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Περίληψη  
 
Οι νέες τεχνολογίες της Πληροφορικής, του ∆ιαδικτύου και Τηλεπικοινωνιών ανοίγουν 
νέους ορίζοντες στην Τουριστική Αγορά, τόσο στο πλήθος και στην ποιότητα των 
προσφερόµενων υπηρεσιών, όσο και συνολικά στον τρόπο εξυπηρέτησης του πελάτη. Οι 
σηµαντικότερες τεχνολογίες που χρησιµοποιούνται, είναι: οι προηγµένες εφαρµογές 
λογισµικού (παραθυρικά περιβάλλοντα, βάσεις δεδοµένων) οι υποδοµές πληροφορικής 
και τηλεπικοινωνιών, το ∆ιαδίκτυο (ιστοσελίδες, ηλεκτρονικό εµπόριο, b2b εφαρµογές), 
η ασύρµατη επικοινωνία. Η ανάπτυξη των Π.Σ. και η εφαρµογή τους στις επιχειρήσεις 
συµβάλλει στην ανταγωνιστικότητά τους και στην αποτελεσµατική ανταπόκρισή τους 
στις απαιτήσεις των πελατών. Το Π.Σ. είναι εποµένως ένα επιχειρησιακό σύστηµα, το 
οποίο επεξεργάζεται τα δεδοµένα από το εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον της 
επιχείρησης και παρέχει πληροφορίες στη διοίκηση, ώστε να ληφθούν γρήγορα σωστές 
και έγκυρες αποφάσεις. Τόσο για τις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις όσο και για τα 
Τουριστικά γραφεία τα Π.Σ. προσφέρουν ουσιαστικές λύσεις για το Front Office & Back 
Office Management. Πολλά από τα υπάρχοντα Π.Σ. που χρησιµοποιούνται στον 
ξενοδοχειακό τοµέα, αντιµετωπίζουν τον κάθε τοµέα της επιχείρησης ανεξάρτητα, 
στερώντας από την επιχείρηση τη δυνατότητα αυτόµατης ροής και επεξεργασίας της 
πληροφορίας µεταξύ των τµηµάτων. Η φιλοσοφία των συστηµάτων ERP µπορεί να 
αποτελέσει ένα επιπλέον βήµα προς την οργάνωση των ξενοδοχείων, διότι ενοποιούν τις 
διαδικασίες που αφορούν πελάτες, προµηθευτές καθώς και όλη την παραγωγική 
λειτουργία της επιχείρησης.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 



 
 
 
 
 
 
ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΑ 
 
 ∆ιαγράµµατα ..............................................................................................................  4 
 Πίνακες ......................................................................................................................  4  
 Συντοµογραφίες ........................................................................................................   5                                                                                                                 
 
ΕΙΣΑΓΩΓΗ ...............................................................................................................  6                     
Η διάρθρωση της ∆ιπλωµατικής εργασίας  ..................................................................  7                                                                      
 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: Σύγχρονη Τουριστική Βιοµηχανία  
 
1.1. ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΗ ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ - ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ   

1.1.1    Γενικά  .................................................................................................... 10          
1.1.2    Βιοµηχανία φιλοξενίας- Ξεν/κός κλάδος- Ελληνική πραγµατικότητα  ..... 12             

1.2   ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ  
1.2.1    Έννοια της Τουριστικής Επιχείρησης - Είδη Τουρ. επιχειρήσεων  ........... 13                    
1.2.2    ∆ιοίκηση Τουριστικών Επιχειρήσεων ...................................................... 15                                                               
1.2.3    Συστήµατα Πληροφόρησης της ∆ιοίκησης .............................................. 17                                                       

 
1.3   ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗ, ΝΕΕΣ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΕΣ& ΤΟΥΡ. ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ  

1.3.1    Η εξέλιξη της πληροφορικής  .................................................................. 18                                                                            
1.3.2    Το ∆ιαδίκτυο ........................................................................................... 20                                                                                                        
1.3.3    Οι Τηλεπικοινωνίες ................................................................................. 21                                                                                           
1.3.4 Η πληροφορική στις Τουριστικές Επιχειρήσεις ........................................ 22                                              

 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: Πληροφοριακά Συστήµατα για τη ∆ιοίκηση Επιχειρήσεων  
 
2.1  ΒΑΣΙΚΕΣ ΕΝΝΟΙΕΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΩΝ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ                    
       2.1.1   Έννοια Πληροφοριακού Συστήµατος ........................................................ 26                                                            
       2.1.2   Σκοποί Πληροφοριακού Συστήµατος ........................................................ 28                                                            
       2.1.3   Τα συστατικά στοιχεία ενός Πληροφοριακού Συστήµατος ........................ 28                           
       2.1.4   Η εξέλιξη των Πληροφοριακών Συστηµάτων ............................................ 29                                               
       2.1.5   Πληροφοριακά Συστήµατα & χρήστες ...................................................... 29                                                          
       2.1.6   Το λογισµικό των Πληροφοριακών Συστηµάτων ...................................... 30                                            

 
 

2.2 ERP ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ  .......................................................................................... 30                                                                                                    
2.3 CRM ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ .......................................................................................... 36                                                                                                  
 
 

2 



 
 
 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: Πληροφοριακά Συστήµατα Τουριστικών Επιχειρήσεων -  
Τηλεπικοινωνίες - Internet  
 
 
3.1  ΛΟΓΙΣΜΙΚΟ & ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ  
       ΚΑΙ ∆ΙΑΝΟΜΗΣ  

3.1.1  Η εξέλιξη των CRS – GDS .................................................................... 41                                                                             
3.1.2  Η ελληνική αγορά ................................................................................. 46                                                                                          

3.2  ΛΟΓΙΣΜΙΚΟ ΚΑΙ ΤΑΞΙ∆ΙΩΤΙΚΑ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ....................................... 47                                             
3.3  ΛΟΓΙΣΜΙΚΑ ΕΤΑΙΡΙΩΝ ΕΝΟΙΚΙΑΣΕΩΝ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΩΝ ..................... 50                           
3.4  ΛΟΓΙΣΜΙΚΑ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΑ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ .. 50       

3.4.1 FRONT OFFICE Management ............................................................... 51                                                                                                                                     
3.4.1.1  Front Office ............................................................................... 51                                                                                        
3.4.1.2  P.O.S ......................................................................................... 53                                                                                                  
3.4.1.3  Συστήµατα Ασύρµατης Παραγγελιοληψίας ............................... 54                                      
3.4.1.4  F& B Management - Stock Management.................................... 55                                           
3.4.1.5  Sales & Catering Management  .................................................. 55                                                          

3.4.2  BACK OFFICE Management ................................................................ 56                                                                        
3.4.3  ΑΛΛΑ Προϊόντα – ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ ........................................................ 57                                                                

3.5  ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΚΕΣ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΕΣ & ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΑ ΚΕΝΤΡΑ .. 58       
3.6  ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ & INTERNET                                                 

3.6.1  E- Trave ................................................................................................ 60                                                                                                        
3.6.2  Intranets - Extranets – Firewalls ............................................................ 62                                                                     
3.6.3  Το Internet ως εργαλείο προβολής, πληροφόρησης & πωλήσεων .......... 63                
3.6.4  Αρχές ηλεκτρονικού εµπορίου .............................................................. 64                                                                      
3.6.5  Ελληνικός τουρισµός & Internet ........................................................... 66                                                                   

3.7  ΓΕΝΙΚΑ ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ – ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ................................................ 67                                                      
 
 

Βιβλιογραφία ..................................................................................................... 69                                                                                                              
 

      Παραρτήματα                                                                                                              
      Α. Λογισμικό Παραγγελιοληψία ........................................................................... 71                                                                                   
      Β. Γλωσσάριο ....................................................................................................... 78 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

3 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                         ΔΙΑΓΡΑΜΜΑΤΑ-ΠΙΝΑΚΕΣ 
 
 
 
 

∆ιάγραµµα 2.1 : Ένα γενικευµένο Πληροφοριακό Σύστηµα  
 
 
∆ιάγραµµα 2.2 : Η ιδέα του ERP 
 
 
Πίνακας 3.1 : Τα τέσσερα κορυφαία παγκόσµια συστήµατα διανοµής το 1999 
 
  
Πίνακας 3.2 : Software πακέτα τουριστικών πρακτορείων στην Ελλάδα  
 
 
Πίνακας 3.3 : Software πακέτα ξενοδοχειακών επιχειρήσεων στην Ελλάδα  
 
 
Πίνακας 3.4 : ∆ιάφοροι Ελληνικοί κόµβοι τουριστικού περιεχοµένου 

4 



                                                                                Επεξηγήσεις Συντομογραφιών 
 
 
Στα Ελληνικά:  
 
Α.Ε.Π.                             Ακαθάριστο Εγχώριο Προϊόν  

Ε.Ε.                                 Ευρωπαϊκή Ένωση 
Ε.Ο.Τ.                             Ελληνικός Οργανισµός Τουρισµού  

Η.Π.Α.                            Ηνωµένες Πολιτείες Αµερικής  
Η/Υ                                 Ηλεκτρονικός Υπολογιστής 

Ι.Τ.Ε.Π.                          Ινστιτούτο Τουριστικών Ερευνών και Προβλέψεων  
Κ.Β.Σ.                            Κώδικας Βιβλίων και Στοιχείων 

Π.Σ.                               Πληροφοριακό Σύστηµα 
Ο.Α.                               Ολυµπιακή Αεροπορία  

Φ.Π.Α.                          Φόρος Προστιθέµενης Αξίας 
 

Στα Αγγλικά: 
 

Α.Ε.Α.                          Association European Airlines 

B.O.                              Back Office 
CRM                            Customer Relationship Management  

CRS                             Central Reservations System  
DSL                             Digital Services Lines  

ΕRP                             Enterprise Resource Planning  
F & B                          Food and Beverage  

F.O.                             Front Office  
GDS                           Global Distribution System  

HDS                           Hotel Distribution System  
ISDN                          Integrated Services Digital Network 

MIS                            Management Information System  
POS                            Point of Sales  

WAP                          Wireless Application Protocol  
WTM                         World Tourism Market  

WTO                         World Tourism Organization 
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 ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Τις τελευταίες δεκαετίες παρατηρείται στην σύγχρονη κοινωνία µας µια 
υπερπροσφορά αγαθών και υπηρεσιών όπως και ένας µαζικός τρόπος διανοµής τους.  

Ο εικοστός αιώνας χαρακτηρίστηκε από τους ειδικούς ως ο αιώνας της εικόνας 
και της µικροηλεκτρονικής. Αναµφισβήτητα, ο εικοστός πρώτος θα σηµατοδοτηθεί από 
την κυριαρχία της πληροφόρησης αλλά ταυτόχρονα και της επιστήµης η οποία είναι σε 
θέση να µεταφέρει και να καταστήσει κατανοητό ένα τεράστιο εύρος πληροφοριών σε 
συνεχώς ευρύτερα κοινωνικά στρώµατα. Ο αιώνας µας, λοιπόν, είναι κατ΄ εξοχήν ο 
αιώνας της πληροφόρησης, διότι η πληροφόρηση έχει λάβει µαζικό χαρακτήρα και ο 
άνθρωπος δέχεται, έναν καταιγισµό πληροφοριών που επηρεάζουν άµεσα όλες τις 
δραστηριότητές του. Η γνώση λοιπόν και η πληροφόρηση γίνονται κοινά αγαθά. Η 
απόκτησή τους είναι δικαίωµα όλων, αλλά απαιτεί συγχρόνως και τη συνεργασία 
πολλών. 

Η διεθνής οικονοµία οδηγείται στον 21
ο 

αιώνα από τρεις βιοµηχανίες "υπερ- 
υπηρεσιών": την τεχνολογία της πληροφορικής, τις επικοινωνίες και τον τουρισµό. 
Πράγµατι, ο κλάδος του τουρισµού, ο νεώτερος σχετικά τοµέας παραγωγής για όλες 
σχεδόν τις οικονοµίες του κόσµου, σηµείωσε τις δύο τελευταίες δεκαετίες τους 
υψηλότερους ρυθµούς ανάπτυξης, µεταξύ των άλλων κλάδων, και συνέβαλε σηµαντικά 
στην εισροή συναλλάγµατος, στη δηµιουργία θέσεων εργασίας και στην περιφερειακή 
ανάπτυξη πολλών χωρών.  

Η τουριστική και ξενοδοχειακή βιοµηχανία ειδικότερα ήταν από τις πρωτοπόρες 
στην παγκοσµιοποίηση της αγοράς τους. Η προσφορά υπηρεσιών της ίδιας ποιότητας και 
η παρουσία τους σε πολλά σηµεία του πλανήτη, ήταν και συνεχίζουν να είναι βασικά 
χαρακτηριστικά των µεγάλων τουριστικών επιχειρήσεων.Παλαιότερα οι αγορές 
κινούνταν σε τοπικά επίπεδα και η πρόσβαση σε µια παγκόσµια αγορά ήταν σχεδόν 
αδιανόητη για την πλειονότητα των επιχειρήσεων. Το καλό όνοµα µιας επιχείρησης 
καθόριζε την "εικόνα" της. Αυτό συνεχίζει να είναι το βασικό κριτήριο για την επιτυχία 
µιας επιχείρησης και το όνοµα µε το οποίο συνδέεται η επιχείρηση εξαρτάται από τις 
υπηρεσίες τις οποίες αυτή προσφέρει. Στο µεγάλο πεδίο όµως της αγοράς που λέγεται "ο 
κόσµος µας", είναι αρκετά πιο πολύπλοκο να δηµιουργήσει κάποιος την εικόνα που 
επιθυµεί, ώστε το προϊόν του να είναι εύκολα αναγνωρίσιµο και συγκρίσιµο. 
(Τουριστική αγορά,2001, σελ 135). 

Επειδή το κόστος ενός ταξιδιού είναι ένας βασικός παράγοντας που επηρεάζει τις 
επιλογές που κάνουν οι τουρίστες, το ενδιαφέρον για την ποιότητα γίνεται ολοένα και πιο 
µεγάλο ως προς την επιλογή του προορισµού και τον τύπο των διακοπών. 

 Ο κλάδος του τουρισµού έχει προσφέρει µέχρι σήµερα σηµαντικές αναπτυξιακές 
δυνατότητες στην ελληνική κοινωνία, τόσο σε εθνικό, όσο και σε περιφερειακό / τοπικό 
επίπεδο. Χάρη στην τουριστική ανάπτυξη, σε πολλές περιοχές της χώρας, αυξήθηκε το 
κατά κεφαλήν ΑΕΠ και δηµιουργήθηκαν νέες θέσεις απασχόλησης, µε αποτέλεσµα η 
Ελλάδα να προσεγγίσει οικονοµικά τα πιο ανεπτυγµένα ευρωπαϊκά κράτη, αλλά και να 
αµβλυνθούν στο εσωτερικό της οι περιφερειακές ανισότητες. Η οικονοµική αυτή 
συνεισφορά προώθησε και ευρύτερα κοινωνικά οφέλη, όπως τη συγκράτηση του 
πληθυσµού, την ανάδειξη της πολιτιστικής ταυτότητας και τη συνολική βελτίωση της 
ποιότητας ζωής σε αποµακρυσµένες περιοχές της ελληνικής υπαίθρου.  
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Ο τοµέας της ξενοδοχειακής λειτουργίας, ανταγωνιστικός, δυναµικός και µε 
διεθνή προσανατολισµό από τη φύση του είναι ο κατ' εξοχήν τοµέας στον οποίο η 
πληροφορική µπορεί να δηµιουργήσει προϋποθέσεις ανάπτυξης. Ανέκαθεν ο τουριστικός 
κλάδος χαρακτηριζόταν από υψηλή χρήση και αξιοποίηση των τεχνολογιών της 
πληροφορικής και των τηλεπικοινωνιών, τόσο εσωτερικά, στις διάφορες επιχειρήσεις του 
κλάδου, όσο και για τη µεταξύ τους δικτυακή διασύνδεση και ηλεκτρονική διανοµή του 
τουριστικού προϊόντος. 

Στην πρωτεύουσα πόλη του Ν.Πέλλας την Έδεσσα ,τα τελευταία χρόνια 
οργανώνεται ολοένα και περισσότερο ο τουριστικός τομέας .Το 1996 οργανώνεται από 
τον Δήμο της Εδεσσας Τμήμα Τουρισμού μέσα από την Δημοτική Επιχείρηση 
« Καταρράκτες Έδεσσας » στην οποία έκανα και την εξάμηνη πρακτική μου άσκηση ενώ 
το 1997 λειτουργεί συνεχώς Τουριστικό Γραφείο Πληροφοριών .Το 1998 ολοκληρώνεται 
το επίσημο site της πόλης στο internet (http://www.edessacity.gr/) στο οποίο έχω και 
ενεργή συμμετοχή ως σχεδιαστής  ενός μέρους του site ενώ το 1999 δημιουργείται και 
μπαίνει σε λειτουργία δίκτυο με 12 σταθμούς αφής (infokiosk) στην περιοχή.Από το 
2000 αρχίζουν οι πρώτες ηλεκτρονικές κρατήσεις στο διαδίκτυο ενώ το 2001 και το 2002 
οργανώνονται τα πρώτα διεθνή συνέδρια στην πόλη.Παράλληλα νέες ξενοδοχειακές 
μονάδες υψηλών προδιαγραφών κάνουν την εμφάνισή τους ενώ τρείς μονάδες 
βρίσκονται σε εξέλιξη.Επίσης μια σειρά έργων με πολιτιστικό-τουριστικό 
προσανατολισμό στο «φρύδι της πόλης» (Περιοχή καταρρακτών-Περιοχή Μύλων-
Παραδοσιακή Συνοικία Βαρόσι-Ψηλός Βράχος) βρίσκεται σε εξέλιξη με πολλά υπο-έργα 
να έχουν ολοκληρωθεί. (Κυριακού Ευάγγελος,Υπεύθυνος Τουρισμού,2004)   

 
 

 
 
 

Η διάρθρωση της ∆ιπλωµατικής  
 

Η παρούσα εργασία ασχολείται µε τον ρόλο των πληροφοριακών συστηµάτων 
στη διοίκηση των τουριστικών επιχειρήσεων και µε επικέντρωση στον ξενοδοχειακό 
τοµέα. 

Στο πρώτο κεφάλαιο γίνεται προσπάθεια παρουσίασης της σύγχρονης 
Τουριστικής βιοµηχανίας. Γίνεται γενικότερη αναφορά στη βιοµηχανία της φιλοξενίας 
και ειδικότερη ανάπτυξη του ξενοδοχειακού κλάδου, µε περιγραφή της ελληνικής 
πραγµατικότητας. Στη συνέχεια επιχειρείται διεξοδική αναφορά στη µορφή των 
τουριστικών επιχειρήσεων καθώς και στις λειτουργίες της ∆ιοίκησης. Κατόπιν 
παρουσιάζεται η εξέλιξη της πληροφορικής µέσα από συνοπτική ιστορική αναδροµή, η 
πορεία των ηλεκτρονικών υπολογιστών, η ένταξή τους στις επιχειρήσεις και η εξέλιξη 
του λογισµικού. Στο ίδιο κεφάλαιο επιχειρείται µια παρουσίαση του ∆ιαδικτύου, µε 
κάποια τεχνικά χαρακτηριστικά του, καθώς και των υπηρεσιών που παρέχει. Στη 
συνέχεια παρουσιάζεται ο ρόλος των τηλεπικοινωνιών µέσα πάντα από την οπτική της 
προσφοράς τους στις επιχειρήσεις. Τέλος, γίνεται γενική αναφορά τους ρόλου της 
πληροφορικής και των νέων τεχνολογιών στις Τουριστικές επιχειρήσεις.  
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Στο δεύτερο κεφάλαιο, θεωρώντας ότι η χρήση των πληροφοριακών 
συστηµάτων στην διοίκηση των επιχειρήσεων παίζει πλέον αποφασιστικό ρόλο στην 
αποτελεσµατική λειτουργία τους, γίνεται αρχικά αναφορά στα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά 
που αφορούν την διοίκηση των τουριστικών επιχειρήσεων. Στην συνέχεια 
παρουσιάζονται βασικές έννοιες των πληροφοριακών συστηµάτων, είδη πληροφοριακών 
συστηµάτων, η δοµή τους , οι επιπτώσεις τους στην ∆ιοίκηση των επιχειρήσεων όντας 
ενταγµένες στην πληροφοριακή κοινωνία. Στο τέλος αυτού του κεφαλαίου 
παρουσιάζονται δύο κατηγορίες πολύ δηµοφιλών πληροφοριακών συστηµάτων, το ERP 
και το CRM, κρίνοντας ότι η φιλοσοφία τους υπάρχει στη δοµή όλων των Τουριστικών 
λογισµικών προγραµµάτων. 

 Στο τρίτο κεφάλαιο, προβαίνουµε σε αναλυτική παρουσίαση των 
πληροφοριακών συστηµάτων που υπάρχουν στον Τουριστικό τοµέα. Αρχικά, 
παρουσιάζονται τα ηλεκτρονικά συστήµατα κρατήσεων και διανοµής στη διεθνή και 
ελληνική αγορά και εξετάζονται τα λογισµικά προγράµµατα των ταξιδιωτικών 
πρακτορείων, εταιριών ενοικιάσεως αυτοκινήτων, ξενοδοχείων, καθώς και των συναφών 
εφαρµογών της πληροφορικής. Τέλος, επιχειρείται η σύνδεση των Τουριστικών 
επιχειρήσεων µε το Internet, λαµβάνοντας υπόψη τη σηµασία του e-travel στη 
λειτουργία τους, ώστε να δοθεί µια όσο το δυνατόν ολοκληρωµένη εικόνα της ελληνικής 
πραγµατικότητας της τεχνολογίας και του τουρισµού.  
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1.1 ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΗ ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ - ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ  
 
1.1.1. Γενικά  
 

Τα όρια µεταξύ τουρισµού, ταξιδιού, αναψυχής και διαµονής δεν είναι εύκολο να 
ορισθούν καθότι εµπλέκονται µεταξύ τους. Ένας γενικός ορισµός του τουρισµού ο 
οποίος υιοθετήθηκε από τα Ηνωµένα Έθνη και τον Παγκόσµιο Οργανισµό Τουρισµού, 
περιλαµβάνει τέσσερα βασικά σηµεία : 

 
  Ο Τουρισµός θεωρείται ότι περιλαµβάνει οποιαδήποτε δραστηριότητα που 

ασχολείται µε την προσωρινή, βραχυπρόθεσµη κίνηση των ανθρώπων για 
προορισµούς έξω από τα µέρη όπου κανονικά ζουν και εργάζονται και µε τις 
δραστηριότητές τους κατά την διάρκεια της παραµονής τους σ' αυτούς τους 
προορισµούς. 

  Οι τουριστικοί προορισµοί προσφέρουν ποικιλία δραστηριοτήτων, εµπειριών και 
εγκαταστάσεων -παροχών.  

 Οι διαφορετικές ανάγκες και κίνητρα των τουριστών πρέπει να ικανοποιηθούν και 
αυτό µετατρέπεται σε ένα κοινωνικό φαινόµενο.  

  Η τουριστική βιοµηχανία συµπεριλαµβάνει ένα σύνολο δραστηριοτήτων, οι οποίες 
ως ένα συνολικό παραγόµενο προϊόν, κατέχουν θέση στην οικονοµία.  

 
Αν και η ακρίβεια των ορισµών µπορεί να συζητιέται χωρίς τέλος, το ταξίδι και ο 

τουρισµός κατανοούνται καλύτερα ως µια συνολική αγορά που αντανακλά την ζήτηση 
των καταναλωτών για µια ευρεία κλίµακα προϊόντων σχετικών µε το ταξίδι και αποτελεί 
ίσως τη µεγαλύτερη βιοµηχανία του κόσµου. Το βασικότερο χαρακτηριστικό που 
καθιστά πολύπλοκη αυτή τη βιοµηχανία, είναι ο µεγάλος αριθµός ιδιωτικών και 
δηµόσιων επιχειρήσεων που ασχολούνται µε την παροχή υπηρεσιών και παραγωγή 
προϊόντων που δεν αφορούν όµως πάντα τον τουρισµό.  

Οι βασικοί τοµείς της, είναι: ο τοµέας της στέγασης (ξενοδοχεία, ξενώνες, 
τουριστικά χωριά, ενοικιαζόµενα διαµερίσµατα, δωµάτια, βίλες, αγροικίες, καταφύγια, 
συνεδριακά- εκθεσιακά κέντρα, κάµπινγκ κλπ.), ο τοµέας των µεταφορών (αεροπορικές 
εταιρείες, ακτοπλοϊκές, σιδηρόδροµος, λεωφορεία, πούλµαν, ενοικιάσεις αυτοκινήτων 
κλπ.), ο τοµέας των αξιοθέατων (µουσεία, κέντρα αναψυχής, ψυχαγωγίας, θεµατικά 
πάρκα, τοπία και κέντρα εθνικής κληρονοµιάς, κλπ.), ο τοµέας της διοργάνωσης του 
ταξιδιού (ταξιδιωτικά γραφεία, ταξιδιωτικοί πράκτορες, διοργανωτές συνεδρίων κλπ.), 
και ο τοµέας διοργάνωσης προορισµού (εθνικά - περιφερειακά - τοπικά τουριστικά 
γραφεία,οργανισµοί μάρκετινγκ κλπ.),ο καθένας από τους οποίους περιλαµβάνει 
διαφόρους υποτοµείς.Οι ανωτέρω τοµείς αποτελούν µε άλλα λόγια την τουριστική 
προσφορά που δηµιουργείται για να εξυπηρετήσει τη ζήτηση για κατανάλωση 
τουριστικών προϊόντων από το καταναλωτικό - αγοραστικό κοινό. 

10 



.  
Τα κύρια χαρακτηριστικά λοιπόν της τουριστικής βιοµηχανίας και του 

προσφερόµενου προϊόντος συνοψίζονται στα παρακάτω: 
  
♦  Μεγάλος αριθµός µικρών επιχειρήσεων. Σε όλη την αλυσίδα που προσφέρει 

το τουριστικό προϊόν δραστηριοποιείται ένας µεγάλος αριθµός µικρών 
επιχειρήσεων (ξενοδοχεία, ταξιδιωτικά γραφεία, τουριστικοί πράκτορες, 
αεροπορικές εταιρείες, κλπ.). Το γεγονός αυτό από τη µια πλευρά δίνει ευρεία 
επιλογή στον τουρίστα, από την άλλη όµως οδηγεί σε έντονο ανταγωνισµό 
µεταξύ των επιχειρήσεων, γεγονός που περιορίζει τα περιθώρια κέρδους.  

♦ Η τουριστική βιοµηχανία παρά το διεθνή της χαρακτήρα χαρακτηρίζεται ως 
εύθραυστη. Μεταξύ των λόγων που συµβάλλουν σε αυτό περιλαµβάνονται : 
α) ο µεγάλος αριθµός µικρών επιχειρήσεων, β) το γεγονός ότι το τουριστικό 
προϊόν έχει το στοιχείο της µόδας και της φθαρτότητας, γ) η ζήτηση του 
τουριστικού προϊόντος δεν µπορεί να προβλεφθεί, δ) η εποχικότητα που 
χαρακτηρίζει το τουριστικό προϊόν.  

 
Ο τουρισµός στη σύγχρονη µεταβιοµηχανική κοινωνία, αποτελεί ουσιαστικό της 

στοιχείο, που αναγνωρίζεται όλο και περισσότερο ως οδηγός οικονοµικής ανάπτυξης. Οι 
παλιές βιοµηχανικές οικονοµίες του εικοστού αιώνα µε τις γνωστές κοινωνικές και 
οικονοµικές εξελίξεις, έδωσαν αφορµή στη µαζική κατανάλωση και παραγωγή και 
εποµένως στη δηµιουργία και ανάπτυξη του µαζικού τουρισµού.  

Η ανάπτυξη της τεχνολογίας, της πληροφορικής , των επικοινωνιών και της 
τεχνολογίας των µεταφορών έχουν δώσει νέες διαστάσεις στην οικονοµία και κατά 
συνέπεια στην τουριστική βιοµηχανία.  

Το ταξίδι διακοπών και αναψυχής συνεχίζει να είναι ιδιαίτερα προσφιλές, αλλά 
υπάρχει επίσης και ένα ιδιαίτερα υψηλό ποσοστό ταξιδιών που γίνεται για 
επαγγελµατικούς λόγους όλων των τύπων. Συνέδρια, εκθέσεις , ταξίδια για κυβερνητικές 
υποθέσεις και κοινωνικούς λόγους αποτελούν πλέον σηµαντικούς τοµείς της τουριστικής 
βιοµηχανίας. Αυτά τα δεδοµένα επηρεάζουν την δηµιουργία των τουριστικών προϊόντων 
και ως προς την ποικιλία αλλά και ως προς την ποιότητά τους. Αποτέλεσµα των 
παραπάνω είναι να εκδηλώνονται νέες τάσεις και ανάγκες από τις εµπλεκόµενες 
επιχειρήσεις,όσον αφορά στον τρόπο οργάνωσης και διοίκησης αλλά και όσον αφορά 
στις λαµβανόµενες παραµέτρους στο σχεδιασµό και πώληση των προϊόντων τους.  

Τα τελευταία χρόνια πραγµατοποιούνται συγχωνεύσεις και εξαγορές µεταξύ 
τουριστικών επιχειρήσεων µε στόχο την κάθετη ενοποίηση των επιχειρήσεων του 
κλάδου. Η ενοποίηση αυτή δίνει τη δυνατότητα της προσφοράς από ένα προµηθευτή 
ολόκληρου ή µεγάλου µέρους του φάσµατος των υπηρεσιών που απαρτίζουν το 
τουριστικό πακέτο. Με άλλα λόγια η κάθετη ενοποίηση επιτρέπει την αξιοποίηση των 
οικονοµιών κλίµακας, οι οποίες οδηγούν στη µείωση του κόστους προσφοράς του 
τουριστικού πακέτου, αλλά και συγκέντρωσης της αγοράς σε µικρό αριθµό 
επιχειρήσεων. Στη χώρα µας αυτό συµβαίνει σε πολύ µικρό βαθµό.  
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1.1.2   Βιοµηχανία φιλοξενίας - Ξενοδοχειακός κλάδος - Ελληνική πραγµατικότητα 
 

Συχνά ο όρος φιλοξενία, χρησιµοποιείται για διάφορους τοµείς της 
ξενοδοχειακής βιοµηχανίας. Μπορεί όµως να χρησιµοποιηθεί για να καλύψει όλα τα 
προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρονται στον καταναλωτή µακριά από το σπίτι 
του, συµπεριλαµβάνοντας το ταξίδι, το κατάλυµα, τη διατροφή, τη ψυχαγωγία, την 
αναζωογόνηση, το παιχνίδι. Κατ ' επέκταση ο όρος φιλοξενία, συνδέεται µε τον όρο του 
τουρισµού, διότι παρέχει ποικιλία δραστηριοτήτων, εµπειριών και εγκαταστάσεων- 
παροχών.  

Η βιοµηχανία φιλοξενίας αποτελείται από όλες εκείνες τις επιχειρήσεις που 
παρέχουν στους πελάτες οποιοδήποτε συνδυασµό των τριών βασικών υπηρεσιών, 
δηλαδή της διαµονής,των τροφίµων και ποτών. Αυτό σηµαίνει ότι µέσα της 
συµπεριλαµβάνονται διάφοροι κλάδοι οι οποίοι δεν είναι απαραίτητο να έχουν σχέση µε 
τον τουρισµό, όπως εστιατόρια, µπαρ, καφετέριες που εξυπηρετούν κύρια τον ντόπιο 
πληθυσµό, αλλά και τους τουρίστες.  

Η φιλοξενία αποτελείται από συνδυασµό υλικών και άυλων στοιχείων που έχουν 
τα προϊόντα (φαγητό, ποτό, διαµονή) και οι υπηρεσίες της (ατµόσφαιρα, εικόνες που 
περιβάλλουν).  

Τα καταλύµατα, και ειδικότερα τα ξενοδοχεία , θεωρούνται η βάση στην οποία 
στηρίζεται η τουριστική βιοµηχανία.  

Ο ξενοδοχειακός κλάδος, ο πιο σηµαντικός, µέσα στον ευρύτερο κλάδο του 
τουρισµού, χαρακτηρίζεται από σηµαντική τµηµατοποίηση της αγοράς και παρουσία 
µεγάλων αλυσίδων. Σε ευρωπαϊκό επίπεδο δύο τάσεις χαρακτηρίζουν τον κλάδο των 
ξενοδοχείων:  
Α) υπάρχει σηµαντική τµηµατοποίηση της αγοράς, δηλαδή, τα ξενοδοχεία προσφέρουν 
επώνυµα προϊόντα που καλύπτουν όλες τις κατηγορίες.  
Β) υπάρχουν πολύ µεγάλες ξενοδοχειακές αλυσίδες , όπως είναι η γαλλική ACCOR 
(τέταρτη στον κόσµο µε βάση τον αριθµό των δωµατίων), η βρετανική Forte (ένατη στον 
κόσµο), τα Hilton, τα Intercontinental, κ.ά.  

Η ελληνική τουριστική βιοµηχανία αποτελείται από µεγάλο αριθµό µικρών 
επιχειρήσεων, οι περισσότερες των οποίων έχουν οικογενειακό χαρακτήρα και 
λειτουργούν σε εποχιακή βάση. Μια συνέπεια αυτού είναι να αδυνατούν να 
αξιοποιήσουν πλήρως τις νέες τεχνολογίες τόσο σε επίπεδο οργάνωσης όσο και 
επικοινωνίας. 

Ο ελληνικός ξενοδοχειακός κλάδος αναπτύχθηκε τα τελευταία σαράντα χρόνια 
µε ρυθµούς που κυµάνθηκαν µεταξύ 4% και 9,5%. Το µέσο µέγεθος των καταλυµάτων 
κυµάνθηκε µεταξύ 45 και 74 κλινών ανά κατάλυµα. Το µεγαλύτερο µερίδιο στο 
ξενοδοχειακό δυναµικό της χώρας το έχουν τα ξενοδοχεία Γ΄ κατηγορίας και 
ακολουθούν αυτά της Β΄ και Α΄ κατηγορίας. 

Σύµφωνα µε έρευνα του Hollier, τα ισχυρά στοιχεία του ελληνικού τουριστικού 
προϊόντος είναι οι φυσικές ιδιοµορφίες της χώρας µας, οι τιµές, τα µουσεία - µνηµεία 
και η διασκέδαση, ενώ τα αδύνατα σηµεία είναι τα σπορ, η ξενοδοχειακή άνεση και ο 
βαθµός αλλαγής. Ωστόσο, συγκρινόµενη η χώρα µας µε άλλες µε µεσογειακές , 
βρίσκεται τις περισσότερες φορές σε µειονεκτική θέση. Στις φυσικές οµορφιές υπερτερεί 
µόνο έναντι της Πορτογαλίας και υστερεί έναντι των υπολοίπων. Στον τοµέα των τιµών 
κατατάσσεται δεύτερη µετά την Ιταλία. Στον τοµέα της πολιτιστικής κληρονοµιάς, 
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πλεονεκτεί µόνο έναντι της Πορτογαλίας, ενώ στον τοµέα της ξενοδοχειακής άνεσης 
κατατάσσεται στην ίδια θέση µε την Ισπανία και πλεονεκτεί έναντι της Πορτογαλίας. 
Στον τοµέα της γενικής υποδοµής, η χώρα µας κατατάσσεται τελευταία µε πρώτη τη 
Γαλλία και δεύτερη την Ισπανία. ( Πατσουράτης, Β., 2002, σελ. 111). 

Η διαπραγµατευτική δύναµη των Ελλήνων ξενοδόχων έναντι των πελατών τους 
που είναι κυρίως οι tour operators και όχι οι τελικοί καταναλωτές είναι ιδιαίτερα µικρή.   
Το µικρό µέγεθος των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων αποδυναµώνει τη διαπραγµατευτική 
τους δύναµη και σε συνδυασµό µε την έλλειψη διαφοροποίησης του ελληνικού 
τουριστικού προϊόντος, ενισχύει τόσο τη θέση των tour operators, οι οποίοι πιέζουν για 
χαµηλότερες τιµές, όσο και την εξάρτηση των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων από αυτούς.  

Τέλος, η µεγαλύτερη απόσταση της χώρας µας από την ευρωπαϊκή αγορά, φέρνει 
τις ελληνικές επιχειρήσεις σε δυσµενέστερη θέση.  

 
 
1.2 ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ  
 
1.2.1 Έννοια τουριστικής επιχείρησης - Είδη  
 

Τουριστική επιχείρηση θεωρείται η οικονοµική µονάδα, η οποία µε την 
ορθολογική συγκέντρωση των παραγωγικών παραγόντων δηµιουργεί για την αγορά 
τουριστικά αγαθά υλικά και άυλα, τα οποία εκπληρώνουν τις ανάγκες των καταναλωτών 
- τουριστών.  
Κάθε τουριστική επιχείρηση πρέπει να έχει τα εξής χαρακτηριστικά γνωρίσµατα :  
Α) από οικονοµική άποψη: τη συστηµατοποιηµένη δράση, την επιδίωξη κέρδους, την 
ανάληψη επιχειρηµατικών κινδύνων.  
Β) από νοµική άποψη: καθορισµένο τρόπο λειτουργίας σύµφωνα µε τις ισχύουσες 
νοµικές µορφές, περιουσιακά στοιχεία , έδρα, δράση κλπ.  
Γ) από άποψη εµπορικού νόµου: την διενέργεια κατ' επάγγελµα οµοειδών πράξεων (ο 
εµπορικός νόµος θεωρεί την επιχείρηση ως άτοµο το οποίο ασκεί επάγγελµα). 
(Καλφιώτης, Στ., 1974).  

Όπως όλες οι επιχειρήσεις έτσι και οι τουριστικές επιχειρήσεις µπορεί να 
λειτουργούν :  

 
 Αναλόγως της µορφής τους: ατοµικές - εταιρικές,  
  Αναλόγως του αντικειµένου δράσης τους: παραγωγής τουριστικών αγαθών 

(ξενοδοχεία,  
 τουριστικά πρακτορεία κλπ.), διάθεσης τουριστικών αγαθών (τουριστικά 

καταστήµατα), παροχής γενικών τουριστικών υπηρεσιών (κέντρα ψυχαγωγίας, 
Ξενοδοχειακά επιµελητήρια κλπ.)  

 Αναλόγως ικανοποίησης τουριστικών αναγκών: µεταφοράς, στέγασης, εστίασης, 
ψυχαγωγίας, αποκατάστασης υγείας, προµήθειας τουριστικών ειδών, παροχής 
ειδικευµένων υπηρεσιών.  

 Αναλόγως µεγέθους: µικρές, µεσαίες, µεγάλες, πολυεθνικές κλπ.  
 Αναλόγως δραστηριότητας: απλές (ξενοδοχεία, εστιατόρια, µπαρ, τουριστικά 

γραφεία), σύνθετες ( τουριστικά συγκροτήµατα, τουριστικοί οργανισµοί κλπ).  
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Οι τουριστικές επιχειρήσεις ορισµένες φορές αναπτύσσονται :  
 
Α) οριζόντια, οπότε η ίδια επιχείρηση λειτουργεί ταυτόχρονα πολλές οµοειδείς 
επιχειρήσεις. Ο τοµέας των ξενοδοχειακών καταλυµάτων αντιπροσωπεύει ένα 
χαρακτηριστικό παράδειγµα. Συνήθως συναντάται η ανάπτυξη των εξαρτηµένων 
ξενοδοχειακών αλυσίδων, οι οποίες διαθέτουν κοινή διοίκηση και η ανάπτυξη τους 
επιτυγχάνεται είτε µέσω της δηµιουργίας νέων οµοειδών επιχειρήσεων ή της αγοράς ήδη 
υπαρχόντων, είτε µέσω του ελέγχου της διαχείρισης και της εµπορικοποίησης των 
επιχειρήσεων των οποίων η αλυσίδα δεν είναι ιδιοκτήτρια.  
Β) κάθετα, οπότε µια τουριστική επιχείρηση επεκτείνει τη δράση της σε άλλες 
τουριστικές δραστηριότητες, οι οποίες συνήθως συµµετέχουν σε διάφορα στάδια της 
παραγωγικής διαδικασίας για τη δηµιουργία ενός τουριστικού προϊόντος π.χ. οργάνωση 
ταξιδιών, διανοµή, µεταφορικά µέσα, τουριστικά καταλύµατα, αναψυχή, κλπ. 
Χαρακτηριστικό παράδειγµα είναι οι Tour Operators.  

Η τουριστική βιοµηχανία αποτελείται από διάφορες επιχειρήσεις και 
οργανισµούς που παρέχουν τουριστικές υπηρεσίες στους ταξιδιώτες - καταναλωτές. 
Βάσει αυτής της σχέσης , µπορούν να ταξινοµηθούν σε τρεις µεγάλες κατηγορίες , ως 
εξής:  
Α) Στους απευθείας παροχείς υπηρεσιών στον ταξιδιώτη: Περιλαµβάνουν όλα τα 
ξενοδοχεία, τα εστιατόρια, τις αεροπορικές εταιρείες, την επίγεια µεταφορά, τους 
τουριστικούς πράκτορες και τα καταστήµατα λιανικής πώλησης τουριστικών αγαθών.  
Β) Στις επιχειρήσεις υπηρεσιών υποστήριξης: αυτές παρέχουν τουριστικές υπηρεσίες 
είτε κατευθείαν στους απευθείας παροχείς τουριστικών προϊόντων, είτε έµµεσα στους 
ταξιδιώτες - καταναλωτές. Αυτή η κατηγορία περιλαµβάνει ειδικές υπηρεσίες όπως 
οργανωτές εκδροµών, τουριστικές εκδόσεις, επιχειρήσεις ξενοδοχειακού µάνατζµεντ, 
εταιρείες τουριστικών ερευνών και µελετών. Επίσης περιλαµβάνει βασικές υπηρεσίες 
όπως καθαρισµού και τροφοδοσιών.  
Γ) Στους οργανισµούς τουριστικής ανάπτυξης και διοργάνωσης προορισµού: Αυτοί 
επιδρούν άµεσα και έµµεσα στους κατευθείαν παροχείς τουριστικών υπηρεσιών, στις 
επιχειρήσεις υποστηρικτικών υπηρεσιών και στους ταξιδιώτες - καταναλωτές. Η 
κατηγορία αυτή περιλαµβάνει εθνικά τουριστικά γραφεία, περιφερειακά και τοπικά 
κρατικά γραφεία τουρισµού,τουριστικούς αναπτυξιακούς φορείς και τουριστικές 
εταιρείες µάρκετινγκ, εταιρείες real estate, εκπαιδευτικούς τουριστικούς οργανισµούς, 
ινστιτούτα τουριστικών µελετών.  
Οι τρεις αυτές κατηγορίες δείχνουν ξεκάθαρα πως µπορούν να συνδέονται µεταξύ τους 
αλλά και µε τους τουρίστες.  
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1.2.2 ∆ιοίκηση Τουριστικών Επιχειρήσεων  
 

Με τον όρο διοίκηση Επιχειρήσεων εννοούµε την ανθρώπινη εκείνη 
δραστηριότητα που καθιστά δυνατή την εγκαθίδρυση αλλά και διατήρηση ενός 
εσωτερικού περιβάλλοντος τέτοιου, που να επιτρέπει στα άτοµα να εργάζονται µέσα σ' 
αυτό αποτελεσµατικά και αποδοτικά, µε άλλα λόγια παραγωγικά, µε σκοπό να επιτύχουν 
ορισµένους κοινούς αντικειµενικούς σκοπούς.  
 
 
Άλλοι όροι της ∆ιοίκησης είναι:  
 
 Η Οργάνωση όλων των λειτουργιών της επιχείρησης µέσα από τους άλλους.     

                (Θεωρία του µπιχεβιορισµού).   
 Η διαδικασία µε την οποία οι ανθρώπινοι και φυσικοί πόροι κατευθύνονται  
          προς  δυναµικές και βιώσιµες επιχειρηµατικές µονάδες, οι οποίες θέτουν   
          στόχους για την ικανοποίηση εκείνων που αγοράζουν τις υπηρεσίες, µε ένα  
          µεγάλο βαθµό αίσθησης της επίτευξης και της οµαδικότητας, από την πλευρά  
          εκείνων που προσφέρουν τις υπηρεσίες.  
 Ένας παράγοντας της παραγωγής. 

 
Η λειτουργία της διοίκησης λοιπόν περιλαµβάνει τη διαδικασία ενοποίησης των 

πόρων και ενεργειών (καθηκόντων) µε σκοπό την επίτευξη των στόχων που θέτονται από 
τον οργανισµό. Η κύρια λειτουργία του µάνατζµεντ είναι η ενοποίηση των πόρων 
(resources) και των καθηκόντων (tasks), για την επιτυχία των στόχων (goals).  
Οι λειτουργίες της διοίκησης περιλαµβάνουν:  
 

•   Τον Προγραµµατισµό, την απόφαση για το τι θα γίνει, ενεργώντας για την 
ανάπτυξη της καταλληλότερης υποδοµής για την καλύτερη δυνατή απόδοση της 
επιχείρησης. 

 
•    Την Οργάνωση, απόφαση για το πώς θα ενεργήσει η επιχείρηση, σχεδιάζοντας 

και αναπτύσσοντας τις λειτουργίες της επιχείρησης. 
 
•     Την ∆ιεύθυνση, ή ∆ιοίκηση, για την καλή λειτουργία της, µε ιδιαίτερη έµφαση 

στους εργαζόµενους της επιχείρησης. 
 
•    Τον Έλεγχο, την εκτίµηση για την άριστη απόδοση µέσω του ελέγχου και την    

ανατροφοδότηση πληροφοριών. 
 
•      Τον Συντονισµό, µε όλες τις επιµέρους ενέργειες π.χ. πιθανή αλλαγή σε στόχους, 

σχέδια κλπ. 
 

•      Την Επικοινωνία, 
 
•      Την Υποκίνηση 
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Τα επίπεδα της διοίκησης είναι τρία : η Ανώτατη ∆ιοίκηση στην οποία 

βρίσκονται οι executive managers, η Ενδιάµεση ή Μεσαία ∆ιοίκηση µε middle level 
managers, η Κατώτερη ∆ιοίκηση στην οποία βρίσκονται τα διευθυντικά στελέχη πρώτης 
γραµµής, οι first line managers.  

Η σύγχρονη τουριστική επιχείρηση δραστηριοποιείται µέσα σε ένα δυναµικό και 
ευαίσθητο κοινωνικοοικονοµικό περιβάλλον. Το ξενοδοχείο, το εστιατόριο, το γραφείο 
ταξιδιών, το συνεδριακό κέντρο, η εταιρεία ενοικιάσεως αυτοκινήτων, η τουριστική 
ναυτιλιακή εταιρεία, η εταιρεία catering, δέχεται ταυτόχρονα τις επιδράσεις της 
τουριστικής αγοράς, που αφορούν και συµβαίνουν στο διεθνές, εθνικό και τοπικό 
επίπεδο. Κατά συνέπεια, η ύπαρξη αποτελεσµατικού µάνατζµεντ είναι απαραίτητη. Η 
σύγχρονη τουριστική επιχείρηση µελετά επιστηµονικά και ορθολογιστικά το παρόν και 
το µέλλον. Ο µάνατζερ πρέπει να προβλέπει και να προγραµµατίζει, να οργανώνει και να 
διευθύνει, να ελέγχει και να συντονίζει, να επικοινωνεί και να παρέχει κίνητρα, να 
παρακολουθεί τις εξελίξεις και να κινείται µε ευελιξία αντιµετωπίζοντας τα ορατά και µη 
ορατά προβλήµατα που αντιµετωπίζει σε καθηµερινή βάση η τουριστική µονάδα που 
διοικεί.  

Η καλή διοίκηση θα πρέπει να γνωρίζει το που πηγαίνει και το τι προσπαθεί να 
επιτύχει. ∆ηλαδή, θα πρέπει να έχει στόχους. Παραδείγµατος χάρη, ένας διευθυντής 
ξενοδοχείου θα πρέπει να γνωρίζει τι θέλει να επιτύχει, σε σχέση µε την εξυπηρέτηση, 
την ποιότητα, τους νέους πελάτες και το κέρδος. Χωρίς στόχους, ο διευθυντής αυτός θα 
ακολουθεί απλά το ρεύµα, χωρίς κανένα έλεγχο. Το µέτρο της επιτυχίας είναι ο βαθµός 
επίτευξης ρεαλιστικών στόχων. Ένας διευθυντής χρησιµοποιεί συγκεκριµένους πόρους 
για την εκπλήρωση των στόχων του. Οι πόροι αυτοί περιλαµβάνουν τους ανθρώπους 
(προσωπικό), τις ύλες, τις µεθόδους, τα µηχανήµατα, τα χρήµατα και τις αγορές.  

Κάθε διευθυντής θα πρέπει να γνωρίζει το εξωτερικό και το εσωτερικό του 
περιβάλλον. Υπάρχει τεράστιος όγκος πληροφοριών που είναι απαραίτητες σε κάθε 
επιχείρηση. Άλλες είναι χρήσιµες, άλλες λανθασµένες, άλλες πολύπλοκες κλπ. , γι' αυτό  
έχει µεγάλη σηµασία η προσεκτική εκτίµησή τους. Οι διευθυντές θα πρέπει να είναι 
σωστά ενηµερωµένοι, αλλά όχι και κατακλυσµένοι από τον όγκο των πληροφοριών που 
υπάρχουν σήµερα. Για την εξυπηρέτηση της ανάγκης αυτής, αναπτύχθηκε ένας νέος 
τοµέας της διοίκησης, τα "Συστήµατα Πληροφόρησης της ∆ιοίκησης" (Management 
Information Systems) ή "Επιστήµη ∆ιοικητικής Πληροφόρησης" (Management 
Information Science).  

Η ∆ιοίκηση έχει τρεις βασικούς ρόλους: διαπροσωπικό, πληροφοριακό και 
αποφασιστικό. Ο διαπροσωπικός ρόλος αφορά την ενασχόληση µε τους ανθρώπους µέσα 
και έξω από την επιχείρηση, την εκπροσώπηση, την υποκίνηση και την διαπραγµάτευση 
των συγκρούσεων.  

Ο πληροφοριακός αφορά στην επεξεργασία, την ανάλυση και τη διανοµή των 
πληροφοριών στα ενδιαφερόµενα µέρη της οργάνωσης.  

Ο αποφασιστικός ρόλος αφορά στην εύρεση νέων ευκαιριών, την εγκατάλειψη 
των τρεχόντων πρακτικών ή την αντιµετώπιση λειτουργικών προβληµάτων ή δυσκολιών.  

Ανατρέχοντας στην ιστορία, διαπιστώνουµε ότι ανέκαθεν οι διευθυντές είχαν στη 
διάθεσή τους κάποιο µέσο χειρισµού των πληροφοριών.Οι ανασκαφές έχουν αποκαλύψει 
αρχεία σκαλισµένα σε πέτρες, λογαριασµούς σε κοµµάτια πηλού, απογραφές πάνω σε 
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πάπυρους.Η Ισπανική Αυτοκρατορία εξακολουθεί να εντυπωσιάζει µέχρι και σήµερα µε 
τα στοιχεία που είχε συλλέξει από τις αποικίες της.  

Ο όγκος πληροφοριών που µπορεί να παράγει µια επιχείρηση είναι τεράστιος. Για 
παράδειγµα, ένα ξενοδοχείο παράγει πληροφορίες µέσα από τις αποδείξεις των 
εστιατορίων και των πελατών, τους εισπρακτέους λογαριασµούς, τα µισθοδοτικά, κλπ. 
Για τη συλλογή, επιλογή, αποθήκευση και χρήση των πληροφοριών αυτών, ένας 
σύγχρονος διευθυντής θα πρέπει να διαθέτει ένα σύστηµα διαχείρισης των πληροφοριών.  

 
 

1.2.3   ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗΣ ΤΗΣ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ 
 

Τα Συστήµατα Πληροφόρησης της ∆ιοίκησης, τα λεγόµενα Management Information 
Systems, αποτελούν βασικά διοικητικά εργαλεία για όλων των ειδών τις επιχειρήσεις. 
Μια αρχική προσπάθεια απόδοσης ορισµού ενός τέτοιου συστήµατος είναι: ένα σύστηµα 
που µετατρέπει την εισαγωγή δεδοµένων σε πληροφοριακό αποτέλεσµα το οποίο θα 
χρησιµοποιήσουν παραγωγικά τα άτοµα που είναι υπεύθυνα για τη λήψη αποφάσεων. 
Για παράδειγµα η λειτουργία των κρατήσεων δωµατίων σε ένα ξενοδοχείο. Όταν 
αθροιστούν οι µεµονωµένες κρατήσεις (ή ακυρώσεις) των δωµατίων, µπορούν να 
προσφέρουν χρήσιµα στοιχεία για τη λήψη αποφάσεων , όπως ο αριθµός των δωµατίων 
που θα πουληθούν, η ανάγκη για overbooking, ή το κατά πόσο είναι θεµιτή η αλλαγή 
των τρεχόντων τιµών. Είναι δε αυτονόητο, ότι τα στοιχεία αυτά πρέπει να είναι 
διαθέσιµα στους εκάστοτε διευθυντές έγκαιρα.Ουσιαστικά, οι πληροφορίες αυτές θα 
πρέπει να φθάσουν στο τµήµα κρατήσεων ή στην υποδοχή. Τέλος, τα στοιχεία αυτά θα 
πρέπει να φθάσουν τόσο στους ανθρώπους που θα λάβουν αποφάσεις, όσο και στους 
ανθρώπους των οποίων η εργασία θα επηρεαστεί από τις αποφάσεις αυτές.  

Ο όγκος λοιπόν, αυτών των πληροφοριών θα πρέπει να είναι ποιοτικός για τον 
διαχειρισθεί αποτελεσµατικά η διοίκηση της επιχείρησης, αλλά και όχι µόνο, διότι ο 
κάθε υπάλληλος για την εκτέλεση κάθε εργασίας χρειάζεται πληροφορίες. Μάλιστα, 
λαµβανοµένου υπόψη των ποικίλων δραστηριοτήτων των τουριστικών επιχειρήσεων 
µέσα σε ένα συνεχώς µεταβαλλόµενο περιβάλλον, η χρήση των πληροφοριακών 
συστηµάτων θα δώσει το συγκριτικό πλεονέκτηµα στην εταιρεία έναντι των 
ανταγωνιστών της.  

Τα πληροφοριακά συστήµατα θα πρέπει να διαθέτουν τα εξής χαρακτηριστικά: 
ακρίβεια, (όσο πιο ακριβή είναι τα στοιχεία τόσο το καλύτερο), έγκαιρη χρονική διάθεση 
(οι πληροφορίες θα πρέπει να διατίθενται τη χρονική στιγµή που θα πραγµατοποιηθούν 
οι διορθωτικές ενέργειες), πληρότητα (για τη λήψη µιας απόφασης πρέπει να υπάρχουν 
επαρκείς πληροφορίες), περιεκτικότητα (οι εργαζόµενοι µπορούν να αφοµοιώσουν ένα 
συγκεκριµένο όγκο πληροφοριών, και να τον επεξεργασθούν ανάλογα µε το διαθέσιµο 
χρόνο τους), η συνάφεια (η οποία είναι άµεσα συνδεδεµένη µε την πληρότητα και την 
περιεκτικότητα.  
Έτσι λοιπόν, τα πληροφοριακά συστήµατα δίνουν την κατάλληλη πληροφορία , στο 
κατάλληλο µέρος , την κατάλληλη στιγµή.  

Η χρήση τους έχει γίνει ευρέως αποδεκτή από τον επιχειρηµατικό κόσµο. Η 
ραγδαία εξέλιξη της τεχνολογίας της πληροφορικής και των τηλεπικοινωνιών έχει 
επιδράσει καταλυτικά παγκοσµίως και έχει µεταµορφώσει το επιχειρηµατικό τοπίο. Ο 
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τουριστικός κλάδος ανέκαθεν χαρακτηριζόταν από υψηλή χρήση και αξιοποίηση τους, 
τόσο εσωτερικά στις επιχειρήσεις, όσο και στη µεταξύ τους δικτυακή σύνδεση.  

 
 

1.3 ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΚΗ, ΝΕΕΣ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΕΣ & ΤΟΥΡ. ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ  
 
1.3.1 Η εξέλιξη της Πληροφορικής  
 

Ο υπολογιστής αναµφίβολα είναι µια από τις σπουδαιότερες µηχανές που έχει 
κατασκευάσει ο άνθρωπος κατά τη διάρκεια του εικοστού αιώνα. Η χρησιµότητά του 
εκτείνεται από το σπίτι και το σχολείο µέχρι τις επιχειρήσεις, τους οργανισµούς και τα 
ερευνητικά κέντρα. Η χρήση των υπολογιστών οδήγησε στην απελευθέρωση δυνάµεων 
που βοήθησαν πολλούς τοµείς της ανθρώπινης δραστηριότητας, όπως την έρευνα, την 
απόκτηση γνώσης, την επικοινωνία, την οικονοµική ανάπτυξη ακόµη και την 
ψυχαγωγία, να απλωθούν σε νέους ορίζοντες δράσης.  

Στην εποχή µας, οι νέες τεχνολογίες πληροφορικής και τηλεπικοινωνιών έχουν 
εισβάλει και υποστηρίζουν όλους τους τοµείς της ανθρώπινης δραστηριότητας. Ο 
προσωπικός υπολογιστής είναι ουσιαστικό εργαλείο της καθηµερινής µας ζωής.  

Η ένταξη των ηλεκτρονικών υπολογιστών στους εργασιακούς χώρους έδωσε 
τεράστιες δυνατότητες στη διαχείριση των πληροφοριών. Επέφερε την αυτοµατοποίηση 
πλήθους εργασιών που άλλαξε τις συνθήκες απασχόλησης πολλών ανθρώπων, µε 
αποτέλεσµα να δηµιουργηθούν νέες εξειδικευµένες θέσεις εργασίας και να καταργηθούν 
άλλες πιο παραδοσιακές.  

Ο πρώτος ηλεκτρονικός υπολογιστής αναπτύχθηκε τη δεκαετία του 1940. Ο ENIAC 
(Electronic Numerical Integrator and Calculator) είχε µήκος 25 µέτρα, ύψος 2,5 µέτρα 
πλάτος 1 µέτρο και περιείχε 18.000 ηλεκτρονικές λυχνίες. Κατασκευάσθηκε στο 
Πανεπιστήµιο της Πενσυλβάνια - ΗΠΑ. Υπήρξε "επαναστατικό" εργαλείο και έδωσε 
τεράστια ώθηση στην πρόοδο των επιστηµών της εποχής εκείνης. Αρχικά 
χρησιµοποιήθηκε για τη σύνταξη πινάκων υπολογισµού βολών πυροβολικού και 
αργότερα για υπολογισµούς που είχαν σχέση µε την ατοµική ενέργεια και την πρόγνωση 
του καιρού. Όµως οι εργασίες του ήταν χρονοβόρες. Ο πρώτος εµπορικός υπολογιστής 
ήταν ο UNIVAC που αναπτύχθηκε το 1951. Στην Αγγλία στο Κέιµπριτζ το 1952, 
κατασκευάσθηκε ο EDVAC (Electronic Discrete Variable Automatic Calculator), ο 
οποίος θεωρείται ο πρώτος υπολογιστής µε αποθηκευµένο πρόγραµµα. Η ιδέα του 
αποθηκευµένου προγράµµατος αποτέλεσε τη βάση της δηµιουργίας του λογισµικού.  

Από τότε άρχισε σιγά- σιγά η διάκριση των δύο µερών του υπολογιστή: του υλικού 
(hardware) δηλαδή του συνόλου των φυσικών µερών και εξαρτηµάτων του, όπως 
ηλεκτρονικά µέρη, καλώδια, συσκευές κλπ., και του λογισµικού (software) δηλαδή του 
συνόλου των οδηγιών που δίνουµε στο υλικό για να λειτουργήσει και να καλύψει τις 
ανάγκες των χρηστών, όπως λειτουργικά συστήµατα, γλώσσες προγραµµατισµού, 
βοηθητικά προγράµµατα κλπ.  

Στην δεκαετία του 1960, η νέα γενιά υπολογιστών µε τρανζίστορ, αντικατέστησε τα 
παλιά µοντέλα µε ηλεκτρονικές λυχνίες. Πραγµατοποιούσαν 200.000 - 1.000.000 
πράξεις ανά δευτερόλεπτο. Οι νέες γλώσσες µηχανής, κώδικες δηλαδή που επέτρεπαν τη 
γρήγορη επεξεργασία της πληροφορίας, απλούστευσαν τον προγραµµατισµό. 
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Η τρίτη γενιά υπολογιστών ήρθε στα µέσα της δεκαετίας του 1960. Τα νέα 
µικροσκοπικά ολοκληρωµένα κυκλώµατα µείωσαν ακόµα περισσότερο το µέγεθος, 
αυξάνοντας παράλληλα τις ταχύτητες και έτσι είχαν τη δυνατότητα 1.000.000 πράξεων 
ανά δευτερόλεπτο. 

Η τέταρτη γενιά εµφανίστηκε στα µέσα της δεκαετίας του 1970, µε 
ολοκληρωµένα κυκλώµατα µεγάλης και πολύ µεγάλης κλίµακας. Έχουν πλέον 
δυνατότητα υπολογισµού πολλών εκατοµµυρίων πράξεων ανά δευτερόλεπτο. Αυτή την 
εποχή δίνεται περισσότερο έµφαση στα προγράµµατα ή στον προγραµµατισµό, παρά 
στο hardware ή τα φυσικά στοιχεία του υπολογιστή. Εν τω µεταξύ, οι υπολογιστές 
γίνονται πιο µικροί, πιο φθηνοί και πιο γρήγοροι. Η διαχείριση βάσης δεδοµένων για 
κάθε πληροφορία που ήταν αποθηκευµένη στον υπολογιστή, τα ηλεκτρονικά λογιστικά 
φύλλα ή οι πίνακες, οι δισκέτες και οι συσκευές αποθήκευσης στοιχείων, έγιναν κοινά 
στοιχεία για κάθε επιχείρηση.  

Κατά τη δεκαετία του 1980 αναγγέλθηκε η υλοποίηση υπολογιστών πέµπτης 
γενιάς. Οι επιστήµονες οραµατίσθηκαν να αξιοποιήσουν πορίσµατα του επιστηµονικού 
τοµέα της Πληροφορικής που είναι γνωστός ως Τεχνητή νοηµοσύνη (Artificial 
Intelligence). Παρά τις προσπάθειες που έχουν γίνει και τα τεράστια κονδύλια που 
ξοδεύτηκαν στα πλαίσια εθνικών και διακρατικών προγραµµάτων, τέτοιοι υπολογιστές 
δεν έχουν υλοποιηθεί ακόµη. Επιτεύχθηκε, όµως, η κατασκευή υπολογιστών που 
µπορούν να µιµούνται τη συλλογιστική του ανθρώπου µόνο σε ορισµένους τοµείς 
δραστηριοτήτων, π.χ. κίνηση και εκτέλεση συγκεκριµένων εργασιών από ροµπότ  

Παράλληλα µε την εξέλιξη στο υλικό µέρος του υπολογιστή έχουµε µια 
αντίστοιχη εξέλιξη στο "λογικό" του µέρος δηλαδή το λογισµικό. Οι πρώτοι 
προγραµµατιστές εργάστηκαν µε τη λεγόµενη γλώσσα µηχανής, στην οποία οι οδηγίες 
δίνονταν µε τη µορφή σειρών που αποτελούνταν από 0 και 1. Στη συνέχεια 
αναπτύχθηκαν οι συµβολικές γλώσσες, στις οποίες οι οδηγίες γράφονταν µε χρήση 
µνηµονικών ονοµάτων. Αυτές οι γλώσσες ονοµάστηκαν χαµηλού επιπέδου. Η 
εξάπλωση όµως των υπολογιστών και ευρύτερα στις επιχειρήσεις δηµιούργησε την 
ανάγκη για πιο εύχρηστο λογισµικό. Έτσι παρουσιάσθηκαν οι γλώσσες υψηλού 
επιπέδου, που επιτρέπουν τον προγραµµατισµό µε τη χρήση πιο απλών και συνοπτικών 
εντολών και ειδικές εφαρµογές, διερµηνευτές (interpreters) και µεταγλωττιστές 
(compilers), που αναλαµβάνουν να "µεταφράσουν" τις παραπάνω εντολές σε γλώσσα 
κατανοητή από τον υπολογιστή, χρησιµοποιώντας απλές λέξεις και µαθηµατικές 
εκφράσεις.  

 
Με τη συνεχή εξέλιξη του λογισµικού, άρχισε να γίνεται η διάκρισή του σε τρεις 

κατηγορίες:  
 

• Το λογισµικό συστήµατος (system software), το οποίο διαχειρίζεται και 
κατανέµει τα αγαθά του συστήµατος και προσφέρει στον προγραµµατιστή τα 
αναγκαία εργαλεία για τη συγγραφή των προγραµµάτων εφαρµογών. Αποτελείται 
από: το λειτουργικό σύστηµα (operating system), το οποίο είναι υπεύθυνο για την 
καλύτερη κατανοµή και εκµετάλλευση του υλικού όσο και για τη "φιλικότερη" 
εµφάνιση του υπολογιστή στον χρήστη, και τα βοηθητικά προγράµµατα (utility 
programs), τα πιο γνωστά από τα οποία είναι o Explorer Windows, library 
routines, translators, interpreters κλπ.  
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• Το διαγνωστικό λογισµικό (diagnostic software), που είναι σύνολο 
προγραµµάτων µε τη βοήθεια των οποίων µπορούµε να ελέγξουµε την ορθή 
λειτουργία των διαφόρων µονάδων του υπολογιστικού συστήµατος, ώστε να 
επιτυγχάνεται η ταχεία ανίχνευση και ο εντοπισµός της θέσης στην οποία 
εµφανίζεται κάποια βλάβη.  

•    Το λογισµικό εφαρµογών (applications software), το σύνολο των 
προγραµµάτων που απαιτούνται για να εκτελεστούν διάφορες εφαρµογές. 
Γνωστά είναι τα συστήµατα διαχείρισης βάσεων δεδοµένων (Data Base 
Management Systems), τα λογιστικά φύλλα, οι εξοµοιωτές, τα σχεδιαστικά 
προγράµµατα (CAD), οι εφαρµογές πολυµέσων, οι δικτυακές εφαρµογές κλπ.  

 
Στη σηµερινή εποχή η εξέλιξη του λογισµικού ακολουθεί ιλιγγιώδεις ρυθµούς. 

Για την αντιµετώπιση αυτών των ρυθµών έχει αναπτυχθεί και ιδιαίτερη τεχνολογία, η 
τεχνολογία του λογισµικού, η οποία έχει ως σκοπό την προσαρµογή του κλάδου της 
Πληροφορικής στις νέες ανάγκες.  

Για το µέλλον των υπολογιστών κανείς δεν µπορεί να µιλήσει µε σιγουριά. 
Επειδή καθηµερινά παράγονται και εφαρµόζονται νέες ιδέες οι οποίες ξεπερνιούνται σε 
πολύ µικρό χρονικό διάστηµα από άλλες νεότερες, δεν είναι εύκολο να προβλεφθεί ποιες 
τελικά θα επικρατήσουν.  

 
 

1.3.2 Το ∆ιαδίκτυο 
 

Η δηµιουργία του ∆ιαδικτύου είναι πέρα από κάθε αµφιβολία το γεγονός που 
έφερε τεράστια αναστάτωση στο χώρο της Πληροφορικής στη δεκαετία του '90. Από 
άποψη ανάπτυξης και ωρίµανσης το ∆ιαδίκτυο είναι στην παιδική του ηλικία. Αποτελεί 
ένα σύνολο παγκόσµιων πηγών πληροφόρησης και από τεχνική σκοπιά είναι ένα 
τεράστιο δίκτυο υπολογιστών. (Λιάζος Α,2000)  

Με τον όρο δίκτυο εννοούµε δύο ή περισσότερους υπολογιστές συνδεδεµένους 
(µόνιµα ή µη) οι οποίοι ανταλλάσσουν πληροφορίες σε "πραγµατικό χρόνο".  

 
Τα δίκτυα διακρίνονται σε δύο κατηγορίες:  
 
• Στα τοπικά δίκτυα (Local Area Network - LAN), όταν οι υπολογιστές που 

συνδέονται µεταξύ τους βρίσκονται σε κοντινή απόσταση ο ένας από τον άλλο  
• Στα δίκτυα αποµακρυσµένης περιοχής (Wide Area Network - WAN), όταν οι 

υπολογιστές βρίσκονται σε αρκετά µεγάλη απόσταση (σε άλλο κτίριο, πόλη ή και 
χώρα).  

 
Η λειτουργία και των δύο κατηγοριών είναι η ίδια, ο τρόπος όµως µεταφοράς των 

πληροφοριών, αλλά και ο αντίστοιχος εξοπλισµός, διαφέρουν. Το ∆ιαδίκτυο είναι στην 
πραγµατικότητα ένας πολύπλοκος ιστός από επιµέρους τοπικά δίκτυα υπολογιστών, 
συνδεδεµένα σε ένα µεγάλο WAN.  
 
Ο χρήστης του ∆ιαδικτύου µπορεί να έχει πρόσβαση σε έναν τεράστιο πλούτο 
πληροφοριών, καθώς δεν υπάρχει τοµέας της ανθρώπινης γνώσης που να µην 
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αντιπροσωπεύεται σε αυτό. Έχει εξαιρετικά φιλική χρήση και έχει τη δυνατότητα 
παρουσίασης πληροφοριών µε µορφή γραφικών, εικόνων, ήχου και βίντεο, επιπλέον του 
απλού κειµένου. Οι βασικές υπηρεσίες του ∆ιαδικτύου είναι:  
 
•  Το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο (e-mail): που αποτελεί τη βασικότερη και πιο 

διαδεδοµένη υπηρεσία του διαδικτύου.  
•     Πρωτόκολλα µεταφοράς αρχείων (File Transfer Protocol - FTP): όπου ο χρήστης 

µέσω ενός υπολογιστικού συστήµατος, µπορεί να λάβει αρχεία από άλλα 
υπολογιστικά συστήµατα, από οποιοδήποτε σηµείο του κόσµου, χωρίς κανένα 
απολύτως κόστος.  

•    Αναµετάδοση συνοµιλίας µέσω internet  
•    Συµµετοχή σε οµάδες ειδήσεων ή συζητήσεων.  
 

Τέλος, ο Παγκόσµιος Ιστός αξιοποιείται ιδιαίτερα από το µάρκετινγκ και 
παρουσιάζει, πολλές και συναρπαστικές δυνατότητες για την οργάνωση και τη 
λειτουργία µιας επιχείρησης, οι οποίες µετασχηµατίζουν τους οργανισµούς και τη χρήση 
των συστηµάτων πληροφοριών στην καθηµερινή ζωή. ∆ηµιουργεί ένα οικουµενικό 
περιβάλλον αγορών και πωλήσεων αγαθών καθώς και εφαρµογής σηµαντικών 
επιχειρηµατικών διεργασιών µέσα στην επιχείρηση.  

Το ∆ιαδίκτυο επεκτείνεται συνεχώς τόσο στον επαγγελµατικό χώρο, όσο και 
στην ιδιωτική ζωή των ανθρώπων. Οι επιχειρήσεις ανακαλύπτουν µια ευκαιρία µε µικρό 
σχετικά κόστος αλλά ταυτόχρονα και µια απειλή από την παρουσία των ανταγωνιστών 
τους στο νέο αυτό χώρο. Οι καταναλωτές βρίσκουν ένα νέο τρόπο για να ερευνούν, να 
µελετούν προϊόντα και υπηρεσίες, να επιλέγουν και να τα αποκτούν µε απευθείας 
σύνδεση. Όλοι συµφωνούν ότι το ∆ιαδίκτυο θα επεκτείνεται συνεχώς και οι ταχύτητες 
µεταφοράς δεδοµένων θα αυξάνονται. Μπορεί µερικοί να διαφωνούν για τους ρυθµούς 
ανάπτυξης, για το βαθµό χρησιµότητας, για το επίπεδο ασφάλειας των συναλλαγών, 
αλλά συµφωνούν ότι είτε µε τον ηλεκτρονικό υπολογιστή είτε µε το κινητό τηλέφωνο 
είτε µε όποιον άλλο τρόπο η εφευρετικότητα του ανθρώπου να αντιµετωπίσει το µέλλον 
χωρίς τη διαδικτυακή σύνδεση δεν είναι δυνατό.  
 
 
1.3.3   Οι τηλεπικοινωνίες  
 

Οι επικοινωνίες τα τελευταία χρόνια απέκτησαν τεράστιο οικονοµικό 
ενδιαφέρον. Η ανάπτυξη της κινητής τηλεφωνίας και οι εφαρµογές του ∆ιαδικτύου είναι 
δύο από τους βασικούς λόγους που συντέλεσαν σε αυτό.  

Είναι σίγουρο ότι οι εταιρείες αυτών των κλάδων µε τις συνεχείς συνεργασίες και 
συγχωνεύσεις που κάνουν για να αντιµετωπίσουν τον ανταγωνισµό, αποσκοπούν στο 
κέρδος, όµως από αυτό ο τελικός καταναλωτής - χρήστης επωφελείται, αφού η εξέλιξη 
των εφαρµογών του ∆ιαδικτύου επιβάλλει και αντίστοιχη εξέλιξη των επικοινωνιών, 
κυρίως σε σχέση µε την χωρητικότητα µετάδοσης δεδοµένων που µπορεί να προσφέρει 
η τηλεπικοινωνιακή υποδοµή.  

O κλάδος της Τηλεπληροφορικής µας προσφέρει σήµερα ένα σύνολο από νέες 
υπηρεσίες µε σηµαντικές κοινωνικο-οικονοµικές επιπτώσεις όπως λιγότερη µετακίνηση, 
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άµεση εξυπηρέτηση, οικονοµία ενέργειας, ταχύτερη επικοινωνία και δηµιουργία νέων 
επαγγελµάτων και νέων θέσεων εργασίας.  

 
Οι κυριότερες υπηρεσίες που παρέχονται σήµερα από την επιστήµη της 

τηλεπληροφορικής είναι:  
 

  Data Communications ( Μετάδοση ∆εδοµένων)  
  Teletex ( Ταχυτηλετυπία)  
  Telefax ( Τηλεοµοιοτυπία)  
  Paging ( Τηλεειδοποίηση)  
  Videoconference (Οπτική Τηλεσυνδιάσκεψη)  
  Mobile Communication Services ( Υπηρεσίες Κινητών Επικοινωνιών)  
  Videotelephony (Εικονοτηλέφωνο)  
  Intergrated Services Digital Network (ISDN)  
  Τηλεµετρία και έλεγχος εκ του µακρόθεν  
  Electronic Data Interchange (EDI)  
 Electronic Mail  
 Επικοινωνίες Πολυµέσων (multimedia)  

       (Γουλτίδης Χ., 2003).  
 

Η ραγδαία ανάπτυξη της βιοµηχανίας του τουρισµού σε παγκόσµιο επίπεδο 
ειδικά τα τελευταία χρόνια στηρίχθηκε στην υψηλή χρήση της πληροφορικής και στη 
µεγάλη αξιοποίηση της τεχνολογίας.Αυτό οφείλεται σε µεγάλο βαθµό στην πολυσύνθετη 
δοµή της Τουριστικής βιοµηχανίας, η οποία χαρακτηρίζεται από :  

 
  Μεγάλο αριθµό επιχειρήσεων  
  Ποικιλία κατηγοριών και µεγεθών  
  Υψηλή γεωγραφική διασπορά  
  Τυποποιηµένες διαδικασίες  
  Μεγάλη απόσταση από τον καταναλωτή.  

 
 
1.3.4 Η πληροφορική στις Τουριστικές Επιχειρήσεις  
 

Οι νέες τεχνολογίες της Πληροφορικής, του Internet και των Τηλεπικοινωνιών 
ανοίγουν νέους ορίζοντες στην τουριστική και ξενοδοχειακή αγορά, τόσο στο πλήθος και 
στην ποιότητα των προσφερόµενων υπηρεσιών, όσο και συνολικά στον τρόπο 
εξυπηρέτησης του πελάτη. Η εφαρµογή των νέων τεχνολογιών σε όλους τους τοµείς της 
λειτουργίας των τουριστικών επιχειρήσεων αποτελεί πλέον προϋπόθεση για την 
περαιτέρω ανάπτυξη, την ενίσχυση της ανταγωνιστικότητας και της βιωσιµότητά τους. Ο 
ρόλος και η προσφορά των συστηµάτων υψηλής τεχνολογίας στον τουρισµό οριοθετείται 
ως µια σχέση αλληλεπίδρασης βασισµένη στις τάσεις και στις ανάγκες που 
δηµιουργούνται στην αγορά της τουριστικής βιοµηχανίας. 
 
Σήµερα, οι πελάτες των τουριστικών επιχειρήσεων, µεταξύ των άλλων, απαιτούν:  
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• Άριστη, προσωποποιηµένη εξυπηρέτηση, χωρίς καθυστερήσεις και προβλήµατα, σε 
κάθε επίπεδο επαφής τους µε την επιχείρηση  
• ∆υνατότητα επικοινωνίας µε την επιχείρηση µε όλα τα διαθέσιµα µέσα (τηλέφωνο, 
internet, ταχυδροµείο), 24 ώρες το 24ωρο.  
• ∆ιαθέσιµη τεχνολογική υποδοµή, εφάµιλλη µε αυτό που χρησιµοποιούν στη 
καθηµερινή και επαγγελµατική τους ζωή - πρόσβαση το internet, προηγµένη τηλεφωνική 
επικοινωνία, δορυφορική τηλεόραση, άµεση εξυπηρέτηση ακόµα και δυνατότητα 
τηλεδιάσκεψης φωνής και δεδοµένων µε τους συνεργάτες τους.  
 

Η χρήση των προϊόντων της πληροφορικής από τις τουριστικές επιχειρήσεις δίνει 
πολλά πλεονεκτήµατα στην οργάνωση, διοίκηση και λειτουργία τους, διότι εξασφαλίζει 
την πρόσβαση και χρήση στοιχείων απαραίτητων για τις επιχειρήσεις µε εργαλεία όπως 
σχεσιακές βάσεις δεδοµένων και γλώσσες προγραµµατισµού νέας γενιάς. Τα παραπάνω 
κάνουν πιο εύκολες και γρήγορες τις διαδικασίες και τους ελέγχους που παλαιότερα 
ήθελαν αρκετές ηµέρες και περισσότερο από έναν ανθρώπους για να φέρουν σε πέρας 
ένα αµφιλεγόµενο αποτέλεσµα. Για παράδειγµα, το κλείσιµο του µήνα λογιστικά σε ένα 
ξενοδοχείο έπρεπε να περάσει από τη διαδικασία φυσικής απογραφής των αποθηκών και 
σύγκριση αυτού µε τα αποτελέσµατα πώλησης, έτσι ώστε να εντοπιστούν και αναλυθούν 
τυχόν διαφορές. Αυτό το καθήκον σήµερα γίνεται πολύ πιο γρήγορα, εύκολα και µε 
µεγαλύτερη ακρίβεια, χρησιµοποιώντας λογισµικά προγράµµατα (software) που 
αναφέρονται στο management του Food and Beverage Control.  

Οι σηµαντικότερες τεχνολογίες που προσδίδουν δυνατότητες στην τουριστική 
βιοµηχανία ενδεικτικά µπορεί να είναι: οι προηγµένες εφαρµογές λογισµικού 
(παραθυρικά περιβάλλοντα, βάσεις δεδοµένων), οι υποδοµές πληροφορικής και 
τηλεπικοινωνιών (δίκτυα, καλωδιώσεις κλπ.), το internet (web site, e-commerce, 
business to business εφαρµογές), η ασύρµατη επικοινωνία, η αξιοποίηση των 
τεχνολογιών ασύρµατης δικτύωσης και επικοινωνίας για τη διεύρυνση των 
προσφερόµενων υπηρεσιών, η τεχνολογία Audio και Video Conference.  
 

Τα προϊόντα υψηλής τεχνολογίας είναι δυνατό να κατηγοριοποιηθούν βάσει των 
δραστηριοτήτων και υποπροϊόντων, που αποτελούν το τελικό προϊόν µιας επιχείρησης 
της τουριστικής βιοµηχανίας. Αυτά µπορεί να είναι:  

 
 • Property Management Systems, τα οποία συµπεριλαµβάνουν υπό µορφή 

modules, λογισµικές λύσεις για Front Office, Food & Beverage Control, γενική 
και Αναλυτική Λογιστική, Engineering Management Systems, Sales & Catering 
Management, Customer Information Systems, Central Reservation Systems, 
Enterprise Management Systems, Advanced Reporting Tools, Point of Sales 
Solutions κ.ά.  

  
 • Προϊόντα Ασφαλείας, τα οποία συµπεριλαµβάνουν Door Locking Systems 

(κλειδαριές ασφαλείας µε µαγνητικές κάρτες), συνδυαζόµενα µε Access Control 
Systems (Συστήµατα Ελεγχόµενης Πρόσβασης), συστήµατα κλειστών 
κυκλωµάτων τηλεόρασης για έλεγχο χώρων.  
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 • Προϊόντα In - House Entertainment, τα οποία περιλαµβάνουν Pay - TV 
Systems, TV Games Systems κ.ά.  

  
 • Προϊόντα Επικοινωνίας, όπως τηλεφωνικά κέντρα, Internet, εφαρµογές για 

τουριστικές επιχειρήσεις.  
 

 • Άλλα προϊόντα, τα οποία αναφέρονται στην υποδοµή µιας επιχείρησης για την 
εγκατάσταση των προαναφερθέντων. Αυτά µπορεί να είναι εγκαταστάσεις 
δικτύων (LAN, WAN), εφαρµογές διασύνδεσης λογισµικών προϊόντων 
(Interfaces) κ.ά.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 

ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 

για τη ∆ιοίκηση Επιχειρήσεων 
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2.1. ΒΑΣΙΚΕΣ ΕΝΝΟΙΕΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΩΝ ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ  
 
2.1.1 Έννοια Πληροφοριακού Συστήµατος  
 

Η εποχή στην οποία ζούµε χαρακτηρίζεται ως "εποχή της πληροφορίας". Είναι 
γεγονός ότι έχει αυξηθεί σηµαντικά όχι µόνο η ποσότητα και η πολυπλοκότητα των 
επεξεργασµένων πληροφοριών από µεµονωµένα άτοµα και από επιχειρήσεις και 
οργανισµούς, αλλά και η ταχύτητα επεξεργασίας τους. Ο τρόπος µε τον οποίο 
λαµβάνουµε και χρησιµοποιούµε τις πληροφορίες έχει επηρεάσει σε µικρότερο ή 
µεγαλύτερο βαθµό ολόκληρη τη ζωή µας. Η πλειοψηφία των εργαζοµένων σήµερα στις 
επιχειρήσεις ανήκει στην κατηγορία των απασχολούµενων σε γραφεία. Είναι οι 
εργαζόµενοι που χρησιµοποιούν το χρόνο τους για τη δηµιουργία, διανοµή και χρήση 
της πληροφορίας, δηλαδή είναι εκείνοι που συµµετέχουν στη µετατροπή της κοινωνίας, 
η οποία αρχικά εµφανίσθηκε ως αγροτική, εξελίχθηκε στη συνέχεια σε βιοµηχανική και 
τώρα εµφανίζεται ως πληροφοριακή. Πολλοί πιστεύουν, ότι οι περισσότερο πετυχηµένες 
επιχειρήσεις σήµερα είναι εκείνες,οι οποίες αποκτούν και χρησιµοποιούν την 
πληροφορία πιο αποτελεσµατικά από τις υπόλοιπες στον αντίστοιχο κλάδο. Βασίζουν δε 
την άποψη αυτή στο ότι στη σηµερινή εποχή οι οικονοµικές δραστηριότητες 
οικοδοµούνται κυρίως πάνω στην παραγωγή, διαχείριση κα χρήση της πληροφορίας.  
(Γεωργόπουλος Ν.Β., Οικονόµου Γ.Σ., 2004).  

Το Πληροφοριακό σύστηµα δεν είναι απαραίτητο να βασίζεται σε ηλεκτρονικό 
υπολογιστή. Πληροφοριακά συστήµατα υπήρχαν πολύ πριν την εµφάνιση των Η/Υ, διότι 
ανέκαθεν υπήρχε η ανάγκη συγκέντρωσης και επεξεργασίας πληροφοριών στις 
επιχειρήσεις, όχι µόνο στα διευθυντικά στελέχη αλλά και σε ευρύτερα επίπεδα 
προσωπικού. Ακόµα και ο ίδιος ο άνθρωπος θα µπορούσε να θεωρηθεί, µε την ευρύτερη 
έννοια του όρου, ως ένα µέσο αποθήκευσης ή και µεταφοράς πληροφοριών. Έτσι, ένα 
πληροφοριακό σύστηµα µπορεί να είναι χειρογραφικό ή µηχανογραφηµένο. Από την 
άλλη πλευρά πρέπει επίσης να δεχθούµε, ότι είναι δυνατό να υπάρχει ένα σύστηµα 
επεξεργασίας δεδοµένων βασισµένο σε Η/Υ, το οποίο όµως να µην παρέχει 
πληροφόρηση στη διοίκηση της επιχείρησης π.χ. ένα σύστηµα αυτόµατης αρχειοθέτησης 
ή επεξεργασίας κειµένου. Για να µιλούµε λοιπόν για πληροφοριακό σύστηµα θα πρέπει 
να αναγνωρίζουµε σ' αυτό τα εξής βασικά χαρακτηριστικά: συλλογή δεδοµένων, 
αποθήκευση δεδοµένων, επεξεργασία δεδοµένων, παρουσίαση της πληροφορίας.  
Υπάρχουν αρκετοί ορισµοί για τα Πληροφοριακά συστήµατα, όπως:  
 

i. Οι Kroenke και Nolan αναφέρουν ότι, ένα ΠΣ είναι ένα επιχειρησιακό 
σύστηµα που παρέχει ιστορική, παρούσα και προβλεπόµενη πληροφόρηση 
για την επιχείρηση και το περιβάλλον της.  

ii. Ο Lucas θεωρεί ότι το ΠΣ είναι ένα σύνολο οργανωµένων διαδικασιών που, 
όταν εφαρµοστεί, παρέχει πληροφορίες για υποστήριξη της λήψης των 
αποφάσεων και του ελέγχου του οργανισµού.  

iii. Ο Hicks δέχεται ότι ένα ΠΣ είναι ένα τυπικό σύστηµα βασισµένο σε Η/Υ, το 
οποίο έχει τη δυνατότητα να ενοποιεί δεδοµένα διαφόρων πηγών για την 
παροχή της απαραίτητης πληροφόρησης στη διαδικασία λήψης αποφάσεων.  
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iv. Ο Murdick ορίζει το ΠΣ ως το σύστηµα, που παρακολουθεί και επανακτά 
δεδοµένα από το περιβάλλον, συλλέγει δεδοµένα από τις επιχειρησιακές 
συναλλαγές και λειτουργίες, φιλτράρει, οργανώνει και επιλέγει δεδοµένα, τα 
οποία παρουσιάζει ως πληροφορίες στα διευθυντικά στελέχη και επιπρόσθετα 
παρέχει τα µέσα στα στελέχη αυτά για να δηµιουργήσουν την απαιτούµενη 
πληροφόρηση.  

 
Το ΠΣ σύστηµα είναι εποµένως ένα επιχειρησιακό σύστηµα, το οποίο 

επεξεργάζεται δεδοµένα από το εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης 
και παρέχει πληροφορίες στη διοίκησή της, έτσι ώστε να ληφθούν γρήγορα σωστές και 
έγκυρες αποφάσεις. Άρα οι γενικές λειτουργίες είναι: η αναγνώριση και κάλυψη των 
πληροφοριακών αναγκών των χρηστών, η επιλογή συναφών δεδοµένων από τη µεγάλη 
ποικιλία των δεδοµένων στο εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον της επιχείρησης, η 
δηµιουργία της πληροφορίας, η µεταφορά της δηµιουργηµένης πληροφορίας στους 
χρήστες. (Γεωργόπουλος, Ν., 2004, σελ.24). 

 
 
                                        

 
 
 

∆ιάγραµµα 2.1: Ένα γενικευµένο Π.Σ
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2.1.2 Σκοποί Πληροφοριακού Συστήµατος  
 

Οι σπουδαιότεροι σκοποί των πληροφοριακών συστηµάτων είναι οι ακόλουθοι:  
 

 Η συλλογή και αποθήκευση δεδοµένων, τα οποία µε κατάλληλη επεξεργασία να 
µετασχηµατίζονται σε χρήσιµη πληροφόρηση. 

 Η παροχή λειτουργικής πληροφόρησης στους εργαζόµενους για να επιτελούν 
κατά τον καλύτερο δυνατό τρόπο τις δραστηριότητες της επιχείρησης τις σχετικές 
µε τις καθηµερινές συναλλαγές και το βραχυπρόθεσµο προγραµµατισµό και 
έλεγχο. 

 Η παροχή στρατηγικής πληροφόρησης σε κατάλληλη µορφή στα διευθυντικά 
στελέχη για να παίρνουν τις καλύτερες δυνατές αποφάσεις, που σχετίζονται µε τη 
µελλοντική πορεία του οργανισµού. 

 Η επέκταση της αλυσίδας αξίας της επιχείρησης. Για την επίτευξη αυτού του 
σκοπού είναι αναγκαίο το ΠΣ της επιχείρησης να συνδέεται µε εξωτερικά ΠΣ και 
ιδιαίτερα µε εκείνα των προµηθευτών, των ενδιάµεσων και των αγοραστών, 
προκειµένου να δηµιουργηθούν οφέλη από την απόκτηση επιπρόσθετης 
πληροφόρησης.( Γεωργόπουλος Ν.Β., Οικονόµου Γ.Σ., 2004). 

 
 
 
2.1.3 Τα συστατικά στοιχεία ενός πληροφοριακού συστήµατος 
 

Κάθε πληροφοριακό σύστηµα απεικονίζει διάφορες δραστηριότητες της 
επιχείρησης έτσι ώστε να δίνει τις κατάλληλες πληροφορίες στην διοίκηση για να παίρνει 
τις σωστές αποφάσεις. Μπορούµε να πούµε λοιπόν, ότι αποτελείται από :  

 
 Τη ∆ιοίκηση, έργο της οποίας είναι ο προγραµµατισµός, η οργάνωση, η 

διεύθυνση, ο έλεγχος και ο συντονισµός των ενεργειών, ώστε να 
πραγµατοποιηθούν οι προκαθορισµένοι στόχοι.  

 Την Πληροφορία, στην οποία στηρίζονται οι επιχειρήσεις για την επίτευξη των 
στόχων τους. Στην ουσία το πληροφοριακό σύστηµα συλλέγει και αποθηκεύει 
οργανωµένα τα δεδοµένα και στη συνέχεια τα µετατρέπει σε χρήσιµες 
πληροφορίες, µε κάποιας µορφής επεξεργασία, ώστε να µειώνουν την 
αβεβαιότητα στη διαδικασία λήψης αποφάσεων .  

 Το Σύστηµα, που είναι ένα σύνολο στοιχείων που αλληλεπιδρούν και 
συνεργάζονται για να πετύχουν ένα κοινό, προκαθορισµένο σκοπό ή στόχο. Τα 
συστατικά µέρη ενός συστήµατος ενοποιούνται έτσι, ώστε να επιτευχθεί ένα 
συνεργατικό αποτέλεσµα. Κάθε σύστηµα περιβάλλεται και επηρεάζεται από το 
περιβάλλον του µε το οποίο αλληλεπιδρά µέσω των εισροών/ εκροών.  
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2.1.4 Η εξέλιξη των Πληροφοριακών Συστηµάτων 
  

Κάνοντας µια σύντοµη αναφορά στον τρόπο µε τον οποίο εξελίχθηκαν τα 
µηχανογραφηµένα ΠΣ από τα µέσα της δεκαετίας του 1950, κατά την οποία 
χρησιµοποιήθηκαν οι Η/Υ στις επιχειρήσεις κυρίως για την αυτοµατοποίηση ορισµένων 
λειτουργιών των λογιστηρίων τους, παρατηρούµε ότι αναπτύσσονται τα πρώτα 
Συστήµατα Επεξεργασίας Συναλλαγών (Transaction Processing Systems) ή τα 
Συστήµατα Ηλεκτρονικής Επεξεργασίας ∆εδοµένων (Electronic Data Processing). 
Χαρακτηριστικό αυτών των συστηµάτων είναι ότι πραγµατοποιούν κυρίως εργασίες 
ρουτίνας µε την παραγωγή αναφορών και την επεξεργασία των συναλλαγών. Έχουν 
κυρίως σχέση µε τη βελτίωση απόδοσης λειτουργιών σχετικών µε τη διακίνηση εντύπων 
και όχι µε την υποστήριξη των αναγκών των διευθυντικών στελεχών.  

Στη δεύτερη περίοδο, την δεκαετία του 1970, τα ΠΣ υποστηρίζουν πλέον όλα τα 
επίπεδα διοικητικής ιεραρχίας µε δοµηµένη πληροφόρηση και ονοµάζονται 
Πληροφοριακά Συστήµατα ∆ιοίκησης. Τα κυριότερα χαρακτηριστικά τους είναι:  

 
 Η εκτέλεση συναλλαγών και η διατήρηση αρχείων  
 Η δυνατότητα εύκολης πρόσβασης σε έγκυρη και δοµηµένη πληροφόρηση  
 Η παροχή ασφάλειας στο σύστηµα και η δυνατότητα πρόσβασης µόνο στο 

προσωπικό που έχει εξουσιοδότηση σ' αυτό.  
 Η χρησιµοποίηση µιας ολοκληρωµένης τράπεζας δεδοµένων  
 Η δυνατότητα προσαρµογής στις µεταβαλλόµενες πληροφοριακές ανάγκες 

των διευθυντικών στελεχών.  
 

Την τρίτη περίοδο που αρχίζει τη δεκαετία του 1980, µπαίνουµε στην εποχή των 
πληροφοριακών - τηλεπικοινωνιακών εφαρµογών (information - communication 
application area). Τα ΠΣ υποστηρίζουν πλέον και στρατηγικές αποφάσεις που αφορούν 
τα ανώτερα επίπεδα της διοικητικής ιεραρχίας, οι οποίες σε µεγάλο βαθµό δεν µπορούν 
να δοµηθούν και δεν επαναλαµβάνονται συχνά. Είναι γνωστά ως Συστήµατα 
Υποστήριξης ∆ιοίκησης (Management Support Systems) και περιλαµβάνουν τα 
Συστήµατα Υποστήριξης Αποφάσεων ( Decision Support Systems), τα Έµπειρα 
Συστήµατα (Expert Systems) και τα Στρατηγικά Πληροφοριακά Συστήµατα 
(Strategic Information Systems).  

 
Τα ΠΣ αποτελούν ένα συνδυασµό πολλών επιστηµονικών πεδίων: τις επιστήµες 

των Η/Υ και επικοινωνιών, την επιχειρησιακή έρευνα, λειτουργικές περιοχές διοίκησης 
επιχειρήσεων, οργάνωση επιχειρήσεων ακόµη και ψυχολογία (λήψη αποφάσεων). 

 
.  

2.1.5 Πληροφοριακά συστήµατα και χρήστες  

Οι εργαζόµενοι στις επιχειρήσεις και τους οργανισµούς είναι αυτοί που 
χρησιµοποιούν άµεσα τα ΠΣ. Κάθε άτοµο όµως, έχει διαφορετικά ατοµικά 
χαρακτηριστικά, γνωστικές λειτουργίες, µόρφωση, εµπειρία κ.ά. και κατά συνέπεια 
διαφορετικές απόψεις για τον τρόπο µε τον οποίο αποκτά και χειρίζεται την πληροφορία.  
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Για την δηµιουργία λοιπόν ενός ΠΣ θα πρέπει να λαµβάνεται υπόψη εκτός της 
τεχνολογίας (Η/Υ, τηλεπικοινωνίες, τράπεζα δεδοµένων, έµπειρα συστήµατα, κλπ.), οι 
άνθρωποι που θα το χρησιµοποιήσουν καθώς και η παρούσα και µελλοντική δοµή και 
κουλτούρα της επιχείρησης.  

Οι βασικότεροι χρήστες ενός µηχανογραφηµένου ΠΣ µέσα στην επιχείρηση είναι:  
o Το υπαλληλικό προσωπικό (clerical personnel)  
o Τα διευθυντικά στελέχη πρώτης γραµµής (first line managers)  
o Τα επιτελικά στελέχη (staff specialists)  
o Η διοίκηση της επιχείρησης ( management ).  
o Τα ΠΣ λόγω των παραπάνω σχεδιάζονται µε τέτοιο τρόπο ώστε να είναι "φιλικά" 

σε κάθε χρήστη και βασίζονται κυρίως σε γραφικό περιβάλλον επικοινωνίας 
(Graphic User Interface).  

 
 
2.1.6 Το λογισµικό των Πληροφοριακών Συστηµάτων  
 
         Όπως έχει ήδη αναφερθεί το λογισµικό µπορεί να διαιρεθεί σε :  
 

⇒  λογισµικό συστήµατος, το οποίο εµπεριέχει προγράµµατα που αφορούν βασικές 
λειτουργίες του υπολογιστή π.χ. Windows, Unix, Linux, κλπ.  

⇒ λογισµικό εφαρµογών, το οποίο µπορεί να περιέχει έτοιµες εφαρµογές του 
εµπορίου, ή να έχει αναπτυχθεί ειδικά για τις ανάγκες της επιχείρησης π.χ. 
Microsoft Office, Adobe , ERP και CRM εφαρµογές, ξενοδοχειακές εφαρµογές, 
λογισµικά για τουριστικά γραφεία, αεροπορικές εταιρείες κλπ.  

 
Απαραίτητο συµπλήρωµα σήµερα σε ένα ΠΣ αποτελεί το ∆ιαδίκτυο, αφού αποτελεί 

ένα σηµαντικό παράγοντα αναζήτησης πληροφοριών, επικοινωνίας, προβολής της  
επιχείρησης και σε πολλές περιπτώσεις προέκταση της δοµής του ΠΣ.. 
(Κουτσογεωργόπουλος, Σ., Λαλάς, Χ., Λιβαδάς, Κ., 2003).  

Σύγχρονα µοντέλα πληροφοριακών συστηµάτων αποτελούν οι ERP (Enterprise 
Resource Planning) εφαρµογές και CRM (Customer Relationship Management) 
εφαρµογές, οι οποίες θα παρουσιασθούν σύντοµα παρακάτω.  

 
 

2.2 ERP ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ (Enterprise Resource Planning)  
 

H έννοια του ολοκληρωµένου πακέτου εφαρµογών όπως αυτών της διαχείρισης 
παραγωγής, εµπορικής διαχείρισης και οικονοµικής διαχείρισης υπάρχει προ πολλού.  

Το ERP δεν είναι παρά µια σειρά από αλληλοσυνδεόµενες εφαρµογές που 
αναλαµβάνουν την ολοκληρωτική διαχείριση της επιχείρησης, περιλαµβάνοντας την 
διαχείριση ανθρωπίνων πόρων, την λογιστική και οικονοµική διαχείριση, την διοικητική 
διαχείριση, την διαχείριση αγορών και πωλήσεων, την διαχείριση παραγωγής και την 
διαχείριση διακίνησης στην αποθήκη.  

Έτσι τα ERP τείνουν να βλέπουν το σύνολο µιας επιχείρησης σαν εργαλείο, του 
οποίου πρέπει να διασφαλίσουν την βελτιστοποίηση της παραγωγής µε στόχο την 
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ελαχιστοποίηση στο µέγιστο των κύκλων της διάθεσης προϊόντων και υπηρεσιών στην 
αγορά.  

 
Ένα ERP αποτελεί ένα ολοκληρωµένο Πληροφοριακό Σύστηµα Αξιοποίησης 

Επιχειρησιακών Πόρων, που παρέχει σε µια επιχείρηση τη δυνατότητα να παρακολουθεί 
µηχανογραφικά κάθε επίπεδο λειτουργίας της. Ένα σύστηµα ERP καλύπτει τα τµήµατα 
και τις διαδικασίες µιας επιχείρησης που ολοκληρώνουν τη χρηµατοοικονοµική 
διαχείριση (Finance), την παρακολούθηση παραγωγής (Manufacturing) και την εµπορική 
διαχείριση (Distribution), τις οποίες συγκροτεί σε ένα ενιαίο µηχανογραφικό σύστηµα.  

 
Ένα ERP αποτελείται:  
 

 από ένα κεντρικό σηµείο αναφοράς δεδοµένων (βάσεις δεδοµένων) που αφορά σε 
όλες τις οντότητες της επιχείρησης  

 από το επίπεδο λογικών servers εφαρµογών, των οποίων η εγκατάσταση µπορεί 
να βρίσκεται είτε σε µικροϋπολογιστές είτε σε servers (εξυπηρετητές)  

 από το επίπεδο της διανοµής της παρουσίασης των εφαρµογών στις θέσεις 
εργασίας των χρηστών (που είναι οι µικρουπολογιστές).  

 
Στην πράξη τα ERP περιλαµβάνουν:  
 
 τον πυρήνα του πληροφοριακού συστήµατος που εµπεριέχει µεγάλης ισχύος 

servers της επιχείρησης, όπου εδρεύουν οι βάσεις δεδοµένων,  
 το τµήµα των servers εφαρµογών,  
 το τµήµα διανεµηµένης πληροφορικής του πληροφοριακού συστήµατος.  

 
Γι΄ αυτούς τους λόγους τα ERP συµβάλλουν πολύ στην οµοιογενοποίηση του 

πληροφοριακού συστήµατος, σ’ ένα περιβάλλον όπου η γενική τάση τείνει στην 
διαφοροποίηση των προµηθευτών τόσο του λογισµικού όσο και του µηχανικού µέρους  

Υποστηρίζει την επιχειρηµατική δραστηριότητα σε όλο της το εύρος, καθιστά 
την εταιρία ευέλικτη και ευπροσάρµοστη στις µεταβολές του εσωτερικού και εξωτερικού 
περιβάλλοντος, εξασφαλίζει την άµεση και έγκαιρη χρήση των πληροφοριών και 
υποστηρίζει µε συνέπεια και ευελιξία όλη την επιχειρηµατική δραστηριότητα. Επιπλέον 
ένα ERP παρέχει χρήση πρόβλεψης τόσο για τη λειτουργία όσο και τη βελτίωση της 
επιχείρησης. Π.χ. µε βάση τις προβλεπόµενες από την εταιρία πωλήσεις προβλέπονται οι 
ανάγκες παραγωγής, εποµένως οι ανάγκες σε πρώτες ύλες, µηχανήµατα, εργατικό 
δυναµικό κ.ο.κ. 
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∆ιάγραµµα 2.2: Η ιδέα του ERP  

 
 

Τα συστήµατα ERP εκτός από την κλασική οικονοµική και εµπορική διαχείριση, 
µπορούν να περιλαµβάνουν υποσυστήµατα παρακολούθησης και κοστολόγησης 
παραγωγής, προγραµµατισµού πόρων και αποθεµάτων, διοίκησης αποθηκών και 
διαχείρισης ροής αποθεµάτων και διανοµών (π.χ. logistics και distribution) και τέλος 
διαχείρισης προµηθειών. Βασίζονται δε, σε δικτυακές υπηρεσίες και νέες τεχνολογίες 
που προορίζονται να ενοποιήσουν την παρακολούθηση των τµηµάτων της επιχείρησης 
και των λειτουργιών της, ώστε να προσφέρουν το συγκριτικό πλεονέκτηµα έναντι των 
ανταγωνιστών στην αγορά, ανεξάρτητα από τον τύπο δραστηριότητά τους. 
(Κουτσογεωργόπουλος., Λαλάς, Χ., Λιβαδάς, Κ., 2003).  

Απευθύνονται κυρίως σε µεσαίες και µεγάλες εµπορικές και βιοµηχανικές 
επιχειρήσεις του ιδιωτικού τοµέα αλλά και του τουριστικού τοµέα, καθώς και σε 
επιχειρήσεις του ευρύτερου δηµόσιου τοµέα. 

 
Αναλυτικότερα οι τοµείς που καλύπτουν οι ERP εφαρµογές είναι:  

 Οικονοµική ∆ιαχείριση: παρακολούθηση, προγραµµατισµός και έλεγχος των 
οικονοµικών πόρων της επιχείρησης. Γενική και Αναλυτική Λογιστική.  

 Εµπορική ∆ιαχείριση: παρακολούθηση αποθήκης, αγορών, πωλήσεων, πωλητών.  
 Εφοδιαστική ∆ιαχείριση Αποθηκών: παρακολούθηση, καταγραφή και έλεγχος 

της διακίνησης των ειδών σε όλες τις φάσεις της εφοδιαστικής αλυσίδας.  
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 Προγραµµατισµός & Έλεγχος Αποθεµάτων: προγραµµατισµός και έλεγχος 
αποθεµάτων. ∆ιαχείριση της στοχοθεσίας και της αναπλήρωσης των 
αποθεµάτων.  

 ∆ιαχείριση ∆ιανοµών: διαχείριση του προγραµµατισµού και της εκτέλεσης των 
αποστολών αγαθών στον τελικό πελάτη σε όλα τους τα στάδια. Παρακολούθηση 
δροµολογίων διανοµών αλλά και µεταφορών πρακτορείων µε παράλληλο έλεγχο 
των φορτωτικών των µεταφορέων.  

 Management Information System (M.I.S.): πλήρες σύστηµα αναφορών και 
εκτυπώσεων µαζί µε ενσωµατωµένη γεννήτρια αναφορών µε στοιχεία από όλα 
τα υποσυστήµατα της εφαρµογής για την υποστήριξη του M.I.S. µιας 
επιχείρησης.  

 ∆ιαχείριση Ασύρµατων Τερµατικών: υποστήριξη των εργασιών που 
πραγµατοποιούνται µέσω Ασύρµατων Τερµατικών (RF terminals).  

 ∆ιαχείριση Παγίων: παρακολούθηση των παγίων στοιχείων και διαχείριση 
Αποθήκης Παγίων.  

 ∆ιαχείριση Προϋπολογισµών: καταχώριση των προβλέψεων, παρακολούθηση 
του προϋπολογισµού, έκθεση αποτελεσµάτων, αναθεώρηση του 
προϋπολογισµού.  

 ∆ιοίκηση Παραγωγής: διαχείριση Συνταγών Παραγωγής, Εντολών Παραγωγής 
και Κοστολόγησης Παραγωγής.  

 Ε-Order: εισαγωγή και παρακολούθηση παραγγελιών από επιχειρηµατικούς 
συνεργάτες (business Partners), µέσω του Internet. Πλήρης, on-line και real-time 
λειτουργία µε τα δεδοµένα της εφαρµογής για ελαχιστοποίηση επαναεισαγωγής 
στοιχείων και διασφάλισης της ενηµερότητας των δεδοµένων.  

Τα οφέλη από την υιοθέτηση ενός ERP συστήµατος είναι:  
 
 Προσαρµόζεται στις ειδικές ανάγκες της επιχείρησης, διότι είναι πλήρως 

παραµετροποιήσιµο.  
 Αυτοµατοποιεί την παραγωγική διαδικασία και ενοποιεί όλα τα επιµέρους 

υποσυστήµατα.  
 Παρέχει έγκυρη και έγκαιρη πληροφόρηση µε τα ισχυρά εργαλεία λήψης 

επιχειρηµατικών αποφάσεων ( M.I.S.) που διαθέτει π.χ. (OLAP, reporting).  
 Στηρίζεται σε βάση δεδοµένων που εξασφαλίζει την ακεραιότητα και την 

ταχύτητα στη λήψη και την αξιοποίηση των πληροφοριών.  
 

Επιχειρώντας ένα σύντοµο ιστορικό των ERP, ανατρέχουµε στην έναρξη της 
τεχνολογίας της πληροφορικής, στο τέλος του ∆ευτέρου Παγκοσµίου Πολέµου. Αν και 
έχει µόνο µισό αιώνα ύπαρξης, έµεινε για πολύ χρόνο µια υπόθεση ειδικών. 
Εκβιοµηχανίστηκε προοδευτικά αρχίζοντας από το µηχανικό µέρος στις αρχές της 
δεκαετίες του '60.  

Τα χρόνια της δεκαετίας του '80 οι παραγωγοί λογισµικού άρχισαν να παράγουν 
τυποποιηµένο (βιοµηχανικό) λογισµικό για µικροϋπολογιστές σε πρώτη φάση: 
Λειτουργικά συστήµατα, διαχειριστές δικτύων. Στη συνέχεια παρήγαν µε βιοµηχανικό 
τρόπο όλες τις οριζόντιες εφαρµογές στις οποίες οι επαγγελµατικές πρακτικές δεν 
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αλλάζουν από µία επιχείρηση στην άλλη σε παγκόσµιο επίπεδο. Π.χ. όλες οι εφαρµογές 
γραφείου.  

Ιστορικά η έννοια του ERP εµφανίστηκε στις αρχές της δεκαετίες του '90 και 
χρησιµοποιείται από τα επαγγελµατικά µέσα ενηµέρωσης για να χαρακτηρίσει 
ορισµένους εκδότες λογισµικού που καλύπτουν όλο το φάσµα διαχείρισης µιας 
επιχείρησης: SAP, ORACLE Applications, BAAN, SSA, JD EDWARDS, κλπ.  

Βασιζόµενοι στην εµπειρία τους σε συστήµατα διαχείρισης επιχειρήσεων, 
επένδυσαν σε έρευνα και ανάπτυξη λογισµικού µε σκοπό να µετατρέψουν τις εφαρµογές 
τους, σε ολοκληρωµένα συστήµατα διαχείρισης επιχειρήσεων. Επέφεραν πέραν της 
ολοκλήρωσης και τρεις νέες έννοιες αδιαχώριστες από αυτήν του ERP:  

 
⇒ Μία αρχιτεκτονική εφαρµογής «ανοιχτή» και εξελίξιµη. Έτσι ο πυρήνας του ERP 

έγινε µε τρόπο ώστε νέα υποσυστήµατα να µπορούν να ενσωµατώνονται µε 
εύκολο τρόπο σ' αυτόν.  

⇒ ∆ιάφορα κοµµάτια (modules) της εφαρµογής επαναχρησιµοποιούνται για 
περισσότερο από ένα τµήµατα ή υποκαταστήµατα της επιχείρησης όπου οι 
ανάγκες είναι ανάλογες.  

⇒ Τα υποσυστήµατα του ERP έχουν θεωρητικά ένα µέγιστο προσαρµοστικότητας 
σε διαφορετικά περιβάλλοντα εργασίας δηλαδή µε διαφορετικές ρυθµίσεις, 
µεθόδους και διαδικασίες που µεταβάλλονται µέσα στο χρόνο και µέσα στον 
χώρο.  

Αυτοί οι εκδότες κατάφεραν να παράγουν συστήµατα διαχείρισης σε ευρεία 
κλίµακα και να αποκτήσουν µία ηγετική θέση στην αγορά των ERP, προς το τέλος της 
δεκαετίας του '90.  

Εν τούτοις, κι άλλα πακέτα λογισµικών είναι εξ΄ ίσου ολοκληρωµένα και σήµερα 
αξίζουν τον χαρακτηρισµό ERP.Eίναι αυτά κυρίως,που λειτουργούν αυτόνοµα σε 
µικροϋπολογιστές ή σε servers και καλύπτουν: Γενική και Αναλυτική Λογιστική, 
Εµπορική διαχείριση, κλπ και απευθύνονται σε ατοµικές, µικρές, µεσαίες και µεγάλες 
επιχειρήσεις.  

Ο δρόµος προς τη έννοια ERP γι΄ αυτούς τους εκδότες λογισµικού άρχισε προς το 
τέλος της δεκαετίας του 90 και τα βήµατα τους συνοψίζονται όπως παρακάτω:  

o Πρώτο βήµα: Για τα περισσότερα από αυτά τα πακέτα λογισµικού, η 
οικογένεια των ολοκληρωµένων εφαρµογών τους λειτουργεί σε µία θέση 
εργασίας (µικροϋπολογιστή).  

o ∆εύτερο βήµα: Η συνολική λύση µεταφέρεται σ΄ έναν κεντρικό server µε 
πρόσβαση χρηστών από τερµατική θέση εργασίας τοπικού δικτύου και 
λειτουργεί σε µοντέλο client-server.  

o Τρίτο βήµα: Ολοκλήρωση µε οριζόντιες εφαρµογές ατοµικής 
παραγωγικότητας (π.χ. εφαρµογές γραφείου).  

 
Από τη µεριά τους τα ERP έµειναν µέχρι το 1998 στις µεγάλες επιχειρήσεις του 

βιοµηχανικού και εµπορικού τοµέα καθώς επίσης και των µεγάλων οργανισµών. Σήµερα 
οι εκδότες λογισµικού τείνουν να επεκτείνουν την πελατεία τους:  

 
 Απευθυνόµενοι σε οργανισµούς πάσης δραστηριότητας,  
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 Οι µεγάλοι εκδότες ERP ενδιαφέρονται για µικρότερους πελάτες και στήνουν 
δίκτυα µεταπώλησης για να διεισδύσουν στην αγορά των µικροµεσαίων 
επιχειρήσεων.  

 Τέλος συνεργάτες των εκδοτών, κατασκευάζουν πρόσθετο λογισµικό για την 
επικοινωνία των απλών πακέτων µε τα ERP είτε για επαγγελµατικούς τοµείς 
που δύσκολα θα µπορούσαν να διεισδύσουν οι ίδιοι οι εκδότες, είτε για 
περιφερειακές επεξεργασίες.  

 
Έτσι η υπερεπάρκεια δραστηριότητας γύρω από τα ERP συµβάλλει στην µαζική 

ανάπτυξη αυτής της αγοράς.  
 

Τα πληροφοριακά συστήµατα ERP βρίσκουν πλέον εφαρµογή στις τουριστικές 
επιχειρήσεις, είτε ενσωµατώνοντας τη φιλοσοφία τους στα τουριστικά λογισµικά 
προγράµµατα, είτε αξιοποιώντας τα παράλληλα µε τα υπάρχοντα πληροφοριακά 
συστήµατα. Αυτό συµβαίνει, διότι οι τουριστικές επιχειρήσεις βρίσκονται πλέον 
µπροστά σε καίρια ερωτήµατα:  

 
 Πώς να πραγµατοποιήσουν οµαλά τη µετάβασή τους στη νέα e - οικονοµία και ν' 

αντιµετωπίσουν τον εντονότερο και τώρα πια παγκόσµιο ανταγωνισµό.  
 Πώς να αναβαθµίσουν τα υπάρχοντα ΠΣ για την καλύτερη εξυπηρέτηση των 

πελατών τους , τη µείωση του κόστους και την επίτευξη καλύτερων περιθωρίων 
κέρδους.  

 Ποιον προµηθευτή συστηµάτων να εµπιστευθούν, όταν όλοι "έχουν τις λύσεις 
για το πρόβληµα". 

 
Η παρουσία µεγάλων ξενοδοχείων και εστιατορίων στην τουριστική βιοµηχανία, 

όπως Intercontinental Hotels, Marriot, Hyatt Regency, Robinson, TGIF, AppleBees και 
εκατοντάδες άλλα, αποτελούν σηµείο αναφοράς τον τοµέα χρήσης των διαφόρων 
συστηµάτων υψηλής τεχνολογίας.  

Η Ελλάδα έπεται κατά πολύ έναντι των ευρωπαϊκών και πολυεθνικών επιχειρήσεων 
σε θέµατα µηχανοργάνωσης. Η σηµερινή υποδοµή πληροφορικής των περισσότερων 
ελληνικών τουριστικών επιχειρήσεων χαρακτηρίζεται από έλλειψη ενιαίας 
πληροφόρησης, από πολλαπλή εισαγωγή του ίδιου στοιχείου από διάφορους 
εργαζόµενους στη ροή της διαδικασίας, από αδυναµία επέκτασης και υψηλού κόστους 
συντήρησης και αναβάθµισης.  

Από τα παραπάνω προκύπτει ότι η εισαγωγή ενός συστήµατος ERP στην τουριστική 
επιχείρηση αφορά στην αναβάθµιση της πληροφόρησης και των λειτουργιών της, διότι 
έχει τη δυνατότητα να ενοποιήσει όλες τις διαφορετικές λειτουργίες των τµηµάτων της, 
να δώσει ακριβή πληροφόρηση και µάλιστα σε πραγµατικό χρόνο (real time), καθώς και 
να εξασφαλίσει την επεκτασιµότητα όσο η επιχείρηση θα µεγαλώνει (πράγµα ιδιαιτέρα 
σύνηθες στην εποχή µας). Ταυτόχρονα, επιτρέπει στους εργαζόµενους να κάνουν τη 
δουλειά τους καλύτερα εντοπίζοντας και εξοικονοµώντας έξοδα, εκµεταλλευόµενοι 
ευκαιρίες για αύξηση εσόδων.  
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2.3 CRM (Customer Relationship Management) ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ  
 

Είναι ένα ολοκληρωµένο ΠΣ ∆ιαχείρισης Σχέσεων Πελατείας, το οποίο δίνει τη 
δυνατότητα στη σύγχρονη επιχείρηση να λαµβάνει πολύτιµη γνώση για την πελατειακή 
της βάση και να την αξιοποιεί µε στόχο την αύξηση των πωλήσεων και τη βελτίωση της 
εξυπηρέτησης των πελατών της. Ένα CRM σύστηµα αυτοµατοποιεί τις επιχειρηµατικές 
δραστηριότητες (παροχή υπηρεσιών, τεχνική υποστήριξη, πωλήσεις, marketing) γύρω 
από τον πελάτη, µέσα από τα παραδοσιακά κανάλια (καταστήµατα λιανικής, 
αντιπροσώπους, δίκτυα franchising), αλλά και τα σύγχρονα κανάλια νέας τεχνολογίας 
(web, call centers). Επίσης δίνει τη δυνατότητα σε επιχειρήσεις (ανεξάρτητες ή του ίδιου 
οµίλου) να δηµιουργούν επιχειρησιακές κοινότητες (communities) και να 
αυτοµατοποιούν τις πελατοκεντρικές συνεργασίες τους. Ένα σύστηµα CRM 
διαχειρίζεται τις πελατοκεντρικές σχέσεις ανάµεσα στις επιχειρήσεις, διευκολύνει τις 
επαναληπτικές πωλήσεις (cross selling) µεταξύ των επιχειρήσεων, επιτρέπει τη διανοµή 
προϊόντων και υπηρεσιών που παρέχονται από άλλες επιχειρήσεις, διαχειρίζεται τις 
«ένας προς έναν» (one-to-one) σχέσεις µε τους πελάτες, σε όλο το φάσµα της 
επιχειρησιακής κοινότητας και τέλος, αυτοµατοποιεί, καταγράφει και ελέγχει τις 
υπηρεσίες outsourcing.  

Οι πρακτικές και τα συστήµατα διαχείρισης σχέσεων πελατείας έχουν βρεθεί στο 
προσκήνιο της σύγχρονης επιχειρηµατικής δραστηριότητας. Το σκηνικό της 
παραδοσιακής σχέσης µε τον πελάτη έχει εµπλουτισθεί µε τις δυνατότητες που 
προσφέρει το Internet, που στην πράξη δηµιουργεί ένα σηµαντικό νέο κανάλι 
επιχειρηµατικής δραστηριότητας.  

Ενώ στη δεκαετία του 1990 οι επιχειρήσεις εφάρµοσαν λύσεις ERP για τη 
βελτίωση των λειτουργιών back-office, στην διετία 2000-2001 άρχισαν να εφαρµόζουν 
λύσεις CRM για τη βελτίωση των λειτουργιών front-office. Μια τέτοια εφαρµογή πρέπει  
να αποτελεί µέρος της γενικότερης στρατηγικής ηλεκτρονικού επιχειρείν (e-business) 
που πρέπει να έχει η επιχείρηση. Παράλληλα, διαµορφώνεται ένα νέο µοντέλο για τη 
διαχείριση της αλυσίδας τροφοδοσίας (supply chain management) που η εφαρµογή του 
πηγαίνει "χέρι-χέρι" µε εκείνη του CRM. 

Όλο το πλέγµα σχέσεων της επιχείρησης µε πελάτες, προµηθευτές, στρατηγικούς 
εταίρους, αργά ή γρήγορα θα αποκτήσει υπόσταση στον κυβερνο-χώρο και θα αναδειχθεί 
στον πιο σηµαντικό της πόρο, µε κορυφαίο τον πελάτη. Η ικανότητα µιας επιχείρησης να 
διαφυλάξει και να εµπλουτίσει αυτόν τον πόρο, θα κρίνει και την βιωσιµότητα της.  

Η ικανότητα µιας επιχείρησης να επιδείξει και επιτύχει διατηρήσιµη ανάπτυξη 
δεν εξαρτάται πλέον τόσο από το να αποκτά νέους πελάτες, όσο από το να διατηρεί 
αυτούς που ήδη έχει. Το κόστος του να αποκτήσει µια εταιρεία ένα νέο πελάτη µπορεί να 
ξεπερνά και το πενταπλάσιο του κόστους του να διατηρήσει ένα υπάρχοντα πελάτη.  

Μια λύση CRM είναι ένας συνδυασµός επιχειρηµατικών πρακτικών και 
τεχνολογικών εργαλείων, που υποστηρίζει την επιχείρηση στην προσπάθεια της να 
αξιοποιήσει κατά τον καλύτερο δυνατό τρόπο τον πολύτιµο πόρο που λέγεται 
Πελατειακή Βάση.  

Μια λύση CRM συλλέγει στοιχεία για τον πελάτη από όλες τις δραστηριότητες 
της εταιρείας και την επικοινωνία της µε τον πελάτη, µε όποιον τρόπο κι αν 
πραγµατοποιείται, τα οργανώνει σε πληροφορία και γνώση σύµφωνα µε την πολιτική και 
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την στρατηγική της εταιρείας, και τα διαθέτει µε ενιαίο τρόπο στα στελέχη της εταιρείας 
που διαχειρίζονται τη σχέση µε τον πελάτη (marketing, πωλήσεις, εξυπηρέτηση).  

Παρόλο που ο όρος έχει πολλές φορές αποδοθεί µε "τεχνοκρατικό" ύφος, η ουσία 
του έγκειται στην ικανότητα του να προσδιορίσει τους πιο κερδοφόρους πελάτες, να 
βελτιώσει την εξυπηρέτηση του πελάτη συνολικά, και να αυξήσει την κερδοφορία της 
επιχείρησης. Σε ένα πιο προωθηµένο στάδιο, η λύση CRM θα επιτρέπει στην εταιρεία να 
προσαρµόζει τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της στις απαιτήσεις συγκεκριµένων πελατών.  

Η καλύτερη γνώση του πελάτη προϋποθέτει την οργάνωση και συντήρηση των 
ακόλουθων στοιχείων για τον πελάτη:  
 Επαφές µε τον πελάτη (sales calls)  
 Ιστορικό πωλήσεων και κέρδους ανά πελάτη  
 Ιστορικό εξυπηρέτησης πελάτη  
 Τάσεις πελάτη και οικονοµική αξιολόγηση.  

 
Εκτός από τη στροφή της προσοχής και την εστίαση του ενδιαφέροντος των 

εταιρειών προς τον πελάτη, µια άλλη σηµαντική εξέλιξη έχει σηµειωθεί στον 
επιχειρηµατικό χώρο: Οι εταιρείες διαµορφώνουν οµίλους και συνεργασίες ή και 
συµµαχίες που, ανάµεσα σε άλλα, διαχειρίζονται και αξιοποιούν τους πελάτες τους µε 
ενιαίο τρόπο. Έτσι, η καλύτερη διαχείριση της σχέσης µε τον πελάτη αποτελεί και 
προϋπόθεση για την καλύτερη διαχείριση των σχέσεων ανάµεσα στις συνεργαζόµενες 
εταιρείες και τους προµηθευτές τους. Στο διαµορφούµενο ενιαίο σύστηµα σχέσεων ο 
πελάτης της µιας επιχείρησης είναι προµηθευτής της άλλης. Αυτό συναντάται ιδιαίτερα 
στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις και στους Tour Operators.  

Ένα σύγχρονο CRM υποστηρίζει πολλαπλούς τρόπους επικοινωνίας της εταιρείας 
µε τον πελάτη. Εκτός από την τηλεφωνική επικοινωνία και το φαξ, ένα τέτοιο σύστηµα 
υποστηρίζει επικοινωνία µε ηλεκτρονικό τρόπο (e- CRM) και ειδικότερα µέσω 
ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, είτε µε συµπλήρωση µιας φόρµας διαδικτύου (Web-based 
forms).  

Με βάση τα παραπάνω, δεν γίνεται διαφοροποίηση ανάµεσα σε λύσεις CRM και 
e-CRM. Θεωρείται αναγκαίο ωστόσο, η λειτουργικότητα της λύσης να µπορεί να 
καλύπτει και την εκτεταµένη χρήση τεχνολογιών διαδικτύου, στο βαθµό βέβαια που το 
επιθυµεί και το αποφασίζει η εταιρεία που θα εφαρµόσει τη λύση. Θα πρέπει επίσης να 
επισηµανθεί ότι εάν η εταιρεία αποφασίσει να δραστηριοποιηθεί στον χώρο του 
ηλεκτρονικού επιχειρείν (e-business), η εφαρµογή µιας λύσης CRM είναι αναγκαία 
προϋπόθεση. Με δεδοµένο ότι ο πελάτης θα έχει πολύ µεγαλύτερη δυνατότητα επιλογής 
µε την ανάπτυξη πολλαπλών ηλεκτρονικών καναλιών, η κάθε εταιρεία που 
δραστηριοποιείται στον σχετικό τοµέα της οικονοµίας θα πρέπει να ανταποκριθεί µε τον 
καλύτερο δυνατό τρόπο στις ανάγκες του πελάτη και να του δώσει ουσιαστικό κίνητρο 
για να παραµείνει πελάτης της και να µην µετακινηθεί σε άλλη εταιρεία. Μια 
πραγµατικά πετυχηµένη λύση CRM επιτρέπει στην εταιρεία να συναντήσει τον πελάτη 
της εκεί που βρίσκεται και να επικοινωνήσει µαζί του µε τον τρόπο που αυτός επιθυµεί, 
ικανοποιώντας στο µεγαλύτερο δυνατό βαθµό τις ανάγκες του. Επιπρόσθετα, εάν η 
εταιρεία ανήκει σε όµιλο εταιρειών, η λύση CRM θα πρέπει να υποστηρίζει όχι µόνον 
µία, αλλά όλες τις εταιρείες που έχουν απευθείας επαφή µε τον πελάτη. Η υποστήριξη 
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αυτή θα πρέπει να διευκολύνει συνέργιες, όπως ενιαίο κέντρο εξυπηρέτησης πελατών 
(customer service center), σταυροειδείς πωλήσεις (cross- selling) και ύπαρξη ενιαίου 
προφίλ πελάτη από όλες τις εταιρείες του οµίλου. Κατά την γνώµη µας, οι εταιρείες που 
έχουν ήδη εγκατεστηµένες λύσεις CRM ή θα εγκαταστήσουν στο άµεσο µέλλον, θα 
έχουν ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα απέναντι σε εκείνες που δεν έχουν λύση CRM σε ό,τι 
αφορά στο ηλεκτρονικό επιχειρείν (e-business), δηλαδή όχι µόνον στις σχέσεις τους µε 
τους πελάτες τους, αλλά και µε τους προµηθευτές τους.  
 
Μια λύση CRM καλύπτει τις ακόλουθες βασικές λειτουργίες µιας επιχείρησης µε 
πελατοκεντρικό προσανατολισµό:  
1. Presales and marketing. ∆ιαχείριση των επαφών µε πελάτες, διαχωρισµός των 

πελατών, διαχείριση επικοινωνίας, διαχείριση εκστρατειών πωλήσεων, κ.ά.  
2. Πωλήσεις. ∆ιαχείριση των επαφών µε πελάτες, διαχείριση προσφορών, υποστήριξη 

καναλιών πώλησης προϊόντων και παροχής υπηρεσιών, επιβράβευση καλών 
πελατών, διαχείριση σχέσεων µε πελάτες.  

3. Εξυπηρέτηση. ∆ιαχείριση των επαφών µε πελάτες, υποστήριξη κλήσεων πελατών, 
διαχείριση συµβολαίων παροχής υπηρεσιών, παρακολούθηση υπηρεσιών ανά 
πελάτη.  

Μια εταιρεία που επιθυµεί να εφαρµόσει µια λύση CRM θα πρέπει να έχει 
προσδιορίσει τη στρατηγική,την κουλτούρα και την πολιτική της στα θέµατα που 
αφορούν στον πελάτη,προτού αποπειραθεί να επιλέξει και χρησιµοποιήσει τα αντίστοιχα 
τεχνολογικά εργαλεία.Η λύση CRM έχει εφαρµογή κατά κύριο λόγο στις ακόλουθες 
εταιρείες: παροχής τραπεζικών και χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών (τράπεζες, 
ασφαλιστικές εταιρείες),εταιρείες Τηλεπικοινωνιών,εταιρείες Λιανικού Εµπορίου, 
επιχειρήσεις και Οργανισµοί Κοινής Ωφέλειας, ∆ηµόσιες Υπηρεσίες, εταιρείες παροχής 
υπηρεσιών, αεροπορικές Εταιρείες και άλλες εταιρείες µεταφοράς επιβατών, εταιρείες 
µεταφορών, κέντρα τηλεφωνικής εξυπηρέτησης (call centers).  

Οι σηµερινές τεχνολογικές λύσεις είναι µετεξέλιξη και ολοκλήρωση της 
λειτουργικότητας µεµονωµένων εφαρµογών της δεκαετίας του 1990.Οι εφαρµογές αυτές 
υποστήριζαν τη λειτουργία των πωλήσεων και χωριστά τη λειτουργία της υποστήριξης 
και εξυπηρέτησης του πελάτη.Η κληρονοµιά αυτών των εφαρµογών είναι ένα αδιέξοδο, 
επειδή σε καµιά περίπτωση η εταιρεία δεν είχε ολοκληρωµένη εικόνα της σχέσης της µε 
τον πελάτη της.Κάθε λειτουργία της εταιρείας είχε ένα κοµµάτι αυτής της εικόνας, καµιά 
όµως δεν είχε την συνολική.  

Η τεχνολογική εξέλιξη επιτρέπει σήµερα στην εταιρεία που χρησιµοποιεί µια 
σύγχρονη τεχνολογική λύση να έχει αυτή τη συνολική εικόνα του πελάτη,µε την 
προϋπόθεση βέβαια ότι οι λειτουργίες και οι οργανωτικές µονάδες της εταιρείας είναι 
σχεδιασµένες και λειτουργούν µε αντίστοιχο τρόπο.  

Το τεχνολογικό εργαλείο που λέγεται CRM πρέπει να µπορεί να συνυπάρξει και 
να συνεργασθεί µε τα άλλα τεχνολογικά εργαλεία που χρησιµοποιεί η εταιρεία. Μια 
εταιρεία µπορεί να έχει εγκατεστηµένες διαφορετικές εφαρµογές ERP,supply chain, 
business intelligence - knowledge management και να εντάξει σε αυτό το σύνολο και µια 
εφαρµογή CRM.Αντίστοιχα ισχύουν και για την περίπτωση που η εταιρεία ήδη διαθέτει 
κέντρο τηλεφωνικής εξυπηρέτησης (Call Center µε λειτουργικότητα Computer 
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Telephony Integration - CTI), ή και στοιχεία πελατολογίου σε αποθήκη δεδοµένων 
(Customer Data Warehouse).  

Γενικότερα,η εφαρµογή CRM πρέπει να είναι εύκολα "ολοκληρώσιµη" µε τις 
άλλες εφαρµογές και τεχνολογικές λύσεις της εταιρείας.Έτσι, η εταιρεία µπορεί να 
επιλέξει την λύση CRM που ικανοποιεί περισσότερο τις απαιτήσεις της και να αναθέσει 
σε εταιρεία ολοκλήρωσης συστηµάτων την εγκατάσταση της.  

Στις επιχειρήσεις του τουριστικού κλάδου έχουν αναπτυχθεί ολοκληρωµένα 
τουριστικά πληροφοριακά συστήµατα που ενσωµατώνουν λογισµικό τεχνολογίας CRM, 
ώστε να παρακολουθούν τους πελάτες τους µε ολοκληρωµένη πληροφόρηση. 
Ταυτόχρονα συνδυάζοντας τις δυνατότητες του Internet, ο πελάτης µπορεί να κάνει on 
line κρατήσεις µέσω της ιστοσελίδας της ξενοδοχειακής µονάδας ή του τουριστικού 
γραφείου, να ενηµερωθεί για θέµατα τιµολογιακής πολιτικής µέσω ηλεκτρονικών 
καταλόγων στο διαδίκτυο κ.ά.  

Μια σύγχρονη εφαρµογή CRM θα πρέπει να είναι web-based, και να επιτρέπει 
στους εξουσιοδοτηµένους χρήστες της να την χρησιµοποιούν από µακριά µε την χρήση 
µόνον web-browser, ενσύρµατα ή και ασύρµατα, µε χρήση κινητού τηλεφώνου (WAP). 
Κάτι τέτοιο είναι ιδιαίτερα χρήσιµο στους πωλητές που µετακινούνται και έχουν ανάγκη 
να ενηµερώνουν την εταιρεία για τις δραστηριότητες τους, αλλά και να ενηµερώνονται 
για αλλαγές στο προφίλ του πελάτη που επισκέπτονται, ιστορικά στοιχεία και άλλα.  
Σε περίπτωση που η εφαρµογή CRM υποστηρίζει όµιλο ή οµάδα συνεργαζοµένων 
εταιρειών, δεν θα πρέπει να είναι υποχρεωτική η δηµιουργία ενιαίου φυσικού 
πελατολογίου, µε όλα τα στοιχεία των εταιρειών.Η εφαρµογή CRM θα πρέπει να έχει 
στην άµεση διάθεση της συνοπτικά στοιχεία πελατών, και όταν χρειάζεται λεπτοµερή 
στοιχεία, να µπορεί να ζητά δυναµικά ενηµέρωση από το πελατολόγιο της αντίστοιχης 
εταιρείας. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 

ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ 

ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 

ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΕΣ 

INTERNET 
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3.1 ΛΟΓΙΣΜΙΚΟ ΚΑΙ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΚΡΑΤΗΣΕΩΝ & 

∆ΙΑΝΟΜΗΣ  
 
3.1.1 Η εξέλιξη CRS - GDS  
 

Πέραν της υψηλής χρήσης της πληροφορικής και των τηλεπικοινωνιών 
εσωτερικά στις διάφορες επιµέρους επιχειρήσεις του τουριστικού κλάδου, ιδιαίτερα 
υψηλή είναι η χρήση των τεχνολογιών αυτών και για τη δικτυακή διασύνδεση µεταξύ 
των επιχειρήσεων του κλάδου και την ηλεκτρονική διανοµή του τουριστικού προϊόντος.  

Τα υπάρχοντα συστήµατα κρατήσεων διαχωρίζονται ανάλογα µε την αγορά στην 
οποία απευθύνονται αλλά και την οργάνωση την οποία διαθέτουν. Ένα σηµαντικό 
στοιχείο διαχωρισµού τους είναι και η τεχνολογία που χρησιµοποιούν. Τα συστήµατα 
αυτά είναι:  
 Τοπικά συστήµατα κρατήσεων: που εφαρµόστηκαν την δεκαετία του1990, 

απευθυνόµενα σε τοπική αγορά για να εξυπηρετήσουν επιχειρηµατίες και τουρίστες. 
Συνδέονταν τουριστικά πρακτορεία, ξενοδοχεία, αεροπορικές και µεταφορικές 
εταιρίες, µε τη σύνδεση απλής τηλεφωνικής γραµµής. Σταδιακά όµως, εντάχθηκαν 
στα εθνικά ή διεθνή συστήµατα κρατήσεων.  

 Εθνικά συστήµατα κρατήσεων: που δηµιούργησαν µικρές κυρίως τουριστικές 
χώρες και συνδέθηκαν µε τον W.T.O., χωρίς όµως να χρησιµοποιούν τη σύγχρονη 
τεχνολογία για ανταλλαγή πληροφοριών. Αυτά απειλήθηκαν από τη συνεχή 
ανάπτυξη των Hotel Reservation Systems, καθιστώντας το µέλλον τους αβέβαιο.  

 ∆ιεθνή εξειδικευµένα συστήµατα: που παρέχουν πλήθος υπηρεσιών, από 
γαστρονοµικές απολαύσεις µέχρι σπορ. ∆ραστηροπιούνται σε τοµείς µάρκετινγκ και 
προώθησης προϊόντων στην αγορά. Οι ΗΠΑ κατέχουν το προβάδισµα. 
Χαρακτηριστικό αυτών των συστηµάτων είναι, ότι ανήκουν σε µεγάλες ή µικρές 
επιχειρήσεις και προωθούν τα προϊόντα τους στο αγοραστικό - τουριστικό κοινό που 
ενδιαφέρεται γι' αυτά.  

 ∆ιεθνή συστήµατα κρατήσεων ξενοδοχείων: που έχουν µέλη τους µόνο 
ξενοδοχεία ή αλυσίδες ξενοδοχείων. Προσφέρουν υπηρεσίες µάρκετινγκ και δίνουν 
πληροφορίες στα µέλη τους , από το διεθνές δίκτυο πληροφοριών αλλά και από τα 
κυριότερα αεροπορικά συστήµατα ταυτόχρονα. Γνωστά συστήµατα είναι το UTELL, 
Leading Hotels of the World, SRS κ.ά.  

Η µεγάλη απόσταση που συνήθως υπάρχει µεταξύ των τελικών καταναλωτών του 
τουριστικού προϊόντος και των πολυάριθµων επιχειρήσεων - παραγωγής , οδήγησε στη  
δηµιουργία διάφορων µορφών ηλεκτρονικών συστηµάτων και δικτύων διανοµής.Η 
πρώτη ιστορικά µορφή τους ήταν αυτή των συστηµάτων - δικτύων ηλεκτρονικών 
κρατήσεων CRS (Computerized Reservation Systems), τα οποία αναπτύχθηκαν αρχικά 
από αεροπορικές εταιρείες.  
Το CRS είναι µια τεχνολογική εξέλιξη που πρωτοεφαρµόστηκε το 1959 στην Αµερική 
από την αεροπορική εταιρεία American Airlines, η οποία χρησιµοποίησε τα πρώτα 
αναπτυσσόµενα εργαλεία της τεχνολογίας για να παρακολουθεί τις θέσεις των 
αεροπλάνων που είχαν πουληθεί. Στις αρχές της δεκαετίας του 1970 χρησιµοποιήθηκε 
και από τα τουριστικά γραφεία των Η.Π.Α. και κατόπιν ακολούθησε η δυτική Ευρώπη 
και η Ιαπωνία. 
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Η κράτηση αεροπορικών θέσεων γίνεται από µια τερµατική µονάδα που είναι 
συνδεδεµένη µε την κεντρική µονάδα (κεντρικό υπολογιστή) του συστήµατος CRS της 
κάθε αεροπορικής εταιρίας , όπου είναι αποθηκευµένα τα αναγκαία για την εργασία αυτή 
data, µε τη διαµεσολάβηση κάποιου κατάλληλου λογισµικού. Στις αρχικές φάσεις της 
χρησιµοποίησής τους οι δυνατότητες των CRS της κάθε αεροπορικής εταιρίας ήταν 
περιορισµένες στη κράτηση θέσεων και στην έκδοση εισιτηρίων.∆εν είχαν δε τη 
δυνατότητα για επικοινωνία µε αντίστοιχα CRS άλλων αεροπορικών επιχειρήσεων. Αυτά 
βαθµιαία µετεξελίχθηκαν,ώστε να παρέχουν τη δυνατότητα κράτησης θέσεων όχι µόνο 
στην ιδιοκτήτρια εταιρία αλλά και σε πολλές άλλες αεροπορικές εταιρίες. Προς την 
κατεύθυνση αυτή στη συνέχεια κοινοπραξίες αεροπορικών εταιριών προχώρησαν στη 
δηµιουργία των µεγάλων συστηµάτων - δικτύων γενικής διανοµής (Global Distribution 
Systems - GDS), καθένα από τα οποία παρείχε πλέον τη δυνατότητα αναζήτησης και 
κράτησης θέσεων στις πτήσεις όχι µόνο της οµάδας των ιδιοκτητριών αεροπορικών 
εταιριών, αλλά και όλων των άλλων αεροπορικών εταιριών που πραγµατοποιούν πτήσεις 
µεταξύ των ζητούµενων από τον πελάτη προορισµών. 
 Το 1977 εµφανίστηκαν στην Ευρωπαϊκή αγορά δυο GDS, ως αποτέλεσµα της µελέτης 
που έκανε το Αµερικάνικο µελετητικό γραφείο SH & E, µε σχετική ανάθεση 21 εταιριών 
µελών της Α.Ε.Α., ώστε να αντιµετωπισθούν οι συνθήκες ανταγωνισµού που 
δηµιούργησαν οι νέες τεχνολογίες και η φιλελευθεροποίηση της αγοράς. Αυτά ήταν το 
GALILEO και το AMADEUS. 
Τα συστήµατα της διανοµής και των δύο Ευρωπαϊκών GDS βασίζονται σε ηλεκτρονικό 
εξοπλισµό της IBM, ενώ το λογισµικό τους:  
 για το µεν GALILEO, είναι το APOLLO της Αµερικανικής αεροπορικής εταιρίας 

UNITED AIRLINES,  
για το δε AMADEUS, είναι το SYSTEM ONE της επίσης Αµερικανικής αεροπορικής 
εταιρίας EASTERN AIRLINES.  
Η διαχείριση των βάσεων δεδοµένων έκανε µεγάλη πρόοδο στις αρχές της δεκαετίας του 
1980, µέσω αυτών των συστηµάτων, τα οποία εξελίχθηκαν σε παγκόσµια συστήµατα 
διανοµής. Αυτά έγιναν ανεξάρτητα τη δεκαετία του 1990 και είναι σηµαντικοί 
πρωτοπόροι της "κοινωνίας πληροφοριών" στην εκµετάλλευση των παγκόσµιων 
εξελίξεων στην τεχνολογία πληροφοριακής επικοινωνίας. Τα παραπάνω µεγάλα 
συστήµατα - δίκτυα γενικής διανοµής στη συνέχεια εµπλουτίσθηκαν σηµαντικά. Σε αυτά 
συνδέθηκαν αρχικά µια σειρά από συστήµατα- δίκτυα διανοµής ξενοδοχειακών 
υπηρεσιών (HDS), τα οποία είχαν αναπτυχθεί αυτόνοµα και αργότερα συστήµατα 
ενοικίασης αυτοκινήτων. Έτσι τα µεγάλα αυτά συστήµατα έγιναν βαθµιαία πιο 
σηµαντικό και στρατηγικό κανάλι διανοµής τουριστικών προϊόντων διεθνώς. Αποτελούν 
πλέον αυτόνοµες επιχειρήσεις µε υψηλά έσοδα, τα οποία προέρχονται από τα ποσοστά 
που εισπράττουν επί όλων των πραγµατοποιούµενων µέσω αυτών κρατήσεων. Τα 
κυριότερα από αυτά σήµερα είναι το Amadeus, το Gallileo, το Sabre και το Worldspan. 
Αρχικά αναπτύχθηκαν λίγα χρόνια πριν το λογισµικό των Windows γίνει ευρέως γνωστό. 
Χρησιµοποίησαν µια µορφή γλώσσας υπολογιστών βασισµένη σε πολύπλοκους 
αλφαριθµητικούς κωδικούς που µπορούν να χρησιµοποιούνται µόνο κατόπιν 
εκπαίδευσης. Στην πράξη η χρήση τους περιορίσθηκε στα ταξιδιωτικά γραφεία από 
εξειδικευµένο προσωπικό.Οι χρησιµοποιούµενοι για τις κρατήσεις κωδικοί 
λειτούργησαν καλά για τις αερογραµµές αλλά δεν µεταφράζονταν τόσο εύκολα για 
άλλους τοµείς όπως ξενοδοχεία , ενοικιάσεις αυτοκινήτων, εκδηλώσεις και φεστιβάλ. 
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Ειδικά για τα µη αεροπορικά προϊόντα, υπήρχε πρόκληση για τα GDS στα τέλη της 
δεκαετίας 1990 από το Internet και η µέχρι τότε φιλική σχέση των πρακτορείων µε την 
τεχνολογία άρχισε να γίνεται σχέση αντιπαλότητας. Η απειλή της τεχνολογίας 
εµφανίστηκε τη στιγµή που το διαδίκτυο άρχισε να παρέχει τη δυνατότητα στον τελικό 
καταναλωτή να πραγµατοποιεί τις κρατήσεις του άµεσα από το σπίτι του, 
παρακάµπτοντας το ταξιδιωτικό πρακτορείο. Ως εξέλιξη , όλα τα κύρια GDS έχουν τώρα 
συνδεθεί µε τους βασικούς εκπροσώπους του Internet, το Travelocity (SABRE) και το 
Expedia (WORLDSPAN). (Τουριστική Αγορά,2003). 

 Εποµένως οι παγκόσµιες εξελίξεις του GDS αποτέλεσαν το δοµικό πρόδροµο 
για τις ακόλουθες εξελίξεις στη χρήση του Internet για τις ταξιδιωτικές κρατήσεις. Για 
τις αερογραµµές που τώρα χρησιµοποιούν το Web για να φτάσουν στους πελάτες άµεσα, 
τα GDS είναι πλήρως ενσωµατωµένα στις επιλογές της πληροφόρησης και του 
ηλεκτρονικού εµπορίου, µολονότι χρησιµοποιούν τις καινούριες µορφές εύχρηστου 
λογισµικού βασισµένου στα Windows. Όταν η διαδραστική ψηφιακή τηλεόραση είναι 
πιο ευρέως διαθέσιµη, µε υψηλής ταχύτητας µόντεµ ευρείας ζώνης για την πρόσβαση 
στο Internetκαι ευκολότερη στη χρήση της, η χρήση των προσωπικών υπολογιστών από 
τους καταναλωτές για τις ταξιδιωτικές πληροφορίες και κρατήσεις θα γίνει όλο και 
λιγότερο σηµαντική. Αναµένεται ότι το µερίδιο των ταξιδιωτικών πρακτόρων του 
συνόλου των αεροπορικών κρατήσεων θα πέσει για λόγους κόστους και ευκολίας αλλά, 
βάσει τωρινών ενδείξεων, τα GDS θα παραµείνουν ως ουσιαστικό εργαλείο διοίκησης 
και ελέγχου για την πώληση online των προϊόντων των αερογραµµών, της στέγασης και 
της ενοικίασης αυτοκινήτων µέσω ολόκληρης κλίµακας µεσαζόντων. 

 Κάποιες από τις βασικές όψεις των πρωτοποριακών εξελίξεων σχετικών µε τα 
συστήµατα διανοµής GDS είναι ότι:  
 Ανέπτυξαν «έξυπνα» συστήµατα προσωπικών υπολογιστών online για να 

συνδέονται µε τους ταξιδιωτικούς πράκτορες αντί των παλιότερων «χαζών» 
τερµατικών Viewdata, έτσι ώστε άλλα προγράµµατα λογισµικού µπορούσαν να 
προστεθούν και να συνδεθούν µε το λογισµικό απογραφής-διοίκησης του CRS. 
Αυτά περιλάµβαναν φυσικά αυτόµατη έκδοση εισιτηρίων και τιµολογίων, αλλά 
επίσης λογιστικά και άλλα συστήµατα διοίκησης γραφείου, συµπεριλαµβανοµένου 
του επεξεργαστή κειµένου και της ικανότητας σύνδεσης µε τις βάσεις δεδοµένων 
των πελατών.  

  Ήταν «δυνατά καλωδιωµένα», κυρίως µε συστήµατα καλωδίων σχεδιασµένα γι’ 
αυτήν την εφαρµογή, παρά χρησιµοποιώντας τις δηµόσιες υπηρεσίες 
τηλεπικοινωνίας. Αυτό βελτίωσε την ταχύτητα των συνδέσεων µε τις βάσεις 
δεδοµένων και αύξησε τον όγκο επικοινωνιών που µπορούσαν να µεταχειρισθούν τα 
συστήµατα. Αυτό ήταν αναγκαίο αν λάβουµε υπόψη ότι τα συστήµατα όπως το 
SABRE ήδη διαχειριζόταν πάνω από 1 εκατοµµύριο κρατήσεις την ηµέρα στις αρχές 
της δεκαετίας του 1990.  

  Η ακόλουθη γρήγορη ανάπτυξη στην δεκαετία του 1990 των συστηµάτων της 
ψηφιακής τηλεπικοινωνίας (συν ενσωµατωµένων συστηµάτων ψηφιακού δικτύου – 
ISDN) βελτίωσε την ικανότητα επεξεργασίας πληροφοριών των δικτύων και 
επέτρεψε στα GDS να διαβιβάζουν αποδεκτή εικόνα για πρώτη φορά, πράγµα το 
οποίο είναι ιδιαίτερα χρήσιµο για τα ξενοδοχεία.  

 Πρόσφεραν µεγάλα ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα στους ιδιοκτήτες συστήµατος και 
στις µεγάλες αερογραµµές και ταξιδιωτικούς µεσάζοντες για τη σύλληψη 
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ζωτικών περιθωριακών επιχειρήσεων που τόσο πολύ επηρεάζουν το κέρδος. Στην 
πραγµατικότητα ήταν τόσο καλά σ’ αυτό, που τα GDS έγιναν γρήγορα στόχος για τις 
πολιτικές των ανταγωνιστών, για να προληφθεί η αδικαιολόγητη προκατάληψη στη 
χρήση των συστηµάτων για να ευνοούνται οι ιδιοκτήτες. Στη δεκαετία του 1990, στις 
ΗΠΑ και στην Ε.Ε., εφαρµόσθηκαν οι κανονισµοί της πολιτικής ανταγωνισµού για 
να περιορίσουν το µεροληπτικό ανταγωνισµό.  

 Έσπασαν το παραδοσιακό καλούπι των µοντέλων διανοµής παρέχοντας γρήγορη 
πρόσβαση online στα διεθνή ταξίδια στις δεκαετίες του 1980 και του 1990 που 
προετοίµασαν το δρόµο για της επακόλουθες εξελίξεις του Internet.  

 
Ανακεφαλαιώνοντας, µπορούµε να ορίσουµε ότι ένα GDS, είναι ένα σύστηµα 

διανοµής µέσω Η/Υ για την έκθεση των διαθέσιµων πληροφοριών και τον επηρεασµό 
των κρατήσεων και των συνακόλουθων εισιτηρίων από τους παραγωγούς τουρισµού σε 
διεθνή κλίµακα. Οι παραγωγοί είναι οι αληθινοί πελάτες του GDS, γιατί πληρώνουν 
στην υπηρεσία διανοµής ένα ποσό για την κάθε κράτηση που γίνεται. Το GDS τους 
υποχρεώνει να προσφέρουν τα προϊόντα τους σε όλα τα ταξιδιωτικά πρακτορεία που 
είναι συνδροµητές στο GDS. Οι τελικοί πελάτες δεν αντιλαµβάνονται την ύπαρξη του 
GDS. Αυτό που αναζητούν είναι η επιβεβαίωση του εισιτηρίου ή της κράτησης του 
ξενοδοχείου ή άλλου συστατικού στοιχείου του τουριστικού προϊόντος. 

Στις αρχές του καινούργιου αιώνα, τα GDS παραµένουν ως τα βασικά αυτόµατα 
συστήµατα κρατήσεων και διαχείρισης που οδηγούν το ηλεκτρονικό εµπόριο στο ταξίδι 
και στον τουρισµό. Η ανάπτυξη των καινούργιων εύχρηστων συνδέσεων έχει αυξήσει 
πολύ την ελαστικότητά τους, παραµένουν σταθερά στα συστήµατα διανοµής του 
Internet, συµπεριλαµβανοµένων των συνδέσεών τους µε τους κορυφαίους ταξιδιωτικούς 
πληροφοριακούς µεσολαβητές. Η απελευθέρωση αγοράς των παραδοσιακών κρατικών 
µονοπωλίων τηλεπικοινωνιών στην Ευρώπη και η παράλληλη ανάπτυξη των πιο 
πρόσφατων κινητών τηλεφώνων WAP έχουν επιταχύνει την ανάπτυξη της προσωπικής, 
εικοσιτετράωρης πρόσβασης στο Internet , δίνοντας µια περαιτέρω ώθηση στην 
ανάπτυξή του και την αξία και για τους αγοραστές και για τους πωλητές. 

  

44 



ΠΙΝΑΚΑΣ 3.1     Τα τέσσερα κορυφαία παγκόσμια συστήματα διανομής το 2000 
 
Ονοµασία 
συστήµατος  

Χώρες 
προέλευσης  

Προέλευση 
αερογραµµών

1
 

Εγκατάσταση πρακτορείων 
συνολικά και ανά περιοχή του 
κόσµου  

AMADEUS 
ιδρύθηκε το 
1987  

Γαλλία, 
Γερµανία, 
Ισπανία,  
Σουηδία  

Air France, 
Lufthansa,  
Iberia, SAS  

Κατά 
προσέγγιση 
48.000 
εγκαταστάσεις 
πρακτορείων  

Περίπου 30.000 
εγκαταστάσεις 
στην Ευρώπη, 
6.000 στη Β. 
Αµερική, 6.000 
στην Καραϊβική/ 
Λατινική 
Αµερική, και 
4.000 στην Άπω 
Ανατολή/ 
Αυστραλία  

GALILEO 
(APOLLO)  
ιδρύθηκε το 
1987  

ΗΠΑ, 
Ηνωµένο 
Βασίλειο, 
Ολλανδία, 
Ιταλία, 
Ελβετία, 
Ελλάδα, 
Βέλγιο, 
Πορτογαλία  

United Airlines, 
US Air, Air 
Canada, BA, 
KLM, Swissair, 
Ολυµπιακή, 
TAP  

Κατά 
προσέγγιση 
40.000 
εγκαταστάσεις 
πρακτορείων  

Περίπου 14.000 
εγκαταστάσεις 
στην Ευρώπη, 
15.000 στη Β. 
Αµερική, 1.600 
στην Καραϊβική/ 
Λατινική 
Αµερική, και 
6.000 στην Άπω 
Ανατολή/ 
Αυστραλία  

SABRE  
ιδρύθηκε το 
1976  

ΗΠΑ  American 
Airlines (Οµάδα 
ABACUS των 
Ασιατικών 
Αερογραµµών 
προσχώρησε το 
1998)  

Κατά 
προσέγγιση 
48.000 
εγκαταστάσεις 
πρακτορείων  

Περίπου 18.000 
εγκαταστάσεις 
στη Β. Αµερική, 
6.000στην 
Ευρώπη, 5.000 
στην Καραϊβική/ 
Λατινική 
Αµερική, και 
18.000 στην 
Άπω Ανατολή/ 
Αυστραλία  

WORLDSPAN 
ιδρύθηκε το 
1990  

ΗΠΑ και 
Άπω 
Ανατολή  

Delta, TWA, 
North West 
Airlines  

Κατά 
προσέγγιση 
18.500 
εγκαταστάσεις 
πρακτορείων  

Περίπου 9.000 
εγκαταστάσεις 
στη Β. Αµερική, 
7.000 στην 
Ευρώπη, και 100 
στην Άπω 
Ανατολή/ 
Αυστραλία  

45 



3.1.2 Η Ελληνική αγορά  
 

Στην Ελληνική αγορά όλα τα παραπάνω συστήµατα έχουν παρουσία εδώ και 
πολλά χρόνια. 

 Συγκεκριµένα, το GALILEO HELLAS είναι ο εµπορικός αντιπρόσωπος του 
GALILEO στην Ελλάδα και λειτουργεί οργανωτικά σαν θυγατρική της Ο.Α., µε σκοπό 
την παροχή στα ταξιδιωτικά πρακτορεία της Ελλάδας όλων των δυνατοτήτων που 
παρέχει το GALILEO, προσαρµοσµένες στις ανάγκες και τις συνθήκες της τοπικής 
αγοράς. Μπορεί επίσης να προσφέρει τη δυνατότητα πωλήσεων στους τοπικούς φορείς 
παροχής υπηρεσιών, που δεν είναι συνδροµητές στο GALILEO . 

Κατέχει ηγετική θέση µεταξύ των ηλεκτρονικών συστηµάτων κρατήσεων θέσεων 
µε on line συνδέσεις σε περισσότερα από 1.000 ταξιδιωτικά γραφεία. Στις αρχές του 
2003, έδωσε τη δυνατότητα έκδοσης ηλεκτρονικών εισιτηρίων (e- tickets) 
εγκαινιάζοντας στην ταξιδιωτική αγορά µια νέα µορφή ταξιδιού, µε µεγαλύτερη 
ασφάλεια όσον αφορά στο εισιτήριο και µε εξοικονόµηση χρόνου και κόστους στη 
εκτύπωση και την αποστολή εισιτηρίων στους πελάτες. Κάνοντας χρήση της τεχνολογίας 
του διαδικτύου, προσφέρει επιµέρους προϊόντα και υπηρεσίες στους πελάτες, όπως: 
δυνατότητα στα ταξιδιωτικά γραφεία να καταχωρίσουν τις ειδικά συµφωνηµένες τιµές 
που έχουν µε τις αεροπορικές εταιρείες (negotiated fares) στο Gallileo 360 Fares 
database. Με την καταχώριση των ειδικών τιµών, αυτές είναι διαθέσιµες για πρόσβαση, 
εµφάνιση, χρήση και διανοµή από το ταξιδιωτικό γραφείο και όλα τα συνεργαζόµενα 
υποκαταστήµατα που κάνουν χρήση του συστήµατος. Είναι επίσης δυνατή η κράτηση 
και έκδοση εισιτηρίων για τα ευρωπαϊκά τραίνα. Τέλος, οι πελάτες των ταξιδιωτικών 
γραφείων µπορούν, µέσω της ηλεκτρονικής διεύθυνσης www.viewtrip.com, να δουν 
λεπτοµερείς πληροφορίες για την κράτησή τους, πληκτρολογώντας µόνο το επίθετο και 
τον κωδικό της κράτησης. Η πληροφόρηση αυτή είναι διαθέσιµη on line, ανά πάσα 
στιγµή. Υπάρχει δε και πρόσβαση µέσω κινητού ( αν αυτό διαθέτει υπηρεσία WAP).  

Το AMADEUS, βρίσκεται στην Ελλάδα πάνω από 10 χρόνια προσφέροντας 
µεγάλη ποικιλία προϊόντων. Εκτός των συστηµάτων κρατήσεων εισιτηρίων µέσω GDS, 
δίνει πρόσβαση στο Amadeus Central System µέσω διαδικτύου. Επίσης, αναπόσπαστα 
κοµµάτια του αποτελούν οι κρατήσεις ξενοδοχείων, ενοικιάσεις αυτοκινήτων, καθώς και 
on line κρατήσεις σε εταιρείες κρουαζιέρων. Τέλος, κάνοντας χρήση της σύγχρονης 
τεχνολογίας έχει περιβάλλοντα εργασίας τύπου command page, όπου µε την χρήση του 
mouse ενεργοποιεί αυτόµατα εντολές για πληροφορίες αεροπορικών εταιρειών, πτήσεων, 
διαθεσιµότητας κ.ά.  

Ο όµιλος Sabre Holdings (www.sabre.com) εκπροσωπείται στην Ελλάδα µε την 
SABRE HELLAS. Ο όµιλος εξυπηρετεί σήµερα µέσω των θυγατρικών εταιρειών του 
(Travelocity, GetThere, Sabre Travel Network, Sabre Airlines Solutions) όλους όσοι 
εµπλέκονται στο τουριστικό γίγνεσθαι. Ξεκίνησε ως ένα ολοκληρωµένο σύστηµα 
δεδοµένων που αφορούσε εφαρµογές κρατήσεων αεροπορικών θέσεων (GDS) το οποίο 
ήταν ταυτόχρονα διαθέσιµο σε κάθε τουριστικό πράκτορα. Σήµερα χρησιµοποιώντας 
τεχνολογίες αιχµής, προσφέρει on line τουριστικά προϊόντα όπως το Virtually There 
(www.virtuallythere.com ) που δίνει λύσεις σε ανάγκες που µπορεί να προκύψουν µετά 
την κράτηση, τόσο σε επίπεδο τουριστικών πρακτόρων και προµηθευτών όσο και σε 
επίπεδο ταξιδιωτών. Επίσης µε το ηλεκτρονικό εισιτήριο της Sabre, ο επιβάτης 
παρουσιάζεται απευθείας στο αεροδρόµιο, µε την ταυτότητα ή το διαβατήριό του, όπου 
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τα ηλεκτρονικά εκδοθέντα κουπόνια είναι διαθέσιµα για το check -in. Επιπλέον ο 
επιβάτης µπορεί να ελέγχει τη διαδικασία της κράτησής του εξ αποστάσεως από το 
φορητό υπολογιστή του, µέσω Web, e-mail, κλπ. Τέλος, δίνει τη δυνατότητα κρατήσεων 
ξενοδοχείων, εταιριών ενοικιάσεως αυτοκίνητων κ.ά.  
Η FORTHcrs, µέλος του οµίλου FORTHnet, προσφέρει στην ελληνική αγορά 
ηλεκτρονικά προϊόντα και υπηρεσίες για κρατήσεις θέσεων, έκδοση και διάθεση 
εισιτηρίων είτε αεροπορικών είτε ακτοπλοϊκών. Βασίζεται στη τεχνογνωσία του e-
ticketing, check -in, clearing, και σε τεχνολογίες δικτύων, λογισµικού και πρωτοκόλλων 
ανταλλαγής δεδοµένων (UNICORN, EDIFACT, XML). Όσον αφορά το σύστηµα 
κρατήσεων ακτοπλοϊκών εισιτηρίων, παρουσιάζει υψηλό βαθµό παραµετροποίησης και 
έχει τη δυνατότητα διασύνδεσης µε εξωτερικά συστήµατα, όπως συστήµατα διανοµής 
και ERP. (Τουρισµός & Οικονοµία, Νοέβριος 2002).  
Τέλος, η WORLD SPAN είναι µια εταιρία παγκόσµιας εµβέλειας στον τοµέα του 
ηλεκτρονικού χώρου. Μέσω της World Span µπορούν να γίνουν κρατήσεις σε 
αεροπορικές εταιρείες, ξενοδοχεία, εταιρείες ενοικίασης αυτοκινήτων, ταξιδιωτικά 
γραφεία και παροχείς ειδικών ταξιδιωτικών υπηρεσιών World Span Hotel Select.  
( Τουριστική Αγορά, Οκτώβριος 2003, σελ. 122).  
 
  
3.2 ΛΟΓΙΣΜΙΚΟ ΚΑΙ ΤΑΞΙ∆ΙΩΤΙΚΑ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΑ 
 

 Τα τουριστικά γραφεία από τη δεκαετία του 1980, έχουν αρχίσει να 
χρησιµοποιούν την τεχνολογία πληροφοριών, για την πιο γρήγορη και καλύτερη 
ποιοτικά εξυπηρέτηση του πελάτη τους. Με την τεχνολογία της πληροφορικής και των 
Η/Υ, οι µέθοδοι οργάνωσης και διοίκησης έχουν αλλάξει ριζικά. Το ζήτηµα της 
µηχανοργάνωσης θεωρείται πρώτης προτεραιότητας, λόγω της ολοένα αυξανόµενης 
ποσότητας πληροφόρησης την οποία αντιµετωπίζουν και χειρίζονται τα τουριστικά 
γραφεία στην καθηµερινή διεκπεραίωση των εργασιών τους. 
Τα λογισµικά των τουριστικών γραφείων δοµούν τη λειτουργία τους σύµφωνα µε:  

α) τις ανάγκες του front office management, που βασίζεται στη σχέση 
συνδιαλλαγής του υπαλλήλου του τουριστικού γραφείου µε τον πελάτη. 
Εξυπηρετεί λοιπόν το λογισµικό πωλήσεις, τιµολόγηση, allotments, συνεργασίες 
µε Tour Operators κ.ά., 
 β) τις ανάγκες του back office management, που βασίζεται στη λογιστική 
παρακολούθηση και διαχείριση πληροφοριών. 

Αναλυτικότερα η τεχνολογία πληροφοριών για τα τουριστικά γραφεία βασίζεται στα 
εξής συστήµατα:  
 Σύστηµα κράτησης θέσεων 
  
 Σύστηµα παροχής πληροφοριών και εικόνων (viewdata)  
 
 Σύστηµα διοικητικών πληροφοριών  
 
 Λογιστικό σύστηµα και σύστηµα ανταλλαγής πληροφοριών µεταξύ διάφορων 

τουριστικών γραφείων.  
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Το πόσο καλά ο ταξιδιωτικός πράκτορας θα προσφέρει τις ταξιδιωτικές του συµβουλές, 
δηλαδή το πόσο αξιόπιστες, πλήρεις και έγκαιρες είναι, εξαρτάται από:  

α) την τεχνολογία που χρησιµοποιεί,  
β) την ικανότητα του προσωπικού να την χρησιµοποιεί και να συνδυάζει    
    πληροφορίες και δεδοµένα µε βάση τις ανάγκες και επιθυµίες του πελάτη και  
γ) από την πρόσβαση που έχει στα διάφορα δίκτυα πληροφοριών. 

Όπως ήδη αναφέρθηκε, οι αεροπορικές εταιρίες και οι µεγάλοι ταξιδιωτικοί 
πράκτορες έχουν αναπτύξει τα δικά τους δίκτυα πληροφοριών (κυρίως δίκτυα κράτησης 
θέσεων και βάσεις δεδοµένων). Στα δίκτυα αυτά παρέχονται πληροφορίες για 
συγκεκριµένες εταιρίες του τουριστικού κυκλώµατος και τα προϊόντα που προσφέρουν. 
Έτσι οι πληροφορίες που παρέχονται, εξ' αντικειµένου, δεν µπορεί να είναι πλήρεις, 
εκτός αν το κάθε τουριστικό γραφείο έχει πρόσβαση σ' όλα τα δίκτυα πληροφοριών. 
Ουσιαστικά, η τεχνολογία πληροφοριών καθορίζει, για τους ταξιδιωτικούς πράκτορες τι 
προϊόν θα πουλήσουν, ανάλογα µε το ποιο είναι το δίκτυο (βάση δεδοµένων) που έχουν 
πρόσβαση. Αυτή η δυνατότητα πρόσβασης είναι προϊόν απόφασης για το ποιο δίκτυο 
είναι οικονοµικότερο, περισσότερο ενηµερωµένο και πιο αξιόπιστο.  

 
Οι πιο συνηθισµένες λειτουργίες ενός πληροφοριακού συστήµατος για 

διοικητικές και λογιστικές εργασίες είναι οι ακόλουθες:  
 
 αυτοµατοποίηση των λειτουργιών παροχής υπηρεσιών  
 παρακολούθηση προµηθειών από κρατήσεις  
 σύνταξη αναφορών για αεροπορικά εισιτήρια  
 έκδοση επιταγών για τις διάφορες πληρωµές  
 παρακολούθηση χρεωστικών και πιστωτικών λογαριασµών  
 έκδοση διαφόρων οικονοµικών καταστάσεων  
 έκδοση αναφορών για τις ανάγκες µάνατζµεντ και µάρκετινγκ της επιχείρησης  
 βάσεις δεδοµένων είτε για χρήση του µάρκετινγκ , είτε για τους συνεργάτες  
 σύνταξη αλληλογραφίας προς πελάτες (συνήθεις συνδέσεις µε προγράµµατα word).  
 

Τα λογισµικά µηχανοργάνωσης των λειτουργιών ταξιδιωτικών πρακτορείων που 
διατίθενται στην αγορά, περιλαµβάνουν µεγάλο όγκο εφαρµογών. Η γενική φιλοσοφία 
τους έχει ως εξής: Το λογισµικά αποτελούνται κυρίως από µια κεντρική ιδιαίτερα 
µεγάλη βάση δεδοµένων (database), η οποία µοιράζει τα δεδοµένα της, για επεξεργασία 
σε διάφορα υποσυστήµατα. Ένα υποσύστηµα διατηρεί βασικά αρχεία που έχουν σχέση 
µε τους συνεργάτες (π.χ. Tour Operators, ξενοδοχεία, εταιρίες ενοικιάσεως αυτοκινήτων, 
λεωφορείων, εκδροµές, εστιατόρια, ξεναγούς, αεροπορικές εταιρίες κ.ά.) , διαθέτει 
γενικές πληροφορίες για τις υπηρεσίες του γραφείου και καταγράφει τιµές χρεώσεων και 
πωλήσεων. Μια άλλη βάση δεδοµένων συνήθως, δηµιουργεί και επεξεργάζεται τις 
προσφορές, διατηρεί τους φακέλους, τις κρατήσεις, εκτυπώνει vouchers, λίστες αφίξεων 
/ αναχωρήσεων. Σε µια τρίτη βάση δεδοµένων, επεξεργάζονται όλα τα στοιχεία που 
αφορούν τις εκδροµές και τα transfers. Συνήθως µάλιστα δηµιουργούν δυο διαφορετικά 
υποπρογράµµατα όπου παρακολουθούνται τα κοστολόγια χωριστά από τα προγράµµατα, 
αλλά ενηµερώνονται αυτόµατα µε την εισαγωγή κρατήσεων. Σε διαφορετικό 
υποσύστηµα πραγµατοποιείται η οικονοµική παρακολούθηση που αφορά χρεώσεις 
πελατών, προµηθευτών και λογιστική ενηµέρωση. Τέλος, µε χωριστό υποσύστηµα  
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πραγµατοποιείται η δηµιουργία και επεξεργασία στατιστικών στοιχείων που αποτελούν 
ένα σηµαντικό εργαλείο για τη διοίκηση και αποτελεσµατική λειτουργία του τουριστικού 
πρακτορείου.  

Βέβαια, ανάλογα µε το µέγεθος, τους διαφορετικούς τοµείς δραστηριότητας και 
τις ιδιαιτερότητες της κάθε επιχείρησης, τα πακέτα λογισµικού είναι αρκετά ευέλικτα 
όσον αφορά στους τοµείς εφαρµογών ( incoming, outgoing, ticketing, συνέδρια, MIS 
Reporting, Cost Control, λογιστήριο). Τα πακέτα αυτά λειτουργούν σε περιβάλλοντα 
DOS, WINDOWS (MS, 9x, NT), Novell, Unix, κ.ά. Συνδέονται αυτόµατα µε διεθνή 
συστήµατα κρατήσεων CRS. Έχουν δυνατότητα καταχώρησης κράτησης από εξωτερικό 
συνεργάτη απευθείας στη βάση δεδοµένων του Tour Operator, σύµφωνα µε κανόνες και 
όρους συνεργασίας των δύο συµβαλλόµενων εταιριών. Επίσης, εκµεταλλεύονται τις 
δυνατότητες του Internet, ώστε να συνδέονται µε εξωτερικούς συνεργάτες και µε 
δεύτερο πρόγραµµα για on line παρακολούθηση διαθεσιµότητας αναχωρήσεων πακέτων 
και accommodation. Αυτός ο τύπος εφαρµογής ονοµάζεται Business to Business (B2B) 
και χρησιµοποιεί προηγµένες τεχνολογίες του Internet.  

Στην ελληνική αγορά, κυκλοφορούν αρκετά πακέτα λογισµικού που αφορούν τα 
τουριστικά πρακτορεία. Ενδεικτικά αναφέρονται µε κάθε επιφύλαξη σε πιθανές 
συγχωνεύσεις ή εξαγορές εταιριών, τα εξής:  

 
 

ΠΙΝΑΚΑΣ 3.2     Software πακέτα τουριστικών πρακτορείων στην Ελλάδα 
 
ΕΤΑΙΡΕΙΑ  ΟΝΟΜΑ ΠΑΚΕΤΟΥ  ΕΙ∆ΟΣ ΠΑΚΕΤΟΥ  
ΒΑΣΙΣ ΑΕΕ, E- mail: 
info basis@ath.forthnet.gr  

TOUR OPERATORS 
SYSTEM  

Software για µεγάλου και 
µεσαίου µεγέθους τουριστικά 
γραφεία  

BLUE BYTE 
SOFTWARE , 
www.bluebyte.gr  

GROUP TRAVEL  Πλήρης διαχείριση κάθε είδους 
τουρ. γραφείου (F.O/ Back 
office)  

INFO -QUEST, 
www.abacus.gr  

TOURS  Καλύπτει πλήρως τις ανάγκες για 
incoming & outgoing τουρισµό  

PANASOFT, 
www.panasoft.gr  

TRAVEL FORCE  Καλύπτει όλες τις 
δραστηριότητες τουρ. γραφείων, 
GSA's, αεροπ. Ετ.  

SOFRAGEM HELLAS, 
www.sofragem.gr  

TRAVEL PACK for 
Windows, in, tick, 
yachts, congresses, ex, 
bus, navcrs, crs, ledger  

Καλύπτει γραφεία incoming, 
outgoing, IATA, εταιρίες yachts, 
διαχ.συνεδρίων, λεωφορίων, on 
line αεροπορ.- ναυτιλ. 
Κρατήσεων  

3S Ltd, 
sssltd@ath.forthnet.gr  

3S /ITP, 3S/ITP Junior, 
3S/Tariff, 3S/Transport, 
3S/Organized Tours,3S/ 
Rentals  

Καλύπτει γραφεία incoming, 
outgoing, ,transfers, εκδροµές, 
ενοικίασης αυτοκινήτων, 
ακτοπλοϊκών εισιτηρίων .  
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3.3 ΛΟΓΙΣΜΙΚΑ ΕΤΑΙΡΕΙΩΝ ΕΝΟΙΚΙΑΣΕΩΝ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΩΝ  
 
Οι ενοικιάσεις αυτοκινήτων είναι µια επιπλέον υπηρεσία στον τοµέα της τουριστικής 
βιοµηχανίας. Ο µέχρι τώρα παραδοσιακός τρόπος κρατήσεων µέσω τηλεφώνου, αρχίζει 
να αλλάζει και ολοένα περισσότερες επιχειρήσεις του κλάδου στρέφονται στην 
αυτοµατοποίηση των κρατήσεων µέσω των GDS. Έτσι, οι επιχειρήσεις 
εκµεταλλευόµενες τη δυνατότητα πώλησης µε απευθείας σύνδεση σε ένα GDS, 
εξασφαλίζουν σιγουριά και χρόνο. Συνδυαστικά µε τη µηχανοργάνωση των εταιριών 
τους σε διοικητικό και λογιστικό επίπεδο (back office), κατόρθωσαν να αντιµετωπίσουν 
τις σύγχρονες ανάγκες του τουριστικού κλάδου και το ανταγωνιστικό περιβάλλον που 
δηµιούργησε η εξέλιξη της τεχνολογίας της πληροφορικής. (Τουριστική Αγορά, 
Οκτώβριος 2001).  
 
 
3.4 ΛΟΓΙΣΜΙΚΑ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΤΑ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ  
 

Η εξέλιξη της τεχνολογίας γίνεται µε γοργά βήµατα συµβάλλοντας θετικά τις 
περισσότερες φορές, στην καθηµερινή εύρυθµη και σωστή λειτουργία των επιχειρήσεων. 
Ο χώρος του τουρισµού, όπως ήδη αναφέρθηκε, είναι από τους τοµείς στους οποίους η 
τεχνολογία χρησιµοποιείται σε µεγάλο βαθµό. Καινοτόµα υπολογιστικά προγράµµατα 
έχουν απλοποιήσει τις εργασίες των ξενοδοχείων. Πλήθος εταιριών προσφέρουν 
λογισµικά προγράµµατα που απλοποιούν εργασίες που γίνονται σε reception 
ξενοδοχείων, στα τµήµατα πωλήσεων επισιτιστικών τµηµάτων και catering, σε 
διαχείριση ειδών αποθήκης, προµηθειών, κοστολόγησης καθώς και συµπληρωµατικά 
λογισµικά προγράµµατα που εξασφαλίζουν σύνδεση των κεντρικών πληροφοριακών 
συστηµάτων µε νέα προϊόντα τεχνολογίας όπως ηλεκτρονικές κλειδαριές, τηλεφωνικά 
κέντρα, υπηρεσίες τηλεοράσεων, ψηφιακών δορυφορικών τηλεοπτικών λήψεων κ.ά. Η 
ποικιλία των προσφερόµενων λύσεων και η προσαρµοστικότητά τους στα διαφορετικά 
επιχειρησιακά περιβάλλοντα έστρεψαν το ενδιαφέρον τόσο των µεγάλων όσο και των 
µικροµεσαίων επιχειρήσεων στην υιοθέτηση των νέων τεχνολογιών στο πλαίσιο της 
µηχανοργάνωσής τους. Η χρήση της πληροφορικής παίζει καθοριστικό ρόλο στη 
βελτίωση της απόδοσης και της παραγωγικότητας, ανοίγει νέους δρόµους στον τρόπο 
διοίκησης και οργάνωσης, δίνει ώθηση σε καινούργιες επιχειρηµατικές δραστηριότητες 
και συντελεί στην απόκτηση στρατηγικού πλεονεκτήµατος στο χώρο της ανταγωνιστικής 
αγοράς του τουρισµού. 

Τα ξενοδοχειακά software δοµούν τη λειτουργία τους σε δύο µέρη, που έχουν 
άµεση σχέση µε την αντίστοιχη δοµή της ξενοδοχειακής παραγωγικής διαδικασίας και 
είναι τα εξής:  
Α) στη διαχείριση των δωµατίων, των συνεργασιών, των κρατήσεων, της τήρησης των 
λογαριασµών των πελατών και στο σύνολο των σηµείων πώλησης της επιχείρησης 
(Point of Sales - POS), µε στόχο τη γρήγορη πληροφόρηση της χρέωσης του πελάτη και 
την αντίστοιχη πίστωση των παντός είδους αποθεµάτων και της λογιστικής 
παρακολούθησης. Αυτό σηµαίνει ότι διαµέσου της ηλεκτρονικής εφαρµογής 
ορθολογικοποιείται και επιταχύνεται η διαδικασία του front office management και 
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εποµένως εξυπηρετούνται καλύτερα οι σχέσεις της επιχείρησης µε τους 
φιλοξενούµενους πελάτες.  
Β) στο όλο πλέγµα των λειτουργιών διαχείρισης της ξενοδοχειακής επιχείρησης, δηλαδή 
του back office management, µε βασικά σηµεία εφαρµογής: τη λογιστική 
παρακολούθηση, τη µισθοδοσία, τον έλεγχο της αποθήκη, τη διαχείριση της ενέργειας, 
τη συντήρηση και ασφάλεια των εγκαταστάσεων, το cash flow της επιχείρησης. 

Ανάλογα µε το µέγεθος και τους τοµείς δραστηριότητας µιας ξενοδοχειακής 
µονάδας, οι απαιτήσεις για µηχανοργάνωση διαφοροποιούνται. Στην πράξη, 
παρατηρούµε ότι στις µέρες µας ακόµη και οι µικρότερες επιχειρήσεις εφαρµόζουν 
τουλάχιστον κάποιο Front Office Management σύστηµα. Οι µεγαλύτερες δε, στα πλαίσια 
της ποιότητας του παρεχόµενου ξενοδοχειακού προϊόντος αναζητούν και εφαρµόζουν 
ολοκληρωµένες λύσεις µε εγκαταστάσεις προγραµµάτων software σε όλα τα τµήµατα, 
τα οποία µάλιστα συνδέονται on line ώστε να µπορούν να έχουν πρόσβαση σε ενιαία 
βάση δεδοµένων. ∆ηµιουργούν έτσι τα δικά τους δίκτυα, εξασφαλίζοντας τη σωστή 
ενηµέρωση, οργάνωση και διοίκηση µε αποτέλεσµα την αύξηση των κερδών της 
επιχείρησης.  

Σχεδόν όλα πλέον τα προγράµµατα χρησιµοποιούν την τεχνολογία του 
λειτουργικού συστήµατος Η/Υ Windows και είναι συµβατά και µε άλλα λειτουργικά 
συστήµατα Novell, Linux, χρησιµοποιώντας συστήµατα Βάσεως ∆εδοµένων SYBΑSE, 
DB2, Interbase, SQL Server, σε αρχιτεκτονική client server, GUI, µε λειτουργικές multi 
interactive οθόνες, ενσωµατωµένες πολλές γλώσσες, internet, e-mail, MS Word, Excel, 
Fax server, Data exchange, mailing merge κ.ά. Επίσης, τα περισσότερα όπως ήδη 
αναφέρθηκε διαθέτουν interfaces για συνδέσεις µε περιφερειακές συσκευές. ∆ιαθέτουν 
προηγµένα εργαλεία και τεχνικές (όπως data mining, Olap Cubes, Data Analysis) που 
επεξεργάζονται µε σύγχρονο τρόπο τα δεδοµένα και δηµιουργούν στατιστικές αναφορές 
(όπως Crystal Reports, Busservers Objects), καθώς και e- commerce ready.  

 
 

3.4.1 FRONT OFFICE MANAGEMENT – software 
  

Ως Front Office Management ορίζεται η διαχείριση του χώρου όπου λαµβάνουν 
χώρα οι δοσοληψίες της επιχείρησης µε τον πελάτη. Τα προγράµµατα αυτά λοιπόν 
ανήκουν στην κατηγορία των Property Management Systems, και εµφανίζονται πολλές 
φορές µε ενσωµατωµένη την τεχνική των ERP πληροφοριακών συστηµάτων καθώς και 
δυνατότητες CRM. Επίσης, παρέχουν σχεδόν πάντα συµβατότητα µε άλλα προϊόντα 
ασφαλείας, In -House Entertainment, προσφέροντας την πλήρη αυτοµατοποίηση. 
 
 
 3.4.1.1 Front Office  
 

Ένα front office πακέτο διαθέτει πολλές δυνατότητες παραµετροποίησης. Μια 
σύντοµη περιγραφή αυτών είναι:  

 
 απεριόριστοι τύποι και πλήθος δωµατίων  
 δυνατότητα κατηγοριοποίησης αιτιολογίας των εκτός λειτουργίας δωµατίων  
 κατηγορίες εκκρεµών κρατήσεων  
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 κατηγορίες µάρκετινγκ  
 facilities δωµατίων  
 ειδικές προσφορές  
 οµάδες πελατών  
 αγορές - τµηµατοποίηση αγορών  
 τύποι χρέωσης  
 αξιολόγηση πελατών και επαγγέλµατα  
 transfers  
 απεριόριστος αριθµός πακέτων διαµονής, οριζοµένων από τον χρήστη µε δυνατότητα 

επιµερισµού τιµής ανά τµήµα.  
 
Πωλήσεις: δηµιουργεί απεριόριστο πλήθος καρτελών συνεργατών εταιριών, 
πρακτορείων, tour operators, µε πλήρη φορολογικά και πληροφοριακά στοιχεία τα οποία 
µπορούν να µεταφερθούν αυτόµατα στην κράτηση. ∆ιαχειρίζεται συµβόλαια allotment 
και commitment για διαφορετικές χρονικές περιόδους µε διαφορετική release period. 
∆ηµιουργεί τιµοκαταλόγους και τύπους χρέωσης.  
Κρατήσεις: οι κρατήσεις είναι η καρδιά ενός front Office system. Αυτό το module 
δηµιουργεί αρχεία κρατήσεων πελατών µε πολλά ενηµερωτικά πεδία, τα οποία µάλιστα 
συνδέονται µε άλλα τµήµατα του προγράµµατος επιτρέποντας να διατηρούνται ιστορικά 
αρχεία πελατών. ∆ηµιουργεί rooming lists, παρακολουθεί booking positions, έχει πλάνο 
διαθεσιµότητας και γραφική απεικόνιση δωµατίων, πλάνο πρόβλεψης κλινών, 
δικαιουµένων, ανάλυσης πληρότητας allotment, commitment, συνολικό, ανά τύπο 
δωµατίου για επιλεγµένη χρονική περίοδο.  
Υποδοχή: αυτό το module πραγµατοποιεί όλες τις εργασίες της Υποδοχής ενός 
ξενοδοχείου, όπως αφίξεις- καταχωρίσεις πελατών, χρεώσεις υπηρεσιών, πρόβλεψη 
µεταβλητών όρων παραµονής ανά ηµέρα και ανά πελάτη, καταγραφή στοιχείων σε on 
line βιβλίο πόρτας, παρακολούθηση δωµατίων, κίνησης εστιατορίου, δηµιουργία 
ονοµαστικών πλάνων πελατών .  
Main Courante: σε αυτό το σηµείο πραγµατοποιείται η διαχείριση των λογαριασµών των 
πελατών συνήθως µε ιδιαίτερη ευελιξία (διάσπαση κίνησης, µεταφορά κινήσεων, έκδοση 
λογαριασµού συνολικά ή τµηµατικά, συµπτύξεις ανάλογα µε τις ανάγκες των πελατών), 
καταχωρούνται οι κινήσεις των χρεωστών, τα µετρητά των τµηµάτων, γίνονται 
αυτόµατα οι χρεώσεις λογαριασµών µε συµφωνηθείσα τιµή και πραγµατοποιούνται 
γενικά όλοι οι έλεγχοι λογαριασµών, καθώς και εκδόσεις των αποδείξεων παροχής 
υπηρεσιών κατά την αναχώρηση των πελατών.  
Reports : ενδεικτικά αναφέρονται οι αναφορές που µπορούν να παράγουν τα 
περισσότερα ξενοδοχειακά πακέτα, όσον αφορά στο Front Office, σύµφωνα µε τις 
ανάγκες των επιχειρήσεων και τον εκάστοτε νοµοθετικών διατάξεων. Έτσι έχουµε βιβλίο 
Αστυνοµίας (αφίξεις - αναχωρήσεις), βιβλίο αφίξεων - αναχωρήσεων, ηµερήσια 
κατάσταση εσόδων, ανάλυση Φ.Π.Α., κινήσεις τµηµάτων, εισπράξεων, χρεωστών, 
αφίξεις- αναχωρήσεις ηµέρας (και εκκρεµείς), παραµονές πελατών, µηνιαίες 
καταστάσεις ΕΟΤ, υπόλοιπα πελατών, χρεωστών, πλάνα κρατήσεων, αναλύσεις 
πληρότητας, ισοζύγια, forecasts, housekeeping reports, reports εστιατορίου, κ.ά. Οι 
αναφορές, εκτός των υποχρεωτικών από τον νόµο, προορίζονται για διοικητικούς 
ελέγχους, για στατιστικές αναλύσεις, για προγραµµατισµό εργασιών, λήψη αποφάσεων 
κ.λ.π.  
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Αξίζει να αναφερθεί, ότι υπάρχουν στην διεθνή και ελληνική αγορά, πακέτα διαχείρισης 
των front office λειτουργιών που απευθύνονται σε µεγάλης δυναµικότητας 
ξενοδοχειακές µονάδες και αλυσίδες ξενοδοχείων, τα οποία διαθέτουν ανά τοµέα όλες 
τις προαναφερθείσες λειτουργίες, αλλά λόγω του πολύ µεγαλύτερου όγκου πληροφοριών 
και κινήσεων υποστηρίζουν το πακέτο, ενσωµατώνοντας ολοκληρωµένα περιφερειακά 
προϊόντα, όπως:  
 

 CRS, για την κεντρική διαχείριση των κρατήσεων ξενοδοχειακών αλυσίδων, 
 CIS (Customer Information System), για την κεντρική συλλογή και διανοµή 

πληροφοριών που αφορούν στο ιστορικό των µεµονωµένων πελατών, 
εταιριών, πρακτορείων, µαζί µε τις πληροφορίες για τις διανυκτερεύσεις,  

 TAP (Travel Agent Processing), για τον υπολογισµό και την πληρωµή των 
προµηθειών των πρακτορείων που συνεργάζονται µε το ξενοδοχείο,  

 Πρόγραµµα για τη συλλογή πληροφοριών διαµονής των πελατών µε σκοπό 
την καταχώρισή τους σε προγράµµατα πιστότητας πελατών. 

             (Τουριστική Αγορά, 2003). 
 
 
3.4.1.2 Point Of Sales - POS  
 

Στο παράρτημα Α (σελ 69) μπορούμε να δούμε αναλυτικότερα οθόνες POS οι 
οποίες προέρχονται από το εστιατόριο Καταρρακτών  Έδεσσας. 

Ένα πακέτο που αφορά τα Point of Sales, αποτελεί ένα ανεξάρτητο 
ολοκληρωµένο σύστηµα παρακολούθησης σηµείων πώλησης που απευθύνεται σε 
εστιατόρια, µπαρ, αλλά και ξενοδοχεία καθώς είναι δοµηµένο από τις κατασκευάστριες 
εταιρίες µε τέτοιο τρόπο ώστε να συνδέεται µε 
πακέτα Front Office, συστήµατα διαχείρισης 
αποθήκης, F&B και άλλα ξενοδοχειακά 
προγράµµατα.∆ιαθέτει συνήθως αυξηµένες 
δυνατότητες παραµετροποίησης, µε καταχωρήσεις 
πλήθους µονάδων µέτρησης, παραστατικών (π.χ. 
τιµοκατάλογοι, αποδείξεις λιανικής πώλησης). 
Περιλαµβάνει διαχείριση πολλών τµηµάτων ανά 
σηµείο πώλησης, παρακολούθηση παραγγελιών 
ανά τραπέζι µε δυνατότητες εκτύπωσης των 
παραγγελιών στην κουζίνα, πολλές φορές αυτόµατη 
παραγγελιοληψία. Προτείνεται λειτουργία σε 
σύγχρονο περιβάλλον touch screen οθονών, ώστε 
να επιβαρύνεται όσο το δυνατό λιγότερο ο τρόπος 
λειτουργίας των σηµείων πώλησης. Υπάρχει 
δυνατότητα εξόφλησης λογαριασµών µε 
πιστωτικές κάρτες, σύνδεση λογαριασµού πελάτη µε κεντρικό λογαριασµό του Front 
Office, δυνατότητα καθορισµού τρόπου λειτουργίας (interface) της οθόνης των κινήσεων 
ανάλογα µε το είδος της επιχείρησης (cashier- χωρίς τραπέζια, full - µε τραπέζια). Σε 
σχέση µε τα είδη που διαχειρίζεται συνήθως τα συνδέει µε το αντίστοιχο τµήµα για 
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χρέωση στο Front Office, καθώς και µε το Stock and F&B Management. Πολλές φορές 
µάλιστα υπάρχει δυνατότητα χρήσης Bar Code.  

Έχουν σχεδιαστεί µε τέτοιο τρόπο, ώστε να είναι ιδιαίτερα "φιλικά" µε τους 
χρήστες, που συνήθως είναι πολλαπλοί σε αυτά τα τµήµατα και µε διαφορετικές 
ικανότητες χειρισµού. Έτσι, εµφανίζουν συνήθως µόνο τις επιτρεπόµενες εργασίες σε 
κάθε λογαριασµό, σύµφωνα µε την τρέχουσα κατάστασή του (παραγγελία, εκτέλεση 
παραγγελίας, έκδοση, εξόφληση, ακύρωση). Στον ίδιο λογαριασµό επιτρέπονται 
πολλαπλές παραγγελίες, όπως και πολλαπλοί λογαριασµοί στο ίδιο τραπέζι.  
Παρακολουθούνται τα δικαιούµενα των πελατών από το Front Office, διενεργείται 
κλείσιµο ηµέρας µε ενηµέρωση συγκεντρωτικών στοιχείων πωλήσεων, αποστολή 
πωλήσεων στο Stock Management, στο Sales Management και στη Main Courante όταν 
υπάρχει η αντίστοιχη σύνδεση µε τα τµήµατα. Έχει δε, δυνατότητες παραγωγής πλήθους 
αναφορών ανάλογα µε τις ανάγκες της κάθε επιχείρησης.  

Στην ουσία οι απλές ταµειακές µηχανές που λειτουργούσαν για µεγάλο χρονικό 
διάστηµα σε τέτοια σηµεία πώλησης, έχουν αντικατασταθεί µε έξυπνα τερµατικά, τα 
οποία διαθέτουν εκτός της ταχύτητας, δυνατότητες συλλογής στοιχείων προς 
επεξεργασία από τα υπόλοιπα τµήµατα της επιχείρησης για ουσιαστική και άµεση 
πληροφόρηση της διοίκησης. (Τουρισµός & Οικονοµία, Νοέµβριος 2001).  
 
 
3.4.1.3 Συστήµατα Ασύρµατης Παραγγελιοληψίας  
 

Στην εποχή της ταχύτητας που ζούµε, τα συστήµατα ασύρµατης 
παραγγελιοληψίας που προορίζονται για χρήση από αυτόνοµες ή ξενοδοχειακές 
επιχειρήσεις µαζικής εστίασης, συνιστούν µια πολύ ενδιαφέρουσα προοπτική. Είναι µια 
σχετικά καινούργια εφαρµογή της πληροφορικής, που εξυπηρετεί τα στάδια των 
διαδικασιών συλλογής δεδοµένων, όπως είναι η παραγγελιοληψία, η παραλαβή 
εµπορευµάτων, η οργάνωση της αποθήκης και το merchandising. ∆ιατίθενται ως 
µεµονωµένα πακέτα στην αγορά, αλλά έχουν και τη δυνατότητα σύνδεσης µε άλλα 
προγράµµατα της επιχείρησης π.χ. F&B, Stock Management.  

Κάθε σύστηµα περιλαµβάνει µια κεντρική µονάδα και µπορεί να αντικατασταθεί 
µε υπολογιστή, ο οποίος διαθέτει το ανάλογο software. Ηλεκτρονικά µπλοκ σερβιτόρων, 
έναν εκτυπωτή αποδείξεων, έναν εκτυπωτή παραγγελιών, ενδεχοµένως ένα ασύρµατο 
σταθερό τερµατικό και ποµποδέκτη υπέρυθρων ακτινών (εµβέλειας 30 - 40 µέτρων) ή 
ποµποδέκτη ραδιοσυχνότητας (εµβέλειας ως 250 µέτρα) που λαµβάνει τις εντολές από 
τα τερµατικά και αντίστροφα.  

Τα ηλεκτρονικά µπλοκ των σερβιτόρων στην ουσία είναι φορητά τερµατικά που 
έχουν αµφίδροµη επικοινωνία µε την κεντρική µονάδα, µπορεί ακόµη να έχουν εικόνες 
αφής, τα οποία διαχειρίζονται πολλαπλές εκτυπώσεις στα τµήµατα παρασκευής ειδών 
και συνεργάζονται µε τον φορολογικό εκτυπωτή ή την ταµειακή µηχανή της 
επιχείρησης.  

Τα συστήµατα αυτόµατης παραγγελιοληψίας µειώνουν το χρόνο που είναι 
απαραίτητος για το σερβίρισµα, δίνουν τη δυνατότητα στους σερβιτόρους να 
παραµένουν περισσότερη ώρα κοντά στους πελάτες, συµβάλλοντας στη θετική εικόνα 
της επιχείρησης, εκµηδενίζουν τις µεγάλες αποστάσεις και εξασφαλίζουν άµεση 
επικοινωνία µεταξύ αποµακρυσµένων χώρων και τέλος πραγµατοποιείται άµεση 
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ενηµέρωση των on line συνδεδεµένων τµηµάτων. Το κόστος αγοράς ενός 
ολοκληρωµένου συστήµατος διαχείρισης για χώρους µαζικής εστίασης είναι µικρό σε 
σχέση µε την αύξηση των κερδών που µπορεί να επιφέρει η εφαρµογή του. 
 
 
 3.4.1.4 Food & Beverage Management - Stock Management 
  

Είναι ένα λογισµικό το οποίο απευθύνεται στα διοικητικά στελέχη µιας 
ξενοδοχειακής ή επισιτιστικής επιχείρησης µε σκοπό την παροχή πληροφοριών και 
λειτουργιών, ώστε να µειώνεται το κόστος και κατά συνέπεια να αυξάνονται τα κέρδη. Η 
φιλοσοφία που συναντάται και εδώ είναι της πλήρους παραµετροποίησης για τα στοιχεία 
της επιχείρησης, των χρηστών, των χρήσεων, των ειδών, των συναλλακτικών κινήσεων. 
∆ιαχειρίζεται τα είδη που παραγγέλνονται, εισάγονται, διακινούνται µεταξύ των 
τµηµάτων και καταναλώνονται παρέχοντας δυνατότητες παρασκευής (σύνθεσης) 
συνταγών και παραγωγής (αποσύνθεσης). Εκδίδει παραστατικά ανάλογα µε τις 
απαιτήσεις της κάθε επιχείρησης και φυσικά παράγει αναφορές µε αµέτρητες επιλογές 
(καρτέλες είδους, πελάτη, ισοζύγια αποθήκης, ισοζύγια προµηθευτών, καταστάσεις 
ταµείου, ΦΠΑ, υπολοίπων, ηµερολόγια αγορών, πωλήσεων κ.ά.). ∆οµείται λοιπόν, σε 
πολλαπλά υποσυστήµατα τα οποία έχουν τη δυνατότητα σύνδεσης µε τα συστήµατα 
back office.  

Όπως και στο Front Office, έτσι και εδώ οι εταιρίες προσφέρουν το πακέτο µε 
ενσωµατωµένο ή χωριστά και το Stock Management, αναλόγως του µεγέθους και των 
αναγκών της επιχείρησης.  

Η λειτουργία του Stock Management περιλαµβάνει κυρίως τη διαχείριση των 
αποθεµάτων, αλλά και των τιµών ανά κατηγορία Φ.Π.Α., τιµοκαταλόγων πώλησης, 
αναλύει τα κόστη ανά σηµείο πώλησης, αναλύει τις πωλήσεις ανά σηµείο πώλησης σε 
επίπεδα και κριτήρια οριζόµενα από την επιχείρηση - χρήστη, τις µέσες τιµές της 
αποθήκης, καθώς επίσης και διαθέτει δυνατότητες M.I.S. µε πλήθος συγκριτικών 
αναλύσεων κόστους - πωλήσεων µε σενάρια ιδανικού και πραγµατικού κόστους.  

 
 

3.4.1.5 Sales & Catering Management  
 

Αυτό το πρόγραµµα ενσωµατώνει και µοιράζεται πληροφορίες και από τα δύο 
τµήµατα µιας ξενοδοχειακής µονάδας, το τµήµα πωλήσεων και το τµήµα δεξιώσεων. 
Παρέχει δυνατότητες παρακολούθησης των διαφόρων εκδηλώσεων (δεξιώσεις, 
συνέδρια, εκθέσεις, meetings), διαχειρίζεται κρατήσεις µε υποπρογράµµατα ανάλογα 
των κρατήσεων του Front Office, έχει δυνατότητες εκτύπωσης µενού, δελτίων 
εκδήλωσης και συµβολαίων καθώς και δηµιουργία πολλών πληροφοριακών και 
στατιστικών αναφορών. Είναι λογικό να συνδέεται άµεσα µε το Front Office και το Food 
& Beverage για την παρακολούθηση του απαιτούµενου stock για τις δεξιώσεις.  
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3.4.2 Εφαρµογές BACK OFFICE  
 

Το Back Office Management έχει πολλά κοινά µε τη διαχείριση µιας 
οποιασδήποτε άλλης επιχείρησης. Η λογιστική παρακολούθηση , η µισθοδοσία, ο 
έλεγχος της αποθήκης, η διαχείριση ενέργειας, η συντήρηση και η ασφάλεια των 
εγκαταστάσεων κ.λ.π. αποτελούν µερικές από τις βασικότερες λειτουργίες του οι οποίες 
µπορούν να καλυφθούν µηχανογραφικά.  

Ανάλογα µε το µέγεθος της ξενοδοχειακής µονάδας, παρατηρούµε ότι η 
µηχανοργάνωση εφαρµόζεται είτε µε την µερική/ ολική εγκατάσταση γενικών 
προγραµµάτων που αφορούν τις εµπορικές επιχειρήσεις (µικρότερες ξενοδοχειακές 
µονάδες), είτε µε εγκατάσταση εξειδικευµένων προγραµµάτων, που δηµιουργούν οι 
διάφορες εταιρίες πληροφορικής, για ξενοδοχειακές επιχειρήσεις. Ενδεικτικά, οι τοµείς 
εφαρµογών των ξενοδοχειακών software, αφορούν:  

 
 Γενική Λογιστική µε διαχείριση Λογιστικού σχεδίου, παραµέτρων 

λογαριασµών, παραµετρικών αρχείων Γενικής Λογιστικής, βιβλίων Γενικής 
Λογιστικής, λογιστικών άρθρων για καταχωρήσεις επαναλαµβανόµενων 
λογιστικών κινήσεων  

 ∆ιαχείριση κέντρων κόστους, πελατών, προµηθευτών για χρήση του 
λογιστηρίου, της ∆ιεύθυνσης, των πωλήσεων, των τµηµάτων παραγωγής.  

 ∆υνατότητες αναφορών/ εκτυπώσεων , συγκεντρωτικών καταστάσεων 
σύµφωνα µε άρθρο 20 Κ.Β.Σ., λογαριασµών, ηµερολογίων, καταστάσεων 
οικονοµικών & ελέγχου, καθώς και διαχείριση και εκτύπωση αριθµοδεικτών 
(οικονοµικής διαθρώσεως, απόδοσης και αποδοτικότητας, διαχειριστικής 
πολιτικής) και τέλος δηµιουργίας στατιστικών οικονοµικών δεδοµένων.  

 Μισθοδοσία, στοιχεία προσωπικού, διαχείριση - παρακολούθηση αδειών, 
απουσιών, εκπαιδευτικών σεµιναρίων, προσλήψεων κ.λ.π.  

 
Οι εταιρίες φαίνεται ότι εκµεταλλεύονται µε τον καλύτερο τρόπο τις δυνατότητες 

που προσφέρουν οι σύγχρονες τεχνολογίες για την δηµιουργία αυτών των εφαρµογών. 
Έτσι τα περισσότερα χρησιµοποιούν τεχνολογία Windows, γραφικό περιβάλλον, 
αρχιτεκτονική client server, ως βάση δεδοµένων συναντούµε SQL server ή INTERBASE 
. Επίσης πολλά πακέτα χρησιµοποιούν σύγχρονα εργαλεία παραγωγής αναφορών όπως 
infomaker, crystal reports. Απώτερος στόχος όλων των εταιριών παραγωγής λογισµικού 
είναι η ευχρηστία και λειτουργικότητα των προγραµµάτων καθώς και η ευκολία 
εκµάθησης των χρηστών. Όλες βέβαια οι εταιρίες συµπεριλαµβάνουν στις υπηρεσίες 
τους την εκπαίδευση του προσωπικού των επιχειρήσεων στις οποίες εγκαθιστούν τα 
προϊόντα τους. Τέλος η τεχνική υποστήριξη των πελατών τους δηλαδή των 
ξενοδοχειακών επιχειρήσεων παρέχεται συνήθως µε ετήσια συµβόλαια συντήρησης τα 
οποία υπογράφονται µεταξύ των συµβαλλοµένων ανάλογα µε τις εκάστοτε ανάγκες και 
συνήθως συµπεριλαµβάνεται 24ωρη βοήθεια.  

Παρακάτω, παρουσιάζεται σύντοµος ενδεικτικός πίνακας ελληνικών software 
πακέτων, µε κάθε επιφύλαξη σε πιθανές αλλαγές, συγχωνεύσεις και εξαγορές των 
εταιριών που τα παρέχουν, γεγονός εξαιρετικά σύνηθες για τη διεθνή και ελληνική αγορά 
τα τελευταία χρόνια.  
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Πίνακας 3.3:   Software πακέτα ξενοδοχειακών επιχειρήσεων στην Ελλάδα  
 
ΕΤΑΙΡΕΙΑ  ΟΝΟΜΑ 

ΠΑΚΕΤΟΥ  
ΤΟΜΕΙΣ ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ  

ALTEC www.altec.gr  FILOS  F.O, POS, F&B, B.O  
BLUE BYTE www.bluebyte.gr  Hotelworks  F.O, B.O  

Decision Systems Integration 
(Info-Quest) www.decision.gr  

ABACUS  F.O, B.O., POS  

Delta Singular 
www.singularhospitality.gr  

Singular Hotel 
system  

F.O, F& B, POS, Sales & 
Catering, Interfaces  

EUROTEL  FIDELIO micros, 
Opera  

F.O, F&B, POS,Sales & 
Catering, B.O  

HIT A.E, www.hit.com & 
PROTEL www.protel-net.com  

ΕΡΜΗΣ, 
LABWARE, , F& 
B  

F.O, POS, Banqueting, 
Sales & Marketing, 
interfaces, B.O  

ΠΟΥΛΙΑ∆ΗΣ www.filoxenia.gr  FILOXENIA  F.O, F&B, POS  

SUNSOFT www.sunsoft.gr,  ΑΛΕΞΑΝ∆ΡΟΣ  F.O, F& B, B.O  
SYSCO www.sysco.gr  HIS Epitome for 

Windows  
F.O, F&B  

UNIDATA ΑΕΒΕ www.unidata.gr  Hotel Master  F.O, B.O.  

 
 
3.4.3 Άλλα προϊόντα - ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ  
 

Τα πλεονεκτήµατα που έχει ένα ξενοδοχείο χρησιµοποιώντας τους υπολογιστές 
και τα ξενοδοχειακά προγράµµατα, για την αυτοµατοποίηση των λειτουργιών του, είναι 
πλέον αποδεδειγµένα. Οι εταιρίες πληροφορικής ταυτόχρονα µε την εξέλιξη της 
τεχνολογίας και των τηλεπικοινωνιών, ανέπτυξαν επί µέρους προγράµµατα ώστε να 
επιτυγχάνεται η ηλεκτρονική διαχείριση όλων των τοµέων της ξενοδοχειακής 
λειτουργίας. Έτσι, οι υπολογιστές χρησιµοποιούνται για να ελέγχουν τον κλιµατισµό, 
φωτισµό και ενέργεια στο δωµάτιο του πελάτη, να ελέγχονται οι κλειδαριές των 
δωµατίων, η κατανάλωση ειδών στο µίνι µπαρ του δωµατίου, ο πλήρης έλεγχος των 
χώρων µε συστήµατα συναγερµού και πυρασφάλειας. Ανάλογα µάλιστα µε τις 
δυνατότητες των ξενοδοχειακών πακέτων ή την επιθυµία της επιχείρησης, δίνεται η 
δυνατότητα on line σύνδεσής τους µε το front ή back office. 
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Αναλυτικότερα οι εφαρµογές αυτές περιλαµβάνουν: 
 

  Σύνδεση µε το front office, προγράµµατος δηµιουργίας ηλεκτρονικών ή 
µαγνητικών καρτών που αντικαθιστούν τα κλασσικά κλειδιά δωµατίων και 
ενεργοποιούνται µε τον check in του πελάτη. ∆ιαρκούν όσο και ο χρόνος 
διαµονής του πελάτη, παρέχοντας στο ξενοδοχείο επιπλέον δυνατότητες 
καθορισµού επιπέδου πρόσβασης ασφαλείας, έλεγχο ανοίγµατος πόρτας, 
εξοικονόµηση ενέργειας.  

 Κάποιες ηλεκτρονικές κάρτες δίνουν τη δυνατότητα παράλληλης χρήσης τους 
στο χρηµατοκιβώτιο του δωµατίου, µε προσωπικό κωδικό ασφαλείας. Αξίζει 
µάλιστα να αναφερθεί ότι υπάρχει δυνατότητα εκτύπωσης των τελευταίων 
ανοιγµάτων από τη ρεσεψιόν.  

 Προϊόντα ψυχαγωγίας των πελατών στα δωµάτιά τους. Χρησιµοποιούν την 
υφιστάµενη καλωδίωση κεραίας του ξενοδοχείου και µε ένα κεντρικό 
υπολογιστή (server), που συνήθως βρίσκεται κοντά στο χώρο της Υποδοχής, 
ελέγχονται όλες οι τηλεοράσεις. Ένας δεύτερος υπολογιστής διαµορφώνει τις 
πληροφορίες και τις αγορές που πραγµατοποιούνται από τον πελάτη, όπως 
Video players, cd players, sony play stations, εµφανίζοντας τον λογαριασµό 
για τις παραπάνω χρήσεις, ώστε να µεταφερθεί η χρέωση στον κεντρικό 
λογαριασµό του καθότι υπάρχει αµφίδροµη επικοινωνία των συστηµάτων. 
Πολλές φορές υπάρχει συνδυασµός δορυφορικής τηλεόρασης και internet 
µέσω της οθόνης της τηλεόρασης του δωµατίου του.  

 Συστήµατα mini bars on line. Παρέχεται η δυνατότητα αυτόµατης 
καταχώρισης του κόστους αγοράς στο λογαριασµό του πελάτη, εκµηδένιση 
των απωλειών,αποφυγή δυσάρεστων καθυστερήσεων κατά το check out, 
παρακολούθηση συγκεκριµένης κατανάλωσης σε συγκεκριµένα δωµάτια, 
παρακολούθηση stock, έλεγχο ηµεροµηνιών λήξεως προϊόντων, 
εξοικονόµηση ενέργειας, αυτόµατο κλείδωµα - ξεκλείδωµα, έκδοση 
στατιστικών καταστάσεων κ.λ.π. Όλα αυτά προσφέρουν ευκολία στον πελάτη 
και στο ξενοδοχείο .  

 
 
 
3.5 ΤΗΛΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΚΕΣ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΕΣ & ΤΗΛΕΦΩΝΙΚΑ ΚΕΝΤΡΑ  
 

Οι σύγχρονες ανάγκες επικοινωνίας, η ψηφιακή διαχείριση της πληροφορίας και 
των τηλεπικοινωνιών, ο ολοένα αυξανόµενος ανταγωνισµός των τουριστικών 
επιχειρήσεων, καθιστούν απαραίτητο τον πλήρη τηλεπικοινωνιακό εξοπλισµό τους. 
Έτσι, υπάρχουν στην αγορά ολοκληρωµένες λύσεις εγκατάστασης τηλεφωνικών 
κέντρων για τουριστικά γραφεία, ξενοδοχειακές επιχειρήσεις, εταιρίες ενοικιάσεων 
αυτοκινήτων κλπ.  

Οι σύγχρονες ξενοδοχειακές επιχειρήσεις έχουν συνθετότερες ανάγκες σχετικά 
µε τη διαχείριση των τηλεπικοινωνιών και γι' αυτό τα τηλεφωνικά κέντρα που 
απευθύνονται σε αυτές διαθέτουν πληθώρα ξεχωριστών χαρακτηριστικών, αποτελώντας 
στην ουσία µία ξεχωριστή αγορά.  
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Τα τηλεφωνικά κέντρα, βασιζόµενα στην ψηφιακή λειτουργία των σύγχρονων 
ISDN και DSL τηλεπικοινωνιακών δικτύων, είναι σχεδιασµένα έτσι ώστε να 
εκµεταλλεύονται τις καινούργιες δυνατότητες που τους παρέχονται µέσω τους ψηφιακού 
χαρακτήρα των δικτύων αυτών, ενώ µέσω κάποιου λογισµικού που επικοινωνεί µε τα 
τηλεφωνικά κέντρα η επεξεργασία της πληροφορίας γίνεται ακόµα πιο εύκολη και 
γρήγορη, αυξάνοντας την απόδοση της επιχείρησης. Αυτό συνήθως επιτυγχάνεται 
κωδικοποιώντας κάποια σειρά διαδικασιών µέσω ψηφιακών σηµάτων που µπορούν 
εύκολα να µεταφερθούν και να επεξεργαστούν από το τηλεφωνικό κέντρο. Ο πελάτης 
µπορεί να προγραµµατίσει το τηλεφωνικό κέντρο µε το πάτηµα µερικών πλήκτρων της 
συσκευής του, έτσι ώστε να ενεργοποιήσει την αφύπνιση. Για το προσωπικό του 
ξενοδοχείου υπάρχει επίσης η δυνατότητα ενηµέρωσης του τηλεφωνικού κέντρου για 
την κατάσταση του δωµατίου (προς ενοικίαση, προς καθάρισµα, καθαρό, κλπ.) µέσω 
κάποιου άλλου συνδυασµού πλήκτρων. Το τηλεφωνικό κέντρο, µε τη σειρά του, 
αποκωδικοποιεί το συνδυασµό των πλήκτρων και µεταφέρει τις πληροφορίες στο 
αντίστοιχο λογισµικό διαχείρισης που τρέχει σε έναν υπολογιστικό σταθµό. Ως 
αποτέλεσµα παρέχεται η δυνατότητα παρουσίασης όλων των σχετικών µε τον πελάτη και 
το δωµάτιό του πληροφοριών στη οθόνη κάποιου υπολογιστή που συνήθως βρίσκεται 
στην Υποδοχή, κάνοντας ευκολότερη και αµεσότερη τη διαχείριση του ξενοδοχείου.  

Οι κλασικές ψηφιακές ευκολίες που παρέχει ένα τηλεφωνικό κέντρο 
εµπλουτίζονται µε δυνατότητα πρόσβασης στο Internet από τα δωµάτια ή οποιονδήποτε 
άλλο χώρο του ξενοδοχείου - αρκεί να υπάρχει ένα συνολικό δίκτυο-, δυνατότητα 
φωνητικής θυρίδας (mailbox) για κάθε πελάτη µε φωτεινή ένδειξη στη συσκευή του για 
τυχόν ύπαρξη µηνύµατος, ακριβή υπολογισµό των µονάδων χρέωσης κάθε κλήσης, 
απευθείας πρόσβαση στο εσωτερικό του πελάτη, χωρίς τη µεσολάβηση χειριστή, µε τη 
χρήση µηχανισµού διεπιλογής , καλύπτοντας τόσο τις ανάγκες του πελάτη όσο και 
εκείνες της επιχείρησης. 

Επειδή τα τηλεφωνικά κέντρα όπως αναφέρθηκε βασίζονται σε τεχνολογία ISDN, 
θα γίνει µια σύντοµη αναφορά των ιδιοτήτων του.  
ISDN (Integrated Services Digital Networks): Είναι ένα τηλεφωνικό δίκτυο ψηφιακό, το 
οποίο βασίζεται στην υπάρχουσα υποδοµή, αλλά χρησιµοποιεί για τη µετάδοση φωνής 
ένα ψηφιακό κανάλι εύρους 64kbps ή 128kbps. Παρέχεται από τις εταιρίες 
τηλεπικοινωνιών. Στην Ελλάδα η χρήση του ISDN προέρχεται κυρίως από τη χρήση του 
Internet, διότι αποτελεί τον ταχύτερο τρόπο σύνδεσης στο Internet, µέσω µιας dial- up 
σύνδεσης ( κλήσης από το PC µέσω της τηλεφωνικής γραµµής). Η γραµµή ISDN µπορεί 
να συµπεριφερθεί όπως δύο ανεξάρτητες τηλεφωνικές γραµµές µε δύο αριθµούς κλήσης. 
Με τις κατάλληλες συσκευές ή τηλεφωνικά κέντρα µπορεί να προσφέρει πολλαπλές 
δυνατότητες, όπως: πολλές γραµµές σε έναν αριθµό κλήσης, προώθηση, αναµονή 
κλήσης, voice mail και τέλος εικονοδιάσκεψη, δηλαδή µεταφορά εικόνας και ήχου σε 
πραγµατικό χρόνο, µε προϋπόθεση, βέβαια, την ύπαρξη εικονοτηλεφώνων.  

Τέλος, µε την αλµατώδη ανάπτυξη των τηλεπικοινωνιών δίνεται η δυνατότητα 
από εταιρίες του κλάδου, να παρέχουν στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις πραγµατικά 
πρωτοποριακές υπηρεσίες. Χαρακτηριστικά, υπάρχει πλέον η δυνατότητα στον 
επισκέπτη µιας χώρας που διαµένει σε ξενοδοχείο, να τηλεφωνεί εύκολα σε οποιοδήποτε 
µέρος του κόσµου, επιλέγοντας που θέλει να χρεώσει την κλήση. Είτε να χρεώσει τη 
πιστωτική του κάρτα, είτε το άτοµο µε το οποίο συνοµιλεί (collect call). Με τον τρόπο 
αυτό δεν χρεώνει το προσωπικό του τηλέφωνο, ενώ το ξενοδοχείο έχει το αντίστοιχο 
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οικονοµικό όφελος. Η επικοινωνία γίνεται από το τηλέφωνο του δωµατίου του, βάζοντας 
κάθε φορά µπροστά από το νούµερο που θέλει να καλέσει τον ειδικό τριψήφιο ή 
τετραψήφιο αριθµό και στη συνέχεια επιλέγει τον τρόπο χρέωσης.  

Η τεχνολογία DSL, χρησιµοποιεί το ήδη υπάρχον δίκτυο χάλκινων καλωδίων που 
χρησιµοποιείται στις τηλεπικοινωνίες. Βασίζεται στα µονόζευγα καλώδια χαλκού τα 
οποία όµως χρησιµοποιεί µε τέτοιο τρόπο ώστε να µεταφέρονται δεδοµένα µε υψηλές 
ταχύτητες. Αξιοποιεί όλες τις συχνότητες που είναι σε θέση να δώσει ο χαλκός. Στην 
πράξη αυτό σηµαίνει ταυτόχρονη τηλεφωνική συνοµιλία και σύνδεση µε κάποιο 
ψηφιακό δίκτυο ανταλλαγής δεδοµένων όπως το Internet. Ανάλογα µε την απόσταση 
από το κέντρο και τη χρησιµοποιούµενη τεχνολογία, µπορούν να υποστηριχθούν 
ταχύτητες µέχρι 2Mbps. Aξιοσηµείωτο γεγονός είναι, ότι η πραγµατοποίηση 
εικονοδιάσκεψης είναι εφικτή µε µόλις 64Kbps.  

Στην επιλογή ενός τηλεφωνικού κέντρου, πρέπει να λαµβάνεται υπόψη πόσα 
κανάλια επικοινωνίας θα διαχειρίζεται το τηλεφωνικό κέντρο. Επίσης, το είδος των 
τηλεπικοινωνιακών γραµµών που θα χρησιµοποιηθούν, εάν πρόκειται δηλαδή για ISDN 
ή DSL γραµµές. Στην περίπτωση ενός τουριστικού πρακτορείου, οι ανάγκες συνήθως 
περιορίζονται σε µερικά κανάλια φωνής και σε κάποια κανάλια ανταλλαγής δεδοµένων 
κατά τις αγορές εισιτηρίων. Οι ISDN γραµµές καλύπτουν την ανταλλαγή φωνής και 
δεδοµένων, αλλά οι DSL γραµµές µπορούν να αποτελέσουν λύση υψηλής ταχύτητας για 
το online δίκτυο. Στην περίπτωση µιας ξενοδοχειακής µονάδας οι ανάγκες είναι πιο 
αυξηµένες. Οι γραµµές DSL θεωρούνται καταλληλότερες, διότι παρέχουν µε υψηλές 
ταχύτητες υπηρεσίες φωνής, µεταφοράς δεδοµένων, εικονοτηλεφωνίας.  

Η χρήση ενός σύγχρονου τηλεφωνικού κέντρου, συµβάλλει στην ποιότητα 
παροχής υπηρεσιών, διευκολύνοντας τους πελάτες στη διεκπεραίωση των υποχρεώσεών 
τους και τους εργαζόµενους στη συγκέντρωση στοιχείων για την αποτελεσµατική 
λειτουργία της επιχείρησης. 
 

 
 3.6   ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ & INTERNET  
 
3.6.1    E - Travel 
 

Κατά τα τελευταία έτη, παρατηρείται διεθνώς τεράστια επέκταση της χρήσης του 
Internet και παράλληλα µεγάλη 
µείωση του κόστους του και ταχύτατη 
ανάπτυξη της υποδοµής του. Σε αυτό 
συµβάλλει το γεγονός ότι το Internet 
είναι ένα ανοικτό, ευρείας χρήσης και 
χαµηλού κόστους δίκτυο, σε αντίθεση 
µε τα δίκτυα της προηγούµενης γενιάς, 
τα οποία ήταν ιδιόκτητα, κλειστά, 
περιορισµένης χρήσης και υψηλού 
κόστους, όπως συµβαίνει µε τα δίκτυα 
ηλεκτρονικής διανοµής τουριστικών 
προϊόντων.Στον παραδοσιακό 
τουρισµό, οι προµηθευτές των τελικών 
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τουριστικών προϊόντων, δηλαδή τα ξενοδοχεία, τα εστιατόρια, οι αεροπορικές εταιρίες 
κλπ. βασίζονται στα ταξιδιωτικά γραφεία, τους Tour Operators, για τη διοχέτευση των 
προϊόντων τους στους τελικούς καταναλωτές - τουρίστες. Η αµφίδροµη αυτή επαφή 
διασφαλίζεται είτε µε τη χρήση τηλεφωνικών κέντρων είτε µε τα GDS. Η τεχνολογική 
εξέλιξή τους µε τη χρήση λειτουργιών πιο φιλικών στο χρήστη, τύπου Windows, άνοιξε 
το δρόµο για την εµφάνιση εφαρµογών µε βάση το Internet. Έτσι, παρουσιάσθηκε η 
στροφή όλων αυτών των συστηµάτων να καθιερωθούν στην πώληση ταξιδιωτικών 
προϊόντων στο Internet. 

Το ταξίδι και ο τουρισµός είναι µια από τις λίγες «καθαρές» παγκόσµιες 
βιοµηχανίες πληροφόρησης. Στο σηµείο πωλήσεων δίνει µεγάλο βάρος στο ρόλο της 
παροχής πληροφοριών και η τουριστική βιοµηχανία έχει ιδιαίτερα καλή θέση για να 
επωφεληθεί από τις καινούριες εξελίξεις στο Internet. Από την διαφήµιση µέχρι τη 
διαλογή των πληροφοριών και την αξιολόγηση των επιλογών και των τιµών, από την 
τοποθέτηση µιας κράτησης, την πληρωµή και τη λήψη επιβεβαίωσης και εισιτηρίων 
µέχρι και το σηµείο της αναχώρησης σε µια επίσκεψη, όλες οι διαδικασίες εκτελούνται 
από την ανταλλαγή των πληροφοριών. Επί του παρόντος, και όλο και περισσότερο, οι 
ανταλλαγές γίνονται ανάµεσα στους υπολογιστές που επίσης οριστικοποιούν την 
εξόφληση των λογαριασµών και αποθηκεύουν πληροφορίες για τους πελάτες σε βάσεις 
δεδοµένων.  

Η πρόσβαση στο Internet ως ένα εργαλείο του µάρκετινγκ από τα µέσα της 
δεκαετίας του 1990 προσφέρει ένα εντελώς καινούριο µέσο συνδυασµού των δυο 
διαστάσεων, ενσωµατώνοντας την προώθηση και την πρόσβαση. Η δύναµη των Web 
sites φαίνεται στο ότι µπορούν ταυτόχρονα να διαφηµίζουν, να πληροφορούν, να 
παρουσιάζουν, να προωθούν ειδικές προσφορές, να πουλάνε και να παρέχουν τις άµεσες 
κρατήσεις και επιβεβαιώσεις – στο σπίτι των πελατών ή ενώ αυτοί κινούνται. 

Οι µετρήσεις δείχνουν ότι η αναζήτηση στοιχείων σχετικών µε διακοπές, ταξίδια 
κλπ. αποτελεί µια από τις πλέον δηµοφιλείς χρήσεις του ∆ιαδικτύου, ενώ παράλληλα οι 
on line συναλλαγές που είναι σχετικές µε υπηρεσίες τουρισµού, συναγωνίζονται σε όγκο 
µε τις αγορές υπολογιστών και άλλου ηλεκτρονικού εξοπλισµού.  

Όπως συνέβη και µε τις υπόλοιπες ηλεκτρονικές αγορές, ο ηλεκτρονικός 
τουρισµός εδραιώθηκε πρώτα στις ΗΠΑ και στη συνέχεια εξαπλώθηκε στην Ευρώπη. 
Σύµφωνα µε έρευνα που διεξήχθη τον Αύγουστο 2002, στην Αµερική, από την 
Yesawich, Pepperdine & Brown/ Yankelovich Partners, αποδεικνύει ότι το 66% των 
Αµερικανών χρηστών του Internet θεωρεί ότι τα sites του τουρισµού παρέχουν καλύτερη 
πληροφόρηση από τους τουριστικούς πράκτορες. Το 39% των Αµερικανών που 
πραγµατοποιούν ταξίδια αναψυχής, θεωρεί ότι το Internet είναι ευκολότερος και 
γρηγορότερος τρόπος να προγραµµατίσει κανείς τα ταξίδια του συγκριτικά µε το 
ταξιδιωτικό πρακτορείο. Επίσης, το 90% των Αµερικανών τουριστών αναψυχής και 
business travelers, θεωρεί ότι το πιο σηµαντικό στοιχείο ενός site για τον τουρισµό είναι 
να έχει φθηνές τιµές για πτήσεις, διαµονή ή ενοικίαση αυτοκινήτου. 

 
Οι διαδικτυακοί τόποι σήµερα ανήκουν σε επιχειρήσεις, κυβερνήσεις, άτοµα και 

οργανισµούς. Στην ταξιδιωτική αγορά, διαµορφώνονται τέσσερις τύποι ανταγωνιστών: 
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Α) οι µεγάλες πολυεθνικές εταιρείες που εξαγοράζουν µικρότερους ανταγωνιστές 
και επιτυγχάνουν οικονοµίες κλίµακας και ηγεσία κόστους.  

Β) οι υφιστάµενες επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται σε διαφορετικούς 
χώρους και εκµεταλλευόµενες τις καλές σχέσεις µε τους πελάτες τους, διαφοροποιούνται 
από την κύρια δραστηριότητά τους σε προϊόντα χαµηλών απαιτήσεων σε φυσική 
υποδοµή, όπως τα χρηµατοοικονοµικά και ταξιδιωτικά.  

Γ) κάποιο portal ή φορέας σύνδεσης µε το ∆ιαδίκτυο, όπως οι µηχανές 
αναζήτησης του Internet, που λειτουργούν ως ενδιάµεσοι για τη σύνδεση των πελατών 
τους και µπορούν έτσι µέσω του portal να προωθήσουν την πώληση ταξιδιωτικών 
προϊόντων.  

∆) οι µικρές επιχειρήσεις που εξειδικεύονται σε πολύ συγκεκριµένους τοµείς και 
στοχεύουν σε µικρά τµήµατα της αγοράς, όπως ειδικευµένα ταξιδιωτικά πρακτορεία . 

 
 

 3.6.2 Intranets - Extranets - Firewalls  
 

Τα πρότυπα του ∆ιαδικτύου µπορούν να χρησιµοποιηθούν στο εσωτερικό 
κλειστών οµάδων χρηστών. Ο όρος Intranet, χρησιµοποιείται όταν τα πρότυπα του web 
εφαρµόζονται µέσα 
σε µια επιχείρηση. 
Τα ενδοδίκτυα 
(intranets) και οι 
άλλες τεχνολογίες 
δικτύων περιέχουν 
ένα πλούσιο σύνολο 
εργαλείων για τη 
δηµιουργία 
περιβάλλοντος 
συνεργασίας, µέσα 
στο οποίο τα µέλη 
ενός οργανισµού 
µπορούν να 
ανταλλάσσουν 
ιδέες, να 
χρησιµοποιούν 
πληροφορίες από 
κοινού και να 
συνεργάζονται σε κοινά έργα και αναθέσεις εργασίας, ανεξάρτητα από τον τόπο της 
φυσικής θέσης τους. Αν και το ∆ιαδίκτυο είναι ανοικτό στον καθένα, ένα intranet είναι 
ιδιωτικό και γι' αυτό πρέπει να προστατεύεται από τους δηµόσιους χρήστες µε firewalls. 
Το firewall είναι εξειδικευµένοι µηχανισµοί ασφαλείας software, hardware ή 
συνδυασµού αυτών που ελέγχει την πρόσβαση σ' ένα δίκτυο. ∆εν είναι απλώς ένα 
συστατικό υλικού ή λογισµικού, αλλά µια ενιαία στρατηγική προφύλαξης πόρων. 
Αποτελεί την πρώτη γραµµή άµυνας, αλλά οπωσδήποτε ποτέ τη µόνη, εναντίον 
οποιασδήποτε παράνοµης κίνησης. Η κύρια λειτουργία του είναι ο κεντρικός έλεγχος 
των σηµείων πρόσβασης στο ενδοδίκτυο. Μπορεί να αποκρύψει ευαίσθητα ή 
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ευπρόσβλητα συστήµατα, τα οποία δεν είναι εύκολο να αποκοπούν και να 
προστατευθούν από το διαδίκτυο (τιµές δωµατίων, εισιτηρίων, διαθεσιµότητες, 
συµβόλαια κλπ.). µπορεί ακόµη να αποκρύψει ονόµατα συστηµάτων, τοπολογίες 
δικτύων, τύπους συσκευών δικτύων και ταυτότητες εσωτερικών χρηστών. ∆εν παρέχει 
όµως επαρκή προστασία απέναντι στους ιούς (www.microsoft.com/products ).  

Μερικές επιχειρήσεις επιτρέπουν περιορισµένη προσπέλαση στα εσωτερικά 
ενδοδίκτυά τους σε ανθρώπους και οργανισµούς εκτός της επιχείρησης. Τα ιδιωτικά 
ενδοδίκτυα που έχουν επεκταθεί σε χρήστες εκτός της εταιρίας ονοµάζονται 
υπερενδοδίκτυα (extranets). Για παράδειγµα, εξουσιοδοτηµένοι αγοραστές µπορούν να 
συνδέονται σε ένα τµήµα του ενδοδικτύου µιας εταιρίας µέσω του δηµόσιου Internet για 
να πληροφορούνται το κόστος και τα χαρακτηριστικά των προϊόντων της.  

 
 

3.6.3 Το Internet ως εργαλείο προβολής, πληροφόρησης & πωλήσεων 
 
Ουσιαστικά, δύο είναι οι βασικές χρήσεις του διαδικτύου:  
 

 είναι εργαλείο προβολής για τις επιχειρήσεις και εργαλείο πληροφόρησης για 
τους ενδιαφερόµενους καταναλωτές  

 είναι εργαλείο/ κανάλι διάθεσης και πωλήσεων για τις επιχειρήσεις 
(ηλεκτρονικό εµπόριο/ e-commerce) και online αγορών για τους τουρίστες. 

 
Με τη χρήση του, τα ταξιδιωτικά πρακτορεία έχουν ακόµα ένα ευέλικτο εργαλείο 

στη διάθεσή τους για να προσεγγίσουν και να εξυπηρετήσουν τον πελάτη τους, πολλές 
φορές µέσα από τα ήδη 
γνωστά τους συστήµατα, 
προσφέροντας πακέτα 
διακοπών και αεροπορικά 
εισιτήρια. Το ίδιο κάνουν 
και οι αεροπορικές 
εταιρίες (έχει γίνει σε 
προηγούµενο κεφάλαιο 
σχετική αναφορά). 
Ακόµη και οι µεγάλοι 
Tour Operators έχουν τη 
δική τους ηλεκτρονική 
διεύθυνση στο διαδίκτυο, 
διότι όλες πλέον οι 
τουριστικές επιχειρήσεις 
έχουν συνειδητοποιήσει, 
ότι η παρουσία τους 
αποτελεί προϋπόθεση της 
λειτουργίας τους.  
Τα ξενοδοχεία χρησιµοποίησαν αρχικά το Internet για την ηλεκτρονική τους προβολή, 
παρέχοντας µέσω των sites τους πληροφόρηση. Αλυσίδες ξενοδοχείων ή και 
Πολυεθνικές Ξενοδοχειακές εταιρίες απέκτησαν γρήγορα παρουσία στο διαδίκτυο µε τις 
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ιστοσελίδες τους, αλλά και µε δυνατότητες κρατήσεων µέσω e-mail. Όµως πολύ 
γρήγορα η φιλοσοφία των υπαρχόντων HDS και η τεχνολογία του διαδικτύου, έδωσαν τη 
δυνατότητα σε εταιρίες πληροφορικής να αναπτύξουν διαδικτυακές επιχειρήσεις online 
κρατήσεων δωµατίων µεµονωµένων ξενοδοχείων ή αλυσίδων σε διεθνή κλίµακα. 
∆ιαχειρίζονται σε µεγάλες βάσεις δεδοµένων χιλιάδες ξενοδοχεία όλων των κατηγοριών. 
Απεικονίζοντας στην οθόνη του υπολογιστή όλα τα ξενοδοχεία που έχουν διαθεσιµότητα 
και τις ειδικές προσφερόµενες τρέχουσες τιµές τους, δίνουν τη δυνατότητα στον χρήστη 
να πληροφορηθεί για τον εξοπλισµό του ξενοδοχείου µέσω φωτογραφιών, για τις 
αποστάσεις, να κάνει σε real time κράτηση, να την επιβεβαιώσει, να ενηµερωθεί για το 
κόστος στο αντίστοιχο εθνικό νόµισµα και να πληρώσει κατά την αναχώρησή του 
απευθείας στο ξενοδοχείο, ή και να ακυρώσει εάν έχει γίνει κάποιο λάθος ή αλλαγή 
προγράµµατος χωρίς καµία επιβάρυνση. Ένα πολύ γνωστό τέτοιο σύστηµα είναι το HRS 
(Hotel Reservation Service) µε έδρα τη Γερµανία (www.hrs.com) . Επίσης, υπάρχουν 
εταιρίες που κάνοντας χρήση των πλεονεκτηµάτων του, παρέχουν υπηρεσίες Business to 
Customer (B2C) προσφέροντας δυνατότητα αναζήτησης ευκαιριών, last minute 
bookings, όπως οι www.lastminute.com, www.deckchair.com κ.ά. µε 24ωρη πρόσβαση. 
Τέλος, οι εταιρίες πληροφορικής έχουν παράγει modules τα οποία λειτουργούν ως 
ενδιάµεσοι κρίκοι των ξενοδοχειακών software χάρις την τεχνολογία Business to 
Business (B2B), για online και up to Date ενηµέρωση διαθεσιµότητας και τιµών λόγω 
της άµεση επικοινωνίας µε την ξενοδοχειακή εφαρµογή του ξενοδοχείου ή της αλυσίδας, 
εξοικονοµώντας χρόνο από την διπλή συντήρηση του από Allotment.  

Τα πλεονεκτήµατα που προσφέρει το internet στις εταιρίες- πωλητές, είναι οι 
σηµαντικές δυνατότητες για virtual αναπαράσταση υπηρεσιών (οπτικοακουστική 
εµπειρία µε χρήση κειµένου, εικόνας, γραφικών, ήχου και κίνησης), η απαλοιφή 
λειτουργικού κόστους για εταιρείες, η βελτιστοποίηση των logistics, καθώς και η 
παγκόσµια εµβέλεια.  

Υπάρχουν όµως και µειονεκτήµατα, όπως η έλλειψη επαφής πωλητή - πελάτη, 
έξοδα τηλεφωνικής επικοινωνίας, παρερµήνευση πληροφοριών, προβλήµατα ασφαλείας 
σε πληρωµές µε πιστωτικές κάρτες κλπ.  

Στις µέρες µας, όλο και περισσότερες επιχειρήσεις παρέχουν στις ιστοσελίδες 
τους , πέραν της ηλεκτρονικής πληροφόρησης, τη δυνατότητα ηλεκτρονικής υποβολής 
παραγγελιών και πραγµατοποίησης αγορών προϊόντων και υπηρεσιών τους. Το γεγονός 
αυτό έχει ως αποτέλεσµα την ταχύτατη ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου (e- 
commerce). Η εξέλιξη αυτή αναµένεται να έχει σηµαντικές επιπτώσεις και να 
προκαλέσει σηµαντικές ανακατατάξεις σε πολλούς κλάδους της οικονοµίας. Η 
µελλοντική οικονοµία θα είναι σε µεγάλο βαθµό "Οικονοµία της Γνώσης". 

 
3.6.4 Αρχές ηλεκτρονικού εµπορίου  
 
Η βιασύνη προς τη νέα Οικονοµία υποχρεώνει τις σηµερινές εταιρίες όχι µόνο να 
βιαστούν να επωφεληθούν από τα πλεονεκτήµατα που προσφέρει το Web, αλλά και να 
ενσωµατώσουν τις καλύτερες και πιο ευέλικτες εφαρµογές του ηλεκτρονικού εµπορίου 
στις επιχειρήσεις τους . (e- Business, Μάιος 2001).Επιγραµµατικά τα πλεονεκτήµατα του 
e- business και του e-commerce , συνοψίζονται ως εξής:  
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Το e-business : 
 

 δηµιουργεί την παγκόσµια αγορά, στην οποία δραστηριοποιούνται όλες  
             ανεξαιρέτως οι επιχειρήσεις Internet  
 διευρύνει και εντείνει τον ανταγωνισµό  
 αλλάζει ριζικά τις δοµές, τις λειτουργίες και τις διαδικασίες των  

             επιχειρήσεων  
 καλλιεργεί νέες απαιτήσεις στους καταναλωτές  
 περιορίζει σηµαντικά τις οικονοµικές ανάγκες των επιχειρήσεων  
 µεγενθύνει τους κινδύνους που απειλούν τις επιχειρήσεις.  

 
 
Το e-commerce: 
 

 ελαχιστοποιεί τον αγοραστικό κύκλο  
 ελαττώνει το κόστος των πωλήσεων  
 εγγυάται την ευθυγράµµιση των πληροφοριών για τα αγαθά  
 διευκολύνει τις κυκλικές συναλλαγές  
 προσθέτει ένα ακόµή κανάλι στην αγορά µε πρόσβαση σε ένα παγκόσµιο 

κοινό  
 βελτιώνει την ευφυΐα της αγοράς και τον προσχεδιασµό στρατηγικών.  

 
Η εφαρµογή ενός ιδανικού ηλεκτρονικού καταστήµατος θα πρέπει να 

ολοκληρώνεται τόσο στο e-commerce όσο και στο e-business, ώστε να γίνεται η εταιρία 
ανταγωνιστική και να επεκτείνεται σε µεγαλύτερες αγορές. Επιπλέον, χρειάζεται 
εµπόριο πραγµατικού χρόνου και συνεργασία στην αλυσίδα προµηθειών µεταξύ 
αγοραστών, προµηθευτών, σχεδιαστών προϊόντων και υπηρεσιών. 

Τα e-marketplaces µπορούν να βοηθήσουν να πραγµατοποιηθούν τα παραπάνω. 
Ένα e-marketplace είναι σε θέση να δώσει µια µοναδική ευκαιρία για να αποκτήσει 
κάποιος πρόσβαση σε ένα νέο τµήµα της αγοράς ή σε ένα γεωγραφικό τοµέα, τον οποίο 
δεν θα µπορούσε αλλιώς να προσεγγίσει. Ο όρος marketplace στην ελληνική γλώσσα 
µεταφράζεται ως αγορά. Το e-marketplace είναι ένα website στο Internet µέσω του 
οποίου ο πελάτης µπορεί να αγοράσει ηλεκτρονικά (µε χρήση πιστωτικής κάρτας), 
προϊόντα, υπηρεσίες, απολαµβάνοντας µια σειρά από ειδικές υπηρεσίες όπως αναλυτική 
αναζήτηση, σύγκριση τιµών, καλάθι αγορών κ.ά. Η σχέση αυτή µεταξύ καταναλωτή και 
εταιρίας ονοµάζεται B2C (Business to Consumer). Μέσω του e-marketplace η εταιρία 
διαµορφώνει την µορφή της παρουσίασης (presentation layer) των ιστοσελίδων της και 
ενηµερώνει την λίστα µε τα προϊόντα της . H σχέση αυτή µεταξύ εταιρίας και 
εµπορικού κέντρου ονοµάζεται B2B (Business to Business). Τέλος, µέσω του e-
marketplace ο προµηθευτής των προϊόντων ενηµερώνει τις λίστες µε το διαθέσιµο 
απόθεµα των προϊόντων στις αποθήκες του. Η σχέση αυτή επίσης ανήκει στην 
κατηγορία B2B.  

Η επιτυχία ενός e-marketplace βασίζεται στην τεχνολογία που θα χρησιµοποιηθεί 
για την κατασκευή του. Θα πρέπει να είναι επικεντρωµένο περισσότερο στον αγοραστή 
και λιγότερο στον πωλητή, να εξασφαλίζει την ανωνυµία των αγοραστών και την 
ασφάλεια των συναλλαγών. Η διαδικασία των συναλλαγών θα πρέπει να είναι 
αυτοµατοποιηµένη από την "αίτηση µέχρι και την πληρωµή" µιας παραγγελίας, στην  
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οποία περιλαµβάνονται η προµήθεια, το management του πελάτη και η πώληση. 
(www.b2business.net/ ). 

Όπως έχει ήδη αναφερθεί στον τοµέα της τουριστικής βιοµηχανίας διεθνώς αλλά 
και στον Ελλαδικό χώρο έχει ήδη καθιερωθεί το e-commerce καθώς και ποικίλα e-
marketplaces σε όλους τους τοµείς τουριστικών υπηρεσιών. Η ανάπτυξη αυτή, 
αναµένεται να προκαλέσει στον τουριστικό κλάδο, σηµαντικές ανακατατάξεις και 
αναδιανοµές σε επίπεδο ισχύος, ρόλων, περιθωρίων κέρδους και εσόδων. Πολλοί 
ενδιάµεσοι - τουριστικά πρακτορεία- τα οποία λειτουργούν ως απλοί µεταπωλητές 
χωρίς να προσφέρουν καµία προστιθέµενη αξία και τεχνογνωσία πιθανόν να 
εξαφανισθούν. Αντίθετα, θα επιβιώσουν ή και ενδεχοµένως θα αναβαθµισθούν τα 
τουριστικά πρακτορεία, τα οποία διαθέτουν ειδική τεχνογνωσία και παρέχουν 
εξειδικευµένες υπηρεσίες µε υψηλή προστιθέµενη αξία για ειδικές µορφές τουρισµού, 
ειδικές γεωγραφικές περιοχές, ειδικές κατηγορίες πελατών κλπ.  

Τέλος, εκτιµάται ότι τα ξενοδοχεία που θα εµπλουτίζουν τις λειτουργικές τους 
και διοικητικές τους δραστηριότητες σύµφωνα µε τις εξελίξεις της νέας Οικονοµίας, θα 
βγαίνουν µόνο κερδισµένα.  
 
 
3.6.5 Ελληνικός τουρισµός και Internet  
 

Στο ∆ιαδίκτυο υπάρχουν άπειρες ηλεκτρονικές σελίδες σχετικές µε ταξίδια και 
διακοπές για κάθε χώρα του κόσµου. Για την Ελλάδα είναι πάµπολλες οι ηλεκτρονικές 
διευθύνσεις τουριστικού περιεχοµένου, στα ελληνικά αλλά και στις βασικές διεθνείς 
γλώσσες, µε πολλές χρηστικές πληροφορίες για κάθε είδος τουρισµού. Υπάρχουν 
στοιχεία σχετικά µε δροµολόγια µεταφορικών εταιριών, κρατήσεις εισιτηρίων, 
υπηρεσίες, ξενοδοχεία, τουριστικά πρακτορεία, ενοικιαζόµενα δωµάτια, καθαρές ακτές, 
ειδικές διαδροµές, πολιτιστικά δρώµενα κλπ. Ακόµη, υπάρχουν κόµβοι που φιλοδοξούν 
να λειτουργήσουν ως ταξιδιωτικοί σύµβουλοι, παρέχοντας πλήθος πληροφοριών για 
ταξίδια. ∆υστυχώς δεν υπάρχει µέχρι στιγµής σαφής εικόνα για το ποια από τα ελληνικά 
ξενοδοχεία και πρακτορεία έχουν δικτυακούς τόπους και τι υπηρεσίες παρέχουν µέσω 
των sites τους. Σε σχέση πάντως µε άλλες τουριστικές χώρες, υπάρχει κοινή διαπίστωση 
ότι η Ελλάδα δεν έχει αξιοποιήσει ακόµη τις δυνατότητες που παρέχει το ∆ιαδίκτυο.  

 
Στον παρακάτω πίνακα, γίνεται µια εντελώς ενδεικτική παρουσίαση ορισµένων 

διευθύνσεων τουριστικού περιεχοµένου.  
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Πίνακας 3.4: ∆ιάφοροι Ελληνικοί κόµβοι τουριστικού περιεχοµένου  
 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ 
∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ  

ΕΙ∆ΟΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΩΝ  

www.anixe.gr Online αεροπορικές κρατήσεις  
www.airtickets.gr Online αεροπορικές κρατήσεις, συνεργασία Worlspan 

Ταξ. Πληροφορίες. 
www.aegean.gr  Online κρατήσεις και µέσω WAP  
www.olympic-airways.gr Online κρατήσεις εισιτηρίων  
www.gtp.gr Γενικές τουριστικές πληροφορίες  
www.Ellada.com  Ακτοπλοϊκά ελληνικά δροµολόγια και Ελλάδα - Ιταλία  
www.all-hotels.gr  Πλήρης κατάλογος ξεν/χείων, ενοικιαζόµενων 

διαµερισµάτων  
www.diadiktyo.net/diakopes  Οδηγός ξεν/χείων, bungalows, campings, 

ενοικ.διαµερισµάτων  
www.e-city.gr  Οδηγός τουριστ.πληροφοριών & επι/σεων, ανά 

γεωγρ.περιοχή  
www.travelling.gr  ∆ιαµονή, µετακινήσεις και γενικές πληροφορίες  
www.traveldailynews.gr  Νέα της ελληνικής, κυπριακής και διεθνούς αγοράς  
www.traveltimes.gr  Αναλυτικές πληροφορίες για τουριστικούς προορισµούς  
www.culture.gr  Site του Υπ.Πολιτισµού µε αρχαιολ.χώρους, µουσεία, 

καλλιτεχ.  
www.hit360.com  Τουριστικός οδηγός σε έξι γλώσσες  
www.grecotel.gr  Site της ξεν/κής αλυσίδας Grecotel, µε δυνατότητα 

κρατήσεων  
www.aldemarhotels.com  Site της ξεν/κής αλυσίδας Aldemar, µε δυνατότητα 

κρατήσεων  
 
 
 
 
3.7 ΓΕΝΙΚΑ ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ – ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 
 

Η χρήση πληροφοριακών συστηµάτων σε επιχειρήσεις του τουριστικού τοµέα 
δεν αποτελεί πλέον πολυτέλεια, αλλά αναγκαιότητα για κάθε επιχείρηση που επιθυµεί να 
παραµείνει ανταγωνιστική και να παρέχει στους πελάτες της υπηρεσίες που 
ν'ανταποκρίνονται στις απαιτήσεις τους. Τόσο για τις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις όσο και 
για τα τουριστικά πρακτορεία, τα Πληροφοριακά Συστήµατα προσφέρουν ουσιαστικές 
λύσεις για το Front Office Management και για το Back Office Management κάθε 
επιχείρησης. 

 Η χρήση των σχετικών Π.Σ. είναι ήδη εξαπλωµένη σε όλες τις τουριστικές του 
κόσµου. Στην Ελλάδα, η εφαρµογή της Πληροφορικής στον Τουριστικό Τοµέα έγινε µε 
αρκετή καθυστέρηση συγκριτικά µε άλλες Ευρωπαϊκές τουριστικές χώρες, παρ' όλο που 
η χώρα µας αποτελεί ένα βασικό προορισµό για τις κύριες αγορές άντλησης τουριστών 
της Κεντρικής και Βόρειας Ευρώπης. 
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Κίνητρο για τη διεξαγωγή  έρευνας στα 46 ξενοδοχεία του Ν.Πέλλας  αποτέλεσε 
το γεγονός ότι δεν προϋπάρχουν στοιχεία που να παρουσιάζουν συνολικά την εικόνα της 
Ελληνικής Ξενοδοχίας, σχετικά µε τη µηχανοργάνωσή της και το βαθµό χρήσης των 
νέων τεχνολογιών από τις επιχειρήσεις. Αυτό το γεγονός, κατά τη γνώµη µας, αποτελεί 
πολύ σηµαντική έλλειψη και αφορά όλους τους ενδιαφερόµενους του κλάδου. Σχετικά 
στοιχεία υπάρχουν από εταιρίες πληροφορικής που δραστηριοποιούνται στον Τουριστικό 
Τοµέα, αλλά αυτά ακόµη και όταν είναι διαθέσιµα, περιλαµβάνουν επί µέρους 
πληροφορίες που σχετίζονται µε το πελατολόγιό τους και τα προϊόντα πληροφορικής της 
εταιρίας. Όπως διαπιστώθηκε, το Ι.Τ.Ε.Π., έχει παρουσιάσει κατά καιρούς στατιστικά 
στοιχεία που αφορούν τη µηχανοργάνωση των ξενοδοχείων , τα κεντρικά συστήµατα 
κρατήσεων, κ.ά., αλλά µέχρι στιγµής ενταγµένα σε γενικότερες µελέτες/ έρευνες, όπως: 
της Περιφερειακής Ανάλυσης των Ελληνικών Ξενοδοχείων (2001), ή της 
Ανταγωνιστικότητας του Ελληνικού Τουριστικού Τοµέα (2002).  

 Η ανάπτυξη των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων στο χώρο των τεχνολογιών 
πληροφορικής και η αξιοποίηση του Internet κρίνεται απολύτως απαραίτητη. Ο 
τουριστικός τοµέας δεν είναι εντάσεως τεχνολογίας, είναι όµως εντάσεως 
πληροφόρησης. Υπάρχουν αρκετοί παράγοντες που επιδρούν στην ανάπτυξη 
τεχνολογιών πληροφορικής στα ελληνικά ξενοδοχεία. Μερικοί από αυτούς είναι: α) η µη 
σωστή πληροφόρηση των επιχειρήσεων για τον καταλυτικό ρόλο των Π.Σ. στη διοίκηση, 
β) η ελλιπής τεχνολογική κατάρτιση των στελεχών των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων και 
η στάση των επιχειρηµατιών απέναντι σε αυτά τα θέµατα. Ενδεικτικό στοιχείο αποτελεί 
το γεγονός ότι από τα 46 ξενοδοχεία που συµµετείχαν στην έρευνα (Νομό Πέλλας) 
υπήρξε µόνο ένας ∆ιευθυντής Μηχανοργάνωσης, γ) το γεγονός ότι η χώρα µας συνολικά 
δεν έχει προσδιορίσει την ακριβή ανταγωνιστική της θέση στη διεθνή αγορά, 
αντανακλάται στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις. Αυτό διαπιστώνεται µέσα από την 
έρευνα, από τα δεδοµένα που σχετίζονται µε τη µη ικανοποιητική εκµετάλλευση των 
ειδικών κατηγοριών των τουριστών/ πελατών, που σε αντίθετη περίπτωση θα συνέβαλαν 
αποτελεσµατικά στην ποικιλία και εξειδίκευση του τουριστικού προϊόντος της χώρας 
µας, καταπολεµώντας το χρόνιο πρόβληµα της εποχικότητας και θα βελτιώνοντας την 
παραγωγικότητα, οργάνωση και επικοινωνία των επιχειρήσεων.  

 Πιστεύουµε, ότι κάποια συστήµατα πληροφορικής ή τηλεπικοινωνιών που στο 
παρελθόν δεν ήταν καν διαθέσιµα ή ήταν απλά ωραίο να τα έχει κάποιος, τώρα έχουν 
γίνει απαραίτητα ή είναι εύκολο να βρεθούν. Μπορούµε λοιπόν, µέσω των 
πληροφοριών, στις οποίες υπάρχει πλέον και γρήγορη πρόσβαση, να ασκήσουµε 
διοίκηση. Η αυτοµατοποίηση της συλλογής αυτών των πληροφοριών και η κατάλληλη 
αξιοποίησή τους έχουν γίνει ένα απαραίτητο εργαλείο για να παράγουµε έργο. Κρίνεται 
λοιπόν απαραίτητο και για τις ελληνικές τουριστικές επιχειρήσεις να δώσουν µεγαλύτερη 
βαρύτητα στο χώρο αυτό επενδύοντας στις υποδοµές των πληροφοριακών συστηµάτων.  
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α. 
 
Οθόνες Λογισμικού Παραγγελιοληψίας 
 
 
Α. 1. Front Office  
 
 

I. Σερβιτόροι 
 
 

 
 
 
Το εστιατόριο όπως μπορούμε να δούμε απασχολεί μέχρι στιγμής 11 σερβιτόρους όπου 
ο κάθε ένας έχει το δικό του κουμπί.Αυτό βοηθά τους υπευθύνους στο να ελέγχουν 
καλύτερα κάθε σερβιτόρο ξεχωριστά από τον Server που υπάρχει στο γραφείο του 
προϊστάμενου.Για παράδειγμα στο τέλος της ημέρας που κλείνουν το ταμείο ο κάθε 
σερβιτόρος ενοιμερώνεται  για τον τζίρο της ημέρας και πόσα λεφτά θα πάρει από 
μπουρμπουάρ.Επίσης μπορούμε να δούμε κάτω δεξιά στην οθόνη ένα κουμπί το οποίο 
προσφέρει δυνατότητες πλοήγησης και επιστροφής στο κύριο μενού. 
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II. Λήψη Παραγγελίας  
 
 

 
 
Στο κάτω μέρος της οθόνης παρατηρούμε 10 κουμπιά με διάφορες κατηγορίες του 
μενού.Τα βελάκια που βλέπουμε δεξιά από τις κατηγορίες μας δίνουν την δυνατότητα να 
μεταφερθούμε στην επόμενη σελίδα με τις κατηγορίες.Στο κέντρο αριστερά της οθόνης 
παρατηρούμε το περιεχόμενο της κατηγορίας Πιάτα Ημέρας και κάθε φαγητό έχει το 
δικό του κουμπί.Το βελάκι που βρίσκεται κάτω από το μενού Πιάτα Ημέρας μας δίνει 
την δυνατότητα να πάμε στην επόμενη σελίδα η οποία περιέχει και άλλα φαγητά της 
ίδιας κατηγορίας.Το κουμπί Σχόλια περιέχει κάποια επιπλέον συστατικά για την 
εξυπηρέτηση ειδικών παραγγελιών.Για παράδειγμα αν θέλει κάποιος σαλάτα χωρίς λάδι 
ο σερβιτόρος επιλέγει την σαλάτα,πατάει το κουμπί Σχόλια και επιλέγει χωρίς λάδι (βλ 
σελ 74).Στο κέντρο δεξιά βλέπουμε την μέχρι στιγμής παραγγελία και το ποσό σε euro 
με πράσινα γράμματα.Το κουμπί Ποσότητα δίνει την δυνατότητα στον σερβιτόρο να 
επιλέξει ποσότητα πχ 5 μερίδες τσομπλέκι.Τέρμα αριστερά στην κάθετη στήλη τα δύο 
πρώτα κουμπιά δίνουν την δυνατότητα επιστροφής στην οθόνη των σερβιτόρων ή των 
τραπεζιών.Τα κουμπιά διαγραφή και ακύρωση διαγράφουν ή ακυρώνουν μια 
παραγγελία.Τέρμα πάνω στην οθόνη μπορούμε να παρατηρήσουμε ότι αναφέρεται ο 
σερβιτόρος και το τραπέζι. 
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III. Τραπέζι το οποίο έχει παραγγελία 
 
 

 
 
 
Η συγκεκριμένη οθόνη είναι η οθόνη των τραπεζιών.Στο κάτω μέρος της οθόνης 
υπάρχουν 8 κουμπιά με τις κατηγορίες των χώρων που παρέχει το εστιατόριο.Ο κάθε 
χώρος έχει και ένα συγκεκριμένο αριθμό τραπεζιων.Το κουμπί με το βελάκι που 
βρίσκεται στο κάτω δεξιά μέρος της οθόνης μας δίνει την δυνατότητα να δούμε και τα 
υπόλοιπα τραπέζια του συγκεκριμένου χώρου (ΕΣ.ΧΩΡΟΣ).Όπως βλέπουμε στο τραπέζι 
01 τρέχει μία παραγγελία στον σερβιτόρο Αγαϊτσι και η ώρα της παραγγελίας.Το κουμπί 
f1-Σερβιτόροι μας επαναφέρει στην οθόνη των σερβιτόρων,το κουμπί f2-Παραγγελία μας 
πηγαίνει στην οθόνη II που είναι η οθόνη της παραγγελίας για μία νέα καταχώρηση ή 
διαγραφή.Το κουμπί f4-Λογαριασμός μας πηγαίνει στην οθόνη IV που είναι η οθόνη του 
λογαριασμού.Το κουμπί f8-Αλλαγή δίνει την δυνατότητα να αλλάξουμε τραπέζι. 
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IV. Εξόφληση λογαριασμού 

 
 

 
V. Τιμολόγιο 
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Α . 2   FOUNDATION 
 
 
 

a) Αρχείο Πελατών 
 

 

 
 
 
Το πρόγραμμα το οποίο περιέχει αυτή την καρτέλα βρίσκεται μόνο στον κεντρικό 
υπολογιστή (server) ο οποίος βρίσκεται στο γραφείο του προϊσταμένου γιατί μέσα από 
αυτή τη καρτέλα γίνεται καταχώρηση πλήρης στοιχείων διαφόρων επιχειρήσεων. 
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b) Αρχείο Ειδών 

 
 
 
 

 
 
 
Στην καρτέλα αυτή γίνεται η καταχώρηση όλων των ειδών και των κατηγοριών για να 
είναι προς χρήση όπως είδαμε στην οθόνη II (Λήψη Παραγγελιών).Επίσης αυτή η 
καρτέλα μας δίνει την δυνατότητα να βάλουμε και μια φωτογραφία του είδους ώστε όταν 
θα λαμβάνεται μία παραγγελία εκτός από το όνομα να φαίνεται και η φωτογραφία του. 
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c) Σχόλια  
 
 

 
 
 
Στο δεξί μέρος αυτής της οθόνης βλέπουμε όλα τα σχόλια τα οποία είναι 
καταχωρημένα.Στο κέντρο βλέπουμε μια μικρή οθονίτσα όπου φαίνεται η φωτογραφία 
του είδους όπου υπάρχει βέβαια.Δεξιά βλέπουμε το μέρος που βρίσκονται οι 
φωτογραφίες και η ονομασία τους.Στο πάνω μέρος της οθόνης μπορούμε να διακρίνουμε 
ότι το είδος στο οποίο θα βάλουμε Σχόλια είναι το κουβέρ.Επιλέγουμε το σχόλιο που 
θέλουμε από αριστερά και μετά πατάμε το βελάκι που δείχνει προς τα δεξιά ώστε να 
γίνει η καταχώρησή του,αν τώρα θέλουμε να διαγράψουμε ένα σχόλιο από το κουβέρ το 
επιλέγουμε από την κατηγορία Σχόλια Είδους που βρίσκεται στο κέντρο της οθόνης και 
πατάμε το βελάκι που δείχνει προς τα αριστερά. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β. 
 
 
ΓΛΩΣΣΑΡΙΟ: 
 
 
ASP 
 
Application Service Provider: Χορηγός Υπηρεσιών Εφαρµογών. Μια επιχείρηση που 
φιλοξενεί εφαρµογές πελατών της στους δικούς της servers µμέσα στις δικές της 
εγκαταστάσεις. Οι πελάτες έχουν πρόσβαση στις εφαρµογές µέσω ιδιωτικών γραµµών ή 
µέσω του ∆ιαδίκτυου. Λέγεται επίσης και "Χορηγός Εµπορικών Υπηρεσιών". 
 
B2B 
 
Business to Business: Επιχείρηση προς επιχείρηση. Όρος που αναφέρεται σε εµπορικές 
συναλλαγές / υπηρεσίες που παρέχονται από επιχείρηση προς επιχείρηση. 
 
B2C  
 
Business to Consumer:Επιχείρηση προς καταναλωτή. Όρος που αναφέρεται σε 
εµπορικές συναλλαγές / υπηρεσίες που παρέχονται από επιχειρήσεις προς τελικούς 
πελάτες, καταναλωτές, ιδιώτες.  
 
Barcode 
 
Γραµµωτός κώδικας που είναι τυπωµένος σε προϊόντα, εξαρτήµατα, κλπ. και 
αποτελείται από κάθετες γραµµές διαφορετικού πλάτους, οι οποίες αντιπροσωπεύουν 
ψηφία. Χρησιµοποιείται για να προσδιορίζει την ταυτότητα των αντικειµένων επάνω στα 
οποία βρίσκεται. «∆ιαβάζεται» από ειδικά µηχανήµατα ανάγνωσης κωδικών και 
ερµηνεύεται από ειδικά προγράµµατα και συσκευές αποκωδικοποίησης. 
 
Call Center 
 
Τηλεφωνικές Υπηρεσίες. Τµήµα εταιρείας ή εταιρεία παροχής υπηρεσιών τηλεφωνικού 
κέντρου µε εξειδίκευση σε τηλεφωνικές πωλήσεις ή και εξυπηρέτηση πελατών. Για 
ταχύτερη εξυπηρέτηση και άµεση σύνδεση µε τον αρµόδιο για το εκάστοτε θέµα 
συνοµιλητή, στα τηλεφωνικά κέντρα χρησιµοποιούνται Αυτόµατοι Κατανεµητές 
Κλήσεων (ACD' s). 
 
 Client  
 
Πρόγραµµα µε το οποίο καλούνται πληροφορίες από ένα Server.  
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Databank  
 
Τράπεζα ∆εδοµένων: ∆ικτυακοί τόποι, όπου υπάρχουν συγκεντρωµένες πληροφορίες 
και δεδοµένα. Οι περισσότερες δικτυακές τράπεζες πληροφοριών λειτουργούν 
παγκόσµια και κάθε χρήστης µμπορεί να τις επισκεφθεί και να αντλήσει πληροφορίες 
πληκτρολογώντας λέξεις-κλειδιά για το θέµα που τον απασχολεί και πληρώνοντας µε 
χρονοχρέωση. 
 
Demo 
 
Συντόµευση της αγγλικής λέξης Demonstration (επίδειξη). Ο όρος αυτός 
χρησιµοποιείται για την παρουσίαση µμιας εφαρµογής που έχει φτάσει στο στάδιο 
λειτουργίας (operation mode), ώστε να επιδειχθούν τα χαρακτηριστικά της. 
 
E-commerce 
 
Electronic Commerce: Ηλεκτρονικό Εµπόριο. Η δυνατότητα διενέργειας εµπορικών 
πράξεων µέσω Internet. Στην έννοια του Ηλεκτρονικού Εµπορίου συµπεριλαµβάνεται 
τόσο η αγοραπωλησία προϊόντων και υπηρεσιών, όσο και η εξυπηρέτηση πελατών και η 
επικοινωνία µε επιχειρηµατικούς συνεργάτες µέσω του ∆ιαδικτύου. 
 
Extranet 
 
Ένας κόµβος στο ∆ιαδίκτυο που απευθύνεται κυρίως στους πελάτες μίας επιχείρησης. Το 
extranet χρησιµοποιεί το Internet σαν σύστηµα µμετάδοσης, αλλά απαιτείται κωδικός 
πρόσβασης.  
 
FTP 
 
File Transfer Protocol: Το πρωτόκολλο µμεταφοράς αρχείων µε το οποίο ο χρήστης 
«κατεβάζει» αρχεία στον υπολογιστή του, µέσω Internet, χρησιµοποιώντας ειδικά 
προγράµµατα (FTP clients). 
 
Hardware 
 
Είναι τα ορατά, απτά µμέρη ενός υπολογιστικού συστήµατος, όπως το πληκτρολόγιο, η 
οθόνη, τα περιφερειακά, τα καλώδια κλπ. 
 
HTML 
 
Hypertext Mark up Language: Γλώσσα προγραµµατισµού για το περιβάλλον του Web 
που χρησιµοποιείται για να μορφοποιεί τα κείµενα που παρουσιάζονται στο ∆ιαδίκτυο. 
Οι σελίδες του ∆ιαδίκτυου κατασκευάζονται µε ετικέτες ή κώδικες ενσωµατωµένα στο 
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κείµενο. Το HTML καθορίζει το «στήσιµο» της σελίδας, τον τύπο των χαρακτήρων και 
τα γραφικά, όπως επίσης και τις συνδέσεις µμεταξύ κειµένων στο ∆ιαδίκτυο. 
 
http 
 
HyperText Transport Protocol: Πρωτόκολλο Μετάδοσης Hypertext. Το πρωτόκολλο 
επικοινωνίας που χρησιµοποιείται για να συνδέει τους servers στο World Wide Web, 
ώστε να µμεταφέρονται παγκόσµια τα δεδοµένα. Πρωταρχική του λειτουργία είναι να 
εγκαταστήσει µία σύνδεση µε έναν Web server και να μεταδώσει σελίδες HTML στον 
browser του πελάτη. Οι ηλεκτρονικές διευθύνσεις στο Web αρχίζουν µε το πρόθεµα 
http://  
 
Hyperlink ή Link 
 
Σύνδεσµος - Παραποµπή. Ένα προκαθορισµένο σύστηµα διασύνδεσης µμεταξύ δύο 
αντικειµένων. Όταν επιλεγεί, οδηγεί σε άλλη πληροφορία ή εκτελεί κάποια εφαρµογή. Ο 
σύνδεσµος απεικονίζεται σαν κείµενο ή σαν εικόνα. Στις σελίδες του World Wide Web, 
αν ο σύνδεσµος είναι κείµενο απεικονίζεται µε µμπλε χαρακτήρες υπογραµµισµένους 
π.χ. Hypertext.  
 
Intranet 
 
Ενδοδίκτυο: Ένας ενδοεταιρικός κόµβος του Web που εξυπηρετεί / ενηµερώνει τους 
εργαζόµενους µμίας εταιρείας. Παρότι οι σελίδες του µμπορούν να έχουν σύνδεση µε το 
διαδίκτυο, ένα ενδοδίκτυο δεν µμπορεί να είναι προσβάσιµο από το ευρύ κοινό. 
 
ISDN 
 
Integrated Services Digital Network: Ψηφιακό ∆ίκτυο Ολοκληρωµένων Υπηρεσιών. 
Ένα πρωτόκολλο διεθνών τηλεπικοινωνιών για την παροχή ψηφιακών υπηρεσιών από τις 
εγκαταστάσεις του πελάτη στο τηλεφωνικό δίκτυο, χωρίς τη µμεσολάβηση του 
Οργανισµού Τηλεπικοινωνιών. Επιτρέπει υψηλές ταχύτητες µμετάδοσης δεδοµένων 
κάθε µορφής (µεταφορά φωνής, δεδοµένα, εικόνα). Μέσω ISDN µεταδίδονται περίπου 3 
φορές περισσότερα δεδοµένα απ' ότι µέσω απλών ψηφιακών γραµµών. 
 
ISP 
 
Internet Service Provider: Προµηθευτής Υπηρεσιών ∆ιαδικτύου. Είναι η εταιρία/ 
φορέας που παρέχει υπηρεσίες πρόσβασης στο διαδίκτυο. Οι µικρού µεγέθους 
οργανισµοί παρέχουν τις υπηρεσίες τους µέσω modem και ISDN γραµµών, ενώ οι 
µεγαλύτεροι χρησιµοποιούν ιδιωτικές γραµµές σύνδεσης. 
 
LAN 
 
Local Area Network: ∆ίκτυο Τοπικής Εµβέλειας. Είναι ένα δίκτυο επικοινωνιών το 
οποίο συνδέει υπολογιστές που βρίσκονται σε έναν ενιαίο χώρο. 
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Multimedia 
 
Πολυµέσα. Ο συνδυασµός κειµένου, εικόνας, ήχου και video µε ψηφιακή βάση. 
 
Online 
 
Η άµεση σύνδεση ηλεκτρονικών υπολογιστών µεταξύ τους ή η άµεση σύνδεση ενός 
υπολογιστή µε διαδικτυακές τράπεζες δεδοµένων. 
 
Password 
 
Απόρρητη λέξη η οποία χρησιµοποιείται για την προσπέλαση σε σελίδες ή εφαρµογές 
περιορισµένης πρόσβασης. 
 
PΟS (Point of Sale) 
 
Σηµεία πώλησης: Ο όρος χρησιµοποιείται για τις ταµειακές µηχανές που συνδέονται µε 
υπολογιστή / ελεγκτή µέσω δικτύου. Τα σύγχρονα PΟS είναι βασισµένα σε τεχνολογία 
PC και είναι συµβατά µε τα ευρέως διαδεδοµένα λειτουργικά συστήµατα (Windows, 
Linux κλπ.) και µε τα αντίστοιχα εργαλεία προγραµµατισµού. Η φορολογική νοµοθεσία 
τις χαρακτηρίζει ως «Φορολογικές Ταµειακές Μηχανές Αυξηµένων ∆υνατοτήτων».  
 
Server 
 
Εξυπηρετητής: Ένας κεντρικός υπολογιστής σε ένα δίκτυο πολλών υπολογιστών, ο 
οποίος διαµοιράζεται ανάµεσα σε πολλαπλούς χρήστες (clients). Ο όρος µπορεί να 
αναφέρεται στο µηχάνηµα ή στο πρόγραµµα που παρέχει την υπηρεσία. Για παράδειγµα, 
σε ένα δίκτυο server µπορεί να είναι το πρόγραµµα που τρέχουν κι άλλες εφαρµογές ή το 
σύστηµα αποκλειστικά για τις εφαρµογές του server.  
 
Software 
 
Λογισµικό: Μια σειρά από οδηγίες που εκτελούν µία συγκεκριµένη εργασία 
ονοµάζονται "πρόγραµµα". Οι δύο µεγάλες κατηγορίες του software είναι το "software 
συστηµάτων" και το "software εφαρµογών". Το software συστηµάτων αποτελείται από 
προγράµµατα ελέγχου, όπως το λειτουργικό σύστηµα και το σύστηµα διαχείρισης βάσης 
δεδοµένων (DBMS). Το software εφαρµογών είναι κάθε πρόγραµµα που επεξεργάζεται 
δεδοµένα για τον χρήστη (αποθήκη, µισθοδοσία, λογιστικά φύλλα, επεξεργασία 
κειµένου κλπ.).Μια συνήθης παρερµήνευση είναι ότι το software είναι δεδοµένα. ∆εν 
είναι. Το software λέει στον υπολογιστή πως να επεξεργαστεί τα δεδοµένα. Γι' αυτό, το 
software το "εκτελούµε", ενώ τα δεδοµένα τα επεξεργαζόµαστε. 
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TCP/IP  
 
Transmission Control Protocol/ Internet Protocol: Το βασικό πρωτόκολλο του 
Internet, µε το οποίο επιτρέπεται η ροή και µετάδοση δεδοµένων αλλά και η απόδοσή 
τους. Το TCP/IP έχει αρχίσει να εφαρµόζεται και σε extranets και intranets.  
 
User 
 
Χρήστης: Ο καθένας που χρησιµοποιεί το Internet ή µια online υπηρεσία. 
 
WAN 
 
Wide Area Network: ∆ίκτυο Ευρείας Περιοχής. Είναι ένα δίκτυο επικοινωνιών το οποίο 
καλύπτει µία µεγάλη γεωγραφική περιοχή, όπως είναι µία ολόκληρη χώρα. 
 
WAP  
 
Wireless Application Protocol: Πρωτόκολλο Ασύρµατων Εφαρµογών. Είναι ένα 
πρότυπο το οποίο παρέχει στα κινητά τηλέφωνα, στους τηλεειδοποιητές και σε άλλες 
συσκευές χειρός, ασφαλή πρόσβαση στο ηλεκτρονικό ταχυδροµείο και σε σελίδες µε 
κείµενο του ∆ιαδίκτυου. 
 
 Web Page 
 
Ιστοσελίδα: Η µεµονωµένη σελίδα που είναι προγραµµατισµένη στη γλώσσα HTML, 
αποτελεί µέρος ενός συνολικού Web Site και περιέχει κείµενα µε συνδέσµους (links, 
hyperlinks), εικόνες, ήχο, video, animation κτλ. 
 
Web Site ή Site 
 
Είναι η δικτυακή τοποθεσία που αποτελείται από την αρχική σελίδα, πρόσθετες 
ιστοσελίδες (web pages) και στοιχεία όπως εικόνες, ήχος, video κ.α. Ένα Web Site 
χαρακτηρίζεται απαραιτήτως από µία URL διεύθυνση.  
 
Window 
 
Ένα κινητό οπτικό πεδίο («παράθυρο») µέσα στην οθόνη. Ένα παράθυρο µπορεί να 
αναφέρεται σε ένα µέρος της εφαρµογής - όπως ένα ευρετήριο - ή ένα µέρος κειµένου 
µιας βάσης δεδοµένων, ή σε ολόκληρη την εφαρµογή. 
 
 
 
 

============ ΤΕΛΟΣ ΠΤΥΧΙΑΚΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ =========
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