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Περίληψη 

 

Ο τουριστικός κλάδος εξαρτάται και στηρίζεται σε µεγάλο βαθµό από τις υπηρεσίες που 

προσφέρουν οι νέες τεχνολογίες, τα πληροφοριακά συστήµατα και το ∆ιαδίκτυο, τα 

οποία έχουν µεταβάλει ριζικά την παγκόσµια τουριστική βιοµηχανία. Εκτεταµένες είναι 

οι επιπτώσεις των διαδραστικών πολυµεσικών συστηµάτων και των διαδικτυακών 

εφαρµογών, που αλλάζουν διαρκώς τη δοµή του τουριστικού τοµέα. Στόχος της 

παρούσας εργασίας είναι η καταγραφή και µελέτη των πληροφοριακών συστηµάτων 

και των ηλεκτρονικών υπηρεσιών που χρησιµοποιούνται στην τουριστική βιοµηχανία 

και έχουν αλλάξει ριζικά τον τρόπο διανοµής των τουριστικών προϊόντων και 

υπηρεσιών. Στη συνέχεια προβάλλεται η σπουδαιότητα υιοθέτησης και ενσωµάτωσης 

των νέων ηλεκτρονικών υπηρεσιών, σε όλα τα επίπεδα λειτουργίας µιας επιχείρησης 

που δραστηριοποιείται στον τουριστικό κλάδο, µέσα από την ανάλυση των θετικών 

επιπτώσεων και ωφελειών που προκύπτουν από τη χρησιµοποίηση τους. Επίσης, 

µελετώνται τα χαρακτηριστικά των πληροφοριακών συστηµάτων και των ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών που χρησιµοποιούνται διεθνώς από τουριστικές επιχειρήσεις και 

παρατίθενται δείκτες, στατιστικά στοιχεία και έρευνες σχετικά µε το βαθµό διείσδυσης 

των ηλεκτρονικών υπηρεσιών και του διαδικτύου, σε επιχειρήσεις του τουριστικού 

κλάδου, τόσο σε παγκόσµιο όσο και σε εθνικό επίπεδο. Αναπτύσσονται επίσης, τα 

δοµικά µέρη των ξενοδοχειακών πληροφοριακών συστηµάτων και αναφέρονται 

ενδεικτικά τα κυριότερα πακέτα λογισµικού, που χρησιµοποιούνται από ξενοδοχειακές 

επιχειρήσεις στην Ελλάδα. Παρουσιάζεται και αναλύεται η µελέτη περίπτωσης των 

πληροφοριακών συστηµάτων ηλεκτρονικής διαχείρισης και διανοµής τουριστικών 

υπηρεσιών της εταιρείας FORTHcrs και τέλος, συνοψίζονται τα συµπεράσµατα της 

µελέτης και διατυπώνεται µια σειρά προτάσεων προς την πολιτεία και τις επιχειρήσεις, 

για την υποστήριξη και προώθηση του ηλεκτρονικού τουρισµού στην Ελλάδα.  
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Κεφάλαιο 1: ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

1.1 Πρόλογος 
 

Μεταξύ των πιο σπουδαίων βιοµηχανιών παγκοσµίως, κατατάσσεται στις µέρες µας ο 

τουρισµός, µε γρήγορους ρυθµούς ανάπτυξης, µε ουσιαστική συµβολή στην 

απασχόληση, την οικονοµική ανάπτυξη και την εισροή συναλλάγµατος. Μάλιστα, σε 

αρκετές ευρωπαϊκές χώρες, συµπεριλαµβανοµένης και της Ελλάδας, ο τουρισµός 

αποτελεί το µεγαλύτερο εργοδότη και την περισσότερο ανεπτυγµένη βιοµηχανία. Η 

ανάπτυξη του τουριστικού τοµέα επηρεάζεται από ποικίλους παράγοντες, όπως την 

αύξηση του πληθυσµού και τη βελτίωση των όρων διαβίωσης του, τους νέους τρόπους 

επικοινωνίας και την αύξηση του ελεύθερου χρόνου. Ο ανταγωνισµός εντείνεται 

διαρκώς ανάµεσα στις τουριστικές επιχειρήσεις, ως αποτέλεσµα της εµφάνισης νέων 

τουριστικών προορισµών διεθνώς και της παγκοσµιοποίησης. Συγχρόνως, ο τουρισµός 

είναι µία αρκετά ευαίσθητη βιοµηχανία που επηρεάζεται από παγκόσµιες καταστροφές 

και διεθνή τροµοκρατικά οικονοµικά, πολιτικά και κοινωνικά γεγονότα. 

 

Όµως οι τρέχουσες οικονοµικές, πολιτικές και κοινωνικές συγκυρίες, διαδραµατίζουν 

καθοριστικό ρόλο στη διαµόρφωση της ζωής των πολιτών και έχουν µεταβάλει τις 

συνήθειες των τουριστών την τελευταία δεκαετία. Ο σύγχρονος τουρίστας επιθυµεί 

πλέον να κατέχει ενεργό ρόλο στην διαµόρφωση της τουριστικής του εµπειρίας και να 

δοκιµάζει νέες, εναλλακτικές µορφές τουρισµού. Παράλληλα, η εξάπλωση του 

διαδικτύου έχει µεταβάλλει τον τρόπο διανοµής του τουριστικού προϊόντος. Οι 

καταναλωτές-τουρίστες µπορούν πλέον να ενηµερωθούν, να συγκρίνουν και να 

διαµορφώσουν το δικό τους τουριστικό πακέτο, ανάλογα µε τις επιθυµίες και την 

οικονοµική τους κατάσταση. Επιπλέον, το διαδίκτυο τους έφερε σε άµεση επαφή µε 

τους προµηθευτές του τουριστικού προϊόντος. Οπότε, αν µια τουριστική επιχείρηση ή 

ένας προορισµός δεν ανταποκρίνεται στις σύγχρονες ανάγκες και επιθυµίες των 

τουριστών, χάνει τη στρατηγική του θέση στην αγορά. 

 

Σαν άµεση συνέπεια των παραπάνω παραγόντων, ο ανταγωνισµός εντείνεται και η 

προσέλκυση των τουριστών γίνεται ολοένα και πιο δύσκολη υπόθεση. Ιδιαίτερη ανάγκη 

αποτελεί η ενίσχυση της διεθνούς ανταγωνιστικότητας του ελληνικού τουρισµού από 

την πολιτεία, τους αρµόδιους φορείς και τις τουριστικές επιχειρήσεις, αφού τα έσοδα 

από την τουριστική βιοµηχανία αποτελούν σηµαντική πηγή εθνικού πλούτου. Οι νέες 
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τεχνολογίες και το διαδίκτυο αποτελούν τα εργαλεία µε τα οποία η τουριστική 

βιοµηχανία θα µπορέσει να ανταποκριθεί στις σύγχρονες ανάγκες των τουριστών. Ο 

ηλεκτρονικός τουρισµός (e-Tourism), δηλαδή η χρησιµοποίηση τεχνολογιών 

πληροφορικής για την εξυπηρέτηση τουριστικών δραστηριοτήτων, συµβάλλει 

ουσιαστικά στην ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας των τουριστικών επιχειρήσεων, 

οργανισµών και προορισµών. Η χρήση ηλεκτρονικών υπηρεσιών και του διαδικτύου, 

εξυπηρετεί µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο την οικονοµική διαφήµιση τουριστικών 

προϊόντων και προορισµών σε διεθνές επίπεδο, την προώθηση συνεργασιών µεταξύ 

τουριστικών παραγόντων και συµβάλλει στην αύξηση της αποτελεσµατικότητας των 

τουριστικών επιχειρήσεων. Εποµένως, είναι πολύ σηµαντικό να µελετηθούν οι 

επιδράσεις των Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών, καθώς διαµορφώνουν 

και µεταβάλλουν διαρκώς τη δοµή της τουριστικής βιοµηχανίας.  

 

1.2 Σκοπός της εργασίας 
 

 

Στόχος της παρούσας εργασίας αρχικά είναι η καταγραφή και µελέτη των 

πληροφοριακών συστηµάτων και των ηλεκτρονικών υπηρεσιών που χρησιµοποιούνται 

στην τουριστική βιοµηχανία και έχουν αλλάξει ριζικά τον τρόπο διανοµής των 

τουριστικών προϊόντων και υπηρεσιών. Στη συνέχεια  προβάλλεται η σπουδαιότητα 

υιοθέτησης και ενσωµάτωσης των νέων ηλεκτρονικών υπηρεσιών, σε όλα τα επίπεδα 

λειτουργίας µιας επιχείρησης που δραστηριοποιείται στον τουριστικό κλάδο, µέσα από 

την ανάλυση των θετικών επιπτώσεων και ωφελειών που προκύπτουν από τη 

χρησιµοποίηση τους. Μελετάται επίσης, ο βαθµός διείσδυσης και αξιοποίησης των 

νέων τεχνολογιών και του διαδικτύου από τις τουριστικές επιχειρήσεις διεθνώς και στην 

Ελλάδα, εξετάζονται οι προοπτικές της περαιτέρω ανάπτυξης και χρησιµοποίησης τους 

από µεγαλύτερο κοµµάτι της αγοράς και διατυπώνονται προτάσεις προς εφαρµογή σε 

αυτή την κατεύθυνση.  

 

Για την επίτευξη αυτού του στόχου πραγµατοποιήθηκε µία εκτενής επισκόπηση της 

ελληνικής και διεθνούς βιβλιογραφίας σε θέµατα που αφορούν τα πληροφοριακά 

συστήµατα και τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες  που εξυπηρετούν την τουριστική 

βιοµηχανία, αναφορικά µε τις δυνατότητες που παρέχουν, τις ανάγκες που 

ικανοποιούν, τους παράγοντες επιτυχηµένης λειτουργίας τους, τις εφαρµογές καθώς 

και τις µελλοντικές τάσεις και προοπτικές του ηλεκτρονικού τουρισµού. 
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1.3 Η δομή της εργασίας 
 

 

Στο κεφάλαιο 1 αναπτύσσεται µια εισαγωγή που αποσκοπεί στο να προϊδεάσει τον 

αναγνώστη για το τι θα επακολουθήσει. Αιτιολογείται η ανάγκη µελέτης των 

επιδράσεων που έχουν τα πληροφοριακά συστήµατα και η εξάπλωση του διαδικτύου, 

στη διαµόρφωση της δοµής της τουριστικής βιοµηχανίας και περιγράφονται οι στόχοι 

και η δοµή της εργασίας. Στο κεφάλαιο 2 επεξηγούνται κάποιες βασικές έννοιες και 

ορισµοί, η ανάπτυξη των οποίων κρίνεται απαραίτητη για την κατανόηση και 

παρακολούθηση του περιεχοµένου της εργασίας. Στο κεφάλαιο 3 αναλύονται τα 

χαρακτηριστικά και η χρησιµότητα των πληροφοριακών συστηµάτων και των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών που χρησιµοποιούνται διεθνώς από τουριστικές επιχειρήσεις. 

Στο κεφάλαιο 4 παρατίθενται δείκτες, στατιστικά στοιχεία και έρευνες σχετικά µε το 

βαθµό διείσδυσης των ηλεκτρονικών υπηρεσιών και του διαδικτύου, σε επιχειρήσεις 

του τουριστικού κλάδου, τόσο σε παγκόσµιο όσο και σε εθνικό επίπεδο. Στο κεφάλαιο 

5 αναπτύσσονται τα πληροφοριακά συστήµατα που χρησιµοποιούνται από τις 

ξενοδοχειακές µονάδες διεθνώς και στην Ελλάδα και στο κεφάλαιο 6 παρουσιάζεται 

και αναλύεται η µελέτη περίπτωσης των πληροφοριακών συστηµάτων ηλεκτρονικής 

διαχείρισης και διανοµής υπηρεσιών της FORTHcrs. Τέλος, στο κεφάλαιο 7, 

συνοψίζονται τα συµπεράσµατα της µελέτης και διατυπώνεται µια σειρά προτάσεων 

προς την πολιτεία και τις επιχειρήσεις, για την υποστήριξη και προώθηση του 

ηλεκτρονικού τουρισµού στην Ελλάδα. 
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Κεφάλαιο 2: ΒΑΣΙΚΕΣ ΕΝΝΟΙΕΣ-ΟΡΙΣΜΟΙ 
 

2.1 Ορισμός Τουρισμού 
 

 

Ο ορισµός του τουρισµού παρουσιάζει σοβαρές δυσκολίες για τους µελετητές του. Ο 

άυλος χαρακτήρας της τουριστικής βιοµηχανίας καθιστά δύσκολη την εκτίµηση του 

αντίκτυπού της στην οικονοµία, σε αντίθεση µε άλλους κλάδους της οικονοµίας. Κατά 

τους Burkat και Medlik (1981), «τουρισµός είναι το φαινόµενο που εµφανίζεται όταν 

πραγµατοποιούνται προσωρινές επισκέψεις (ή διανυκτερεύσεις) εκτός του τόπου της 

µόνιµης κατοικίας, για οποιοδήποτε λόγο, εκτός από τη διεκπεραίωση αµειβοµένων 

εργασιών στον τόπο επίσκεψης».1 

 

Η τουριστική βιοµηχανία δεν υφίσταται υπό την έννοια µιας ξεχωριστής οµάδας 

επιχειρήσεων, όπως λόγου χάριν οι βιοµηχανίες τροφίµων, ένδυσης και αυτοκινήτων. 

Αντιθέτως αποτελείται από ένα διαφοροποιηµένο σύνολο επιχειρήσεων π.χ. 

εστιατόρια, ξενοδοχεία, επιχειρήσεις αναψυχής και µεταφορικές εταιρίες και όχι από 

έναν ενιαίο παραγωγικό κλάδο. Για το λόγο αυτό ο ορισµός του όρου τουριστική 

βιοµηχανία θα πρέπει να είναι αρκετά ευρύς και να συµπεριλαµβάνει οποιαδήποτε  

επιχειρηµατική δραστηριότητα στοχεύει στην εξυπηρέτηση των επισκεπτών ενός 

τουριστικού προορισµού. Ένας ορισµός λοιπόν που εκφράζει τη µεγάλη ετερογένεια 

και ποικιλοµορφία της τουριστικής βιοµηχανίας είναι ο παρακάτω:   

 

«Τουριστική βιοµηχανία ορίζεται ως το σύνθετο των οργανισµών εκείνων, δηµόσιων 

και ιδιωτικών, που συµµετέχουν στην ανάπτυξη, την παραγωγή και την προώθηση των 

προϊόντων και των υπηρεσιών εκείνων, που εξυπηρετούν τις ανάγκες των 

ταξιδιωτών».2 Με βάση τον ορισµό αυτό µπορούµε να διακρίνουµε τρεις 

κατηγορίες τουριστικών επιχειρήσεων: 

 

Άµεσοι προµηθευτές. Στην κατηγορία αυτή περιλαµβάνονται επιχειρήσεις όπως 

ξενοδοχεία και άλλα καταλύµατα (ενοικιαζόµενα δωµάτια,  κάµπινγκ, παραδοσιακά 

καταλύµατα), αεροπορικές εταιρίες, χερσαίες µεταφορές (ενοικιαζόµενα αυτοκίνητα, 

τουριστικά λεωφορεία, ΚΤΕΛ), θαλάσσιες µεταφορές, εστιατόρια και καταστήµατα 

λιανικής πώλησης όπως souvenirs. Αυτές οι επιχειρήσεις αποτελούν το µεγαλύτερο 

                                                           
1
 A.J. Burkart and S. Medlik, 1981 

2
 Μαυροδόντης, 2001 
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µέρος της τουριστικής βιοµηχανίας και δραστηριοποιούνται στην άµεση παροχή 

προϊόντων και υπηρεσιών στους τουρίστες. 

 

Επιχειρήσεις υποστήριξης και διαµεσολάβησης. Εδώ ανήκουν οι επιχειρήσεις 

που παρέχουν στους άµεσους προµηθευτές βασικές προµήθειες ή υπηρεσίες όπως 

µάρκετινγκ, προώθηση και διαχείριση ξενοδοχείων. Οι επιχειρήσεις αυτές δεν  

εξαρτώνται αποκλειστικά από τον τουρισµό. Παρέχουν τις υπηρεσίες τους και σε 

άλλους κλάδους. Εδώ ανήκουν και οι τουριστικοί µεσάζοντες (τουριστικά γραφεία, 

πράκτορες, tour operators), που συνδέουν την τουριστική προσφορά (άµεσους 

προµηθευτές) µε την τουριστική ζήτηση, µέσω της πώλησης τουριστικών πακέτων 

στην τουριστική ζήτηση.  

 

Αναπτυξιακοί   οργανισµοί. Πρόκειται για τους οργανισµούς εκείνους που 

ασχολούνται µε τον τουριστικό σχεδιασµό, την ανάπτυξη και προώθησή του και όχι µε 

την παραγωγή τουριστικών υπηρεσιών. Στην κατηγορία αυτή ανήκουν κυβερνητικοί και 

µη οργανισµοί, όπως οι διάφορες ενώσεις ξενοδόχων και τουριστικών επιχειρήσεων, 

εταιρίες εκµετάλλευσης ακινήτων, χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα, ινστιτούτα 

επαγγελµατικής κατάρτισης, καθώς και εκπαιδευτικά ιδρύµατα.   

 

 

Εικόνα 2.1: Κανάλια διανοµής τουριστικού προϊόντος 
Πηγή: http://www.hotelmule.com 
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2.2  Ηλεκτρονικός Τουρισμός (e-Tourism)  
 

 

Το διαδίκτυο παρέχει νέο πρόσφορο έδαφος για τη διεξαγωγή οικονοµικών 

συναλλαγών. Ολοένα και περισσότερες τουριστικές επιχειρήσεις, χρησιµοποιούν τις 

νέες τεχνολογίες και αναπτύσσουν διαδικτυακές υπηρεσίες ηλεκτρονικού εµπορίου (e-

commerce). Αυτός ο τρόπος επιχειρηµατικότητας είναι γνωστός ως ηλεκτρονικός 

τουρισµός (e-tourism). ∆εν πρόκειται απλώς για έναν υπολογιστή ή ένα δίκτυο που 

χρησιµοποιείται από µία επιχείρηση, αλλά για ένα ολόκληρο σύστηµα που εφαρµόζεται 

από ολόκληρη την τουριστική βιοµηχανία. Η χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών για 

την προώθηση, τη συλλογή και το διαµοιρασµό πληροφοριών και υπηρεσιών σε όλο 

τον τουριστικό κλάδο, µπορεί να δηµιουργεί ένα ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. 

 

Ο ηλεκτρονικός τουρισµός ορίζεται ως η χρήση των τεχνολογιών πληροφορίας και 

επικοινωνιών στην τουριστική βιοµηχανία. Αφορά την αγορά και την πώληση 

τουριστικών προϊόντων και υπηρεσιών µέσω ηλεκτρονικών καναλιών, όπως το 

διαδίκτυο. Στον ηλεκτρονικό τουρισµό συµπεριλαµβάνονται ζητήµατα διαχείρισης, 

στρατηγικής και µάρκετινγκ που σχετίζονται µε τη χρήση της τεχνολογίας και 

εφαρµογές intranet, extranet και ∆ιαδικτύου. Στις τεχνολογίες πληροφορίας και 

επικοινωνιών ανήκουν τα ηλεκτρονικά εργαλεία που διευκολύνουν τη διαχείριση 

οργανισµών και επιχειρήσεων, παρέχοντας τους τη δυνατότητα να διαχειρίζονται 

διαδικασίες, λειτουργίες, πληροφορίες και να επικοινωνούν µε τους συνεργάτες τους 

για την εκπλήρωση των στόχων τους. 

 

Τα τελευταία χρόνια έχει σηµειωθεί σηµαντική αύξηση στις αγορές τουριστικών 

προϊόντων και υπηρεσιών µέσω διαδικτύου. Ο ηλεκτρονικός τουρισµός, επηρεάζει 

ολόκληρη την τουριστική βιοµηχανία η οποία απαρτίζεται από τις επιχειρήσεις, τους 

ταξιδιωτικούς πράκτορες, τους τουριστικούς προµηθευτές, τους τουρίστες και τους 

ταξιδιωτικούς διαδικτυακούς τόπους. Το µεγαλύτερο µερίδιο της συνολικής 

ηλεκτρονικής τουριστικής αγοράς, κατέχουν οι αεροπορικές εταιρίες (55%). Το γεγονός 

αυτό εξηγείται από την ανάπτυξη των χαµηλού κόστους (low-cost) αεροπορικών 

εταιριών, όπως είναι οι Easyjet και Ryanair που δε διαθέτουν φυσικά καταστήµατα και 

διοχετεύουν στην αγορά οικονοµικά αεροπορικά εισιτήρια. Ακολουθούν τα ξενοδοχεία, 

οι εταιρίες ενοικίασης αυτοκινήτων, οι ακτοπλοϊκές και  οι σιδηροδροµικές εταιρίες, που 

προσφέρουν υπηρεσίες και προϊόντα µέσω ηλεκτρονικών καναλιών. Τέλος, 
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διαπιστώνεται πως οι τουρίστες προτιµούν σε πολύ µεγάλο βαθµό να επιλέγουν τα 

δυναµικά πακέτα προσφορών από τα µαζικά. 

 

2.3 Ορισμός Πληροφοριακού Συστήματος 
 

 

Στη βιβλιογραφία υπάρχουν διαθέσιµοι µερικές δεκάδες ορισµοί του όρου 

πληροφοριακό σύστηµα. Ωστόσο, ένας αρκετά περιεκτικός ορισµός που απαντάται 

είναι ο εξής: «Πληροφοριακό Σύστηµα είναι ένα σύνολο αλληλοσυνδεόµενων µερών 

που συνεργάζονται για τη συλλογή, επεξεργασία, αποθήκευση και διάχυση 

πληροφοριών µε σκοπό την υποστήριξη της λήψης αποφάσεων, του συντονισµού, του 

ελέγχου και της ανάλυσης δεδοµένων, µέσα σε µια επιχείρηση ή έναν οργανισµό»3. 

 

Ένα Πληροφοριακό Σύστηµα µπορεί είτε να είναι βασισµένο σε Ηλεκτρονικό 

Υπολογιστή (Computer   Based Information  System  -  CBIS), να χρησιµοποιεί 

δηλαδή την τεχνολογία του υπολογιστή για να εκπληρώσει έναν ή περισσότερους από 

τους στόχους του, είτε χειρωνακτικό. Επιπροσθέτως, ένα Πληροφοριακό Σύστηµα 

µπορεί να είναι τυπικό ή άτυπο. Τυπικό χαρακτηρίζεται εκείνο που λειτουργεί βάσει 

διαδικασιών, µε προαποφασισµένες εισόδους και εξόδους και  άτυπο Πληροφοριακό 

Σύστηµα, εκείνο που δεν ακολουθεί προσχεδιασµένες διαδικασίες συλλογής, 

αποθήκευσης και διάδοσης των πληροφοριών. Άτυπα Πληροφοριακά Συστήµατα 

σχηµατίζουν οι εργαζόµενοι όταν χρειάζονται πληροφορίες που δεν παρέχονται από τα 

υπάρχοντα τυπικά Πληροφοριακά Συστήµατα. Παραδείγµατος χάριν, το κουτσοµπολιό 

στον χώρο εργασίας, ή η ανταλλαγή µηνυµάτων µε το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο 

αποτελούν άτυπα Πληροφοριακά Συστήµατα. Στην παρούσα διπλωµατική θα 

επικεντρωθούµε σε τυπικά Πληροφοριακά Συστήµατα, που βασίζονται σε ηλεκτρονικό 

υπολογιστή. 

 

Όπως κάθε σύστηµα, έτσι και ένα πληροφοριακό δέχεται εισροές τις οποίες 

επεξεργάζεται και µετατρέπει σε εκροές, λειτουργεί µέσα σε κάποιο περιβάλλον το 

οποίο και το χαρακτηρίζει, ενώ παράλληλα διαθέτει και ένα µηχανισµό 

ανατροφοδότησης του (feedback). Ειδικότερα, οι δραστηριότητες ενός Πληροφοριακού 

Συστήµατος περιλαµβάνουν : 

 

                                                           
3
 Φωλίνας-Μάνθου-Βλαχοπούλου, 2007 
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• Συλλογή δεδοµένων: Πρόκειται για τη συλλογή και απόκτηση ανεπεξέργαστων 

δεδοµένων, που µπορεί να έχουν τη µορφή λέξης, αριθµού ή αλφαριθµητικού 

και που προέρχονται από το εσωτερικό ή το εξωτερικό περιβάλλον της 

επιχείρησης. Τα δεδοµένα αυτά καταγράφονται σε κάποιο µέσο (συνήθως 

χαρτί) ή εισάγονται απευθείας στο σύστηµα και διενεργείται έλεγχος για να 

εξασφαλισθεί ότι καταγράφηκαν σωστά. 

• Επεξεργασία δεδοµένων: Κατά την επεξεργασία των δεδοµένων διεξάγονται 

υπολογισµοί, συγκρίσεις, ταξινοµήσεις και κατηγοριοποιήσεις. Η διαδικασία 

περιλαµβάνει τη µετατροπή, το χειρισµό και την ανάλυση των ακατέργαστων 

δεδοµένων σε µορφή τέτοια που να έχουν περισσότερη σηµασία για τα άτοµα. 

Παραδείγµατος χάριν, τα δεδοµένα που αφορούν την αγορά ενός πελάτη 

µπορεί να προστεθούν στο σύνολο των αγορών του πελάτη, να συγκριθούν µε 

το ποσό που καθιστά τον πελάτη δικαιούχο της έκπτωσης και να ταξινοµηθούν 

σε κατηγορίες, σύµφωνα µε τους κωδικούς των προϊόντων που αγόρασε ο 

πελάτης. 

• Αποθήκευση δεδοµένων: Τα δεδοµένα φυλάσσονται µε έναν οργανωµένο 

τρόπο για µελλοντική χρήση.  

• ∆ιάχυση πληροφοριών: Ο στόχος ενός Πληροφοριακού Συστήµατος είναι 

η  διάχυση και διανοµή των επεξεργασµένων πληροφοριών στα άτοµα ή στις 

δραστηριότητες που θα χρησιµοποιηθούν. Κάποιες από τις µορφές στις οποίες 

µπορεί να διαδοθεί η πληροφορία είναι τα µηνύµατα, οι φόρµες, οι αναφορές, οι 

λίστες και τα γραφήµατα. 

• Ανατροφοδότηση: Αποτελεί εκροή του συστήµατος που επιστρέφει στην ίδια 

την επιχείρηση, µε σκοπό την αξιολόγηση και τη διόρθωση των εισροών. 

(Laudon, 1998) 
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Εικόνα 2.2: Πληροφοριακό Σύστηµα 
Πηγή: Laudon & Laudon, 2009 
 

 

Τα βασικά συστατικά στοιχεία ενός Πληροφοριακού Συστήµατος είναι οι άνθρωποι 

(τελικοί χρήστες, ειδικοί της πληροφορικής), ο υλικός εξοπλισµός (το σύνολο συσκευών 

το οποίο χρησιµοποιείται για την εισαγωγή την επεξεργασία και την αποθήκευση των 

δεδοµένων), το λογισµικό (προγράµµατα και διαδικασίες), η βάση δεδοµένων, οι 

διαδικασίες και το δίκτυο του. 

 

Ο όρος άνθρωποι αναφέρεται στα άτοµα που αλληλεπιδρούν µε το σύστηµα ή 

χρησιµοποιούν τις εκροές του. Τα Πληροφοριακά Συστήµατα χαρακτηρίζονται ως 

κοινωνικά συστήµατα, αφού περιλαµβάνουν ανθρώπους. Οι άνθρωποι που 

συµµετέχουν σε ένα τέτοιο σύστηµα είναι ειδικοί της πληροφορικής ή τελικοί χρήστες. 

Οι τελικοί χρήστες χρησιµοποιούν άµεσα ή έµµεσα την πληροφορία που παράγεται και 

µπορεί να είναι απλοί υπάλληλοι, µηχανικοί, λογιστές ή άτοµα της ανώτερης διοίκησης. 

Οι ειδικοί της πληροφορικής είναι εκείνοι που αναπτύσσουν, διαχειρίζονται και 

συντηρούν τα Πληροφοριακά Συστήµατα (προγραµµατιστές, αναλυτές, χειριστές Η/Υ). 

 

Το υλικό αποτελείται από τα συστήµατα ηλεκτρονικών υπολογιστών που 

περιλαµβάνουν κεντρική µονάδα επεξεργασίας, περιφερειακές συσκευές, όπως είναι το 

πληκτρολόγιο, η οθόνη και ο εκτυπωτής, δίκτυα τηλεπικοινωνιών και τα µέσα που 

χρησιµοποιούνται για την αποθήκευση δεδοµένων, όπως είναι οι µαγνητικές ταινίες και 

οι σκληροί δίσκοι. 

 

Το λογισµικό είναι το σύνολο των προγραµµάτων που παρέχουν τη δυνατότητα 

επεξεργασίας δεδοµένων από το υλικό. ∆ιακρίνεται σε λογισµικό συστήµατος 

(λειτουργικό σύστηµα), το οποίο είναι υπεύθυνο για τη δροµολόγηση και τον έλεγχο 
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των λειτουργιών ενός ηλεκτρονικού υπολογιστή και σε λογισµικό εφαρµογών που 

παρέχει τη δυνατότητα επεξεργασίας ενός προβλήµατος από τον τελικό χρήστη.  

 

Σηµαντικό πόρο για  έναν οργανισµό αποτελούν τα δεδοµένα. Για αυτό τον λόγο η 

διαχείριση τους πρέπει να γίνεται µε τρόπο που να επωφελούνται όλοι οι τελικοί 

χρήστες. Τα δεδοµένα µπορούν να έχουν τη µορφή κειµένου, εικόνας, ήχου και 

αποθηκεύονται σε βάσεις δεδοµένων που διαχειρίζονται οργανωµένα δεδοµένα, 

βάσεις προτύπων που αποθηκεύουν λογικά και µαθηµατικά πρότυπα τα οποία 

περιέχουν υπολογισµούς, σχέσεις και αναλυτικές τεχνικές καθώς και βάσεις γνώσεων 

που αποθηκεύουν κανόνες και γεγονότα για την επίλυση διάφορων προβληµάτων. 

 

Το δίκτυο είναι το µέσο που εξασφαλίζει την ανταλλαγή δεδοµένων και το διαµοιρασµό 

των πόρων ανάµεσα σε διαφορετικούς ηλεκτρονικούς υπολογιστές του συστήµατος. 

 

Οι διαδικασίες είναι οι ακολουθίες ενεργειών για την επίτευξη ενός αποτελέσµατος και 

το σύνολο των εντολών και οδηγιών για το πώς συνδυάζονται οι παραπάνω πόροι, 

έτσι ώστε να παράγονται οι επιθυµητές εκροές.  

 

 

2.4 Κατηγοριοποίηση Πληροφοριακών Συστημάτων 
 

2.4.1 Κατηγοριοποίηση με βάση το οργανωσιακό επίπεδο 

 

 

Πραγµατοποιείται µε τα τέσσερα βασικά επίπεδα, σε σχέση µε το εργασιακό προφίλ  

του προσωπικού, που περιλαµβάνονται στην οργανωσιακή δοµή κάθε επιχείρησης. 

 

Συστήµατα στρατηγικού επιπέδου: Το στρατηγικό επίπεδο (strategic level) 

αποτελείται από τα ανωτέρα διοικητικά στελέχη που διαµορφώνουν τη στρατηγική της 

επιχείρησης. Στο συγκεκριµένο επίπεδο αντιστοιχούν τα στρατηγικά συστήµατα, που 

βοηθούν τα ανωτέρα στελέχη να αντιµετωπίσουν και να ασχοληθούν µε 

µακροπρόθεσµες τάσεις και στρατηγικά ζητήµατα τόσο στο εσωτερικό όσο και στο 

εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης. 
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Συστήµατα διοικητικού επιπέδου: Το διοικητικό επίπεδο (management level) 

αποτελείται από τα µεσαία διοικητικά στελέχη, τα οποία ασχολούνται µε την υλοποίηση 

των προγραµµάτων και σχεδίων των ανώτερων διοικητικών στελεχών. Τα συστήµατα 

διοικητικού επιπέδου εξυπηρετούν στη διαχείριση, τον έλεγχο, τη λήψη αποφάσεων και 

τις διοικητικές δραστηριότητες. Παρέχουν την απαιτούµενη πληροφόρηση για να 

απαντηθεί το ερώτηµα: «Η επιχείρηση  λειτουργεί σωστά;»  

 

Συστήµατα επιπέδου γνώσης: Το γνωστικό επίπεδο (knowledge level) αποτελείται 

από εξειδικευµένα στελέχη και προσωπικό που ασχολείται µε τη διαχείριση δεδοµένων. 

Τα συστήµατα επιπέδου γνώσης βοηθούν στην χρησιµοποίηση και οµαλή 

ενσωµάτωση των νέων γνώσεων στην επιχείρηση.   

 

 

Συστήµατα λειτουργικού επιπέδου: Το λειτουργικό επίπεδο (οperational level) 

αποτελείται από τα λειτουργικά διοικητικά στελέχη, που ασχολούνται µε την υλοποίηση 

των καθηµερινών εργασιών της επιχείρησης. Τα συστήµατα λειτουργικού επιπέδου 

διευκολύνουν τους εργαζοµένους τους στις καθηµερινές δοσοληψίες της επιχείρησης 

και παρέχουν την απαραίτητη πληροφόρηση για να απαντηθούν ερωτήµατα που 

προκύπτουν από τις δοσοληψίες αυτές.  

 

 

2.4.2 Κατηγοριοποίηση με βάση  την αρχιτεκτονική των συστημάτων 

 

 

Η απεικόνιση των απαιτήσεων του οργανισµού σε πληροφορία και ο τρόπος µε τον 

οποίο αυτές οι απαιτήσεις ικανοποιούνται, αποτελούν µια βασική διεργασία 

στη  σχεδίαση ενός πληροφοριακού συστήµατος. Αυτή η απεικόνιση αποτελεί την 

αρχιτεκτονική της πληροφορίας. Η λειτουργία, διασύνδεση και διαχείριση υπολογιστών, 

δικτύων και βάσεων δεδοµένων αποτελεί την πληροφοριακή υποδοµή ενός 

συστήµατος. Τα πληροφοριακά συστήµατα µπορούν να ταξινοµηθούν στους εξής 

τύπους µε βάση την αρχιτεκτονική τους: 

 

• Ένα σύστηµα που βασίζεται σε mainframe. 

• Ένα σύστηµα που βασίζεται σε προσωπικό υπολογιστή. 

• Ένα κατανεµηµένο ή δικτυωµένο υπολογιστικό σύστηµα. 
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2.4.3 Κατηγοριοποίηση με βάση την ιεραρχική δομή 

 

 

Τα πληροφοριακά συστήµατα µπορούν να ταξινοµηθούν ακολουθώντας την ιεραρχική 

δοµή ενός οργανισµού. Πιο συγκεκριµένα, υπάρχει η δυνατότητα να λειτουργούν σε 

µεµονωµένα τµήµατα της επιχείρησης (departmental), σε ολόκληρη την επιχείρηση 

(enterprisewide) ή σε περισσότερες από µία επιχειρήσεις (interorganizational). 

 

Μια επιχείρηση µπορεί να χρησιµοποιεί πολλές εφαρµογές για ένα τµήµα ή µια 

λειτουργία της, οι οποίες µπορεί να είναι ανεξάρτητες µεταξύ τους και να αποτελούν το 

πληροφοριακό σύστηµα ενός τµήµατος. Σε αρκετές επιχειρήσεις υπάρχουν κάποια  

τµήµατα που επιτελούν την ίδια λειτουργία σε διαφορετικά εταιρικά επίπεδα. Οπότε οι  

σχεδιαστές ενός πληροφοριακού συστήµατος µπορεί να το σχεδιάσουν για ένα τµήµα ή 

για ολόκληρο τον οργανισµό. Αν και το  πληροφοριακό σύστηµα ενός τµήµατος 

συνήθως σχετίζεται µε µία λειτουργία, όταν το σύνολο όλων των εφαρµογών ενός 

τµήµατος συνδυάζονται µε  άλλες εφαρµογές που εξυπηρετούν διαφορετικές 

λειτουργίες, αποτελούν ένα εταιρικό πληροφοριακό σύστηµα (enterprisewide 

information system-EIS. Τα Πληροφοριακά Συστήµατα ∆ιαχείρισης Επιχειρησιακών 

Πόρων (Enterprise Resource Planning-ERPs), είναι µία από τις πιο δηµοφιλείς 

εταιρικές εφαρµογές αφού επιτρέπουν στις επιχειρήσεις να αντικαταστήσουν τα 

υπάρχοντα ανεξάρτητα συστήµατα µε ένα ολοκληρωµένο πληροφοριακό σύστηµα. 

Κάτι τέτοιο όµως, απαιτεί τη διαχείριση της χρήσης των πόρων ολόκληρης της 

επιχείρησης. 

 

Συναντώνται επίσης και πληροφοριακά συστήµατα που συνδέουν δύο ή 

περισσότερους οργανισµούς µεταξύ τους (interorganizational information systems-

IOS). Το παγκόσµιο σύστηµα κράτησης αεροπορικών θέσεων που αποτελείται από 

πολλά συστήµατα που ανήκουν σε διαφορετικές αεροπορικές εταιρείες είναι ένα 

αντιπροσωπευτικό παράδειγµα. Τα συστήµατα  IOS χρησιµοποιούνται ευρέως στο 

ηλεκτρονικό εµπόριο, συνήθως µέσω ενός εξωτερικού δικτύου της επιχείρησης 

(extranet) και είναι πολύ συνηθισµένα µεταξύ επιχειρηµατικών εταίρων. Τα 

συστηµάτων IOS που ανήκουν σε πολυεθνικές εταιρείες, αποτελούν ιδιαίτερη 

κατηγορία, αφού η πληροφοριακή υποδοµή τους εκτείνεται πέρα από τα σύνορα µίας 

χώρας.  
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2.4.4 Κατηγοριοποίηση με βάση τις λειτουργίες του οργανισμού 

                                                         

                  

Τα πληροφοριακά συστήµατα που εξυπηρετούν τις βασικές λειτουργίες µιας 

επιχείρησης είναι τα παρακάτω:  

 

• Πληροφοριακό σύστηµα Παραγωγής (Manufacturing/Production Information 

System). 

• Οικονοµικό πληροφοριακό σύστηµα (Finance Information System). 

• Πληροφοριακό σύστηµα ∆ιαχείρισης Ανθρωπίνων Πόρων (Human Resources 

Management Information System).  

• Πληροφοριακό σύστηµα Μάρκετινγκ (Marketing Information System).  

• Λογιστικό πληροφοριακό σύστηµα (Accounting Information System).  

 

2.4.5 Κατηγοριοποίηση με βάση την υποστήριξη που παρέχουν 

2.4.5.1 Συστήματα Επεξεργασίας Συναλλαγών (Transaction Processing 

Systems -TPS)  

 

 

Τα Συστήµατα Επεξεργασίας Συναλλαγών είναι συστήµατα υπολογιστών που  

καταγράφουν και εκτελούν τις συναλλαγές που είναι απαραίτητες για την καθηµερινή, 

εύρυθµη λειτουργία ενός οργανισµού. Εξυπηρετούν την διάδοση, συλλογή, 

επεξεργασία,  παρακολούθηση, αποθήκευση και των βασικών επιχειρησιακών 

συναλλαγών. Τα TPS αποτελούν τον κύριο άξονα  των πληροφοριακών συστηµάτων 

της επιχείρησης και ο κύριος σκοπός τους είναι να παρέχουν τα απαιτούµενα δεδοµένα 

για την αποδοτική, ορθή και αποτελεσµατική λειτουργία του οργανισµού (Aqua, 1999). 

Υποστηρίζουν επίσης, την παροχή των απαραίτητων πληροφοριών σε άλλα 

πληροφοριακά συστήµατα, όπως τα Συστήµατα Υποστήριξης Αποφάσεων (DSS), την 

έγκαιρη δηµιουργία αναφορών και εγγράφων και τη διασφάλιση της ακρίβειας των 

πληροφοριών που χρησιµοποιούνται από την επιχείρηση.  Τα TPS θεωρούνται κρίσιµα 

για την αποτελεσµατική λειτουργία κάθε επιχείρησης, καθώς  υποστηρίζουν λειτουργίες 

όπως ελέγχους ποιότητας, χρέωση πελατών, προµήθειες υλικών και µισθοδοσία. Τα 

βασικά χαρακτηριστικά τους συνοψίζονται στα εξής: 
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• Επεξεργάζονται µεγάλο όγκο πληροφοριών. 

• Οι εκροές τους απευθύνονται κυρίως στο εσωτερικό περιβάλλον της 

επιχείρησης και οι πηγές δεδοµένων τους είναι κυρίως εσωτερικές.  

• Επεξεργάζονται δεδοµένα σε τακτά χρονικά διαστήµατα (καθηµερινά, 

εβδοµαδιαία και µηνιαία). 

• Παρακολουθούν και συλλέγουν κατά κύριο λόγο ιστορικά δεδοµένα. 

• Λαµβάνουν και επεξεργάζονται δοµηµένα δεδοµένα. Λειτουργούν  διατηρώντας 

ένα υψηλό επίπεδο ακρίβειας, ακεραιότητας και ασφάλειας των δεδοµένων.  

• Παρατηρείται υψηλός βαθµός λεπτοµέρειας τόσο στις εισροές, όσο και στις 

εκροές τους. 

• Είναι αναγκαία η υψηλή αξιοπιστία και ανοχή τους σε βλάβες, καθώς διακοπή 

στη ροή των δεδοµένων ενός TPS, µπορεί να αποβεί καταστροφική για την 

επιχείρηση.  

• Παρέχουν στους χρήστες τη δυνατότητα να ανακτούν πληροφορίες από αρχεία 

και βάσεις δεδοµένων, ακόµη και online σε πραγµατικό χρόνο.  

 

2.4.5.2 Πληροφοριακά Συστήματα Διοίκησης (Management Information 

Systems - MIS)  

 

 

Τα συγκεκριµένα πληροφοριακά συστήµατα χρησιµοποιούνται για τη µετατροπή 

δεδοµένων, από εξωτερικές ή εσωτερικές πηγές, σε πληροφορίες και για την 

κοινοποίηση των πληροφοριών αυτών, στην κατάλληλη µορφή, σε διευθυντικά στελέχη 

(managers), σε όλα τα επίπεδα και όλες τις λειτουργίες, έτσι ώστε να µπορούν να 

πάρουν γρήγορες και αποτελεσµατικές αποφάσεις για τον προγραµµατισµό, τη 

διεύθυνση και τον έλεγχο των δραστηριοτήτων για τις οποίες είναι υπεύθυνα (Taylor, 

1994). 

 

Κάνοντας χρήση των Πληροφοριακών Συστηµάτων ∆ιοίκησης, τα διευθυντικά στελέχη 

έχουν στη διάθεση τους αναφορές, καθώς και online πρόσβαση στα αρχεία της 

επιχείρησης. Τα MIS στηρίζουν τη λειτουργία τους σε δεδοµένα που λαµβάνουν από τα 

TPS, τα οποία παρουσιάζονται συµπιεσµένα σε µεγάλες αναφορές. Παρέχουν στα 

διευθυντικά στελέχη πληροφορίες σχετικά µε τα εβδοµαδιαία, µηνιαία και ετήσια 

αποτελέσµατα ενός οργανισµού και όχι για τις καθηµερινές δραστηριότητες του, ενώ 

παράλληλα θέτουν ερωτήµατα που είναι γνωστά από την αρχή. Τα MIS δεν διαθέτουν 
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ιδιαίτερη ικανότητα προσαρµογής και έχουν µικρή αναλυτική ικανότητα. Στην 

πλειοψηφία τους, χρησιµοποιούν απλές ρουτίνες όπως συγκρίσεις και περιλήψεις, σε 

αντίθεση µε πολύπλοκα µαθηµατικά µοντέλα και στατιστικές τεχνικές, που 

χρησιµοποιούνται από άλλες κατηγορίες πληροφοριακών συστηµάτων, όπως είναι τα 

Συστήµατα Υποστήριξης Αποφάσεων (DSS).  

 

Τα MIS διαθέτουν τα εξής βασικά χαρακτηριστικά: 

 

• Για τη λειτουργία τους χρησιµοποιούν  υπάρχοντα εταιρικά δεδοµένα. 

• Έχουν σχεδιαστεί για  να παρέχουν αναφορές για τις ήδη υπάρχουσες 

λειτουργίες και µε αυτό τον τρόπο να βοηθούν στον καθηµερινό έλεγχο τους. 

• ∆εν διαθέτουν µεγάλη αναλυτική ικανότητα.  

• Είναι χρήσιµα για τον προγραµµατισµό των ανώτερων στελεχών και 

υποστηρίζουν ηµιδοµηµένες και δοµηµένες αποφάσεις σε διαχειριστικό και 

λειτουργικό επίπεδο ελέγχου. 

• Έχουν σε µεγαλύτερο βαθµό εσωτερικό προσανατολισµό παρά εξωτερικό. 

• Είναι γενικά άκαµπτα συστήµατα.  

• Συντελούν στη λήψη αποφάσεων χρησιµοποιώντας δεδοµένα του παρόντος και 

του παρελθόντος.  

• Απαιτείται συχνά εκτενής ανάλυση και σχεδιασµός. 

•  Οι απαιτήσεις πληροφοριών είναι σταθερές και γνωστές. (Laudon, 1998)  

 

 

2.4.5.3 Συστήματα Υποστήριξης Αποφάσεων (Decision Support Systems-

 DSS) 

 

 

Τα συστήµατα υποστήριξης αποφάσεων, συνδυάζουν πολύπλοκα µοντέλα ανάλυσης 

και δεδοµένα, για τη λήψη αποφάσεων σχετικά µε αδόµητα ή ηµιδοµηµένα 

προβλήµατα του στρατηγικού σχεδιασµού και του διοικητικού ελέγχου ενός 

οργανισµού. Κάνουν χρήση τόσο εσωτερικών πληροφοριών από τα TPS και τα MIS, 

όσο και πληροφοριών από εξωτερικές πηγές όπως π.χ. την τρέχουσα τιµή µετοχής και 

τις τιµές προϊόντων του ανταγωνισµού. Ένα σύστηµα υποστήριξης αποφάσεων, 

χαρακτηρίζεται από την κατασκευή µοντέλων και δίνει έµφαση στην υποστήριξη της 

διαδικασίας λήψης απόφασης και όχι στην αυτοµατοποίησή της (Elliott, 1998). Τα DSS 
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διαθέτουν µεγάλη ποικιλία µοντέλων για ανάλυση δεδοµένων. Για το λόγο αυτό έχουν 

µεγαλύτερη αναλυτική ισχύ από άλλα συστήµατα. Επιπλέον το λογισµικό τους είναι 

φιλικό προς το χρήστη, καθώς του παρέχουν ένα εύχρηστο σύνολο δυνατοτήτων και 

εργαλείων για την ανάλυση δεδοµένων. Τα DSS είναι διαλογικά καθώς ο χρήστης 

µπορεί να συµπεριλάβει νέα δεδοµένα, να θέσει νέα ερωτήµατα και να αλλάξει 

υπόθεση. Ένα σύστηµα υποστήριξης αποφάσεων έχει τα ακόλουθα χαρακτηριστικά:  

 

• Χρησιµοποιείται στη λήψη αποφάσεων σε όλα τα επίπεδα διοίκησης από 

οµάδες ή από άτοµα, σε περιπτώσεις αδόµητων ή υποδοµηµένων 

καταστάσεων, συνδυάζοντας τα διαθέσιµα υπολογιστικά δεδοµένα και την 

ανθρώπινη κρίση.   

• Βοηθά στη λήψη πολλών αλληλοεξαρτώµενων ή και διαδοχικών αποφάσεων. 

• Υποστηρίζει κάθε φάση στη διαδικασίας λήψης αποφάσεων.  

• Είναι ευπροσάρµοστο από το χρήστη, έτσι ώστε να ανταπεξέρχεται στις όποιες 

µεταβολές πραγµατοποιούνται. 

• Είναι εύχρηστο. 

• Προάγει τη µάθηση, η οποία µε τη σειρά της οδηγεί σε επιπρόσθετη µάθηση, 

ενισχύει τη δηµιουργία νέων απαιτήσεων και συντελεί στη βελτίωση της 

εφαρµογής. 

• Χρησιµοποιεί πολύπλοκα εργαλεία ανάλυσης δεδοµένων και τυποποιηµένα ή 

κατασκευασµένα κατά παραγγελία µοντέλα.  

• ∆ιευκολύνει την εκτέλεση ανάλυσης ευαισθησίας (Turban, 1999). 

 

 

2.4.5.4 Συστήματα Υποστήριξης της Διοίκησης (Executive Information 

Systems-EIS/Executive Support Systems-ESS) 

 

 

Συνήθως, οι όροι EIS και ESS έχουν ταυτόσηµη έννοια στη βιβλιογραφία. Παρ’ όλα 

αυτά, ορισµένοι τους διαχωρίζουν, υποστηρίζοντας   ότι ένα ESS διαθέτει ευρύτερο 

πεδίο δυνατοτήτων από ένα EIS και έχει µεγαλύτερες απαιτήσεις συστήµατος. Πιο 

συγκεκριµένα: 
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Executive Information System - EIS: είναι ένα σύστηµα που βασίζεται σε υπολογιστή 

και καλύπτει τις πληροφοριακές ανάγκες της ανώτερης διοίκησης, παρέχοντάς της 

άµεση πρόσβαση σε διευθυντικές αναφορές και ταχεία πρόσβαση σε έγκαιρη 

πληροφόρηση. Είναι πολύ εύχρηστο, διαθέτει γραφικά και παρέχει δυνατότητες 

exception reporting και drill-down σε δεδοµένα. Επιπλέον συνδέεται εύκολα µε 

ηλεκτρονικό ταχυδροµείο και online υπηρεσίες πληροφοριών.  

 

Executive Support System - ESS: είναι ένα πληροφοριακό σύστηµα υποστήριξης της 

διοίκησης, που παρέχει περισσότερες δυνατότητες από ένα EIS και συµπεριλαµβάνει 

αυτοµατισµό γραφείου, τεχνητή νοηµοσύνη, υποστήριξη αναλύσεων και επικοινωνίες.  

 

Τα συστήµατα υποστήριξης της διοίκησης είναι ουσιαστικά συστήµατα υπολογιστών, 

που παρέχουν στα στελέχη πρόσβαση σε πληροφόρηση, σχετική µε τους κρίσιµους 

παράγοντες επιτυχούς λειτουργίας της επιχείρησης. Εξυπηρετούν τα ανώτερα στελέχη 

στη λήψη αποφάσεων, σχετίζονται δηλαδή µε το στρατηγικό επίπεδο της επιχείρησης. 

Είναι σχεδιασµένα να ενσωµατώνουν δεδοµένα που αφορούν εξωτερικά γεγονότα, 

όπως νέους φορολογικούς νόµους ή κινήσεις ανταγωνιστών, αλλά και δεδοµένα από 

εσωτερικές πηγές (MIS και DSS). Τα συστήµατα EIS/ESS φιλτράρουν, εντοπίζουν και 

συνοψίζουν κρίσιµα δεδοµένα, ελαχιστοποιώντας το χρόνο και την προσπάθεια που 

απαιτείται από τα στελέχη για την απόκτηση χρήσιµων πληροφοριών (Turban, 1999). 

 

Τα ESS/EIS διαφέρουν από τους υπόλοιπους τύπους πληροφοριακών συστηµάτων 

στο ότι δεν σχεδιάζονται µε κύριο σκοπό την επίλυση συγκεκριµένων προβληµάτων. 

Συµµετέχουν στην απάντηση στρατηγικών ερωτηµάτων και παρέχουν αυξηµένες 

δυνατότητες υπολογισµών και επικοινωνιών, για την επίλυση οποιασδήποτε µορφής 

προβληµάτων. Τα χαρακτηριστικά των συστηµάτων υποστήριξης της διοίκησης 

συνοψίζονται στα εξής:  

 

• Εξυπηρετούν τις ατοµικές ανάγκες των  στελεχών. 

• Εντοπίζουν, φιλτράρουν, συνοψίζουν και εξάγουν, σηµαντικά δεδοµένα. 

• Προσφέρουν on-line πρόσβαση, exception reporting drill-down και ανάλυση 

τάσεων. 

• Έχουν πρόσβαση σε εσωτερικά και εξωτερικά δεδοµένα. 

• Απαιτούν λίγη ή καθόλου εκπαίδευση και είναι εύχρηστα. 

• Χρησιµοποιούνται  από τα στελέχη, χωρίς ενδιάµεσους. 
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• Οι πληροφορίες που εξάγονται, παρουσιάζονται σε πίνακες, γραφήµατα ή  

κείµενα. 

• Παρέχουν ηλεκτρονικές επικοινωνίες και δυνατότητες ανάλυσης δεδοµένων. 

 

2.4.5.5 

Συστήματα Αυτοματισμού Γραφείου (Office Automation Systems-OAS) 

 

 

Πρόκειται για συστήµατα υπολογιστών, τα οποία αυξάνουν την απόδοση των 

υπαλλήλων που εργάζονται στα γραφεία, διευκολύνοντας τις συντονιστικές και 

επικοινωνιακές δραστηριότητες των εργασιών του γραφείου. Εξυπηρετούν τους 

εργαζόµενους οι οποίοι δε διαθέτουν ιδιαίτερες επιστηµονικές γνώσεις και 

απευθύνονται  στο γνωστικό οργανωτικό επίπεδο. Πρακτικά δεν παράγουν νέα γνώση  

και νέες πληροφορίες (∆ηµητριαδης,1998). Τα συστήµατα αυτοµατισµού γραφείου 

επικοινωνούν µε πελάτες, προµηθευτές και άλλους οργανισµούς έξω από την 

επιχείρηση, συντονίζουν τους χρήστες δεδοµένων, λειτουργικές περιοχές και 

γεωγραφικές µονάδες. Κλασικά συστήµατα αυτοµατισµού γραφείου είναι αυτά που 

δραστηριοποιούνται µε τη διαχείριση εγγράφων (επεξεργασία κειµένου), επικοινωνίας 

(videoconferencing, voice mail ή electronic mail) και χρονοδιαγραµµάτων 

(ηλεκτρονικά ηµερολόγια).  

  

 

2.4.5.6 Γνωστικά Συστήματα Εργασίας (Knowledge Work Systems-KWS / 

Intelligent Support Systems) 

 

 

Είναι συστήµατα υπολογιστών που βοηθούν τους knowledge workers στη δηµιουργία 

και ενσωµάτωση νέας γνώσης στην επιχείρηση (Laudon, 1998) Ο όρος knowledge 

workers («εργαζόµενοι γνώσης») χρησιµοποιείται για να περιγράψει τους 

εργαζοµένους που ασχολούνται µε την έρευνα και των οποίων το έργο µέσα στην 

επιχείρηση είναι κυρίως η δηµιουργία νέας πληροφορίας και γνώσης, όπως κάνουν για 

παράδειγµα οι µηχανικοί.  

 

Τα γνωστικά συστήµατα εργασίας, όπως οι επεξεργαστές φυσικής γλώσσας, τα 

έµπειρα συστήµατα, και τα νευρωνικά δίκτυα υπολογιστών (Artificial Neural Networks 
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ANN) αυξάνουν την παραγωγικότητα και εξυπηρετούν την εκτέλεση σύνθετων 

εργασιών. Επίσης υποστηρίζουν τις λειτουργίες µιας επιχείρησης, σε περιπτώσεις που 

η ροή των δεδοµένων είναι ασαφής ή ατελής. Τα συγκεκριµένα συστήµατα µπορούν να 

λειτουργούν αυτόνοµα ή σε συνεργασία µεταξύ τους και µε άλλα συστήµατα, 

δηµιουργώντας ισχυρούς συνδυασµούς, που υποστηρίζουν κρίσιµες δραστηριότητες 

όπως είναι η µείωση cycle time, η διαχείριση πληροφοριών, η λήψη αποφάσεων, η 

ποιότητα και η παραγωγικότητα.(Turban, 1999).Στην κατηγορία αυτή ανήκουν και τα 

συστήµατα CAD/CAM.  

 

Τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των γνωστικών συστηµάτων εργασίας, αντικατοπτρίζουν 

τις ανάγκες των χρηστών τους, των εργαζοµένων γνώσης (οικονοµικών αναλυτών, 

σχεδιαστών προϊόντων, ή επιστηµονικών ερευνητών). Τα KWS διαθέτουν µεγάλη 

υπολογιστική ισχύ για να τους παρέχουν τα εξειδικευµένα εργαλεία που χρειάζονται, 

για το χειρισµό των σύνθετων υπολογισµών και των περίπλοκων γραφικών. Επιπλέον, 

είναι αναγκαίο να εξασφαλίζουν γρήγορη πρόσβαση σε εξωτερικές βάσεις δεδοµένων, 

αφού οι εργαζόµενοι γνώσης, εστιάζουν σε γνώση του εξωτερικού περιβάλλοντος του 

οργανισµού. Στα συστήµατα KWS, συχνά οι σταθµοί εργασίας βελτιστοποιούνται και 

σχεδιάζονται, πληρώντας τις απαιτήσεις των εργασιών που πρόκειται να εκτελεστούν.  

 

2.4.5.7 Ομαδικά Συστήματα Υποστήριξης Αποφάσεων (Group Decision 

Support Systems - GDSS)  

 

 

Πρόκειται για διαλογικά υπολογιστικά συστήµατα  (interactive computer-based 

systems) που συµµετέχουν  στην επίλυση αδόµητων και ηµιδοµηµένων προβληµάτων 

από µία οµάδα εργαζόµενων. Τα συστήµατα αυτά αναπτύχθηκαν για να 

αντιµετωπιστούν οι δυσκολίες / µειονεκτήµατα που συνεπάγεται η λήψη αποφάσεων 

σε οµαδικό επίπεδο (διαθεσιµότητα µελών οµάδας,  ελεύθερη έκφραση ιδεών, 

αντικειµενικά αξιολόγηση τους κλπ) και στόχος των οµαδικών συστηµάτων 

υποστήριξης αποφάσεων, είναι η αύξηση της αποτελεσµατικότητας των συναντήσεων 

για λήψη αποφάσεων, βελτιώνοντας την ποιότητα των αποφάσεων που προκύπτουν 

και επιταχύνοντας τη διαδικασία λήψης απόφασης. Τα GDSS αποτελούνται από: 

 

• Το υλικό (hardware), που αποτελείται από τον ηλεκτρονικό εξοπλισµό και το 

χώρο όπου γίνονται οι συναντήσεις για τη λήψη αποφάσεων. 
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• Το λογισµικό (software) αποτελείται από µια συλλογή εργαλείων ή πακέτων 

κώδικα. Συγκεκριµένα, περιλαµβάνει εργαλεία όπως οµαδικά λεξικά 

ηλεκτρονικά εργαλεία καταιγισµού ιδεών, ηλεκτρονικά ερωτηµατολόγια, 

εργαλεία διάκρισης των οµάδων ενδιαφέροντος κάθε έργου και ανάλυσης των 

επιδράσεων  τους. 

 

Κάποια πακέτα λογισµικού GDSS, υποστηρίζουν επικοινωνία µε εµπορικές βάσεις 

δεδοµένων, επίλυση συγκρούσεων µεταξύ συµµετεχόντων, εκτέλεση ποσοτικών 

αναλύσεων και µπορεί να περιλαµβάνουν και δυνατότητες τεχνητής νοηµοσύνης 

(Laudon 1998, Turban 1999). Οι συµµετέχοντες, είναι τα άτοµα στη συνάντηση, ο 

διευκολυντής και οι τεχνικοί για την υποστήριξη του λογισµικού και του υλικού. Οι 

διαδικασίες εξυπηρετούν την αποτελεσµατική χρήση και λειτουργία των τεχνολογικών 

εργαλείων από τα µέλη της οµάδας. Ως χαρακτηριστικά τέτοιων συστηµάτων 

αναφέρονται τα ακόλουθα: 

 

• Υποστηρίζουν  οµάδες διοικητικών στελεχών στη λήψη αποφάσεων. 

• Μπορούν να σχεδιάζονται για έναν τύπο προβλήµατος ή για σύνολο 

οργανωσιακών αποφάσεων σε επίπεδο οµάδας.  

• Προωθούν την ελευθερία έκφρασης, την επίλυση συγκρούσεων και τη 

δηµιουργία ιδεών. 

• ∆ιαθέτουν ενσωµατωµένους µηχανισµούς που αποτρέπουν την ανάπτυξη 

αρνητικών οµαδικών συµπεριφορών.  

• Είναι ειδικά σχεδιασµένα συστήµατα και δεν αποτελούν µόνο σύνδεση των ήδη 

υπαρχόντων µερών ενός συστήµατος (Turban, 1999).  

 

Έχει διαπιστωθεί από έρευνες,  ότι τα GDSS λειτουργούν πιο αποδοτικά σε 

επιχειρήσεις όπου:  

 

• Η λήψη των αποφάσεων πραγµατοποιείται έπειτα από την ολοκλήρωση  των 

συσκέψεων. 

• Η εξουσία και η υπευθυνότητα των στελεχών διανέµεται σωστά σε όλη την 

επιχείρηση. 

• Το οργανόγραµµα διευκολύνει τόσο την κάθετη, όσο και την οριζόντια ροή 

πληροφορίας. 
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• Η  κουλτούρα της επιχείρησης επιτρέπει την εξέταση εναλλακτικών σχεδίων 

δράσης και δεν ακολουθείται απαραίτητα µια προδιαγεγραµµένη απόφαση 

(Οικονόµου-Γεωργόπουλος, 1995). 

 

Κάθε διοικητικό επίπεδο παρουσιάζει συγκεκριµένες ανάγκες σε πληροφοριακά 

συστήµατα. Το γεγονός αυτό καθορίζει ποια κατηγορία πληροφοριακών συστηµάτων 

είναι πιο χρήσιµη για κάθε επίπεδο, χωρίς κάτι τέτοιο να είναι απόλυτα δεσµευτικό. 

Έτσι, συναντάται στη βιβλιογραφία η εξής συσχέτιση: 

 

 

 

Εικόνα 2.3: Κατηγορίες πληροφοριακών συστηµάτων ανά οργανωσιακό επίπεδο 
Πηγή: www.imu.iccs.gr, MIS Course 2006 
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Κεφάλαιο 3: ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΚΑΙ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΕΣ 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΣΤΟΝ ΤΟΥΡΙΣΜΟ ΔΙΕΘΝΩΣ 
 

 

3.1 Ηλεκτρονικό εμπόριο και ηλεκτρονικό μάρκετινγκ στον τουρισμό 
 

 

Η ραγδαία εξάπλωση του διαδικτύου, ώθησε τις τουριστικές επιχειρήσεις στη 

δηµιουργία της δικής τους ιστοσελίδας, µε σκοπό την άµεση επαφή και οικονοµική 

επικοινωνία τους µε τους καταναλωτές διεθνώς. Οπότε,  οι  προµηθευτές τουριστικών 

προϊόντων (µεταφορικές εταιρίες, ξενοδοχειακές επιχειρήσεις), οι µεσάζοντες (τουρ 

οπερέιτορς, ταξιδιωτικά γραφεία) και τα συστήµατα διαχείρισης και προώθησης 

προορισµών κατασκεύασαν τις ιστοσελίδες τους στο διαδίκτυο και συναλλάσσονται 

απευθείας µε τον πελάτη. Επιδίωξη τους είναι η µείωση των προµηθειών και εξόδων 

διανοµής µέσω της παράκαµψης των µεσαζόντων. Πολλαπλά είναι τα οφέλη που 

απολαµβάνουν οι τουριστικές επιχειρήσεις από το ηλεκτρονικό εµπόριο και το 

ηλεκτρονικό µάρκετινγκ και αυτά περιλαµβάνουν: 

 

• Μελέτη συµπεριφοράς καταναλωτή στο διαδίκτυο, διαµόρφωση πελατειακής 

βάσης και έρευνα αγοράς. 

• Μείωση  λειτουργικών εξόδων και αυτοµατοποίηση της διαδικασίας 

κρατήσεων.  

• ∆ηµιουργία διαχρονικά πιστών πελατών, µέσα από ένα ολοκληρωµένο 

σύστηµα διαχείρισης της σχέσης µαζί τους. (Customer Relationship 

Management). 

• Πελάτες όλο το εικοσιτετράωρο και παγκόσµιες πωλήσεις. 

• Εξειδικευµένες υπηρεσίες και προϊόντα. 

• ∆υνατότητα µέτρησης του βαθµού ικανοποίησης του πελάτη και των 

αποτελεσµάτων της στρατηγικής µάρκετινγκ που εφαρµόζεται.  

• Παροχή ηλεκτρονικού ταχυδροµείου και δυνατότητα εφαρµογής τακτικών direct 

marketing.  

• Μείωση εξάρτησης από µεσάζοντες. 

• Αύξηση εσόδων, ευελιξία στην εξόφληση πληρωµών, καλύτερες τιµές και νέοι 

πελάτες. 

• Μείωση κόστους διαφήµισης.  

• Ευελιξία τιµολογιακής πολιτικής. 
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• Τεχνολογικά εξελιγµένες ιστοσελίδες. 

• ∆υνατότητες συνεργασίας µε άλλες επιχειρήσεις διεθνώς. 

 

3.1.1 Μηχανογραφημένα Συστήματα Κρατήσεων (Computer Reservation 

Systems-CRS)  

 

 

Tα CRS υποστηρίζουν τις ταξιδιωτικές συναλλαγές που πραγµατοποιούνται 

ηλεκτρονικά, επεξεργάζονται και παρέχουν πληροφορίες για το τουριστικό προϊόν. Τα 

συστήµατα ηλεκτρονικών κρατήσεων, είναι βάσεις δεδοµένων που επιτρέπουν στις 

τουριστικές επιχειρήσεις να διαχειρίζονται τα δεδοµένα τους, καθώς και να τα διαθέτουν 

στα κανάλια διανοµής των συνεργατών τους. Οι αεροπορικές εταιρίες, συνέβαλλαν 

αποφασιστικά στην ανάπτυξη των CRS, ενώ  ακολούθησαν οι µεγάλοι ξενοδοχειακοί 

όµιλοι καθώς και οι υπόλοιπες τουριστικές επιχειρήσεις. Πέρα από την  εµφάνιση της 

διαθεσιµότητας, τις κρατήσεις και τον υπολογισµό των ναύλων, τα CRS υποστηρίζουν 

και την έκδοση εισιτηρίων.  

 

Καθοριστικό παράγοντα για την επιλογή ενός συστήµατος CRS, από ένα ταξιδιωτικό 

γραφείο, αποτελούν οι εταιρίες µε τις οποίες αυτό συνεργάζεται. Έτσι εξηγείται το 

γεγονός ότι αρκετά πρακτορεία συνδέονται µε περισσότερα από ένα συστήµατα 

κρατήσεων. Επίσης σηµαντικά κριτήρια αποτελούν η έγκυρη πληροφόρηση, η 

αξιοπιστία του υλικού εξοπλισµού τους, ο σύντοµος χρόνος ανταπόκρισης, η τεχνική 

υποστήριξη και η ευχρηστία του συστήµατος. 

 

Σηµαντικά είναι τα οφέλη που αποκοµίζει ένας καταναλωτής-τουρίστας από τη χρήση 

των CRS τα οποία του παρέχουν δυνατότητα πραγµατοποίησης κρατήσεων γρήγορα, 

αξιόπιστα και εγγυηµένα, ενώ ταυτόχρονα του εξασφαλίζουν εύκολη πρόσβαση σε 

µεγάλο όγκο πληροφορίας. Από την πλευρά της τουριστικής προσφοράς, τα CRS 

µειώνουν το φαινόµενο της εποχικότητας και ενισχύουν την ανάπτυξη των τουριστικών 

επιχειρήσεων, οι οποίες διαχειρίζονται και προωθούν τα προϊόντα τους διεθνώς.  
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3.1.2 Παγκόσμια Συστήματα Διανομής (Global Distribution Systems-GDS) 

 

 

Το µηχανογραφηµένο σύστηµα κρατήσεων, Computer Reservation System, SABRE, 

είναι το πρώτο ηλεκτρονικό σύστηµα κρατήσεων στον τουρισµό. Αναπτύχτηκε από την 

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

των κρατήσεων, εισιτηρίων και πτήσεων της, στα σηµεία πώλησης της στις Η.Π.Α. Το 

παράδειγµα της ακολούθησαν και άλλες αεροπορικές εταιρίες οι οποίες ανέπτυξαν τα 

δικά τους Computer Reservation Systems (CRS). Παρ’ όλα αυτά η ουσιαστική 

καινοτοµία έγινε όταν τα διάφορα Computer Reservation Systems ολοκληρώθηκαν 

µεταξύ τους για να δηµιουργήσουν τα παγκόσµια συστήµατα διανοµής (Global 

Distribution Systems-GDS).  

 

Τα Global Distribution Systems (GDS) είναι στην ουσία ο µεσάζοντας µεταξύ του 

ταξιδιωτικού πρακτορείου και των τουριστικών επιχειρήσεων (ξενοδοχειακές 

επιχειρήσεις, αεροπορικές εταιρίες, εταιρίες ενοικίασης αυτοκινήτων κ.α.). Είναι το 

σηµαντικότερο τουριστικό κανάλι διανοµής παγκοσµίως, αφού διασφαλίζει την κράτηση 

σε ελάχιστο χρόνο και επιταχύνει το χρόνο εξυπηρέτησης. Τα GDS επεξεργάζονται 

ταξιδιωτικές συναλλαγές, διανέµουν και ενοποιούν διάφορες τουριστικές πληροφορίες. 

Τα πλεονεκτήµατα που έχει επιφέρει η ψηφιοποίηση των συστηµάτων  κρατήσεων 

είναι η οικονοµική και άµεση µετάδοση πληροφοριών σε όλο τα σηµεία πώλησης, η 

αύξηση των σηµείων πώλησης σε  διεθνές επίπεδο και η σηµαντική µείωση των 

λειτουργικών εξόδων της διατήρησης ενός συµβατικού συστήµατος κρατήσεων. 

 

Η εξέλιξη των GDS δεν περιορίστηκε στην µετατροπή  τους από εσωτερικά σε 

διεπιχειρησιακά συστήµατα. Στις µέρες µας, τα GDS έχουν µετατραπεί σε ηλεκτρονικές 

αγορές τουριστικών προϊόντων και υπηρεσιών. Εξυπηρετούν την πώληση και προβολή 

προϊόντων αεροπορικών εταιριών, επιχειρήσεων ενοικίασης αυτοκινήτων, 

ξενοδοχείων, ασφαλιστικών και σιδηροδροµικών εταιρειών καθώς και εταιρειών 

ακτοπλοΐας. Επιπλέον, ο τελικός καταναλωτής µπορεί να έχει άµεση πρόσβαση στα 

GDS µέσω των νέων τεχνολογιών, όπως είναι το διαδίκτυο και το κινητό τηλέφωνο και 

δεν εξαρτάται απαραίτητα από τους τουριστικούς πράκτορες. Οι συγκεκριµένες 

δυνατότητες, ενδυνάµωσαν τον τελικό καταναλωτή και παρέκαµψαν τους µεσάζοντες.  

 

Οι κυριότερες δυνατότητες που προσφέρουν τα GDS στους χρήστες τους είναι η 

παροχή ταξιδιωτικών πληροφοριών ακόµη και για το πιο πολύπλοκο δροµολόγιο, ο 

υπολογιστής των  ναύλων, οι κρατήσεις και η εµφάνιση τυχόν διαθεσιµότητας πτήσεων 
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και θέσεων. Επίσης, πέρα από τις κρατήσεις τα GDS πραγµατοποιούν και έκδοση 

εισιτηρίων, καρτών επιβίβασης και vouchers. Αξιοσηµείωτη είναι η δυνατότητα που 

δίνουν στους χρήστες τους για κρατήσεις σε πραγµατικό χρόνο παρέχοντας τους 

απευθείας πρόσβαση σε ξενοδοχεία, οργανωµένες εκδροµές, αεροπορικές εταιρίες, 

δροµολόγια τρένων, πλοίων και εταιρίες ενοικίασης αυτοκινήτων.  

 

Εκτός από τις παραπάνω βασικές υπηρεσίες ενός συστήµατος κράτησης θέσεων, τα 

GDS παρέχουν και επιπλέον δυνατότητες. Σήµερα πλέον, ο χρήστης ενός τέτοιου 

συστήµατος µπορεί να έχει πρόσβαση και σε πληροφορίες για κανονισµούς που 

αφορούν την visa και το διαβατήριο, εµπορικές εκθέσεις, καθώς και για τιµές 

συναλλάγµατος. Επιπλέον, έχουν αναπτυχθεί προγράµµατα που υποστηρίζουν τη 

διαχείριση και λειτουργία κάθε ταξιδιωτικού πρακτορείου. Συγκεκριµένα, η διοικητική 

λειτουργία, τα λογιστικά και η τιµολόγηση, εξαρτώνται από την ποιότητα των 

υπηρεσιών του GDS που χρησιµοποιεί ο κάθε πράκτορας. Ουσιαστική βελτίωση έχει 

σηµειωθεί επίσης στην απλοποίηση της διεπαφής χρήστη των GDSs και στα 

περιβάλλοντα λειτουργίας των λειτουργικών συστηµάτων τους, µε αποτέλεσµα 

οποιοσδήποτε να είναι σε θέση να χρησιµοποιεί και να πραγµατοποιεί κρατήσεις µε 

αυτά. Τα κυριότερα Παγκόσµια Συστήµατα ∆ιανοµής (GDS) είναι τα εξής τέσσερα: 

 

3.1.2.1 Amadeus  

 

 

Το Amadeus ιδρύθηκε το 1987 από τις εταιρίες Iberia, Air France, SAS και Lufthansa. 

Αποτελεί το κορυφαίο σύστηµα παροχής τεχνικών υπηρεσιών και διανοµής που 

εξυπηρετεί τις πωλήσεις, το µάρκετινγκ και τη διανοµή του παγκόσµιου τουριστικού 

προϊόντος. Η πλούσια βάση δεδοµένων και το σύγχρονο δίκτυο που διαθέτει, το 

κατατάσσουν ανάµεσα στις πιο ανεπτυγµένες ευρωπαϊκές εταιρίες του είδους του. 

Εξυπηρετεί περισσότερες από 10.500 αεροπορικές εταιρείες, πάνω από 57.000 

ταξιδιωτικά γραφεία και διαθέτει γραφεία σε 200 αγορές διεθνώς. Το σύστηµα µπορεί 

να υποστηρίξει περίπου 58.000 ξενοδοχεία, 50 εταιρείες ενοικίασης αυτοκινήτων και 

αρκετές ναυτιλιακές και σιδηροδροµικές εταιρίες που εξυπηρετούν συνολικά περίπου 

24.000 περιοχές. H Air France, η Lufthansa, η SAS και η Iberia, κατείχαν ίδια µερίδια 

της Amadeus Global Travel Distribution S.A κατά την ίδρυσή της. Μετά τη δηµιουργία 

της εταιρείας όµως, η SAS πώλησε το µερίδιο της στην Amadeus Data Processing 

λόγω οικονοµικών δυσκολιών. Οι τρεις αεροπορικές εταιρίες κατέχουν το 59,92% της 

εταιρείας. Αναλυτικότερα, η Air France το 23,36%, η Iberia το 18,28%, και η Lufthansa 
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το 18,28%. Οι υπόλοιπες µετοχές διατέθηκαν σε µικρότερους µετόχους. Το Amadeus 

καλύπτει τους παρακάτω τοµείς: 

 

• Πωλήσεις και ηλεκτρονικό εµπόριο 

• ∆ιανοµή και περιεχόµενο 

• Υπηρεσίες τεχνικής υποστήριξης και συµβουλευτικού χαρακτήρα 

• ∆ιοίκηση επιχειρήσεων 

 

Εξυπηρετεί αεροπορικές κρατήσεις σε 100 και πλέον αεροπορικές εταιρίες µε 

δυνατότητα άντλησης πληροφοριών για 400 περίπου αεροπορικές εταιρίες, αριθµοί 

που αγγίζουν το 95% των συνολικών αεροπορικών θέσεων διεθνώς. Επίσης, 

υποστηρίζει την ανάπτυξη και σχεδίαση του λογισµικού των αεροπορικών εταιριών 

στους τοµείς Yield Management, Inventory και Departure Control. Παρέχει δυνατότητα 

κρατήσεων σε περισσότερες από 30 εταιρίες ferry στη Βαλτική, τη Μεσόγειο και τη 

Βόρεια Θάλασσα, αυτόµατο υπολογισµό της τιµής των ναύλων, παροχή πληροφοριών 

για καµπίνες και δηµιουργία προσφορών. Επίσης, παρέχει δυνατότητα 

σιδηροδροµικών κρατήσεων σε ευρωπαϊκούς σταθµούς και δίκτυα, όπως το Le Shuttle 

και το Eurostar. 

 

Η Amadeus κατέχει το µεγαλύτερο ποσοστό κρατήσεων και τα περισσότερα 

ταξιδιωτικά γραφεία σε περιοχές υψηλής ζήτησης, και βρίσκεται στην 3η θέση 

συγκριτικά µε τις άλλες τρεις εταιρίες. Αξιοσηµείωτο είναι το γεγονός ότι η εταιρεία 

έρχεται πρώτη στην εξυπηρέτηση χωρών σε τοποθεσίες από όλο τον κόσµο, αν και 

εξυπηρετεί λιγότερους προορισµούς στις ΗΠΑ από τις ανταγωνίστριες εταιρίες GDS. Η 

Amadeus αναµένεται να παίξει καθοριστικό ρόλο στη διαµόρφωση των παγκόσµιων 

µελλοντικών εξελίξεων των συστηµάτων διανοµής (GDS), αφού διαθέτει ένα 

εντυπωσιακό προϊόν, µια παγκόσµια ισχυρή εταιρεία υποδοµής και µια συνεχώς 

αυξανόµενη πελατειακή βάση.  
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Εικόνα 3.1: Αρχική σελίδα της Amadeus 
Πηγή: http://www.amadeus.com 

 

 

3.1.2.2 Galileo International  

 

 

Ιδρύθηκε το 1977 στην Αγγλία µε τη σύµπραξη των αεροπορικών εταιριών Swissair, 

United Airlines, British Airways, KLM και της Ολυµπιακής Αεροπορίας η οποία 

συµµετείχε µε ποσοστό 4%. Το Galileo International είναι ένα προηγµένο σύστηµα 

κρατήσεων στο οποίο είναι συνδεδεµένες περισσότερες από 39 εταιρίες ενοικίασης 

αυτοκινήτων, 511 αεροπορικές εταιρίες, 368 Tour Operators, 46.046 ξενοδοχειακές 

µονάδες και οι κυριότερες γραµµές κρουαζιέρων διεθνώς. Παρέχει επίσης σε 41.200 

και πλέον τουριστικούς πράκτορες τη δυνατότητα πρόσβασης σε πληροφορίες που 

αφορούν κάθε είδους εισιτήρια, την έκδοση αεροπορικών εισιτηρίων σε 116 χώρες, 

καθώς και τη δυνατότητα πραγµατοποίησης πολλαπλών κρατήσεων. 
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Εικόνα 3.2: Το σύστηµα Galileoterminal.com 
Πηγή: http://www.cee-systems.com/galileoterminal-com 

 

3.1.2.3 Sabre  

 

 

Το 1959 η αεροπορική εταιρία American Airlines και η IBM, αποφάσισαν να 

αναπτύξουν ένα ηµιαυτόµατο επαγγελµατικό ερευνητικό περιβάλλον, το Sabre. Το 

πρωτοποριακό αυτό σύστηµα, αποτέλεσε την πρώτη ηλεκτρονική επιχειρησιακή 

εφαρµογή πραγµατικού χρόνου και θεωρείται ένα από τα πιο ευέλικτα συστήµατα της 

αγοράς. Το Sabre έχει πρόσβαση στη βάση δεδοµένων και µπορεί να πραγµατοποιεί 

κρατήσεις σε 31.000 ξενοδοχεία, 59 εταιρίες ενοικίασης αυτοκινήτων, 370 αεροπορικές 

εταιρίες, ενώ παράλληλα συνεργάζεται και µε τις ναυτιλιακές ERMES και ∆ΑΝ.  
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Άξιο αναφοράς είναι επίσης το πρόγραµµα Worldfare. Πρόκειται για ένα 

αυτοµατοποιηµένο πρόγραµµα τιµολόγησης διεθνών ταξιδίων, οποιουδήποτε 

συστήµατος διάθεσης πληροφοριών, που παρουσιάζει ιδιαίτερο ενδιαφέρον. Οι 

δυνατότητες που παρέχει το Worldfare περιλαµβάνουν συνεχή ενηµέρωση για 

60.000.000 και πλέον ναύλους από διεθνείς πηγές, µε ταυτόχρονη παράθεση των 

τιµών από όλους τους πιθανούς πωλητές. Το λογισµικό Worldfare, υποστηρίζει επίσης: 

 

• ∆υνατότητα τιµολόγησης ναύλων. 

• Ανιχνευτή ευκαιριών για προσφορές της τελευταίας στιγµής και εντοπισµό 

οικονοµικών ταξιδιωτικών συνδυασµών.  

• Εξυπηρέτηση τουλάχιστον 50 αεροπορικών εταιριών και παροχή πληροφοριών 

για τις τιµές 100.000.000 και πλέον συνδυασµένων ναύλων τους. 

• ∆υνατότητα επανελέγχου των ναύλων. 

• Ενηµέρωση για τις τιµές πώλησης συναλλάγµατος, παγκοσµίως. 

 

Το Travelocity.com ανήκει στη Sabre και πρόκειται για τη µεγαλύτερη ηλεκτρονική 

τουριστική ιστοσελίδα. Από το 2001, προσφέρει καινοτόµες τεχνολογίες, οι οποίες 

εξυπηρετούν τους καταναλωτές στο να πραγµατοποιήσουν τις καλύτερες κρατήσεις 

ξενοδοχείων, αεροπορικών εισιτηρίων, πακέτων εκδροµών και αυτοκινήτων. 

 
Εικόνα 3.3: Το σύστηµα Galileoterminal.com 
Πηγή: http://www.cee-systems.com/galileoterminal-com 
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3.1.2.4 Worldspan 

 

 

Ιδρύθηκε στις 7 Φεβρουαρίου 1990. To Worldspan αρχικά ανήκε στις εταιρείες Delta 

Air Lines Inc, Trans World Airlines Inc και Northwest Airlines. Σήµερα ανήκει στις 

θυγατρικές της Delta Air Lines Inc (40%), στην Northwest Airlines (34%), και στην 

American Airline Inc (26%). Από το 1995, η Worldspan έχει αναπτύξει ηλεκτρονικά 

προϊόντα και υπηρεσίες για τη βιοµηχανία ταξιδίων, για να εξασφαλίσει εδραίωση και 

µια επιτυχή πορεία στο χώρο του διαδικτυακού τουρισµού. Η Worldspan  µε έδρα της 

την Ατλάντα, συνδέει σήµερα 210 ξενοδοχειακές εταιρείες, 40 εταιρείες ενοικίασης 

αυτοκινήτων, 20.021 ταξιδιωτικά γραφεία σε σχεδόν 90 χώρες, 421 αεροπορικές 

εταιρείες και 44 προµηθευτές ταξιδιωτικών υπηρεσιών. Επιπλέον, παρέχει 

πληροφορίες σε εταιρίες που δραστηριοποιούνται στο ηλεκτρονικό επιχειρείν και σε 

κυβερνητικές οργανώσεις που ασχολούνται µε τουριστικά θέµατα ενώ συγχρόνως 

διαθέτει πληροφορίες για κρατήσεις σε ακτοπλοϊκές και σιδηροδροµικές εταιρίες. Το 

σύστηµα είναι φιλικό προς τους χρήστες και λειτουργεί σε περιβάλλον Windows. Πριν 

µερικά χρόνια αναπτύχτηκε ένα νέο πρόγραµµα, το SecuRate Air Plus, που 

εξυπηρετεί την διαδικτυακή  διαχείριση ναύλων σε διεθνές επίπεδο. 

 

Για να συµβαδίζει µε τις τεχνολογικές εξελίξεις και να εξυπηρετεί τους πελάτες της, η 

Worldspan πραγµατοποίησε µια σειρά από νέες συµφωνίες, που της δίνουν την 

ευκαιρία να ασκεί το ηλεκτρονικό επιχειρείν. Το 2001 η Orbitz LLC ξεκίνησε τη 

διαδικτυακή της λειτουργία, χρησιµοποιώντας το Worldspan ως Internet Booking 

Engine, και το 2002, η Worldspan ePricingSM αποτέλεσε το πρώτο GDS που εισήγαγε 

µια καινοτόµα τεχνολογία πολλαπλών server και παρείχε στους πελάτες της µια 

τεράστια δυνατότητα επιλογής τιµών. 

 

Τα κορυφαία παγκόσµια συστήµατα διανοµής έχουν παρουσία εδώ και πολλά χρόνια 

και στην ελληνική αγορά. Συγκεκριµένα η Amadeus Hellas δραστηριοποιείται από το 

1993 και προσφέρει ένα µεγάλο φάσµα υπηρεσιών help desk, συµβουλευτικής,  

τεχνικής υποστήριξης και εκπαίδευσης των πελατών της, µε σκοπό να καλύψει τις 

αυξανόµενες απαιτήσεις του κλάδου των τουριστικών πρακτορείων σε Ελλάδα και 

Κύπρο. Η Galileo Hellas (θυγατρική εταιρία της Ολυµπιακής Αεροπορίας), ιδρύθηκε το 

1991 µε αντικειµενικό σκοπό τη δηµιουργία ενός ολοκληρωµένου συστήµατος 

υπηρεσιών πληροφόρησης στο τοµέα του τουρισµού. Παρέχει ένα διεθνές σύστηµα 

κρατήσεων για αεροπορικές εταιρίες, ξενοδοχεία και εταιρίες ενοικίασης αυτοκινήτων. 
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Το 2001 η FORTHcrs, θυγατρική εταιρία της FORTHnet, συνεργάστηκε εµπορικά µε τη 

Sabre Hellas. H FORTHcrs αποτελεί την πρώτη ελληνική εταιρεία µε αποκλειστική 

δραστηριοποίηση στην τουριστική βιοµηχανία και ηγείται στο χώρο παροχής 

υπηρεσιών ηλεκτρονικών συστηµάτων έκδοσης εισιτήριων και κρατήσεων θέσεων σε 

µεταφορικές και ακτοπλοϊκές εταιρίες. Η εταιρία Worldspan, επίσης δραστηριοποιείται 

στην Ελλάδα στον τοµέα του ηλεκτρονικού τουρισµού. 

 

Το µοντέλο λειτουργίας των GDS στηρίζεται στις πληρωµές από τους άµεσους 

προµηθευτές που θέλουν να προωθήσουν τα  προϊόντα και τις υπηρεσίες τους 

µέσω των GDS και στις προµήθειες που εισπράττουν από τους ταξιδιωτικούς 

πράκτορες για την χρήση του συστήµατος. Λόγω του αυξηµένου κόστους, οι 

µικροµεσαίες τουριστικές επιχειρήσεις δεν έχουν τη δυνατότητα να χρησιµοποιήσουν 

τα GDS για την προβολή τους. Μάλιστα στον κλάδο της αεροπορικής βιοµηχανίας τα 

GDS είναι η πλέον κερδοφόρα επιχείρηση, ενώ οι αεροπορικές εταιρίες εµφανίζουν το 

µικρότερο περιθώριο κέρδους.  

 

 

 

Εικόνα 3.4: Περιβάλλον εργασίας του Worldspan 
Πηγή: http://travelport-news.com 
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3.1.2.5  Η χρήση των GDS στα τουριστικά πρακτορεία 

 

 

Οι υπηρεσίες  που παρέχονται από ένα Παγκόσµιο Σύστηµα ∆ιανοµής στα τουριστικά 

πρακτορεία είναι οι εξής: 

 

• Κρατήσεις σε ξενοδοχεία, εταιρίες ενοικίασης αυτοκινήτων, δηµιουργία 

τουριστικών πακέτων κ.α.  

• ∆ιατήρηση πληροφοριών για τους επιβάτες µε τη δηµιουργία προσωπικών 

αρχείων πελατών, όπου καταγράφονται διάφορες απαιτήσεις τους, προορισµοί 

που έχουν ταξιδέψει, καθώς και πληροφορίες για τις συχνότητες των πτήσεων.  

• Εκτυπώσεις εισιτηρίων διαφόρων τύπων, αναλυτικών διαδροµών, καρτών 

πρόσβασης σε συγκεκριµένους χώρους καθώς και διαφόρων άλλων εγγράφων. 

• Παροχή πληροφοριών για τις πτήσεις διαφόρων εταιριών, που αφορούν 

δυνατότητα κράτησης θέσεων, διαθεσιµότητα πτήσεων, θέσεων και τιµές 

ναύλων.  

• ∆υνατότητα αγοράς εισιτηρίων για διάφορες εκδηλώσεις και ενηµέρωση για τις 

τιµές συναλλάγµατος. 

• Χρήση περιβάλλοντος Windows, που είναι ιδιαίτερα εύχρηστο και φιλικό  

για τη διαχείριση του συστήµατος κρατήσεων. 

• Επικοινωνία µε τα γραφεία εθνικών τουριστικών οργανισµών. 

• Παροχή µετεωρολογικών προβλέψεων για την έγκυρη ενηµέρωση των 

τουριστών. 

• Πληροφορίες για τις διαδικασίες εισόδου και παραµονής σε µια χώρα όπως 

βίζες, διαβατήρια, και τελωνειακοί έλεγχοι.  

 

 

3.1.2.6  Η χρήση των GDS στα ξενοδοχεία 

 

 

Τα ξενοδοχεία µε τη χρήση ενός ηλεκτρονικού υπολογιστή και ενός modem 

επικοινωνίας, έχουν πλέον τη δυνατότητα να συνδέονται στο κεντρικό σύστηµα 

κρατήσεων και να το διαχειρίζονται ως εξής: 
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• Ενηµέρωση του συστήµατος για τους τύπους των δωµατίων που είναι 

διαθέσιµα, τις πρόσθετες παροχές που µπορεί να παρέχονται, την 

προσφερόµενη τιµή και τους όρους συνεργασίας.  

• Αναζήτηση πληροφοριών για τα διαθέσιµα δωµάτια σε συγκεκριµένη 

γεωγραφική περιοχή. 

• ∆υνατότητα κράτησης σε άλλη µονάδα της περιοχής τους (περίπτωση 

overbooking) ή ιδιοκτησίας τους (όµιλος ξενοδοχείων). 

• ∆υνατότητα κράτησης σε τµήµατα του ξενοδοχείου πέραν των δωµατίων, όπως 

κράτηση σε χώρο συνεδρίων, άθλησης ή εστιατόρια.  

• ∆υνατότητα άντλησης τουριστικών, φορολογικών, οικονοµικών και νοµοθετικών 

πληροφοριών.  

• ∆υνατότητα εφαρµογής του Yield Management. 

• ∆ιεύρυνση πελατολογίου, αφού πλέον διατίθενται δωµάτια απευθείας σε νέες 

αγορές (εµπορικές εταιρίες και γραφεία ταξιδίων). 

• Μεγάλη διαφηµιστική προβολή µε σχετικά χαµηλό κόστος. 

 

 

3.1.3 Ηλεκτρονικά κανάλια διανομής και μεσάζοντες στον τουρισµό 

 

 

Με την εξάπλωση του ηλεκτρονικού εµπορίου, οι άµεσοι προµηθευτές ασκούν πίεση 

στους µεσάζοντες και έχουν καταφέρει να µειώσουν σηµαντικά τις προµήθειες και τα 

ποσοστά κέρδους τους. Για παράδειγµα, τα τελευταία χρόνια οι αεροπορικές εταιρίες 

κατάφεραν να µειώσουν τις προµήθειες των πρακτόρων από 6% σε 2%. Στον 

αντίποδα, οι τουριστικοί µεσάζοντες, σε µια προσπάθεια  διατήρησης της 

ανταγωνιστικότητας τους, κατασκεύασαν και προώθησαν ιστοσελίδες, για την πώληση 

των τουριστικών τους προϊόντων. Η διαφορά τους µε τις ιστοσελίδες των άµεσων 

προµηθευτών είναι ότι εκείνες των µεσαζόντων παρέχουν τη δυνατότητα επιλογής από 

µια µεγάλη ποικιλία εναλλακτικών προϊόντων και εταιριών, δυνατότητα σύγκρισης 

τιµών και ποιότητας των προϊόντων, και ταυτόχρονα εγγύηση και αξιοπιστία όταν 

πρόκειται για επώνυµα κανάλια διανοµής. 

 

Τα 4 GDS λειτουργούν µε αυτή τη λογική. Προσεγγίζουν τον τελικό καταναλωτή 

στηριζόµενοι στις δικές τους ιστοσελίδες, αποφεύγοντας την πληρωµή και επιρροή των 

µεσαζόντων (ταξιδιωτικά γραφεία). Όταν µάλιστα αγοράζεται και ηλεκτρονικό εισιτήριο 

τότε δεν χρειάζεται καν ο τουριστικός πράκτορας για την εκτύπωση του. Έτσι, η Galileo 



35 

 

λειτουργεί το www.getthere.com, η SABRE το www.travelocity.com, η Amadeus το 

www.amadeus.net και η Worldspan το www.expedia.com. Και τα τέσσερα 

αντιπροσωπεύουν επιτυχηµένα επιχειρησιακά µοντέλα που καλύπτουν ένα µεγάλο 

µέρος των συναλλαγών της ηλεκτρονικής τουριστικής αγοράς. Προς το παρόν το 

www.amadeus.net παρέχει µόνο πληροφορίες και δεν χρησιµοποιείται για πωλήσεις.  

 

Τα GDS σε µια προσπάθεια τους να ενισχύσουν τα εισοδήµατά τους, πωλούν το 

µηχανισµό κρατήσεων και πληρωµών και την βάση δεδοµένων που έχουν αναπτύξει, 

σε όποια άλλη ιστοσελίδα και επιχείρηση θέλει να πραγµατοποιήσει ηλεκτρονικές 

συναλλαγές. Προσφέρουν δηλαδή επί πληρωµή σε άλλες επιχειρήσεις τους 

µηχανισµούς κρατήσεων τους. Εποµένως, η ανάπτυξη του διαδικτύου συνέβαλε στην 

ενδυνάµωση των GDS και στην ενίσχυση του ρόλου τους στην ηλεκτρονική διανοµή. 

 

Απόδειξη των παραπάνω αποτελεί το γεγονός ότι ο µεγαλύτερος όγκος παροχής 

πληροφοριών στο Internet και ηλεκτρονικών συναλλαγών (66%),  γίνεται από  sites 

που ελέγχουν τα GDS. Αν για παράδειγµα γίνει κράτηση σε ένα ξενοδοχείο µέσω του 

www.orbitz.com ή του www.opodo.com, το ξενοδοχείο οφείλει αµοιβή και στο GDS, 

γιατί η συγκεκριµένη ιστοσελίδα χρησιµοποιεί σύστηµα κράτησης που παρέχεται από 

GDS. Είναι προφανές, ότι το ηλεκτρονικό εµπόριο διατάραξε τις σχέσεις µεταξύ 

τουριστικών προϊόντων, άµεσων προµηθευτών και µεσαζόντων. Οι µεσάζοντες 

παρέχουν πλέον εξειδικευµένες και προσωποποιηµένες υπηρεσίες (δυναµικό πακέτο) 

στους καταναλωτές, σε µια προσπάθεια αύξησης των εσόδων τους και ενίσχυσης της 

θέσης τους στην τουριστική αγορά. Πέρα όµως από τις αναταράξεις που επέφερε το 

ηλεκτρονικό εµπόριο στους παραδοσιακούς παίκτες του τουριστικού κλάδου, δόθηκε 

ώθηση για την ανάπτυξη νέων τουριστικών εταιριών, αλλά και επέκταση των 

δραστηριοτήτων κάποιων ήδη υπαρχόντων επιχειρήσεων στον τουριστικό κλάδο.   

 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο συνέβαλε στην προώθηση και πώληση τουριστικών 

προϊόντων τόσο ανάµεσα σε επιχειρήσεις (B2B) όσο και µεταξύ επιχειρήσεων µε 

καταναλωτές (Β2C). Επίσης, έδωσε τη δυνατότητα στους καταναλωτές να 

διαπραγµατεύονται την πώληση τουριστικών προϊόντων, µέσω παροχής όλης της 

απαραίτητης πληροφόρησης. Το γεγονός αυτό οδήγησε στη δηµιουργία πολλών 

επιχειρηµατικών ιστοσελίδων, οι οποίες βασίζονται στην πραγµατοποίηση 

ηλεκτρονικών δηµοπρασιών. Αυτό τo νέο µοντέλο ηλεκτρονικού εµπορίου ανέτρεψε 

τους όρους των συναλλαγών, αφού πλέον οι επιχειρήσεις προσπαθούν να 

ικανοποιήσουν τις ανάγκες των καταναλωτών, οι οποίοι έχουν ενεργό ρόλο στη 

διαδικασία αγοροπωλησίας ενός τουριστικού προϊόντος, µιας και κατέχουν τη 
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διαπραγµατευτική δύναµη να καθορίζουν επακριβώς τι θέλουν. Πολλές είναι οι 

παραλλαγές που συναντάται το νέο αυτό µοντέλο ηλεκτρονικού εµπορίου. 

 

Για παράδειγµα οι καταναλωτές που χρησιµοποιούν το www.mytraveldream.com και 

το www.nameyourownprice.com, µπορούν να ορίσουν την τιµή στην οποία θέλουν 

να κλείσουν ένα ξενοδοχείο, για µια συγκεκριµένη ηµεροµηνία, και στη συνέχεια η 

ιστοσελίδα ψάχνει να βρει ξενοδοχείο που ικανοποιεί τη συγκεκριµένη απαίτηση. Ο 

καταναλωτής είναι υποχρεωµένος να δεχθεί την κράτηση, εφόσον βρεθεί ένα τέτοιο 

ξενοδοχείο. Ακόµη ένα τέτοιο παράδειγµα αποτελεί το www.accompany.com, όπου 

συγκεντρώνονται καταναλωτές που επιθυµούν το ίδιο προϊόν ή υπηρεσία, και ανάλογα 

µε τη ζήτηση, διαπραγµατεύεται µια χαµηλή τιµή µε τους παραγωγούς. Οι ιστοσελίδες 

που πραγµατοποιούν τέτοιου είδους δηµοπρασίες, αποτελούν απειλή για τις 

τουριστικές επιχειρήσεις, αφού ο καταναλωτής διαµορφώνει πλέον την τιµή πώλησης 

του προϊόντος.  

 

Πολλά είναι επίσης τα ηλεκτρονικά κανάλια όπου πραγµατοποιούνται συναλλαγές 

τουριστικών προϊόντων µεταξύ καταναλωτών (C2C). Η δηµοτικότητα τέτοιων 

καναλιών αυξάνεται συνεχώς, λόγω της επιθυµίας του σύγχρονου τουρίστα να 

συµµετέχει στην τουριστική αλυσίδα αξίας, καθώς και της πειθούς που έχει η 

ηλεκτρονική (word of mouth) διαφήµιση που γίνεται από τους ίδιους. Τα πιο γνωστά 

κανάλια είναι τα www.lonelyplanet.com, www.ebay.com και 

www.virtualtourist.com. Οι εικονικές αυτές κοινότητες µπορεί να ενσωµατώνονται και 

στις ιστοσελίδες των τουριστικών επιχειρήσεων. Χαρακτηριστικό παράδειγµα αποτελεί 

η ξενοδοχειακή εταιρία Westin που διατηρεί στην ιστοσελίδα της µια εικονική κοινότητα 

για τις γυναίκες επιχειρηµατίες που ταξιδεύουν, όπου το κάθε µέλος συµβουλεύει το 

άλλο. Εξ αιτίας της συγκεκριµένης υπηρεσίας, το ξενοδοχείο τα τελευταία χρόνια 

συγκεντρώνει τις περισσότερες κρατήσεις από γυναίκες επιχειρηµατίες, από 

οποιαδήποτε άλλη ξενοδοχειακή αλυσίδα. Μια ακόµη κατηγοριοποίηση των 

ηλεκτρονικών καναλιών, µε βάση την τιµολογιακή τους πολιτική, είναι η εξής: 

 

• Opaque models, (π.χ.  priceline.com). Οι µεσάζοντες αυτοί διευκολύνουν 

ηλεκτρονικές πωλήσεις προϊόντων σε χαµηλές τιµές, όµως η επωνυµία της 

επιχείρησης και του προµηθευτή αποκαλύπτονται στον αγοραστή αφού 

ολοκληρωθεί η αγορά.  

• Merchant models, (π.χ. hotels.com). Οι µεσάζοντες αυτοί αγοράζουν 

τουριστικά προϊόντα από τους άµεσους προµηθευτές και αναλαµβάνουν έτσι 
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εκείνοι την ευθύνη, το άγχος και το ρίσκο µεταπώλησης των προϊόντων αυτών. 

Το µοντέλο είναι παρόµοιο µε εκείνο των τουρ οπερέιτορς.  

• Commissionable models, (π.χ. expedia.com). Οι µεσάζοντες αυτοί απλώς 

χρεώνουν κάποια προµήθεια όταν γίνεται κάποια πώληση µέσω των 

ιστοσελίδων τους.  

 

Οι τουριστικές επιχειρήσεις που θέλουν να δραστηριοποιηθούν στο χώρο του 

ηλεκτρονικού εµπορίου επιλέγουν συνήθως την πολυκαναλική ηλεκτρονική διανοµή 

(multidistribution channel policy), στοχεύοντας να είναι οποιαδήποτε στιγµή,  

οπουδήποτε, διαθέσιµες στους καταναλωτές.  

 

 

3.1.4 Παραδείγματα Συστημάτων Ηλεκτρονικής Διανομής Τουριστικού 

Προϊόντος Διεθνώς 

 

 

3.1.4.1 Expedia.com 

 

 

Η Expedia θεωρείται ως µία από τις πρωτοπόρες εταιρίες στο χώρο του e-Tourism. 

Αποτελεί την πιο διαδεδοµένη online ταξιδιωτική υπηρεσία σε παγκόσµια κλίµακα, και 

την τέταρτη σπουδαιότερη ταξιδιωτική υπηρεσία στις ΗΠΑ. Αρχικά η Expedia 

εµφανίστηκε ως µια υπηρεσία της Microsoft, αλλά στη συνέχεια αυτό µεταβλήθηκε και 

το 1999 µπήκε στο Χρηµατιστήριο. Το 2002 εντάθηκε στον όµιλο InterActivCorp από 

τον οποίο αποσπάστηκε. Σήµερα η Expedia είναι µια ανεξάρτητη εταιρία, η οποία 

περιλαµβάνει όλες τις τουριστικές δραστηριότητες της InterActivCorp. Οι ταξιδιωτικές 

της υπηρεσίες περιλαµβάνουν: 

 

• Πακέτα διακοπών  

• Ξενοδοχεία  

• Αυτοκίνητα  

• Αεροπορικές πτήσεις  

• Επαγγελµατικά ταξίδια  

• Εργαλεία ενηµέρωσης των ταξιδιωτών 

• Κρουαζιέρες  

• Θεάµατα και σπορ 
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• Προορισµούς  

• Χάρτες  

 

Η Expedia παρέχει µια µεγάλη γκάµα δυνατοτήτων. Χρησιµοποιεί την υπηρεσία Expert 

Searching and Pricing για την επιλογή αεροπορικών πτήσεων. Το σύστηµα 

υποστηρίζει επίσης, τη δηµιουργία ολοκληρωµένων ταξιδιωτικών πακέτων τα οποία 

περιλαµβάνουν µεταφορά από και προς τον τόπο προορισµού, διαµονή σε ξενοδοχείο 

καθώς και διάφορες άλλες δραστηριότητες στον τόπο προορισµού. Επιπλέον, η 

Expedia διαθέτει το σύστηµα Classic Custom Vacations για τη σύνθεση τουριστικών 

πακέτων από διάφορους προορισµούς, όπως είναι η Ευρώπη, η Χαβάη, η Καραϊβική 

και το Μεξικό. Στη λίστα των ηλεκτρονικών υπηρεσιών της Expedia έρχεται να 

προστεθεί και το Expedia Corporate Travel, που επικεντρώνεται στην εξυπηρέτηση 

του επιχειρηµατικού κόσµου.  

 

Η θυγατρική εταιρία της Expedia Travelscape, διαθέτει σε τρίτους δυνατότητα 

δηµιουργίας δυναµικών πακέτων και cross-sell λειτουργικότητα. Η κυρία  M. Costa, PR 

Manager της Expedia EMEA, υποστηρίζει χαρακτηριστικά πως η στρατηγική της 

Expedia βασίζεται  στις τεχνολογικές καινοτοµίες και στην οργανική της ανάπτυξη, ενώ 

αποδίδει την επιτυχία της στους δεσµούς συνεργασίας και ανταγωνισµού που έχει 

συνάψει µε τους προµηθευτές του χώρου της τουριστικής βιοµηχανίας. 

 

Σύµφωνα µε την Expedia, η τελευταία τάση στις ταξιδιωτικές υπηρεσίες αφορά στην 

τεχνολογία που επιτρέπει τη σύνθεση δυναµικών πακέτων (dynamic packaging). Τα 

συγκεκριµένα πακέτα, προκύπτουν από το δυναµικό συνδυασµό τουριστικών 

υπηρεσιών, οι οποίες παρέχονται στον καταναλωτή σε µία ενιαία τιµή. Η εταιρία 

υιοθέτησε  την τεχνολογία dynamic packaging το 2000, την οποία διαρκώς βελτιώνει 

και αναπτύσσει. Οι παράγοντες που συντέλεσαν στην επιτυχηµένη πορεία της 

Expedia, είναι η ακριβής αναπαράσταση των τουριστικών προϊόντων στον πελάτη, η 

διασύνδεση της εταιρίας µε ένα πλήθος προµηθευτών τουριστικών προϊόντων καθώς 

και η µηχανή τιµών, που συνθέτει και επεξεργάζεται γρήγορα και αποτελεσµατικά τις 

επιλογές που είναι διαθέσιµες στους καταναλωτές, σε πραγµατικό χρόνο. 
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Εικόνα 3.5: Αρχική σελίδα της Expedia 
Πηγή: http://www.expedia.com/ 

 

3.1.4.2 Booking.com 

 

 

Το εικονικό τουριστικό πρακτορείο Βooking.com, δραστηριοποιείται διεθνώς και 

διατίθεται στα ελληνικά και σε ακόµα 40 γλώσσες. Οι υπηρεσίες που παρέχει αφορούν 

αποκλειστικά κρατήσεις και αγορές σε δωµάτια ξενοδοχείων και δεν εµπορεύεται άλλα 

τουριστικά προϊόντα. Αποτελεί ένα εικονικό τουριστικό πρακτορείο που διαθέτει  

µεγάλο µερίδιο αγοράς. Χαρακτηριστικό είναι µάλιστα το γεγονός ότι στη µηχανή 

αναζήτησης google, όταν διεξάγεται αναζήτηση για δωµάτια ξενοδοχείων το 

Βooking.com εµφανίζεται πρώτο στα αποτελέσµατα, προσελκύοντας µεγάλο αριθµό 

πελατών. Στην αρχική σελίδα του συγκεκριµένου εικονικού πρακτορείου διατίθεται µια 

µηχανή αναζήτησης δωµατίων ξενοδοχείων, όπου υπάρχει η δυνατότητα να 

συµπληρώνονται οι ηµεροµηνίες άφιξης και αναχώρησης, ο προορισµός και ο αριθµός 

των ατόµων. Επίσης προτείνονται ξενοδοχεία της χώρας όπου βρίσκεται ο επισκέπτης 

καθώς και αξιοθέατα και προορισµοί που µπορεί να επισκεφτεί. 
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Εικόνα 3.6: Αρχική σελίδα του Booking.com 

Πηγή: http://www.booking.com 

 

3.1.4.3 Travelocity  

 

 

Το Travelocity έχει αναπτυχθεί από το Sabre και αποτελεί έναν από τους 

δηµοφιλέστερους και σπουδαιότερους ταξιδιωτικούς ιστοχώρους στον κόσµο. Κατέχει 

την τρίτη θέση στις Η.Π.Α., τρέχει σε AMR και Sabre µηχανή ταξιδιωτικών κρατήσεων, 

η οποία έχει χρησιµοποιηθεί από τουριστικούς πράκτορες και αεροπορικές εταιρίες. Το 

Travelocity υποστηρίζει δυνατότητα κράτησης και έκδοσης εισιτήριων σε αεροπορικές 

εταιρίες, ξενοδοχεία, εταιρίες ενοικίασης αυτοκίνητων και παρέχει τεχνική υποστήριξη 

και πληροφορίες στους πελάτες. Προσφέρει επίσης, έναν ηλεκτρονικό οδηγό ταξιδίου 

για προορισµούς σε όλο τον κόσµο, ο οποίος περιλαµβάνει και σχολιασµό γνωστών 

δηµοσιογράφων. 
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Εικόνα 3.7: Αρχική σελίδα του Travelocity 

Πηγή: http://www.travelocity.com/resolve/default 

 

3.1.4.4 Τripadvisor 

 

 

Το Τripadvisor αποτελεί τη µεγαλύτερη ταξιδιωτική κοινότητα στο διαδίκτυο που αριθµεί 

9 εκατοµµύρια µέλη, 20 εκατοµµύρια σχόλια, καλύπτει 300.000 ξενοδοχεία συνολικά, 

ενώ προσελκύει  32 εκατοµµύρια επισκέπτες κάθε µήνα. To χαρακτηριστικό εκείνο που 

το διαφοροποιεί από τους υπόλοιπους ιστοχώρους του είδους του είναι το γεγονός ότι 

επιτρέπει στους εγγεγραµµένους χρήστες του να παραθέτουν τις προσωπικές τους 

εµπειρίες και απόψεις.  
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Εικόνα 3.8: Το περιβάλλον του Τripadvisor 

Πηγή: www.tripadvisor.com 

 

 

Μερικά ακόµη παραδείγµατα συστηµάτων ηλεκτρονικής διανοµής του τουριστικού 

προϊόντος αποτελούν οι παρακάτω εταιρίες: 

 

www.1800usahotels.com www.aa.com www.aboutanyhotel.com 

www.activehotel.com www.ahotelroom4u.com www.aircanada.com 

www.arteuz.com www.asia-hotels.com www.asiarooms.com 

www.nethotels.com www.bancotel.com www.bed.cz 

www.besthotel.com www.bhrc.co.uk www.booking.com 

www.centralr.com www.cng-hotels.com www.continental.com 

www.cultuzz.com www.directrooms.com www.discountczechhotels.com 

www.easyhotelfinder.de www.ehotel.de www.etn.co.uk 

www.euro-hotels.com www.eurotours.com www.expedia.com 

www.fastbooking.com www.gayres.com www.ghrshotels.com 

www.hirners.com www.horse21.com www.hotel2000.de 

www.hotel.de www.hoteladvice.com www.hotelandtravelindex.com 
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www.hotelbeds.com www.hotelbook.com www.hotelclub.net 

www.etn.co.uk www.hotelconnect.com www.hotelgolf.com 

www.hotelguide.com www.hotelhotline.com www.hotellocators.com 

www.hotelplusportal.com www.hotelprovider.com www.hotelrooms.com 

www.hotels.com www.hotelschart.com www.hotelsbycity.com 

www.hostelworld.com www.hotwire.com www.hrs.de 

www.chalupyachaty.cz www.mytravelguide.com www.cheapfares.com 

www.cheaptickets.com www.inthotels.com www.interhotel.net 

www.lastminute.com www.latebreaks.com www.laterooms.com 

www.legres.com www.leisureplanet.com www.lodging.com 

www.lowestfare.com www.mbetravel.com www.mobiltravelguide.com 

www.nwa.com www.octopus.com www.onlinehotels.cz 

www.orbitz.com www.placestostay.com www.priceline.com 

www.ratestogo.com www.resortsgreathotels.com www.splendia.com 

www.superbreak.com www.tobook.com www.transhotels.com 

www.trav.com www.travco.co.uk www.travel.com 

www.travelhero.com www.travelnow.com www.worldchoicetravel.com 

www.traveltoday.com www.travelweb.com www.worldres.com 

www.tobook.com www.tourico.com www.turbotrip.com 

www.twinroom.com www.twinroom.com www.united.com 

www.venere.com www.webresint.com www.weekendcompany.nl 
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3.1.5 Παραδείγματα  Ελληνικών Συστημάτων Ηλεκτρονικής Διανομής 

Τουριστικού Προϊόντος  

 

3.1.5.1  Airtickets.gr 

 

Το εικονικό τουριστικό πρακτορείο airtickets.gr αριθµεί πλέον περισσότερα από δέκα 

χρόνια δραστηριότητας στην τουριστική βιοµηχανία. Παρέχει τη δυνατότητα κράτησης 

και αγοράς ταξιδιωτικών πακέτων, δωµατίων ξενοδοχείων, αεροπορικών και 

ακτοπλοϊκών εισιτηρίων, καθώς και ενοικίαση αυτοκινήτων. Ταυτόχρονα προσφέρει τη 

δυνατότητα εύρεσης δωµατίων ξενοδοχείων και αεροπορικών εισιτηρίων, κάνοντας 

χρήση του συνδέσµου του flights&hotels. Επιπλέον, µέσω µιας ειδικής φόρµας, 

διαθέτει τις τουριστικές του υπηρεσίες σε συγκεκριµένες οµάδες ανθρώπων, µέσω του 

συνδέσµου groups, χαρακτηριστικό που δεν συναντάται σε ιστοσελίδες αντίστοιχων 

τουριστικών επιχειρήσεων. Η αρχική σελίδα της airtickets.gr υποστηρίζει µηχανή 

αναζήτησης, ενώ προβάλλονται όλες οι διαθέσιµες προσφορές και ευκαιρίες για 

ταξιδιωτικές αποδράσεις. 
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Εικόνα 3.9: Αρχική σελίδα του airtickets.gr 

Πηγή: http://www.airtickets.gr/ 

 

 

3.1.5.2 Travelplanet24.com 

 

 

Το travelplanet24.com είναι ένα ελληνικό εικονικό τουριστικό πρακτορείο, που 

δραστηριοποιείται στην κράτηση και αγορά ακτοπλοϊκών και αεροπορικών εισιτηρίων, 

δωµατίων ξενοδοχείων, καθώς και στην ενοικίαση αυτοκινήτων. Στην αρχική  του 

σελίδα υπάρχει µια µηχανή αναζήτησης για τα τουριστικά προϊόντα που διαθέτει και 

ένας σύνδεσµος µε έγχρωµες εναλλασσόµενες εικόνες για δωµάτια ξενοδοχείων και 

αεροπορικά εισιτήρια. Επιπλέον, υποστηρίζεται και η δυνατότητα εύρεσης της 

χαµηλότερης δυνατής τιµής για τα δεδοµένα που εισάγει κάθε φορά ο υποψήφιος 

πελάτης (best price mix). Ακόµη, στην ίδια σελίδα προτείνονται οικονοµικές πτήσεις 
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για γνωστούς ευρωπαϊκούς προορισµούς, αεροπορικές εταιρείες που εκτελούν πτήσεις 

από Αθήνα και Θεσσαλονίκη και ξενοδοχεία σε όλη την ελληνική επικράτεια. 

 

 

 

Εικόνα 3.10: Αρχική σελίδα του travelplanet24.com 

Πηγή: http://www.travelplanet24.com/ 

 

 

3.1.5.3 Pamediakopes.gr 

 

 

Ακόµη ένα εικονικό τουριστικό πρακτορείο που δραστηριοποιείται στην Ελλάδα είναι το 

pamediakopes.gr. Οι δυνατότητες που υποστηρίζει περιλαµβάνουν αγορές και 

κρατήσεις αεροπορικών και ακτοπλοϊκών εισιτηρίων, δωµατίων ξενοδοχείων και 

ενοικίαση αυτοκινήτων. Στην αρχική του σελίδα υπάρχει µια µηχανή αναζήτησης, 

πληροφοριών για τα προϊόντα που παρέχονται και υποστηρίζεται η δυνατότητα 
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αλλαγής ή ακύρωσης µιας κράτησης. Επίσης, µε το σύνδεσµο community, οι 

επισκέπτες που γίνονται µέλη της ιστοσελίδας έχουν πρόσβαση σε ηλεκτρονικούς 

τουριστικούς οδηγούς περιζήτητων προορισµών. Τέλος, µέσω του συνδέσµου 

discover το pamediakopes.gr παρέχει στον καταναλωτή τη δυνατότητα εµφάνισης των 

τιµών του ταξιδιού σε κάθε πόλη επάνω στο χάρτη, αφού οριστεί αφετηρία και 

προορισµός.  

 

 
Εικόνα 3.11: Αρχική σελίδα του pamediakopes.gr 

Πηγή: http://www.pamediakopes.gr 
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3.2 Ηλεκτρονικά Συστήματα Διαχείρισης και Μάρκετινγκ 

Τουριστικών  Προορισμών (Destination Management Systems-DMS) 
  

 

Tα Ηλεκτρονικά Συστήµατα ∆ιαχείρισης και Μάρκετινγκ Τουριστικών  Προορισµών είναι 

γνωστά µε διάφορα ονόµατα, όπως συστήµατα διαχείρισης προορισµού (DMS), 

συστήµατα µάρκετινγκ προορισµού, συστήµατα κεντρικών κρατήσεων και 

πληροφοριών (CRIS), συστήµατα πληροφοριών προορισµού (DIS), συστήµατα 

βάσεων δεδοµένων προορισµού (DDS) και συστήµατα πληροφοριών ταξιδιού (TrIS) 

(Pollock, 1997).  

 

Πρόκειται για ηλεκτρονικές σελίδες που παρέχουν τουριστικές πληροφορίες και 

υπηρεσίες για κάποιο γεωγραφικό προορισµό και φέρουν συνήθως το όνοµα του. 

Τέτοιου είδους συστήµατα είναι οι διαδικτυακές τουριστικές πύλες, συνήθως εθνικών 

οργανισµών τουρισµού (DMO - Destination Management Organization), που παρέχουν 

τη δυνατότητα οργάνωσης ενός ολοκληρωµένου ταξιδιού για τον καταναλωτή. 

Υποστηρίζουν δηλαδή ηλεκτρονικές κρατήσεις για όλα τα στάδια παραµονής του 

επισκέπτη σε έναν προορισµό, από τη διαµονή και τη µεταφορά του, έως την 

παρακολούθηση θεαµάτων. Τα συστήµατα αυτά, αποτελούν ουσιαστική λύση στην 

αδυναµία των µικροµεσαίων επιχειρήσεων του τουριστικού κλάδου, να διαθέσουν 

µεγάλα κεφάλαια για την προβολή και διαφήµιση τους. Οπότε, µέσα από τη χρήση των 

DMS, απολαµβάνουν δυνητικά παγκόσµια προβολή και αναγνωρισιµότητα. 

 

Ο κύριος στόχος των συγκεκριµένων συστηµάτων, που αναπτύσσονται από 

τουριστικούς οργανισµούς, είναι η δηµιουργία µιας πλατφόρµας, που προωθεί τους 

προορισµούς και τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις, οι οποίες δεν διαθέτουν το κεφάλαιο, 

τους πόρους και την τεχνογνωσία για ηλεκτρονική δραστηριοποίηση. Μια 

ολοκληρωµένη υλοποίηση DMS παρέχει µια µεγάλη γκάµα ηλεκτρονικών τουριστικών 

υπηρεσιών, όπως πληρωµές και κρατήσεις. Με τη βοήθεια τους, οι µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις οι οποίες δεν προβάλλονται από τα GDS και τα άλλα συστήµατα 

ηλεκτρονικών κρατήσεων, καταφέρνουν να αποφύγουν τον ηλεκτρονικό αποκλεισµό 

τους από την αγορά. 

 

Τα DMS συµβάλλουν στην προώθηση της εξάπλωσης της τουριστικής 

δραστηριότητας, στην περιφερειακή ανάπτυξη και στην κάλυψη του ψηφιακού 

χάσµατος µεταξύ µεγάλων και µικρών επιχειρήσεων. Έχουν τη δυνατότητα να 

αναπτυχθούν σε περιφερειακό επίπεδο (www.visitlondon.com), καθώς και σε εθνικό 



49 

 

(TIScover στην Αυστρία, MySwitzerland.com στην Ελβετία, www.cyprustourism.org 

στην Κύπρο, BonjourQuebec στον Καναδά και Voyages-sncf.com στη Γαλλία). Τη 

χρηµατοδότηση και διαχείριση τους την αναλαµβάνουν συνήθως εθνικοί οργανισµοί 

τουρισµού, οι οποίοι αντιπροσωπεύουν κυρίως δηµόσιους φορείς. Παρ’ όλα αυτά 

πολλά επιτυχηµένα DMS, διαχειρίζονται και έχουν αναπτυχθεί από ιδιωτικές 

επιχειρήσεις και µη κερδοσκοπικούς οργανισµούς. 

 

Τα τελευταία χρόνια παρατηρείται επίσης µια ανάπτυξη DMS, που προωθούν 

δραστηριότητες και ενδιαφέροντα, όπως είναι ο γαστρονοµικός και ο θρησκευτικός 

τουρισµός και όχι κάποιο γεωγραφικό προορισµό. Η σπουδαιότητα της συγκεκριµένης 

τάσης επιβεβαιώνεται και από το γεγονός ότι οι σύγχρονοι τουρίστες πληκτρολογούν 

πλέον στις µηχανές αναζήτησης, λέξεις κλειδιά για εµπειρίες και δραστηριότητες που 

θέλουν να βιώσουν και όχι γεωγραφικές περιοχές. Επίσης, αυξητική είναι και η τάση 

δηµιουργίας DMS και σε επίπεδο ηπείρων. Χαρακτηριστικά παραδείγµατα αποτελούν 

τα http://www.visiteurope.com/, http://www.europeancitiestourism.com/ και 

visitafrika. 

 

Τα DMS συµβάλλουν στη µείωση των διάφορων πολιτιστικών, κοινωνικών και 

περιβαλλοντολογικών αρνητικών επιπτώσεων του τουρισµού, αφού κατά κάποιο τρόπο 

γεφυρώνουν το χάσµα ανάµεσα σε ντόπιους και τουρίστες, ενώ παράλληλα βοηθούν 

τους δεύτερους να σχηµατίσουν ρεαλιστικές προσδοκίες για τις εµπειρίες που θα 

βιώσουν σε κάθε προορισµό. Η επιτυχηµένη λειτουργία ενός DMS, εξαρτάται κατά 

κύριο λόγο, από τις ενηµερωµένες και ακριβείς πληροφορίες που διαθέτει στους 

υποψήφιους επισκέπτες. Το πρώτο σύστηµα διαχείρισης και προώθησης προορισµού 

που λειτούργησε στην Ελλάδα το 2008, φέρει τον τίτλο www.breathtakingathens.gr. 

Επίσης, λειτουργεί και ο διαδικτυακός τόπος www.neagenia.gr  µε την υποστήριξη του 

Υπουργείου Παιδείας, ∆ια Βίου Μάθησης και Θρησκευµάτων και τη χρηµατοδότηση 

του ευρωπαϊκού κοινωνικού ταµείου, στα πλαίσια του Επιχειρησιακού Προγράµµατος 

για την Κοινωνία της Πληροφόρησης. 
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3.3 Γεωγραφικά Πληροφοριακά Συστήματα (Geographical 

Information Systems-GIS) 
 

 

Ως Γεωγραφικό Πληροφοριακό Σύστηµα χαρακτηρίζεται το σύστηµα εκείνο που 

διαχειρίζεται, αποθηκεύει, περικλείει, αναλύει και παρουσιάζει πληροφορίες που 

σχετίζονται µε ένα γεωγραφικό προορισµό. Από τεχνική σκοπιά, ένα GIS περιλαµβάνει 

εφαρµογές γεωγραφίας, αεροφωτογραφίας, µαθηµατικών, τηλεσκοπικής, 

φωτογραµµετρίας και λογισµικό χαρτογράφησης. Τα διαδικτυακά γεωγραφικά 

πληροφοριακά συστήµατα έχουν πολλές εφαρµογές στην τουριστική βιοµηχανία. 

Υποστηρίζουν ολοκληρωµένες πλατφόρµες για τη συγκέντρωση και ανάλυση 

τουριστικών πληροφοριών, σχετικά µε το φυσικό περιβάλλον, τις κοινωνικές συνθήκες, 

τον πληθυσµό και τη θέση  ενός προορισµού. 

 

Τα Γεωγραφικά Πληροφοριακά Συστήµατα είναι χρήσιµα για την ανάλυση χωρικών 

δεδοµένων και βοηθούν τους δηµόσιους και ιδιωτικούς φορείς να προβλέπουν και να 

διαχειρίζονται τα πιθανά προβλήµατα, σχετικά µε το φυσικό περιβάλλον, 

λειτουργώντας πιο αποτελεσµατικά. Περά από την οργάνωση των χαρτών, 

αναπτύσσεται και ένα σύστηµα βασισµένο στις υπηρεσίες πρόσβασης στο διαδίκτυο, 

το οποίο επιτρέπει στον τουρίστα να αξιοποιήσει τον χάρτη. Κάθε επισκέπτης ενός 

προορισµού, έχει την δυνατότητα να εστιάσει σε µια τοποθεσία που τον ενδιαφέρει και 

πρόσβαση σε χρήσιµες πληροφορίες, όπως είναι η απόσταση του από δηµόσιες 

συγκοινωνίες και αξιοθέατα, εστιατόρια, ξενοδοχεία ή και η διαδροµή που πρέπει να 

ακολουθήσει για να φτάσει σε µια συγκεκριµένη τοποθεσία. Η συγκεκριµένη εφαρµογή 

των GIS, έχει πλεονεκτήµατα τόσο για τους επισκέπτες, όσο και για τις τουριστικές 

αρχές. Παρέχει χρήσιµες πληροφορίες σχετικά µε τουριστικούς προορισµούς, εύκολα 

προσβάσιµες πληροφορίες µέσω του διαδικτύου, οπτικοποίηση των τουριστικών 

τόπων µέσω ψηφιακών εικόνων ή βίντεο, διαδραστικούς χάρτες για την εξυπηρέτηση 

των χρηστών, καθώς και επιλεκτικές πληροφορίες για το σχεδιασµό µιας διαδροµής, 

την εύρεση καταλυµάτων και τον εντοπισµό αξιοθέατων και εκδηλώσεων. 

  

Οι πιο χαρακτηριστικές εφαρµογές των GIS είναι : 

 

• Ο εντοπισµός συγκεκριµένων γεωγραφικών περιοχών για ανάπτυξη, 

σχεδιασµό, αναβάθµιση ή προστασία από την τουριστική δραστηριότητα. 

• Η ενσωµάτωση τους σε εφαρµογές σχεδιασµού δυναµικών πακέτων. 

• Η µέτρηση της φέρουσας δυναµικότητας των προορισµών. 
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• Η ενσωµάτωση τους σε κινητούς ξεναγούς (ABEL/WEBPARK στην Ολλανδία, 

Mountbiker στην Ιταλία). 

• Τα παιχνίδια geocashing που αποτελούν πόλους έλξης των τουριστών. 

• Η χωροταξική µέτρηση των επιπτώσεων της τουριστικής ανάπτυξης. 

• Η ανάλυση, διαχείριση και παρουσίαση δεδοµένων στα πλαίσια ανάπτυξης 

τουριστικών πόρων. 

 

 

Εικόνα 3.12: To GIS Google Earth  

Πηγή: http://www.google.com/earth/outreach 
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3.4 Ηλεκτρονική Διαχείριση Σχέσεων Πελατών (e-Customer 

Relationship Management/e-CRM), Μαζική Προσαρμογή (Mass 

Customization) και Δυναμικά Πακέτα (Dynamic Packaging) 
 

 

Το Customer Relationship Marketing ή Management είναι µια 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. Το CRM µε την πελατοκεντρική του 

φιλοσοφία, δηµιουργεί νέα δεδοµένα και διαδικασίες, µεταβάλλοντας τη σύγχρονη 

επιχειρηµατική δράση κυρίως στον τοµέα των υπηρεσιών. 

 

Το CRM  παρέχει δυνατότητα ικανοποίησης των εξατοµικευµένων αναγκών των 

πελατών µε µια οργανωµένη µεθοδολογία. Σε ένα CRM σύστηµα τα δεδοµένα των 

πελατών αποθηκεύονται, αναλύονται και ανακτώνται για τη µέτρηση των 

αποτελεσµάτων και τη διαχείριση της απόδοσης. Τα εργαλεία του αναλυτικού CRM 

παρέχουν µια ολοκληρωµένη παρουσίαση των πελατών. Εξυπηρετούν δηλαδή στην 

κατανόηση των αναγκών, της ταυτότητας, των επιθυµιών των πελατών, καθώς και στο 

τι εκείνοι µπορούν να κάνουν στο µέλλον. Το CRM επεξεργάζεται τη σχέση µε τον 

πελάτη µε έναν οµοιόµορφο τρόπο, ανεξάρτητο από το κανάλι επικοινωνίας που 

χρησιµοποιείται (τηλέφωνο, e-mail, Internet). Επιπλέον, υποστηρίζει την λειτουργία των 

επιχειρήσεων µε σκοπό την ικανοποίηση του πελάτη, γεγονός που συµβάλλει στη 

βελτίωση των πωλήσεων, των παρεχόµενων υπηρεσιών και του µάρκετινγκ. 

 

Η ηλεκτρονική διαχείριση σχέσεων πελατών (e-CRM) είναι η µεταφορά του 

συστήµατος ∆ιαχείρισης Σχέσεων Πελατών στο διαδίκτυο. Η ηλεκτρονική διαχείριση 

σχέσεων πελατών περιλαµβάνει εφαρµογές όπως προσωπικούς χώρους σε 

τουριστικές διαδικτυακές πύλες, ηλεκτρονικές προσφορές προσαρµοσµένες στις 

απαιτήσεις του πελάτη, φόρµες αξιολόγησης της διαµονής µετά την επίσκεψη, καθώς 

και εξατοµικευµένη ηλεκτρονική επικοινωνία. 

 

Ο όρος Mass Customization προέρχεται από το χώρο της παραγωγής και αφορά τη 

δυνατότητα κατασκευής εξατοµικευµένων προϊόντων µέσα από µία γραµµή 

παραγωγής. Η έννοια του Customization στον τοµέα  των υπηρεσιών είναι ο τρόπος µε 

τον οποίο προσαρµόζονται οι πληροφορίες και οι υπηρεσίες, για να ικανοποιούν τις 

µοναδικές και εξειδικευµένες ανάγκες µεµονωµένων ή οµάδων χρηστών. Πρωτοπόρος 

στον τοµέα του mass customization ήταν η εταιρία Dell, όπου ο πελάτης µπορεί να 
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επιλέξει µόνος του τα χαρακτηριστικά του ηλεκτρονικού υπολογιστή που θα αγόραζε. 

Αντίστοιχα µοντέλα έχουν υιοθετήσει διάφοροι διαδικτυακοί τουριστικοί µεσάζοντες οι 

οποίοι παρέχουν στις ιστοσελίδες τους δυνατότητες δηµιουργίας δυναµικού πακέτου. 

Για παράδειγµα στους ιστοχώρους www.expedia.com, www.travelocity.com 

www.mytravel.yahoo.com και www.lastminute.com, o πελάτης έχει τη δυνατότητα 

να συνθέσει µόνος του το τουριστικό του πακέτο, επιλέγοντας για παράδειγµα σε ποιό 

ξενοδοχείο θα διαµείνει, µε ποιά αεροπορική εταιρία θα ταξιδέψει και τι εκδροµές θα 

κάνει. Η τιµή του δυναµικού πακέτου είναι ενιαία και διαµορφώνεται από τους 

συνδυασµούς προϊόντων και εταιριών που κάνει ο πελάτης. Οπότε η τιµή 

καθορίζεται δυναµικά, σε πραγµατικό χρόνο, σύµφωνα µε την προσφορά και ζήτηση 

των επιλεγµένων προϊόντων, καθώς και τις ειδικές προσφορές των  εταιριών και του 

µεσάζοντα.  

 

Το δυναµικό τουριστικό πακέτο, αποτελεί ένα επαναστατικό προϊόν, που ανατρέπει 

τα παραδοσιακά στατικά πακέτα των τουρ οπερέιτορς. Για το λόγο αυτό, οι τουρ 

οπερέιτορς επαναπροσδιορίζουν τις υπηρεσίες τους, προσφέροντας και εκείνοι 

δυνατότητες σύνθεσης δυναµικού πακέτου στις ιστοσελίδες τους, µε σκοπό να 

αντιµετωπίσουν τον ανταγωνισµό και να ικανοποιήσουν τον σύγχρονο τουρίστα.  

 

Στις µέρες µας, ολοένα και περισσότεροι άµεσοι προµηθευτές τουριστικών προϊόντων 

(ξενοδοχεία, αεροπορικές εταιρίες), µεσάζοντες αλλά και αναπτυξιακοί οργανισµοί 

(Voyages, www.visitbritain.com, sncf.com, SkiStar, TourismIreland, 

www.bonjourquebuec.com, www.yellowstonepark.com) στοχεύουν στη δηµιουργία 

προσαρµοσµένων προσωποποιηµένων τουριστικών υπηρεσιών για τους πελάτες 

τους, κάνοντας χρήση τεχνολογικών εφαρµογών που συλλέγουν, αναλύουν και 

αξιοποιούν τις προσωπικές πληροφορίες των επισκεπτών. 

 

 

3.5 E-ticketing 
 

 

Το e-ticket είναι ένα εισιτήριο σε ηλεκτρονική µορφή το οποίο µπορεί να εκδοθεί από  

οποιοδήποτε ηλεκτρονικό κανάλι, όπως από ένα PDA, µια ιστοσελίδα ή ένα 3G 

τηλέφωνο. Η απόδειξη αγοράς του εισιτηρίου αποθηκεύεται στη βάση δεδοµένων της 

εταιρείας και η επικύρωση της κράτησης αποστέλλεται στον πελάτη µέσω e-mail, στο 

οποίο περιλαµβάνεται ο αριθµός επιβεβαίωσης της αγοράς. Μέχρι πρόσφατα, το 
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ηλεκτρονικό εισιτήριο χρησιµοποιούνταν κυρίως για την αγορά αεροπορικών θέσεων, 

όµως πλέον οι εφαρµογές του επεκτείνονται και σε άλλους τουριστικούς τοµείς, όπως 

είναι οι οδικές και σιδηροδροµικές µεταφορές, οι ναυτιλιακές εταιρείες, τα κέντρα 

αναψυχής και τα θέατρα. Η συγκεκριµένη µορφή εισιτηρίου αντικατέστησε τα παλαιού 

τύπου χάρτινα εισιτήρια, ιδιαίτερα στις αεροπορικές εταιρείες και από το 2008 και 

έπειτα κατέστη υποχρεωτική για τα µέλη της IATA (International Air Transport 

Association). 

 

Όλες οι διαδικασίες έκδοσης ενός ηλεκτρονικού εισιτήριου από την κράτηση µέχρι την 

επιβίβαση, γίνονται πιο γρήγορες, άπλες και ασφαλείς.  Το εισιτήριο είναι αδύνατον να 

ξεχαστεί, να χαθεί ή να κλαπεί, αφού αποθηκεύεται στο υπολογιστικό σύστηµα της 

εταιρείας. Επιπλέον, ο συγκεκριµένος τύπος εισιτήριου επιτρέπει στους πελάτες να 

κάνουν  και ηλεκτρονικό check in, αποφεύγοντας τα γκισέ και πηγαίνοντας κατευθείαν 

στην πύλη της πτήσης τους. Η διαδικασία αυτή περιλαµβάνει τη συµπλήρωση µιας 

ειδικής φόρµας στην ιστοσελίδα της αεροπορικής εταιρείας. Μερικά από τα στοιχεία 

που συµπληρώνονται, αφορούν τον αριθµό πτήσης, τον κωδικό εισιτηρίου και τον 

κωδικό κράτησης. Στη συνέχεια επιλέγουν τη θέση που επιθυµούν από το 

σχεδιάγραµµα του αεροπλάνου που εµφανίζεται στην οθόνη και τυπώνουν την κάρτα 

επιβίβασης. Κατά γενική οµολογία, οι εφαρµογές ηλεκτρονικού εισιτηρίου, συντελούν 

στην αποτελεσµατική µείωση των λειτουργικών εξόδων (εκτυπωτικά έξοδα) των 

τουριστικών επιχειρήσεων, στην αύξηση της ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών 

και στην καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη. 

 

3.6 Application Service Providers (ASP) 
 

 

Οι Application Service Providers χρησιµοποιούνται ευρέως στην τουριστική βιοµηχανία 

για την εκµίσθωση και απόκτηση εφαρµογών λογισµικού και ηλεκτρονικών υπηρεσιών. 

Τα µοντέλα ASP συρρικνώνουν τα έξοδα µιας επιχείρησης, αφού πλέον οι ανάγκες της 

σε τεχνολογικές υποδοµές µειώνονται σηµαντικά. Κάθε επιχείρηση που διαθέτει 

ευρυζωνική σύνδεση, έχει τη δυνατότητα να χρησιµοποιεί έναν ASP, µέσω του οποίου 

αποκτά πρόσβαση σε σύγχρονο λογισµικό για την ψηφιοποίηση των λειτουργιών της. 

Παραδείγµατος χάριν, η εταιρία Fidelio διαθέτει online το λογισµικό της Hotel Property 

Management System, χωρίς τα ξενοδοχεία να πρέπει να αγοράσουν την εφαρµογή, να 

την εγκαταστήσουν, να την συντηρούν και να την υποστηρίζουν µε δικό τους 

τεχνολογικό υλικό. Απαιτείται απλώς να πληρώνουν συνδροµή για την online 
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χρησιµοποίησή της, επιτρέποντας τους να εστιάσουν την προσοχή τους στις κρίσιµες 

για αυτά επιχειρησιακές λειτουργίες. Οι παροχές των ASP ωφελούν κυρίως τις 

µικροµεσαίες τουριστικές επιχειρήσεις, οι οποίες δεν διαθέτουν την οικονοµική άνεση 

αγοράς, ανάπτυξης και συντήρησης επιχειρησιακού λογισµικού.  

 

 

3.7 Ασύρματες Ηλεκτρονικές Ετικέτες (Radio Frequency 

Identification- RFID) 
 

 

Οι ασύρµατες ηλεκτρονικές ετικέτες αποτελούνται από µια τεχνολογία που 

χρησιµοποιεί µικροσκοπικά τσιπ, για να εντοπίζει και να παρακολουθεί αντικείµενα από 

απόσταση. Κάθε µικροσκοπικό τσιπ συνδέεται µε µία κεραία που παίρνει 

ηλεκτροµαγνητική ενέργεια και τα στοιχεία εκπέµπονται σε µία συσκευή ανάγνωσης. 

Όταν το τσιπ παραλαµβάνει την ενέργεια, στέλνει στη συσκευή ανάγνωσης ένα 

µοναδικό αναγνωριστικό αριθµό. 

 

Αρκετές είναι οι χρήσεις των ασύρµατων ηλεκτρονικών ετικετών στην τουριστική 

βιοµηχανία. Υποστηρίζουν τη διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας, τις ηλεκτρονικές 

προµήθειες, καθώς και την επικοινωνία µε τουρίστες που κάνουν adventure tourism. 

Στην ενδυµασία των συγκεκριµένων τουριστών τοποθετούνται RFIDs, που 

συγκεντρώνουν πληροφορίες σχετικά µε τη φυσική κατάσταση και τη γεωγραφική τους 

θέση, ούτως ώστε αν υπάρξει ανάγκη, να ειδοποιηθούν αµέσως τα σωστικά συνεργεία 

για την ακριβή τους θέση.  

 

Ακόµη ένα παράδειγµα χρήσης των ασύρµατων ηλεκτρονικών ετικετών, αποτελεί το 

σύστηµα ενηµέρωσης επισκεπτών στη Disneyland, που στοχεύει στην καλύτερη 

εξυπηρέτηση κατά την περιήγηση τους στα διάφορα θεµατικά πάρκα (ενηµέρωση 

πελατών για το µέγεθος της ουράς σε διάφορα σηµεία του πάρκου). Το συγκεκριµένο 

σύστηµα µπορεί επίσης να χρησιµοποιηθεί σε τουριστικά θέρετρα, χιονοδροµικά 

κέντρα, στην αεροπορική βιοµηχανία και σε αρχαιολογικούς χώρους. Μελλοντικά 

µάλιστα, αναµένεται να αντικαταστήσει τις ετικέτες των αποσκευών, γεγονός που θα 

αποσκοπεί στη µείωση της απώλειας τους, στην αύξηση της ασφάλειας των πτήσεων 

καθώς και στη µείωση των λειτουργικών εξόδων, µέσα από τον άµεσο εντοπισµό τους. 

Υπολογίζεται ότι το 0,7% των αποσκευών που διακινούνται στις αεροπορικές πτήσεις 

καταλήγουν σε λάθος προορισµό. Επιπλέον η διαχείριση των απολεσθέντων 
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αποσκευών, κοστίζει στις αεροπορικές εταιρείες περίπου 100 δολάρια για κάθε 

αποσκευή, χωρίς να υπολογιστεί και το κόστος της αποζηµίωσης για αποσκευές που 

δεν θα βρεθούν, όπως και την απώλεια της εµπιστοσύνης προς την αεροπορική 

εταιρεία. Αξιοσηµείωτο είναι το γεγονός ότι η ακρίβεια των τυπωµένων bar codes 

υπολογίζεται γύρω στο 80%, ενώ εκείνη των RFID αγγίζει το 95%. 

 

 

3.8 Εφαρµογές κινητής και ασύρµατης τεχνολογίας (m-tourism) 
 

 

Η εφαρµογή τεχνολογιών κινητής πλατφόρµας στον τουρισµό (m-tourism) αποτελεί 

αντιπροσωπευτικό παράδειγµα εξατοµικευµένης υπηρεσίας και µια από τις 

σηµαντικότερες τεχνολογικές εξελίξεις στον κλάδο. Η τεχνολογία m-tourism 

χρησιµοποιείται στη διευκόλυνση των µετακινήσεων σε πόλεις µε τη µορφή φορητού 

ξεναγού, καθώς και στη διαχείριση και προώθηση µορφών εναλλακτικού τουρισµού. 

Βασικά χαρακτηριστικά των τεχνολογιών κινητής πλατφόρµας είναι η παρουσία 

γεωγραφικά προσαρµοσµένων υπηρεσιών και πολυµέσων. Οι φορητοί ξεναγοί για 

παράδειγµα, µε δυνατότητες γεωγραφικού εντοπισµού, αποθήκευσης δεδοµένων, 

βέλτιστου συνδυασµού και προγραµµατισµού επισκέψεων, παρέχουν στους 

επισκέπτες τη δυνατότητα οργάνωσης των περιηγήσεων σε πόλεις, αξιοθέατα και 

µουσεία. Η διαδικασία του ταξιδίου αποκτά νέα δυναµική, µέσα από τη δυνατότητα 

εντοπισµού θέσης GPS, την παροχή υπηρεσιών θέσης (location-based services) και το 

συνδυασµό προβολής περιεχοµένου µε πολυµέσα. Η χρήση των εφαρµογών κινητής 

πλατφόρµας, συµβάλλει στην επιµήκυνση της παραµονής του τουρίστα σε µια χώρα, 

ενώ σηµαντικά είναι τα οφέλη, ιδιαίτερα για προορισµούς που διαθέτουν πολλά σηµεία 

ενδιαφέροντος σε κοντινές αποστάσεις. 
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Εικόνα 3.13: Φορητός ξεναγός για την πόλη Burgos  

Πηγή: http://alvaroarregui.wordpress.com 

 

3.9 Self Service Kiosks  
 

 

Τα διαδραστικά περίπτερα ή self service kiosks επιτρέπουν στους χρήστες τους να 

ενηµερώνονται, να εκτελούν συναλλαγές και να διασκεδάζουν. Συσκευή εισόδου στα 

διαδραστικά περίπτερα είναι κάποια οθόνη αφής ή πληκτρολόγιο. Αποτελούνται από 

τερµατικά συνδεδεµένα στο διαδίκτυο που παρέχουν πρόσβαση σε µια 

προσαρµοσµένη εφαρµογή και συνδέονται µε εκτυπωτές, συσκευές πιστωτικών 

καρτών και bar code scanners. Απευθύνονται τόσο στις βιοµηχανίες, όσο και στους 

καταναλωτές, αφού παρέχουν µείωση του χρόνου συναλλαγής, ευκολία πρόσβασης, 
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ικανότητα εκτέλεσης πολλαπλών πράξεων και απεριόριστη πρόσβαση στην 

πληροφόρηση. 

 

Τα self service kiosks συναντώνται κυρίως στα αεροδρόµια και τις αεροπορικές 

εταιρείες και παρέχουν στους επιβάτες πληροφορίες σχετικά µε το χρόνο του ταξιδιού 

τους, την αεροπορική εταιρεία και το µέρος το οποίο πρόκειται να επισκεφθούν. 

Συνοπτικά υποστηρίζουν τις παρακάτω λειτουργίες: 

 

• Υπηρεσίες λιανικής πώλησης και µεταφοράς επιβατών  

• Αναζήτηση πληροφοριών από τους επιβάτες  

• ∆ροµολόγια εθνικών σιδηροδροµικών µεταφορών 

• Εκτύπωση της κατεύθυνσης της πτήσης 

• Ενηµέρωση για δροµολόγια λεωφορείων 

 

 

3.10 e-Recruitment 
 

 

Τα τελευταία χρόνια ολοένα και περισσότερες τουριστικές επιχειρήσεις υιοθετούν και 

χρησιµοποιούν µοντέλα e-recruitment για την πρόσληψη και επιλογή ανθρώπινου 

δυναµικού. Η τάση αυτή εξηγείται από το γεγονός ότι οι συγκεκριµένες εφαρµογές 

εξυπηρετούν τις επιχειρήσεις της τουριστικής βιοµηχανίας στην επιτάχυνση και 

αυτοµατοποίηση της διαδικασίας πρόσληψης (διαφήµιση, κατάθεση βιογραφικού, 

φιλτράρισµα πληροφοριών, αξιολόγηση υποψηφίων), στην αναζήτηση ανθρώπινου 

δυναµικού σε παγκόσµια εµβέλεια (international sourcing) και στη µείωση των εξόδων 

της διαδικασίας. Τέτοια µοντέλα που χρησιµοποιούνται ολοένα και πιο συχνά είναι τα 

www.ecrhotelstaff.com, www.hospitalitynet.org, www.hotelandcaterer.com και 

www.catereronline.com/jobs. Παρ’ όλα αυτά αρκετές είναι και οι επιχειρήσεις που 

χρησιµοποιούν τις δικές τους ιστοσελίδες για την πρόσληψη προσωπικού. 
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3.11 Ηλεκτρονικές προµήθειες (e-Procurement) 
 

 

Οι ηλεκτρονικές προµήθειες είναι µια διαδικτυακή τεχνολογική λύση που εξυπηρετεί τις 

εµπορικές συναλλαγές ανάµεσα στις επιχειρήσεις. Χρησιµοποιούνται από µεγάλο 

µέρος των τουριστικών επιχειρήσεων, όπως είναι οι επιχειρήσεις εστίασης, τα 

ξενοδοχεία, καθώς και οι αεροπορικές και ναυτιλιακές επιχειρήσεις. Στο διαδίκτυο 

έχουν εντοπισθεί τρία είδη ηλεκτρονικών προµηθειών. Οι ηλεκτρονικές δηµοπρασίες, 

όπου οι εικονικές επιχειρήσεις συλλέγουν τις παραγγελίες, καλούν τους προµηθευτές 

να δώσουν προσφορές (hospitalitysupplies.com) και διαπραγµατεύονται µαζί τους 

χαµηλότερες τιµές, οι ηλεκτρονικές αγορές (www.restaurantmarket.com, 

www.yassas.com) όπου συγκεντρώνονται πωλητές και αγοραστές σε µια κεντρική 

εικονική αγορά και πραγµατοποιούν συναλλαγές µε διάφορα τιµολογιακά µοντέλα και 

το λογισµικό ηλεκτρονικών προµηθειών που είναι προσβάσιµο από το διαδίκτυο.  

 

∆ιάφορα ξενοδοχεία στην Ελλάδα, όπως το Grecotel, έχουν υιοθετήσει µοντέλα 

ηλεκτρονικών προµηθειών, κυρίως µέσω της ιστοσελίδας www.yassas.com. 

Παράλληλα, έχει συσταθεί η πρώτη επιχειρηµατική δικτύωση (cluster) από 13 

ξενοδοχειακές επιχειρήσεις ( Airotel Group of Hotels, Mamidakis Hotel Experience, 

Iberostar Greece S.A., Aldemar Hotels & Spa και Capsis Hotels), που στοχεύει  στην 

αξιοποίηση ηλεκτρονικών υπηρεσιών για την ανάπτυξη εφαρµογών διασφάλισης της 

ποιότητας, διαχείρισης προσωπικού και περιβάλλοντος, καθώς και για τη συνεργασία 

των ξενοδόχων στον τοµέα των προµηθειών.  

 

Τα οφέλη των συστηµάτων ηλεκτρονικών προµηθειών περιλαµβάνουν αύξηση της 

αποδοτικότητας της εφοδιαστικής  αλυσίδας λόγω της παροχής πληροφοριών σχετικά 

µε τη διαχείριση των αποθεµάτων, µείωση του κόστους και αύξηση της 

αποδοτικότητας, ως αποτέλεσµα των µειωµένων δαπανών για διαχείριση των 

προµηθειών, έρευνα αγοράς και συλλογή στατιστικών στοιχείων. 

 

Σηµαντικά είναι τα οφέλη που επιφέρουν οι ηλεκτρονικές προµήθειες σε µικροµεσαίες 

τουριστικές επιχειρήσεις, οι οποίες αδυνατούν να διαπραγµατευτούν χαµηλότερες τιµές 

από µαζικές αγορές, λόγω του µικρού τους µεγέθους. Επιπλέον, µικρές τουριστικές 

µονάδες µπορούν να συγκεντρώσουν την αγοραστική τους δύναµη και να 

διαπραγµατευτούν καλύτερες τιµές προµηθειών µέσω ηλεκτρονικών αγορών, όπως οι 

shop2gether.com και demandline.com. Στην Ελλάδα τοπικά εµπορικά  επιµελητήρια 

(http://www.12islands.gr/) προσπαθούν να αναπτύξουν ηλεκτρονικές αγορές. 
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3.12 Ηλεκτρονική µάθηση 
 

 

Η ηλεκτρονική µάθηση (e-learning) παρέχει τη δυνατότητα της διαδικτυακής 

επαγγελµατικής εκπαίδευσης και ανάπτυξης των διοικητικών ικανοτήτων των 

εργαζοµένων, στο χώρο και το χρόνο που υπάρχει η δυνατότητα και χωρίς να πρέπει 

να εγκαταλείψουν τη δουλειά τους. Ταυτόχρονα, µια επένδυση σε εκπαιδευτικό υλικό 

από µια επιχείρηση µπορεί να αξιοποιείται και να διανέµεται σε πολλούς χρήστες και 

για αρκετά χρόνια. Το γεγονός αυτό είναι πολύ σηµαντικό για τις τουριστικές 

επιχειρήσεις, καθώς το ανθρώπινο δυναµικό τους πρέπει να εκπαιδεύεται συνεχώς, 

µιας και είναι κυρίως εποχιακό. Επιπλέον, η ηλεκτρονική µάθηση µπορεί να βοηθήσει 

στην απόκτηση επικοινωνιακών, διαπολιτισµικών, κοινωνικών και ηλεκτρονικών 

ικανοτήτων, καθώς οι εργαζόµενοι µπορούν να επικοινωνήσουν και να συνεργαστούν 

µε άτοµα από διάφορες χώρες και πολιτισµούς.  

 

Η πλειοψηφία των µεγάλων ξενοδοχειακών αλυσίδων έχουν αναπτύξει εφαρµογές 

ηλεκτρονικής µάθησης ή έχουν υιοθετήσει το Learning Management System (LMS) 

εκπαιδευτικών ιδρυµάτων, που ειδικεύονται στην διοίκηση φιλοξενίας, για την παροχή 

ηλεκτρονικής εκπαίδευσης στους εργαζοµένους τους. Μάλιστα, η ηλεκτρονική 

εκπαίδευση που προσφέρουν, αφορά τόσο την επαγγελµατική εκπαίδευση και εξέλιξη 

των στελεχών τους, όσο και την τεχνολογική τους κατάρτιση. Για παράδειγµα, το 2002 

η Hilton International εγκαινίασε το δικό της διαδικτυακό Πανεπιστήµιο (Hilton 

University, http://www.hilton-university.com/) για την εκπαίδευση του προσωπικού 

της παγκοσµίως. 

 

Αρκετές µεγάλες ξενοδοχειακές αλυσίδες (Accor, Four Seasons, the Cendant Group, 

Shangri-La, Taj and Intercontinental) εφαρµόζουν την ηλεκτρονική µάθηση, είτε 

υιοθετώντας το LMS κάποιου ειδικευµένου ASP, είτε το LMS του www.ecornell.com 

(παράρτηµα του Πανεπιστηµίου του Κορνέλ). Το σύστηµα διαχείρισης προορισµού της 

Μεγάλης Βρετανίας www.visitbritain.com, που έχει αναπτυχθεί από τον Βρετανικό 

Οργανισµό Τουρισµού (British Tourism Authority), προσφέρει ηλεκτρονικά µαθήµατα 

σε µικροµεσαίες επιχειρήσεις.  
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3.13 Social Networking και Τεχνολογίες WEB 2.0 
 

 

Οι εφαρµογές του Συµµετοχικού ∆ιαδικτύου (Web 2.0) εξαπλώνονται ταχύτατα τα 

τελευταία χρόνια. Η έννοια του Web 2.0 αναφέρεται στη δεύτερη γενιά των υπηρεσιών 

∆ιαδικτύου, όπως τα sites κοινωνικής δικτύωσης, τα blogs, τα wikis και τα podcasts, 

που εστιάζουν στο περιεχόµενο που παράγεται από το χρήστη. Οι νέες αυτές 

τεχνολογίες επέτρεψαν σε όσους κάνουν χρήση του ∆ιαδικτύου να επικοινωνήσουν και 

να συνεργαστούν ηλεκτρονικά. Στην Ευρώπη, το 60% των χρηστών χρησιµοποιεί 

εργαλεία του Συµµετοχικού ∆ιαδικτύου, γεγονός που αποδεικνύεται από το ότι τα 5 

sites µε την µεγαλύτερη επισκεψιµότητα διεθνώς (Facebook, My Space, You Tube,  

Orkut, Wikipedia,) είναι παραδείγµατα τέτοιων εργαλείων. 

 

Στόχος των ταξιδιωτών είναι η αποδοτική αξιοποίηση του χρόνου των διακοπών τους. 

Για να επιτευχτεί κάτι τέτοιο, συγκεντρώνουν πληροφορίες µε πολλούς τρόπους και 

από διάφορα µέσα. Τα εργαλεία του Συµµετοχικού ∆ιαδικτύου, τα οποία υποστηρίζουν 

τη λήψη αποφάσεων από τον καταναλωτή, έχουν ζωτική σηµασία στην αγορά 

τουριστικών προϊόντων και υπηρεσιών, καθώς και στο σχεδιασµό του ταξιδιού. Για 

παράδειγµα, οι κριτικές σε ιστοχώρους όπως το tripadvisor.com, επηρεάζουν κατά 

προσέγγιση το 75% των νέων Βρετανών κατά το σχεδιασµό των διακοπών τους. Το 

Web 2.0 παρέχει ένα χώρο όπου οι ταξιδιώτες ανταλλάσσουν ταξιδιωτικές εµπειρίες 

και επικοινωνούν. Υποστηρίζει τη διακίνηση της τουριστικής πληροφορίας, την 

ανατροφοδότηση, την αξιολόγηση και τον σχολιασµό. Το Συµµετοχικό ∆ιαδίκτυο 

διευκολύνει την αµφίδροµη επικοινωνία για θέµατα κοινού ενδιαφέροντος, σε αντίθεση 

µε τα παραδοσιακά µέσα που προσφέρουν µονόπλευρη ενηµέρωση. Το Web 2 αφορά 

στις τεχνολογίες που βελτιώνουν την διεπαφή του χρήστη και αυξάνουν την 

αποτελεσµατικότητα των τουριστικών ιστοσελίδων (tagging, AJAX, RSS feeds), στο 

περιεχόµενο που παράγεται από το χρήστη και στη συνεργατική αξιολόγηση της 

τουριστικής πληροφορίας. Τα κύρια εργαλεία του Web 2.0 είναι τα εξής: 

 

• AJAX: Τεχνική που χρησιµοποιείται για τη δηµιουργία διαδραστικών 

διαδικτυακών εφαρµογών και αποτελείται από πολλές τεχνολογίες. Είναι βασικό 

συστατικό πολλών Web 2.0 εφαρµογών, όπως το Google Maps, το Orkut και  

το Flickr. Συντελεί στην αύξηση της αλληλεπιδραστικότητας, της χρησιµότητας 

και της ταχύτητας φόρτωσης των ιστοσελίδων. 
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• RSS: Επιτρέπει στον χρήστη να γραφτεί σε ένα blog ή άλλη πηγή 

περιεχοµένου. Όταν το περιεχόµενο αυτό µεταβάλλεται, το σύστηµα τον 

ενηµερώνει αυτόµατα και του προωθεί τις αλλαγές. 

• Tagging/Geotagging: Το tagging είναι µέθοδος κατηγοριοποίησης 

διαδικτυακών πληροφοριών. Κάθε είδους πληροφορία µπορεί να δεχθεί 

πολλαπλές κατηγοριοποιήσεις και να εµφανίζεται σε περισσότερες από µια 

κατηγορίες. Το geotagging (αναφέρεται και ως geocoding) είναι η διαδικασία 

πρόσθεσης γεωγραφικών µεταδεδοµένων, που περιλαµβάνουν το γεωγραφικό 

µήκος και πλάτος µιας πληροφορίας, σε ποικίλα µέσα όπως RSS Feeds, 

ιστοσελίδες και εικόνες. 

• Blogs/Videoblogs: Πρόκειται για ιστοσελίδες που περιέχουν αναρτήσεις 

περιεχοµένου που ανανεώνονται συχνά. Συνήθως αφορούν ένα συγκεκριµένο 

θέµα, δηµιουργούνται από ένα ή περισσότερα άτοµα και είναι οργανωµένα 

χρονολογικά. Ένα blog που περιέχει videos ονοµάζεται videoblog. 

• Podcasts: Αρχείο ήχου ή video που φορτώνεται από ένα χρήστη και είναι 

διαθέσιµο για κατέβασµα και αναπαραγωγή στον ηλεκτρονικό υπολογιστή, 

καθώς και σε κάποιες φορητές συσκευές, όπως το iPod. 

• Wikis:  Ιστοσελίδες που δηµιουργούνται µέσα από τη συνεργασία των χρηστών 

και επιτρέπουν τη σύνδεση, δηµιουργία, και συνεχή ενηµέρωση του 

περιεχοµένου. 

• Κοινωνική δικτύωση (social networking): Πρόκειται για την τάση που 

υπαγορεύει οι ιστοσελίδες να γίνονται χώροι εικονικής συγκέντρωσης και 

ανάπτυξης σχέσεων ανάµεσα στους ανθρώπους. Στο διαδίκτυο πλέον, δεν 

καταναλώνεται µόνο αλλά και δηµιουργείται περιεχόµενο. 
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Εικόνα 3.14: To Συµµετοχικό ∆ιαδίκτυο Web 2.0 

Πηγή: http://napi29.wordpress.com 

 

 

 

3.14 Έξυπνα συστήματα μέτρησης και ανάλυσης δεδομένων στον 

τουρισμό 
 

 

Οι τεχνικές επιχειρηµατικής ευφυΐας (business intelligence) και εξόρυξης 

δεδοµένων (data mining) αποτελούν χρήσιµα εργαλεία για τις επιχειρήσεις που 

αναπτύσσουν συστήµατα εντοπισµού χρήσιµων σχέσεων στα δεδοµένα που 

συλλέγουν, για την εφαρµογή εστιασµένου µάρκετινγκ και τη διαχείριση σχέσεων 

πελατείας. Tα συστήµατα αυτά επιτρέπουν την αξιοποίηση των στοιχείων που 

προκύπτουν από την ανάλυση των αποτελεσµάτων διαφηµιστικών εκστρατειών, από 
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έρευνες αγοράς και µελέτες. Οι επιχειρήσεις που χρησιµοποιούν τις µεθόδους data 

mining και business intelligence, αναζητούν στοιχεία σχετικά µε τη ζήτηση των 

τουριστικών προϊόντων, ανάλογα µε το προφίλ των καταναλωτών-τουριστών. 

Εξετάζουν δηλαδή το εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης. Με τη συλλογή και 

αξιοποίηση δεδοµένων, µοντελοποιούν τη συµπεριφορά των καταναλωτών και 

καταλήγουν σε τµήµατα αγορών που αξίζει να στοχεύσουν (target groups). Παρ’ όλα 

αυτά η ανάλυση δεδοµένων για την εξαγωγή χρήσιµων συµπερασµάτων, µπορεί να 

αφορά και το εσωτερικό επιχειρηµατικό περιβάλλον. Οι εµπλεκόµενοι επιδιώκουν να 

επιτύχουν µείωση του κόστους, βέλτιστη αξιοποίηση των πόρων και βελτίωση της 

απόδοσής τους. Τα δεδοµένα προς επεξεργασία απορρέουν από την εισροή 

πληροφόρησης στον οργανισµό και την καθηµερινή της λειτουργία. 

 

 

3.15 Ηλεκτρονικές υπηρεσίες για την προσβασιμότητα τουριστικών 

ιστοτόπων από ομάδες ΑμΕΑ και ηλικιωμένους 
 

 

Η εξυπηρέτηση των απαιτήσεων και αναγκών των ηλικιωµένων, καθώς και των 

Ατόµων µε Ειδικές Ανάγκες (ΑµΕΑ) είναι η τάση που συνοδεύει τις σύγχρονες 

τεχνολογικές εξελίξεις. Πλέον, ολοένα και περισσότερες επιχειρήσεις κατά το 

σχεδιασµό των ηλεκτρονικών υπηρεσιών και ιστοσελίδων τους, λαµβάνουν υπ’ όψιν 

την προώθηση των προϊόντων τους και στις οµάδες αυτές, που αποτελούσαν µέχρι 

πρόσφατα µειονότητες στη χρήση του διαδικτύου. Αναφορικά µε την τουριστική 

βιοµηχανία, οι εθνικοί οργανισµοί τουρισµού και οι επιχειρήσεις του κλάδου, 

προσαρµόζουν τους ιστοτόπους και τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες τους, έτσι ώστε να 

είναι προσβάσιµες σε ΑµΕΑ και ηλικιωµένους, αποκτώντας µε αυτόν τον τρόπο ένα 

σηµαντικό µερίδιο στην τουριστική ζήτηση. Η ∆ανία αποτελεί πρωτοπόρο χώρα σε 

θέµατα διαχείρισης ζήτησης ηλεκτρονικών υπηρεσιών και πληροφόρησης από άτοµα 

µε ειδικές ανάγκες και ηλικιωµένους, χρησιµοποιώντας το σύστηµα VisitDenmark. 
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Κεφάλαιο 4: ΔΙΕΙΣΔΥΣΗ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΚΑΙ 

ΔΙΑΔΙΚΤΥΟΥ ΣΤΟΝ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟ ΚΛΑΔΟ 
 

 

4.1 Διεθνές περιβάλλον 

4.1.1 Το Διαδίκτυο ως μέσο προώθησης τουριστικών προϊόντων  

 

 

Το διαδίκτυο λειτουργεί ως µέσο διαφήµισης και προώθησης τουριστικών υπηρεσιών 

και η χρησιµότητα του εντοπίζεται στη µορφή της επικοινωνίας που προσφέρει 

ανάµεσα σε επιχειρηµατίες και πελάτες. Πρόκειται για ένα κανάλι γρήγορης, άµεσης και 

εύκολης επικοινωνίας, που προσφέρει πρόσβαση σε πληροφορίες και εξυπηρέτηση 

καθ΄ όλη τη διάρκεια της ηµέρας. Οπότε, περιορίζεται η ανάγκη για µεσάζοντες όπως 

τουρ οπερέιτορς, ταξιδιωτικά πρακτορεία και πλανόδιους διαφηµιστές και η επαφή 

µεταξύ πελάτη και εταιρείας γίνεται πιο άµεση, γεγονός που αυξάνει το βαθµό 

εξυπηρέτησης και ικανοποίησής του καταναλωτή. Επιπλέον, οι τουριστικές 

επιχειρήσεις έχουν τη δυνατότητα να προωθούν τις υπηρεσίες τους σε µεγαλύτερο 

εύρος πελατών από όλο τον κόσµο, καθώς η διαδικτυακή προβολή αποτελεί µια 

οικονοµική λύση, χωρίς ιδιαίτερες απαιτήσεις σε χρόνο και κόπο για να λειτουργήσει.  

 

Η δυνατότητα µιας τουριστικής επιχείρησης να προσφέρει δυναµική και συνεχή 

ενηµέρωση για τις υπηρεσίες που παρέχει, προϋποθέτει την ύπαρξη και διαχείριση του 

προσωπικού δικτυακού χώρου της. Για παράδειγµα, πραγµατοποιείται ενηµέρωση των 

επισκεπτών για τις ισχύουσες τιµές, τις πιο πρόσφατες προσφορές και τις δυνατότητες 

µετακίνησης στον διαφηµιζόµενο προορισµό. Είναι γεγονός ότι οι επιχειρήσεις που δεν 

διατηρούν έναν αποτελεσµατικό και εύχρηστο δικτυακό τόπο κινδυνεύουν να περάσουν 

προς τα έξω την εικόνα µιας εκτός εποχής επιχειρηµατικής δραστηριότητας. Άµεση 

συνέπεια είναι να υπάρχει µια έκδηλη απογοήτευση των πελατών, που αναµένουν 

περισσότερες και πιο αναβαθµισµένες υπηρεσίες, γεγονός που επιφέρει την ελάττωση 

των κερδών της επιχείρησης.  

 

Για όλους τους παραπάνω λόγους λοιπόν, αυξάνεται διαρκώς ο αριθµός των 

καταναλωτών και επιχειρηµατιών που χρησιµοποιούν το διαδίκτυο. Εφόσον, η 

ανάπτυξη του ως µέσο επικοινωνίας είναι ραγδαία και αναµένεται να συνεχιστεί µε 

αµείωτο ρυθµό και στο µέλλον, καταλήγουµε στο συµπέρασµα ότι η χρήση του 
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διαδικτύου αποτελεί σηµαντικό και αναγκαίο παράγοντα για την εξέλιξη των σύγχρονων 

τουριστικών επιχειρήσεων. 

 

 

4.1.2 Η παγκόσμια διαδικτυακή ταξιδιωτική αγορά 

 

 

Η διαδικτυακή ταξιδιωτική αγορά σε σχέση µε τη συνολική ταξιδιωτική αγορά, κατέχει 

ποσοστό 39% στις Η.Π.Α., 38% στη ∆υτική Ευρώπη, 23% σε Ασία και Ειρηνικό 

Ωκεανό και 18% στη Λατινική Αµερική, σύµφωνα µε τα στοιχεία που δηµοσιεύτηκαν 

στο tnooz (ιστοσελίδα ταξιδιωτικών θεµάτων) το Νοέµβριο του 2011. Αναµένεται να 

τριπλασιαστούν οι ταξιδιωτικές κρατήσεις παγκοσµίως µέσω κινητού τηλεφώνου, µέχρι 

το 2013, σύµφωνα µε την εταιρία ερευνών ταξιδιωτικής αγοράς, PhoCusWright. 

Επίσης, ο αριθµός των χρηστών κινητών τηλεφώνων στις Ηνωµένες Πολιτείες  

Αµερικής, που θα αναζητούν ταξιδιωτικές υπηρεσίες αναµένεται να αυξηθεί έως 51% 

το 2012, σύµφωνα µε τη Google. ( Travelmole, March 2012) 

 

Οι χώρες Κίνα, Ινδία, Βραζιλία, Ηνωµένες Πολιτείες Αµερικής και Ηνωµένο Βασίλειο  

εµφάνισαν την εξής συµπεριφορά στη διαδικτυακή ταξιδιωτική αγορά το 2010:4 

 

Πινάκας 4.1 : Η διαδικτυακή ταξιδιωτική αγορά το 2010 
  Πηγή: http://www.phocuswright.com 

 

 

Χώρες 

 

Ποσοστό 

πληθυσµού που 

κάνει χρήση του 

διαδικτύου 

 

Ποσοστό 

διαδικτυακών 

ταξιδιωτικών 

κρατήσεων 

 

Αξία διαδικτυακής 

ταξιδιωτικής αγοράς 

(σε δισεκατοµµύρια $) 

Κίνα 32% 18% 11 

Ινδία 4% 25% 4 

Βραζιλία 38% 20% 4 

Η.Π.Α 74% 40% 93 

Ηνωµένο Βασίλειο 74% 47% 26 

 

 

                                                           
4
 PhoCusWright presentation "The Emerging Online Travel Marketplace in China, India and Brazil" at the 

ETC e-Business Academy, Belgrade on SlideShare, October 2010 
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Γράφημα 4.1: Διαδικτυακή ταξιδιωτική αγορά στην Ευρώπη το 2010 και πρόβλεψη για το 

2013 
Πηγή:PhoCusWright’s European Online Travel Overview, http://www.phocuswright.com 

 
 

Σύµφωνα µε τα στοιχεία της έρευνας που πραγµατοποίησε η εταιρία ερευνών 

ταξιδιωτικής αγοράς PhoCusWright, προκύπτει ότι στο σύνολο της διαδικτυακής 

ταξιδιωτικής αγοράς στην Ευρώπη το 2010, την πρώτη θέση κατείχε το Ηνωµένο 

Βασίλειο µε ποσοστό 28%. Ακολουθούν η Γερµανία (20%), η Γαλλία (18%), οι 

σκανδηναβικές χώρες (∆ανία, Νορβηγία, Σουηδία 7%), η Ισπανία (6%), η Ιταλία (5%) 

και οι υπόλοιπες χώρες-µέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης (15%). Παρατίθεται και 

πρόβλεψη του µεριδίου των παραπάνω χωρών στη διαδικτυακή ταξιδιωτική αγορά για 

το 2013. 

 

Τα έσοδα που προέκυψαν από τη διαδικτυακή ταξιδιωτική αγορά ως ποσοστό επί του 

συνόλου της ταξιδιωτικής αγοράς για τα έτη 2006-2010, παρατίθενται στον παρακάτω 

πίνακα:  

 

Πίνακας 4.2 : Έσοδα διαδικτυακής ταξιδιωτικής αγοράς 2006-2010 
Πηγή: PhoCusWright, http://www.phocuswright.com 

  

2006 

 

2007 

 

2008 

 

2009 

 

2010 

U.S.A 49% 52% 51% 56% 59% 

Europe 23% 27% 33% 37% 43% 

Asia-

Pasific 

 

9% 

 

11% 

 

14% 

 

18% 

 

21% 

 



71 

 

Η κατανοµή των κλάδων που συνέθεσαν την ευρωπαϊκή διαδικτυακή ταξιδιωτική αγορά  

το 2008 έχουν ως εξής: 

 

  

  Γράφημα 4.2: Διαδικτυακή ταξιδιωτική αγορά στην Ευρώπη το 2008 ανά  τύπο υπηρεσίας 
  Πηγή: Carl H. Marcussen, Centre for Regional and Tourism Research, www.crt.dk/trends 

           
              

4.1.3 Ο δείκτης TTCI  

 

 

Ο δείκτης Τουριστικής Ανταγωνιστικότητας TTCI (Travel and Tourism Competitiveness 

Index), απαρτίζεται από 3 ενότητες, 14 δείκτες συνολικά και µετριέται ετησίως από το 

Παγκόσµιο Οικονοµικό Forum. Πιο συγκεκριµένα οι τρεις ενότητες είναι: Ρυθµιστικό 

πλαίσιο (regulatory framework), επιχειρηµατικό περιβάλλον και υποδοµές (business 

environment and infrastructure) και ανθρώπινοι, πολιτιστικοί και φυσικοί πόροι (human, 

cultural and natural resources). Οι τρείς κατηγορίες περιλαµβάνουν 14 Πυλώνες 

∆εικτών, οι οποίοι είναι οι εξής: 

 

• Νόµοι και κανονισµοί 

• Περιβαλλοντική αειφορία 

• Ασφάλεια 

• Υγεία και υγιεινή 
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• Βαθµός προτεραιότητας στον κλάδο 

• Υποδοµές αεροπορικών µεταφορών 

• Υποδοµές επίγειων µεταφορών 

• Υποδοµές τουρισµού 

• Υποδοµές Τεχνολογιών και Πληροφορικής 

• Ανταγωνιστικότητα τιµών στον κλάδο του τουρισµού 

• Ανθρώπινο δυναµικό 

• Στάση της κοινωνίας απέναντι στον τουρισµό 

• Φυσικοί πόροι 

• Πολιτιστικοί πόροι 

 

Ένας από τους υποδείκτες στην ενότητα επιχειρηµατικό περιβάλλον και υποδοµές είναι 

ο δείκτης υποδοµών ΤΠΕ (ICT Infrastructure). Η υφιστάµενη κατάσταση στην Ευρώπη 

και διεθνώς για τη διείσδυση των ΤΠΕ στους τοµείς των µεταφορών και των ταξιδίων 

ενδιαφέρει, επειδή η Ελλάδα, αν και έχει καλή θέση στην παγκόσµια τουριστική αγορά, 

υστερεί σε θέµατα υιοθέτησης σύγχρονων τεχνολογιών για την προώθηση και 

προβολή του τουριστικού της προϊόντος. 
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Πίνακας 4.3 : Travel and Tourism Competitiveness Index 2011 and 2009 
Πηγή: World Economic Forum, http://www.weforum.org/ 

 

 



74 

 

Οι δέκα πιο ανταγωνιστικές χώρες παγκοσµίως στα ταξίδια και τον τουρισµό σύµφωνα 

µε τα στοιχεία του 2011, είναι κατά φθίνουσα σειρά (όπως φαίνεται στον παραπάνω 

πίνακα) οι: Ελβετία, Γερµανία, Γαλλία, Αυστρία, Σουηδία, Η.Π.Α., Ηνωµένο Βασίλειο, 

Ισπανία, Καναδάς και Σιγκαπούρη. Η Ελλάδα βρίσκεται ανάµεσα στις πιο 

ανταγωνιστικές τουριστικές χώρες που εµφανίζει το Παγκόσµιο Οικονοµικό Φόρουµ, 

είναι 29η από τις 139, στο δείκτη TTCI, όπως και αρκετές άλλες ευρωπαϊκές χώρες. 

Αναφορικά µε στο Ρυθµιστικό Πλαίσιο, η Ελλάδα κατέχει την 34η θέση διεθνώς, ενώ 

την 29η τόσο στο Επιχειρηµατικό Περιβάλλον και τις Υποδοµές, όσο και στους 

Ανθρώπινους, Πολιτιστικούς και Φυσικούς Πόρους. 

 

Σχετικά µε τους επιµέρους δείκτες, η Ελλάδα κερδίζει όχι µόνο από τις τουριστικές της 

υποδοµές (5η) και τις πλούσιες πηγές πολιτισµού της (25η), αλλά και από την 

ικανοποιητική λειτουργία του συστήµατος υγείας και υγιεινής (20η), καθώς και εκείνο 

των αεροµεταφορών (19η). Επίσης, κατέχει την 17η θέση διεθνώς, αναφορικά µε την 

προτεραιότητα που δίνεται στον κλάδο του τουρισµού. Πάρα το γεγονός ότι η Ελλάδα 

διαθέτει τουριστικές υποδοµές και πλούσια πολιτισµική κληρονοµιά, δυστυχώς υστερεί 

στην προστασία του Φυσικού Περιβάλλοντος (68η) και στην ανταγωνιστικότητα των 

τιµών της (123η), συγκριτικά µε τις υπόλοιπες χώρες.  

 

 

4.1.3.1  Ο Υποδείκτης Υποδομών Τεχνολογιών Πληροφορικής και 

Επικοινωνιών (ΤΠΕ) - ICT infrastructure 

 

 

Η Ελλάδα δεν κατέχει ιδιαίτερα υψηλή θέση στον δείκτη υποδοµών Τεχνολογιών 

Πληροφορικής και Επικοινωνιών του TTCI (39/139). Παρόµοια εικόνα παρουσιάζουν 

και άλλες χώρες, που διαθέτουν αντίστοιχο τουριστικό προϊόν, όπως η Ισπανία, η 

Κύπρος και η Μάλτα. Στον αντίποδα, χώρες όπως η Ελβετία, η Ισλανδία και η Σουηδία, 

επενδύουν σε υποδοµές Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών, 

καταλαµβάνοντας υψηλή θέση τόσο στον υποδείκτη υποδοµών ΤΠΕ, όσο και στο 

γενικό δείκτη TTCI, χωρίς να διαθέτουν τόσο ανταγωνιστικό τουριστικό προϊόν. 

Αντιπροσωπευτικό παράδειγµα αποτελεί η Ισλανδία, η οποία κατέχει τα διεθνή 

πρωτεία σε θέµατα ανταγωνιστικότητας τουρισµού αλλά και τεχνολογικά. Η χώρα 

κατέχει την 11η θέση στο δείκτη TTCI, έχοντας σαν βασικό πλεονέκτηµα τις εξελιγµένες 

υποδοµές της σε Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνιών (3η). 
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Πίνακας 4.4 : Travel and Tourism Competitiveness Index 2011: Business environment and 

infrastructure 
Πηγή: World Economic Forum, http://www.weforum.org/ 
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Πίνακας 4.5: Travel and Tourism Competitiveness Index 2011: Business environment and 

infrastructure 
Πηγή: World Economic Forum, http://www.weforum.org/ 
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Αν αντιπαραθέσουµε τους παραπάνω πίνακες, παρατηρούµε άµεση εξάρτηση της 

τουριστικής και ταξιδιωτικής ανταγωνιστικότητας µιας χώρας, από το βαθµό ανάπτυξης 

της στον τοµέα των Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών. Πιο συγκεκριµένα, 

οι δέκα πιο ανταγωνιστικές χώρες στον τοµέα των Τεχνολογιών Πληροφορικής είναι 

σύµφωνα µε τα στοιχεία του 2011 οι: Σουηδία, Ελβετία, Ισλανδία, Χονγκ Κονγκ, 

Λουξεµβούργο, Ολλανδία, Γερµάνια, Κορέα, Ηνωµένο Βασίλειο και ∆ανία. Η Ελλάδα 

αναπτύσσεται τεχνολογικά και κατέχει την 39η  θέση στην παγκόσµια κατάταξη, από την 

56η το 2009 . 

 

 

4.1.4 Βαθμός διείσδυσης ηλεκτρονικών υπηρεσιών στον κλάδο των 

μεταφορών 

 

4.1.4.1 Εισαγωγή 

 

Τα δεδοµένα που παρατίθενται στη συνέχεια  του κεφαλαίου, σχετικά µε τη χρήση 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών στον ευρύτερο δηµόσιο και ιδιωτικό τοµέα, είναι τα 

αποτελέσµατα της µελέτης που δηµοσιεύτηκε τον Σεπτέµβριο του 2008, µε φορέα 

ανάθεσης το Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας και φορείς υλοποίησης 

το Ερευνητικό Ακαδηµαϊκό Ινστιτούτο Τεχνολογίας Υπολογιστών (ΕΑΙΤΥ)  και την Data 

Research and Consulting Ε.Π.Ε. 

 

Για την µελέτη του βαθµού διείσδυσης των ηλεκτρονικών υπηρεσιών σε διεθνές 

επίπεδο, µελετήθηκαν οι επιχειρήσεις 39 χωρών, από τους κλάδους Ταχυδροµεία, 

Τηλεπικοινωνίες, Ενέργεια, Ύδρευση/Αποχέτευση, Μέσα Μαζικής Μεταφοράς και 

∆ηµόσιες Μεταφορές. Στη συνέχεια του κεφαλαίου θα αναφερθούν τα ευρήµατα 

σχετικά µε τα Μέσα Μαζικής Μεταφοράς και τις ∆ηµόσιες Μεταφορές. Χώρες µελέτης 

αποτελούν 26 κράτη µέλη της Ευρωπαϊκής Ένωσης (Ιταλία, Μάλτα, Φινλανδία, 

Γερµανία, Αυστρία, ∆ανία, Σουηδία, Ηνωµένο Βασίλειο, Βέλγιο, Λουξεµβούργο, 

Σλοβενία, Σλοβακία, Βουλγαρία, Γαλλία, Τσεχία, Ισπανία, Ουγγαρία, Πολωνία, Κύπρος, 

Ιρλανδία, Λιθουανία, Ελλάδα, Πορτογαλία, Λετονία, Ολλανδία, Εσθονία,), 8 κράτη µε 

υψηλότερο ∆είκτη ∆ικτυακής Ετοιµότητας (Networked Readiness Index - NRI)5 από την 

Ελλάδα, που δεν ανήκουν στην προηγούµενη κατηγορία (Αυστραλία, Ηνωµένες 

                                                           
5
 Ο δείκτης ΝRI εκτιµά τη δυνατότητα κάθε χώρας να επωφεληθεί από την ανάπτυξη του κλάδου των ΤΠΕ. 

Απαρτίζεται από τρεις συνιστώσες (1) ευρύτερο περιβάλλον, (2) ετοιµότητα σε ΤΠΕ από πολίτες, 
επιχειρήσεις και κράτος και (3) χρήση των ΤΠΕ από τις παραπάνω οµάδες. 
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Πολιτείες της Αµερικής, Καναδάς, Ισλανδία, Κορέα, Σιγκαπούρη, Νορβηγία, Ελβετία), 3 

µεσογειακά κράτη (Ισραήλ, Ιορδανία και Τυνησία) και 2 βαλκανικά κράτη (Κροατία και 

Τουρκία). 

 

Τα πληροφοριακά συστήµατα µιας επιχείρησης διακρίνονται σε εσωτερικά ή 

εσωστρεφή, που παρέχουν εσωστρεφείς ηλεκτρονικές υπηρεσίες σε µια επιχείρηση ή 

έναν οργανισµό και σε εξωστρεφή, τα οποία παρέχουν εξωστρεφείς ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες. 

 

Τα εσωτερικά πληροφοριακά συστήµατα εξυπηρετούν τις εσωτερικές λειτουργίες 

ενός οργανισµού µέσω της αυτοµατοποίησης τυποποιηµένων εργασιών, του 

εσωτερικού συντονισµού και ελέγχου και της υποστήριξης λήψης αποφάσεων. Επίσης, 

παρέχουν τη δυνατότητα ενηµέρωσης βασικών αρχείων πολιτών, επιχειρήσεων και 

προµηθευτών, καθώς και εισαγωγής και επεξεργασίας στοιχείων που αφορούν 

πληρωµές, εισπράξεις ή διοικητικές πράξεις. Εσωστρεφείς κλάδοι δραστηριότητας είναι 

οι κλάδοι ύδρευσης/αποχέτευσης και εκείνος της ενέργειας. 

 

Τα εξωστρεφή πληροφοριακά συστήµατα παρέχουν ηλεκτρονικές υπηρεσίες όπως   

δυνατότητα πραγµατοποίησης ολοκληρωµένων συναλλαγών και πληρωµών, 

συµπλήρωσης ηλεκτρονικών φορµών αιτήσεων, ηλεκτρονικής διαβίβασης απάντησης 

και παρακολούθησης της πορείας υποθέσεων των ενδιαφεροµένων. Όλα αυτά 

συµβάλουν στην απαλλαγή των πολιτών από την υποχρέωση προσέλευσης στα 

γραφεία των δηµόσιων οργανισµών και στην καλύτερη εξυπηρέτηση τους, 24 ώρες την 

ηµέρα, 7 ώρες την εβδοµάδα. 

 

Οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες, αναλόγως µε το βαθµό ολοκλήρωσης τους που µπορεί να 

επιτευχθεί ηλεκτρονικά  διακρίνονται σε τέσσερις κατηγορίες: 

 

• Στο επίπεδο 1 ανήκουν οι  πληροφοριακές υπηρεσίες οι οποίες διαθέτουν 

πληροφοριακό υλικό για τη λειτουργία της υπηρεσίας. Τα δεδοµένα αυτά 

αφορούν τους φορείς που συµµετέχουν στην ολοκλήρωση της υπηρεσίας, τα 

δικαιολογητικά που πρέπει να προσκοµιστούν και τις διάφορες συναλλαγές που 

περιλαµβάνει η υπηρεσία.  

• Στο επίπεδο 2 ανήκουν οι επικοινωνιακές υπηρεσίες οι οποίες  πέρα από τα 

δεδοµένα που παρέχουν για τη λειτουργία τους, διαθέτουν και υλικό (πρότυπα 

αιτήσεων, βεβαιώσεων, κλπ.), το οποίο οι χρήστες µπορούν να αποθηκεύσουν 
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στον υπολογιστή τους, να τυπώσουν και να χρησιµοποιήσουν στη συναλλαγή 

τους µε τον οργανισµό. 

• Στο επίπεδο 3 ανήκουν οι διαδραστικές υπηρεσίες οι οποίες εκτός από 

δεδοµένα, παρέχουν online φόρµες για συµπλήρωση και ηλεκτρονική 

αποστολή. Από τη στιγµή που πραγµατοποιείται online υποβολή στοιχείων από 

τον χρήστη, απαιτείται χρήση ολοκληρωµένου µηχανισµού ταυτοποίησης και 

προστασίας των δεδοµένων που αποστέλλει ο χρήστης.  

• Στο επίπεδο 4 ανήκουν οι συναλλακτικές υπηρεσίες, οι οποίες πέρα από 

φόρµες αποστολής στοιχείων, παρέχουν τη δυνατότητα ο χρήστης να 

ολοκληρώνει τις οικονοµικές συναλλαγές που παρέχει η υπηρεσία, όπως είναι η 

πληρωµή ενός λογαριασµού.  

 

 

4.1.4.2  Η χρήση  ηλεκτρονικών υπηρεσιών στον κλάδο των μεταφορών 

 

 

Η ετερογένεια του δείγµατος αποτελεί σηµαντικό περιοριστικό παράγοντα στην 

καταγραφή, συγκέντρωση και αξιολόγηση των στοιχείων της µελέτης. Στο δείγµα των 

39 εξεταζόµενων χωρών, υπάρχουν χώρες µε κατά κεφαλήν εισόδηµα που εκτείνεται 

από $2.741 στην Ιορδανία έως $102.284 στο Λουξεµβούργο, µε πληθυσµό από 

299.076 στην Ισλανδία έως 301.139.947 στις ΗΠΑ, και µε βαθµό χρήσης του 

διαδικτύου από 14,8% στην Ιορδανία έως και 87,8% στην Ολλανδία. Είναι κατανοητό 

εποµένως, πως µε τέτοια ετερογένεια, σε κάποιες χώρες δεν ήταν εφικτό να 

συγκεντρωθούν στοιχεία αναφορικά µε την χρήση ηλεκτρονικών υπηρεσιών από όλες 

τις επιχειρήσεις κοινής ωφέλειας. Από τα διαθέσιµα στοιχεία λοιπόν, προκύπτουν τα 

ακόλουθα συµπεράσµατα: 

 

• Ο κλάδος των δηµόσιων µεταφορών παρέχει 16 ηλεκτρονικές υπηρεσίες:  

� Pay Infringement : Ηλεκτρονική πληρωµή προστίµων και είναι 

συναλλακτική υπηρεσία (Επίπεδο 4). 

� Transport Direct : Ηλεκτρονικές υπηρεσίες για τους πολίτες και είναι 

πληροφοριακή υπηρεσία (Επίπεδο 1). 

� Organizza il tuo viaggio : Ταξιδιωτικός οργανισµός και είναι 

πληροφοριακή υπηρεσία (Επίπεδο 1). 

� National timetable information system : Πληροφορίες δροµολογίων και 

είναι πληροφοριακή υπηρεσία (Επίπεδο 1). 
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� Vehicle License Renewal : Ανανέωση άδειας οδήγησης και είναι 

διαδραστική υπηρεσία (Επίπεδο 3). 

� TILIS : Ηλεκτρονικές προµήθειες και είναι διαδραστική υπηρεσία 

(Επίπεδο 3). 

� B-rail timetables : Πίνακες ∆ροµολογίων και είναι διαδραστική υπηρεσία 

(Επίπεδο 3). 

� B-rail buy online  : Ηλεκτρονικά εισιτήρια και είναι διαδραστική υπηρεσία 

(Επίπεδο 3). 

� BDZ Search Timetables : Πίνακες ∆ροµολογίων και είναι διαδραστική 

υπηρεσία (Επίπεδο 3). 

� Bulgaria Air Book and buy : Πληροφόρηση για ηλεκτρονικά εισιτήρια και 

είναι διαδραστική υπηρεσία (Επίπεδο 3). 

� Aeroports de Paris σελίδα παρουσίαση : Παρουσίαση των υπηρεσιών 

του φορέα και είναι διαδραστική υπηρεσία (Επίπεδο 3). 

� Metropolitan Sofia σελίδα παρουσίασης  : Παρουσίαση των υπηρεσιών 

του φορέα και είναι διαδραστική υπηρεσία (Επίπεδο 3). 

� Rejseplannen : Οργάνωση ταξιδιού µε λεωφορείο, τρένο, περπάτηµα 

και είναι πληροφοριακή υπηρεσία (Επίπεδο 1). 

� BAA Advance airport car parking : Κράτηση θέσεων πάρκινγκ σε 

αεροδρόµια του Ηνωµένου Βασιλείου και είναι συναλλακτική υπηρεσία 

(Επίπεδο 4). 

� Disabled person's railcard : Παρουσίαση υπηρεσίας και φόρµες 

αιτήσεων και είναι επικοινωνιακή υπηρεσία (Επίπεδο 2). 

� eServices@ONEMOTORING : Ηλεκτρονικές πληρωµές / εξόφληση 

λογαριασµών για ιδιοκτήτες οχηµάτων και είναι συναλλακτική υπηρεσία 

(Επίπεδο 4). 

• Ο κλάδος των µέσων µαζικής µεταφοράς παρέχει 13 ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες: 

Οι 3 από αυτές (e-Ticketing, British Airways plan your journey, Book Flights) 

µπορούν να αξιοποιηθούν άµεσα από το ελληνικό περιβάλλον. 

� e-Ticketing : Ηλεκτρονικό εισιτήριο και είναι συναλλακτική υπηρεσία 

(Επίπεδο 4). 

� Comprehensive route planning : Ηλεκτρονικό εισιτήριο και είναι 

συναλλακτική υπηρεσία (Επίπεδο 4). 

� Quantas Business Travel : Ηλεκτρονικές πληρωµές / εξόφληση 

λογαριασµών για στελέχη-ταξιδιώτες και είναι συναλλακτική υπηρεσία 

(Επίπεδο 4). 
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� Country Link online booking : Κράτηση ταξιδιωτικού πακέτου µέσω 

διαδικτύου και είναι συναλλακτική υπηρεσία (Επίπεδο 4). 

� SCOTTY : Υπηρεσία σχεδιασµού διαδροµής µε διαφορετικά µέσα 

µεταφοράς και είναι διαδραστική υπηρεσία (Επίπεδο 3). 

� Brussels Airlines website : ολοκληρωµένο πακέτο ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών για τους πελάτες και είναι συναλλακτική υπηρεσία  

(Επίπεδο 4). 

� SCNF σελίδα παρουσίασης : Παρουσίαση των υπηρεσιών του φορέα 

και των εταιρικών ιστοτόπων και είναι πληροφοριακή υπηρεσία 

(Επίπεδο 1). 

� British Airways plan your journey : Κράτηση εισιτηρίου και είναι 

συναλλακτική υπηρεσία (Επίπεδο 4). 

� Εύρεση τοπικού Coach Operator : Εύρεση τοπικού operator και είναι 

πληροφοριακή υπηρεσία (Επίπεδο 1). 

� TFL Journey Planner : Αναζήτηση διαδροµών µε µέσα µαζικής 

µεταφοράς και είναι πληροφοριακή υπηρεσία (Επίπεδο 1). 

� WebTicket : Ηλεκτρονικό εισιτήριο και είναι συναλλακτική υπηρεσία 

(Επίπεδο 4). 

� Book Flights : Ηλεκτρονικό εισιτήριο και είναι συναλλακτική υπηρεσία 

(Επίπεδο 4). 

� Amtrak Reservations : Ηλεκτρονικό εισιτήριο και είναι συναλλακτική 

υπηρεσία (Επίπεδο 4). 

 

Τη µεγαλύτερη ανάπτυξη ηλεκτρονικών υπηρεσιών διεθνώς, παρουσιάζουν οι 

επιχειρήσεις του κλάδου των µέσων µαζικής µεταφοράς. Η συγκεκριµένη πρόοδος 

οφείλεται στον εξαιρετικά µεγάλο αριθµό συναλλαγών που πραγµατοποιούνται 

καθηµερινά µεταξύ πολιτών και επιχειρήσεων µε τα µέσα µαζικής µεταφοράς και 

ιδιαίτερα µε αεροπορικές και σιδηροδροµικές εταιρείες. Οι υπηρεσίες που 

χρησιµοποιούνται ευρέως στις 39 εξεταζόµενες χώρες είναι οι εξής: 

 

• Ηλεκτρονική πώληση αεροπορικών εισιτηρίων 

• Αναζήτηση αεροπορικών δροµολογίων  

• Ηλεκτρονικές κρατήσεις αεροπορικών εισιτηρίων 

• e-Check-in (για αεροπορικές εταιρείες) 

• Αναζήτηση σιδηροδροµικών δροµολογίων  
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Στον κλάδο των δηµόσιων µεταφορών, η πιο διαδεδοµένη ηλεκτρονική υπηρεσία είναι  

ο σχεδιασµός ταξιδιού (journey planner). Η διαδικασία περιλαµβάνει εισαγωγή σηµείου 

αναχώρησης, προορισµού και επιθυµητής ηµεροµηνίας ταξιδιού από το χρήστη, και η 

υπηρεσία παρουσιάζει όλα τα διαθέσιµα µέσα µεταφοράς και διαδροµές που τον 

εξυπηρετούν. 

 

 

4.2 Ελληνικό περιβάλλον 

4.2.1 Βαθμός διείσδυσης ηλεκτρονικών υπηρεσιών στις τουριστικές 

επιχειρήσεις 

 

 

Τα στοιχεία που παρατίθενται στη συνέχεια, είναι τα αποτελέσµατα της µελέτης που 

διεξήχθη το 2008, µε φορέα ανάθεσης το Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της 

Πληροφορίας και φορέα διεξαγωγής το Ίδρυµα Οικονοµικών και Βιοµηχανικών 

Ερευνών (ΙΟΒΕ), σχετικά µε τη χρήση των Τεχνολογιών Πληροφορικής και 

Επικοινωνιών σε 10 κλάδους της ελληνικής οικονοµίας σύµφωνα µε τα πρότυπα του e-

Business Watch6. Η έρευνα αφορά τους κλάδους : Ναυτιλία, Μεταφορές, Υπηρεσίες, 

Ενδιάµεσοι Χρηµατοπιστωτικοί, Τουρισµός, Λιανικό Εµπόριο, Κατασκευές, Εκδόσεις-

Εκτυπώσεις, Χηµικά και Τρόφιµα. Στη συνέχεια του κεφαλαίου θα αναφερθούν τα 

ευρήµατα σχετικά µε τον Τουρισµό. Για την µελέτη του βαθµού διείσδυσης των 

τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών, µελετήθηκαν 1600 ελληνικές 

επιχειρήσεις από τους παραπάνω δέκα κλάδους. Οι επιχειρήσεις του τουριστικού 

κλάδου στην Ελλάδα ανέρχονται σε 5818, από αυτές οι 244 συµµετείχαν στην έρευνα. 

Τα ευρήµατα της έρευνας για τον κλάδο του τουρισµού είναι τα εξής: 

 

• Το 63,3% των τουριστικών επιχειρήσεων που µελετήθηκαν έχουν πρόσβαση 

στο διαδίκτυο µε ευρυζωνική σύνδεση και το 35,1% έχει σύνδεση µε 

modem/ISDN.  

• Το 28,9% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν ασύρµατο LAN. 

• Το 15,2% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν Voice over IP. 

• Το 29,9% των επιχειρήσεων, έχουν δυνατότητα πρόσβασης εξ αποστάσεως. 

• Το 32,6% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν Intranet. 

                                                           
6
 http:// www.e-businessforum.gr  
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• Το 16,9% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν σύστηµα ERP. 

• Το 4,5% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν online εφαρµογές για 

παρακολούθηση των ωρών εργασίας του προσωπικού τους. 

• Το 15,9% των επιχειρήσεων αποστέλλουν / παραλαµβάνουν ηλεκτρονικά 

τιµολόγια.  

• Το 25,4% των επιχειρήσεων κάνουν online παραγγελίες τουλάχιστον 5% επί 

του συνόλου των παραγγελιών τους και το 23,4% κάνουν online παραγγελίες µε 

ποσοστό µικρότερο από 5% επί του συνόλου των παραγγελιών τους. 

• Το 10,1% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν συγκεκριµένες λύσεις 

πληροφορικής για να υποστηρίξουν τις διαδικασίες προµηθειών και 

εφοδιασµού.  

• Το 12,7% των επιχειρήσεων, διαθέτουν ηλεκτρονικό σύστηµα συνδεδεµένο µε 

εκείνο των προµηθευτών.  

• Το 5,5% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν SCM (σύστηµα διαχείρισης 

εφοδιαστικής αλυσίδας).  

• Το 16,2% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν CRM (σύστηµα λογισµικού για τη 

διαχείριση των σχέσεων µε τους πελάτες).  

• Το 45,8% των επιχειρήσεων, δέχονται παραγγελίες online. 

• Το 11,9% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν συγκεκριµένες λύσεις 

πληροφορικής για να υποστηρίξουν τις διαδικασίες marketing και πωλήσεων.  

• Το 7,7% των επιχειρήσεων, διαθέτουν ηλεκτρονικό σύστηµα συνδεδεµένο µε 

αυτό των πελατών.  

• Το 36,3% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν ηλεκτρονικά πρότυπα. Από αυτές 

το 5,1% χρησιµοποιεί το πρότυπο EDI, το 13,4% το πρότυπο XML και το 

17,8% χρησιµοποιεί δικό του ηλεκτρονικό πρότυπο. 

• Το 11,7% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν λογισµικό ανοιχτού κώδικα (Open 

Source).  

• Το 17,8% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν βάσεις δεδοµένων ανοιχτού 

κώδικα (Open Source).  

• Το 22,3% των επιχειρήσεων, στέλνουν τακτικά τους εργαζοµένους τους σε 

εκπαιδευτικά σεµινάρια σχετικά µε τις τεχνολογίες πληροφορικής και 

επικοινωνιών. 

• Το 53% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν ασφαλή τεχνολογία διακοµιστή 

(server), π.χ.SSL, TLS. 

• Το 17,7% των επιχειρήσεων, χρησιµοποιούν ψηφιακή υπογραφή ή υποδοµή µε 

κρυπτογραφηµένο κλειδί (public key infrastructure). 
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4.2.2 Βαθμός διείσδυσης ηλεκτρονικών υπηρεσιών στον κλάδο των 

μεταφορών 

 

4.2.2.1 Επισκόπηση ελληνικού περιβάλλοντος 

 

Τα δεδοµένα που παρατίθενται στη συνέχεια  του κεφαλαίου, σχετικά µε τη χρήση 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών στον ευρύτερο δηµόσιο και ιδιωτικό τοµέα, είναι τα 

αποτελέσµατα της µελέτης που δηµοσιεύτηκε τον Σεπτέµβριο του 2008, µε φορέα 

ανάθεσης το Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας και φορείς υλοποίησης 

το Ερευνητικό Ακαδηµαϊκό Ινστιτούτο Τεχνολογίας Υπολογιστών (ΕΑΙΤΥ)  και την Data 

Research and Consulting Ε.Π.Ε. 

 

Για την επισκόπηση του ελληνικού περιβάλλοντος, µελετήθηκαν 75 επιχειρήσεις 

κοινής ωφέλειας, που προέρχονται από τους κλάδους Ταχυδροµεία, Τηλεπικοινωνίες, 

Ύδρευση/Αποχέτευση, Ραδιοτηλεοπτικές υπηρεσίες, Ενέργεια και Μεταφορές που 

περιλαµβάνουν τα µέσα µαζικής µεταφοράς (ΟΑΣΑ Α.Ε., ΗΛΠΑΠ Α.Ε., ΗΣΑΠ Α.Ε., 

ΕΘΕΛ Α.Ε., ΑΜΕΛ Α.Ε., ΟΣΕ Α.Ε., ΟΑΣΘ Ν.Π.Ι.∆., Προαστιακός Α.Ε.,ΤΡΑΜ Α.Ε.), τις 

βοηθητικές και συναφείς προς µεταφορές δραστηριότητες και δραστηριότητες 

ταξιδιωτικών πρακτορείων (∆ιεθνής Αερολιµένας Αθηνών «Ελευθέριος Βενιζέλος», 

Οργανισµοί Λιµένων Α.Ε.) και µια ειδική κατηγορία επιχειρήσεων επιβατικών 

µεταφορών (ΚΤΕΛ Α.Ε.). Οι περισσότερες επιχειρήσεις µελέτης, προέρχονται από τον 

κλάδο των Μεταφορών (68 στον αριθµό). Στη συνέχεια του κεφαλαίου θα αναφερθούν 

τα ευρήµατα σχετικά µε το συγκεκριµένο κλάδο. 

 

Μέσα από τη χρήση ηλεκτρονικών υπηρεσιών, οι επιχειρήσεις µελέτης επιδιώκουν να 

βελτιώσουν την παραγωγικότητα τους, να ενισχύσουν την επιχειρηµατικότητα και 

ανταγωνιστικότητά τους, να αναβαθµίσουν την ποιότητας των παρεχόµενων 

υπηρεσιών τους, καθώς και  να βελτιώσουν την ποιότητας ζωής των πολιτών. Το 

δείγµα των επιχειρήσεων που µελετήθηκαν µπορούν να ταξινοµηθούν ως εξής: 

 

• Επιχειρήσεις µε στρατηγικό σχεδιασµό ως προς τις τεχνολογίες πληροφορικής 

και επικοινωνιών. ∆ιαθέτουν στοιχεία για τα ήδη υλοποιηµένα και για τα υπό 

υλοποίηση έργα πληροφορικής και η χρήση τους χαρακτηρίζεται από υψηλό 

βαθµό ωρίµανσης. Στην κατηγορία αυτή ανήκουν οι επιχειρήσεις ΟΑΣΑ Α.Ε., 

ΟΛΠ Α.Ε., ΟΣΕ Α.Ε. και ∆ιεθνές Αεροδρόµιο Αθηνών Α.Ε.  
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• Επιχειρήσεις που φαίνεται να έχουν στρατηγικό σχεδιασµό ως προς τις 

τεχνολογίες πληροφορικής και επικοινωνιών. ∆ιαθέτουν στοιχεία για τα ήδη 

υλοποιηµένα έργα πληροφορικής, τα οποία είναι σε πιο αρχικό στάδιο από 

εκείνα των επιχειρήσεων της προηγούµενης κατηγορίας και έχουν υπό 

υλοποίηση έργα αρκετά προηγµένα. Εδώ η χρήση ηλεκτρονικών υπηρεσιών 

χαρακτηρίζεται από µέτριο βαθµό ωρίµανσης. Στην κατηγορία αυτή ανήκουν οι 

επιχειρήσεις: ΗΣΑΠ Α.Ε., ΕΘΕΛ Α.Ε., ΗΛΠΑΠ Α.Ε., ΑΜΕΛ Α.Ε., ΟΑΣΘ, 

Προαστιακός Α.Ε., ΤΡΑΜ Α.Ε., ΟΛΘ Α.Ε., Οργανισµός Λιµένα Ηρακλείου Α.Ε. 

και Ολυµπιακές Αερογραµµές Α.Ε.  

 

• Επιχειρήσεις που φαίνεται να µην έχουν στρατηγικό σχεδιασµό ως προς τις 

τεχνολογίες πληροφορικής και επικοινωνιών. ∆εν διαθέτουν δεδοµένα σχετικά 

µε υλοποιηµένα ή υπό υλοποίηση έργα πληροφορικής, περιορίζονται στη 

διάθεση πληροφοριών µέσω διαδικτυακής ιστοσελίδας και χαρακτηρίζονται 

από µικρό βαθµό ωρίµανσης. Στην κατηγορία αυτή ανήκουν οι Οργανισµοί 

Λιµένων: Βόλου Α.Ε, Λαυρίου Α.Ε., Πάτρας Α.Ε., Αλεξανδρούπολης Α.Ε., 

Καβάλας Α.Ε., Ελευσίνας Α.Ε., Ηγουµενίτσας Α.Ε., Ραφήνας Α.Ε., Καβάλας 

Α.Ε. και Κέρκυρας Α.Ε.  

 

Αρκετά µικρός είναι ο αριθµός των ΚΤΕΛ που διαθέτουν διαδικτυακό τόπο για την 

εξυπηρέτηση του κοινού και αυτά είναι τα ΚΤΕΛ Αττικής Α.Ε., ΚΤΕΛ Ηρακλείου Α.Ε., 

ΚΤΕΛ Κοζάνης Α.Ε., ΚΤΕΛ Ζακύνθου Α.Ε., ΚΤΕΛ Χαλκιδικής Α.Ε., ΚΤΕΛ Αρκαδίας 

Α.Ε., ΚΤΕΛ Αργολίδας Α.Ε. , ΚΤΕΛ Θεσσαλονίκης Α.Ε.,  ΚΤΕΛ Λαρίσης Α.Ε., ΚΤΕΛ 

Μαγνησίας Α.Ε., και ΚΤΕΛ Χανίων Α.Ε. 

 

Παρουσιάζονται όµως κάποια προβλήµατα κατά την προσπάθεια υλοποίησης των 

στρατηγικών στόχων των επιχειρήσεων µελέτης, σε επίπεδο θεσµικών περιορισµών  ή 

περιορισµών από την ίδια την επιχείρηση. Βασικό πρόβληµα αποτελεί η οργανωτική 

δοµή των επιχειρήσεων µελέτης. Οι εσωτερικές διαδικασίες και οι ιεραρχικές δοµές 

τους, έχουν διαµορφωθεί πολύ πριν προκύψει η ανάγκη για τεχνολογίες πληροφορικής 

και επικοινωνιών. Η έλλειψη τµήµατος πληροφορικής ή η ανεπαρκής στελέχωσή του 

είναι αποτέλεσµα αυτής της ανεπαρκούς οργανωτικής δοµής. Ένα ακόµη σηµαντικό 

πρόβληµα στη χρήση και υιοθέτηση των τεχνολογιών πληροφορικής είναι η έλλειψη 

τεχνογνωσίας και εκπαίδευσης του προσωπικού των επιχειρήσεων µελέτης. 
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Σηµαντικά προβλήµατα κατά την εισαγωγή, υιοθέτηση ή χρησιµοποίηση ενός 

πληροφοριακού συστήµατος αποτελούν η συνεχής εξέλιξη των τεχνολογιών που 

καθιστά χρονοβόρα και ακριβή την παρακολούθησή τους, η δυσκολία επικοινωνίας µε 

τους κρατικούς µηχανισµούς για την εκµετάλλευση προγραµµάτων χρηµατοδότησης 

έργων πληροφορικής, οι καθυστερήσεις που υπάρχουν στις διαδικασίες προκήρυξης 

και συµβασιοποίησης τέτοιων έργων καθώς και οι οργανωτικές αδυναµίες που 

παρουσιάζουν οι επιχειρήσεις. 

 

Για τις µισές επιχειρήσεις µελέτης δεν υπάρχουν τεχνολογικά εµπόδια στην υιοθέτηση 

και χρήση των συστηµάτων πληροφορικής, για το 22,2% όµως, η έλλειψη 

διαλειτουργικότητας7 θέτει περιορισµούς. Η παράβλεψη των έργων πληροφορικής που 

σχεδιάζουν ή/και υλοποιούν επιχειρήσεις που εντάσσονται στον ίδιο τοµέα, αποτρέπει 

τη δυνατότητα της µεταξύ τους διαλειτουργικότητας. 

 

Η χρήση συστηµάτων ηλεκτρονικών προµηθειών από τις επιχειρήσεις µελέτης, 

παρεµποδίζεται συνήθως από τους κανονισµούς που διέπουν τις προµήθειες της κάθε 

εταιρείας, τη δυσκολία αναβάθµισης ενός συστήµατος προµηθειών και  τον 

περιορισµένο αριθµό προµηθευτών στην αγορά. Ανασταλτικούς παράγοντες για την 

πραγµατοποίηση ηλεκτρονικών πωλήσεων, αποτελούν η περιορισµένη χρήση 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών από τις επιχειρήσεις µελέτης, καθώς και το αυξηµένο κόστος 

διατήρησης µιας τέτοιας επένδυσης.  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
7
 ∆ιαλειτουργικότητα ορίζεται ως η ικανότητα µεταφοράς και χρησιµοποίησης της πληροφορίας µε ένα 

οµοιογενές και αποτελεσµατικό τρόπο µεταξύ διαφόρων οργανισµών σε επίπεδο συστηµάτων 
πληροφορικής. Η διαλειτουργικότητα παρέχει πολλαπλά πλεονεκτήµατα σε επιχειρήσεις, την κυβέρνηση 
και την ευρύτερη οικονοµία µέσα από το ηλεκτρονικό επιχειρείν (e-Business). 
[Πηγή: Ελληνικό Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης-Π∆Η∆, ΕΥ∆ ΕΠ ΚτΠ] 
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4.2.2.2  Ηλεκτρονικές υπηρεσίες που παρέχονται από τις επιχειρήσεις 

μελέτης 

 

 

Από τα ευρήµατα της έρευνας, προκύπτει ότι οι µεταφορικές επιχειρήσεις έχουν αρχίσει 

να υιοθετούν τη χρήση τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών, τόσο στην 

εσωτερική τους λειτουργία, όσο και στις συναλλαγές τους µε το εξωτερικό περιβάλλον. 

Από το σύνολο των πληροφοριακών συστηµάτων που διαθέτουν οι επιχειρήσεις 

µελέτης, το 9,7% είναι εξωτερικά πληροφοριακά συστήµατα, το 87,1% είναι εσωτερικά 

και το 3,2% είναι ανεξάρτητες stand alone εφαρµογές, που δεν απαιτούν σύνδεση σε 

δίκτυο, ούτε στηρίζουν τη λειτουργία τους σε άλλα πληροφοριακά συστήµατα.  

 

Μόνο το 16,7%  των επιχειρήσεων µελέτης χρησιµοποιεί ηλεκτρονικά συστήµατα για 

προµήθειες και από αυτές το 30% έχει δυνατότητες επικοινωνίας και 

διαλειτουργικότητας µε το ηλεκτρονικό σύστηµα του προµηθευτή. Το 56,7% των 

επιχειρήσεων µελέτης, παρέχει στο κοινό ηλεκτρονικές υπηρεσίες που στην 

πλειοψηφία τους είναι επικοινωνιακές και πληροφοριακές. Το 38,1% των επιχειρήσεων 

µελέτης, παρέχουν ποσοστό µικρότερο του 5% των υπηρεσιών τους ηλεκτρονικά 

στους πελάτες τους, ενώ για το 23,8% των επιχειρήσεων µελέτης, πάνω από το 50% 

των υπηρεσιών τους παρέχονται ηλεκτρονικά. Το 61,5% των επιχειρήσεων µελέτης, 

προσπαθούν να υποκινήσουν τους προµηθευτές τους να υιοθετήσουν σύστηµα 

ηλεκτρονικών προµηθειών, στηριζόµενες στην αύξηση της ταχύτητας ανταπόκρισης και 

συναλλαγών που θα επιφέρει µια τέτοια κίνηση. Το 46,2% των επιχειρήσεων 

προβάλουν ως ισχυρότερο επιχείρηµα τη µείωση του κόστους που θα επέλθει στις 

συναλλαγές, µέσα από  την υιοθέτηση συστήµατος ηλεκτρονικών προµηθειών και το 

15,4%  δεν προσπαθούν καθόλου να πείσουν τους προµηθευτές τους για κάτι τέτοιο. 

  

Το 66,7% των επιχειρήσεων µελέτης προσπαθούν να προσελκύσουν τους πελάτες 

τους στη χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών, παρέχοντας τους διαθεσιµότητα όλο το 

24ωρο/7 ηµέρες την εβδοµάδα και το 33,3% των επιχειρήσεων προβάλλοντας το 

γεγονός ότι η απευθείας πώληση προϊόντων και υπηρεσιών χωρίς µεσάζοντες, 

εξασφαλίζει καλύτερες τιµές και ταχύτητα. Μόνο το 32,6% των πληροφοριακών 

συστηµάτων έχουν δυνατότητα επικοινωνίας και µε άλλα συστήµατα πληροφορικής. 

Αναλυτικότερα, το 6,1% των πληροφοριακών συστηµάτων έχει λειτουργικότητα µε τα 
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πληροφοριακά συστήµατα των πελατών, το 22,4% µε τα πληροφοριακά συστήµατα 

άλλων επιχειρήσεων, και το 4,1% µε εκείνα των συνεργατών. 

 

Οι επιχειρήσεις µελέτης αρχίζουν να χρησιµοποιούν τεχνολογίες πληροφορικής και 

επικοινωνιών στην εξωτερική τους επικοινωνία µε πελάτες και καταναλωτές. Από 

αυτές, οι 31 ( ΚΤΕΛ) δεν παρέχουν καµίας µορφής ηλεκτρονικές υπηρεσίες στο κοινό 

τους. Από τα στοιχεία της µελέτης προέκυψε ότι οι επιχειρήσεις που εξετάστηκαν, 

παρέχουν στους καταναλωτές 58 ηλεκτρονικές υπηρεσίες, οι οποίες αναφέρονται 

στη συνέχεια: 

 

• Ο κλάδος των µέσων µαζικής µεταφοράς παρέχει 19 ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες (20,21%): 

� Παρουσίαση ΟΑΣΑ Α.Ε. 

� Αναζήτηση Βέλτιστης ∆ιαδροµής µέσω ΟΑΣΑ 

� Παρουσίαση ΗΛΠΑΠ Α.Ε. 

� Αναζήτηση Βέλτιστης ∆ιαδροµής µέσω ΗΛΠΑΠ 

� Παρουσίαση ΗΣΑΠ Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΕΘΕΛ Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΑΜΕΛ Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΟΣΕ Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΟΑΣΘ Ν.Π.Ι.∆. 

� Αναζήτηση βέλτιστης διαδροµής µέσω ΟΑΣΘ Ν.Π.Ι.∆. 

� Παρουσίαση Προαστιακού Α.Ε. 

� AFC-Αυτόµατο Σύστηµα Συλλογής Κοµίστρου 

� Παρουσίαση ΤΡΑΜ Α. E. 

� Παρουσίαση Ολυµπιακών Αερογραµµών Α.Ε. 

� Ηλεκτρονικό αεροπορικό εισιτήριο 

� Online ενηµέρωση για αφίξεις-αναχωρήσεις 

� Ηλεκτρονική Κάρτα Επιβίβασης 

� Υπηρεσίες κινητών 

� Πρόγραµµα πτήσεων και διαθεσιµότητα θέσεων 

• Ο κλάδος των βοηθητικών και συναφών προς µεταφορές 

δραστηριοτήτων και δραστηριοτήτων ταξιδιωτικών πρακτορείων παρέχει 

23 ηλεκτρονικές υπηρεσίες (24,47%): 

� Παρουσίαση ∆ιεθνούς Αερολιµένα Αθηνών «Ελευθέριος Βενιζέλος» 

� Σύστηµα Αυτόµατου Ελέγχου Εισιτηρίων (CUSS - Common Use Self 

Service check-in) 
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� Ασύρµατη Πρόσβαση ∆ιαδικτύου (WIZ – Wireless Internet Zone) 

� IPTV 

� Free internet access 

� Πληροφόρηση πτήσεων από κινητό τηλέφωνο 

� Υποστήριξη πελατών 

� Παρουσίαση Οργανισµού Λιµένα Πειραιώς Α.Ε. 

� Ηλεκτρονικές Πληρωµές - Προκαταβολές ΣΕΜΠΟ 

� Wifi Λιµένα Πειραιά 

� Ολοκληρωµένο Σύστηµα ∆ιαχείρισης Σταθµού Εµπορευµατοκιβωτίων 

(ΣΕΜΠΟ) 

� Παρουσίαση ΟΛΘ Α.Ε. 

� Παρουσίαση Οργανισµού Λιµένα Αλεξανδρούπολης Α.Ε. 

� Παρουσίαση Οργανισµού Λιµένα Βόλου Α.Ε. 

� Παρουσίαση Οργανισµού Λιµένα Ελευσίνας Α.Ε. 

� Σύστηµα Αυτόµατου Εντοπισµού Πλοίων 

� Παρουσίαση Οργανισµού Λιµένα Ηρακλείου Α.Ε. 

� Παρουσίαση Οργανισµού Λιµένα Ηγουµενίτσας Α.Ε. 

� Παρουσίαση Οργανισµού Λιµένα Καβάλας Α.Ε. 

� Παρουσίαση Οργανισµού Λιµένα Κέρκυρας Α.Ε. 

� Παρουσίαση Οργανισµού Λιµένα Λαυρίου Α.Ε. 

� Παρουσίαση Οργανισµού Λιµένα Πάτρας Α.Ε. 

� Παρουσίαση Οργανισµού Λιµένα Ραφήνας Α.Ε. 

• Ο κλάδος ειδική κατηγορία επιχειρήσεων επιβατικών µεταφορών παρέχει 

16 ηλεκτρονικές υπηρεσίες (17,02%): 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Αργολίδας Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Αρκαδίας Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Άρτας Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Αττικής Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Εύβοιας Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Θεσσαλονίκης Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Κοζάνης Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Λαρίσης Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Μαγνησίας Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Ξάνθης Α.Ε. 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Ζακύνθου Α.Ε. 

� ∆ιαφηµιστικός οδηγός ξενοδοχείων της Ζακύνθου 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Χαλκιδικής Α.Ε. 
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� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Χανίων Α.Ε. 

� ∆ιαφηµιστικός οδηγός ξενοδοχείων της Κρήτης 

� Παρουσίαση ΚΤΕΛ Ηρακλείου Α.Ε. 

 

 

4.2.3 Βαθμός διείσδυσης ηλεκτρονικών υπηρεσιών στον ξενοδοχειακό 

κλάδο  

 

 

Τα στοιχεία που παρατίθενται στη συνέχεια, είναι τα αποτελέσµατα της µελέτης που 

διεξήχθη το 2009, µε φορέα ανάθεσης και φορέα διεξαγωγής το Παρατηρητήριο για την 

Κοινωνία της Πληροφορίας, σχετικά µε τη διείσδυση Τεχνολογιών Πληροφορικής και 

Επικοινωνιών στον τοµέα του τουρισµού στην Ελλάδα. Στην έρευνα συµµετείχαν 250 

ξενοδοχεία και 250 ενοικιαζόµενα δωµατια από όλη την ελληνική επικράτεια. 

 

4.2.3.1 Χρήση Η/Υ και πρόσβαση στο διαδίκτυο από ξενοδοχειακές 

επιχειρήσεις  

 

 

Τα αποτελέσµατα της έρευνας δείχνουν ότι µόλις 4 στα 10 µικρού µεγέθους ξενοδοχεία 

(0-9 υπάλληλοι) και 2 στα 10 ενοικιαζόµενα δωµάτια κάνουν χρήση Η/Υ και ότι ακόµα 

µικρότερα είναι τα ποσοστά των µονάδων εκείνων που έχουν πρόσβαση στο διαδίκτυο. 

Επίσης, εµφανίζονται και σηµαντικές γεωγραφικές διαφοροποιήσεις.  Για παράδειγµα, 

το ποσοστό χρήσης Η/Υ σε ξενοδοχεία κάθε είδους δυναµικότητας, στην Κεντρική και 

τη Βόρεια Ελλάδα, ανέρχεται σε 64-69% και αυξάνεται στη Νότια Ελλάδα στο 85%. Τα 

ποσοστά για τα ενοικιαζόµενα δωµάτια είναι 21-32% και 48% αντίστοιχα. Αξίζει να 

αναφερθεί ότι τα ξενοδοχεία της Νησιωτικής Ελλάδας, ξεχωρίζουν σε επίπεδο χρήσης 

προηγµένων ηλεκτρονικών υπηρεσιών.  

 

Η γεωγραφική θέση των επιχειρήσεων, καθώς και το µέγεθός τους, φαίνεται ότι 

επηρεάζει σηµαντικά το βαθµό πρόσβασης τους στο διαδίκτυο. Αναλυτικότερα, η 

διαφορά µεταξύ ενοικιαζόµενων δωµατίων, τα οποία χρησιµοποιούν το διαδίκτυο σε 

ποσοστό 37% και ξενοδοχείων που το χρησιµοποιούν σε ποσοστό 74%, είναι 

εξαιρετικά µεγάλη. Παρατηρείται επίσης, ότι ο βαθµός πρόσβασης στο διαδίκτυο, είναι 

σηµαντικά υψηλότερος στις επιχειρήσεις της νησιωτικής Ελλάδας και τις µεγάλες 

τουριστικές µονάδες. 
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Γράφημα 4.3: Χρήση Διαδικτύου σε τουριστικές επιχειρήσεις ανά μέγεθος και γεωγραφική 

θέση 
Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ 

 

 

4.2.3.2  Προβολή στο Διαδίκτυο 

 

  

Αναφορικά µε την προβολή στο διαδίκτυο, ιδιόκτητη ιστοσελίδα διαθέτει µόλις το 30% 

των ενοικιαζόµενων δωµατίων και το 63% των ξενοδοχείων της ελληνικής επικράτειας. 

Επίσης, προβάλλονται σε διαφηµιστική ιστοσελίδα το 33% των ενοικιαζόµενων  

δωµατίων και το 46% των ξενοδοχείων. Οι επιχειρηµατίες στο σύνολο τους, θεωρούν 

ότι η ανάπτυξη ιστοσελίδων, αλλά και η προβολή της επιχείρησης τους σε 

διαφηµιστικούς ιστοτόπους, συµβάλουν σε µεγάλο βαθµό στην ανάπτυξη της. 

 

Οι εταιρικές ιστοσελίδες, στην πλειοψηφία τους, λειτουργούν για διαφηµιστικούς 

σκοπούς, παρέχοντας µια πληθώρα πληροφοριών και πλούσιο φωτογραφικό υλικό, 

ενώ παράλληλα είναι διαθέσιµες, τόσο στην ελληνική, όσο και στην αγγλική γλώσσα, 

χωρίς όµως να διαθέτουν σε όλες τις περιπτώσεις επικαιροποιηµένο περιεχόµενο. 

Συναλλακτικές και διαδραστικές υπηρεσίες παρέχονται σε αρκετά περιορισµένο βαθµό, 

κυρίως από ξενοδοχειακές και µεταφορικές επιχειρήσεις. Οπότε, διαπιστώνεται ότι οι 

επιχειρηµατίες του κλάδου δεν έχουν αντιληφθεί πλήρως τις ευκαιρίες και δυνατότητες 

που παρέχονται µέσα από τη χρήση του διαδικτύου.  
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4.2.3.3 Διείσδυση ηλεκτρονικών εφαρμογών και ηλεκτρονικές πωλήσεις 

 

 

Η χρήση ηλεκτρονικών εφαρµογών και νέων τεχνολογιών, κυµαίνεται σε σηµαντικά 

υψηλότερο επίπεδο στα ξενοδοχεία, από ότι στα ενοικιαζόµενα δωµάτια, τόσο στις 

βασικές υποδοµές, όπως πρόσβαση στο διαδίκτυο και χρήση ηλεκτρονικού 

υπολογιστή, όσο και σε πιο αναβαθµισµένες υπηρεσίες, όπως είναι η χρήση 

συστηµάτων ∆ιαχείρισης Επιχειρησιακών Πόρων (ERP) και ∆ιαχείρισης Σχέσεων 

Πελατών (CRM), καθώς και οι ηλεκτρονικές αγοροπωλησίες. 

 

Αναφορικά µε τις ηλεκτρονικές πωλήσεις, τα ξενοδοχεία και οι µεγάλες τουριστικές 

µονάδες της νησιωτικής και κεντρικής Ελλάδας, κατέχουν τα υψηλοτέρα ποσοστά, παρ’ 

όλα αυτά η διείσδυσή τους παραµένει συνολικά χαµηλή. Αξίζει να αναφερθεί, ότι η 

πλειοψηφία των επαγγελµατιών του τουριστικού κλάδου που πραγµατοποιούν 

ηλεκτρονικές πωλήσεις,  δηλώνουν ικανοποιηµένοι από τα οφέλη τους. Ιδιαίτερη 

σηµασία θα πρέπει να δίνεται στην ασφάλεια των συναλλαγών κατά την 

πραγµατοποίηση ηλεκτρονικών πωλήσεων. Καθοριστικής σηµασίας είναι η µεταφορά 

σε ασφαλή ιστοσελίδα για πληρωµές µέσω πιστωτικής κάρτας, η σύνδεση µέσω 

ασφαλούς εξυπηρετητή, καθώς και η πληροφόρηση για θέµατα ιδιωτικότητας και 

ασφάλειας. 

 

   Γράφημα 4.4: Χρήση ηλεκτρονικών υπηρεσιών από ξενοδοχειακές μονάδες 
   Πηγή: Παρατηρητήριο για την ΚτΠ 

 

 



93 

 

Βιβλιογραφία 4ου κεφαλαίου 

 

 

E-business W@tch, http://www.ebusiness-watch.org 
 
eMarketer, http://www.emarketer.com/Article.aspx?R=1007464 
 
Επιχειρησιακό Πρόγραµµα για την ΚτΠ, http://www.infosoc.gr/infosoc/el-GR/epktp/ 
 
Ευρωπαϊκή Επιτροπή, 2002, E-Business and ICT Skills in Europe. Benchmarking 
Member State Policy Initiatives, Final Report, ICT Skills Monitoring Group, Brussels: 
European Commission. 
 
Eurostat, http://epp.eurostat.ec.europa.eu 
 
European Travel Commission,  
http://www.newmediatrendwatch.com/world-overview/91-online-travel-market?start=1 
 
Η. Καστρίτης, 2004, Ηλεκτρονική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση. Η συµβολή του Επιχειρησιακού 
Προγράµµατος Κοινωνία της Πληροφορίας, Υπουργείο Οικονοµίας & Οικονοµικών. 
 
Marcussen, C.H., 2006, Trends in European Internet Distribution - of Travel and 
Tourism   Services,   Centre for Regional and Tourism Research, Denmark, 
http://www.crt.dk/uk/staff/chm/trends.htm. 
 
Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας, 
http://www.observatory.gr/page/default.asp?la=1&id=2101&pk=417&return=tp://www.g
oogle.gr/url?sa=t 
 
Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας, 
http://www.observatory.gr/page/default.asp?la=1&id=2101&pk=420&return=103 
 
Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας, 
http://www.observatory.gr/page/default.asp?la=1&id=2101&pk=424&return=tp://www.g
oogle.gr/url?sa=t 
 
Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας, 
http://www.observatory.gr/page/default.asp?la=1&id=103 
 
PhoCusWright, http://www.phocuswright.com/ 
 
Sigala,  M., 2002,  The  evolution  of  Internet  Pedagogy:  Benefits  for  tourism  and 
hospitality   education,   Journal   of   Hospitality,   Leisure,   Sports   and   Tourism 
Education, Vol.1, No.2, p. 29 – 45. 
 
Tnooz, http://www.tnooz.com/ 
TravelMole, http://www.travelmole.com/ 
 
World Economic Forum, 
http://www.weforum.org/en/initiatives/gcp/TravelandTourismReport/index.htm 
 
 
  



94 

 

Κεφάλαιο 5: ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΑΚΩΝ 

ΜΟΝΑΔΩΝ 
 

 

Τα ξενοδοχειακά λογισµικά ως στόχο έχουν την εξυπηρέτηση των λειτουργιών και την 

αυτοµατοποίηση των διαδικασιών των ξενοδοχειακών µονάδων που τα 

χρησιµοποιούν. ∆οµούν τη λειτουργία τους σε δυο κύρια µέρη, που έχουν άµεση σχέση 

µε την οργανωτική δοµή της κάθε ξενοδοχειακής µονάδας. Συγκεκριµένα αποτελούνται 

από το τµήµα Front Office Μanagement, που  περιλαµβάνει τις λειτουργίες του Front 

Office (πωλήσεις, κρατήσεις, υποδοχή, main courante, reports),  του Point of Sales 

(POS), του συστήµατος ασύρµατης παραγγελιοληψίας και του Food and Beverage 

management, καθώς και το τµήµα Back Office Μanagement που υποστηρίζει τις 

λειτουργίες µισθοδοσίας, λογιστικής παρακολούθησης, αναλυτικής λογιστικής, 

διαχείρισης παγίων, έλεγχου αποθήκης, συντήρησης και ασφάλειας των 

εγκαταστάσεων καθώς και διαχείρισης ενέργειας. 

 

 

 

 

Εικόνα 5.1: Πληροφοριακό σύστηµα ξενοδοχείου 
Πηγή: http://www.sunsoft.gr 
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5.1 Front office management 
 

 

Η υποδοχή του ξενοδοχείου–Front Office, είναι ένα από τα σηµαντικότερα τµήµατα του 

ξενοδοχείου. Είναι ο πρώτος και ο τελευταίος χώρος όπου οι πελάτες µας θα έρθουν 

σε επαφή µε το προσωπικό του ξενοδοχείου. Η υποδοχή του ξενοδοχείου είναι το 

κυριότερο τµήµα του ξενοδοχείου, το οποίο διαχειρίζεται τα υπνοδωµάτια και συντονίζει 

τη λειτουργία όλης της µονάδας σε σχέση µε την κινητικότητα της πελατείας. Το 

λογισµικό Front office management ανήκει στην κατηγορία των Property Management 

Systems και εµφανίζεται πολλές φόρες µε ενσωµατωµένη την τεχνική των ERP 

συστηµάτων, καθώς και δυνατότητες CRM. 

 

5.1.1 Front office 

 

 

Τα λογισµικά Front office µπορεί να περιλαµβάνουν πελάτες (φυσικά πρόσωπα), 

πρακτορεία–εταιρείες (νοµικά πρόσωπα), συµβόλαια, συνεργασίες, πακέτα (όροι 

διαµονής, ειδικές υπηρεσίες, τιµοκατάλογους, κρατήσεις, rooming list, πλάνα 

κρατήσεων-διαθεσιµότητας δωµατίων, διαδραστικό πλάνο κρατήσεων, booking 

positions, λογαριασµούς πελατών, ελέγχους και εργασίες κλεισίµατος ηµέρας,   

ελέγχους εκκρεµοτήτων ηµέρας, υποχρεωτικά βιβλία (βάσει νοµοθεσίας), καταστάσεις 

ΚΕΠΥΟ, ελέγχους ΑΦΜ, σύνδεση µε συστήµατα κρατήσεων του Internet, δυνατότητα 

αµφίδροµης on-line σύνδεσης (συστήµατα τηλεφωνικών κέντρων, Pay TV), σύνδεση µε 

εφαρµογή P.O.S. και σύνδεση µε Back Office. 

 

 

5.1.1.1. Κρατήσεις 

 

 

Οι κρατήσεις αποτελούν τον πυρήνα ενός Front Οffice συστήµατος. Στο τµήµα αυτό 

πραγµατοποιούνται καταχώρηση και διαχείριση των κρατήσεων, αυτόµατη ενηµέρωση 

όλων των πεδίων της κράτησης, εφ’ όσον υπάρχει η αντίστοιχη συνεργασία και 

αυτόµατη δηµιουργία Rooming list, δηλώσεις απαγορευτικών χρονικών διαστηµάτων 

για κρατήσεις, καθώς και καταχώρηση και παρακολούθηση των booking position των 

tour operators. Επιπλέον, παρέχονται πλάνο διαθεσιµότητας και γραφικής απεικόνισης 
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δωµατίων, πλάνο πρόβλεψης κίνησης κλινών και δωµατίων εκτός λειτουργίας, πλάνο 

ανάλυσης πληρότητας allotment, commitment και συνολικό ανά τύπο δωµατίου για 

επιλεγµένη χρονική περίοδο, ενώ παράλληλα διατηρείται ιστορικό αρχείο πελατών µε 

αυτόµατη ανεύρεση στοιχείων. 

 

 

5.1.1.2 Πωλήσεις 

 

 

Στις πωλήσεις διατίθεται ένα απεριόριστο πλήθος tour-operators, πρακτορείων και  

εταιρειών µε πλήρη φορολογικά και πληροφοριακά στοιχεία και παρέχεται η 

δυνατότητα καταχώρησης συνεργασιών που αφορούν πρακτορεία-εταιρείες, µε 

πληθώρα προεπιλεγµένων οικονοµικών και πληροφοριακών στοιχείων. Μέσω της 

λειτουργίας των συνεργασιών δίνεται η δυνατότητα παρακολούθησης των 

αποτελεσµάτων κάθε διαφηµιστικής καµπάνιας. Πραγµατοποιείται επίσης διαχείριση 

συµβολαίων allotment και commitment µε tour operators για διαφορετικές χρονικές 

περιόδους µε διαφορετική release period και παρέχονται τιµοκατάλογοι µε διάφορους 

τύπους χρέωσης. 

 

5.1.1.3 Υποδοχή 

 

 

Στο συγκεκριµένο τµήµα λογισµικού αυτοµατοποιούνται οι εργασίες της υποδοχής ενός 

ξενοδοχείου. Αυτές περιλαµβάνουν καταγραφή στοιχείων σε οn line βιβλίο κινήσεως 

πελατών (βιβλίο πόρτας), δηµιουργία πλάνου για τη reception και ονοµαστικού πλάνου 

πελατών, καταχώρηση αλλαγών σε δωµατια, διαχείριση αφίξεων και αναχωρήσεων, 

αφίξεων χωρίς κράτηση, παρακολούθηση ακαθάριστων δωµατίων και εκτυπώσεις 

(housekeeping reports), όπως και παρακολούθηση κίνησης εστιατορίου και αντίστοιχες 

εκτυπώσεις (δικαιούµενα). 
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5.1.1.4 Main Courante 

 

 

Η Main Courante είναι ένα λογιστικό βιβλίο ή µηχανή (Billing Machine) η οποία έχει 

σκοπό να παρακολουθεί αναλυτικά όλους τους λογαριασµούς των πελατών του 

ξενοδοχείου (έκδοση και χρέωση λογαριασµών, µεταφορά κινήσεων, έκδοση 

αποδείξεων), καθώς επίσης και όλα τα έσοδα που προέρχονται από τα διάφορα 

τµήµατα εκµετάλλευσης του ξενοδοχείου, όπως είναι το εστιατόριο, το bar, τα δωµάτια 

κ.α.   

 

Τη λειτουργία της Main Courante µπορούµε να τη συναντήσουµε επίσης µε τις 

ονοµασίες ηµερήσια κατάσταση κίνησης πελατών, βιβλίο εσόδων, βιβλίο 

χρεοπιστώσεων, αναλυτικό καθολικό του λογαριασµού πελάτες. Η Main Courante 

ανάλογα µε τον τρόπο τήρησης των λογαριασµών διακρίνεται σε χειρόγραφη Main 

Courante (κλασσική µέθοδος), Main Courante δια τύπου λογιστικής (Μέθοδος RUF), 

µηχανική Main Courante, ηλεκτρονική Main Courante και Main Courante µε την χρήση 

computer.  

 

Για την σωστή τήρηση και παρακολούθηση των λογαριασµών των πελατών, καθώς και 

των εσόδων της ξενοδοχειακής επιχείρησης, απαιτούνται βιβλία, έντυπα και µηχανικά 

µέσα. Αυτά περιλαµβάνουν το βιβλίο πόρτας ή βιβλίο αφίξεων και αναχωρήσεων της 

υποδοχής, τα Bons (∆ελτίο Παραγγελίας), το λογαριασµό κάθε τµήµατος ή δελτίο 

παροχής του τµήµατος ή Αdditions, τις διαχωριστικές καταστάσεις τµηµάτων, τη 

συγκεντρωτική ταµειακή κατάσταση, το δελτίο παροχής υπηρεσιών και το βιβλίο 

εσόδων. 

 

5.1.1.5 Reports 

 

 

Τα περισσότερα ξενοδοχειακά λογισµικά µπορούν να παράγουν διάφορες αναφορές 

στο Front Office, προσαρµοσµένες στις ανάγκες των επιχειρήσεων που υποστηρίζουν. 

Αυτές περιλαµβανουν το βιβλίο αστυνοµίας  µε τις αφίξεις και τις αναχωρήσεις, το 

βιβλίο αφίξεων και αναχωρήσεων, την ηµερήσια κατάσταση εσόδων, την ανάλυση 

Φ.Π.Α., την κίνηση των τµηµάτων και χρεωστών, την κατάσταση εισπράξεων, τις 
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αφίξεις και αναχωρήσεις εκκρεµείς ή µη, τις παραµονές πελατών, τη µηνιαία 

κατάσταση του ΕΟΤ, τα υπόλοιπα των πελατών και των χρεωστών. Επίσης, 

παράγονται housekeeping και στατιστικά reports, reports εστιατορίου, πλάνα 

κρατήσεων και ανάλυσης της πληρότητας και αναφορές προβλέψεων. 

 

 

5.1.2 Σταθερά Σημεία Πώλησης (Point of Sales-POS) και Συστήματα 

Ασύρματης Παραγγελιοληψίας 

 

 

To λογισµικό Point of sales, χρησιµοποιείται για την παρακολούθηση των σηµείων 

πώλησης επιχειρήσεων µαζικής εστίασης (Εστιατόρια, Μπαρ, Καφέ), αλλά και 

ξενοδοχείων. Είναι σχεδιασµένο µε τέτοιο τρόπο ώστε να συνδέεται µε πακέτα Front 

Office, συστήµατα διαχείρισης αποθήκης, Food and Beverage και άλλα ξενοδοχειακά 

προγράµµατα. ∆ίνει εναλλακτικές λύσεις στα οργανωτικά προβλήµατα των 

επισιτιστικών τµηµάτων, από την παραγγελιοληψία (ασύρµατα τερµατικά) µέχρι την 

εξόφληση του λογαριασµού και τον έλεγχο των αποτελεσµάτων. Επιπλέον υπάρχει η 

δυνατότητα κεντρικής διαχείρισης όλων των σηµείων πώλησης.  

 

Οι δυνατότητες που διαθέτει περιλαµβάνουν ασύρµατη παραγγελιοληψία, διαµόρφωση 

της τιµής πώλησης µε εφαρµογή διαφορετικού τιµοκαταλόγου (official, φιλοξενίας κ.α), 

αυτοµατοποιηµένη εφαρµογή τιµολογιακής πολιτικής, ειδικές χρονικά προσδιορισµένες 

προσφορές (happy hour), παροχή εκπτώσεων, φιλοξενιών, ειδικών τιµολογιακών 

πολιτικών και εύρος ποσοστών έκπτωσης ανά χειριστή. Υποστηρίζει επίσης, 

εκτυπώσεις κουζίνας και παραγγελιοληψίας ανά οµάδα ειδών και χωροταξικά, 

διαµόρφωση οθόνης πωλήσεων αναλόγως των λειτουργικών αναγκών του κάθε 

σταθµού εργασίας, µε ή χωρίς τραπέζια (εστιατόριο, pool bar, mini market, souvenir) 

και διαχείριση ιδιοκαταναλώσεων ανά εργαζόµενο ή και πελάτη.  

 

Το συγκεκριµένο τµήµα ξενοδοχειακού λογισµικού εξασφαλίζει απλότητα, ταχύτητα και 

ευελιξία, αφού λειτουργεί σε σύγχρονο φιλικό και αξιόπιστο περιβάλλον touch screen 

οθονών, παρέχει desktop menu ανά χειριστή, πλήθος αναφορών µε δυνατότητα 

αλλαγής, διεπαφές επικοινωνίας µε άλλες εφαρµογές, επιτρέπει την εξαγωγή στοιχείων 

και καταστάσεων σε excel, word, email και τη διαχείριση πολλών σταθµών εργασίας µε 

διαφορετικές δραστηριότητες. 
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Όσον αφορά τις πωλήσεις, υποστηρίζονται πολλαπλές παραγγελίες στον ίδιο 

λογαριασµό, πολλαπλοί 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 ή σε passant λογαριασµό, έλεγχος 

δικαιουµένων γευµάτων, αναγνώριση ειδών µε barcodes και  διαχείριση κατ' οίκον 

διανοµής (delivery). Επιπλέον πραγµατοποιείται ο υπολογισµός της είσπραξης σε 

συνάλλαγµα, των αποδόσεων βάρδιας και τέλους της ηµέρας και καταγράφονται οι 

ώρες άφιξης και αναχώρησης των υπαλλήλων.  

 

 

5.1.3 Food and Beverage Management – Stock Management 

 

 

Η εφαρµογή Food and Beverage Management - Stock Management, σχεδιάστηκε για 

τη µηχανογράφηση ξενοδοχειακών και επισιτιστικών µονάδων ανεξαρτήτως µεγέθους, 

οργάνωσης και φάσµατος προϊόντων και υπηρεσιών που προσφέρουν. Στόχος είναι η 

βελτιστοποίηση της ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών, η επιτάχυνση των 

διαδικασιών, η µείωση λειτουργικού κόστους και η αύξηση των κερδών των 

επιχειρήσεων που τη χρησιµοποιούν. 

 

Το συγκεκριµένο λογισµικό παρέχει δυνατότητα δηµιουργίας απεριόριστου πλήθους 

συνταγών ανά είδος, µε διαφορετικές πρώτες ύλες, προκοστολόγηση,  µενού µε 

διαφορετικές επιλογές τιµών, αυτόµατης ενηµέρωσης παραγγελιών, απεριόριστου 

πλήθους αποθηκών, κατηγοριών, οµάδων και µονάδων µέτρησης. Επίσης, 

υποστηρίζει status ειδών για την διαχείρισή τους στις παραγγελίες, βασικό αρχείο 

ειδών µε δυνατότητα καταχώρησης πληθώρας πληροφοριακών στοιχείων. Σχετικά µε 

τους προµηθευτές, παρέχει παραµετρικά προµηθευτών µε δυνατότητα 

παραµετροποίησης κατηγοριών προµηθευτών και µεταφορικών εταιρειών, βασικό 

αρχείο προµηθευτών µε δυνατότητα καταχώρησης πληθώρας πληροφοριακών 

στοιχείων, αρχείο παραγωγών, αρχείο µεταφορικών εταιρειών, διαχείριση πληρωµών, 

πληρωµές παρακαταθηκών και µεταφορά υπολοίπων.  
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 Αναφορικά µε τους πελάτες, παρέχει παραµετρικά πελατών µε δυνατότητα 

παραµετροποίησης κατηγοριών εταιρειών, καταχώρηση αντικειµένου ενασχόλησης και 

σχέσης συνεργασίας, κύριο αρχείο πελατών και διαχείριση εισπράξεων. Το τµήµα 

διαχείρισης αποθεµάτων (Stock Management) περιλαµβάνει παραγγελίες πελατών, 

τµηµάτων, παραγγελία σε κεντρική αποθήκη, πρόταση παραγγελίας σε προµηθευτή, 

λίστα αγορών, εγκρίσεις αγορών πολλαπλών επιπέδων, διαχείριση παραστατικών 

αγορών και λοιπών εισαγωγών. ∆ιαθέτει επίσης κατηγορίες ΦΠΑ, οµάδες ΦΠΑ, 

διάφορα νοµίσµατα, καρτέλα είδους, 12µηνη ανάλυση προµηθευτή, 12µηνη ανάλυση 

πελάτη, ισοζύγιο αποθήκης, κατάσταση ελέγχου κινήσεων, καρτέλα πελάτη, ισοζύγιο 

πελατών, καρτέλα προµηθευτή, ισοζύγιο προµηθευτών, κατάσταση ταµείου, 

κατάσταση ΦΠΑ, κατάσταση υπολοίπων, παραστατικά που λήγουν, ανεκτέλεστα είδη 

παραγγελίας, αλλαγές τιµών, παραγγελίες, πωλήσεις, υπόλοιπο, πωλήσεις ανά 

αποθήκη, ASCII για λογιστική, ηµερολόγιο αγορών, ηµερολόγιο πωλήσεων και 

ισοζύγιο αποθήκης. 

 

Επιπροσθέτως, υποστηρίζονται αναλύσεις κόστους τροφίµων και ποτών ανά σηµείο 

πώλησης,  διαχείριση παραστατικών πωλήσεων και λοιπών εξαγωγών, ενηµέρωση 

των σηµείων πώλησης µε νέα είδη και αλλαγές τιµών πώλησης. Παρέχονται επίσης 

παραµετρικά παραστατικών µε δυνατότητα παραµετροποίησης σειράς παραστατικών 

ανά αποθηκευτικό χώρο, σκοπό διακίνησης, τρόπο αποστολής εµπορευµάτων, 

τρόπων πληρωµής, και επιβαρύνσεων, παράµετροι ενηµερώσεων ειδών, 

προµηθευτών, πελατών και αξιογράφων. 

 

 

5.1.4 Sales and Catering Management 

 

 

Το συγκεκριµένο λογισµικό χρησιµοποιεί πληροφορίες και επικοινωνεί µε τα τµήµατα 

πωλήσεων και δεξιώσεων ενός ξενοδοχειακού συγκροτήµατος. ∆ιαχειρίζεται κρατήσεις 

µε προγράµµατα αντίστοιχα µε εκείνα του Front Office, υποστηρίζει τη διαχείριση των 

διάφορων εκδηλώσεων, όπως δεξιώσεις, συνέδρια, εκθέσεις και συγκεντρώσεις, 

παρέχει δυνατότητες εκτύπωσης µενού, συµβολαίων, δελτίων εκδήλωσης, καθώς και 

δηµιουργίας στατιστικών αναφορών. Συνδέεται µε τα τµήµατα Front Office και Food 

and Beverage για την παρακολούθηση των διαθέσιµων αποθεµατικών που θα 

χρησιµοποιηθούν στις εκδηλώσεις. 
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5.2 Back Office Management 
 

 

To λογισµικό Back Office Management καλύπτει µηχανογραφικά τη γενική και 

αναλυτική λογιστική, τη διαχείριση των παγίων, τον έλεγχο αποθήκης, τη µισθοδοσία, 

τη διαχείριση ενέργειας, τη συντήρηση και την ασφάλεια των εγκαταστάσεων. 

Αναλυτικότερα, περιλαµβάνει τη διαχείριση λογιστικού σχεδίου (διαχείριση 

λογαριασµών λογιστικού σχεδίου σε επίπεδο πεµπτοβάθµιων κωδικών λογαριασµών 

µε ταυτόχρονη συλλειτουργία των λογαριασµών της αναλυτικής λογιστικής σε 

ξεχωριστό και ανεξάρτητο κύκλωµα, διαχείριση βασικών ή ειδικών στοιχείων 

λογαριασµών), τη προβολή λογαριασµού (προβολή ανά λογαριασµό των αναλυτικών 

του κινήσεων µε δυνατότητα µετάβασης στο λογιστικό άρθρο που δηµιούργησε την 

κίνηση του λογαριασµού, προβολή ανά µήνα των συνόλων των κινήσεων του 

λογαριασµού,  προβολή των αναλυτικών κινήσεων του λογαριασµού σε ξένο νόµισµα, 

δυνατότητα άµεσης εκτύπωσης των αναλυτικών κινήσεων του λογαριασµού από τη 

διαχείριση πελατών και δυνατότητα άµεσης εκτύπωσης ισοζυγίου λογαριασµού από 

την προβολή λογαριασµών. 

 

Εξυπηρετεί επίσης, τη  διαχείριση οµάδων λογαριασµών (δυνατότητα δηµιουργία 

οµάδας λογαριασµών για την λήψη ειδικών εκτυπώσεων ανά οµάδα λογαριασµών) και 

τη διαχείριση πελατών και προµηθευτών (διαχείριση βασικών στοιχείων, προβολή ανά 

πελάτη ή  προµηθευτή  των αναλυτικών κινήσεων, προβολή ανά µήνα των συνόλων 

των κινήσεων του πελάτη ή προµηθευτή, δυνατότητα άµεσης εκτύπωσης των 

αναλυτικών κινήσεων από την διαχείριση πελατών και προµηθευτών και δυνατότητα 

άµεσης εκτύπωσης ισοζυγίου πελάτη  ή προµηθευτή από τις αντίστοιχες διαχειρίσεις). 

 

To λογισµικό Back Office Management παρέχει ακόµη διαχείριση κέντρων κόστους 

(δυνατότητα ανάπτυξης κέντρων κόστους σε µέγιστο βαθµό σύµφωνα µε τις ανάγκες 

της οικονοµικής µονάδας και ανάθεση ανά κέντρο κόστους των λογαριασµών της 

γενικής λογιστικής), προβολή κέντρων κόστους (προβολή ανά κέντρο κόστους των 

αναλυτικών του κινήσεων µε δυνατότητα µετάβασης στο λογιστικό άρθρο που 

δηµιούργησε την κίνηση για το κέντρο κόστους και προβολή των συνόλων των 

κέντρων κόστους ανά µήνα), καθώς και προϋπολογισµό και εκτυπώσεις κέντρων 

κόστους. Επιπλέον, υποστηρίζει διαχείριση και προβολή προϋπολογισµού, εκτυπώσεις 

λογαριασµών, ηµερολογίων, συγκεντρωτικών και οικονοµικών καταστάσεων, 

διαχείριση µισθοδοσίας, παρακολούθηση αδειών, προσλήψεων απουσιών και 

εκπαιδευτικών σεµιναρίων προσωπικού.   
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5.3 Ξενοδοχειακά πακέτα λογισμικού στην Ελλάδα 
 

5.3.1 Fidelio 

 

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

λειτουργιών των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων, αντιπροσωπεύει και προσφέρει τις 

λύσεις της Micros – Fidelio, µε παγκόσµια βάση εγκαταστάσεων. Πρόκειται για ένα 

ολοκληρωµένο πληροφοριακό σύστηµα της Fidelio Software, το οποίο απευθύνεται 

στα µεγάλα ξενοδοχειακά συγκροτήµατα. 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. 

 

Η σύνδεση µε το POS και το Fidelio Sales and Catering επιτρέπει τη δηµιουργία 

πραγµατικών κρατήσεων και την απογραφή πληροφοριών, την εµφάνιση των 

κατανεµηµένων τύπων δωµατίων και τη διαθεσιµότητα του δικτύου τιµών, καθώς 

επίσης και το µεγάλο όριο δηµιουργίας group σε πραγµατικό χρόνο. Το Fidelio Food 

And Beverage χειρίζεται όλες τις απογραφές των υλικών της µονάδας και βοηθάει έτσι 

στον ολοκληρωµένο υπολογισµό των αγορών και καταναλώσεων. Το Fidelio Energy 

Management System διαχειρίζεται τις εντολές βλαβών, το κόστος εργασιών και 

υλικών. Το ενσωµατωµένο πρόγραµµα ∆ιαχείρισης Χρεωστικών Λογαριασµών 

µοιράζεται τη βάση δεδοµένων του Front Office των αρχείων πελατών, διευκολύνοντας 

έτσι τη δηµιουργία των αναλύσεων των λογαριασµών. Το Fidelio Travel Agent 

Processing, χρησιµοποιείται για τον υπολογισµό και τη πληρωµή των προµηθειών 

των πρακτορείων και το Fidelio Frequent Flyer, για τη συλλογή πληροφοριών 

διαµονής των πελατών, µε σκοπό τη καταχώρηση τους στα προγράµµατα τακτικών 

πτήσεων ή τακτικών πελατών.  

  

Το Micros Fidelio CIS (Customer Information System) επιτρέπει τη κεντρική συλλογή 

και διανοµή πληροφοριών που αφορούν το ιστορικό των µεµονωµένων πελατών, 

εταιρειών, πρακτορείων και άλλων πηγών µαζί µε πληροφορίες των διανυκτερεύσεων.  

Το κεντρικό σύστηµα κρατήσεων (CRS) της Micros Fidelio επιτρέπει τη κεντρική 

διαχείριση της διαδικασίας των κρατήσεων για πολλαπλές ιδιοκτησίες και αλυσίδες 

µονάδων. Αυτό το πρόγραµµα διαχειρίζεται τιµές, διαθεσιµότητες, περιορισµούς και 

ουσιαστικά όλες τις παραµέτρους που έχουν σχέση µε κρατήσεις και διοίκηση.  
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Το Fidelio Front Office είναι ένα από τα καλύτερα συστήµατα Front Office 

παγκοσµίως. Είναι ένα ολοκληρωµένο πακέτο εφαρµογών για το Front Office το οποίο 

διαχειρίζεται τις κρατήσεις, τα συµβόλαια των πελατών, τη στρατηγική και 

διαθεσιµότητα των τιµών, τη σύνδεση µε υποπρόγραµµα περιορισµού τιµών, τα 

πακέτα, το υποπρόγραµµα στρατηγικής και διεύθυνσης τµηµάτων αναψυχής, το check 

in, το ιστορικό αρχείο, τους λογαριασµούς και τις αναχωρήσεις των πελατών, τις 

ταµειακές λειτουργίες, τους λογαριασµούς προκαταβολών, τους λογαριασµούς 

χρεωστών και πιστωτικών καρτών, τη διαχείριση δωµατίων (housekeeping), το 

σύστηµα αναφορών (reports), το κλείσιµο ηµέρας, την εγκατάσταση και τη συντήρηση 

καθώς και τα χαρακτηριστικά ασφάλειας.  

 

∆ιαθέτει 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 στην Αθήνα, µε 

αντιπροσώπους στην Κρήτη, στη Ρόδο και στην Πάτρα και διαθέτει ένα µεγάλο αριθµό 

πελατών, κυρίως µεγάλων ξενοδοχειακών µονάδων, όπως τα Intercontinental, Elouda, 

Holiday Inn, Hilton Athens, Grand Bretagne, Hyatt, Capsis κ.α. 
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Εικόνα 5.2: Περιβάλλον εργασίας του Micros Fidelio 

Πηγή: http://www.micros.com.au/en 

 

 

5.3.2  HIS Epitome for MS Windows 

 

 

Το HIS Epitome για περιβάλλον Windows µε χώρα προέλευσης τις ΗΠΑ, αποτελεί ένα 

από τα κορυφαία ξενοδοχειακά προγράµµατα στον κόσµο και στην Ελλάδα διατίθεται 

από τη SYSCO. Οι βασικές ενότητες του περιλαµβάνουν PMS (Property Management 

System), CRS (Central Reservation System), Point of Sales σύστηµα, Sales and 

Catering, Inventory Management, Yield Management και ηλεκτρονικές κρατήσεις.  

 

Οι δυνατότητες που παρέχει το HIS Epitome περιλαµβάνουν διαχείριση 

τιµοκαταλόγων, πακέτων και πρακτορείων,  κατανοµή των δωµατίων, ενηµέρωση για  

την κατάσταση τους, λογαριασµούς διαχείρισης κερδών, πλάνο δωµατίων µε χρήση 

εικόνας, χάρτες ξενοδοχείου, δωµατίων, κρατήσεις, σύστηµα προκαταβολών, αφίξεις 

και αναχωρήσεις µε χρήση πολλαπλών τιµολογίων, ιστορικό πελάτη και εταιριών, 
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διαχείριση δωµατίων, παραγωγή αναφορών, διαδικτυακή σύνδεση µε το Ms Office, 

ηλεκτρονικές κρατήσεις, σύνδεση µε το σύστηµα point of sales, διεπαφές µε 

περισσότερα από 1.500 διαφορετικά συστήµατα PBX, συνδροµητική τηλεόραση, 

σύστηµα διαχείρισης ενέργειας, σύστηµα  Point of Sales, Back Office, υποστήριξη 

καρτών και φωνητική κλήση. Το σύστηµα είναι multi-currency προσαρµοσµένο στην 

ελληνική νοµοθεσία µε on-line βιβλίο πόρτας, ισοζύγια και τιµολόγια.  

 

 

 

Εικόνα 5.3: Περιβάλλον εργασίας του HIS Epitome 

Πηγή: http://prohotelia.com.ua 
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5.3.3 Hotel System 

 

 

Η πρόταση της Singular Logic SA, το πληροφοριακό σύστηµα Hotel System, για τις 

ξενοδοχειακές επιχειρήσεις είναι µια ενιαία και ευέλικτη λύση λογισµικού, σε 

περιβάλλον Σχεσιακής Βάσης ∆εδοµένων που υποστηρίζει Front office, Materials 

Control, Food & Beverage, Sales & Catering, Point Of Sales. Είναι µια υλοποίηση 

αρχιτεκτονικής client server, ενοποιηµένη σε µία βάση δεδοµένων (Microsoft SQL 

server). Είναι windows εφαρµογή και αξιοποιεί όλες τις δυνατότητες των windows, 

προσφέροντας λειτουργικότητα σε όλα τα επίπεδα της εφαρµογής. Κάθε χρήστης έχει 

τη δυνατότητα επιλογής γλώσσας (αγγλικά ή ελληνικά) ώστε να χειρίζεται µε άνεση την 

εφαρµογή. Κάθε χρήστης µπορεί να δηµιουργήσει το προσωπικό του προφίλ, 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. Υπάρχουν διαθέσιµες δύο εκδοχές ανάλογα µε τις ανάγκες και το µέγεθος 

του ξενοδοχείου. ∆ιαθέτει πανελλαδικό και επώνυµο εγγυηµένο δίκτυο αντιπροσώπων 

που ξεπερνά τους 500.  

 

 

5.3.4 FILOS 

 

 

Το ξενοδοχειακό πρόγραµµα FILOS της ALTEC παρέχει ενιαία και οµογενή διαχείριση 

του Front Office και του Back Office. ∆ιαθέτει πλήρως αυτοµατοποιηµένο κλείσιµο 

ηµέρας και επιτρέπει καθολικό έλεγχο όλων των ξενοδοχειακών διαδικασιών. Η 

φιλοσοφία σχεδιασµού του πετυχαίνει επαναστατικά αποτελέσµατα στον 

εκσυγχρονισµό του ξενοδοχείου και ταχύτατη αναβάθµιση των υπηρεσιών του. Το 

πρόγραµµα Filos παρέχει καθολική παραµετροποίηση και προσοµοίωση όλων των 

λειτουργιών µιας ξενοδοχειακής µονάδας, πανίσχυρο σύστηµα στατιστικών 

εκτυπώσεων, πλήρως αυτοµατοποιηµένο κλείσιµο ηµέρας, διαχείριση ξενοδοχείων, 

συγκροτηµάτων ή και µονάδων µε πολλαπλές ρεσεψιόν, στατιστικά πρακτόρων, 
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εταιριών, εθνικοτήτων, τοµέων αγοράς, προέλευσης πελατών στατιστικά ανά τύπο 

δωµατίου και υπολογισµό συναλλάγµατος.  

 

Το Filos συνεργάζεται µε το σύστηµα Point of Sales, µε ταµειακές µηχανές, τηλεφωνικά 

κέντρα, δίκτυα τουριστικών πληροφοριών και Internet και υποστηρίζει τη χρήση 

ηλεκτρονικών κλειδαριών, συνδροµητικής τηλεόρασης και βίντεο. Το ξενοδοχειακό 

πρόγραµµα Filos διαθέτει Front Office (κρατήσεις, ταξιδιωτικοί πράκτορες, front desk), 

Main Courante (τακτικοί πελάτες και ιστορικό αρχείο πελατών, εταιρείες, 

housekeeping, σύνδεση µε το Back Office, κλείσιµο ηµέρας, χρεώστες, τηλεφωνικό 

κέντρο, εκτυπώσεις), Back Office (αποθήκη, προµηθευτές, αγορές, παραγγελίες, 

γενική λογιστική, αναλυτική λογιστική, διαχείριση παγίων).  

  

Αναλυτικότερα, για τις κρατήσεις το FILOS παρέχει τη δυνατότητα δηµιουργίας µιας 

µεµονωµένης κράτησης ή µιας οµαδικής, πάντα µε τη δυνατότητα διαχείρισης rooming 

list. Η κάθε κράτηση µπορεί να αναφέρει µέχρι και 6 ονόµατα ανά πελάτη και 

περιλαµβάνει περισσότερους από έναν τύπο δωµατίου και όρους συµφωνίας. ∆ιαθέτει 

επίσης ισχυρό σύστηµα παρακολούθησης της διαθεσιµότητας δωµατίων σε πολλαπλά 

επίπεδα για διάστηµα µέχρι και 4 χρόνων. Παράλληλα, µας δίνει 12µηνη αναφορά για 

τις ανάγκες διατροφής των διαµενόντων και πληθώρα άλλων πληροφοριών µέσα από 

τις έτοιµες από το πρόγραµµα καταστάσεις.  

 

Σχετικά µε την υποδοχή ξενοδοχείου, το Filos προτείνει ενιαία αντιµετώπιση για κάθε 

είδους άφιξη επιταχύνοντας έτσι τη διαδικασία του check in. Μπορούµε να 

µεταβάλλουµε µερικά ή και όλα τα στοιχεία µιας άφιξης χωρίς προβλήµατα. 

Ταυτόχρονα ανοίγουν οι αντίστοιχοι λογαριασµοί στη Main Courante και 

ενηµερώνονται τα τµήµατα ενώ παράλληλα εκτυπώνονται οι διάφορες καταστάσεις. 

 

Η Main Courante µας επιτρέπει τη διαχείριση πολλαπλών φακέλων ανά δωµάτιο µε 

ξεχωριστούς λογαριασµούς ο καθένας. Έχουµε αυτόµατη παρακολούθηση πιστωτικού 

ορίου ανά φάκελο, µε προαιρετική απαγόρευση υπέρβασης µέγιστου ορίου. Από τη 

Main Courante παρακολουθούνται οι κινήσεις µέχρι και 128 τµηµάτων µιας µονάδας µε 

επιµέρους τήρηση πολλαπλών συντελεστών ΦΠΑ ανά τµήµα και αυτόµατη 

αποφορολόγηση ΦΠΑ και δηµοτικών τελών. Το πρόγραµµα διαθέτει επίσης µεγάλη 

ελαστικότητα και στην έκδοση παραστατικών. Το κλείσιµο της ηµέρας είναι 

εναρµονισµένο µε τις ανάγκες της κάθε µονάδας. 
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5.3.5 ΕΡΜΗΣ 

 

 

Πρόκειται για ένα πλήρες ξενοδοχειακό πακέτο των εταιριών HIT A.E. και PROTEL που 

προσφέρει:  

 

• Αποτελεσµατικό έλεγχο των κρατήσεων  

• ∆ιευκόλυνση του έργου των υπαλλήλων της υποδοχής µε αποτέλεσµα την 

καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών.  

• Αποτελεσµατικότερη συνεργασία µεταξύ των διαφόρων τµηµάτων της 

ξενοδοχειακής µονάδας, καθώς προσφέρει σωστό προγραµµατισµό των 

διαφόρων εργασιών.  

• Άρτιο έλεγχο των εσόδων µε ταυτόχρονη µείωση των γραφειοκρατικών 

διαδικασιών.  

• ∆ιατήρηση αρχείων που µας βοηθούν στο να κρατήσουµε επαφή µε άτοµα που 

φιλοξενήθηκαν στη µονάδα µας.  

• Τήρηση και παροχή στατιστικών στοιχείων.  

 

Το ΕΡΜΗΣ είναι ειδικά σχεδιασµένο έτσι ώστε να προσφέρει το ίδιο αποτελεσµατικό 

έργο τόσο σε µικρού όσο και σε µεγάλου µεγέθους µονάδες. Στο βασικό µενού του 

προγράµµατος εµφανίζονται επιλογές για κρατήσεις (reservations), υποδοχή 

(registration), main courante (check), MIS (Management Information System) και  

συντήρηση αρχείων (ιστορικό). 

 

 

5.3.6 Hotel Master 

 

 

Το πρόγραµµα Hotel Master της Unidata, είναι κατασκευασµένο µε τα πιο σύγχρονα 

εργαλεία και µεθόδους πληροφορικής, γεγονός που του εξασφαλίζει µεγάλη ταχύτητα, 

υψηλή λειτουργικότητα και εξαιρετική ευελιξία. Αποτελείται από τρεις βασικές ενότητες:  

 

• Πρόγραµµα Front Office: Παρακολουθεί τις κρατήσεις, αφίξεις, αναχωρήσεις, 

main courante, πράκτορες και χρεώστες. 

• Προγράµµατα Back Office: Περιλαµβάνει γενική λογιστική, πάγια, αποθήκη, 

µισθοδοσία, προµηθευτές, αξιόγραφα και ρευστότητα.  
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• Περιφερειακά Προγράµµατα: Ταµειακές µηχανές, Point of Sales, γραφικές 

παραστάσεις, σύνδεση τηλεφωνικού κέντρου µε υπολογιστή για την αυτόµατη 

ενηµέρωση του λογαριασµού των πελατών. Αναλυτικότερα, έχουµε:  

 

Ο προγραµµατισµός των κρατήσεων έχει γίνει κατάλληλα, έτσι ώστε να καλύπτει 

ακόµα και τις πιο σύνθετες περιπτώσεις που µπορεί να αφορούν µεµονωµένες, 

οµαδικές ή κρατήσεις ειδικών οµάδων, παρέχοντας πάντα στοιχεία που αφορούν 

µελλοντικές αφίξεις, τις αναµενόµενες αφίξεις της ηµέρας καθώς και τις αναχωρήσεις 

συνολικά και ανά πρακτορείο. Ακόµη παρουσιάζει ποια δωµάτια είναι διαθέσιµα για 

τους αφικνούµενους πελάτες.  

 

Στο τµήµα registrations πραγµατοποιείται το check in, αν στο τµήµα της αντίστοιχης 

κράτησης είχαν συµπληρωθεί σωστά όλα τα απαιτούµενα στοιχεία που αφορούν τους 

όρους διαµονής του συγκεκριµένου πελάτη. Με το πέρας της διαδικασίας του check in 

ανοίγουν και ενηµερώνονται όλοι οι λογαριασµοί που πρέπει να τηρηθούν.  

 

Το Main Courante αποτελεί ένα πολύ δυνατό τµήµα του Hotel Master. Οι λειτουργίες 

της Main Courante περιλαµβάνουν το άνοιγµα λογαριασµών, την ενηµέρωση των 

χρεώσεων βάση των extra καταναλώσεων των πελατών, την αυτόµατη ενηµέρωση των 

λογαριασµών και τη δυνατότητα πρόχειρης και επίσηµης έκδοσης τιµολογίων µε 

αναλυτική εµφάνιση των χρεώσεων. To Check out, το αυτόµατο κλείσιµο της Main 

Courante και η εκτύπωση των απαιτούµενων καταστάσεων γίνονται πολύ εύκολα χάρη 

στην απλούστευση των διαδικασιών.  
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Εικόνα 5.4: Περιβάλλον εργασίας του Hotel Master 

Πηγή: http://www.unidata.gr 

 

 

5.3.7 FILOXENIA 

 

 

Το πρόγραµµα Filoxenia της εταιρείας Prosystems, καλύπτει πλήρως όλους τους 

τοµείς µιας σύγχρονης ξενοδοχειακής επιχείρησης και ικανοποιεί ακόµα και τις πιο 

εξειδικευµένες ανάγκες τους. Το βασικό πλεονέκτηµα της εφαρµογής είναι ο πλήρης 

έλεγχος του ξενοδοχειακού κυκλώµατος, αφού καλύπτει τα τµήµατα του Front Office, 

Food and Beverage, έλεγχο σηµείων πώλησης, µισθοδοσία, γενική και 

αναλυτική λογιστική, συνάλλαγµα, εστιατόριο, ερωτηµατολόγια και συντήρηση 

ξενοδοχείου. Στον τοµέα του Software το Filoxenia λειτουργεί µε Windows εφαρµογή 

σε πλατφόρµες MS Windows, Unix ή Linux, σε πλήρως γραφικό περιβάλλον. Το 

Filoxenia παρέχει πλήρη έλεγχο του ξενοδοχειακού κυκλώµατος, ταχύτητα εκµάθησης, 

απλότητα χρήσης, προστασία από λάθη καταχωρήσεων, πλήρη συνεργασία µεταξύ 

των εφαρµογών και εξαγωγή στοιχείων για επεξεργασία. ∆ιαθέτει επίσης αµφίδροµη 
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σύνδεση µε τηλεφωνικά κέντρα, σύνδεση µε συστήµατα ασύρµατης παραγγελιοληψίας 

και δυνατότητα internet booking. 

 

Το πρόγραµµα Filoxenia διατίθεται σε τρεις εκδόσεις: Filoxenia Silver, Filoxenia Gold, 

Filoxenia Platinum. Οι εφαρµογές του Filoxenia Silver περιλαµβανουν Front Office, 

check in, check out, διαχείριση κρατήσεων, βιβλίο υποδοχής, αναφορές 

διαθεσιµότητας δωµατίων και στοιχείων πελατών, διαχείριση δωµατίων και Main 

Courante. Οι εφαρµογές του Filoxenia Gold είναι Front Office, Food and Beverage 

Management,  έλεγχος P.O.S., γενική και αναλυτική λογιστική, συνάλλαγµα, εστιατόριο, 

ερωτηµατολόγιο και συντήρηση εγκαταστάσεων. Οι εφαρµογές του Filoxenia 

Platinum είναι Front Office, Food and Beverage Management, P.O.S., µισθοδοσία, 

γενική και αναλυτική λογιστική, συνάλλαγµα, εστιατόριο, ερωτηµατολόγιο, συντήρηση, 

διαχείριση συνεδρίων και εκδηλώσεων καθώς και Internet booking.  

 

 

5.3.8 Hotel Manager  

 

 

Η εφαρµογή Hotel Manager διατίθεται από την Delta Hospitality Systems, µέλος του 

οµίλου Delta Singular. Αποτελεί µια ολοκληρωµένη λύση που καλύπτει όλες τις 

ανάγκες λειτουργίας του Front Office των ξενοδοχείων µικρού και µεσαίου µεγέθους, 

εποχικά ή πόλεως. Το Hotel Manager καλύπτει πλήρως τις ανάγκες όλων των 

τµηµάτων που αποτελούν το Front-Office: κρατήσεις (διαχείριση συµβολαίων 

πρακτορείων), reception (αφίξεις, αναχωρήσεις, αλλαγές δωµατίων), main courante 

(τιµοκατάλογοι, λογαριασµοί πελατών, έκδοση παραστατικών) και σύνδεση µε τη 

λογιστική. Η εφαρµογή εκµεταλλεύεται τις δυνατότητες που προσφέρουν οι σύγχρονες 

τεχνολογίες ανάπτυξης εφαρµογών (γραφικό περιβάλλον, RDBMS, Client / Server). 

Χρησιµοποιεί ως βάση δεδοµένων τον Microsoft SQL Server ή τον Interbase Server.  

 

Για τις ανάγκες του Back Office των ξενοδοχείων, η Delta Singular διαθέτει τις 

εφαρµογές Hotel Phone Billing (για On Line σύνδεση όλων των τηλεφωνικών 

κέντρων), Hotel Point Of Sales (για On Line σύνδεση της ταµειακής µηχανής Star 

Fiscal SP-300), Eurofasma (εµπορική διαχείριση αγορές, αποθήκες, παραγωγή, 

πωλήσεις), Manager (Γενική Λογιστική), Singular Manpower (Μισθοδοσία), µε τις 

οποίες καλύπτεται µηχανογραφικά όλο το φάσµα λειτουργίας της ξενοδοχειακής 
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επιχείρησης. Σήµερα, περισσότερες από 350 ξενοδοχειακές επιχειρήσεις πανελλαδικά 

έχουν εµπιστευθεί τη µηχανογράφησή τους σε προϊόντα της Delta Singular.  

 

 

5.3.9 Abacus 

 

 

H Decision µέσω του εξειδικευµένου τµήµατος Quest Hospitality Division, προσφέρει 

ολοκληρωµένες λύσεις. Προκειµένου να καλύψει τις ανάγκες των ξενοδοχειακών 

επιχειρήσεων, η εταιρία έχει αναπτύξει ένα ολοκληρωµένο σύστηµα παρακολούθησης 

των λειτουργιών µιας ξενοδοχειακής µονάδας. Το σύστηµα καλύπτει µηχανογραφικά 

όλες τις ανάγκες για την αποτελεσµατική διαχείριση κάθε τµήµατος ενός ξενοδοχείου, 

από τη Reception & τις Κρατήσεις, µέχρι τα Σηµεία Πώλησης, το Λογιστήριο, τις 

Αποθήκες, τη Μισθοδοσία και το Τηλεφωνικό Κέντρο. Αποτελείται από 3 βασικά 

υποσυστήµατα, το Abacus Front Office, το Abacus Back Office και το Abacus POS,  

που λειτουργούν ανεξάρτητα, καλύπτοντας τις επί µέρους απαιτήσεις κάθε Τµήµατος. 

Τα υποσυστήµατα χρησιµοποιούν το ίδιο λειτουργικό περιβάλλον, ώστε να 

εξασφαλίζεται κατά τον καλύτερο δυνατό τρόπο η σύνδεση και η ροή πληροφοριών 

ανάµεσα σε αυτά (π.χ. on-line χρέωση του δωµατίου του πελάτη από την εφαρµογή 

των Σηµείων Πώλησης, µεταφορά των πωλήσεων της ηµέρας από τα Σηµεία Πώλησης 

στο υποσύστηµα των Αποθηκών, µεταφορά των χρεώσεων της ηµέρας από το Front 

Desk στη Λογιστική, κλπ). Η λύση ολοκληρώνεται και µε την παροχή και εγκατάσταση 

προηγµένων τηλεφωνικών κέντρων, τα οποία συνδέονται on-line στο µηχανογραφικό 

σύστηµα. Η εφαρµογή Abacus P.O.S απευθύνεται επίσης και στους χώρους εστίασης, 

καλύπτοντας ολοκληρωµένα τη διαχείριση πωλήσεων των χώρων αυτών. 

 

 

5.3.10 Αλέξανδρος 

 

 

Το ξενοδοχειακό πρόγραµµα Αλέξανδρος, αποτελεί ένα από τα σύγχρονα 

προγράµµατα ξενοδοχειακής µηχανοργάνωσης και διατίθεται από την εταιρεία Sunsoft. 

Καλύπτει ευέλικτα και ολοκληρωµένα τις ανάγκες και τις ιδιαιτερότητες των σύγχρονων 

ξενοδοχειακών επιχειρήσεων ανεξαρτήτως µεγέθους, οργάνωσης και φάσµατος 

υπηρεσιών που προσφέρουν. Το Αλέξανδρος διαχειρίζεται µε απόλυτη επιτυχία τις 

εργασίες του Front Office (Αλέξανδρος Front Office) και η εφαρµογή του επεκτείνεται 
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επίσης στη διαχείριση εφοδιασµού προµηθειών, έλεγχο αποθεµάτων, διαχείριση 

επισιτιστικών τµηµάτων (Αλέξανδρος F&B Management), πωλήσεις τµηµάτων - 

P.O.S. (Αλέξανδρος Αµβροσία), καθώς και λογιστική και χρηµατοοικονοµική 

διαχείριση (Αλέξανδρος Λογιστική). Το πρόγραµµα Αλέξανδρος είναι σχεδιασµένο µε 

βάση τη σύγχρονη τεχνολογία σε multi-tier αρχιτεκτονική βασισµένο στο Microsoft 

Transaction Server / comt και το Microsoft SQL Server σε τοπικό ή σε αποµακρυσµένο 

δίκτυο. 

 

 

 

Εικόνα 5.5: Αλέξανδρος Front Office 

Πηγή: http://www.sunsoft.gr 
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5.3.11 Hotel Works 

 

Το Hotel Works είναι ένα  πανίσχυρο λογισµικό διαχείρισης ξενοδοχείων από την 

εταιρία BlueByte. Προσφέρει στις σύγχρονες  ξενοδοχειακές µονάδες ολοκληρωµένη 

κάλυψη, διότι διαθέτει πλήθος εργαλείων για  όλες τις ανάγκες του Front Office και 

Back Office και όλες τις απαραίτητες  λειτουργίες που καθιστούν την παρακολούθηση 

των οικονοµικών δεδοµένων εύκολη  υπόθεση. Το Hotel Works απευθύνεται σε µια 

µεγάλη γκάµα τουριστικών επιχειρήσεων, από µικρές µονάδες µέχρι µεγάλες αλυσίδες 

και οµίλους ξενοδοχείων. 

 

Παρέχει δυνατότητες όπως πλάνα κρατήσεων, οnline κρατήσεις, τιµοκαταλόγους, 

οικονοµική  παρακολούθηση και  διαχείριση δωµατίων (housekeeping). Το Hotel Works 

πλαισιώνεται και από µια οµάδα εξειδικευµένων εφαρµογών που καλύπτουν όλο το 

φάσµα εργασιών ενός ξενοδοχείου και περιλαµβάνουν P.O.S. (Point of Sales), P.O.S.  

Wireless, Food and Beverage, Multi Food and Beverage–Multi Hotel, σύνδεση Hotel 

µε P.O.S., σύνδεση  τηλεφωνικών κέντρων µε Hotel, σύνδεση όλων  των 

προγραµµάτων ενός ξενοδοχείου µε τη Γενική Λογιστική, σχεδιαστή αναφορών και 

πολύγλωσσο σύστηµα µετάφρασης των οθονών του  λογισµικού. 

 

 

Εικόνα 5.6: Περιβάλλον εργασίας του Hotel Works 

Πηγή: http://traveldailynews.gr 
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Κεφάλαιο 6: ΜΕΛΕΤΗ ΠΕΡΙΠΤΩΣΗΣ: ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΚΑΙ ΔΙΑΝΟΜΗΣ 

ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ – FORTHcrs Α.Ε. 
 

 6.1 Εισαγωγή 
 

 

Η εταιρεία ιδρύθηκε το ∆εκέµβριο του 1999 από την FORTHnet A.E. και τις Μινωικές 

Γραµµές ΑΝΕ, είναι µέλος του οµίλου FORTHnet και την 18.2.2000 καταχωρήθηκε στο 

Μητρώο Ανωνύµων Εταιριών. Η εταιρεία FORTHcrs, ανώνυµη εταιρεία  έρευνας, 

ανάπτυξης και εµπορίας προϊόντων λογισµικού, ηλεκτρονικής διαχείρισης, διανοµής και 

παροχής σχετικών υπηρεσιών τουριστικής ύλης έχει σκοπό, την παροχή 

ολοκληρωµένων τουριστικών υπηρεσιών και την πώληση ηλεκτρονικών προϊόντων και 

υπηρεσιών διαχείρισης και διανοµής τουριστικής ύλης. Αναλυτικότερα, υποστηρίζει 

έκδοση εισιτηρίων και κρατήσεις δωµατίων ή θέσεων σε ξενοδοχεία, αεροπορικές, 

ακτοπλοϊκές και µεταφορικές εταιρίες, αλλά και σε φορείς οργάνωσης εκδηλώσεων. 

Στη συνέχεια η εταιρία διασφαλίζει την πρόσβαση στις υπηρεσίες που παρέχει σε κάθε 

καταναλωτή. 

 

Η FORTHcrs είναι εταιρεία έκδοσης και κράτησης εισιτηρίων στην Ελλάδα, µε αρκετά 

σηµαντικά υλοποιηµένα έργα και µια επιτυχηµένη πορεία στους χώρους των 

µεταφορών, του τουρισµού και της ψυχαγωγίας. Το πρώτο της εγχείρηµα ήταν η 

υλοποίηση ενός ενιαίου ηλεκτρονικού συστήµατος κρατήσεων και έκδοσης 

ακτοπλοϊκών εισιτηρίων και από τότε, διατηρεί µία αναπτυξιακή πορεία, σηµειώνοντας 

συνεχή πρόοδο στον τοµέα των µεταφορών, του τουρισµού και της ψυχαγωγίας. H 

FORTHcrs δραστηριοποιείται: 

 

• Στην παροχή υπηρεσιών εισιτηρίων για αεροπλάνα, πλοία, charter, ξενοδοχεία, 

δωµάτια, rent-a-car, λεωφορεία, θέατρα, συναυλίες και αθλητικά γεγονότα. 

• Στην ανάπτυξη και εφαρµογή καινοτόµων µεθόδων κράτησης και πώλησης των 

ταξιδιωτικών και ψυχαγωγικών υπηρεσιών. Η επιτυχηµένη υλοποίηση τους 

εξαρτάται από την έκδοση on-line εισιτηρίων, τη δυνατότητα δηµιουργίας 

δυναµικών πακέτων, το συνδυασµό διαφορετικών υπηρεσιών, την ηλεκτρονική 

διαχείριση κρατήσεων, το άυλο εισιτήριο (e-ticket), την ταχύτητα, αξιοπιστία και 

ποιότητα που παρέχει η εταιρία. 
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Η εταιρεία αναπτύσσεται, επενδύει και δηµιουργεί νέα προϊόντα και υπηρεσίες ή 

προσαρµόζει τις ήδη υπάρχουσες, µε σκοπό την εδραίωση της στον χώρο των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών για την εξυπηρέτηση του τουρισµού, των µεταφορών και της 

ψυχαγωγίας. Καθοριστικό ρόλο παίζουν η εξειδίκευση, τεχνογνωσία και εµπειρία της 

εταιρίας στα συστήµατα διαχείρισης και κρατήσεων εισιτηρίων, γεγονός που της 

επιτρέπει την επέκταση στην διεθνή αγορά συστηµάτων ηλεκτρονικών εισιτηρίων και 

κρατήσεων. Παράλληλα, η FORTHcrs προωθεί το ελληνικό τουριστικό, µεταφορικό και 

ψυχαγωγικό προϊόν πανελλαδικά και διεθνώς, συµβάλει στη µείωση του κόστους 

διαχείρισης του δικτύου τουριστικών πωλήσεων, στην αναβάθµιση της 

ανταγωνιστικότητας των τουριστικών γραφείων και της ποιότητας των υπηρεσιών τους. 

 

Η FORTHcrs πιστοποιήθηκε κατά ISO 9001 από την TUV HELLAS, µε απώτερο στόχο 

την ολοκληρωµένη εξυπηρέτηση των συνεργατών της, µε µεθόδους πιστοποιηµένες 

από το µεγαλύτερο διεθνή οργανισµό. Επίσης είναι µέλος του Συνδέσµου των εν 

Ελλάδι Τουριστικών και Ταξιδιωτικών Γραφείων (HATTA) από το 2003. Από τα 

οικονοµικά στοιχεία του παρακάτω πίνακα, διαφαίνεται ότι ενώ η εταιρία παρουσιάζει 

ανοδική πορεία στον κύκλο εργασιών και τα κέρδη της κάθε χρόνο µέχρι το 2008, από 

τον 2009 και έπειτα, σηµειώνεται πτώση στον κύκλο εργασιών και τα κέρδη της. 

 

 

Πινάκας 6.1: Οικονομικά στοιχεία της FORTHcrs 

Πηγή : Εφηµερίδα ΕΞΠΡΕΣ 

Σε ευρώ 2006 2007 2008 2009 2010 

Κύκλος 

Εργασιών 

 

4.296.011 

 

4.283.486 

 

5.037.401 

 

4.044.471 

 

3.975.304 

Κέρδη 

προ 

Φόρων 

 

325.720 

 

226.479 

 

335.983 

 

876.979 

 

696.997 

 

 

 

6.2 Προϊόντα και υπηρεσίες 
 

Η λειτουργία της FORTHcrs αφορά στην παροχή ολοκληρωµένων υπηρεσιών σε 

αεροπορικές και ναυτιλιακές εταιρίες, τουριστικά γραφεία, παραγωγούς θεαµάτων 

ναυτιλιακούς πράκτορες και γενικότερα σε τουριστικές, µεταφορικές και ψυχαγωγικές 

επιχειρήσεις. 
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6.2.1 Σύστημα διαχείρισης κρατήσεων αεροπορικής εταιρείας FlightOnLine 

 

Εικόνα 6.1: To σύστηµα κρατήσεων FlightOnLineTM 

Πηγή: http://www.forthcrs.com/products/flight-on-line 

 

 

Το FlightOnLine είναι ένα σύστηµα κρατήσεων που λειτουργεί ήδη σε αεροπορικές 

εταιρίες,  καλύπτει όλο το φάσµα των απαιτήσεων τους και παράλληλα επιτρέπει την  

ανάπτυξη και εξέλιξη τους. Αξιοσηµείωτα χαρακτηριστικά του είναι η διασύνδεση του µε 

τα ERP συστήµατα και τα συστήµατα διανοµής, ο υψηλός βαθµός αυτοµατοποίησης 

του, η ευχρηστία, η αξιοπιστία καθώς και η ευελιξία του. Το FlightOnLineTM, 

υποστηρίζει τις εξής λειτουργίες: 

 

• ∆υνατότητα επιβεβαίωσης κρατήσεων 

• Λίστα αναµονής 

• Συνεργασία µε ολοκληρωµένο σύστηµα πληρωµών που παρέχει εγγύηση 

χρηµάτων 
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• ∆ιαχείριση εισιτηρίων 

• Σύστηµα ελέγχου εισιτηρίων 

• Παροχή πληροφοριών και στατιστικών 

• Κράτηση και έκδοση εισιτηρίων σε πρακτορεία και διαδίκτυο. 

• ∆ιαχείριση δροµολογίων, allotment, πλάνων και αεροσκαφών  

• ∆υναµικούς τιµοκαταλόγους 

• ∆ιαχείριση περιεχοµένου µέσω συνεργατών 

 

Συνδέεται µε το σύστηµα ηλεκτρονικών κρατήσεων SeaConnect της FORTHcrs, µε το 

οποίο συνεργάζονται πάνω από 1300 τουριστικά γραφεία παγκοσµίως. Εγγυάται µια 

ποιοτική διανοµή ηλεκτρονικών κρατήσεων και παροχή πρόσθετων δυνατοτήτων όπως 

ο συνδυασµός µε ξενοδοχείο ή άλλα µέσα µεταφοράς. Επίσης, παρέχεται 

ολοκληρωµένο σύστηµα διαχείρισης πληρωµών των συνεργατών της εταιρίας, µε 

εγγύηση της ασφάλειας των συναλλαγών και απόδοση των χρηµάτων σε τακτά 

χρονικά διαστήµατα. 

 

Εξειδικευµένο προσωπικό αναλαµβάνει τη διαχείριση και παρακολούθηση κρατήσεων, 

voucher, την εισαγωγή δεδοµένων και την αποστολή δηλωτικών των αεροπορικών 

εταιριών. Βρίσκεται ήδη σε λειτουργία το πρώτο On-line Charter Center στην Ελλάδα. 

Η υψηλή αυτοµατοποίηση του συστήµατος το καθιστά πολύτιµο εργαλείο για τον 

καθορισµό εµπορικής πολιτικής. Η FORTHcrs έχει τη δυνατότητα να προσαρµόζει το 

σύστηµα ακόµη και στις πιο εξειδικευµένες απαιτήσεις µιας αεροπορικής εταιρείας 

πτήσεων charter. Όσον αφορά τη συντήρηση και υποστήριξη του λογισµικού επικρατεί 

ένα περιβάλλον αξιοπιστίας λόγω της µακρόχρονης εµπειρίας των στελεχών της 

FORTHcrs µε τον ταξιδιωτικό κλάδο. Το προϊόν αναβαθµίζεται συνεχώς, σύµφωνα 

πάντα µε τις απαιτήσεις της αγοράς και της νοµοθεσίας και διατηρείται ανάµεσα στα 

κορυφαία συστήµατα κρατήσεων στην Ελλάδα και διεθνώς. Οι αεροπορικές ελληνικές 

εταιρείες περιφερειακού επιπέδου, SkyExpress, AirSeaLines και EuroAir (δεν 

λειτουργεί πλέον), εµπιστεύτηκαν το σύστηµα διανοµής της FORTHcrs για την 

διαχείριση τους και κατάφεραν γρήγορα να διεισδύσουν στην ελληνική αγορά. 
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6.2.2 SeaConnect και OpenSeas: Διανομή ακτοπλοϊκών ηλεκτρονικών 

κρατήσεων και εισιτηρίων  

 

 

 

Εικόνα 6.2: To σύστηµα κρατήσεων OpenSeas™ 

Πηγή: http://www.openseas.gr 

 

 

Το 2001 η FORTHcrs σχεδίασε και υλοποίησε ένα ολοκληρωµένο ενιαίο σύστηµα 

διανοµής ηλεκτρονικών εισιτηρίων και κρατήσεων στην ακτοπλοΐα, µε το όνοµα 

SeaConnect. Το CRS, SeaConnent™ και η εφαρµογή κράτησης και έκδοσης 

εισιτηρίων, OpenSeas™ της FORTHcrs, κατάφεραν να συγκεντρώσουν 45 

ακτοπλοϊκές εταιρείες σε ένα ενιαίο σύστηµα κρατήσεων. Το γεγονός αυτό αποτελεί 

αντιπροσωπευτικό παράδειγµα ηλεκτρονικής παρέµβασης επιχείρησης σε επιχειρήσεις 

(B2B), στον τουριστικό τοµέα στην Ελλάδα. Το συγκεκριµένο έργο ολοκληρώθηκε σε 

δύο φάσεις. Η πρώτη είχε προϋπολογισµό 199.000 € και ήταν πιλοτική, ενώ η 

επένδυση του έργου συνολικά, ξεπερνάει τα 500.000 €. Το SeaConnect δέχεται 

80.000.000 και πλέον αιτήµατα σε ετήσια βάση, ενώ εκδίδει 14.000.000 εισιτήρια κατά 

µέσο όρο.  
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Το SeaConnect συνδέει τα συστήµατα κρατήσεων όλων των ελληνικών ακτοπλοϊκών 

εταιρειών, µέσω του ενιαίου interface OpenSeasTM, µε δίκτυο 1300 και πλέον 

ταξιδιωτικών πρακτορείων σε Ελλάδα και εξωτερικό. Το σύστηµα προχωρά στην 

ηλεκτρονική έκδοση περισσότερων από 13.000.000 εισιτηρίων το χρόνο, καλύπτοντας 

τις µέρες αιχµής ζήτηση µεγέθους 160.000 εισιτηρίων ανά ηµέρα. Το SeaConnect 

αποτελεί ένα εξελιγµένο σύστηµα διασύνδεσης, µε αξιόπιστη και ισχυρή πλατφόρµα 

υλικού και λογισµικού. Πολλά και σηµαντικά είναι τα οφέλη για ένα νέο τουριστικό 

γραφείο και για κάθε νέα ακτοπλοϊκή εταιρεία. Με τη χρησιµοποίηση του συγκεκριµένου 

συστήµατος διανοµής, κάθε νέα ακτοπλοϊκή εταιρεία µπορεί άµεσα να αποκτά σύστηµα 

κράτησης και έκδοσης εισιτηρίων, καθώς και έτοιµο δίκτυο πώλησης, χωρίς επιπλέον 

δαπάνες. Ένα νέο ταξιδιωτικό γραφείο  µπορεί να επεκτείνει τις συνεργασίες του µε τις 

διαθέσιµες ελληνικές ακτοπλοϊκές εταιρείες. 

 

H εταιρεία παρέχει εκπαίδευση των εργαζοµένων στα νέα τουριστικά γραφεία και 

διαθέτει τηλεφωνική help-desk υποστήριξη, µε αστική χρέωση, για την κάλυψη των 

αναγκών τους. Κάνοντας χρήση της εφαρµογής OpenSeas™ τα γραφεία 

απολαµβάνουν ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών τους και µεγάλη ταχύτητα 

λειτουργίας. Αρκετά είναι επίσης τα τουριστικά γραφεία που χρησιµοποιούν το 

λογισµικό OpenSeas On Site, που τους παρέχει τη δυνατότητα να πωλούν ακτοπλοϊκά 

εισιτήρια µέσω της ιστοσελίδας τους. ∆ιαθέσιµα στην ηλεκτρονική διεύθυνση 

www.openseas.gr και στην υπηρεσία i-mode της Cosmote, βρίσκονται όλα τα 

διαθέσιµα δροµολόγια και οι πληροφορίες που χρειάζεται ένας τουρίστας για να 

οργανώσει τις διακοπές και τη µετακίνηση του. 
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6.2.3 SeaOnLine: Σύστημα διαχείρισης κρατήσεων ακτοπλοϊκής εταιρείας  

 

 

Εικόνα 6.3: To σύστηµα κρατήσεων SeaOnLine™ 

Πηγή: http://www.forthcrs.com/products/sea-on-line-crs/ 

 

Η FORTHcrs έχει επίσης υλοποιήσει την πλατφόρµα λογισµικού SeaOnLine™, που 

απαρτίζεται από κάποιες εξειδικευµένες εφαρµογές για την ακτοπλοΐα. Οι 

συγκεκριµένες εφαρµογές διαµορφώνουν ένα πλήρες αυτοµατοποιηµένο περιβάλλον 

λειτουργίας για την πραγµατοποίηση των κρατήσεων και την έκδοση των εισιτηρίων. 

Το SeaOnLine καλύπτει ακόµη και τις πιο εξειδικευµένες ανάγκες των ακτοπλοϊκών 

εταιρειών. 

 

Τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του είναι η δυνατότητα διασύνδεσης του µε συστήµατα 

διανοµής και συστήµατα ERP, ο υψηλός βαθµός αυτοµατοποίησης του, η ευελιξία του 

στον καθορισµό διαφορετικών εµπορικών πολιτικών και η αξιοπιστία που το 

χαρακτηρίζει. Για την ανάπτυξη του συστήµατος κρατήσεων ακτοπλοϊκής εταιρείας 

SeaOnLine, απαιτήθηκαν 120 ανθρωποµήνες. Για το σκοπό αυτό χρησιµοποιήθηκαν 

ανθρώπινοι πόροι που διέθεταν τεχνογνωσία στην ανάπτυξη και σχεδίαση εφαρµογών 

βάσεων δεδοµένων και δικτυακών εφαρµογών.  To SeaOnLine έχει αναπτυχθεί µε τις 

γλώσσες προγραµµατισµού C++ για τους servers και Delphi για τις εφαρµογές client, 
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λειτουργεί σε συστήµατα βάσεων δεδοµένων DB2 και Oracle, και χρησιµοποιεί 

πρωτοκόλλα της οικογένειας EDIFACT και τη γλώσσα XML για την επικοινωνία του µε 

εξωτερικά συστήµατα. Η πλατφόρµα λογισµικού SeaOnLine™, υποστηρίζει τις εξής 

λειτουργίες: 

 

• ∆ιαχείριση µεταφορών, πλάνων, απαγορευτικών, καθορισµός allotment 

επιβατών και οχηµάτων, προσθαφαίρεση λιµένων από τα δροµολόγια. 

• ∆ιαχείριση τιµοκαταλόγων. 

• Προβολή στατιστικών και πληροφοριών. 

• Σύστηµα ελέγχου του αριθµού εισιτηρίων που τελικά χρησιµοποιήθηκαν από το 

σύνολο εκείνων που εκδόθηκαν.  

• ∆ιαχείριση δροµολογίων.  

• ∆ιαχείριση εισιτηρίων. 

• ∆ιαχείριση κράτησης για group επιβατών µε ή χωρίς οχήµατα.  

• ∆ιαχείριση φορτηγών, γκαράζ και φορτωτικών. 

• Σύστηµα check in-check out. 

• Περιβάλλον κράτησης και έκδοσης εισιτηρίων για κεντρικούς και λιµενικούς 

πράκτορες. 

• Υποστήριξη fare quotation module που υπολογίζει τη δικαιούµενη έκπτωση 

κατά την έκδοση ενός εισιτηρίου.  

• ∆ιαχείριση πλοίων διαφόρων τύπων και διαχείριση allotment. 

• ∆ιαχείριση κάρτας µέλους. 

 

To λογισµικό εξελίσσεται διαρκώς, προσαρµοζόµενο στις ιδιαιτερότητες και τις ανάγκες 

της ελληνικής ακτοπλοΐας. Χρησιµοποιεί τεχνολογίες αιχµής, Linux & AS/400 

πλατφόρµες και λειτουργεί σε περιβάλλον τύπου Unix. Η FORTHcrs διαθέτει µεγάλο 

πλήθος επιλογών για την υποστήριξη του λογισµικού, ώστε αυτό να εξυπηρετεί τις 

απαιτήσεις των εταιρειών και να είναι λειτουργικό. 

 

Η πλατφόρµα λογισµικού SeaOnLine, χρησιµοποιείται από 48 ακτοπλοϊκές εταιρείες, οι 

οποίες διαχειρίζονται την εµπορική τους πολιτική, τις κρατήσεις και  την έκδοση των 

εισιτηρίων τους. Οι περισσότερες από αυτές προτιµούν την παροχή υπηρεσιών ASP 

του SeaOnLine, καθώς τους παρέχει οικονοµίες κλίµακας, µεγάλη ευελιξία και καλύπτει 

τις διαφορετικές τους απαιτήσεις.  
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Η πλατφόρµα SeaOnLine που λειτουργεί στις εγκαταστάσεις της FORTHcrs παρέχει 

υπηρεσίες και σε εταιρείες του εξωτερικού, όπως στη Σερβία Μαυροβούνιο 

(Montenegro Lines), στην Ιταλία (Maritime Way) και στη Τουρκία (Bodrum Express). 

Έτσι, δεν απαιτείται οι παραπάνω εταιρείες να διατηρούν εγκατάσταση και λογισµικά 

για να λειτουργήσουν τα ηλεκτρονικά συστήµατα κράτησης τους, αφού χρησιµοποιούν 

τις υποδοµές της FORTHcrs στην Ελλάδα. Για κάθε ελληνική εταιρεία που 

χρησιµοποιεί  το σύστηµα SeaOnLine™, έχει εκπονηθεί µια ξεχωριστή µελέτη 

εγκατάστασης, αυτοµατοποίησης και εκπαίδευσης του προσωπικού της. Οι πιο 

εύχρηστες διαδικτυακές διεπαφές ακτοπλοϊκών κρατήσεων είναι εκείνη της Hellenic 

Seaways (www.dolphins.gr) και των Μινωικών Γραµµών (www.minoan.gr), που 

κατασκεύασαν η FORTHcrs και η Hellasnet, που είναι επιχειρησιακή µονάδα της 

FORTHnet, αξιοποιώντας το µηχανισµό web booking engine της FORTHcrs. Κάποιες 

άλλες εταιρίες που χρησιµοποιούν την  πλατφόρµα SeaOnLine είναι οι Ν.Ε.Λ. Lines, 

Saronic Dolhins, ΣΑΟΣ ΑΝΕ, ΑΝΕ Καλύµνου και Κυριακούλης Maritime, GA Ferries, 

Κερκυραϊκές Γραµµές, Kοινοπραξία Κέρκυρας Ηγουµενίτσας Σαγιάδων Παξών 

Λευκίµης, CI-Link, GOUTOS LINES, Μικρές Κυκλάδες ΝΕ και Πετράκης Ναυτιλιακή 

Εταιρεία. 
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6.2.4 RoomView: Σύστημα διαχείρισης και διανομής ξενοδοχειακού 

allotment  

 

 

 

Εικόνα 6.4: To σύστηµα κρατήσεων RoomView 

Πηγή: http://www.roomview.gr/lang-en/ 

 

Η FORTHcrs, το 2004 διέθεσε στην αγορά λογισµικό για τη διανοµή και διαχείριση 

κρατήσεων σε ενοικιαζόµενα δωµάτια και ξενοδοχεία, που δίνονται ως allotment σε 

πρακτορεία ή µεταφορικές εταιρείες, αλλά και για το συνδυασµό τέτοιων κρατήσεων µε 

δροµολόγια εταιρειών µεταφοράς. Η αξιοπιστία, η ταχύτητα, η ευελιξία, η συνένωση 

πολλών vendors σε ένα ενιαίο περιβάλλον, η ποιοτική εξυπηρέτηση και η µείωση του 

κόστους, είναι τα κύρια χαρακτηριστικά που παρέχει το RoomView. Το συγκεκριµένο 

σύστηµα λογισµικού υποστηρίζει:  

 

• Κατάσταση αναµενόµενων αφίξεων και πωληθέντων δωµατίων.  

• Πλήρη παραµετροποίηση ξενοδοχείου. 

• Αποτελεσµατική διάθεση των δωµατίων. 

• Τιµοκαταλόγους.  

• Αποστολή µέσω e-mail ή fax κρατηθέντων και διαθέσιµων δωµατίων. 

• Καταχώρηση κατανεµηµένων δωµατίων. 

• Αυτόµατη απελευθέρωση δωµατίων που δεν έχουν κρατηθεί. 



126 

 

• Καταχώρηση στοιχείων ταξιδιωτικού πρακτορείου. 

• Ορισµό περιόδων (low season, middle, high, peak). 

• Εισαγωγή παραµέτρων ξενοδοχείου. 

• Servers για εξυπηρέτηση µηνυµάτων. 

• Στατιστικά. 

 

Τα κύρια χαρακτηριστικά του RoomView είναι: 

 

• Εύρεση διαθέσιµων δωµατίων µε εισαγωγή κριτηρίων. 

• Υποστήριξη ειδικών επιλογών, όπως διαχείριση ταµείου, πιστωτικά υπόλοιπα 

και εναλλακτική διαθεσιµότητα δωµατίων. 

• Φωτογραφική απεικόνιση δωµατίων και παροχή πληροφοριών για τις 

χιλιοµετρικές αποστάσεις µιας περιοχής. 

• Υπολογισµός της τιµής αγοράς και πώλησης ανά ηµέρα, ανά δωµάτιο, ανά 

πρόσθετη παροχή και στο σύνολο. 

• ∆υνατότητα απευθείας επικοινωνίας µε τον παραγωγό ξενοδοχειακού 

προϊόντος. 

• Κρατήσεις και εκδόσεις voucher, ακύρωση κράτησης, κρατήσεις on-request, 

εκτύπωση εισιτηρίων στο ίδιο έντυπο που χρησιµοποιείται για τις ακτοπλοϊκές 

εκδόσεις. 

• Άµεση απόκριση, γρήγορη και εύκολη εγκατάσταση. 

 

Οι προµηθευτές ξενοδοχειακού προϊόντος απολαµβάνουν τις εξής δυνατότητες: 

 

• Υποστήριξη πωλήσεων,ολοκληρωµένων κρατήσεων και κρατήσεων on request. 

• Πλήρη εικόνα κίνησης δωµατίου και ξενοδοχείου.  

• Κατάσταση πωληθέντων δωµατίων και αναµενόµενων αφίξεων.  

• Απεριόριστο αριθµό τιµοκαταλόγων ανά τύπο δωµατίου, ξενοδοχείο και χρονική 

περίοδο. 

• Οδηγό αναζήτησης allotment για κρατήσεις οn-request. 

• Άµεσο έλεγχο των διαθέσιµων δωµατίων. 

 

Η FORTHcrs έχει εντάξει στο δυναµικό του RoomView τις ξενοδοχειακές αλυσίδες 

Aldemar και Louis και συνεργάζεται µε την Συνοµοσπονδία Επιχειρηµατιών 

Ενοικιαζοµένων ∆ωµατίων ∆ιαµερισµάτων Ελλάδος (ΣΕΕ∆∆Ε), για την υποστήριξη της 

ηλεκτρονικής διανοµής πωλήσεων των ενοικιαζοµένων δωµατίων. 
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6.2.5 TicketShop: Σύστημα οn-line διαχείρισης, πώλησης και διανομής 

εισιτηρίων σε θεάματα  

 

 

Εικόνα 6.5: To ηλεκτρονικό σύστηµα πώλησης εισιτηρίων TicketShop™ 

Πηγή: http://www.ticketshop.gr/home/gr/ 

 

Η FORTHcrs ξεκίνησε τη δραστηριότητα της στα θεάµατα το Νοέµβριο του 2003. Τα 

θέατρα, οι αθλητικοί αγώνες, τα θεάµατα, οι συναυλίες,  τα µουσεία και οι εκδηλώσεις, 

συνθέτουν µια ξεχωριστή οµάδα, που συµπληρώνει κατά κάποιο τρόπο το τουριστικό 

προϊόν της χώρας µας. Σήµερα, η FORTHcrs διαθέτει εξειδικευµένο λογισµικό, το 

ηλεκτρονικό σύστηµα διαχείρισης και πώλησης των εισιτηρίων ψυχαγωγίας 

TicketShop™, καθώς και ένα σύνολο υπηρεσιών υποστήριξης των πωλήσεων. Η 

FORTHcrs προσφέρει ολοκληρωµένες λύσεις για τη διάθεση εισιτηρίων ψυχαγωγίας 

και πολιτισµού. Σκοπός της εφαρµογής TicketShop™, είναι η ευκολότερη πρόσβαση 

του κοινού στα εισιτήρια, η καλύτερη εξυπηρέτηση του και η αποδοτικότερη διαχείριση 

των εισιτηρίων από τον παραγωγό, µέσα στο συντοµότερο δυνατό χρόνο. 

 

Η χρήση του συστήµατος Ticketshop προσφέρει πολλούς εναλλακτικούς τρόπους 

αγοράς των εισιτηρίων. Ο παραγωγός θεαµάτων έχει τη δυνατότητα να προσφέρει 

στον καταναλωτή γρήγορη, εύκολη, άµεση και αξιόπιστη πρόσβαση στα εισιτήρια, 
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ελαχιστοποιώντας τον χρόνο συναλλαγής και χωρίς καµία απολύτως καθυστέρηση 

από την στιγµή που θα του δηµιουργηθεί η επιθυµία να παρακολουθήσει ένα θέαµα. 

 

Η εφαρµογή TicketShop™ της FORTHcrs µπορεί να διατεθεί για προσωρινή 

εγκατάσταση, στην περίπτωση µεµονωµένων εκδηλώσεων (συναυλίες) ή για µόνιµη 

εγκατάσταση στην περίπτωση χώρων µε επαναλαµβανόµενα θεάµατα. Οι βασικές 

θεµατικές ενότητες λειτουργίας της είναι οι εξής:  

 

• Πώληση και Έκδοση Εισιτηρίων  

• Μηχανογράφηση θεάµατος 

• Έλεγχος Προσέλευσης (Access Control) 

• Αναφορές και Back Office 

 

Η µηχανογραφηµένη έκδοση εισιτηρίων µπορεί να πραγµατοποιηθεί: 

 

• Τηλεφωνικά µε χρέωση σε πιστωτική κάρτα και έκδοση των εισιτηρίων στα 

ταµεία. 

• Μέσω internet µε ηλεκτρονική χρέωση πιστωτικής κάρτας και έκδοση των 

εισιτηρίων στο ταµείο. 

• Μέσω δικτύου αποµακρυσµένων σηµείων πώλησης πανελλαδικά. 

• Στα ταµεία του θεάµατος. 

Η εφαρµογή Τicketshop µπορεί να αποτελέσει εργαλείο διαχείρισης πωλήσεων 

εισιτηρίων για µουσεία, χώρους ψυχαγωγίας, αθλητικά σωµατεία (Sports Ticketing) και 

πολιτισµικά γεγονότα. Τρεις είναι οι βασικές ενότητες που συνθέτουν την 

ολοκληρωµένη εφαρµογή Ticketshop και αναλύονται παρακάτω:  

 

• Σύστηµα Κεντρικής ∆ιαχείρισης (Vendor module) 

• Σύστηµα Ταµείου (Box Office module) 

• Σύστηµα Αποµακρυσµένων Σηµείων Πώλησης (Agent module) 

 

Οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες, ο τεχνικός εξοπλισµός, καθώς και το λογισµικό του 

συστήµατος µπορούν να µισθωθούν από την FORTHcrs για συγκεκριµένο χρονικό 

διάστηµα ή να αγορασθούν και να εγκατασταθούν µόνιµα σε κάθε τουριστική 

επιχείρηση. Η εφαρµογή κρατήσεων φιλοξενείται στα µηχανήµατα της FORTHcrs, µε 

ευθύνη για 24ωρη λειτουργία των µηχανηµάτων και του λογισµικού. 
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Σύστηµα Κεντρικής ∆ιαχείρισης (Vendor module): Ολοκληρωµένη διαχείριση 

πωλήσεων (πωλήσεις και διαθεσιµότητα για όλα τα θεάµατα). Περιλαµβάνει: 

 

• Προγραµµατισµό αιθουσών, χώρων και αρίθµηση θέσεων. 

• ∆υνατότητα πρόσθεσης τιµών κατά την προπώληση και κατά τη διάρκεια των 

παραστάσεων. 

• Σύστηµα ελέγχου εισόδου θεατών. 

• Χρήση ενιαίου εισιτηρίου για όλα τα θεάµατα. 

• Υποστήριξη οµαδικών πωλήσεων. 

• ∆ιαχείριση των τιµοκαταλόγων του θεάµατος. 

• ∆ιαχείριση του δικαιώµατος πώλησης συγκεκριµένων θέσεων από τα διάφορα 

σηµεία πώλησης (allotment). 

• ∆ιαχείριση ιστορικών στοιχείων και πελατολογίου. 

• ∆ιαχείριση διαθέσιµων εισιτηρίων. 

• Αναφορές στατιστικών στοιχείων πωλήσεων. 

• Αναφορές λογιστηρίου. 

• Προγραµµατισµό ηµεροµηνίας και ώρας παραστάσεων και θεαµάτων. 

• Καθορισµό παραγωγού (όνοµα, νοµική µορφή). 

• ∆ιαφοροποίηση της εκτύπωσης λογοτύπου και ονόµατος χορηγού στο εισιτήριο 

ανάλογα µε το θέαµα. 

• ∆ηµιουργία αρχείου πελατών. 

 

Σύστηµα Ταµείου (Box Office module): Η εφαρµογή των ταµείων του θεάµατος, που 

είναι συνδεδεµένη µε το σύστηµα κεντρικής διαχείρισης, παρέχει: 

 

• Έκδοση των εισιτηρίων σε ενιαίο µηχανογραφηµένο έντυπο, ίδιο για όλα τα 

θεάµατα. 

• Ενηµέρωση για τη διαθεσιµότητα  εισιτηρίων ανά τιµή και θέαµα.  

• Κατάργηση χρονικού περιορισµού για την προπώληση εισιτηρίων. 

• ∆υνατότητα πώλησης ενός ή περισσοτέρων εισιτηρίων ταυτόχρονα. 

• Γρήγορο και φιλικό περιβάλλον. 

 

Σύστηµα Αποµακρυσµένων Σηµείων Πώλησης (Agent module): Περιλαµβάνει τους 

εναλλακτικούς τρόπους πώλησης που φέρνουν το θέαµα πιο κοντά στον θεατή και 

πραγµατοποιούνται:  
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• Μέσω Internet : ∆υνατότητα παραγγελίας από το internet και πληρωµή µέσω 

πιστωτικής κάρτας. 

• Μέσω εµπορικών δικτύων τρίτων: Με µία τηλεφωνική σύνδεση και έναν 

ηλεκτρονικό υπολογιστή, µπορεί να πραγµατοποιηθεί  πώληση εισιτηρίων από 

οποιοδήποτε εµπορικό σηµείο. 

•  Μέσω τηλεφωνικού κέντρου: Ο πιο διαδεδοµένος εναλλακτικός τρόπος 

αγοροπωλησίας εισιτηρίων µε πληρωµή µέσω πιστωτικής κάρτας και 

παραλαβή των εισιτηρίων από το ταµείο του θεάµατος ή µε courier. 

• Μέσω κινητής τηλεφωνίας: Χρήση του διαδικτύου µέσω κινητού τηλεφώνου, 

επιτρέπει αποµακρυσµένες πωλήσεις εισιτηρίων, για διάφορες παραστάσεις και 

θεάµατα. 

 

Το σύστηµα λογισµικού TicketShop χρησιµοποιήθηκε για την πώληση εισιτηρίων 

θεαµάτων στο Big Top Theatre, στο Θεατρικό Όµιλο “Γενική Θεαµάτων” Α.Ε., στην 

υπερειδική διαδροµή για το Rally Acropolis στο ΟΑΚΑ και στη µηχανογράφηση και 

µηχανοργάνωση των εισιτηρίων για τις ΠΑΕ ΑΕΚ και ΟΦΗ. 

 

 

Βιβλιογραφία 6ου κεφαλαίου 

 

ΕΞΠΡΕΣ ΗΜΕΡΗΣΙΑ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΕΦΗΜΕΡΙ∆Α, http://www.express.gr 

FORTHcrs, http://www.forthcrs.gr 

openseas, http://www.openseas.gr 

roomview, http://www.roomview.gr/lang-en/ 

ticketshop, http://www.ticketshop.gr/home/gr/ 

 

 

 

 

 

 

 

 



131 

 

Κεφάλαιο 7 : ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ-ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 
 

 

7.1 Συμπεράσματα 
 

 

Η χρήση του διαδικτύου αποτελεί απαραίτητο και ουσιαστικό παράγοντα για την 

ανάπτυξη των σύγχρονων τουριστικών επιχειρήσεων. Έπειτα από την υιοθέτηση 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών και τη χρήση του διαδικτύου στον τοµέα του τουρισµού, όλες 

οι επιχειρηµατικές πρακτικές έχουν µετασχηµατιστεί. Από τη συγκεκριµένη µεταβολή 

προκύπτουν νέες ευκαιρίες και προκλήσεις, ενώ η ανταγωνιστικότητα όλων των 

προορισµών και επιχειρήσεων έχει µεταβληθεί ριζικά. Οι Τεχνολογίες Πληροφορικής 

και Επικοινωνιών δεν αποτελούν πανάκεια, παρ’ όλα τα οφέλη που µπορούν να 

επιφέρουν, αλλά απαιτούν ένα στρατηγικό όραµα µια αναδιοργάνωση των 

επιχειρηµατικών διαδικασιών, έτσι ώστε να επιτευχθεί το επιθυµητό αποτέλεσµα. 

 

Η αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών στον τοµέα του τουρισµού προσφέρει ένα πλήθος 

πλεονεκτηµάτων έναντι του παραδοσιακού τουρισµού.  

Οι  πελάτες-καταναλωτές απολαµβάνουν : 

 

• Μείωση του χάσµατος µεταξύ της προσδοκόµενης υπηρεσίας και της 

υπηρεσίας που τελικά λαµβάνεται, εξαιτίας των περισσότερων πληροφοριών 

και της εικονικής εµπειρίας πριν την κατανάλωση. 

• Παροχή καλύτερων και περισσότερων επιλογών στους ταξιδιώτες, καθώς είναι 

εφικτή η επιλογή ανάµεσα σε µεγάλο αριθµό προµηθευτών και 

προϊόντων/υπηρεσιών. Οι πληροφορίες που παίρνουν οι τουρίστες απ’ το 

∆ιαδίκτυο είναι καλύτερες εφόσον µπορούν να επισκεφτούν πολλούς 

δικτυακούς τόπους, σχηµατίζοντας µε αυτό τον τρόπο µία πιο ολοκληρωµένη 

άποψη. Επίσης, η ενηµέρωση είναι πιο ολοκληρωµένη διότι η παρουσίαση των 

πληροφοριών γίνεται µε διάφορα µέσα, όπως κείµενο, φωτογραφίες και βίντεο 

και συνοδεύεται από παρεµφερείς πληροφορίες, όπως η πρόγνωση του καιρού 

και τα µέσα µαζικής µεταφοράς. 

• Ευκολία στη χρήση. Λόγω της ευρείας εξάπλωσης και διείσδυσης του 

∆ιαδικτύου, η πρόσβαση σε αυτό το µέσο είναι εφικτή για ένα µεγάλο ποσοστό 

καταναλωτών, οι οποίοι ξέρουν να το χρησιµοποιούν µε ευκολία. 
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• ∆υνατότητα λήψης εξειδικευµένων υπηρεσιών και δηµιουργίας ενός 

“προσωπικού πακέτου” διακοπών ανάλογα µε τον τρόπο ζωής, τις προτιµήσεις 

και τις απόψεις του πελάτη. Συνήθως, οι ταξιδιωτικοί πράκτορες και τα 

ταξιδιωτικά γραφεία προβάλλουν συγκεκριµένους προορισµούς και επιλέγουν 

συγκεκριµένα µέσα µεταφοράς ή ξενοδοχεία, κατευθύνοντας έτσι τον πελάτη σε 

συγκεκριµένα προϊόντα και υπηρεσίες, επηρεάζοντας την τελική του απόφαση. 

Πλέον όµως, ο τουρίστας έχει τη δυνατότητα να επιλέξει µόνος του τον 

προορισµό, το µέσο µεταφοράς και το ξενοδοχειακό κατάλυµα που ο ίδιος 

επιθυµεί. 

• Εύκολη και γρήγορη πρόσβαση σε τουριστικά προϊόντα και υπηρεσίες. Πλέον, 

ο πελάτης – ταξιδιώτης µπορεί να έχει πρόσβαση σε µία πληθώρα 

πληροφοριών για οποιοδήποτε προϊόν ή υπηρεσία τον ενδιαφέρει, χωρίς 

κόστος, πολύ εύκολα, 24 ώρες το 24ωρο, καθ’ όλη τη διάρκεια του έτους και 

από οπουδήποτε κι αν βρίσκεται. Κάνοντας χρήση του ∆ιαδικτύου δεν 

χρειάζεται να απευθυνθεί σε κάποιο ταξιδιωτικό πράκτορα για να αναζητήσει 

πληροφορίες για τιµές, αξιοθέατα, προσφορές και ξενοδοχεία, αλλά µπορεί να 

τις συλλέξει µόνος του. 

• ∆υνατότητα αλληλεπίδρασης µε άλλους πελάτες σε ηλεκτρονικές κοινότητες και 

ανταλλαγής ιδεών ή σύγκρισης εµπειριών. Οι σύγχρονοι τουρίστες 

χρησιµοποιούν ολοένα και περισσότερο τα νέα διαδικτυακά εργαλεία (blogs, 

fora, webcasting), για να γίνουν και οι ίδιοι παραγωγοί τουριστικών 

πληροφοριών, να παρέχουν ταξιδιωτικές συµβουλές και να µοιραστούν µε 

άλλους ταξιδιωτικές εµπειρίες.  

• ∆υνατότητα αναζήτησης σχετικών και λεπτοµερών πληροφοριών για προϊόντα 

και υπηρεσίες άµεσα (µέσα σε λίγα δευτερόλεπτα) και όχι σε ηµέρες ή 

εβδοµάδες. Λόγω της νέας τεχνολογίας, όλες οι διαδικασίες είναι 

αυτοµατοποιηµένες µε αποτέλεσµα οι χρόνοι απόκρισης στα αιτήµατα των 

πελατών να έχουν µειωθεί αισθητά. 

 

Οι τουριστικές επιχειρήσεις απολαµβάνουν: 

 

• Καλύτερη κατανόηση των αναγκών των πελατών, που βασίζεται στην έρευνα, 

την αλληλεπίδραση και τη συλλογή πληροφοριών. 

• Ενίσχυση και υποστήριξη των µικροµεσαίων επιχειρήσεων µε στόχο να 

µειώσουν το χάσµα µε τις µεγάλες επιχειρήσεις. Οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις 

µπορούν πλέον να διαφηµίσουν και να προωθήσουν τα προϊόντα τους άµεσα, 
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γρήγορα και µε χαµηλό κόστος σε παγκόσµιο επίπεδο, χωρίς να εξαρτώνται 

από τρίτες επιχειρήσεις ή tour-operators. 

• Συνεχής βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών. Η συνεχής ανάπτυξη της 

τεχνολογίας συνεπάγεται την ανάπτυξη και την βελτίωση των υπηρεσιών που 

προσφέρουν οι τουριστικές επιχειρήσεις. 

• Μείωση του χρόνου ανάµεσα στη διάθεση του κεφαλαίου και στη λήψη των 

προϊόντων και των υπηρεσιών. 

• Επέκταση της θέσης τους σε εθνικές και διεθνείς αγορές, καθώς µπορεί µε 

ελάχιστο κεφάλαιο να βρει εύκολα και γρήγορα περισσότερους πελάτες, 

καλύτερους προµηθευτές και κατάλληλους επιχειρηµατικούς εταίρους. 

• Θεµελιώνεται µία καλύτερη και πιο σταθερή σχέση µε τους πελάτες. Λόγω της 

παγκόσµιας προσβασιµότητας στις υπηρεσίες µιας επιχείρησης, οι πελάτες 

αναπτύσσουν εµπιστοσύνη για την επιχείρηση. 

• Σµίκρυνση ή ακόµα και πλήρη εξάλειψη της προµηθευτικής αλυσίδας. 

• Βελτιώνεται η εικόνα της επιχείρησης. Οι επιχειρήσεις που δεν έχουν ή 

αποτυγχάνουν να δηµιουργήσουν έναν αποτελεσµατικό και εύχρηστο δικτυακό 

τόπο διακινδυνεύουν να παρουσιάσουν προς τα έξω την εικόνα µιας µη 

σύγχρονης και εκτός εποχής επιχειρηµατικής δραστηριότητας. 

• Απλοποίηση και αυτοµατοποίηση των επιχειρηµατικών διαδικασιών που 

συνεπάγεται χαµηλότερο κόστος και µείωση της γραφειοκρατίας. 

• Όλοι οι άµεσοι τουριστικοί προµηθευτές µπορούν πλέον µέσω του ∆ιαδικτύου 

να πωλήσουν προϊόντα και υπηρεσίες απευθείας στον πελάτη, χωρίς την 

χρησιµοποίηση και την ανάγκη κάποιου µεσάζοντα. 

 

Για τους τουριστικούς προορισµούς : 

 

• Οι Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνιών συνεισφέρουν στην παροχή 

καλύτερων υπηρεσιών και την καλύτερη εξυπηρέτηση των τουριστών καθ’ όλη 

τη διάρκεια παραµονής τους στον προορισµό, π.χ. µε τη βοήθεια των 

υπηρεσιών κινητής τεχνολογίας. 

• Προωθείται σε παγκόσµιο επίπεδο ο πολιτισµός ενός προορισµού και µε αυτό 

τον τρόπο αποτελεί πόλο έλξης και κίνητρο προσέλκυσης τουριστών. 

• Μειώνεται η εξάρτηση τους από τους ταξιδιωτικούς πράκτορες, εφόσον 

µπορούν πλέον να προβάλλονται µέσω του ∆ιαδικτύου σε διεθνείς αγορές. 

• Έρχονται σε επαφή µε νέους πελάτες και θεµελιώνουν σχέσεις εµπιστοσύνης 

µε τους τουρίστες. 
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• Ανακαλύπτονται και δηµιουργούνται νέοι τουριστικοί προορισµοί, γεγονός που 

συµβάλλει στην περιφερειακή ανάπτυξη. 

• Μειώνεται το κόστος προβολής και διαφήµισης. 

 

Πέρα από τα πλεονεκτήµατα όµως, υπάρχουν και κάποιοι περιοριστικοί παράγοντες 

που εµποδίζουν την υιοθέτηση του ηλεκτρονικού τουρισµού, οι οποίοι αναφέρονται 

αναλυτικά στη συνέχεια.  

 

Σχετικά µε τους πελάτες-καταναλωτές παρουσιάζονται τα εξής : 

 

• Η πρόσβαση στο ∆ιαδίκτυο παραµένει µη εφικτή για κάποιους πιθανούς 

αγοραστές. Παρόλο που η διείσδυση του ∆ιαδικτύου είναι αρκετά υψηλή, 

υπάρχουν οµάδες δυνητικών πελατών που δεν έχουν την οικονοµική 

δυνατότητα να επενδύσουν χρήµατα για την αγορά ενός ηλεκτρονικού 

υπολογιστή. 

• Έλλειψη εµπιστοσύνης από τη µεριά κάποιων καταναλωτών, οι οποίοι δεν 

εµπιστεύονται το ∆ιαδίκτυο για τις συναλλαγές τους και είναι επιφυλακτικοί όσον 

αφορά την πραγµατοποίηση online αγορών. Επίσης, δεν είναι πρόθυµοι να 

δώσουν προσωπικά τους δεδοµένα και εκφράζουν ανησυχίες για τη διασφάλιση 

του απορρήτου. 

• Φόβος για την τεχνολογία. Απαιτείται κάποιος χρόνος για να αποκτήσουν οι 

πελάτες εµπιστοσύνη σε µια τουριστική ιστοσελίδα, αλλά και την τεχνολογία 

γενικότερα. ∆υσκολία µετάβασης από ένα ταξιδιωτικό γραφείο µε φυσική 

παρουσία σε ένα διαδικτυακό, εξαιτίας του ότι οι τουρίστες – καταναλωτές δεν 

εµπιστεύονται έναν απρόσωπο πωλητή, τις συναλλαγές χωρίς χαρτιά και τα 

ηλεκτρονικά χρήµατα. 

• Έλλειψη ασφάλειας και αξιοπιστίας. Η εξασφάλιση πλήρους ασφάλειας στο 

∆ιαδίκτυο είναι ανέφικτη. Οι κίνδυνοι που υπάρχουν µπορούν να απειλήσουν 

τόσο την ασφάλεια της ιστοσελίδας, όσο και των επισκεπτών της 

υποκλέπτοντας σηµαντικά δεδοµένα, όπως για παράδειγµα τον κωδικό της 

πιστωτικής τους κάρτας. 

• Πολλοί καταναλωτές προτιµούν τις πρόσωπο µε πρόσωπο συναλλαγές. Στο 

∆ιαδίκτυο υπάρχει έλλειψη της ανθρώπινης επαφής και αίσθησης. Όµως, 

κάποιοι πελάτες θέλουν να αγγίζουν τα προϊόντα πριν τα αγοράσουν ή 

προτιµούν να κανονίζουν το ταξίδι τους µε τον ταξιδιωτικό πράκτορα, 
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διατηρώντας οπτική επαφή µαζί του. Η οπτική επαφή εµπνέει περισσότερη 

ασφάλεια και εµπιστοσύνη. 

 

Σχετικά µε τις τουριστικές επιχειρήσεις : 

 

• Αρκετά υψηλό είναι και το κόστος λειτουργίας και συντήρησης ενός τουριστικού 

δικτυακού τόπου εξαιτίας της συνεχούς ανάπτυξης των νέων τεχνολογιών. Τα 

εργαλεία ανάπτυξης ηλεκτρονικών εφαρµογών µεταβάλλονται µε ταχείς 

ρυθµούς και µια επιχείρηση για να είναι ανταγωνιστική πρέπει να αναβαθµίζει 

συνεχώς το σύστηµά της µε την τελευταία τεχνολογία. Παρατηρείται έλλειψη της 

απαραίτητης τεχνογνωσίας και του κατάλληλα εκπαιδευµένου ανθρώπινου 

δυναµικού. 

• Οι µικροµεσαίες επιχειρήσεις συχνά, πέρα από τους απαραίτητους πόρους, δεν 

διαθέτουν και την επιχειρηµατική κουλτούρα για να προχωρήσουν στην 

υιοθέτηση του ηλεκτρονικού τουρισµού και την ένταξη των νέων τεχνολογιών 

στις εταιρικές διαδικασίες. 

• Προβλήµατα διαλειτουργικότητας. ∆εν είναι πάντα εφικτή η συνεργασία µεταξύ 

πληροφοριακών συστηµάτων λόγω της ετερογένειας που υφίσταται µεταξύ 

εφαρµογών, βάσεων δεδοµένων και λειτουργικών συστηµάτων. 

• Το κόστος της πάγιας επένδυσης όσον αφορά την τεχνολογική υποδοµή, 

µπορεί να είναι ιδιαίτερα υψηλό. Απαιτείται ένα υψηλό ποσό για την ανάπτυξη 

εφαρµογών ηλεκτρονικού τουρισµού, ποσό που πιθανόν να είναι απαγορευτικό 

για τις επιχειρήσεις µικρού µεγέθους. 

• Έλλειψη εµπιστοσύνης και αντίσταση των επιχειρήσεων. Καθώς ο ηλεκτρονικός 

τουρισµός είναι ένας τοµέας που βρίσκεται σε εξέλιξη και µεταβάλλεται µε 

ταχείς ρυθµούς, πολλές επιχειρήσεις είναι δύσπιστες ως προς τα 

πλεονεκτήµατα που µπορεί να προσφέρει η υιοθέτηση των νέων τεχνολογιών.  

 

Η εξάπλωση των νέων τεχνολογιών στην Ελλάδα, έχει  δηµιουργήσει  δύο ειδών 

τουριστικές επιχειρήσεις. Από τη µία πλευρά έχουµε τις µεγάλες τουριστικές µονάδες, 

µε τις σύγχρονες µεθόδους διαχείρισης και την υιοθέτηση ηλεκτρονικών υπηρεσιών και 

από την άλλη τις µικρές,  συνήθως οικογενειακές, τουριστικές επιχειρήσεις, οι οποίες 

συνήθως διοικούνται ερασιτεχνικά και δεν διαθέτουν οικονοµικούς πόρους, 

τεχνογνωσία και ικανότητες να υιοθετήσουν τις νέες ηλεκτρονικές εφαρµογές 

προκειµένου να εκσυγχρονίσουν τις επιχειρησιακές τους λειτουργίες και να αυξήσουν 

την αποτελεσµατικότητα τους. Κατά συνεπεια, η δυναµική ανάπτυξη του ηλεκτρονικού 
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επιχειρείν στον τουρισµό δεν θεωρείται ολοκληρωµένη. Αν και έχουν πραγµατοποιηθεί 

σηµαντικά βήµατα, απαιτείται ακόµη µεγάλη προσπάθεια µέχρι να επιτευχθούν 

ικανοποιητικά αποτελέσµατα. 

 

Άξια αναφοράς είναι τα αποτελέσµατα των µελετών που παρατίθενται στη συνέχεια. 

Χαρακτηριστικά επισηµαίνεται ότι χώρες όπως η Σουηδία, η Ισλανδία και η Ελβετία, οι 

οποίες δεν διαθέτουν ίσως τόσο ανταγωνιστικό τουριστικό προϊόν, χρησιµοποιούν 

στρατηγικές ανάπτυξης του τουριστικού τοµέα, µέσω επενδύσεων σε υποδοµές 

Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ), καταλαµβάνοντας υψηλή θέση 

τόσο στο γενικό δείκτη TTCI, όσο και στον υποδείκτη υποδοµών ΤΠΕ 8. Επίσης, η 

διαδικτυακή ταξιδιωτική αγορά σε σχέση µε τη συνολική ταξιδιωτική αγορά, κατέχει 

ποσοστό 39% στις Η.Π.Α., 38% στη ∆υτική Ευρώπη, 23% σε Ασία και Ειρηνικό 

Ωκεανό και 18% στη Λατινική Αµερική, σύµφωνα µε τα στοιχεία που δηµοσιεύτηκαν 

στο tnooz (ιστοσελίδα ταξιδιωτικών θεµάτων) το Νοέµβριο του 2011.  

 

Ο κλάδος που κατέχει το µεγαλύτερο µερίδιο στην ευρωπαϊκή διαδικτυακή ταξιδιωτική 

αγορά είναι οι αεροπορικές εταιρίες. Ακολουθούν µε φθίνουσα σειρά ο ξενοδοχειακός 

κλάδος, τα ταξιδιωτικά πακέτα, οι µετακινήσεις µε τρένο και οι ενοικιάσεις 

αυτοκινήτων.9 Επιπλέον, το ποσοστό χρήσης ηλεκτρονικών υπηρεσιών στα ελληνικά 

ξενοδοχεία είναι διπλάσιο σε µέγεθος από το αντίστοιχο των ενοικιαζόµενων δωµατίων 

στη χρήση ηλεκτρονικού υπολογιστή, την πρόσβαση στο διαδίκτυο, τις online 

πωλήσεις και αγορές και τη χρήση συστηµάτων CRM και ERP.10  

H FORTHcrs, εταιρία µέλος του οµίλου FORTHnet, δηµιουργήθηκε µε σκοπό την 

παροχή ολοκληρωµένων υπηρεσιών τουριστικής ύλης, την ανάπτυξη, την έρευνα, την 

χρήση και την εµπορία ηλεκτρονικών προϊόντων και υπηρεσιών διανοµής και 

διαχείρισης τουριστικής ύλης, βασισµένων στην σύγχρονη, υψηλή και συγκλίνουσα 

τεχνολογία. Η σχετική τουριστική ύλη είναι οι κρατήσεις θέσεων, η έκδοση, η διάθεση 

εισιτηρίων και κάθε συναφές σύνολο στοιχείων που παράγεται από µεταφορικές, 

ξενοδοχειακές και πάσης φύσεως τουριστικές επιχειρήσεις.  

Η εταιρεία αναπτύσσεται, επενδύει και δηµιουργεί νέα προϊόντα και υπηρεσίες ή 

προσαρµόζει τις ήδη υπάρχουσες, µε σκοπό την εδραίωση της στον χώρο των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών για την εξυπηρέτηση του τουρισµού, των µεταφορών και της 

ψυχαγωγίας. Καθοριστικό ρόλο παίζουν η εξειδίκευση, τεχνογνωσία και εµπειρία της 

                                                           
8
 World Economic Forum, Travel and Tourism Competitiveness Index 2011 

9
 Carl Marcussen, Centre for Regional and Tourism Research, www.crt.dk/trends, 2009 

10
 Παρατηρητήριο για την ΚτΠ, 2009 
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εταιρίας στα συστήµατα διαχείρισης και κρατήσεων εισιτηρίων, γεγονός που της 

επιτρέπει την επέκταση στην διεθνή αγορά συστηµάτων ηλεκτρονικών εισιτηρίων και 

κρατήσεων. Παράλληλα, η FORTHcrs προωθεί το ελληνικό τουριστικό, µεταφορικό και 

ψυχαγωγικό προϊόν πανελλαδικά και διεθνώς, συµβάλει στη µείωση του κόστους 

διαχείρισης του δικτύου τουριστικών πωλήσεων, στην αναβάθµιση της 

ανταγωνιστικότητας των τουριστικών γραφείων και της ποιότητας των υπηρεσιών τους.   

 

Η σύγχρονη πρόταση προς την τουριστική επιχείρηση πρέπει να ανοίγει νέες αγορές 

µε νέες υπηρεσίες προς τον επισκέπτη-ταξιδιώτη και να µειώνει το κόστος. Γι’ αυτό, η 

FORTHcrs επεκτείνει το σύστηµα διανοµής και τις διαθέσιµες υπηρεσίες προς τα 

πρακτορεία µε στόχο την ολοκληρωµένη εξυπηρέτηση του επιβάτη. Σχεδιάζει τον 

συνδυασµό ύλης δροµολογίων και κρατήσεων διαφορετικών µέσων µεταφοράς. Πιο 

συγκεκριµένα, υποστηρίζει το συνδυασµό δροµολογίων µε διαφορετικά µέσα (τραίνο, 

λεωφορείο, πλοίο), το συνδυασµό µε διαµονή και ενοικίαση αυτοκινήτου, 

ολοκληρωµένη, έγκυρη και έγκαιρη πληροφόρηση, επιλογή βέλτιστου δροµολογίου, 

συντοµότερη ή φτηνότερη διαδροµή, καθώς και ενιαίο εισιτήριο πολλαπλών µέσων. 

Η τεχνολογική αρτιότητα και η γνώση του χώρου αποτελούν την εγγύηση των 

προτάσεων της FORTHcrs. H εταιρεία διαθέτει στελέχη µε εµπειρία και τεχνογνωσία 

στην διαχείριση εισιτηρίων και διανοµή κρατήσεων, σε τεχνολογίες δικτύων, λογισµικού 

και πρωτοκόλλων ανταλλαγής δεδοµένων (UNICORN, EDIFACT, XML). Τα στελέχη 

της κατέχουν εξειδίκευση στον τουρισµό, τις µεταφορές και την ψυχαγωγία. Οι λύσεις 

που υλοποιεί η FORTHcrs διευρύνονται σε συστήµατα και λύσεις, όπως είναι τα 

Συστήµατα Κρατήσεων και Εκδόσεων Εισιτηρίων για λεωφορεία, τρένα, αεροπλάνα, τα 

Συστήµατα ∆ιαχείρισης Θέσεων και Θεατών, τα Συστήµατα Ελέγχου Εισόδου (check-

in), οι φωνητικές πύλες πληροφόρησης, οι οn-line booking εφαρµογές Internet, τα 

information kiosk, οι αυτόµατες µηχανές έκδοσης και τα Συστήµατα ∆ιαχείρισης 

Προορισµών.  

Η FORTHcrs σε συνεργασία µε τον όµιλο FORTHnet προσφέρει ολοκληρωµένες 

λύσεις για τα πρακτορεία και την κάθε είδους τουριστική επιχείρηση, όπως 

σύνδεση στο Internet χωρίς περιορισµούς, µε την FORTHnet, τον προηγµένο Internet 

Service Provider, σταθερή τηλεφωνία µε τα χαµηλότερα κόστη, τηλεπικοινωνιακές 

λύσεις, ασύρµατες επικοινωνίες, κλειστά ιδιωτικά δίκτυα, ασφαλή πρόσβαση, 

κατασκευή και φιλοξενία web, τεχνική υποστήριξη και συντήρηση εξοπλισµού. 
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7.2 Προτάσεις 
 

 

Για την υποστήριξη και προώθηση του ηλεκτρονικού τουρισµού στην Ελλάδα, 

διατυπώνονται οι παρακάτω προτάσεις προς την πολιτεία και τις επιχειρήσεις: 

 

• Αυξηµένη υιοθέτηση και χρησιµοποίηση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών από τις 

τουριστικές επιχειρήσεις και  ενηµέρωση και κατάρτιση των επιχειρηµατιών για 

τη χρησιµότητα και αξιοποίηση των ηλεκτρονικών εφαρµογών τουρισµού, τόσο 

για τις καθηµερινές τους λειτουργίες, όσο και για την χάραξη στρατηγικής. Η 

συγκεκριµένη δράση µπορεί να υλοποιηθεί µέσα από: 

 

� Τη διοργάνωση και χρηµατοδότηση σεµιναρίων σχετικά µε ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες τουρισµού σε ολόκληρη την ελληνική επικράτεια. 

� Την οικονοµική υποστήριξη µικροµεσαίων τουριστικών επιχειρήσεων για 

υιοθέτηση και χρησιµοποίηση  των νέων τεχνολογιών, µέσα από 

αναπτυξιακά προγράµµατα και επιδοτήσεις. 

� Τον εκσυγχρονισµό των προγραµµάτων σπουδών της τεχνικής, 

ανώτερης και ανώτατης εκπαίδευσης, µε τη συµπλήρωση µαθηµάτων 

σχετικών µε το ηλεκτρονικό επιχειρείν στο τουρισµό. 

� Υποστήριξη της πολιτείας για την διοχέτευση και απορρόφηση των 

αποφοίτων τους από ελληνικές τουριστικές επιχειρήσεις. 

� Τη δηµιουργία καταλλήλου και εξειδικευµένου εκπαιδευτικού υλικού. 

• Την αναζήτηση και πρόσληψη όσο το δυνατό περισσότερο καταρτισµένου στον 

τουριστικό τοµέα ανθρώπινου δυναµικού. 

• Τη δηµιουργία προγραµµάτων κατάρτισης και ενίσχυσης της ετοιµότητας των 

ελληνικών τουριστικών επιχειρήσεων, για σταδιακή τροποποίηση του 

συστήµατος διοίκησης τους. Μια τέτοια στρατηγική θα συντελέσει στην 

αποτελεσµατικότερη υιοθέτηση και αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών. 

• Ενηµέρωση από τους αρµόδιους φορείς για εξειδικευµένα προγράµµατα για την 

υιοθέτηση των νέων τεχνολογιών και του ηλεκτρονικού επιχειρείν, 

προσαρµοσµένα στην κάθε επιχείρηση και απλοποίηση των διαδικασιών για 

την αξιοποίηση των χρηµατοδοτήσεων που παρέχονται.  

• ∆ηµιουργία νέων Συστηµάτων ∆ιαχείρισης και Προώθησης Τουριστικών 

Προορισµών (Σ∆ΠΤΠ) (Destination Management Systems-DMS) και ενίσχυση 
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των λειτουργιών και ηλεκτρονικών υπηρεσιών των ήδη υπαρχόντων. Κάτι τέτοιο 

θα επιτευχτεί µέσα από: 

 

� Την άµεση ανανέωση των τουριστικών πληροφοριών και υπηρεσιών του 

διαδικτυακού τόπου του ελληνικού οργανισµού τουρισµού (ΕΟΤ) και των 

τοπικών τουριστικών οργανισµών, που θα αποσκοπεί στη δηµιουργία 

DMS που θα προσεγγίζει και θα ξεπερνά τα αντίστοιχα πρότυπα των 

αναπτυγµένων χωρών.  

� Προτεραιότητα στη δηµιουργία ΣΠ∆ΤΠ που θα αποβλέπουν στην 

προστασία, διαχείριση και προβολή της πολιτισµικής και 

περιβαλλοντικής κληρονοµιάς της χώρας. 

� Προώθηση εναλλακτικών µορφών τουρισµού και προβολή της 

πολιτιστικής κληρονοµιάς µε αποτέλεσµα την επιµήκυνση της 

τουριστικής περιόδου και την αύξηση της τουριστικής κίνησης στην 

περιφέρεια. 

� Ενεργή συµµετοχή των κατοίκων ενός προορισµού στην προώθηση 

του. Για παράδειγµα µε την ανάπτυξη εικονικών κοινοτήτων πού θα 

απευθύνονται σε αυτούς, αλλά και στους επισκέπτες, οι οποίες θα 

παρέχουν στους κατοίκους τη δυνατότητα να προσθέτουν δικά τους 

κείµενα, σχόλια, φωτογραφίες και να συνοµιλούν µεταξύ τους. 

� Ανάπτυξη εφαρµογών δυναµικού τουριστικού πακέτου (dynamic 

packaging), το οποίο υποστηρίζει την παροχή προσωποποιηµένων 

υπηρεσιών και συντελεί στην εξάπλωση της τουριστικής δραστηριότητας 

σε περισσότερες από µια τουριστικές επιχειρήσεις. 

• Ανάπτυξη κινητών (mobile tourists guides) και ασύρµατων τουριστικών 

εφαρµογών και ολοκλήρωση τους µε τα Συστήµατα ∆ιαχείρισης και Προώθησης 

Τουριστικών Προορισµών. Σκοπός είναι η συλλογή πληροφοριών σχετικά µε τις  

προτιµήσεις και τη συµπεριφορά των τουριστών, για την εξαγωγή χρήσιµης 

γνώσης, για τη βελτίωση του τουριστικού προϊόντος και η παροχή 

πληροφοριών στον επισκέπτη κατά τη διάρκεια του ταξιδιού του. 

• ∆ηµιουργία τεχνολογικών υποδοµών και συστηµάτων που θα υποστηρίζουν:  

 

� Την ανάπτυξη ηλεκτρονικών  πλατφορµών για την υποστήριξη 

διεπιχειρησιακών συνεργασιών, µε σκοπό την ενίσχυση των 

µικροµεσαίων επιχειρήσεων και την απόκτηση οικονοµιών κλίµακας.  

� Τη συγκέντρωση και διανοµή πληροφοριών στην τουριστική βιοµηχανία, 

αλλά και την παράγωγη νέας γνώσης. Για παράδειγµα την πρόβλεψη 
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της τουριστικής ζήτησης, την ανάλυση ανταγωνιστικών προορισµών και 

την ανάλυση τουριστικών στατιστικών δεδοµένων µε την χρήση κάποιου 

Knowledge Managements System. 

� Τη χρήση των νέων τεχνολογιών για την υποστήριξη και δηµιουργία 

δικτύων (clusters) τουριστικών επιχειρήσεων, που θα 

δραστηριοποιούνται σε διάφορα πλαίσια θεµατικού τουρισµού, όπως 

στην ανάπτυξη εναλλακτικών µορφών τουρισµού.  

• Παροχή συµβουλευτικής υποστήριξης και ενηµέρωσης στους τουριστικούς 

επιχειρηµατίες σχετικά µε τον εντοπισµό πρακτικών ηλεκτρονικού εγκλήµατος, 

ώστε η νοµική κατοχύρωση στις διαδικτυακές συναλλαγές και η έλλειψη 

εµπιστοσύνης να µην αποτελούν αποτρεπτικό παράγοντα στη χρησιµοποίηση 

και εξάπλωση του ηλεκτρονικού εµπορίου. 
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