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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

 

ηελ εξγαζία απηή κέζα απφ κηα πξνζπάζεηα εθηελήο βηβιηνγξαθηθήο αλαζθφπεζεο, 

καο δίλεηαη κηα πιήξεο εηθφλα ζρεηηθά κε ηελ μελνδνρεηαθή ινγηζηηθή θαη ηα 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ ησλ μελνδνρείσλ. 

 Δλ ζπλερεία γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα αλάιπζεο φισλ ησλ θαζκάησλ ηεο ινγηζηηθήο 

πνπ δηεθπεξαηψλνπλ ηηο ιεηηνπξγίεο ησλ μελνδνρείσλ. 

 Αξρηθά, επηρεηξείηαη κηα πξνζπάζεηα αλάιπζεο ησλ θαζκάησλ ηεο ινγηζηηθήο πνπ 

δηεθπεξαηψλνληαη κέζα απφ ηηο ιεηηνπξγίεο ησλ μελνδνρείσλ. Μάιηζηα, αλαιχεηαη ην 

λνκηθφ θαη ζεζκηθφ πιαίζην πνπ πεξηθιείεη απηέο ηηο ιεηηνπξγίεο. 

 Έπεηηα, αλαιχνληαη δπν πεξηπηψζεηο θαηά ηηο νπνίεο είρακε βειηηζηνπνίεζε ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο ζηελ πξψηε θαη αλαιπηηθή εθαξκνγή θαη 

αμηνπνίεζε ησλ δπλαηνηήησλ ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ ζηελ δεχηεξε. 

ε απηέο έγηλε κηα πξνζπάζεηα πξνβνιήο θαη αλάιπζεο ησλ ζηνηρείσλ πνπ θέξνληαη 

λα επεξεάδνπλ ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ ιεηηνπξγηψλ ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ. 

 ην ηειεπηαίν θνκκάηη παξνπζηάδεηαη θαη ε δηθή καο έξεπλα ε νπνία θαη καο παξείρε 

ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν αληηιακβάλνληαη νη 

εξγαδφκελνη ηνπ μελνδνρεηαθνχ θιάδνπ φιεο απηέο ηηο έλλνηεο πνπ κειεηάκε. 

 

Λέμεηο θιεηδηά: μελνδνρεηαθή ινγηζηηθή, ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηψλ, δηαρείξηζε 
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ΔΗΑΓΧΓΖ 

 

Σα μελνδνρεία απνηεινχλ ηε βάζε ηνπ ηνπξηζηηθνχ ηνκέα. Οη φιν θαη πεξηζζφηεξεο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ, θαζηζηνχλ ηελ εχξεζε εμαηνκηθεπκέλσλ πξνζθνξψλ θαη 

ιχζεσλ κηα δχζθνιε δηαδηθαζία.  

  ε απηφ ην εγρείξεκα, ηα μελνδνρεία έρνπλ κηα κνλαδηθή επθαηξία. Μπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ηηο δπλαηφηεηεο πνπ κπνξεί λα ηνπο παξέρεη έλα ζχγρξνλν ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο πειαηψλ. Μέζσ απηνχ κπνξνχλ λα απηνκαηνπνηήζνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο 

απφ ηηο βαζηθέο ηνπο ιεηηνπξγίεο θαη λα παξέρνπλ ηα αγαζά θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπο ζε 

έλα επξχηεξν πειαηνιφγην. 

 Με ην πέξαο ησλ εηψλ, φπσο εμειίζζνληαη ηα ζπζηήκαηα, έρεη εμειηρζεί θαη ν 

θιάδνο ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο. Γηα ηελ αθξίβεηα έρεη κεηαβεί ζηε λέα 

ςεθηαθή επνρή, ζηελ νπνία θαη έρνπλ ςεθηνπνηεζεί θαη κπνξνχλ λα εθπιεξσζνχλ νη 

βαζηθφηεξεο μελνδνρεηαθέο ιεηηνπξγίεο. Έηζη, ηα μελνδνρεία έρνπλ πξφζβαζε ζε 

ηεξάζηηεο βάζεηο δεδνκέλσλ κε ζηνηρεία παιαηφηεξσλ ή θαη ππάξρνλησλ πειαηψλ. Σν 

γεγνλφο απηφ ηνπο σζεί ζηελ εμεχξεζε ιχζεσλ αμηνπνίεζεο απηψλ ησλ δεδνκέλσλ 

γηα ην θαιφ ησλ επηρεηξήζεψλ ηνπο. Μάιηζηα απηά ηα δεδνκέλα παξαηεξείηαη φηη 

απμάλνπλ θαη ηελ ηαρχηεηα κε ηελ νπνία ιακβάλνληαη νη απνθάζεηο κέζα ζηα 

μελνδνρεία. 

  Κάζε ζχγρξνλνο θιάδνο ηεο νηθνλνκίαο παξνπζηάδεη ηηο δηθέο ηνπ ηδηαηηεξφηεηεο θαη 

ηδηνκνξθίεο, θάηη ην νπνίν θαη έρεη επίπησζε ζηελ θαζεκεξηλή ινγηζηηθή 

αληηκεηψπηζε ησλ ζπλαιιαγψλ θαη ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ζηελ 

επηρείξεζε. Κάηη ηέηνην ηζρχεη θαη γηα ηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1
Ο 

1.1 Ξελνδνρεηαθή Λνγηζηηθή 

 

Ζ μελνδνρεηαθή ινγηζηηθή απνηειεί έλαλ ηδηαίηεξν θιάδν ηεο εθαξκνζκέλεο 

ινγηζηηθήο, αληηθείκελν ηεο νπνίαο απνηειεί ε εθκεηάιιεπζε θαη ε παξαθνινχζεζε 

ησλ νηθνλνκηθψλ ζηνηρείσλ ηνπ εθάζηνηε μελνδνρείνπ. 

 Ζ μελνδνρεηαθή ινγηζηηθή έρεη λα θάλεη κε ηελ θαηαγξαθή θαη ηελ αλάθηεζε 

εηζξνψλ θαη εθξνψλ μελνδνρεηαθψλ ηακεηαθψλ ξνψλ. Ζ μελνδνρεηαθή ινγηζηηθή 

ζεσξείηαη φηη ζπκβάιεη ζηελ θαιχηεξε ιήςε απνθάζεσλ θαη είζηζηαη λα θαζνδεγεί 

ηελ επηρείξεζε γηα ηελ βέιηηζηε καθξνπξφζεζκε ζηξαηεγηθή ηεο.  

 Γεληθφηεξα, κπνξνχκε λα πνχκε φηη πεξηιακβάλεη ηελ ζχλνςε, ηελ αλαθνξά θαη ηελ 

αλάιπζε ηεο νηθνλνκηθήο ζέζεο ηνπ μελνδνρείνπ γηα κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή 

πεξίνδν, βνεζψληαο ζηελ θαηάξηηζε ηνπ πξνυπνινγηζκνχ, ηελ πξφβιεςε θαη ηνλ 

κειινληηθφ πξνγξακκαηηζκφ ηνπ θφζηνο. 

 Ζ μελνδνρεηαθή ινγηζηηθή σο θιάδνο πεξηιακβάλεη επίζεο ηνλ ζπγρξνληζκφ ηνπ 

ηξαπεδηθνχ ινγαξηαζκνχ, ηνλ εμνξζνινγηζκφ ησλ κειινληηθψλ απαηηήζεσλ θαη ηελ 

αλάιπζε ησλ ινγηζηηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ δεδνκέλσλ. 

 Οη ιεηηνπξγίεο ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο έρνπλε λα θάλνπλ κε ηελ 

παξαθνινχζεζε ησλ ινγαξηαζκψλ, ηελ παξαθνινχζεζε ησλ επαλαιακβαλφκελσλ 

ρξεψζεσλ, ηελ έγθξηζε πσιήζεσλ, ηνλ ππνινγηζκφ ησλ απνζβέζεσλ θαη ηελ ελ γέλεη 

ρξεκαηννηθνλνκηθή αλάιπζε ησλ ινγηζηηθψλ αξηζκνδεηθηψλ ηεο επηρείξεζεο.  

 ε απηνχ ηνπ είδνπο ηελ αλάιπζε ζπλήζσο ζπλαληάκε ηελ εκεξήζηα 

παξαθνινχζεζε ηεο ινγηζηηθήο δξαζηεξηφηεηαο, ηελ παξαθνινχζεζεο ησλ 

απνδφζεσλ, ηνλ ππνινγηζκφ ησλ εκεξήζησλ πσιήζεσλ θαη ηελ πξφβιεςε ηεο 

κειινληηθήο θεξδνθνξίαο. Όια απηά ηα κεγέζε εκπίπηνπλ ζηε ζεηξά ηεο ινγηζηηθήο 

πνπ αθνξά ηελ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία. 

Ζ παξαθνινχζεζε ησλ κεγεζψλ ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο θαη ε βειηηζηνπνίεζε 

ηνπο, έρεη παξαηεξεζεί φηη ζπκβάιιεη: 
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o ηελ εμνηθνλφκεζε ηνπ θφζηνπο. Οη μελνδφρνη επηηπγράλνπλ εμνηθνλφκεζε 

ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο επηιέγνληαο βέιηηζηεο ινγηζηηθέο ζηξαηεγηθέο γηα 

ηελ δηαρείξηζε ησλ ινγαξηαζκψλ θαη ησλ νηθνλνκηθψλ ησλ μελνδνρείσλ ηνπο. 

o ηελ βειηίσζε ησλ εζφδσλ. Οη δηνηθεηηθνί ππάιιεινη ησλ μελνδνρείσλ 

έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα κεγηζηνπνηήζνπλ ηα έζνδά ηνπο αλαιχνληαο θαη 

βειηηζηνπνηψληαο εχθνια ηηο ηακεηαθέο ηνπο ξνέο, εμνξζνινγίδνληαο 

παξάιιεια ησλ πξνυπνινγηζκφ ηνπο θαη πξνβιέπνληαο ηηο βέιηηζηεο γη’ 

απηνχο θαη ηνπο πξντζηάκελνπο ηνπο ζηξαηεγηθέο Ζ θαζηέξσζε 

απνηειεζκαηηθψλ ζηξαηεγηθψλ είζηζηαη λα εληζρχζεη ζπλνιηθά ηελ 

νηθνλνκηθή απφδνζε ηνπ ραξηνθπιαθίνπ ησλ μελνδνρείσλ. 

o Αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο. Ζ απειεπζέξσζε ηνπ ινγηζηηθνχ θφξηνπ 

εξγαζίαο απφ ην εθάζηνηε ινγηζηηθφ ηκήκα βνεζάεη ζηελ κέγηζηε αμηνπνίεζε 

ηνπ αλζξσπίλνπ δπλακηθνχ πνπ απαζρνιείηαη ζηνπο ηνκείο απηνχο. 

o Ζ ρξήζε ινγηζκηθψλ δηαρείξηζεο πειαηψλ θαη ε ζχλδεζε ηνπο κε ηηο δξάζεηο 

ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο καο παξέρεη ρξήζηκα αλαιπηηθά ζηνηρεία. Απηά 

κπνξνχλ λα καο παξέρνπλ κηα εθηελή αλάιπζε θαη λα καο θαηεπζχλνπλ ζηελ 

φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξε αμηνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ κε βάζε ηηο ηάζεηο πνπ 

παξαηεξνχληαη ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν. Ζ δπλακηθή πίζσ απφ απηά ηα 

ζηνηρεία εληνπίδεηαη ζην φηη είλαη δπλακηθά, δειαδή καο παξέρνπλ ινγηζηηθά 

δεδνκέλα ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, σζψληαο καο ζε άκεζεο θαη βαζηζκέλεο ζε 

δεδνκέλα απνθάζεηο. 

o Βειηίσζε ησλ μελνδνρεηαθψλ ιεηηνπξγηψλ. Ζ γεληθή δηαρείξηζε φισλ ησλ 

ιεηηνπξγηψλ θαη ε θαζηέξσζε κηα εληαίαο ζηξαηεγηθήο παξαηεξείηαη φηη 

ζπκβάιεη ζηελ βειηίσζε ηεο απφδνζεο ησλ επελδχζεσλ πνπ ππνινγίδνληαη 

βάζε ησλ ηζρπφλησλ δεδνκέλσλ ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο. 

  Ζ βειηίσζε φισλ ησλ παξαπάλσ ιεηηνπξγηψλ απνηειεί κηα πξφθιεζε γηα ηελ 

μελνδνρεηαθή ινγηζηηθή θαη απαηηεί ηελ πηνζέηεζε φισλ απηψλ ησλ ζηξαηεγηθψλ πνπ 

νδεγνχλ ζε εμνηθνλφκεζε πφξσλ θαη αχμεζε θεξδψλ. 
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1.2 Οξηζκνί 

Μειεηψληαο θαλείο επηκειψο ηελ βηβιηνγξαθία γχξσ απφ ηνλ νξηζκφ ηεο 

μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο ζα αληηιεθζεί φηη δελ ππάξρεη έλαο ζαθήο θαη θνηλά 

απνδεθηφο νξηζκφο επί ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ φξνπ. Χζηφζν, κε βάζε φζα κειεηήζεθαλ 

ζα επηρεηξήζνπκε εκείο λα δψζνπκε έλαλ νξηζκφ γηα ην ζπγθεθξηκέλν φξν.  

  Χο μελνδνρεηαθή ινγηζηηθή νξίδνπκε ηνλ θιάδν ηεο ινγηζηηθήο πνπ αζρνιείηαη κε 

ηελ εμηζηφξεζε ησλ νηθνλνκηθψλ πξάμεσλ θαη ησλ ινγηζηηθψλ γεγνλφησλ δειαδή ηε 

ζπγθέληξσζε, ηε παξαθνινχζεζε θαη ηε ζπζρέηηζε ζηνηρείσλ θαηά ρξφλν. 

  Ο πξνζδηνξηζκφο ηεο πεξηνπζηαθήο ζπγθξφηεζεο θαη δηάξζξσζεο ηνπ μελνδνρείνπ 

αλά πάζα ζηηγκή θαζψο θαη ε παξαθνινχζεζε ησλ πεξηνπζηαθψλ κεηαβνιψλ, 

απνηεινχλ ηνλ βαζηθφ ζθνπφ ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο. Μάιηζηα, ν ππνινγηζκφο 

ησλ νηθνλνκηθψλ απνηειεζκάησλ ζην ζχλνιφ ηνπο αιιά θαη γηα θάζε θιάδν 

εθκεηάιιεπζεο θαη δξαζηεξηφηεηαο ρσξηζηά, νινθιεξψλνπλ ηνλ ζθνπφ απηνχ ηνπ 

θιάδνπ ηεο ινγηζηηθήο(Φξαγθαλδξέα Διέλε, 2013). 

 

1.2 ΓΛΠ θαη Ξελνδνρεηαθή Λνγηζηηθή 

Σα Γηεζλή Λνγηζηηθά Πξφηππα (ΓΛΠ) απνηεινχλ ινγηζηηθέο πξαθηηθέο ππφ ηελ 

κνξθή λφκσλ κε ηνπο νπνίνπο θαινχληαη λα ελαξκνληζηνχλ ππνρξεσηηθά νη 

ειιεληθέο επηρεηξήζεηο, κεηά απφ θνηλνηηθή νδεγία. Σα ΓΛΠ ιεηηνπξγνχλ 

ζπκπιεξσκαηηθά ή απνηεινχλ ηξνπνπνηήζεηο ζηηο ήδε ππάξρνπζεο ινγηζηηθέο 

κεζφδνπο ησλ Διιεληθψλ Λνγηζηηθψλ Πξνηχπσλ(Παππάο Γεκήηξηνο, 2017). 

Δπνκέλσο, ε ινγηζηηθή πνπ ηεξείηαη ζηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο γίλεηαη κε βάζε ηα 

απηά ηα δχν ινγηζηηθά πξφηππα. 

 Παξαθάησ έρνπκε ζπγθεληξψζεη φια ηα ΓΛΠ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηηο αλάγθεο 

ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο: 

ΔΛΠ 1: Παροσζίαζε ηωλ τρεκαηοοηθολοκηθώλ θαηαζηάζεωλ 

Σν πξφηππν απηφ θαζνξίδεη ηε βάζε γηα ηελ παξνπζίαζε νηθνλνκηθψλ θαηαζηάζεσλ 

γεληθνχ ζθνπνχ, εμαζθαιίδνληαο ζπγθξηζηκφηεηα κεηαμχ ησλ νηθνλνκηθψλ 

θαηαζηάζεσλ ηεο μελνδνρεηαθήο νληφηεηαο κε ηηο πξνεγνχκελεο πεξηφδνπο. Αθφκε, 

νξίδεη ζπγθεθξηκέλν ηξφπν παξνπζίαζεο ησλ νηθνλνκηθψλ θαηαζηάζεσλ πνπ πξέπεη 
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λα αθνινπζεί κηα επηρείξεζε. Μάιηζηα, νη νηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο νθείινπλ λα 

εκθαλίδνπλ ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε, ηηο επηδφζεηο θαη ηηο ηακεηαθέο ξνέο ηεο 

μελνδνρεηαθήο νληφηεηαο(Νεγθάθεο Υ. , 2015). 

ΔΛΠ 2: Αποζέκαηα 

Βαζηθφο ζθνπφο ηνπ πξνηχπνπ είλαη λα θαζνξίζεη ηε ινγηζηηθή αληηκεηψπηζε ησλ 

απνζεκάησλ. Θεκειηψδεο δήηεκα ζηε ινγηζηηθή απνηειεί ε αλαγλψξηζε ηνπ πνζνχ 

ηνπ θφζηνπο σο ζηνηρείνπ ηνπ ελεξγεηηθνχ. Σν πξφηππν καο παξέρεη θαζνδήγεζε 

ζρεηηθά κε ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ θφζηνπο θαη ηελ επαθφινπζε αλαγλψξηζή ηνπ σο 

δαπάλε, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο θάζε απνκείσζεο ζηελ θαζαξή αμία(Παππάο 

Γεκήηξηνο, 2017). 

 Δπηπιένλ, καο παξέρεηαη θαζνδήγεζε ζρεηηθά κε ηνλ ηχπν θφζηνπο πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ εθάζηνηε εθρψξεζε ησλ εμφδσλ ζηα απνζέκαηα. Σν πξφηππν 

αθνινπζψληαο ηηο κεζφδνπο FIFO, LIFO ή κέζνπ ζηαζκηθνχ θφζηνπο, νξίδεη φηη ηα 

απνζέκαηα πξέπεη λα απνηηκψληαη ζηελ ρακειφηεξε αμία κεηαμχ ηνπ θφζηνπο θαη ηεο 

θαζαξήο ξεπζηνπνηήζηκεο αμίαο. 

ΔΛΠ 7: Καηάζηαζε ηακηαθώλ ροώλ 

Σα δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηηο ηακηαθέο ξνέο κηα νηθνλνκηθήο νληφηεηαο είλαη ρξήζηκα 

γηα ηελ παξνρή ηεο δπλαηφηεηαο αμηνιφγεζεο ηεο ηθαλφηεηαο κηαο μελνδνρεηαθήο 

νληφηεηαο λα εμππεξεηεί ηηο αλάγθεο πνπ απνξξένπλ απφ ηελ αμηνπνίεζε ησλ 

ηακηαθψλ ηεο ξνψλ. 

 Ο ζθνπφο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξνηχπνπ είλαη λα παξέρεη πιεξνθνξίεο αλαθνξηθά κε 

ηηο κεηαβνιέο ηνπ παξειζφληνο ζηα κεηξεηά θαη ηακηαθά ηζνδχλακα ηεο 

μελνδνρεηαθή νληφηεηαο, ηαμηλνκψληαο ηηο ηακηαθέο ξνέο θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο 

εμεηαδφκελεο ρξνληθήο πεξηφδνπ(Νεγθάθεο Υ. , 2015). 

ηηο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο ε ζχληαμε ησλ νηθνλνκηθψλ θαηαζηάζεσλ ζχκθσλα κε 

ηα Γηεζλή Πξφηππα Υξεκαηννηθνλνκηθήο Αλαθνξάο (ΓΠΥΑ), απαηηεί ηελ θξίζε ηεο 

δηνίθεζεο θαηά ηελ εθαξκνγή ησλ εθάζηνηε ινγηζηηθψλ αξρψλ. 

ΔΛΠ 8: Λογηζηηθές ποιηηηθές, κεηαβοιές ηωλ ιογηζηηθώλ εθηηκήζεωλ θαη ιάζε 



5 
 

Ο θαζνξηζκφο ησλ θξηηεξίσλ επηινγήο θαη ηεο κεηαβνιήο ησλ ινγηζηηθψλ πνιίηηθψλ 

απνηειεί πξσηαξρηθφ ζηφρν ηνπ πξνηχπνπ. Ζ ινγηζηηθή αληηκεηψπηζε θαη ε 

γλσζηνπνίεζε ησλ αιιαγψλ ζηηο μελνδνρεηαθέο ινγηζηηθέο πνιηηηθέο, κπνξεί λα 

βνεζήζεη ζηελ απνθπγή ιαλζαζκέλσλ εθηηκήζεσλ θαη ιαζψλ. 

 Οη ζπλέπεηεο πνπ απνξξένπλ απφ ηε θνξνινγία ησλ δηνξζψζεσλ θαη ησλ ζθαικάησλ 

ηεο πξνεγνχκελεο πεξηφδνπ θαζψο θαη ησλ αλαδξνκηθψλ πξνζαξκνγψλ πνπ είλαη 

απνηέιεζκα ηε εθαξκνγήο αιιαγψλ ζηηο ινγηζηηθέο πνιηηηθέο, αλαγλσξίδνληαη θαη 

γλσζηνπνηνχληαη κε βάζε ην ΓΛΠ 12 πνπ έρεη λα θάλεη κε ηνπο θφξνπο 

εηζνδήκαηνο(Νεγθάθεο Υ. , 2015). 

ΔΛΠ 12: Φόροη εηζοδήκαηος 

Απηφ ην πξφηππν θαζνξίδεη ηε ινγηζηηθή αληηκεηψπηζε γηα ηνπο θφξνπο εηζνδήκαηνο. 

Σν βαζηθφ δήηεκα ζηε ινγηζηηθήο έρεη λα θάλεη κε ηνλ ππνινγηζκφ ησλ ηξερνπζψλ 

θαη κειινληηθψλ ζπλεπεηψλ απφ: 

 Σε κειινληηθή αλάθηεζε ηεο ινγηζηηθήο αμίαο ησλ πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ 

(ππνρξεψζεσλ) θαη 

 πλαιιαγέο θαη άιια γεγνλφηα ηεο ηξέρνπζαο πεξηφδνπ πνπ ζπλαληψληαη ζηηο 

νηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο. 

 Δπηπξφζζεηα, ην πξφηππν απηφ εμεηάδεη ηελ αλαγλψξηζε ησλ αλαβαιιφκελσλ 

θνξνινγηθψλ απαηηήζεσλ πνπ απνξξένπλ απφ αρξεζηκνπνίεηεο θνξνινγηθέο δεκίεο 

ή αρξεζηκνπνίεηεο θνξνινγηθέο ειαθξχλζεηο. Μάιηζηα, ζρεηίδεηαη κε ηελ 

παξνπζίαζε ησλ θφξσλ εηζνδήκαηνο ζηηο νηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο θαη ηελ 

θνηλνπνίεζε πιεξνθνξηψλ αλαθνξηθά κε ηνπο θφξνπο εηζνδήκαηνο (IFRS, 2020). 

 Οη μελνδνρεηαθέο κνλάδεο νθείινπλ λα πιεξψλνπλ θφξνπο εηζνδήκαηνο ζε δηάθνξεο 

θνξνινγηθέο αξρέο. Οη εηζεγκέλεο μελνδνρεηαθέο κνλάδεο αλαγλσξίδνπλ ηηο εθάζηνηε 

ππνρξεψζεηο πνπ απνξξένπλ ζρεηηθά κε δεηήκαηα θνξνινγηθνχ ειέγρνπ, 

βαζηδφκελεο ζηηο ζρεηηθέο πξνβιέςεηο. 

ΔΛΠ 16: Ελζώκαηα πάγηα 

Πξνδηαγξάθνπλ ηε ινγηζηηθή αληηκεηψπηζε ησλ ελζψκαησλ αθηλεηνπνηήζεσλ κε 

ζθνπφ νη ρξήζηεο ησλ νηθνλνκηθψλ θαηαζηάζεσλ λα κπνξνχλ λα αληινχλ 
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πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ επέλδπζε κηαο νληφηεηαο, ζηα ελζψκαηα πάγηα θαη ηηο 

κεηαβνιέο ζε απηνχ ηνπ είδνπο ηηο επελδχζεηο. 

 ηα βαζηθά ζέκαηα ηεο ινγηζηηθήο πνπ αθνξνχλ ηηο ελζψκαηεο αθηλεηνπνηήζεηο 

εληάζζνληαη: ε αλαγλψξηζε ησλ πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ, ν πξνζδηνξηζκφο ησλ 

ινγηζηηθψλ ηνπο πνζψλ, ησλ εμφδσλ απφζβεζεο θαζψο θαη ησλ δεκηψλ απνκείσζεο 

ζε ζρέζε κε απηά. 

 Χο θφζηνο ελφο ζηνηρείνπ ησλ ελζψκαησλ αθηλεηνπνηήζεσλ νξίδεηαη έλα 

πεξηνπζηαθφ ζηνηρείν φηαλ: 

1. Πξφθεηηαη κειινληηθά νηθνλνκηθά νθέιε πνπ ζρεηίδνληαη κε απηφ λα 

εηζξεχζνπλ ζηελ νηθνλνκηθή νληφηεηα θαη 

2. Σν θφζηνο ηνπ κπνξεί λα κεηξεζεί αμηφπηζηα. 

 Ζ απνηίκεζε ησλ ελζψκαησλ παγίσλ, απφ ηελ νηθνλνκηθή ηνπ νληφηεηα, ιακβάλεη 

ρψξα ηε ζηηγκή πνπ ην ζπγθεθξηκέλν θφζηνο πξαγκαηνπνηείηαη.  

 Σα ελζψκαηα πάγηα (εθφζνλ πιεξνχλ ηηο αλαγθαίεο πξνυπνζέζεηο) ραξαθηεξίδνληαη 

σο πάγηα πεξηνπζηαθά ζηνηρεία θαη απνηηκάηαη ην θφζηνο ηνπο. 

 Κάζε ηκήκα ηνπ εθάζηνηε ζηνηρείνπ ησλ ελζψκαησλ παγίσλ, ην θφζηνο ηνπ νπνίνπ 

είλαη ζεκαληηθφ ζε ζρέζε κε ην ζπλνιηθφ θφζηνο, απνζβέλεηαη σο μερσξηζηή 

νληφηεηα. Ζ θάζε απφζβεζε ππνινγίδεηαη γηα θάζε πεξίνδν ζηα απνηειέζκαηα, εθηφο 

αλ ζπκπεξηιακβάλεηαη ζηελ ινγηζηηθή αμία ελφο άιινπ πεξηνπζηαθνχ 

ζηνηρείνπ(Νεγθάθεο Υ. , 2015). 

ΔΠΧΑ 16: Μηζζώζεης 

Σν ζπγθεθξηκέλν ινγηζηηθφ πξφηππν νξίδεη ηηο αξρέο κε βάζε ηηο νπνίεο γίλεηαη ε 

κέηξεζε, ε αλαγλψξηζε, ε παξνπζίαζε θαη ε γλσζηνπνίεζε ησλ κηζζψζεσλ. Ο 

ζηφρνο είλαη λα εμαζθαιίδεηαη φηη νη κηζζσηέο θαη νη εθκηζζσηέο παξέρνπλ ζρεηηθέο 

πιεξνθνξίεο θαηά ηξφπν πνπ λα αληηπξνζσπεχεη απηνχ ηνπ είδνπο ηηο ζπλαιιαγέο.  

 Όιεο απηέο νη πιεξνθνξίεο δίλνπλ ηε βάζε ζηνπο ρξήζηεο ησλ νηθνλνκηθψλ 

θαηαζηάζεσλ γηα λα κπνξέζνπλ λα εθηηκήζνπλ επηηπρψο ηελ επίδξαζε πνπ έρνπλ νη 

κηζζψζεηο ζηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε, ηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο επηδφζεηο θαη ηηο 

ηακεηαθέο ξνέο ηεο εθάζηνηε νηθνλνκηθήο νληφηεηαο. 
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 Μηα νηθνλνκηθή νληφηεηα δχλαηαη λα εμεηάδεη ηνπο φξνπο θαη ηηο πξνυπνζέζεηο ησλ 

ζπκβάζεσλ θαη φια ηα ζρεηηθά γεγνλφηα πνπ ιακβάλνπλ ρψξα θαηά ηελ εθαξκνγή 

ηνπ πξνηχπνπ. Ζ νληφηεηα ζα εθαξκφδεη ην πξφηππν κε ζπλέπεηα ζηηο ζπκβάζεηο κε 

παξφκνηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ππφ παξφκνηεο ζπλζήθεο. 

 Οη κηζζψζεηο δηαθξίλνληαη ζε ρξεκαηνδνηηθέο θαη ιεηηνπξγηθέο. Απηή ε δηάθξηζε 

γίλεηαη ζχκθσλα κε ην εάλ ηα θφζηε/θέξδε πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ θπξηφηεηα ελφο 

πεξηνπζηαθνχ ζηνηρείνπ σθεινχλ ή επηβαξχλνπλ ηνλ εθάζηνηε κηζζσηή ή εάλ 

παξακέλνπλ ππφ ηελ θπξηφηεηα ηνπ. Χο ρξεκαηνδνηηθή νξίδεηαη ε κίζζσζε θαηά ηελ 

νπνία φια ηα δηθαηψκαηα θαη νη ππνρξεψζεηο πνπ αθνξνχλ κηα θπξηφηεηα, 

κεηαθέξνληαη απφ ηνλ εθκηζζσηή ζην κηζζσηή. Χο ιεηηνπξγηθή απνδίδνπκε ηελ 

κίζζσζε θαηά ηελ νπνία νη ππνρξεψζεηο θαη ηα δηθαηψκαηα πνπ ζπλεπάγεηαη ε 

θπξηφηεηα ελφο πεξηνπζηαθνχ ζηνηρείνπ παξακέλνπλ ζηνλ εθκηζζσηή(Νεγθάθεο Υ. , 

2015).  

ΔΛΠ 18: Έζοδα 

Με βάζε απηφ ην ινγηζηηθφ πξφηππν δηεπθξηλίδεηαη ην πφηε πξέπεη λα κεηξεζεί θαη 

λα αλαγλσξηζηεί θάηη σο έζνδν. Σα έζνδα απνηεινχλ ηελ αθαζάξηζηε εηζξνή 

νηθνλνκηθψλ σθειεηψλ θαηά ηελ πεξίνδν ησλ ζπλήζσλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο 

επηρείξεζεο θαη θαηά ηελ νπνία απηέο νη εηζξνέο πξνθαινχλ αχμεζε ζηα ηδία 

θεθάιαηα ηεο εθάζηνηε νληφηεηαο (εθηφο αλ απηέο πξνέξρνληαη απφ εηζθνξέο ζηα 

ίδηα θεθάιαηα απφ ηε κεξηά ησλ ζπκκεηερφλησλ). 

 Σν πξφηππν θαζνξίδεη ηε ινγηζηηθή ησλ κεζφδσλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ζπλαιιαγέο 

θαη γεγνλφηα φπσο: 

o Πψιεζε αγαζψλ, 

o Παξνρή Τπεξεζηψλ, 

o Υξήζε πεξηνπζίαο ηεο νληφηεηαο (απφ ηξίηνπο), 

o Γηθαηψκαηα, 

o Μεξίζκαηα θ.ά. 

 Σα έζνδα πξνθχπηνπλ απφ κειινληηθά νηθνλνκηθά νθέιε πνπ πξνζκέλεη ε 

επηρείξεζε. Σν πξφηππν πξνζδηνξίδεη ηηο ζπλζήθεο ππφ ηηο νπνίεο ζα πιεξνχληαη ηα 

θξηηήξηα απηά θαη, σο εθ ηνχηνπ, ζα αλαγλσξίδνληαη σο έζνδα. Σα έζνδα είζηζηαη λα 
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απνηηκψληαη κε βάζε ηελ εχινγε αμία ηνπ εηζπξαρζέληνο ή εηζπξαθηένπ 

πνζνχ(IFRS, 2020).  

 ηηο πεξηπηψζεηο πνπ κειεηάκε, γηα κηα μελνδνρεηαθή κνλάδα ηα έζνδα ζπλήζσο 

πξνέξρνληαη απφ πσιήζεηο εκπνξεπκάησλ ή πξντφλησλ θαζψο θαη απφ ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ. 

ΔΛΠ 19: Παροτές ζε Εργαδοκέλοσς 

Σν παξψλ ινγηζηηθφ πξφηππν έρεη ζπληαρζεί κε ζθνπφ λα θαζνξίζεη ηε ινγηζηηθή θαη 

ηε γλσζηνπνίεζε ησλ παξνρψλ πξνο ηνπο εξγαδνκέλνπο. Σν πξφηππν απαηηεί απφ 

θάζε νηθνλνκηθή νληφηεηα λα αλαγλσξίδεη: 

1. Μηα ππνρξέσζε φηαλ ν εξγαδφκελνο έρεη παξάζρεη κηα ππεξεζία ζε 

αληάιιαγκα κε ηηο κειινληηθέο παξνρέο πνπ πξέπεη λα θαηαβιεζνχλ θαη 

2. Χο έμνδν φηαλ κηα νηθνλνκηθή νληφηεηα θαηαλαιψλεη ην νηθνλνκηθφ φθεινο 

πνπ απνξξέεη απφ ηελ παξνρή ππεξεζηψλ απφ έλαλ εξγαδφκελν έλαληη 

αληαιιαγήο ζπγθεθξηκέλσλ παξνρψλ. 

Ζ εθαξκνγή ηνπ πξνηχπνπ αθνξά ηηο παξνρέο πνπ δίλνληαη ζηνπο εξγαδνκέλνπο. 

ΔΛΠ 21: Οη επηδράζεης ηωλ κεηαβοιώλ ηωλ ηηκώλ ζσλαιιάγκαηος 

Μηα νηθνλνκηθή νληφηεηα δχλαηαη λα αζθεί μέλεο δξαζηεξηφηεηεο κε δχν ηξφπνπο. Οη 

νηθνλνκηθέο ηεο ζπλαιιαγέο κπνξνχλ λα γίλνληαη ζε μέλα λνκίζκαηα ή κπνξεί λα έρεη 

ζπλαιιαγέο ζην εμσηεξηθφ. Αθφκε, ε νηθνλνκηθή νληφηεηα κπνξεί λα παξνπζηάδεη 

ηηο νηθνλνκηθέο ηεο θαηαζηάζεηο ζε μέλν λφκηζκα.  

 Βαζηθφο ζθνπφο απηνχ ηνπ ινγηζηηθνχ πξνηχπνπ είλαη ν θαζνξηζκφο ηνπ ηξφπνπ κε 

ηνλ νπνίν πξέπεη λα ζπκπεξηιεθζνχλ νη ζπλαιιαγέο πνπ γίλνληαη ζε μέλν λφκηζκα, 

ζηηο νηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο ηεο νηθνλνκηθήο νληφηεηαο θαζψο θαη ηνπ ηξφπνπ 

κεηαηξνπήο ησλ νηθνλνκηθψλ θαηαζηάζεσλ ζην λφκηζκα ηεο παξνπζίαζεο. 

 Σα βαζηθφηεξα ζέκαηα είλαη πνηα ζπλαιιαγκαηηθή ηζνηηκία ζα ρξεζηκνπνηεζεί 

θαζψο θαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ζα αλαθέξνληαη νη επηδξάζεηο ησλ κεηαβνιψλ ησλ 

ζπλαιιαγκαηηθψλ ηζνηηκηψλ ζηηο νηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο(IFRS, 2020). 
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ΔΛΠ 40: Επελδύζεης ζε Αθίλεηα 

Σν πξφηππν απηφ πξνδηαγξάθεη ηε ινγηζηηθή αληηκεηψπηζε πνπ πξέπεη λα ηπγράλνπλ 

νη επελδχζεηο ζε αθίλεηα θαζψο θαη ηηο ζρεηηθέο απαηηήζεηο γλσζηνπνίεζεο ηνπο. 

Μηα μελνδνρεηαθή ηδηφθηεηε επέλδπζε ζε αθίλεηα αλαγλσξίδεηαη σο πεξηνπζηαθφ 

ζηνηρείν κφλν φηαλ: 

1. Δίλαη πηζαλφ κειινληηθά νηθνλνκηθά νθέιε (πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ επέλδπζε 

ζε αθίλεηα) λα εηζξεχζνπλ ζηελ νηθνλνκηθή νληφηεηα, θαη  

2. Έρνπλ ηελ επθαηξία λα κεηξήζνπκε αμηφπηζηα ην θφζηνο ησλ επελδχζεσλ. 

 Ζ εθάζηνηε επέλδπζε ζε αθίλεηα απνηηκάηαη αξρηθά κε βάζε ην θφζηνο. Σν θφζηνο 

ελφο επελδπηηθνχ αθηλήηνπ νξίδεηαη απφ ην ΓΛΠ 17 ζηε ρακειφηεξε κεηαμχ ηεο 

εχινγεο αμίαο ησλ πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ θαη ηεο παξνχζαο αμίαο ησλ κηζζσκάησλ. 

 Γηα ηελ κέηξεζε, ε νηθνλνκηθή νληφηεηα νθείιεη λα πηνζεηήζεη είηε ηε κέζνδν ηεο 

εχινγεο αμίαο είηε ηε κέζνδν ηνπ θφζηνπο, εθαξκφδνληαο ηελ ίδηα πνιηηηθή γηα φιεο 

ηηο επελδχζεηο ζε αθίλεηα. Ζ κέζνδνο ηεο εχινγεο αμίαο νξίδεη φηη ε νληφηεηα πξέπεη 

λα απνηηκά νιφθιεξε ηελ επέλδπζε ζε αθίλεηα ζηελ εχινγε αμία. Σν φπνην εθάζηνηε 

θέξδνο ή δεκία πξνθχςεη απφ ηηο κεηαβνιέο ζηελ εχινγε αμία, πεξηιακβάλεηαη ζην 

θαζαξφ απνηέιεζκα ηεο ρξήζεο. Δθφζνλ κεηά ηελ αλαγλψξηζε επηιερζεί ε κέζνδνο 

ηνπ θφζηνπο, εθαξκφδεηαη ε απνηίκεζε φισλ ησλ επελδχζεσλ ζε αθίλεηα βάζε ησλ 

δηαηάμεσλ ηνπ ΓΛΠ 16(Νεγθάθεο Υ. , 2015). 

 

 

 

 

                                                                   

                                                                                        

 
 



10 
 

ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2
Ο 

 

2.1 πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πειαηψλ (CRM) 

Ζ εμέιημε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ έρεη επεξεάζεη θαη αλαδηακνξθψζεη ηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν νη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο δηαρεηξίδνληαη ηνπο πειάηεο ηνπο. ε απηφ ην 

πιαίζην έρνπλ αλαδεηεζεί πην επλντθνί ηξφπνη έηζη ψζηε λα δηαρεηξίδνληαη ηα 

μελνδνρεία ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο πειάηεο. 

 ην πλεχκα απηήο ηεο βέιηηζηεο δηαρείξηζεο γίλεηαη ρξήζε πξνεγκέλσλ ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ, ηα νπνία είλαη επξχηεξα γλσζηά σο ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

ζρέζεσο κε ηνπο πειάηεο (CustomerRelationshipManagement). Ζ έλλνηα ηνπ CRM 

απνηειεί έλα πγεηέο θαη πνιιά ππνζρφκελν ζηνηρείν πνπ κπνξεί λα αμηνπνηεζεί 

πνηθηινηξφπσο απφ ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο (Greenberg, 2002). 

 Σν CRM απνηειεί έλαλ κέζν γηα θαιχηεξε, γξεγνξφηεξε θαη απνηειεζκαηηθφηεξε 

νξγάλσζε κηαο επηρείξεζεο, ζε φηη έρεη ζρέζε κε ηηο ζρέζεηο πνπ απηή αλαπηχζζεη 

θαη δηαρεηξίδεηαη κε ηνπο πειάηεο ηεο. Σν εθάζηνηε CRM πνπ ρξεζηκνπνηεί ε θάζε 

επηρείξεζε έρεη άκεζν αληίθηππν ζηηο βαζηθφηεξεο ιεηηνπξγίεο ησλ μελνδνρεηαθψλ 

επηρεηξήζεσλ, απινπνηψληαο πνιιέο απφ ηηο εζσηεξηθέο θαζεκεξηλέο δηαδηθαζίεο. Σν 

φιν ζχζηεκα δηαρείξηζεο απηψλ ησλ ζρέζεσλ αθνξά θαηά βάζε ηηο δηαδηθαζίεο 

αιιειεπίδξαζεο νιφθιεξσλ επηρεηξήζεσλ θαη πειαηψλ. 

 Πξέπεη λα αληηιεθζνχκε φηη ππάξρνπλ αξθεηνί ηξφπνη κε ηνπο νπνίνπο ην εθάζηνηε 

CRM κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη θαη λα βειηηζηνπνηήζεη ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο θάζε 

επηρείξεζεο. Όκσο, νθείινπκε λα μεθαζαξίζνπκε φηη θάζε ιχζε CRM δηαθέξεη 

αλάινγα κε ηελ επηρείξεζε ζηελ νπνία έρεη εγθαηαζηαζεί θαη ρξεζηκνπνηείηαη.  

 Γεληθφηεξα ζα κπνξνχκε λα πνχκε φηη ην CRM απνηειεί κηα ζηξαηεγηθή πνπ 

απνζθνπεί ζηελ επηινγή θαη δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο. Αθφκε, 

απαηηεί κηα πειαηνθεληξηθή αληίιεςε θαη θνπιηνχξα, έηζη ψζηε λα κπνξέζεη λα 

ππνζηεξίμεη έλα ηζρπξφ ζχζηεκα πσιήζεσλ, απνηειεζκαηηθνχ κάξθεηηλγθ θαζψο θαη 

ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Οη εθαξκνγέο CRM κπνξεί λα 

εμαζθαιίζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο, κε βαζηθή πξνυπφζεζε φηη ε επηρείξεζε δηαζέηεη ηε θαηάιιειε 

θαζνδήγεζε, ζηξαηεγηθή θαη θνπιηνχξα (Thompson, 2001). 
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 Βάζεη ηνπ (Caulfield, 2001), νη ιχζεηο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ην εθάζηνηε CRM 

πεξηιακβάλνπλ θαηά βάζε έλαλ ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ ηκεκάησλ, φπνπ ε ειιηπήο ή 

αλεπαξθήο ζπλελλφεζε κεηαμχ ηεο δηαρείξηζεο θαη ησλ εξγαδνκέλσλ, απνηεινχλ 

βαζηθή αηηία ηεο απνηπρίαο. Εεηήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ πνηφηεηα ησλ 

δεδνκέλσλ δχλαηαη λα νδεγνχλ ζε έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 55%-70% απνηπρίαο 

ζηηο πξσηνβνπιίεο επηπέδνπ CRM (Dubois, 2002). 

 Μάιηζηα, παξαηεξείηαη φηη αθφκα θαη νξγαληζκνί πνπ δηαζέηνπλ θαη δηαρεηξίδνληαη 

κηα ηεξάζηηα βάζε δεδνκέλσλ, ζπρλά απνδεηθλχνληαη αλεπαξθείο ζηηο ζρέζεηο θαη 

ζην πιάλν δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ ηνπο (Davenport, 2001). Απηφ πξαθηηθά ζεκαίλεη 

φηη απηνί νη νξγαληζκνί απνηπγράλνπλ ζηε δηαρείξηζε ησλ πειαηψλ ηνπο θαη 

θαηαιήγνπλ λα κελ επσθεινχληαη απφ ηελ πιεζψξα ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ έρνπλ 

ζηελ δηάζεζή ηνπο. 

 Γηα ηελ αθφκε θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ ιχζεσλ CRM, είλαη ζεκαληηθφ λα 

πξνζεγγίζνπκε πνιπδηάζηαηα ην εχξνο ησλ ιχζεσλ πνπ κπνξνχλ λα καο παξέρνπλ. 

Σν CRM δελ αθνξά κφλν ηελ ηερλνινγία ή ην κάξθεηηλγθ, αιιά απνηειεί κηα 

νινθιεξσκέλε ζηξαηεγηθή γηα ηελ κεηαηξνπή ησλ επηρεηξήζεσλ ζε πξαγκαηηθά 

πειαηνθεληξηθνχο νξγαληζκνχο. 

 Ζ έιιεηςε αθξηβή νξηζκνχ γηα ην CRM έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη απνηειεί έλα 

θαηλνχξγην εξεπλεηηθφ πεδίν ην νπνίν θαη επηρεηξεί λα αμηνπνηήζεη φια εθείλα ηα 

ηερλνινγηθά κέζα πνπ ζα κεηαθέξνπλ κηα (μελνδνρεηαθή) επηρείξεζε ζηα ζπλερψο 

κεηαβαιιφκελα δεδνκέλα θαη πξνθιήζεηο ηεο επνρήο καο. 

 Παξαθάησ έρνπκε ζπγθεληξψζεη κεξηθνχο νξηζκνχο πνπ καο δίλνπλ κηα πιήξε 

εηθφλα ζρεηηθά κε ηηο ιεηηνπξγίεο θαη ηε θηινζνθία ησλ CRMs: 

o «Ζ δηαρείξηζε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (CRM) απνηειεί κηα ζηξαηεγηθή πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ νη επηρεηξήζεηο γηα λα δηαρεηξηζηνχλ ηηο πνιχηηκεο πειαηεηαθέο 

ηνπο ζρέζεηο. Σν CRM δηέπεηαη απφ κηα πειαηνθεληξηθή επηρεηξεζηαθή 

θηινζνθία θαη θνπιηνχξα, ε νπνία κπνξεί λα ππνζηεξίμεη ιεηηνπξγίεο πνπ 

αθνξνχλ ηηο πσιήζεηο, ην κάξθεηηλγθ θαη ηηο δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηψλ. Οη εθαξκνγέο ηνπ CRM είλαη ζε ζέζε λα θαηαζηήζνπλ δπλαηή θαη 

απνηειεζκαηηθή ηε ζρέζε κε ηνπο πειάηεο»(Thompson, 2001). 
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o «Σν CRM απνηειεί κηα ζηξαηεγηθή πνπ ζθνπεχεη ζηελ αλαγλψξηζε θαη ηελ 

πξνζέιθπζε πξνζνδνθφξσλ πειαηψλ ή πξντφλησλ κέζσ ελφο 

απνηειεζκαηηθνχ ζρεζηαθνχ κάξθεηηλγθ, δεκηνπξγψληαο θεξδνθνξία γηα ηελ 

επηρείξεζε. Μέζσ ηεο πιαηθφξκαο ηνπ CRM πξνζθέξεηαη ε δπλαηφηεηα 

απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ εμαζθάιηζε ηθαλνπνίεζεο. 

Δπηπιένλ, νη ππάξρνληεο πειάηεο κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ γηα ηελ εθπφλεζε 

up-selling ή cross-selling ζηξαηεγηθψλ. Οη πην ζεκαληηθνί πειάηεο πξέπεη λα 

αλαγλσξίδνληαη, λα επαλα-πξνζειθχνληαη θαη ηειηθά λα δηαηεξνχληαη» 

(Kracklauer, 2001). 

o «Σν CRM είλαη κηα πειαηνθεληξηθή, δηαηκεκαηηθή θαη ηερλνινγηθή 

επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή, ε νπνία βειηηζηνπνηεί ηηο επηρεηξεζηαθέο ζρέζεηο 

θαη πεξηιακβάλεη νιφθιεξν ηνλ εθάζηνηε επηρεηξεζηαθφ νξγαληζκφ» (ChenI. 

P., 2003). 

 Δπηιέμακε ηνπο παξαπάλσ νξηζκνχο γχξσ απφ ην CRM γηαηί ζεσξνχκε φηη είλαη 

ηθαλνί λα καο παξέρνπλ κηα πιήξε εηθφλα ζρεηηθά κε ηε ρξεζηκφηεηα, ηηο ιεηηνπξγίεο 

θαη ηελ αλαγθαηφηεηα απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ. Αλαδεηψληαο ζηε βηβιηνγξαθία, 

κπνξνχκε λα βξνχκε πνιινχο δηαθνξεηηθνχο νξηζκνχο γχξσ απφ απηά ηα ζπζηήκαηα. 

 

2.2 CRM Ξελνδνρείσλ 

Ζ δηαρείξηζε ζρέζεσλ πειαηψλ (CRM) ζπγθεληξψλεη φιν θαη πεξηζζφηεξε 

δεκνηηθφηεηα φζν πεξλάλε ηα ρξφληα. Απηφ είλαη απνηέιεζκα ηεο φιν θαη 

πςειφηεξεο αληαγσληζηηθφηεηαο πνπ παξνπζηάδνπλ απηά ηα ζπζηήκαηα. Πιένλ, γηα 

ηηο επηρεηξήζεηο πνπ ζέινπλ λα επελδχζνπλ ζε απηέο ηηο ιχζεηο, ην CRM απνηειεί 

εξγαιείν αλάπηπμεο θαη κέηξν ηεο απφδνζεο ησλ επηρεηξήζεσλ. Χζηφζν, αθφκα 

ππάξρεη πεξηνξηζκέλε βηβιηνγξαθία ζρεηηθά κε ηε ζρέζε ησλ δηαζηάζεσλ ηνπ CRM 

θαη ησλ απνδφζεσλ ησλ μελνδνρείσλ. 

 ην πξνεγνχκελν ππνθεθάιαην παξνπζηάζακε κηα γεληθή εηθφλα ζρεηηθά κε ηε 

δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, πξνζπαζψληαο λα πεξηγξάςνπκε ηα νθέιε θαη 

ηνλ ηξφπν εθαξκνγήο ηνπ CRM ζηηο επηρεηξήζεηο. ηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν απηά ηα 

ζπζηήκαηα κπνξνχλ λα παξέρνπλ παξφκνηεο ιχζεηο κε απηέο πνπ ζπλαληάκε ζε 

άιινπ είδνπο επηρεηξήζεηο, ζπκβάιινληαο ζηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηεο 
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πειαηεηαθήο βάζεο ησλ μελνδνρείσλ θαη ζηελ πηνζέηεζε πην πειαηνθεληξηθψλ 

ζηξαηεγηθψλ δηαρείξηζεο ηεο πειαηεηαθήο βάζεο. 

 Ο ηνπξηζηηθφο ηνκέαο απνηειεί κηα κεγάιε βηνκεραλία ε νπνία είλαη αληηκέησπε κε 

κηα κεγάιε πξφθιεζε. Παξέρεη κηα πιεζψξα ππεξεζηψλ, ζπιιέγνληαο παξάιιεια 

έλαλ κεγάιν φγθν δεδνκέλσλ γηα ηνπο πειάηεο ηνπ. Γη’ απηφ ην ιφγν, αληηιακβάλεηαη 

θαλείο πφζν ζεκαληηθή είλαη ε ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM πνπ ζα ελζαξξχλεη 

απηή ηε ζπγθέληξσζε θαη ζα νδεγήζεη ζηελ πηνζέηεζε βέιηηζησλ ηαθηηθψλ 

δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ ζην κέιινλ. 

 Παξαηεξείηαη ινηπφλ κηα έμαξζε ηνπ αληαγσληζκνχ ζηνλ μελνδνρεηαθφ ηνκέα. Οη 

κεγάινη μελνδνρεηαθνί φκηινη αληαγσλίδνληαη γηα ην πνηνο ζα παξέρεη ηελ θαιχηεξε 

εκπεηξία ζηνπο πειάηεο ηνπ, πξνζθέξνληαο πνιιέο θαη δηαθνξεηηθέο ππεξεζίεο θαη 

πξνζδνθψληαο ζε κειινληηθή επαλαμηνπνίεζε απηήο ηεο πειαηεηαθήο βάζεο. Ζ 

απνηειεζκαηηθφηεξε πειαηεηαθή δηαρείξηζε θαη ε κέγηζηε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

βξίζθεηαη ζηε βάζε ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ 

αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο μελνδνρεηαθήο 

επηρείξεζεο. 

 Δίλαη άμην αλαθνξάο φηη ην CRM βαζίδεηαη θαηά βάζε ζηελ πεπνίζεζε φηη ε 

εδξαίσζε κηαο βηψζηκεο ζρέζεο κε ηνπο πειάηεο απνηειεί ηνλ αθξνγσληαίν ιίζν γηα 

ηελ κεη’ έπεηηα απφθηεζε πηζηψλ πειαηψλ, νη νπνίνη θαη δηαρξνληθά απνδεηθλχνληαη 

πνιχ πην θεξδνθφξνη απφ ηνπο κε-αθνζησκέλνπο. Αθνινπζψληαο απηή ηελ άπνςε, 

θαηαλννχκε φηη ε επηηπρήο εθαξκνγή κηαο εληαίαο ζηξαηεγηθήο CRM, είλαη ηθαλή λα 

απνθέξεη κεγάιν φθεινο γηα ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο πνπ ζα ηελ πηνζεηήζνπλ. 

Απηέο νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα επσθειεζνχλ απφ ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεψλ ηνπο 

κέζσ θαιχηεξνπ θαηαθεξκαηηζκνχ ηεο αγνξάο, βέιηηζηεο πξνζαξκνγήο ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ηνπο θαζψο θαη ηεο ζπγθέληξσζεο πιεξνθνξηψλ πνπ 

ζα νδεγήζνπλ ζηελ δεκηνπξγία ζηξαηεγηθψλ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

 Δπηπξνζζέησο, πξέπεη λα έρνπλ ππφςε φηη πξφζθαηεο κειέηεο γχξσ απφ ην CRM 

επηθεληξψλνληαη επηιεθηηθά γχξσ απφ ηηο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο, ηηο ηειεπηθνηλσλίεο 

θαη ηελ πγεηνλνκηθή πεξίζαιςε. Καηά ζπλέπεηα, εμαθνινπζεί λα ππάξρεη 

αμηνζεκείσηε έιιεηςε έξεπλαο γηα ην CRM ζηε βηνκεραλία ηεο μελνδνρεηαθήο 

θηινμελίαο(Βαζηιείνπ, 2017). 
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 Παξά ην γεγνλφο φηη ην CRM πξνζθέξεη καθξνρξφληα νθέιε ζηνπο μελνδνρεηαθνχο 

νξγαληζκνχο πνπ ην εθαξκφδνπλ, είλαη άμην αλαθνξάο φηη θαη ηα ίδηα ηα ζπζηήκαηα 

CRM θεξδίδνπλ απφ απηή ηε ζρέζε. Απηφ ζηεξίδεηαη ζην γεγνλφο φηη πνιιά απφ 

απηά ηα ζπζηήκαηα έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα λα ρξεζηκνπνηνχλ κεραληθή κάζεζε. Απηφ 

ηνπο επηηξέπεη λα βειηηψλνληαη θαη λα απμάλνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηνπο. Ζ ζπγθέληξσζε φιν θαη πεξηζζφηεξσλ δεδνκέλσλ ζε απηά ηα 

ζπζηήκαηα είλαη απηή πνπ ‘’εθπαηδεχεη’’ απηά ηα ζπζηήκαηα θαη ηα σζεί λα 

απνδίδνπλ φιν θαη θαιχηεξα. 

 ε απηφ ην κήθνο θχκαηνο θαη κε δεδνκέλν φηη ηα μελνδνρεία ιακβάλνπλ φιν θαη 

πεξηζζφηεξα ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο ηνπο, αληηιακβαλφκαζηε ηε δπλακηθή 

πνπ εκθαλίδνπλ απηά ηα ζπζηήκαηα θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν κπνξνχλ λα 

κεγηζηνπνηήζνπλ ηε ιεηηνπξγηθφηεηα θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο κειινληηθά.  

 Ζ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία φπσο θαη θάζε επηρεηξεκαηηθφο ηνκέαο, νθείιεη λα είλαη 

ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθή θαη λα πξνζπαζεί λα ηθαλνπνηήζεη ηηο απμαλφκελεο 

απαηηήζεηο ηεο επνρήο. Πξέπεη ινηπφλ λα νηθνδνκήζεη ζπκπεξηθνξηθά πξφηππα θαη κε 

βάζε απηά λα πινπνηεί ζηξαηεγηθέο δηαηήξεζεο ή επέθηαζεο ηνπ πειαηνινγίνπ. 

Δπνκέλσο, ηέηνηνη θηιφδνμνη ζηφρνη κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ κφλν κε ηε ρξήζε 

ζπζηεκάησλ CRM, πξνζδνθψληαο ζηε δεκηνπξγία θαξπνθφξσλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ 

μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ πειαηψλ(Βαζηιείνπ, 2017).  

 Δπίζεο, ε αχμεζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ, ε αχμεζε ηνπ κνλαδηαίνπ θφζηνπο 

απφθηεζεο λέσλ πειαηψλ θαη ε αβεβαηφηεηα πνπ πεξηβάιεη ηνλ μελνδνρεηαθφ ηνκέα 

ζα πξέπεη λα απνηεινχλ ηνπο βαζηθνχο παξάγνληεο πνπ λα παξνηξχλνπλ ηα 

μελνδνρεία λα επηθεληξσζνχλ ζην CRM θαη λα εζηηάζνπκε ζηελ δηεθπεξαίσζε 

εληαίσλ ζηξαηεγηθψλ γχξσ απφ απηφ. Σν CRM ζεσξείηαη σο έλαο απφ ηνπο πην 

απνηειεζκαηηθνχο ηξφπνπο γηα ηε δηεχξπλζε ηεο βάζεο ησλ πειαηψλ, ε νπνία θαη 

κειινληηθά ζα νδεγήζεη ζηελ ελίζρπζε ηεο θεξδνθνξίαο θαη ηεο αθνζίσζεο ησλ 

πειαηψλ καο. 

 Ζ δπλαηφηεηα κηαο επηρείξεζεο λα νηθνδνκήζεη ζεηηθέο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηεο, 

καθξνπξφζεζκα ζα ηελ νδεγήζεη ζηελ επηηπρία. ε απηφ ην εγρείξεκα, είλαη 

αλαγθαίν έλα ζχζηεκα CRM έηζη ψζηε λα επηηεπρζεί κηα ζηξαηεγηθή hospitality 

marketing. Άιισζηε ην κάξθεηηλγθ ησλ ζρέζεσλ απνηειεί ηε βάζε ηεο 

μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο. ην ηνκέα ησλ μελνδνρείσλ έρεη παξαηεξεζεί φηη ηα 
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CRM δελ ελζσκαηψλνπλ ηηο κεηαβιεηέο ηνπ κάξθεηηλγθ απνηειεζκαηηθά κηαο θαη 

εληνπίδνπλ ειιείςεηο ζηηο κεηαβιεηέο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, ηελ αμηνιφγεζε ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ, ηεο θαηαγξαθήο ησλ 

παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ θ.ά. 

 πλνςίδνληαο, θαηαλννχκε φηη φια ηα μελνδνρεία ηεο επνρήο καο ζπιιέγνπλ 

πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπο, ηφζν θαηά ηελ θξάηεζε, ηελ είζνδν, ηελ έμνδν 

θαζψο θαη θαηά ηελ παξακνλή ηνπο. Ζ πξφθιεζε ησλ ζχγρξνλσλ μελνδνρείσλ έρεη 

λα θάλεη κε ηελ επρέξεηα κε ηελ νπνία ζα πξέπεη λα ζπγθεληξψλνπλ θαη λα 

δηαρεηξίδνληαη φιε απηή ηελ πιεξνθνξία. Ζ ζσζηή δηαρείξηζε απαηηεί ηε ρξήζε 

ζπζηεκάησλ CRM πνπ πιένλ κπνξνχλ λα ηνπο παξέρνπλ θαη ηελ δπλαηφηεηα 

εμφξπμεο δεδνκέλσλ σο ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο. Μέζσ απηήο ηεο ιεηηνπξγίαο, νη 

επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα θάλνπλ ρξήζε ησλ θαηάιιεισλ ηερλνινγηψλ πνπ ζα ηνπο 

δψζεη ηε δπλαηφηεηα λα αλαιχνπλ απηφλ ην κεγάιν φγθν πιεξνθνξηψλ πνπ 

ζπιιέγνπλ απφ ηνπο πειάηεο ηνπο. 

2.3 Ξελνδνρεηαθέο Σερλνινγίεο CRM 

Ζ έλλνηα ησλ πνιιαπιψλ δηαζηάζεσλ ηνπ CRM κπνξεί λα ζεσξεζεί λέα, εμαηηίαο 

ησλ πεξηνξηζκέλσλ κειεηψλ πνπ ζπλαληάκε ζρεηηθά κε ηηο δηαζηάζεηο ησλ CRM 

γχξσ απφ ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο.  

 Μπνξνχκε λα ππνζέζνπκε φηη ην CRM απνηειείηαη απφ ηέζζεξηο βαζηθνχο ππιψλεο 

θαη ζπκπεξηθνξηθέο δηαζηάζεηο: 

I. Βαζηθή εζηίαζε πειαηψλ, 

II. Γεληθή νξγάλσζε CRM, 

III. Γλψζε δηαρείξηζεο θαη  

IV. Σερλνινγία CRM. 

 Οη παξαπάλσ δηαζηάζεηο είλαη ζεκαληηθφ λα ιεηηνπξγνχλ θαη λα είλαη 

πξνζαξκνζκέλεο ζηηο αλάγθεο ηεο εθάζηνηε ιχζεο πνπ παξέρνπκε ζηνλ 

μελνδνρεηαθφ ηνκέα. Ο πξνζαλαηνιηζκφο κε βάζε ηνλ πειάηε, απνηειεί ην βαζηθφ 

ππιψλα γχξσ απφ ην CRM θαη ζα πξέπεη λα απνηειεί ηελ αξρή γχξσ απφ ηελ νπνία 

ζα δηακνξθψλεηαη θάζε επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή. 
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 Παξαθάησ ζα πξνζπαζήζνπκε λα παξνπζηάζνπκε νξηζκέλα παθέηα μελνδνρεηαθνχ 

ινγηζκηθνχ πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο ιχζεηο πνπ ζπλεπάγεηαη ε ρξήζε 

ελφο ζπζηήκαηνο CRM. 

2.3.1 Fidelio 

Πξφθεηηαη γηα έλα νινθιεξσκέλν πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα πνπ απεπζχλεηαη ζε 

κεγάια μελνδνρεηαθά ζπγθξνηήκαηα. Σν FidelioFrontOffice απνηειεί έλα απφ ηα 

θαιχηεξα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηψλ ζην μελνδνρεηαθφ ηνκέα παγθνζκίσο.  

 Ζ ρξήζε απηνχ ηνπ CRM καο παξέρεη έλα νινθιεξσκέλν παθέην εθαξκνγψλ ην 

νπνίν καο επηηξέπεη λα δηαρεηξηδφκαζηε ηηο θξαηήζεηο, ηα ζπκβφιαηα κε ηνπο πειάηεο, 

ηε ζηξαηεγηθή, ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ ηηκψλ, ηε ζχλδεζε κε κηθξφηεξα πξνγξάκκαηα 

γηα ηελ νξηνζέηεζε πεξηνξηζκψλ επί ησλ ηηκψλ, ηα παθέηα, ππνζηεξίδεη ηε ιεηηνπξγία 

ππφ-πξνγξακκάησλ ζηξαηεγηθήο, δηαρείξηζεο θξαηήζεσλ θαη επηηξέπεη ηελ 

νκαιφηεξε δηαρείξηζε ηεο πειαηεηαθήο καο βάζεο. 

 

Εικόνα 1:Fidelio CRM 

 Γηαηίζεηαη ζε πνιιέο εθδφζεηο αλάινγα κε ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο ζηελ νπνία 

ζέινπκε λα ην εθαξκφζνπκε. Αλαιπηηθφηεξα ζα ην βξείηε ζηηο εθδφζεηο: 

 Fidelio Professional/Small Business 
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 Opera Full 

 Opera Express 

 Opera Light 

 Σν γεληθφηεξν πεξηβάιινλ εξγαζίαο ηνπ είλαη ζρεδηαζκέλν ζηα πξφηππα ηεο 

ιεηηνπξγηθφηεηαο θαη εκθάληζεο ζε πεξηβάιινλ Windows. ηηο βαζηθέο ιεηηνπξγίεο 

ηνπ ζα ζπλαληήζνπκε ηε ζχλδεζε κε POS, θαη ηε δεκηνπξγία πξαγκαηηθψλ 

θξαηήζεσλ κέζσ ηεο απνγξαθήο πιεξνθνξηψλ. Αθφκε, ππνζηεξίδεη κηα εηδηθή 

ιεηηνπξγία πνπ καο επηηξέπεη λα θαηαγξάθνπκε φιεο ηηο απνγξαθέο ησλ πιηθψλ ηεο 

κνλάδαο θάηη πνπ κπνξεί λα καο δηεπθνιχλεη ζηνλ ππνινγηζκφ ησλ αγνξψλ θαη ησλ 

θαηαλαιψζεσλ. 

 Δπηπιένλ, δηαζέηεη ηε δπλαηφηεηα ππνινγηζκνχ ησλ πξνκεζεηψλ πνπ ζα πξέπεη λα 

απνδψζνπκε ζηα ζπλεξγαδφκελα πξαθηνξεία. Σέινο, ππνζηεξίδεη ηε ζπιινγή 

πιεξνθνξηψλ δηακνλήο ησλ πειαηψλ, κε ζθνπφ ηε άκεζε θαηαρψξεζή ηνπο θαη 

ηαμηλφκεζή ηνπο ζηα πξνγξάκκαηα ηαθηηθψλ ή κε πειαηψλ. 

2.3.2 HISEpitome 

 

Σν HISEpitome απνηειεί έλα απφ ηα θνξπθαία μελνδνρεηαθά πξνγξάκκαηα ζηνλ 

θφζκν θαη ζηελ Διιάδα είλαη δηαζέζηκν κέζσ ηεο εηαηξείαο SYSCO. 

 

Εικόνα 2:HISEpitome CRM 

 ηηο βαζηθέο ηνπ ελφηεηεο πεξηιακβάλνληαη ιεηηνπξγίεο: 

 PMS 

 CRS 
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 Point of Sales 

 Inventory Management 

 χζηεκα Ζιεθηξνληθψλ Κξαηήζεσλ 

 Οη θχξηεο δπλαηφηεηεο πνπ καο παξέρεη έρνπλ λα θάλνπλ κε ηε δηαρείξηζε 

ηηκνθαηαιφγσλ, παθέησλ θαη πξαθηνξείσλ, θαηαλνκήο ησλ πειαηψλ ζηα δσκάηηα, 

ράξηεο μελνδνρείσλ, ζχζηεκα πξνθαηαβνιψλ, ζχζηεκα θαηαγξαθήο αθίμεσλ θαη 

αλαρσξήζεσλ, ηζηνξηθφ πειάηε θαη ζπλεξγαδφκελσλ εηαηξεηψλ, δηαρείξηζε 

δσκαηίσλ, παξαγσγή αλαθνξψλ, δηαδηθηπαθή ζχλδεζε κε ηε ζνπίηα ηνπ MSOffice, 

ππνζηήξημε δηέπαθσλ κε πεξηζζφηεξα απφ 1.500 δηαθνξεηηθά ζπζηήκαηα PBX θ.ιπ. 

 Σν ζχζηεκα πέξα απφ ηηο ζεκειηψδεηο αξρέο ηνπ CRM είλαη παλίζρπξν θαη κπνξεί λα 

ππνζηεξίμεη έλα πιήζνο πξφζζεησλ ιεηηνπξγηψλ. Χο ζχζηεκα είλαη πιήξσο 

πξνζαξκνζκέλν ζε φια ηα δηαζέζηκα ζπλαιιάγκαηα θαη ηεξεί βηβιίν πφξηα, ηζνδχγηα 

θαη ηηκνιφγηα βάζε ησλ νδεγηψλ ηεο ειιεληθήο λνκνζεζίαο θαζψο θαη ησλ δηεζλψλ 

ινγηζηηθψλ νδεγηψλ. 

2.3.3. GalaxyHotel 

 

Σν GalaxyHotel απνηειεί κηα ιχζε ηεο εηαηξείαο SingularLogic. Σν ζπγθεθξηκέλν 

CRM δηαθξίλεηαη γηα ηελ απιφηεηα θαη ηελ επθνιία ηεο ρξήζεο ηνπ.  

 

Εικόνα 3: GalaxyHotel CRM 

 Έρεη ζρεδηαζηεί γηα λα πινπνηεί ηηο παξαθάησ ιεηηνπξγίεο: 

 Κξαηήζεηο 

 Γηαζεζηκφηεηα θαη δηαρείξηζε απνζεκάησλ 

 Σηκνθαηάινγνο 
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 Γηαρείξηζε εηδηθψλ παθέησλ (allinclusive θ.ιπ.) 

 Υξέσζε 

 Πξν-ηηκνιφγεζε 

 Παξαθνινχζεζε ησλ πξνθαηαβνιψλ επί ησλ θξαηήζεσλ 

 Γηαρείξηζε ινγαξηαζκψλ ησλ πειαηψλ 

 πγθξφηεζε ηζηνξηθνχ πειαηψλ 

 Παξαθνινχζεζε θαηάζηαζεο δσκαηίσλ 

 Κξάηεζε Online 

 πλδεζηκφηεηα κε εμσηεξηθά ζπζηήκαηα  

 Σν ζπγθεθξηκέλν CRM απνηειεί κηα νινθιεξσκέλε ιχζε πιεξνθνξηθήο πνπ κπνξεί 

λα απηνκαηνπνηήζεη πνιιέο ιεηηνπξγίεο κέζα ζε κηα μελνδνρεηαθή κνλάδα. Έρεη ηε 

δπλαηφηεηα λα πξνζαξκφδεηαη ζην εθάζηνηε κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο πνπ ην 

επηιέγεη. 

 Ζ εγθαηάζηαζε θαη ε ρξήζε ηνπ είλαη ηδηαηηέξσο απιή, παξέρνληαο πιήξε έιεγρν 

ζηνλ ρξήζηε θαη ζπγθξαηψληαο έλαλ κεγάιν φγθν πιεξνθνξηψλ. Έρεη ζρεδηαζηεί θαη 

θαίλεηαη λα πξνηηκάηαη απφ κεγάιεο αιπζίδεο μελνδνρείσλ, εμαζθαιίδνληαο κέγηζηεο 

ηαρχηεηεο ηφζν θαηά ηε ρξήζε φζν θαη θαηά ηελ ελεκέξσζε ηνπ ινγηζκηθνχ ηνπ.  

 Σέινο, είλαη ζε ζέζε λα ζαο παξέρεη απνηειεζκαηηθέο πξνβιέςεηο κε αθξηβή 

πξνγλσζηηθά θαζνδεγψληαο θαη θαηεπζχλνληαο ζρεηηθά κε ηηο κειινληηθέο 

ζηξαηεγηθέο πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζήζεηε. Μάιηζηα, ππάξρεη ζπλερή θαη 

αμηφπηζηε ππνζηήξημε πάλσ ζην ιεηηνπξγηθφ απηφ ζχζηεκα αλά πάζα ζηηγκή. 

2.3.4 Profitroom 

 

Απηφ ην CRM απνηειεί ηε θνξπθαία ιχζε ζηνλ μελνδνρεηαθφ ηνκέα ζε παγθφζκηα 

θιίκαθα. Έρεη ζρεδηαζηεί γηα λα ελζαξξχλεη ηε δεκηνπξγία καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ 

κε ηνπο πειάηεο καο. Γηέπεηαη απφ ηηο αξρέο ηηο πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο πνπ 

ζπδεηήζακε ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην. 

 Σν Profitroom ζα ζαο επηηξέςεη λα αμηνπνηήζεηε ζην έπαθξν ηα δεδνκέλα ησλ 

επηζθεπηψλ ζαο θαη λα ηνπο πξνζθέξεηε κηα απξφζθνπηε δηαδξνκή θξάηεζε. Μέζσ 

απηήο κπνξείηε λα δερζείηε online θαζψο θαη offline θξαηήζεηο. 
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Εικόνα 4: Profitroom CRM 

 Οη επηρεηξήζεηο πξνηηκνχλ ην CRM απηφ κηαο θαη πξνζθέξεη κηα παλίζρπξε 

πιαηθφξκα πνπ απηνκαηνπνηεί ηηο πσιήζεηο, ηελ ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ, 

ελζαξξχλνληαο ηηο άκεζεο θξαηήζεηο ελψ ηαπηφρξνλα επηηξέπεη ηελ κέηξεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο επί ησλ θξαηήζεσλ. 

 Βαζηθέο εθαξκνγέο ηνπ CRM: 

o Γεκηνπξγία εηδηθά ζρεδηαζκέλνπ CRM αλάινγα ηεο πεξίπησζεο 

o Γηαρείξηζε θαλαιηψλ θξαηήζεσλ 

o Γηαρείξηζεο κεραλψλ θξαηήζεσλ 

o χλδεζε κε (εηαηξηθή ή κε) ηζηνζειίδα 

o Δθπφλεζε εληαίαο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ 

 Σα πξνεγκέλα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ην θαζηζηνχλ θνξπθαίν ζην είδνο ηνπ είλαη ηα 

παξαθάησ: 

 Έρεη δεκηνπξγεζεί απνθιεηζηηθά θαη κφλν γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ αλαγθψλ 

ηεο μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο. 

 πγθξνηεί ηζηνξηθφ επί ησλ επηζθεπηψλ πνπ πεξηέρεη πιεξνθνξίεο γηα φιεο 

ηνπο ηηο δξαζηεξηφηεηεο. 

 Κξππηνγξαθεί ηα δεδνκέλα ησλ επηζθεπηψλ ζχκθσλα κε ηα δηεζλή πξφηππα 

πξνζηαζίαο ησλ δεδνκέλσλ (GDPR). 
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 Παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα εμαηνκηθεπκέλεο επηθνηλσλίαο. 

 πλερή βειηηζηνπνίεζε επί ηεο δηαδηθαζίαο ηεο θξάηεζεο. 

 Πξνζαξκνζκέλν ζηηο αλάγθεο ησλ μελνδφρσλ, παξέρνληαο επθνιία ρξήζεο 

(drag&drop ινγηθή) 

 Τπνζηήξημε θακπαληψλ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ. 

2.3.5 Experience Hotel 

 

Σν CRM ηεο ExperienceHotel απνηειεί θη απηφ κηα εθ ησλ θνξπθαίσλ ιχζεσλ πνπ 

κπνξνχκε λα ζπλαληήζνπκε ζηνλ μελνδνρεηαθφ ηνκέα. Πξφθεηηαη γηα κηα δπλακηθή 

ιχζε πνπ καο επηηξέπεη ηελ πνιιαπιή δηαρείξηζε θαη ηε ζπλερή ελεκέξσζε επί ησλ 

μελνδνρεηαθψλ ιεηηνπξγηψλ αλά πάζα ζηηγκή. 

 

Εικόνα 5: Experience Hotel CRM 

 Έρεη αλαγλσξηζηεί σο ην CRM πνπ επηηξέπεη ηε κεγαιχηεξε επίδξαζε κε ηνπο 

πειάηεο καο κηαο θαη είλαη ζρεδηαζκέλν έηζη ψζηε ζε θάζε επίπεδν λα κπνξνχκε λα 

επηθνηλσλνχκε θαη λα αμηνινγνχκε ηε δηαδηθαζία ησλ θξαηήζεσλ καο. 

 Αξρηθά πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη πξηλ απφ ηε δηακνλή ππνζηεξίδεη ιεηηνπξγίεο: 
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o Δπηθνηλσλίαο κέζσ Email/SMS 

o Αλαβάζκηζεο παθέηνπ/σλ 

o Τινπνίεζε εξεπλψλ 

 Δλ ζπλερεία θαηά ηε δηακνλή ησλ πειαηψλ καο επηηξέπεη: 

o πιινγή δεδνκέλσλ θαηά ηελ άθημε 

o Γεκηνπξγία βάζεο δεδνκέλσλ ησλ επηζθεπηψλ καο 

o πλερή έιεγρν πνηφηεηαο 

 Μεηά ηελ παξακνλή ησλ πειαηψλ καο, θαη εδψ πνπ θέξεηαη λα θαηλνηνκεί ζε ζρέζε 

κε ηα ππφινηπα CRM, έρεη δπλαηφηεηεο: 

o Γεκηνπξγίαο εξεπλψλ αλαθνξηθά κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

o Δλίζρπζε ηεο Ζιεθηξνληθήο θήκεο 

o Γηαρείξηζεο ησλ κηγκάησλ ζηξαηεγηθήο πνπ εθαξκφδνπκε 

o Τινπνίεζε θακπαληψλ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3
Ο
 

 

3.1 Σεξνχκελα Βηβιία Ξελνδνρεηαθήο Λνγηζηηθήο 

Κάζε μελνδνρείν πξέπεη λα ηεξεί ηα ινγηζηηθά βηβιία θαη λα εθδίδεη ηα ζηνηρεία πνπ 

πξνβιέπνληαη απφ ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία. Σα ινγηζηηθά αξρεία νθείινπλ λα 

ηεξνχληαη απφ φιεο ηηο νηθνλνκηθέο κνλάδεο αλεμαξηήησο ηεο λνκηθήο ηνπο κνξθήο 

θαη ηνπο κεγέζνπο ηνπο. 

 πγθεθξηκέλα, θάζε μελνδνρεηαθή επηρείξεζε ηεξεί σο κέξνο ηνπ ινγηζηηθνχ ηεο 

ζπζηήκαηνο αξρεία γηα θάζε ζπλαιιαγή θαη γεγνλφο πνπ πξαγκαηνπνηείηαη ζηε 

δηάξθεηα ηεο πεξηφδνπ αλαθνξάο. Αθφκε, πξέπεη λα ππάξρεη ην αλάινγν ινγηζηηθφ 

έγγξαθν γηα θάζε έμνδν, έζνδν, θέξδνο, δεκία, αγνξά ή πψιεζε πνπ ιακβάλεη ρψξα 

σο ινγηζηηθφ γεγνλφο απφ ηε κεξηά ηνπ μελνδνρείνπ. 

 Απηά ηα ινγηζηηθά αξρεία ζπγθεληξψλνληαη είηε κε ειεθηξνληθά είηε κε θπζηθά 

κέζα, ζηα νπνία θαη πεξηέρνληαη φιεο νη αλαγθαίεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ θαηάξηηζε 

θαη ησλ έιεγρν ησλ εθάζηνηε ρξεκαηννηθνλνκηθψλ θαηαζηάζεσλ. ηα ινγηζηηθά 

αξρεία ζπλαληάκε βάζεηο πξσηνγελψλ πιεξνθνξηαθψλ δεδνκέλσλ, παξαζηαηηθά 

ινγηζηηθψλ ζπλαιιαγψλ θαη άιια ινγηζηηθά αξρεία ζηα νπνία είλαη θαηαρσξεκέλα 

ηα δεδνκέλα ησλ ζπλαιιαγψλ θαη ησλ γεγνλφησλ.  

 Βάζε ηνπ Νφκνπ 4308/2014 ζηελ μελνδνρεηαθή ινγηζηηθή πξαθηηθή έρνπκε δχν 

θαηεγνξίεο βηβιίσλ: 

A. Σα απινγξαθηθά βηβιία (έζνδα-έμνδα) θαη 

B. Σα δηπινγξαθηθά βηβιία. 

 Βαζηθφ θξηηήξην γηα ηε ηήξεζε βηβιίσλ βάζεη ηνπ δηπινγξαθηθνχ ζπζηήκαηνο 

απνηειεί ε ζχληαμε ή φρη ηζνινγηζκνχ απφ ηε κεξηά ηεο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο.  

 ηηο πεξηπηψζεηο θαηά ηηο νπνίεο κηα νληφηεηα ζπληάζζεη ηζνινγηζκφ, 

ρξεζηκνπνηείηαη ην δηπινγξαθηθφ ζχζηεκα γηα ηελ παξαθνινχζεζε ησλ ζηνηρείσλ. 

Βάζεη απηνχ πξέπεη λα ηεξνχληαη ηα παξαθάησ: 

 Ζκεξνιφγηα: αξρείν ζην νπνίν θαηαρσξνχληαη ιεπηνκεξψο φιεο νη 

ζπλαιιαγέο θαη ηα γεγνλφηα. 
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 Αλαιπηηθφ θαζνιηθφ: αξρείν ζην νπνίν θαηαγξάθνληαη φιεο νη κεηαβνιέο 

θάζε ηεξνχκελνπ ινγαξηαζκνχ 

 Ηζνδχγην: ζπγθέληξσζε ηνπ αζξνίζκαηνο ησλ απμήζεσλ θαη κεηψζεσλ θαζψο 

θαη ηνπ ππνινίπνπ ηνπ θάζε ηεξνχκελνπ ινγαξηαζκνχ 

 Γηα ηελ αλαιπηηθή θαηαγξαθή ηεο πεξηνπζίαο πξνβιέπνληαη θαη άιια βηβιία φπσο 

είλαη ην αξρείν ελζψκαησλ θαη άπισλ πάγησλ πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ, ην αξρείν ησλ 

επελδχζεσλ ζε ρξεσζηηθνχο ηίηινπο, ην αξρείν ηδηφθηεησλ απνζεκάησλ, ην αξρείν 

ινηπψλ πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ θαη ηα αξρείν ινγαξηαζκψλ 

ππνρξεψζεσλ(Ογθαληζηάλ-Φηιηππίδνπ Καξίλε., 2015). 

 Καηά ηηο πεξηπηψζεηο θαηά ηηο νπνίεο κηα επηρείξεζε δελ ζπληάζζεη ηζνινγηζκφ, έρεη 

ηε δπλαηφηεηα λα ρξεζηκνπνηήζεη ην απινγξαθηθφ ινγηζηηθφ ζχζηεκα (κε ρξήζε ησλ 

βηβιίσλ εζφδσλ-εμφδσλ) γηα ηελ γεληθφηεξε παξαθνινχζεζε ησλ ζηνηρείσλ ηεο. ε 

απηά πεξηιακβάλνληαη: 

 Οη πάζεο θχζεσο θφξνη θαη ηέιε(Νφκνο 4308/2014) 

 Οη πάζεο θχζεσο δεκίεο 

 Οη πάζεο θχζεσο αγνξέο 

 Σα πάζεο θχζεσο έμνδα 

 Σα πάζεο θχζεσο θέξδε 

 Σα πάζεο θχζεσο έζνδα. 

  χκθσλα κε ηελ ΠΟΛ. 1003/2014 νξίδεηαη φηη νη πξνζσπηθέο εηαηξείεο, νη αηνκηθέο 

επηρεηξήζεηο, νη πξψελ ειεχζεξνη επαγγεικαηίεο θιπ. θαηεγνξηνπνηνχληαη βάζεη 

λφκνπ ζηηο «πνιχ κηθξέο νληφηεηεο» πνπ δηαζέηνπλ θχθιν εξγαζηψλ κηθξφηεξν ηνπ 

1.500.000€. Δπίζεο πξέπεη λα δηαηεξνχλ απινγξαθηθά βηβιία ελψ φιεο νη άιιεο 

λνκηθέο κνξθέο ηεξνχλ δηπινγξαθηθά, αλεμαξηήησο ηνπο κεγέζνπο ηνπο. 

 Βάζεη φισλ ησλ παξαπάλσ, νη νληφηεηεο πνπ έρνπλ ην δηθαίσκα λα ζπληάζζνπλ 

κφλν θαηαζηάζεηο απνηειεζκάησλ, απαιιάζζνληαη απφ ηελ ππνρξέσζε ζχληαμεο θαη 

ηζνινγηζκνχ, ρξεζηκνπνηψληαο έλα απινγξαθηθφ ινγηζηηθφ ζχζηεκα γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε ησλ ζηνηρείσλ ηεο θαηάζηαζεο ησλ απνηειεζκάησλ ηνπο (βηβιία 

εζφδσλ θαη εμφδσλ). Οη νληφηεηεο απηέο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηνχλ πξναηξεηηθά έλα 

δηπινγξαθηθφ ζχζηεκα, αληί ηνπ απινγξαθηθνχ, ρσξίο σζηφζν λα είλαη 

ππνρξεσκέλεο λα ζπληάζζνπλ θαη ηζνινγηζκφ(1003/014, 2014). 
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3.2 MainCourante 

Ζ θχζε ησλ μελνδνρεηαθψλ κνλάδσλ θαη ε παξακνλή κεγάινπ αξηζκνχ πειαηψλ ζε 

απηά θαζηζηά δχζθνιε ησλ παξαθνινχζεζε ησλ ρξεψζεσλ θαη ησλ πηζηψζεσλ ησλ 

πειαηψλ. ηελ πξάμε, νη πειάηεο θαηαλαιψλνπλ πνηθίιεο δηαθνξεηηθέο ππεξεζίεο 

θαηά ηε δηακνλή ηνπο θαη γηα ηηο νπνίεο θαινχληαη λα πιεξψζνπλ θαηά ηελ 

αλαρψξεζή ηνπο. 

 Γηα ηελ επηηπρή παξαθνινχζεζε φισλ απηψλ ησλ ρξεψζεσλ θαη ησλ πηζηψζεσλ ησλ 

πειαηψλ γίλεηαη ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο πνπ ζεσξείηαη αμηφπηζην θαη αζθαιέο θαη ην 

νπνίν νλνκάδεηαη maincourante. Ο φξνο απηφο πξαθηηθά έρεη λα θάλεη κε έλαλ 

ηξερνχκελν ινγαξηαζκφ ν νπνίνο θαη ζπλερίδεη λα ρξεψλεηαη θαηά ηε παξακνλή ησλ 

πειαηψλ ζην μελνδνρείν. 

 Λνγηζηηθά, πξφθεηηαη γηα έλα βηβιίν εκεξήζηαο θίλεζεο (ρξέσζεο θαη πίζησζεο) 

πειαηψλ πνπ παξέρεη πιεξνθνξίεο αλαθνξηθά κε ηηο ρξεψζεηο θαη ηηο πηζηψζεηο ησλ 

πειαηψλ, ηα έζνδα, ηηο δηαλπθηεξεχζεηο, ηνλ αξηζκφ ησλ θξαηήζεσλ, ηνλ αξηζκφ ησλ 

δηαλπθηεξεχζεσλ θιπ. 

 Ζ ηήξεζε απηψλ ησλ ινγαξηαζκψλ απνηειεί ιεηηνπξγία ηνπ ηκήκαηνο ππνδνρήο.   

ηφρνο ηνπ είλαη: 

o Ζ δεκηνπξγία αλαθνξψλ κε ζηαηηζηηθά θαη νηθνλνκηθά ζηνηρεία 

o Ζ δηαζθάιηζε ηνπ εζσηεξηθνχ ειέγρνπ ζηηο ρξεσζηηθέο θαζψο θαη ζηηο 

κεηξεηνίο θξαηήζεηο 

o Ζ δηεπζέηεζε ησλ νθεηιψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο θαη ηα παξερφκελα 

αγαζά 

o Ζ θαηαγξαθή ησλ νηθνλνκηθψλ ζπλαιιαγψλ θαηά ηελ παξακνλή ησλ πειαηψλ 

o Ζ δεκηνπξγία εχξπζκσλ αξρείσλ γηα ηνπο πειάηεο ή κε πειάηεο ηνπ 

μελνδνρείνπ 

 Ζ παξαθνινχζεζε ησλ ινγαξηαζκψλ πνπ αθνξνχλ ηνπο πειάηεο πξέπεη λα γίλεηαη 

είηε κε βηβιίν είηε κε θηλεηά θχιια πνπ νλνκάδνληαη εκεξήζηεο θαηαζηάζεηο θίλεζεο 

πειαηψλ, βηβιία ρξενπηζηψζεσλ, βηβιία ηξερνχκελσλ ινγαξηαζκψλ ή αλαιπηηθά 

θαζνιηθά ηνπ ινγαξηαζκνχ πειάηεο. Κάζε ζεηξά ζε απηά ηα βηβιία αληηζηνηρεί ζε 

θάζε πειάηε, ελψ θάζε ζηήιε έρεη λα θάλεη κε ηα ηκήκαηα εθκεηάιιεπζεο θαη ηηο 

εθάζηνηε ρξεψζεηο. 
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 Ζ εξγαζία maincourante πξέπεη λα μεθηλάεη θάζε πξσί θαη λα νινθιεξψλεηαη ην 

βξάδπ θαηά ην θιείζηκν ησλ ηκεκάησλ εθκεηάιιεπζεο. Κάζε εξγαζία ζε απηήλ 

πξέπεη λα είλαη νινθιεξσκέλε κέρξη ηηο 6 ην πξσί, ρξνληθφ ζεκείν έπεηηα απφ ην 

νπνίν μεθηλάεη ε θάζε λέα maincourante. 

 Ζ πξνδηαγεγξακκέλε ζεηξά εξγαζηψλ είλαη ε εμήο: 

I. Αλαγξαθή λέαο εκεξνκελίαο 

II. Μεηαθνξά φισλ ησλ ινγαξηαζκψλ πειαηψλ πνπ παξακέλνπλ θαηά απφιπηε 

ζεηξά κε βάζε ηνλ αξηζκφ δσκαηίνπ ηνπο 

III. Μεηαθνξά φισλ ησλ ινγαξηαζκψλ ρξεψζεσλ θαηά απφιπηε αιθαβεηηθή 

ζεηξά 

IV. Καηαρψξεζε φισλ ησλ αθίμεσλ θαη αλαρσξήζεσλ, κε ηελ ζεηξά πνπ 

πξαγκαηνπνηνχληαη 

V. Καηαρψξηζε ησλ ρξεψζεσλ ησλ πειαηψλ ζηηο αληίζηνηρεο γξακκέο θαη 

ζηήιεο (κε βάζε ηα παξαζηαηηθά ησλ αληίζηνηρσλ ηκεκάησλ) 

VI. Καηαρψξεζε ησλ πηζηψζεσλ (πξνθαηαβνιέο, εθπηψζεηο) ζηηο αληίζηνηρεο 

γξακκέο θαη ζηήιεο ησλ πηζηψζεσλ 

VII. Καηαρψξεζε ησλ εηζπξάμεσλ ησλ ηκεκάησλ βάζεη ησλ ζπγθεληξσηηθψλ 

θαηαζηάζεσλ ησλ ηκεκάησλ θαη ησλ αληίζηνηρσλ απνδείμεσλ είζπξαμεο 

VIII. Κιείζηκν θαη ζπκθσλία ηεο maincourante κεηά ηε δηαθνπή ηεο ιεηηνπξγίαο 

ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ 

 Σν θαζεκεξηλφ λπρηεξηλφ θιείζηκν ησλ εγγξαθψλ ζηνπο ινγαξηαζκνχο ησλ πειαηψλ 

θαη κε πειαηψλ, είζηζηαη λα ηζνζθειίδεη ηνπο ινγαξηαζκνχο maincourante θαη λα 

δηνξζψλεη ηπρφλ αζπκθσλίεο ζηελ θαηάζηαζε ησλ δσκαηίσλ. Σα παξαζηαηηθά πνπ 

έρνπλ εθδνζεί πξέπεη λα ζπκθσλνχλ κε ηηο θαηαρσξήζεηο ζηνπο ινγαξηαζκνχο 

maincourante. Γηα ηνλ ζσζηφ έιεγρν ηεο ηηκήο ησλ δσκαηίσλ πνπ έρεη θαηαρσξεζεί 

ζηνπο ινγαξηαζκνχο, πξέπεη λα ζπκπιεξψλεηαη κηα αλαθνξά απφθιηζεο πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ηηο ηηκέο ησλ δσκαηίσλ θαη ε νπνία καο παξέρεη έλα έιεγρν θαη κηα 

αλάιπζε επί ησλ εζφδσλ, θαζψο εκθαλίδεη ηελ ηηκή πφξηαο θαη ηελ ηηκή πνπ ηειηθά 

λνηθηάζηεθε ην δσκάηην. 

 Μεηά ην λπρηεξηλφ θιείζηκν, φια ηα ζηνηρεία πξέπεη λα παξαδίδνληαη γηα έιεγρν ζην 

ινγηζηήξην. Μάιηζηα, είλαη πηζαλφ κηα ζπκθσλία ζηνπο ινγαξηαζκνχο ησλ πειαηψλ 
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θαη ησλ ζπλφισλ ησλ ηκεκάησλ λα κελ θαηαδεηθλχεη φηη φιεο νη εγγξαθέο 

θαηαρσξήζεθαλ ζηνπο ζσζηνχο ινγαξηαζκνχο. 

 Σα ζχλνια ηνπ ζπζηήκαηνο ηνπ maincourante απνηππψλνπλ ην ζχλνιν ησλ εζφδσλ 

ηνπ μελνδνρείνπ ηκεκαηηθά θαζψο θαη ζπλνιηθά, δίλνληαο καο κηα εηθφλα ζρεηηθά κε 

ηηο πσιήζεηο ηνπ μελνδνρείνπ. Βάζεη ηεο κεληαίαο ζπγθεληξσηηθήο maincourante, 

κπνξεί λα ζπληάζζεηαη θαη ε εηήζηα ζπλππνινγίδνληαο ηα απνηειέζκαηα φισλ ησλ 

επηκέξνπο κελψλ (Κνκίλεο, 1997). 

 Καηαλννχκε ινηπφλ φηη νη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα 

ηκεκαηηθήο ρξέσζεο ησλ πειαηψλ ηνπο, ζε εκεξήζηα βάζε θαη πξηλ ηελ έθδνζε ησλ 

ζρεηηθψλ παξαζηαηηθψλ, πνπ ζα εθδνζεί ηειηθψο θαηά ηελ αλαρψξεζή ηνπο. Απηή ε 

δπλαηφηεηα ηκεκαηηθήο εκεξήζηαο ρξέσζεο κεηαθέξεηαη ζε έλα εκεξνιφγην 

maincourante πνπ έρεη βνεζεηηθφ ραξαθηήξα ελψ ηειηθά ζα γίλεη ε έθδνζε ηνπ 

παξαζηαηηθνχ κε ηελ νινθιήξσζε ηεο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ.  

 Ζ ζπλνιηθή πιεξνθφξεζε επί ησλ εζφδσλ ηνπ εθάζηνηε ηκήκαηνο ηνπ μελνδνρείνπ 

παξέρεηαη απφ ην ηειηθφ ηζνδχγην maincourante. Απηή ε θαηάζηαζε ζπλνςίδεη φιεο 

ηηο νηθνλνκηθέο ζπλαιιαγέο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ζην μελνδνρείν θαηά ηε δηάξθεηα 

κηαο εκέξαο. Οη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο θαηαρσξνχλ ηα έζνδά ηνπο ζηα 

ηεξνχκελα βηβιία, απφ ην εκεξήζην ηζνδχγην maincourante πνπ ηεξνχλ. 

 Δίλαη ζχλεζεο θαηλφκελν νη πειάηεο λα πξνπιεξψλνπλ ηηο ρξεψζεηο ηνπ μελνδνρείνπ 

θαηά ηελ άθημή ηνπο. ε απηή ηε πεξίπησζε δελ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα ρξεσζηηθψλ 

θαηαλαιψζεσλ θαηά ηε δηάξθεηα παξακνλήο ηνπο. 

 Μέζα ζε φια απηά πξέπεη λα αλαθέξνπκε θαη ην ξφιν ηνπ εκεξνινγίνπ ησλ 

πσιήζεσλ. Απηφ ζπγθεληξψλεη ηα ζηνηρεία απφ φια ηα ηηκνινγνχκελα έζνδα ησλ 

πειαηψλ πνπ έρνπλ αλαρσξήζεη απφ ην μελνδνρείν θαη έρνπλ εμνθιήζεη ηηο 

ππνρξεψζεηο ηνπο κεηξεηνίο ή επί πηζηψζεη. Δπηπιένλ, αλαθέξεη ηνλ αχμνληα αξηζκφ 

ηεο εγγξαθήο, ηνλ αξηζκφ ηνπ δσκαηίνπ, ην είδνο, ηνλ αξηζκφ θαη ηελ αμία ηνπ θάζε 

παξαζηαηηθνχ, ην φλνκα ηνπ πειάηε, ηνλ ηξφπν ηεο πιεξσκήο θαη θέξεη ηελ έλδεημε 

ιηαληθήο ή ρνλδξηθήο πψιεζεο. 

 Σέινο, πνιχ ζεκαληηθφ κέξνο ηνπ ζπζηήκαηνο maincourante είλαη ε ηακεηαθή 

θαηάζηαζε. Απηή είλαη κηα αλαιπηηθή απεηθφληζε ησλ εκεξήζησλ κεηξεηψλ ηνπ 

μελνδνρείνπ (εηζπξάμεηο θαη πιεξσκέο)(Καπίθε-Πηβεξνπνχινπ, 2004).  
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3.3 ηνηρεία Ξελνδνρεηαθψλ Δπηρεηξήζεσλ 

Σα πην ζεκαληηθά έληππα ηνπ μελνδνρείνπ είλαη ν ινγαξηαζκφο ηνπ πειάηε θαη ε 

απφδεημε παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ. Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί ζε απηά θαηαρσξνχληαη 

νη θαηαλαιψζεηο θαη νη πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο πξνο ηνπο πειάηεο, πνπ δελ έρνπλ 

εμνθιεζεί άκεζα. 

 Ζ απφδεημε παξνρήο ππεξεζηψλ ηεξείηαη αζεψξεηε βάζεη ηνπ λφκνπ θαη εθδίδεηαη 

ζε δχν ή ηξία αληίηππα, φπνπ ην πξψην θαηαιήγεη ζηα ρέξηα ηνπ πειάηε, ην δεχηεξν 

ζην ινγηζηήξην ηνπ μελνδνρείνπ θαη ην ηξίην παξακέλεη ζην αξρείν. Δθηφο ησλ 

μελνδνρεηαθψλ ζηνηρείσλ πνπ πξέπεη λα εκθαλίδνληαη, ζηνηρεία φπσο ην ΑΦΜ, ε 

αξκφδηα ΓΟΤ, ε επσλπκία, ε δηεχζπλζε, ην ηειέθσλν είλαη απαξαίηεηα θαηά ηελ 

ζεκείσζε ηεο απφδεημεο παξνρήο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. Αθφκε, πξέπεη λα 

αλαγξάθνληαη ηα ζηνηρεία ηνπ πειάηε, ην φλνκά ηνπ, ην δσκάηην θαη ν εθάζηνηε 

αξηζκφο ηνπ δσκαηίνπ(Κνκίλεο, 1997). 

 Οη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο εμαηξνχληαη ηεο ππνρξέσζεο ρξήζεο θνξνινγηθήο 

ηακεηαθήο κεραλήο θαηά ηελ έθδνζε απνδείμεσλ ιηαληθψλ ζπλαιιαγψλ, εθφζνλ ζηηο 

ρεηξφγξαθεο ή κεραλνγξαθηθά εθδηδφκελεο έρνπλ ζεκεηψζεη ην νλνκαηεπψλπκν θαη 

ηελ δηεχζπλζε ηνπ πειάηε. Σα μελνδνρεία πνπ δηαζέηνπλ θαηαζηήκαηα πγεηνλνκηθνχ 

ελδηαθέξνληνο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα εθδίδνπλ ηηο απνδείμεηο ηνπο θάλνληαο ρξήζε 

ηακεηαθήο κεραλήο ή θνξνινγηθνχ κεραληζκνχ(1001/2014, 2014). 

 ηηο πεξηπηψζεηο θαηά ηηο νπνίεο ν ζπλαιιαζζφκελνο είλαη επηηεδεπκαηίαο, ην 

μελνδνρείν πξέπεη λα εθδψζεη ηηκνιφγην αληί ηεο απφδεημεο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ. 

Ζ μελνδνρεηαθή επηρείξεζε είλαη αξκφδηα γηα ηε δηαζθάιηζε ηνπ γεγνλφηνο έθδνζεο 

ηνπ ηηκνινγίνπ γηα θάζε πψιεζε θαη παξνρή ππεξεζηψλ. Μεηαμχ φισλ ησλ άιισλ 

ζηνηρείσλ πνπ πξέπεη λα παξέρνληαη θαη αλαθέξζεθαλ θαη πξνεγνπκέλσο, είλαη πνιχ 

ζεκαληηθφ λα αλαγξάθεηαη ν ΑΦΜ ηνπ πειάηε θαζψο ε πιήξεο επσλπκία θαη 

δηεχζπλζε ηνπ πειάηε. 

 Δπηπξνζζέησο, πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη ην θάζε ζηνηρείν ιηαληθήο πψιεζεο 

(απφδεημε ή ηηκνιφγην) πξέπεη λα εθδίδεηαη ζε πεξηπηψζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ θαηά 

ηελ νινθιήξσζε ηεο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ, ελψ ζε πεξηπηψζεηο πψιεζεο αγαζψλ, 

πξέπεη λα εθδίδεηαη θαηά ην ρξφλν έλαξμεο ηεο απνζηνιήο ή θαηά ην ρξφλν 

παξάδνζεο ηεο απνζηνιήο. 
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 Μάιηζηα, κηα μελνδνρεηαθή επηρείξεζε έρεη ηελ επρέξεηα έθδνζεο πηζησηηθνχ 

ηηκνινγίνπ ζε πεξηπηψζεηο ιαζψλ, εθπηψζεσλ ή άιισλ δηαθνξψλ ζηελ ζπλαιιαγή κε 

ηνλ πειάηε. Δπίζεο, θαηά ηηο πεξηπηψζεηο ιαζψλ εθδίδεηαη αθπξσηηθφ ζηνηρείν πνπ 

έρεη ηελ ηδηφηεηα λα αθπξψλεη ηελ αλαθεξζείζα ζπλαιιαγή(4308/2014, 2014). 

 Σέινο, κε βάζε ηνλ Ν. 4172/2013, νη μελνδφρνη θαη γεληθφηεξα φινη νη 

επηηεδεπκαηίεο πξέπεη λα εμνθινχλ θάζε είδνπο δαπάλε πνπ έρεη λα θάλεη κε αγνξά 

αγαζψλ ή ιήςε ππεξεζηψλ πνζψλ απφ 500€ έσο 2.999,99€ κε ηε ρξήζε ηξαπεδηθνχ 

κέζνπ πιεξσκψλ, έηζη ψζηε ε δαπάλε λα εθπέζεη απφ ηα έζνδά ηνπο. Αληηζηνίρσο, ε 

εμφθιεζε ησλ ινγαξηαζκψλ δηακνλήο ησλ ηδησηψλ άλσ ησλ 1.500 € νθείιεη λα 

γίλεηαη κέζσ ηνπ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο(4172/2013, 2013). 

3.4 Πξφζζεηα Βηβιία Ξελνδνρεηαθψλ Δπηρεηξήζεσλ 

Σα μελνδνρεία αλεμαξηήησο ηεο θαηεγνξίαο ησλ βηβιίσλ πνπ ηεξνχλ, κπνξνχλ λα 

δηαηεξνχλ θαη ην βηβιίν θίλεζεο πειαηψλ (πφξηαο), ζην νπνίν θαη θαηαρσξνχλ ηελ 

επσλπκία ηνπ πειάηε, ηελ εκεξνκελίαο ηεο άθημήο ηνπ, ηελ εκεξνκελία ηεο 

αλαρψξεζήο ηνπ θαη ηνλ αξηζκφ ηνπ δσκαηίνπ ηνπ. ε πεξηπηψζεηο θαηά ηηο νπνίεο ν 

πειάηεο απνιακβάλεη παξνρήο ππεξεζηψλ βάζεη θάπνηνπ παθέηνπ, θαηαρσξνχληαη 

θαη νη ζπκπεξηιακβαλφκελεο ζην παθέην ππεξεζίεο θαη αγαζά. 

 Χζηφζν απφ 1/1/2014 έρεη θαηαξγεζεί ε ππνρξέσζε ησλ μελνδνρείσλ γηα παξνρή 

αζθαιψλ πιεξνθνξηψλ βάζεη ησλ αιιαγψλ ζηνλ θψδηθά θνξνινγηθήο απεηθφληζεο 

ζπλαιιαγψλ. Ζ ζπγθεθξηκέλε απαιιαγή ηζρχεη κφλν γηα ηα ηνπξηζηηθά θαηαιχκαηα 

θαη μελνδνρεία πνπ δηαηεξνχλ ειεθηξνληθφ αξρείν θαηαγξαθήο πειαηψλ. 

 Πιένλ ηα μελνδνρεία είλαη ππνρξεσκέλα λα ηεξνχλ ην πξνβιεπφκελν βηβιίν πφξηαο, 

ην νπνίν θαη ζεσξείηαη απφ ηελ θαηά ηφπν αζηπλνκηθή αξρή. Οη κφλεο μελνδνρεηαθέο 

επηρεηξήζεηο πνπ εμαηξνχληαη απφ απηφ, είλαη φζεο δηαηεξνχλ ην ειεθηξνληθφ αξρείν 

θαηαγξαθήο πειαηψλ. 

 Δπηπιένλ, ην μελνδνρείν κπνξεί λα ηεξεί δειηία άθημεο θαη αλαρψξεζεο ησλ 

πειαηψλ ηνπ, ζηα νπνία θαη αλαγξάθνληαη ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ θαζψο θαη νη 

πξνβιεπφκελεο εκεξνκελίεο άθημεο θαη αλαρψξεζήο ηνπο. ε κεληαία βάζε, ην 

μελνδνρείν ζπκπιεξψλεη γηα ζηαηηζηηθνχο ιφγνπο ην δειηίν ηνπξηζηηθήο θίλεζεο ζην 

νπνίν απνηππψλεηαη ε θίλεζε ηνπ μελνδνρείνπ θαζψο θαη νη ζπλνιηθέο 

δηαλπθηεξεχζεηο ζε απηφ. 
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 Σέινο, ζην μελνδνρείν κπνξεί λα ππάξρεη θαη ην βηβιίν εληππψζεσλ ησλ πειαηψλ, 

πνπ είζηζηαη λα βξίζθεηαη ζηελ ππνδνρή θαη ζε απηφ λα ζπγθεληξψλνληαη 

παξαηεξήζεηο, παξάπνλα θαη ζρφιηα απφ ηε κεξηά ησλ πειαηψλ. Δπίζεο, ζε απηφ 

απεηθνλίδνληαη θαη ηα ειεχζεξα θαη θαηεηιεκκέλα δσκάηηα φπσο θαη νη θαξηέιεο ησλ 

πειαηψλ κε ηα ζηνηρεία φισλ φζσλ δηακέλνπλ ζην μελνδνρείν. 

3.5 Φνξνιφγεζε Ξελνδνρεηαθψλ Δπηρεηξήζεσλ 

ε δηεζλέο επίπεδν αλαγλσξίδεηαη φηη ε επλντθή θνξνινγηθή κεηαρείξηζε ησλ 

μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ πξνθαιεί ζεηηθέο επηδξάζεηο ζηνλ ηνπξηζηηθφ ηνκέα 

θαζψο θαη ζε άιινπο ηνκείο ηεο νηθνλνκίαο. Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί ελζαξξχλεη ηελ 

αχμεζε ησλ εζφδσλ θαη ηελ δεκηνπξγία ζέζεσλ εξγαζίαο. 

 Σν θέξδνο απφ μελνδνρεηαθή επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα πξνζδηνξίδεηαη βάζεη 

ησλ δηαηάμεσλ ησλ άξζξσλ 47, 57 θαη 58 ηνπ Ν. 4172/2013 θαη ζπγθεθξηκέλα ηνπ 

θψδηθα θνξνινγίαο εηζνδήκαηνο. 

 Αλαιπηηθφηεξα, φια ηα έζνδα πνπ απνθηνχλ ηα λνκηθά πξφζσπα ή νη λνκηθέο 

νληφηεηεο πνπ αλαθέξνληαη νξίδνληαη σο έζνδα απφ επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα. 

Σα θέξδε απφ ηελ επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα απηή γηα φζνπο ηεξνχλ 

δηπινγξαθηθά βηβιία θνξνινγνχληαη κε ζπληειεζηή 26%. Γηα ηα μελνδνρεία πνπ 

ηεξνχλ απινγξαθηθά βηβιία, ππάξρεη ζπληειεζηήο θφξνπ ίζνο κε 26% έσο 50.000 € 

θαη ζπληειεζηήο θφξνπο 33% γηα θέξδε απφ 50.001 € θαη άλσ. 

 Δθηφο ηνπ θφξνπ εηζνδήκαηνο νη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο επηβαξχλνληαη θαη κε 

ηνλ θφξν αθίλεηεο πεξηνπζίαο. Σα μελνδνρεία επηβαξχλνληαη απφ ηνλ εληαίν θφξν 

ηδηνθηεζίαο αθηλήησλ, επξχηεξα γλσζηφ θη σο ΔΝ.Φ.Η.Α. Ο ηξφπνο ππνινγηζκνχ ηνπ 

είλαη ν ίδηνο αλεμαξηήησο αλ ν ηδηνθηήηεο είλαη λνκηθφ ή θπζηθφ πξφζσπν. 

 Ο θχξηνο θφξνο κε ηνλ νπνίν είλαη αληηκέησπα ηα μελνδνρεία ηζνχηαη κε ην 

γηλφκελν: 

 ηεο επηθάλεηαο,  

 ηνπ βαζηθνχ θφξνπ 

 ηνπ ζπληειεζηή εηδηθψλ θηεξίσλ 

 ηνπ ζπληειεζηή παιαηφηεηαο θηίζκαηνο 

 ηνπ ζπληειεζηή απνκείσζεο επηθάλεηαο 

 ηνπ ζπληειεζηή βνεζεηηθψλ ρψξσλ θαη 
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 ηνπ ζπληειεζηή εκηηεινχο θηίζκαηνο. 

 Γηα ηα εηδηθά θηήξηα θαη ηα μελνδνρεία πξνβιέπνληαη κεησηηθνί ηνπ θφξνπ 

ζπληειεζηέο, φπσο είλαη ν ζπληειεζηήο απνκείσζεο επηθάλεηαο θαη ν ζπληειεζηήο 

εηδηθψλ θηεξίσλ, ελψ παξάιιεια εθαξκφδνληαη νη ζπληειεζηέο νξφθνπ θαη 

πξφζνςεο. Μάιηζηα, επηβάιιεηαη έλαο ζπκπιεξσκαηηθφο θφξνο πνπ ππνινγίδεηαη επί 

ηνπ ζπλφινπ ηεο αμίαο ηεο αθίλεηεο πεξηνπζίαο ησλ λνκηθψλ πξνζψπσλ θαη 

ππνινγίδεηαη κε εληαίν ζπληειεζηή 5%. 

 Ο ηνπξίζηαο επηβαξχλεηαη κε ηνλ θφξν πξνζηηζέκελεο αμίαο (ΦΠΑ) αιιά θαη απφ 

κηα ζεηξά θφξσλ πνπ επηβάιινληαη απφ ηνπο εθάζηνηε δήκνπο θαη ηηο ηνπηθέο 

θνηλφηεηεο. 

 Ζ δηακνλή ζε μελνδνρεία ππάγεηαη ζηνλ ππεξκεησκέλν ζπληειεζηή ΦΠΑ 6% θαη 

εθεμήο ζηνλ κεησκέλν ζπληειεζηή 13%. Γηα ηηο λεζηψηηθεο πεξηνρέο ηζρχεη κείσζε 

θαηά 30% ησλ ζπληειεζηψλ ΦΠΑ ζχκθσλα κε ηηο δηαηάμεηο ηνπ θψδηθα ΦΠΑ 

(Ν.2859/2000) ελψ ν αληίζηνηρνο ζπληειεζηήο ΦΠΑ είλαη 4%. 

 Με βάζε ηηο λέεο λνκνζεζίεο νη ππεξεζίεο εζηίαζεο ππάγνληαη ζηνλ θαλνληθφ 

ζπληειεζηή ΦΠΑ 23% (θαη 16% γηα ηα λεζηά). Οη ξπζκίζεηο αθνξνχλ θαη ηηο 

ππεξεζίεο εζηίαζεο πνπ παξέρνληαη απφ ηα μελνδνρεία.  

 Χζηφζν, γηα ηελ απνθπγή ηεο επηβάξπλζεο ηνπ μελνδνρεηαθνχ ηνκέα, ιακβάλνληαη 

ππφςε θαη ην γεγνλφο φηη ηα ηνπξηζηηθά παθέηα ζπκθσλνχληαη ζε ρξφλν 

πξνγελέζηεξν ηεο εθηέιεζήο ηνπο. ε απηή ηελ πεξίπησζε γίλεηαη δεθηή ε δηάθξηζε 

θαηά ζπληειεζηή θφξνπ θαη γίλεηαη σο εμήο: 

1) ε πεξηπηψζεηο δηακνλήο κε πξσηλφ, ην 5% ηεο εληαίαο ηηκήο ππάγεηαη ζηνλ 

θαλνληθφ ζπληειεζηή ΦΠΑ σο αληηπαξνρή θαηαβνιήο ηνπ πξσηλνχ 

2) ε πεξηπηψζεηο εκηδηαηξνθήο, ην 15% ηεο εληαίαο ηηκήο ππάγεηαη ζηνλ 

θαλνληθφ ζπληειεζηή, σο αληηπαξνρή γηα ην πξσηλφ θαη ην γεχκα 

3) ε πεξηπηψζεηο πιήξνπο δηαηξνθήο, ην 25% ηεο εληαίαο ηηκήο ππάγεηαη ζηνλ 

θαλνληθφ ζπληειεζηή σο αληηπαξνρή γηα ην πξσηλφ θαη ηα δχν γεχκαηα 

4) ε πεξηπηψζεηο πιήξνπο ζπζηήκαηνο δηαηξνθήο, ην 30% ηεο εληαίαο ηηκήο 

ππάγεηαη ζηνλ θαλνληθφ ζπληειεζηή ΦΠΑ, σο αληηπαξνρή πνπ θαηαβάιιεηαη 

αλαθνξηθά κε ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ εζηίαζεο, ηεο θαηαλάισζεο 
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αιθννινχρσλ ή κε πνηψλ θαζψο θαη γηα ηηο ινηπέο παξνρέο πνπ ελδερνκέλσο 

πεξηιακβάλνληαη ζην παθέην(1161/2015, 2015). 

 Σέινο, είλαη άμην αλαθνξάο ην γεγνλφο φηη ηα μελνδνρεία επηβαξχλνληαη θνξνινγηθά 

φρη κφλν απφ ηελ θεληξηθή θπβέξλεζε αιιά θαη απφ ηνπο επηκέξνπο δήκνπο θαη 

θνηλφηεηεο. Πην ζπγθεθξηκέλα, πξνβιέπεηαη ε θαηαβνιή ηέινπο δηακνλήο 

παξεπηδεκνχλησλ ζηηο πεξηπηψζεηο πνπ ε δηακνλή δηαξθεί ιηγφηεξν απφ έμη κήλεο. 

Απηή νξίδεηαη σο ζην 0.5% επί ηνπ θαηαβαιινκέλνπ κηζζψκαηνο ηεο 

θιίλεο(3756/2009, 2009). 

 Απηφ ην ηέινο επηβαξχλεη ηνλ κηζζσηή θαη εηζπξάηηεηαη ππνρξεσηηθά απφ ηνλ 

ηδηνθηήηε ηεο εθάζηνηε μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο. Με επζχλε ηνπ ηδίνπ απνδίδεηαη 

ζην δήκν ή ζηνλ θνηλφηεηα. Γηα ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο θάζε ιεηηνπξγηθήο 

κνξθήο θαη θαηεγνξίαο, ην ηέινο απηφ εηζπξάηηεηαη απφ απηέο θαη θαηαβάιιεηαη ζηηο 

αξκφδηεο ΓΟΤ ή ζην δεκνηηθφ ηακείν ππέξ ηνπ δηθαηνχρνπ δήκνπ ή θνηλφηεηαο.        

Απηφ πξέπεη λα θαηαβάιιεηαη κέζα ζηελ ίδηα πξνζεζκία απφδνζεο ηνπ θφξνπ 

πξνζηηζέκελεο αμίαο, εθφζνλ νη ππφρξενη ππφθεηληαη ζε απηφλ ην θφξν. 

 Σέινο, νη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο θάζε ιεηηνπξγηθήο κνξθήο θαη θαηεγνξίαο, 

απαιιάζζνληαη απφ ηελ ππνρξέσζε ππνβνιήο δήισζεο ΦΠΑ, αλ θη εθφζνλ 

θαηαβάιινπλ ην ηέινο δηακνλήο παξεπηδεκνχλησλ ζηελ ηακεηαθή ππεξεζία ηνπ 

δηθαηνχρνπ ΟΣΑ ή ηεο αξκφδηαο ΓΟΤ πνπ δηεμάγεηαη ε ηακεηαθή ηνπ ππεξεζία. Ζ 

θαηαβνιή απηή πξέπεη λα γίλεηαη κέρξη θαη ηελ 20
ε
 κέξα ηνπ κήλα πνπ αθνινπζεί ην 

ηξίκελν(3491/2006, 2006).  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4
Ο 

 

ην παξφλ θεθάιαην επηρεηξήζακε λα αλαιχζνπκε δχν πεξηπηψζεηο μελνδνρείσλ νη 

νπνίεο θαη βειηηζηνπνίεζαλ ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπο κέζσ ηεο πηνζέηεζεο ζπζηεκάησλ 

απηνκαηνπνίεζεο ησλ ινγηζηηθψλ ιεηηνπξγηψλ ηνπο. Αλαδεηήζακε εθηελψο ηε 

βηβιηνγξαθία θαη επηιέμακε λα παξνπζηάζνπκε έλα παξάδεηγκα μελνδνρείνπ πνπ 

επέιεμε κηα ιχζε βαζηζκέλε ζε έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ (Όκηινο 

Φεγγνπδάθε) θαζψο θαη έλα μελνδνρείν πνπ επέιεμε λα ελαξκνλίζεη ηηο 

μελνδνρεηαθέο ιεηηνπξγίεο κε βάζε ηα δηεζλή ινγηζηηθά πξφηππα θαη θαηάθεξε λα 

επηηαρχλεη ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ. Θα κπνξνχζακε λα είρακε επηιέμεη κφλν μελνδνρεία 

πνπ επέλδπζαλ ζε ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηψλ αιιά ζέιακε λα δψζνπκε έλα 

παξάδεηγκα ζρεηηθφ κε θάζε θεθάιαην ηεο βηβιηνγξαθίαο πνπ έρνπκε παξαζέζεη. 

 ε απηφ ην ζεκείν πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη ηα ζπζηήκαηα εζσηεξηθνχ ειέγρνπ ζηηο 

μελνδνρεηαθέο κνλάδεο έρνπλ σο θχξην αληηθείκελν: 

 Σελ θαηαγξαθή ησλ εζφδσλ απφ ηνπο θιάδνπο εθκεηαιιεχζεσο πνπ 

απνξξένπλ απφ ηελ πψιεζε αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. 

 Σελ παξαθνινχζεζε ησλ αλαισζίκσλ απφ ηελ αγνξά κέρξη θαη ηελ 

θαηαλάισζή ηνπο γηα ηηο αλάγθεο ηνπ μελνδνρείνπ. 

 Σν θφζηνο ησλ πσιεζέλησλ απφ θάζε θιάδν εθκεηάιιεπζεο πνηψλ, ηξνθίκσλ 

θαη άιισλ πιηθψλ. 

 ε φια απηά, πξέπεη λα νξίζνπκε φηη σο θιάδνη εθκεηαιιεχζεσο ελφο μελνδνρείνπ 

νξίδνληαη ηα ηκήκαηα εθείλα ζηα νπνία θαη γίλεηαη ε δηαδηθαζία παξαγσγήο ησλ 

ηνπξηζηηθψλ αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. ε απηά ηα ηκήκαηα, ε φπνηα δηάζεζή ηνπο 

πξαγκαηνπνηείηαη κε ζθνπφ ηελ βέιηηζηε επίηεπμε ηνπ άκεζνπ ή έκκεζνπ θέξδνπο. 

 Οη βαζηθφηεξνη θιάδνη εθκεηαιιεχζεσο θάζε μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο είλαη νη 

παξαθάησ: 

o Σα ππλνδσκάηηα 

o Σν εζηηαηφξην 

o Σν θπιηθείν 

o Σν κπαξ 

o Λνηπέο μελνδνρεηαθέο δξαζηεξηφηεηέο 

 ηηο κειέηεο πεξίπησζεο παξαθάησ έρνπκε ηελ επθαηξία λα αληηιεθζνχκε ηηο 

ιεηηνπξγίεο ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο θάησ απφ ηηο νπνίεο ηα μελνδνρεία έρνπλ 

ηελ επθαηξία λα κεγηζηνπνηήζνπλ ην φθεινο πνπ ιακβάλνπλ απφ ηνπο θιάδνπο 

εθκεηαιιεχζεσο, απηνκαηνπνηψληαο παξάιιεια βαζηθέο ηνπο μελνδνρεηαθέο 

ιεηηνπξγίεο. 
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4.1 Μειέηε Πεξίπησζεο Ξελνδνρείν Νηθφπνιηο ΑΔ 

Σν μελνδνρείν ΝΗΚΟΠΟΛI ΑΔ απνηειεί έλα πεληάζηεξν BoutiqueResort πνπ είλαη 

ρηηζκέλν ζε κηα έθηαζε 25 ζηξεκκάησλ. Βξίζθεηαη ζε κηα ζπλερψο αλαπηπζζφκελε 

πεξηνρή εκπνξηθήο δξαζηεξηφηεηαο, ζην αλαηνιηθφ ηκήκα ηεο Θεζζαινλίθεο. 

 Σν μελνδνρείν δηαζέηεη 99 ππεξπνιπηειή δσκάηηα θαη ζνπίηεο πνπ αθνινπζνχληαη 

απφ έλα πιήζνο πξνζθεξφκελσλ παξνρψλ πξνο ηνπο πειάηεο, ζε κηα πξνζπάζεηα 

ηθαλνπνίεζεο φισλ ησλ αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ ηνπο. Τπάξρνπλ 5 δηαθνξεηηθνί ηχπνη 

δσκαηίσλ: 

o ηα superior δσκάηηα,  

o ηα deluxe δσκάηηα, 

o νη junior ζνπίηεο, 

o νη executive ζνπίηεο θαη  

o ε πξνεδξηθή ζνπίηα. 

 Μάιηζηα, νη πειάηεο έρνπλ ηελ επθαηξία λα απνιαχζνπλ κηα πιεζψξα άιισλ 

ππεξεζηψλ εληφο ηνπ ρψξνπ ηνπ μελνδνρείνπ. Πην ζπγθεθξηκέλα, κπνξνχλ λα 

επηζθεθηνχλ ηε ζάνπλα, ην γπκλαζηήξην, ηε πηζίλα, ην κπαξ θαη ην εζηηαηφξην. 

 Οη ζπλερψο αλαπηπζζφκελεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ απαηηνχλ θαη ηηο αλάινγεο 

ιχζεηο. Γη’ απηφ, θάζε ζχγρξνλν μελνδνρείν ζα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα πξνζθέξεη 

ηηο θαηάιιειεο ππεξεζίεο θαη ηα πξνζθεξφκελα πξντφληα έηζη ψζηε λα 

ηθαλνπνηεζνχλ απηέο νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

 Γηα ηελ νκαιφηεξε θαη απνηειεζκαηηθφηεξε δηνίθεζε ηνπ μελνδνρείνπ έρνπλ 

δηακνξθσζεί θαη ηα αλάινγα ηκήκαηα πνπ εμππεξεηνχλ δηαθνξεηηθέο ιεηηνπξγίεο. 

ηελ πεξίπησζε ηνπ μελνδνρείνπ πνπ κειεηάκε ε δηάξζξσζε έρεη σο εμήο: 

I. Σκήκα Γηαρείξηζεο Γσκαηίσλ 

II. Σκήκα Σξνθίκσλ θαη Πνηψλ 

III. Σκήκα Πσιήζεσλ θαη Μάξθεηηλγθ 

IV. Σκήκα Φχιαμεο 

V. Σκήκα Πξνκεζεηψλ 

VI. Σκήκα Πιεξνθνξηψλ θαη ηερλνινγίαο 

VII. Σκήκα πληήξεζεο 

VIII. Λνγηζηήξην 
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IX. Σκήκα Γηνίθεζεο Πξνζσπηθνχ 

 Σν ηκήκα πνπ ζα καο απαζρνιήζεη πεξηζζφηεξν είλαη ην ινγηζηήξην. Απηφ έρεη ηελ 

αξκνδηφηεηα γηα ηνλ έιεγρν θαη ηελ απνηχπσζε ηεο ξνήο ηνπ ρξήκαηνο, ησλ εζφδσλ 

θαη ησλ εμφδσλ, ζπληάζζνληαο παξάιιεια εθζέζεηο πνπ αθνξνχλ ηνλ 

πξνυπνινγηζκφ θαη ηνπο θφξνπο, απνηππψλνληαο κηα πιήξε νηθνλνκηθή εηθφλα 

ζρεηηθά κε ηα δεδνκέλα ηνπ μελνδνρείνπ. 

 Σν μελνδνρείν εθδίδεη ηα ζηνηρεία πνπ πξνβιέπνληαη απφ ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία, 

ηεξψληαο ηα βηβιία ηνπ θαη αθνινπζψληαο φιεο ηηο ηζρχνπζεο ινγηζηηθέο νδεγίεο. Σν 

ινγηζηηθφ ηκήκα είλαη αξκφδην γηα ηελ θαηάξηηζε ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

θαηαζηάζεσλ, ηελ ζπκκφξθσζε κε ηελ θνξνινγηθή λνκνζεζία θαη ηελ έγθπξε 

ππνβνιή ησλ θνξνινγηθψλ δειψζεσλ. 

 Σν μελνδνρείν θέξεη ηε λνκηθή κνξθή ηεο Αλψλπκεο Δηαηξίαο θαη ελαξκνλίδεη ηε 

ινγηζηηθή ηνπ δηαρείξηζε κε βάζε ηελ λνκνζεζία πνπ δηέπεη απηφλ ην λνκηθφ ηχπν 

εηαηξηψλ. 

 Ζ εηαηξία ηεξεί ινγηζηηθά βηβιία δηπινγξαθηθήο κεζφδνπ ζχκθσλα κε ηηο γεληθέο 

αξρέο ηηο ινγηζηηθήο. Με βάζε ηα Διιεληθά Λνγηζηηθά Πξφηππα, νη αλψλπκεο 

εηαηξίεο αλεμαξηήησο κεγέζνπο νθείινπλ λα ηεξνχλ πάληα δηπινγξαθηθά βηβιία. 

 Σν μελνδνρείν πξέπεη λα θαηαρσξεί ζην εκεξνιφγην αλαιπηηθά θάζε ζπλαιιαγή 

θαηά ηε δηάξθεηα θάζε πεξηφδνπ, παξαθνινπζψληαο ηηο κεηαβνιέο θάζε ηεξνχκελνπ 

ινγαξηαζκνχ ζην αλαιπηηθφ θαζνιηθφ ηεο. ην ηζνδχγην είζηζηαη λα ζπγθεληξψλνληαη 

ηα αζξνίζκαηα ησλ ρξεψζεσλ θαη πηζηψζεσλ καδί κε ην ππφινηπν θάζε ηεξνχκελνπ 

ινγαξηαζκνχ πνπ πξνβιέπεηαη βάζεη ηνπ ηζρχνληνο ινγηζηηθνχ ζρεδίνπ. 

 Πέξα απφ ηα ππνρξεσηηθά βηβιία απφ ηε λνκνζεζία, ησλ βηβιίσλ ηζνινγηζκνχ θαη 

απνγξαθψλ, ηνπ βηβιίνπ maincourante, ηεξνχληαη θαη νξηζκέλα πξφζζεηα βηβιία, 

φπσο ην βηβιίν θίλεζεο πειαηψλ, φπνπ εκθαλίδνληαη φινη νη πειάηεο πνπ δηακέλνπλ 

ζην μελνδνρείν. 

 Σα εθδηδφκελα παξαζηαηηθά απφ ηε κεξηά ηνπ μελνδνρείνπ είζηζηαη λα δηαθέξνπλ 

αλαιφγσο ηεο θχζεο ηεο εθάζηνηε παξερφκελεο ππεξεζίαο. Ζ απφδεημε παξνρήο 

ππεξεζηψλ θαη ν ινγαξηαζκφο ηνπ πειάηε απνηεινχλ ηα πην ζεκαληηθά έληππα πνπ 

πξέπεη λα εθδψζεη ην μελνδνρείν, αθνχ ζε απηά θαηαρσξνχληαη νη θαηαλαιψζεηο θαη 
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νη ππεξεζίεο πξνο ηνπο πειάηεο. ε πεξηπηψζεηο πνπ ην ζπλαιιαζζφκελν κέινο είλαη 

επηηεδεπκαηίαο, ην μελνδνρείν πξέπεη λα εθδψζεη ηηκνιφγην αληί ηεο απφδεημεο 

παξνρήο ππεξεζηψλ. 

 Βάζεη ηεο ειιεληθήο λνκνζεζίαο, ηα μελνδνρεία εμαηξνχληαη απφ ηελ ππνρξέσζε 

ρξήζεο θνξνινγηθήο ηακεηαθήο κεραλήο θαηά ηελ έθδνζε απνδείμεσλ ιηαληθήο 

θχζεσο, εθφζνλ ζηηο ρεηξφγξαθεο ή ηηο κεραλνγξαθηθά εθδηδφκελεο έρεη ζεκεησζεί 

ην νλνκαηεπψλπκν θαη ε δηεχζπλζε ηνπ πειάηε. 

 Σα θέξδε ηνπ εθάζηνηε μελνδνρείνπ ζχκθσλα κε ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία ηνπ 

θψδηθα θνξνινγίαο εηζνδήκαηνο θνξνινγνχληαη κε ζπληειεζηή 26%. Απηφο ν θφξνο 

επηβάιιεηαη ζε φζα εηζνδήκαηα έρνπλ απνθηεζεί απφ θάζε πεγή γηα ην πξνεγνχκελν 

νηθνλνκηθφ έηνο. Δπηπιένλ, ζηα θέξδε ή κεξίζκαηα πνπ δηαλέκεη ε εηαηξία, ηζρχεη 

παξαθξάηεζε θφξνπ ίζε κε 10%(Ογθαληζηάλ-Φηιηππίδνπ Καξίλε., 2015). 

  Πέξα απφ ηνλ θφξν εηζνδήκαηνο, ην μελνδνρείν είλαη επηβαξπκέλν θαη κε ηνλ θφξν 

αθίλεηεο πεξηνπζίαο (Δληαίνο Φφξνο Ηδηνθηεζίαο Αθηλήησλ). Σν μελνδνρείν 

ζεσξείηαη εηδηθφ θηήξην, νπφηε πξνβιέπνληαη κεησηηθνί ηνπ θφξνπ ζπληειεζηέο φπσο 

ν ζπληειεζηήο απνκείσζεο επηθάλεηαο θαη ν ζπληειεζηήο εηδηθψλ θηεξίσλ, ελψ δελ 

εθαξκφδνληαη νη ζπληειεζηέο πξφζνςεο θαη νξφθνπ. 

 Δπηπξνζζέησο, ην μελνδνρείν ππνρξενχηαη λα θαηαβάιιεη ην θφξν πξνζηηζέκελεο 

αμίαο (ΦΠΑ) θάζε κήλα, έλαλ θφξν κε ηνλ νπνίν επηβαξχλνληαη νη πειάηεο θαηά ηελ 

παξνρή αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Σα αγαζά θαη νη ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη ζηνπο 

πειάηεο απφ ην μελνδνρείν ππφθεηληαη ζηνπο εθάζηνηε θνξνινγηθνχο ζπληειεζηέο 

πνπ θαζνξίδνληαη βάζεη ησλ νδεγηψλ ηνπ Τπνπξγείνπ Οηθνλνκηθψλ. Σν μελνδνρείν 

ππνβάιιεη πεξηνδηθή δήισζε ΦΠΑ ζε κεληαία βάζε πνπ αθνξά ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ 

θαηά ηνλ πξνεγνχκελν εκεξνινγηαθφ κήλα, φπνπ θαη εκθαλίδνληαη ρσξηζηά αλά 

ζπληειεζηή ηα πνζά ησλ εηζξνψλ θαη ησλ εθξνψλ πνπ ππάγνληαη ζην θφξν. 

 Ζ εθάζηνηε δηακνλή ζην μελνδνρείν ππάγεηαη ζηνλ κεησκέλν ζπληειεζηή 13% ελψ 

νη ππεξεζίεο εζηίαζεο ππάγνληαη ζηνλ θαλνληθφ ζπληειεζηή ΦΠΑ 23%. ε 

πεξηπηψζεηο παξνρήο ππεξεζηψλ έλαληη εληαίαο ηηκήο, ν ΦΠΑ ηεο εζηίαζεο πξέπεη λα 

ππνινγηζηεί θιηκαθσηά ζε πνζνζηφ απφ 5% έσο θαη 30% επί ηεο εληαίαο ηηκήο ησλ 

εθάζηνηε παθέησλ ηνπ μελνδνρείνπ(Ογθαληζηάλ-Φηιηππίδνπ Καξίλε., 2015). 
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 Όιεο νη ζπλαιιαγέο θαη ηα γεγνλφηα θαηαρσξνχληαη ζηα ινγηζηηθά αξρεία ηνπ 

μελνδνρείνπ θαη πξέπεη λα ελζσκαηψλνληαη ζηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο 

ηεο θάζε πεξηφδνπ αλαθνξάο. 

 Σν μελνδνρείν πξέπεη λα θαηαξηίδεη ηηο νηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο πνπ νξίδνπλ ηα 

Γηεζλή Λνγηζηηθή Πξφηππα, έηζη ψζηε απηέο λα παξέρνπλ πιεξνθφξεζε αλαθνξηθά 

κε ηελ νηθνλνκηθή ζέζε, ηελ επίδνζε θαη ηηο ηακηαθέο ξνέο ηεο εθάζηνηε νληφηεηαο. 

Δπίζεο, πξέπεη λα απνηππψλνπλ ηα πεξηνπζηαθά ζηνηρεία, ηα ίδηα θεθάιαηα, ηηο 

ππνρξεψζεηο, ηα έζνδα, ηηο δαπάλεο, ηηο ηακηαθέο ξνέο θαζψο θαη ηηο κεηαβνιέο ησλ 

ηδίσλ θεθαιαίσλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη θαηά ηε δηάξθεηα κηαο πεξηφδνπ. 

 Αλαιπηηθφηεξα, νη νηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο πνπ θαηαξηίδεη ην μελνδνρείν είλαη: 

 Καηάζηαζε νηθνλνκηθήο ζέζεο 

 Καηάζηαζε ινγαξηαζκνχ απνηειεζκάησλ 

 Καηάζηαζε κεηαβνιήο ηδίσλ θεθαιαίσλ 

 Καηάζηαζε ηακεηαθψλ ξνψλ 

 εκεηψζεηο 

 Οη θαηαζηάζεηο ηνπ μελνδνρείνπ, εθφζνλ είλαη ελαξκνληζκέλεο κε ηα Γηεζλή 

Λνγηζηηθά Πξφηππα, πξέπεη λα ππνβάιινληαη ζε έιεγρν νξθσηψλ ινγηζηψλ. 

Παξάιιεια, ε εηαηξία ππνρξενχηαη ζηε ζχληαμε έθζεζεο ηνπ Γηνηθεηηθνχ 

πκβνπιίνπ κε ην πεξηερφκελν πνπ πξνβιέπεηαη απφ ηελ ηζρχνπζα ειιεληθή 

λνκνζεζία. 

 Οη εηήζηεο νηθνλνκηθέο θαηαζηάζεηο καδί κε ηελ έθζεζε ηνπ Γηνηθεηηθνχ 

πκβνπιίνπ θαη ηνπ Πηζηνπνηεηηθνχ Διέγρνπ απαηηνχλ λα ζπκβνχλ ηνπιάρηζηνλ 

είθνζη κέξεο πξηλ ηε ζπλεδξίαζε ηεο Γεληθήο πλέιεπζεο θαη ζε πεξίπησζε 

ηξνπνπνίεζεο ηνπο, κέζα ζε είθνζη κέξεο, νθείινπλ λα θαηαρσξεζνχλ ζην Μεηξψν 

Αλσλχκσλ Δηαηξεηψλ θαη λα αλαξηεζνχλ ζηελ ηζηνζειίδα ηεο επηρείξεζεο. 

 Ζ έθζεζε ησλ νξθσηψλ ινγηζηψλ ηνπ μελνδνρείνπ, δελ ζπλνδεχεη ηε δεκνζίεπζε 

απηή, αιιά πξέπεη λα γλσζηνπνηείηαη αλ ε γλψκε ηνπ ειεγθηή έρεη εθθξαζηεί κε 

επηθπιάμεηο ή φρη θαζψο θαη εάλ νη νξθσηνί ινγηζηέο ήηαλ ζε ζέζε λα εθθξάζνπλ ηε 

γλψκε ηνπο. 
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 ε απηφ πξέπεη επίζεο λα γλσζηνπνηείηαη αλ ε έθζεζε ησλ νξθσηψλ ειεγθηψλ 

πεξηιακβάλεη παξαπνκπέο ζε ζέκαηα πνπ πξέπεη νη ειεγθηέο λα εζηηάζνπλ 

πεξηζζφηεξν. Όια ηα παξαπάλσ κπνξνχλ λα επηβεβαησζνχλ απφ ηε κειέηε ηεο 

δεκνζίεπζεο ηεο ζεηξάο νηθνλνκηθψλ θαηαζηάζεσλ ηνπ μελνδνρείνπ φπσο απηέο 

εκθαλίδνληαη ζηελ ηζηνζειίδα ηνπ. 

4.2 Μειέηε Πεξίπησζεο Οκίινπ Φεγγνπδάθε 

 

Ο φκηινο ησλ μελνδνρείσλ Φεγγνπδάθε Α.Δ. ηδξχζεθε ην 1989 ζηε Υίν θαη 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ ηνκέα ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ ηα ηειεπηαία 27 

ρξφληα. Φέξεη ηελ επσλπκία «FegoudakisHotelsandResorts» θαη ζηνρεχεη ζην λα 

θπξηαξρήζεη σο ε θνξπθαία μελνδνρεηαθή επηρείξεζε ηνπξηζκνχ ζην λεζί. 

  Πιένλ ε εηαηξία έρεη θαηαζηεί σο ε κεγαιχηεξε αιπζίδα μελνδνρείσλ ζηε Υίν θαη 

κηα απφ ηηο πιένλ θαηαμησκέλεο ζηελ Διιάδα. Απαζρνιεί πξνζσπηθφ ζρεδφλ 200 

αηφκσλ θαη θαηέρεη ζην ελεξγεηηθφ ηεο έμη μελνδνρεηαθά ζπγθξνηήκαηα: 

GoldenSandHotel, SeaViewResortsHotel, AegeanDreamHotel, SunsetHotel, 

GrecianCastleHotel θαη ην KyveliApartmentsHotel. 

 Σν φξακα πίζσ απφ ηηο ίδξπζε φισλ απηψλ ησλ μελνδνρείσλ είλαη θνηλφ θαη 

πνιιαπιφ: 

o Παξνρή πςεινχ επηπέδνπ μελνδνρεηαθψλ ππεξεζηψλ 

o Αλάδεημε, αλάπηπμε θαη πξνβνιή ηνπ λεζηνχ ηεο Υίνπ 

o Παξνρή κηαο πιήξνπο εκπεηξίαο ζην ρψξν ησλ μελνδνρείσλ ηνπ νκίινπ 

o Απφθηεζε θεξδνθνξίαο θαη εγεηηθήο δχλακεο ζηνλ μελνδνρεηαθφ θιάδν, 

αξρηθά ζε ηνπηθφ θη έπεηηα ζε εζληθφ επίπεδν. 

 Ο μελνδνρεηαθφο απηφ φκηινο δηέπεηαη απφ ζπγθεθξηκέλεο εηαηξηθέο αμίεο, πνπ 

θαζνξίδνπλ ηελ ελ γέλεη επηρεηξεκαηηθή θνπιηνχξα ηνπ. Απηέο είλαη ε αθφινπζεο: 

 Αθνζίσζε ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη έκθαζε ζηελ πιεξέζηεξε παξνρή 

ππεξεζηψλ θαη ιχζεσλ 

 Παξνρή απζεληηθήο θαη γλήζηαο θηινμελίαο πνπ ζα ππεξβεί ηηο πξνζδνθίεο 

ησλ θηινμελνχκελσλ 

 Γεκηνπξγία καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 
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 Δμαζθάιηζε πςειήο θεξδνθνξίαο πνπ ζα κεηαθπιήζεη ζηελ ελ γέλεη 

αλάπηπμε ηεο εηαηξίαο 

 Δμαζθάιηζε εγεηηθήο ζέζεο ζηελ αγνξά 

 Γεκηνπξγία αζθαινχο θαη ζπκκεηνρηθνχ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο κέζσ ηεο 

αλαγλψξηζεο ηεο αηνκηθήο πξνζπάζεηαο ηνπ θάζε εξγαδνκέλνπ 

 Πξφζιεςε θαηαξηηζκέλνπ πξνζσπηθνχ 

 πλερήο εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

 Πξνζπάζεηα γηα θαηλνηνκία θαη ελζάξξπλζε ηεο δεκηνπξγηθφηεηαο 

 πλδπαζκφο ηεο Υηψηηθεο αξρηηεθηνληθήο θαη παξάδνζεο κε ηελ πνιπηέιεηα 

ζηνλ μελνδνρεηαθφ ρψξν 

 Έκθαζε ζηελ δηαξθή βειηίσζε 

 Οηθνλνκηθή απηνηέιεηα ρσξίο κεγάιεο ηξαπεδηθέο δεζκεχζεηο 

 Μέζα ζε φια απηά ν φκηινο ζέηνληαο ζε πξψην πιάλν ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπ 

απνθάζηζε λα επελδχζεη ζηελ εθαξκνγή ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ ηνπ. 

Όιε απηή ε πξνζπάζεηα έξρεηαη λα πξνζηεζεί ζην εγρείξεκα γηα βαζχηεξε 

θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ θαη ησλ αλαγθψλ ηνπο. Μέζσ ηεο ρξήζεο ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο πειαηψλ ν φκηινο απνθηά ηελ δπλαηφηεηα δηαρείξηζεο ζπζηεκάησλ πνπ 

δελ έρνπλ πςειφ θφζηνο θαη βνεζνχλ ζηελ κείσζε ηνπ ρξφλνπ αληίδξαζεο έλαληη 

ησλ παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ. 

 ηε βάζε ηεο θηινζνθίαο ησλ μελνδνρεηαθψλ CRM είλαη ε αλαγλψξηζε φηη ε 

δηαηήξεζε κηαο ζρέζεο κε ηνπο πειάηεο κπνξεί λα απνηειέζεη έλα απφ ηα πην 

ζεκαληηθά ζηνηρεία κηαο επηρείξεζεο πξνζδνθψληαο ζε έλα ηζρπξφ κειινληηθφ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη κηα ζπλερψο απμαλφκελε ξνή ζηελ θεξδνθνξίαο ηεο 

επηρείξεζεο.  

 Σα ηειεπηαία ρξφληα ν φκηινο έρεη επελδχζεη θαη εθαξκφδεη κε επηηπρία πξαθηηθέο 

CRM απφ ηηο νπνίεο απνξξένπλ ηα παξαθάησ νθέιε: 

 Δληνπηζκφο ζεκαληηθφηεξσλ εηαηξηθψλ πειαηψλ 

 Γεκηνπξγία πξνθίι πειαηψλ 

 Γεκηνπξγία εμαηνκηθεπκέλσλ επθαηξηψλ αχμεζεο ησλ πσιήζεσλ 

 Απηνκαηνπνίεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ησλ εζηηαηνξίσλ θαη ηεο εθνδηαζηηθήο 

αιπζίδαο 

 Βειηηζηνπνίεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ πσιήζεσλ 
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 Μείσζε ηνπ πνζνζηνχ ησλ δαπαλψλ 

 Απαιιαγή απφ πεξηηηά έμνδα επηθνηλσλίαο 

 Γεκηνπξγία κηα βάζεο πηζηψλ πειαηψλ αλά ηα έηε 

 Μείσζε ηνπ πνζνζηνχ απψιεηαο πειαηψλ 

 Απηνκαηνπνίεζε μελνδνρεηαθήο επηθνηλσλίαο 

 Ο φκηινο αμηνπνηεί ηελ ηζηνζειίδα ηνπ θαζψο θαη ηηο ηζηνζειίδεο θξάηεζεο έηζη 

ψζηε λα κπνξέζεη λα αλαγλσξίζεη ηα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά πνπ εκθαλίδνπλ νη 

πειάηεο ηνπ. Γη’ απηφ ην ιφγν έρεη γίλεη επέλδπζε ζε κηα απιή θαη εχρξεζηε 

ηζηνζειίδα.  

 Δπηπιένλ, γίλεηαη ρξήζε ησλ αλαιπηηθψλ ζηνηρείσλ θαη παξαθνινπζνχληαη νη 

δείθηεο πνπ καο παξνπζηάδνπλ ην πφζν ζπρλά έξρνληαη θάπνηνη πειάηεο, ηη 

απαηηήζεηο έρνπλ απφ ηνλ φκηιν θαζψο θαη ην πφηε γηνξηάδνπλ (γηα ηελ απνζηνιή 

επρψλ θαη πξνζθνξψλ ηεο εκέξεο ησλ ενξηψλ ηνπο).  

 Ζ δεκηνπξγία κηαο βάζεο δεδνκέλσλ γηα ηνπο πειάηεο είλαη ηδηαηηέξσο ζεκαληηθή 

γηαηί ζπκβάιιεη ζηελ επξχηεξε πξνζπάζεηα θαηαλφεζεο ησλ αλαγθψλ θαη ησλ 

επηζπκηψλ ηνπο. Παξάιιεια, δηεμάγνληαη θαη νξηζκέλεο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ πνπ ζθνπεχνπλ ζηελ δηεξεχλεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο. 

 Οη πειάηεο ληψζνπλ μερσξηζηνί κφλν φηαλ θάζε αλάγθε ηνπο κπνξεί λα πξνβιεθζεί 

θαη λα ηθαλνπνηεζεί. Μέζα ζε φιν απηφ δεκηνπξγείηαη κηα ζρέζε εκπηζηνζχλεο 

κεηαμχ ηνπ νκίινπ θαη ηνπ πειάηε. Ζ αμηνπνίεζε ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ ηνπ 

μελνδνρείνπ ζπκβάιιεη ζηελ εθπφλεζε θαιχηεξσλ επηρεηξεκαηηθψλ 

ζηξαηεγηθψλ(Βαζηιείνπ., 2017). 

 Δπίζεο, ε αμηνπνίεζε φινπ απηνχ ηνπ φγθνπ ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέγνληαη ζηα 

ζπζηήκαηα CRM σζεί ζηνλ θαζνξηζκφ εμαηνκηθεπκέλσλ ιχζεσλ πξνο ηνπ πειάηεο 

ηνπ νκίινπ. Αληηθαηνπηξίδεηαη πξαθηηθά ε δηάζεζε θαηαγξαθήο θαη ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ ζε κεγάιν βαζκφ, πξνθείκελνπ λα κεγηζηνπνηεζεί ε ηθαλνπνίεζε ηνπο 

θαη λα απμεζεί ε πηζηφηεηά ηνπο.  

 εκείν θιεηδί ζε απηή ηελ πξνζπάζεηα ηνπ νκίινπ απνηειεί ε έκθαζε πνπ έρεη δνζεί 

ζηηο θαηαλαισηηθέο αλάγθεο θαη επί ηεο νπζίαο είλαη θαη απηή πνπ απμάλεη ζπλερψο 

ην κεξίδην ηεο αγνξάο θαη ελδπλακψλεη ηελ πηζηφηεηα πνπ παξνπζηάδεηαη σο πξνο ηα 
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μελνδνρεία ηνπ νκίινπ. Ζ επέλδπζε ζηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο έρεη θαηαζηήζεη ηνλ 

φκηιν θπξίαξρε δχλακε ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην. 

 Ζ ζπλερήο πξνζπάζεηα ηνπ νκίινπ γηα πεξαηηέξσ εμαηνκίθεπζε ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ ηνπ, κε βάζε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, ηνπ επηηξέπεη λα παξνπζηάδεη 

ζπλερή αχμεζε επί ηεο θεξδνθνξίαο ηνπ. Όιε απηή ε πξνζπάζεηα δελ ζα είρε θέξεη 

απηά ηα απνηειέζκαηα αλ δελ είρε πξνεγεζεί ε επέλδπζε ζηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

ησλ πειαηψλ ηνπ νκίινπ. Σέινο, ε ρξήζε απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ θαη ε εζηίαζε ζηνλ 

πειάηε θέξεηαη λα απνηεινχλ ηα βαζηθφηεξα ζηνηρεία αλάπηπμεο ηεο πηζηφηεηαο ησλ 

πειαηψλ(Βαζηιείνπ., 2017). 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5
Ο 

 

Μέζσ ηεο παξνχζαο εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα δηεξεχλεζεο 

ησλ αληηιήςεσλ ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ μελνδνρεηαθνχ θιάδνπ ζρεηηθά κε ηηο 

ιεηηνπξγίεο ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο θαη ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ησλ 

πειαηψλ. 

 Αξρηθά ζε απηή ηελ έξεπλα ζέιακε λα εμάγνπκε θάπνηα βαζηθά ζπκπεξάζκαηα 

ζρεηηθά ηελ πξνδηάζεζε πνπ ππάξρεη ζρεηηθά κε ηηο δπλαηφηεηεο θαη ηε ρξήζε ησλ 

ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ. Έπεηηα επηρεηξήζακε λα κειεηήζνπκε βαζχηεξα 

ηηο αληηιήςεηο ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ μελνδνρεηαθνχ ηνκέα ζρεηηθά κε ηηο ιεηηνπξγίεο 

ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο. Έηζη, ελζσκαηψζακε θαη νξηζκέλεο εξσηήζεηο 

δηεξεπλεηηθνχ ηχπνπ ζε κηα πξνζπάζεηα επξχηεξεο θαηαλφεζεο ηνπ πξνθίι ησλ 

ζπκκεηερφλησλ αλά ηελ έξεπλα. Δπί ηεο νπζίαο απηφ ην θνκκάηη είλαη ηδηαηηέξσο 

ζεκαληηθφ ζηελ έξεπλάο καο, δηφηη πξέπεη πξψηα λα θαηαλνήζνπκε ην πξνθίι ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα θαη ελ ζπλερεία λα πξνζπαζήζνπκε λα αλαιχζνπκε ηηο 

αληηιήςεηο ηνπο. 

 Έρνληαο απηφ ππφςε δεκηνπξγήζακε έλα εξσηεκαηνιφγην πνπ εμεηάδεη θαη 

θαηαγξάθεη έλα επξχηεξν ππφβαζξν ησλ ζπκκεηερφλησλ ηνπ, αλαδεηψληαο 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά θαη κε ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο ηνπο. Με απηφ ηνλ ηξφπν 

αληηιεθζήθακε ηελ φπνηα εμνηθείσζε ησλ ρξεζηψλ ζρεηηθά κε ηελ έλλνηα ηεο 

μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο θαζψο θαη κε ηνλ ηξφπν αληίιεςε ησλ ιεηηνπξγηψλ απηήο. 

 Έπεηηα, επηρεηξήζεθε κηα πξνζπάζεηα θαηαγξαθήο ησλ εθηηκήζεσλ ησλ 

ζπκκεηερφλησλ αλαθνξηθά κε ηελ ρξήζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ θαη ηεο 

βειηηζηνπνίεζεο ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο. ην επφκελν κέξνο 

ινηπφλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ζπιιέμακε απαληήζεηο εθηίκεζεο ζρεηηθά κε 

ζπγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγίεο ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ. Πέξα φκσο απφ 

απηέο ππάξρνπλ θαη νη εξσηήζεηο πνπ καο δίλνπλ επηπιένλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε 

ην πεξηβάιινλ θαη ηνλ ηνκέα δξαζηεξηφηεηαο ησλ ρξεζηψλ. Απηέο νη εξσηήζεηο είλαη 

θαη απηέο πνπ δίλνπλ αμίαο ζηελ έξεπλα κηαο θαη καο θαιιηεξγνχλ ηελ εληχπσζε φηη 

νη ζπκκεηέρνληεο δηαζέηνπλ ηελ απαηηνχκελε εμνηθείσζε έηζη ψζηε λα καο 

απαληήζνπλ ζε ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ ζηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ έρνπκε ζέζεη. 

 

5.1 Δξεπλεηηθή Γηαδηθαζία 

Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα είρε σο ζηφρν ηελ δηεξεχλεζε ησλ αληηιήςεσλ ζρεηηθά κε ηηο 

ιεηηνπξγίεο ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο θαη ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ 

ζηνπο εξγαδνκέλνπο ησλ μελνδνρείσλ. ε απηή ηελ πξνζπάζεηα, αξρηθά ζπιιέρζεθαλ 

νξηζκέλεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ εξσηεζέλησλ θαη ελ 
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ζπλερεία αθνινχζεζαλ νξηζκέλεο εξσηήζεηο δηεξεχλεζεο ηεο θαηαλφεζεο ησλ φξσλ 

πνπ εξεπλνχκε θαζψο θαη ησλ δπλαηνηήησλ θαη ιεηηνπξγηψλ πνπ απηνί πεξηθιείνπλ.  

 Έρνληαο φια απηά ππφςε, θαη αληιψληαο ηδέεο απφ παξφκνηεο έξεπλεο, 

δεκηνπξγήζακε έλα εξσηεκαηνιφγην έηζη ψζηε λα δνχκε αλ φλησο νη εξγαδφκελνη 

έρνπλ γλψζε επί ησλ φξσλ, αλ γλσξίδνπλ θαη απνδέρνληαη ηε δπλακηθή απηψλ ησλ 

λέσλ ζπζηεκάησλ θαη αλ είλαη πξφζπκνη λα «αγθαιηάζνπλ» κηα επέλδπζε ζε έλα 

ηέηνην ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ. ε απηφ κάιηζηα ηνπο δεηήζακε λα θάλνπλ θαη 

θάπνηεο εθηηκήζεηο αλαθνξηθά κε ηνλ θιάδν θαη ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο. 

 Δπηπιένλ, νξηζκέλεο εξσηήζεηο ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα λα αληηιεθζνχκε αλ γίλεηαη 

ήδε ρξήζε απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ θαη γηα πνηεο ιεηηνπξγίεο, αλ ζεσξνχληαη σο 

κειινληηθά πξναπαηηνχκελα ησλ μελνδνρείσλ ηεο λέαο επνρήο θαζψο θαη αλ νη 

εξσηεζέληεο είραλ θάπνηα εμνηθείσζε κε απηνχ ηνπ είδνπο ηα ζπζηήκαηα. 

 ηελ έξεπλά καο ζπιιέμακε απαληήζεηο απφ 40 άηνκα. Σν εξσηεκαηνιφγην 

κνηξάζηεθε ζηα δηνηθεηηθά ηκήκαηα ησλ παξαθάησ μελνδνρείσλ: Electra Palace, 

Porto Palace, Αζηφξηα, GrandHotel Palace θαη ζην Νηθφπνιηο. Όιεο νη απαληήζεηο 

ζπιιέρζεθαλ θαηά ην κήλα επηέκβξην ηνπ 2021. Μάιηζηα, θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα ηεο 

εξεπλεηηθήο δηαδηθαζίαο ηεξήζεθαλ φια ηα πγεηνλνκηθά πξσηφθνιια αζθάιεηαο 

θαηά ηνπ ηνχ Covid-19. Σέινο, θαηά ηε δηάξθεηα ηεο έξεπλαο δελ δεηήζεθαλ 

πξνζσπηθά ζηνηρεία θαη ζεβαζηήθακε ηελ αλσλπκία θαη ηα δηθαηψκαηα ησλ 

ζπκκεηερφλησλ φπσο απηά νξίδνληαη θαη απφ ηνλ γεληθφ θαλνληζκφ πεξί πξνζηαζίαο 

ησλ δεδνκέλσλ. 

5.2 Γηαγξακκαηηθή Παξνπζίαζε Απνηειεζκάησλ Έξεπλαο 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο εξεπλεηηθήο καο δηαδηθαζίαο ζπιιέμακε δεδνκέλα απφ 40 

εξγαδνκέλνπο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη επί ζεηξά εηψλ ζηνλ μελνδνρεηαθφ ηνκέα. Σν 

επηιέμακε απηφ, κηαο θαη απαηηείηαη εμνηθείσζε κε ην πεξηβάιινλ θαη ηηο ιεηηνπξγίεο 

ελφο μελνδνρείνπ έηζη ψζηε λα απαληήζνπλ θαη λα θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ καο. 

 Αξρηθά ζην πξψην θνκκάηη ππάξρνπλ 5 εξσηήζεηο δηαγλσζηηθνχ ραξαθηήξα, νη 

νπνίεο αθνινπζνχληαη απφ 20 εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηε ιεηηνπξγία θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ. Οη εξσηήζεηο έρνπλ 
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βαζηζηεί ζε παξφκνηεο έξεπλεο θαη απνζθνπνχλ ζηελ δηεξεχλεζε ησλ αληηιήςεσλ 

ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ μελνδνρεηαθνχ ηνκέα.  

 Αξρηθά, ινηπφλ πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη: 

 

Εικόνα 6: Φφλλο Συμμετεχόντων 

 Απφ ην ζχλνιν ησλ εξσηεζέλησλ νη 22 ήηαλ άλδξεο, νη 16 γπλαίθεο, ελψ 2 

εξσηεζέληεο δελ ζέιεζαλ λα δειψζνπλ ην θχιιν ηνπο. 

 Αλαθνξηθά κε ηελ ειηθία ησλ ρξεζηψλ, παξαηεξήζεθε φηη: 

55%

40%

5%

1. Ροιο είναι το φφλλο ςασ;

Άνδρασ

Γυναίκα

Δεν κζλω να δθλώςω
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Εικόνα 7: Ηλικίεσ ςυμμετεχόντων 

 Παξαηεξνχκε φηη ην 40% ησλ ζπκκεηερφλησλ αλήθεη ζην ειηθηαθφ γθξνππ ησλ 35 

έσο 44. Καηά 27.5% νη ζπκκεηέρνληαο βξίζθνληαη ζην ειηθηαθφ γθξνππ ηνπ 25 έσο 

34. Αθφκε, ην 17.5% δήισζε φηη είλαη απφ 45 έσο 54 εηψλ. 

 ηελ επφκελε εξψηεζε κειεηήζακε ην κέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ ζην νπνίν θαη 

αλήθνπλ νη ζπκκεηέρνληεο ηεο έξεπλάο καο. 

 

Εικόνα 8: Μζγεθοσ ξενοδοχειακήσ επιχείρηςησ 
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2. Ροια είναι θ θλικία ςασ;
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3. Ρόςα άτομα εργάηονται ςτθν ξενοδοχειακι ςασ 
επιχείρθςθ;
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 Βάζεη ησλ εξσηήζεσλ πνπ ιάβακε, απηνί εξγάδνληαη θαηά βάζε ζε μελνδνρεηαθέο 

επηρεηξήζεηο πνπ απαζρνινχλ απφ 10 έσο 50 ππαιιήινπο. Δπηπιένλ, έλα 20% 

απαζρνιείηαη ζε επηρεηξήζεηο πνπ απαζρνινχλ ιηγφηεξνπο απφ 10 εξγαδνκέλνπο. 

Σέινο, ην 10% δειαδή νη 8 ζπκκεηέρνληεο δήισζαλ φηη ε επηρείξεζε πνπ ηνπο 

απαζρνιεί έρεη ηνπιάρηζηνλ 50 εξγαδνκέλνπο. 

 Ζ επφκελε εξψηεζε κειέηεζε ηνλ ηνκέα ζηνλ νπνίν απαζρνινχληαη νη 

ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα.  

 Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ εμ απηψλ (32.5%) εξγάδεηαη πάλσ ζηνλ ηνκέα ηνπ 

κάξθεηηλγθ θαη ησλ πσιήζεσλ. Έπεηηα, έλα 27.5% εξγάδεηαη ζην δηνηθεηηθφ ηνκέα 

ησλ μελνδνρεηαθψλ επηρεηξήζεσλ. Δπηπξφζζεηα, απφ 15% παξνπζίαζαλ νη 

εξγαδφκελνη πνπ δνπιεχνπλ ζην ινγηζηηθφ ηκήκα ή είλαη ζηειέρε ηεο μελνδνρεηαθήο 

επηρείξεζεο. Σέινο, έλα 10% δήισζε φηη είλαη μελνδνρεηαθνί ππάιιεινη. 

 

Εικόνα 9: Τομείσ απαςχόληςησ 

 Θέινληαο λα ρηίζνπκε κηα εηθφλα ζρεηηθά κε ηελ εκπεηξία θαη ην πξνθίι ησλ 

ζπκκεηερφλησλ, εξεπλήζακε θαη ηελ ρξνληθή εκπεηξία πνπ έρνπλ πάλσ ζηνλ 

μελνδνρεηαθφ ηνκέα. 

 πγθεθξηκέλα, ην 47.5% δήισζε φηη δηαζέηεη εκπεηξία κεγαιχηεξε ησλ 5 εηψλ ζηνλ 

ζπγθεθξηκέλν ηνκέα. Έπεηηα, έλα 40% δηαζέηεη εκπεηξία απφ 2 έσο 4 εηψλ, ελψ ηα 
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πνζνζηά κεηψλνληαη αξθεηά ζε φηη έρεη λα θάλεη κε απηνχο πνπ δηαζέηνπλ εκπεηξία 1 

έσο 2 εηψλ (10%) θαη κηθξφηεξε ηνπ ελφο 2.5%. 

 

Εικόνα 10: Εμπειρία ςτον ξενοδοχειακό τομζα 

 ην δεχηεξν ζθέινο, ρξεζηκνπνηήζεθαλ εξσηήζεηο δηεξεχλεζεο ζρεηηθά κε ηελ 

έλλνηα ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο πνπ εμεηάδνπκε. πγθεθξηκέλα: 

 Έλα πςειφ πνζνζηφ 55% απάληεζε φηη είλαη είηε πνιχ είηε πάξα πνιχ είλαη 

εμνηθεησκέλνη κε ηελ έλλνηα ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο. Αθφκα, ην 25% έρεη κηα 

κέηξηα εμνηθείσζε ελψ ην 15% δήισζε κηα κηθξή εμνηθείσζε θαη ην 5% φηη δελ έρεη 

θακία γλψζε επί ηνπ φξνπ. 
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5. Ρόςα χρόνια ζχετε εμπειρία πάνω ςτον ξενοδοχειακό 
τομζα;
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Εικόνα 11: Εξοικείωςη με την ξενοδοχειακή λογιςτική 

 Δπηπξφζζεηα, κειεηήζακε ηελ γλψζε ησλ ζπκκεηερφλησλ ζρεηηθά κε ηα ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο πειαηψλ. 

 Σν 35% δήισζε φηη είλαη ζε κεγάιν βαζκφ. Αθφκα, ην 28% ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ 

ελψ ην 20% είλαη ζε κέηξην βαζκφ. 
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Μζτρια

Ρολφ

Ράρα πολφ

6. Ρόςο εξοικειωμζνοσ/θ είςτε με τθν ζννοια τθσ ξενοδοχειακισ 
λογιςτικισ;
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Εικόνα 12: Εξοικείωςη με τα ςυςτήματα CRM 

 Δπνκέλσο, επηρεηξήζακε λα κειεηήζνπκε ην αλ θαη ην θαηά πφζν γίλεηαη ρξήζε 

ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ ζηηο επηρεηξήζεηο ηνπο. ε απηφ ην εξψηεκα, ην 

40% δήισζε πνιχ, απφ 20% παξνπζίαζαλ ην πάξα πνιχ θαη ην κέηξηα ελψ απφ 10% 

δήισζαλ ιίγν έσο θαζφινπ. 

 

Εικόνα 13: Χρήςη ςυςτημάτων CRM 

5%

12%

20%

35%

28%
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ςυςτιματα διαχείριςθσ πελατών (CRM);
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 Δπίζεο, κειεηήζεθε ην αλ θαη ην θαηά πφζν πηζηεχνπλ φηη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

πειαηψλ ζα κπνξέζεη λα απηνκαηνπνηήζεη ηηο βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζήο 

ηνπο. ε απηφ ην εξψηεκα, ην 52.5% δήισζε φηη πηζηεχεη φηη θάηη ηέηνην κπνξεί λα 

γίλεη ζε κεγάιν βαζκφ. Έπεηηα, θαηά ζεηξά κεγαιχηεξα πνζνζηά ζπγθέληξσζαλ ην 

πάξα πνιχ θαη ην κέηξηα. 

 

Εικόνα 14: Αυτοματοποίηςη βαςικών λειτουργιών 

 Οη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο ζεσξείηαη φηη κπνξνχλ λα 

δηεθπεξαησζνχλ κε ηε ρξήζε ελφο ζπζηήκαηνο CRM θαηά 50%, είηε θαηά πνιχ είηε 

θαηά πάξα πνιχ. Δλψ θαηά 25% δήισζαλ ζε κέηξην βαζκφ, ελψ ζε κηθξφ βαζκφ 

είπαλ ην 17.5% ησλ ρξεζηψλ θαη θαζφινπ ην 7.5% ησλ ρξεζηψλ. 
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9. Ριςτεφετε ότι ζνα ςφςτθμα διαχείριςθσ πελατών κα 
αυτοματοποιοφςε βαςικζσ λειτουργίεσ τθσ επιχείρθςισ ςασ;
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Εικόνα 15: Λειτουργίεσ ξενοδοχειακήσ λογιςτικήσ και CRM 

 Δίλαη ζεκαληηθφ λα αληηιεθζνχκε αλ θαη θαηά πφζν γίλεηαη ρξήζε ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο πειαηψλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ. ε απηέο, 

παξαηεξήζεθε φηη ην 65% ησλ ζπκκεηερφλησλ δνπιεχεη ζε επηρεηξήζεηο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ ελψ ην 35% απαζρνιείηαη ζε 

επηρεηξήζεηο πνπ δελ ρξεζηκνπνηνχλ ηέηνην ζχζηεκα. 
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10. Σε τι βακμό πιςτεφετε ότι οι βαςικζσ λειτουργίεσ 
τθσ ξενοδοχειακισ λογιςτικισ μποροφν να ςυνδεκοφν 

και να διεκπεραιωκοφν με ζνα ςφςτθμα CRM;
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Εικόνα 16:CRM και επιχειρήςεισ 

 Οη ζπκκεηέρνληεο καο δήισζαλ φηη θαηά 85% ζα πξφηεηλαλ σο ιχζε έλα ζχζηεκα 

CRM γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ αλαγθψλ ηεο μελνδνρεηαθήο ηνπ κνλάδαο. Δλψ κφιηο 

ην 15% ζα απέθιεηε ηελ πξφηαζε απηήο ηεο ιχζεο. 

 

Εικόνα 17: Επζνδυςη ςε CRM 

 Μάιηζηα, θάλακε πξνζπάζεηα λα αληηιεθζνχκε αλ νη ζπκκεηέρνληεο πηζηεχνπλ φηη 

νη αληαγσληζηέο ηνπο έρνπλ επελδχζεη ζηε ρξήζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ.  

Ναι
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35%

11. Η επιχείρθςι ςασ χρθςιμοποιεί ςφςτθμα 
διαχείριςθσ πελατών;
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12. Θα προτείνατε μια λφςθ ςυςτιματοσ διαχείριςθσ 
πελατών για τθν ξενοδοχειακι ςασ μονάδα;
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 ε απηήλ ηελ εξψηεζε, έλα 72.5% δήισζε φηη πηζηεχεη φηη νη αληαγσληζηέο 

ρξεζηκνπνηνχλ ηα ελ ιφγσ ζπζηήκαηα θαη έλα 27.5% εμέθξαζε ηελ αληίζεηε 

πεπνίζεζε. 

 

Εικόνα 18: Ανταγωνιςτζσ και CRM 
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13. Εκτιμάτε ότι οι ανταγωνιςτζσ ςασ ζχουν επενδφςει ςε 
ςυςτιματα διαχείριςθσ πελατών;
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Οη ιχζεηο πνπ πξνηείλνπλ ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηψλ βξίζθνπλ 

απνηειεζκαηηθφηεξε εθαξκνγή δηαρξνληθά ζε φιν θαη κεγαιχηεξεο επηρεηξήζεηο. ε 

απηή ηε ινγηθή ξσηήζακε λα δνχκε ηη πηζηεχνπλ νη ζπκκεηέρνληεο αλαθνξηθά κε ην 

κέγεζνο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ εθηηκνχλε φηη πξέπεη λα έρεη κηα μελνδνρεηαθή κνλάδα 

γηα λα επελδχζεη ζε έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ ηεο. 

 

 

Εικόνα 19: Μζγεθοσ επιχειρήςεων και CRM 

 Παξαηεξήζεθε φηη έλα ζπλνιηθφ 82.5% πηζηεχεη φηη ε επέλδπζε ζε απηά ηα 

ζπζηήκαηα ζα πξέπεη λα γίλεηαη απφ επηρεηξήζεηο πνπ απαζρνινχλ απφ 10 έσο θαη 

100 εξγαδνκέλνπο. Έλα κηθξφ πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 12.5% πηζηεχεη φηη ζα πξέπεη 

κηθξέο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο λα επελδχνπλ ζε ηέηνηα ζπζηήκαηα. 
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14. Για ποιο μζγεκοσ ξενοδοχειακισ επιχείρθςθσ κεωρείτε ότι 
αξίηει θ επζνδυςθ ςε ζνα ςφςτθμα CRM;
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 Ζ επέλδπζε ζε έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ απνηειεί κηα ζχγρξνλε πξφθιεζε 

γηα ηηο επηρεηξήζεηο. 

 

Εικόνα 20: Απόςβεςη ςυςτημάτων CRM 

 Έλα ηδηαίηεξα πςειφ πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 67.5% πηζηεχεη φηη ε απφζβεζε 

κπνξεί λα δηαξθέζεη ιηγφηεξν απφ 3 ρξφληα. Δλψ, κφιηο ην 32.5% έδσζε απαληήζεηο 

πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε πεξηζζφηεξα ρξφληα. 
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15. Ε ΠΟΑ ΧΡΟΝΙΑ ΘΕΩΡΕΙΣΕ ΟΣΙ ΜΠΟΡΕΙ ΝΑ ΑΠΟΒΕΣΕΙ ΜΙΑ 
ΕΠΕΝΔΤΗ Ε ΕΝΑ ΤΣΗΜΑ ΔΙΑΧΕΙΡΙΗ ΠΕΛΑΣΩΝ;
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 Δλ ζπλερεία, κειεηήζεθε ην αλ νη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο ησλ ζπκκεηερφλησλ 

ηεο έξεπλαο ζπλεξγάδνληαη κε εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε γηα ηηο αλάγθεο δηεθπεξαίσζεο 

ησλ ινγηζηηθψλ ηνπο ππνρξεψζεσλ. ε απηφ ην εξψηεκα, παξαηεξήζεθε φηη ην 

77.5% δελ έρεη θάπνηα ζπλεξγαζία ελψ ην 22.5% θέξεηε λα έρεη ζπλεξγάηεο. Σν 

πνζνζηφ απηφ είλαη ινγηθφ λα είλαη κεγάιν γηαηί πνιιέο επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ δηθφ 

ηνπο ινγηζηηθφ ηκήκα ην νπνίν θαη είλαη ππεχζπλν γηα ηηο ινγηζηηθέο ηνπο ππνζέζεηο. 

 

Εικόνα 21: Αυτοτζλεια λογιςτικών υποχρεώςεων 
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16. Για τθν διεκπεραίωςθ των υποχρεώςεων που 
απορρζουν από τισ ανάγκεσ τθσ ξενοδοχειακισ λογιςτικισ 

ςυνεργάηεςτε με εξωτερικό ςυνεργάτθ;
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 χκθσλα κε ηα φζα είδακε ζην βηβιηνγξαθηθφ θνκκάηη, αληηιεθζήθακε φηη ηα 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηψλ απνηεινχλ ηελ κεγαιχηεξε πξφθιεζε πνπ έρνπλ λα 

αληηκεησπίζνπλ νη επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ μελνδνρεηαθφ ηνκέα. 

 ε απηφ ην κήθνο θχκαηνο, δηεξεπλήζακε ην αλ νη ζπκκεηέρνληεο καο ζεσξνχλ φηη 

έλα ηέηνην ζχζηεκα απνηειεί απαξαίηεην εξγαιείν γηα ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο 

ηνπ κέιινληνο. 

 

Εικόνα 22: Μελλοντική χρήςη ςυςτημάτων CRM 

 ε απηφ ην εξψηεκα ιάβακε ην ζπληξηπηηθφ 80% έλαληη ηνπ αξθεηά ελζαξξπληηθνχ 

20%. Πξαθηηθά δειαδή 4 ζηνπο 5 ην ζεσξνχλ θάηη αλαγθαίν γηα ηηο ζχγρξνλεο 

επηρεηξήζεηο. 
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17. Εκτιμάτε ότι ζνα ςφςτθμα διαχείριςθσ πελατών κα αποτελεί 
απαραίτθτο εργαλείο για τισ ξενοδοχειακζσ μονάδεσ του μζλλοντοσ;
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 πλερίδνληαο, επηρεηξήζακε λα κειεηήζνπκε γηα ην αλ έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

πειαηψλ ζεσξείηαη φηη ζπκβάιιεη ζε κηα επηηπρεκέλε επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή.  

 ε απηφλ ηνλ πξνβιεκαηηζκφ, παξαηεξήζακε φηη ζρεδφλ 2 ζηνπο 3 εξσηεζέληεο 

(62.5%) εθηηκά φηη θάηη ηέηνην ζπκβαίλεη ελψ θάηη παξαπάλσ απφ 1 ζηνπο 3 

απάληεζε φηη απηά ηα δχν δελ είλαη αιιειέλδεηα κεηαμχ ηνπο. 

 

Εικόνα 23:CRM και ςτρατηγική 
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18. Ριςτεφετε ότι ζνα ςφςτθμα διαχείριςθσ πελατών ςυμβάλλει ςτθν 
διεκπεραίωςθ μιασ επιτυχθμζνθσ επιχειρθματικισ ςτρατθγικισ;
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 Σα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηψλ ζπκβάινπλ ζηελ επξχηεξε θαηαλφεζε ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο πειαηεηαθήο καο βάζεο. Τπφ απηή ηε ζθέςε, ζεκειηψζακε ην 

εξψηεκα αλαθνξηθά κε ην βαζκφ πνπ ζπκβαίλεη θάηη ηέηνην. 

 Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ, έλα 40% δήισζε φηη θάηη ηέηνην γίλεηαη ζε κεγάιν βαζκφ, 

ην 30% ζε κέηξην βαζκφ θη έπεηηα ην 17.5% πηζηεχεη φηη θάηη ηέηνην γίλεηαη ζε πνιχ 

κεγάιν βαζκφ. 

 

Εικόνα 24: Κατανόηςη προφίλ πελατών 
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19. ε τι βακμό εκτιμάτε ότι ζνα ςφςτθμα διαχείριςθσ πελατών 
ςυμβάλλει ςτθν κατανόθςθ του προφίλ των πελατών;
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 Σα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηψλ πέξα απφ ηελ απηνκαηνπνίεζε βαζηθψλ 

ιεηηνπξγηψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ δηαρείξηζε ησλ θξαηήζεσλ, ηεο απνζήθεο, ηεο 

δηαζεζηκφηεηαο θηι., είζηζηαη λα εληζρχνπλ θαη ηελ επηθνηλσλία ηεο επηρείξεζεο. 

 ε απηφ ην εξψηεκα, νη απαληήζεηο κνηξάζηεθαλ θαη θάλεθε λα θαηαλέκνληαη αλά 

ηηο απαληήζεηο. Σν 40% δήισζε φηη απηφ ζπκβαίλεη ζε κέηξην βαζκφ, ην 30% ζε 

κεγάιν βαζκφ, ελψ νη ππφινηπεο απαληήζεηο ζπγθέληξσζαλ κηθξά πνζνζηά. 

 

Εικόνα 25:CRM και επικοινωνία 
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20. ε τι βακμό κεωρείτε ότι ζνα ςφςτθμα διαχείριςθσ πελατών 
ωκεί τισ επιχειριςεισ ςτο να αυτοματοποιοφν τθν επιχειρθςιακι 

επικοινωνία τουσ;
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 Με ην πέξαο ησλ εηψλ ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηψλ έρνπλ παξνπζηάζεη 

αμηνζεκείσηε πξφνδν ζηνπο ηνκείο ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ησλ πσιήζεσλ. Γη’ απηφ 

ινηπφλ πξνζπαζήζακε λα κειεηήζνπκε αλ απηά ηα ζπζηήκαηα ελζαξξχλνπλ ηελ 

πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ. 

 

Εικόνα 26: Ρροςζλκυςη νζων πελατών 

 Οη ζπκκεηέρνληεο θαηά 35% απάληεζαλ φηη θάηη ηέηνην ζπκβαίλεη ζε κέηξην βαζκφ. 

Μάιηζηα, ην 32.5% ζεσξεί φηη κπνξεί λα γίλεη πξνζπάζεηα πξνζέιθπζεο λέσλ 

πειαηψλ ζε κεγάιν βαζκφ, ελψ ην 15% εθηηκά φηη ηα ζπζηήκαηα απηά κπνξνχλ ζε 

πνιχ κεγάιν βαζκφ λα ππνζηεξίμνπλ κηα ηέηνηα ζηξαηεγηθή. 

 

 

 

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Κακόλου

Λίγο 

Μζτρια

Ρολφ

Ράρα πολφ

21. Πιςτεφετε ότι ζνα ςφςτθμα διαχείριςθσ πελατών βοθκά τα 
ξενοδοχεία ςτθν προςζλκυςθ νζων πελατών;
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 Μηα πνιχ ρξήζηκε ζηξαηεγηθή πνπ πξέπεη λα αθνινπζνχλ θαη λα ζπκπεξηιακβάλνπλ 

ζηελ ζηξαηεγηθή ηνπο φιεο νη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο είλαη απηή ηεο 

επαλαπξνζέγγηζεο θαη επαλαζηφρεπζεο ησλ πειαηψλ ηνπο. 

 ε απηφ ινηπφλ, ην 40% πηζηεχεη φηη ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ κπνξεί λα 

βνεζήζεη, αθνινπζνχκελν απφ ην 27.5% πνπ εθηηκά φηη κπνξεί θάηη ηέηνην λα ζπκβεί 

ζε κεγάιν βαζκφ. Σν 20% φκσο πηζηεχεη φηη θάηη ηέηνην κπνξεί λα γίλεη ζε κηθξφηεξν 

βαζκφ. 

 

Εικόνα 27: Επαναπροςζγγιςη και επαναςτόχευςη πελατών 

 

Καηά ηελ πινπνίεζε ζηξαηεγηθψλ πξνζέιθπζεο πειαηψλ είλαη πνιχ ζεκαληηθή ε 

δεκηνπξγία πξνζθνξψλ, πξνζαξκνζκέλεο ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ καο.  

 Τπφ απηή ηε ινγηθή, ξσηήζακε αλ θαη θαηά πφζν ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

πειαηψλ ζπκβάινπλ πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε. 
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22. Σε τι βακμό εκτιμάτε ότι ζνα ςφςτθμα διαχείριςθσ 
πελατών μπορεί να βοθκιςει τθν επιχείρθςθ να 
αναπτφξει ζνα ςφςτθμα επαναπροςζγγιςθσ και 
επαναςτόχευςθσ των υφιςτάμενων πελατών;
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Εικόνα 28: Εξατομικευμζνεσ προςφορζσ ςτουσ πελάτεσ 

 ε απηφ ην εξψηεκα παξαηεξήζεθε φηη νη ρξήζηεο δελ πηζηεχνπλ φηη θάηη ηέηνην 

κπνξεί λα γίλεη ζε κεγάιν βαζκφ θαη γεληθφηεξα δείρλνπλ λα κελ πηζηεχνπλ ζηελ 

επηηπρία ηέηνηνπ είδνπο πξνζθνξψλ. Κάηη ηέηνην κπνξνχκε λα ην ηζρπξηζηνχκε κηαο 

θαη ην 82.5% απάληεζε απφ κέηξηα έσο θαη θαζφινπ. 

 Μηα απφ ηηο πην θιαζηθέο θαη παλίζρπξεο ιεηηνπξγίεο ησλ ζχγρξνλσλ ζπζηεκάησλ 

ηηκνιφγεζεο αγαζψλ θαη πξντφλησλ έρεη λα θάλεη κε ην γεγνλφο φηη ρξεζηκνπνηνχλ 

έλαλ δπλακηθφ ηξφπν ηηκνιφγεζεο θαη ηνπο επηηξέπεη λα δίλνπλ κνλαδηθέο ηηκέο 

αλάινγα κε ην ρξφλν, ην πξνθίι ησλ πειαηψλ θηι. 

 ε θάηη ηέηνην ζέινπκε λα δηεξεπλήζνπκε αλ πηζηεχεηαη φηη κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ 

ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηψλ. 
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Εικόνα 29: Εξατομίκευςη και δυναμική τιμολόγηςη 

 Παξαηεξνχκε ινηπφλ φηη ην 45% δήισζε ζε κεγάιν βαζκφ, αθνινπζνχκε απφ έλα 

22.5% πνπ δήισζε ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ. Απηέο νη απαληήζεηο καο θάλνπλ λα 

αηζηνδνμνχκε γηα ηελ δπλακηθή θαη ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ ππάξρνπλ πίζσ απφ απηνχ ηνπ 

είδνπο ηα ζπζηήκαηα. 

 Κάζε μελνδνρείν πνπ επελδχεη ζηηο ιχζεηο πνπ ηνπ παξέρεη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

πειαηψλ πξνζδνθά ζηελ απηνκαηνπνίεζε βαζηθψλ ιεηηνπξγηψλ ηεο μελνδνρεηαθήο 

ινγηζηηθήο. 

 χκθσλα κε ηηο απαληήζεηο πνπ ιάβακε, απηέο νη ιεηηνπξγίεο θαηά 52.5% εθηηκάηαη 

φηη απηνκαηνπνηνχληαη θαηά 21% κε 40%. Αθφκε, έλα 27.5% πηζηεχεη φηη απηέο νη 

ιεηηνπξγίεο ζα απηνκαηνπνηεζνχλ θαηά 41% κε 60%. Μάιηζηα, ην 12.5% δήισζε φηη 

νη ιεηηνπξγίεο απηέο ζα βειηηζηνπνηεζνχλ θαηά 61% κε 80%. 
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Εικόνα 30: Αυτοματοποίηςη λειτουργιών ξενοδοχειακήσ λογιςτικήσ 

 

5.3 Αλάιπζε Γεδνκέλσλ 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο εξεπλεηηθήο καο δηαδηθαζίαο έρνληαο βαζηζηεί θαη κειεηήζεη 

παξφκνηεο έξεπλεο επηιέμακε λα ζέζνπκε εξσηήκαηα ζηα νπνία νη ζπκκεηέρνληεο 

θαινχληαη λα απαληήζνπλ βάζεη ηεο θιίκαθαο 1 έσο 5. Απηνχ ηνπ είδνπο νη 

εξσηήζεηο είλαη επξχηεξα γλσζηέο σο Likert Scale εξσηήζεηο κηαο θαη ζηαζκίδνπλ ηηο 

απαληήζεηο θαη καο δίλνπλ ηελ επθαηξία πεξαηηέξσ αλάιπζεο επί ησλ απαληήζεσλ 

πνπ έρνπκε ιάβεη. 

 Πην ζπγθεθξηκέλα, νη εξσηήζεηο 6,7,8,9,10,19,20,21,22 θαη 23 έρνπλ ζηαζκηζηεί κε 

βάζε ηελ ζπγθεθξηκέλα θιίκαθα. Γηα ηελ αλάιπζε ησλ απαληήζεσλ απηψλ ησλ 

εξσηήζεσλ ινηπφλ ζα ζέζνπκε ηηο παξαθάησ ηηκέο: 

1 =>Καζφινπ 

2 => Λίγν 

3 => Μέηξηα 

4 => Πνιχ  

5 => Πάξα Πνιχ 
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25. Σε τι ποςοςτό πιςτεφετε ότι οι λειτουργίεσ τθσ ξενοδοχειακισ λογιςτικισ 
μποροφν να αυτοματοποιθκοφν βάςει των ςυςτθμάτων διαχείριςθσ 

πελατών;
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Έρνληαο νξίζεη ηηο παξαθάησ ηηκέο θαη κε ηελ ρξήζε βαζηθψλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ 

Microsoft Excel έρνπκε πξνρσξήζεη ζηνπο παξαθάησ ππνινγηζκνχο: 

Ρίνακασ 1:Ρίνακασ μζςων τιμών και διακυμάνςεων 

Δξψηεζε Μέζε ηηκή Γηαθχκαλζε 

6. Πφζν εμνηθεησκέλνο/ε είζηε κε ηελ έλλνηα ηεο 

μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο; 

3.525 1.33 

7. Πφζν εμνηθεησκέλνο/ε είζηε κε ηα ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο πειαηψλ (CRM) ; 
3.675 1.35 

8. ηελ μελνδνρεηαθήο ζαο κνλάδα ρξεζηκνπνηείηαη 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηψλ (CRM) ; 

3.5  1.48 

9. Πηζηεχεηαη φηη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ ζα 

απηνκαηνπνηνχζε βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζήο ζαο; 
3.675 1.09 

10. ε ηη βαζκφ πηζηεχεηαη φηη νη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο 

μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο κπνξνχλ λα ζπλδεζνχλ θαη λα 

δηεθπεξαησζνχλ κε έλα ζχζηεκα CRM; 

3.375 1.47 

19. ε ηη βαζκφ εθηηκάηαη φηη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

πειαηψλ ζπκβάιεη ζηελ θαηαλφεζε ηνπ πξνθίι ησλ 

πειαηψλ; 

3.6 0.96 

20. ε ηη βαζκφ ζεσξείηαη φηη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

πειαηψλ σζεί ηηο επηρεηξήζεηο ζην λα απηνκαηνπνηνχλ ηελ 

επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία ηνπο; 

3.125 1.13 

21. Πηζηεχεηαη φηη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ βνεζά 

ηα μελνδνρεία λα πξνζειθχζνπλ πην πνιινχο πειάηεο; 

3.4 1.11 

22. ε ηη βαζκφ εθηηκάηαη φηη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

πειαηψλ κπνξεί λα βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε λα αλαπηχμεη 

έλα ζχζηεκα επαλαπξνζέγγηζεο θαη επαλαζηφρεπζεο ησλ 

πθηζηάκελσλ πειαηψλ; 

3.125 0.98 

23. ε ηη πνζνζηφ πηζηεχεηαη φηη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

πειαηψλ νδεγεί ζηε δεκηνπξγία εμαηνκηθεπκέλσλ 

πξνζθνξψλ ζηνπο πειάηεο; 

2.575 1.12 

Μέζεο ηηκέο 3.35 1.20 

 

 Απφ ηελ εθηελέζηεξε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ καο παξαηεξνχκε φηη ε κέγηζηε κέζε 

ηηκή εκθαλίδεηαη ζηελ έβδνκε εξψηεζε, ε νπνία θαη εμεηάδεη ην αλ θαη θαηά πφζν νη 

ζπκκεηέρνληεο είλαη εμνηθεησκέλνη κε ηε ρξήζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ. 

Δμίζνπ πςειή ηηκή ιάβακε θαη ζηελ εξψηεζε πνπ κειεηάεη ηελ αληίιεςε ζρεηηθά κε 

ην εάλ νη ζπκκεηέρνληεο πηζηεχνπλ φηη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ είλαη ζε 

ζέζε λα απηνκαηνπνηήζεη βαζηθέο μελνδνρεηαθέο ιεηηνπξγίεο. Απηέο νη πςειέο ηηκέο 

πξαθηηθά καο δείρλνπλ φηη παξαηεξήζεθε πςειή πνζφζησζε ζηηο απαληήζεηο πνιχ = 

4 θαη πάξα πνιχ = 5, γη’ απηφ θαη ιάβακε απηέο ηηο πςειέο ηηκέο. Δπίζεο, θαη ε ηηκή 

πνπ ιάβακε ζρεηηθά κε ην βαζκφ βάζεη ηνπ νπνίνπ νη ζπκκεηέρνληεο εθηηκνχλ φηη έλα 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ ζπκβάιεη ζηελ θαηαλφεζε ηνπ πξνθίι ησλ πειαηψλ 

είλαη πςειή. 
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 Αληηζέησο, ζηελ εξψηεζε ζρεηηθά κε ην πνζνζηφ πνπ νη ζπκκεηέρνληεο έπξεπε λα 

εθηηκήζνπλ αλαθνξηθά κε ηηο εμαηνκηθεπκέλεο πξνζθνξέο ζηνπο πειάηεο πνπ κπνξεί 

λα ηνπο παξέρεη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ, ιάβακε ηελ ρακειφηεξε κέζε 

ηηκή. Δπί ηεο νπζίαο, απηφ πξνθχπηεη απφ ην γεγνλφο φηη πνιινί ρξήζηεο επέιεμαλ ην 

1 = θαζφινπ θαη 2 = ιίγν θαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν νδεγεζήθακε ζε κηα ρακειή κέζε 

ηηκή. Δμίζνπ ρακειή είλαη θαη ε ηηκή πνπ ιάβακε ζην εξψηεκα ζρεηηθά κε ην βαζκφ 

πνπ πηζηεχνπλ νη ζπκκεηέρνληεο φηη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ ζπκβάιεη 

ζηελ αλάπηπμε ελφο ζπζηήκαηνο επαλαπξνζέγγηζεο θαη επαλαζηφρεπζεο ησλ 

πθηζηάκελσλ πειαηψλ. 

 ε φηη έρεη λα θάλεη κε ηηο δηαθπκάλζεηο πνπ ππνινγίζακε πξέπεη λα αλαθεξζνχκε 

ζηηο παξαθάησ κεηξήζεηο πνπ ιάβακε. πγθεθξηκέλα, ζηελ εξψηεζε πνπ εμέηαδε ην 

αλ νη ζπκκεηέρνληεο ρξεζηκνπνηνχλ ζην μελνδνρείν ηνπο ζχζηεκα δηαρείξηζεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο, παξαηεξήζακε δηαθχκαλζε ίζε κε 1.48. Απηφ ην λνχκεξν είλαη πςειφ 

θαη αληαλαθιά φηη νη απαληήζεηο πνπ ιάβακε απιψλνληαη ζε κηα επξχηεξε θιίκαθα 

θαη δείρλνπλ λα έρνπλ δηράζεη ην εμεηαδφκελν θνηλφ, γη’ απηφ θαη παξνπζηάδνπλ 

κεγάιε δηαθχκαλζε. Αληηζηνίρσο, ζηελ εξψηεζε πνπ αθνξά ην βαζκφ ζηνλ νπνίν 

βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο κπνξνχλ λα ζπλδεζνχλ κε έλα 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ θαη λα απηνκαηνπνηήζνπλ ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπο, ιάβακε 

επίζεο πςειή ηηκή θαη απηφ καο δείρλεη φηη ιάβακε πνιιέο δηαθνξεηηθέο ηηκέο πνπ 

παξνπζηάδνπλ κηα ζεκαληηθή απφθιηζε κεηαμχ ηνπο. 

 Δπηπξφζζεηα, ζηελ εξψηεζε πνπ εμέηαδε ην αλ έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ 

ζπκβάιεη ζηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηνπ πξνθίι ησλ πειαηψλ ιάβακε πνιχ ρακειή 

ηηκή δηαθχκαλζεο πνπ καο δείρλεη φηη νη απαληήζεηο πεξηνξίζηεθαλ αλάκεζα ζε 

ζπγθεθξηκέλεο ηηκέο.  ε απηφ ην πιαίζην θηλνχληαη θαη νη ηηκέο ηεο δηαθχκαλζεο πνπ 

ιάβακε ζρεηηθά κε ην εξψηεκα πνπ εμέηαδε ην αλ θαη θαηά πφζν έλα ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο πειαηψλ κπνξεί λα βνεζήζεη ζηελ επαλαπξνζέγγηζε πθηζηάκελσλ 

πειαηψλ. ηελ ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε ιάβακε ειάρηζηεο απαληήζεηο πνπ είραλ λα 

θάλνπλ κε ηηο αθξαίεο καο ηηκέο 1 θαη 5 θαη απηφ νδήγεζε ζε ρακειή δηαθχκαλζε πνπ 

ελ πνιχο νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη ε πιεζψξα ησλ ζπκκεηερφλησλ απάληεζαλ 

κέηξηα ή πνιχ (3 θαη 4 αληηζηνίρσο). 

 Σέινο, έρνπκε ππνινγίζεη θαη ην κέζν φξν επί ησλ κέζσλ ηηκψλ θαζψο θαη ησλ 

δηαθπκάλζεσλ, έηζη ψζηε λα έρνπκε κηα ηάμε κεγέζνπο θαη λα κπνξνχκε λα 

αληηιεθζνχκε ην αλ θαη θαηά πφζν θάζε ηηκή πνπ έρνπκε ππνινγίζεη απνθιίλεη απφ 

ηνπο εθάζηνηε κέζνπο φξνπο. Μάιηζηα, ε κέζε ηηκή επί ησλ κέζσλ ηηκψλ ησλ 

απαληήζεσλ καο ππνινγίζηεθε ίζε κε 3.35 ελψ ε κέζε ηηκή επί ηνπ ζπλφινπ ησλ 

δηαθπκάλζεσλ είλαη ίζε κε 1.20. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6
Ο
 

6.1 πκπεξάζκαηα 

ηε ρψξα καο ν μελνδνρεηαθφο θιάδνο απνηειεί ηε βάζε ηνπ ηνπξηζκνχ θαη είλαη 

έλαο απφ ηνπο δπλακηθφηεξνπο θιάδνπο πνπ έρνπκε λα αλαπηχμνπκε. Πξέπεη λα 

αλαθέξνπκε φηη σο θιάδνο ζπλεηζθέξεη ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ αχμεζε ηνπ ΑΔΠ 

κέζα απφ ηελ πιεζψξα ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ πεξηθιείεη θαη νη νπνίεο έρνπλ λα 

θάλνπλ κε ηε δηακνλή, ηε κεηαθνξά, ηελ αλαςπρή θαη ηελ εζηίαζε. Ζ Διιάδα σο κηα 

κεζνγεηαθή ρψξα παξνπζηάδεη αμηνζεκείσηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα πνπ ηεο 

δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα λα αλαπηχζζεη ζπλερψο ηελ ηνπξηζηηθή ηεο δξαζηεξηφηεηα θαη 

λα έρεη εγθαζηδξχζεη ηνλ ηνπξηζκφ σο έλα αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο νηθνλνκίαο ηεο. 

 Σα μελνδνρεία απνηεινχλ επηρεηξήζεηο νη νπνίεο παξέρνπλ έλα θάζκα αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο ηνπο. Ζ παξακνλή ησλ πειαηψλ ζε απηά γηα κεγάιν 

ρξνληθφ δηάζηεκα θαη ε αξκνληθή ιεηηνπξγία ησλ δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ ησλ 

μελνδνρείσλ θαζηζηνχλ πεξίπινθε δηαδηθαζία ηελ θαηαγξαθή ηεο θάζε ζπλαιιαγήο 

πνπ πξαγκαηνπνηείηαη κέζα ζε απηά. 

 ηελ ρψξα καο έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί πνιιέο κειέηεο πάλσ ζην ζέκα ηεο 

μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο. Ζ παξνχζα κειέηε έξρεηαη λα πξνζζέζεη νξηζκέλεο 

δηαπηζηψζεηο πάλσ ζηε ιεηηνπξγία ηεο ινγηζηηθήο θαη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ 

μελνδνρείσλ ζπλππνινγίδνληαο ηελ πνιππινθφηεηα πνπ δηέπεη ε ινγηζηηθή 

θαηαρψξεζε φισλ απηψλ ησλ ιεηηνπξγηψλ. 

 ηφρνο ηεο εξγαζίαο απνηειεί ε θαηαλφεζε ηνπ ηξφπνπ ιεηηνπξγίαο ηεο 

μελνδνρεηαθήο ινγηζηηθήο θαη ε δηεξεχλεζε ησλ πξννπηηθψλ θαη ιχζεσλ πνπ κπνξεί 

λα ηεο παξέρεη έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηψλ. Μάιηζηα, ζε φιν απηφ είλαη 

απαξαίηεην λα θαηαλνήζνπκε ην λνκηθφ θαη ζεζκηθφ πιαίζην πνπ δηέπεη ηε 

ιεηηνπξγία ησλ μελνδνρείσλ. Γηα λα έρνπκε μεθάζαξε εηθφλα, πξέπεη επίζεο λα 

αθηεξψζνπκε ρξφλν γηα λα αληηιεθζνχκε ηε ινγηζηηθή αληηκεηψπηζε ησλ 

θαζεκεξηλψλ ιεηηνπξγηψλ θαη ζπλαιιαγψλ ησλ μελνδνρείσλ ηεο ρψξαο καο. 

 Μέζα ζε φια απηά, δηαπηζηψλεηαη φηη ηα κέιε ηνπ μελνδνρεηαθνχ θιάδνπ 

απνιακβάλνπλ επλντθή θνξνινγηθή κεηαρείξηζε θαη φηη επηρεηξείηαη κηα ζπλερήο 

πξνζπάζεηα απινχζηεπζεο ησλ θαζεκεξηλψλ ηνπο ζπλαιιαγψλ θαη ιεηηνπξγηψλ κε 

βάζε ηα μέλα πξφηππα. 
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 Με βάζε ηα φζα έρνπλ αλαπηπρζεί ζηελ ζπγθεθξηκέλε εξγαζία θαηαλννχκε πφζν 

ζεκαληηθή είλαη ε ρξήζε ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο πειαηψλ. ε δηεζλέο επίπεδν 

έρνπλ επελδπζεί ηεξάζηηα πνζά ζε ζπζηήκαηα CRM, πνιιέο εηαηξείεο φκσο θέξεηαη 

λα απνηπγράλνπλ ζηελ πηνζέηεζε ηέηνησλ ζπζηεκάησλ ζηελ επηρεηξεκαηηθή ηνπο 

ιεηηνπξγία. Ο βαζηθφηεξνο ιφγνο πνπ ζπκβαίλεη απηφ έρεη λα θάλεη κε ην γεγνλφο φηη 

ηα ζπζηήκαηα απηά αληηκεησπίδνληαη σο εξγαιεία. Όκσο ην CRM είλαη έλα παθέην 

ιεηηνπξγηψλ θαη σο ηέηνην πξέπεη λα αμηνπνηείηαη. Γη’ απηφ ε πειαηνθεληξηθή 

ζηξαηεγηθή θαη ε πνιηηηθή ηνπ θάζε μελνδνρείνπ πξέπεη λα αληηθαηνπηξίδεηαη ζηηο 

ιεηηνπξγίεο ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ησλ πειαηψλ ηεο. 

 Απφ ηα ζηνηρεία πνπ ιάβακε απφ ηελ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζακε 

αληηιακβαλφκαζηε ηελ αχμνπζα δήηεζε πνπ παξνπζηάδνπλ ηα μελνδνρεηαθά CRM. 

Απηφ, βάζεη ησλ απαληήζεσλ πνπ ιάβακε έρεη λα θάλεη κε ην γεγνλφο φηη πιένλ 

ζεσξνχληαη αλαγθαία γηα ηελ ιεηηνπξγία θαη απηνκαηνπνίεζε ησλ μελνδνρεηαθψλ 

ιεηηνπξγηψλ. Δπηπιένλ, νη εξγαδφκελνη ηνπ θιάδνπ έρνπλ αξρίζεη λα πηζηεχνπλ ζηελ 

δπλακηθή απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ. 

 Ζ θαηαλφεζε ησλ πειαηνθεληξηθψλ θαη εμαηνκηθεπκέλσλ ιχζεσλ πνπ παξέρεη έλα 

CRM ζηελ μελνδνρεηαθή επηρείξεζε έρεη επηηεπρζεί ζε κεγάιν βαζκφ. Έηζη, ζην 

κέιινλ νη απαηηήζεηο γηα πην πξνεγκέλεο ιεηηνπξγίεο απφ απηά ηα ζπζηήκαηα ζα 

είλαη δεδνκέλεο. Σερλνινγίεο φπσο ε εμφξπμε δεδνκέλσλ, ε απνζηνιή 

απηνκαηνπνηεκέλσλ πξνζθνξψλ ζηνπο πειάηεο θαη ε ζπζηεκηθή βειηηζηνπνίεζε ηεο 

ζηξαηεγηθήο ηνπ μελνδνρεηαθνχ κάξθεηηλγθ θέξνληαη λα απνηεινχλ ην κέιινλ απηψλ 

ησλ ζπζηεκάησλ. Ζ παξνρή ινηπφλ κηαο νινθιεξσκέλεο πξνζέγγηζεο ππφζρεηαη λα 

κεγηζηνπνηήζεη ηελ χπαξμε πγεηψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο(Chen J. &., 2003). 

 Οη μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο πξέπεη λα εζηηάζνπλ θαη ζηελ ζηξαηεγηθή πνπ ζα 

εθπνλήζνπλ κέζα απφ ηελ αμηνπνίεζε ηνπ CRM ηνπο. Ζ δηνίθεζε ηνπ εθάζηνηε 

μελνδνρείνπ ζα πξέπεη λα επελδχζεη ζηελ εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ πάλσ ζην 

ινγηζκηθφ κε ζθνπφ λα «αγθαιηάζεη» θαη λα αθνκνηψζεη θαιχηεξα ηε δπλακηθή ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ ζπζηήκαηνο. Μάιηζηα, ην βαζηθφ ζπζηαηηθφ πίζσ απφ ηελ επηηπρία 

απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ θέξεηαη λα είλαη ε πίζηε ηεο δηνίθεζεο ζηα κειινληηθά 

νθέιε ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πειαηψλ θαζψο θαη ζηα ζεηηθά πνπ ζα επηθέξεη 

απηή ε αιιαγή ζηε ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξίαο. 
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 Καηαιήγνπκε ινηπφλ φηη θάζε ζχγρξνλνο μελνδνρεηαθφο φκηινο πξέπεη λα 

αλαγλσξίζεη θαη λα αληηιεθζεί ηε δπλακηθή ησλ ζχγρξνλσλ CRM. Με απηφ ηνλ 

ηξφπν θαη κέζσ ησλ πνιηηηθψλ ηνπ CRM είζηζηαη λα απμάλεηαη ε παξαγσγηθφηεηα, 

λα εμνηθνλνκείηαη ρξφλνο, λα νινθιεξψλνληαη πεξηζζφηεξεο εξγαζίεο, λα 

βειηηζηνπνηείηαη ν έιεγρνο ηνπ δηνηθεηηθνχ ηκήκαηνο θαη λα ειέγρεηαη πιήξσο ε 

δηεμαγσγή ησλ μελνδνρεηαθψλ εξγαζηψλ.  

                                                                                         

6.2 Πξνηάζεηο 

Ο μελνδνρεηαθφο ηνκέαο απνηειεί ζεκαληηθφ ηνκέα ηεο θάζε νηθνλνκίαο. Έηζη 

ζπγθεληξψλεη ην γεληθφηεξν ελδηαθέξνλ θαη ηελ πξνζνρή εξεπλεηψλ θαη 

επηζηεκφλσλ αλαθνξηθά κε ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν κπνξεί λα βειηηζηνπνηήζεη ηηο 

θαζεκεξηλέο ιεηηνπξγίεο ηνπ. 

 Μειινληηθά ινηπφλ ζα κπνξνχζε λα εξεπλεζεί ε επίδξαζε ησλ ζπζηεκάησλ CRM 

ζηηο ζρέζεηο ησλ μελνδνρείσλ κε ηνπο πειάηεο, κε έλα εθηελέζηεξν εξσηεκαηνιφγην, 

θάηη πνπ δελ έγηλε ζηελ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα κηαο θαη είρε δνζεί δηαθνξεηηθή 

θαηεχζπλζε αλαθνξηθά κε ην εμεηαδφκελν εξεπλεηηθφ ηεο πεδίν. 

 Έλα άιιν ελδερφκελν είλαη κηα κειινληηθή έξεπλα λα επηρεηξήζεη λα θαηαγξάςεη θαη 

λα αλαιχζεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν έλα CRM απηνκαηνπνηεί ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο 

απνζήθεο κηαο επηρείξεζεο. Μάιηζηα ζε απηφ κπνξεί λα παξνπζηαζηεί θαη ηξφπνο 

κεγηζηνπνίεζεο ηεο ρξεζηκφηεηαο πνπ ιακβάλεη απφ ηα πξντνληηθή απνζέκαηα ηεο 

απνζήθεο, κέζσ ηνπ εληνπηζκνχ ησλ βέιηηζησλ ιεηηνπξγηθψλ ζπλδπαζκψλ. 

 Δπηπξφζζεηα, κηα άιιε έξεπλα ζα κπνξνχζε λα γίλεη εζηηάδνληαο ζηηο ιεηηνπξγίεο 

ηνπ κάξθεηηλγθ θαη δε ηνπ ςεθηαθνχ, ηηο νπνίεο δχλαηαη λα βειηηζηνπνηήζεη ε ρξήζε 

ελφο CRM. Καηά πάζα πηζαλφηεηα, ζηξαηεγηθέο ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, 

απνζηνιήο κελπκάησλ πξνζθνξψλ ή εηδνπνηήζεσλ ζρεηηθά κε εθπηψζεηο, ζα γίλνπλ 

ηαρχηεξα θαη κε πςειφηεξα πνζνζηά επηηπρίαο αλ πξαγκαηνπνηεζνχλ ππφ ηελ αηγίδα 

ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο πειαηψλ. Μηα ελδερφκελε επηηπρία ζα έγθεηηαη ζην 

γεγνλφο φηη ζα παξέρνπλε εμαηνκηθεπκέλεο πξνζθνξέο ζε θάζε πειάηε πνπ ζα ηηο 

έρνπκε βαζίζεη ζην πξνθίι πνπ κπνξνχκε λα δεκηνπξγήζνπκε γη’ απηφλ απφ ηα 

ζηνηρεία ηνπ ζην CRM. Απηφ φκσο θαιχηεξα λα ην αθήζνπκε λα εξεπλεζεί θαη κεηά 

ζα είκαζηε ζε ζέζε λα εμάγνπκε αζθαιή ζπκπεξάζκαηα. 
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 Σέινο, επεηδή ην CRM ηείλεη λα εμειίζζεηαη ζπλερψο, ζα ήηαλ ελδηαθέξνλ λα 

κειεηήζνπκε αλ θαη ζε ηη βαζκφ φιεο απηέο νη αιιαγέο θαη νη λέεο δπλαηφηεηέο ηνπ 

κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ απφ ηηο ειιεληθέο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο. Αθφκε, ζα 

κπνξνχζε λα εξεπλεζεί ν ξπζκφο κε ηνλ νπνίν κπνξνχλ λα αθνκνηψζνπλ απηέο ηηο 

αιιαγέο θαη λα αλαλεψζνπλ ηα ζπζηήκαηα θαη ηελ θηινζνθία πνπ ηα δηέπεη. 
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