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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Οι Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) είναι ένας τομέας, ο 

οποίος παρουσίασε ραγδαία ανάπτυξη στα πλαίσια της γενικότερης τεχνολογικής 

προόδου της τελευταίας εικοσαετίας. Η ειδικότερη μελέτη των επιπτώσεων της 

χρήσης των ΤΠΕ στις δραστηριότητες της καθημερινής ζωής εξελίσσεται σε 

εξαιρετικά δημοφιλές πεδίο ενδιαφέροντος, καθώς αποδεικνύεται ότι η εφαρμογή 

τους επιφέρει θετικά αποτελέσματα σε πολλούς κλάδους και τομείς της οικονομίας 

και της κοινωνίας μας. 

Ένα πεδίο, που σαφώς θα μπορούσε να επωφεληθεί σημαντικά από την 

εισαγωγή των ΤΠΕ, στον τρόπο που οργανώνεται και παρέχει υπηρεσίες, είναι ο 

τομέας του τουρισμού. Στα πλαίσια αυτά, παρουσιάζει ιδιαίτερο ενδιαφέρον η 

εξέταση της εφαρμογής των ΤΠΕ στον τουρισμό και κυρίως από τις χώρες  οι οποίες 

βασίζουν την οικονομία τους σε μεγάλο βαθμό στον τουρισμό, όπως είναι και η δική 

μας.  

Η παρούσα μελέτη λοιπόν καταγράφει και αναλύει τις επιπτώσεις του κλάδου 

της πληροφορικής στην τουριστική βιομηχανία. Είναι χωρισμένη σε δύο μέρη. Στο 

πρώτο γίνεται μια θεωρητική καταγραφή των τεχνολογιών πληροφορικής που 

βρίσκουν εφαρμογή στον τομέα του τουρισμού και των σημαντικών επιπτώσεων που 

αυτές επιφέρουν και στο δεύτερο, μία πρακτική περιγραφή της αξιοποίησης των 

πληροφοριακών συστημάτων στον εκσυγχρονισμό και την καλύτερη οργάνωση ενός 

ξενοδοχείου. 

Έτσι, το πρώτο κεφάλαιο πραγματοποιεί μια σύντομη αλλά απαραίτητη 

περιγραφή της τουριστικής βιομηχανίας. Συγκεκριμένα αναλύει τα χαρακτηριστικά 

και τη σύνθεση τόσο της τουριστικής προσφοράς όσο και της ζήτησης, με στόχο την 

καλύτερη κατανόηση του ρόλου και της επιρροής που επιφέρει η χρήση των 

ηλεκτρονικών εφαρμογών σε ολόκληρο τον κλάδο του τουρισμού.  

Στο δεύτερο και τρίτο κεφάλαιο παρουσιάζονται και αναλύονται οι  

ηλεκτρονικές υπηρεσίες και εφαρμογές στον τουρισμό και τονίζεται ιδιαίτερα η 

τεράστια συμβολή του internet στον κλάδο και οι αλλαγές που αυτό επέφερε στο 

μοντέλο των τουριστικών συναλλαγών. Επίσης, καταγράφονται οι στρατηγικές 

επιπτώσεις των ΤΠΕ και συγκεκριμένα τα οφέλη – ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα, οι 
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τάσεις που δημιουργούνται, αλλά και οι απειλές – εμπόδια από την υιοθέτηση των 

νέων τεχνολογιών. 

Το τέταρτο κεφάλαιο παρουσιάζει τις τάσεις στην ελληνική και ευρωπαϊκή 

τουριστική βιομηχανία, όσον αφορά την υιοθέτηση και χρήση ηλεκτρονικών 

εφαρμογών και υπηρεσιών, χρησιμοποιώντας στοιχεία δευτερογενών μελετών, ώστε 

σε συνδυασμό με όσα αναφέρθηκαν στα προηγούμενα κεφάλαια να είναι δυνατή στο 

πέμπτο κεφάλαιο η εξαγωγή συμπερασμάτων και η πρόταση συγκεκριμένων λύσεων 

και πολιτικών. 

 Το δεύτερο μέρος της μελέτης είναι αφιερωμένο στην ανάλυση ενός Case 

Study. Συγκεκριμένα, παρουσιάζεται η περίπτωση ενός ξενοδοχείου στην Αθήνα, 

μέσω της ανάλυσης του οποίου καταδεικνύεται η μεγάλη σημασία της χρήσης 

πληροφοριακών συστημάτων στην οργάνωση και λειτουργία των ξενοδοχειακών 

μονάδων.  

Στο έκτο και έβδομο κεφάλαιο περιγράφεται αναλυτικά το εξωτερικό και 

εσωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης, όπως επίσης και τα προβλήματα που διέπουν 

τη λειτουργία της. Τέλος, αφού παρουσιάζονται εναλλακτικές λύσεις λογισμικού που 

κυκλοφορούν στην αγορά για ξενοδοχειακές μονάδες, προτείνεται ενδεικτικά με 

βάση αυτές η καλύτερη λύση για τη μηχανοργάνωσή του. 
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EXECUTIVE SUMMARY 

 

Information and Communications Technology (ICT) is a sector, which 

presented rapid development in the frame of a general technological progress the last 

20 years. The consequences of its use in the activities of daily life has become a very 

interesting field of study, as  it has been proved  that  it brings on positive results in 

many branches and sectors of our economy and our society.  

Tourism, in the way that it is organized and provides services, is a field that 

could profit considerably from the use of ICTs. Consequently it seems really 

interesting to examine the application of ICTs in tourism and mainly by those 

countries, just like ours, that base their economy on tourism.  

The present study therefore states and analyzes the repercussions of the sector 

of information technology in the tourist industry. It is separated in two parts. In the 

first part, ICTs that find application in the sector of tourism as well as their effects are 

presented theoretically, and in the second part, it is described how we can use 

information systems in order to organize a hotel in a better way. 

Thus, the first chapter makes a short but essential description of tourist 

industry. Concretely it analyzes the characteristics and the composition of supply and 

demand in tourism, aiming at the better comprehension of the role and the influence 

of the use of electronic applications in the entire tourism sector.   

In the second and third chapter electronic services and applications in tourism 

are presented and analyzed.  Particularly, the enormous contribution of the internet   is 

emphasized, as well as the changes that this involved in the model of tourist 

transactions. Also, the strategic repercussions of ICTs are recorded and specifically 

the profits – competitive advantages, the tendencies that are created, but also the 

threats – obstacles from the adoption of new technologies.  

The fourth chapter presents the tendencies in the Greek and European tourist 

industry, concerning the adoption and use of electronic applications and services. 

Elements of secondary studies are used, in order to enable the fifth chapter to jump 

into conclusions and propose solutions and policies.  

 The second part of the study is dedicated to the analysis of a Case Study. 

Concretely, the case of a hotel in Athens is presented, via the analysis of which is 
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shown the importance of use of information systems in the organization and operation 

of hotels.   

In the sixth and seventh chapter is described analytically the exterior and 

internal environment of the enterprise, and also its operational problems. Finally, 

alternative software solutions one can find in the market are presented, and the best 

solution for its computerization is proposed. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: Εισαγωγή στον τουρισμό και τις νέες τεχνολογίες 

1.1 Τουριστική προσφορά 

Για να μπορέσουμε να προσδιορίσουμε το ρόλο και τα αποτελέσματα της 

εφαρμογής των νέων τεχνολογιών στον τουρισμό, είναι απαραίτητο να 

προσδιορίσουμε τι εννοούμε με τον όρο τουριστική προσφορά και ζήτηση και ποιες 

είναι οι επιχειρήσεις που συνθέτουν αυτό που ονομάζουμε τουριστική βιομηχανία. 

 

1.1.1 Ορισμός, κατηγορίες τουριστικών επιχειρήσεων 

Με τον όρο τουριστική βιομηχανία εννοούμε κάθε είδους επιχειρηματική 

δραστηριότητα, η οποία αποσκοπεί στην εξυπηρέτηση των διαφόρων αναγκών των 

επισκεπτών ενός τουριστικού προορισμού. Το ιδιαίτερο χαρακτηριστικό της είναι ότι 

δεν αποτελεί έναν ομοιογενή παραγωγικό κλάδο, αλλά αποτελείται από μία 

διαφοροποιημένη γκάμα επιχειρήσεων, οι οποίες δε λειτουργούν πάντα ως μια ενιαία 

συνεκτική ομάδα με κοινούς στόχους και επιδιώξεις. Αντίθετα, πολλές φορές τα 

συμφέροντα και οι στόχοι του κάθε υποκλάδου μπορεί να είναι και αντικρουόμενα. 

Έτσι λοιπόν, σύμφωνα με την ετήσια έκθεση του ebusiness-forum  για την 

υιοθέτηση του e – business  στον τουρισμό [10], διακρίνουμε τρεις κατηγορίες 

τουριστικών επιχειρήσεων: 

 Άμεσοι προμηθευτές: περιλαμβάνονται οι επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται 

στην άμεση παροχή υπηρεσιών και προϊόντων στους τουρίστες, όπως: 

ξενοδοχειακά καταλύματα, μεταφορές: αεροπορικές – χερσαίες (τουριστικά 

λεωφορεία, ΚΤΕΛ, εταιρίες ενοικιάσεως αυτοκινήτων κλπ) - θαλάσσιες, 

καταστήματα εστίασης (εστιατόρια, fast food κλπ), καταστήματα λιανικής 

πώλησης τουριστικών προϊόντων κτλ. 

 Υπηρεσίες υποστήριξης και διαμεσολάβησης: σ’ αυτή την κατηγορία ανήκουν 

οι επιχειρήσεις που υποστηρίζουν τους άμεσους προμηθευτές με προϊόντα ή με 

εξειδικευμένες υπηρεσίες (συμβουλευτικές υπηρεσίες για marketing, management 

κλπ). Επίσης, εδώ εντάσσονται και οι ενδιάμεσες τουριστικές επιχειρήσεις, 

δηλαδή αυτές που συνδέουν την τουριστική προσφορά (άμεσους ανταγωνιστές) 

με την τουριστική ζήτηση, όπως τα τουριστικά γραφεία, οι tour operators κτλ. 

 Αναπτυξιακοί οργανισμοί: είναι οι οργανισμοί που ασχολούνται με τη 

συγκρότηση στρατηγικών σχεδίων για την τουριστική ανάπτυξη, όπως είναι οι 
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κυβερνητικοί οργανισμοί στα διάφορα επίπεδα, μη κυβερνητικοί οργανισμοί (π.χ. 

ενώσεις ξενοδόχων, τουριστικών επιχειρήσεων κλπ), χρηματοπιστωτικά 

ιδρύματα, εκπαιδευτικά ιδρύματα κλπ. 

 

1.1.2 Ο ρόλος των Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών στην τουριστική 

προσφορά 

Η ιδιαιτερότητα της τουριστικής βιομηχανίας και του τουριστικού προϊόντος 

καθιστούν απολύτως αναγκαία την εφαρμογή των νέων τεχνολογιών πληροφορικής 

και επικοινωνιών σε όλο το φάσμα των δραστηριοτήτων του τουρισμού. Μια 

σύντομη αναφορά στα κυριότερα χαρακτηριστικά της θα συμβάλλει στην κατανόηση 

αυτής της αναγκαιότητας. Έτσι λοιπόν, σύμφωνα με το ebusiness – forum [10]: 

 Το τουριστικό προϊόν αποτελεί ένα άρρηκτο μίγμα άυλων υπηρεσιών και 

προϊόντων, όπως για παράδειγμα: διαμονή – φιλοξενία, σίτιση, μεταφορές, 

διασκέδαση κτλ. Καθίσταται λοιπόν απαραίτητη η συνεργασία και ο συντονισμός 

όλων των τουριστικών επιχειρήσεων για την προσφορά ενός ολοκληρωμένου 

τουριστικού πακέτου. 

 Η μεγάλη γεωγραφική απόσταση μεταξύ της τουριστικής προσφοράς και ζήτησης 

είναι ένα άλλο πολύ σημαντικό χαρακτηριστικό της τουριστικής βιομηχανίας, με 

αποτέλεσμα ο τουρίστας – πελάτης να μην έχει τη δυνατότητα να δει το προϊόν 

κατά τη διάρκεια της επιλογής του, παρά μόνο κατά την κατανάλωση. Η παροχή 

πολυμεσικών πληροφοριών και εικονικής πραγματικότητας λοιπόν μπορεί να 

διευκολύνει τον πελάτη κατά τη διαδικασία της επιλογής του, αλλά και να 

προβάλλει καλύτερα το προϊόν – υπηρεσία και την τουριστική επιχείρηση,  

προσδίδοντάς της σημαντικό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα. 

 Η διάρκεια ζωής του τουριστικού προϊόντος είναι περιορισμένη και αυτό 

απαξιώνεται ταχύτατα εάν δεν πωληθεί έγκαιρα, π.χ. ένα κενό δωμάτιο, μια 

αεροπορική θέση κτλ. Τα σύγχρονα πληροφοριακά συστήματα μπορούν να 

συμβάλλουν στην καλύτερη αξιοποίηση της δυναμικότητας των τουριστικών 

επιχειρήσεων, ώστε να βελτιστοποιήσουν και να μεγιστοποιήσουν την πληρότητά 

τους. 

 Η πληροφορία αποτελεί την ζωτική πηγή του τουρισμού. Η άμεση παροχή 

έγκαιρης, χρήσιμης και ποιοτικής πληροφορίας την κατάλληλη στιγμή και στον 

κατάλληλο αγοραστή – πελάτη αποτελεί για τον τουρισμό ζωτικής σημασίας 
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Από τα παραπάνω συμπεραίνουμε ότι για την ομαλή και πιο αποδοτική 

λειτουργία των τουριστικών επιχειρήσεων απαιτείται ένας αποδοτικός μηχανισμός 

ανταλλαγής πληροφοριών στην τουριστική οικονομία, πράγμα που καθιστά την 

εφαρμογή του ηλεκτρονικού εμπορίου αναπόφευκτη αναγκαιότητα.  

Επίσης, η τεράστια εξάπλωση του internet σε όλους σχεδόν τους τομείς και 

τους κλάδους της οικονομίας δεν θα μπορούσε να αφήσει ανεπηρέαστο και τον 

τουριστικό κλάδο, δίνοντας μια μεγαλύτερη ώθηση στην εφαρμογή και υιοθέτηση 

των πρακτικών του ηλεκτρονικού εμπορίου, με σκοπό την καλύτερη αξιοποίηση 

όλων των διαθέσιμων πληροφοριών για τη λήψη σωστών και έγκαιρων αποφάσεων. 

 

1.2 Τουριστική ζήτηση 

Με τον όρο τουριστική ζήτηση εννοούμε την ζήτηση για κατανάλωση κάθε 

είδους τουριστικού προϊόντος και υπηρεσίας, από μεμονωμένα άτομα ή ομάδες 

ατόμων.  Η τουριστική ζήτηση μπορεί να επηρεαστεί από διάφορους παράγοντες, 

όπως κοινωνικοοικονομικούς (εισόδημα, τιμές προϊόντων – υπηρεσιών, 

δημογραφικοί παράγοντες κτλ), ψυχολογικούς (διάθεση του ατόμου για ταξίδι, 

προτιμήσεις, προσωπικές ανάγκες) κτλ.  

Στις μέρες μας, οι υφιστάμενες πολιτικοοικονομικές συνθήκες έχουν 

μεταβάλλει σημαντικά το ρυθμό ζωής των πολιτών, οι οποίοι πλέον έχουν, στην 

πλειοψηφία τους, ως τουρίστες πολύ διαφορετικές συνήθειες. Έχει δημιουργηθεί 

δηλαδή μια καινούρια γενιά τουριστών, με ιδιαίτερες ανάγκες, επιθυμίες και 

χαρακτηριστικά, τους οποίους η σύγχρονη τουριστική επιχείρηση καλείται να 

ικανοποιήσει, εάν θέλει να παραμείνει ανταγωνιστική. 

  

1.2.1 Επίδραση των Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών στην 

τουριστική ζήτηση. 

Η ευρεία εξάπλωση του internet και των νέων τεχνολογιών γενικότερα έχει 

μεταμορφώσει κυριολεκτικά στις μέρες μας ολόκληρη την τουριστική βιομηχανία, η 

οποία περιστρέφεται πλέον γύρω από τα νέα κανάλια επικοινωνίας και συναλλαγών. 

Οι σύγχρονοι τουρίστες έχουν αλλάξει ριζικά τόσο στις προτιμήσεις τους στην 

κατανάλωση των τουριστικών προϊόντων και υπηρεσιών, όσο και στην αγοραστική 
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τους δύναμη και τον τρόπο αγορά τους. Η νέα αυτή γενιά δεν εξαρτάται πλέον 

αποκλειστικά από τους τουριστικούς μεσάζοντες, αλλά χρησιμοποιεί τις νέες 

τεχνολογίες και κυρίως το διαδίκτυο για την άντληση πληροφοριών, τη δημιουργία 

κρατήσεων και την οργάνωση ολοκληρωμένων τουριστικών πακέτων της αρεσκείας 

τους. Απαιτεί άμεση πρόσβαση σε ποιοτικές πληροφορίες και ανταγωνιστικά 

προϊόντα, καλύτερη εξυπηρέτηση και διαδραστική επικοινωνία με τις τουριστικές 

επιχειρήσεις. 

Οι τουριστικές επιχειρήσεις λοιπόν θα πρέπει να αντιληφθούν εγκαίρως τη «νέα 

τάξη πραγμάτων» και να προσαρμόσουν την επιχειρηματική τους φιλοσοφία  στα νέα 

δεδομένα, έτσι ώστε να μπορούν να εξυπηρετήσουν τους τουρίστες του μέλλοντος 

και να διεκδικούν με αξιώσεις μια θέση σε μια τόσο ανταγωνιστική και συνεχώς 

μεταβαλλόμενη αγορά. 

 

1.3 Ελληνική τουριστική βιομηχανία 

Ο ελληνικός τουρισμός έχει μία μακρά παράδοση και ιστορία. Σύμφωνα με 

έρευνες που έχουν γίνει, η τουριστική βιομηχανία στην Ελλάδα άρχισε να 

εξαπλώνεται σημαντικά από το 1960 και μετά. Για πολλές δεκαετίες προσέλκυε 

τουρίστες λόγω κυρίως των πολλών αρχαιολογικών της ευρημάτων, υψίστης 

ιστορικής αξίας, της πολιτιστικής της κληρονομιάς, αλλά και λόγω του καλού 

κλίματος.  

Ο μαζικός τουρισμός στην Ελλάδα ξεκίνησε όταν οι Ευρωπαίοι τουρίστες 

άρχισαν να ανακαλύπτουν τις ομορφιές της χώρας στηριζόμενες στο πολύ ελκυστικό 

πακέτο «ήλιος, θάλασσα, αμμουδιά», φτάνοντας στις μέρες μας σε μια τεράστια 

τουριστική ανάπτυξη των παραθαλάσσιων και κυρίως νησιωτικών περιοχών. Όλα 

αυτά είχαν ως αποτέλεσμα  η Ελλάδα να είναι σήμερα μια από τις πιο αναγνωρίσιμες 

τουριστικά χώρες σε ολόκληρο τον κόσμο [7].  

 

1.3.1 Ελληνικός τουρισμός – παρούσα κατάσταση  

Η τουριστική βιομηχανία αποτελεί τη ραχοκοκαλιά της ελληνικής οικονομίας, 

αποφέροντας κάθε χρόνο σημαντικά έσοδα στα ταμεία της χώρας. Μία συνοπτική 

εξέταση των βασικών οικονομικών μεγεθών του τουριστικού κλάδου, θα μας δώσει 

μια καλή εικόνα της τεράστιας συνεισφοράς του στην ελληνική οικονομία. 
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Στον Πίνακα 1.1, που ακολουθεί, καταγράφονται ο αριθμός των επιχειρήσεων, 

ο κύκλος εργασιών, οι ακαθάριστες επενδύσεις σε υλικά αγαθά, αλλά και ο αριθμός 

των εργαζομένων στον τουρισμό (περιλαμβάνονται τα ξενοδοχειακά καταλύματα και 

τα καταστήματα εστίασης) κατά την τετραετία 2002 - 2005. Όλα τα μεγέθη 

παρουσιάζονται αυξανόμενα με τους τζίρους να κυμαίνονται από 7 μέχρι περίπου 9 

δισεκατομμύρια € το χρόνο. 

 
Πίνακας 1.1 Ετήσια στατιστικά στοιχεία διάρθρωσης των τουριστικών επιχειρήσεων για τα έτη 2002 - 2005 

 Έτος 

2002 2003 2004 2005 

Αριθμός επιχειρήσεων 88.499 93.061 95.440 97.136 

Κύκλος εργασιών (τζίρος) 7.148.255.132 7.233.031.293 8.186.196.786 8.742.569.271 

Ακαθάριστες επενδύσεις σε υλικά αγαθά 545.116.808 684.336.360 731.751.109 821.553.909 

Αριθμός απασχολούμενων ατόμων 250.740 254.922 277.884 280.175 

Πηγή: Εθνική Στατιστική Υπηρεσία Ελλάδος, www.statistics.gr  

 

Επίσης, για τα έτη 2005 μέχρι το Α΄ Τρίμηνο του 2008, αυξανόμενος είναι ο 

δείκτης κύκλου εργασιών για τον κλάδο, όπως φαίνεται στον Πίνακα 1.2. 

 
Πίνακας 1.2: Εξέλιξη του δείκτη κύκλου εργασιών στον τομέα του τουρισμού 2005 - 2008 

Έτος - Τρίμηνο Δείκτης Ετήσια Μεταβολή (%) 

2005               Α 64,5 - 

Β 98,6 - 

Γ 157,7 - 

Δ 79,1 - 

Μέσος Ετήσιος 100*  

2006                Α 64,1 -0,7 

Β 105,9 7,4 

Γ 159,9 1,4 

Δ 84,9 7,3 

Μέσος Ετήσιος 103,7 3,7 

2007                Α 70,5 10,1 

Β 111,6 5,4 

Γ 165,8 3,7 

Δ 93,5 10,1 

Μέσος Ετήσιος 110,4 6,5 

2008               Α 73,9 4,8 

Πηγή: Εθνική Στατιστική Υπηρεσία Ελλάδος, www.statistics.gr  

*Χρησιμοποιείται το έτος 2005 ως έτος βάσης. 
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Η ανάπτυξη του ελληνικού τουρισμού στη μεταπολεμική περίοδο ήταν 

εντυπωσιακή, με μέση ετήσια αύξηση 13,3% των εισπράξεων από τον εξωτερικό 

τουρισμό (σε δολάρια) την περίοδο 1960 – 2005. 

Η άμεση και έμμεση συμβολή του κλάδου στο Ακαθάριστο Εγχώριο Προϊόν 

(ΑΕΠ) της χώρας κυμάνθηκε στο 15,1% το 2006, έναντι 15 % που ήταν το 2001. 

Επιπρόσθετα, το 2007 διαμορφώθηκε στα επίπεδα του 16,5%, ενώ οι προβλέψεις για 

το 2008 κάνουν λόγο για 17,2%. 

Η συνολική πληρότητα κλινών στα ξενοδοχειακά καταλύματα (πλην των 

κάμπινγκ) ανήλθε το 2007 σε 61,5% παρουσιάζοντας μικρή μείωση σε σχέση με το 

2006 (ήταν 64,1%), λόγω κυρίως της αύξησης του αριθμού των κλινών στο διάστημα 

αυτό. 

Τέλος, η πλειοψηφία των πελατών στα πάσης φύσεως ξενοδοχειακά 

καταλύματα προέρχεται από τις χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης, με πρώτη τη 

Γερμανία και δεύτερο το Ηνωμένο Βασίλειο [9]. 

 

1.3.2 Χαρακτηριστικά – προβλήματα του ελληνικού τουρισμού και η επιρροή τους 

στην υιοθέτηση των Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών 

Παρόλη την μεγάλη ανάπτυξη του ελληνικού τουρισμού τα τελευταία 40 

χρόνια, ένα πλήθος δομικών προβλημάτων του κλάδου, έχουν αρχίσει να βάζουν σε 

κίνδυνο την ανταγωνιστικότητα του ελληνικού τουρισμού, όπως τονίζουν σημαντικοί 

Ευρωπαϊκοί παράγοντες του τουρισμού. 

Συγκεκριμένα, τα πιο κύρια δομικά προβλήματα που αντιμετωπίζει ο ελληνικός 

τουρισμός, σύμφωνα με τον Buhalis D. [7], συνοψίζονται στα εξής: 

 Αποτυχία κατάρτισης κεντρικού στρατηγικού σχεδιασμού για τον τουρισμό από 

την πλευρά της κυβέρνησης, 

 ελλιπής συνεργασία δημοσίου και ιδιωτικού τομέα,    

 τεράστια γραφειοκρατικά εμπόδια και αποθάρρυνση ξένων επενδυτών για 

μεγάλες επενδύσεις στην χώρα,  

 πληθώρα μικρομεσαίων επιχειρήσεων (ΜΜΕ), άναρχα δομημένων, 

 μεγάλη εξάρτηση από τις ενδιάμεσες τουριστικές επιχειρήσεις.  

Τα προβλήματα αυτά, πέραν των αγκυλώσεων που προκαλούν, επηρεάζουν 

σημαντικά και την παρουσία της χώρας on – line, αφού η έλλειψη στρατηγικού 

σχεδιασμού έχει ως αποτέλεσμα να μην υπάρχει ένα Ολοκληρωμένο Σύστημα 

Διαχείρισης και Προώθησης Προορισμών, ώστε να προβάλλει και να προωθεί τη 
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χώρα παγκοσμίως. Ενδεικτικό της κατάστασης είναι ένα δημοσίευμα της 

ηλεκτρονικής εφημερίδας Travel Daily News [15], το οποίο αναφέρει ότι με βάση 

έρευνα που έχει πραγματοποιήσει η εταιρία Creative Marketing της Μεγάλης 

Βρετανίας σχετικά με τη διεθνή αξιολόγηση και βαθμολόγηση των sites εθνικών 

οργανισμών τουρισμού, το  site της Ελλάδας και του Ελληνικού Οργανισμού 

Τουρισμού κατατάσσεται για το 2007 στην 39 θέση σε σύνολο 51 sites και στην 

κατηγορία «φτωχά, με ανάγκη άμεσης αλλαγής». 

 Επίσης, λόγω του μεγάλου αριθμού ΜΜΕ, επηρεάζεται και  η υιοθέτηση των 

ΤΠΕ. Η ανύπαρκτη ενημέρωση και εκπαίδευση των επιχειρηματιών πάνω στις νέες 

τεχνολογίες και στην αξιοποίηση των διαφόρων ευκαιριών, μέσω κυρίως 

επιδοτούμενων προγραμμάτων από την Ευρωπαϊκή Ένωση είναι η κυριότερος λόγος 

μη υιοθέτησης των ΤΠΕ. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: Εφαρμογές Τεχνολογιών Πληροφορικής και 

Επικοινωνιών (ΤΠΕ) στον τουρισμό 

 

2.1 Κυριότερες εφαρμογές ΤΠΕ στον τουρισμό 

Γενικά, οι εφαρμογές ΤΠΕ δίνουν τη δυνατότητα στις τουριστικές επιχειρήσεις 

και στους οργανισμούς να ψηφιοποιήσουν τις ενδο-επιχειρησιακές και εξω-

επιχειρησιακές τους δραστηριότητες, αυξάνοντας με αυτό τον τρόπο την ικανότητά 

τους να ελέγχουν και να συντονίζουν όλες τους τις λειτουργίες τοπικά, εθνικά και 

παγκόσμια, με απώτερο σκοπό την μείωση των λειτουργικών εξόδων, την αύξηση 

των κερδών και της ανταγωνιστικότητά τους. 

Λόγω της τεράστιας ποικιλομορφίας και ετερογένειας της τουριστικής 

βιομηχανίας, οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες και εφαρμογές βρίσκουν εφαρμογή σε μία ή 

και περισσοτέρων ειδών τουριστικές επιχειρήσεις, παρέχοντας ποικίλα και 

διαφορετικά οφέλη ανάλογα με το πλαίσιο εφαρμογής και χρησιμοποίησής τους. 

Οι κυριότερες λοιπόν εφαρμογές ΤΠΕ στον τουρισμό, σύμφωνα με το e-

business forum [10], είναι οι εξής: 

 

2.1.1 Πληροφοριακά Συστήματα Κρατήσεων (Computer Reservation Systems – 

CRS) 

Αποτελούν τεράστια (συνήθως παγκόσμιας εμβέλειας) και εξειδικευμένα 

δίκτυα υπολογιστών που συνδέονται με βάσεις δεδομένων. Κάθε εγγεγραμμένος 

χρήστης μπορεί να ανατρέχει στις βάσεις δεδομένων που περιέχουν πληροφορίες και 

ενημερώνονται απευθείας από τις αεροπορικές εταιρίες (για τα δρομολόγια και τα 

εισιτήρια), καθώς και από άλλες επιχειρήσεις (ξενοδοχεία, επιχειρήσεις ενοικίασης 

μέσων μεταφοράς, ναυτιλιακές και  σιδηροδρομικές εταιρείες κ.ά.). Ουσιαστικά ένα 

CRS είναι ο συνδετικός κρίκος ανάμεσα στις ενδιάμεσες επιχειρήσεις τουρισμού 

(κυρίως τα τουριστικά γραφεία και τους tour operators) και στις επιχειρήσεις που 

προσφέρουν τα πρωτογενή τουριστικά προϊόντα και υπηρεσίες. 

Το πρώτο CRS που δημιουργήθηκε ήταν το  SABRE από την αμερικανική 

εταιρία American Airlines, σε συνεργασία με την IBM, τη δεκαετία του 1970, με 

σκοπό τη διαχείριση των κρατήσεων – εισιτηρίων και των πτήσεων της εταιρίας σε 

όλα τα σημεία πώλησης που διατηρούσε στις Η.Π.Α. Λίγο αργότερα και άλλες 
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αεροπορικές εταιρίες ανέπτυξαν τα δικά τους CRS για να φτάσουμε στις μέρες μας σε 

μια τεράστια καινοτομία την ολοκλήρωση των διαφόρων CRS μεταξύ τους και τη 

δημιουργία των Global Distribution Systems (GDS). 

 

2.1.2 Διεθνή Συστήματα Διανομών (Global Distribution Systems - GDS) 

Προέκυψαν, όπως είπαμε, όταν τα διάφορα CRS ολοκληρώθηκαν μεταξύ τους. 

Έχουν παρόμοια μορφή με τα CRS, αλλά δίνουν  τη δυνατότητα σε μια τουριστική 

επιχείρηση να παρέχει ένα ηλεκτρονικό  one stop shop για όλες τις πληροφορίες που 

είναι απαραίτητες για τη σύνθεση ενός ολοκληρωμένου τουριστικού «πακέτου». 

Μετατράπηκαν στην ουσία σε ηλεκτρονικές αγορές τουριστικών προϊόντων και 

υπηρεσιών καθώς περιλαμβάνουν στις βάσεις δεδομένων τους όχι μόνο πλέον 

πώληση αεροπορικών εισιτηρίων, αλλά και πολλές άλλες δυνατότητες όπως: 

κρατήσεις ξενοδοχείων, ενοικίαση μέσων μεταφοράς, έκδοση ταξιδιωτικής visa κτλ. 

Επίσης, εκτελούν και πρακτικές λειτουργίες όπως η έκδοση εισιτηρίων, καρτών 

επιβίβασης κτλ. Το σημαντικότερο πλεονέκτημά τους βέβαια είναι ότι δίνουν στους 

χρήστες (ταξιδιωτικούς πράκτορες, εταιρίες, αλλά και τελικούς καταναλωτές) τη 

δυνατότητα να κάνουν κρατήσεις σε πραγματικό χρόνο (real time) έχοντας στη 

διάθεσή τους όλες τις τελευταίες πληροφορίες που τους αφορούν. 

Σήμερα, από τα μεγαλύτερα και πιο διαδεδομένα GDS είναι το  SABRE (το 

μοναδικό που δεν ολοκληρώθηκε με κάποιο άλλο CRS και παραμένει το corporate 

σύστημα κρατήσεων της American Airlines), WORLDSPAN (αμερικανικών 

συμφερόντων), GALLILEO International (κοινοπραξία ευρωπαϊκών κυρίως 

συμφερόντων) και START – AMADEUS  (γερμανικό). 
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Εικόνα 2.1: Η κεντρική σελίδα του GDS Worldspan. 

Πηγή: www.worldspan.com  

 

 

 
Εικόνα 2.2: Η κεντρική σελίδα του GDS AMADEUS. 

Πηγή: www.amadeus.com  
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2.1.3 Ηλεκτρονικό Εισιτήριο (E – Ticketing) 

Είναι μία εφαρμογή που χρησιμοποιείται ευρέως στον τουριστικό κλάδο (π.χ. 

από αεροπορικές, ναυτιλιακές και άλλες μεταφορικές, πάρκα, αθλητικά γεγονότα 

κτλ), γιατί δίνει τη δυνατότητα στις τουριστικές επιχειρήσεις να μειώσουν τα 

λειτουργικά τους έξοδα (π.χ. λιγότερα έξοδα για εκτύπωση – αποστολή του χάρτινου 

εισιτηρίου, λιγότερες ανθρωποώρες), να παρέχουν καλύτερες υπηρεσίες προς τους 

πελάτες τους (π.χ. διευκόλυνση στην αγορά σε χώρο και χρόνο που θέλει ο πελάτης) 

και να αποφύγουν την εξάρτηση από τους τουριστικούς πράκτορες (π.χ. ανάπτυξη 

καναλιών άμεσης διανομής και πώλησης απευθείας στον πελάτη). 

Οι πληροφορίες των ηλεκτρονικών εισιτηρίων αποθηκεύονται σε μία βάση 

δεδομένων και έτσι μπορούν να εκδοθούν από οποιοδήποτε ηλεκτρονικό κανάλι 

διανομής (H/Y, κινητό τηλέφωνο, PDA, Palmtop κτλ), οποιαδήποτε ώρα της ημέρας. 

 

2.1.4 E - Recruitment 

Είναι εφαρμογές που βοηθούν τις τουριστικές επιχειρήσεις στη διαδικασία 

επιλογής και πρόσληψης του ανθρώπινου δυναμικού. Υιοθετούνται ολοένα και 

περισσότερο από τις επιχειρήσεις, γιατί συμβάλλουν στην αναζήτηση ανθρώπινου 

δυναμικού σε παγκόσμια εμβέλεια (international sourcing), στην αυτοματοποίηση και 

επιτάχυνση της διαδικασίας πρόσληψης (από τη διαφήμιση, κατάθεση βιογραφικού, 

φιλτράρισμα πληροφοριών, αξιολόγηση υποψηφίων κ.τ.λ.) και την μείωση των 

σχετικών εξόδων. 

Τέτοιες ευρέως διαδεδομένες εφαρμογές είναι οι: www.hotelandcaterer.com, 

www.caterer-online.com/jobs, www.erc-hotelstaff.com, www.hospitalitynet.org.  

Επίσης, πολλές επιχειρήσεις επιλέγουν να παρέχουν εφαρμογές e – recruitment 

μέσω των δικών τους ιστοσελίδων. 

 

2.1.5 Ηλεκτρονική Μάθηση (E – learning) 

Με τον όρο ηλεκτρονική μάθηση εννοούμε την on – line κατάρτιση του 

ανθρώπινου δυναμικού μιας επιχείρησης, η οποία αναφέρεται τόσο στην τεχνολογική 

κατάρτιση, όσο και στην επαγγελματική εκπαίδευση για την ανάπτυξη των 

διοικητικών του ικανοτήτων και την εξέλιξη των στελεχών. Η εκπαίδευση γίνεται σε 

οποιοδήποτε χώρο (ακόμα και μέσα στην ίδια την εταιρία) και χρόνο, ενώ το 

εκπαιδευτικό υλικό μπορεί να χρησιμοποιηθεί από όλους τους εργαζόμενους και για 

πολύ καιρό, πράγμα ιδιαίτερα χρήσιμο για τις τουριστικές επιχειρήσεις οι οποίες 
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πρέπει να καταρτίζουν το ανθρώπινο δυναμικό τους που είναι συνεχώς 

εναλλασσόμενο, λόγω της εποχικότητας που χαρακτηρίζει τον κλάδο. 

Οι εφαρμογές ηλεκτρονικής μάθησης είναι ιδιαίτερα σημαντικές και χρήσιμες 

για τις μικρομεσαίες τουριστικές επιχειρήσεις, καθώς τους δίνει την ευκαιρία να 

έχουν πρόσβαση σε εκπαιδευτικό υλικό με διάφορους τρόπους εκμάθησης , που κάτω 

από άλλες συνθήκες θα ήταν τεχνικά ανέφικτο και οικονομικά ασύμφορο γι’ αυτές να 

το προσεγγίσουν. 

Πολλές μεγάλες ξενοδοχειακές αλυσίδες έχουν αναπτύξει εφαρμογές e – 

learning. Χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι η Hilton International, η οποία έχει 

δημιουργήσει το δικό της διαδικτυακό Πανεπιστήμιο (Hilton University, 

http://www.hilton-university.com) για την εκπαίδευση του προσωπικού της σε όλο 

τον κόσμο. 

 

2.1.6 Ηλεκτρονικές προμήθειες 

Είναι μία διαδικτυακή τεχνολογική λύση που στοχεύει στην διευκόλυνση των 

εμπορικών συναλλαγών μεταξύ επιχειρήσεων. Βρίσκουν εφαρμογή σε όλες σχεδόν 

τις τουριστικές επιχειρήσεις (ξενοδοχεία, επιχειρήσεις εστίασης, μεταφορικές 

επιχειρήσεις κτλ.).  

Τα οφέλη από τη χρήση συστημάτων ηλεκτρονικών προμηθειών είναι πολλά. 

Συμβάλλουν στην μείωση του κόστους λόγω κυρίως της μη χρησιμοποίησης 

εγγράφων, στην αυτοματοποίηση και συντόμευση των παραγγελιών, στην μείωση 

των αποθεμάτων και την εφαρμογή Just in Time, στην αύξηση της αποδοτικότητας 

και στην συνεχή παρακολούθηση της πορείας της παραγγελίας.  

Αποτελέσματα έρευνας, τα οποία δημοσιεύονται από το E-business Forum 

αποδεικνύουν τη ωφέλεια των εν λόγω συστημάτων. Συγκεκριμένα, οι τουριστικές 

επιχειρήσεις που  χρησιμοποίησαν τα συστήματα αυτά αναφέρουν ότι η ψηφιοποίηση 

των προμηθειών τους οδήγησε σε μία μείωση από 5 έως 10% στην τιμή αγοράς των 

προμηθειών, μείωση της τάξεως του 25 με 50% των αποθεμάτων, όπως επίσης και 

μείωση από μία έως πέντε μέρες της ολοκλήρωσης των παραγγελιών. 

Υπάρχουν τρία είδη ηλεκτρονικών προμηθειών: 

  το λογισμικό ηλεκτρονικών προμηθειών που είναι πλέον προσβάσιμο μέσω 

διαδικτύου, π.χ. παραδοσιακά συστήματα e – προμήθειας, όπως τα EDI, είναι 

πλέον προσβάσιμα μέσω διαδικτύου, 
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 οι ηλεκτρονικές αγορές, οι οποίες συγκεντρώνουν αγοραστές και πωλητές σε μια 

κεντρική αγορά που επιτρέπει την πραγματοποίηση συναλλαγών με διάφορα 

τιμολογιακά μοντέλα, όπως είναι για παράδειγμα http://www.yassas.com,  

http://www.restaurantmarket.com, 

 οι ηλεκτρονικές δημοπρασίες, όπου οι αντίστοιχες εικονικές επιχειρήσεις 

συλλέγουν τις διάφορες παραγγελίες και καλούν τους προμηθευτές να δώσουν 

προσφορές, ώστε να διαπραγματευτούν μαζί τους για τις τιμές και να πετύχουν 

σημαντικές εκπτώσεις. 

 

2.1.7 Ασύρματες ηλεκτρονικές ετικέτες (Radio Frequency Identification – RFID) 

Έχουν εφαρμογή σε αρκετές επιχειρήσεις του τουριστικού κλάδου και 

αποσκοπούν κατά κύριο λόγο στην ασφάλεια των τουριστών. Για παράδειγμα, οι 

ετικέτες αυτές τοποθετούνται σε ειδικά ρούχα τα οποία φορούν οι τουρίστες, ώστε να 

συλλέγονται στοιχεία σχετικά με τη γεωγραφική τους θέση και τη φυσική τους 

κατάσταση. Σε περίπτωση κινδύνου δίνεται το γεωγραφικό τους στίγμα και 

ειδοποιούνται αμέσως τα σωστικά συνεργεία.  

Ακόμη πιο χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι η DisneyLand, η οποία για τη 

διαχείριση των επισκεπτών της στα θεματικά πάρκα έχει τοποθετήσει τις ετικέτες 

αυτές σε ειδικές κούκλες (ιδιαίτερα ευχάριστες στα μικρά παιδιά) για να μπορεί να 

ενημερώνει τους πελάτες της για μείωση της ουράς σε διάφορα σημεία ώστε να 

κατευθυνθούν προς τα εκεί, για την προώθηση συγκεκριμένων προϊόντων όσο οι 

πελάτες περιμένουν στην ουρά κλπ.. 

Μπορούν να εφαρμοστούν σε χιονοδρομικά κέντρα, τουριστικά θέρετρα και 

προορισμούς, αρχαιολογικούς χώρους, αεροπορικές εταιρίες για τη μείωση της 

απώλειας των αποσκευών, την αύξηση της ασφάλειας των πτήσεων κτλ. 

 

2.1.8 Γεωγραφικά Πληροφοριακά Συστήματα (Geographical Information Systems 

– GIS)  

Τα Γεωγραφικά Πληροφορικά Συστήματα μπορούν να έχουν επίσης πολλές 

εφαρμογές στην τουριστική βιομηχανία, τόσο σε επίπεδο μιας επιχείρησης, όσο και 

σε επίπεδο διαχείρισης και διοίκησης ενός τουριστικού προορισμού. Συλλέγουν 

πληροφορίες σχετικά με την τοποθεσία του αντικειμένου, την πλοήγηση, δηλαδή την 

καθοδήγηση από ένα σημείο σε άλλο, την παρακολούθηση της πορείας ενός 
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αντικειμένου και τη δημιουργία χαρτών για διάφορες περιοχές. Μερικές από τις 

εφαρμογές των υπηρεσιών αυτών αποτελούν: 

 η ενσωμάτωσή τους σε κινητούς ξεναγούς, 

 η ενσωμάτωσή τους σε εφαρμογές σχεδιασμού δυναμικών τουριστικών πακέτων, 

 η μέτρηση της δυναμικότητας τουριστικών προορισμών, 

 ο εντοπισμός γεωγραφικών περιοχών για την ανάπτυξη, τον σχεδιασμό, την 

αναβάθμιση ή την προστασία τους από την τουριστική δραστηριότητα, 

 η χωροταξική μέτρηση επιπτώσεων τουριστικής ανάπτυξης κλπ. 

 

2.1.9 Customer Relationship Managements Systems – CRM 

Είναι μια πολύ σημαντική εφαρμογή για την πραγματοποίηση ενεργειών 

προώθησης. Συγκεκριμένα, για τις μεγάλες επιχειρήσεις που διαθέτουν ευρεία 

πελατειακή βάση, τα CRM δίνουν τη δυνατότητα παροχής λεπτομερούς 

πληροφορίας, όσον αφορά την καταναλωτική συμπεριφορά, επιτρέποντας στις 

τουριστικές επιχειρήσεις να ανταποκρίνονται στις τάσεις της αγοράς με μεγαλύτερη 

ευστοχία, να ρυθμίζουν καλύτερα τις τιμές των προϊόντων τους και να έχουν 

μεγαλύτερη διαθεσιμότητα απέναντι στη ζήτηση των πελατών τους, προσδίδοντάς 

τους σημαντικό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα έναντι των ανταγωνιστών τους. 

Το CRM είναι μία συνολική πελατοκεντρική προσέγγιση που επιτρέπει τον 

εντοπισμό, την προσέγγιση και τη δημιουργία διαχρονικά πιστών πελατών μέσα από 

ένα ολοκληρωμένο σύστημα διαχείρισης της διαπροσωπικής σχέσης μαζί τους. 

Συμβάλλει σημαντικά στην αλλαγή της σύγχρονης επιχειρηματικής σκέψης και 

δράσης στον τουριστικό κλάδο.  

Το μεγαλύτερό του πλεονέκτημα είναι η δυνατότητα ανταπόκρισης στις 

εξατομικευμένες ανάγκες των πελατών με μία συστηματοποιημένη μεθοδολογία. 

Συγκεκριμένα, τα στοιχεία των πελατών αποθηκεύονται μέσω των λειτουργικών 

συστημάτων ενός CRM, αναλύονται από τα διάφορα εργαλεία του, δίνοντας στην 

επιχείρηση μία 360 μοιρών όψη των πελατών της (ποιοι είναι, τι χρειάζονται και, το 

πιο σημαντικό, τι μπορούν να κάνουν στο μέλλον). 

Από όλα τα παραπάνω λοιπόν συμπεραίνουμε ότι τα επιχειρηματικά οφέλη 

περιλαμβάνουν: 

 ανάπτυξη στενής και ουσιαστικής σχέσης με τους πελάτες, 

 αύξηση της ικανοποίησης και της πιστότητας των πελατών ως αποτέλεσμα της 

παροχής προσωποποιημένων υπηρεσιών, 
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 μεγιστοποίηση της αποδοτικότητας και αύξηση των πωλήσεων, 

 εξασφάλιση βιώσιμου ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος κλπ. 

 

2.1.10 Ηλεκτρονικά Συστήματα Διαχείρισης και Προώθησης Προορισμών 

(ΗΣΔΠΠ) 

Είναι συστήματα που αναπτύσσονται από αναπτυξιακούς οργανισμούς, με 

σκοπό τη δημιουργία μιας «πλατφόρμας» για την προώθηση τουριστικών 

επιχειρήσεων, και προορισμών, με στόχο την στήριξη κυρίως των μικρομεσαίων 

επιχειρήσεων που δεν διαθέτουν τους πόρους, την τεχνογνωσία και το κεφάλαιο για 

ηλεκτρονική δραστηριοποίηση. 

Μέσω των ΗΣΔΠΠ λοιπόν οι μικρομεσαίες τουριστικές επιχειρήσεις, οι οποίες 

συνήθως μένουν απ’ έξω από τα GDS και τα άλλα συστήματα ηλεκτρονικών 

κρατήσεων (και λόγω έλλειψης τυποποιημένων δομών και ψηφιοποιημένων  

λειτουργιών, όπως επίσης και λόγω του τεράστιου κόστους συμμετοχής σ’ αυτά), 

καταφέρνουν να αποφύγουν την ηλεκτρονική απομόνωση και τον αποκλεισμό από 

την αγορά. Με λίγα λόγια, τα ΗΣΔΠΠ συμβάλλουν στην κάλυψη του ψηφιακού 

χάσματος μεταξύ μεγάλων και μικρών επιχειρήσεων και ταυτόχρονα στην προώθηση 

της περιφερειακής ανάπτυξης και γεωγραφικής διάχυσης της τουριστικής 

δραστηριότητας. 

Υπάρχουν τρία επίπεδα κατηγοριοποίησης των ΗΣΔΠΠ με βάση την 

γεωγραφική περιοχή του προορισμού που αντιπροσωπεύουν, το Εθνικό (π.χ. 

www.gnto.gr), το Περιφερειακό και το Τοπικό. Επίσης, υπάρχει περίπτωση να μην 

αντιπροσωπεύουν έναν προορισμό, αλλά μια δραστηριότητα ή μια εμπειρία οπότε 

μιλάμε για θεματικά ΗΣΔΠΠ (π.χ. www.agrotravel.gr ), όπου το κριτήριο ένταξης 

των επιχειρήσεων είναι η ενασχόλησή τους με της δραστηριότητα αυτή. 

Συμπερασματικά, τα ολοκληρωμένα ΗΣΔΠΠ μπορούν να παίξουν καθοριστικό 

ρόλο στην προώθηση και την τουριστική ανάπτυξη μιας περιοχής ή ενός προορισμού. 

Οι λειτουργίες τους μπορούν να ωφελήσουν περισσότερο τις απομακρυσμένες 

περιφερειακές και απομονωμένες περιοχές καθώς επίσης και τις μικρομεσαίες 

τουριστικές επιχειρήσεις.  

 

2.1.11 Property Management Systems (PMS) 

 Αυτά τα συστήματα, περισσότερο γνωστά στον τουριστικό κλάδο ως front 

office systems, διαχειρίζονται όλες τις βασικές λειτουργίες μιας ξενοδοχειακής 
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μονάδας, όπως: διαχείριση αφίξεων – αναχωρήσεων, δωματίων, παροχή πρόσθετων 

υπηρεσιών (π.χ. ψυχαγωγία, τηλεπικοινωνιακές υπηρεσίες) κ.τ.λ.  

 

2.1.12 Back office systems 

Καλύπτουν όλες τις λειτουργίες και δραστηριότητες της επιχείρησης: γενική 

λογιστική, μισθοδοσία, παρακολούθηση και διαχείριση προμηθευτών και πελατών, 

παρακολούθηση πληρωμών, υποστήριξη διαδικασιών μάρκετινγκ, υποστήριξη 

επικοινωνιών, στατιστικά στοιχεία λειτουργίας και οικονομικά στατιστικά στοιχεία, 

βοηθητικές εργασίες κ.τ.λ.  

 

2.2 Η συμβολή του Internet στην τουριστική βιομηχανία 

Το διαδίκτυο συνιστά πλέον το ιδανικό εργαλείο για τις επιχειρηματικές 

τουριστικές δραστηριότητες, αποκτώντας ιδιαίτερη αξία εξαιτίας της φύσεως της 

τουριστικής αγοράς και της διεθνοποιημένης έκτασης της. Ένα ξενοδοχείο ή μια 

επιχείρηση πρακτόρευσης ταξιδιών έχει πλέον τη δυνατότητα να προωθεί μέσω του 

διαδικτύου εύκολα, γρήγορα και οικονομικά τα προϊόντα του, αποκτώντας συγχρόνως 

διεισδυτική ικανότητα σε παγκόσμιο επίπεδο [3]. 

 

2.2.1 Το διαδίκτυο ως μέσο προβολής και προώθησης τουριστικών προϊόντων και 

επιχειρήσεων. 

Σήμερα η χρήση του διαδικτύου ως μέσο προβολής και προώθησης από 

ολόκληρη την τουριστική βιομηχανία  κρίνεται απαραίτητη, καθώς προσφέρει τις 

ακόλουθες δυνατότητες: 

 άμεση πρόσβαση σε έναν τεράστιο όγκο πληροφοριών σε παγκόσμια κλίμακα, 

διαθέσιμο όλο το 24ωρο, 

 εύκολη, γρήγορη, οικονομική και χωρίς γεωγραφικούς περιορισμούς επικοινωνία, 

μέσω ανταλλαγής μηνυμάτων, μεταξύ των ενδιαφερόμενων μερών (επιχειρήσεων 

– καταναλωτών), 

 εξάλειψη της ανάγκης για τουριστικούς μεσάζοντες, όπως τουριστικά πρακτορεία 

και tour operators, 

 προβολή και προώθηση των τουριστικών προϊόντων και υπηρεσιών σε διεθνές 

επίπεδο, 
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 διεξαγωγή ολοκληρωμένου ηλεκτρονικού εμπορίου σε οποιοδήποτε σημείο της 

γης, 

 ουσιαστική υποστήριξη των πελατών και των συνεργαζόμενων επιχειρήσεων, με 

αποτέλεσμα την αύξηση του βαθμού εξυπηρέτησης και ικανοποίησής τους,  

 δυνατότητα υλοποίησης και προώθησης εναλλακτικών διαφημιστικών σεναρίων, 

ανάλογα με την κατηγορία των πελατών στην οποία απευθύνεται η τουριστική 

επιχείρηση. 

Για τους λόγους λοιπόν που προαναφέραμε, όλο και περισσότεροι άνθρωποι και 

επιχειρηματίες εμπλέκονται με το διαδίκτυο. Καθώς η ανάπτυξή του ως μέσο 

επικοινωνίας είναι ραγδαία και αναμένεται να συνεχίσει με τους ίδιους ρυθμούς και 

στο μέλλον, αβίαστα καταλήγουμε στο συμπέρασμα ότι η χρήση του διαδικτύου 

αποτελεί αναγκαίο και σπουδαιότατο παράγοντα για την εξέλιξη των σύγχρονων 

επιχειρήσεων και συνεπώς και αυτών που ασχολούνται με τον τομέα του τουρισμού. 

Το παραπάνω συμπέρασμα αποδεικνύεται και από έρευνα που διενεργήθηκε 

πρόσφατα, τον Ιανουάριο 2008, από το Κέντρο Τουριστικών Ερευνών της Δανίας 

(Centre For Regional and Tourism Research – CRT) [8], όπου καταγράφεται 

αναλυτικά το μέγεθος των διαδικτυακών πωλήσεων στην Ευρωπαϊκή Ένωση για τα 

έτη 1998 – 2007, με προβλέψεις για το έτος 2008 και 2009 (Πίνακας 2.1). 
 

Πίνακας 2.1: Τάσεις στην συνολική on – line τουριστική Ευρωπαϊκή αγορά για τα έτη 1998 – 2007, με 

προβλέψεις για τα έτη 2008 – 2009. 

Έτος 
Μέγεθος αγοράς 

(Δις €) 

Διαδικτυακές 

πωλήσεις (Δις €) 

Διαδικτυακές 

πωλήσεις ως % 

της αγοράς 

% Μεταβολή 

διαδικτυακών 

πωλήσεων 

1998 200 0,2 0,1% - 

1999 212 0,8 0,4% 257% 

2000 227 2,5 1,1% 216% 

2001 223 5,0 2,3% 99% 

2002 221 8,9 4,0% 77% 

2003 215 13,9 6,5% 56% 

2004 220 20,8 9,5% 50% 

2005 235 30,2 12,9% 45% 

2006 247 39,7 16,1% 31% 

2007 254 49,4 19,4% 24% 

2008 260 58,4 22,5% 18% 

2009 266 69,9 25,2% 15% 

Πηγή: http://www.crt.dk/UK/staff/chm/trends.htm 
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Αντίθετα, η ευρεία εξάπλωση του διαδικτύου κρύβει και αρκετά 

μειονεκτήματα, τα οποία δεν θα μπορούσαμε να μην αναφέρουμε. Συγκεκριμένα, 

σύμφωνα με τον Πανταζή Σ. [24], είναι πολύ χαμηλά τα εμπόδια εισόδου για νέες 

επιχειρήσεις, το οποίο σημαίνει ότι ο ανταγωνισμός μπορεί να φτάσει σε πολύ υψηλά 

επίπεδα. Όσον αφορά τις τιμές των on line προϊόντων, δεν υπάρχουν συγκεκριμένοι 

νόμοι και προϋποθέσεις για τον καθορισμό τους, με αποτέλεσμα πολλές φορές αυτό 

να έρχεται εις βάρος των  τουριστικών επιχειρήσεων. 

Ένα άλλο πολύ σημαντικό μειονέκτημα είναι το μειωμένο αίσθημα ασφάλειας 

σε θέματα πληρωμών από την πλευρά των πελατών. Συγκεκριμένα, πολλοί πελάτες 

είναι ιδιαίτερα επιφυλακτικοί στην πραγματοποίηση on line συναλλαγών οι οποίες 

προϋποθέτουν την χρήση πιστωτικών καρτών και προτιμούν να έρχονται σε 

απευθείας επαφή με τον επιχειρηματία / υπάλληλο της τουριστικής επιχείρησης, παρά 

με μια απρόσωπη ιστοσελίδα. 

 

2.2.2 Οι αλλαγές που επέφερε το διαδίκτυο στο μοντέλο των τουριστικών 

συναλλαγών 

Για να κατανοήσουμε τις επιδράσεις του διαδικτύου στο μοντέλο των 

τουριστικών συναλλαγών πρέπει πρώτα απ’ όλα να εξετάσουμε τις κατηγορίες από 

τις οποίες αυτό αποτελείται [23]. Όπως σε όλες τις αγορές, δύο είναι οι άμεσα 

ενδιαφερόμενες κατηγορίες ατόμων, αυτοί που διαχειρίζονται τις τουριστικές 

επιχειρήσεις και προσφέρουν τα τουριστικά προϊόντα και υπηρεσίες και οι 

καταναλωτές - ταξιδιώτες. Η ιδιαιτερότητα του τουριστικού προϊόντος, το ότι δηλαδή 

αποτελείται από ένα άρρηκτο μίγμα άυλων υπηρεσιών, υπάρχει μεγάλη γεωγραφική 

απόσταση μεταξύ προσφοράς και ζήτησης και έχει μικρή διάρκεια ζωής είχε σαν 

αποτέλεσμα την ύπαρξη για πολλά χρόνια ενός είδους επικοινωνιακού χάσματος 

μεταξύ των δύο πλευρών (Σχήμα 2.1). Οι μεν αναζητούσαν τρόπους για να 

προωθήσουν καλύτερα τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους και οι δε για να βρουν τις 

πιο συμφέρουσες και ιδανικές γι' αυτούς προτάσεις διακοπών και προσφορές. 
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Σχήμα 2.1: Επικοινωνιακό χάσμα 

Πηγή: http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=274  

 

Το επικοινωνιακό αυτό χάσμα κάλυψαν μέχρι σήμερα - και συνεχίζουν να 

καλύπτουν στο μεγαλύτερο ποσοστό - οι ενδιάμεσες τουριστικές επιχειρήσεις, όπως 

τα διάφορα τουριστικά γραφεία και πρακτορεία και οι tour operators, αλλά και οι 

αναπτυξιακοί οργανισμοί, π.χ. Ε.Ο.Τ. (Σχήμα 2.2).  

 

 
Σχήμα 2.2: Μοντέλο τουριστικό συναλλαγών χωρίς τη συμβολή του Internet. 

Πηγή: http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=274 

 

Καθώς όμως η τεχνολογία προχωρά και εξελίσσεται, εμφανίζονται νέοι τρόποι 

για πιο άμεση επικοινωνία μεταξύ των δύο πλευρών καθιστώντας την παρουσία των 

ενδιάμεσων μερών λιγότερο αναγκαία. Το μέσο που επέδρασε περισσότερο προς 

αυτήν την πορεία είναι το διαδίκτυο. Οι χρήστες του μπορούν να επισκέπτονται τις 

ιστοσελίδες των τουριστικών επιχειρήσεων, να αξιολογούν προσφορές και να 

πραγματοποιούν κρατήσεις και κατοχυρώσεις θέσεων, δωματίων, οχημάτων κ.τ.λ. 

Έχουμε περάσει πλέον σε μια εποχή όπου η απόλυτη εξάρτηση από τους 

τουριστικούς μεσάζοντες έχει μειωθεί σημαντικά, ενώ παράλληλα έχει αυξηθεί η 

δύναμη των πελατών – ταξιδιωτών, αφού μόνοι τους μπορούν να πραγματοποιήσουν 

ό,τι μέχρι τώρα ήταν αναγκασμένοι να πληρώσουν άλλους για να πραγματοποιηθεί. 

Έτσι λοιπόν, καταλήγουμε στην εξής κατάσταση που παρουσιάζει την 

υπάρχουσα και μελλοντική κατάσταση στο χώρο του τουρισμού: 
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Σχήμα 2.3: Η συμβολή του Internet  στο μοντέλο των τουριστικών συναλλαγών  

Πηγή: http://www.go-online.gr/ebusiness/specials/article.html?article_id=274  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: Στρατηγικές επιπτώσεις των Τεχνολογιών 

Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) στον τουρισμό 

 

3.1 Ανάλυση στρατηγικών επιπτώσεων των ΤΠΕ με βάση το μοντέλο των 5 

Ακολουθώντας το μοντέλο των πέντε δυνάμεων του Michael Porter μπορούμε 

να αν

δυνάμεων του Porter. 

αλύσουμε τις επιπτώσεις από τη χρήση των τεχνολογιών πληροφορικής και 

επικοινωνιών στην διαπραγματευτική δύναμη όλων των πέντε ανταγωνιστικών 

παραγόντων της τουριστικής βιομηχανίας [10]. 

 

 
 

χήμα 3.1: Το μοντέλο των πέντε δυνάμεων του Michael Porter 

Αναλυτικότερα, η χρήση των ΤΠΕ στον τουρισμό έδωσε την ευκαιρία σε νέες 

επιχει

  

Σ

Πηγή: Λαλούμης Δ., «Διοίκηση ξενοδοχείων», σελ. 209 

 

ρήσεις να εισαχθούν στον τουριστικό κλάδο, προσφέροντας καινοτόμες 

υπηρεσίες και εισάγοντας νέα επιχειρησιακά μοντέλα. Οι επιχειρήσεις αυτές, έχοντας 

ως βάση τη χρήση των νέων τεχνολογιών, αύξησαν ακόμα περισσότερο τον 

ανταγωνισμό στον κλάδο. Ένα πολύ χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι η Microsoft, η 
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οποία δημιούργησε έναν διεθνώς αναγνωρισμένο on line τουριστικό μεσάζοντα 

www.expedia.com, ο οποίος αποτελεί έναν σημαντικό μεσάζοντα στην αλυσίδα 

διανομής τουριστικών προϊόντων.  

Το αποτέλεσμα όλων των παραπάνω είναι η αύξηση της διαπραγματευτικής 

δύναμ

 στην παράκαμψη των 

διαφό

 επίσης εισάγει διάφορα υποκατάστατα του 

τουρι

.2 Οφέλη – ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα 

ών Πληροφορικής και Επικοινωνιών 

(ΤΠΕ

μ

 δύσκολο να απαριθμηθούν σε μερικές γραμμές. Από 

τα πιο σημαντικά πλεονεκτήματα που αποκομίζει η τουριστική βιομηχανία είναι: 

ης των πελατών – τουριστών και η αντιστροφή του ρόλου μεταξύ αγοραστών 

και πωλητών. Οι τουρίστες – πελάτες είναι πλέον αυτοί που μπορούν να 

διαπραγματευτούν επιτυχώς και να καθορίσουν το επίπεδο της τιμής, απειλώντας τις 

τουριστικές επιχειρήσεις που δεν αξιοποιούν τις νέες τεχνολογίες με αφανισμό. Έτσι 

μπορούν ανά πάσα στιγμή να βρουν τα προϊόντα που τους ενδιαφέρουν από όλο τον 

κόσμο, προσαρμοσμένα στις δικές τους ανάγκες, ενώ είναι περισσότερο κριτικοί στην 

τιμή και παραμένουν δυσκολότερα πιστοί σε μία επιχείρηση. 

Η χρήση των νέων τεχνολογιών συνέβαλε σημαντικά

ρων τουριστικών μεσαζόντων (τουριστικοί πράκτορες και tour operators), αφού 

πλέον οι τουριστικές επιχειρήσεις μπορούν να πουλήσουν τις υπηρεσίες και τα 

προϊόντα τους απευθείας στον πελάτη. Επίσης μέσω των εφαρμογών ηλεκτρονικών 

προμηθειών μπορούν να μειώσουν τη διαπραγματευτική δύναμη των «προμηθευτών» 

της τουριστικής αλυσίδας διανομής, συγκρίνοντας και αγοράζοντας προϊόντα και 

προμήθειες από διάφορους προμηθευτές. 

Οι τεχνολογίες πληροφορικής έχουν

στικού προϊόντος. Για παράδειγμα η βίντεο – συνδιάσκεψη μειώνει την ανάγκη 

για επαγγελματικά ταξίδια, οι εφαρμογές εικονικής πραγματικότητας μειώνουν την 

ανάγκη να ταξιδέψει κάποιος για να θαυμάσει έναν τουριστικό προορισμό από κοντά 

κλπ. 

 

3

Η εισαγωγή του κλάδου των Τεχνολογι

) σε όλους σχεδόν τους τομείς και τους κλάδους της οικονομίας είχε 

καταλυτικές συνέπειες στην αγορά και κατ’ επέκταση και στον κλάδο του τουρισμού, 

ο οποίος περιστρέφεται πλέον γύρω από τα νέα κανάλια επικοινωνίας και 

συναλλαγών, κάτι που οδήγησε σε μία συνολική εταμόρφωση μιας ισχυρά 

παραδοσιακής βιομηχανίας.  

Τα οφέλη είναι πολλά και
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 η

δεσμεύοντας έτσι σε σημαντικό βαθμό από τους tour 

προϊόντα και υπηρεσίες, γρήγορα, εύκολα, με πολύ μικρό κόστος, από 

άτες. 

 

 Αυξημένα

 κρατήσεων και μείωση των λειτουργικών 

ία πελατειακής βάσης. 

ρήση των ΤΠΕ στον τουρισμό 

Η εφαρμογή των ΤΠΕ σε όλο το φάσμα των παρεχόμενων υπηρεσιών από τις 

φορές

από τους παραδοσιακούς τουριστικούς μεσάζοντες 

(τουρ

 αύξηση της αποδοτικότητας και της αποτελεσματικότητας των καθημερινών 

επιχειρησιακών λειτουργιών,  

 ο εκσυγχρονισμός, ποιοτική αναβάθμιση και διαφοροποίηση των τουριστικών 

προϊόντων και υπηρεσιών, 

 η προβολή, προώθηση και διανομή του τουριστικού προϊόντος σε διεθνές επίπεδο 

και με χαμηλό κόστος, απο

operators,  

 η άμεση πρόσβαση από τους καταναλωτές σε εξειδικευμένες πληροφορίες, 

τουριστικά 

οποιοδήποτε σημείο της γης και αν βρίσκονται, 

 η μείωση των δαπανών μεταφοράς, επικοινωνίας και των ταχυδρομικών τελών, 

 η δημιουργία μιας «δυνατής» σχέσης με τους πελ

Επίσης το ηλεκτρονικό εμπόριο και ηλεκτρονικό μάρκετινγκ προσφέρει σε

κάθε τουριστική επιχείρηση: 

 έσοδα, νέους πελάτες, καλύτερες τιμές. 

 Αυτοματοποίηση της διαδικασίας

εξόδων. 

 Κατανόηση της συμπεριφοράς των πελατών στο διαδίκτυο, έρευνα αγοράς και 

δημιουργ

 Ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, μέσω του οποίου μπορεί να εφαρμόσει τακτικές direct 

marketing. 

 Διαδικτυακή επικοινωνία με άλλες επιχειρήσεις. 
 

3.3 Δημιουργούμενες τάσεις - προκλήσεις από τη χ

τουριστικές επιχειρήσεις έχει προκαλέσει την εμφάνιση διαφόρων τάσεων, πολλές 

 αντικρουόμενων, οι οποίες επιδρούν διαφορετικά ανάμεσα στους υποκλάδους 

της τουριστικής βιομηχανίας. 

Μία από τις πιο σημαντικές τάσεις που δημιουργείται λόγω της χρήσης των 

ΤΠΕ είναι η απεξάρτηση 

ιστικά γραφεία και tour operators). Η άμεση και απευθείας εξυπηρέτηση των 

πελατών από την ίδια την επιχείρηση, μειώνοντας το κόστος και για τις δύο πλευρές 

(επιχείρηση και πελάτη) δεν απαιτεί πλέον την παρέμβαση του τουριστικού 
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πράκτορα, πράγμα που πιέζει όλο και περισσότερο τους μεσάζοντες του κλάδου. 

Βέβαια ο βα μός της απεξάρτησης διαφέρει σημαντικά όπως είπαμε ανάμεσα στους 

υπο-κλάδους του τουρισμού. Για παράδειγμα, ο ξενοδοχειακός κλάδος έχει 

επηρεαστεί πολύ λιγότερο από αυτή την κατάσταση σε σχέση με την περίπτωση των 

αεροπορικών εταιριών, αφού πλέον οι ίδιες οι αεροπορικές εταιρίες πωλούν 

αεροπορικά εισιτήρια απευθείας στους πελάτες της, χωρίς να χρεώνεται κανείς με την 

προμήθεια των μεσαζόντων. 

Ταυτόχρονα όμως με την τάση για απεξάρτηση από τους μεσάζοντες, η χρήση 

των νέων τεχνολογιών και κυ

θ

 

ρίως του διαδικτύου είχε ως αποτέλεσμα τη δημιουργία 

μιας ν

ιχειρήσεις να κυριαρχούν. Ταυτόχρονα όμως, τα 

μειωμ

ι κίνδυνοι – απειλές και εμπόδια στην υιοθέτηση των νέων 

τεχνολογιών 

ις είναι η απαξίωση και ο αφανισμός από την αγορά. 

Παρα

ότητας δείχνουν ότι η τουριστική 

βιομη

έας κατηγορίας επιχειρήσεων, οι οποίες προσφέρουν υπηρεσίες πρακτόρευσης 

αποκλειστικά μέσω του διαδικτύου. Την τάση αυτή ακολούθησαν και πολλοί 

παραδοσιακοί ενδιάμεσοι του κλάδου, οι οποίοι αντιλήφθηκαν έγκαιρα τον κίνδυνο 

αφανισμού τους από την αγορά. 

Όλα τα παραπάνω μπορεί να οδηγήσουν σε δημιουργία «ολιγοπωλίων» στην 

τουριστική αγορά, με λίγες επ

ένα εμπόδια εισόδου μπορεί να εντείνουν τον ανταγωνισμό, πράγμα όμως που 

μπορεί να οδηγήσει σε μείωση των κερδών των επιχειρήσεων, κυρίως των 

μικρότερων [12]. 

 

3.4 Διαφαινόμενο

Ο μεγαλύτερος κίνδυνος – απειλή που καλούνται να αντιμετωπίσουν οι 

τουριστικές επιχειρήσε

δοσιακές τουριστικές επιχειρήσεις, όπως είναι τα τουριστικά γραφεία πρέπει να 

ενισχύσουν τη δυνατότητά τους να παρέχουν ειδικά σχεδιασμένες υπηρεσίες, αν δεν 

θέλουν να βρεθούν αργά η γρήγορα εκτός αγοράς.  

Παρόλο που οι παραπάνω κίνδυνοι είναι ιδιαίτερα εμφανείς, διάφορες έρευνες 

που έχουν έρθει κατά καιρούς στο φως της δημοσι

χανία καταβάλει σχεδόν τη μικρότερη προσπάθεια σε σχέση με άλλους 

οικονομικούς κλάδους για την είσοδό της αλλά και τη διατήρηση της εμπειρίας της 

στην «Νέα Οικονομία». Ο τουρισμός, δηλαδή, διατρέχει σημαντικό κίνδυνο να 

βρεθεί εκτός «ψηφιακής» αγοράς. 
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Μερικά από τα μεγαλύτερα εμπόδια για τις μικρομεσαίες κυρίως τουριστικές 

επιχειρήσεις, όσον αφορά την υιοθέτηση των νέων τεχνολογιών, είναι η έλλειψη 

τεχνο

 σχετικών πρακτικών. Ζητήματα όπως η σύγκρουση με 

παραδ

λογικής γνώσης, το πολύ βαρύ γι’ αυτές κόστος απόκτησης  και υιοθέτησης των 

απαραίτητων τεχνολογικών λύσεων, η μη εμπέδωση της νέας πραγματικότητας που 

τείνει να κυριαρχήσει στην αγορά, όπως επίσης και η έλλειψη ικανών και ειδικά 

εκπαιδευμένων στελεχών. 

Εντούτοις, ακόμα και οι μεγαλύτερες επιχειρήσεις φαίνεται να αντιμετωπίζουν 

δυσκολίες στην υιοθέτηση

οσιακά κανάλια πωλήσεων και ιδιαίτερα με τους παραδοσιακούς μεσάζοντες, 

καθώς και η έμφαση που δίνεται στον μαζικό τουρισμό μέσα από τα ήδη υπάρχοντα 

δίκτυα αποτελούν σημαντικούς παράγοντες για την υστέρηση των μεγάλων 

επιχειρήσεων σε σύγκριση με τις μεσαίες, οι οποίες ίσως να είναι πιο έτοιμες να 

προχωρήσουν σε on line προμήθειες, αγορές και συνεργασίες με άλλες επιχειρήσεις 

μέσω διαδικτύου. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4: Επίπεδο υιοθέτησης των Τεχνολογιών 

Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) από την Ελληνική και 

Ευρωπαϊκή τουριστική βιομηχανία 

 

4.1 Εισαγωγή 

Τα στατιστικά στοιχεία που χρησιμοποιούνται στο κεφάλαιο αυτό έχουν 

αντληθεί από σχετική έρευνα που πραγματοποίησε το Παρατηρητήριο για την 

Κοινωνία της Πληροφορίες [19] σε συνεργασία την Hellastat και το ΙΟΒΕ (Ίδρυμα 

Οικονομικών και Βιομηχανικών Ερευνών) και αφορά το έτος 2006. Καλύπτει 10 

επιλεγμένους κλάδους της ελληνικής οικονομίας, ένας εκ των οποίων είναι και ο 

κλάδος του τουρισμού. Το δείγμα που χρησιμοποιήθηκε αποτελείται από 800 

ελληνικές επιχειρήσεις όλων των κλάδων, τα στοιχεία των οποίων αντλήθηκαν από 

επιχειρηματικό οδηγό της Hellastat για την πραγματοποίηση της συγκεκριμένης 

έρευνας. Για να οριστικοποιηθεί ο τελικός αριθμός των συνεντεύξεων (τηλεφωνικών) 

για κάθε κλάδο, λήφθηκε υπ’ όψη η συμβολή του στο συνολικό πληθυσμό, με βάση 

τον αριθμό των επιχειρήσεων, την απασχόληση και τον κύκλο εργασιών. 

Περισσότερες λεπτομέρειες μπορεί να πάρει κανείς από την επίσημη ιστοσελίδα του 

Παρατηρητηρίου για τη ΚτΠ (www.observatory.gr), όπου και είναι διαθέσιμο 

ολόκληρο το κείμενο της μελέτης. 

Επίσης, δίνονται στατιστικά στοιχεία για τον κλάδο του τουρισμού στη χώρα 

μας, σε σύγκριση με 10 χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης (Γερμανία, Ισπανία, Γαλλία, 

Ιταλία, Τσεχία, Ουγγαρία, Ολλανδία, Πολωνία, Φινλανδία και Ηνωμένο Βασίλειο), οι 

οποίες, σύμφωνα με τη μεθοδολογία του e-Business W@tch*, αντιπροσωπεύουν 

περισσότερο από το 80% του ΑΕΠ και του συνολικού πληθυσμού της Ευρώπης των 

27 και υπό αυτό το πρίσμα θεωρούνται αντιπροσωπευτικές για την Ευρώπη.  Τα 

στοιχεία αυτά, έχουν αντληθεί από τα αποτελέσματα της πιο πρόσφατης κλαδικής 

έρευνας  του e - Business W@tch , για το ίδιο έτος. 

                                                 
* Το e - Business W@tch είναι μια πρωτοβουλία της Γενικής Διεύθυνσης Επιχειρήσεων της Ευρωπαϊκής 

Επιτροπής που δημιουργήθηκε για να καταγράψει, μέσω της υλοποίησης ερευνών, σε διακλαδικό  και διακρατικό 

επίπεδο, το βαθμό υιοθέτησης πρακτικών ηλεκτρονικού επιχειρείν από τις ευρωπαϊκές επιχειρήσεις, σε 

ποσοτικούς και ποιοτικούς όρους. Για περισσότερα, βλ. www.ebusiness-watch.org  
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4.2 Επίπεδο υιοθέτησης των ΤΠΕ στην Ελλάδα. 

4.2.1 Πρόσβαση και σύνδεση στο διαδίκτυο 

Με βάση τα στοιχεία λοιπόν της έρευνας που πραγματοποίησε το 

Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πλήροφορίας, προκύπτει ότι οι ελληνικές 

τουριστικές επιχειρήσεις δεν υστερούν σημαντικά σε ΤΠΕ, των υπόλοιπων κλάδων. 

Σχεδόν το σύνολο των επιχειρήσεων που εξετάστηκαν στους 10 κλάδους (97,4%) 

δήλωσε ότι έχει πρόσβαση στο διαδίκτυο (Πίνακας 4.1). Ο κλάδος του τουρισμού 

μάλιστα που μας ενδιαφέρει, φαίνεται να είναι από τους πρωτοπόρους με ποσοστό 

πρόσβασης στο internet 98,2%. Το γεγονός αυτό θα μπορούσε να σημαίνει ότι οι 

τουριστικές επιχειρήσεις έχουν εκμεταλλευθεί πλήρως το Διαδίκτυο για την επέκταση 

των καναλιών διανομής τους και την απόκτηση νέων πελατών, με τον πιο 

αποτελεσματικό και αποδοτικό τρόπο. Αντίστοιχα όμως, το ίδιο γεγονός, θα 

μπορούσε να σημαίνει ότι βρίσκονται ακόμη σε πολύ αρχικό στάδιο όσον αφορά το 

online marketing των υπηρεσιών τους, συχνά με τη χρήση πολύ βασικών και απλών 

συστημάτων, πράγμα το οποίο αποδεικνύεται και από τα  χαμηλά ποσοστά 

χρησιμοποίησης συνδέσεων νέας τεχνολογίας (DSL και άλλων ευρυζωνικών 

υπηρεσιών, 50,7% και 2,7% αντίστοιχα), σε σύγκριση με τα αντίστοιχα ποσοστά των 

υπόλοιπων κλάδων. 



Πίνακας 4.1: Πρόσβαση και σύνδεση στο Διαδίκτυο (Ελλάδα) 

Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ (www.observatory.gr)  

 
Πρόσβαση στο 

Internet (%) 
Αναλογικό Modem (%) ISDN (%) 

Ευρυζωνική σύνδεση 

DSL (%)  

Καλωδιακή Ευρυζωνική 

Σύνδεση (%) 
Μισθωμένη γραμμή (%) 

Άλλη Ευρυζωνική 

Σύνδεση (%)  

ΣΥΝΟΛΟ 97,4 8,6 31,8 58,3 2,5 7,9 3,0 

Τρόφιμα – Ποτά 93,2 14,7 48,5 45,6 1,5 7,2 0,0 

Χημικά, ελαστικά, πλαστικά 97,1 17,6 32,4 48,6 2,9 2,9 8,7 

Εκδόσεις - Εκτυπώσεις 97,7 4,8 9,5 80,5 2,4 16,7 2,4 

Κατασκευές 97,9 8,5 28,4 62,8 3,2 3,2 2,1 

Λιανικό Εμπόριο 95,3 9,8 28,5 60,7 2,5 12,3 4,1 

Τουρισμός 98,2 8,2 40,9 50,7 0,9 5,0 2,7 

Ενδιάμεσοι Χρηματοπιστωτικοί 

Οργανισμοί 
100,0 5,6 8,6 75,0 5,6 14,3 8,3 

Υπηρεσίες προς Επιχειρήσεις 100,0 2,5 25,9 67,9 3,8 11,1 1,2 

Μεταφορές (εκτός υδάτινες) 97,4 10,3 26,3 61,5 7,9 2,6 5,1 

Ναυτιλία 97,6 7,5 32,5 52,5 0,0 10,0 0,0 

Μέγεθος  

0 – 9 άτομα 95,1 10,3 37,0 54,8 1,5 4,2 1,2 

10 – 49 άτομα 98,8 8,3 32,3 58,8 1,8 6,8 3,1 

50 – 249 άτομα 100,0 4,2 13,7 70,8 2,1 20,8 7,3 

Πάνω από 250 άτομα 100,0 4,2 21,7 50,0 25,0 20,8 12,5 
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4.2.2 Ψηφιοποίηση εσωτερικών λειτουργιών 

Στις μέρες μας ένας μεγάλος αριθμός εφαρμογών ΤΠΕ είναι διαθέσιμος για την 

εσωτερική διαχείριση και αυτοματοποίηση των πληροφοριών και των γνώσεων μιας 

οικονομικής μονάδας, η χρήση των οποίων μπορεί να δώσει στην επιχείρηση 

σημαντικό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα, καθώς απλοποιούνται οι καθημερινές 

δραστηριότητες μειώνοντας κατά πολύ το λειτουργικό κόστος. 

Το Intranet είναι μία από αυτές τις εφαρμογές. Πρόκειται για «ιδιωτικά» δίκτυα 

που χρησιμοποιώντας πρωτόκολλα διαδικτύου επιτρέπουν την ασφαλή ανταλλαγή 

και διαχείριση πληροφοριών και διαδικασιών μίας επιχείρησης για τους υπαλλήλους 

της. Συνολικά, το 43% περίπου των επιχειρήσεων από όλους τους τομείς που 

εξετάζονται χρησιμοποιούν intranet, με τον τομέα του τουρισμού να υστερεί 

σημαντικά σε σχέση με τους υπόλοιπους (μόλις 31,9%). 

Μια άλλη σημαντική εφαρμογή που έχει αρχίσει να χρησιμοποιείται αρκετά τα 

τελευταία χρόνια από τις ελληνικές επιχειρήσεις είναι τα Συστήματα Διαχείρισης 

Εταιρικών Πόρων (ERP), τα οποία σε μία ενοποιημένη βάση δεδομένων που 

χρησιμοποιεί διάφορα είδη λογισμικού και hardware, θεωρούνται ο κορμός του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν. Στον κλάδο του λιανικού εμπορίου και των τροφίμων είναι 

εντονότερη η χρήση τους, ενώ στον τουρισμό είναι πάλι αρκετά μικρότερη, 15,7%.  

Άλλες εφαρμογές που συμβάλλουν στην ηλεκτρονικοποίηση των διαδικασιών 

μιας επιχείρησης είναι: 

• Τα συστήματα διαχείρισης γνώσης (Knowledge Management Systems - KM), τα 

οποία επιτρέπουν στις επιχειρήσεις να κωδικοποιήσουν και να καταγράψουν την 

τεχνογνωσία και την πείρα τους με έναν ολοκληρωμένο τρόπο, ώστε να είναι 

διαθέσιμα σε όλη την επιχείρηση. 

• Τα συστήματα διαχείρισης εταιρικών εγγράφων (Enterprise Document 

Management – EDM), τα οποία επιτρέπουν τη διαχείριση και μορφοποίηση 

διαφορετικών ειδών, την αναζήτηση εγγράφων και τον έλεγχο εγγράφων 

διαφορετικών εκδόσεων. 

• Τα συστήματα διαχείρισης εφοδιαστικής αλυσίδας (SCM), τα οποία έχουν ως 

στόχο τον προγραμματισμό, την εφαρμογή και τον έλεγχο των διαδικασιών κατά 

μήκος της εφοδιαστικής αλυσίδας. 

• Λογιστικά προγράμματα, κλπ. 
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Οι παραπάνω εφαρμογές όπως φαίνεται και στον Πίνακα 4.2, δεν είναι ευρέως 

διαδεδομένες στις ελληνικές τουριστικές επιχειρήσεις και γενικά θα μπορούσαμε να 

πούμε ότι η χρήση των ΤΠΕ για την εσωτερική οργάνωση των επιχειρήσεων δεν 

αποτελεί θέμα πρώτης προτεραιότητας. Το γεγονός αυτό αποδίδεται στην 

ιδιαιτερότητα της τουριστικής βιομηχανίας που περιλαμβάνει έναν πολύ μεγάλο 

αριθμό μικρών και πολύ μικρών επιχειρήσεων, για τις οποίες το κόστος απόκτησης 

αυτών των συστημάτων, η εξεύρεση ειδικευμένου προσωπικού αλλά και η 

εκπαίδευση του ήδη υπάρχοντος αποτελούν υπέρογκα έξοδα, με αποτέλεσμα να μην 

μπορούν να αντεπεξέλθουν. 



Πίνακας 4.2: Ψηφιοποίηση εσωτερικών λειτουργιών (Ελλάδα) 

 

 Intranet (%) 
Knowledge 

Management (%) 
EDM (%) ERP (%) SCM (%) RFID 

Λογιστικό 

Πρόγραμμα (%) 

 

ΣΥΝΟΛΟ 
42,8 10,6 12,3 29,7 7,8 3,1 48,7 

Κλάδος  

Τρόφιμα – Ποτά 32,9 6,1 14,5 41,9 11,1 1,3 44,2 

Χημικά, ελαστικά, πλαστικά 44,1 6,3 8,8 38,2 9,1 2,8 40,9 

Εκδόσεις - Εκτυπώσεις 53,5 9,8 10,3 35,7 4,7 4,7 70,4 

Κατασκευές 41,7 9,9 11,8 22,6 10,5 3,1 54,8 

Λιανικό Εμπόριο 51,9 12,6 15,9 46,8 8,6 4,6 50,0 

Τουρισμός 31,9 12,3 8,5 15,7 6,5 3,1 43,9 

Ενδιάμεσοι Χρηματοπιστωτικοί 

Οργανισμοί 
60,0 5,7 14,3 31,4 2,9 0,0 41,7 

Υπηρεσίες προς Επιχειρήσεις 50,6 13,0 10,1 20,3 2,5 2,5 51,6 

Μεταφορές (εκτός υδάτινες) 51,3 12,8 21,1 42,0 10,3 7,5 41,7 

Ναυτιλία 40,0 5,3 17,9 36,6 14,6 0,0 61,5 

Μέγεθος  

0 – 9 άτομα 29,8 9,0 9,1 9,1 2,6 2,9 44,2 

10 – 49 άτομα 46,5 11,3 12,9 12,9 8,5 2,7 50,2 

50 – 249 άτομα 70,8 13,3 20,8 19,6 18,9 5,4 71,1 
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4.2.3 Ηλεκτρονικές προμήθειες/ αγορές 

Όσον αφορά τη συμπεριφορά των επιχειρήσεων σχετικά με τις online 

προμήθειες, παρατηρούνται σημαντικές διαφορές μεταξύ των κλάδων. Για 

παράδειγμα, ο κλάδος των εκδόσεων - εκτυπώσεων, ξεχωρίζει όσον αφορά την on 

line συμπεριφορά του: πάνω από το 67% των επιχειρήσεων του κλάδου αυτού, 

πραγματοποιούν τις αγορές τους online, ενώ υψηλό ποσοστό καταγράφεται και στις 

υπηρεσίες προς επιχειρήσεις και στο λιανικό εμπόριο. Στον κλάδο του τουρισμού, οι 

online αγορές βρίσκονται ακόμα σε χαμηλό επίπεδο (Πίνακας 4.3), παρόλο που όπως 

αναφέρθηκε και στο αντίστοιχο κεφάλαιο, η χρήση των συστημάτων ηλεκτρονικών 

προμηθειών μπορεί να επιφέρει μείωση της τιμής αγοράς των προϊόντων, του 

μεγέθους των αποθεμάτων και του χρόνου ολοκλήρωσης των παραγγελιών. 

Σε όρους μεγέθους επιχειρήσεων δεν παρατηρούνται σημαντικές 

διαφοροποιήσεις. Ακόμα και οι πολύ μικρές επιχειρήσεις (48,7%) ανέφεραν ότι έχουν 

υιοθετήσει κάποιες διαδικασίες για online αγορές, ενώ το ίδιο ποσοστό για τις 

μεσαίες φτάνει το 61,7%. 

 
Πίνακας 4.3: Ηλεκτρονικές προμήθειες / αγορές (Ελλάδα) 

 

 

Online αγορές (%) 

Χρήση εξειδικευμένων λύσεων 

πληροφορικής για online αγορές 

(%) 

 

ΣΥΝΟΛΟ 52,2 14,5 

Κλάδος  

Τρόφιμα – Ποτά 46,5 10,8 

Χημικά, ελαστικά, πλαστικά 51,4 11,8 

Εκδόσεις - Εκτυπώσεις 67,4 14,3 

Κατασκευές 51,0 10,5 

Λιανικό Εμπόριο 59,3 20,5 

Τουρισμός 47,0 13,1 

Ενδιάμεσοι Χρηματοπιστωτικοί 

Οργανισμοί 52,7 20,0 

Υπηρεσίες προς Επιχειρήσεις 60,0 17,5 

Μεταφορές (εκτός υδάτινες) 35,0 10,0 
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Ναυτιλία 57,1 15,0 

Μέγεθος  

0 – 9 άτομα 48,7 9,5 

10 – 49 άτομα 53,5 16,8 

50 – 249 άτομα 61,7 28,0 

Πάνω από 250 άτομα 47,8 8,3 

Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ (www.observatory.gr) 

 

4.2.4 Ηλεκτρονικές διαδικασίες Marketing και πωλήσεων 

Το on line marketing και οι πωλήσεις έχουν αναπτυχθεί σε μεγαλύτερο βαθμό 

στον κλάδο του τουρισμού σε σύγκριση με τους υπόλοιπους κλάδους. Συγκεκριμένα, 

ο κλάδος του τουρισμού, όπως φαίνεται στον πίνακα 4.4, σε σύγκριση με τους 

υπόλοιπους κλάδους, είναι πρωτοπόρος στην κατοχή ιστοσελίδας με ποσοστό 86%, 

αλλά και στις on line πωλήσεις με ποσοστό (αν και σημαντικά μικρότερο)  40,8%. 

Εντούτοις, το ποσοστό των on line πωλήσεων μας δείχνει ότι ούτε οι μισές 

τουριστικές επιχειρήσεις δεν δραστηριοποιούνται στο χώρο του ηλεκτρονικού 

εμπορίου, αλλά και αυτές που πραγματοποιούν ηλεκτρονικές πωλήσεις 

προσανατολίζονται κατά κύριο λόγο στην απλή on – line κράτηση.  Αυτά 

αποδεικνύονται και από το μικρό ποσοστό χρησιμοποίησης εξειδικευμένων λύσεων 

πληροφορικής για την προώθηση των πωλήσεων και την υποστήριξη του Marketing, 

το οποίο φτάνει μόλις το 15,6%. 

 
Πίνακας 4.4: Ηλεκτρονικές διαδικασίες Marketing και Πωλήσεων (Ελλάδα) 

 

Επιχειρήσεις που 

διαθέτουν 

ιστοσελίδα (%) 

Επιχειρήσεις που 

πραγματοποιούν on 

line πωλήσεις (%) 

Υποστήριξη διαδικασιών 

ΜΚΤ ή προώθησης  

πωλήσεων μέσω 

εξειδικευμένων λύσεων 

πληροφορικής (%) 

 

ΣΥΝΟΛΟ 69,3 25,5 12,4 

Κλάδος  

Τρόφιμα – Ποτά 64,9 23,3 9,7 

Χημικά, ελαστικά, πλαστικά 74,3 17,1 17,1 

Εκδόσεις - Εκτυπώσεις 83,7 30,2 20,9 

Κατασκευές 41,1 8,3 6,3 
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Λιανικό Εμπόριο 66,7 24,5 15,0 

Τουρισμός 86,0 40,8 15,6 

Ενδιάμεσοι 

Χρηματοπιστωτικοί 

Οργανισμοί 
52,8 28,6 13,9 

Υπηρεσίες προς 

Επιχειρήσεις 66,7 16,0 8,8 

Μεταφορές (εκτός υδάτινες) 61,5 15,4 2,6 

Ναυτιλία 68,3 19,5 7,3 

Μέγεθος  

0 – 9 άτομα 58,7 24,1 8,4 

10 – 49 άτομα 76,0 29,0 12,8 

50 – 249 άτομα 81,1 21,1 20,2 

Πάνω από 250 άτομα 83,3 12,5 29,2 

Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ (www.observatory.gr) 

 

Επιπρόσθετα, ενώ οι περισσότερες τουριστικές επιχειρήσεις κατέχουν 

ιστοσελίδα, η λειτουργικότητα, οι υπηρεσίες και η ποιότητα των πληροφοριών είναι 

πολύ περιορισμένη. Το μεγαλύτερο μέρος των επιχειρήσεων αρκούνται σε στατικές 

ιστοσελίδες, χωρίς να τις έχουν αξιοποιήσει για την πραγματική ανάπτυξη του 

ηλεκτρονικού εμπορίου. Οι περισσότεροι δικτυακοί τόποι λειτουργούν, δηλαδή, για 

διαφημιστικούς σκοπούς, παρέχοντας πλούσιο φωτογραφικό υλικό και πληθώρα 

γενικών και ειδικών πληροφοριών, όπως π.χ. πληροφορίες για τις παρεχόμενες 

υπηρεσίες, τις τιμές των προϊόντων, τη γεωγραφική θέση της επιχείρησης κτλ (Σχήμα 

4.1). Με άλλα λόγια, βρίσκονται ακόμα στο αρχικό στάδιο αξιοποίησης του 

ηλεκτρονικού εμπορίου, δηλ. στο πληροφοριακό και ίσως και στο συναλλακτικό 

στάδιο [20].  
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Σχήμα 4.1: Περιεχόμενα δικτυακών τόπων ξενοδοχειακών μονάδων. 

Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ (www.observatory.gr) 

 

4.2.5 Χρήση συστημάτων CRM 

Το διαδίκτυο αλλά και οι νέες τεχνολογίες προσφέρουν εξαιρετικές νέες 

ευκαιρίες και δυνατότητες για καινοτομία στο CRM. Οι τεχνολογίες αυτές, όπως 

αναλύθηκε και στο αντίστοιχο κεφάλαιο, αφενός δίνουν τη δυνατότητα στους ίδιους 

τους πελάτες να διευρύνουν τις επιλογές τους, αφετέρου προσφέρουν πλούσια 

πληροφόρηση για τις ανάγκες και τις προτιμήσεις τους στις ίδιες τις τουριστικές 

επιχειρήσεις. Προσφέρουν στους πελάτες νέα μέσα αναζήτησης του κατάλληλου 

τουριστικού προϊόντος/ υπηρεσίας που επιθυμούν, δυνατότητες διαπραγμάτευσης της 

τιμής αγοράς του κτλ. 

Παρόλες όμως τις δυνατότητες που προσφέρουν τα συγκεκριμένα συστήματα, η 

χρήση τους δε φαίνεται (Πίνακας 4.5) να είναι ιδιαίτερα διαδεδομένη τόσο στις  

ελληνικές τουριστικές επιχειρήσεις (17%), όσο και στις επιχειρήσεις των υπολοίπων 

κλάδων (15,8 % σε σύνολο)   
 

Πίνακας 4.5: Χρήση συστημάτων CRM (Ελλάδα) 

 Χρήση λογισμικού CRM  (%) 

ΣΥΝΟΛΟ 15,8 

Κλάδος  

Τρόφιμα – Ποτά 6,8 

Χημικά, ελαστικά, πλαστικά 11,4 
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Εκδόσεις - Εκτυπώσεις 21,4 

Κατασκευές 9,4 

Λιανικό Εμπόριο 21,6 

Τουρισμός 17,0 

Ενδιάμεσοι Χρηματοπιστωτικοί Οργανισμοί 22,9 

Υπηρεσίες προς Επιχειρήσεις 15,0 

Μεταφορές (εκτός υδάτινες) 17,9 

Ναυτιλία 15,0 

Μέγεθος  

0 – 9 άτομα 10,1 

10 – 49 άτομα 16,4 

50 – 249 άτομα 32,3 

Πάνω από 250 άτομα 20,8 

Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ (www.observatory.gr) 

 

4.2.6 Προβλήματα – ανασταλτικοί παράγοντες στην υιοθέτηση των νέων 

τεχνολογιών 

Η έρευνα ανέδειξε και κάποια από τα σοβαρότερα προβλήματα και λόγους μη 

υιοθέτησης των ΤΠΕ. Το μεγαλύτερο μέρος των επιχειρήσεων όλων των κλάδων 

υποστήριξε ότι ο πιο σημαντικός ανασταλτικός παράγοντας είναι η έλλειψη 

οικονομικών πόρων, όπως επίσης και η ελλιπής ενημέρωση για τα οφέλη που 

μπορούν να αποκομίσουν από τη χρήση τους. Η ίδια ακριβώς κατάταξη υπάρχει και 

από τους επιχειρηματίες του τουρισμού (Πίνακας 4.6). 

Μια πολύ πιθανή εξήγηση για τα παραπάνω είναι ο χαρακτήρας των 

περισσότερων τουριστικών επιχειρήσεων στη χώρα μας. Το μεγαλύτερο μέρος τους 

είναι μικρές οικογενειακές επιχειρήσεις, με λίγους ή και καθόλου εργαζόμενους, οι 

οποίες είναι αδύνατον να αντεπεξέλθουν στο τεράστιο κόστος που απαιτείται για την 

απόκτηση και χρήση αυτών των συστημάτων. Επίσης, η έλλειψη συντονισμένης 

ενημέρωσης από την πολιτεία για θέματα e – tourism, αλλά και η μη ύπαρξη 

σχετικών εκπαιδευτικών ιδρυμάτων είναι κάποιοι άλλοι λόγοι που έχουν οδηγήσει σε 

αυτή την κατάσταση. 
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Πίνακας 4.6: Προβλήματα – ανασταλτικοί παράγοντες στην εισαγωγή και ενσωμάτωση νέων τεχνολογιών 

(Ελλάδα) 

 Έλλειψη 

ειδικευμένου 

προσωπικού (%) 

Έλλειψη 

οικονομικών πόρων 

(%) 

Έλλειψη 

τεχνολογικού 

εξοπλισμού (%) 

Ελλιπής ενημέρωση 

για τα οφέλη των 

ΤΠΕ 

 

ΣΥΝΟΛΟ 22,8 26,7 5,3 25,2 

Κλάδος  
Τρόφιμα – Ποτά 27,4 30,1 6,8 19,2 

Χημικά, ελαστικά, 

πλαστικά 17,6 38,2 5,9 17,6 

Εκδόσεις - 

Εκτυπώσεις 23,3 39,5 2,3 20,9 

Κατασκευές 14,6 16,7 7,3 34,4 

Λιανικό Εμπόριο 25,8 28,1 6,3 27,3 

Τουρισμός 26,3 22,3 4,9 24,6 

Ενδιάμεσοι 

Χρηματοπιστωτικοί 

Οργανισμοί 
14,3 31,4 5,7 20,0 

Υπηρεσίες προς 

Επιχειρήσεις 15,0 31,3 5,0 23,8 

Μεταφορές (εκτός 

υδάτινες) 32,5 30,0 0,5 22,5 

Ναυτιλία 22,0 24,4 4,9 31,7 

Μέγεθος  
0 – 9 άτομα 20,1 29,5 3,7 24,4 

10 – 49 άτομα 24,3 24,9 7,0 25,2 

50 – 249 άτομα 29,5 25,3 7,4 21,1 

Πάνω από 250 άτομα 17,4 13,0 0,0 52,2 

Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ (www.observatory.gr) 

 

Άλλα προβλήματα που επισημαίνουν οι ίδιοι οι επιχειρηματίες του τουρισμού 

στην πιο πρόσφατη έρευνα του Παρατηρητηρίου για την Κοινωνία της Πληροφορίας 

[16] αναφέρονται στα εξής: 

• Η νοοτροπία και η στάση των επιχειρηματιών, οι οποίοι ενώ στο σύνολό τους 

αντιλαμβάνονται τις νέες συνθήκες της τουριστικής αγοράς και κατανοούν την 

ανάγκη υιοθέτησης ΤΠΕ, αυτό δεν αποτυπώνεται σε ανάλογα ποσοστά 

διείσδυσης. 
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• Η περιορισμένη κατανόηση των ουσιαστικών ωφελειών από την αξιοποίηση των 

ΤΠΕ, με αποτέλεσμα η χρήση τους να περιορίζεται σε βασικές εφαρμογές. 

• Η τεράστια έλλειψη, αλλά και η μικρή αξιοποίηση ανθρώπινου δυναμικού με 

εξειδικευμένες δεξιότητες σε θέματα ΤΠΕ. 

• Η μη ύπαρξη ολοκληρωμένου στρατηγικού σχεδιασμού για την χρήση των ΤΠΕ 

στον τουρισμό. 

• Η χαμηλή αξιοποίηση χρηματοδοτήσεων, λόγω κυρίως των πολύπλοκων 

διαδικασιών, αλλά και της περιορισμένης ενημέρωσης από τους αρμόδιους φορείς 

για εξειδικευμένα, ανάλογα με το μέγεθος της κάθε επιχείρησης, προγράμματα. 

 

4.2.7 Διαφοροποίηση στη χρήση των ΤΠΕ ανάλογα με τον τύπο της επιχείρησης 

Αξιόλογη είναι η διαφορά στην χρήση των ΤΠΕ μεταξύ ξενοδοχείων και 

ενοικιαζόμενων δωματίων (σημαντικά υψηλότερη στα ξενοδοχεία).  Το ψηφιακό 

χάσμα διακρίνεται τόσο στις βασικές υποδομές (πρόσβαση στο διαδίκτυο, κατοχή 

ιστοσελίδων), όσο και σε πιο εξειδικευμένες υπηρεσίες – υποδομές (on – line αγορές 

– πωλήσεις, χρήση συστημάτων αυτοματοποίησης κλπ), όπως φαίνεται και στο 

σχήμα 4.2. 

 

 
Σχήμα 4.2: Βαθμός αξιοποίησης των ΤΠΕ από τα ξενοδοχεία και τα ενοικιαζόμενα δωμάτια. 

Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ (www.observatory.gr) 

 

Οι επιχειρήσεις που χρησιμοποιούν σε υψηλό βαθμό τις νέες τεχνολογίες (τόσο 

οι ξενοδοχειακές όσο και τα ενοικιαζόμενα δωμάτια) είναι συνήθως νέες ή 
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αναβαθμισμένες, ανεξαρτήτως μεγέθους και οι υπεύθυνοι για τη διοίκηση της 

επιχείρησης είναι κατά κύριο λόγω νέοι σε ηλικία και εξοικειωμένοι με την 

τεχνολογία και φυσικά θετικά προσκείμενοι ως προς την προσφορά ολοκληρωμένων 

τουριστικών υπηρεσιών [20]. 

 

4.3 Επίπεδο υιοθέτησης των ΤΠΕ στην Ε.Ε. 

4.3.1 Πρόσβαση και σύνδεση στο διαδίκτυο 

Παρόμοια είναι η κατάσταση που επικρατεί στις τουριστικές επιχειρήσεις της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης με αυτές της χώρας μας όσον αφορά στην πρόσβαση και 

σύνδεση στο διαδίκτυο. Περίπου μία στις δέκα επιχειρήσεις που έχουν στην κατοχή 

τους ηλεκτρονικό υπολογιστή δεν είναι ακόμα συνδεδεμένες στο διαδίκτυο. Πάνω 

από τις μισές τουριστικές επιχειρήσεις (68%) δηλώνουν ότι χρησιμοποιούν ασύρματη 

σύνδεση, ενώ είναι μικρό το ποσοστό (μόλις 13%) αυτών που έχουν πρόσβαση στο 

δίκτυο της επιχείρησης από απόσταση. 

 
Πίνακας 4.7: Πρόσβαση και σύνδεση στο διαδίκτυο (Ευρωπαϊκή Ένωση). 

 
Πρόσβαση στο 

διαδίκτυο (%) 

Ασύρματη σύνδεση στο 

διαδίκτυο (%) 

Εξ αποστάσεως 

πρόσβαση στο δίκτυο 

της επιχ/σης (%) 

Τουρισμός (EU 10) 90 68 13 

Μέγεθος  

0-9 άτομα 90 65 13 

10-49 άτομα 98 82 19 

50-249 άτομα 98 80 49 

250 και άνω άτομα 93 75 71 

Πηγή: www.ebusiness-watch.org  

 

4.3.2 Ψηφιοποίηση εσωτερικών λειτουργιών 

Μικρή είναι η διείσδυση των συστημάτων για την ψηφιοποίηση των 

εσωτερικών λειτουργιών και στις ευρωπαϊκές τουριστικές επιχειρήσεις (τα ποσοστά 

εμφανίζονται λίγο μεγαλύτερα στις τουριστικές επιχειρήσεις στη χώρα μας), πράγμα 

το οποίο οφείλεται κυρίως στη λειτουργία κατά πλειοψηφία μικρών και πολύ μικρών 

τουριστικών επιχειρήσεων. Αυτό αποδεικνύεται και από τη μεγάλη διαφορά στα εν 

λόγω ποσοστά ανάμεσα στις διαφόρου μεγέθους επιχειρήσεις. 
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Πίνακας 4.8: Ψηφιοποίηση εσωτερικών λειτουργιών (Ευρωπαϊκή Ένωση). 

 

Intranet (%) 
Λογιστικό 

πρόγραμμα (%) 

Συστήματα ERP 

(%) 

Document 

Management 

System (%) 

Τουρισμός (EU 10) 20 46 7 8 

Μέγεθος  

0-9 20 45 7 7 

10-49 30 63 9 10 

50-249 36 79 8 10 

250 και άνω 80 91 29 22 

Πηγή: www.ebusiness-watch.org  

 

4.3.3 Ηλεκτρονικές προμήθειες 

Όπως φαίνεται και στον Πίνακα 4.9, οι on – line παραγγελίες α΄ υλών 

βρίσκονται ακόμα σε χαμηλό επίπεδο (κάτω από το 50 %), με τις μεγαλύτερες 

επιχειρήσεις να δηλώνουν ότι έχουν υιοθετήσει σε μεγαλύτερο βαθμό κάποιες 

διαδικασίες για on-line αγορές, όπως άλλωστε συμβαίνει και στη χώρα μας. 

 
Πίνακας 4.9: Επιχειρήσεις που παραγγέλνουν on – line (Ευρωπαϊκή Ένωση). 

 On line παραγγελίες α’ υλών 

(%) 

Χρήση εξειδικευμένων λύσεων 

λογισμικού για on  line παραγγελίες (%) 

Τουρισμός (EU 10) 39 12 

Μέγεθος  

0-9 38 11 

10-49 54 12 

50-249 61 16 

250 και άνω 80 40 

Πηγή: www.ebusiness-watch.org  

 

4.3.4 Χρήση συστημάτων CRM 

Όπως έχει αναφερθεί και παραπάνω, τα συστήματα CRM είναι μία από τις 

εφαρμογές ΤΠΕ που βοηθούν τις επιχειρήσεις να βελτιώσουν τις διαδικασίες 

διανομής των προϊόντων τους. Παρόλα όμως τα πλεονεκτήματα που προσδίδουν και 

στις τουριστικές επιχειρήσεις, το επίπεδο υιοθέτησης τόσο στη χώρα μας, όσο και 

στις χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης είναι χαμηλότερο από όσο θα αναμέναμε. 

Μεγάλο είναι το χάσμα και σ’ αυτή την περίπτωση ανάμεσα στις μικρές και στις 

μεγάλες τουριστικές επιχειρήσεις. 
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Πίνακας 4.10: Χρήση συστημάτων CRM (Ευρωπαϊκή Ένωση). 

 Χρήση λογισμικού CRM (%) 

Τουρισμός (EU 10) 23 

Μέγεθος  

0-9 10 

10-49 18 

50-249 20 

250 και άνω 40 

Πηγή: www.ebusiness-watch.org  

 

4.3.5 Εμπόδια στην υιοθέτηση των νέων τεχνολογιών 

Στην ερώτηση σχετικά με τους λόγους που εμποδίζουν τους επιχειρηματίες του 

τουρισμού να υιοθετήσουν το ηλεκτρονικό επιχειρείν και τις νέες τεχνολογίες, αυτοί 

κατέδειξαν 7 κύριες αιτίες: 

• Το μεγαλύτερο μέρος των επιχειρήσεων υποστηρίζει ότι το κυριότερο εμπόδιο 

είναι το μέγεθος της επιχείρησής τους και η πεποίθηση ότι είναι πολύ μικρή για 

να επωφεληθεί από τις νέες τεχνολογίες και το e- business. Φυσικά το μεγαλύτερο 

μέρος των επιχειρήσεων που έδωσαν σχετική απάντηση ανήκουν στην κατηγορία 

των μικρών και πολύ μικρών επιχειρήσεων (περίπου το 92 %). 

• Η παραδοχή ότι είναι πολύ υψηλό το κόστος απόκτησης των απαραίτητων 

εφαρμογών και hardware για την πραγματοποίηση ηλεκτρονικού επιχειρείν είναι 

το δεύτερο μεγάλο εμπόδιο (42%). 

• Περίπου το ένα τέταρτο των επιχειρηματιών πιστεύουν ότι τα συστήματα αυτά 

είναι αρκετά πολύπλοκα και δύσκολα στη χρήση τους και ανησυχούν για την 

ασφάλειά τους . 

• Μία στις πέντε επιχειρήσεις δηλώνουν ότι τα υπάρχοντα συστήματά τους δεν 

είναι συμβατά και θα είναι αρκετά δύσκολο το «πέρασμα» από το ένα στο άλλο. 

• Γενικότερα, τα εμπόδια στην υιοθέτηση των νέων τεχνολογιών από τις  

τουριστικές επιχειρήσεις είναι κατά το μεγαλύτερο μέρος τους όμοια με αυτά των 

περισσότερων μικρομεσαίων επιχειρήσεων όλων των οικονομικών κλάδων. 
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Πίνακας 4.11: Εμπόδια στην υιοθέτηση του e – business (Ευρωπαϊκή Ένωση). 

 
Μικρό 

μέγεθος 

επιχ/σης 

Υψηλό 

κόστος 
Πολυπλοκότητα 

Μη 

συμβατότητα 

υπαρχόντων 

συστημάτων 

Ασφάλεια 
Νομικά 

θέματα 

Έλλειψη 

αξιόπιστων 

προμηθευτών 

Τουρισμός 

(EU 10) 
57 42 26 19 26 25 21 

Μέγεθος  

0-9 78 45 34 25 29 31 24 

10-49 48 20 19 18 32 13 17 

50-249 43 37 30 30 30 28 54 

250 και 

άνω 
0 53 0 0 32 32 0 

Πηγή: www.ebusiness-watch.org  

 

4.4 Συμπεράσματα για τον κλάδο του τουρισμού 

Με βάση όλα όσα ειπώθηκαν παραπάνω, προκύπτουν τα εξής συμπεράσματα – 

τάσεις: 

• Η κυρίαρχη ηλεκτρονική εφαρμογή τόσο στην ελληνική τουριστική βιομηχανία, 

όσο και στην ευρωπαϊκή βρίσκεται στη χρησιμοποίηση του διαδικτύου για 

ηλεκτρονικό Marketing και πωλήσεις. Όπως είπαμε όμως και παραπάνω, ενώ οι 

περισσότερες επιχειρήσεις δηλώνουν ότι έχουν κάποια ιστοσελίδα, αρκούνται 

στην απλή δημοσίευση στατικού περιεχομένου (το οποίο πολλές φορές δεν 

ανανεώνεται σε τακτά χρονικά διαστήματα) και  στην παροχή μιας απλής φόρμας 

(αποστολή e – mail) για την πραγματοποίηση κράτησης ή για επικοινωνία με την 

επιχείρηση. Με άλλα λόγια, βρίσκονται ακόμα στο αρχικό στάδιο αξιοποίησης 

του ηλεκτρονικού εμπορίου. 

• Πιο εξειδικευμένες εφαρμογές όπως CRM, intranets, ηλεκτρονικές προμήθειες 

κτλ, έχουν υιοθετηθεί κυρίως από τις μεγάλες επιχειρήσεις (κυρίως 

ξενοδοχειακές) ή από μεμονωμένες περιπτώσεις. 

• Γενικά, υπάρχει τεράστιο ψηφιακό χάσμα μεταξύ μικρών και μεγάλων 

τουριστικών επιχειρήσεων (π.χ. μεταξύ ενοικιαζόμενων δωματίων και μεγάλων 

ξενοδοχείων). Η κύρια αιτία αυτού του χάσματος δεν έχει να κάνει μόνο με το 

μέγεθος της επιχείρησης, αλλά κυρίως με την έλλειψη οικονομικών πόρων, 

τεχνογνωσίας, κατάρτισης και επαγγελματισμού στον τρόπο λειτουργίας και 

διαχείρισης  της επιχείρησης. 
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• Η χώρα μας είναι σε παρόμοια κατάσταση, όσον αφορά το επίπεδο υιοθέτησης 

των ΤΠΕ στον τουρισμό, σε σχέση με τις χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης, με 

βάση τα συμπεράσματα στα οποία κατέληξε η κλαδική έρευνα του 

Παρατηρητηρίου για την Κοινωνία της Πληροφορίας, σε σχέση πάντα με τα 

αντίστοιχα αποτελέσματα του e – business w@atch για το ίδιο έτος. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5: Συμπεράσματα – Προτάσεις 

 

5.1 Συμπεράσματα 

Ο τουρισμός αποτελεί μία από τις σημαντικότερες περιοχές οικονομικής 

δραστηριότητας και πεδίο δυνητικής ανάπτυξης που έχει να επιδείξει σήμερα η 

Ελλάδα. Όπως συμβαίνει άλλωστε και στις υπόλοιπες οικονομίες των χωρών της 

Μεσογείου, αντιστοιχεί σε ένα σημαντικό ποσοστό του ΑΕΠ, απασχολώντας σε 

μόνιμη ή εποχική βάση έναν πολύ μεγάλο αριθμό εργαζομένων.  

Η εισαγωγή του κλάδου των Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών 

(ΤΠΕ) σε όλους σχεδόν τους τομείς και τους κλάδους της οικονομίας είχε 

καταλυτικές συνέπειες στην αγορά και κατ’ επέκταση και στον κλάδο του τουρισμού, 

ο οποίος περιστρέφεται πλέον γύρω από τα νέα κανάλια επικοινωνίας και 

συναλλαγών, κάτι που οδήγησε σε μία συνολική μεταμόρφωση μιας ισχυρά 

παραδοσιακής βιομηχανίας.  

Η υιοθέτηση, διάχυση και αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών και κυρίως του 

διαδικτύου (e – tourism) μπορεί να διαδραματίσει καθοριστικό ρόλο στην ενίσχυση 

της ανταγωνιστικότητας των τουριστικών επιχειρήσεων, καθώς συμβάλλουν στην 

αύξηση της αποδοτικότητας και αποτελεσματικότητας των καθημερινών λειτουργιών 

μειώνοντας το λειτουργικό κόστος, ενισχύουν την προβολή και προώθηση της 

επιχείρησης σε διεθνές επίπεδο με χαμηλό κόστος, αποδεσμεύοντάς την σε σημαντικό 

βαθμό από τους τουριστικούς μεσάζοντες. Επίσης, συμβάλλουν στην ποιοτική 

αναβάθμιση και διαφοροποίηση των παρεχόμενων υπηρεσιών με σκοπό την 

ικανοποίηση των προτιμήσεων, των τάσεων και των αναγκών της σύγχρονης 

τουριστικής ζήτησης, προσδίδοντας σημαντικό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα. 

Στη χώρα μας, η τεχνολογική επανάσταση έχει δημιουργήσει τουριστικές 

επιχειρήσεις δύο ταχυτήτων. Από τη μία πλευρά υπάρχουν οι μεγάλες τουριστικές 

επιχειρήσεις, που είναι συνήθως και μέλη διεθνών ομίλων, που χρησιμοποιούν 

σύγχρονες μεθόδους διαχείρισης και έχουν υιοθετήσει τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες και 

εφαρμογές και από την άλλη πλευρά υπάρχουν οι μικρές, και συνήθως οικογενειακές, 

τουριστικές επιχειρήσεις, οι οποίες εξακολουθούν να διοικούνται ερασιτεχνικά και να 

μην διαθέτουν την τεχνογνωσία, οικονομικούς πόρους αλλά και ικανότητες να 
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υιοθετήσουν τις νέες ηλεκτρονικές εφαρμογές και υπηρεσίες για τον εκσυγχρονισμό 

και αύξηση της αποτελεσματικότητας των επιχειρησιακών λειτουργιών. 

Η διακλαδική ανάλυση κατέδειξε ότι η αυτοματοποίηση των εσωτερικών 

διαδικασιών και η ολοκλήρωση βρίσκεται σε πολύ αρχικό στάδιο στις τουριστικές 

επιχειρήσεις και χρησιμοποιούνται πολύ βασικά και απλά συστήματα. Η ίδια 

ανάλυση έδειξε επίσης ότι το online marketing και οι online πωλήσεις έχουν 

αναπτυχθεί περισσότερο στον τουριστικό κλάδο σε σύγκριση με όλους τους 

υπόλοιπους τομείς οικονομικής δραστηριότητας και αποτελούν την κυρίαρχη 

ηλεκτρονική εφαρμογή. Ωστόσο, ενώ οι νέες τεχνολογίες συμβάλλουν στην 

αποδοτικότερη οργάνωση των τουριστικών επιχειρήσεων, δεν έχουν αξιοποιηθεί στο 

βαθμό που θα μπορούσαν. Αν δηλαδή κάποιος εξετάσει τις μελέτες που ερευνούν την 

ποιότητα και λειτουργικότητα των ιστοσελίδων, θα διαπιστώσει ότι υστερούν στο 

σύνολό τους και στο επίπεδο αξιοποίησης των ηλεκτρονικών πωλήσεων, πράγμα που  

γίνεται ακόμη πιο αισθητό στις μικρές και πολύ μικρές επιχειρήσεις του κλάδου.  

   Οι κυριότεροι λόγοι που επηρεάζουν αρνητικά τη βελτίωση του Ελληνικού 

τουριστικού προϊόντος και την ανάπτυξη του ηλεκτρονικού επιχειρείν των 

μικρομεσαίων τουριστικών επιχειρήσεων είναι: 

• αντίσταση στην αλλαγή, 

• φόβος του αγνώστου,  

• ανασφάλεια και χαμηλό επίπεδο εκπαίδευσης και κατάρτισης, και 

• τεχνολογικός αναλφαβητισμός. 

Έτσι, η δυναμική ανάπτυξη του e - επιχειρείν στον Τουρισμό μόνο 

ολοκληρωμένη δεν θα πρέπει να θεωρείται. Έχουν γίνει μεν αρκετά βήματα, υπάρχει 

όμως ακόμα δρόμος μέχρι να επιτευχθούν ικανοποιητικά αποτελέσματα.  

Η μεγαλύτερη, λοιπόν, πρόκληση που αντιμετωπίζει σήμερα ο κλάδος, και 

ιδίως η πληθώρα των μικρών επιχειρήσεων που τον απαρτίζουν, είναι η ανάγκη 

προσαρμογής των υπαρχόντων επιχειρηματικών μοντέλων σε αυτά που διαμόρφωσε 

η Νέα Οικονομία. Δεδομένων όμως των διαφόρων προβλημάτων που αντιμετωπίζουν 

αυτές οι επιχειρήσεις (αυξημένο κόστος απόκτησης σύγχρονων πληροφοριακών 

συστημάτων, δυσκολίες στην εξεύρεση εξειδικευμένου ανθρώπινου δυναμικού 

κ.τ.λ.), κρίνεται αναγκαία η στήριξή τους με κατάλληλες ενέργειες από την πολιτεία.  

Θα πρέπει όμως να συνειδητοποιηθεί ότι η αξιοποίηση των ΤΠΕ δεν αποτελεί 

επιλογή. Στην κοινωνία των πληροφοριών, τα διάφορα εμπόδια θα πρέπει σύντομα να 
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ξεπεραστούν, γιατί όσο πιο σύντομα αντιληφθούν οι εμπλεκόμενοι με τον τουρισμό 

το πού παίζεται το νέο «παιχνίδι», τόσο περισσότερες πιθανότητες θα έχουν να 

εξυπηρετήσουν τους τουρίστες του μέλλοντος. Διαφορετικά, το μέλλον της 

«τουριστικής» Ελλάδας θα είναι αβέβαιο. 

 

5.2 Προτάσεις 

Είναι προφανές ότι σε μια χώρα όπου το τουριστικό προϊόν είναι τόσο 

διαδεδομένο, είναι απαραίτητο να γίνουν τα απαραίτητα βήματα για την αύξηση της 

συμβολής του e – tourism και την ηλεκτρονική ανάδειξή του.  Για το σκοπό αυτό 

λοιπόν προτείνονται τα παρακάτω: 

1. Δημιουργία νέων Ηλεκτρονικών Συστημάτων Προώθησης και Διαχείρισης 

Προορισμών (ΗΣΔΠΠ) και ενίσχυση των υπαρχόντων σε εθνικό, τοπικό και 

θεματικό επίπεδο.  

Συγκεκριμένα, σε εθνικό και τοπικό επίπεδο, επιβάλλεται η άμεση 

επικαιροποίηση και διεύρυνση των δικτυακών τόπων του Ελληνικού Οργανισμού 

Τουρισμού (ΕΟΤ) και των τοπικών τουριστικών οργανισμών, έτσι ώστε να 

προσφέρονται ολοκληρωμένες υπηρεσίες τόσο σε φορείς και επιχειρήσεις, όσο 

και σε καταναλωτές, προσεγγίζοντας ταυτόχρονα τους αντίστοιχους δικτυακούς 

τόπους που λειτουργούν σήμερα σε πολλές αναπτυγμένες χώρες του κόσμου.  

Επίσης, είναι απαραίτητο να δοθεί προτεραιότητα στη δημιουργία νέων 

θεματικών ΗΣΔΠΠ, ώστε δεδομένης της καινούριας τάσης που επικρατεί για πιο 

ήπιες και εναλλακτικές μορφές τουρισμού, να αξιοποιηθεί στο έπακρο η 

δυνατότητα προβολής και σωστής διαχείρισης της πολιτιστικής κληρονομιάς και 

του φυσικού πλούτου της χώρας μας. 

2. Ενημέρωση, ευαισθητοποίηση και κατάρτιση των ελληνικών τουριστικών 

επιχειρήσεων και φορέων για τη χρησιμότητα, εφαρμογή, και αξιοποίηση των 

τεχνολογικών εφαρμογών  e-tourism στις καθημερινές τους λειτουργίες, τα οποία 

θα μπορούσαν να επιτευχθούν με: 

• τη διοργάνωση σεμιναρίων και διαβουλεύσεων σχετικά με εφαρμογές e-

tourism, όχι όμως μόνο στα μεγάλα αστικά κέντρα, αλλά κυρίως στην 

περιφέρεια.  

• τη δημιουργία κατάλληλου και εξειδικευμένου εκπαιδευτικού υλικού  
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• τον εκσυγχρονισμό των προγραμμάτων σπουδών τόσο στην μετα-λυκειακή 

(π.χ. σχολές ΟΤΕΚ) όσο και στην ανώτατη εκπαίδευση (π.χ. ΑΤΕΙ), με την 

συμπλήρωση μαθημάτων σχετικών με το ηλεκτρονικό επιχειρείν στον 

τουρισμό, αλλά και η υποστήριξη της διοχέτευσης και απορρόφησης των 

αποφοίτων τους από ελληνικές τουριστικές επιχειρήσεις  

3. Ενημέρωση και παροχή συμβουλών στους τουριστικούς επιχειρηματίες σχετικά 

με τον εντοπισμό πρακτικών ηλεκτρονικού εγκλήματος, ώστε η έλλειψη 

εμπιστοσύνης και η νομική κατοχύρωση στις διαδικτυακές συναλλαγές να μην 

αποτελούν πλέον ανασταλτικό παράγοντα για την υιοθέτηση ηλεκτρονικού 

εμπορίου.  

4. Δημιουργία ηλεκτρονικών πυλών (portals) που θα παρέχουν την ευκαιρία στις 

μικρομεσαίες τουριστικές επιχειρήσεις για προβολή και προώθηση των προϊόντων 

τους, πράγμα που δεν μπορούν να κάνουν από μόνες τους, γιατί δεν έχουν την 

οικονομική δυνατότητα και την τεχνογνωσία.  

5. Δημιουργία και λειτουργία τεχνολογικών υποδομών, συστημάτων και 

οργανωτικού πλαισίου που θα διευκολύνουν και θα υποστηρίζουν: 

• τη συλλογή και το μοίρασμα κρίσιμων πληροφοριών στην τουριστική 

βιομηχανία, αλλά και την δημιουργία νέας γνώσης, έτσι ώστε να αναπτυχθούν 

συνεργασίες μεταξύ των ακαδημαϊκών, ερευνητικών και επαγγελματικών 

κοινοτήτων του τουρισμού συμβάλλοντας έτσι δυναμικά στην δημιουργία και 

μεταφορά γνώσης. 

• την ανάπτυξη διεπιχειρησιακών συνεργασιών σε διάφορες επιχειρησιακές 

λειτουργίες με σκοπό την απόκτηση οικονομιών κλίμακας και την ενίσχυση 

των μικρομεσαίων επιχειρήσεων, π.χ. για προμήθειες (e-procurement), 

προβολή και διαφήμιση (e-marketing, e-ticketing, dynamic tourism packaging 

applications),  κατάρτιση (e-learning) κλπ.  

• Τη χρησιμοποίηση των ηλεκτρονικών εφαρμογών για την υποστήριξη και 

δημιουργία δικτύων (clusters) τουριστικών επιχειρήσεων σε διάφορα πλαίσια 

θεματικού τουρισμού (π.χ. ανάπτυξη ειδικών και εναλλακτικών μορφών 

τουρισμού). Το τελευταίο κρίνεται απαραίτητο για να ενισχύσει τη 

διαφοροποίηση του ελληνικού τουριστικού προϊόντος και να μειώσει την 

εποχικότητα της τουριστικής ζήτησης, λόγω της εξάρτησης του κλάδου στη 

μονοκαλλιέργεια «ήλιος, θάλασσα, αμμουδιά».  
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6. Προώθηση διαλειτουργικότητας μεταξύ των ήδη υπαρχόντων συστημάτων και 

τεχνολογικών υποδομών των διαφόρων φορέων, οργανισμών και επιχειρήσεων 

που εμπλέκονται και συνιστούν το τουριστικό προϊόν, έτσι ώστε να προσφέρονται 

ολοκληρωμένες υπηρεσίες και πληροφορίες τόσο στην τουριστική ζήτηση όσο 

και στους εκπροσώπους της τουριστικής προσφοράς.  

7. Απλοποίηση των διαδικασιών για την αξιοποίηση των χρηματοδοτήσεων που ήδη 

υπάρχουν και περισσότερη αλλά και πιο οργανωμένη ενημέρωση από τους 

αρμόδιους φορείς για εξειδικευμένα, ανάλογα με το μέγεθος της κάθε 

επιχείρησης, προγράμματα για την υιοθέτηση των νέων τεχνολογιών και του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν. 
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ΜΕΡΟΣ Β 

CASE STUDY: ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΑΚΗ ΜΟΝΑΔΑ «ΕΡΜΗΣ» 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6: Παρουσίαση της επιχείρησης 

 

6.1 Προφίλ επιχείρησης και ταυτότητα επιχειρηματία 

Το ξενοδοχείο ΕΡΜΗΣ, που θα εξετάσουμε, ιδρύθηκε το 1982 στην Αθήνα από 

τον κ. Βασίλη Χατζηγεωργίου. Πρόκειται για μία οικογενειακή επιχείρηση, κοντά 

στον κεντρικό σιδηροδρομικό σταθμό της πρωτεύουσας (Σταθμό Λαρίσης), με 

αποκλειστικό αντικείμενο την παροχή στέγασης και σίτισης σε πελάτες – τουρίστες. 

Ο διευθυντής και ιδιοκτήτης της επιχείρησης Βασίλης Χατζηγεωργίου είναι 

ένας επιχειρηματίας με μεγάλη εμπειρία, λόγω της μακρόχρονης παρουσίας του στον 

τουριστικό κλάδο, ως απασχολούμενος από τα μέσα της δεκαετίας του ’70 σε μικρά 

και μεγάλα ξενοδοχεία της Αθήνας. Με γνώμονα λοιπόν την παροχή υψηλής 

ποιότητας υπηρεσιών και την μέγιστη ικανοποίηση του πελάτη, δημιούργησε την 

ξενοδοχειακή μονάδα ΕΡΜΗΣ, η οποία έχει συμπληρώσει σήμερα περισσότερα από 

25 χρόνια λειτουργίας. 

Η πορεία του ΕΡΜΗ, από την ίδρυσή του μέχρι και τις μέρες μας, σημαδεύτηκε 

από ένα πρόβλημα κερδοφορίας που παρουσίασε κατά το τέλος του 2006 και κατά τη 

διάρκεια του έτους 2007. Το πρόβλημα αυτό ήταν κατά κύριο λόγο απόρροια της 

πίεσης που δέχτηκε εκείνη την περίοδο από τον ανταγωνισμό, της χαμηλής 

τιμολογιακής πολιτικής που αναγκάστηκε να ακολουθήσει, του υψηλού κόστους των 

υπηρεσιών που προσέφερε και της μειωμένης ή ανύπαρκτης υιοθέτησης των νέων 

τεχνολογιών σε όλο το φάσμα των επιχειρησιακών της λειτουργιών. 

 

6.2 Το εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης  

Η επίδραση του περιβάλλοντος είναι καθοριστική για την αποτελεσματικότητα 

της επιχείρησης, γιατί από αυτό εξαρτάται το ανθρώπινο δυναμικό που χρησιμοποιεί, 

πολλές από τις πρώτες ύλες που είναι απαραίτητες, τα έργα υποδομής που υπάρχουν 

ή δεν υπάρχουν και είναι αναγκαία για τη λειτουργία της επιχείρησης κλπ. 

Το εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης είναι ο χώρος όπου η διοίκησή της 

πρέπει να αναζητεί ευκαιρίες και πιθανές απειλές για τη δραστηριότητά της. Η 

αναγνώριση τους από μια επιχείρηση σημαίνει «συνειδητοποίηση» του εξωτερικού 

 60



της περιβάλλοντος, της θέσης της μέσα σ’ αυτό και του «χώρου» στον οποίο αφενός 

εντάσσεται και αφετέρου είναι δυνατόν να καταλάβει. 

Για να μελετήσουμε το εξωτερικό περιβάλλον της  επιχείρησης που μας 

ενδιαφέρει θα στηριχτούμε στο μοντέλο των πέντε δυνάμεων του Porter (Κεφάλαιο 3, 

Σχήμα 3.1). 

 

6.2.1 Υφιστάμενος ανταγωνισμός 

Ο συνολικός αριθμός των καταλυμάτων ξενοδοχειακού τύπου και κάμπιγκ της 

Περιφέρειας Αττικής κατά το έτος 2007 ανήλθε στις 695 μονάδες. Στην Αθήνα 

έχουμε συνολικά 249 ξενοδοχεία (36,4% των επιχειρήσεων της Περιφέρειας) και 

30.403 κλίνες [9]. 

Ως προς την εξέταση του ανταγωνισμού, λαμβάνουμε υπ’ όψιν μας όλα τα 

ξενοδοχεία, που κατατάσσονται στο σύστημα των αστέρων. Στον Πίνακα 6.1 που 

ακολουθεί φαίνεται  ο αριθμός των καταλυμάτων σε κάθε κατηγορία. 

 
Πίνακας 6.1: Ξενοδοχειακό δυναμικό Νομαρχίας Αθηνών, έτους 2007. 

Κατάταξη Καταλύματα Κλίνες 

5***** 15 7.838 

4**** 32 7.264 

3*** 42 6.037 

2** 98 6.741 

1* 62 2.523 

ΣΥΝΟΛΟ 249 30.403 

Πηγή: Ξενοδοχειακό Επιμελητήριο Ελλάδος, http://www.grhotels.gr  

 

6.2.2 Νέοι ανταγωνιστές 

Στην κατηγορία αυτή ανήκουν όλα τα καινούρια ξενοδοχεία που εισέρχονται 

στον κλάδο, η ίδρυση των οποίων τα τελευταία τρία χρόνια παρουσιάζει μια μικρή 

μείωση. Στον Πίνακα 6.2 που ακολουθεί καταγράφεται ο ρυθμός μεταβολής του 

αριθμού των επιχειρήσεων που κατατάσσονται στο σύστημα των αστέρων. 

 
Πίνακας 6.2: Διαχρονική εξέλιξη ξενοδοχειακών επιχειρήσεων στη Νομαρχία Αθηνών 

 2005 2006 2007 

Ξενοδοχεία 256 252 249 

Κλίνες 30.436 30.498 30.403 
Πηγή: ΕΣΥΕ, http://www.statistics.gr   
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Από τον πιο πάνω πίνακα φαίνεται καθαρά πως ο αριθμός των κλινών στα 

ξενοδοχειακά καταλύματα της Νομαρχίας Αθηνών κατά την τριετία 2005 έως και 

2007 κατέγραψε αρνητική σωρευτική μεταβολή, μείωση της τάξης των 33 κλινών, 

γεγονός που αντιστοιχεί σε μέσο ετήσιο ρυθμό μείωσης 0,05%.  

Υπάρχει με λίγα λόγια μια τάση συρρίκνωσης στον αριθμό των νέων 

επιχειρήσεων στον κλάδο, παρ’ όλης της τεράστιας προβολής της πρωτεύουσας το 

2004 λόγω των ολυμπιακών αγώνων και γι’ αυτό το λόγο κρίνεται επιτακτική η 

ανάγκη για συνεχή βελτίωση, ώστε να διατηρείται η παρουσία και το μερίδιο στην 

αγορά. 

 

6.2.3 Υποκατάστατα προϊόντα 

Σε πολλές περιοχές του Νομού Αττικής, κυρίως τις ορεινές, δραστηριοποιείται 

ένας αριθμός καταλυμάτων που κατατάσσονται στο σύστημα των κλειδιών. Σ’ αυτά 

ανήκουν τα ενοικιαζόμενα δωμάτια και διαμερίσματα, οι ορεινοί ξενώνες κτλ τα 

οποία απορροφούν ένα μέρος της ξενοδοχειακής πελατείας.  

Τα τελευταία χρόνια μάλιστα, οι εναλλακτικές μορφές τουρισμού κερδίζουν 

συνεχώς έδαφος. Η επαφή με τη φύση, η ηρεμία, η προσφορά ενός αριθμού 

παράλληλων δραστηριοτήτων, όπως είναι η ορειβασία, το rafting, οι αγροτουριστικές 

δραστηριότητες και πολλά άλλα, εμφανίζονται ιδιαίτερα ελκυστικά στους τουρίστες, 

οι οποίοι τα επιζητούν και προσπαθούν να συνδυάσουν επαγγελματικές υποχρεώσεις 

με προσωπική ηρεμία και διασκέδαση. Το αποτέλεσμα είναι να αυξάνεται ο αριθμός 

αυτού του είδους των καταλυμάτων και να φεύγει ένας αριθμός θαμώνων από τα 

ξενοδοχεία της πόλης προς αυτά. 

Επίσης, όπως αναφέρθηκε και στο αντίστοιχο κεφάλαιο, η χρήση των νέων 

τεχνολογιών στον τουρισμό έχει ως αποτέλεσμα να δημιουργούνται νέα προϊόντα και 

υπηρεσίες που πολλές φορές αποτελούν υποκατάστατα του τουριστικού προϊόντος. 

Στην περίπτωσή μας, η βίντεο – συνδιάσκεψη μειώνει την ανάγκη για επαγγελματικά 

ταξίδια, απορροφώντας ένα μέρος των επαγγελματιών που έρχονται στην Αθήνα για 

αυτό το σκοπό. 

 

6.2.4 Αγοραστές – πελάτες 

Στην κατηγορία των πελατών ανήκουν οι μεμονωμένοι τουρίστες – επισκέπτες 

και τα τουριστικά γραφεία. Η δύναμη των τουριστικών γραφείων είναι καθοριστική, 
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διότι ελέγχουν το μεγαλύτερο μέρος της τουριστικής αγοράς. Σκοπός λοιπόν της 

επιχείρησης είναι να αυξήσει όσο μπορεί τα ανταγωνιστικά της πλεονεκτήματα, τα 

οποία αυξάνουν τη ζήτηση με σκοπό να μειώσει όσο είναι δυνατόν τη δύναμη των 

τουριστικών γραφείων.  

Οι πελάτες του ξενοδοχείου ανήκουν κατά το μεγαλύτερο μέρος τους στην 

κατηγορία των επαγγελματιών και των εμπορικών αντιπροσώπων, δηλαδή ο 

κυριότερος λόγος επίσκεψής τους είναι για επαγγελματικές υποχρεώσεις. Αρκετοί 

είναι όμως και αυτοί (ξένοι και εγχώριοι τουρίστες) που επισκέπτονται την Αθήνα για 

λόγους αναψυχής και γνωριμίας με την πολιτιστική κληρονομιά και τις ομορφιές της 

πρωτεύουσας και ενδιαφέρονται για ένα άνετο και προσιτό κατάλυμα κοντά στο 

κέντρο της. 

Στον Πίνακα 6.3 καταγράφονται οι αφίξεις και διανυκτερεύσεις των τουριστών 

στα ξενοδοχειακά καταλύματα της Νομαρχίας Αθηνών, όπως επίσης και η μέση 

διάρκεια παραμονής τους 

 
Πίνακας 6.3: Μέση διάρκεια παραμονής* τουριστών στα ξενοδοχειακά καταλύματα της Νομαρχίας Αθηνών, 

2004 – 2007.  

 2004 2005 2006 2007 

Αφίξεις ημεδαπών 807.225 863.294 891.397 995.631 

Διανυκτερεύσεις ημεδαπών 1.698.577 1.632.957 1.737.100 1.928.459 

Αφίξεις αλλοδαπών 1.201.844 1.462.446 1.633.572 1.801.148 

Διανυκτερεύσεις αλλοδαπών 3.094.955 3.291.108 3.721.068 4.069.154 

Συνολικές αφίξεις 2.009.069 2.325.740 3.103.811 2.796.779 

Συνολικές διανυκτερεύσεις 4.793.532 4.924.065 5.458.168 5.997.613 

Πληρότητα 48,6% 48,9% 53,4% 55,6% 

Μέση διάρκεια παραμονής ημεδαπών  2,1 1,9 2,0 1,9 

Μέση διάρκεια παραμονής αλλοδαπών  2,6 2,3 2,3 2,3 

Μέση διάρκεια παραμονής τουριστών  2,4 2,1 1,8 2,1 

Πηγή: ΕΣΥΕ, http://www.statistics.gr   

*Μέση διάρκεια παραμονής= διανυκτερεύσεις/ αφίξεις 

 

Από τον πίνακα φαίνεται ότι η μέση διάρκεια παραμονής κατά την τετραετία 

2004-2007 ανέρχεται λίγο πάνω από τις 2 ημέρες. Πιο αναλυτικά, ο αριθμός των 

αφίξεων παρουσιάζει αυξητική τάση, με μέση ετήσια αύξηση 13,17%, όπως επίσης 

και ο αριθμός των διανυκτερεύσεων με μέση ετήσια αύξηση 7,8%. Σταθερά αυξητική 

πορεία παρουσιάζει και η πληρότητα των ξενοδοχειακών μονάδων το διάστημα που 

εξετάζουμε. 
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6.2.5 Προμηθευτές 

Στα ξενοδοχεία, το ύψος του κόστους προμηθειών αποτελεί κατά προσέγγιση το 

3
1  των εσόδων. Οι προμηθευτές κατά συνέπεια επηρεάζουν κατά πολύ το 

λειτουργικό κόστος  και την ποιότητα των προϊόντων της κάθε μονάδας. Η δύναμη  

της επιρροής των προμηθευτών μειώνεται όσο αυξάνεται  ο αριθμός τους, αλλά και η 

αγοραστική δυνατότητα του ξενοδοχείου. 

Οι προμηθευτές μιας ξενοδοχειακής επιχείρησης είναι πολλοί λόγω της φύσης 

του προϊόντος. Ενδεικτικά αναφέρονται οι εξής [2]: 

Προμηθευτές: 

♦ Επίπλων – φωτιστικών – μικροσυσκευών 

♦ Ειδών υγιεινής 

♦ Λευκών ειδών – κουρτινών - χαλιών 

♦ Διακοσμητικών ειδών 

♦ Συσκευών – εξοπλισμού κουζίνας 

♦ Ειδών διατροφής – ποτών 

♦ Ειδών γραφείου και μηχανοργάνωσης 

♦ Εξοπλισμού καθαριότητας 

♦ Κλιματισμού – αερισμού – θέρμανσης 

♦ Δομικών υλικών 

♦ Συστημάτων – εξοπλισμού ασφάλειας 

 

6.3 Εσωτερικό περιβάλλον 

Το ξενοδοχείο ΕΡΜΗΣ λειτουργεί ως ατομική επιχείρηση του Βασίλη 

Χατζηγεωργίου. Η επιλογή αυτής της νομικής μορφής έγινε γιατί: 

• Απαιτεί τις λιγότερες διαδικασίες ίδρυσης. Συγκεκριμένα, δεν υπάρχει 

ελάχιστο απαιτούμενο ύψος κεφαλαίου που πρέπει να εισφέρει ο 

επιχειρηματίας. Το ύψος του καθορίζεται μόνο από τον ίδιο τον 

επιχειρηματία – επενδυτή, με βάση το επιδιωκόμενο μέγεθος της 

επιχείρησης και τις ιδιαίτερες ανάγκες της.  

• Είναι η πιο ευέλικτη από πλευράς διοίκησης, οργάνωσης και λήψης 

αποφάσεων 

Στεγάζεται σε ιδιόκτητο κτίριο κοντά στο κέντρο της Αθήνας, στον κεντρικό 
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σιδηροδρομικό σταθμό της πρωτεύουσας (Σταθμό Λαρίσης). Διαθέτει συνολικά 52 

δωμάτια, από τα οποία τα 50 είναι απλά δωμάτια (16 μονόκλινα και 34 δίκλινα), ενώ 

διαθέτει και 2 σουίτες . Έχει δυναμικότητα 88 κλινών και παρέχει μια ευχάριστη 

διαμονή σε σημείο κατάλληλο κυρίως για επαγγελματικές δραστηριότητες στο κέντρο 

της πόλης. 

 

6.3.1 Δομή της επιχείρησης 

Η οργανωτική δομή της επιχείρησης είναι απλή και καλύπτει απόλυτα τις 

ανάγκες της. Στο σχήμα 6.1, που ακολουθεί, παρουσιάζεται το οργανόγραμμα του 

ξενοδοχείου. 

 
Σχήμα 6.1: Οργανόγραμμα ξενοδοχείου ΕΡΜΗΣ. 

Πηγή: ΚΕΤΑ Αττικής. 

 

Τη διεύθυνση του ξενοδοχείου την έχει αναλάβει αποκλειστικά ο ιδιοκτήτης της 

Β. Χατζηγεωργίου. Στα υπόλοιπα τμήματα του ξενοδοχείου απασχολούνται συνολικά 

16 εργαζόμενοι διαφόρων ειδικοτήτων, οι οποίοι αναλύονται κατά τμήματα ως εξής: 

 
Πίνακας 6.4: Προσωπικό επιχείρησης ανά τμήμα. 

Τμήματα ξενοδοχείου Αριθμός απασχολούμενων 

Τμήμα κρατήσεων – υποδοχή 4 

Επισιτιστικό τμήμα (Μπαρ, Εστιατόριο) 7 

Τμήμα Οικονομικής Διαχείρισης 2 

Τμήμα Συντήρησης & Καθαριότητας 3 

ΣΥΝΟΛΟ 16 

Πηγή: ΚΕΤΑ Αττικής. 
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6.3.2 Επιμέρους τμήματα επιχείρησης 

 

6.3.2.1 Τμήμα κρατήσεων – υποδοχή 

Το Τμήμα Κρατήσεων, λόγω του μεγέθους του ξενοδοχείου περιλαμβάνει και 

την Υποδοχή (Reception). Είναι το βασικότερο τμήμα της επιχείρησης, γιατί είναι το 

πρώτο τμήμα με το οποίο ο πελάτης έρχεται σε επαφή όταν φτάνει στο ξενοδοχείο 

και, σε μεγάλο βαθμό, η πρώτη εντύπωση που θα σχηματίσει για  το επίπεδο 

εξυπηρέτησης που θα λάβει. 

Η υποδοχή διεκπεραιώνει τις ακόλουθες τέσσερις βασικές λειτουργίες: 

1. Πώληση διανυκτερεύσεων στους πελάτες, 

2. παροχή πληροφοριών στους πελάτες για τις υπηρεσίες του ξενοδοχείου, 

3. διαχείριση αφίξεων – αναχωρήσεων και κρατήσεων, 

4. διατήρηση και διευθέτηση των λογαριασμών των πελατών. 

 

6.3.2.2 Επισιτιστικό τμήμα 

Το επισιτιστικό τμήμα του ξενοδοχείου ΕΡΜΗΣ περιλαμβάνει: 

• Εστιατόριο, το οποίο λειτουργεί καθημερινά από τις 7:00 το πρωί έως τις 12:00 το 

βράδυ 

• Café – Bar, το οποίο λειτουργεί από τις 11:00 το πρωί έως τις 12:00 το βράδυ. 

Συνολικά στο τμήμα απασχολούνται 7 εργαζόμενοι (προϊστάμενος, μάγειρας, 

μπάρμαν και σερβιτόροι), οι οποίοι είναι επιφορτισμένοι και με την υπηρεσία της. 

Εξυπηρέτησης Δωματίων (Room Service), η οποία παρέχεται τις ώρες λειτουργίας 

του εστιατορίου. 

Κύριος σκοπός της ύπαρξης εστιατορίου και Café Bar στο ξενοδοχείο είναι να 

καλύπτει τις ανάγκες των πελατών και κατά δεύτερο λόγο να εξυπηρετεί τους κατά 

περίπτωση εξωτερικούς επισκέπτες. 

Επίσης, λόγω μακροχρόνιων πιστώσεων που βαραίνουν τα άλλα τμήματα του 

ξενοδοχείου π.χ. εκκρεμείς πληρωμές από πρακτορεία για πακέτα διαμονής, το 

επισιτιστικό τμήμα αποδεικνύεται κύριο τμήμα τροφοδότησης με μετρητά για την 

επιχείρηση. Ταυτόχρονα, αν λάβουμε υπ’ όψιν το υψηλό ποσοστό μικτού κέρδους 

των προσφερομένων ειδών του Café Bar, καταλαβαίνουμε τον πολύ σημαντικό του 

ρόλο για την ξενοδοχειακή μονάδα. 
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6.3.2.3 Τμήμα Συντήρησης και Καθαριότητας 

Το τμήμα συντήρησης και καθαριότητας επιμελείται την καθαριότητα των 

δωματίων και των κοινόχρηστων χώρων, την επιδιόρθωση των βλαβών που 

παρουσιάζονται κατά καιρούς τόσο στους κοινόχρηστους χώρους (π.χ. φώτα 

διαδρόμων, ανελκυστήρες, εγκαταστάσεις καλοριφέρ κλπ.), όσο και στους 

εσωτερικούς (φώτα δωματίων, υδραυλικά, A/C κλπ). 

Παίζει πολύ σημαντικό ρόλο για την εύρυθμη λειτουργία του ξενοδοχείου, γιατί 

συμβάλλει στην άποψη που διαμορφώνουν οι πελάτες γι’ αυτό κατά τη διαμονή τους. 

 

6.3.2.4 Τμήμα οικονομικής διαχείρισης 

Το Τμήμα Οικονομικής Διαχείρισης είναι υπεύθυνο για τη λογιστική 

υποστήριξη της επιχείρησης. Συγκεκριμένα ασχολείται με: 

• Τη Γενική Λογιστική 

• Τη διαχείριση πληρωτέων  και εισπρακτέων λογαριασμών 

• Τη διαχείριση παγίων στοιχείων  

• Την πληρωμή προσωπικού – διεκπεραίωση μισθοδοσίας 

 

6.3.3 Πηγές προσέλκυσης πελατών 

Το ξενοδοχείο διαθέτει, εκτός από τους περαστικούς πελάτες οι οποίοι, λόγω 

θέσης, αποτελούσαν πάντα σημαντικό μέρος της πελατείας του, τις ακόλουθες πηγές 

προσέλκυσης πελατών: 

• Πρακτορεία τουρισμού στην Αθήνα, σε άλλες μεγαλουπόλεις της Ελλάδος ή σε 

άλλες χώρες, 

• μικρό ποσοστό σταθερής πελατείας προερχόμενης αποκλειστικά από τον 

Ελλαδικό χώρο. 

Οι παραπάνω πηγές δείχνουν καθαρά την τεράστια εξάρτηση της επιχείρησης 

από τους τουριστικούς μεσάζοντες, αλλά και την ανύπαρκτη χρησιμοποίηση των 

νέων τεχνολογιών και του διαδικτύου στη διαχείριση των πελατών (δυνητικών και 

υφιστάμενων).   

 67



ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7: Παρούσα κατάσταση 

 

7.1 Οικονομικά στοιχεία 

Το ξενοδοχείο ΕΡΜΗΣ από το τέλος του 2006 άρχισε να παρουσιάζει 

πρόβλημα κερδοφορίας. Στους πίνακες που ακολουθούν παρουσιάζονται τα 

οικονομικά στοιχεία του ξενοδοχείου για τα έτη 2005 – 2007, όσον αφορά την 

εξέλιξη των πωλήσεων, αλλά και των λογαριασμών αποτελεσμάτων χρήσης. 
 

Πίνακας 7.1: Η εξέλιξη των πωλήσεων – τζίρου (2005 – 2007) – ποσά σε €. 

Πωλήσεις 2005 2006 2007 

Μεταβολή 

2005 – 2006 

(%) 

Μεταβολή 

2006 – 2007 

(%) 

Σε Έλληνες 

τουρίστες 
250.770 270.610 289.820 7,91% 7,10% 

Σε ξένους 

τουρίστες 
126.200 109.330 115.020 -13,37% 5,20% 

ΣΥΝΟΛΟ 376.970 379.940 404.830 0,79% 6,55% 

Πηγή: ΚΕΤΑ Αττικής 

 

Από τον πιο πάνω πίνακα παρατηρούμε ότι οι συνολικές πωλήσεις, όπως επίσης 

και οι πωλήσεις προς έλληνες τουρίστες (τόσο από τις πωλήσεις διανυκτερεύσεων, 

όσο και έσοδα από τις πωλήσεις του επισιτιστικού τμήματος ), παρουσίασαν ανοδική 

πορεία. Αντίθετα, οι πωλήσεις προς ξένους τουρίστες κινήθηκαν πτωτικά. O ΕΡΜΗΣ, 

λοιπόν, την τριετία 2005 – 2007 απέτυχε να προσελκύσει εισαγόμενο τουρισμό και 

στηρίχθηκε κυρίως στον εγχώριο. 

Για να κρίνουμε όμως την πορεία της επιχείρησης πρέπει να εξετάσουμε και τα 

υπόλοιπα οικονομικά μεγέθη της επιχείρησης, όπως επίσης και το δείκτη 

κερδοφορίας της. Στον Πίνακα 7.2 που ακολουθεί καταγράφονται οι λογαριασμοί 

αποτελεσμάτων χρήσης για τα έτη 2005 – 2007, καθώς και ο δείκτης κερδοφορίας 

της. 

 
Πίνακας 7.2: Πίνακας λογαριασμών αποτελεσμάτων χρήσης κατά τα έτη 2005 – 2007 (ποσά σε €). 

 2005 2006 2007 

ΚΥΚΛΟΣ ΕΡΓΑΣΙΩΝ (Πωλήσεις) 376.970 379.940 404.830 

ΜΕΙΟΝ      Κόστος παρεχόμενων υπηρεσιών 83.771 119.968 138.665 
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Μικτά αποτελέσματα (κέρδη 

εκμετάλλευσης) 

293.197 259.974 266.169 

ΠΛΕΟΝ     Άλλα έσοδα εκμετάλλευσης 5.884 9.171 9.391 

ΜΕΙΟΝ      Έξοδα διοικητικής λειτουργίας 73.749 79.868 89.068 

Λειτουργικό Αποτέλεσμα 225.332 198.877 186.492 

ΠΛΕΟΝ     Έσοδα συμμετοχών - χρεογράφων 3.228 - - 

Πιστωτικοί Τόκοι 7.337 8.816 10.401 

ΜΕΙΟΝ      Λοιπές δαπάνες 7.337 4.696 5.570 

Αποτελέσματα προ τόκων, 

αποσβέσεων & φόρων 

228.561 193.397 191.322 

ΜΕΙΟΝ      Χρεωστικοί τόκοι 126.973 146.867 173.280 

Αποτελέσματα προ αποσβέσεων & 

φόρων 

101.588 46.530 18.043 

ΜΕΙΟΝ     Αποσβέσεις (συνολικές) 15.994 13.658 15.275 

ΚΑΘΑΡΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ -  

ΚΕΡΔΗ (Προ φόρων) 

85.594 32.872 2.767 

ΔΕΙΚΤΗΣ ΚΕΡΔΟΦΟΡΙΑΣ* 22,7% 8,7% 0,7% 

Πηγή: ΚΕΤΑ Αττικής 

Δείκτης κερδοφορίας = καθαρά κέρδη / κύκλος εργασιών 

 

Αν συγκρίνουμε λοιπόν τους δύο πίνακες (6.5 και 6.6) θα διαπιστώσουμε ότι 

ενώ οι συνολικές πωλήσεις της επιχείρησης παρουσιάζονται αυξημένες, υπάρχει μία 

τεράστια μείωση των καθαρών κερδών, της τάξεως του 96,7% από το έτος 2005 στο 

2007. Η κύρια αιτία είναι η σημαντική αύξηση του κόστους των παρεχόμενων 

υπηρεσιών, καθώς και η αύξηση των χρεωστικών τόκων, λόγω των βραχυπρόθεσμων 

δανείων που αναγκάστηκε να συνάψει ο επιχειρηματίας για να βελτιώσει τη 

ρευστότητα της επιχείρησής του. Υπάρχει, με λίγα λόγια, μια αναγκαστική αύξηση 

των ταμειακών εκροών λόγω των χρεολυσίων των δανείων, γεγονός που μεγάλωσε το 

ταμειακό πρόβλημα του ξενοδοχείου από την αύξηση του κόστους των υπηρεσιών. 

 

7.2 Προβλήματα επιχείρησης 

Οι ξενοδοχειακές μονάδες ως επιχειρηματική δραστηριότητα αποτελούν 

επενδύσεις, των οποίων τη λειτουργία χαρακτηρίζουν υψηλά σταθερά κόστη. Ο λόγος  

κυρίως είναι οι υψηλές αρχικές πάγιες επενδύσεις, αλλά και η υποχρέωση να 

λειτουργούν (άρα να έχουν και σχετικά υψηλά λειτουργικά κόστη) ανεξάρτητα από 

τον αριθμό των πελατών τους κάθε φορά. Το αποτέλεσμα είναι να απαιτούνται 
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υψηλές πωλήσεις προκειμένου να διαμορφωθούν κέρδη, ενώ αντίθετα σε περίοδο 

ύφεσης να καταγράφονται γρήγορα ζημιές λόγω των υψηλών σταθερών εξόδων. 

Επομένως αποτελεί κρίσιμο σημείο για την επιτυχημένη λειτουργία ενός 

ξενοδοχείου η εύρεση του Νεκρού Σημείου Λειτουργίας,  το οποίο ορίζεται ως το 

ελάχιστο ύψος των πωλήσεων που εξασφαλίζει την βιώσιμη λειτουργία της 

επιχείρησης με την έννοια της κάλυψης του συνολικού κόστους (σταθερού και 

μεταβλητού). 

Όπως αναφέρθηκε και στην προηγούμενη παράγραφο το έτος 2007 βρήκε το 

ξενοδοχείο με αρκετά μεγάλο πρόβλημα κερδοφορίας, το οποίο άρχισε σταδιακά να 

επέρχεται μετά από 25 περίπου χρόνια επιτυχημένης λειτουργίας.  

Η διοίκηση της επιχείρησης, από την εποχή της σύστασή της έως και σήμερα 

είναι βασισμένη σε εμπειρικές μεθόδους προώθησης των πωλήσεων και 

κοστολόγησης των παρεχόμενων υπηρεσιών, χωρίς να αξιοποιούνται στο ελάχιστο οι 

νέες μέθοδοι διοίκησης και οι τεράστιες δυνατότητες που προσφέρουν σ’ αυτές οι 

νέες τεχνολογίες. 

 

7.2.1 Αυξανόμενο κόστος παρεχόμενων υπηρεσιών 

Το μεγαλύτερο πρόβλημα της επιχείρησης στην περίοδο που εξετάζουμε είναι 

το συνεχώς αυξανόμενο κόστος των παρεχόμενων υπηρεσιών και η αδυναμία 

κάλυψής του από τα κέρδη. Το αυξανόμενο αυτό κόστος οφείλεται σε ποικίλους 

παράγοντες, οι κυριότεροι από τους οποίους είναι ο ανεπαρκής προγραμματισμός των 

προμηθειών και έλεγχος των αποθεμάτων, όπως επίσης και η ανύπαρκτη στρατηγική 

προώθησης πωλήσεων. 

Συγκεκριμένα, τα δύο βασικά τμήματα του ξενοδοχείου (το τμήμα κρατήσεων 

και το επισιτιστικό τμήμα) συμμετέχουν περίπου εξίσου στα έξοδα με 51% και 49% 

αντίστοιχα. Η λειτουργία του εστιατορίου και του μπαρ, μάλιστα, απαιτεί ετήσιες 

πληρότητες της τάξεως του 95%, ώστε να ξεπερνούν το Νεκρό Σημείο λειτουργίας 

τους. Με λίγα λόγια, το επισιτιστικό τμήμα του ΕΡΜΗ λειτουργεί χωρίς ουσιαστικό 

προγραμματισμό. Δεν υπάρχει, δηλαδή, καμία στρατηγική στο θέμα των προμηθειών 

(πόσο, από πού, κάθε πότε και με ποιο κόστος), ώστε να μειωθεί όσο το δυνατόν το 

κόστος των α΄ υλών. Το ίδιο συμβαίνει και με τα αποθέματα, όπου είναι ανεπαρκής ο 

έλεγχος του ύψους των αποθεμάτων που είναι απαραίτητα για την καθημερινή 

λειτουργία (κυρίως του εστιατορίου). Τέλος, δεν υπάρχει καμία παρακολούθηση και 

προσπάθεια συσχέτισης των διανυκτερεύσεων με τα πωληθέντα γεύματα και ποτά. 
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7.2.2 Προώθηση πωλήσεων - διαφήμιση 

Ένα άλλο πολύ σημαντικό, όπως είπαμε, πρόβλημα που αντιμετωπίζει ο 

ΕΡΜΗΣ αφορά την προώθηση των πωλήσεων, η οποία γίνεται αποκλειστικά από 

τουριστικούς πράκτορες. Το αποτέλεσμα είναι η ασφυκτική εξάρτηση από αυτούς και 

οι χαμηλές πληρότητες, λόγω αδυναμίας και των ίδιων να προωθήσουν επιτυχώς τον 

μεγάλο αριθμό των διαθέσιμων κλινών που πρακτορεύουν.  

Συμπληρωματικά με τα παραπάνω, δεν έχει συναφθεί καμία συμφωνία με 

μεγάλους Tour Operators του εξωτερικού και σύνδεση με Διεθνή Συστήματα 

Διανομών (GDS), με αποτέλεσμα να υπάρχει στασιμότητα στις πωλήσεις σε πελάτες 

του εξωτερικού. 

Τέλος, μεγάλη αδυναμία της επιχείρησης είναι και η ελλιπής προώθηση των 

πωλήσεων μέσω αποτελεσματικής διαφήμισης. Σε μια εποχή που οι νέες τεχνολογίες, 

όπως το Διαδίκτυο (Internet), προσφέρουν νέους διαύλους επικοινωνίας, η 

καλλιέργεια καλών σχέσεων με τους υφιστάμενους πελάτες και ένα απλό 

διαφημιστικό φυλλάδιο δεν είναι αρκετά για να δώσουν ώθηση στις πωλήσεις του 

ΕΡΜΗ. Το ξενοδοχείο διαθέτει ιστοσελίδα από τα τέλη του 1997, η οποία όμως  είχε 

γίνει τότε χωρίς προηγούμενο σχεδιασμό και κάθε άλλο παρά χρησίμευε ως εργαλείο 

αποτελεσματικής προώθησης της μονάδας. Η ιστοσελίδα ακόμα και σήμερα 

αποτυπώνει απλώς το διαφημιστικό φυλλάδιο της επιχείρησης, χωρίς να προσφέρει 

δυνατότητες κρατήσεων ή επικοινωνίας. 

 

7.2.3 Διαχείριση κρατήσεων 

Το ξενοδοχείο δεν εφαρμόζει καμία στρατηγική για τη διαχείριση των 

κρατήσεων. Ως ημερήσιο πλάνο κρατήσεων και πληρότητας δωματίων 

χρησιμοποιείται μία πολύ απλή εφαρμογή του Excel, όπου είναι πολύ συχνό το 

φαινόμενο της λανθασμένης καταχώρησης, με αποτέλεσμα τη δυσαρέσκεια των 

πελατών. 

Επιπρόσθετα, δεν εφαρμόζεται τμηματοποίηση όσον αφορά το είδος των 

δωματίων, έτσι ώστε τα πιο προνομιούχα, δηλαδή αυτά με τις περισσότερες ανέσεις 

και τη μεγαλύτερη ζήτηση να χρεώνονται ακριβότερα από τα απλά δωμάτια.  

Η εφαρμογή του Yield Management σε συνδυασμό με ένα πληροφοριακό 

σύστημα διαχείρισης κρατήσεων είναι μία λύση που μπορεί να ελαχιστοποιήσει αν 

όχι να εξαλείψει τα προβλήματα αυτά. 
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Αναλυτικότερα, το  Yield Management είναι μία στρατηγική διοίκησης που έχει 

ως σκοπό να μεγιστοποιηθεί το κέρδος ενός ξενοδοχείου από το σύνολο των 

προσφερόμενων δωματίων σε μια περίοδο, μεταβάλλοντας την τιμή τους αλλά και 

παρεμβαίνοντας στον επιτρεπόμενο χρόνο παραμονής για κάθε πελάτη. Με μια 

πρακτική λοιπόν παρόμοια με αυτή που εφαρμόζουν οι αεροπορικές εταιρείες για να 

καθορίσουν την τιμή των εισιτηρίων τους, οι τιμές των δωματίων μεταβάλλονται 

ανάλογα με τη ζήτηση, την προσφορά, το πόσα είναι διατεθειμένος να πληρώσει ο 

κάθε πελάτης, τις ημέρες που θέλει να μείνει και άλλους παράγοντες. Το Yield 

Management λαμβάνει ακόμα υπόψη του ποιά είναι τα περισσότερο κερδοφόρα 

δωμάτια και προσπαθεί να τα αξιοποιήσει όσο καλύτερα γίνεται. 

 

7.2.4 Αποτελεσματική διοίκηση 

Το συμπέρασμα από όλα όσα αναφέρθηκαν παραπάνω είναι ότι ο 

επιχειρηματίας δεν έχει ακριβή εικόνα για τη λειτουργία των επιμέρους τμημάτων της 

επιχείρησής του. Έτσι, παρατηρείται ανυπαρξία στρατηγικού σχεδιασμού και εφικτών 

στόχων κυρίως λόγω έλλειψης στοιχείων, π.χ. στατιστικά πωλήσεων και εσόδων από 

το κάθε τμήμα ξεχωριστά, αναλύσεις πληρότητας και πλάνα κρατήσεων, ιδιαίτερες 

προτιμήσεις πελατών κ.τ.λ. 

 

7.3 Ανάγκες επιχείρησης σε πληροφοριακά συστήματα 

Μια επιχείρηση, για να επιλέξει το σωστό Software το οποίο θα ανταποκρίνεται 

στις ιδιαιτερότητές της, πρέπει, σε πρώτη φάση, να καταφέρει να διαγνώσει σωστά τις 

ανάγκες της και στη συνέχεια με βάση αυτές να θέσει έναν αριθμό από κριτήρια.  

Στο προηγούμενο κεφάλαιο παρουσιάστηκαν κάποια από τα προβλήματα που 

διέπουν την ξενοδοχειακή μονάδα που εξετάζουμε και έχουν άμεση σχέση με την 

έλλειψη άρτιας πληροφοριακής οργάνωσης. Με βάση λοιπόν τα προβλήματα που 

τέθηκαν, θα μπορούσαμε να πούμε ότι η επιχείρηση έχει τις ακόλουθες ανάγκες: 

 Αναβάθμιση της ιστοσελίδας και εγκατάσταση μέσα σ’ αυτήν πληροφοριακού 

συστήματος ηλεκτρονικών κρατήσεων, ώστε να μην αποτελείται από στατικές 

πληροφορίες μικρής χρησιμότητας, αλλά να προσφέρει δυνατότητες διαδραστικής 

επικοινωνίας με τους πελάτες (π.χ. από την απλή επικοινωνία μέσω του 

ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, μέχρι τις on line κρατήσεις και τη δυνατότητα 
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παροχής συγκεκριμένων και προσωποποιημένων πληροφοριών σε καλούς 

πελάτες). 

 Εγκατάσταση συστήματος διαχείρισης πελατών (CRM), γιατί με αυτό η 

επιχείρηση θα μπορεί να καταγράφει όλες τις δυνατές λεπτομέρειες σχετικά με 

τον πελάτη και συγκεκριμένα: 

 Πλήρες ιστορικό πελατών του ξενοδοχείου, όπου εκτός από τα προσωπικά 

στοιχεία του πελάτη, θα υπάρχει και ιστορικό με τις επισκέψεις του, όπως οι 

διανυκτερεύσεις του, τα πραγματοποιηθέντα έσοδα του πελάτη στο 

ξενοδοχείο, η τελευταία τιμή δωματίου, το μέσο ενοίκιο δωματίου, η μέση 

τιμή δωματίου, το σύνολο των εσόδων 

 Καταχώρηση μεγάλου αριθμού πελατών με πλήρη στοιχεία για κάθε 

παραμονή  

- ιδιαίτερες προτιμήσεις σε δωμάτια  και τύπους δωματίων,  

- υπηρεσίες, συνηθέστερες τυπικές και εξειδικευμένες, που καταναλώνουν 

κατά τη διάρκεια της παραμονής τους 

- ταξιδιωτικό πρακτορείο ή γραφείο από το οποίο προέρχονται 

- πρόσθετες πληροφορίες, π.χ. ημερομηνίες γενεθλίων, επετείου γάμου 

κ.τ.λ. 

Οι παραπάνω δυνατότητες και κυρίως η δυνατότητα συνεχούς καταγραφής 

του πλήρους ιστορικού κάθε πελάτη, είναι πολύ χρήσιμες λειτουργίες του 

συστήματος για το marketing της επιχείρησης. Οι τυπικές πληροφορίες, οι 

συνήθειες που εξέφρασαν οι πελάτες κατά την παραμονή τους στο ξενοδοχείο 

μπορούν να χρησιμοποιηθούν σε τρεις διαφορετικές περιπτώσεις: 

 Στην προσπάθεια αναβάθμισης των υπηρεσιών του Marketing της μονάδας, 

μέσω της αποστολής εξειδικευμένων και προσωπικών επιστολών σε 

«συχνούς» πελάτες. 

 Στην διευκόλυνση (επιτάχυνση) των μελλοντικών κρατήσεων των πελατών 

αυτών, γιατί μέσα από τη βάση δεδομένων θα είναι γνωστά όλα τα τυπικά 

τους στοιχεία. 

 Οι πληροφορίες του αρχείου αυτού μπορούν να χρησιμοποιηθούν προς 

όφελος του ξενοδοχείου έτσι, ώστε να  υπάρχει μία εκ των προτέρων 

προσαρμογή της μονάδας σε πιθανές επιθυμίες των συχνών πελατών, κατά 

τις μελλοντικές τους παραμονές (π.χ. ειδικό διαιτολόγιο, κράτηση 

συγκεκριμένων δωματίων, κάποιες προσαρμογές στα δωμάτια κ.α.) [3]. 
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 Ένα ολοκληρωμένο πληροφοριακό σύστημα για τη διαχείριση των χώρων 

εστίασης και αναψυχής και για τον έλεγχο των προμηθειών – αποθήκης, θα 

μπορούσε να λύσει πολλά από τα προβλήματα του επισιτιστικού τμήματος. Πιο 

αναλυτικά, θα δώσει τη δυνατότητα στη διοίκηση της επιχείρησης να οργανώσει 

το επισιτιστικό τμήμα και τις προμήθειες με τέτοιον τρόπο, ώστε να έχει τη 

δυνατότητα να προβλέπει με ακρίβεια όλες τις λεπτομέρειες για τη λειτουργία 

τους. Για παράδειγμα, έχοντας στο τέλος της ημέρας συγκεντρωτικά στοιχεία 

πωλήσεων (έσοδα, κινήσεις ημέρας, πωλήσεις ειδών) θα μπορεί να κάνει ακριβείς 

προβλέψεις για τις πωλήσεις συγκεκριμένων ειδών και να οργανώσει με 

λεπτομέρεια το απαιτούμενο ύψος των παραγγελιών και των αποθεμάτων. 

 Για να εφαρμοστεί η στρατηγική του yield management που αναφέραμε, είναι 

απαραίτητη η εγκατάσταση συστήματος διαχείρισης κρατήσεων, ώστε να είναι 

γνωστή στη διοίκηση της επιχείρησης ανά πάσα στιγμή η ημερήσια πληρότητα 

και η κατάσταση των δωματίων (κρατημένα, κατειλημμένα, ελεύθερα). Με τον 

τρόπο αυτό, θα είναι δυνατή η εξαγωγή συμπερασμάτων σχετικά με το ποια 

δωμάτια έχουν την περισσότερη ζήτηση, ποιες είναι οι περίοδοι με τη μεγαλύτερη 

πληρότητα κ.τ.λ, ώστε να εφαρμοστεί η κατάλληλη τιμολογιακή πολιτική.  

 Προμήθεια Πληροφοριακού Συστήματος Διοίκησης – MIS, προσαρμοσμένου στις 

ανάγκες και στις ιδιαιτερότητες του ΕΡΜΗ. Το πληροφοριακό αυτό σύστημα θα 

συμβάλλει στη βελτίωση και διευκόλυνση του οικονομικού και διοικητικού 

ελέγχου, δίνοντας στον επιχειρηματία τη δυνατότητα της ηλεκτρονικής 

πληροφόρησης και παρακολούθησης των αποτελεσμάτων της επιχείρησης ανά 

τμήμα και συνολικά (τόσο σε πεπραγμένα/ αποτελέσματα, όσο και σε 

προβλέψεις). Είναι σημαντικό, με λίγα λόγια, να υπάρχουν διαθέσιμα στατιστικά 

στοιχεία σχετικά με τα ημερήσια έσοδα – εισπράξεις (τόσο συνολικά, όσο και 

αναλυτικά ανά τμήμα), τις πληρότητες και προβλέψεις ζήτησης, πλάνα 

κρατήσεων κ.τ.λ., ώστε να διευκολύνεται ο επιχειρηματίας στη διαδικασία λήψης 

των αποφάσεων.    
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7.4 Βελτιώσεις που αναμένεται να επιφέρει η εγκατάσταση πληροφοριακών 

συστημάτων στο ξενοδοχείο 

Εκτιμάται ότι τα οφέλη που μπορεί να αποκομίσει η επιχείρηση από την 

εφαρμογή των πληροφοριακών συστημάτων επικεντρώνονται στους παρακάτω 

άξονες:  

♦ Βελτίωση της αποτελεσματικότητας και παραγωγικότητας των τμημάτων, 

αφού διαδικασίες που γινόταν παλαιότερα με χειρόγραφο τρόπο, τώρα θα 

πραγματοποιούνται πολύ πιο γρήγορα και με μειωμένη πιθανότητα λαθών, 

λόγω τυποποίησης των διαδικασιών. 

♦ Αύξηση του δείκτη ικανοποίησης των πελατών, αφού θα είναι δυνατή πλέον η 

ικανοποίηση και των πιο εξειδικευμένων αναγκών τους. 

♦ Μείωση του κόστους τροφίμων – ποτών, λόγω ακριβών προβλέψεων για 

παραγγελιές και μέγεθος αποθεμάτων. 

♦ Αποτελεσματικότερη διαχείριση του προσωπικού. 

♦ Δυναμικό σύστημα πληροφόρησης προς τη διοίκηση, με δυνατότητα διαρκούς 

παρακολούθησης ολόκληρης της επιχείρησης και εξαγωγή αξιόπιστων 

στατιστικών στοιχείων για τη πραγματοποίηση προβλέψεων.   

Επίσης υπολογίζεται ότι η απόσβεσή τους θα είναι γρήγορη λόγω της αύξησης 

που θα επιφέρει στα έσοδα και τον ταυτόχρονο περιορισμό των εξόδων. 

Συγκεκριμένα: 

Τα έσοδα αναμένεται να αυξηθούν από: 

♦ την άριστη διαχείριση στις κρατήσεις, 

♦ την οργανωμένη τιμολογιακή πολιτική τόσο στις τιμές και τις συμφωνίες με 

τους πράκτορες, 

♦ τις ακριβείς χρεώσεις των πελατών, 

♦ τη γρήγορη και αποτελεσματική συγκέντρωση των πληροφοριών για κάθε 

λογαριασμό, 

♦ την καλύτερη εκμετάλλευση των υπηρεσιών του ξενοδοχείου και την 

ολοκληρωμένη διαχείριση των τμημάτων του, 

♦ τις βελτιωμένες υπηρεσίες που θα παρέχει το ξενοδοχείο, λόγω τις άρτιας 

οργάνωσής του. 
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Ταυτόχρονα τα έξοδα αναμένεται να μειωθούν από: 

♦ τον πλήρη έλεγχο αγορών και αποθεμάτων, όπως επίσης και των δαπανών, 

♦ τον περιορισμό του χρόνου εκπαίδευσης των στελεχών  και τον περιορισμό 

των λαθών του προσωπικού, λόγω της τυποποίησης των διαδικασιών. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 8: Εναλλακτικές λύσεις λογισμικού 

 

Στην αγορά δραστηριοποιείται ένας μεγάλος αριθμός εταιριών που προσφέρουν 

διάφορες λύσεις λογισμικού για ξενοδοχειακές μονάδες. Συγκεκριμένα, υπάρχουν 

ολοκληρωμένα προγράμματα – σουίτες όπως ονομάζονται – που έχουν σχεδιαστεί 

αποκλειστικά για ξενοδοχεία, ενσωματώνοντας τις λειτουργίες διαφόρων επιμέρους 

προγραμμάτων. Είναι στην ουσία ERPs με ενσωματωμένες τις λειτουργίες διαφόρων 

software, όπως για παράδειγμα ενός MIS, εξειδικευμένων λογιστικών προγραμμάτων 

για ξενοδοχεία, CRM κλπ. 

Φυσικά υπάρχουν και πολλές άλλες επιχειρήσεις οι οποίες διαθέτουν αυτόνομα 

τα παραπάνω προγράμματα, τα οποία μπορούν να αγοραστούν ξεχωριστά και με το 

κατάλληλο interface να καλύπτουν το ίδιο καλά τις ανάγκες της επιχείρησης. 

Στη συνέχεια του κεφαλαίου παρουσιάζονται τα προγράμματα ορισμένων από 

τις επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στο χώρο λύσεων λογισμικού για 

ξενοδοχεία.  

 

8.1 Singular Logic  - Hotel System 

Η πρόταση της Singular Logic SA, το πληροφοριακό σύστημα – σουίτα –

Hotel System, για τις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις έχει τις παρακάτω διαστάσεις:  

 Είναι μια ενιαία, ευέλικτη και προσαρμόσιμη λύση λογισμικού, σε περιβάλλον 

Σχεσιακής Βάσης Δεδομένων, με τέσσερα βασικά υποσυστήματα: Front office, 

Materials Control, Sales & Catering, Point Of Sales. 

  Είναι μια υλοποίηση αρχιτεκτονικής client server, ενοποιημένη σε μία βάση 

δεδομένων (Microsoft SQL server), χωρίς έτσι να απαιτείται οποιασδήποτε 

μορφής interface μεταξύ των διαφορετικών τμημάτων της εφαρμογής (π.χ. Front 

Office και PoS ή Food & Beverage).  

 Λόγω της κοινής βάσης δεδομένων, ο χρήστης του Singular Logic Hotel System 

εφόσον έχει τα αντίστοιχα δικαιώματα, μπορεί να περάσει από το ένα 

υποσύστημα σε άλλο. Παράλληλα, ενημερώνονται αυτόματα τα διάφορα πεδία 

που μπορεί να μην ανήκουν στο ίδιο υποσύστημα αλλά χρησιμοποιούν κοινά 

δεδομένα.  
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 Είναι windows εφαρμογή και αξιοποιεί στο έπακρο όλες τις δυνατότητες των 

windows, προσφέροντας λειτουργικότητα σε όλα τα επίπεδα της εφαρμογής. Με 

αυτό τον τρόπο, υπάρχει δυνατότητα ανοίγματος πολλαπλών παραθύρων, 

καταχώρηση, προσθήκη και διαγραφή στοιχείων και με τον τρόπο που 

χρησιμοποιείται στα windows.  

 Κάθε χρήστης έχει τη δυνατότητα να αλλάξει το μενού της εφαρμογής, ώστε να 

εμφανίζεται στην ελληνική ή στην αγγλική γλώσσα, οποιαδήποτε στιγμή, ώστε 

όλοι οι χρήστες εφαρμογής, ανεξάρτητα από τη γλώσσα στην οποία έρχονται σε 

συνεννόηση με τους πελάτες, να χειρίζονται με άνεση την εφαρμογή.  

 Είναι δυνατή η δημιουργία προσωπικού μενού για κάθε χρήστη βάση των 

δικαιωμάτων του. Κάθε χρήστης, δηλαδή, μπορεί να δημιουργήσει το προσωπικό 

του μενού, στο οποίο θα βρίσκει τα παράθυρα και τις εκτυπώσεις που αυτός έχει 

επιλέξει και ορίσει.   

 Υπάρχει ομοιομορφία στα διάφορα παράθυρα αλλά και στη λειτουργικότητα 

αυτών για απλούστευση της χρήσης τους.  

 Παράλληλα, εξασφαλίζει πλήρη συνεργασία με τις υπόλοιπες εφαρμογές της 

Singular Logic, καλύπτοντας πλήρως τις ανάγκες του λογιστηρίου της 

ξενοδοχειακής μονάδας και προσφέροντας ολοκληρωμένη λύση για τις Front 

Office και Back Office λειτουργίες.  

 Με τη χρήση του μπορεί να γίνει: 

- Ταυτόχρονη παρακολούθηση όλων των τμημάτων μέσω ενιαίας εφαρμογής 

και κεντρικής βάσης δεδομένων  

- Έλεγχος σε πραγματικό χρόνο σε όλα τα τμήματα  

 Υπάρχουν διαθέσιμες δύο εκδοχές ανάλογα με τις ανάγκες και το μέγεθος του 

ξενοδοχείου  

 Διαθέτει Πανελλαδικό και επώνυμο εγγυημένο δίκτυο αντιπροσώπων  

(περισσότεροι από 500 εξουσιοδοτημένοι αντιπρόσωποι) [25]. 

8.2 Sunsoft – Αλέξανδρος 

Η Sunsoft δραστηριοποιείται από το 1991 στο χώρο τη μηχανοργάνωσης – 

μηχανογράφησης. Κατέχει σημαντική θέση στην αγορά μηχανογραφικών λύσεων για 

ξενοδοχεία και χώρους μαζικής εστίασης. Η σουίτα εφαρμογών Αλέξανδρος, που 

προσφέρει, αποτελείται από 4 υποσυστήματα: Front Office, P.O.S., F & B 

Management, Γενική και Αναλυτική λογιστική και έχει σχεδιαστεί για να καλύπτει 
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πλήρως τις ανάγκες των ξενοδοχείων (κυρίως των ξενοδοχείων πόλεως και των 

εποχιακών). 

Η σουίτα Αλέξανδρος λοιπόν έχει τις παρακάτω διαστάσεις: 

• Είναι multilingual και έχει δυνατότητες ηλεκτρονικής ανταλλαγής δεδομένων 

(EDI) και επεκτασιμότητας 

• Είναι ενοποιημένη σε μία βάση δεδομένων (Microsoft SQL Server) με 

αρχιτεκτονική Client – Server 

• Το γενικό περιβάλλον εργασίας είναι σχεδιασμένο στα πρότυπα λειτουργικότητας 

και εμφάνισης των Windows, ώστε να είναι ομαλότερη και ταχύτερη η αποδοχή 

και χρήση της εφαρμογής από τους χρήστες και συνδέεται με το Office  

• Παρέχει πλήρη δυνατότητα σύνδεσης με το Microsoft Excel για την δημιουργία 

λογιστικών καταστάσεων με τα οικονομικά δεδομένα των λογαριασμών και 

διαχείριση των εκτυπώσεων από την εφαρμογή   

− Δημιουργία λογιστικών άρθρων από αρχείο ASCII ή από Excel  

− Δυνατότητα καταχώρησης λογιστικών εγγραφών από αρχείο ASCII ή από 

φύλλο εργασίας του Microsoft Excel  

• Είναι μια εφαρμογή εύχρηστη και απλή για το χρήστη, αφού δίνει τη δυνατότητα 

ταυτόχρονου ανοίγματος πολλαπλών οθονών εργασίας, με εύκολη μετάβαση σε 

κάθε μία, με παράλληλη εκτέλεση εργασιών σε κάθε μία 

• Διαθέτει πανελλήνιο δίκτυο συνεργατών – αντιπροσώπων, σε πάνω από 32 πόλεις 

της Ελλάδας και της Κύπρου (περίπου 50 καταστήματα) [26]. 

 

 
Εικόνα 8.1: Η πρόταση της Sunsoft για την πληροφοριακή οργάνωση ξενοδοχείων. 

Πηγή: www.sunsoft.gr  
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Εικόνα 8.2: Αλέξανδρος Front Office – πλάνο δωματίων. 

Πηγή: www.sunsoft.gr  

 

8.3 E-Commerce – Smart Hospitality Suite 

Η Smart Hospitality Suite είναι μια σουίτα προγραμμάτων που εξυπηρετούν 

όλα τα τμήματα της ξενοδοχειακής  επιχείρησης. Είναι ελκυστική στην εμφάνιση, 

εύχρηστη και πλήρης από πλευράς δυνατοτήτων αλλά και περιφερειακών 

εφαρμογών. Μπορεί να καλύψει τις ανάγκες μηχανοργάνωσης τόσο μιας 

ξενοδοχειακής μονάδας όσο και ενός εστιατορίου. 

Η Smart Hospitality Suite έχει τα παρακάτω χαρακτηριστικά: 

• Δουλεύει σε περιβάλλον windows και αποτελείται από τις παρακάτω επιμέρους 

ενότητες: 

− Events: συμβάλλει στην αποτελεσματική διαχείριση των εκδηλώσεων και των 

αιθουσών και δίνει δυνατότητες για τον προγραμματισμό, τη διοργάνωση, την 

παρακολούθηση και την τιμολόγηση των εκδηλώσεων. 

− Contacts: είναι περιφερειακή εφαρμογή διαχείρισης επαφών, η οποία συλλέγει 

στοιχεία από τις υπόλοιπες εφαρμογές της σουίτας. Απαραίτητο εργαλείο στα 

τμήματα πωλήσεων για τη διατήρηση άμεσης επικοινωνίας με τους πελάτες. 
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− Front Office: ασχολείται με τη διαχείριση Κρατήσεων, Υποδοχής, 

Housekeeping, Main Courante.  

− Stock - F&B Control: είναι πρότυπες εφαρμογές για αποτελεσματική 

παρακολούθηση και διαχείριση των αγορών και πωλήσεων, των αποθηκών 

και του αποθέματος. 

− POS: είναι σύγχρονα και αξιόπιστα Touch Screen συστήματα τα οποία δίνουν 

εναλλακτικές λύσεις στα οργανωτικά προβλήματα επισιτιστικών τμημάτων. 

− Accounting: είναι η εφαρμογή γενικής λογιστικής 

• Μπορεί να συνδεθεί με interface on line ή off line με περιφερειακά συστήματα 

Hardware ή Software. 

• Η εταιρία E - Commerce ΕΠΕ προσφέρει, σε συνδυασμό με τη σουίτα Smart 

Hospitality, ένα σύστημα διαχείρισης ηλεκτρονικών κρατήσεων το Travel Proxy, 

Παίζει στην ουσία το ρόλο ενός ηλεκτρονικού τουριστικού πράκτορα, 

υποστηρίζοντας διάφορα τουριστικά προϊόντα (διαμονή, εκδρομές, τουριστικά 

πακέτα, ενοικιάσεις αυτοκινήτων). Καλύπτει on line κρατήσεις, δίνοντας τη 

δυνατότητα στην επιχείρηση να εισάγει τη δική της πολιτική χρέωσης. Η 

πλατφόρμα λειτουργεί σαν συνέχεια του Web Site όπου οι επισκέπτες, μπορούν 

να αναζητήσουν διαθεσιμότητα, να ενημερωθούν για τις τιμές και να 

προχωρήσουν σε κράτηση, πληρώνοντας είτε με την πιστωτική τους κάρτα, είτε 

με εναλλακτικό τρόπο πληρωμής (π.χ. κατάθεση σε τράπεζα). Η κράτηση 

εισάγεται στο σύστημα, αποστέλλοντας ενημερωτικό e - mail τόσο στον πελάτη 

όσο και στον ξενοδόχο. Απευθύνεται είτε σε επιχειρήσεις που διαθέτουν ήδη τη 

δική τους ιστοσελίδα ή και σ’ αυτές που τώρα θέλουν να δημιουργήσουν (η 

εταιρία αναλαμβάνει και τη δημιουργία του site). 

• Η Smart Hospitality Suite είναι μια σύγχρονη εφαρμογή και ανάμεσα στα 

πλεονεκτήματά της είναι η ταχύτητα στη χρήση, η πλήρης γνώση του ιστορικού 

αλλά και των μελλοντικών ενεργειών του πελάτη, η αυτοματοποίηση των 

μαζικών επικοινωνιών, η αρχειοθέτηση και παρακολούθηση της αλληλογραφίας 

με τον πελάτη και η επικοινωνία του με άλλες εφαρμογές των Windows (Outlook, 

Excel, Word κλπ.). 

• Η εταιρία διαθέτει συνεργάτες στην Κρήτη, την Μύκονο και την Αθήνα [13]. 
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Εικόνα 8.3: Ενδεικτική οθόνη του Front Office του Smart Hospitality Suite. 

Πηγή: http://www.ecommerce.com.gr/ 

 

8.4 Eurotel Hospitality 

Η Eurotel Hospitality ΑΕ για να καλύψει τις απαιτήσεις των front και back 

office λειτουργιών των ξενοδοχειακών  επιχειρήσεων, αντιπροσωπεύει και προσφέρει 

τις λύσεις της Micros – Fidelio, με παγκόσμια βάση εγκαταστάσεων. Επίσης, για τη 

διαχείριση των κέντρων SPA αντιπροσωπεύει τη διεθνή εταιρία PREMIER SPA 

Software και για το πρόγραμμα ελέγχου πρόσβασης και διαχείρισης προσωπικού την 

εταιρία SPICA. 

H Eurotel λοιπόν: 

• Προσφέρει, μια γκάμα προϊόντων, τα οποία συνεργάζονται μεταξύ τους όπως: 

Property Management Systems (OPERA, FIDELIO SUITE V8), Sales & 

Catering, CRM (OCIS), F&B (Materials Control), POS (Micros 3700, Micros 

9700), SPA (Premier), CRS – on line reservations (MyFidelio.Net) κ.τ.λ., 

αποτελώντας ένα ολοκληρωμένο σύστημα μηχανογράφησης σε βάσεις δεδομένων 

ORACLE ή Microsoft SQL. 
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• Διαθέτει τα προϊόντα σε διαφορετικές εκδόσεις ανάλογα με το μέγεθος της 

επιχείρησης (Fidelio Professional/Small Business, Opera Full/ Express/ Light) 

•  Το γενικό περιβάλλον εργασίας είναι σχεδιασμένο στα πρότυπα 

λειτουργικότητας και εμφάνισης των Windows. 

• Έχει εγκατεστημένη την έδρα της επιχείρησης στη Αθήνα, με αντιπροσώπους 

στην Κρήτη, στη Ρόδο και στην Πάτρα. 

• Έχει έναν μεγάλο αριθμό πελατών, κυρίως μεγάλων ξενοδοχειακών μονάδων (π.χ. 

Intercontinental, Elouda, Holiday Inn, Intercontinental, Hilton Athens, Grand 

Bretagne, Hyatt, Capsis κ.τ.λ.), αποτελεί δηλαδή μια ολοκληρωμένη λύση για 

μεγάλες ξενοδοχειακές μονάδες [16]. 

 

8.5 Hit Hospitality 

Η εταιρεία Hit Hospitality δραστηριοποιούνταν στον χώρο αρκετά χρόνια και 

προσέφερε στην αγορά τα προγράμματα ΕΡΜΗΣ, ESTIA POS και ΕΣΤΙΑ. Πλέον 

έχει αναβαθμίσει και εκσυγχρονίσει τα προϊόντα της και παρουσιάζει ένα σύνολο 

εφαρμογών που συνεργάζονται μεταξύ τους, χωρίς όμως να είναι σουίτα 

προγραμμάτων, έχοντας τα παρακάτω χαρακτηριστικά: 

• Το σύνολο αυτό των προγραμμάτων αποτελείται από: 

- Το ERMIS WIN, που είναι ο αντικαταστάτης του ΕΡΜΗΣ, το οποίο 

καλύπτει τις ανάγκες της υποδοχής και την διαχείριση πελατών 

- Το HIT POS, που είναι ο αντικαταστάτης του ESTIA POS, καλύπτει την 

απαιτούμενη λειτουργικότητα για τη Διαχείριση Αποθηκών F&B, 

Διαχείριση Προμηθευτών και Αγορών, Χρηματοοικονομική Διαχείριση, 

Διαχείριση Παγίων και Γενική Λογιστική και  

- Το ESTIA@NET, που είναι ο αντικαταστάτης του ΕΣΤΙΑ και 

διαχειρίζεται το χώρο των εστιάσεων και τις αίθουσες δεξιώσεων 

• Παρέχει  φιλικότητα και ευχρηστία σε ένα νέο παραθυρικό περιβάλλον. Για κάθε 

χρήστη δίδεται η δυνατότητα διαμόρφωσης και εμφάνισης διαφορετικών 

λειτουργικών menu επιλογών για την ευκολότερη και γρηγορότερη χρήση των 

καθημερινών του εργασιών 

• Έχει δυνατότητες σύνδεσης με το Office και On-line επικοινωνίας με όλες τις 

εφαρμογές της Microsoft [17]. 
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Εικόνα 8.4: Η πρόταση της Hit για αλυσίδες ξενοδοχείων. 

Πηγή: www.hit.com.gr  

 

8.6 Κριτήρια επιλογής του σωστού Software 

Πολύ σημαντική είναι η σωστή επιλογή του πληροφοριακού συστήματος το 

οποίο θα πρέπει να μπορεί να καλύψει τις ανάγκες της επιχείρησης, χωρίς 

πολύπλοκες διαδικασίες, ώστε οι εργαζόμενοι και εν τέλει η διοίκηση να λειτουργεί 

εύρυθμα, αποκομίζοντας αποτελέσματα τα οποία μπορεί να αξιοποιήσει για το 

μελλοντικό σχεδιασμό της.  

Η σωστή επιλογή του software, λοιπόν όπως είπαμε, ξεκινάει από τη σωστή 

διάγνωση των αναγκών της επιχείρησης και στη συνέχεια την υιοθέτηση μιας σειράς 

κριτηρίων, τέτοιων ώστε να πληρούν όλα όσα τέθηκαν παραπάνω (ιδιαίτερες ανάγκες 

και χαρακτηριστικά, πολιτική λειτουργίας της επιχείρησης κλπ).  

Ενδεικτικά, λοιπόν, θα μπορούσαμε να θέσουμε για λογαριασμό της διοίκησης 

του ξενοδοχείου τα παρακάτω κριτήρια, τα οποία θα μπορούσαν να κυμαίνονται στα 

εξής: 
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 κάλυψη των πραγματικών αναγκών της επιχείρησης, όπως απορρέουν από 

το γενικότερο σχεδιασμό και τη νέα πολιτική της εταιρείας, ώστε να 

καταφέρει να λύσει τα υπάρχοντα προβλήματά της, 

 το κόστος αγοράς του hardware, αγοράς και εγκατάστασης του λογισμικού, 

όπως επίσης και το κόστος συντήρησης και μελλοντικής αναβάθμισης των 

συστημάτων (δεν θα ληφθούν υπ’ όψιν στα πλαίσια της παρούσας μελέτης, 

λόγω έλλειψης στοιχείων από τις εταιρίες λογισμικού),  

 δυνατότητα του συστήματος για επεκτασιμότητα και ευκολία προσαρμογής 

σε μελλοντικά δεδομένα (δηλαδή αναβάθμιση με νέες εκδόσεις), 

  ύπαρξη μεγάλου εξουσιοδοτημένου δικτύου υποστήριξης, ώστε να είναι 

δυνατή η άμεση και αποτελεσματική υποστήριξη οποιαδήποτε στιγμή 

υπάρξει ανάγκη, 

 το μέγεθος και η εξειδίκευση της εταιρίας με την οποία πρόκειται να 

υπάρξει συνεργασία ως απαραίτητη προϋπόθεση για ομαλή συνεργασία σε 

βάθος χρόνου, 

 ύπαρξη μεγάλου πελατολογίου, ως ένδειξη εξειδίκευσης και αξιοπιστίας. 

Επίσης από τεχνικής άποψης το σύστημα που θα επιλεγεί θα πρέπει: 

 να είναι ένα ολοκληρωμένο πληροφοριακό σύστημα για ξενοδοχεία 

(σουίτα) με ενσωματωμένες δυνατότητες διαφόρων μικρών πληροφοριακών 

συστημάτων (π.χ. Front Office, CRM, MIS κτλ), ώστε να μη χρειάζεται 

interface μεταξύ τους, για μεγαλύτερη ευελιξία (ο ΕΡΜΗΣ είναι μία μικρού 

μεγέθους ξενοδοχειακή επιχείρηση και μία τέτοια σουίτα μπορεί να καλύψει 

σε ικανοποιητικό βαθμό τις ανάγκες της),  

 να έχει μία ενιαία βάση δεδομένων για όλα τα διαφορετικά υποσυστήματα, 

ώστε να ελαχιστοποιούνται οι πιθανότητες λαθών κατά τη σύνδεση, 

 να λειτουργεί σε περιβάλλον Windows και να συνδέεται με το Office, ώστε 

να είναι φιλικό και εύχρηστο για τους χρήστες, 

 να δίνει τη δυνατότητα σύνδεσης με άλλες εφαρμογές που υπάρχουν ή θα 

εγκατασταθούν στο ξενοδοχείο (ηλεκτρονικές κλειδαριές, τηλεφωνικό 

κέντρο, Pay TV, Internet στα δωμάτια κ.τ.λ.), 

 να μπορεί να συνδεθεί με την ιστοσελίδα του ξενοδοχείου ώστε να γίνονται 

σε πραγματικό χρόνο, μέσω αυτής, on line κρατήσεις, ενημέρωση για 

διαθεσιμότητα και τιμές κλπ. 

 85



Στον Πίνακα 9.1, που ακολουθεί, αποτυπώνονται συνολικά οι διαφορετικές 

λύσεις λογισμικού που παρουσιάσαμε σε σχέση πάντα με τα παραπάνω κριτήρια.  
 

Πίνακας 8.1: Συγκριτική αξιολόγηση εναλλακτικών λύσεων λογισμικού. 

 

      ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΑ 

 

 

ΚΡΙΤΗΡΙΑ 

HIT 

HOSPITALITY 

EUROTEL 

HOSPITALITY 

E-COMMERCE

Smart 

Hospitality 

Suite 

SUNSOFT – 

Σουίτα 

Αλέξανδρος 

SINGULARLOGIC -

HOTEL SYSTEM 

ΣΟΥΙΤΑ – ΟΜΑΔΑ 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΩΝ 
ΟΧΙ ΟΧΙ ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ 

ΔΙΚΤΥΟ ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗΣ ΑΘΗΝΑ 

ΚΡΗΤΗ, ΡΟΔΟ, 

ΠΑΤΡΑ, 

ΑΘΗΝΑ 

ΑΘΗΝΑ, ΚΡΗΤΗ, 

ΜΥΚΟΝΟΣ, 

ΚΥΠΡΟΣ 

ΠΑΝΕΛΛΗΝΙΟ 

ΔΙΚΤΥΟ 

ΣΥΝΕΡΓΑΤΩΝ  

(50 

ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΑ) 

500 ΑΝΤΙΠΡΟΣΩΠΟΙ 

ΣΕ ΟΛΗ ΤΗΝ 

ΕΛΛΑΔΑ 

ΑΝΑΒΑΘΜΙΣΗ ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ 

ΕΥΕΛΙΞΙΑ ΑΝΑΛΟΓΑ 

ΜΕ ΤΟ ΜΕΓΕΘΟΣ ΤΟΥ 

ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΟΥ 

ΟΧΙ 3 ΕΚΔΟΣΕΙΣ ΟΧΙ ΟΧΙ 2 ΕΚΔΟΣΕΙΣ 

ΕΥΧΡΗΣΤΟ 
ΝΑΙ, DESKTOP 

ΑΝΑ ΧΡΗΣΤΗ 

ΠΟΛΛΕΣ 

ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ 

ΠΟΥ 

ΣΥΝΔΕΟΝΤΑΙ 

ΜΕΤΑΞΥ 

ΤΟΥΣ, 

ΠΟΛΥΠΛΟΚΟ 

ΝΑΙ, 

ΤΑΥΤΟΧΡΟΝΗ 

ΧΡΗΣΗ 

ΟΘΟΝΩΝ, 

DESKTOP ΑΝΑ 

ΧΡΗΣΤΗ 

ΝΑΙ, 

ΤΑΥΤΟΧΡΟΝΗ 

ΧΡΗΣΗ ΟΘΟΝΩΝ 

ΝΑΙ, 

ΟΜΟΙΟΜΟΡΦΙΑ ΣΤΑ 

ΠΑΡΑΘΥΡΑ, 

ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟΤΗΤΑ, 

ΑΠΛΗ ΧΡΗΣΗ 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

WINDOWS 
ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ 

ΣΥΝΔΕΣΗ ΜΕ OFFICE ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ 

ΚΟΣΤΟΣ - - - - - 

ΚΟΙΝΗ ΒΑΣΗ 

ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ 
ΟΧΙ ΟΧΙ ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ 

ΣΥΝΔΕΣΗ ΜΕ ΑΛΛΕΣ 

ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ 
ΟΧΙ ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ ΝΑΙ 

ΔΥΝΑΤΟΤΗΤΑ ΓΙΑ ON -

LINE ΚΡΑΤΗΣΕΙΣ 

ΝΑΙ, 

 Protel Web 

Booking Engine 

ΝΑΙ, 

MyFidelio.Net 

ΝΑΙ,  

Travel Proxy 
ΟΧΙ ΟΧΙ 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 9: Επιλογή του κατάλληλου λογισμικού 

 

Τα χαρακτηριστικά, λειτουργικά και τεχνικά, τα οποία θα πρέπει να  έχει ένα  

πληροφοριακό σύστημα ξενοδοχείου, αλλά και η μορφή οργάνωσης του υλικού και 

λογισμικού εξαρτώνται κατά πολύ από τη δυναμικότητα και το εύρος των 

παρεχόμενων υπηρεσιών της ξενοδοχειακής μονάδας. 

Μετά την αναλυτική παρουσίαση του ξενοδοχείου (εξωτερικό – εσωτερικό 

περιβάλλον, δομή, παρούσα κατάσταση, προβλήματα), όπως επίσης και την 

αναλυτική καταγραφή των αναγκών του, θέσαμε στο προηγούμενο κεφάλαιο μια 

σειρά από κριτήρια, ώστε να είναι δυνατή η συγκριτική αξιολόγηση των διαφόρων 

προτάσεων λογισμικού.  

Στο παρών κεφάλαιο παρουσιάζουμε λοιπόν, σύμφωνα με όλα τα παραπάνω, τη 

βέλτιστη λύση που θα μπορούσε να προταθεί στη διοίκηση της επιχείρησης, η οποία 

είναι η σουίτα εφαρμογών Smart Hospitality Suite της εταιρίας E – Commerce, σε 

συνδυασμό με το σύστημα διαχείρισης ηλεκτρονικών κρατήσεων: TravelProxy της 

ίδιας εταιρίας.  

Παρακάτω αναλύεται ολόκληρη η σουίτα, η οποία αποτελείται από 8 επιμέρους 

συστήματα που μπορούν να λειτουργήσουν είτε αυτόνομα ή σε απόλυτη συνεργασία 

μεταξύ τους.  

 

9.1 Αναλυτική παρουσίαση του λογισμικού Smart Hospitality Suite  της εταιρίας  

E – Commerce. 

Η σουίτα εφαρμογών «Smart Hospitality Suite» είναι μία δημιουργία της 

εταιρίας E – Commerce LTD και της κυπριακής εταιρίας SmartSoft LTD. 

Το Smart Hospitality Suite είναι ένα σύγχρονο πληροφοριακό σύστημα 

διαχείρισης ξενοδοχείου σε περιβάλλον windows. Μπορεί να καλύψει όλες τις 

υπηρεσίες που προσφέρει ένα σύγχρονο ξενοδοχείο, ικανοποιώντας σε μεγάλο βαθμό 

τις ιδιαίτερες απαιτήσεις οργάνωσης των ξενοδοχειακών μονάδων (π.χ. On – line 

επικοινωνία όλων των τμημάτων, αμεσότητα ροής πληροφοριών κλπ). 

Αποτελείται από οχτώ επιμέρους ενότητες (modules), οι οποίες μπορούν να 

λειτουργήσουν είτε αυτόνομα είτε σε απόλυτη συνεργασία μεταξύ τους. Η ανάλυση 

που ακολουθεί είναι για ολόκληρη τη σουίτα εφαρμογών Smart Hospitality, η 
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διοίκηση του ξενοδοχείου όμως με βάση την οργανωτική της δομή και τις ανάγκες 

της έχει ανάγκη να εγκαταστήσει 5 από τις επιμέρους ενότητες και συγκεκριμένα: 

Front Office, P.O.S., Stock – F & B, Accounting και Contacts. 

 

 
Εικόνα 9.1: Οι επιμέρους ενότητες της σουίτας Smart Hospitality. 

Πηγή: http://www.ecommerce.com.gr/ 

 

9.1.1 Front Office 

Είναι η κεντρική εφαρμογή για την αυτοματοποίηση των διαφόρων 

δραστηριοτήτων της υποδοχής, δηλαδή για τη διαχείριση των κρατήσεων του 

ξενοδοχείου, με δυνατότητα, προγραμματισμού όλης της παραμονής του πελάτη, 

αλλά και της Main Courante, με πολλές δυνατότητες τόσο στην έκδοση των 

λογαριασμών, όσο και στον έλεγχο.  

Συγκεκριμένα, διαχειρίζεται: 

 Κρατήσεις  

• Απλοποιημένη καταχώρηση και διαχείριση σύνθετων κρατήσεων  

• Διαχείριση κρατήσεων με διαφορετικές ημερομηνίες αφίξεων και 

αναχωρήσεων δωματίων ή και ατόμων  

• Προγραμματισμός μεταβολών της διαμονής (Αλλαγές Δωματίων, Όρων, 

Χρεώσεων, Τύπων Γευμάτων κλπ)  

• Πηγές Κράτησης - Special Treatments  

• Rooming Lists/ Room Blockings  
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 Υποδοχή  

• Όλες οι διαδικασίες Υποδοχής σε μία Οθόνη (Αφίξεων/ Αναχωρήσεων, 

Αλλαγών Δωματίων/ Όρων Χρεώσεων κλπ.)  

• Εύκολη αναζήτηση όλων των απαραίτητων πληροφοριών  

• Συνεργασίες  

• Αυτοματοποίηση πολιτικών πωλήσεων για πρακτορεία, εταιρείες, 

μεμονωμένους πελάτες  

• Ειδικές Προσφορές  

 Πλάνα: 

• Διαθεσιμότητας δωματίων, κατάληψης ανά δωμάτιο,  

• Main Courante,  

• διακριτό υποσύστημα Ταμείου,  

• τρόποι πληρωμής, 

• παρακολούθηση Προκαταβολών  

• Ξενοδοχειακό Ισοζύγιο M/C, ημερολόγιο πωλήσεων, αναλύσεις Φόρων  

• Β.Κ.Π. - Βιβλίο Αστυνομίας - ΚΕΠΥΟ  

 SMART M.I.S.  

• Πλήθος Στατιστικών στοιχείων Πληρότητας - Εσόδων και Προβλέψεων  

 

 
Εικόνα 9.2: Ενδεικτική οθόνη του Front Office του Smart Hospitality Suite. 

Πηγή: http://www.ecommerce.com.gr/ 
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9.1.2 Contacts 

Όπως αναφέρθηκε στην αντίστοιχη ενότητα, το ξενοδοχείο έχει σοβαρότατο 

πρόβλημα στην προσέλκυση νέων πελατών, αλλά και στη διατήρηση προσωπικών 

σχέσεων με τους ήδη υπάρχοντες πελάτες. Ένα λογισμικό, λοιπόν, για την οργάνωση 

των διαδικασιών Marketing και πωλήσεων είναι απαραίτητο.  

Το συγκεκριμένο Module του Smart Hospitality Suite δίνει δυνατότητες όπως: 

 πλήρη γνώση του ιστορικού αλλά και των μελλοντικών ενεργειών του πελάτη,  

 αυτοματοποίηση των μαζικών επικοινωνιών,  

 αρχειοθέτηση και παρακολούθηση της αλληλογραφίας με τον πελάτη και η 

επικοινωνία του με άλλες εφαρμογές (Outlook, Excel, Word κ.λ.π) 

 ταχύτητα στη χρήση.  

 
Εικόνα 9.3: Ενδεικτική οθόνη για τη διαχείριση των επαφών. 

Πηγή: http://www.ecommerce.com.gr/ 

 

9.1.3 Point Of Sales (POS) και ασύρματη παραγγελιοληψία 

Είναι σύγχρονα και αξιόπιστα Touch Screen P.O.S. συστήματα, τα μπορούν να 

δώσουν λύση στα οργανωτικά προβλήματα του επισιτιστικού τμήματος (εστιατόριο, 

Café Bar), από την παραγγελιοληψία (ασύρματα τερματικά) μέχρι την εξόφληση του 

λογαριασμού και τον έλεγχο των αποτελεσμάτων. 

Συγκεκριμένα, παρέχει τις ακόλουθες δυνατότητες: 
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 Διαχείριση πωλήσεων  

• Πολλαπλές παραγγελίες  στον ίδιο λογαριασμό και λογαριασμοί στο ίδιο 

τραπέζι 

• Πολλαπλοί τιμοκατάλογοι, εκπτώσεις, ειδικές προσφορές ανά πελάτη ή 

κατηγορία πελάτη  

• Παραγγελίες με τυποποιημένα σχόλια και πρόσθετα είδη και εντολές 

παρασκευής στα σημεία παρασκευής  

• Πλήρης ή και σταδιακή παράδοση των παραγγελιών στον πελάτη  

• Έκδοση παραστατικού (Απόδειξη, Τιμολόγιο), σύμφωνα με την επιθυμία του 

πελάτη  

• Σύνδεση με Front Office και χρέωση στον πελάτη  

• Υπολογισμός είσπραξης σε συνάλλαγμα  

 Αποδόσεις βάρδιας, τέλους ημέρας κτλ. 

 Καταγραφή ωραρίου προσωπικού (άφιξη, αναχώρηση, έλεγχος απόδοσης) 

 Συγκεντρωτική διαχείριση των σημείων πώλησης  

 

 
Εικόνα 9.4: Οθόνη καταχώρησης λογαριασμού.  

Πηγή: http://www.ecommerce.com.gr/ 
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9.1.4 Spa and Beauty 

Διαχειρίζεται αποτελεσματικά τα κέντρα Spa, θαλασσοθεραπείας και 

αθλητικών εγκαταστάσεων που είναι εγκατεστημένα σε ένα ξενοδοχείο, είναι δε σε 

θέση να παράσχει ακριβώς το είδος της πληροφόρησης που απαιτείται.  

Καλύπτει από τον έλεγχο διαθέσιμων πόρων, την διαχείριση των ραντεβού και 

των υπηρεσιών, μέχρι και την έκδοση των παραστατικών. 

 

9.1.5 Stock Food & Beverage Control 

Είναι ολοκληρωμένη εφαρμογή για τη διαχείριση των αποθεμάτων (αγορές, 

διακινήσεις, πωλήσεις) και τον κεντρικό έλεγχο των σημείων πώλησης, με 

κοστολόγηση (συνταγές, απογραφές). Η εφαρμογή αυτή θα μπορούσε να βοηθήσει το 

επισιτιστικό τμήμα του ξενοδοχείου στην σωστή πραγματοποίηση των αγορών και τη 

λεπτομερή διαχείριση των αποθεμάτων του, ώστε να καταφέρει να προσεγγίσει όσο 

γίνεται το νεκρό σημείο λειτουργίας. 

Συγκεκριμένα, δίνονται οι παρακάτω δυνατότητες: 

 Διαχείριση αποθεμάτων  

• αρχικές απογραφές, αγορές, διακινήσεις,  

• αυτόματη προσαρμογή αποθέματος στα πραγματικά υπόλοιπα με βάση την 

φυσική απογραφή, πρότυπα παραστατικά, προμηθευτές. 

 Διαχείριση κόστους προϊόντων  

• έλεγχος ειδικών προσφορών και σύγκριση τιμών προμηθευτών, 

• υπολογισμός τιμής πώλησης βάσει προκαθορισμένων περιθωρίων (margins), 

παρακολούθηση κόστους, 

• συνταγές με απεριόριστα συστατικά και εναλλακτικά συστατικά ανά ομάδα 

συνταγής.  

 Διαχείριση & Ανάλυση πωλήσεων  

• διαχείριση πωλήσεων ανά δραστηριότητα (Εστιατόρια, Bars, Mini Market, 

κ.λ.π.), 

• απεριόριστοι τιμοκατάλογοι ανά δραστηριότητα, 

• ειδικές προσφορές και εκπτώσεις ανά δραστηριότητα, 

• προκαθορισμένα ποσοστά (mark up) και περιθώρια κέρδους ανά υποομάδα 

είδους και δραστηριότητα, 
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• αναφορές για κάθε σημείο πώλησης της επιχείρησης αναλυτικά και 

συγκεντρωτικά. 

 

 
Εικόνα 9.5: Συγκριτικό πωλήσεων ειδών. 

Πηγή: http://www.ecommerce.com.gr/ 

 

9.1.6 Accounting  

Η εφαρμογή Γενικής και Αναλυτικής Λογιστικής Smart Hospitality Suite – 

Accounting, διαφοροποιείται από τον ανταγωνισμό στο ότι διαθέτει ανεξάρτητα 

καθολικά χρεωστών, πιστωτών, ταμείο – τράπεζα που καθιστούν τις καταχωρήσεις 

που γίνονται σε τακτική βάση όπως πωλήσεις, αγορές, έξοδα, εισπράξεις πληρωμές 

μια απλή υπόθεση που διεκπεραιώνεται με ταχύτητα ακόμη και από χρήστες με μικρή 

ή καθόλου γνώση λογιστικής, προσφέροντας ταυτόχρονα σημαντική βοήθεια στον 

περιορισμό των λαθών. Οι κινήσεις που καταχωρούνται στο κάθε καθολικό 

δημιουργούν αυτόματα προσωρινά άρθρα στη Γενική Λογιστική.  

Σημαντικό πλεονέκτημα των καθολικών χρεωστών και πιστωτών είναι ότι 

μπορούν να διαχειρίζονται όλες τις κινήσεις αναλυτικά (ανά χρεώστη, πιστωτή, 

κ.λ.π.) και ταυτόχρονα να ενημερώνουν στη Γενική Λογιστική έναν control 
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λογαριασμό π.χ. Εμπορικοί πιστωτές, Διάφοροι πιστωτές, Εμπορικοί χρεώστες χωρίς 

να χρειάζεται να ανοιχθούν ξεχωριστοί λογαριασμοί.  

Επιπρόσθετα, η δυνατότητα δημιουργίας και ανάθεσης στον κάθε λογαριασμό 

πολλαπλών αναλύσεων, οι οποίες μπορούν να λειτουργήσουν είτε αυτόνομα, είτε 

συνδεδεμένες με τα κέντρα κόστους και τους τρόπους κατανομής, να δημιουργήσουν 

αυτόματα κινήσεις στη Αναλυτική Λογιστική, καθώς και στο υποσύστημα «Φύλλα 

εργασίας» το οποίο είναι ένα ισχυρότατο εργαλείο κατασκευής ειδικών αναφορών 

(π.χ. Ισολογισμού, Αναφορών Χρήσης, Ανάλυση Προϋπολογισμών, κλπ.), αφού 

συνδυάζουν στοιχεία από τη Γενική και Αναλυτική λογιστική, τόσο από το κύκλωμα 

των αναλύσεων όσο και των κέντρων κόστους.  

Τέλος, με τη χρήση του Financial Report Designer, ο οποίος επιτρέπει τη 

δημιουργία τόσο λογιστικών όσο και διοικητικών αναφορών που απαιτούν συλλογή 

στοιχείων από όλες τις εφαρμογές της σουίτας, καθίσταται το απόλυτο διοικητικό 

εργαλείο. 

 

9.1.7 Interfaces 

Είναι εφαρμογές μέσω των οποίων το Smart Hospitality Suite μπορεί να συνδεθεί 

με μονόδρομη ή αμφίδρομη σύνδεση με:   

• περιφερειακά συστήματα Hardware όπως: 

 Τηλεφωνικά Κέντρα  

 Ηλεκτρονικές κλειδαριές - Door Locking  

 Pay TV  

 Internet Access Systems  

• περιφερειακά συστήματα Software όπως: 

 Επώνυμα προγράμματα της αγοράς (πχ. Γενικής Λογιστικής)  

 Συστήματα “On Line” κρατήσεων (CRS, GDS κλπ)  

 Εφαρμογές Office (Word, Excel, κλπ)  

 Με άλλες Databases μέσω ODBC drivers και γενικά με οποιαδήποτε 

εφαρμογή έχει δυνατότητα ανταλλαγής στοιχείων και είναι 

κατασκευασμένη για περιβάλλον Windows. 

 94



9.2 Hotel Reservations System – TravelProxy  

9.2.1 Περιγραφή του TravelProxy 

Το Travel Proxy είναι μία on – line Booking Engine η οποία ενσωματώνεται 

στην ιστοσελίδα του ξενοδοχείου και μπορεί να διαχειριστεί τις ηλεκτρονικές 

κρατήσεις του. 

Αποτελείται από διάφορες ενότητες (modules) και κάθε επιχείρηση μπορεί να 

επιλέξει εκείνη ή εκείνες που καλύπτουν τις ανάγκες και τις απαιτήσεις της. Το 

σύστημα μπορεί να επεκταθεί ανά πάσα στιγμή προσθέτοντας νέα modules που 

καλύπτουν νέες δραστηριότητες της επιχείρησης. 

Είναι πολύ πιο αποτελεσματικό από ένα απλό Reservation Form στην 

ιστοσελίδα του ξενοδοχείου, κυρίως στους πελάτες από το εξωτερικό, οι οποίοι είναι 

ιδιαίτερα εξοικειωμένοι στις on – line συναλλαγές και πληρωμές μέσω πιστωτικών 

καρτών. 

Οι επισκέπτες λοιπόν της ιστοσελίδας του ξενοδοχείου μπορούν να 

αναζητήσουν διαθεσιμότητα, να ενημερωθούν για τιμές και να προχωρήσουν σε 

κράτηση, πληρώνοντας είτε με πιστωτική τους κάρτα, είτε με εναλλακτικό τρόπο 

πληρωμής (π.χ. κατάθεση σε τράπεζα). Η κράτηση εισάγεται στο σύστημα, 

αποστέλλοντας ενημερωτικό e – mail τόσο στον πελάτη όσο και στον ξενοδόχο.  

Υποστηρίζει και requests από πελάτες, όταν δεν υπάρχει διαθεσιμότητα των 

ζητούμενων υπηρεσιών. Εάν για παράδειγμα κάποιος πελάτης ζητήσει συγκεκριμένο 

τύπο δωματίου για τον οποίο δεν υπάρχει διαθεσιμότητα, το σύστημα ενημερώνει τον 

υπεύθυνο κρατήσεων για τη ζήτηση αυτή, ώστε εκείνος να είναι σε θέση να προτείνει 

εναλλακτικά κάποιο άλλο δωμάτιο (κάνοντας ίσως κάποια ειδική έκπτωση). 

 

9.2.2 Ασφάλεια συναλλαγών 

Όλες οι συναλλαγές στο TravelProxy γίνονται μέσω κρυπτογραφημένων 

καναλιών (SSL – 128bit), ενώ για την αποθήκευση και προώθηση των πιστωτικών 

καρτών γίνεται τριπλή κρυπτογράφηση. Μόνο το ξενοδοχείο που έχει λάβει την 

κράτηση μπορεί να δει τα στοιχεία της πιστωτικής κάρτας του πελάτη.  

 

9.2.3 Επιμέρους ενότητες (modules) του TravelProxy 

Οι ενότητες (modules) από τις οποίες αποτελείται είναι: 
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 Travel Proxy Core Services: εγκαθίσταται απαραίτητα μαζί κάθε module, καθώς 

περιλαμβάνει τη διαχείριση πελατών, κρατήσεων και αιτήσεων καθώς και την 

αυτοματοποίηση της επικοινωνίας μεταξύ πελατών και συνεργατών  

 Hotel Module: για τη διαχείριση ξενοδοχείων  

 Car Rental Module: διαχείριση κρατήσεων για ενοικιάσεις αυτοκινήτων 

 Packages & Excursions Module: διαχείριση κρατήσεων για πακέτα εκδρομών 

 Fax Module: ενημέρωση προμηθευτών μέσω φαξ για νέες κρατήσεις ή και 

αιτήσεις στο σύστημα 

 myAgent Module: εφαρμογή extranet του Travel Proxy για την χρήση του 

συστήματος από τουριστικά γραφεία. Μέσω του myAgent, τα συνεργαζόμενα 

τουριστικά γραφεία, μπορούν να δημιουργήσουν προσφορές ή πακέτα 

προσφορών προς τους πελάτες τους, να δημιουργήσουν νέες κρατήσεις ή αιτήσεις 

και να διαχειριστούν τα οικονομικά τους στοιχεία.  

 CMS Module: για την εφαρμογή του Travel Proxy σε τουριστικά portal είναι 

απαραίτητη η χρήση του εξελιγμένου συστήματος διαχείρισης περιεχομένου 

QWERTY. Πολυγλωσσική διαχείριση κειμένων και φωτογραφιών μέσω 

δομημένου κατάλογου περιεχομένου, ιδανικό για τη δημιουργία και συντήρηση 

ταξιδιωτικού οδηγού (guide).  

 
Εικόνα 9.6: Ενδεικτική οθόνη ιστοσελίδας ξενοδοχείου με εγκατεστημένη την Booking Engine του TravelProxy. 

Πηγή: http://www.ecommerce.com.gr/ 
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