την οργάνωση εννοεί: τον εφοδιασµό και τη διάρθρωση σε 
υλικό. Ανθρώπους και κεφάλαια έτσι ώστε να εξασφαλίζεται η οµαλή 
λειτουργία της επιχείρησης και παριστάνει αυτή του την θεωρία µε µια 
γέφυρα (Σχήµα 1).  Σύγχρονες απόψεις υποστηρίζουν, ότι η οργάνωση είναι η 
εναρµόνιση των πόρων (άνθρωποι, κεφάλαια, φυσικοί πόροι, τεχνολογία) και 
των δραστηριοτήτων της επιχείρησης, έτσι ώστε να γίνεται δυνατή η οµαλή 
λειτουργία και εκπλήρωση των στόχων της. ∆εν υπάρχει δηλαδή αγεφύρωτο 
χάσµα µεταξύ της θέσης του Fayol και των σύγχρονων θεωριών 
(Φραγκιαδάκης 1999).  

 
 

Σχήµα 1: Γέφυρα Fayol (Πάντα και Καραγιάννης 1997) 

 
 

 
 

 
2.1.4. ΟΡΙΣΜΟΙ ΤΗΣ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ 

Οργάνωση, σύµφωνα µε την παραδοσιακή Σχολή της ∆ιοικήσεως, είναι µια 
τυπική διάρθρωση που σκοπεύει στην πραγµατοποίηση κοινών στόχων. 
Οργάνωση επίσης, είναι µια διαδικασία που προσδιορίζει και οµαδοποιεί την 
εργασία, που θα καθορισθεί και θα πραγµατοποιηθεί σε κάποιον τόπο εργασίας. 
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Καθορίζοντας και εξουσιοδοτώντας την ευθύνη και την εξουσία και θέτοντας 
σχέσεις µε σκοπό να καταστούν δυνατά (Φραγκιαδάκης 1999):  

• η εκτέλεση της εργασίας, περισσότερο σωστά και αποδοτικά  
• η εκπλήρωση των σκοπών της επιχείρησης. 
 
Οργάνωση ακόµη, κατά την σύγχρονη σχολή, είναι σύστηµα µέσων 

(recourses) σχετιζόµενων µεταξύ τους, που κάνουν δυνατή την 
εκπλήρωση ειδικών σκοπών.  

Τα µέσα αυτά είναι: 
• oι άνθρωποι 
• oι µηχανές 
• τα χρηµατικά κεφάλαια 
• oι ύλες και τα υλικά 
• o χρόνος 
• το περιβάλλον 
 
Η οργάνωση σχεδιάζει και διατηρεί µια διάρθρωση ρόλων µεταξύ των 

ανθρώπων, ώστε να είναι δυνατή η αποτελεσµατική τους εργασία και µάλιστα 
µε την καλύτερη συνεργασία και τις λιγότερο δυνατές προστριβές. Οι  Koontz 
και O’Donnell (Harold Koontz και O’Donell 1980), υπογραµµίζουν, ότι για να 
υπάρξει ένας ρόλος µε νόηµα,  πρέπει να ενσωµατώνονται : 

• αντικειµενικοί σκοποί, που είναι δυνατό να επιβεβαιωθούν. 
• µια κατανοητή περιοχή εξουσίας ή δικαιώµατος ενέργειας, κατά την 

κρίση του αµέσως ενδιαφεροµένου. 
• µια σαφή αντίληψη των βασικών δραστηριοτήτων ή καθηκόντων που 

περιλαµβάνει. 
• µια σαφή κατανόηση των σχέσεων του ατόµου µε άλλα άτοµα και 

άλλους ρόλους, όταν απαιτείται συντονισµός. 
 

Ένας ρόλος για να γίνει απόλυτα λειτουργικός και να εκτελείται σωστά και 
αποδοτικά, πρέπει οι  παραπάνω προϋποθέσεις να συµπληρώνονται µε τις 
απαιτούµενες πληροφορίες. Η σηµαντική λειτουργία της οργάνωσης, πρέπει να 
διέπεται από την φιλοσοφία των ανθρωπίνων σχέσεων και όσοι ασχολούνται µε 
αυτήν, πρέπει να εξετάζουν τις δυνατότητες των ανθρώπων, τα ενδιαφέροντα 
τους, τις αδυναµίες και τους περιορισµούς τους. ∆εν είναι δυνατόν ο τρόπος 
που οργανώνεται µια επιχείρηση να µην είναι σύµφωνος µε τους στόχους που 
έχει θέσει η συγκεκριµένη επιχείρηση, αφού αυτός θα είναι και ο βασικός 
παράγοντας για την επίτευξη των στόχων. 

Η σηµασία της καλής οργάνωσης είναι πολύ µεγάλη για την οµαλή 
λειτουργία της επιχείρησης. Είναι προϋπόθεση για την επιτυχία και την 
απόδοση της, όπως έχουµε αναφέρει και παραπάνω. Αντίθετα, είναι σχεδόν 
βέβαιο, ότι µια επιχείρηση µε κακή οργάνωση θα αποτύχει, λόγω τριβών, 
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φιλονικιών κ.α., που προκαλούνται στα διάφορα επίπεδα της διοίκησης και 
ηγεσίας. 

Παλαιότερα µάλιστα είχαν διατυπωθεί τα ακόλουθα, από τον A. Carnegie, 
σχετικά µε την αξία της οργάνωσης:  «Αν επρόκειτο να χάσω τα εργοστάσια µου 
ή την οργάνωση µου, δεν θα δίσταζα να χάσω τα πρώτα, που θα µπορούσα να τα 
ξαναποκτήσω και να δηµιουργήσω πάλι. ∆εν θα µπορούσα σε µια γενιά να 
ξανακάνω την οργάνωση µου, δηλαδή να ξαναβρώ ένα εκλεκτό προσωπικό, καλά 
καταρτισµένο, προσανατολισµένο στην κατεύθυνση που µπορεί να παρέχει τις 
καλύτερες υπηρεσίες και συνηθισµένο να συνεργάζεται µε τους συναδέλφους του 
και µε τα άλλα επίπεδα της διοίκησης» (Ζευγαρίδης 1983). 

Προσωπικά, θεωρώ ότι η παραπάνω θεωρία είναι µια άποψη που όλοι οι 
επιχειρηµατίες πρέπει να πιστεύουν και να λειτουργούν σύµφωνα µε αυτήν. 

Πρέπει πάντως να σηµειωθεί, ότι έχουν διατυπωθεί διάφορες γνώµες 
εναντίον της οργάνωσης, που όµως έχουν αντικρουστεί και απορριφθεί από 
άλλους. 

 Για παράδειγµα, έχει  υποστηριχθεί ότι η επιστηµονική οργάνωση είναι 
προνόµιο των µεγάλων επιχειρήσεων. Η άποψη όµως αυτή είναι εντελώς 
λανθασµένη. Όπως είναι γνωστό, όλες οι επιχειρήσεις  έχουν τις ίδιες ανάγκες, 
και παρόµοιους σκοπούς, προβλήµατα και δυσκολίες. Τόσο οι µικρές όσο και 
οι µεγάλες επιχειρήσεις έχουν συµφέρον να συµπιέσουν το κόστος τους. Οι 
µικρότερες όµως έχουν ευνοϊκότερες συνθήκες για να το πετύχουν. 

Η οργάνωση, πρέπει να τονίσουµε ότι είναι επιστήµη και επάγγελµα, που 
προϋποθέτει πολλά. ∆εν είναι έργο ερασιτεχνικό, ούτε δευτερεύουσα 
απασχόληση, ούτε εµπειρική συνταγή. Η οργάνωση βοηθάει τους ανθρώπους 
και τις επιχειρήσεις για την σωστή και αποδοτική χρησιµοποίηση των µέσων 
παραγωγής, µε την µικρότερη δυνατή θυσία. 

 
 
2.1.5. ΒΑΣΙΚΕΣ ΕΡΜΗΝΕΙΕΣ ΠΟΥ ΕΧΟΥΝ ∆ΟΘΕΙ ΣΤΟΝ ΟΡΙΣΜΟ 

ΟΡΓΑΝΩΣΗ 

Μερικές από τις βασικές ερµηνείες που έχουν δοθεί στον ορισµό οργάνωση, 
είναι οι ακόλουθες (Ζευγαρίδης 1983): 

• Η τυπική οργάνωση, είναι ένα συνεργατικό σύστηµα, ένας σύνδεσµος 
φυσικών, βιολογικών, προσωπικών και κοινωνικών στοιχείων, που 
βρίσκονται σε µια συστηµατική σχέση εξαιτίας της συνεργασίας δύο ή 
περισσότερων προσώπων [Barnard, 1954]. 

• Η οργάνωση αποτελεί ένα σύστηµα διαρθρωτικών διαπροσωπικών 
σχέσεων[Prethus, 1958]. 

• Η οργάνωση, αποτελείται από µια οµάδα ανθρώπων, που µπορεί να 
προσδιορισθεί και από τα ίδια τα µέλη της που προσφέρουν τις 
προσπάθειες τους για να πετύχουν ένα σκοπό [McFarland, 1958]. 
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• Η οργάνωση αποτελεί το σύνθετο υπόδειγµα επικοινωνίας και άλλων 
σχέσεων σε µια οµάδα ανθρώπων [H.Simon, 1960]. 

• Οργάνωση σηµαίνει προσδιορισµό και εκχώρηση καθηκόντων σε 
πρόσωπα, όπως επίσης και καθιέρωση εξουσίας και συντήρηση σχέσεων 
ιεραρχίας µεταξύ των οµαδοποιηµένων δραστηριοτήτων [Haiman, 1962]. 

• Οργάνωση είναι συστηµατική σύνδεση των αµοιβαίων σχέσεων µεταξύ 
οµάδων και ατόµων, που συνεργάζονται σε διαφορετικά επίπεδα µέσα σ’ 
ένα συγκεκριµένο µηχανισµό, µε στόχο την επίτευξη ενός κοινού σκοπού 
που τον επιδιώκουν διάφοροι διαρθρωτικοί και λειτουργικοί δεσµοί 
[Langrod, 1954]. 

• Οργάνωση και διοίκηση(διαχείριση, gestion) είναι δύο λέξεις απολύτως 
σαφείς ακόµα και από τη αντίθεση τους. Οργανώνω σηµαίνει καθιερώνω 
δοµές. ∆ιοικώ(διαχειρίζοµαι, Gèrer) σηµαίνει ότι κάνω τις δοµές αυτές 
να λειτουργούν [Vidal 1956/7]. 

• Οργανώνω σηµαίνει συνδυάζω τις ανθρώπινες προσπάθειες προκειµένου 
να πετύχω κάποιον στόχο. ∆ιοικώ σηµαίνει ασχολούµαι µε τις 
διαδικασίες µε τις οποίες αυτές οι ανθρώπινες προσπάθειες συνδυάζονται 
µεταξύ τους και µε τους υλικούς πόρους [Carrol, Paine and Miner, 1973, 
σ.1]. 

• Η οργάνωση περιλαµβάνει τρία πράγµατα: ∆οµή, υπευθυνότητα και 
εξουσία. Η δοµή αναφέρεται στην περιγραφή των λειτουργιών που θα 
φέρει σε πέρας η οργάνωση επιδιώκοντας την αποστολή της, και τις 
σχέσεις των προσώπων που καλύπτουν αυτές τις λειτουργίες. Η εξουσία 
καθορίζει τα όρια που µπορούν να φτάσουν τα πρόσωπα για να πάρουν 
ανεξάρτητες αποφάσεις, αναφορικά µε την πραγµατοποίηση της ευθύνης 
τους [Price, 1972].  

• Η  οργάνωση ως έννοια αφηρηµένη περιλαµβάνει δύο πράγµατα, 
αφενός µεν την ενέργεια του οργανώνω και αφετέρου το αποτέλεσµα του 
οργανώνω. Ως ενέργεια του οργανώνω δύναται να εκληφθεί οντολογικά 
και δεοντολογικά πάσα χρησιµοποίηση δεδοµένων προς επίτευξη ενός 
σκοπού. Είτε είναι κακή είτε είναι καλή  η χρησιµοποίηση αυτή, έχει την 
έννοια της οργάνωσης. ∆εοντολογικά όµως είναι ως ενέργεια αυτή που 
προσφέρει τα περισσότερα για την εκάστοτε χρησιµοποίηση των 
εκάστοτε διαθέσιµων µέσων προς επίτευξη ενός σκοπού. Ως 
αποτέλεσµα, η οργάνωση έχει δύο όψεις, την στατική και τη δυναµική. 
Στατική είναι η µορφή, δηλαδή µια διάταξη ή µια διάρθρωση, η οποία 
εµφανίζεται σε δεδοµένο χρόνο. ∆υναµική είναι η µορφή, κατά τη οποία 
το αποτέλεσµα της οργάνωσης έχει ως συνέπεια να δηµιουργηθεί ένας 
οργανισµός µε επιµέρους λειτουργίες και όργανα, τα οποία εκτελούν τις 
λειτουργίες αυτές [Χολέβας, 1970]. 

• Λέγοντας διοικητική οργάνωση εννοούµε την εργασία την οποία εκτελεί 
ένα διοικητικό στέλεχος για να ταξινοµήσει και συσχετίσει το προς 
επίτευξη έργο του, κατά τέτοιον τρόπο, ώστε οι άνθρωποι να µπορούν να 
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το φέρουν σε πέρας αποτελεσµατικά. Αυτό είναι και η αποστολή της 
οργάνωσης [Allen, 1973]. 

• «Η επικρατούσα σηµασία της οργάνωσης υποδηλώνει µια δυναµική 
έννοια ορθολογικής διάταξης συνόλου µέσων, για καλύτερη εκπλήρωση 
του σκοπού για τον οποίο αυτά ετάχθησαν» [Πουλάκη, 1962, σ.190]. 

• Όταν χρησιµοποιούµε τον όρο οργάνωση, δεν εννοούµε απλώς τον 
τρόπο διάταξης των διαφόρων µονάδων εντός της δοµής µιας 
επιχείρησης, αλλά κα τον καθορισµό των διαφόρων µηχανισµών, οι 
οποίοι ρυθµίζουν τη συνεργασία των εν λόγω µονάδων εν όψει των 
κοινών σκοπών [Pèdragio, 1970/72, σ.7]. 

• Οργάνωση είναι το πλαίσιο ενός κοινού σκοπού, το οποίο αναφέρεται 
στην καθιέρωση της ενδεδειγµένης διαδικασίας, η οποία αντιπροσωπεύει 
κυρίως την εσωτερική σύνθεση και σύνδεση των στοιχείων ενός 
οργανισµού.[ Mooney, 1947, αναφ. από τον Αλεξανδρή, 1974]. 

 
Θα µπορούσαµε να αναφέρουµε πολλές σελίδες από παρόµοιους ορισµούς, 

χωρίς ουσιαστικά να προσθέσουµε νέα στοιχεία. Λίγο πολύ το περιεχόµενο 
όλων των ορισµών είναι το ίδιο. Συνεπώς, ίσως είναι καιρός να συµφωνήσουµε 
στο περιεχόµενο που θα δώσουµε στον όρο οργάνωση και να δεχτούµε ότι, 
περισσότερο από κάθε τι άλλο, οργάνωση σηµαίνει από την µια µεριά την 
έντεχνη (αρµονική) διάταξη και τον συνδυασµό προσώπων και άλλων 
στοιχείων, και από την άλλη µεριά εκείνη τη µεθόδευση της δραστηριότητας 
των ανθρώπων και της χρήσεως των άλλων που θα δώσει τα καλύτερα 
αποτελέσµατα (Ζευγαρίδης 1983). 

 
 

 
2.2 ΒΑΣΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΤΗΣ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ  

  
 

2.2.1. ΓΕΝΙΚΑ 

Οι αρχές οργάνωσης έχουν γενική εφαρµογή, χωρίς να µπορεί να αποδοθεί 
σε αυτές η «ακρίβεια» και το αλάνθαστο  των νόµων των φυσικών επιστηµών. 
Κατά την εφαρµογή των αρχών οργάνωσης, θα πρέπει να λαµβάνονται υπόψη 
οι ειδικές συνθήκες και οι ανάγκες κάθε  επιχειρηµατικής µονάδας, διότι η 
οργάνωση απαιτείται να κατασκευάζεται προσεκτικά.  

 
 
Μπορούµε να ταξινοµήσουµε τις αρχές αυτές, σε εκείνες που αναφέρονται 

στο σκοπό της οργάνωσης, στις αναφερόµενες στην αιτία της οργάνωσης, στις 
σχετιζόµενες µε τη δοµή της οργάνωσης και, τέλος, σε αυτές που συνδέονται  
µε τη διαδικασία της οργάνωσης (Λιαρµακόπουλος 1986) .Στη συνέχεια του 
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συγγράµµατος, θα αναλύσουµε αυτές που αναφέρονατι στον σκοπό της 
οργάνωσης. 

   
 

2.2.2. ΣΚΟΠΟΣ ΤΗΣ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ 

Σκοπός της οργάνωσης αποτελεί η επίτευξη στόχου ή στόχων. Συνεπώς, 
έχουµε την (Λιαρµακόπουλος 1986): 

• Αρχή του στόχου ή της αποτελεσµατικότητας. Η οργάνωση είναι 
αποτελεσµατική όταν αυτή σαν σύνολο αλλά και κάθε τµήµα της 
ξεχωριστά, καθιστά  δυνατή την πραγµατοποίηση των στόχων από άτοµα 
της επιχείρησης. 

• Αρχή της παραγωγικότητας ή οικονοµικότητας. Η οργάνωση είναι 
οικονοµική, όταν διαρθρώνεται έτσι, ώστε να καθιστά δυνατή από τα 
άτοµα, την πραγµατοποίηση των στόχων της επιχείρησης µε το ελάχιστο 
κόστος. Οι αρχές της αποτελεσµατικότητας και παραγωγικότητας θα 
πρέπει να συνεξετάζονται. Αυτές αποτελούν τις απαραίτητες και 
επαρκείς συνθήκες. Επιπλέον, αµφότερες οι αρχές προϋποθέτουν την 
ύπαρξη προγραµµατισµένων εφικτών στόχων της επιχείρησης 
(Λιαρµακόπουλος 1986). 

• Αρχή της έκτασης της διοίκησης. Βασική αιτία της οργάνωσης 
αποτελεί η έκταση ή το όριο της διοίκησης. Η αρχή αυτή σηµαίνει ότι 
υπάρχει περιορισµένος αριθµός ατόµων, τα οποία ένας προϊστάµενος 
µπορεί να διοικεί αποτελεσµατικά. ∆εν υπάρχει αµφιβολία, φυσικά, ότι η 
έκταση τη διοίκησης ποικίλει σε κάθε δεδοµένη περίπτωση. Εν τούτοις, 
ο προσδιορισµός αυτής και οι εφαρµοζόµενες µέθοδοι επέκτασης της-
προς περιορισµό των επιπέδων διοίκησης- θα πρέπει να γίνει µε βάση 
την επίδραση των υφισταµένων περιοριστικών και προσδιοριστικών 
παραγόντων επί του απαιτούµενου χρόνου αποτελεσµατικής διοίκησης 
(Λιαρµακόπουλος 1986). 

  
 
 

2.3. ΥΠΕΡΒΟΛΗ ΣΤΗΝ ΟΡΓΑΝΩΣΗ 
 

Η οργανωτική διάρθρωση και η λειτουργία µιας επιχείρησης σχεδιάζεται µε 
σκοπό να µεγιστοποιήσει το αποτέλεσµα, µειώνοντας το κόστος της. Οι 
πολλαπλές βαθµίδες διοικητικής ιεράρχησης, η δηµιουργία πολλών θέσεων, η 
δηµιουργία πολλών διοικητικών µονάδων (πέραν εκείνων που είναι 
απαραίτητες για την οµαλή λειτουργία της οργάνωσης), η δηµιουργία 
βοηθητικών και επιτελικών τµηµάτων καθώς και ο διορισµός πολλών 
διευθυντών και γραµµατέων, δηµιουργούν πρόβληµατα στην άσκηση και στην 
µεταβίβαση της εξουσίας, καθώς και στον προσδιορισµό της ευθύνης. Γι’ αυτό 
θα πρέπει να αποφεύγονται οι υπέρ-οργανώσεις και η οργάνωση να 
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περιορίζεται σε µια διάρθρωση που να εξασφαλίζει την επίτευξη των 
αντικειµενικών σκοπών της επιχείρησης, µε ελαχιστοποίηση βέβαια του 
κόστους (Θεοδωράτος 1999).Παραδείγµατα οργανωτικών δοµών , έτσι ώστε να 
µην φτάσει η επιχείρηση στον βαθµό της υπερβολής, αποτελούν οι τρόποι 
οργάνωσης, µε βάση τα προϊόντα που παράγονται ή µε βάση την 
λειτουργικότητα. Επίσης, η επιχείρηση µπορεί να καταφύγει και στην 
οργανωτική δοµή όπου άλλοτε βασίζεται στην αποκέντρωση της εξουσίας και 
άλλοτε στην συγκεντρωτική εξουσία. Ακολουθούν οι απεικονίσεις (Σχήµα 2-5) 
αυτών των παραδειγµάτων (Μπούκη 1991 και Πατρινός 2000). 

 
 
Σχήµα 2. Απλοποιηµένη µορφή οργάνωσης κατά προϊόντα (Μπούκη 1991). 

(Προσαρµοσµένο από, Μπούκη 1991) 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Γενικός 
∆ιευθυντής 

  

Οικονοµική 
∆ιεύθυνση  

Προσωπικό Μάρκετινγκ  Εφοδιασµός  

Προϊόν 
Β  

Προϊόν 
Α 

Προϊόν 
Γ   

Τεχνική  Παραγωγή  Πωλήσεις  Λογιστήριο  
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Σχήµα 3. Απλοποιηµένη µορφή λειτουργικής οργάνωσης (Μπούκη 1991). 
(Προσαρµοσµένο από (Μπούκη 1991)) 
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Σχήµα 4. Οργάνωση αποκεντρωτικής εξουσίας (Πατρινός 2000). 
(Προσαρµοσµένο από (Πατρινός 2000)) 
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Σχήµα 5. Οργάνωση συγκεντρωτικής εξουσίας (Πατρινός 2000). 
(Προσαρµοσµένο από (Πατρινός 2000)) 
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2.4. ΑΠΟΦΥΓΗ ΣΦΑΛΜΑΤΩΝ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ 
 

Είναι φυσικό, στην προσπάθεια της µια επιχείρησης ή µια ξενοδοχειακή 
µονάδα να σχεδιάσει την άριστη µέθοδο οργάνωσης της, να παραπέσει σε 
κάποια σφάλµατα. Τα σφάλµατα αυτά, πολλές φορές οφείλονται στις 
αδυναµίες των στελεχών να σχεδιάσουν σωστά, αλλά και σε άλλα οργανωτικά 
σφάλµατα πιθανών. 

 Η οργάνωση, όπως προανέφερα, πρέπει να καθορίζει αντικειµενικούς 
σκοπούς και να είναι σχεδιασµένη έτσι ώστε να αποφεύγονται σφάλµατα, και 
να µπορέσει να οδηγήσει την επιχείρηση στην απόλυτη επίτευξη των στόχων 
της.  

Συνεπώς θα πρέπει : 
• Να επιδιώκεται η καλύτερη οργάνωση που θα οδηγεί στην επίτευξη των 

στόχων της επιχείρησης. Αυτό σηµαίνει, ότι κατά τον σχεδιασµό της θα 
πρέπει να γίνει σωστή διαγραµµατική παρουσίαση του οργανωτικού 
συστήµατος που έχει επιλέξει η κάθε επιχείρηση, ώστε να εξασφαλίζεται 
η λειτουργικότητα και η επιθυµία της επιχείρησης.  

• Να µην ακολουθεί χωρίς προβληµατισµούς ένα επιτυχηµένο σχεδιασµό 
µιας άλλης οργάνωσης, που έγινε για να εξυπηρετήσει άλλους σκοπούς 
και πιθανόν και µε άλλα µέσα υποστήριξης. Ο σχεδιασµός θα πρέπει να 
είναι ευέλικτος και να προσαρµόζεται ταυτόχρονα και χωρίς αρνητικές 
επιπτώσεις και σε τυχόν νέα δεδοµένα. 

• O σχεδιασµός να παρέχει τη δυνατότητα προσαρµογής στις δυνατότητες 
των ατόµων που θα υλοποιήσουν την οργάνωση, αν δεν µπορούν να 
προσαρµοστούν τα άτοµα σε αυτή. Αυτό δεν σηµαίνει ότι  ο σχεδιασµός 
µιας οργάνωσης γίνεται µε βάση τα άτοµα, διότι τότε πιθανόν να 
οδηγηθεί η επιχείρηση σε άλλου είδους σφάλµατα. 

• Να µεριµνά για την αναπλήρωση των ατόµων, που υπάρχει περίπτωση 
να απουσιάσουν ή να αποχωρίσουν από την επιχείρηση για ποικίλους 
λόγους. 

• Να παρέχει την δυνατότητα της αναδιοργάνωσης, όταν κρίνεται σκόπιµο 
και αναγκαίο. Αυτό επιβάλλεται συνήθως στην περίπτωση επέκτασης της 
οργάνωσης για νέες επιχειρηµατικές δραστηριότητες, 
για τις περιπτωσεις π.χ. αλλαγής του περιβάλλοντος που απευθύνεται η 
οργάνωση, εκπλήρωσης των επιθυµιών νέου ηγετικού στελέχους της 
επιχείρησης, και για την ανάγκη τόνωσης του ηθικού των εργαζοµένων 
(Chitiris 1988). Σύµφωνα µε τον Deming, υπάρχει πάντα η δυνατότητα 
βελτίωσης, γνωστή θεωρία και ως ο κύκλος διαρκούς βελτίωσης 
Deming. Ακολουθεί και η διαγραµµατική απεικόνιση του συγκεκριµένου 
κύκλου. 
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Σχήµα 6. Κύκλος διαρκούς βελτίωσης Deming (Χατζηπαντελή 1999). 
(Προσαρµοσµένο από (Χατζηπαντελή 1999)) 

 
 

 
 
Για να αποφευχθεί η ανάπτυξη αντιθέσεων και προστριβών µέσα σε µια 

επιχείρηση, αλλά και να καταστεί αποτελεσµατική η οργάνωση της, θα πρέπει 
η οργάνωση να κατανοηθεί  απόλυτα από τα µέλη της.  

 
Για το λόγο αυτό απαιτείται: 
• Να περιγραφούν ακριβώς οι θέσεις της οργάνωσης. Η περιγραφή αυτή, 

να περιλαµβάνει , τις βασικές δραστηριότητες της θέσεως, τα κύρια 
καθήκοντα, τον ειδικό στόχο της, την έκταση της εξουσίας και τις 
βασικές σχέσεις εξουσίας και πληροφοριών. 

• Το οργανόγραµµα αποτελεί ένα πολύ διαδεδοµένο µέσο για την 
κατανόηση της οργανωτικής δοµής. Κάθε οργάνωση µπορεί να 
παρουσιάζει ένα οργανόγραµµα, το οποίο δείχνει πως τα διάφορα 
τµήµατα συνδέονται µεταξύ. Υπάρχουν φυσικά, πλεονεκτήµατα και 
σηµαντικοί περιορισµοί στην χρήση των οργανογραµµάτων. 

• Ακόµη και αν η δοµή της οργάνωσης διατυπωθεί γραπτά και σε 
οργανογράµµατα, ο µάνατζερ θα πρέπει να διδάξει στους υφισταµένους 
τη σηµασία της οργανωτικής δοµής, τη θέση τους µέσα σε αυτή και τις 
δηµιουργούµενες σχέσεις εξουσίας. Αυτός οφείλει, συνεχώς, να διδάσκει 
τις θεµελιώδεις αρχές και µεθόδους της οργάνωσης. 

• Θα πρέπει να αναγνωρισθούν και χρησιµοποιηθούν σε πλήρη έκταση τα 
πλεονεκτήµατα της άτυπης οργάνωσης. Η τυπική οργάνωση αποτελεί 
κοινωνική µορφή συνειδητής συνεργασίας και συντονισµού 
δραστηριοτήτων προς επίτευξη προκαθορισµένων στόχων. Κατά 
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συνέπεια, η άτυπη οργάνωση προηγείται αυτής. Κι αυτό διότι, πριν από 
τη διαµόρφωση της δοµής και του συντονισµού δραστηριοτήτων της 
οµάδας, θα πρέπει να υπάρξει επικοινωνία, συνεργασία και κοινός 
σκοπός. 

 
 

2.5 ΕΠΙΣΗΜΕΣ ΠΡΟ∆ΙΑΓΡΑΦΕΣ ΚΑΙ ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ ΜΙΑΣ 
ΑΡΤΙΑΣ  ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ 

 
Απώτερος σκοπός κάθε επιχείρησης θα πρέπει να είναι να ικανοποιεί τις 

όποιες απαιτήσεις µε σεβασµό. Αυτό µπορεί να επιτευχθεί µε την διαδικασία 
της εργασίας, της λήψης αποφάσεων, την σταθερότητα, την 
προσαρµοστικότητα καθώς και την ανανέωση. Το βασικό είναι να διαθέτει ο 
κάθε εργαζόµενος τα απαιτούµενα προσόντα ανάλογα µε την θέση εργασίας ή 
το έργο.  

Τα προσόντα αυτά είναι (Πάντα και Καραγιάννης 1997): 
� Ο βαθµός σωµατικής προσπάθειας που απαιτείται.  
� Ο βαθµός κατά τον οποίο το περιβάλλον είναι ή όχι ευχάριστο, για 

παράδειγµα δυσάρεστες συνθήκες όπως υπερβολική θερµοκρασία, 
θόρυβος κατά την εργασία κ.α.  

� Τόπος εργασίας, εσωτερικός ή εξωτερικός, σε τοποθεσίες µε σωστές 
προδιαγραφές. Για παράδειγµα, οι προτιµήσεις εργασίας διαφέρουν 
ανάµεσα σε µια εργασία ενός κτίστη και µιας τραπεζικής θέσης. 

� Χρόνος εργασίας. Πολλές ώρες ή λίγες µε υπερβολική προσπάθεια, 
εργασία συνεχής ή διακοπτόµενη. Γι’ αυτό και γίνεται πειραµατισµός µε 
βάση τις 4 ηµέρες την εβδοµάδα και δεκάωρο. 

� Βαθµός εξειδικευµένης εργασίας. Μερικές εργασίες περιλαµβάνουν τον 
βαθµό ελευθερίας να εκτελέσει κανείς την εργασία  και τον βαθµό 
ευθύνης στην εργασία. 

� Η ανάλυση της θέσης εργασίας. Αποτελεί το πρώτο βήµα για τον 
καθορισµό των αναγκών σε προσωπικό. Η εργασία είναι συλλογή 
καθηκόντων, ενεργειών και ευθυνών των εργαζοµένων. Μια θέση 
εργασίας είναι µια εργασία εκτελούµενη από κάποιον υπάλληλο και 
σχετιζόµενη µε αυτόν. 

 
Εφόσον λοιπόν, οι  παραπάνω προϋποθέσεις είναι δεδοµένες και οι 

υπεύθυνοι της επιχείρησης, έχουν προβεί στην επιλογή της ιδανικής δοµής της 
επιχείρησης, θα µπορέσει τελικά η επιχείρηση να έχει τα  πλεονεκτήµατα:[8].  

 
Τα πλεονεκτήµατα αυτά είναι: 

• Ορθολογικός καταµερισµός του έργου. 
• ∆ιευκρίνιση/αποσαφήνιση ευθύνης και εξουσίας (γνωστή ως ιεραρχία). 
• Αποφυγή παράλειψης καλύψεως σηµαντικών δραστηριοτήτων. 
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• ∆ιευκόλυνση της επικοινωνίας. 
• ∆ιευκόλυνση ασκήσεως της ηγεσίας. 
• Βελτίωση της διαδικασίας λήψης των αποφάσεων. 
• ∆ιευκόλυνση της ασκήσεως του ελέγχου. 
 
 

2.6. ΚΛΑΣΣΙΚΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΗ ΟΡΓΑΝΩΣΗ 
 

Στις αρχές του εικοστού αιώνα, ξενοδοχεία στις Ηνωµένες Πολιτείες της 
Αµερικής είχαν ως κυρίαρχο στοιχείο το ευρωπαϊκό, κλασσικό µοντέλο 
ξενοδοχειακής οργάνωσης. Η δοµή αυτή στηριζόταν σε δύο µεγάλες 
οργανωτικές προσωπικότητες: το µαιτρ και το σεφ.  

Ο σεφ ήταν ο «άρχοντας» της κουζίνας, ενώ κατά πολλούς τρόπους 
αντιπροσώπευε έναν φεουδάρχη άρχοντα που όριζε οτιδήποτε είχε να κάνει µε 
την επιλογή και προετοιµασία του φαγητού στο ξενοδοχείο. Η δοµή αυτή, 
αναγνώριζε την σηµασία που έπαιζε ο ρόλος των τροφίµων και της 
προετοιµασίας τους. 

Κατά παρόµοιο τρόπο, ο µαιτρ ήταν ο «άρχοντας» όλων των υπηρεσιών του 
ξενοδοχείου. Ο µαιτρ ήταν αυτός που εξασφάλιζε να είναι η σχέση ανάµεσα 
στο προσωπικό και τους πελάτες κατά τέτοιο τρόπο οργανωµένη, ώστε οι 
πελάτες να εξυπηρετούνται γρήγορα και πάντα σωστά, σύµφωνα µε τα πρότυπα 
του ξενοδοχείου. 

Οι ξενοδοχειακές οργανωτικές δοµές έχουν αλλάξει για τους ίδιους λόγους 
που άλλαξε και η διεύθυνση των ξενοδοχείων. Καθώς οι γνώσεις µας για τούς 
πελάτες και τις αγορές που αυτοί εκπροσωπούν έχουν αυξηθεί και έχουν γίνει 
περισσότερο ακριβείς, η εξειδίκευση µέσα στην οργανωτική δοµή αναπτύχθηκε 
για την καλύτερη οργάνωση και λειτουργία της δοµής αυτής (Rutherford 1995; 
Avdimiotis και Golumbeanu 2008).  

Επειδή οι οργανωτικές δοµές στα ξενοδοχεία είναι ευπαθείς στις επιδράσεις 
της οικονοµίας και των επαγγελµατικών κύκλων, επηρεάζονται εύκολα από τις 
διάφορες επαγγελµατικές υφέσεις µε περικοπές ή επανασχεδίαση της δοµής 
αυτής. Αυτό γίνεται, όχι µόνο στις µικρές ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, αλλά και 
στις µεγάλες. Στις αρχές της δεκαετίας του 1990, ορισµένα ξενοδοχεία 
εξάλειψαν ολόκληρα επίπεδα οργάνωσης ή συνδύασαν τις διευθυντικές 
ευθύνες ώστε η τελική δοµή να έχει ένα επίπεδο σχήµα. Κατά το τυπικό 
διευθυντικό οργανόγραµµα, ο βοηθός διευθυντή µπορεί να παραληφθεί, 
καθιστώντας όλους τους διευθυντές τµηµάτων άµεσα υπόλογους στο γενικό 
διευθυντή. Όπως και αν προέκυψε η δοµή αυτή, οι οργανώσεις εξακολουθούν 
να σχηµατίζονται γύρω από τις βασικές αρχές που διατύπωσαν άνθρωποι όπως 
οι Stoner και Wankler (1986). Έτσι, κατά τους Stoner και Wankler η 
οργανωτική διαδικασία εµπεριέχει τη διαδικασία εξισορρόπησης των αναγκών 
µιας επιχείρησης για αλλαγή και σταθερότητα. Συνεχίζουν, χαρακτηρίζοντας 
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την οργάνωση ως µια διαδικασία πολλαπλών βηµάτων, βασισµένη σε αυτή που 
πρότεινε ο Dale (1967).  

 
Με την οργάνωση:  
• Καταγράφονται λεπτοµερώς όλες οι εργασίες που πρέπει να γίνουν 

ώστε να επιτευχθούν οι στόχοι της επιχείρησης. 
• Προσφέρεται κατανοµή της εργασίας σε µικρές οµάδες 

δραστηριοτήτων, που µπορούν να εκτελεσθούν είτε από ένα άτοµο, 
είτε από µια οµάδα ανθρώπων. 

• Συνδυάζεται η εργασία των µελών της οργάνωσης κατά ένα τρόπο 
λογικό και αποτελεσµατικό. 

• Καθορίζεται ένας µηχανισµός συντονισµού της εργασίας των µελών σε 
ένα ενοποιηµένο και αρµονικό σύνολο. 

• Καθορίζεται ένας µηχανισµός ελέγχου της αποτελεσµατικότητας 
σχετικά µε το πόσο καλά επιτυγχάνονται οι στόχοι της επιχείρησης. 

• Στην σύγχρονη ξενοδοχειακή οργάνωση, υπάρχει µια αλυσιδωτή δοµή 
που αντανακλά τη θεωρητική αυτή οργανωτική διαδικασία. 

 
   Με εξαίρεση τα διευθυντικά στελέχη, τα υπόλοιπα τµήµατα 

αναγνωρίζονται βάση λειτουργίας και όχι τίτλου. Αυτό, συµβαίνει επειδή στα 
περισσότερα σύγχρονα ξενοδοχεία, οι εργασιακοί τίτλοι και οι ευθύνες τους 
ποικίλουν από εταιρία σε εταιρία και µπορεί να συνδυαστούν µεταξύ τους ή και 
να εξαλειφθούν, προκειµένου να ανταπεξέλθουν στις εκάστοτε συνθήκες.  
Κοιτάζοντας ένα οργανόγραµµα που βασίζεται στη λειτουργία και όχι στους 
τίτλους, µπορούµε να δούµε την οργάνωση από µια άλλη σκοπιά, την 
επαγγελµατική σκοπιά, αφού οι υπηρεσίες που προσφέρει ένα ξενοδοχείο 
παραµένουν οι ίδιες ακόµα και κάτω από τις χειρότερες οικονοµικές συνθήκες. 

      Σε οργανόγραµµα µιας µεγάλης ξενοδοχειακής µονάδας, τα δύο 
µεγαλύτερα λειτουργικά τµήµατα είναι το τµήµα της υποδοχής και τα 
επισιτιστικά τµήµατα. Να τονίσουµε, ότι ενώ από εταιρία σε εταιρία ορισµένες 
λειτουργίες µπορεί να περιλαµβάνονται σε διάφορα τµήµατα, οι δύο αυτές 
υπηρεσίες είναι βασικές σε κάθε ξενοδοχείο και προσφέρονται στους πελάτες 
είτε µέσω των πωλήσεων των δωµατίων είτε/και µέσω των επισιτιστικών 
τµηµάτων. Αυτό που µπορεί να διαφέρει στην οργάνωση µιας ξενοδοχειακής 
εταιρίας, είναι οι θέσεις των άλλων τµηµάτων. Τα τµήµατα σε αυτό το 
οργανόγραµµα θα πρέπει να θεωρηθούν µόνο ως δείγµατα ενός γενικού 
ξενοδοχειακού πλάνου.  

Παραδείγµατα οργανωτικών δοµών που ισχύουν σε διάφορες ευρωπαϊκές 
χώρες αλλά και στις Η. Π. Α, είναι τα εξής (Σχήµατα  7- 11 ): 
 

 
 
 



 32 

Σχήµα 7: Οργανωτική δοµή ξενοδοχείου στις H.Π.Α. (I)  
                                         (Προσαρµοσµένο από (Πατρινός 2000)) 

 
 
 
 

Σχήµα 8: Οργανωτική δοµή ξενοδοχείου στις H.Π.Α. (II)  
(Προσαρµοσµένο από (Πατρινός 2000)) 
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Σχήµα 9: Οργανωτική δοµή ξενοδοχείου στo Ηνωµένο Βασίλειο 
(Προσαρµοσµένο από (Πατρινός 2000)) 
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Σχήµα 10: Οργανωτική δοµή ξενοδοχείου στη Γαλλία 
(Προσαρµοσµένο από (Πατρινός 2000)) 
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Σχήµα 11: Οργανωτική δοµή ξενοδοχείου στη Γερµανία 
(Προσαρµοσµένο από (Πατρινός 2000)) 

   
 
 
 
 

 
2.7 ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΤΗΣ ΑΡΤΙΑΣ & ΜΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΗΣ 

ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ 
 

Είναι δεδοµένο πως για την ύπαρξη µιας παραγωγικής και αποτελεσµατικής 
οργανωτικής δοµής, πρέπει η επιχείρηση να χαρακτηρίζεται από τα 
ακόλουθα στοιχεία (Πάντα και Καραγιάννης 1997): 

• Καταλληλότητα. 
• Ευελιξία (ευκαµψία/ευκινησία). 
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• Σταθερότητα. 
• Ακεραιότητα. 
• Προσαρµογής και συνεχής βελτίωσης στις εκάστοτε περιβαλλοντικές 

συνθήκες.  
 

 
2.7.1. ΣΥΝΗΘΙΣΜΕΝΑ ΛΑΘΗ 

Συνηθισµένα λάθη στην σχεδίαση των οργανωτικών θεµελίων είναι τα εξής 
(Πάντα και Καραγιάννης 1997): 

• Ο πολλαπλασιασµός του αριθµού των επιπέδων της διοίκησης (αποτελεί 
το πιο συνηθισµένο λάθος). Βασικός κανόνας είναι η οικοδόµηση όσων 
γίνεται λιγότερων διοικητικών επιπέδων και η εφαρµογή της µικρότερης 
δυνατής «αλυσίδας» εντολών. Η απλούστερη λύση είναι να γίνονται 
σωστές αναλύσεις των αποφάσεων και των βασικών ενεργειών.  

• Η επανεµφάνιση του ίδιου προβλήµατος πάνω από δύο φορές, 
αποδεικνύει έλλειψη σοβαρότητας, σκέψης και κατανόησης του 
προβλήµατος.  

Στο σηµείο αυτό, θεωρώ , ότι πρέπει να αναφέρουµε και το θέµα της 
γραφειοκρατικής οργάνωσης της επιχείρησης, η οποία είναι πάντα εντοπισµένη 
και οι ρόλοι είναι σαφείς, οπότε και δεν δηµιουργούνται εύκολα λάθη. 
Άλλωστε , η γραφειοκρατική οργάνωση έχει αναδειχθεί ως ο πιο 
αποτελεσµατικός τρόπος για την αντιµετώπιση κρίσεων στην επιχείρηση 
(Χατζηπαντελή 1999). To ακόλουθο διάγραµµα αποτελεί παράδειγµα της 
µηχανιστικής και οργανικής δοµής (Χατζηπαντελή 1999). 
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Σχήµα 12: Μηχανιστική και οργανική δοµή (Χατζηπαντελή 1999) 

 

 
 

Σε πολλές επιχειρήσεις δηµιουργούνται ατέλειες, τόσο από πλευράς 
διαδικασιών λειτουργίας συγκεντρωτισµού εξουσιών, όσο και από πλευράς 
µεθόδων και κατανοµής αρµοδιοτήτων (Πάντα και Καραγιάννης 1997). 
Αποτέλεσµα αυτών των ατελειών είναι η ανάγκη στερέωσης της επιχείρησης µε 
περισσότερο εξειδικευµένο προσωπικό. Επίσης, αξίζει να σηµειωθεί ότι ένα 
µεγάλο ποσοστό των εργαζοµένων είναι ανηµέρωτοι σε θέµατα οργάνωσης και 



 38 

διοίκησης και γι’ αυτό και γίνεται και λόγος για το εµπειρικό στοιχείο στον 
κάθε εργαζόµενο σαν βασικό προσόν (Πάντα και Καραγιάννης 1997). 

 
 

2.7.2. ΣΥΧΝΑ ΛΑΘΗ ΠΡΟΙΣΤΑΜΕΝΩΝ ΑΠΟΤΕΛΟΥΝ (Κατσαλής 2001):  

• Να µην εµπιστεύονται κανέναν από τους υφισταµένους τους. 
• Να ξοδεύουν πολύ χρόνο αποµονωµένοι στο γραφείο αντί να 

κυκλοφορούν. 
• Να ικανοποιούν απλά τον πελάτη αντί να τον ενθουσιάζουν. 
• Να ψάχνουν και να εντοπίζουν τα λάθη των υφισταµένων τους αντί να 

εστιάζουν σε κάτι καλό. 
• Να ξοδεύουν πολύ χρόνο µε αυτούς που δηµιουργούν προβλήµατα. 
• Να µην ξοδεύουν για εκπαίδευση και ανάπτυξη των υφισταµένων τους. 
• Να µην δίνουν εξουσία σε άλλους για αποκεντρωµένες αποφάσεις. 
• Να κάνουν τη δουλειά δύσκολη, χωρίς χαρά και χωρίς χαµόγελο. 
• Να µην αµείβουν τους εργαζοµένους ανάλογα. 
• Να συµφωνούν και να επαυξάνουν σε κάθε σκέψη µείωσης θέσεων 

εργασίας. 
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ΤΟ ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑ  
 

3.1 ΤΟ ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑ ΤΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ 
 

Οργανογράµµατα καλούνται οι γραφικές απεικονίσεις που περιγράφουν 
παραστατικά το οργανωτικό σύστηµα, την κατανοµή των εργασιών µεταξύ των 
διαφόρων οργανωτικών µονάδων και τις σχέσεις ιεραρχίας και εποπτικού 
ελέγχου.  

Τα οργανογράµµατα σχεδιάζονται, είτε µονόχρωµα είτε πολύχρωµα και 
αναπαριστούν µε σύµβολα την οργάνωση. Είναι κάποιες στατιστικές και 
δεοντολογικές απεικονίσεις της οργάνωσης της εργασιακής µονάδας. Τα 
οργανογράµµατα όµως δεν είναι «οργάνωση». ∆εν δείχνουν την πραγµατική 
οργάνωση, ούτε και τον τρόπο που εργάζεται µια εργασιακή µονάδα 
(Θεοδωράτος 1999).  

Το οργανόγραµµα αποτελεί τη βάση και το επιστέγασµα κάθε οργανωτικής 
προσπάθειας. Με το οργανόγραµµα επιτυγχάνεται η εποπτική αναπαράσταση 
της οργανωτικής δοµής κάθε επιχείρησης. Επίσης, το οργανόγραµµα βοηθά 
στην υλοποίηση του προγράµµατος δράσης της επιχείρησης από άποψη χώρου, 
χρόνου και κατανοµής των αρµοδιοτήτων, αφού µέσω αυτού τα αφηρηµένα 
οργανωτικά σχήµατα γίνονται συγκεκριµένα. 

 Με το οργανόγραµµα ο καθένας ξέρει την ακριβή θέση του στην οργάνωση 
της επιχείρησης, γνωρίζει ποιοι είναι οι προϊστάµενοι του, ποιοι είναι οι 
υφιστάµενοι του και µε ποιους βρίσκεται στο ίδιο επίπεδο της διοικητικής 
ιεραρχίας.  

Το οργανόγραµµα αποτελεί το καθρέφτη της επιχείρησης. Μια απλή 
ανάγνωση του θα βοηθήσει τον αναγνώστη να αντιληφθεί ποια είναι τα 
οράµατα και ποιοι οι στόχοι της επιχείρησης.  Το οργανόγραµµα τοποθετείται 
συνήθως σε κατάλληλους χώρους ή εκδίδεται σε ειδικά εγχειρίδια για 
ενηµέρωση των εργαζοµένων και κάθε ενδιαφερόµενου. 

Τα οργανογράµµατα µπορεί να είναι περιληπτικά ή αναλυτικά. Τα 
περιληπτικά σταµατούν µέχρι το µεσαίο επίπεδο της διοικητικής ιεραρχίας. Τα 
περιληπτικά οργανογράµµατα έχουν, συνήθως, εφαρµογή στις µεγάλες 
επιχειρήσεις, αφού από το µεσαίο επίπεδο και κάτω της διοικητικής ιεραρχίας 
συντάσσεται για κάθε τµήµα ξεχωριστό οργανόγραµµα. 

 Τα αναλυτικά οργανογράµµατα, στα οποία απεικονίζονται όλα τα επίπεδα 
της διοικητικής ιεραρχίας, συντάσσονται, συνήθως, από τις µικρές 
επιχειρήσεις, αφού είναι δυνατή η απεικόνιση όλων των λειτουργιών της 
επιχείρησης πάνω σε ένα φύλλο χαρτιού. Στις επιχειρήσεις όπου υπάρχουν 
πολλές βαθµίδες ιεραρχίας, πολλά επίπεδα ευθυνών και πολλές φάσεις 
τεχνοπαραγωγικής διαδικασίας, είναι δύσκολο να υπάρξει άµεση αντίληψη των 
µεταξύ αυτών υφιστάµενων οργανωτικών δεσµών (∆ήµου 1999).  

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 
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3.1.1. ΒΑΣΙΚΟΤΕΡΟΙ ΛΟΓΟΙ ΠΟΥ ΚΑΘΙΣΤΟΥΝ ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΑ ΤΑ 

ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑΤΑ ΓΙΑ ΤΙΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ 

Συνεπώς, οι βασικότεροι λόγοι που καθιστούν απαραίτητα τα 
οργανογράµµατα για τις επιχειρήσεις, είναι οι παρακάτω (Τζωρτζάκης και 
Τζωρτζάκη 1999): 

• Με το οργανόγραµµα δεν υπάρχει σύγχυση ως προς της θέση κάθε 
εργαζοµένου στην επιχείρηση. 

• Εξασφαλίζεται η οµαλή συνεργασία µεταξύ των στελεχών της 
επιχείρησης και µεταξύ προϊσταµένων και υφισταµένων, αφού δεν 
υπάρχει σύγκρουση αρµοδιοτήτων. 

• ∆είχνουν πού υπάρχουν οργανωτικά λάθη για να διορθωθούν. 
• Κάθε στέλεχος που έχει φιλοδοξίες και θέλει να σταδιοδροµήσει µέσα 

στη επιχείρηση, γνωρίζει από το οργανόγραµµα τι πρέπει να κάνει και 
από πού θα περάσει για να φτάσει εκεί που θέλει. 

• Βοηθούν τις επιχειρήσεις να κάνουν τις απαραίτητες αλλαγές, 
προκειµένου να προσαρµοστούν στις µεταβαλλόµενες συνθήκες του 
περιβάλλοντος.  

 
 

3.1.2. ΑΝ ΤΑ ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑΤΑ ΚΑΤΑΡΤΙΣΘΟΥΝ ΣΩΣΤΑ… 

Αν καταρτισθούν σωστά τα οργανογράµµατα, θα µας δείξουν τα εξής  
(Θεοδωράτος 1999): 

• Τους κύριους τοµείς εργασίας, µε τον διαχωρισµό τους στα συστατικά 
τους. Κάθε «κουτί» στο οργανόγραµµα, αντιπροσωπεύει τέτοια 
συστατικά. 

• Τις βασικές σχέσεις µεταξύ αυτών των τοµέων. 
• Ποιός είναι σε θέση να δίνει εντολές και σε ποιον, όπως και ποιος είναι 

ανώτερος ποιου. 
• Την φύση της εργασίας που πρέπει να πραγµατοποιήσουν οι οργανωτικές 

(λειτουργικές) µονάδες, ανάλογα µε τον περιγραφικό τίτλο που υπάρχει 
στο «κουτί» καθεµιάς. Ο χαρακτηρισµός της µονάδας µπορεί να είναι 
εξειδικευµένος, π.χ. «∆ιεύθυνση εξαγωγών νηµάτων» ή να αφορά γενικά 
αναπτυξιακά σχέδια κ.λ.π 

• Τη συγκέντρωση, ταξινόµηση σε οµάδες, µε βάση ή την λειτουργία 
(στην οποία ανήκει) ή το παραγόµενο προϊόν ή άλλα κριτήρια. 

• Τα επίπεδα διοικήσεως µε βάση τα διαδοχικά στρώµατα προϊσταµένων 
και υφισταµένων.  
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3.1.3. ΤΑ ΟΡΓΑΝΟΓΡΑΜΜΑΤΑ ∆ΕΝ ∆ΕΙΧΝΟΥΝ ΤΑ ΑΚΟΛΟΥΘΑ: 

• Τον βαθµό εξουσίας και ευθύνης των διαφόρων στελεχών, ή ακόµη και 
τον βαθµό επιρροής τους µέσα στην εργασιακή µονάδα. 

• Την αληθινή διάκριση µεταξύ γραµµικής (εκτελεστικής) και επιτελικής 
(συµβουλευτικής) ιεραρχίας. 

• Όλες τις γραµµές επικοινωνίας. Αν σταθούµε µόνο σ’ αυτές που δείχνει, 
δεν έχουµε το πολύπλοκο δίκτυο επικοινωνιών που δηµιουργείται από τις 
σχέσεις των εργαζοµένων των διαφόρων επιπέδων. 

 
 Τα οργανογράµµατα δηλαδή δεν καθορίζουν το είδος της υφιστάµενης 
εξουσίας,  ούτε µπορούν να µας υποδείξουν πως πρέπει ο υφιστάµενος να 
συνεργασθεί αποτελεσµατικότερα µε τον προϊστάµενο του, τι πρέπει να 
κάνει ο προϊστάµενος για να διατηρήσει καλές σχέσεις µε τους 
υφισταµένους του, πώς πρέπει να συνεργάζονται στελέχη που ανήκουν στο 
ίδιο διοικητικό επίπεδο και ποιες σχέσεις πρέπει να υπάρξουν µεταξύ 
«γραµµικής» και «επιτελικής» ιεραρχίας κ.α. Πρέπει να σηµειωθεί ότι, η 
γραµµική (ή κάθετη) ιεραρχία αναφέρεται στις τρεις βασικές (γραµµικές) 
λειτουργίες: 

• Την τεχνική λειτουργία (που αφορά την δηµιουργία προϊόντων ή 
υπηρεσιών) . 

• Την εµπορική λειτουργία . 
• Την χρηµατοοικονοµική λειτουργία . 
 

Παράδειγµα γραµµικής οργάνωσης αποτελεί το σχήµα που επακολουθεί 
[Σχήµα 19] (Montana και Charnov 1993). 
 
 

Σχήµα 13: ∆ιάγραµµα γραµµικής οργάνωσης (Montana και Charnov 
1993). 

(Προσαρµοσµένο από Montana and Charnov, 1993 (Montana και Charnov 1993)) 
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Υπάρχει όµως και η δυνατότητα να υφίσταται  σε µια επιχείρηση τέτοια 
οργανωτική δοµή , όπου η γραµµική και επιτελική εξουσία, να λειτουργούν 
ταυτόχρονα, σε αρµονικό και αποτελεσµατικό επίπεδο. Τέτοιο παράδειγµα, 
αποτελεί η παρακάτω διαγραµµατική απεικόνιση. 

 
 
Σχήµα 14: Οργάνωση µε γραµµική και επιτελική εξουσία (Montana και 

Charnov 1993). 
(Προσαρµοσµένο από (Montana και Charnov 1993)).  

 
 
 

Σε αντίθεση µε την γραµµική και επιτελική εξουσία όµως, έχουµε την µικτή 
οργάνωση, όπου αυτή λειτουργεί συνήθως µόνη της, χωρίς συνδυαστικούς 
τρόπους οργάνωσης και µπορούµε να πούµε, ότι µοιάζει σε µεγάλο βαθµό µε 
την οργάνωση που στηρίζεται στην πρωτοκαθεδρία. Οι οµοιότητες  είναι 
φανερές στα παρακάτω διαγράµµατα:  
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Σχήµα 15: ∆ιάγραµµα µικτής οργάνωσης (Montana και Charnov 1993). 
(Προσαρµοσµένο από (Montana και Charnov 1993)). 

  
 
 
 
 

Σχήµα 16: Οργάνωση µε πρωτοκαθεδρία (Παυλίδης 1993). 
(Προσαρµοσµένο από (Παυλίδης 1993)) 

 
. 
 

Στο σηµείο αυτό όµως, πρέπει να αναφέρουµε, και τα οργανογράµµατα που 
χρησιµοποιεί µια  ξενοδοχειακή µονάδα, ανάλογα µε τις υπηρεσίες της 
διαµονής και της διατροφής που προσφέρει στους πελάτες της. Είναι γνωστό, 
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ότι δεν  είναι όλα τα ξενοδοχεία της ίδιας κατηγορίας και σαφώς και δεν είναι 
και δυνατό να προσφέρουν και τις ίδιες παροχές. Έτσι λοιπόν , είναι άλλα τα 
ξενοδοχεία που έχουν την δυνατότητα µόνο της διαµονής και άλλα που 
παρέχουν και ένα ή και περισσότερα γεύµατα αλλά και έξτρα παροχές που  
είναι συνάρτηση της διασκέδασης των πελατών. Παρακάτω λοιπόν, 
απεικονίζονται οι οργανωτικές δοµές των ξενοδοχείων αυτών. 
 
 
 
 

Σχήµα 17: Οργανωτική δοµή ξενοδοχείου µε υπηρεσίες 
Room Rate (Μόνο η διαµονή) (Ρούπας και Λαλούµης 1998). 

(Προσαρµοσµένο από Ρούπας και Λαλούµης 1998) 
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Σχήµα 18: Οργανωτική δοµή ξενοδοχείου µε υπηρεσίες Bed and Breakfast 
(Μόνο µε πρωινό) (Ρούπας και Λαλούµης 1998). 

(Προσαρµοσµένο από (Ρούπας και Λαλούµης 1998)) 

 
 
 
 
 
 

Σχήµα 19: Οργανωτική δοµή ξενοδοχείου µε υπηρεσίες Half Board 
(Μόνο µε πρωινό και βραδινό) (Ρούπας και Λαλούµης 1998). 

(Προσαρµοσµένο από (Ρούπας και Λαλούµης 1998)) 
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Σχήµα 20: Οργανωτική δοµή ξενοδοχείου µε υπηρεσίες Full Board 
(Πρωϊνό, δύο γεύµατα και επιπλέον υπηρεσίες) (Ρούπας και Λαλούµης 

1998). 
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4.1. Η ΕΝΝΟΙΑ ΤΗΣ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑΣ ΚΑΙ ΤΗΣ 

ΑΠΟ∆ΟΣΗΣ 
 

Ο Argyris ορίζει την αποτελεσµατικότητα της οργάνωσης σαν εκείνη την 
κατάσταση στην οποία, µια οργάνωση µε την πάροδο του χρόνου αυξάνει τα 
προϊόντα της στην έξοδο, µε την προϋπόθεση βέβαια ότι η ανατροφοδότηση 
στην είσοδο µειώνεται ή παραµένει σταθερή, ή ακόµη ότι η οργάνωση έχει 
σταθερά αποτελέσµατα στην έξοδο όταν είναι µειωµένα τα προϊόντα στην 
είσοδο. Οι Seashore και Yuchtman ορίζουν την αποτελεσµατικότητα, ως την 
µεγιστοποίηση του κέρδους που προκύπτει από την λειτουργία της οργάνωσης 
(Ζαβλάνου 1990). 

Μια άλλη έννοια που συνδέεται µε τον προσδιορισµό της 
αποτελεσµατικότητας είναι η έννοια της απόδοσης (efficiency).  

Η έννοια της απόδοσης θα γίνει περισσότερο αντιληπτή, αν θεωρήσουµε 
την οργάνωση ως ένα ανοικτό σύστηµα. Η οργάνωση ως ανοικτό σύστηµα  θα 
επιζήσει µόνο όταν εισάγει σε οποιαδήποτε µορφή µεγαλύτερη ποσότητα 
ενέργειας από αυτήν που επιστρέφει στο περιβάλλον ως προϊόν. Μέρος της 
ενέργειας που εισάγεται στην είσοδο, απορροφάται ή καταναλίσκεται από την 
οργάνωση. Η λυχνία για παράδειγµα πρέπει πριν αρχίσει να λειτουργεί, να 
θερµανθεί. Το ερώτηµα όµως που τίθεται για όλα τα ανοικτά συστήµατα, είναι 
το εξής: Πόση ενέργεια από αυτή που εισάγεται στην είσοδο του συστήµατος 
από το περιβάλλον, εµφανίζεται σαν προϊόν στην έξοδο και πόση ενέργεια 
απορροφάται από το σύστηµα; 

Η έννοια της απόδοσης µπορεί να χρησιµοποιηθεί για να συγκρίνουν τα 
αποτελέσµατα των διαφόρων τµηµάτων µιας οργάνωσης. Αν σε ένα τµήµα ο 
συντελεστής απόδοσης είναι 100% και σε ένα άλλο, µε το ίδιο έργο στην 
είσοδο ο συντελεστής απόδοσης είναι 90%, τότε λέµε ότι το δεύτερο τµήµα 
είναι κατά 90% αποδοτικότερος σε σχέση µε το πρώτο. 

Οι Katz και Kahn ορίζουν την απόδοση σαν το έργο που παράγεται στην 
έξοδο προς την ενέργεια που εισάγεται στην είσοδο. Η απόδοση είναι 
απαραίτητο στοιχείο, αλλά όχι και το µοναδικό για τον προσδιορισµό της 
αποτελεσµατικότητας της οργάνωσης. Μια οργάνωση είναι ικανή, δραστήρια ή 
αποδοτική (efficient), όταν συγκρινόµενη µε άλλες παρόµοιες οργανώσεις, το 
προϊόν της στην έξοδο είναι σχετικά πολύ µεγάλο σε σχέση µε την ενέργεια 
που εισάγεται στην είσοδο. Είναι όµως αποτελεσµατική όταν εκπληρώνει τους 
προβλεπόµενους σκοπούς (Ζαβλάνου 1990).  

 
Ο Barnard ορίζει την αποτελεσµατικότητα ως τον βαθµό 

πραγµατοποίησης των σκοπών της οργάνωσης, ενώ την απόδοση την ορίζει ως 
τον λόγο κόστους/όφελος, που προκύπτει κατά την πορεία πραγµατοποίησης 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 
 

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ 
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αυτών των σκοπών. Η απόδοση, συνδέεται µε τα υλικά, δηλαδή, τα µέσα, τα 
χρήµατα και τα άτοµα που απαιτούνται για να φτάσουµε στο επιθυµητό επίπεδο 
των προϊόντων στην έξοδο ή στην εκπλήρωση κάποιου ειδικού σκοπού. 

Μια οργάνωση µπορεί να είναι αποτελεσµατική, χωρίς να είναι ιδιαίτερα 
ικανή ή αποδοτική. Μια άλλη οργάνωση, µπορεί να είναι αποδοτική χωρίς 
όµως να είναι ιδιαίτερα αποτελεσµατική. 

Οι έννοιες απόδοση και αποτελεσµατικότητα είναι στενά συνδεδεµένες 
αλλά δεν είναι και ανταλλάξιµες. Η απόδοση και η αποτελεσµατικότητα είναι 
σπουδαίες έννοιες για µια οργάνωση. Όµως, η σηµασία της 
αποτελεσµατικότητας είναι µεγαλύτερη. Στην περίπτωση όπου ίσως χρειαστεί 
να γίνει επιλογή ανάµεσα σε αυτές τις δύο έννοιες, είναι προτιµότερο να 
θυσιάσουµε την απόδοση για να έχουµε µεγαλύτερη αποτελεσµατικότητα, 
θεωρώντας φυσικά ότι η επιβίωση της οργάνωσης δεν θα κινδυνεύσει. 

Υπάρχουν διάφοροι παράγοντες που επηρεάζουν την απόδοση µιας 
οργάνωσης. Χαρακτηριστικοί παράγοντες είναι το χαµηλό εργατικό κόστος, η 
παραγωγικότητα του εργάτη ανά ώρα, το κόστος των πρώτων υλών και οι τα 
τεχνολογικές εξελίξεις . 

Οι Katz και Kahn διακρίνουν δύο τύπους απόδοσης:  
α) την ∆υνατή ή Εφικτή (Potential), και  
β) την Πραγµατική (Actual).  
Η δυνατή απόδοση, προσδιορίζει το δυνατό επίπεδο απόδοσης που 

θεωρητικά µπορούν να φτάσουν οι οργανώσεις. Η πραγµατική απόδοση 
προσδιορίζει τον λόγο του κόστους ή το όφελος που µπορεί να πετύχει µια 
οργάνωση (Ζαβλάνου 1990).  

 
 
4.2. ΒΑΣΙΚΕΣ ΑΡΧΕΣ ΠΑΡΑΚΙΝΗΣΗΣ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗΣ 

ΑΠΟ∆ΟΣΗΣ 
 
Οι βασικές αρχές παρακίνησης για αποτελεσµατική απόδοση, 
είναι (Κατσαλής, 2001): 

• Αν δεν ξέρετε τι παρακινεί κάποιον, ρωτήστε τον. 
• ∆εν µπορείτε να παρακινήσετε κάποιον αν πρώτα δεν καταλάβετε τι 

παρακινεί εσάς που οργανώνετε την επιχείρηση. 
• Χρησιµοποιείστε πειστικότητα και επιρροή µε σκοπό να ενθαρρύνετε 

την αυτό-παρακίνηση. 
• Βρείτε ποιες είναι οι ανάγκες των ανθρώπων σας και βοηθήστε τους να 

τις ικανοποιήσουν. 
• Προσπαθήστε να µετατρέψετε τον εσωτερικό ανταγωνισµό σε οµαδικό 

πνεύµα. 
• Μην δηµιουργείτε πολλά επίπεδα ιεραρχίας αν θέλετε παρακινηµένο 

προσωπικό. 
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• Μην ξεχνάτε ότι διαφορετικά άτοµα παρακινούνται µε διαφορετικούς 
τρόπους. 

• Αναρωτηθείτε αν τα συστήµατα εργασίας εµποδίζουν τον εργαζόµενο 
από το να είναι παραγωγικός. Μην ξεχνάτε ότι ένα µεγάλο µέρος της 
κακής απόδοσης οφείλεται στα συστήµατα. 

• Ρωτήστε τι εµποδίζει την απόδοση τους. 
• ∆ώστε ποικιλία στην εργασία ώστε να µην βαριέται κανείς. 
• Κάτι αρνητικό συµβαίνει σε σχέση µε την παρακίνηση αν διαπιστώνετε 

συχνές κοπάνες ή µη τήρηση του ωραρίου. 
• Μην νοµίζετε ότι θα παίρνετε πάντα ειλικρινείς απαντήσεις, όταν ζητάτε 

εξηγήσεις για χαµηλή απόδοση. 
• Βεβαιωθείτε ότι γνωρίζουν ακριβώς τα επιθυµητά αποτελέσµατα. 
• Οι εργαζόµενοι δεν αποδίδουν καλά αν οι άµεσοι προϊστάµενοι τους 

είναι µέτριας απόδοσης. 
• Ενθαρρύνετε τους εργαζόµενους να συµµετέχουν στις αποφάσεις και 

ρωτήστε την γνώµη τους για αποφάσεις που έχουν επιπτώσεις πάνω 
τους. 

• Κρατήστε τους ενήµερους όσο περισσότερο γίνεται. 
 

4.3. ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΤΗΣ  ΑΠΟ∆ΟΣΗΣ 
 

Η επίσηµη αξιολόγηση της απόδοσης προσωπικού αποτελεί διαδικασία που 
κατά κανόνα γίνεται µία έως και 2 φορές τον χρόνο. Η αξιολόγηση, επιδιώκει 
κυρίως, να συνοψίσει τα βασικά συµπεράσµατα για την απόδοση και τις 
δυνατότητες ενός υπαλλήλου και να συµβάλλει στην διατήρηση υψηλών 
επιπέδων απόδοσης [Σχήµα 28]. 

 Η αξιολόγηση παρέχει στοιχεία που χρησιµοποιούνται για την εκτίµηση 
των εκπαιδευτικών αναγκών, για τις αµοιβές, αυξήσεις, παραγωγές, 
µετακινήσεις, απολύσεις, και γενικά τις µεταβολές της υπηρεσιακής 
κατάστασης και φυσικά και για τις τυχόν απαραίτητες αλλαγές στο σύστηµα 
οργάνωσης που έχει επιλεχθεί από τους αρµόδιους. Το σύνηθες είναι να αρχίζει 
η αξιολόγηση µε µια συνέντευξη µεταξύ του προϊσταµένου και του υπαλλήλου. 
Στην διάρκεια της συζήτησης εξετάζονται από κοινού τα ζητήµατα και οι 
προοπτικές απόδοσης του υπαλλήλου. Η συζήτηση θα πρέπει να είναι 
ελεύθερη, χωρίς κάποιο προκαθορισµένο σχήµα ερωτήσεων και απαντήσεων 
αλλά φυσικά να είναι δοµηµένη και προσανατολισµένη προς την εξαγωγή των 
απαιτούµενων συµπερασµάτων.  

Θεωρείται λοιπόν σωστό να προπαρασκευάζει ο προϊστάµενος την 
συνέντευξη έτσι ώστε να έχει ευέλικτο και σαφές πλαίσιο έτσι ώστε και να 
καλυφτούν ως το τέλος της συζήτησης όλα τα σηµαντικά ζητήµατα. 
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 Είναι σαφές ότι  η συζήτηση θα πρέπει να γίνεται σε πνεύµα ειλικρίνειας 
και συνεργασίας και να δίνει και στον αξιολογούµενο την δυνατότητα να 
αναπτύσσει ελεύθερα τις απόψεις του και τα ζητήµατα που τον αφορούν.  

Το επόµενο στάδιο της αξιολόγησης έχει να κάνει µε την συµπλήρωση ενός 
εντύπου στο οποίο βαθµολογούνται και οι επιδόσεις του υπαλλήλου στα όποια 
καθήκοντα έχει αλλά και κάποια προσωπικά χαρακτηριστικά που σχετίζονται 
µε την εργασία (σχέσεις µε συναδέλφους, δηµιουργικότητα και γνώση του 
αντικειµένου), Η κλίµακα βαθµολόγησης είναι αριθµητική (π.χ. 1-10) ή 
περιγραφική (π.χ. άριστος, µέτριος, ανεπαρκής). Στην περίπτωση της 
αριθµητικής βαθµολόγησης, το τελικό αποτέλεσµα είναι ο µέσος όρος όλων 
των αποτελεσµάτων. Το έντυπο αξιολόγησης, συµπληρώνεται κατά κανόνα 
από τον άµεσο προϊστάµενο και σχολιάζεται από τον  ανώτερο του 
προϊστάµενου. 
 

  
Σχήµα 21: Υπόδειγµα Εντύπου Αξιολόγησης Προσωπικού (Χατζηπαντελή 

1999) 
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4.4. Α∆ΥΝΑΜΙΕΣ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ ΤΗΣ ΑΠΟ∆ΟΣΗΣ 
 

Συχνά κατηγορείται η βαθµολόγηση ότι υπεραπλουστεύει το ζήτηµα της 
απόδοσης, η οποία δεν µπορεί να περιγραφεί από ένα βαθµό και µόνο αφού 
είναι συνάρτηση πολλών παραγόντων. Θεωρείται υποκειµενική σε βαθµό 
αµφιβολίας των αποτελεσµάτων. ∆ιαπιστώνεται συχνά ότι έχουν 
χρησιµοποιηθεί διαφορετικά κριτήρια από τον ίδιο προϊστάµενο για κάθε 
υπάλληλο. Είναι πιο περίπλοκη η κατάσταση όταν οι υπάλληλοι έχουν 
βαθµολογηθεί από διαφορετικούς αξιολογητές, οπότε και η δυνατότητα 
σύγκρισης διαφέρει.  

Ένα τελευταίο, αλλά όχι λιγότερης σηµασίας, µειονέκτηµα είναι, ότι πολλές 
φορές η αξιολόγηση εστιάζεται στην προσωπικότητα του υπαλλήλου και όχι σε 
καθαυτή την απόδοση του, η οποία µπορεί και να µην συνδέεται καθόλου µε τις 
δυνατότητες του αξιολογούµενου. Συχνά βλέπουµε µετά από µια αξιολόγηση 
να δηµιουργούνται και περιττές τριβές αφού κανένας δεν µπορεί να δεχτεί ότι 
είναι «µέτριος» ή «ανεπαρκής»! Έτσι λοιπόν, µεγάλο ποσοστό των 
εµπλεκόµενων στον τοµέα της οργάνωσης τουριστικών και όχι µόνο 
επιχειρήσεων, θεωρούν ότι η διαδικασία της αξιολόγησης είναι καλύτερα να 
γίνεται στις περιπτώσεις ακραίων περιπτώσεων, όπως µε εξαιρετικά ικανούς 
υπαλλήλους ή το εντελώς αντίθετο. 

 
 

 
4.5. ΤΑ 7 S ΤΗΣ MCKINSEY ΚΑΙ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ 

 
Σύµφωνα µε την εταιρεία συµβούλων Mckinsey, η αποτελεσµατικότητα και 

επιτυχία µιας επιχείρησης εξαρτάται από τις επτά κατηγορίες παραγόντων που 
φαίνονται παρακάτω και τις σχέσεις µεταξύ αυτών (Μπουραντάς 2002): 

• Στρατηγική (strategy). 
• Οργανωτική δοµή (structure). 
• Συστήµατα (systems). 
• Ικανότητες (skills). 
• Προσωπικό (stuff). 
• Στυλ διοίκησης (Style). 
• Απώτεροι στόχοι-Κοινές αξίες (super-ordinate goals-shared values). 
Η θεωρία των Mckinsey φαίνεται στο διάγραµµα που ακολουθεί. 
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Σχήµα 22. Τα 7S των Mckinsey (Μπουραντάς 2002). 
 

 
 
 
 

4.6. ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑΣ ΤΗΣ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ 
 

Οι µεταβλητές που επηρεάζουν άµεσα την αποτελεσµατικότητα της 
οργάνωσης είναι (Erwin 1982): 

• Τα χαρακτηριστικά της οργάνωσης, που είναι η δοµή και η τεχνολογία. 
Η δοµή της οργάνωσης περιλαµβάνει µεταβλητές, όπως η 
αποκέντρωση, εξειδίκευση, τυποποίηση, το άνοιγµα ελέγχου και το 
µέγεθος της οργάνωσης, η τεχνολογία που αναφέρεται στους 
µηχανισµούς που χρησιµοποιεί η οργάνωση για να µετατρέψει το 
ακατέργαστο προϊόν στην είσοδο σε χρήσιµο προϊόν στην έξοδο. Έχει 
ως µεταβλητές τις διαδικασίες της λειτουργίας που χρησιµοποιεί η 
οργάνωση στην παραγωγή, τα υλικά και τις τεχνικές γνώσεις. 

• Τα χαρακτηριστικά του περιβάλλοντος, που είναι το εξωτερικό και το 
εσωτερικό περιβάλλον (Arabatzis και Polyzos 2008; Polyzos και 
Arabatzis 2008; Liddle 2009; Meliou και Maroudas 2010). Στο 
εξωτερικό περιβάλλον αναφέρονται όλες οι δυνάµεις που είναι έξω από 
την οργάνωση όπως ο βαθµός σταθερότητας του περιβάλλοντος, ο 
βαθµός πολυπλοκότητας του περιβάλλοντος και ο βαθµός αβεβαιότητας 
του περιβάλλοντος. Το εσωτερικό περιβάλλον ή το κλίµα της 
οργάνωσης περιλαµβάνει µεταβλητές, όπως τον σκοπό επίτευξης, τις 
αµοιβές έναντι των τιµωριών και την ασφάλεια έναντι του κινδύνου. 
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• Τα χαρακτηριστικά των υπαλλήλων, που προσδιορίζονται από τον 
βαθµό στον οποίο οι υπάλληλοι ταυτίζουν τον εαυτόν τους µε τον 
εργοδότη και την πραγµατοποίηση της εργασίας. Οι ατοµικές διαφορές 
συντελούν, ώστε οι υπάλληλοι να συµπεριφέρονται διαφορετικά ο ένας 
στον άλλον µέσα στη οργάνωση, µε αποτέλεσµα να επηρεάζεται και η 
αποτελεσµατικότητα της οργάνωσης (Sigala 2005). 

• Η πολιτική της διοίκησης, που επηρεάζει σηµαντικά την 
αποτελεσµατικότητα της οργάνωσης (Koutsouris 2009). Μεταβλητές 
στην κατηγορία αυτή είναι η στρατηγική που ακολουθεί η διοίκηση 
στην διατύπωση των σκοπών, στο κλίµα της οργάνωσης, στον τρόπο 
της επικοινωνίας, στο ηγετικό στυλ και στον τρόπο λήψης αποφάσεων 

 
 

4.7. ΟΜΑ∆ΙΚΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ 
 

Για να είναι η οµάδα της οποίας έχετε την ευθύνη αποτελεσµατική 
(Κατσαλής 2001): 

• ∆ιατυπώστε µε προσοχή τους στόχους και αποφασίστε τα χρονικά όρια. 
• Ξεκαθαρίστε τα καθήκοντα που σκοπεύετε να αναθέσετε στον κάθε 

εργαζόµενο. 
• Σκεφτείτε τον τρόπο παρακολούθησης της πορείας του έργου. 
• Αποκαλύψτε όλα τις τρεις παραπάνω ενέργειες στην οµάδα και ζητήστε 

αντίδραση και  αναλόγως συµφωνήστε. 
• Ξεκαθαρίστε τα όρια ευθύνης και εξουσίας όλων, καθώς και τις 

διαδικασίες λειτουργίας. 
• Εξασφαλίστε την απαραίτητη βοήθεια τρίτων και ανοίξτε τους δρόµους 

που θα χρειαστούν. 
• Βεβαιωθείτε ότι οι στόχοι έχουν γίνει αντιληπτοί από όλους και ότι έχει 

δηµιουργηθεί στα µέλη της οµάδας προσωπικού µια αίσθηση κοινού 
σκοπού. 

• Βεβαιωθείτε ότι κάθε άτοµο ξεχωριστά έχει κατανοήσει τον δικό του 
ρόλο. 

• Βοηθήστε να έχουν όλοι πρόσβαση σε όλες τις πληροφορίες που 
απαιτούνται. 

• Εστιάστε σε αποτελέσµατα. 
• Προσπαθήστε να δηµιουργήσετε κλίµα εµπιστοσύνης ώστε όλοι να 

µπορούν να µιλούν άνετα και χωρίς φόβο. 
• Φροντίστε οι συσκέψεις να είναι αποτελεσµατικές. 
• Να δίνετε πρώτος το παράδειγµα σε όλα όσα ζητάτε.  
 
Παρακάτω επακολουθεί και ένα διάγραµµα που δείχνει το γενικό πλάνο των 
αξιών της αποτελεσµατικότητας (Μπουραντάς 2002): 
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Σχήµα 23: Μοντέλο αξιών αποτελεσµατικότητας (Μπουραντάς 2002) 
 

 
 
 
 

 
4.8.   ΜΕΤΡΗΣΗ ΤΗΣ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑΣ ΜΙΑΣ 

ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ  
 

4.8.1. ΓΕΝΙΚΑ 

Μια οργάνωση θεωρείται ότι διοικείται σωστά, µόνο όταν έχει την 
ικανότητα να οργανώνει και να χρησιµοποιεί τις διαθέσιµες πηγές της κατά 
τέτοιο τρόπο, ώστε να µπορεί να εκπληρώνει τους σκοπούς της και να διατηρεί 
σε υψηλά και αποδοτικά επίπεδα της λειτουργία της. Αναφερόµαστε στην 
αποδοτική λειτουργία η οποία δεν ταυτίζεται µε την έννοια της 
αποτελεσµατικότητας, από την οποία τελικά κρίνεται και εκτιµάται η επιτυχία 
της διοίκησης και της οργάνωσης. Αν και τα περισσότερα άτοµα συµφωνούν  
ότι ο κύριος ρόλος της διοίκησης είναι να κάνει την λειτουργία  της οργάνωσης 
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αποτελεσµατική, εν τούτοις η έννοια της αποτελεσµατικότητας δεν έχει ακόµη 
αποσαφηνιστεί πλήρως (Ζαβλάνου 1990).  

 
 

4.8.2.   ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΜΕΤΡΗΣΗΣ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑΣ-Ι 

Η µέτρηση της αποτελεσµατικότητας της οργάνωσης, είναι µια εργασία 
πολύ δύσκολη για τον µάνατζερ και τους άλλους υπεύθυνους. Παλαιότεροι 
µέθοδοι, χρησιµοποιούσαν µόνο ένα κριτήριο για την µέτρηση της 
αποτελεσµατικότητας. Νεότεροι όµως µέθοδοι λαµβάνουν υπόψη και πολλά 
άλλα κριτήρια συγχρόνως. Κατά τον Thorndike τα κριτήρια που µπορούν να 
χρησιµοποιηθούν για µέτρηση της αποτελεσµατικότητας είναι (Ζαβλάνου 
1990): 

• Η παραγωγικότητα. 
• Το καθαρό κέρδος. 
• Η σταθερότητα. 
• Η ανάπτυξη της οργάνωσης. 
 
 
4.8.3.  ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΜΕΤΡΗΣΗΣ ΤΗΣ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑΣ-ΙΙ 

Για να χαρακτηρίσουµε το πόσο αποτελεσµατική είναι η οργάνωση θα 
πρέπει να την συγκρίνουµε µε κάτι, δεδοµένου ότι αυτή προσδιορίζεται από 
ιδιότητες που την χαρακτηρίζουν και ικανοποιούν κάποια πρότυπα λειτουργίας. 
Τα κριτήρια, µε τα οποία µπορούµε να µετρήσουµε την αποτελεσµατικότητα 
µιας οργάνωσης, διαφέρουν από οργάνωση σε οργάνωση, αφού διαφέρει  η 
οργανωτική της δοµή, η διάρθρωση των λειτουργιών, τα µέσα που διαθέτει, 
καθώς και ο σκοπός που εξυπηρετεί. Τα κριτήρια, κυρίως διαφέρουν και ως 
προς τις πηγές, απ’ όπου αυτά προέρχονται. Έτσι λοιπόν, σαν επιπλέον πηγές 
κριτηρίων µέτρησης της αποτελεσµατικότητας, θεωρούνται: 

• Τα άτοµα που επιλέγουν τα κριτήρια. 
• Το επίπεδο ανάλυσης. 
• Το αρχείο της οργάνωσης. 
Παρακάτω, θα δούµε λίγο πιο αναλυτικά τις έννοιες  των τριών παραπάνω 

κριτηρίων. 
 

 
 

4.9. ΤΑ ΑΤΟΜΑ ΠΟΥ ΕΠΙΛΕΓΟΥΝ ΤΑ ΚΡΙΤΗΡΙΑ 
 

Η µέτρηση της αποτελεσµατικότητας δεν είναι ανεξάρτητη από τα άτοµα 
που κάνουν τις µετρήσεις, τα οποία διακατέχονται από προκαταλήψεις ή 
περικλείουν µέσα τους ορισµένες αξίες. Αυτό έχει ιδιαίτερη σηµασία, διότι το 
άτοµο είναι εκείνο που καθορίζει τα κριτήρια µέτρησης της 
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αποτελεσµατικότητας και τις πληροφορίες για µέτρηση. Τα άτοµα αυτά, κατά 
την άποψη µερικών, θα πρέπει να είναι εκείνα που κατέχουν θέσεις ανώτατης 
βαθµίδας στην διοικητική ιεράρχηση µιας οργάνωσης., δηλαδή τα στελέχη της 
επιχείρησης. Άλλοι, πιστεύουν ότι είναι σκόπιµο να συµµετέχουν στον 
καθορισµό κριτηρίων µέτρησης της αποτελεσµατικότητας µιας οργάνωσης και 
άτοµα άλλων βαθµίδων, αφού τα στελέχη είναι δυνατόν να είναι 
προκατειληµµένα. Εκτός από τις απόψεις αυτές, άλλοι κρίνουν σκόπιµο να 
επιλέγονται τα κριτήρια από άτοµα που είναι πολύ καλοί γνώστες του κλάδου 
αλλά δεν ανήκουν στην συγκεκριµένη οργάνωση. 

 
 

4.10. ΤΟ ΕΠΙΠΕ∆Ο ΤΗΣ ΑΝΑΛΥΣΗΣ 
 

Οι Katz και Kahn, θεωρούν σαν κριτήριο της αποτελεσµατικότητας, 
παράγοντες εκτός της οργάνωσης, αφού η οργάνωση δέχεται επιδράσεις και 
επηρεάζει και το εξωτερικό περιβάλλον. Ο Webb (1974) και ο Steers (1975), 
πιστεύουν ότι τα κριτήρια πρέπει να συνδέονται µε την οργάνωση και ότι η 
αποτελεσµατικότητα σχετίζεται µε τους σκοπούς, τις διαδικασίες και τα 
χαρακτηριστικά γνωρίσµατα της ίδιας της οργάνωσης. Ο Argyris 
(1962),δέχεται, σαν κριτήριο µέτρησης της αποτελεσµατικότητας, την ατοµική 
επίδοση και απόδοση, αφού από την ατοµική επίδοση και απόδοση που έχουν 
τα άτοµα, εξαρτάται και η αποτελεσµατικότητα. 

 
 

4.11. ΤΟ ΑΡΧΕΙΟ ΤΗΣ ΟΡΓΑΝΩΣΗΣ 
 

Η πηγή αρχείων, θεωρείται η καλύτερη πηγή µέτρησης της 
αποτελεσµατικότητας. Σε αυτήν την περίπτωση, χρησιµοποιούνται τα αρχεία 
της οργάνωσης που θεωρούνται πηγές που µας προσφέρουν πληροφορίες χωρίς 
όµως την συµµετοχή άλλων ατόµων. 

Από τα παραπάνω λοιπόν, παρατηρούµε και συµπεραίνουµε, ότι για να 
µετρήσουµε την αποτελεσµατικότητα, θα πρέπει να την συγκρίνουµε µε κάποιο 
πρότυπο, ανατρέχοντας σε πηγές κριτηρίων που είναι ίδια ,τα άτοµα, το αρχείο 
της οργάνωσης καθώς και το επίπεδο ανάλυσης. Οι πηγές αυτές θα µας δώσουν 
τη δυνατότητα να έχουµε και πιο ακριβές αποτέλεσµα. 
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4.12. ΠΙΝΑΚΑΣ ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ-ΜΕΤΑΒΛΗΤΩΝ 

ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑΣ 
Πίνακας των κριτηρίων-Μεταβλητών για την µέτρηση της 
αποτελεσµατικότητας  

1.Συνολική 
αποτελεσµατικότητα 

Ο βαθµός που µια οργάνωση εκπληρώνει όλα τα καθήκοντα και τους 
σκοπούς της. 

2.Ποιότητα. Η ποιότητα των υπηρεσιών ή του προϊόντος που παρέχεται από την 
οργάνωση. 

3.Παραγωγικότητα. Η ποσότητα του κύριου προϊόντος ή των υπηρεσιών που η οργάνωση 
παρέχει. Μπορεί να µετρηθεί για τα άτοµα, τις οµάδες αλλά και για όλη την 
οργάνωση. 

4.Ετοιµότητα. Η εκτίµηση της πιθανότητας που µπορεί να έχει η οργάνωση για να 
εκπληρώσει µε επιτυχία συγκεκριµένα καθήκοντα. 

5.Αποδοτικότητα. Ο λόγος που κάνει την σύγκριση κάποιου αποτελέσµατος ή προϊόντος στην 
έξοδο προς το κόστος που δαπανήθηκε για αυτό το προϊόν, π.χ. η δραχµή 
ανά µονάδα προϊόντος. 

6.Όφελος ή κέρδος. Το κέρδος που αφήνει η οργάνωση σύµφωνα µε την κρίση του ιδιοκτήτη. 

7.Ανάπτυξη. 
 

Μια αύξηση στο εργατικό δυναµικό, στον εξοπλισµό, στις πωλήσεις, στο 
κέρδος και στις µετοχές. Σύγκριση της τωρινής κατάστασης της οργάνωσης 
µε την παλιά της κατάσταση. 

8.Χρησιµοποιήση του 
περιβάλλοντος. 

Ο βαθµός µου µια οργάνωση αλληλεπιδρά µε επιτυχία µε το περιβάλλον 
της, δηλαδή, που µπορεί να αποκτήσει σπάνιες πηγές και µέσα, που είναι 
απαραίτητα για την αποτελεσµατική της λειτουργία. 

9.Σταθερότητα. Η διατήρηση της δοµής, της λειτουργίας και των µέσων δια µέσου του 
χρόνου και κυρίως σε περιόδους άγχους και κρίσης. 

10.Απολύσεις. Η συχνότητα των ατόµων που εγκαταλείπουν την δουλειά τους. 

11.Απουσίες. Η συχνότητα µε την οποία οι υπάλληλοι απουσιάζουν από την δουλειά τους. 

12.Ατυχήµατα. Ο αριθµός των ατυχηµάτων που λαµβάνουν χώρα µέσα στην οργάνωση. 

13.Ηθικό. Η προδιάθεση των µελών της οργάνωσης να προσπαθούν περισσότερο, έτσι 
ώστε να εκπληρώνονται οι σκοποί της οργάνωσης. Περιλαµβάνει αισθήµατα 
αφοσίωσης και είναι φαινόµενο οµαδικό, παρόλο που τα άτοµα µεµονωµένα 
διαθέτουν σε κάποιο βαθµό το στοιχείο της παρώθησης. 

14.Κίνητρα. Ο βαθµός της προδιάθεσης που διακατέχει ένα άτοµο που αναλαµβάνει να 
πραγµατοποιήσει µια δραστηριότητα στην δουλειά. 

15.Ικανοποιήση. Ο βαθµός της ικανοποίησης που αισθάνεται ένα άτοµο για το έργο που 
πραγµατοποιεί. 

16.Αποδοχή των 
σκοπών της 
οργάνωσης. 

Ο βαθµός που τα άτοµα αποδέχονται τους σκοπούς της οργάνωσης ότι είναι 
δίκαιοι και σωστοί. 

17.Σύγκρουση-
Συνοχή. 
 

∆ύο διαστάσεις αντίθετες. Στην πρώτη διάσταση, τα µέλη της οργάνωσης 
έρχονται σε σύγκρουση και υπάρχει µικρή συνεργασία και κακή 
επικοινωνία. Στην άλλη, τα µέλη της οργάνωσης αγαπιούνται, εργάζονται 
µαζί και συνεργάζονται πρόθυµα και αποτελεσµατικά. 

18.Ευελιξία-
Προσαρµοστικότητα. 

Η δυνατότητα που έχει η οργάνωση να µεταβάλλει τα πρότυπα λειτουργίας, 
ανταποκρινόµενη στις αλλαγές του περιβάλλοντος. 

19Αξιολόγηση από 
εξωτερικούς φορείς. 

Αξιολόγηση της οργάνωσης από άτοµα και οργανώσεις που βρίσκονται στο 
περιβάλλον της µε τα οποία και αλληλεπιδρά. 

 



 61 

Βιβλιογραφία Κεφαλαίου 4 
 
 
Ζαβλάνου, M., Οργάνωση και διοίκηση-Ανθρώπινες διαδικασίες στην λειτουργία της 

οργάνωσης. Έκδοση Γ’. Vol. Τόµος Β’. 1990. Εκδόσεις Ελλην. 
 
Κατσαλής, A., Αποτελεσµατική ∆ιοίκηση. Σκέψεις και Συµβουλες. Vol. Έκδοση Β’. 2001. 

Εκδόσεις Κλειδάριθµος. σελ46-183. 
 
Μπουραντάς, ∆., Μάνατζµεντ. Θεωρητικό Υπόβαθρο. Σύγχρονες Πρακτικές. 2002, Αθήνα. 

Εκδόσεις Γ.Μπένου. 
 
Χατζηπαντελή, Π.Σ., ∆ιοίκηση ανθρώπινου ∆υναµικού. 1999. Εκδόσεις Μεταίχµιο. 
 
Erwin, S., Ρεαλιστικό Μάνατζµεντ. Έκδοση ΄∆. 1982. Εκδόσεις ΑΣΕ Α.Ε 
 
Arabatzis, G. and S. Polyzos, Contribution of natural and socio-cultural resources in 

tourism development of Mainland Greek prefectures: A typology. Journal of 
Environmental Protection and Ecology, 2008. 9(2): p. 446-464. 

 
Koutsouris, A., Social learning and sustainable tourism development; local quality 

conventions in tourism: a Greek case study. Journal of Sustainable Tourism, 2009. 
17(5): p. 567-581. 

 
Liddle, J., Regeneration and Economic Development in Greece: De-industrialisation and 

Uneven Development. Local Government Studies, 2009. 35(3): p. 335-354. 
 
Meliou, E. and L. Maroudas, Understanding tourism development: a representational 

approach. Tourismos, 2010. 5(2): p. 115-127. 
 
Polyzos, S. and G. Arabatzis, Determinant factors of tourist attractiveness of Greek 

prefectures. International Journal of Sustainable Development and Planning, 2008. 
3(4): p. 343-366. 

 
Sigala, M., Integrating customer relationship management in hotel operations: managerial 

and operational implications. International Journal of Hospitality Management, 2005. 
24(3): p. 391-413. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



62 

 
 

5.1. Η ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗ ∆ΟΜΗ  ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ 
 

Ένα ξενοδοχείο µπορεί οργανωτικά να χωριστεί σε διάφορα τµήµατα. Τα 
κριτήρια για αυτή τη οργανωτική δοµή είναι: α) η διοικητική ιεραρχία , β) οι 
λειτουργίες τµηµάτων, γ) οι περιοχές επαφής µε τον πελάτη, δ) ο 
προσδιορισµός κέντρων κόστους και εσόδων και ε) τα κέντρα ευθύνης (µελών 
του προσωπικού) (Χυτήρης 1996). Ανεξάρτητα από το ποιο ή ποια  κριτήρια θα 
χρησιµοποιηθούν για την οργανωτική δοµή, ο αντικειµενικός στόχος της 
διοίκησης είναι να παρακολουθεί και να ελέγχει όλες τις συναλλαγές και 
συναναστροφές µε τους πελάτες. 

 
 Πιο αναλυτικά η οργανωτική δοµή µε βάση το καθένα από τα παραπάνω 

κριτήρια έχει ως εξής (Χυτήρης 1996): 
• ∆ιοικητική ιεραρχία. Η διοικητική ιεραρχία απεικονίζεται συνήθως 

στο οργανόγραµµα κάθε µονάδας. Αν κι αυτό είναι στην ουσία η τυπική 
οργάνωση, εν τούτοις χρησιµοποιείται σαν οδηγός για το ποιες 
λειτουργίες εκτελούνται καθώς και για την συµβολή του προσωπικού 
(σε αυτή την εκτέλεση). Κάθε υπάλληλος και κάθε προϊστάµενος 
κατανοεί την γραµµή εξουσίας που απεικονίζεται στο οργανόγραµµα. 

• Λειτουργίες τµηµάτων. Τα διάφορα λειτουργικά τµήµατα (δωµατίων, 
τροφίµων, ποτών, ασφάλειας κ.λ.π.), αναλύονται ως τα κύρια σηµεία 
για την απόδοση του ξενοδοχείου. Εδώ δηλαδή ο καθορισµός των 
τµηµάτων βασίζεται στις επιτελούµενες λειτουργίες και όχι στο 
προσωπικό. 

• Περιοχές επαφής µε τον πελάτη. Με βάση αυτό το κριτήριο το 
ξενοδοχείο χωρίζεται σε δύο µεγάλες κατηγορίες τµηµάτων: Τα 
τµήµατα στα οποία ο πελάτης έρχεται σε επαφή µε το προσωπικό (Front 
of the house) και σε εκείνα που ο πελάτης δεν έρχεται καθόλου σε 
επαφή µε το προσωπικό (Back of the house). Στην πρώτη κατηγορία 
ανήκουν για παράδειγµα τα τµήµατα του εστιατορίου, του µπαρ, της 
υποδοχής, ενώ στη δεύτερη τα τµήµατα του λογιστηρίου, του 
προσωπικού και της συντήρησης. 

• Κέντρα κόστους και εσόδων. Τα κέντρα κόστους αποκαλούνται 
επίσης ως κέντρα µη εσόδων και είναι εκείνα τα µέρη του ξενοδοχείου 
που έχουν ελάχιστη επαφή µε τον πελάτη, δεν προσφέρουν υπηρεσίες 
(άµεσα στο πελάτη) και πραγµατοποιούν κόστος. Το σηµαντικό 
χαρακτηριστικό ενός κέντρου κόστους, είναι, η «ικανότητα» να 
πραγµατοποιεί κόστος, αλλά να µην εισπράττει έσοδα ένεκα αυτής 
καθεαυτής της λειτουργίας του. Τυπικά κέντρα κόστους σε ένα 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 

Η ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗ ∆ΟΜΗ ΤΩΝ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ 
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ξενοδοχείο είναι το τµήµα συντήρησης, διαφήµισης, ασφάλειας και το 
λογιστήριο. Από την άλλη πλευρά κέντρα εσόδων είναι εκείνα τα 
τµήµατα που δηµιουργούν έσοδα ως µέσο αποτέλεσµα των λειτουργιών 
τους. Συχνά, τα κέντρα εσόδων ελέγχονται  από τη σκοπιά 
πραγµατοποίησης κέρδους και αποκαλούνται γι’ αυτό το λόγο κέντρα 
κέρδους. Ο κοινός παρανοµαστής όλων των κέντρων εσόδων είναι, ότι 
είναι τµήµατα που προσφέρουν άµεσες υπηρεσίες στον πελάτη. Ο 
τρόπος αυτός διάκρισης των τµηµάτων βοηθά στην εσωτερική δοµή 
των ξενοδοχείων, αφού απεικονίζεται και άρα είναι δυνατό να ελεγχθεί 
το κόστος των πωλούµενων αγαθών. Το γεγονός ότι ένα τµήµα 
χαρακτηρίζεται ως κέντρο κόστους, δεν σηµαίνει ότι είναι λιγότερο 
σπουδαίο για την λειτουργία και τελικώς επιτυχία του ξενοδοχείου ή ότι 
είναι πιο δύσκολο να καθιερωθούν κριτήρια για τον έλεγχο απόδοσης 
του. 

• Κέντρα ευθύνης (µελών του προσωπικού). Αφού τα περισσότερα 
ξενοδοχεία δεν είναι αρκετά µεγάλα ώστε να απασχολούν ένα 
ξεχωριστό άτοµο ως υπεύθυνο για κάθε λειτουργία, η διοίκηση του 
ξενοδοχείου συχνά χρεώνει διάφορες λειτουργίες ή περιοχές (µερικές 
από τις οποίες µπορεί να είναι κέντρα κόστους ή κέντρα εσόδων) σε ένα 
πρόσωπο. Tα κύρια οφέλη, από αυτή τη µέθοδο τµηµατοποίησης, 
προκύπτουν στη σφαίρα αξιολόγησης απόδοσης. Η απόδοση ενός 
ατόµου µπορεί να αξιολογηθεί αν οι άµεσες ευθύνες που έχουν χρεωθεί 
σε αυτό το άτοµο, µπορούν εύκολα να προσδιοριστούν και να 
αξιολογηθούν (Akrivos, Ladkin et al. 2007). 

 
 

5.2.  ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗ ∆ΟΜΗ 
 

Τµηµατοποίηση είναι η οµαδοποίηση των εξειδικευµένων ή συγγενικών 
δραστηριοτήτων σε λειτουργικές οργανωτικές µονάδες, προκειµένου να 
επιτευχθούν αποτελεσµατικά οι στόχοι της επιχείρησης. Με την οµαδοποίηση 
των δραστηριοτήτων µιας επιχείρησης σε τοµείς, τµήµατα και θέσεις εργασίας, 
η οργανωτική δοµή της επιχείρησης µπορεί να επεκταθεί απεριόριστα. Οι δε 
διευθύνσεις, τα τµήµατα και οι θέσεις εργασίας υπάρχουν από τη στιγµή που 
µια οµάδα δραστηριοτήτων βρεθεί κάτω από την εξουσία και την ευθύνη ενός 
διοικητικού στελέχους.  

Αυτό που πρέπει να γίνει σαφές είναι πως δεν υπάρχει καµία αποκλειστική 
µορφή τµηµατοποίησης που να είναι εφαρµόσιµη σε όλες τις επιχειρήσεις και 
για όλες τις καταστάσεις. Η µορφή τµηµατοποίησης που θα εφαρµοστεί θα 
εξαρτηθεί από την υπάρχουσα κατάσταση, καθώς και από το τί πιστεύουν τα 
διοικητικά στελέχη ότι αποτελεί την καλύτερη µορφή τµηµατοποίησης για την 
αντιµετώπιση µιας συγκεκριµένης κατάστασης (Τζωρτζάκης και Τζωρτζάκη 
1999).  
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5.2.1. ΟΙ ΒΑΣΙΚΟΤΕΡΕΣ ΜΟΡΦΕΣ ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗΣ ∆ΟΜΗΣ  

Οι βασικότερες µορφές οργανωτικής δοµής είναι (Τζωρτζάκης και 
Τζωρτζάκη 1999): 

• Οργανωτική δοµή βάσει των λειτουργιών της επιχείρησης. 
• Οργανωτική δοµή βάσει των σταδίων επεξεργασίας των προϊόντων. 
• Οργανωτική δοµή µε βάση τα προϊόντα ή τις σειρές προϊόντων. 
• Οργανωτική δοµή βάσει των πελατών. 
• Οργανωτική δοµή βάσει των γεωγραφικών περιοχών. 
 
Πολλές επιχειρήσεις, στα οργανογράµµατα που χρησιµοποιούν, συνδυάζουν 

τις παραπάνω µορφές τµηµατοποίησης, δηλαδή τις προσαρµόζουν σύµφωνα µε 
τις ανάγκες τους (Τζωρτζάκης και Τζωρτζάκη 1999).  

 
 

5.3. ΤΜΗΜΑΤΑ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΗΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ 
 
Τα τµήµατα µίας ξενοδοχειακής επιχείρησης περιέχουν  ( Καραχοντζίτης, ∆. και 
Κοµνηνάκης Μ.1994; Ιγγλέση-Βενιέρη, 1995): 

 
 ∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ 

� ∆ιευθυντής 
� Υποδιευθυντής 
� Προσωπάρχης 
� ∆ιευθυντής πωλήσεων 
� Προϊστάµενος γραµµατείας 
� Γραµµατεία 

Το τµήµα αυτό περιλαµβάνει τα άτοµα που διοικούν την ξενοδοχειακή µονάδα 
και είναι αρµόδιοι για τις όποιες αποφάσεις εκτελεσθούν στα παρακάτω 
τµήµατα.. Στο τµήµα της διεύθυνσης, απευθύνεται το ανθρώπινο δυναµικό 
όλων των τµηµάτων, για οποιοδήποτε θέµα το αφορά και για να έρθει εις πέρας 
απαιτείται απόφαση από τους προϊσταµένους. 
 

ΥΠΟ∆ΟΧΗ 
� Προϊστάµενος υποδοχής 
� Υπάλληλοι υποδοχής 
� Υπεύθυνος-χειριστής Main Courante 
� Βοηθός-Εκπαιδευόµενος 

 
Το τµήµα της υποδοχής, είναι αυτό ακριβώς που εκφράζει 

και η ίδια η λέξη. Υποδέχεται τους πελάτες του ξενοδοχείου. Παράλληλα, το 
τµήµα αυτό είναι για να εξυπηρετεί τους  πελάτες  για οποιαδήποτε ανάγκη 
προκύψει.  
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Το τµήµα της υποδοχής είναι η καρδιά του ξενοδοχείου. 
Είναι το κέντρο των δραστηριοτήτων των πελατών. Μέσω της υποδοχής, γίνεται 
η επικοινωνία µε οποιοδήποτε άλλο τµήµα, για την φροντίδα και εξυπηρέτηση 
όλων των πελατών. Εδώ έρχονται όλες οι χρεώσεις των τµηµάτων για την 
ενηµέρωση των λογαριασµών των πελατών, και εδώ γίνεται και ο 
διακανονισµός τους (Καραγιάννης 1992).  
 Η προϊσταµένη ενηµερώνει την υποδοχή για έτοιµα δωµάτια, δωµάτια 
που χρειάζονται ανακαίνιση και τα οποία θα πρέπει να τεθούν προσωρινά εκτός 
λειτουργίας.  
Από την µεριά του, το τµήµα υποδοχής, ενηµερώνει για αφίξεις πολύ 
σηµαντικών προσωπικοτήτων στο ξενοδοχείο(V.I.P), και επίσης για ειδικά 
αιτήµατα για τα δωµάτια(όπως είναι η προσθήκη παραπάνω κρεβατιών ή µιας 
κούνιας, για τυχόν µωρά στο δωµάτιο (Καραγιάννης 1992). 

 
ΘΥΡΩΡΕΙΟ 

� Αρχιθυρωρός 
� Θυρωροί 
� Θυρωρός νύκτας 
� Αχθοφόρος 
� Οδηγοί 
� Τηλεφωνήτρια 

 
Είναι το τµήµα µε το οποίο έρχονται σε επαφή οι πελάτες πριν ακόµη φτάσουν 
στο τµήµα της υποδοχής. 

 
ΟΡΟΦΟΙ 

� Γενική προϊσταµένη 
� Προϊστάµενος ορόφων 
� Καµαριέρες 
� Θαλαµηπόλος 
� Λινοθηκάριος 
� Πλύστρα-Σιδερώτρια 
� Καθαρίστρια εξωτερικών χώρων 

Είναι το τµήµα του ξενοδοχείου, όπου το ανθρώπινο δυναµικό έχει την 
εποπτεία και φροντίδα για οποιαδήποτε εργασία αφορά τα δωµάτια των 
πελατών. 

Είναι ο σπουδαιότερος κλάδος εκµετάλλευσης των ξενοδοχείων. Το 
προσωπικό του τµήµατος των δωµατίων εκτελεί τέσσερις κύριες λειτουργίες: 

α) Γραφική εργασία(συµπλήρωση αναφορών και προγραµµάτων 
εργασίας). 

β) Παραγγελίες και έλεγχο απαραίτητων υλικών και εξοπλισµού 
καθαριότητας. 

γ) Εκπαίδευση νέων υπαλλήλων. 
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δ) Καθαρισµός και συντήρηση των δωµατίων και κοινόχρηστων 
χώρων. 

Κύρια ευθύνη για την σωστή λειτουργία του τµήµατος είναι η Γενική 
Προϊσταµένη (Καραγιάννης 1992).  
 
 

ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟ 
� Προϊστάµενος-∆ιευθυντής εστιατορίου 
� Υποδιευθυντής 
� Σερβιτόρος 
� Βοηθός σερβιτόρου 
� Εκπαιδευόµενοι 

Στο τµήµα αυτό, οι πελάτες σιτίζονται την ώρα του πρωινού, µεσηµεριανού και 
βραδινού. Το τµήµα αυτό είναι εφικτό να χρησιµοποιηθεί από τους πελάτες, 
µόνο τις ώρες που τους έχει ανακοινωθεί κατά την άφιξη τους ή σε κάποια 
ανακοίνωση στο δωµάτιο τους και έξω ακριβώς από το χώρο του εστιατορίου. 
Τις υπόλοιπες ώρες, το εστιατόριο, προετοιµάζεται από το ανθρώπινο δυναµικό 
για την εξυπηρέτηση των πελατών στο κάθε γεύµα τους. 

 
 

ΚΟΥΖΙΝΑ 
� Προϊστάµενος κουζίνας-Σεφ 
� Βοηθός προϊσταµένου 
� Ειδικός µάγειρας συνεστιάσεων 
� Ειδικός µάγειρας στις σάλτσες 
� Ειδικός µάγειράς στα κρέατα 
� Ειδικός µάγειρας στις σαλάτες 
� Ειδικός µάγειρας στη ζαχαροπλαστική 
� Ειδικός µάγειρας προσωπικού 
� Βοηθοί εκπαιδευόµενοι 
� Λαντζιέρηδες 

Το τµήµα της κουζίνας, µε το οποίο δεν έχουν καµία επαφή οι πελάτες, είναι 
αυτό στο οποίο γίνεται καθ’ όλη την διάρκεια της ηµέρας, η προετοιµασία των 
γευµάτων και εδεσµάτων των πελατών. Στο τµήµα αυτό βέβαια, υπάρχει και 
διαχωρισµένος χώρος, όπου πραγµατοποιείται η καθαριότητα όλων των 
απαραίτητων εργαλείων που χρησιµοποιούνται στην κουζίνα και στο 
εστιατόριο. 
 
 

ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ 
• Συντηρητής 
• Βοηθός συντηρητή 
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Η προϊσταµένη αναφέρει τυχόν βλάβες που παρατήρησαν οι καµαριέρες, 

καθώς καθάριζαν τα δωµάτια, και το τµήµα συντήρησης οφείλει να επισκευάσει 
όσο το δυνατό πιο γρήγορα και κατά σειρά προτεραιότητας τις βλάβες. 
Επείγουσες είναι οι βλάβες που έχουν εντοπισθεί σε δωµάτιο, όπου αναµένεται 
να αφιχθεί πελάτης εντός των προσεχών ωρών της συγκεκριµένης ηµέρας. 

Στο σηµείο αυτό, να αναφέρουµε ότι σε πολλά ξενοδοχεία, η 
προϊσταµένη ορόφων δεν αναφέρει απευθείας το τµήµα συντήρησης για τις 
τυχόν βλάβες, αλλά ενηµερώνει την υποδοχή, όπου έχει το γνωστό βιβλίο 
συντήρησης, το οποίο επιβάλλεται να ελέγχει ο συντηρητής κατά την διάρκεια 
της ηµέρας. Βεβαίως, αν είναι κάτι επείγον, ο υπάλληλος υποδοχής ενηµερώνει 
άµεσα και προφορικά το τµήµα συντήρησης (Καραγιάννης 1992).   
 
 

ΠΡΟΜΗΘΕΙΕΣ 
� Προϊστάµενος προµηθειών 
� Αποθηκάριος 
� Βοηθός αποθηκάριου 
� Υπεύθυνος κάβας 

Το τµήµα των προµηθειών, είναι το τµήµα που απευθύνεται το υπόλοιπο 
προσωπικό για τις όποιες ελλείψεις εντοπίζονται στο εκάστοτε τµήµα.. Το 
τµήµα των προµηθειών λειτουργεί µε την βοήθεια των τιµολογίων για 
εσωτερική διακίνηση. Είναι αυτό που προµηθεύει τα υπόλοιπα τµήµατα της 
ξενοδοχειακής µονάδας µε τα προϊόντα που απαιτούνται για την άρτια  
λειτουργία τους. 
 
 

ΕΛΕΓΧΟΣ 
� Προϊστάµενος ελέγχου 
� Ελεγκτές 
� Χειριστής ταµπλό  

  
 

ΛΟΓΙΣΤΗΡΙΟ 
� Προϊστάµενος λογιστηρίου 
� Λογιστής /Λογίστριες 
� Βοηθός λογιστή 

 
Τα δύο παραπάνω τµήµατα αφορούν το οικονοµικό µέρος της διοίκησης, είναι 
το τµήµα που ελέγχει και συντονίζει τις οικονοµικές συναλλαγές του 
ξενοδοχείου. 
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Στο λογιστήριο στέλνεται η αναφορά των προϊστάµενων κάθε τµήµατος, 
για τις ώρες εργασίας και απουσίας του ανθρώπινου δυναµικού του τµήµατος 
τους (Καραγιάννης 1992).  

 
 

5.4. ΤΥΠΟΙ ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗΣ ∆ΟΜΗΣ 
 

Ανάλογα µε τον τρόπο που τµηµατοποιούνται οι οργανωτικές διαδικασίες 
διαµορφώνονται  και οι διάφοροι τύποι των οργανώσεων και έτσι καταλήγουµε 
στην µονοδιάστατη οργανωτική δοµή και στην πολυδιάστατη οργανωτική 
δοµή.  

 
Πιο αναλυτικά έχουµε (Πάντα και Καραγιάννης 1997): 
• τις µονοδιάστατες οργανωτικές δοµές, που δεν αντιπροσωπεύουν την 

σηµερινή επιχειρησιακή πραγµατικότητα, καθώς δεν διαθέτουν επαρκή 
ελαστικότητα και επιπλέον δεν είναι και σε θέση να αντιµετωπίσουν τις 
συνεχείς πιέσεις του επιχειρησιακού περιβάλλοντος και να µπορούν να 
παρακολουθούν τις µεταβολές του. 

� τις πολυδιάστατες οργανωτικές δοµές, που αντιµετωπίζουν επιτυχώς 
τόσο τις πιέσεις πάνω στα προϊόντα όσο και τις πιέσεις που αφορούν τις 
συνθήκες χρηµατοδότησης αλλά και τα προβλήµατα του προσωπικού. Οι 
πολυδιάστατες δοµές  επιτρέπουν τον συνεχή εκσυγχρονισµό στην 
επιχείρηση που αποτελεί και καθοριστικό στοιχείο για την επιβίωση της 
οργάνωσης στις ανταγωνιστικές συνθήκες που λειτουργεί.  
 

 
5.5. ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ ΤΗΣ ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗΣ ∆ΟΜΗΣ 

 
Το πιο σηµαντικό στην οργανωτική δοµή που επιλέγει η κάθε επιχείρηση 
είναι (Πάντα και Καραγιάννης 1997): 
• Πού-σε ποιά περιοχή- σε ποιό τµήµα απαιτείται  να αποκτήσει η 

επιχείρηση τους αντικειµενικούς της στόχους. 
• Σε ποιές περιοχές η έλλειψη απόδοσης θα έβαζε σε κίνδυνο τα 

αποτελέσµατα της επιχείρησης. 
Αξίζει να σηµειώσουµε εδώ πώς όποια επιχείρηση δείχνει να έχει 

αξιοσηµείωτη επιτυχία, θα έχει σίγουρα πετύχει και στην ανακάλυψη των 
προαναφερόµενων ενεργειών (Πάντα και Καραγιάννης 1997).  

Ένα παράδειγµα οργανωτικής δοµής  δίνεται στο Σχήµα 13.  
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Σχήµα 24: Η γενική οργανωτική δοµή δηµόσιων επιχειρήσεων. 

 
 
 

Υπάρχει όµως και η οργανωτική δοµή των  επιχειρήσεων και ξενοδοχείων 
συγκεκριµένα, όπου αναγνωρίζεται και ο τοµέας του µάρκετινγκ  ισότιµος, και 
αυτό φαίνεται στο διάγραµµα που ακολουθεί (Παυλίδης 1993). 
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Σχήµα 25: Οργανωτική δοµή ξενοδοχείου όπου αναγνωρίζεται ισότιµος ο 
τοµέας του µάρκετινγκ (Παυλίδης 1993) 
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5.6. ΠΟΛΥ∆ΙΑΣΤΑΤΕΣ ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΕΣ ∆ΟΜΕΣ 
 

Στις πολυδιάστατες οργανωτικές δοµές συναντούµε την οργάνωση Matrix 
[Σχήµα 15] (γνωστή και ως Matrix-organisation) και την οργάνωση Matrix 
Project [Σχήµα 15] (γνωστή και ως Matrix and Project-management). 

Κάνοντας µια συνοπτική αναφορά στην οργάνωση Matrix, µπορούµε να 
πούµε ότι κυρίως εφαρµόζεται στις µεσαίες και µεγάλες επιχειρήσεις που 
δρουν σε συνεχώς µεταβαλλόµενο περιβάλλον. Στην οργάνωση Matrix, 
επιτυγχάνεται αποσυµφόρηση της κορυφής από το φόρτο εργασίας. Η εξουσία 
δε βασίζεται στη θέση αλλά στα πρόσωπα. Απαιτείται συλλογική εργασία και 
λήψη αποφάσεων. 

Στην οργάνωση Matrix and Project-management  το επίκεντρο είναι τα 
ιδιαίτερα δύσκολα νεωτεριστικά προβλήµατα. O "Project Manager" έχει την 
ευθύνη του project και καθορίζει όλες τις απαιτούµενες ενέργειες. Όµως, το 
πώς θα ολοκληρωθεί το Project, καθορίζεται από τα τµήµατα. Έτσι υπάρχει 
καλός συντονισµός της δράσης, αλλά και παράλληλα καίριος 
προγραµµατισµός, διεύθυνση και έλεγχος. Συχνό πρόβληµα που παρουσιάζεται 
εδώ είναι διάφορες προστριβές ανάµεσα στους Project Manager και στα 
επιτελικά στελέχη της κύριας οργανωτικής δοµής. Η Matrix-Project, 
χρησιµοποιείται για την ανάπτυξη νέων προϊόντων αλλά και νέων 
εγκαταστάσεων (Πάντα και Καραγιάννης 1997).  

 
 

Σχήµα 26: (a) Οργάνωση Matrix και (b) Οργάνωση Matrix και Project-
management (Πάντα και Καραγιάννης 1997) 
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5.7. ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΑ ΒΗΜΑΤΑ ΤΗΣ  ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑΣ 
 

Τα παρακάτω βήµατα δίνουν µια συνοπτική εικόνα της διαδικασίας που 
ακολουθεί η οργάνωση (Φαναριώτη 1995): 

 
• Καθορισµός αντικειµενικών σκοπών. Το πρώτο θέµα που πρέπει να 

εξετασθεί κατά την διαδικασία της οργάνωσης,  είναι η σαφής περιγραφή 
των αντικειµενικών σκοπών, που επιδιώκουµε µε την εργασία αυτή. Γι' 
αυτό είναι απαραίτητο να γίνει ο κατάλληλος προσδιορισµός των 
δραστηριοτήτων που πρέπει να αναπτυχθούν. Μια ικανοποιητική 
οργάνωση βασίζεται κυρίως σε ένα λογικό προσδιορισµό του έργου που 
πρέπει να εκτελεσθεί.  

 
 
• Καταµερισµός της εργασίας σε επιµέρους δραστηριότητες. Αυτό το 

βήµα περιλαµβάνει την κατάτµηση των βασικών λειτουργιών σε 
στοιχειώδεις δραστηριότητες, απαραίτητες για την επιτυχή λειτουργία 
της οργάνωσης. Κάθε οργανισµός ασκεί τρία είδη βασικών λειτουργιών 
παραγωγής, της διανοµής και της χρηµατοδότησης ενός προϊόντος ή µιας 
υπηρεσίας. Έχοντας προσδιορίσει ο µάνατζερ τις βασικές αυτές 
λειτουργίες, πρέπει στη συνέχεια να προχωρήσει στην κατάτµηση µε µια 
κατιούσα µορφή. Η κατάτµηση αυτών των βασικών λειτουργιών πρέπει 
να γίνεται προοδευτικά κατά επίπεδα, µέχρι που να φτάσουµε στο σηµείο 
όπου η ανάθεση των επιµέρους δραστηριοτήτων να οδηγεί στην 
δηµιουργία ατοµικών έργων πλήρους απασχόλησης. 

 
 
• ∆ηµιουργία µιας οργανωτικής διαρθρώσεως. Βασίζεται στην υπό 

εκτέλεση εργασία, στα πρόσωπα που θα διεκπεραιώσουν την εργασία και 
στον χώρο εργασίας. Από την στιγµή που όλες οι αναγκαίες 
δραστηριότητες έχουν προσδιορισθεί και κατατµηθεί, είναι δυνατόν να 
οµαδοποιηθούν σε εργασιακές µονάδες, οι οποίες συνθέτουν ενιαία έργα. 
Οι δραστηριότητες αυτές, όπως προκύπτουν από την εφαρµογή των 
διαδικασιών που περιγράφονται στο βήµα (ii), δεν συσχετίζονται µε 
συγκεκριµένα πρόσωπα που πρόκειται να αναλάβουν την διεκπεραίωση 
τους αφού προσδιορισθούν και οι ίδιες οι εργασίες. Έτσι το τρίτο βήµα 
αφορά στην ανάθεση εργασιών σε πρόσωπα, µετά από τον σαφή 
προσδιορισµό των ίδιων των εργασιών (Φαναριώτη 1995).  
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5.8. ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗ ∆ΙΑΡΘΡΩΣΗ 
 

Η οργανωτική διάρθρωση διαµορφώνει το πλαίσιο µέσα στο οποίο 
ασκούνται οι διευθυντικές δραστηριότητες. Μια ικανοποιητική διάρθρωση 
αποτελεί το βασικό στόχο των οργανωτικών προσπαθειών και για το λόγο αυτό 
έχει πολύ υψηλό βαθµό προτεραιότητας σε σχέση µε την άσκηση 
αποτελεσµατικής ∆ιευθύνσεως.  

Το πλαίσιο αυτό µπορεί να αποτελείται από πολλούς διαφορετικούς 
συνδυασµούς, ανάλογα µε το έργο που πρόκειται να εκτελεσθεί, µε τις 
προτιµήσεις των ανωτάτων διευθυντικών στελεχών και τέλος ανάλογα µε το 
βαθµό της προσοχής και των προσπαθειών που καταβάλλονται για τη 
διαµόρφωση της  συγκεκριµένης οργανωτικής διαρθρώσεως.  

Παραδείγµατα τέτοιας διάρθρωσης αποτελούν τα παρακάτω διαγράµµατα: 
 

Σχήµα 27:∆ιαίρεση σε τµήµατα (Χατζηπαντελή 1999) 
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Σχήµα 28: ∆ιαίρεση σε τµήµατα µε βάση συνδυασµό κριτηρίων 
(Χατζηπαντελή 1999). 

(Προσαρµοσµένο από (Χατζηπαντελή 1999)) 
 

 
 
 

Η αποτελεσµατική εκµετάλλευση των ευκαιριών που παρουσιάζονται και η 
εξασφάλιση ηγετικών ρόλων στην διαδικασία παραγωγής διαφόρων προϊόντων, 
αποτελούν βασικούς λόγους για την εξασφάλιση της άριστης δυνατής 
οργανωτικής διαρθρώσεως. Κάθε οργανωτική διάρθρωση, περιλαµβάνει έναν 
επαρκή αριθµό οργανωτικών οµάδων, που συνδέονται µε τέτοιο τρόπο, ώστε 
να εξασφαλίζεται στον ανώτατο βαθµό η συνεργασία, η αποδοτικότητα και η 
ικανοποίηση µέσα από τις ατοµικές προσπάθειες του καθενός (Φαναριώτη 
1995).  

 
 
 

5.9. ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗ ΠΥΡΑΜΙ∆Α 
 

Για την οργανωτική υποδιαίρεση µιας οικονοµικής µονάδας, 
χρησιµοποιούνται διάφορα κριτήρια .Το συνηθέστερο είναι η «λειτουργία» που 
εκτελούν οι διάφορες διευθύνσεις. Με κριτήριο λοιπόν τις λειτουργίες, µια 
χαρακτηριστική υποδιαίρεση της οικονοµικής µονάδας είναι: παραγωγή, 
πώληση, οικονοµικές υπηρεσίες, διοικητικές υπηρεσίες κ.α., αναλόγως των 
ειδικών συνθηκών. 

Άλλη υποδιαίρεση µπορεί να γίνει, µε βάση το είδος των προϊόντων ή 
υπηρεσιών που προσφέρονται, στις εξής διευθύνσεις: προϊόν α, προϊόν β, ή 
αντίστοιχα είδος υπηρεσιών (Κανελλόπουλος 1994). Ένα επιπλέον κριτήριο 
είναι το είδος των πελατών στους οποίους απευθύνεται η οικονοµική µονάδα 
πχ. Μεµονωµένοι πελάτες, µαζικοί αγοραστές (ξενοδοχεία κ.α) 

Και άλλα κριτήρια µπορούν να εφαρµοστούν στην πρώτη αυτή βαθµίδα 
υποδιαίρεσης της οικονοµικής µονάδας. Οι διευθύνσεις που προκύπτουν από τη 
διαίρεση αυτή µπορεί να είναι µεγάλα και πολύπλοκα υποσυστήµατα, ιδίως 
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όταν πρόκειται για µεγάλες µονάδες, οπότε χρειάζεται περαιτέρω υποδιαίρεση 
των διευθύνσεων αυτών. Πάλι, η υποδιαίρεση θα γίνει µε βάση κάποιο 
κριτήριο και συχνά διαφορετικό από εκείνο που εφαρµόστηκε στην πρώτη 
βαθµίδα. Π.χ. αν στην πρώτη βαθµίδα έγινε διάκριση των λειτουργιών, στην 
δεύτερη µπορεί να γίνει υποδιαίρεση της διεύθυνσης παραγωγής, σε τµήµατα 
µε βάση το προϊόν που παράγεται. Έτσι µε τις συνεχείς οριζόντιες 
υποδιαιρέσεις δηµιουργείται µια σειρά βαθµίδων ιεραρχίας και ένα σύστηµα  
µε πολλές υποδιαιρέσεων που µπορεί σχηµατικά να παροµοιαστεί µε ανάποδο 
δέντρο και συνήθως αποκαλείται «Οργανωτική Πυραµίδα» [Σχήµα 18]. Αυτή 
η πυραµίδα  χωρίζεται κάθετα συχνά µε λειτουργίες, όπου µέσα σε κάθε 
λειτουργία υπάρχει και µια ιεραρχική κλίµακα.  Η υποδιαίρεση αυτή της 
οικονοµικής µονάδας συνεχίζεται προς τα κάτω, σε όποια υποσυστήµατα και 
σε όσο βάθος κρίνεται σκόπιµο. Αυτό σηµαίνει ότι σε κάποιες λειτουργίες η 
υποδιαίρεση πάει σε µεγαλύτερο βάθος από άλλες, άρα η πυραµίδα δεν 
παρουσιάζει οµοιοµορφία στις διάφορες πλευρές της και το όνοµα αυτό 
(«πυραµίδα») είναι µόνο συµβολικό. 

 
 
Σχήµα 29: Η κλασσική δοµή της ιεραρχίας στην δυτική επιχείρηση 

(Μπαµπανάσης 1999) 
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6.1. ΓΕΝΙΚΑ 

 
Όταν αναφερόµαστε στην τουριστική επιχείρηση, εννοούµε κάθε οικονοµική 
µονάδα που έχει ως δραστηριότητα την παραγωγή, προώθηση και παροχή 
τουριστικών αγαθών και υπηρεσιών.  
 

6.2. ΜΟΡΦΕΣ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 
 

Τα τουριστικά καταλύµατα, ανήκουν στις τουριστικές επιχειρήσεις, οι 
οποίες υποδέχονται τουρίστες και τους παρέχουν διαµονή, διατροφή, και 
επιπλέον υπηρεσίες, όπως για παράδειγµα, αναψυχή, ψυχαγωγία, σπορ και 
πολλές ακόµη. Αποτελούν ένα από τους βασικότερους συντελεστές παραγωγής 
του τουριστικού προϊόντος. 

 Οι πελάτες στους οποίους απευθύνονται τα καταλύµατα, και κυρίως 
αναφερόµαστε στα ξενοδοχεία, είναι άνθρωποι που ταξιδεύουν για ποικίλους 
λόγους, όπως, επαγγελµατικούς, λόγους υγείας, συνέδρια, διασκέδαση καθώς 
και πολλούς ακόµη (Σιταράς και Τζένος 2007). 

 
6.2.1.  ΤΥΠΟΙ ΚΑΤΑΛΥΜΑΤΩΝ 

Σύµφωνα µε τις διατάξεις του Ε.Ο.Τ, οι ξενοδοχειακές επιχειρήσεις 
διακρίνονται σε: 

• Ξενοδοχεία(κλασσικού τύπου, τύπου επιπλωµένων διαµερισµάτων, 
µοτέλ, παραδοσιακά καταλύµατα και κάµπινγκ). 

• Ενοικιαζόµενα δωµάτια. 
• Ενοικιαζόµενα διαµερίσµατα. 
• Αυτοτροφοδοτούµενα τουριστικά καταλύµατα(τουριστικές κατοικίες και 

τουριστικές επαύλεις). 
• Ξενώνες νεότητας. 
• Κέντρα γυµνιστών (Σιταράς και Τζένος 2007).  

 
 
 
 
 
 
 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 
 

ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ 
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6.3. ΤΥΠΟΙ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 
 

∆ΙΑΚΡΙΣΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΕ ΤΟ 

ΕΙ∆ΟΣ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΤΟΥΣ (Σιταράς και Τζένος 2007): 

• Ξενοδοχεία διερχοµένων πελατών. 
• Ξενοδοχεία µαζικού τουρισµού. Για παράδειγµα µεγάλο γκρουπ 

τουριστών. 
• Ξενοδοχεία διαµονής µακράς διαρκείας. Τα ξενοδοχεία αυτά 

νοικιάζουν συνήθως φοιτητές ή µετανάστες. Τα δωµάτια 
νοικιάζονται µε τη εβδοµάδα ή το µήνα. 

• Ξενοδοχεία οικογενειακού τουρισµού. Αφορούν οικογένειες µε 
παιδιά , αφού υπάρχουν εγκατεστηµένες χώροι προσαρµοσµένοι 
στην παιδική ηλικία. 

• Ξενοδοχεία για ζευγάρια. Τα δωµάτια ενοικιάζονται µε την ώρα 
και αφορούν µόνο ζευγάρια που επιθυµούν στιγµές  ερωτικής 
χαλάρωσης. 

• Ξενοδοχεία γυµνιστών. 
 

 

∆ΙΑΚΡΙΣΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΕ ΤΟΝ 

ΧΡΟΝΟ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ ΤΟΥΣ 

• Συνεχούς λειτουργίας, όλο το χρόνο ανοικτά. 
• Εποχικής λειτουργίας, ανοικτά µόνο κατά την τουριστική περίοδο. 

 
 

∆ΙΑΚΡΙΣΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ  ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΕ ΤΟΝ 

ΤΟΠΟ ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΤΟΥΣ (Σιταράς και Τζένος 2007): 

• Αστικά ξενοδοχεία, τα οποία βρίσκονται µέσα στην πόλη. 
• Παραθεριστικά ξενοδοχεία, τα οποία βρίσκονται κατά κανόνα, 

µακριά από την πόλη, κοντά σε περιοχές µε αξιοθέατα, θάλασσα ή 
βουνό. 

• Ξενοδοχεία παραχείµασης, βρίσκονται κοντά σε εγκαταστάσεις 
χειµερινών αθληµάτων. 

• Ξενοδοχεία συγκοινωνιακών κέντρων, όπως αεροδροµίων, 
λιµένων, σταθµών λεωφορείων ή σιδηροδροµικών σταθµών. 

• Ξενοδοχεία µεταφορικών µέσων, όπου παράλληλα µε την υπηρεσία 
της µετακίνησης προσφέρονται και οι ξενοδοχειακές υπηρεσίες. 
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• Ξενοδοχεία ιαµατικών πηγών, γνωστά και ως SPA (Sanum Per 
Aqua), τα οποία είναι πάντα κοντά σε πηγές µε ιαµατικό νερό, 
εσωτερικής ή εξωτερικής χρήσης. 

 
 

∆ΙΑΚΡΙΣΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΕ ΤΙΣ 

ΑΝΕΣΕΙΣ ΠΟΥ ΠΑΡΕΧΟΥΝ 

• Τουριστικά ξενοδοχεία(πολυτελείας, Ά, ́ Β, ́ Γ τάξης). 
• Λαϊκά ξενοδοχεία(µακράς διαµονής ή διερχοµένων) 
• Πανσιόν που προσφέρουν υπηρεσίες χαµηλότερης ποιότητας. 
• Ξενοδοχεία κλαµπ, που δίνουν έµφαση στην προσφορά υπηρεσιών 

ψυχαγωγίας και άθλησης. 
 
 

∆ΙΑΚΡΙΣΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΕ ΤΙΣ 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΠΟΥ ΠΡΟΣΦΕΡΟΥΝ (Σιταράς και Τζένος 2007): 

• Απλής εκµετάλλευσης(προσφέρουν µόνο ύπνο). 
• Σύνθετης εκµετάλλευσης(προσφέρουν ύπνο, διατροφή και 

ψυχαγωγία). 
 
 

 ∆ΙΑΚΡΙΣΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ  ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΕ ΤΙΣ 

ΚΤΙΡΙΑΚΕΣ ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΙΣ ΤΟΥΣ 

• Πολυώροφα. 
• ∆ιάταξης πτερύγων. 
• Ανεξαρτήτων οικισµών. 
• Μικτού τύπου. 

 
 

6.4. ΚΑΤΑΤΑΞΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ ΣΥΜΦΩΝΑ ΜΕ ΤΟ ΣΥΣΤΗΜΑ 
ΤΩΝ ΑΣΤΕΡΩΝ 

 
Η κατάταξη των ξενοδοχείων µε το σύστηµα των αστέρων εξαρτάται από 

ένα σύνολο παραγόντων που αφορούν τις τεχνικές εγκαταστάσεις αλλά και το 
επίπεδο των παρεχόµενων υπηρεσιών.  
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Οι παράγοντες αυτοί, βαθµολογούνται µε ένα σύστηµα µορίων και τα 
ξενοδοχεία κατατάσσονται ανάλογα µε τον αριθµό των µορίων που 
συγκεντρώνουν. 

Σύµφωνα λοιπόν µε τις διατάξεις και την νοµοθεσία, πού ισχύει στον 
ξενοδοχειακό τοµές, οι λειτουργικές µορφές των κύριων ξενοδοχειακών 
καταλυµάτων, ορίζονται ως εξής (Σιταράς και Τζένος 2007): 

 
• Ξενοδοχεία κλασσικού τύπου, που κατατάσσονται σε κατηγορίες 

αστέρων(5 αστέρια έως και 1 αστέρι). 

• Ξενοδοχεία τύπου µοτέλ, κοντά σε οδικές αρτηρίες. Τα ξενοδοχεία 
αυτά κατατάσσονται στις κατηγορίες των 3 ή 4 αστέρων. 

• Ξενοδοχεία τύπου επιπλωµένων διαµερισµάτων. Περιλαµβάνουν 
διαµερίσµατα ενός ή και παραπάνω δωµατίων και κατατάσσονται 
και στις 5 κατηγορίες. 

 

6.5. ΤΑΞΙ∆ΙΩΤΙΚΑ (ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΑ) ΓΡΑΦΕΙΑ 
 

6.5.1. ΓΕΝΙΚΑ 

Στο σηµείο αυτό, οφείλω να αναφέρω ότι και τα τουριστικά γραφεία 
εντάσσονται στις τουριστικές επιχειρήσεις, όµως θα κάνουµε µια συνοπτική 
αναφορά σε αυτά, καθώς στο συγκεκριµένο θέµα του συγγράµµατος, 
επικεντρωνόµαστε στις ξενοδοχειακές µονάδες. 

 
 

6.5.2. ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΩΝ ΓΡΑΦΕΙΩΝ 

Τα τουριστικά γραφεία, στην ξενοδοχειακή βιοµηχανία, αποτελούν, 
βασικό στοιχείο. Είναι µικρές ή µεγάλες επιχειρήσεις, που ενεργούν ως 
ενδιάµεσοι φορείς µεταξύ του προµηθευτή (αεροπορική εταιρεία, ναυτιλιακή 
εταιρεία ή ξενοδοχεία) και στον αγοραστή, ο οποίος επιθυµεί να ταξιδέψει για 
προσωπικούς του λόγους.  

Να σηµειώσουµε εδώ, ότι το τουριστικό γραφείο, δεν έχει δικό του 
καθεαυτό προϊόν να πουλήσει, παρά µόνο την ποιότητα των παρεχόµενων του 
υπηρεσιών προς τους πελάτες του. 
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6.6. ΤΡΟΠΟΙ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ ΤΩΝ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΩΝ ΓΡΑΦΕΙΩΝ 
 

ΤΑ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΑ ΓΡΑΦΕΙΑ ΛΕΙΤΟΥΡΓΟΥΝ ΜΕ ∆ΥΟ ΒΑΣΙΚΟΥΣ 
ΤΡΟΠΟΥΣ  

• Για λογαριασµό των προµηθευτών, προτείνοντας ή πουλώντας 
συνδυασµό στοιχείων για την πραγµατοποίηση ταξιδίου. 

• Για λογαριασµό των πελατών-υποψήφιων ταξιδιωτών, κάνοντας 
γνωστά σε αυτούς, τόπους προορισµού και τιµές, και στην 
συνέχεια προσφέροντας τους ένα τουριστικό πακέτο ταξιδίου, 
ανάλογα µε τις οικονοµικές δυνατότητες των πελατών. 

 
 

6.7. ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΩΝ ΓΡΑΦΕΙΩΝ 
 

ΤΑ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΑ ΓΡΑΦΕΙΑ  ΠΡΟΣΦΕΡΟΥΝ (Σιταράς και Τζένος 2007) 
• Παροχή πληροφοριών και συµβουλών. 

• Έκδοση εισιτηρίων. 

• Κρατήσεις καταλυµάτων. 

• Ενοικίαση αυτοκινήτων ή µηχανών. 

• ∆ιοργάνωση συνεδρίων. 

• Οργάνωση οµαδικών ταξιδιών. 

• Πώληση κρουαζιέρων. 

• Οργάνωση επιχειρηµατικών ταξιδιών και µετακινήσεων. 

• Παροχή βοήθειας.  

 
 

Θεωρώ, πώς έως το σηµείο αυτό, µπόρεσα να καταγράψω µια γενική 
εικόνα της σηµασίας των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων. Για το λόγο  όµως ότι, 
στο σύγγραµµα αυτό, το βασικό θέµα είναι τα ξενοδοχεία, στην συνέχεια του 
συγγράµµατος, θα επικεντρωθούµε περισσότερα στα ξενοδοχεία και όχι στα 
τουριστικά γραφεία 
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7.1. ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ 

 
Αυτό που κάνει τα ξενοδοχεία να διαφέρουν από τις υπόλοιπες επιχειρήσεις 

είναι κάποια συγκεκριµένα χαρακτηριστικά. 
 Κι αυτά είναι: α)οι πελάτες, β)τα αγαθά και οι υπηρεσίες που παρέχουν, 

γ)τα σηµεία πώλησης αυτών των αγαθών κι υπηρεσιών, δ)το ανθρώπινο 
δυναµικό, ε) η οργανωτική δοµή και στ) η φύση της επιτελούµενης εργασίας. 

 Ακολουθεί µια περιληπτική αναφορά στα παραπάνω χαρακτηριστικά 
(Χυτήρης 1996). 
 

7.1.1. ΠΕΛΑΤΕΣ 

Εάν λάβουµε υπόψη µας ότι η κάθε επιχείρηση είναι ένα σύστηµα, οι 
πελάτες µπορούν να θεωρηθούν ως η κύρια εισροή, εκροή και αντικείµενο 
εργασιών του συστήµατος «ξενοδοχείο». Με αυτόν τον τρόπο, επηρεάζουν τη 
δοµή και τη λειτουργία της ξενοδοχειακής µονάδας. Καθώς έχει σηµειωθεί 
µεγάλη αύξηση στο διαθέσιµο εισόδηµα, το ποσοστό των ανθρώπων που 
χρησιµοποιεί τα ξενοδοχεία για διάφορους λόγους, έχει αυξηθεί κατά πολύ. 
Αυτοί οι λόγοι µπορεί να είναι διακοπές, επαγγελµατικοί σκοποί, διαλέξεις, 
συνέδρια, συνεστιάσεις κ.α.. Υπολογίζεται από τις πιο µέτριες εκτιµήσεις, ότι 
σηµειώνεται 4% αύξηση των ξένων τουριστών κατ’ έτος, ενώ στα πιο πάνω 
στοιχεία δεν λαµβάνεται υπόψη ο εσωτερικός τουρισµός.. 

Οι άνθρωποι που επισκέπτονται τα ξενοδοχεία συνήθως προσβλέπουν σε 
διαφορετικού είδους υπηρεσίες καθώς είναι διαφορετικής ηλικίας, 
διαφορετικού επαγγέλµατος, πολιτιστικού και µορφωτικού επιπέδου, 
εισοδήµατος και πεποιθήσεων (Ekinci, Prokopaki et al. 2003; Soutsas, 
Tsantopoulos et al. 2006).  Όσον αφορά τις υπηρεσίες που αναζητούν οι 
πελάτες είναι πολλές και ποικίλουν (Avdimiotis και Golumbeanu 2008). Για 
αυτές τις υπηρεσίες παρέχεται εκ των προτέρων πίστωση από το ξενοδοχείο, 
ώστε ο πελάτης να µην πληρώνει στο σηµείο αγοράς και κατά τη στιγµή της 
αγοράς των υπηρεσιών. Παραδείγµατα τέτοιων πιστώσεων είναι οι δαπάνες 
που πραγµατοποιεί ο πελάτης στο εστιατόριο, το µπαρ ή τη πισίνα. Αυτές οι 
πιστώσεις όµως έχουν οδηγήσει στην ανάγκη δηµιουργίας ενός πολύπλοκου 
και πολύµορφου δικτύου επικοινωνίας για να εξασφαλιστεί ότι οι υπηρεσίες 
που προσφέρθηκαν θα πληρωθούν. 

Ακόµη η χρονική περίοδος κατά τη οποία οι  πελάτες θα κάνουν χρήση των 
προσφερόµενων υπηρεσιών στα ξενοδοχεία, δεν µπορεί να προσδιοριστεί 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7 

ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΤΩΝ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ 
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επακριβώς εκ των προτέρων, παρά το γεγονός ότι εντοπίζονται εποχικές 
συνιστώσες. Απροσδιόριστος  είναι ακόµη και ο αριθµός των πελατών που θα 
κάνουν χρήση των προσφερόµενων υπηρεσιών στη συγκεκριµένη χρονική 
περίοδο.  

Τα χαρακτηριστικά που προαναφέρθηκαν και αφορούν τους πελάτες, 
παίζουν καθοριστικό ρόλο στη διαµόρφωση της οργανωτικής δοµής των 
ξενοδοχείων και στη λειτουργία τους. Αυτά για παράδειγµα καθορίζουν ποια 
τµήµατα πρέπει να λειτουργούν, ώστε οι πελάτες να απολαµβάνουν τις 
προσφερόµενες υπηρεσίες στο δικό τους επιθυµητό χρόνο και να 
απολαµβάνουν το καλύτερο δυνατόν αποτέλεσµα. 

Ένα άλλο στοιχείο εξίσου σηµαντικό, που επηρεάζει την ποιότητα των 
προσφερόµενων υπηρεσιών και αναφέρεται στους πελάτες, είναι η 
συµπεριφορά τους προς το προσωπικό εξυπηρέτησης των ξενοδοχείων.  Η 
«πρόσωπο-µε-πρόσωπο» σχέση πελάτη-ξενοδοχοϋπάλληλου κατά την 
διαδικασία παροχής και κατανάλωσης της υπηρεσίας, επηρεάζει αυτή καθεαυτή 
τη διαδικασία. Στη σχέση αυτή ο πελάτης δε λειτουργεί µόνο ως αγοραστής της 
υπηρεσίας, αλλά και ως αξιολογητής της δραστηριότητας και συµπεριφοράς 
του υπαλλήλου. Η εκδήλωση ή όχι του αποτελέσµατος της αξιολόγησης, αλλά 
και ο τρόπος εκδήλωσης επηρεάζει σηµαντικά τον υπάλληλο άµεσης 
εξυπηρέτησης για την παροχή υψηλής ποιότητας υπηρεσίας. Η πιο 
συνηθισµένη εκδήλωση θετικής αξιολόγησης του υπαλλήλου από τον πελάτη 
γίνεται µε την παροχή φιλοδωρήµατος (Χυτήρης 1996).  

 
 

7.1.2. ΑΓΑΘΑ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

Tα ξενοδοχεία είναι από τις ελάχιστες επιχειρήσεις που προσφέρουν αγαθά 
και υπηρεσίες στους πελάτες τους. Επιπλέον, χαρακτηριστικό γνώρισµα των 
ξενοδοχείων αποτελεί το γεγονός ότι η παραγωγή και η κατανάλωση γίνονται 
ταυτόχρονα ή σχεδόν ταυτόχρονα (π.χ. δείπνο στο εστιατόριο). Για το 
ξενοδοχείο τα αγαθά που προσφέρονται ούτε έχουν κάποια διαρκή αξία  αλλά 
και ούτε µπορούν να είναι εισπρακτέα στο µέλλον. Έτσι ένα δωµάτιο που δεν 
νοικιάσθηκε αντιπροσωπεύει χαµένο εισόδηµα, για πάντα. Παροµοίως η αξία 
ενός ποτού που καταναλώθηκε, αλλά δεν πληρώθηκε από το πελάτη, δεν 
µπορεί να εισπραχθεί µετά, απλά χάθηκε. 

 
 

7.1.3.  ΣΗΜΕΙΑ ΠΩΛΗΣΗΣ (ΑΓΑΘΩΝ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ) 

Σαν σηµείο πώλησης µπορούµε να ορίσουµε το χρόνο και το τόπο όπου 
αγοράζονται τα αγαθά και οι υπηρεσίες. Ο αριθµός αυτών των σηµείων 
πώλησης, αποτελεί συνάρτηση του αριθµού των τµηµάτων ενός ξενοδοχείου, 
που λειτουργούν ως κέντρα εσόδων. Έτσι, το κάθε τµήµα του ξενοδοχείου που 
εισπράττει έσοδα για τις προσφερόµενες υπηρεσίες ή τα αγαθά, είναι ένα 
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κέντρο εσόδων και άρα χρειάζεται ένα σηµείο πώλησης. Το γεγονός αυτό, 
δηµιουργεί την ανάγκη ύπαρξης ανάλογου εξοπλισµού (µηχανικού και 
προσωπικού), για την καταγραφή των πωλήσεων και των οικονοµικών 
διακανονισµών µε τους πελάτες. 

 
 

7.1.4. ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ∆ΥΝΑΜΙΚΟ 

 
Είναι λυπηρό το γεγονός ότι η ξενοδοχειακή βιοµηχανία δεν έχει τη 

δυνατότητα να µας παρέχει απαραίτητα στατιστικά στοιχεία, που να αφορούν 
το εργατικό δυναµικό που απασχολεί. Κι αυτό γιατί, τα στατιστικά στοιχεία 
που υπάρχουν για την απασχόληση του εργατικού δυναµικού συλλέγονται για 
διαφορετικό κάθε φορά σκοπό, αλλά και γιατί τα διοικητικά στελέχη των 
µονάδων αυτών δεν τηρούν συστηµατικά στοιχεία γύρω από αυτά τα θέµατα. 
∆υσκολίες επίσης αντιµετωπίζουµε  και στην προσπάθεια υπολογισµού του 
αριθµού των εργαζοµένων κατά συγκεκριµένη κατηγορία  (π.χ. εργαζόµενοι 
πλήρους ή µερικής απασχόλησης, εργαζόµενοι περιστασιακοί κ.α.).  

Οι περισσότεροι από τους εργαζόµενους στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις 
δεν έχουν τα απαιτούµενα προσόντα για τις θέσεις που κατέχουν. Κατά την 
πρόσληψη προσωπικού δεν απαιτούνται ειδικά προσόντα εκ µέρους της 
διοίκησης, εκτός αν πρόκειται για προϊσταµένους τµηµάτων ή εργαζόµενους σε 
ειδικές θέσεις (τµήµατα υποδοχής και κουζίνας).  

Το συνεχώς όµως αυξανόµενο επίπεδο ζήτησης υπηρεσιών εκ µέρους των 
πελατών, τα τελευταία χρόνια, επεσήµανε στα διοικητικά στελέχη την 
επιτακτική ανάγκη χρησιµοποίησης εξειδικευµένου προσωπικού, που θα είναι 
σε θέση να προσφέρει και το απαιτούµενο υψηλό επίπεδο υπηρεσιών (Sigala 
2005). Για το λόγο αυτό, στις µέρες µας απαιτείται το προσωπικό των 
ξενοδοχείων να διαθέτει τις απαιτούµενες δεξιότητες τις οποίες βέβαια θα λάβει 
ύστερα από ειδική εκπαίδευση.  

Εξάλλου, αυτό που έχει προβληµατίσει σοβαρά και σε µεγάλο βαθµό τους 
υπευθύνους των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων, τους κρατικούς φορείς, αλλά και 
όσους ασκούν τουριστικά πολιτική, είναι η συστηµατική εκπαίδευση των 
στελεχών. 

 Είναι ευχάριστο το γεγονός, ότι σήµερα σε πολλά ξενοδοχεία (συνήθως τα 
πιο µεγάλα και τα καλύτερα σε οργάνωση), η διοίκηση διοργανώνει σεµινάρια 
και εκπαιδευτικά προγράµµατα για το προσωπικό της, αλλά και φορείς  όπως ο 
Ε.Ο.Τ. και Σ.Τ.Ε. παρέχουν βασική και επιµορφωτική εκπαίδευση στους 
ξενοδοχοϋπαλλήλους (Valachis 2005). 

Στις περισσότερες µονάδες προσφέρεται γεύµα και δωµάτιο για ανάπαυση, 
ενώ συνήθως παρέχεται και µόνιµη διαµονή εντός του ξενοδοχείου, για όσους 
εργαζόµενους το επιθυµούν. Είναι γεγονός ότι ένα ποσοστό των εργαζοµένων 
διαµένει µακριά από τον τόπο εργασίας και χρειάζεται  πολύ χρόνο για την 
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µεταφορά τους, ιδιαίτερα σε εποχικά ξενοδοχεία κατά τις περιόδους αιχµής, 
οπότε και απασχολούνται πρόσθετοι εργαζόµενοι. Η δυνατότητα λοιπόν 
διαµονής τους στο ξενοδοχείο φαίνεται να εξυπηρετεί τόσο τους ίδιους όσο και 
τη διοίκηση. 

 
 

7.1.5. ΟΡΓΑΝΩΤΙΚΗ ∆ΟΜΗ ΤΩΝ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ 

Ο τρόπος οργάνωσης των ξενοδοχείων εξαρτάται κυρίως από τον αριθµό 
των προσφερόµενων υπηρεσιών. Κάθε υπηρεσία, λειτουργία ή συνδυασµός 
λειτουργιών, συνιστούν ένα αυτοτελές τµήµα. Με την αύξηση του αριθµού των 
προσφερόµενων υπηρεσιών, αυξάνεται και η τµηµατοποίηση της µονάδας.  

Σε µια τυπική ξενοδοχειακή µονάδα λειτουργούν, όπως αναφέρθηκε πριν, 
συνήθως τα τµήµατα: Υποδοχής, Εστιατορίου, Κουζίνας, Ορόφων, Μπαρ και 
Λογιστηρίου. Καταµερισµός και υποδιαίρεση του έργου του προσωπικού του 
ξενοδοχείου, συναντάται ιδιαίτερα σε τµήµατα όπου το προς εκτέλεση έργο 
αποτελείται από πολλές επιµέρους εργασίες. Παράδειγµα τέτοιου 
καταµερισµού αποτελεί το έργο στη κουζίνα, όπου υπάρχουν «γωνιές» 
δουλειάς. Στις «γωνίες» αυτές η εργασία πρέπει να γίνει από άτοµα 
διαφορετικής ειδικότητας και µε τη χρήση διαφορετικού εξοπλισµού (για 
παράδειγµα οι «γωνιές» όπου µαγειρεύεται το κρέας, φτιάχνεται η σαλάτα, 
παρασκευάζεται το πρωινό κ.α.). Ο διαχωρισµός αυτός είναι επιτακτικός και 
πηγάζει από το γεγονός ότι ορισµένες εργασίες απαιτούν ειδικευµένη γνώση, 
εκπαίδευση και προσόντα. 

Τα µεγάλα ξενοδοχεία λειτουργούν µε συγκεκριµένη δοµή που βασίζεται 
στον επιµερισµό του έργου και στη  ιεράρχηση των ατόµων που εργάζονται σε 
αυτά. Κάθε τµήµα σχεδόν, αποτελεί µια αυτόνοµη µονάδα εργασίας µε δικιά 
της ιεραρχική δοµή (π.χ. τον επικεφαλή του τµήµατος, τον επόπτη και το 
προσωπικό). 

Οι πρόοδοι στην τεχνολογία επηρεάζουν την οργάνωση των ξενοδοχειακών 
µονάδων . Τα µηχανήµατα είτε µειώνουν είτε καθιστούν απλούστερο το έργο 
που πρέπει να γίνει από το προσωπικό των ξενοδοχείων. Αυτό έχει σαν 
συνέπεια τη µείωση του αριθµού των ατόµων που απαιτούνται για την επίτευξη 
του συγκεκριµένου έργου και τη µεταβολή των επιπέδων της ιεραρχικής 
κλίµακας. 

Το αυξανόµενο κόστος εργασίας µπορεί να πιέσει τη διοίκηση για µείωση 
του προσωπικού για καταβολή προσπάθειας ταυτόχρονης επίτευξης 
διαφορετικών στόχων, εντός ή και µεταξύ των τµηµάτων. Τέτοιες µεταβολές 
συντελούν στην αναδιάρθρωση  της τυπικής οργάνωσης στα ξενοδοχεία που 
διοικούνται µε παραδοσιακό τρόπο, για να γίνει πιο εύκαµπτη και 
προσαρµόσιµη ανάλογα µε τις προσταγές σε µεταβολές του εξωτερικού 
περιβάλλοντος (Avdimiotis και Golumbeanu 2008). Συνοψίζοντας, η οργάνωση 
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των ξενοδοχείων εξαρτάται από πολλούς παράγοντες, οι κυριότεροι των οποίων 
είναι: 

• Εύρος και τύπος προσφερόµενων υπηρεσιών. 
• Τύπος κτιριακής εγκατάστασης της µονάδας (για παράδειγµα ενιαίο 

κτίριο, αυτόνοµα οικήµατα). 
• Μέγεθος (δυναµικότητα) ξενοδοχείου. 
• Αλλαγές στην τεχνολογία. 
• Αυξανόµενο εργατικό κόστος. 
• Θεωρητική και πρακτική παιδεία των διοικούντων. 
• Προσωπικότητα και αποτελεσµατικότητα των διοικητικών στελεχών. 
 
Η καλή   οργάνωση του ξενοδοχείου καθορίζει, όπως είναι λογικό, σε 

µεγάλο βαθµό και την αποτελεσµατικότητα του (Bellou και Andronikidis 
2009). Η οργανωτική δοµή καθίσταται ακόµη πιο σηµαντική από το γεγονός, 
ότι η λειτουργία και η αποτελεσµατικότητα του ξενοδοχείου εξαρτώνται  
σηµαντικά από την απόδοση και συµπεριφορά του προσωπικού και λιγότερο 
από το µηχανολογικό εξοπλισµό, που µπορεί όµως επίσης να προσφέρει 
σηµαντικά οφέλη ανάλογα µε την  επιχείρηση (Buhalis και Deimezi 2004; 
Sigala 2005). 

 
 

7.1.6.  Η ΦΥΣΗ ΤΗΣ ΕΠΙΤΕΛΟΥΜΕΝΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ ΣΤΑ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑ 

Η φύση της επιτελούµενης εργασίας στα ξενοδοχεία εξαρτάται σε πολύ 
µεγάλο βαθµό από τον παράγοντα «άνθρωπο». Σε αρκετές βιοµηχανίες, η 
σύγχρονη τεχνολογία έχει οδηγήσει στη µείωση της απασχόλησης του 
ανθρώπινου δυναµικού και στην αύξηση της χρησιµοποίησης των 
επιτευγµάτων της τεχνολογίας. ∆ε συµβαίνει όµως το ίδιο και στην 
ξενοδοχειακή επιχείρηση, γιατί οι προσφερόµενες υπηρεσίες σε µεγάλο βαθµό 
δεν µπορούν να αυτοµατοποιηθούν (Sigala 2005).  

Το κύριο προϊόν του ξενοδοχείου είναι οι προσφερόµενες υπηρεσίες στον 
πελάτη. Αυτό σηµαίνει ότι, όσοι από το προσωπικό έρχονται σε άµεση ή 
έµµεση επαφή µε τους πελάτες, δεν µπορούν να αντικατασταθούν από 
µηχανήµατα αυτοεξυπηρέτησης πελατών. Παραδείγµατα τέτοιας επαφής 
µεταξύ προσωπικού και πελατών, µπορούν να αναφερθούν τα εξής: η υποδοχή 
και κράτηση των στοιχείων του πελάτη στο αντίστοιχο τµήµα, η παροχή 
γευµάτων-ποτών, η οργάνωση εκδροµών, η ενοικίαση αυτοκινήτων, η 
εξαργύρωση συναλλάγµατος, η µεταφορά των αποσκευών των πελατών κατά 
την άφιξη-αναχώρηση τους. 

 Στις παραπάνω επαφές του µε τον πελάτη, το προσωπικό συνήθως δεν 
συµπεριφέρεται ακολουθώντας κάποιο πάγιο πρότυπο συµπεριφοράς αλλά µε 
τον τρόπο που πιστεύει ότι θα ικανοποιήσει τον πελάτη στο µέγιστο βαθµό. 
Αυτή η συµπεριφορά του δεν µπορεί πάντα να ελέγχεται ή  να κατευθύνεται, σε 
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µεγάλο βαθµό από τη διοίκηση.  Σε αυτές τις περιπτώσεις οι εργαζόµενοι δρουν 
σε ανεξάρτητη βάση, που στηρίζεται στην προσωπικότητα, στη µόρφωση, στις 
εµπειρίες και στις κοινωνικές τους πεποιθήσεις. Αυτό είναι και ένα από τα 
κύρια χαρακτηριστικά της εργασίας στα ξενοδοχεία. 

Το διακεκοµµένο ωράριο είναι άλλο ένα χαρακτηριστικό της φύσης της 
επιτελούµενης εργασίας στα ξενοδοχεία. Παράδειγµα αυτού του 
χαρακτηριστικού είναι κάποιες κατηγορίες εργαζοµένων όπως, οι µάγειροι και 
οι σερβιτόροι, που είναι υποχρεωµένοι να κατανείµουν το χρόνο εργασίας τους 
ανάµεσα σε διαφορετικά αντικείµενα και σε δύο χρονικές περιόδους (π.χ. 
εργάζονται το πρωί για την παρασκευή και το σερβίρισµα του πρωινού, 
διακόπτουν για λίγες ώρες και κατόπιν επανέρχονται για την παρασκευή και 
διάθεση του µεσηµεριανού γεύµατος ή του βραδινού). Το γεγονός αυτό τους 
υποχρεώνει να παραµείνουν στο χώρο εργασίας τους περισσότερο χρόνο από 
ότι απαιτείται (θετικό στοιχείο αυτό για κάποιους-αρνητικό για κάποιους 
άλλους). 

Ένα τελευταίο χαρακτηριστικό του ξενοδοχειακού χώρου είναι και το 
φιλοδώρηµα, συνήθεια των πελατών να δίνουν κάποιο χρηµατικό ποσό σε 
αυτούς που τους εξυπηρετούν, έτσι ώστε να τους ευχαριστήσουν για τις καλές 
προφανώς υπηρεσίες που δέχθηκαν από το προσωπικό. 
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8.1. ΣΥΝΟ∆ΕΥΤΙΚΟ ΣΗΜΕΙΩΜΑ ΤΟΥ ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟΥ 

 
 

Το παρακάτω ερωτηµατολόγιο αφορά θέµα πτυχιακής εργασία, για το 
Α.Τ.Ε.Ι Πατρών, µε θέµα «Οργανωτική δοµή τουριστικών επιχειρήσεων. Η 
οικονοµική αποτελεσµατικότητα των επιχειρήσεων του κλάδου, από τις 
επιδράσεις αυτές.» ,και δεν αποβλέπει σε κανέναν άλλον σκοπό πέρα από, 
αυτόν της εργασίας. Τα προσωπικά δεδοµένα των ερωτηθέντων δεν θα 
αναφερθούν αλλά και ούτε θα δηµοσιευθούν σε κανένα σηµείο της εργασίας. 

Η έρευνα  αφορά ξενοδοχεία όλων των κατηγοριών  χωρίς ιδιαίτερες 
προτιµήσεις. 

Θέλω να ευχαριστήσω, εκ των προτέρων, θερµά, όλους όσους θα 
αφιερώσουν µέρος του πολύτιµου χρόνου τους, για να απαντήσουν στο 
ερωτηµατολόγιο που ακολουθεί. 

 
 
 
 
Ευχαριστώ 
 
∆ήµητρα Η. ∆ήµου 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 8 
 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΚΑΙ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 
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8.2. ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

Στην παρακάτω παράγραφο θα ήθελα να περιγράψω, συνοπτικά, την 
διαδικασία που ακολούθησα για να φτάσω στο αποτέλεσµα της έρευνας που σας 
παρουσιάζω. 

Εφόσον ανέλαβα το συγκεκριµένο θέµα της πτυχιακής, προσπάθησα, 
κατόπιν συνεννοήσεως µε τον εποπτεύων καθηγητή µου, κ. Χρήστο 
Σακελλάριο, να συντάξω ένα ερωτηµατολόγιο,. Το ερωτηµατολόγιο αυτό, 
επιδίωξα να είναι όσο πιο απλό και κατανοητό στον αναγνώστη, ώστε στη 
συνέχεια να µπορεί να µου απαντήσει µε ευκολία και απόλυτη σιγουριά. . 

Στην συνέχεια, όταν πλέον το ερωτηµατολόγιο είχε την τελική του 
µορφή, επέλεξα ορισµένα από αυτά να τα στείλω ταχυδροµικώς στα ξενοδοχεία 
και τα υπόλοιπα να τα παραδώσω η ίδια στις επιχειρήσεις . Στο σύνολο τους τα 
ερωτηµατολόγια  ήταν 50 ενώ από αυτά τελικά απαντήθηκαν µόνο 9.Οµολογώ, 
ότι το αποτέλεσµα αυτό µου ήταν ιδιαίτερα αποθαρρυντικό. Παρόλα αυτά, 
ήξερα ότι έπρεπε το αποτέλεσµα αυτό να αποτυπωθεί και γραπτώς, εφόσον 
είναι η πραγµατικότητα. 

Στο σηµείο αυτό θα πρέπει να αναφέρω ότι το αποτέλεσµα της έρευνας 
που ακολουθεί προέρχεται από την µελέτη ξενοδοχείων που εδρεύουν στο νοµό 
Κορινθίας και άλλα στον νοµό Ζακύνθου. Τα ξενοδοχεία δεν ανήκουν µόνο σε 
µια κατηγορία(για παράδειγµα µόνο ξενοδοχεία 5 αστέρων) καθώς η λογική που 
ακολουθήθηκε κατά την έρευνα ήταν να υπάρχει µια σφαιρική εικόνα από κάθε 
κατηγορία ξενοδοχείων. 

Στην συνέχεια, συνέλλεξα όλα τα ερωτηµατολόγια που είχαν απαντηθεί 
και µε την βοήθεια του προγράµµατος Excel, αποτύπωσα σε γραφήµατα όλα τα 
αποτελέσµατα. 

Παρακάτω λοιπόν, παρουσιάζεται το αποτέλεσµα της έρευνας.
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8.3. ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 
µε θέµα 

"Οργανωτική δοµή τουριστικών επιχειρήσεων. Οι επιδράσεις της δοµής 
αυτής στην οικονοµική αποτελεσµατικότητα των τουριστικών 

επιχειρήσεων" 
 

1) Πόσα τµήµατα λειτουργούν στην ξενοδοχειακή σας µονάδα;   …… 
 
2) Ποιά από τα παρακάτω είδη τµηµάτων λειτουργούν στην επιχείρηση σας; 
     #Υποδοχή                            #Λογιστήριο        #Πωλήσεις 
     #∆ηµόσιες σχέσεις               #Μπαρ         #Τροφοδοσίας 
     #Εξυπηρέτηση στα δωµάτια    #Κουζίνα                  #Συντήρησης 
     #Πωλήσεις                               #Υπηρεσία ορόφων  #Προσωπικού 
     #Αίθουσα συνεδριάσεων/εκδηλώσεων                      #Ασφάλειας            
     #Τµήµα αγορών &προµηθειών                            #Άλλα τµήµατα(πόσα). 
 
3) α)Πόσα δωµάτια έχει το ξενοδοχείο σας; ……. 
     β)Πόσα από τον παραπάνω αριθµό δωµατίων είναι: 
        # ΧΧ   # ΧΧΧ   # ΧΧΒ   # XB   # ΧS   # XXS   # Σουίτες 
 
4) Υπάρχουν δωµάτια και κοινόχρηστοι χώροι ρυθµισµένοι ανάλογα για άτοµα    
      µε ειδικές ανάγκες; 
      #Ναι   #Όχι 
 
5) Υπάρχει υπεύθυνος τµηµατάρχης σε κάθε τµήµα  του ξενοδοχείου; 
      #Ναι   #Όχι 
  
6) Αριθµός µελών του προσωπικού;  ……… 
 
7) Ποιο είναι το κριτήριο επιλογής του προσωπικού στην επιχείρηση σας; 
     #Επίπεδο µόρφωσης            #Τόπος καταγωγής/διαµονής   
     #Εργασιακή εµπειρία            #Άλλο………………………  
 
8) Από ποιές βαθµίδες εκπαίδευσης προτιµάτε το προσωπικό της επιχείρησης  
    σας; 
     #Απόφοιτοι Γυµνασίου             #Απόφοιτοι Λυκείου 
     #Φοιτητές σε ιδιωτική σχολή            #Φοιτητές σε δηµόσια σχολή 
     #Απόφοιτοι Ανωτάτου Τεχνολογικού Εκπαιδευτικού Ιδρύµατος (Α.Τ.Ε.Ι) 
     #Απόφοιτοι Ανωτάτου Εκπαιδευτικού Ιδρύµατος (Α.Ε.Ι) 
     #Μεταπτυχιακές σπουδές 
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9) Ποιές είναι οι πηγές εξεύρεσης του προσωπικού σας; 
 #Α. Ε. Ι/Α. Τ. Ε. Ι   #Σύµβουλοι επιχειρήσεων    #Ιδιωτικές σχολές 
 #ΟΑΕ∆                  #∆ιαδίκτυο                       #Άλλες ιδιότητες   
    
10) α)Γίνεται εκπαίδευση του προσωπικού σας; 
       #Ναι  #Όχι 
 
        β)Αν ναι, κάθε πότε γίνεται;   ………………………………….. 
 
       γ)Αν γίνεται εκπαίδευση προσωπικού, αυτή πραγµατοποιείται: 
        #Ανά τµήµα                        #Ξένες γλώσσες             #Πάνω στους Η/Υ       
        #Τρόπους συµπεριφοράς    #Άλλο……………….. 
 
11) Η µετεκπαίδευση του προσωπικού στην επιχείρηση σας από ποιους   
       γίνεται: 
       #Καθηγητές    #Προϊστάµενοι τµηµάτων   #Εκπρόσωποι εταιρειών 
       #Άλλους……………………… 
 
12) Πιστεύετε ότι η µετεκπαίδευση του προσωπικού της επιχείρησης επιδρά 
θετικά στην: 
     #Αύξηση των κρατήσεων #Αύξηση των πωλήσεων          #Φήµη 
 
13) Προγράµµατα αξιολόγησης προσωπικού και απόδοσης των τµηµάτων 
κατέχουν θέση στην επιχείρηση σας: 
     #Ναι    #Όχι 
 
14) Πώς επικοινωνεί το προσωπικό της επιχείρησης εν ώρα εργασίας: 
#Εσωτερικά τηλέφωνα     #Εταιρικά-κινητά τηλέφωνα      
#Προσωπικά τηλέφωνα    #Πρόσωπο µε πρόσωπο    #Άλλο  ………… 
 
15) Στα επισιτιστικά τµήµατα ο τρόπος µε τον οποίο παίρνει την παραγγελία 
το προσωπικό από τους πελάτες είναι: 
#Οθόνη επαφής            #Μπονάκι          #Άλλο  ………… 
 
16) Χρησιµοποιούνται σύγχρονα τεχνολογικά µέσα στην λειτουργία των 
τµηµάτων του ξενοδοχείου; 
     #Ναι      #Όχι 
 
17) Ύστερα από ποιο χρονικό διάστηµα ελέγχετε ξανά τα στοιχεία 
επικοινωνίας των πελατών σας; 
#6 µήνες      #12 µήνες     #24 µήνες     #Άλλο ……… 
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18) Με ποιο τρόπο ανανεώνονται τα στοιχεία των πελατών της επιχείρησης 
σας; 
#Μέσω Η/Υ      #Τηλεφωνικά     #Γραπτώς     #Άλλο ……….. 
 
19) Η συντήρηση και αντικατάσταση των µηχανηµάτων που έχετε στην 
επιχείρηση σας είναι συχνή; 
     #Ναι     #Όχι 
 
20) Υπάρχει οργανωµένο τµήµα συντήρησης στην επιχείρηση σας; Αν ναι, 
από πόσα άτοµα αποτελείται; 
……………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………… 
 
21) Θεωρείτε ότι η ανακαίνιση σε µια ξενοδοχειακή επιχείρηση είναι βασικό 
στοιχείο για την επιτυχία της; 
#Ναι                 #Ίσως               #Όχι               #Αδιάφορο 
 
22) Ποιό χρονικό διάστηµα θεωρείτε κατάλληλο για να κάνετε ανακαίνιση 
στην επιχείρηση σας; 
#5-10χρόνια #10-15χρόνια     #15-20χρόνια     #20-25χρόνια  
#25-30χρόνια     #30 και άνω  
 
23) Ποιοί τρόποι χρησιµοποιούνται για την προβολή της ξενοδοχειακής 
µονάδας; 
#∆ιαδίκτυο     #Μ.Μ.Ε      #Πινακίδες     #Τουριστικά γραφεία                 
 #∆ηµόσιες σχέσεις      #Κινηµατογράφος    #Αφισοκολλήσεις 
 #Αποστολή έντυπου υλικού 
 
24) Ποια µέθοδος οργάνωσης ακολουθεί η επιχείρηση σας; 
# Τυπική οργάνωση      #Άτυπη οργάνωση       # Άλλο    ………….. 
 
25) Γίνονται συσκέψεις-συµβούλια στην επιχείρηση σας; 
#Ναι    # Όχι 
 
26) Κάθε πότε γίνονται συσκέψεις-συµβούλια στην επιχείρηση σας; 
#1φορά/εβδοµάδα    #1φορά/µήνα    # Όποτε κρίνεται αναγκαίο   # Σπάνια 
 
27) Ποια µέλη του προσωπικού συµµετέχουν στις συσκέψεις της επιχείρησης 
σας; 
#Μόνο οι προϊστάµενοι  #Προϊστάµενοι & τµηµατάρχες  
#Όλο το προσωπικό    
#Τα άτοµα του τµήµατος που άφορα το θέµα της σύσκεψης 
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8.4. ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 

Για τις ανάγκες της συγκεκριµένης εργασίας, χρειάστηκε να γίνει και µια 
µικρή έρευνα, έτσι ώστε να µπορέσουµε µε ακριβή στοιχεία να µιλήσουµε για 
το τι ακριβώς ισχύει στις µέρες µας στον ξενοδοχειακό κλάδο. 

Το σύνολο των ερωτηµατολογίων που έστειλα  στις διάφορες 
ξενοδοχειακές µονάδες αλλά και που και αυτοπροσώπως πήγα, ήταν 50, από τα 
οποία όµως έλαβα απαντήσεις µόνο για τα  9. Γεγονός που ήταν ιδιαίτερα 
απογοητευτικό. Επίσης καµία επιχείρηση δεν επιθυµούσε να αναφέρω το όνοµα 
της. ’Άλλωστε, η αναφορά της ονοµασίας της επιχείρησης ήταν προαιρετική 
και µόνο. Στο σηµείο αυτό, πρέπει να αναφέρω ότι τα ξενοδοχεία στα οποία 
απευθύνθηκα ήταν από κάθε κατηγορία. Επιθυµούσα να έχω µια πιο σφαιρική 
άποψη και να µην εστιάσω την έρευνα µου µόνο σε ξενοδοχεία Α και Β 
κατηγορίας. Παρακάτω λοιπόν θα αναφέρω τα όποια συµπεράσµατα 
προκύπτουν: 

Από το ερώτηµα 3 του ερωτηµατολογίου, για το πόσα δωµάτια έχει το 
ξενοδοχείο, προκύπτει ότι το 88% των δωµατίων είναι δίκλινα δωµάτια και 
µόνο ένα 9%  είναι τρίκλινα και ακόµη πιο µικρό το ποσοστό για σουίτες που 
φτάνει το 3%. 

 
 

ΓΡΑΦΗΜΑ 1: ΤΥΠΟΙ ∆ΩΜΑΤΙΩΝ 

Πόσα από τον παραπάνω αριθµό δωµατίων είναι:

88%

9% 3%

XX XXX XXB

XS XXS XB

Σουίτες

 
 
Σηµαντικό στοιχείο της έρευνας, αναφερόµενη στο ερώτηµα 4 του 

ερωτηµατολογίου, που αφορά τους πελάτες µε ειδικές ανάγκες, θεωρώ ότι είναι 
και το ποσοστό 78% των ξενοδοχείων  που έχουν µεριµνήσει για τους 
ανθρώπους µε ειδικές ικανότητες, έτσι  ώστε και αυτοί να µπορούν χωρίς 
αντιξοότητες να επισκέπτονται ξενοδοχειακές µονάδες. Όπως δείχνει και το 
παρακάτω γράφηµα το 22% δεν έχει µεριµνήσει για αυτή την οµάδα ανθρώπων 
και θέλω να πιστεύω πώς το ποσοστό αυτό θα αλλάξει σύντοµα. 
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ΓΡΑΦΗΜΑ 2: ΠΟΣΑ ∆ΩΜΑΤΙΑ ΥΠΑΡΧΟΥΝ ΓΙΑ ΑΤΟΜΑ ΜΕ 
ΕΙ∆ΙΚΕΣ ΙΚΑΝΟΤΗΤΕΣ 

Υπάρχουν δωµάτια και κοινόχρηστοι χώροι 
ρυθµισµένοι ανάλογα για άτοµα µε ειδικές ανάγκες;
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Κάνοντας αναφορά στο ερώτηµα 5 του ερωτηµατολογίου, που αφορά τους 
τµηµατάρχες των ξενοδοχείων, βλέπουµε ότι το ποσοστό των 67% µόνο 
αντιστοιχεί στα ξενοδοχεία που έχουν τµηµατάρχη για κάθε τµήµα του 
ξενοδοχείο,. Το παρακάτω γράφηµα παρουσιάζει το αποτέλεσµα.. 
 
 

ΓΡΑΦΗΜΑ 3: ΠΟΣΟΣΤΟ ΥΠΑΡΞΗΣ ΤΜΗΜΑΤΑΡΧΗ ΣΤΟ 
ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟ 

Υπάρχει υπεύθυνος τµηµατάρχης σε κάθε τµήµα  του 
ξενοδοχείου;

67%

33%

Ναι

Όχι
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Ένα γενικό ερώτηµα προς τους υπεύθυνους των ξενοδοχείων ερώτηµα 2, ήταν 
ποια τµήµατα λειτουργούν στις µονάδες τους και ποιος ο αριθµός αυτών. Τα 
παρακάτω 2 γραφήµατα δείχνουν το αποτέλεσµα µε ακρίβεια 
 

ΓΡΑΦΗΜΑ 4: ΑΡΙΘΜΟΣ ΤΜΗΜΑΤΩΝ ΣΤΑ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑ 

Πόσα τµήµατα λειτουργούν στην ξενοδοχειακή σας µονάδα;
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ΓΡΑΦΗΜΑ 5: ΕΙ∆Η ΤΜΗΜΑΤΩΝ ΣΤΑ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑ 

Ποιά από τα παρακάτω είδη τµηµάτων λειτουργούν στην 
επιχείρηση σας;
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9%
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3%
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8%

5%

5%

4%

9%
Υποδοχή

∆ηµόσιες σχέσεις

Εξυπηρέτηση στα δωµάτια

Υπηρεσία ορόφων
Αίθουσα συνεδριάσεων/εκδηλώσεων

Τµήµα αγορών &προµηθειών
Λογιστήριο

Μπαρ

Κουζίνα

Συντήρησης

Πωλήσεις

Τροφοδοσίας Προσωπικού

Ασφάλειας  

Άλλα  τµήµατα(πόσα) 
 

 
 

Βλέπουµε λοιπόν ότι ο µέσος όρος των τµηµάτων κυµαίνεται στα 9 τµήµατα 
και από αυτά συνήθως µιλάµε για τα απολύτως βασικά τµήµατα  µιας 
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ξενοδοχειακής µονάδας. Για παράδειγµα, βλέπουµε ότι το τµήµα του µπαρ και 
της κουζίνας είναι µόλις στο 10 %, ακολουθεί στο 9% το τµήµα της υποδοχής, 
της εξυπηρέτησης δωµατίων και της υπηρεσίας ορόφων, ενώ µόλις στο 4% και 
5% είναι τµήµατα όπως οι πωλήσεις και της συντήρησης που είναι πολύ 
σηµαντικά. 
 Το αξιοσηµείωτο της έρευνας είναι που αποδεικνύει το βαθµό στον οποίο 
έχει λειτουργήσει το διαδίκτυο σε κάθε ξενοδοχειακή µονάδα(ανεξαρτήτου 
κατηγορίας) καθώς βλέπουµε  στο γράφηµα 6 πώς το 100% αυτών 
χρησιµοποιεί το διαδίκτυο για την προβολή της επιχείρησης(ερώτηµα 23).Η 
µέθοδος αυτή βέβαια βλέπουµε ότι δεν είναι η µοναδική που χρησιµοποιείται. 
Οι ιδιοκτήτες χρησιµοποιούν όσα περισσότερα γίνεται αφού βλέπουµε ότι  
αµέσως επόµενο υψηλό ποσοστό κατέχουν τα τουριστικά γραφεία(90%) , 
αµέσως µετά τα Μ. Μ. Ε  σχεδόν 80% και ακολουθούν και οι δηµόσιες σχέσεις 
στο 70%. Και βέβαια βλέπουµε ότι συνεχίζουν να ακολουθούνται και οι 
κλασικοί τρόποι προώθησης όπως είναι η αποστολή έντυπου υλικού και οι 
πινακίδες,50& και 42% αντίστοιχα. 
 
ΓΡΑΦΗΜΑ 6: ΤΡΟΠΟΙ ΠΡΟΒΟΛΗΣ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΗΣ ΜΟΝΑ∆ΑΣ 

Ποιοί τρόποι χρησιµοποιούνται για την προβολή της ξενοδοχειακής 
µονάδας;

0

20

40

60

80

100

120

τρόποι προβολής

P
er

ce
nt

ag
e 

(%
)

 
 
Ένα επιπλέον ζήτηµα που προέκυψε από την συγκεκριµένη έρευνα, σύµφωνα 
µε το ερώτηµα 17 του ερωτηµατολογίου, ήταν το πόσο συχνά οι επιχειρήσεις 
ελέγχουν τα στοιχεία των πελατών τους. Το µεγαλύτερο ποσοστό, 45% ήταν τα 
ξενοδοχεία που κάνουν τον συγκεκριµένο έλεγχο µόνο όταν αντιµετώπιζαν 
κάποιο πρόβληµα. Ενώ, το 33% αυτών το πραγµατοποιεί σε ετήσια βάση. 
Τέλος, να αναφέρω ότι στο διάστηµα των 6 µηνών µόνο  το 11% των 
ξενοδοχείων επαληθεύει τα στοιχεία των πελατών του. 



 99 

ΓΡΑΦΗΜΑ 7: ΠΟΤΕ ΕΛΕΓΧΟΝΤΑΙ ΤΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ 

Ύστερα από ποιο χρονικό διάστηµα ελέγχετε ξανά τα στοιχεία 
επικοινωνίας των πελατών σας;

11%

33%

11%

45%

6 µήνες

12 µήνες

24 µήνες

Άλλο [Survey5: when things
don't work]

 
 
     Στο ερώτηµα 24 της έρευνας, θέτω το ερώτηµα στην περίπτωση που 
γίνονται συσκέψεις, ποιά µέλη του προσωπικού παίρνουν µέρος. Το 50% ήταν  
η απάντηση που αφορά, όλα τα µέλη του τµήµατος που αφορά το θέµα της 
σύσκεψης. Συνεπώς για τους εργοδότες έχουν µεγάλη σηµασία και οι απόψεις 
των εργαζοµένων, όταν θέλουν να λύσουν κάποιο πρόβληµα, αφού οι 
εργαζόµενοι είναι αυτού που έρχονται σε άµεση επαφή µε τους πελάτες. Σε όλα 
τις άλλες περιπτώσεις φαίνεται πώς προϊστάµενοι και εργοδότες προσπαθούν 
µεταξύ τους να βρουν την χρυσή τοµή στο τυχόν πρόβληµα ή απλά να 
φωνάξουν όλο το προσωπικό της επιχείρησης, αφού και στις δύο περιπτώσεις 
το ποσοστό είναι 25%. 
 
ΓΡΑΦΗΜΑ 8: ΠΟΙΑ ΜΕΛΗ ΤΟΥ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΣΥΜΜΕΤΕΧΟΥΝ 

ΣΤΙΣ ΣΥΣΚΕΨΕΙΣ 

Ποια µέλη του προσωπικού συµµετέχουν στις συσκέψεις 
της επιχείρησης σας;

25%

25%

50%

Μόνο οι προϊστάµενοι

Προϊστάµενοι & τµηµατάρχες

Όλο το προσωπικό

Τα άτοµα του τµήµατος που
άφορα το θέµα της σύσκεψης.
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Ένα τελευταίο γράφηµα, αλλά και το πιο σηµαντικό θα έλεγα, είναι το εξής: 
 
 
 

ΓΡΑΦΗΜΑ 9: ΤΥΠΙΚΗ ΚΑΙ ΑΤΥΠΗ ΟΡΓΑΝΩΣΗ 

Ποια µέθοδος οργάνωσης ακολουθεί η επιχείρηση 
σας;

56%33%

11%
Τυπική οργάνωση

Άτυπη οργάνωση

Άλλο

 
 
 
 

Κατόπιν του ερωτήµατος 24 του ερωτηµατολογίου, που αφορά την τυπική 
και άτυπη οργάνωση, φαίνεται, µε την βοήθεια του γραφήµατος  9 ότι πάνω 
από το µισό ποσοστό των ξενοδοχειακών µονάδων, το 56% χρησιµοποιεί την 
µέθοδο της τυπικής οργάνωσης ενώ το 33% προτιµά την άτυπη οργάνωση. 
Συµπερασµατικά λοιπόν, το 89%   των ξενοδοχειακών µονάδων, είναι 
πεπεισµένο ότι µόνο και εφόσον ακολουθεί µια από τις δύο µεθόδους 
οργάνωσης µπορεί να έχει θετικά αποτελέσµατα  για την βιωσιµότητα της. 

Σαν γενικό συµπέρασµα της όλης έρευνας συνεπώς έχω να αναφέρω ότι οι 
σύγχρονες ξενοδοχειακές µονάδες, προσπαθούν σε ενθαρρυντικό βαθµό να 
οργανώνουν και να βελτιώνουν τις παρεχόµενες υπηρεσίες τους, αλλά υπάρχει 
πάντα ο φόβος της επένδυσης σε αυτές χωρίς βέβαιο αποτέλεσµα. Οι 
ιδιοκτήτες, θέλουν και καταλαβαίνουν απόλυτα ότι πρέπει να κάνουν σοβαρές 
τοµές στην επιχείρηση τους για να κερδίσουν ουσιαστικά και όχι πρόσκαιρα, 
αλλά τελικά δεν τολµούν. 
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8.5. ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 
Φαίνεται ότι η εποχή που άνθισε το φαινόµενο του τουρισµού, ώθησε πολλούς 
επιχειρηµατίες στη δηµιουργία ξενοδοχειακών µονάδων.  
 
Τα ποσοστά της έρευνας είναι ικανοποιητικά σε µεγάλο βαθµό και 
ενθαρρυντικά για το µέλλον. 
 
Είναι πολύ ευχάριστο να βλέπουµε ότι οι ξενοδόχοι µεριµνούν ολοένα  
περισσότερο, για δωµάτια  και για κοινόχρηστους χώρους, αφού το 78% των 
ξενοδοχείων επιχειρεί να ικανοποιεί την κατηγορία αυτών των πελατών. 
Συνεπώς, λαµβάνουν σοβαρά υπόψη τους κάθε κατηγορία ανθρώπων. 
 
Σηµαντικό στοιχείο είναι ότι το 100% των ξενοδοχείων έχει κατανοήσει τη 
σηµασία του διαδικτύου καθώς το έχουν εντάξει στην καθηµερινότητα τους και 
στην µέθοδο προβολής τους, χωρίς βέβαια να απαρνιούνται τα κλασσικά µέσα 
µαζικής ενηµέρωσης που και αυτά είναι η αµέσως επόµενη τους επιλογή τους  
καθώς αγγίζουν το ποσοστό του 80%. 
 
∆ιαπιστώνεται  το γεγονός ότι το 89% των ξενοδοχείων ακολουθεί πιστά ένα 
τρόπο οργάνωσης, δεν λειτουργεί µε σπασµωδικές κινήσεις. Αυτό µας δείχνει 
ότι πλέον έχει γίνει πλήρως κατανοητή η ανάγκη της οργανωτικής δοµής των 
επιχειρήσεων του κλάδου.. 
 
Ενθαρρυντικό στοιχείο της έρευνας, αποτελεί το γεγονός ότι οι διοικήσεις των 
ξενοδοχείων αποδέχτηκαν πλέον τη πραγµατικότητα  η άποψη του προσωπικού 
είναι αναγκαία στις συσκέψεις, αφού το προσωπικό είναι αυτό που έρχεται σε 
άµεση επαφή µε τα προβλήµατα συµβάλλοντας στην ικανοποίηση ή 
απογοήτευση των πελατών. Το ποσοστό των 50%, δείχνει την  πρόοδο στον 
τοµέα αυτό, αφού σε παλιότερες εποχές η συµµετοχή του προσωπικού σε 
θέµατα αποφάσεων ήταν αδιανόητη. 
 
Επιπλέον, παρατηρείται  ότι το 67% των ξενοδοχείων προσπαθεί να έχει τελικά 
διευθυντή. Αποδεικνύεται ότι το να υπάρχει διευθυντής σε κάθε τµήµα, ώθησε 
τις διοικήσεις να καταλάβουν ότι µόνο όταν µοιράζονται οι ευθύνες- 
προβλήµατα µπορεί να υπάρχει εξέλιξη σε κάθε τµήµα της ξενοδοχειακής 
µονάδας. 
 
Συµπερασµατικά, φαίνεται πώς µπορούµε να ελπίζουµε σε ένα ακόµη καλύτερο 
µέλλον του τουρισµού, παρ’ όλες τις δύσκολες εποχές που ζούµε, αφού οι 
αρµόδιοι πλέον αποδέχονται ότι µόνο µε την εξέλιξη και την επένδυση στην 
επιχείρηση τους, µπορούν και να επιβιώσουν στον χώρο του τουρισµού. 
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8.6. ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΠΡΟΣ ΤΙΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ 
 

Κατόπιν µελέτης των παραπάνω θεωριών, αποτελεσµάτων και συµπερασµάτων, 
διαπιστώνω ότι οι παρακάτω προτάσεις θα µπορούσαν να είναι χρήσιµες προς 
τις ξενοδοχειακές µονάδες που θέλουν να βελτιώσουν τόσο τις µονάδες τους, 
όσο και την λειτουργία τους. 
 
Συνεπώς, προτείνω:  
• Από την αρχή της λειτουργίας µιας ξενοδοχειακής µονάδας, να γίνεται πάντα 

επιλογή συγκεκριµένου τρόπου οργάνωσης.  
• Η επιλογή τρόπου οργανώσεως θα επιδέχεται διορθωτικές επεµβάσεις, µετά 

από µεγάλο χρονικό διάστηµα, όχι σε κοντινά διαστήµατα βεβαίως, ώστε να 
υπάρξει προσαρµογή του κόσµου στην νέα οργανωτική δοµή και να 
φαίνονται οι βελτιώσεις ή οι αδυναµίες. 

• Οι συσκέψεις να γίνονται περιοδικά ανά τµήµα καθώς και µεταξύ των 
διευθυντών των τµηµάτων. 

• Αντιπροσωπευτικό µέλος του προσωπικού του κάθε τµήµατος να µην 
απουσιάζει ποτέ από τις συσκέψεις. 

• Το προσωπικό της επιχείρησης να είναι πάντα εξειδικευµένο. Οι 
εξειδικευµένες γνώσεις, χωρίς αµφιβολία, συντελούν πάντα στην εξέλιξη της 
επιχείρησης. 

• Ένταξη περισσότερων τµηµάτων εξυπηρέτησης και πώλησης των υπηρεσιών 
στις ξενοδοχειακές µονάδες. Έτσι καλύπτουµε µεγαλύτερη µερίδα 
υποψήφιων πελατών µας, µε ίσως ιδιαίτερες προτιµήσεις. 

• Να δίνουµε έµφαση στη λεπτοµέρεια. Όταν καλύπτουµε  την παραµικρή 
ανάγκη πελατών, τους εκπλήσσουµε ευχάριστα, µε θετική ανταπόκριση στο 
µέλλον. 

• Να δηµιουργούνται περισσότερα δωµάτια για πελάτες συγκεκριµένων 
κατηγοριών. Όλοι έχουν δικαίωµα στη διασκέδαση και στην άνεση. 

• Να δηµιουργούνται περισσότερα τρίκλινα δωµάτια και σουίτες, οπότε να 
υπάρχει και εξυπηρέτηση περισσότερων ίσως οικογενειών. 

• Να µην εξαιρείται κανένα Μέσο Μαζικής Ενηµέρωσης από την προβολή της 
επιχείρησης. Ο ανταγωνισµός είναι µεγάλος, οπότε η επιχείρηση δεν πρέπει 
να επαναπαύεται µόνο µε το διαδίκτυο, αν θέλει να επιβιώσει. 

• Προκειµένου να ελέγχουµε σίγουρα µια φορά τον χρόνο τα στοιχεία των 
πελατών µας, µπορούµε να αλληλογραφούµε µαζί τους αποστέλλοντας 
ευχετήριες κάρτες  σε γιορτές όπως Χριστούγεννα, Πάσχα, στην ονοµαστική 
τους εορτή, σε επετείους  καθώς και σε άλλα προσωπικά γεγονότα, που 
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γνωρίζουµε ότι έχουν ιδιαίτερη σηµασία για τους ίδιους. Έτσι δείχνουµε ότι 
τους αντιµετωπίζουµε ανθρώπινα και όχι µόνο ως µέσο κέρδους της 
επιχείρησης µας. 
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