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Συντοµογραφίες 
 
∆ΑΠ = ∆ιαχείριση Ανθρωπίνων Πόρων 
∆ΟΠ = ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας 
ΠΟΤ = Παγκόσµιος Οργανισµός Τουρισµού 
TQM = Total Quality Management 
MOT = Moment Of Truth 
GDP =  Gross Domestic Product 
WTO =World Tourism Organization 
GATS = General Agreement on Tourism Services 
MFN = Most Favored Nations 
IUOTO = International Union of Official Travel Organizations 
AMA = American Marketing Association 
WCED =  World Commission on Environment and Development. 
 
 
Περίληψη 
 
Η εργασία εξετάζει ένα πλαίσιο εννοιών µε φόντο στον τουριστικό κλάδο 
και γίνεται µελέτη της υφιστάµενης βιβλιογραφίας αναφορικά µε τη 
διαχείριση του ανθρώπινου παράγοντα, τη διοίκηση  ποιότητας και την 
επιχειρηµατική ηθική. 
  
Στην παρούσα διατριβή αναλύεται η σηµασία της διαχείρισης των 
ανθρωπίνων πόρων και αναφέρονται προσεγγίσεις για την ποιότητα και την 
επιχειρηµατική ηθική στον τουρισµό. Παρουσιάζονται ευρήµατα έρευνας 
σχετικά µε τις απαντήσεις υπαλλήλων που εργάζονται σε πολυεθνική 
ξενοδοχειακή επιχείρηση πάνω σε διχοτοµικές ερωτήσεις και σενάρια 
υποθέσεων σε θέµατα που άπτονται  διοίκησης ανθρώπινου δυναµικού, 
ποιότητας και ηθικής. 
 
 
Σηµαντικοί όροι 
 
∆ιαχείριση του Ανθρώπινου Παράγοντα, ∆ιοίκηση Ανθρώπινου ∆υναµικού, 
Ποιότητα, ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας, Επιχειρηµατική Ηθική, Εταιρική 
Κοινωνική Ευθύνη, Εταιρική ∆ιακυβέρνηση, Βιωσιµότητα Επιχείρησης. 
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Εισαγωγή- 1ο Κεφάλαιο 
 
Στην εποχή που διανύουµε ο ανθρώπινος παράγοντας µπαίνει σε πρώτo 
πλάνο στα πλαίσια των εργασιακών σχέσεων και ο τοµέας της ∆ιοίκησης 
του ανθρώπινου παράγοντα παίζει καθοριστικό ρόλο στο σηµερινό 
άκρως ανταγωνιστικό περιβάλλον των επιχειρήσεων. 
 
Οι καθοριστικοί παράγοντες για την αποτελεσµατική διοίκηση των 
ανθρωπίνων πόρων είναι καταρχάς η ύπαρξη συγκεκριµένων στόχων και 
πολιτικών εµπνεόµενων απο το όραµα της εταιρείας και ο σωστός 
προγραµµατισµός των εκπαιδευτικών προγραµµάτων . 
  
Η διαχείριση του ανθρώπινου παράγοντα στον ιδιαίτερο κλάδο του 
τουρισµού παίζει πρωτεύοντα ρόλο διότι ο τουρισµός προσφέρει 
εµπειρίες µέσω υπηρεσιών και οι εργαζόµενοι στον τουρισµό κρίνονται 
ανά πάσα στιγµή επαφής τους µε τον πελάτη τουρίστα όπως κρίνεται και 
ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών η οποία προσφέρεται στον πελάτη 
από την επιχείρηση µέσω του εργαζόµενου. Για παράδειγµα, οι 
υπάλληλοι οι οποίοι εργάζονται στο Front Office ενός ξενοδοχείου είναι 
υπεύθυνοι στο χτίσιµο της φήµης του ξενοδοχείου.1  

 
O Carlzon αναφερόµενος στο τµήµα υποδοχής ενός ξενοδοχείου, 
επικαλείται τη φράση “η στιγµή της αλήθειας” ή αλλιώς “moment of 
truth” για να περιγράψει κάθε σηµείο επαφής του πελάτη και του 
υπαλλήλου υποδοχής (front office staff) σε ένα ξενοδοχείο.2 

Ο Baum 
πιστεύει οτι η τουριστική βιοµηχανία σε θέµατα στιγµών αλήθειας ( 
MOT= Moment Of Truth) είναι εκείνη η οποία πρωταγωνιστεί διότι σε 
κάθε τµήµα του ξενοδοχείου εργάζονται υπάλληλοι διαφορετικού 
µορφωτικού και ίσως πολιτισµικού επιπέδου και κατά κάποιον τρόπο « 
τµηµατοποιείται» η συνολική εµπειρία που προσφέρεται σε έναν πελάτη-
επισκέπτη ενός ξενοδοχείου. Η µη ικανοποιητική ή και αγενής 
συµπεριφορά ενός υπαλλήλου οδηγεί σε αρνητικό MOT ενώ η ευγενική 
και αποδοτική συµπεριφορά, οδηγεί σε θετικό MOT. 

 
Τα ταξίδια και ο τουρισµός αντιπροσωπεύουν πάνω από το 4% του 
παγκόσµιου ακαθάριστου προϊόντος (GDP) και το 3% του εργατικού 
δυναµικού παγκοσµίως.3 Αν συνυπολογίσουµε τις οικονoµικές 
δραστηριότητες οι οποίες σχετίζονται µε ταξίδια και τουρισµό το 
ποσοστό αυξάνεται στο 11% του παγκόσµιου ακαθάριστου προϊόντος και 
στο 8% των εργαζοµένων.Μέχρι το έτος 2010 εκτιµάται οτι η προσφορά 
της τουριστικής οικονοµίας στο παγκόσµιο ακαθάριστο προϊόν θα 
ανέρχεται στο 12% και θα υποστηρίξει 250 εκατοµµύρια θέσεις εργασίας 
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δηλαδή το 9% των συνολικών θέσεων (World Travel and Tourism 
Council). 
Η Ευρώπη είναι ο κύριος τουριστικός προορισµός διεθνώς και 
υπολογίζεται ότι θα εδραιώσει την κυριαρχία της εφόσον προβλέπεται ότι 
το 2020, 717 εκατοµµύρια τουριστών από άλλες ηπείρους θα την 
επισκεπτούν  ενώ  τα τελευταία χρόνια ο αριθµός αυτός κυµαίνεται στα 
386 εκατοµµύρια τουρίστες, δείχνοντας ένα µέσο ετήσιο ποσοστό 
αύξησης της τάξης του 3% (World Tourism Organization).4 
 
Την τρέχουσα δεκαετία στην Ευρωπαϊκή Ένωση ο τουρισµός 
καταλαµβάνει 3,3 εκατοµµύρια θέσεις εργασίας µε τις ευρωπαϊκές χώρες 
να απορροφούν το 68% των τουριστικών µετακινήσεων παγκοσµίως.5 
Ένα θέµα µεγίστης σηµασίας για τον τουρισµό είναι οι προκλήσεις που 
αντιµετωπίζει για τη βελτίωση της ποιότητας καλύπτοντας όλα τα 
ποιοτικά πρότυπα όπως και το κενό αντίληψης της ποιότητας στον 
τουρισµό. 
  
Συνοπτικά παρουσιάζοντας τη δοµή της εργασίας, στο δεύτερο, τρίτο, 
τέταρτο και πέµπτο κεφάλαιο µελετούµε την υφιστάµενη βιβλιογραφία 
και συγκεκριµένα στο δεύτερο κεφάλαιο τις πτυχές της διοίκησης των 
ανθρωπίνων πόρων, στο τρίτο τις εκφάνσεις του τουριστικού κλάδου, 
στο τέταρτο την έννοια της ποιότητας στον τουρισµό και στο πέµπτο την 
επιχειρηµατική ηθική, την εταιρική διακυβέρνηση και ένα προτεινόµενο 
µοντέλο βιωσιµότητας για τον τουρισµό. Στο έκτο κεφάλαιο 
παρουσιάζουµε τα αποτελέσµατα της έρευνάς µας βάσει απαντήσεων 
ενός δέιγµατος 50 ατόµων εργαζόµενων στον τουρισµό σε 
ερωτηµατολόγιο βασιζόµενοι στο θεωρητικό υπόβαθρο που έχουµε 
προαναφέρει και στο τελευταίο κεφάλαιο τα συµπεράσµατα και τις 
προτάσεις µας για περαιτέρω έρευνα. 
 
Αυτό που τελικά συµπεραίνουµε  είναι οτι πράγµατι υπάρχει σε µεγάλο 
βαθµό η συνειδητοποίηση για τη σηµασία της ποιότητας  και η αφύπνιση 
για τη συνεχή βελτίωσή της, αυτό που λείπει είναι οι αυστηρότεροι 
έλεγχοι για τη διασφάλισή της. 
 
Η ποιότητα σαφώς και µπορεί να συµπληρωθεί από την έννοια της 
ηθικής αν υπάρξει η συνειδητοποίηση οτι αυτές οι έννοιες συµβαδίζουν 
και µπορούν να αλληλοσυµπληρώνονται για το κοινωνικό ευ ζειν. 
Αυτό αποτελεί και αφορµή για περαιτέρω έρευνα διότι και από τα 
αποτελέσµατα της έρευνάς µας, στο ερευνητικό µέρος της εργασίας 
διαπιστώνουµε οτι δεν αποτελεί συνείδηση όλων οτι η ποιότητα και η 
ηθική είναι εξίσου σηµαντικές για τη διατήρηση µιας επιχείρησης 
βιώσιµης στο πέρασµα του χρόνου και οτι αυτές οι έννοιες πρέπει να 
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διαποτίζουν τους στόχους της διαχείρισης του ανθρώπινου παράγοντα 
ιδιαίτερα στον τουρισµό όπου προσφέρονται υπηρεσίες και ο παράγοντας 
άνθρωπος συµβάλλει καθοριστικά στο επίπεδο των παρεχόµενων 
υπηρεσιών. Συνεπώς, αυτό πρέπει να ξεκινήσει από την ανώτατη 
διοίκηση, τα στελέχη µιας επιχείρησης ώστε να µεταφερθεί και στους 
εργαζόµενους δηλαδή απο την κορυφή της πυραµίδας της διοίκησης στη 
βάση της. 
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2ο Κεφάλαιο – Η ∆ιαχείριση του Ανθρώπινου Παράγοντα 
στον Τουρισµό 
 
 
2.1 Εισαγωγή 2ου  κεφαλαίου 
 
Στο κεφάλαιο θα εξετάσουµε την έννοια της ∆ιοίκησης του ανθρώπινου 
παράγοντα, τη σηµασία του τµήµατος της ∆ιοίκησης Ανθρώπινου 
δυναµικού στα πλαίσια της λειτουργίας µιας σηµερινής επιχείρησης και 
τους στόχους που καλείται να επιτεύξει στη δύσκολη σηµερινή 
εργασιακή πραγµατικότητα όπου ο ανθρώπινος παράγοντας παίζει 
πρωτεύοντα ρόλο. Θα επικεντρωθούµε περαιτέρω στις απαιτήσεις  
διοίκησης και εκπαίδευσης του ανθρώπινου παράγοντα σε µια 
ξενοδοχειακή µονάδα όπως επίσης και στις διαφορετικές µεθόδους 
εκπαίδευσης που χρησιµοποιούνται στον τουρισµό. 
 
 
 
2.2 Έννοια της ∆ιοίκησης Ανθρώπινου ∆υναµικού 
 
Μια επιχείρηση αποτελείται από πλήθος λειτουργίες κάποιες από τις 
οποίες είναι τεχνικές και κάποιες άλλες που αφορούν την εργασία. Έτσι, 
ξεκινώντας από τον ορισµό της έννοιας επιχείρηση, βλέπουµε ότι τρία 
από τα κύρια συστατικά είναι οι ιδέες, οι άνθρωποι και τα πράγµατα 
(µηχανήµατα, κτίρια, υλικά κ.λ.π.). Αν λάβουµε υπ’ όψιν ότι οι ιδέες 
γεννιούνται από τους ανθρώπους κι επίσης ότι τα πράγµατα 
κατασκευάζονται από τους ανθρώπους τότε εύκολα φτάνουµε στο 
συµπέρασµα ότι ο κυριότερος µοχλός µέσα σε µια επιχείρηση είναι ο 
άνθρωπος.1 

 
Η ∆ιοίκηση Ανθρωπίνων Πόρων ή ∆ιοίκηση Προσωπικού όπως ήταν 
παλαιότερα ο συνηθέστερος όρος, αποτελεί µια αναπόσπαστη λειτουργία 
της επιχείρησης που συγκεντρώνει, ανάλογα µε το µέγεθος και το 
αντικείµενο της επιχείρησης, µία σειρά από σηµαντικές δραστηριότητες 
που έχουν ως επίκεντρο τη διαχείριση του ανθρώπινου παράγοντα.2  
 
Η διοίκηση είναι µια µοναδική απασχόληση και µπορεί να περιγραφεί ως 
η διαδικασία της απόκτησης, οργάνωσης, και χρήσης µιας ποικιλίας 
απαραίτητων πόρων για την υποστήριξη των στόχων της επιχείρησης. 
Ένας από τους σηµαντικότερους πόρους µιας επιχείρησης είναι το 
ανθρώπινο δυναµικό της. 
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Σήµερα, όταν αναφερόµαστε στη ∆ιοίκηση Ανθρώπινου ∆υναµικού 
εννούµε τη χρησιµοποίηση διαφόρων ενεργειών οι οποίες στοχεύουν 
στην αποτελεσµατική διοίκηση των ανθρώπων µέσα σε ένα εργασιακό 
χώρο µε τέτοιο τρόπο ώστε να ωφεληθεί το άτοµο, η επιχείρηση, η 
κοινωνία και αυτό γιατί «υπάλληλοι οι οποίοι αγαπούν την εταιρεία τους 
θα δηµιουργήσουν πελάτες οι οποίοι αγαπούν την εταιρεία και 
υπάλληλοι οι οποίοι µισούν την εταιρεία θα δηµιουργήσουν πελάτες οι 
οποίοι µισούν την εταιρεία».3 
 
Η σηµερινή διαχείριση του ανθρώπινου παράγοντα περιέχει τρία βασικά 
στοιχεία:  
 
• Ωφέλεια ατόµου, επιχείρησης, κοινωνίας. 
• Χρησιµοποίηση συγκεκριµένων ενεργειών για τη διοίκηση του 
ανθρώπινου δυναµικού. 

• Σύνδεση µε τους στόχους της επιχείρησης. 
    

Η ∆ιοίκηση Ανθρώπινου ∆υναµικού αναφέρεται πλέον στη φιλοσοφία 
και στη στρατηγική αντιµετώπιση των προβληµάτων του ανθρώπινου 
παράγοντα, γεγονός το οποίο σηµαίνει ότι οι αποφάσεις που τον αφορούν 
συνδέονται πια µε τους µακροχρόνιους στόχους της επιχείρησης 
περιλαµβάνοντας θέµατα όπως: οργανωσιακή κουλτούρα, σχεδιασµός 
δοµής, εξοπλισµός της επιχείρησης µε τους απαραίτητους ανθρώπινους 
πόρους. Κάτω από αυτές τις συνθήκες, ο ρόλος του ∆ιευθυντή 
Ανθρώπινου ∆υναµικού εξελίσσεται και διαµορφώνεται πλέον σε: 
• ∆ιαγνωστικό, οπότε πρέπει να προβλέπει τις µελλοντικές ανάγκες της 
επιχείρησης σε ό,τι αφορά το ανθρώπινο δυναµικό της σε 
βραχύχρονο, µεσοπρόθεσµο και µακροχρόνιο επίπεδο. 

• Συµβουλευτικό, µε την έννοια ότι αντιµετωπίζει κάθε στέλεχος 
γραµµής ή κάθε υπηρεσία σαν πελάτη τον οποίο πρέπει να 
εξυπηρετήσει και να ικανοποιήσει, ενώ ρυθµίζει κι ελέγχει την 
εφαρµογή των κανονισµών. 

• Αξιολογητικό, µε την έννοια ότι αξιολογεί την αποτελεσµατικότητα 
αυτών που εφαρµόζονται. 

• Καινοτόµο, δεδοµένου ότι αποτελεί την πηγή της ανανέωσης, 
επινοώντας κι εφαρµόζοντας µεθόδους και πολιτικές οι οποίες θα 
βοηθήσουν ώστε το προσωπικό να είναι αφοσιωµένο στην επιχείρηση 
και συνεχώς υποκινούµενο για περισσότερη αποτελεσµατικότητα.4 

• Επιπλέον, η ∆ιοίκηση Ανθρώπινου ∆υναµικού ορίζεται ως ένα 
σύνολο ενεργειών, στρατηγικών (π.χ. προγραµµατισµός ανθρώπινου 
δυναµικού, σχεδιασµός συστηµάτων ανταµοιβής) και λειτουργικών 
(π.χ. επιλογή υποψηφίων, εκπαίδευση) που πρέπει να περατωθούν για 
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να µπορεί η επιχείρηση να αποκτήσει, να διατηρήσει και να 
αξιοποιήσει ικανούς εργαζόµενους που θα εκτελούν µε επιτυχία και 
µε παραγωγικό τρόπο τα έργο τους.5 

 
 
2.3 Σηµασία της ∆ιοίκησης Ανθρώπινου ∆υναµικού 

 
Οι πιέσεις που οι επιχειρήσεις αντιµετωπίζουν στο ιδιαίτερα 
ανταγωνιστικό περιβάλλον που λειτουργούν σήµερα, απαιτούν ριζική 
αναθεώρηση των παραδοσιακών τρόπων διοίκησής τους. Οι πιέσεις 
αυτές αφορούν την παγκοσµιοποίηση του ανταγωνισµού και των 
πολυεθνικών συµµαχιών που αναπτύσσονται, τη σταδιακά µειούµενη 
καταναλωτική ζήτηση, τη διαφοροποίηση των αγορών εργασίας, τις 
πολιτικές ανακατατάξεις και αποκτούν αλλαγή επιχειρησιακής 
στρατηγικής.  

    
Για να διαφοροποιηθεί µια επιχείρηση πρέπει να «δρα µπροστά από 
την εποχή της», δηλαδή διαφορετικά και πιο πρωτοποριακά σε σχέση 
µε τις άλλες. Στις επόµενες ενότητες θα εξετάσουµε συγκεκριµένα τις 
ξενοδοχειακές επιχειρήσεις οι οποίες πρέπει να χαρακτηρίζονται από 
«πρωτοποριακό πνεύµα» ώστε να ικανοποιήσουν τις προσδοκίες των 
πελατών – τουριστών. Γενικότερα, τα στελέχη της επιχείρησης που 
θέλει να ηγείται και να προσβλέπει στο µέλλον οφείλουν να 
αναθεωρούν τις απόψεις τους και να σκέφτονται διαφορετικά και µε 
προοπτική το µέλλον, όσον αφορά στον ανταγωνισµό, στην 
επιχειρησιακή στρατηγική και στον τρόπο οργάνωσης. 

    
Στη νέα αυτή πραγµατικότητα, το ανθρώπινο δυναµικό µιας 
επιχείρησης αποκτά ιδιαίτερη σηµασία, ενώ υποστηρίζεται ότι η 
αποτελεσµατική ∆ιοίκηση του Ανθρώπινου ∆υναµικού µπορεί να 
προσδώσει στην επιχείρηση ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα είναι οι 
άνθρωποι που θα προβλέψουν, θα εκτιµήσουν, θα οργανώσουν και θα 
υλοποήσουν τη νέα στρατηγική κατευθυνόµενοι από µια 
συγκεκριµένη φιλοσοφία. Άρα, η ∆ιοίκηση Ανθρώπινου ∆υναµικού 
µιας επιχείρησης έχει την ίδια, αν όχι περισσότερη λόγω της φύσης 
της, αξία µε τις άλλες λειτουργίες διοίκησης και η άσκησή της απαιτεί 
τις γνώσεις ειδικών επαγγελµατιών.6 

Οι εργαζόµενοι έχουν το δικαίωµα µιας αξιοπρεπούς µεταχείρισης σε 
έναν εργασιακό χώρο, όπου σχεδιάζουν την επαγγελµατική τους 
καριέρα και ικανοποιούν τις ανάγκες τους στα πλαίσια 
αποτελεσµατικής διοίκησης και αµοιβαίου σεβασµού µε στόχο τη 
συµβολή στην αλλαγή στρατηγικής, όπως αυτή διαµορφώνεται στα 
πλαίσια της νέας πραγµατικότητας. 
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Για το σκοπό αυτό διαµορφώνεται η βασική φιλοσοφία στην οποία θα 
βασιστεί η στρατηγική ∆ιοίκηση Ανθρώπινου ∆υναµικού.  

    
 
 

2.4 Στόχοι τµήµατος Ανθρώπινων Πόρων για µια επιχείρηση 
 

Το τµήµα Ανθρώπινων Πόρων είναι αρµόδιο: 
 

1. Για τον προγραµµατισµό του Ανθρώπινου ∆υναµικού 
2. Την πρόβλεψη των αναγκών σε ανθρώπινο δυναµικό µε βάση την 
παραγωγή                 
3. Την ανάλυση της αγοράς εργασίας και τη σχέση προσφοράς και 
ζήτησης και 
4. Την κατάστρωση προγραµµάτων για την αντιµετώπιση ελλέιψεων σε 
ανθρώπινο δυναµικό και ιδιαίτερα σε επιστηµονικά και διοικητικά 
στελέχη.7 

 
Επίσης, το Τµήµα Ανθρώπινων Πόρων επιλαµβάνεται της στελέχωσης, 
επιµόρφωσης των εργαζοµένων και συνεργάζεται µε τα γραµµικά 
στελέχη, προϊσταµένους τµηµάτων, µε σκοπό να καταρτιστεί το σχετικό 
πρόγραµµα εκπαίδευσης για να επιτευχθούν τα επιθυµητά αποτελέσµατα. 
Εξάλλου η συνεχής επιµόρφωση και ανάπτυξη του προσωπικού µέσω 
των εκπαιδευτικών προγραµµάτων είναι απαραίτητη για τη προσαρµογή 
στις αλλαγές και την ανάπτυξη της κάθε εταιρείας. 
 
Τέλος, το Τµήµα Ανθρώπινων Πόρων ασκεί εποπτεία σε όλα τα επίπεδα 
της επιχείρησης, σχετικά µε τη συµµόρφωση και εφαρµογή της πολιτικής 
του προσωπικού και των εσωτερικών κανονισµών. Οι παραπάνω 
δραστηριότητες έχουν τους εξής στόχους: 
 
• Βελτίωση παραγωγικότητας 
• Ανάπτυξη κλίµατος επικοινωνίας στους εργαζόµενους 
• Εφαρµογή προγραµµάτων διαδοχής στελεχών 
• Εκπαίδευση και Ανάπτυξη των Ανωτέρων Στελεχών 
• Σχεδιασµό Προγράµµατος Αξιολόγησης Απόδοσης Προσωπικού 
• Προγράµµατα και Ανάπτυξη καριέρας 
• Παροχή κινήτρων απόδοσης 
• Σχεδιασµό Εργασίας 
• Έλεγχο κόστους εργασίας 
• Πρόβλεψη στις ανάγκες στελέχωσης 
• Εντοπισµό και αξιολόγηση ταλέντων 
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• Οργάνωση τεχνικής εκπαίδευσης 
• ∆ηµιουργία αισθήµατος ασφάλειας στους εργαζόµενους 
• Καθορισµό ανταγωνιστικών αµοιβών 
• Προσλήψεις ανωτέρων στελεχών 
• Αξιολόγηση θέσεων εργασίας 
• Σύναψη εργασιακών σχέσεων.8 

 
 
2.5 Στρατηγική τµήµατος ∆ιοίκησης Προσωπικού 
 
Ο ρόλος του Τµήµατος Προσωπικού είναι πολύ σηµαντικός διότι σε 
συνεργασία µε τους προϊσταµένους των διαφόρων τµηµάτων της 
επιχείρησης, αποφασίζει για το ποιες βελτιώσεις είναι δυνατόν να 
επιτευχθούν µε τη σωστή επιλογή, προαγωγή ακόµα και εκπαίδευση του 
υφισταµένου και νέου ανθρωπίνου δυναµικού. Οι βασικότερες 
προβλέψεις αναγκών και κατάλληλου προγραµµατισµού, ειδικά στις 
ξενοδοχειακές επιχειρήσεις γίνεται πριν την έναρξη και κατά τη διάρκεια 
λειτουργίας τους.9 
    
Ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δίνεται επίσης στην επαρκή επάνδρωση στις 
περιόδους αιχµής, όπως είναι η θερινή περίοδος, τα Χριστούγεννα  
Πάσχα κ.λ.π. και σε έκτακτες περιόδους λόγω π.χ. διοργάνωσης 
συνεδρίων ή απρόβλεπτων καταστάσεων, όπως είναι η άφιξη µεγάλου 
αριθµού επισκεπτών σε ένα ξενοδοχείο εξαιτίας δυσµενών καιρικών 
συνθηκών. Ο προγραµµατισµός του ανθρώπινου δυναµικού και η 
πρόβλεψη των αναγκών αποτελούν την πρώτη φάση της στελέχωσης. Οι 
προϋποθέσεις για τον αποτελεσµατικό προγραµµατισµό και προβλεψη 
είναι οι εξής: 
 
• Η διαµόρφωση της γενικής κι επιµέρους πολιτικής σε θέµατα 
προσωπικού. 

• Η τµηµατοποίηση και το οργανόγραµµα, όπου φαίνονται τα τµήµατα, 
οι ειδικότητες και ο βαθµός εξουσίας κι ευθύνης. 

• Η ανάλυση του έργου, δηλαδή η λεπτοµερής καταγραφή της εργασίας 
του κάθε υπαλλήλου σε σχέση µε τα καθήκοντα, τις ενέργειες και τις 
ευθύνες. 

• Η περιγραφή του έργου, η οποία προέρχεται από την παραπάνω 
ανάλυση και περιγράφει την εκτελούµενη εργασία (ευθύνες, 
δεξιότητες, εκπαίδευση και προϋπηρεσία). 

• Οι απαιτήσεις του έργου, οι οποίες αναφέρονται στα προσωπικά 
χαρακτηριστικά που απαιτεί το έργο και περιγράφουν το είδος του 
υπαλλήλου.10 
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Προκειµένου να ανταποκριθούν οι επιχειρήσεις στις σύγχρονες 
προκλήσεις των καιρών, πρέπει και οι διαδικασίες προσέλκυσης κι 
επιλογής ανθρώπινoυ δυναµικού να εναρµονιστούν ώστε να µπορούν να 
καλύπτουν τις νέες εργασιακές ανάγκες. 
Πιο συγκεκριµένα, ο προγραµµατισµός του ανθρώπινου δυναµικού 
συνίσταται σε πέντε στάδια: 
 
I. Προσδιορισµός αναγκών σε Ανθρώπινο ∆υναµικό:  Σε ποιες 
ειδικότητες υπάρχει έλλειψη και ποια προσόντα χρειάζονται για το 
µέλλον. 

II. Προσέλευση Προσωπικού: Περιλαµβάνει τους τρόπους µέσω των 
οποίων θα γίνει προσέλκυση προσωπικού: α. Είτε θα απευθυνθεί η 
επιχείρηση στην αγορά εργασίας β. Είτε θα καλύψει τις ανάγκες της 
µε εσωτερική µετάθεση και προαγωγή. 

III.  Επιλογή Προσωπικού: Αποφασίζονται οι τροποι µε τους οποίους θα 
γίνει η επιλογή του προσωπικού. 

IV. Ενηµέρωση/Προσαρµογή προσληφθέντων: Καθορίζεται ο τρόπος 
προσαρµογής των νεοπροσληφθέντων στο νέο περιβάλλον, όσο το 
δυνατόν συντοµότερα, έτσι ώστε να επιτευχθεί η µεγαλύτερη δυνατή 
απόδοση στην εργασία τους. 

V. Εκπαίδευση Προσωπικού: Προσδιορίζονται οι µέθοδοι που θα 
ενισχύσουν τα ήδη προσληφθέντα άτοµα µε απαραίτητες γνώσεις, 
επιδεξιότητα και νοοτροπία προκειµένου να γίνουν όσο το δυνατόν 
περισσότερο παραγωγικοί.11 
 
Ο σωστός προγραµµατισµός του ανθρώπινου δυναµικου προϋποθέτει 
επίσης τη γνώση των άµεσων στόχων των επιχειρήσεων, όπως το 
σχέδιο για επεκτάσεις ή συγχωνεύσεις. Πρέπει ακόµα να 
περιλαµβάνει ένα πλάνο αποχωρήσεων λόγω συνταξιοδότησης, καθώς 
και τον υπολογισµό των κενών θέσεων που αναµένεται να προκύψουν 
λόγω αστάθµητων παραγόντων, όπως παραιτήσεων, προτάσεων από 
τους ανταγωνιστές κ.λ.π.11 

 
Τέλος, ο προγραµµατισµός αφορά σε χρονοδιαγράµµατα ενεργειών 
επίτευξης των αντικειµενικών στόχων και µπορεί να είναι τριών ειδών: 

 
i. Μακροπρόθεσµος 
ii. Μεσοπρόθεσµος 
iii.  Βραχυπρόθεσµος 
 
2.6 Προγραµµατισµός του τµήµατος Προσωπικού σε ξενοδοχείο. 
 
Ο προγραµµατισµός του ξενοδοχείου περιλαµβάνει τη διαµόρφωση: 
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• Του Επιχειρηµατικού Προγράµµατος (Business Plan) 
• Των προγραµµάτων δράσης των ξενοδοχειακών τµηµάτων 
• Των προϋπολογισµών 
• Των προγραµµάτων προαγωγής 
• Των προγραµµάτων εργασίας 
• Των εκτάκτως εµφανιζόµενων έργων 
 
Ο αριθµός των ατόµων που επανδρώνουν το τµήµα διοίκησης 
ανθρώπινου δυναµικού, εξαρτάται απο τη στάση της ανώτατης 
διοίκησης, που καθορίζει και την έκταση του προγράµµατος 
προσωπικού. Στα ξενοδοχεία συνήθως ο αριθµός τους κυµαίνεται σε 
ποσοστό από 0,6% έως 1% του συνολικού αριθµού των εργαζοµένων. 
Για παράδειγµα, στο ξενοδοχείο Athenaum Intercontinental της Αθήνας  
σε σύνολο προσωπικού 410 ατόµων, το τµήµα υπηρεσίας προσωπικού 
απασχολεί 5 άτοµα δηλαδή το 1,2% του συνόλου των εργαζοµένων. 
 
 
2.7 Νέο µοντέλο ∆ιοίκησης στον Τουρισµό 
 
 
Η συνεχής µεταβαλλόµενη ζήτηση ενός τουριστικού προϊόντος οδηγεί σε 
νέο ρεύµα όπως « διακοπές πιο κοντά στο σπίτι» ή «εµπειρία» είτε 
βασισµένη σε πολιτισµικά γεγονότα ή ακόµη και σε κορυφαία αθλητικά 
γεγονότα. Σαν αποτέλεσµα, οι managers του  τουριστικού προϊόντος 
πρέπει να ανταποκριθούν σε αυτές τις προκλήσεις παρέχοντας 
υψηλότερης αξίας τουριστικό προϊόν ώστε να δώσουν κίνητρο στους 
τουρίστες να  δαπανούν περισσότερα στις διακοπές τους. 
 
Το καινούριο µοντέλο του Management τουρισµού επικεντρώνεται στην 
ποιότητα των υπηρεσιών. Εάν οι τουριστικοί οργανισµοί θέλουν να 
διατηρήσουν ή να βελτιώσουν την ποιότητα των υπηρεσιών τους, πρέπει 
να ψάξουν για καινοτοµίες στη διαχείριση του ανθρώπινου παράγοντα. 
Για παράδειγµα: ο εκσυγχρονισµός των εκπαιδευτικών συστηµάτων 
τους, οι πιο ξεκάθαρες µέθοδοι εργασίας, ευέλικτα ωράρια και αύξηση 
των δεξιοτήτων και ικανοτήτων των υπαλλήλων. Αυτή η ενδυνάµει 
στρατηγική τουριστικού Management µπορεί να µειώσει επίσης τα 
ποσοστά ανεργίας παγκοσµίως. 
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Πίνακας 1 
 Τα χαρακτηριστικά των δυνατών και αδύναµων αγορών εργασίας. 
                                                Αγορές εργασίας 
 
 
                ∆υνατές                  Αδύναµες 
Συγκεκριµένα προσόντα για να 
ακολουθήσει η πρόσληψη σε µία εταιρεία  
 
Υψηλών προσόντων ειδίκευση 
 
Συνεχιζόµενη εκπαίδευση στη θέση 
εργασίας 
 
Συκεκριµένα κριτήρια για την προώθηση 
του προϊόντος 
 
Ενεργός συµµετοχή εµπορικών 
συνδέσµων/ επαγγελµατικών 
οργανώσεων 
 
Συγκεκριµένες πληρωµές για επιπλέον 
υπερωρίες 
 
Προδιαγεγραµµένοι ρόλοι/ευθύνες 
(Baum) 
 
Πλήρες ωράριο των εργαζόµενων στην 
εταιρεία 
(Baum)13 
 

Μη προσδιορισµένα προσόντα  
 
 
Χαµηλών προσόντων ειδίκευση 
 
Καµία περαιτέρω εκπαίδευση 
 
 
Κανένα κριτήριο 
 
 
Μικρότερη παρέµβαση τέτοιων 
οργανώσεων 
 
Μη ξεκάθαρες πληρωµές για υπερωρίες 
 
 
Μη προδιαγεγραµµένοι ρόλοι/ευθύνες 
 
 
Ηµιαπασχόληση και συµµετοχή και µη 
µόνιµων υπαλλήλων 

 
                                   Πηγή12: Riley (1996), Baum (2008). 
 
 
Η ∆ιοίκηση του Ανθρώπινου Παράγοντα πρέπει να εστιαστεί σε δύο 
σηµεία: 
 
1. Την ανάγκη για µια εθνική στρατηγική εκπαίδευσης 
και ανάπτυξης. 

2. Την ανάγκη ενός κώδικα ηθικών αξιών για τη διοίκηση του 
ανθρώπινου παράγοντα στον τουριστικό κλάδο. 

 
Τρεις καθοριστικές ιδέες για τη ∆ιαχείριση του Ανθρώπινου Παράγοντα 
είναι:  
 
i. Η συνεχής αλλαγή και καινοτοµία 
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ii. Ο συνεχής εµπλουτισµός του ανθρώπινου παράγοντα, των 
ανθρωπίνων πόρων και του κεφαλαίου «Ανθρωπος» γενικότερα 

iii.  Η δηµιουργία και ανάπτυξη πολλαπλών πειθαρχηµένων οµάδων. 
 
Ο Zhang προτείνει τρία συγκεκριµένα σχέδια για το στρατηγικό 
προσανατολισµό της  ∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου Παράγοντα τα οποία 
είναι τα ακόλουθα14 
 
1. Η εκπαίδευση πάνω στη θέση εργασίας  
2. Η εκπαίδευση στους εκπαιδευτές 
3. Πιστοποιηµένοι εκπαιδευτές και βελτιωµένες δεξιότητες 
εκπαιδευόµενων 

 
Αν µια επιχείρηση επιλέξει να αντιµετωπίσει την εποχικότητα σαν µέρος 
της επιχειρησιακής της στρατηγικής, τότε η συνολική ∆ιοίκηση του 
Ανθρώπινου Παράγοντα πρέπει να προσαρµοστεί σε δύο τύπους 
εναρµόνισης σύµφωνα µε τον Jollifie.15 
 
i. Την ανάγκη να συσχετίσει τα προγράµµατα της ∆ιοίκησης 

Ανθρώπινου ∆υναµικού µε άλλα λειτουργικά προγράµµατα όπως 
αυτά του Μάρκετινγκ και των ∆ηµόσιων Σχέσεων. 

ii. Την ανάγκη εναρµόνισης του τµήµατος ∆ιοίκησης Ανθρωπίνων 
Πόρων ώστε να υπάρχει συνέχεια, µε την εκπαίδευση, ανάπτυξη, 
απόδοση, αξιολόγηση της απόδοσης του υπαλληλικού προσωπικού. 

 
 
2.8 Προσεγίσεις εκπαίδευσης στον Τουρισµό 
 
 
Ο Harrison προτείνει τρία βήµατα  τα οποία µπορούν να υιοθετηθούν απο 
µια επιχείρηση  η οποία δραστηριοποιείται στον τουρισµό και επιθυµεί 
να εφαρµόσει εκπαίδευση για κοινωνικές δεξιότητες: 
 
1) Μια γνωστική προσέγγιση 
 
Εδώ δίνεται έµφαση στο «πως σκέπτονται οι άνθρωποι». 
Αυτή η προσέγγιση βασίζεται σε παραδοσιακές µεθόδους εκπαίδευσης 
όπως για παράδειγµα διαλέξεις. Η βασική αρχή είναι ότι εάν κάθε άτοµο 
καταλαβαίνει τον τρόπο µε τον οποίο οι άνθρωποι αντιδρούν και τους 
λόγους που τους οδηγούν σε µια συγκεκριµένη συµπεριφορά τότε θα 
είναι σε θέση να αντιµετωπίσουν πιο αποτελεσµατικά τηνάµεση επαφή 
και την καθηµερινή τριβή τόσο µε τους συνεργάτες όσο και µε τους 
πελάτες. 
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2) Μια συµπεριφορική προσέγγιση 
 
Εδώ δίνεται έµφαση στο «πως οι άνθρωποι δρούν και αντιδρούν». Οι 
εκπαιδευόµενοι δοκιµάζουν ποικίλες τεχνικές σε περιβάλλον 
προσοµοίωσης και µετριέται η απόδοσή τους εφόσον προηγουµένως τους 
έχουν δοθεί σαφείς οδηγίες πρακτικού χαρακτήρα. 
 
3) Μια αποτελεσµατική προσέγγιση 
 
Εδώ δίνεται έµφαση πάλι στο πως «νιώθουν οι άνθρωποι». Επίσης 
γίνεται προσπάθεια να µεταβληθούν οι συµπεριφορές και τα αισθήµατα 
ενός προσώπου ώστε όλο και περισσότερο να αυξηθεί η ευαισθησία και 
η αµεσότητα απέναντι στους άλλους ανθρώπους. Έτσι θεωρείται ότι οι 
υπάλληλοι θα είναι περισσότερο «καταρτισµένοι σε κοινωνικό 
επίπεδο».16 
 
 
 
2.9 Ειδικά θέµατα ανάπτυξης στα ξενοδοχεία 
 
Η εξειδικευµένη εκπαίδευση σύµφωνα µε τον Bruce Tracey, στο 
δηµοσιευµένο του άρθρο: « Ένα σύγχρονο µοντέλο για το ανθρώπινο 
δυναµικό» πρέπει να προέρχεται από τα ανώτερα επίπεδα ηγεσίας, που 
επίσης αξιολογούν την επίδοση των νεοπροσληφθέντων. Ο ρόλος του 
τµήµατος της ∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου Παράγοντα είναι να 
υποβοηθήσει στην δηµιουργία των εκπαιδευτικών εγχειριδίων, στην 
εκπαίδευση των εκπαιδευτών και στην εφαρµογή ενός συστήµατος 
παρακολούθησης.17 
Η ∆ιαχείριση του Ανθρώπινου Παράγοντα, είναι µια σηµαντική 
λειτουργία για τις επιχειρήσεις που επιθυµούν να δηµιουργήσουν και να 
διατηρήσουν το ανταγωνιστικό τους πλεονέκτηµα. Παρ’όλα αυτά, το 
τµήµα Ανθρωπίνου ∆υναµικού είναι συνδεδεµένο µε µια αρνητική 
εικόνα, σε πολλές ξενοδοχειακές επιχειρήσεις.Πιο συγκεκριµένα, 
συναντούµε ποικίλες απόψεις όπως οι ακόλουθες: 
 
• Το τµήµα της ∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου Παράγοντα αποτελεί 
βασικά µια λειτουργία του προσωπικού και αντιπροσωπεύει την 
«ακατέργαστη» πλευρά των επιχειρήσεων. 

• Το τµήµα ∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου Παράγοντα, είναι κέντρο 
κόστους εφόσον δεν δηµιουργεί έσοδα. Λειτουργεί ως µια 
υποστηρικτική υπηρεσία και είναι υπεύθυνο για την εφαρµογή της 
στρατηγικής, αλλά όχι και για τον σχεδιασµό της. 
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• Ορισµένα ξενοδοχεία αντιµετωπίζουν αρνητικά τους εργαζοµένους. 
∆εν αµείβουν τις προσπάθειες τους και συχνά αγνοούν την 
εργατικότητά τους. 

• Πολλές επιχειρήσεις, ζητούν καινοτοµία και όχι µόνο δεν αµείβουν τις 
προτάσεις για αλλαγές, αλλά προσβάλλουν και απωθούν τον 
καινοτόµο εργαζόµενο. Οι επιχειρήσεις αυτές υποκινούν αρνητικά 
τους εργαζοµένους, διότι τα κίνητρα οδηγούν σε µείωση της 
παραγωγικότητας. 

• Σύµφωνα µε το νεό µοντέλο της εκπαίδευσης των στελεχών, όλα τα 
νεοπροσληφθέντα στελέχη, πρέπει να παρακολουθήσουν µια γενική 
παρουσίαση της εταιρείας, που οργανώνεται από παλαιότερα στελέχη. 
Με αυτόν τον τρόπο δίνεται η δυνατότητα στα νεότερα στελέχη να 
αποκτήσουν άλλες προοπτικές και να υποβοηθούνται στην ανάπτυξη 
σχέσεων µε τους συναδέλφους τους. 

 
Μια επιχείρηση δε µπορεί να τροποποιήσει την ευφυΐα και το επίπεδο 
ικανοτήτων των εργαζοµένων, αλλά µπορεί να βελτιώσει τις γνώσεις 
τους, να εξασφαλίσει τις θετικά προσανατολισµένες προς την εργασία 
προθέσεις τους και να αυξήσει τις προσπάθειές τους. Επίσης µπορεί να 
αυξήσει το βαθµό δυσκολίας του έργου που καλείται να αναλάβει κάθε 
εργαζόµενος, ώστε να αποδοθούν τα βέλτιστα αποτελέσµατα.  
 
 
2.10  Ειδικά θέµατα ανάπτυξης στελεχών στα ξενοδοχεία 
 
 
Η εκπαίδευση πάνω στη θέση εργασίας, πρέπει να διεξάγεται µε τη 
βοήθεια µιας ατοµικής φόρµας. Ο εκπαιδευτής πρέπει να έχει την ευθύνη 
για την αξιολόγηση της επίδοσης των νεο-προσληφθέντων και την 
διεξαγωγή συµπληρωµατικής εκπαίδευσης όποτε απαιτείται. Υπάρχουν 
νέα περιεχόµενα σε ηλεκτρονική µορφή και συστήµατα διαχείρισης που 
δίνουν τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις, να είναι πιο ευέλικτες και να 
ελέγχουν καλύτερα τα εκπαιδευτικά τους προγράµµατα. 
 
Το κλειδί στην µεταβίβαση των αρµοδιοτήτων του ανθρωπίνου 
δυναµικού σε πιο επιτελικά επίπεδα, είναι η εκπαίδευση των 
εκπαιδευτών, στο πως να εκτελούν τα καθήκοντά τους. Ούτως ή άλλως η 
σωστή χρήση της τεχνολογίας είναι καθοριστικής σηµασίας, για την 
επιτυχή µεταβίβαση των αρµοδιοτήτων από το τµήµα Ανθρωπίνου 
∆υναµικού, προς τους ∆ιευθυντές των επιτελικών τµηµάτων. 
 
Στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, η υπηρεσία προσωπικού επιλαµβάνεται 
της επιµόρφωσης των εργαζοµένων και συνεργάζεται µε τα γραµµικά 
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στελέχη (προϊστάµενους τµηµάτων), ώστε να καταρτίζει το σχετικό 
πρόγραµµα εκπαίδευσης, για να επιτευχθούν τα επιθυµητά 
αποτελέσµατα. 
 
Η συνεχή επιµόρφωση και ανάπτυξη του προσωπικού, µέσω 
εκπαιδευτικών προγραµµάτων, είναι απαραίτητη για την προσαρµογή 
στις αλλαγές και την ανάπτυξη της οργάνωσης. Η εκπαίδευση στη 
διοίκηση, µπορεί να περιλαµβάνει θεωρητική εκπαίδευση ή εκπαίδευση 
κατά την εργασία. 
 
Οι µέθοδοι εκπαίδευσης των ανώτερων στελεχών είναι οι ακόλουθες: 
 
• Εναλλαγή εργασίας 
• ∆ηµιουργία θέσεων «βοηθός σε» 
• Μέθοδος των επιτροπών 
• ∆ιοικητικά παιχνίδια  
• Καθοδήγηση (coaching) 
• Προσποιήσεις 
• Πολλαπλή διοίκηση 
• Ειδικά πανεπιστηµιακά προγράµµατα 
• Μέθοδος των «ρόλων» 
• Μέθοδος της «ευαισθησίας». Επιτρέπει στο άτοµο να κατανοήσει 
καλύτερα την επίδραση της δικής του συµπεριφοράς πάνω στους 
άλλους, όπως επίσης και τα κίνητρα του υποσυνειδήτου του. 

• Μέθοδος της «προγύµνασης». Συνίσταται στη συνεχή ανάλυση από 
τον προϊστάµενο της απόδοσης του υπαλλήλου. 

 
Επίσης τα τελευταία χρόνια εξαιτίας της σηµαντικής ανάπτυξης των 
επιχειρήσεων, χρησιµοποιείται ευρέως µια µεγάλη ποικιλία µεθόδων και 
τεχνικών, η επιλογή των οποίων εξαρτάται από τη γνώση, η οποία πρέπει 
να µεταδοθεί. 
                 
 
 
 
 
 
 
 
 
2.11 Εκπαίδευση εκτός χώρου εργασίας στα ξενοδοχεία 
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Οι κυριότερες µέθοδοι εκτός χώρου εργασίας είναι οι εξής 
 
• Συνοµιλίες. ∆ιοργανώνονται για την µετάδοση της γνώσης που 
σχετίζεται µε τις πολιτικές της επιχείρησης. 

• Συζητήσεις. Χρησιµοποιούνται µε σκοπό να κάνουν σαφές ότι έχει 
µεταδοθεί µέσω των άλλων τεχνικών. 

• Μέθοδος των συνεδρίων,σεµιναρίων. 
• ∆ιαλέξεις. Καλύτερα να αποφεύγονται, γιατί υπάρχει ελάχιστη 
εµπολοκή από την πλευρά των εκπαιδευοµένων. 

• Μελέτη περιπτώσεων, έργων, επιχειρηµατικών παιχνιδιών, µε σκοπό 
να γίνουν κτήµα των εκπαιδευοµένων οι αρχές της διοίκησης, όπως ο 
σχεδιασµός, και οι αναλυτικές τεχνικές. 

• Μέθοδος των ρόλων. Χρησιµοποιείται µε σκοπό να αναπτύξει 
κοινωνικές τεχνικές όπως η διεξαγωγή συνεντεύξεων ή οι τεχνικές 
διαπραγµατεύσεων. 

• Προβολή βίντεο,διαγραµµάτων και άλλων οπτικών βοηθηµάτων. ∆εν 
πρέπει να αποτελέσει ξεχωριστή µέθοδο εκπαίδευσης, αλλά 
υποστηρικτική των συζητήσεων, της µελέτης περιπτώσεων και της 
υπόδυσης ρόλων. 

 
Η ανάπτυξη ανωτέρων στελεχών επικεντρώνεται σε ικανότητες κυρίως 
χρηµατοοικονοικής διαχείρισης, σχεδιασµού και πολιτικής και άλλες 
δευτερεύουσες ικανότητες, όπως: 
 
• Κλείσιµο λογιστικών φύλλων 
• Στρατηγικό Σχεδιασµό 
• Χρηµατοοικονοµικό Σχεδιασµό 
• Προχωρηµένες διαπραγµατευτικές ικανότητες 
• ∆ιαχείριση χρόνου 
• Εξειδικευµένη εκπαίδευση 
• Έκθεση σε όλα τα τµήµατα. 
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2.12 Σύνοψη κεφαλαίου 
 
 
Στο  παρόν κεφάλαιο εξετάσαµε τη σηµασία του τµήµατος της ∆ιοίκησης 
του ανθρώπινου δυναµικού και πιο συγκεκριµένα τις εκπαιδευτικές 
ανάγκες στις οποίες καλείται να ανταποκριθεί και στις προϋποθέσεις που 
πρέπει να πληρούνται για τον αποτελεσµατικό προγραµµατισµό και την 
εκπαίδευση των εργαζόµενων. 
Γι’ αυτό και µελετήσαµε διαφορετικές προσεγγίσεις και µεθόδους 
εκπαίδευσης τόσο υπαλλήλων όσο και ανώτερων στελεχών, µε 
έµφαση,την εκπαίδευση σε ξενοδοχειακές µονάδες. 
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3ο Κεφάλαιο – Τουρισµός και τουριστικό προϊόν 
 
 
3.1 Εισαγωγή- 3ου  Κεφαλαίου 
 
Στο κεφάλαιο αυτό θα µελετήσουµε διάφορες εκφάνσεις του τουριστικού 
κλάδου ξεκινώντας από µορφές διοίκησης του ανθρώπινου παράγοντα 
στον τουρισµό. 
Έπειτα αναφέρουµε το νοµοθετικό κεκτηµένο για τις τουριστικές 
υπηρεσίες, τα χαρακτηριστικά του τουριστικού προϊόντος και τέλος 
εξετάζουµε τη στρατηγική σηµασία του τουρισµού για την Ελλάδα. 
 
 
 
3.2 Χαρισµατική διοίκηση και οι αγορές εργασίας στον Τουρισµό 
 
   
O Pricewaterhouse έχει αναλύσει 3 σενάρια σχετικά µε τη διοίκηση του 
ανθρώπινου παράγοντα στον τουρισµό. Το πρώτο ονοµάζεται «µπλε 
περιβάλλον» όπου η χαρισµατική διοίκηση εστιάζει στις σκληρές 
επιχειρηµατικές απαιτήσεις, Το δεύτερο χαρακτηρίζεται ως «πράσινο 
περιβάλλον» το οποίο κυριαρχείται από υπεύθυνους οργανισµούς σε έναν 
κόσµο µικροµεσαίων επιχειρήσεων, και το τέταρτο ονοµάζεται 
«πορτοκαλί κόσµος» όπου οι κανότητες µεταφράζονται µε 
εκλεπτυσµένους κι εκλεκτούς όρους. 
 
 
 
Αναλυση των τριών σεναρίων για χαρισµατική διοίκηση του 
Pricewaterhouse. 
 
Τα σενάρια τα οποία µπορεί να οδηγήσουν σε µια χαρισµατική διοίκηση  
σύµφωνα µε τον Pricewaterhouse είναι τρία: 1) το «µπλε περιβάλλον, 2) 
ο «πράσινος κόσµος» και 3) ο «πορτοκαλί κόσµος». Τα χαρακτηριστικά 
τους αναλύονται στη συνέχεια 
 
Η χαρισµατική διοίκηση στο «µπλε περιβάλλον» του Pricewaterhouse1 
έχει να κάνει µε δυνατή απόδοση εστιασµένη σε όλα τα επίπεδα δηλαδή 
µε µορφή διοίκησης που όλες οι ηγετικές εταιρείες σήµερα προσδοκούν 
να επιτύχουν. Αυτή η διοίκηση συνδέει τις ενέργειες της διαχείρισης του 
ανθρώπινου παράγοντα µε τη βελτίωση της απόδοσης της επιχείρησης, 
χρησιµοποιώντας περισσότερες µεθόδους αξιολόγησης των ανθρώπινων 
πόρων. 
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Βάσει αυτού του σεναρίου η διοίκηση του ανθρώπινου δυναµικού και η 
απόδοση της επιχείρησης γίνονται σκληρή επιχειρηµατική πειθαρχία, 
εξίσου σηµαντική µε τη χρηµατοοικονοµική κατάσταση της 
επιχείρησης.2 
 
Η χαρισµατική διοίκηση στον «πράσινο κόσµο» απαιτεί έναν ευρύ 
ορισµό του ταλέντου. Στον «πράσινο κόσµο» το ενδιαφέρον των 
επιχειρήσεων για εταιρική υπευθυνότητα εστιάζει σε µια agenda για τη 
∆ιαχείριση του Ανθρώπινου Παράγοντα και για την ένταξη της έννοιας 
της βιωσιµότητας σε κάθε έκφανση της διοίκησης. Εδώ υπάρχει ισότητα: 
οι κοινωνίες, οι πελάτες, οι εταιρείες, όλοι γίνονται ισότιµα µέλη µιας 
εταιρικής υπευθνότητας µε τους πελάτες και τους µετχόχους, µε αυτό τον 
τρόπο επιτυγχάνει η επιχείρηση.  
 
Η χαρισµατική διοίκηση στον «πορτοκαλί κόσµο» του Pricewaterhouse 
χαρακτηρίζεται απο µικρούς παίκτες κλειδιά στο επίκεντρο και σε 
συνεργασία µε το εξωτερικό περιβάλλον. Εδώ κυριαρχούν µικρές 
εταιρείες και η διοίκηση επικεντρώνεται στην ανταγωνιστική λειτουργία 
αυτών των επιχειρήσεων και στη στρατηγική της διοίκησης του 
ανθρώπινου δυναµικού. 3 

    
Το συµπέρασµα είναι ότι ο «πορτοκαλί κόσµος» είναι αυτός που 
ταιριάζει στον ιδιόµορφο και πολυσύνθετο τουριστικό κλάδο και στις 
αγορές εργασίας του. Εδώ η διοίκηση είτε σε µικρές είτε σε µεγάλες 
επιχειρήσεις είναι περιεκτική µε προσωπικό που εργάζεται σε όλα τα 
επίπεδα και για όλους τους λειτουργικούς σκοπούς. Εδώ η διαχείριση του 
ανθρώπινου παράγοντα  έχει βαρύνουσα σηµασία και η χαρισµατική 
διοίκηση λειτουργεί στα πλαίσια των στόχων του οργανισµού. Βασικά, ο 
«πορτοκαλί κόσµος» είναι αυτός που χρήζει ποικιλοµορφίας των 
προσωπικοτήτων τα οποία απαιτούνται για να ικανοποιήσουν τις ανάγκες 
των πελατών στον τουρισµό.4 
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3.3 Τουρισµός 
Gats 

 
 
Η Gats είναι µια διεθνής συνθήκη η οποία εγκαθιδρύει τους ποικίλους 
εµπορικούς κανόνες οι οποίοι διέπουν διασυνοριακά τις τουριστικές 
υπηρεσίες. Οι τρεις αρχές οι οποίες διέπουν την Gats είναι οι εξής:  
 
1) Η δηµιουργία ενός πλαισίου αρχών και κανόνων σχετικά µε τις 
υπηρεσίες και την πειθαρχία κάθε ανεξάρτητου επιµέρους 
τουριστικού κλάδου. 

2) Η επέκταση του εµπορίου των υπηρεσιών µε διαφάνεια και διαµέσου 
µιας συνεχιζόµενης διαδικασίας απελευθέρωσής του. 

3) Η προώθησητης οικονοµικής ανάπτυξης όλων των συµµετεχόντων 
µερών και η ανάπτυξη των λιγότερο ανεπτυγµένων κρατών µέσω του 
ανοίγµατος των αγορών των υπηρεσιών.5 

  
Τα τέσσερα µοντέλα παροχής υπηρεσιών από την Gats είναι: 
1. «Η διασυνοριακή παροχή υπηρεσιών» στην οποία η υπηρεσία 
παρέχεται από την επικράτεια της µιας χώρας – µέλους στην 
επικράτεια µιας άλλης χώρας – µέλους.  

2. «Η κατανάλωση στο εξωτερικό» η οποία χαρακτηρίζεται έτσι διότι η 
υπηρεσία παρέχεται στην επικράτεια µιας άλλης χώρας από αυτή που 
προέρχεται ο καταναλωτής. 

3. «Η εµπορική παρουσία» στην οποία η υπηρεσία παρέχεται από µια 
επαγγελµατική επιχείρηση µιας χώρας στην επικράτεια άλλης χώρας. 

4. «Η µετακίνηση φυσικών προσώπων». Όταν µετακινείται ένας    
άνθρωπος  από τη χώρα προέλευσής του στην επικράτεια µιας άλλης 
χώρας για να προσφέρει τις υπηρεσίες του οι οποίες εξυπηρετούν 
βραχυπρόθεσµους επιχειρηµατικούς στόχους.6 

 
 
3.4 Οι υποχρεώσεις στα πλαίσια της Gats και τα θέµατα για 
βιωσιµότητα στον Τουρισµό. 
 
  
Οι υποχρεώσεις των κρατών – µελών στα πλαίσια της Gats χωρίζονται σε 
δύο κατηγορίες: στις γενικές ή στις ειδικές. 
Αυτές οι υποχρεώσεις αποσκοπούν στο άνοιγµα των αγορών των 
τουριστικών υπηρεσιών και στο να αποτραπούν οι κυβερνήσεις από το 
να αλλάξουν τους εγχώριους κανονισµούς εισάγοντας εµπόδια στην 
είσοδο νέων µεθόδων. 
 
Οι γενικές υποχρεώσεις περιλαµβάνουν: 
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• Την αντιµετώπιση των πιο ευνοηµένων κρατών (Most Favored 
Nations – MFN) 

• Τη διαφάνεια των κανονισµών 
• Οι αντικειµενικοί, εγχώριοι και αµερόληπτοι εφαρµόσιµοι κανονισµοί 
• Την ανασκόπηση των εφαρµοσµένων κανονισµών 
• Την πειθαρχία στις περιπτώσεις µονοπωλίου και των αποκλειστικών 
προµηθευτών. 

 
Οι επιµέρους υποχρεώσεις  για την πρόσβαση στην αγορά είναι 
εκφράσιµες µόνο σε εκείνους τους τοµείς υπηρεσιών στους οποίους η 
χώρα έχει δεσµευτεί µε υποχρεώσεις. 
 
                                    

Πίνακας 2 
Οι κοινωνικο-οικονοµικές αλλαγές στον Τουρισµό 

και οι επιπτώσεις 
τους. 

 
 
Οι παράµετροι των αλλαγών Επιπτώσεις 
Αύξηση του προσδόκιµου ζωής Περισσότεροι ηλικιωµένοι τουρίστες = 

πιθανή αύξηση της «κρουαζιέρας» ως 
µορφής διακοπών 

Υψηλότερο βιοτικό επίπεδο 
 

Μετατόπιση των οικογενειακών εξόδων 
εκτός απο τις βιοτικές ανάγκες σε έξοδα 
για ψυχαγωγία κ.λ.π 

Αύξηση του ελεύθερου χρόνου 
 

Περισσότερος χρόνος για διακοπές  

Κοινωνικές αλλαγές Τµηµατοποίηση τουριστικής αγοράς 
Πιο γρήγορες µετακινήσεις/ περισσότερα 
µεσα µεταφοράς  

Πιο βραχυπρόθεσµες µορφές διακοπών 

Αύξηση των τιµών πετρελαίου Οικονοµικά πακέτα απο εταιρείες 
χαµηλού κόστους 

Άνιση ανάπτυξη ανά τον κόσµο ∆ιαφορετική αγοραστική δύναµη ανά τον 
κόσµο 

Παγκοσµιοποίηση του τουρισµού Άκρως ανεπτυγµένες τουριστικά 
περιοχές- λιγότερο ανεπτυγµένες ή και 
καθόλου ανεπτυµένες  

 
Πηγή

7: (Callot, 2006) 
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Πίνακας 3 
Οι αλλαγές στη τµηµατοποίηση των αγορών διεθνώς σε ποσοστά 

τουριστών. 
 
 

 
Πηγή

8: (Callot, 2006) 
 
 

3.5 Τουρισµός και η µέτρηση της απόδοσης της τουριστικής 
βιοµηχανίας 

 
Τουρισµός και τουριστικό προϊόν 

 
  
Η ζήτηση στον τουρισµό απεικονίζεται στην αγορά από τις συνεχείς 
προσπάθειες για ευρεία ποικιλία τουριστικών υπηρεσιών, έτσι 
διαµορφώνεται η µεγαλύτερη παγκοσµίως και ταχύτατα αναπτυσσόµενη 
τουριστική βιοµηχανία.9 
 
Παραδοσιακά, τα έτοιµα προϊόντα διανέµονται από έναν αριθµό 
ενδιάµεσων, αυτοί είναι που συνδέουν τους παραγωγούς µε τους 
καταναλωτές. Οι παραγωγοί µπορεί να είναι οι µεταφορείς, τα µέρη 
διαµονής, τα τεχνητά µέρη αναψυχής, εταιρείες ενοικίασης αυτοκινήτων, 
εστιατόρια και και λοιπές τουριστικές επιχειρήσεις. 
    
Οι tour operators µπορούν να χαρακτηριστούν ως οι κυρίαρχοι στις 
πωλήσεις στον τουριστικό κλάδο. Αγοράζουν ποικίλα προϊόντα, όπως 
δωµάτια ξενοδοχείων, θέσεις σε αεροπορικές εταιρείες κ.λ.π. οπότε 
µεταφέρουν ανέσεις σε µορφή χονδρικής κι επίσης σε µορφή έτοιµων 
πακέτων. Έπειτα τα τουριστικά πρακτορεία πουλούν αυτά τα πακέτα 
στους τουρίστες – καταναλωτές. Έτσι παρέχουν ένα εύκολα προσβάσιµο 

 1950 1995 2020 
Αφρική 2.00 3.6 5.00 
Βόρεια/Νότια 
Αµερική 

29.60 19.30 18.10 

Ανατολική 
Ασία/Ειρηνικός 
Ωκεανός 

0.80 14.40 25.40 

Ευρώπη 66.40 59.80 45.90 
Μέση Ανατολή 0.80 2.20 4.40 
Νότια Ασία 0.40 0.70 1.20 
Σύνολο 100.00 100.00 100.00 
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δίκτυο υπηρεσιών στους ταξιδιώτες. Τα τουριστικά πρακτορεία 
χωρίζονται σε δύο κατηγορίες: στα εξερχόµενα και στα εισερχόµενα. Τα 
εξερχόµενα πρακτορεία δραστηριοποιούνται στις χώρες προέλευσης των 
τουριστών ενώ τα εισερχόµενα τουριστικά πρακτορεία βρίσκονται στις 
χώρες – προορισµούς και χειρίζονται τις µετακινήσεις των πελατών 
µεταξύ ξενοδοχείου ή αεροδροµίου. Επίσης φέρνουν σε πέρας και άλλα 
θέµατα τουριστικού ενδιαφέροντος όπως εκδροµές κ.λ.π. 
    
Η κοινωνία της πληροφορίας παίζει σηµαντικό ρόλο στην τουριστική 
βιοµηχανία. Ο αντίκτυπος του Internet και τα συστήµατα κρατήσεων 
µέσω διαδικτύου συµµετέχουν στα κανάλια διανοµής στον τουρισµό. Η 
κοινωνία της πληροφορίας στον τουρισµό επιτρέπει στους προµηθευτές, 
δηλαδή τις αεροπορικές εταιρείες και τα ξενοδοχεία να διαχειριστούν ή 
να ελέγχουν τις δυνατόητες τους µέσω επικοινωνίας µε τους µεσάζοντες 
και στο τέλος µε τους καταναλωτές. 
    
Το τουριστικό προϊόν φέρει τόσο τα χαρακτηριστικά της υπηρεσίας όσο 
και τα µοναδικά χαρακτηριστικά της της τουριστικής βιοµηχανίας τα 
οποία το διαφοροποιούν από τα άλλα. Αυτά τα χαρακτηριστικά πρέπει να 
λαµβάνονται υπ’ όψιν όταν σχεδιάζονται τα συστήµατα διοίκησης και οι 
µετρήσεις απόδοσης των τουριστικών οργανισµών. Αυτό συµβαίνει 
επειδή ένα ιδιαίτερο χαρακτηριστικό του τουριστικού προϊόντος είναι το 
ότι δεν µπορεί να δοκιµαστεί πριν αγοραστεί, γιατί είναι άυλο προϊόν. 
Αυτό το µη απτό προϊόν το καθιστά δυσκολότερο γοα αγορά, όµως κι 
ευκολότερο στη διανοµή, 
    
Από την άλλη µεριά, ο τουρισµός εξαρτάται από τις παρουσιάσεις, από 
τις διαφηµίσεις οι οποίες µεταφέρονται οπτικοακουστικά στον πιθανό 
καταναλωτή ο οποίος παίρνει ρίσκο όταν «αγοράζει» διακοπές για τις 
οποίες ευελπιστεί ότι θα τον ευχαριστήσουν. 
 
. 

Πίνακας 4 
Οι παράγοντες επιτυχίας µιας επιχείρησης 

 
Η καλή φήµη για το προϊόν/υπηρεσία 
Μακροχρόνιες σχέσεις µε τους τακτικούς πελάτες 
Καλή γνώση των πελατών και των αναγκών τους 
Η εξυπηρέτηση του πελάτη πρέπει να είναι καλύτερη από των αντιπάλων 
Η εξοικοίωση της επιχείρησης 
Η δυνατή συναδελφικότητα µεταξύ του προσωπικού 
Η ικανότητα της ευέλικτης προσαρµογής στις ανάγκες και απαιτήσεις 
των πελατών 
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Η καταλληλότητα του προσωπικού 
Εύκολη διαθεσιµότητα των προϊόντων από την πλευρά των καταναλωτών 

 
Πηγή

10: (Komppula R. 2006) 
 
 

3.6 Ο Τουρισµός στην Ελλάδα- στρατηγικές ενέργειες 
 

 
Οι στρατηγικές ενέργειες οι οποίες µπορούν να αναδείξουν την Ελλάδα 
ακόµη περισσότερο ως ιδανικό πρρορισµό είναι οι ακόλουθες:  
 
 
• Ξεκάθαρη ανάδειξη του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος του 
τουριστικού κλάδου το οποίο βασίζεται στο φυσικό κάλλος, τις 
πολιτισµικές και πολιτιστικές αξίες όπως επίσης και στη µεσογειακή 
γαστρονοµία και οινοποιΐα. 

• Στο να διευρυνθεί η τουριστική προσφορά, βασιµένη όχι µόνο στη 
φράση «ήλιος και θάλλασσα» αλλά µε ενίσχυση του τουριστικού 
προϊόντος µε µορφές εναλλακτικού τουρισµού: αγροτουρισµός, 
θρησκευτικός τουρισµός όπως επίσης και µε µοντέρνες µορφές 
τουρισµού π.χ. city short break δηλαδή µικρές αποδράσεις για ένα 
Σαββατοκύριακο. 

• Ανάπτυξη µάρκετινγκ επικεντρωµένου σε συγκεκριµένα τµήµατα 
τουριστικών αγορών προωθώντας τη «µοναδική εµπειρία» που 
προσφέρει ο συγκεκριµένος προορισµός 

• Και τέλος στην ανάπτυξη πρωτοποριακών και ρηξικέλευθων 
εκπαιδευτικών προγραµµάτων µε έµφαση στη βελτίωση όλων των 
διαστάσεων ποιότητας                

   
 
3.7 Σύνοψη κεφαλαίου 
 
Σε αυτό το κεφάλαιο εξετάσαµε σε βάθος την ιδιαιτερότητα του 
τουριστικού κλάδου τόσο ως προς το νοµικό καθεστώς που τον διέπει 
όσο και τον κοινωνικοοικονοµικό αντίκτυπο του. Εξετάσαµε τους 
παράγοντες επιτυχίας για µια τουριστική επιχείρηση και τέλος τις 
στρατηγικές ενέργειες για την αντιµετώπιση των προκλήσεων που 
αντιµετωπίζει ο τουρισµός. 
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4ο Κεφάλαιο – Ποιότητα και Τουρισµός 
 
 
4.1 Εισαγωγή- 4ου  Κεφαλαίου 
 
Στο παρόν κεφάλαιο θα αναλύσουµε τη σηµασία της ποιότητας για τον 
τουρισµό, τις υψηλές απαιτήσεις για ποιότητα στον τουριστικό κλάδο, τα 
πρότυπα ποιότητας στον τουρισµό, τα τρωτά σηµεία µιας ποιοτικής 
διαχείρισης τα οποία χρήζουν περιθώρια βελτίωσης ώστε να 
συµπληρωθεί το κενό της αντίληψης της ποιότητας στον τουρισµό και να 
οδηγηθούµε σε αποδοτική ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας. 
 
 
4.2 Οι απαιτήσεις για την Ποιότητα στον Τουρισµό 
    
   
Σύµφωνα µε το η ποιότητα στον τουρισµό θα µπορούσε να οριστεί ως: το 
αποτέλεσµα µιας διαδικασίας η οποία αποσκοπεί στην ικανοποίηση όλων 
των φασµάτων  και των αναγκών για υπηρεσίες, της ικανοποίησης του 
πελάτη σε µια ευρέως αποδεκτή τιµή σε συνδυασµό πάντα µε τους 
παράγοντες που συντελούν για ποιότητα όπως η ασφάλεια, η υγιεινή, η 
προσβασιµότητα, η διαφάνεια, η αυθεντικότητα και η αρµονία της 
τουριστικής δραστηριότητας στα πλαίσια του φυσικού περιβάλλοντος.1 
    
Αυτός ο ορισµός θα µπορούσε να συνοψιστεί σε αυτό που ονοµάζεται 
συνολική αξία όπως την αντιλαµβάνεται ο καταναλωτής (συνολική αξία: 
αξία του αποτελέσµατος του [παραγόµενου προϊόντος για τον 
καταναλωτή  + διαδικασία ποιότητας] /  [τιµή για τον καταναλωτή + 
κόστος για την απόκτηση των υπηρεσιών]. Η περαιτέρω ανάλυση του 
κάθε όρου που χρησιµοποιήθηκε σε αυτόν τον ορισµό ο οποίος προτείνει 
σαφείς ενέργειες και µπορεί να αξιολογηθεί από την οπτική των 
κριτηρίων ποιότητας. 
• Η λέξη «αποτέλεσµα» υπονοεί ότι η ποιότητα λαµβάνεται σε 
δεδοµένη στιγµή. ∆ε µπορεί να νοηθεί εάν δεν προηγούνται η 
αρµονική κι ενεργή δέσµευση όλων των παραγόντων οι οποίοι 
συντελούν στην «εµπειρία» αυτή. Αυτό το «αποτέλεσµα» µπορεί να 
µετρηθεί από την ικανοποίηση του πελάτη όπως επίσης και από 
κοινωνικές, περιβαλλοντικές και οικονοµικές επιδράσεις στα πλαίσια 
της τουριστικής δραστηριότητας. 

• Η λέξη «διαδικασία» σηµαίνει ότι πρόκειται για συνεχή εγρήγορση 
διότι η παροχή ποιοτικής υπηρεσίας πρέπει να είναι αψεγάδιαστη µας 
και ο πελάτης συµµετέχει σε όλα τα στάδια αυτής της «διαδικασίας». 
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• Η λέξη «ευχαρίστηση» αποτελεί αναπόσπαστο κοµµάτι της 
τουριστικής υπηρεσίας κι εµπειρίας έτσι ακριβώς όπως την έχει 
εισπράξει ο πελάτης. Αυτό επίσης είναι εφικτό µε τα κατάλληλα 
επίπεδα τιµών σε σχέση µε την παρεχόµενη υπηρεσία, δηλαδή να 
υπάρχει µεταξύ τους µια αντιχτοιχία. 

• Η λέξη “διαφάνεια” εισάγει στην ανάλυση τα στοιχεία των 
δικαιωµάτων και διεκδικήσεων, για παράδειγµα ο πελάτης δε µπορεί 
να προσδοκά περισσότερα απ’ ό,τι έχει δαπανήσει ή κάτι πέρα από τα 
κοινωνικά και περιβαλλοντικά όρια. Συνεπώς, ο ρόλος των 
παραγόντων του τουρισµού και των επιχειρηµάτων είναι να 
συσχετίσουν τους τύπους ποιότητας µε τα επίπεδα τιµών λαµβάνοντας 
υπ’ όψιν τα κοινωνικά και περιβαλλοντικά πρότυπα πριν παρέχουν το 
τελικό τουριστικό προϊόν. 

• Η έννοια των «αναγκών» η οποία έχει διαφοροποιηθεί αρκετά από το 
παρελθόν διότι άλλες ήταν οι βασικές ανάγκες παλαιότερα και άλλες 
σήµερα. 

 
    
Ο όρος «προσδοκίες» έχει να κάνει µε τις απαιτήσεις για το τουριστικό 
προϊόν του εκάστοτε καταναλωτή. Για να ικανοποιηθούν αυτές οι 
προσδοκίες δε θα πρέπει να υποστεί ο καταναλωτής δυσάρεστες 
εκπλήξεις ούτε να δεχθεί κάτι λιγότερο από εκείνο το οποίο του έχουν 
εγγυηθεί ότι θα λάβει. 
    
Ωστόσο, υπάρχουν και όρια στις προσδοκίες, διότι δεν µπορούν να 
ικανοποιηθούν πάντα όλες (εάν ξεπερνούν τα θεµιτά όρια) ακόµη και αν 
ο πελάτης έχει δαπανήσει κάποιο αξιοσηµείωτο ποσό. Πάνω από ολά 
όµως δε θα πρέπει να έχει δηµιουργήσει ο πελάτης πολύ υψηλές 
προσδοκίες διότι οι µεγάλες προσδοκίες οδηγούν και σε µεγάλες 
απογοητεύσεις.2 
   
Με τον όρο «καταναλωτής» εννοούµε το κάθε άτοµο ξεχωριστά είτε 
πρόκειται για group είτε για οικογένεια είτε για τα µέλη µιας εταιρείας 
είτε για εµπορικούς µεσάζοντες (tour operators). 
Η «αποδεκτή τιµή» υπονοεί ότι οι προσδοκίες του πελάτη απεικονίζονται 
στην τιµή που έχει επιλέξει να δαπανήσει. 
Με βάση αυτές τις ανάγκες πρέπει να σχεδιάζεται η παροχή των 
υπηρεσιών όπως επίσης µε βάση αυτές τις ανάγκες πρέπει να 
συνδυάζονται οι παράγοντες που συντελούν στην ποιότητα του τελικού 
αποτελέσµατος.  
 
Η έννοια “απαιτήσεις προϊόντος” δίνει έµφαση στην ανάγκη να 
συσχετιστεί µια µεµονωµένη υπηρεσία µε αυτούσιο το προϊόν και τη 
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συνολική εµπειρία, δηλαδή το πώς κάθε στοιχείο δρα µεµονωµένα στο 
σύνολο. Ο όρος «απαιτήσεις απο την παροχή υπηρεσιών” αναφέρεται 
στην ποιότητα καθαρά µε το προσωπικό και ανθρώπινο µέρος της 
υπηρεσίας, δηλαδή την προσωπική επαφή µε τον πελάτη, κάτι το οποίο 
είναι άϋλο και δεν ποσοτικοποιείται εύκολα όπως άλλες παροχές. Αυτές 
οι άλλες παροχές είναι η ώρα αναµονής, η καθαριότητα, ο τύπος των 
υπηρεσιών που συµπεριλαµβάνονται στην τιµή κ.λ.π. 
 
Οι διαστάσεις ποιότητας δείχνουν ότι πρέπει να υπάρχουν κοινά ευρέως 
αποδεκτά κριτήρια ανεξάρτητα από το τµήµα αγοράς στο οποίο ανήκει ο 
πελάτης ώστε να επιτυγχάνεται οπωσδήποτε το ελάχιστο απαιτούµενο 
επίπεδο ποιοτικής παροχής υπηρεσιών για την αποφυγή περιστατικών τα 
οποία µπορεί να αµαυρώνουν τη συνολική εµπειρία.  
 
 
 
4.3 Οι  6 ∆ιαστάσεις Ποιότητας Στον Τουρισµό 
    
1. Ασφάλεια: ένα τουριστικό προϊόν ή υπηρεσία δεν µπορεί να 
εγκυµονεί κινδύνους για τον τουρίστα ακόµη και αν µιλάµε για 
τουρισµό περιπέτειας. 

2. Υγιεινή: εννοώντας για την αυτονόητη καθαριότητα των 
ξενοδοχειακών κλινών και την κατάλληλη συντήρηση των τροφίµων 
σε εστιατόρια και χώρους εστίασης. 

3. Προσβασιµότητα: αναφέρεται στην άρση κάθε είδους εµποδίου ώστε 
όλοι οι τουρίστες να µπορούν να απολαύσουν χωρίς διάκριση έστω 
βασικές τουριστικές υπηρεσίες, δυνατότητα που αφορά φυσικά και τα 
άτοµα µε ειδικές ανάγκες. 

4. ∆ιαφάνεια: είναι βασικό στοιχείο ώστε να µεταφέρονται στον πελάτη 
αληθείς πληροφορίες σχετικά µε τον τουριστικό προορισµό και τις 
υπηρεσίες που θα του παρασχεθούν συνολικά. Όσο περισσότερο 
ρεαλιστικές είναι οι πληροφορίες τόσο πιο πραγµατοκρατικές θα είναι 
και οι προσδοκίες του καταναλωτή, άρα και µικρότερος εώς και 
µηδαµινός ο βαθµός πιθανής δυσαρέσκειας ή απογοήτευσης. 

5. Αυθεντικότητα: Σε έναν άκρως ανταγωνιστικό κι εµπορικό κόσµο, η 
έννοια της αυθεντίας είναι η πιο υποκειµενική και δύσκολη. 
Πολιτισµικά, η αυθεντία καθιστά ένα προϊόν πιο ξεχωριστό από τα 
υπόλοιπα ίδια προϊόντα. Συνεπώς, η αυθεντικότητα πρέπει να 
ικανοποιεί τις προσδοκίες του πελάτη. 

6. Αρµονία: συµπεριλαµβανόµενη στο ανθρώπινο και φυσικό 
περιβάλλον αποσκοπεί στη βιωσιµότητα διαχείρισης του τουρισµού 
από κοινωνικο-οικονοµική και περιβαλλοντική σκοπιά διατηρώντας 
την ποιότητα των τουριστικών προϊόντων και των τουριστικών 
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αγορών (Guide for Local Authorities on Developing Sustainable 
Tourism, 2003). Βιωσιµότητα χωρίς ποιότητα δε νοείται. 

  
 
4.4 Τα τέσσερα επίπεδα βελτίωσης της ποιότητας στον Τουρισµό 
 
Η βελτίωση της ποιότητας στον τουρισµό πρέπει να συντελεστεί σε 4 
επίπεδα: 
1. Σε διεθνές επίπεδο 
2. Σε εθνικό επίπεδο 
3. Σε τοπικό-περιφερειακό επίπεδο 
4. Σε επιχειρηµατικό-επιχειρησιακό επίπεδο. 
 
Σε διεθνές επίπεδο (1), η ∆ιεθνής Ένωση των Επίσηµων Ταξιδιωτικών 
Οργανισµών (International Union of Official Travel Organizations-
IUOTO) και ο παγκόσµιος Οργανισµός Τουρισµού (World Tourism 
Organization), συνέβαλαν καθοριστικά στην αφύπνιση των τουριστικών 
(δηµόσιων και ιδιωτικών) επιχειρήσεων σε θέµατα βελτίωσης ποιότητας 
των παρεχόµενων υπηρεσιών. Ο Παγκόσµιος Οργανισµός Τουρισµού 
δραστηριοποιείται σε θέµατα ποιότητας από το 1923 και πάντοτε 
υποστηρίζει τη δηµιουργία µιας «κουλτούρας βασισµένη στην ποιότητα» 
στις παρεχόµενες από τον τουρισµό υπηρεσίες. Ο ΠΟΤ για να 
υποστηρίξει αυτήν την ιδέα έχει υιοθετήσει µια σειρά από ∆ικαιώµατα 
και Κώδικες του τουριστικού κλάδου (Tourism Bill of Rights and 
Tourism Code, World Tourism Organization, 1985). Έχει δηµοσιεύσει 
επίσης ένα εγχειρίδιο Ελέγχου Ποιότητας του τουριστικού προϊόντος 
(Quality Control of Tourism Products and Services, World Tourism 
Organization,1988), έχει υιοθετήσει µέτρα για την ασφάλεια του 
τουρίστα (Recommended Measures for Tourism Safety, World Tourism 
Organization,1991) έχει δηµοσιεύσει οδηγούς µε πληροφορίες 
προσανατολισµένες σε θέµατα υγείας (World Tourism Organization, 
1993). Η ανάδειξη των θεµάτων ποιότητας τέλος, οδήγησαν στη 
δηµιουργία µιας επιτροπής υποστηρικτικής σε θέµατα ποιότητας (Quality 
Support Committee, World Tourism Organization, 1995). 
 
Όλες οι παραπάνω ενέργειες αποσκοπούσαν καταρχάς στην ενηµέρωση 
του τουριστικού κλάδου στο ότι η ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών 
είναι η προτεραιότητα τους και έπειτα η επέκταση του πεδίου 
δραστηριοτήτων σε θέµατα ποιότητας. Σε ευρωπαϊκό επίπεδο, τα 
νοµοθετικά όργανα αύξησαν την προστασία του καταναλωτή µε 
παράδειγµα την Οδηγία για ταξιδιωτικά πακέτα, πακέτα διακοπών, 
πακέτα περιηγήσεων (Directive on package travel, package holiday and 
package tours, European Commission, 1990). 
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Επίσης η Ευρωπαϊκή Ένωση πήρε µέτρα για «άδικους όρους 
συµβολαίων» των καταναλωτών, γενική ασφάλεια για τουριστικά 
προϊόντα που παρέχονται, έλεγξε την ποιότητα των υδάτων για την 
προστασία των λουοµένων και τέλος για την παραπλανητική διαφήµιση.3 

 
Σε εθνικό επίπεδο (2) πολλές χώρες υιoθέτησαν µέτρα όπως: 
 
• Νοµοθετικές ρυθµίσεις και δηµιουργία προτύπων ασφάλειας και 
ποιότητας για διάφορους κλάδους της τουριστικής βιοµηχανίας είτε 
περιβαλλοντικού περιεχοµένου είτε για την προστασία του 
καταναλωτή. 

 
• Οικονοµικά µέτρα (κίνητρα για επενδύσεις σε περιοχές τουριστικού 
ενδιαφέροντος.) 

 
• Λειτουργικά µέτρα (σχεδιασµός, συντονισµός,οριζόντια συνεργασία, 
εθνικά συστήµατα πληροφοριών) για τον τουρισµό. 

 
• Σε αγορές όπου η ιδιωτική πρωτοβουλία παίζει πρωτεύοντα ρόλο (π.χ. 
Νορβηγία, ∆ανία, Ηνωµένο Βασίλειο), ο ρόλος του κράτους σε 
θέµατα ποιότητας είναι περιορισµένος εν αντιθέσει µε οικονοµίες 
έντονου κρατικού παρεµβατισµού (Ισπανία,Πολωνία) όπου το κράτος 
συµβάλλει για να διασφαλίσει την ποιότητα του τουριστικού κλάδου. 

 
 
Σε τοπικό-περιφερειακό επίπεδο (3) υπάρχουν περιοχές που έχουν 
αναλάβει πρωτοβουλίες σε θέµατα διασφάλισης ποιότητας όπως π.χ στην 
Αγγλία το 1991 υιοθετήθηκε  µέθοδος επιθεώρησης για τη διασφάλιση 
ποιότητας από το αγγλικό Συµβούλιο Τουρισµού ενώ στην Ουαλία 
υιοθετήθηκε κάτι αντίστοιχο το 1993. Το πιο σύνηθες είναι οι τοπικές 
αρχές να εισάγουν κανονισµούς περιβαλλοντικού περιεχοµένου µε 
έµφαση στο χωροταξικό σχεδιασµό και στις υποδοµές. 
 
Σε επιχειρησιακό επίπεδο (4) πλέον όλες οι επιχειρήσεις έχουν 
συνειδητοποιήσει τη σηµασία της ποιότητας τόσο για τη διατήρηση όσο 
και για τη διεύρυνση του καταναλωτικού τους κοινού. Οι µεγαλύτερες 
εταιρίες που δραστηριοποιούνται στον τουριστικό κλάδο έχουν 
υιοθετήσει τέτοια συστήµατα ποιότητας όπως διεθνείς αλυσίδες 
ξενοδοχείων (Marriott, Hilton), οι tour operators (Thomas Cook), οι 
αεροπορικές εταιρίες (British Airways) και οι χώροι αναψυχής και 
προσέλκυσης τουριστών (Disneyland). Οι ενέργειες αυτές στα πλαίσια 
των τεσσάρων επιπέδων ποιότητας επικεντρώνονται: 
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1. Στη διαχείριση των σχέσεων µε το εξωτερικό περιβάλλον 
2. Στη διασφάλιση των κατάλληλων εισροών 
3. Στη δηµιουργία της κατάλληλης διαδικασίας ώστε οι εισροές να 
µεταβάλλονται σε εκροές. 

 
Σύµφωνα λοιπόν µε τη συστηµική θεωρία µια επαρκής και ικανοποιητική 
διαχείριση ποιότητας θα πρέπει να συνδέει τα εσωτερικά υποσυστήµατα 
και να µετατρέπει τις εισροές σε ένα ποιοτικό τελικό τουριστικό προϊόν. 
Το µοντέλο των τεσσάρων επιπέδων για την ανάπτυξη ενός ποιοτικής 
διοίκησης στον τουριστικό κλάδο, αναπτύχθηκε από τους Dale και 
Plunkett και έχει χρησιµοποιηθεί για να αξιολογήσει την ποιότητα του 
τουρισµού τόσο σε εθνικό όσο και σε τοπικό επίπεδο. 
 
Με το πέρασµα  των χρόνων η θεωρία της ποιότητας έχει εξελιχθεί σε 
έλεγχο ποιότητας, έπειτα σε διασφάλιση ποιότητας ώστε να φθάσει στα 
ανώτατα επίπεδα δηλαδή στη ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας (Total Quality 
Management). Το απόγειο εξέλιξης της διαχείρισης ποιότητας συνδυάζει 
τα επιτεύγµατα όλων των προγενέστερων σταδίων τα οποία αποτέλεσαν 
τα βήµατα για τη δηµιουργία και εξέλιξη της θεωρίας διαχείρισης 
ποιότητας. 
 
Αυτό υποδηλώνει ότι η φιλοσοφία της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας 
χρησιµοποεί τα εργαλεία και τις τεχνικές οι οποίες αναπτύχθηκαν από 
τους προγενέστερους συγγραφείς των θεωριών διαχείρισης ποιότητας. 
Ωστόσο η έννοια της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας πάει ένα βήµα 
µπροστά όλες τις εκφάνσεις της ποιότητας διότι υποστηρίζει οτι δεν 
αρκεί απλά να επιθεωρείται η ποιότητα αλλά να ελέγχεται και να 
διασφαλίζεται ώστε να επιτευχθεί η µέγιστη ικανοποίηση του πελάτη.4 
Η ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας απαιτεί την εφαρµογή των αρχών 
διαχείρισης ποιότητας σε κάθε κλάδο και σε κάθε ιεραρχικό επίπεδο ενός 
οργανισµού. Ο κάθε εργαζόµενος πρέπει να έχει δεσµευτεί στο να 
συµβάλλει στη συνεχή βελτίωση των διαδικασιών από τη δική της 
πλευρά. Μέσω αυτής της «ατοµικής» συµµετοχής και δέσµευσης µε τη 
χρήση ποικίλων εργαλείων και τεχνικών τις οποίες η ∆ιοίκηση Ολικής 
Ποιότητας έχει υιοθετήσει και αναπτύξει, η ποιότητα µπορεί να 
επιτευχθεί αποτελεσµατικά και επιτυχηµένα. Ως επακόλουθο, το 
σύστηµα έχει την ικανότητα να ελαχιστοποιεί τα λάθη, να επιβεβαιώνει 
τη συνεχή βελτίωση οδηγώντας σε τελειότητα και την απόλυτη 
ευχαρίστηση του πελάτη.5 
 
Είναι πλέον ευρέως αποδεκτό οτι η ιδέα  της ∆ιοίκησης Ολικής 
Ποιότητας αποτελεί την καλύτερη δυνατή στρατηγική για τη δηµιουργία 
ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος µέσω της ικανοποίησης του πελάτη.6 
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Η αξιολόγηση των διαδικασιών ποιοτικής διαχείρισης βασισµένη στα 
παραπάνω διαγράµµατα και στα εσωτερικά υποσυστήµατα, αποκαλύπτει 
τρία τρωτά σηµεία του τουρισµού της περιφέρειας τα οποία χρήζουν 
αντιµετώπισης: 1) η έλλειψη εξελιγµένων πρωτοποριακών µεθόδων, 2) η 
έλλειψη επαρκούς κατανόησης,  3) η έλλειψη συνοχής. Στη συνέχεια 
αναλύεται το κάθε τρωτό σηµείο λεπτοµερέστερα. 
 
1) Η έλλειψη ανεπτυγµένων µεθόδων : Σε εθνικό περιφερειακό επίπεδο, 
οι διαδικασίες διαχείρισης ποιότητας είναι βασισµένες στη χρήση 
βασικών τεχνικών µεθόδων διοίκησης οι οποίες χρησιµοποιήθηκαν 
στο νηπιακό στάδιο από τα στάδια εξέλιξης της διαχείρισης ποιότητας 
έως σήµερα (δηλαδή χρησιµοποίηση βασικών προτύπων και 
στατιστικών µεθόδων). Επιλεκτικά ο τοπικο-περιφερειακός τουρισµός 
έχει «τοπικά συµβούλια», εννοώντας τοπικές αρχές, τα οποία 
εφαρµόζουν συγκεκριµένες µορφές διασφάλισης ποιότητας (π.χ 
βραβεία και διακρίσεις). Ωστόσο αξίζει να σηµειωθεί κανένα απο τα 
εθνικά-περιφερειακά συστήµατα διαχείρισης ποιότητας δεν έχει 
εφαρµόσει εξολοκλήρου την ιδέα της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας. 

2) Η έλλειψη κατανόησης : όσον αφορά την έλλειψη κατανόησης η 
διοίκηση µιας τουριστικής επιχείρησης για τη διατήρηση της ποιότητας 
στον τουριστικό κλάδο σε εθνικό-περιφερειακό επίπεδο µπορεί επίσης να 
χαρακτηριστεί ως ατελές. Οι τεχνικές διαχείρισης ποιότητας πρέπει να 
χρησιµοποιούνται µε έναν εκλεπτυσµένο τρόπο και σχεδόν καµία 
µέθοδος διαχείρισης ποιότητας δεν έχει εφαρµοστεί κατά τέτοιον τρόπο. 
Η έλλειψη καταγραφής της εξέλιξης και της ανατροφοδότησης βάσει 
παρελθοντικών εµπειριών τελικά οδηγεί σε βήµατα προς τα πίσω  και όχι 
προς τα εµπρός. Με λίγα λόγια όλα τα σχέδια για θέµατα ποιότητας δεν 
πρέπει να είναι «ευκαιριακού και τυχαίου τύπου» αλλά σχεδιασµένα για 
µακροχρόνια εφαρµογή και χρήση. 
3) Η έλλειψη συνοχής: Η έλλειψη συνοχής αποτελεί το άµεσο 
επακόλουθο της έλλειψης κατανόησης ώστε να εναρµονιστούν τα 
εσωτερικά υποσυστήµατα βάσει σωστού σχεδιασµού. Αναφερόµενοι 
σε ένα απλό παραδειγµα µικρής τουριστικής επιχείρησης, µιλώντας 
για ποιότητα ουσιαστικά γίνονται προσπάθειες σε νηπιακό στάδιο 
δηλαδή στην αναβάθµιση των δωµατίων και οχι στο συνολικό 

τουριστικό προϊόν που παρέχεται. Αυτά συµβαίνουν σε µικρές 
επιχειρήσεις, αντίθετα στις µεγάλες ιδιωτικές επιχειρήσεις, η ∆ιοίκηση 
Ολικής Ποιότητας πλέον εφαρµόζεται σε όλα τα επίπεδα αγγίζοντας 
υψηλά επίπεδα απόδοσης και επιτυχίας.7 
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4.5  Το  κενό αντίληψης της ποιότητας του τουρισµού 
 
Στις περισσότερες περιπτώσεις, οι µεγάλες τουριστικές εταιρείες είναι σε 
θέση να διασφαλίσουν επαρκείς φυσικούς και οικονοµικούς πόρους, 
όπως και ανθρώπινο κεφάλαιο για τη δηµιουργία και ανάπτυξη ενός 
εξελιγµένου συστήµατος ποιότητας βασισµένο στη ∆ΟΠ. 8 

 
Σε πολλές περιπτώσεις, έχουν επίσης ικανοποιητικές πληροφορίες 
σχετικά µε τα πεδία βελτίωσης σε σχέση µε τους ανταγωνιστές τους σαν 
αποτέλεσµα χρησιµοποίησης της τεχνικής Benchmarking. Το 
Benchmarking έχει οριστεί ως τη διαδικασία µέτρησης της απόδοσης 
µιας επιχείρησης –βάσει των προϊόντων ή υπηρεσιών που παρέχονται και 
των µεθόδων εργασίας που χρησιµοποιούνται ενάντια στους 
µεγαλύτερους ανταγωνιστές της. Είναι υψίστης σηµασίας το γεγονός της 
επισήµανσης του πώς οι µεγαλύτεροι ανταγωνιστές πετυχαίνουν τα 
επίπεδα απόδοσής τους ώστε να εισαχθούν οι αλλαγές στις πρακτικές της 
εταιρείας.9  
    
Συνεπώς, το Βenchmarking βοηθά στο να επιστρατεύσει η επιχείρηση 
τους πόρους της στα πεδία εκείνα στα οποία έχουν αξιοσηµείωτη 
βελτίωση οι ανταγωνιστές της. 
Η χρησιµοποίηση της έννοιας του Benchmarking είναι σηµαντική στο να 
βελτιώσει µια ανεξάρτητη τουριστική επιχείρηση την απόδοσή της και να 
έχει προβάδισµα στην τουριστική αγορά. Ωστόσο, ακόµη χρειάζονται 
µερικές πληροφορίες σχετικά µε τις καταναλωτικές ανάγκες. 
 
Πράγµατι λοιπόν, το Βenchmarking εδραιώνει αυτό που κάνει τη 
διαφορά µεταξύ της εκάστοτε εταιρείας και των ανταγωνιστών της.10 Η 
εφαρµογή της τεχνικής του Βenchmarking οδηγεί µια τουριστική 
επιχείρηση στην διαµόρφωση προτύπων τα οποία µε τη σειρά τους 
οδηγούν στην απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. Λαµβάνοντας 
υπόψη την ιδιάζουσα φύση του τουριστικού προϊόντος, αυτή η τεχνική 
δεν µας παρέχει επαρκείς πληροφορίες για τις ανάγκες των καταναλωτών 
σε σχέση µε τη «συνολική εµπειρία» που έχουν εισπράξει. 
   
Η «ηµιµάθεια» των πληροφοριών, δηλαδή η µερική πληροφόρηση από 
την πλευρά των τουριστικών οργανισµών αποτελούν την κύρια αιτία 
δυσαρέσκειας των τουριστών επισκεπτών για το τελικό τουριστικό 
προϊόν το οποίο τους παρέχεται και το οποίο δεν είναι προσχεδιασµένο 
βάσει ολοκληρωµένων πληροφοριών. 
    
Το µοντέλο που «αντιλαµβάνεται» την ποιότητα των υπηρεσιών, 
αναπτύχθηκε από τον Parasuraman (1990) και αναφέρεται ως 
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SERVQUAL και θεωρείται ένα σηµαντικό εργαλείο για τον ορισµό της 
βελτίωσης της ποιότητας των εταιρειών σε συσχέτιση πάντα µε την 
ικανοποίηση του πελάτη. Αυτό το εργαλείο εκτιµά τις ποσότητες 
µετρήσιµων και µη µετρήσιµων υλικών και άυλων στοιχείων των 
υπηρεσιών και αποκαλύπτει τα οποιαδήποτε κενά στην αλυσίδα πελάτη – 
προµηθευτή ώστε να τα τονίσει και να αναπτυχθούν κινήσεις για 
βελτίωση της ποιότητας στα συγκεκριµένα σηµεία.11 
 
Αυτά τα σηµεία συµπεριλαµβάνουν κενά µεταξύ:  
 
♦ Στις προσδοκίες των πελατών και στην αντίληψη του management της 
επιχείρησης γι’ αυτές τις προσδοκίες διότι µπορεί άλλα µπορεί να 
πιστεύει η διοίκηση της επιχείρησης και άλλα να προσδοκά ο 
πελάτης.  

♦ Μεταξύ της αντίληψης της διοίκησης για τις προσδοκίες των πελατών 
και της τελικής υπηρεσίας που παρέχεται 

♦ Του συγκεκριµένου πακέτου ποιοτικών υπηρεσιών και το πώς αυτό 
«προσφέρεται» στον πελάτη και τέλος 

♦ Της προσδοκίας του πελάτη και το πώς εν τέλει προσφέρεται η 
υπηρεσία και καταναλώνεται από τον πελάτη.  

 
 
4.6 Μια καινούρια προσέγγιση για τη βελτίωση της ποιότητας στον 
τουρισµό. 
 
    
Συχνά υποστηρίζεται σήµερα ότι τα προβλήµατα ποιότητας στον 
τουριστικό κλάδο, προκαλούνται από την µη κατάλληλη υποστήριξη και 
οργάνωση των συστηµάτων ποιότητας και όχι από την µη ύπαρξη 
συστηµάτων ποιότητας µιας και έχει συνειδητοποιηθεί σε όλα τα επίπεδα 
ότι η ποιότητα αποτελεί θέµα µέγιστης σηµασίας. 
    
Το υπάρχον σύστηµα ποιότητας έχει περιθώρια βελτίωσης εάν 
συνεργαστεί µε τις συνθήκες οι οποίες συντελούν σε σύστηµα ποιότητας 
το οποίο ταυτίζεται µε τις ανάγκες των καταναλωτών. Πριν σχεδιαστεί το 
νέο αυτό σύστηµα, είναι απαραίτητο να ληφθούν υπ’ όψιν τα παρακάτω 
θέµατα: η τοποθεσία του συστήµατος, οι εισροές, οι ποιοτικές µέθοδοι 
διοίκησης και σχέσεις µε το εξωτερικό περιβάλλον.  
    
Βασιζόµενοι σε ό,τι ήδη έχει σηµειωθεί µπορούµε να ορίσουµε  
συνθήκες οι οποίες µπορούν να βελτιώσουν τον τουριστικό κλάδο.  
Ένα ποιοτικό σύστηµα στον τουρισµό πρέπει να είναι σε θέση να 
διασφαλίζει επαρκείς εισροές φυσικές, οικονοµικές ή ανθρώπινους 
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πόρους όπως επίσης και τις κατάλληλες πληροφορίες για τις ανάγκες των 
καταναλωτών. 

 
 
4.7 Σύνοψη κεφαλαίου 
 
Στο κεφάλαιο αυτό αναλύσαµε εις βάθος την έννοια της ποιότητας στον 
τουρισµό, τα ποιοτικά πρότυπα , την έννοια του Benchmarking για τη 
µέτρηση της απόδοσης µιας επιχείρησης και καταλήξαµε σε µια νέα 
προσέγγιση για τη βελτίωση της ποιότητας στον τουρισµό µε νέες 
συνθήκες για τη βελτίωση των συστηµάτων ποιότητας του τουριστικού 
κλάδου. 
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5o Κεφάλαιο- η Ηθική στις Επιχειρήσεις 
 
 
5.1 Εισαγωγή 5ου  Κεφαλαίου 
 
Στο ακόλουθο κεφάλαιο θα µας απασχολήσουν οι έννοιες της 
επιχειρηµατικής ηθικής, εταιρικής διακυβέρνησης και της εταιρικής 
κονωνικής ευθύνης. Θα εξετάσουµε αυτές τις έννοιες στα πλαίσια των 
ειδών διοίκησης µιας επιχείρησης και τέλος θα αναλύσουµε την έννοια 
της ηθικής στον τουρισµό µέσα από το φάσµα του µάρκετινγκ.  
 
 
5.2 Επιχειρηµατική Ηθική, Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη, Εταιρική 
∆ιακυβέρνηση και επιχειρηµατικές πρακτικές 
 
 
Η επιχειρηµατική ηθική είναι µορφή της εφαρµοσµένης ηθικής που 
εξετάζει ηθικές αξίες και ηθικά ζητήµατα που ανακύπτουν στο 
επιχειρηµατικό περιβάλλον. Η επιχειρηµατική ηθική µπορεί να είναι είτε 
περιγραφική είτε κανονιστική. 
 
Η επιχειρηµατική ηθική µπορεί να εξεταστεί από πολλές πλευρές 
συµπεριλαµβανόµενες αυτές του υπαλλήλου, της επιχείρησης και της 
κοινωνίας ως συνόλου. Συχνά καταστάσεις ανακύπτουν όταν υπάρχει 
σύγκρουση ανάµεσα σε µία ή περισσότερες πλευρές. 
 
Είναι πολλοί εκείνοι που στηρίζουν ότι σκοπός µιας επιχείρησης είναι η 
µεγιστοποίηση κερδών στους ιδιοκτήτες και τους µετόχους, οπότε η 
επιχειρηµατική ηθική στην προκειµένη περίπτωση αποτελεί σχήµα 
οξύµωρο. Το προσωπικό συµφέρον δεν σηµαίνει ότι η επιχείρηση µπορεί 
να παρακούει τους νόµους και ορισµένους βασικούς ηθικούς κανόνες. Σε 
µια τέτοια περίπτωση υπάρχει κίνδυνος να χάσει την άδεια λειτουργίας 
της ή να ζηµιωθεί η φήµη της. 
 
Ολοένα και περισσότεροι άνθρωποι θεωρούν ότι οι επιχειρήσεις έχουν 
ηθικές υποχρεώσεις που ξεπερνούν την εξασφάλιση των συµφερόντων 
των µετόχων και των ιδιοκτητών, και ότι αυτά τα καθήκοντα δεν 
συνεπάγονται µόνο την τήρηση του νόµου. Μια επιχείρηση έχει ηθικές 
υποχρεώσεις απέναντι στις οµάδες ενδιαφέροντος (οι λεγόµενοι 
stakeholders), και που είναι οι εργαζόµενοι, οι πελάτες, οι προµηθευτές, 
η τοπική κοινότητα ή ακόµη και η κοινωνία ως σύνολο. Οι οµάδες 
ενδιαφέροντος έχουν ορισµένα δικαιώµατα σε σχέση µε το πώς 
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λειτουργεί µια επιχείρηση που σε µερικές περιπτώσεις φτάνει µέχρι και 
σε δικαιώµατα στη διακυβέρνηση. 
 
Ηθικά ζητήµατα ανακύπτουν όταν οι επιχειρήσεις πρέπει να 
συµµορφωθούν µε ηθικά ή πολιτιστικά πρότυπα (στη περίπτωση π.χ 
πολυεθνικών καθώς λειτουργούν σε χώρες µε διαφορετική κουλτούρα. 
 
 
 
5.3 Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη 
 
Η κυρίαρχη µέχρι πρόσφατα αντίληψη ήταν οτι οι διοικήσεις των 
επιχειρήσεων µέσω των επιδιώξεών τους οφείλουν να δηµιουργούν αξία 
για τους µετόχους της επιχείρησης. Άρα απώτερος σκοπός τους πρέπει να 
είναι η µεγιστοποίηση των οικονοµικών αποτελεσµάτων της επιχείρησης, 
Η νεότερη αντίληψη υποστηρίζει ότι πέραν των διοικήσεων και των 
µετόχων, υπάρχουν τέσσερις οµάδες κοινωνικών εταίρων που είναι 
σκόπιµο να επηρεάζουν τις επιδιώξεις των επιχειρήσεων. Η πρώτη οµάδα 
περιλαµβάνει τις διοικήσεις, τους µετόχους, τους εργαζοµένους, τους 
πελάτες, τους προµηθευτές και την τοπική κοινωνία στο πλαίσιο της 
οποίας δρα η επιχείρηση. 
 
Η δεύτερη οµάδα περιλαµβάνει εκείνους που διατυπώνουν τα 
κανονιστικά πλαίσια, τις συνδικαλιστικές οργανώσεις και τους 
ανταγωνιστές. Η τρίτη και τέταρτη οµάδα περιλαµβάνουν δευτερεύοντες 
µη κοινωνικούς εταίρους όπως το φυσικό περιβάλλον, κινήµατα για την 
προστασία της χλωρίδας και της πανίδας ενός βιότοπου  κ.λ.π 
 
Η εταιρική κοινωνική ευθύνη αναδεικνύεται ως µια σηµαντική εταιρική 
στάση. Σύµφωνα µε αυτή οι εταιρίες εντάσσουν οικειωθελώς στις 
επιχειρηµατικές συναλλαγές και ενέργειες, δραστηριότητες µε κοινωνικό 
περιεχόµενο. 
 
Η παγκοσµιοποίηση και η απορρύθµιση των αγορών, οι τρέχουσες 
τεχνολογικές εξελίξεις, η ενεργός δράση των µη κυβερνητικών 
οργανώσεων, η κοινωνία της πληροφορίας µε την αφύπνιση των 
καταναλωτών, όλα αυτά οδηγούν στον επαναπροσδιορισµό µιας 
επιχείρησης απέναντι στην «κοινωνική της ευθύνη». 
 
Ως κοινωνική εταιρική ευθύνη ορίζεται η υποχρέωση µιας επιχείρησης 
να εκφράζει έµπρακτα το σεβασµό στα κοινωνικά δικαιώµατα και στην 
προώθηση της ευηµερίας των ανθρώπων σε αυτές.1 
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Οι επιχειρήσεις δεν έχουν µόνο οικονοµικές και νοµικές υποχρεώσεις 
αλλά και ηθικές που περιλαµβάνουν ηθικούς κοινωνικούς κανόνες. Ο 
Carroll θεωρεί οτι η επιχείρηση έχει 4 ειδών υπευθυνότητες. Η 
οικονοµική υπευθυνότητα συνεπάγεται την υποχρέωση να επιζητά την 
κερδοφορία, ενώ η νοµική επιζητά τη συµµόρφωση µε τους νόµους. Οι 
ηθικές υποχρεώσεις ξεπερνούν τα εµπόδια και τους περιορισµούς των 
νοµικών υποχρεώσεων και ορίζουν πως οι εταιρείες πρέπει να 
λειτουργούν ηθικά, κάνοντας αυτό που είναι δίκαιο και φυσικά να 
σέβονται τα αυτονόητα ανθρώπινα δικαιώµατα. Συνεπώς η εταιρία 
πρέπει να προσφέρει στο κοινωνικό σύνολο είτε µε εθελοντικές, είτε µε 
φιλανθρωπικές δραστηριότητες δηλαδή να επιδεικνύει κοινωνική 
εταιρική ευθύνη. Πρέπει όµως να έχει προηγηθεί η κωδικοποίηση ηθικών 
κανόνων για να φτάσει µια επιχείρηση σε ικανοποιητικά επίπεδα 
κοινωνικής εταιρικής ευθύνης.2  

 
 

5.4 Η εποχή της Εταιρικής ∆ιακυβέρνησης. 
 
 
Ο κάθε οργανισµός ενδιαφέρεται για την επίτευξη των προσδοκιών και 
των στόχων του. Οι προσδοκίες και οι στόχοι επιτυγχάνονται µέσω της 
διακυβέρνησης του οργανισµού. Το πλαίσιο της εταιρικής 
διακυβέρνησης περιγράφει ποιον υπηρετεί ο οργανισµός µε την ύπαρξή 
του, καθώς και το πώς οι σκοποί και οι προτεραιότητες του οργανισµού 
καθορίζονται και γίνονται πράξη.3 
 
Σύµφωνα µε τον Θανόπουλο3, µε τον όρο «εταιρική διακυβέρνηση» 
αναφερόµαστε στην άσκηση εξουσίας (management) στο ανώτατο 
επίπεδο ενός οργανισµού ή µιας επιχείρησης, δηλαδή στο διοικητικό 
συµβούλιο. Είναι το επίπεδο στο οποίο λαµβάνονται οι στρατηγικές 
αποφάσεις. 
 
Οι Johnson και Scholes4 συµπληρώνουν ότι η εταιρική διακυβέρνηση 
απέκτησε υπόσταση για δύο βασικούς λόγους. Πρώτα απ’ όλα για την 
πρακτική ανάγκη διαχωρισµού ιδιοκτησίας (ownership) και 
διαχειριστικού ελέγχου (management control).  
    
Σε πολλές περιπτώσεις εταιρειών, οι ιδιότητες δεν αναµιγνύονται στην 
διοίκηση της επιχείρησης. Επαγγελµατίες διευθυντές αναλαµβάνουν τη 
διαχείριση κεφαλαίων και εταιρίας αφού οι ιδιοκτήτες θεωρούν ότι θα 
έχουν καλύτερα αποτελέσµατα µε επαγγελµατίες διευθυντές παρά µε 
τους εαυτούς τους. Οι µέτοχοι µε τη σειρά τους, ελπίζουν ότι οι 
επαγγελµατίες διευθυντές ως διοίκηση στην εταιρεία που έχουν 
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επενδύσει θα τους αποδώσουν τα κατάλληλα5. ∆εύτερον, η τάση του να 
γίνουν οι οργανισµοί υπεύθυνοι και υπόλογοι, όχι µόνο προς τους 
ιδιοκτήτες αλλά γενικότερα προς τους µετόχους και την κοινωνία, γίνεται 
ολοένα και πιο δυνατή. 
    
 
5.5 Μοντέλα Εταιρικής ∆ιακυβέρνησης 
 
Η πρώτη προτεραιότητα κάθε σώµατος εταιρικής διακυβέρνησης είναι η 
εξασφάλιση του ότι ο οργανισµός εκπληρώνει τη βούληση των 
ιδιοκτητών. Στον ιδιωτικό τοµέα, αυτόν τον ρόλο αναλαµβάνει το 
διοικητικό συµβούλιο, το οποίο εργάζεται για λογαριασµό των µετόχων, 
ενώ στον δηµόσιο η διοίκηση είναι υπόλογη στο κράτος. Το µοντέλο της 
εταιρικής διακυβέρνησης διαφοροποιείται από χώρο σε χώρο. 
Οι κοινωνικοοικονοµικοί, πολιτισµικοί και πολιτικοί παράγοντες είναι 
αυτοί που καθορίζουν το µοντέλο εταιρικής διακυβέρνησης ενός 
κράτους. 
 
Ακολουθούν τρία µοντέλα εταιρικής διακυβέρνησης µε τα δυνατά και 
αδύναµα χαρακτηριστικά τους: Το Αγγλοσαξονικό, το Ευρωπαϊκό και το 
Ασιατικό. 
 
 
Αγγλοσαξονικό Μοντέλο 
 
Πλεονεκτήµατα 
 
• ∆υναµικός προσανατολισµός αγοράς  
• Επενδύσεις κεφαλαίου σε ρευστή µορφή 
• Εκτενής διεθνοποίηση 
 
 
Αδυναµίες 
 
• Εύφλεκτη αστάθεια 
• Νοοτροπία βραχυπρόθεσµων επενδύσεων 
• Ανεπαρκείς δοµές διακυβέρνησης 

 
 
 
 
Ευρωπαϊκό Μοντέλο 
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Πλεονεκτήµατα 
 

• Μακροπρόθεσµη βιοµηχανική στρατηγική 
• Πάρα πολύ σταθερή επένδυση κεφαλαίου 
• Στιβαρές δοµές διοίκησης 
 
 
 
Αδυναµίες 
 
• ∆υσκολία διεθνοποίησης 
• Έλλειψη ελαστικότητας 
• Ανεπαρκής επένδυση σε νέες βιοµηχανίες 
 
 
 
                                   Ασιατικό Μοντέλο 
 
 
Πλεονεκτήµατα 
 
• Μακροπρόθεσµη βιοµηχανική στρατηγική 
• Σταθερή επένδυση κεφαλαίων 
• Μεγάλη δραστηριότητα στο εξωτερικό 
 
 
Αδυναµίες 
 
• Χρηµατοδοτικός κερδοσκοπισµός 
• Μυστικές συµφωνίες – διαφθορά κυβερνήσεων 
• Αδυναµία στο να είναι κάποιος υπόλογος 
 
 
 
Είναι πλέον ευρέως γνωστή η εταιρική διακυβέρνηση, όπως επίσης και 
αποδεκτή ως έννοια τόσο από τους κόλπους των ακαδηµαϊκών όσο και 
στους ιδιοκτήτες επιχειρήσεων αλλά και την κοινή γνώµη. Εάν η 
διακυβέρνηση δεν είναι η αναµενόµενη, τα αποτελέσµατα του 
οργανισµού θα είναι κατώτερα των αναµενόµενων. Οι µέτοχοι και οι 
ιδιοκτήτες θα ζηµιωθούν, όπως και η κοινωνία γενικότερα, αφού η 
ανεπαρκής διακυβέρνηση της επιχείρησης είναι δυνατόν να οδηγήσει σε 
ανεπαρκή προϊόντα και υπηρεσίες. ∆ανειζόµενοι τις απόψεις των ειδικών 
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και του Θανόπουλου (2003) υπάρχουν διάφοροι τρόποι βελτίωσης της 
εταιρικής διακυβέρνησης. 
Έτσι τι διοικητικό συµβούλιο θα πάρει τις κατάλληλες κατευθύνσεις και 
θα δεσµεύεται απέναντι στον κώδικα για οποιαδήποτε κοινή διαχείριση. 
Ο κώδικας θα πρέπει να βασίζεται σε ηθικές αξίες και αρχές οι οποίες θα 
είναι γενικότερα αποδεκτές. 
Ο οργανισµός θα πρέπει να έχει µια δοµή και µια ιεραρχία. Έτσι θα 
λειτουργεί καλύτερα, θα είναι ευδιάκριτος και θα υπάρχει κατανοµή 
ευθυνών. Τέλος, ο έλεγχος θα πρέπει να είναι διαρκής, Ο οργανισµός θα 
πρέπει να συστήσει επιτροπές οι οποίες θα αναλάβουν τον δύσκολο ρόλο 
του ελέγχου. 
 
 
 
5.6 Ηθική: Το βιώσιµο µοντέλο Μάρκετινγκ στον τουρισµό 
 
 
Το κοινωνικό Marketing εξελίχθηκε ως την προέκταση του προϊόντος, 
της διάθεσής του και θεωρείται ότι εξυπηρετεί όχι µόνο την ευχαρίστηση 
του πελάτη αλλά και το «κοινωνικό ευ ζειν».5 
 
Η Αµερικάνικη Οργάνωση Μάρκετινγκ. (AMA = American Marketing 
Association AMA.org) ορίζει την κοινωνική υπευθυνότητα ως: «την 
υποχρέωση των οργανισµών να µην δρουν ενάντια στο κοινωνικό 
περιβάλλον». Το σχόλιό τους είναι το εξής: Η κοινωνική υπευθυνότητα 
του Μάρκετινγκ ονοµάζεται επίσης  «Κοινωνικό Μάρκετινγκ»6 
Οι παγκόσµιοι οργανισµοί Περιβάλλοντικής Ανάπτυξης  (WCED world 
Comission on Environment and Development) διακηρύσσει την 
αποστολή του για βιώσιµη ανάπτυξη βάσει της οποίας οι τωρινές 
ανάγκες του κόσµου δε θα υποθάλπτουν τις ανάγκες των 
µεταγενέστερων. Οι λέξεις κλειδιά των ηθικών αναφορών αυτής της 
διακήρυξης είναι η περιβαλλοντική υγεία, η οικονοµική βιωσιµότητα και 
η κοινωνική νοµιµοφροσύνη.7 
    
Κι ενώ η διοίκηση στον τουριστικό κλάδο έχει υιοθετήσει την έννοια της 
βιωσιµότητας, η παραδοσιακή αντίληψη Μάρκετινγκ ακόµη βασίζεται σε 
ένα κλασσικό παράδειγµα στο οποίο σκοπός είναι η µεγιστοποίηση του 
κέρδους. Συνεπώς, η βιώσιµη φιλοσοφία πρέπει να ενσωµατώσει 
κοινωνικο-περιβαλλοντικά κριτήρια για να προσαρµοστεί σε ένα βιώσιµο 
Management. Αυτή λοιπόν η βιώσιµη φιλοσοφία αναφέρεται σε ένα 
τριαδικό µοντέλο και αποτελείται απο τις εκφάνσεις της βιωσιµότητας, 
της οικονοµικής ζωτικότητας και της κοινωνικής δικαιοσύνης όπως και 
της περιβαλλοντικής µέριµνας. 
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Το παραδοσιακό µοντέλο πρέπει να διαδεχθεί το καινούριο µοντέλο όπου 
πρέπει να συνυπολογίζεται κάθε έκφανση του παραπάνω τριαδικού 
µοντέλου ώστε να οδηγηθούµε σε ένα πραγµατικά «βιώσιµο» µοντέλο 
διοίκησης. Αυτό το µοντέλο δεν απαιτεί την απόλυτη ισορροπία των 
στόχων, αλλά σε γενικές γραµµές βασίζεται στη θεωρία της οικολογικής 
αλυσίδας χωρίς να βλάπτεται η προσαρµοστικότητα στις αλλαγές του 
περιβάλλοντος. ∆ε στεκόµαστε στην παραδοσιακή φιλοσοφία του 
Μάρκετινγκ σύµφωνα µε την οποία στόχος είναι η κατανάλωση και η 
προώθηση του καταναλωτισµού. 
    
Κι ενώ κινούµαστε προς µια φιλοσοφία προσέγγισης της φύσης η 
προώθηση του οικοτουρισµού ή του περιβαλλοντικού τουρισµού φέρει 
τα κατάλοιπα του παραδοσιακού καταναλωτισµού. Ο τουρισµός πρέπει 
να αντιµετωπίζεται ως ένας κλαδος που επηρεάζει άµεσα το οικολογικό 
σύστηµα µιας περιοχής. Συνεπώς πρέπει να λαµβάνεται υπ’ όψιν και η 
κοινωνική νοµιµοφροσύνη όπως και ο αντίκτυπός της σε έναν τουριστικό 
προορισµό. Στα πλαίσια της κοινωνικής υπευθυνότητας, οι πολιτιστικού 
και περιβαλλοντικού περιεχοµένου µη κερδοσκοπικοί οργανισµοί συχνά 
µεριµνούν στο να αναδειχθεί ένας προορισµός και να επιµεληθούν οι 
κάτοικοί του. 
 
 
 
5.7 Σύνοψη κεφαλαίου 
 
Σε αυτό το κεφάλαιο µας απασχόλησε ο τοµέας της ηθικής των 
επιχειρήσεων µε έµφαση το πως η έννοια αυτή επηρεάζει τη διοίκηση 
µιας επιχείρησης. Αναλύσαµε τα δυνατά και τα αδύνατα σηµεία των 
τριών µοντέλων εταιρικής διακυβέρνησης και καταλήξαµε σε ένα 
βιώσιµο µοντέλο µάρκετινγκ στον τουρισµό το οποίο µπορεί να 
αντιπροσωπεύει την ηθική των επιχειρήσεων που δραστηριοποιούνται 
στον τουρισµό. 
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6ο Κεφάλαιο- Πραγµατοποίηση έρευνας 
 
 
6.1 Μεθοδολογία 
 
Στο παρόν κεφάλαιο θα εξετάσουµε τα αποτελέσµατα έρευνας που έγινε 
σε εργαζόµενους πολυεθνικής εταιρείας ξενοδοχείων όπου ζητήθηκε η 
γνώµη τους σχετικά µε θέµατα ∆ιοίκησης Ανθρώπινου Παράγοντα και σε 
θέµατα ποιότητας και ηθικής που επαφίονται του τουριστικού κλάδου. Η 
έρευνα πραγµατοποιήθηκε σε δείγµα 50 υπαλλήλων απο διάφορα 
τµήµατα του ξενοδοχείου οι οποίοι κλήθηκαν να απαντήσουν µέσω 
διχοτοµικών απαντήσεων σε ερωτηµατολόγιο το οποίο αποτελείται απο 
πέντε ερωτήσεις και πέντε υποθετικά σενάρια. 
 
 
6.1.1 ∆ειγµατοληψία 
 
Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε µε δείγµα 50 ατόµων ( N = 50) υπαλλήλων 
ξενοδοχείου το οποίο ανήκει σε πολυεθνική αλυσίδα και είναι 
αντιπροσωπευτική µιας τυπικής οµάδας 400  ατόµων στην Ελλάδα. 
 
 
6.1.2 Ερωτηµατολόγιο 
 
Το ερωτηµατολόγιο το οποίο µοιράστηκε στο δείγµα των 50 ατόµων 
χωρίζεται σε δύο µέρη. Το πρώτο µέρος  αποτελείται απο συνοπτικές 
ερωτήσεις και το δεύτερο από σενάρια υπό µορφή υποθέσεων. Και τα 
δύο µέρη του ερωτηµατολογίου αποτελούν διχοτοµικές ερωτήσεις και 
υποθέσεις δηλαδή απαντώνται µε ναι ή όχι ώστε να ερευνηθεί η 
υποκειµενική κρίση των ερωτώµενων. 
 
6.1.3 Μέθοδος Ανάλυσης 
 
Για τη µέθοδο ανάλυσης των στοιχείων χρησοµοποιήσαµε τα διαγράµατα 
στατιστικής  των υπολογιστικών φύλλων. 
 
 
 
6.2 Παρουσίαση αποτελεσµάτων έρευνας 
 
Οι ερωτήσεις συσχετίστηκαν µε το φύλο, την ηλικία και το µορφωτικό 
επίπεδο των ερωτηθέντων. Σε σύνολο δείγµατος 50 ατόµων, 23 άτοµα 
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δηλαδή το 44% του συνόλου ήταν άντρες και 28 άτοµα ήταν γυναίκες 
δηλαδή το 56% του συνόλου. 
Ως προς την ηλικία 23 άτοµα ήταν από 20 έως 30 ετών (το 36% του 
συνόλου), 14 άτοµα από 31 έως 40 ετών (το 32% του συνόλου), 
10 άτοµα από 41 έως 50 ετών (το 25% του συνόλου) και 3 άτοµα άνω 
των 50 ετών (το 7% του συνόλου). 
Τέλος ως προς το µορφωτικό επίπεδο 22 άτοµα ήταν απόφοιτοι λυκείου 
(το 43% του συνόλου), 19 άτοµα πτυχιούχοι πανεπιστηµίου (το 50% του 
συνόλου) και 9 άτοµα κάτοχοι µεταπτυχιακού τίτλου (7% του συνόλου 
των ερωτηθέντων). 
Ολα τα παραπάνω απεικονίζονται στα γραφήµατα που παρατίθενται 
παρακάτω. 
  
 
 
6.2.1 Συσχετισµός έρευνας µε το 2ο Κεφάλαιο 
 
Η πρώτη ερώτηση του ερωτηµατολογίου (σχετικά µε το αν το κυρίως 
έργο του τµήµατος ∆ιοίκησης του Ανθρώπινου ∆υναµικού είναι η 
πρόσληψη νέων υπαλλήλων) στηρίζεται στη θεωρία περί αρµοδιοτήτων 
του τµήµατος Ανθρωπίνων Πόρων όπως αναφέρεται στο υποκεφάλαιο 
2.4. Σε αυτήν την ερώτηση η πλειοψηφία των ανδρών και γυναικών (34% 
και 46% αντίστοιχα) απάντησε αρνητικά δηλαδή οτι το τµήµα ∆ιοίκησης 
Ανθρώπινου ∆υναµικού σαφώς και ασχολείται µε ποικίλες αρµοδιότητες 
και όχι κυρίως µε την πρόσληψη νέων υπαλλήλων. 
 
Το δεύτερο σενάριο (σχετικά µε την απόλυση υπαλλήλου ο οποίος 
αντιµετωπίζει πρόβληµα βιοπορισµού) στηρίζεται στη θεωρία περί 
στόχων του τµήµατος Ανθρώπινου ∆υναµικού όπως αναφέρεται στο 
υποκεφάλαιο 2.4. Εδώ βλέπουµε την πλειοψηφία ανδρών και γυναικών 
(26% και 36% αντίστοιχα) να απαντούν θετικά δηλαδή οτι θα απέλυαν 
υπάλληλο ο οποίος δεν ήταν αποτελεσµατικός διότι βάσει θεωρίας 
υποκεφαλαίου 2.4, η εποπτεία και η παραγωγικότητα ανήκουν στους 
στόχους του τµήµατος ∆ιοίκησης Ανθρωπίνων Πόρων. 
 
Η πέµπτη ερώτηση (αν θεωρείται απαραίτητη η ύπαρξη τµήµατος 
∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου Παράγοντα) στηρίζεται στη θεωρία περί 
ειδικών θεµάτων ανάπτυξης στα ξενοδοχεία όπως αναφέρεται στο 
υποκεφάλαιο 2.9 Εδώ η πλειοψηφία ανδρών και γυναικών (26% και 30% 
αντίστοιχα) απάντησε θετικά δηλαδή οτι είναι απαραίτητη η ύπαρξη 
τµήµατος ∆ιοίκησης Ανθρωπίνων Πόρων αντίθετα µε τις ποικίλες 
απόψεις που παρατίθενται στο υποκεφάλαιο 2.9. 
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Το τέταρτο (σχετικά µε την έγκριση παραµονής υπαλλήλων µε πλήρη 
εργασιακά δικαιώµατα) και πέµπτο σενάριο (σχετικά µε την υπεράσπιση 
υπαλλήλου αντιµετωπίζοντας αγενή πελάτη) στηρίζονται στη θεωρία 
περί δραστηριοτήτων του τµήµατος Ανθρωπίνων Πόρων όπως 
αναφέρεται στο υποκεφάλαιο 2.4 και συγκεκριµένα στον έλεγχο κόστους 
εργασίας και στη δηµιουργία αισθήµατος ασφάλειας στους εργαζοµένους. 
Στο τέταρτο σενάριο η πλειοψηφία των ανδρών (26%) απαντά θετικά 
δηλαδή πως θα ενέκρινε την παραµονή υπαλλήλων µε πληρη εργασιακά 
δικαιώµατα ακόµη και αν θα επιβαρυνόταν ο προϋπολογισµός της 
επιχείρησης ενώ το 32% των γυναικών απάντησαν αρνητικά. 
 
Στο πέµπτο σενάριο η πλειοψηφία ανδρών και γυναικών (26% και 32% 
αντίστοιχα) απάντησε πως δεν θα υπερασπιζόταν υπάλληλο ο οποίος 
τυγχάνει κακής µεταχείρισης απο αγενή πελάτη.  
 
 
6.2.2 Συσχετισµός έρευνας µε το 3ο Κεφάλαιο 
 
 
Η τέταρτη ερώτηση (σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική και η 
κοινωνική υπευθυνότητα θεωρούνται βασικές για τη βιωσιµότητα µιας 
επιχείρησης) στηρίζεται στη θεωρία περί χαρισµατικής διοίκησης στον 
τουρισµό όπως αναφέρεται στο υποκεφάλαιο 3.2 
 
Εδώ η πλειοψηφία των ανδρών και γυναικών (24% και 36% αντίστοιχα) 
απάντησε πως η Επιχειρηµατική Ηθική και η Κοινωνική Υπευθυνότητα 
δεν είναι βασικές για τη βιωσιµότητα µιας επιχείρησης καθιστώντας 
απαραίτητη  τη θεωρία του υποκεφαλαίου 3.2 σχετικά µε την ύπαρξη 
σχεδίου για τη διαχείριση του Ανθρώπινου Παράγοντα µε την ένταξη της 
έννοιας της βιωσιµότητας σε κάθε έκφανση της διοίκησης ώστε να 
συνειδητοποιήσουν οι εργαζόµενοι τη σηµασία της. 
 
 
6.2.3 Συσχετισµός έρευνας µε το 4ο Κεφάλαιο 
 
Η τρίτη ερώτηση (σχετικά µε το αν θεωρείται πιο σηµαντική η έννοια της 
ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών από την επιχειρηµατική ηθική) 
 στηρίζεται στη θεωρία περί απαιτήσεων για ποιότητα στον τουρισµό 
όπως αναφέρεται στο υποκεφάλαιο 4.2 
 
Εδώ η πλειοψηφία ανδρών και γυναικών (30% και 40% αντίστοιχα) 
απαντούν πως δε θεωρούν την έννοια της Επιχειρηµατικής Ηθικής 
κατώτερη απο την έννοια της Ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών 
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βάσει υποκεφαλαίου 4.2 όπου και η ποιότητα των παρεχόµενων 
υπηρεσιών συναπαρτίζεται από τη διαφάνεια, την αυθεντικότητα και την 
αρµονία µιας δραστηριότητας στα πλαίσια της Επιχειρηµατικής Ηθικής.  
 
 
6.2.4 Συσχετισµός έρευνας µε το 5ο Κεφάλαιο 
  
 
Η τρίτη ερώτηση (σχετικά µε το αν θεωρείται πιο σηµαντική η έννοια της 
ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών από την επιχειρηµατική ηθική) 
στηρίζεται στη θεωρία περί ηθικής και βιώσιµου µοντέλου Μάρκετινγκ 
στον τουρισµό όπως αναφέρεται στο υποκεφάλαιο 5.6. Εδώ η 
πλειοψηφία ανδρών και γυναικών (30% και 40% αντίστοιχα) απαντούν 
πως δε θεωρούν την έννοια της Επιχειρηµατικής Ηθικής κατώτερη απο 
την έννοια της Ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών όπως αναφέραµε 
στο βιώσιµο µοντέλο ηθικού Μάρκετινγκ στον τουρισµό δηλαδή το οτι 
δεν πρέπει να εξυπηρετείται µόνο η ευχαρίστηση του πελάτη αλλά και το 
κοινωνικό « ευ ζειν». 
 
Η δεύτερη ερώτηση (σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική συνδέεται 
µε την καλή φήµη µιας επιχείρησης) στηρίζεται στη θεωρία περί 
Επιχειρηµατικής Ηθικής, Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης, Εταιρικής 
∆ιακυβέρνησης όπως αναφέρεται στο υποκεφάλαιο 5.2. 
 
Εδώ η πλειοψηφία των ανδρών και γυναικών (32% και 46% αντίστοιχα) 
απαντησαν πως δε συνδέονται ενώ στο υποκεφάλαιο 5.2 γίνεται αναφορά 
πως σε περίπτωση που µια επιχείρηση παρακούει τους νόµους και 
ορισµένους βασικούς ηθικούς κανόνες, υπάρχει κίνδυνος  να χάσει την 
άδεια λειτουργίας της ή να ζηµιωθεί η φήµη της. 
 
Το τρίτο σενάριο (σχετικά µε την παραµονή σε επιχείρηση η οποία 
αµελεί τους περιβαλλοντικούς κανονισµούς) στηρίζεται στη θεωρία περί 
Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης όπως αναφέρεται στο υποκεφάλαιο 5.3. 
 
Εδώ η θεωρία του υποκεφαλαίου 5.3 αναφέρει οτι στις οµάδες των 
κοινωνικών εταίρων περιλαµβάνονται δευτερεύοντες µη κοινωνικοί 
εταίροι όπως το φυσικό περιβάλλον κ.λ.π 
 
Στο τρίτο σενάριο λοιπόν η πλειοψηφία των γυναικών (32%) θα 
παρέµενε σε επιχείρηση ακόµη και αν µόλυνε το φυσικό περιβάλλον 
αµελώντας τους περιβαλλοντικούς κανονισµούς η συγκεκριµένη 
επιχείρηση, ενώ τα ποσοστά των ανδρών µοιράζονται µε το 11%  να 
απαντά θετικά και το υπόλοιπο 11% αρνητικά. Επίσης αξίζει να σηµιωθεί 
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όσον αφορά τις απαντήσεις στο τρίτο σενάριο οτι  µόνο η πλειοψηφία 
των ηλικιών από 41-50 ετών απάντησε πως δε θα συνέχιζε την εργασία 
στην ίδια εταιρεία και επίσης η πλειοψηφία των ατόµων 
πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης και µεταπτυχιακών σπουδών (20% και 
12% αντίστοιχα) απάντησαν επίσης αρνητικά ενώ το 30% των ατόµων 
δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης απάντησαν θετικά. 
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∆ιάγραµµα 1- Κατανοµή πληθυσµού ερωτηθέντων ως προς το φύλο 
 
Πιτα 1 
 
 
 
 
 

44%

56%

ΑΝ∆ΡΕΣ

ΓΥΝΑΙΚΕΣ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 52 

 
 
 
 
∆ιάγραµµα 2-Κατανοµή πληθυσµού ερωτηθέντων ως προς την 
ηλικία 
 
Πίτα 2 
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∆ιάγραµµα 3- Κατανοµή πληθυσµού ερωτηθέντων ως προς το 
µορφωτικό επίπεδο 
 
Πίτα 3 
 
Όπου: 
∆Ε= ∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση 
ΠΕ= Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση και  
ΜΣ= Μεταπτυχιακές Σπουδές 
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∆ιάγραµµα 4- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού φύλου µε την 
ερώτηση σχετικά µε το αν το κυρίως έργο του τµήµατος ∆ιοίκησης 
του Ανθρώπινου ∆υναµικού είναι η πρόσληψη νέων υπαλλήλων. 
 
 
∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗΣ ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση εάν το τµήµα ∆ιοίκησης του Ανθρώπινου ∆υναµικού έχει 
ως κύριο εργασιακό καθήκον τη πρόσληψη υπαλλήλων, 5 άνδρες και 5 
γυναίκες απάντησαν θετικά ενώ αρνητικά απάντησαν 17 άνδρες και 23 
γυναίκες . 
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Πίνακας Συχνοτήτων 1 συσχετισµού φύλου µε την ερώτηση  αν το 
κυρίως έργο του τµήµατος ∆ιοίκησης του Ανθρώπινου ∆υναµικού 
είναι η πρόσληψη νέων υπαλλήλων. 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

ΑΝ∆ΡΕΣ 5 17 22 

 10,00% 34,00% 44,00% 

    

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 5 23 28 

 10,00% 46,00 56,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 10 40 50 

 20,00% 80,00% 100,00% 

 
 
∆ιάγραµµα 5- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού ηλικίας µε την 
ερώτηση  αν το κυρίως έργο του τµήµατος ∆ιοίκησης του 
Ανθρώπινου ∆υναµικού είναι η πρόσληψη νέων υπαλλήλων. 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 1 
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Στην ερώτηση εάν το τµήµα ∆ιοίκησης του Ανθρώπινου ∆υναµικού έχει 
ως κύριο εργασιακό καθήκον τη πρόσληψη υπαλλήλων απάντησαν 
θετικά 5 άτοµα από 20 έως 30 ετών, 2 άτοµα από 31 έως 40, 3 άτοµα από 
41 έως 50 και κανένα άτοµο από 50 και πάνω. Το αντίθετο απάντησαν 18 
άτοµα από 20 έως 30 ετών, 12 άτοµα 31 έως 40, 7 άτοµα από 41 έως 50 
και 3 άτοµα άνω των 50 ετών. 
 
 
 
Πίνακας Συχνοτήτων 2 συσχετισµού ηλικίας µε την ερώτηση  αν το 
κυρίως έργο του τµήµατος ∆ιοίκησης του Ανθρώπινου ∆υναµικού 
είναι η πρόσληψη νέων υπαλλήλων. 
 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

21-30  5 18 23 

 10,00% 36,00% 46,00% 

    

31-40 2 12 14 

 4,00% 24,00% 28,00% 

    

41-50 3 7 10 

 6,00% 14,00% 20,00% 

    

50+ 0 3 3 

 0% 6,00% 6,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 10 40 50 

 20,00% 80,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 6- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού µορφωτικού 
επιπέδου σχετικά µε την ερώτηση  αν το κυρίως έργο του τµήµατος 
∆ιοίκησης του Ανθρώπινου ∆υναµικού είναι η πρόσληψη νέων 
υπαλλήλων. 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 2 
           
  Όπου: 
∆Ε= ∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση 
ΠΕ= Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση και  
ΜΣ= Μεταπτυχιακές Σπουδές 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση εάν το τµήµα ∆ιοίκησης του Ανθρώπινου ∆υναµικού έχει 
ως κύριο εργασιακό καθήκον τη πρόσληψη υπαλλήλων απάντησαν 
θετικά 4 άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 2 άτοµα πανεπιστηµιακής 
εκπαίδευσης, 4 άτοµα. Το αντίθετο απάντησαν 18 άτοµα δευτεροβάθµιας 
εκπαίδευσης, 17 άτοµα πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης, 5 άτοµα κάτοχοι 
µεταπτυχιακού τίτλου. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 3 συσχετισµού µορφωτικού επιπέδου µε την 
ερώτηση  αν το κυρίως έργο του τµήµατος ∆ιοίκησης του 
Ανθρώπινου ∆υναµικού είναι η πρόσληψη νέων υπαλλήλων. 
 
 
 

 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

∆Ε 4 18 22 

 8,00% 36,00% 44,00% 

    

ΠΕ 2 17 19 

 4,00% 34,00% 38,00% 

    

ΜΣ 4 5 9 

 8,00% 10,00% 18,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 10 40 50 

 20,00% 80,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 7- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού φύλου µε την 
ερώτηση σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική συνδέεται µε την 
καλή φήµη µιας επιχείρησης. 
 
 
 
∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗΣ ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση εάν η επιχειρηµατική ηθική και η κοινωνική 
υπευθυνότητα συνδέονται µε την καλή φήµη µιας επιχείρησης για την 
προσέλκυση πελατών 6 άνδρες και 5 γυναίκες απάντησαν θετικά πως 
συνδέονται ενώ αρνητικά απάντησαν 16 άνδρες και 23 γυναίκες. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 4 (συσχετισµού φύλου µε την ερώτηση σχετικά 
µε το αν η επιχειρηµατική ηθική συνδέεται µε την καλή φήµη µιας 
επιχείρησης. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα 8- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού ηλικίας µε την 
ερώτηση σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική συνδέεται µε την 
καλή φήµη µιας επιχείρησης. 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

ΑΝ∆ΡΕΣ 6 16 22 

 12,00% 32,00% 44,00% 

    

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 5 23 28 

 10,00% 46,00% 56,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 11 39 50 

 22,00% 78,00% 100,00% 
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Στην ερώτηση εάν η επιχειρηµατική ηθική και η κοινωνική 
υπευθυνότητα συνδέονται µε την καλή φήµη µιας επιχείρησης για την 
προσέλκυση πελατών 5 άτοµα από 20 έως 30 ετών απάντησαν θετικά 
όπως επίσης και 2 άτοµα από 31 έως 40, 4 άτοµα από 41 έως 50 και 
κανένα άτοµο από 50 και πάνω. Το αντίθετο απάντησαν 18 άτοµα από 20 
έως 30 ετών, 12 άτοµα 31 έως 40, 6 άτοµα από 41 έως 50 και 3 άτοµα 
άνω των 50 ετών. 
 
 
Πίνακας Συχνοτήτων 5 (συσχετισµού ηλικίας µε την ερώτηση 
σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική συνδέεται µε την καλή 
φήµη µιας επιχείρησης.) 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

21-30  5 18 23 

 10,00% 36,00% 46,00% 

    

31-40 2 12 14 

 4,00% 24,00% 28,00% 

    

41-50 4 6 10 

 8,00% 12,00% 20% 

    

50+ 0 3 3 

 0% 6,00% 6,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 11 39 50 

 22,00% 78,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 9- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού µορφωτικού 
επιπέδου µε την ερώτηση σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική 
συνδέεται µε την καλή φήµη µιας επιχείρησης. 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 4 
 
 Όπου: 
∆Ε= ∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση 
ΠΕ= Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση και  
ΜΣ= Μεταπτυχιακές Σπουδές 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση εάν η επιχειρηµατική ηθική και η κοινωνική 
υπευθυνότητα συνδέονται µε την καλή φήµη µιας επιχείρησης για την 
προσέλκυση πελατών 4 άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 2 άτοµα 
πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης, 5 άτοµα µεταπτυχιακών σπουδών 
απάντησαν θετικά. Το αντίθετο απάντησαν 18 άτοµα δευτεροβάθµιας 
εκπάιδευσης, 17 άτοµα πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης, 4 άτοµα κάτοχοι 
µεταπτυχιακού τίτλου. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 6 (συσχετισµού µορφωτικού επιπέδου µε την 
ερώτηση σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική συνδέεται µε την 
καλή φήµη µιας επιχείρησης.) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
∆ιάγραµµα 10- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού φύλου µε την 
ερώτηση σχετικά µε το αν θεωρείται πιο σηµαντική η έννοια της 
ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών από την επιχειρηµατική 
ηθική. 
 
 
∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗΣ ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

∆Ε 4 18 22 

 8,00% 36,00% 44,00% 

    

ΠΕ 2 17 19 

 4,00% 34,00% 38,00% 

    

ΜΣ 5 4 9 

 10,00% 8,00% 18,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 10 40 50 

 22,00% 78,00% 100,00% 
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Στην ερώτηση εάν η θεωρείται πιο σηµαντική η έννοια της ποιότητας 
των παρεχόµενων υπηρεσιών από την επιχειρηµατική ηθική 7 άνδρες και 
8 γυναίκες απάντησαν πως η ποιότητα είναι πιο σηµαντική  ενώ το 
αντίθετο απάντησαν 15 άνδρες και 20 γυναίκες. 
 
 
Πίνακας Συχνοτήτων 7 συσχετισµού φύλου µε την ερώτηση σχετικά 
µε το αν θεωρείται πιο σηµαντική η έννοια της ποιότητας των 
παρεχόµενων υπηρεσιών από την επιχειρηµατική ηθική. 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

ΑΝ∆ΡΕΣ 7 15 22 

 14,00% 30,00% 34,00% 

    

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 8 20 28 

 16,00% 40,00% 56,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 15 35 50 

 30,00% 70,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 11- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού ηλικίας µε την 
ερώτηση σχετικά µε το αν θεωρείται πιο σηµαντική η έννοια της 
ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών από την επιχειρηµατική 
ηθική. 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση εάν η θεωρείται πιο σηµαντική η έννοια των παρεχόµενων 
υπηρεσιών από την επιχειρηµατική ηθική 8 άτοµα από 20 έως 30 ετών 
απάντησαν θετικά όπως επίσης και 5 άτοµα από 31 έως 40, 1 άτοµα από 
41 έως 50 και 1 άτοµο από 50 και πάνω. Το αντίθετο απάντησαν 15 
άτοµα από 20 έως 30 ετών, 9 άτοµα 31 έως 40, 9 άτοµα από 41 έως 50 
και 2 άτοµα άνω των 50 ετών. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 8 (συσχετισµού ηλικίας µε την ερώτηση 
σχετικά µε το αν θεωρείται πιο σηµαντική η έννοια της ποιότητας 
των παρεχόµενων υπηρεσιών από την επιχειρηµατική ηθική.) 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

21-30  8 15 23 

 16,00% 30,00% 46,00% 

    

31-40 5 9 14 

 10,00% 18,00% 28,00% 

    

41-50 1 9 10 

 2,00% 18,00% 20% 

    

50+ 1 2 3 

 2,00% 4,00% 6,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 15 35 50 

 30,00% 70,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 12- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού µορφωτικού 
επιπέδου µε την ερώτηση σχετικά µε το αν θεωρείται πιο σηµαντική 
η έννοια της ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών από την 
επιχειρηµατική ηθική. 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 6 
           
  Όπου: 
∆Ε= ∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση 
ΠΕ= Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση και  
ΜΣ= Μεταπτυχιακές Σπουδές 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση σχετικά µε το αν θεωρείται πιο σηµαντική η έννοια της 
ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών από την επιχειρηµατική ηθική, 7 
άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 4 άτοµα πανεπιστηµιακής 
εκπαίδευσης, 4 άτοµα µεταπτυχιακών σπουδών απάντησαν θετικά. Το 
αντίθετο απάντησαν 16 άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 14 άτοµα 
πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης, 5 άτοµα κάτοχοι µεταπτυχιακού τίτλου. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 9 (συσχετισµού µορφωτικού επιπέδου µε την 
ερώτηση σχετικά µε το αν θεωρείται πιο σηµαντική η έννοια της 
ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών από την επιχειρηµατική 
ηθική.) 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

∆Ε 7 16 23 

 14,00% 32,00% 46,00% 

    

ΠΕ 4 14 18 

 8,00% 28,00% 36,00% 

    

ΜΣ 4 5 9 

 10,00% 8,00% 18,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 15 35 50 

 30,00% 70,00% 100,00% 

 
 
∆ιάγραµµα 13- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού φύλου µε την 
ερώτηση σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική και η κοινωνική 
υπευθυνότητα θεωρούνται βασικές για τη βιωσιµότητα µιας 
επιχείρησης. 
 
 
∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗΣ ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ 4 
 
 
 
 
. 
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Στην ερώτηση εάν η επιχειρηµατική ηθική και η κοινωνική 
υπευθυνότητα θεωρούνται βασικές για τη βιωσιµότητα µιας επιχείρησης 
10 άνδρες και 10 γυναίκες απάντησαν πως είναι βασικές οι παραπάνω 
έννοιες ενώ το αντίθετο απάντησαν 12 άνδρες και 18 γυναίκες. 
 
 
Πίνακας Συχνοτήτων 10 (συσχετισµού φύλου µε την ερώτηση 
σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική και η κοινωνική 
υπευθυνότητα θεωρούνται βασικές για τη βιωσιµότητα µιας 
επιχείρησης.) 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

ΑΝ∆ΡΕΣ 10 12 22 

 20,00% 24,00% 44,00% 

    

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 10 18 28 

 20,00% 36,00% 56,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 20 30 50 

 40,00% 60,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 14- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού ηλικίας µε την 
ερώτηση σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική και η κοινωνική 
υπευθυνότητα θεωρούνται βασικές για τη βιωσιµότητα µιας 
επιχείρησης. 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική και η κοινωνική 
υπευθυνότητα θεωρούνται βασικές για τη βιωσιµότητα µιας επιχείρησης  
10 άτοµα από 20 έως 30 ετών απάντησαν θετικά όπως επίσης και 5 
άτοµα από 31 έως 40, 3 άτοµα από 41 έως 50 και 2 άτοµα από 50 και 
πάνω. Το αντίθετο απάντησαν 13 άτοµα από 20 έως 30 ετών, 9 άτοµα 31 
έως 40, 7 άτοµα από 41 έως 50 και 1 άτοµο άνω των 50 ετών. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 11 (συσχετισµού ηλικίας µε την ερώτηση 
σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική και η κοινωνική 
υπευθυνότητα θεωρούνται βασικές για τη βιωσιµότητα µιας 
επιχείρησης.) 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

21-30  10 13 23 

 20,00% 26,00% 46,00% 

    

31-40 5 9 14 

 10,00% 18,00% 28,00% 

    

41-50 3 7 10 

 6,00% 14,00% 20% 

    

50+ 2 1 3 

 4,00% 2,00% 6,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 20 30 50 

 40,00% 60,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 15- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού µορφωτικού 
επιπέδου µε την ερώτηση σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική 
και η κοινωνική υπευθυνότητα θεωρούνται βασικές για τη 
βιωσιµότητα µιας επιχείρησης. 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 8 
 
Όπου: 
∆Ε= ∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση 
ΠΕ= Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση και  
ΜΣ= Μεταπτυχιακές Σπουδές 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική ηθική και η κοινωνική 
υπευθυνότητα θεωρούνται βασικές για τη βιωσιµότητα µιας επιχείρησης  
10 άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 7 άτοµα πανεπιστηµιακής 
εκπαίδευσης, 3 άτοµα µεταπτυχιακών σπουδών απάντησαν θετικά. Το 
αντίθετο απάντησαν 12 άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 12 άτοµα 
πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης, 6 άτοµα κάτοχοι µεταπτυχιακού τίτλου.  
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Πίνακας 12 Συχνοτήτων 
(συσχετισµού µορφωτικού 
επιπέδου µε την ερώτηση 
σχετικά µε το αν η 
επιχειρηµατική ηθική και η 
κοινωνική υπευθυνότητα 
θεωρούνται βασικές για τη 
βιωσιµότητα µιας επιχείρησης.) 
 

 
 
 
 
 
∆ιάγραµµα 16- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού φύλου µε την 
ερώτηση αν θεωρείται απαραίτητη η ύπαρξη τµήµατος ∆ιαχείρισης 
του Ανθρώπινου Παράγοντα. 
 
 
∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗΣ ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

∆Ε 10 12 22 

 20,00% 24,00% 44,00% 

    

ΠΕ 7 12 19 

 14,00% 24,00% 38,00% 

    

ΜΣ 3 6 9 

 6,00% 12,00% 18,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 20 30 50 

 40,00% 60,00% 100,00% 

0

2

4

6

8

10

12

14

16

ΝΑΙ ΟΧΙ

ΦΥΛΟ

Α
Τ
Ο
Μ
Α

ΑΝ∆ΡΕΣ

ΓΥΝΑΙΚΕΣ



 74 

 
 
 
 
Στην ερώτηση εάν θεωρείται απαραίτητη η ύπαρξη τµήµατος 
∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου Παράγοντα, 13 άνδρες και 15 γυναίκες 
απάντησαν θετικά ενώ το αντίθετο απάντησαν 9 άνδρες και 13 γυναίκες. 
 
 
Πίνακας Συχνοτήτων 13 (συσχετισµού φύλου µε την ερώτηση αν 
θεωρείται απαραίτητη η ύπαρξη τµήµατος ∆ιαχείρισης του 
Ανθρώπινου.) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

ΑΝ∆ΡΕΣ 13 9 22 

 26,00% 18,00% 44,00% 

    

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 15 13 28 

 30,00% 26,00% 56,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 28 22 50 

 56,00% 44,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 17- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού ηλικίας µε την 
ερώτηση αν θεωρείται απαραίτητη η ύπαρξη τµήµατος ∆ιαχείρισης 
του Ανθρώπινου Παράγοντα. 
 
 
  
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση εάν θεωρείται απαραίτητη η ύπαρξη τµήµατος 
∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου Παράγοντα, 10 άτοµα από 20 έως 30 ετών 
απάντησαν θετικά όπως επίσης και 9 άτοµα από 31 έως 40, 7 άτοµα από 
41 έως 50 και 2 άτοµα από 50 και πάνω. Το αντίθετο απάντησαν 13 
άτοµα από 20 έως 30 ετών, 5 άτοµα 31 έως 40, 3 άτοµα από 41 έως 50 
και 1 άτοµο άνω των 50 ετών. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 14 (συσχετισµού ηλικίας µε την ερώτηση αν 
θεωρείται απαραίτητη η ύπαρξη τµήµατος ∆ιαχείρισης του 
Ανθρώπινου Παράγοντα.) 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

21-30  10 13 23 

 20,00% 26,00% 46,00% 

    

31-40 9 5 14 

 18,00% 10,00% 28,00% 

    

41-50 7 3 10 

 14,00% 6,00% 20,00% 

    

50+ 2 1 3 

 4,00% 2,00% 6,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 28 22 50 

 56,00% 44,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 18- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού µορφωτικού 
επιπέδου µε την ερώτηση αν θεωρείται απαραίτητη η ύπαρξη 
τµήµατος ∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου Παράγοντα. 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 10 
 
 
Όπου: 
∆Ε= ∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση 
ΠΕ= Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση και  
ΜΣ= Μεταπτυχιακές Σπουδές 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση εάν θεωρείται απαραίτητη η ύπαρξη τµήµατος 
∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου Παράγοντα, 12 άτοµα δευτεροβάθµιας 
εκπαίδευσης, 14 άτοµα πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης, 2 άτοµα 
µεταπτυχιακών σπουδών απάντησαν θετικά. Το αντίθετο απάντησαν 10 
άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 5 άτοµα πανεπιστηµιακής 
εκπαίδευσης, 7 άτοµα κάτοχοι µεταπτυχιακού τίτλου. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 15 (συσχετισµού µορφωτικού επιπέδου µε την 
ερώτηση αν θεωρείται απαραίτητη η ύπαρξη τµήµατος ∆ιαχείρισης 
του Ανθρώπινου Παράγοντα.) 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

∆Ε 12 10 22 

 24,00% 20,00% 44,00% 

    

ΠΕ 14 5 19 

 28,00% 10,00% 38,00% 

    

ΜΣ 2 7 9 

 4,00% 14,00% 18,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 28 22 50 

 56,00% 44,00% 100,00% 

 
 
∆ιάγραµµα 19- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού φύλου µε σενάριο 1 
(αποδοχή θέσης εργασίας σε περιοχή όπου γίνεται εκµετάλλευση 
ανήλικων παιδιών). 
 
 
∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗΣ ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ 6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε στο πρώτο σενάριο για το αν γινόταν 
αποδεκτή δελεαστική θέση εργασίας σε περιβάλλον όπου γίνεται 
εκµετάλλευση ανήλικων παιδιών 14 άνδρες απάντησαν θετικά και 8 
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αρνητικά ενώ η συντριπτική πλειοψηφία των γυναικών απάντησε 
αρνητικά 21 γυναίκες και 7 γυναίκες απάντησαν θετικά. 
 
 
Πίνακας Συχνοτήτων 16 (συσχετισµού φύλου µε σενάριο 1 
(αποδοχή θέσης εργασίας σε περιοχή όπου γίνεται εκµετάλλευση 
ανήλικων παιδιών). 
 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

ΑΝ∆ΡΕΣ 14 8 22 

 28,00% 16,00% 44,00% 

    

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 7 21 28 

 14,00% 42,00% 56,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 21 29 50 

 42,00% 58,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 20- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού ηλικίας µε σενάριο 
1 (αποδοχή θέσης εργασίας σε περιοχή όπου γίνεται εκµετάλλευση 
ανήλικων παιδιών). 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 11 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε στο πρώτο σενάριο για το αν γινόταν 
αποδεκτή δελεαστική θέση εργασίας σε περιβάλλον όπου γίνεται 
εκµετάλλευση ανήλικων παιδιών 9 άτοµα από 20 έως 30 ετών απάντησαν 
θετικά όπως επίσης και 7 άτοµα από 31 έως 40, 4 άτοµα από 41 έως 50 
και 1 άτοµο από 50 και πάνω. Το αντίθετο απάντησαν 14 άτοµα από 20 
έως 30 ετών, 7 άτοµα 31 έως 40, 6 άτοµα από 41 έως 50 και 2 άτοµα άνω 
των 50 ετών. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 17 (συσχετισµού ηλικίας µε σενάριο 1-αποδοχή 
θέσης εργασίας σε περιοχή όπου γίνεται εκµετάλλευση ανήλικων 
παιδιών). 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

21-30  9 14 23 

 18,00% 28,00% 46,00% 

    

31-40 7 7 14 

 14,00% 14,00% 28,00% 

    

41-50 4 6 10 

 8,00% 12,00% 20,00% 

    

50+ 1 2 3 

 2,00% 4,00% 6,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 21 29 50 

 42,00% 58,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 21- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού µορφωτικού 
επιπέδου µε σενάριο 1(αποδοχή θέσης εργασίας σε περιοχή όπου 
γίνεται εκµετάλλευση ανήλικων παιδιών). 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 12 
 
Όπου: 
∆Ε= ∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση 
ΠΕ= Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση και  
ΜΣ= Μεταπτυχιακές Σπουδές 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε στο πρώτο σενάριο για το αν γινόταν 
αποδεκτή δελεαστική θέση εργασίας σε περιβάλλον όπου γίνεται 
εκµετάλλευση ανήλικων παιδιών 9 άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 
9 άτοµα πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης, 3 άτοµα µεταπτυχιακών 
σπουδών απάντησαν θετικά. Το αντίθετο απάντησαν 13 άτοµα 
δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 11 άτοµα πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης, 5 
άτοµα κάτοχοι µεταπτυχιακού τίτλου. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 18 συσχετισµού µορφωτικού επιπέδου µε 
σενάριο 1(αποδοχή θέσης εργασίας σε περιοχή όπου γίνεται 
εκµετάλλευση ανήλικων παιδιών). 
 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

∆Ε 9 13 22 

 18,00% 26,00% 44,00% 

    

ΠΕ 9 11 20 

 18,00% 22,00% 40,00% 

    

ΜΣ 3 5 8 

 6,00% 10,00% 16,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 21 29 50 

 42,00% 58,00% 100,00% 

 
 
∆ιάγραµµα 22- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού φύλου µε σενάριο 2 
(απόλυση υπαλλήλου ο οποίος αντιµετωπίζει πρόβληµα 
βιοπορισµού). 
 
∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗΣ ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ 7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε στο δεύτερο σενάριο για το αν θα δινόταν η 
ψήφος για την απόλυση υπαλλήλου ο οποίος δεν ήταν αποτελεσµατικός 
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στη δουλειά του αλλά αντιµετώπιζε βιοποριστικά προβλήµατα,13 άνδρες 
απάντησαν θετικά και 9 αρνητικά ενώ 18 γυναίκες απάντησαν θετικά και 
10 αρνητικά. 
 
 
Πίνακας Συχνοτήτων 19 συσχετισµού φύλου µε σενάριο 2 
(απόλυση υπαλλήλου ο οποίος αντιµετωπίζει πρόβληµα 
βιοπορισµού). 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

ΑΝ∆ΡΕΣ 13 9 22 

 26,00% 18,00% 44,00% 

    

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 18 10 28 

 36,00% 20,00% 56,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 31 19 50 

 62,00% 38,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 23- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού ηλικίας µε σενάριο 
2 (απόλυση υπαλλήλου ο οποίος αντιµετωπίζει πρόβληµα 
βιοπορισµού). 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 13 
 
 
 
 
. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε στο δεύτερο σενάριο για το αν θα δινόταν η 
ψήφος για την απόλυση υπαλλήλου ο οποίος δεν ήταν αποτελεσµατικός 
στη δουλειά του αλλά αντιµετώπιζε βιοποριστικά προβλήµατα, 13 άτοµα 
από 20 έως 30 ετών απάντησαν θετικά όπως επίσης και 10 άτοµα από 31 
έως 40, 6 άτοµα από 41 έως 50 και 2 άτοµα από 50 και πάνω. Το 
αντίθετο απάντησαν 10 άτοµα από 20 έως 30 ετών, 4 άτοµα 31 έως 40, 4 
άτοµα από 41 έως 50 και 1 άτοµο άνω των 50 ετών. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 20 συσχετισµού ηλικίας µε σενάριο 2(απόλυση 
υπαλλήλου ο οποίος αντιµετωπίζει πρόβληµα βιοπορισµού). 
 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

21-30  13 10 23 

 26,00% 20,00% 46,00% 

    

31-40 10 4 14 

 20,00% 8,00% 28,00% 

    

41-50 6 4 10 

 12,00% 8,00% 20,00% 

    

50+ 2 1 3 

 4,00% 2,00% 6,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 31 19 50 

 62,00% 38,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 24- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού µορφωτικού 
επιπέδου µε σενάριο 2(απόλυση υπαλλήλου ο οποίος αντιµετωπίζει 
πρόβληµα βιοπορισµού). 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 14 
 
Όπου: 
∆Ε= ∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση 
ΠΕ= Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση και  
ΜΣ= Μεταπτυχιακές Σπουδές 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε στο δεύτερο σενάριο για το αν θα δινόταν η 
ψήφος για την απόλυση υπαλλήλου ο οποίος δεν ήταν αποτελεσµατικός 
στη δουλειά του αλλά αντιµετώπιζε βιοποριστικά προβλήµατα, 15 άτοµα 
δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 13 άτοµα πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης, 3 
άτοµα µεταπτυχιακών σπουδών απάντησαν θετικά. Το αντίθετο 
απάντησαν 7 άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 6 άτοµα 
πανεπιστηµιακής εκπαίδευσης, 6 άτοµα κάτοχοι µεταπτυχιακού τίτλου. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 21 συσχετισµού µορφωτικού επιπέδου µε 
σενάριο 2 (απόλυση υπαλλήλου ο οποίος αντιµετωπίζει πρόβληµα 
βιοπορισµού). 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

∆Ε 15 7 22 

 30,00% 14,00% 44,00% 

    

ΠΕ 13 6 19 

 26,00% 12,00% 38,00% 

    

ΜΣ 3 6 9 

 6,00% 12,00% 18,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 31 19 50 

 62,00% 38,00% 100,00% 

 
 
∆ιάγραµµα 25-Γραφική απεικόνιση συσχετισµού φύλου µε σενάριο 3 
(παραµονή σε επιχείρηση η οποία αµελεί τους περιβαλλοντικούς 
κανονισµούς) 
 
 
∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗΣ ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ 8 
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Στην ερώτηση που τέθηκε για το τρίτο σενάριο για την παραµονή ή όχι 
σε εταιρία η οποία δε σέβεται τους περιβαλλοντικούς κανονισµούς  11 
άνδρες απάντησαν πως θα συνέχιζαν νε εργάζονται στην ίδια εταιρία και 
άλλοι 11 πως δε θα συνέχιζαν. 16 γυναίκες απάντησαν πως δε θα 
έφευγαν από την εταιρεία και 12 πως θα έφευγαν. 
 
 
 
Πίνακας Συχνοτήτων 22 συσχετισµού φύλου µε σενάριο 3 
(παραµονή σε επιχείρηση η οποία αµελεί τους περιβαλλοντικούς 
κανονισµούς) 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

ΑΝ∆ΡΕΣ 11 11 22 

 22,00% 22,00% 44,00% 

    

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 16 12 28 

 32,00% 24,00% 56,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 27 23 50 

 54,00% 46,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 26- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού ηλικίας µε σενάριο 
3 (παραµονή σε επιχείρηση η οποία αµελεί τους περιβαλλοντικούς 
κανονισµούς) 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 15 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε για το τρίτο σενάριο για την παραµονή ή όχι 
σε εταιρία η οποία δε σέβεται τους περιβαλλοντικούς κανονισµούς  14 
άτοµα από 20 έως 30 ετών απάντησαν θετικά, όπως επίσης και 10 άτοµα 
από 31 έως 40 ετών, 3 άτοµα από 41 έως 50 ετών και κανένα άτοµο άνω 
των 50 ετών. Αρνητικά απάντησαν 9 άτοµα από 20 έως 30 

ετών, 4 άτοµα 
από 31 έως 40 ετών, 7 άτοµα από 41 έως 50 ετών και 3 άτοµα άνω των 
50 ετών. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 23 συσχετισµού ηλικίας µε σενάριο 3 
(παραµονή σε επιχείρηση η οποία αµελεί τους περιβαλλοντικούς 
κανονισµούς) 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

21-30  14 9 23 

 28,00% 18,00% 46,00% 

    

31-40 10 4 14 

 20,00% 8,00% 28,00% 

    

41-50 3 7 10 

 6,00% 14,00% 20,00% 

    

50+ 0 3 3 

 0% 6,00% 6,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 27 23 50 

 54,00% 46,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 27- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού µορφωτικού 
επιπέδου µε σενάριο 3 (παραµονή σε επιχείρηση η οποία αµελεί τους 
περιβαλλοντικούς κανονισµούς). 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 16 
 
Όπου: 
∆Ε= ∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση 
ΠΕ= Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση και  
ΜΣ= Μεταπτυχιακές Σπουδές 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε για το τρίτο σενάριο για την παραµονή ή όχι 
σε εταιρία η οποία δε σέβεται τους περιβαλλοντικούς κανονισµούς 15 
άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 9 άτοµα τριτοβάθµιας εκπαίδευσης 
και 3 άτοµα µεταπτυχιακών σπουδών απάντησαν θετικά ενώ αρνητικά 
απάντησαν 7 άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 10 άτοµα 
τριτοβάθµιας εκπαίδευσης και 6 άτοµα µεταπτυχιακών σπουδών. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 24 συσχετισµού µορφωτικού επιπέδου µε 
σενάριο 3 (παραµονή σε επιχείρηση η οποία αµελεί τους 
περιβαλλοντικούς κανονισµούς). 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

∆Ε 15 7 22 

 30,00% 14,00% 44,00% 

    

ΠΕ 9 10 19 

 18,00% 20,00% 38,00% 

    

ΜΣ 3 6 9 

 6,00% 12,00% 18,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 27 23 50 

 54,00% 46,00% 100,00% 

 
 
∆ιάγραµµα 28- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού φύλου µε σενάριο 4 
(για έγκριση παραµονής υπαλλήλων µε πλήρη εργασιακά 
δικαιώµατα). 
 
 
∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗΣ ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ 9 
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Στην ερώτηση που τέθηκε για το τρίτο σενάριο σχετικά µε την πλήρη 
αποκατάσταση των δικαιωµάτων των εργαζοµένων που µέχρι τώρα 
εργάζονταν χωρίς ένσηµα, 13 άνδρες και 12 γυναίκες απάντησαν πως θα 
έδιναν την έγκρισή τους, ενώ αρνητικά απάντησαν 9 άνδρες και 16 
γυναίκες. 
 
 
Πίνακας Συχνοτήτων 25 συσχετισµού φύλου µε σενάριο 4 
(για έγκριση παραµονής υπαλλήλων µε πλήρη εργασιακά 
δικαιώµατα). 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

ΑΝ∆ΡΕΣ 13 9 22 

 26,00% 18,00% 44,00% 

    

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 12 16 28 

 24,00% 32,00% 56,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 25 25 50 

 50,00% 50,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 29- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού ηλικίας µε σενάριο 
4 (για έγκριση παραµονής υπαλλήλων µε πλήρη εργασιακά 
δικαιώµατα). 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 17 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε για το τρίτο σενάριο σχετικά µε την πλήρη 
αποκατάσταση των δικαιωµάτων των εργαζοµένων που µέχρι τώρα 
εργάζονταν χωρίς ένσηµα, 12 άτοµα από 20 έως 30 ετών απάντησαν 
θετικά, όπως επίσης και 8 άτοµα από 31 έως 40 ετών, 5 άτοµα από 41 
έως 50 ετών και κανένα άτοµο άνω των 50 ετών. Αρνητικά απάντησαν 
12 άτοµα από 20 έως 30 

ετών, 5 άτοµα από 31 έως 40 ετών, 5 άτοµα από 
41 έως 50 ετών και 3 άτοµα άνω των 50 ετών. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 26 συσχετισµού ηλικίας µε σενάριο 4(για 
έγκριση παραµονής υπαλλήλων µε πλήρη εργασιακά δικαιώµατα). 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

21-30  12 12 24 

 24,00% 24,00% 48,00% 

    

31-40 8 5 13 

 16,00% 10,00% 26,00% 

    

41-50 5 5 10 

 10,00% 10,00% 20,00% 

    

50+ 0 3 3 

 0% 6,00% 6,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 25 25 50 

 50,00% 50,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 30- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού µορφωτικού 
επιπέδου µε σενάριο 4 (για έγκριση παραµονής υπαλλήλων µε πλήρη 
εργασιακά δικαιώµατα). 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 18 
 
Όπου: 
∆Ε= ∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση 
ΠΕ= Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση και  
ΜΣ= Μεταπτυχιακές Σπουδές 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε για το τρίτο σενάριο σχετικά µε την πλήρη 
αποκατάσταση των δικαιωµάτων των εργαζοµένων που µέχρι τώρα 
εργάζονταν χωρίς ένσηµα, 11 άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 8 
άτοµα τριτοβάθµιας εκπαίδευσης και 6 άτοµα µεταπτυχιακών σπουδών 
απάντησαν θετικά ενώ αρνητικά απάντησαν 11 άτοµα δευτεροβάθµιας 
εκπαίδευσης,11 άτοµα τριτοβάθµιας εκπαίδευσης και 3 άτοµα 
µεταπτυχιακών σπουδών  
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Πίνακας Συχνοτήτων 27 συσχετισµού µορφωτικού επιπέδου µε 
σενάριο 4 (για έγκριση παραµονής υπαλλήλων µε πλήρη εργασιακά 
δικαιώµατα). 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

∆Ε 11 11 22 

 22,00% 22,00% 44,00% 

    

ΠΕ 8 11 19 

 16,00% 22,00% 38,00% 

    

ΜΣ 6 3 9 

 12,00% 6,00% 18,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 25 25 50 

 50,00% 50,00% 100,00% 

 
 
∆ιάγραµµα 31- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού φύλου µε σενάριο 5 
(για την υπεράσπιση υπαλλήλου αντιµετωπίζοντας αγενή πελάτη). 
 
 
∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ ΚΑΤΑΝΟΜΗΣ ΣΥΧΝΟΤΗΤΩΝ 10  
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Στην ερώτηση που τέθηκε στο πέµπτο σενάριο, 9 άνδρες και 12 γυναίκες 
απάντησαν θετικά ενώ αρνητικά απάντησαν 13 άνδρες και 16 γυναίκες. 
 
 
Πίνακας Συχνοτήτων 28 συσχετισµού φύλου µε σενάριο 5 
(για την υπεράσπιση υπαλλήλου αντιµετωπίζοντας αγενή πελάτη). 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

ΑΝ∆ΡΕΣ 9 13 22 

 18,00% 26,00% 44,00% 

    

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 12 16 28 

 24,00% 32,00% 56,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 21 29 50 

 42,00% 58,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 32- Γραφική απεικόνιση συσχετισµού ηλικίας µε σενάριο 
5 (για την υπεράσπιση υπαλλήλου αντιµετωπίζοντας αγενή πελάτη). 
 
 
ΡΑΒ∆ΟΡΑΜΜΑ 19 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Πίνακας Συχνοτήτων 29 συσχετισµού ηλικίας µε σενάριο 5(για την 
υπεράσπιση υπαλλήλου αντιµετωπίζοντας αγενή πελάτη). 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε στο πέµπτο σενάριο, 10 άτοµα από 20 έως 30 
ετών απάντησαν θετικά, όπως επίσης και 6 άτοµα από 31 έως 40 ετών, 5 
άτοµα από 41 έως 50 ετών και κανένα άτοµο άνω των 50 ετών. Αρνητικά 
απάντησαν 13 άτοµα από 20 έως 30 

ετών, 8 άτοµα από 31 έως 40 ετών, 5 
άτοµα από 41 έως 50 ετών και 3 άτοµα άνω των 50 ετών. 
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Πίνακας Συχνοτήτων 29 συσχετισµού ηλικίας µε σενάριo 5 (για την 
υπεράσπιση υπαλλήλου αντιµετωπίζοντας αγενή πελάτη). 
 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

21-30  10 13 23 

 20,00% 26,00% 48,00% 

    

31-40 6 8 14 

 12,00% 16,00% 26,00% 

    

41-50 5 5 10 

 10,00% 10,00% 20,00% 

    

50+ 0 3 3 

 0% 6,00% 6,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 21 29 50 

 42,00% 58,00% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 33 - Γραφική απεικόνιση συσχετισµού µορφωτικού 
επιπέδου µε σενάριο 5 (για την υπεράσπιση υπαλλήλου 
αντιµετωπίζοντας αγενή πελάτη). 
ΡΑΒ∆ΟΓΡΑΜΜΑ 20 
 
Όπου: 
∆Ε= ∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση 
ΠΕ= Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση και  
ΜΣ= Μεταπτυχιακές Σπουδές 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Στην ερώτηση που τέθηκε στο πέµπτο σενάριο , 6 άτοµα δευτεροβάθµιας 
εκπαίδευσης, 10 άτοµα τριτοβάθµιας εκπαίδευσης και 5 άτοµα 
µεταπτυχιακών σπουδών απάντησαν θετικά ενώ αρνητικά απάντησαν 16 
άτοµα δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης, 9 άτοµα τριτοβάθµιας εκπαίδευσης 
και 4 άτοµα µεταπτυχιακών σπουδών.  
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Πίνακας Συχνοτήτων 30 συσχετισµού µορφωτικού επιπέδου µε 
σενάριο 5 (για την υπεράσπιση υπαλλήλου αντιµετωπίζοντας αγενή 
πελάτη). 
 
 
 
 ΝΑΙ ΟΧΙ ΣΥΝΟΛΟ 

∆Ε 6 16 22 

 12,00% 32,00% 44,00% 

    

ΠΕ 10 9 19 

 20,00% 18,00% 38,00% 

    

ΜΣ 5 4 9 

 10,00% 8,00% 18,00% 

    

ΣΥΝΟΛΟ 21 29 50 

 42,00% 58,00% 100,00% 

 
 

6.2.5 Συµπεράσµατα Κεφαλαίου – Συσχετισµός µε θεωρία. 
 
 
Οι περισσότερες κοινές απαντήσεις σηµειώθηκαν στην πρώτη ερώτηση 
του ερωτηµατολογίου (σχετικά µε το αν το κυρίως έργο του τµήµατος 
∆ιοίκησης του Ανθρώπινου ∆υναµικού είναι η πρόσληψη νέων 
υπαλλήλων) η οποία στηρίζεται στη θεωρία περί αρµοδιοτήτων του 
τµήµατος Ανθρωπίνων Πόρων όπως αναφέρεται στο υποκεφάλαιο 2.4. 
Σε αυτήν την ερώτηση η πλειοψηφία των ανδρών και γυναικών (34% και 
46% αντίστοιχα δηλαδή το 80% των ερωτηθέντων) απάντησε αρνητικά 
δηλαδή οτι το τµήµα ∆ιοίκησης Ανθρώπινου ∆υναµικού σαφώς και 
ασχολείται µε διάφορες αρµοδιότητες και όχι κυρίως µε την πρόσληψη 
νέων υπαλλήλων. 
 
Επίσης και στη δεύτερη ερώτηση (σχετικά µε το αν η επιχειρηµατική 
ηθική συνδέεται µε την καλή φήµη µιας επιχείρησης) σηµειώθηκε 
µεγάλη πλειοψηφία µε το 78% του συνόλου να απαντά πως η 
Επιχειρηµατική Ηθική δε συνδέεται µε την καλή φήµη µιας επιχείρησης. 
Αυτή η ερώτηση στηρίζεται στη θεωρία περί Επιχειρηµατικής Ηθικής, 
Εταιρικής Κοινωνικής Ευθύνης, Εταιρικής ∆ιακυβέρνησης όπως 
αναφέρεται στο υποκεφάλαιο 5.2. 
Εδώ η πλειοψηφία των ανδρών και γυναικών (32% και 46% αντίστοιχα) 
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απαντησαν πως δε συνδέονται ενώ στο υποκεφάλαιο 5.2 γίνεται αναφορά 
πως σε περίπτωση που µια επιχείρηση παρακούει τους νόµους και 
ορισµένους βασικούς ηθικούς κανόνες, υπάρχει κίνδυνος  να χάσει την 
άδεια λειτουργίας της ή να ζηµιωθεί η φήµη της. 
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7ο Κεφάλαιο: 7.1 Συµπεράσµατα- Προτάσεις για περαιτέρω έρευνα 
 

 
 Στην παρούσα διατριβή στο πρώτο κεφάλαιο αναλύσαµε τη σηµασία της 
∆ιοίκησης Ανθρωπίνων Πόρων στον τουρισµό και τις εκπαιδευτικές 
ανάγκες τις οποίες το τµήµα αυτό καλείται να εκπληρώσει και πιο 
συγκεκριµένα στον τουριστικό κλάδο. Στο δεύτερο κεφάλαιο αναλύσαµε 
την έννοια του τουριστικού προϊόντος, τη στρατηγική σηµασία του για 
την Ελλάδα και τις προσεγγίσεις ∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου 
Παράγοντα στα πλαίσια του τουρισµού. Στο τρίτο κεφάλαιο αναλύσαµε 
την καθοριστική έννοια της ποιότητας για τη βελτίωση των παραγόµενων 
αποτελεσµάτων στον τουριστικό τοµέα και πως αυτό µπορεί να 
επιτευχθεί και πως η ποιότητα αποτελεί κυρίως µια συνεχή διαδικασία 
και όχι ένα τελικό αποτέλεσµα  γι’ αυτό και πρέπει να διασφαλίζεται 
µέσω συνεχών ελέγχων.Στο τέταρτο κεφάλαιο εξετάσαµε την έννοια της 
ηθικής στα πλαίσια διοίκησης και ∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου 
Παράγοντα µιας επιχείρησης, εξετάσαµε επίσης τα χαρακτηριστικά των 
µοντέλων Εταιρικής ∆ιακυβέρνησης και πως ένα µοντέλο Μαρκετινγκ 
«κοινωνικού χαρακτήρα» διασφαλίζει την περιβαλλοντική προστασία 
ενός τουριστικού προορισµού. 
  
Στο ερευνητικό µέρος της εργασίας, µέσω ενός ερωτηµατολογίου µε 
πέντε ερωτήσεις και πέντε σενάρια υποθέσεων, εξετάσαµε την κρίση 
ατόµων τα οποία εργάζονται στον τουρισµό δίνοντας τους ερωτήσεις και 
σενάρια στα οποία ενυπήρχαν οι έννοιες της ∆ιοίκησης του Ανθρώπινου 
παράγοντα, της ποιότητας και τέλος της ευαισθησίας σε θέµατα ηθικής. 
Οι έννοιες αυτές υπήρξαν στις ερωτήσεις τόσο µεµονωµένα όσο και 
συνδυαστικά ώστε να καλυφθεί όλο το φάσµα των εννοιών οι οποίες 
αναλύονται στην παρούσα διπλωµατική εργασία. Οι απαντήσεις οι οποίες 
δόθηκαν διέφεραν ακόµη και µεταξύ ατόµων της ίδιας ηλικίας, φύλου 
και µορφωτικού επιπέδου µε χαρακτηριστικά αποτελέσµατα τη 
συντριπτική πλειοψηφία των ερωτηθέντων να απαντά το ίδιο στην πρώτη 
και δεύτερη ερώτηση µε το 80% των ερωτηθέντων να υποστηρίζει πως 
το τµήµα ∆ιοίκησης Ανθρωπίνων Πόρων ασχολείται µε ποικίλα θέµατα 
και όχι µόνο τα τυπικά και το 78% των ερωτηθέντων να απαντά οτι η 
Επιχειρηµατική Ηθική δε συνδέεται µε την καλή φήµη µιας επιχείρησης 
για την προσέλκυση πελατών. Αξίζει να σηµειωθεί επίσης οτι το 
µεγαλύτερο ποσοστό των ερωτηθέντων απάντησαν οτι η Επιχειρηµατική 
Ηθική δε συνδέεται µε τη βιωσιµότητα µιας επιχείρησης (το 60% των 
ερωτηθέντων) κάτι το οποίο καθιστά σαφές πως οι εργαζόµενοι δεν 
έχουν εξοικοιωθεί µε την έννοια της βιωσιµότητας και πως αυτή 
επιτυγχάνεται µέσω της αφύπνισης σε θέµατα Επιχειρηµατικής Ηθικής 
κάτι το οποίο µπορεί µε τη σειρά του να σηµαίνει πως η διοίκηση της 
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κάθε επιχείρησης δεν έχει δείξει την απαιτούµενη ευαισθησία σε 
αντίστοιχα θέµατα ώστε να µεταδοθεί αυτό στους εργαζόµενους. 
  
Στην παρούσα διατριβή εξετάσαµε τη σηµασία του τµήµατος της 
∆ιαχείρισης του Ανθρώπινου παράγοντα στη σηµερινή επιχείρηση και 
πως το τµήµα αυτό συµβάλλει καθοριστικά µέσω εκπαιδευτικών 
µεθόδων στη βελτίωση τόσο της απόδοσης των εργαζοµένων όσο και 
στην αναβάθµιση της ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών, δίνοντας 
έµφαση στην ∆ιαχείριση του Ανθρώπινου Παράγοντα και στις 
εκπαιδευτικές µεθόδους στον τουριστικό κλάδο. Στον  κλάδο αυτό λόγω 
της ιδιαιτερότητας του, πρέπει να δίνεται ιδιαίτερη σηµασία στον 
ανθρώπινο παράγοντα διότι η σωστή αντιµετώπιση, ο αποτελεσµατικός 
προγραµµατισµός και η επιλογή των κατάλληλων µεθόδων εκπαίδευσης 
οδηγούν στη βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών. 
 
 Έπειτα εξετάσαµε τον τουριστικό κλάδο µέσω του τουριστικού 
προϊόντος και της µέτρησης της απόδοσης της τουριστικής βιοµηχανίας 
οπώς επίσης και το νοµοθετικό πλαίσιο της παροχής τουριστικών 
υπηρεσιών. Η έννοια της ποιότητας, πως αυτή προσδιορίζεται και ποιες 
προτάσεις για περιθώρια βελτίωσης υπάρχουν για τον τουρισµό, µας 
απασχόλησαν στη συνέχεια. 
  
Τέλος την Επιχειρηµατική Ηθική και το γενικότερο φάσµα της τόσο στα 
πλαίσια λειτουργίας µιας σηµερινής επιχείρησης όσο και πιο 
συγκεκριµένα στο τουριστικό µάρκετινγκ αναλύσαµε στο τελευταίο 
κεφάλαιο της θεωρητικής µας  αναζήτησης.    
 
Θα παρουσίαζε ιδιαίτερο ενδιαφέρον σε µελλοντικές έρευνες να 
αναλύσουµε µε πως αναβαθµίζουν τα τµήµατα ∆ιοίκησης Ανθρώπινου 
∆υναµικού τουριστικών επιχειρήσεων  τα συστήµατα εκπαίδευσης των 
εργαζοµένων και τι καταφέρνουν να βελτιώσουν σε επίπεδο 
παρεχόµενων υπηρεσιών µεσω αυτών αλλαγών. 
Ένα θέµα ακόµα που θα παρουσίαζε ιδιαίτερο ενδιαφέρον είναι η έρευνα 
των µέτρων επιχειρηµατικής ηθικής σε περιβαλλοντικά θέµατα 
τουριστικών επιχειρήσεων οι οποίες δραστηριοποιούνται σε περιοχές µε 
ευαίσθητα οικοσυστήµατα και κατά πόσο αυτά τα οικοσυστήµατα µπορεί 
να επηρεάζονται αρνητικά ή θετικά. 
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Παράρτηµα- Ερωτηµατολόγιο 
 

15/04/09 
Πανεπιστήµιο Πειραιά 

 
Ονοµάζοµαι Ελευθερία Μπατόγλου και είµαι µεταπτυχιακή φοιτήτρια 
του προγράµµατος Μεταπτυχιακών Σπουδών στην Οργάνωση και 
∆ιοίκηση Επιχειρήσεων- Management Τουρισµού. 
Στο πλαίσιο της διπλωµατικής µου εργασίας µε θέµα τη ∆ιαχείριση του 
Ανθρώπινου Παράγοντα στην εποχή της Ποιότητας και της 
Επιχειρηµατικής Ηθικής, πραγµατοποιώ µια προκαταρτική έρευνα στην 
οποία καλείστε να δώσετε την άποψή σας µε διχοτοµικές ερωτήσεις. 
Το ερωτηµατολόγιο κατά το πρώτο µέρος του αποτελείται από 5 
ερωτήσεις και κατά το δεύτερο µέρος από 5 σενάρια. 
∆εν πρόκειται να υπάρξει καµία ταυτοποίηση των αποτελεσµάτων µε 
εσάς και τα προσωπικά σας δεδοµένα. 
 

∆ηµογραφικά στοιχεία 
 

Φύλο   
Άνδρας                                         Γυναίκα  

 
Ηλικία 

 
21-30       31-40        41-50         50+   

 
 

Μορφωτικό Επίπεδο 
 

∆ευτεροβάθµια Εκπαίδευση   
 

 Πανεπιστηµιακή Εκπαίδευση  
 

Μεταπτυχιακές Σπουδές   
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Α’ Μέρος 
 

1) Θεωρείτε οτι το κυρίως έργο του τµήµατος ∆ιοίκησης του 
Ανθρώπινου ∆υναµικού είναι η πρόσληψη νέων υπαλλήλων; 
 

ΝΑΙ      ΟΧΙ  
 

2) Πιστεύετε οτι η Επιχειρηµατική Ηθική και η Κοινωνική 
Υπευθυνότητα συνδέονται µε την καλή φήµη µιας επιχείρησης 
για την προσέλκυση πελατών; 

 
ΝΑΙ      ΟΧΙ  

 
 

3) Θεωρείτε πιο σηµαντική την ποιότητα των παρεχόµενων 
υπηρεσιών προς τον πελάτη από την έννοια της Επιχειρηµατικής 
Ηθικής. 

 
ΝΑΙ      ΟΧΙ  

 
 

4) Θεωρείτε οτι η Επιχειρηµατική Ηθική και η Κοινωνική 
Υπευθυνότητα είναι βασικές για την βιωσιµότητα µιας 
επιχείρησης; 

 
ΝΑΙ      ΟΧΙ  

 
 

5) Θεωρείτε απαραίτητη την ύπαρξη τµήµατος ∆ιαχείρισης του 
Ανθρώπινου ∆υναµικού σε µια επιχείρηση; 

 
ΝΑΙ      ΟΧΙ  
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Β’ Μέρος 
 

1) Εργάζεστε σε µια πολυεθνική αλυσίδα ξενοδοχείων και σας 
προτείνουν µια αξιόλογη θέση εργασίας µε πολύ µεγαλύτερο µισθό 
και προοπτικές γρήγορης εξέλιξης σε χώρα της Ασίας όπου και 
ανοίγει ξενοδοχείο της ίδιας εταιρείας σε περιοχή όπου γίνεται 
εκµετάλλευση ανήλικων παιδιών. Θα αποδεχόσασταν αυτήν την 
θέση; 

 
ΝΑΙ      ΟΧΙ  

 
 

2) Είστε προϊστάµενος τµήµατος µιας επιχείρησης και η αξιολόγηση 
των υφισταµένων σας βασίζεται αποκλειστικά σε εσάς. Θα 
απολύατε υπάλληλο ο οποίος δεν είναι συνεπής στην εργασία του 
ακόµη και αν είχε βιοποριστικά προβλήµατα; 

 
ΝΑΙ      ΟΧΙ  

 
 

3) Εργάζεστε σε µια επιχείρηση απο της οποίας το εργασιακό 
περιβάλλον είστε ικανοποιηµένοι όµως η επιχείρηση αυτή αµελεί 
τους περιβαλλοντικούς κανονισµούς µε αποτέλεσµα να µολύνει 
την γύρω περιοχή επιβαρύνοντας την υγεία των κατοίκων. Θα 
συνεχίζατε να εργάζεστε στην ίδια επιχείρηση; 

 
ΝΑΙ      ΟΧΙ  

 
 

4) Είστε βασικό στέλεχος της διαχείρισης οικονοµικών θεµάτων µιας 
ξενοδοχειακής επιχείρησης και σε συνεδρίαση της εταιρείας σας η 
ψήφος σας κρίνει την τελική απόφαση για την απασχόληση µε 
κανονικές συνθήκες και ένσηµα έκτακτων και εποχιακών 
υπαλλήλων οι οποίοι έως τώρα εργάζονταν χωρίς τις παραπάνω 
προϋποθέσεις. Κάτι τέτοιο θα επιβάρυνε ελαφρώς τον 
προϋπολογισµό της επιχείρησης, θα δίνατε την ψήφο σας; 

 
ΝΑΙ      ΟΧΙ  
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5) Είστε Assistant Manager ξενοδοχειακής µονάδας 5 αστέρων και 
είστε παρών σε σκήνικό µε πελάτη να προσβάλλει άδικα υπάλληλο 
του ξενοδοχείου. Θα υπερασπιζόσασταν τον υφιστάµενό σας; 

 
ΝΑΙ      ΟΧΙ  

 
 

Σας ευχαριστώ 
Ελευθερία Μπατόγλου 
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