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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1ο: ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ & ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΟ 
ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ  

 

1.1 ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ ΚΑΙ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΑΝΑΠΤΥΞΗ  

 
Η σφοδρή επιθυµία όλο και περισσότερων αναπτυσσόµενων χωρών να 

διευρύνουν τον τουριστικό κλάδο τους αποδίδεται, κατά κύριο λόγο, στην 

αντίληψη ότι ο διεθνής τουρισµός είναι ικανός να προκαλέσει έντονη 

ώθηση στην βελτίωση των βασικών µεγεθών του οικονοµικού τους 

συστήµατος. Τέτοια, για παράδειγµα είναι: το εθνικό προϊόν, το εθνικό 

εισόδηµα, τα συναλλαγµατικά αποθέµατα και η συνολική απασχόληση. 

Επιπλέον επικρατεί η άποψη ότι οι αναπτυσσόµενες χώρες διαθέτουν 

συγκριτικά πλεονεκτήµατα και ευνοϊκές συνθήκες ζήτησης για τον διεθνή 

τουρισµό. Ο συνδυασµός αυτών των αντιλήψεων µε το γεγονός της 

απουσίας σηµαντικών δυνατοτήτων για την επίλυση των οικονοµικών και 

κοινωνικών προβληµάτων τους µέσω του πρωτογενούς και του 

δευτερογενούς τοµέα, οδήγησε πολλές τέτοιες χώρες-ανάµεσά τους και 

την Ελλάδα- σε µία στροφή προς τον διεθνή τουρισµό, που συχνά 

συνοδεύτηκε από µεγαλεπήβολα σχέδια και πολυδάπανα έργα. Μολονότι 

αρκετές προσπάθειες τουριστικής ανάπτυξης ήταν ανεπιτυχείς, υπήρχαν 

άλλες πολύ περισσότερες, οι οποίες βοήθησαν αισθητά στην καθολική 

βελτίωση της οικονοµίας των αναπτυσσόµενων χωρών. Ιδιαίτερα 

σηµαντικά υπήρξαν τα οικονοµικά οφέλη που καρπώθηκαν εκείνες οι 

χώρες στις οποίες ο τουρισµός αναπτύχθηκε ορθολογικά µέσα στα 

πλαίσια ενός εθνικού προγράµµατος. Εκεί δηλαδή όπου ο τουρισµός σαν 

κλάδος της οικονοµίας λειτούργησε συµπληρωµατικά και όχι 

ανταγωνιστικά προς την γεωργία, βιοτεχνία και βιοµηχανία. Έτσι 
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συνέβαλλε στην δηµιουργία διαφoρoπoιηµένων οικονοµιών και στην 

αποφυγή εµφάνισης της επικίνδυνης τουριστικής "µονοκαλλιέργειας" σε 

εθνικό ή τοπικό επίπεδο. Από πολλούς µελετητές εξαιρείται η σηµασία 

του τουρισµού ως ουσιαστικού παράγοντα σταθεροποίησης της 

οικονοµίας. Όπως είναι γνωστό, πρόκειται για τον βαθµό ανθεκτικότητας 

του τουρισµού απέναντι στις οικονοµικές κρίσεις. Έρευνες, που είχαν 

γίνει πριν από την δεκαετία του εβδοµήντα έδειξαν ότι ο τουρισµός 

παρουσίαζε τα χαρακτηριστικά ενός αγαθού πολυτελείας. Συνεπώς η 

ζήτηση του διακρινόταν από υψηλή ελαστικότητα, η οποία στις 

περιπτώσεις οικονοµικών κρίσεων επέφερε συρρίκνωση του τουρισµού. 

Το γεγονός ότι κατά την διάρκεια των ετών 1967-1968 ( της διεθνούς 

οικονοµικής στασιµότητας), όπως και κατά την δεκαετία 1970-1980 (του 

στασιµοπληθωρισµού και της ενεργειακής κρίσης), η µείωση του 

τουριστικού ρεύµατος προς τις αναπτυσσόµενες χώρες υπήρξε 

περιορισµένη και σχεδόν ανάλογη των µειώσεων που παρατηρήθηκαν 

στην γεωργία (εξαγωγές) και στην βιοµηχανία (παραγωγή και εξαγωγές), 

οδήγησε στο συµπέρασµα ότι ο τουρισµός έπαψε πια να είναι, για πολλά 

εκατοµµύρια ανθρώπων, αγαθό πολυτελείας και µεταβλήθηκε σε αγαθό 

βασικής ανάγκης. Αυτή ακριβώς η µεταβολή υπήρξε, όπως 

υποστηρίζεται, εκείνο το στοιχείο που ανέδειξε τον τουρισµό σε 

σταθεροποιητικό παράγοντα της οικονοµίας ορισµένων χωρών. Αν και 

από µία απλή εξέταση της τυπικής ανάπτυξης του Ελληνικού τουρισµού 

επαληθεύονται όσα εκτέθηκαν για την οικονοµική σηµασία του διεθνούς 

τουρισµού θεωρείται σκόπιµο, για να αποφευχθούν υπέρµετρες 

εκτιµήσεις των οικονοµικών δυνατοτήτων του, να υπογραµµιστούν 

ορισµένα γνωρίσµατά του. Πρώτον η ανάπτυξη του διεθνούς τουρισµού 

στις αναπτυσσόµενες χώρες µπορεί να πραγµατοποιηθεί τότε µόνο, όταν 

το επιτρέπουν οι οικονοµικές και κοινωνικές συνθήκες των βιοµηχανικών 

χωρών που αποτελούν τις κύριες αγορές αποστολής τουριστών. ∆εύτερον 
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από τον βαθµό έντασης των ίδιων συνθηκών εξαρτάται ο βαθµός 

ανάπτυξης και επέκτασης του τουρισµού στις αναπτυσσόµενες χώρες. 

Τρίτον ο διεθνής τουρισµός προτιµά ελάχιστες αναπτυσσόµενες χώρες 

και µέσα σε αυτές περιορίζεται σε ελάχιστες µόνο περιοχές. Τέταρτον τα 

σπουδαιότερα µεταφορικά µέσα και οι µεγαλύτεροι διοργανωτές ταξιδιών 

ανήκουν στο δυναµικό των βιοµηχανικών χωρών. Από τα γνωρίσµατα 

που προαναφέρθηκαν, εκτιµάται ότι προβάλλει µια ρεαλιστικότερη 

εικόνα για τις οικονοµικές δυνατότητες του τουρισµού ενώ ταυτόχρονα 

γίνεται έκδηλη η εξάρτηση των αναπτυσσόµενων από τις οικονοµικά 

ανεπτυγµένες χώρες.[2] 

 

1.2 ΠΡΟΫΠΟΘΕΣΕΙΣ ΑΝΑΠΤΥΞΗΣ ΤΟΥ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ  
 
Η είσοδος µιας χώρας στην παγκόσµια τουριστική αγορά προϋποθέτει την 

ύπαρξη ενός ιδιαίτερου τουριστικού δυναµικού, που ε{ναι επιδεκτικό 

αξιοποίησης και ανάπτυξης. Το τουριστικό δυναµικό διακρίνεται σε δύο 

κατηγορίες: σε πρωτογενές (φυσικοί και πολιτιστικοί πόροι) και σε 

παραγόµενο ή επιγενές (γενική τουριστική υποδοµή, κοινωνικές πολιτικές 

συνθήκες κ.α.). Πρωτογενές και παραγόµενο τουριστικό δυναµικό 

αποτελούν την συνολική τουριστική προσφορά µιας χώρας ή µιας 

περιοχής. Συνεπώς η σχέση µεταξύ πρωτογενούς και επιγενούς 

τουριστικού δυναµικού διέπεται από την αρχή της συµπληρωµατικότητας. 

Τούτο σηµαίνει πως η µια κατηγορία συµπληρώνει την άλλη για να 

ικανοποιηθούν οι ανάγκες της τουριστικής ζήτησης. Απαραίτητη 

προϋπόθεση για την ανάπτυξη του τουριστικοί κλάδου σε χώρες όπως η 

Ελλάδα είναι οι ευνοϊκές κλιµατολογικές συνθήκες οι οποίες επικρατούν 

σε περιοχές γεµάτες αισθητική γοητεία και φυσικό κάλλος. Εποµένως η 

τοπογραφία του χώρου και το οικολογικό περιβάλλον, σαν φυσικοί χώροι, 
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έχουν µεγάλη σηµασία για την δηµιουργία και εξέλιξη του Τουρισµού. 

Και οι πολιτιστικοί πόροι µιας περιοχής όµως, συµβάλουν αποφασιστικά 

στην τουριστική ανάπτυξη της. Αρχαιολογικοί χώροι, ιστορικού 

ενδιαφέροντος µνηµεία, θρησκευτικοί τόποι, παραδοσιακοί οικισµοί κ.α. 

αποτελούσαν πάντα σηµαντικούς πόλους έλξης τουριστών και εποµένως 

προϋποθέσεις τουριστικής ανάπτυξης. Μια από τις σηµαντικότερες 

προϋποθέσεις για την τουριστική εξέλιξη αποτελεί το οικονοµικό και 

κοινωνικό επίπεδο µιας χώρας. Όσο πιο αναπτυγµένη οικονοµικά και 

κοινωνικά είναι µια χώρα τόσο γρηγορότερα αναπτύσσει τον τουρισµό 

της και τόσο περισσότερο ωφελείται από αυτόν. Πράγµατι τουριστικές 

χώρες που έχουν να επιδείξουν ένα συγκριτικά υψηλό κατά κεφαλή 

προϊόν ή προσωπικό εισόδηµα είναι εκείνες που µπορούν να επιδείξουν 

µια συγκριτικά υψηλή κατά κεφαλή ποσότητα εισπραχθέντος 

συναλλάγµατος. Ένας επιπλέον βασικός παράγοντας της τουριστικής 

ανάπτυξης είναι η κατασκευή και επέκταση της γενικής και τουριστικής 

υποδοµής. Στην γενική υποδοµή κατατάσσονται το οδικό, σιδηροδροµικό, 

αεροπορικό, θαλάσσιο δίκτυο, µαζί µε όλες τις απαραίτητες 

εγκαταστάσεις τους, τα δίκτυα παροχής ηλεκτρισµού, ύδρευσης, 

τηλεπικοινωνιών, το δίκτυο αποχέτευσης, η αποκοµιδή απορριµµάτων, τα 

νοσοκοµεία, οι εγκαταστάσεις καθαρισµού λυµάτων κλπ. Η τουριστική 

υποδοµή διακρίνεται σε ειδική και σε διοικητική. Η ειδική τουριστική 

υποδοµή περιλαµβάνει τα κύρια και βοηθητικά καταλύµατα, τις 

επιχειρήσεις εστίασης, τις επιχειρήσεις διασκέδασης και αναψυχής, τους 

δρόµους περιπάτου, τα πάρκα τις παιδικές χαρές και τις εγκαταστάσεις 

άθλησης. Στην διοικητική υποδοµή ανήκουν όλοι οι κοινωφελείς 

τουριστικοί φορείς του κράτους, της ιδιωτικής πρωτοβουλίας και της 

τοπικής αυτοδιοίκησης. Τόσο η γενική όσο και η τουριστική υποδοµή 

παρουσιάζουν ένα µεγάλο µειονέκτηµα για τις οικονοµικά ασθενέστερες 

χώρες όπως η Ελλάδα. Σηµαντικές όµως για την οµαλή ανάπτυξη του 
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τουρισµού είναι και οι κοινωνικές και πολιτικές συνθήκες. Μέσω του 

εξωτερικού τουρισµού µεταφέρονται άτοµα από τις λεγόµενες κοινωνίες 

της αφθονίας στα φτωχότερα κράτη. Η συνύπαρξη από την µία µεριά 

ατόµων µε τα χαρακτηριστικά των καταναλωτών των κοινωνιών "µαζικής 

ευηµερίας" και από την άλλη των ντόπιων που ζουν σε ένα πολύ πιο 

χαµηλό βιοτικό επίπεδο είναι συχνά προβληµατική. Επιπλέον είναι 

επικίνδυνη για την ανάπτυξη του τουρισµού σε ορισµένες περιοχές. Για 

τούτο θεωρείται αναγκαία η διερεύνηση τόσο των κοινωνικών 

ιδιαιτεροτήτων όσο και της τοποθέτησης των ντόπιων απέναντι στον 

τουρισµό γενικά και στους ξένους ειδικότερα. Όµως και οι πολιτικές 

συνθήκες µιας χώρας επηρεάζουν έντονα την τουριστική της ανάπτυξη. 

Έκρυθµες πολιτικές καταστάσεις στην χώρα υποδοχής έχουν σαν 

αποτέλεσµα την άµεση µείωση του τουρισµού και στην συνέχεια την 

στασιµότητά του για µεγάλο χρονικό διάστηµα.[5] 

 
 

1.3 ∆ΙΕΘΝΗΣ ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ 
 

1.3.1 ΠΡΟΣ∆ΙΟΡΙΣΤΙΚΟΙ ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΑΝΑΠΤΥΞΗΣ  

 
Οι ρίζες του σύγχρονου τουρισµού φτάνουν µέχρι τον 18ο  αιώνα, αλλά η 

απαρχή της έντονης επέκτασής του βρίσκεται στα µέσα του 19ου  αιώνα, 

µετά την ολοκλήρωση του σιδηροδροµικού δικτύου των αναπτυγµένων 

χωρών της ∆υτικής Ευρώπης. Την περίοδο αυτή, µαζί µε την σταδιακή 

βελτίωση των οικονοµικών και κοινωνικών συνθηκών διαβίωσης των 

εργαζοµένων, παρουσιάζονται βελτιώσεις στην ξενοδοχεία. Ο 

σιδηρόδροµος, η ξενοδοχεία και το εισόδηµα των εργαζοµένων ήταν οι 

παράγοντες εκείνοι που συνέβαλαν στην δηµιουργία των πρώτων 
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οργανωµένων ταξιδιών. Μολονότι στα πρώτα του στάδια ο τουρισµός 

περιορίστηκε στα όρια ελάχιστων κρατών, εµφάνισε, µέχρι την κήρυξη 

του Α' Παγκοσµίου Πολέµου αξιοπρόσεκτες αυξητικές τάσεις. Τόσο τα 

χρόνια του πολέµου όσο και η γεµάτη οικονοµικές διακυµάνσεις και 

κρίσεις περίοδος του µεσοπολέµου σταµάτησαν την παραπέρα 

εµπορευµατοποίηση και την ανάπτυξη του τουρισµού. Αµέσως µετά τον 

Β' Παγκόσµιο Πόλεµο δηµιουργήθηκε ο πυρήνας του σηµερινού µαζικού 

τουρισµού. Προς το τέλος της δεκαετίας του εξήντα η αλµατώδης 

ανάπτυξη του διεθνούς τουρισµού χαρακτηρίζεται ως "ένα από τα 

σηµαντικότερα γεγονότα των τελευταίων είκοσι ετών" τότε εµφανίστηκαν 

στην διεθνή αγορά "νέες" τουριστικές χώρες, ανάµεσά τους και η Ελλάδα. 

Σε σύντοµο σχετικά χρονικό διάστηµα ορισµένες νεόφερτες χώρες, όπως 

η Ισπανία, η Γιουγκοσλαβία, το Μεξικό και η Ελλάδα, κατάφεραν να 

κατακτήσουν ένα µικρό τµήµα του Παγκόσµιου τουρισµού που όµως 

αποδείκτηκε ικανό να βοηθήσει αισθητά την οικονοµική τους ανάπτυξη. 

Οι κυριότεροι παράγοντες που συνέβαλλαν σε αυτή την ταχύτατη 

ανάπτυξη του τουρισµού (εσωτερικού και εξωτερικού ή διεθνούς) είναι: 

- η οικονοµική ευηµερία 

- η τεχνική πρόοδος στα συγκοινωνιακά µέσα 

- ο χρόνος πληρωµένης άδειας 

- η αστικοποίηση πολλών περιοχών 

- η ανάγκη για µόρφωση 

- η ανάγκη για ανάπαυση και αναψυχή. 

Η οικονοµική πρόοδος των βιοµηχανικών χωρών, µετά τον Β' Παγκόσµιο 

Πόλεµο, απέφερε στους περισσότερους κατοίκους τους µια πρωτόγνωρη 

οικονοµική ευηµερία. Εδώ η οικονοµική ευηµερία ερµηνεύεται ως 

αύξηση του καθαρού ατοµικού και οικογενειακού εισοδήµατος. Η 
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αύξηση του καθαρού και οικογενειακού εισοδήµατος προκαλεί αύξηση 

του αριθµού των ατόµων που κάνουν διακοπές. Πράγµατι ειδικές έρευνες 

έχουν επιβεβαιώσει πως όταν ανέρχεται το εισόδηµα, τότε όλο και 

περισσότερο µεγαλώνει ο δείκτης της ταξιδιωτικής έντασης του 

τουρισµού ενός κράτους. Η συνάρτηση αυτή βοηθάει στην κατανόηση 

και εξήγηση του γεγονότος ότι τα δώδεκα βιοµηχανικώς ανεπτυγµένα 

κράτη του κόσµου αποτελούν τις σηµαντικότερες πηγές του εξωτερικού 

και εσωτερικού τουρισµού. Στην τουριστική ανάπτυξη, συνέβαλε µε 

ιδιαίτερη βαρύτητα και η ταχύτατη εξέλιξη της τεχνικής προόδου. Μετά 

τον σιδηρόδροµο η εµφάνιση του ιδιωτικού αυτοκινήτου και κατόπιν η 

χρησιµοποίηση του αεροπλάνου ως µέσου µαζικής µεταφοράς επιβατών 

υποβοήθησαν την δυναµική επέκταση του παγκόσµιου τουρισµού. 

Ιδιαίτερα η τοποθέτηση αεροσκαφών µεγάλης χωρητικότητας στις 

τουριστικές διαδροµές και η παράλληλη µείωση του µεταφορικού 

κόστους κατέστησαν οικονοµικώς εφικτά τα ταξίδια στο εξωτερικό για 

πολυπληθείς, οικονοµικά ασθενέστερες, κοινωνικές διαστρωµατώσεις. 

Όσον αφορά τον χρόνο της πληρωµένης ετήσιας άδειας και τους άλλους 

παράγοντες αρκεί να αναφερθεί η άποψη που υποστηρίζει ότι η 

αυξανόµενη αστικοποίηση, η ανάγκη για περισσότερη µόρφωση και το 

αυξανόµενο ενδιαφέρον για διατήρηση µιας άρτιας σωµατικής και 

ψυχικής κατάστασης θα συνεχίσουν και στο µέλλον σε όλο και 

µεγαλύτερο βαθµό, να προτρέπουν τους ανθρώπους στην περιοδική 

εγκατάλειψη του κόσµου που καθηµερινά τους πολιορκεί και στην 

αντικατάστασή του µε τον κόσµο των διακοπών.[2] 
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1.3.2 ΠΕΡΙΦΕΡΕΙΑΚΗ ΑΝΑΠΤΥΞΗ  

 
Οι παράγοντες που προαναφέρθηκαν σε συνδυασµό µε πλήθος άλλων 

όπως για παράδειγµα: η πληθυσµιακή εξέλιξη, τα µέσα µαζικής 

ενηµέρωσης, το κρατικό ενδιαφέρον για τον τουρισµό τόσο στις 

αναπτυσσόµενες και υποανάπτυκτες όσο και στις αναπτυγµένες χώρες, ο 

ρόλος των µεγάλων οργανωτών ταξιδιών και των αεροπορικών 

επιχειρήσεων ναύλωσης αεροσκαφών, η παγκόσµια οικονοµική και 

πολιτική κατάσταση προκάλεσαν από την µία µεριά την αλµατώδη 

ανάπτυξη του παγκόσµιου τουρισµού και από την άλλη την σταδιακή 

ανάπτυξη του εξωτερικού τουρισµού σε χώρες όπως η Ελλάδα. Κατά 

αυτόν τον  τρόπο άρχισε να παρατηρείται µια δηµιουργική µεταφορά 

οικονοµικής ευηµερίας από τα βιοµηχανικά προς τα µη βιοµηχανικά 

κράτη. Όπως ήδη σηµειώθηκε, η άποψη ότι η ευδοκίµηση του τουρισµού 

στις υποανάπτυκτες και αναπτυσσόµενες χώρες συνεπάγεται την επίτευξη 

µιας σχετικά εύκολης και γρήγορης οικονοµικής προόδου, παρακίνησε 

πολλές τέτοιες χώρες να εισέλθουν στην παγκόσµια τουριστική αγορά. 

Όµως τη δηµιουργία όλο και περισσότερων τουριστικών τόπων 

ακολούθησε κορεσµός στην ζήτηση µε αποτέλεσµα την εµφάνιση 

έντονων ανταγωνιστικών φαινοµένων. Πρόκειται για µορφές 

ανταγωνισµού οι οποίες παρουσιάστηκαν αφενός µεταξύ των 

αναπτυσσόµενων και υποανάπτυκτων κρατών και αφετέρου µεταξύ 

αυτών και των βιοµηχανικά ανεπτυγµένων. Η αδυναµία δηµιουργίας 

προσφοράς ανάλογης προς την ζήτηση πρέπει να αποδοθεί στην 

απρογραµµάτιστη ανάπτυξη των περισσότερων τουριστικών τόπων των 

µη βιοµηχανικών χωρών και στην ανικανότητά τους να κατανοήσουν πως 

ο διεθνής τουρισµός χαρακτηρίζεται από έναν έντονο ανταγωνισµό. Η 

θέση των αναπτυσσόµενων και υποανάπτυκτων χωρών στην παγκόσµια 

τουριστική αγορά θα µπορούσε να χαρακτηριστεί σαν ανησυχητική, εάν 
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δεν υπήρχαν ενδείξεις ότι οι µελλοντικές τάσεις του τουρισµού θα 

ευνοήσουν µια σταδιακή µεταστροφή του διεθνούς τουριστικού ρεύµατος 

από τους τουριστικούς τόπους των ανεπτυγµένων προς τους τουριστικούς 

τόπους των αναπτυσσοµένων και υποανάπτυκτων χωρών. Από µελέτη 

των σχετικών στατιστικών στοιχείων [Πηγή:ΕΣΥΕ] διαπιστώνεται η 

συγκέντρωση του παγκόσµιου τουρισµού σε ελάχιστες περιοχές της γης. 

Την πρώτη θέση κατέχει η Ευρώπη µε ποσοστό που ξεπερνάει το 71% 

του παγκόσµιου τουρισµού, δηλ. εσωτερικού και εξωτερικού. Ακολουθεί 

η Αµερική µε ποσοστό µεγαλύτερο του 22% από το οποίο τα τρία 

τέταρτα αναλογούν στη Βόρεια Αµερική. Οι άλλες περιοχές της γης 

περιορίζονται στην µεταξύ τους διανοµή του ελάχιστου υπόλοιπου του 

παγκόσµιου τουρισµού: Αφρική περίπου 1,5%, Ασία -Αυστραλία περίπου 

4% και µέση Ανατολή 1,5%. Ποσοστό 90% του παγκόσµιου τουρισµού 

αναλογεί στον εσωτερικό και µόνο 10% αντιστοιχεί στον εξωτερικό 

τουρισµό. Τα σχετικά στοιχεία αποδεικνύουν πως από τα 300 και πλέον 

εκατοµµύρια εξωτερικών τουριστών αναλογούν κατά προσέγγιση, 75% 

στην Ευρώπη, 14% στην Αµερική, 8% στην Ασία, 2,5% στην Αφρική και 

0,5% στην Αυστραλία -Ν. Ζηλανδία. Τα στοιχεία αποδεικνύουν επιπλέον 

ότι οι πρώτες στην κλίµακα προτίµησης των αλλοδαπών τουριστών 

έρχονται οι τουριστικές χώρες της Μεσογείου και κυρίως οι 

Νοτιοευρωπαικές και Βορειοαφρικανικές. Την δεύτερη θέση 

καταλαµβάνουν οι χώρες της Καραϊβικής και της Κεντρικής Αµερικής. 

Ακολουθούν ορισµένες χώρες της Κεντρικής Ευρώπης, Ανατολικής 

Αφρικής και Νοτιοανατολικής Ασίας. Μελλοντικά δεν αναµένεται καµία 

αιφνίδια µεταβολή στις προτιµήσεις των τουριστών σχετικά µε τις 

τουριστικές περιοχές. Ως η πιο πιθανή µακροχρόνια εξέλιξη θεωρείται η 

σταδιακή αύξηση της ζήτησης για εκείνες τις περιοχές εκτός Ευρώπης 

που αναπτύσσουν τώρα τον τουρισµό τους. 
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1.4 ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ 
 
Όπως επισηµάνθηκε και πρωτύτερα ο τουρισµός τα τελευταία χρόνια έχει 

σηµειώσει µία κατακόρυφη άνοδο και πέρασε στη φάση της 

«εκβιοµηχανοποιηµένης τουριστικό-οικονοµίας», πράγµα το οποίο 

συνεπάγεται ότι οι διάφορες τουριστικές εκµεταλλεύσεις άρχισαν να 

αντιµετωπίζουν προβλήµατα όµοια µε εκείνα των επιχειρήσεων άλλων 

παραγωγικών κλάδων. Αυτό είχε σαν αποτέλεσµα οι τουριστικές 

επιχειρήσεις να αναζητήσουν τις µεθόδους του Μάρκετινγκ. 'Έτσι άρχισε 

να αναπτύσσεται το Τουριστικό Μάρκετινγκ το οποίο έχει ορισµένες 

βασικές διαφορές από το Μάρκετινγκ: Στις αγορές εµπορευµάτων και 

άλλων υπηρεσιών έχουµε µεταφορά τους από τον τόπο παραγωγής στον 

τόπο του πελάτη-καταναλωτή ενώ στην περίπτωση της τουριστικής 

αγοράς έχουµε προσφορά ενός συνδυασµού αγαθών-υπηρεσιών κι έπειτα 

ο ίδιος ο τουρίστας-πελάτης µεταφέρεται στον τόπο παραγωγής . Επίσης, 

στην τουριστική αγορά κάθε πελάτης θα πρέπει να βρίσκεται ο ίδιος 

προσωπικά στον τόπο της παραγωγής για να χρησιµοποιεί τα τουριστικά 

αγαθά και τις υπηρεσίες που του προσφέρονται. 

Με τον όρο Τουριστικό Μάρκετινγκ σήµερα, ονοµάζουµε ένα οργανικό 

σύνολο πολιτικής και στρατηγικής το οποίο έχει σαν σκοπό τη γνώση της 

τουριστικής αγοράς για τη σωστή προσαρµογή της παραγωγής µε την 

κατανάλωση για την επίτευξη του µέγιστου κέρδους και βεβαίως την 

µεγαλύτερη ικανοποίηση για τον πελάτη για την εκάστοτε επιχείρηση.[2] 
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1.5 ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΟ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ 
 

1.5.1 Ο ΡΟΛΟΣ ΤΟΥ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΟΥ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ 
 
Στην Ελλάδα, παρόλο που οι περισσότεροι ξενοδόχοι αναγνώριζαν το 

ρόλο του Τουριστικού Μάρκετινγκ, δεν προχώρησαν αµέσως στην 

επιστηµονική εφαρµογή των αρχών, µεθόδων και τεχνικών του. Αυτό 

συνέβη γιατί στον ξενοδοχειακό κλάδο επικρατούσε η αντίληψη ότι το 

µάρκετινγκ αποτελούσε επιχειρησιακό µέσο µε το οποίο µπορούσαν να 

ασχοληθούν µόνο µεγάλες επιχειρησιακές µονάδες. Ωστόσο, η    

αντίληψη αυτή δεν είναι ορθή γιατί πηγάζει κατά κύριο λόγο από την 

άγνοια των εναλλακτικών δυνατοτήτων που παρέχει το µάρκετινγκ καθώς 

επίσης και από τον εφησυχασµό που πολλές φορές δηµιουργεί η 

εφαρµογή µιας µακροχρόνιας επιχειρησιακής τακτικής. 

Σήµερα γνωρίζουµε ότι στον ελληνικό ξενοδοχειακό κλάδο υπάρχουν 

τόσο µεγάλες όσο και µεσαίες ή ακόµα και µικρές µονάδες οι οποίες 

έχουν επιτύχει αξιόλογα αποτελέσµατα µέσω της εφαρµογής ενός 

κατάλληλου σχεδίου του µάρκετινγκ. Αξίζει να σηµειωθούν ορισµένα 

από τα αποτελέσµατα αυτά : 

 • Προσφορά άριστου προϊόντος και άριστων υπηρεσιών. 

 • Επίτευξη µεγαλύτερου κύκλου εργασιών. 

 • ∆ιαφοροποίηση και εµπλουτισµός της τουριστική προσφοράς. 

 • Επίτευξη διαφορετικών τιµών για διαφορετικά καταλύµατα ( όπως, για 

παράδειγµα, διαφορετικές τιµές σε διαφορετικά είδη δωµατίων). 

 • Εξασφάλιση διαφορετικών τιµών για τους µήνες που δεν ανήκουν στην                      

κύρια τουριστική περίοδο. 
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 • Αποδοτική λειτουργία εστιατορίου πολυτελείας µέσα σε ξενοδοχείο 

χαµηλότερης κατηγορίας. 

 • Αύξηση του αριθµού των µεµονωµένων πελατών (µεµονωµένοι 

πελάτες πληρώνουν για δωµάτιο και διατροφή υψηλότερες τιµές από ό,τι 

οι πελάτες οι οποίοι κινούνται σε 'γκρουπ' µέσω ταξιδιωτικών γραφείων). 

 • Αύξηση των δαπανών των πελατών στα εστιατόρια και τα µπαρ των 

ξενοδοχείων. 

 • Προσέλκυση υψηλών προσωπικοτήτων, όπως για παράδειγµα της 

πολιτικής, του αθλητισµού κ.τ.λ. µε αποτέλεσµα τη θετική επίπτωση στη 

φήµη και στο κύρος της ξενοδοχειακής µονάδας.[5] 

 

 

1.5.2 ΕΡΕΥΝΑ ΤΗΣ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΗΣ ΑΓΟΡΑΣ. 

 
Οι ξενοδοχειακές επιχειρήσεις δηµιουργούνται και λειτουργούν κάτω από 

συχνά µεταβαλλόµενες συνθήκες της προσφοράς και της ζήτησης, 

πράγµα το οποίο προέρχεται από τις αλλαγές των διαφόρων φυσικών, 

οικολογικών , πολιτικών, τεχνολογικών και κοινωνικών φαινοµένων. Μία 

επιχείρηση για να ανταποκριθεί στις απαιτήσεις της αγοράς και να λάβει 

αποφάσεις για την τουριστική προσφορά, τη ζήτηση, την εξυπηρέτηση 

των πελατών της, την ανταγωνιστικότητά της κ.τ.λ. χρειάζεται ορισµένες 

κατάλληλες πληροφορίες οι οποίες θα συµβάλουν καθοριστικά στη 

δυνατή λήψη ορθολογικών αποφάσεων. 

Η συµβολή της έρευνας συνίσταται στην ανακάλυψη και εξασφάλιση 

σηµαντικών πληροφοριών οι οποίες θα παράσχουν στους αποφασίζοντες 

ουσιαστική βοήθεια για τις εναλλακτικές λύσεις που µπορεί να υπάρχουν 

σε ένα θέµα καθώς επίσης και την ορθότερη αξιολόγησή τους. Επίσης, 

µέσα από την έρευνα είναι δυνατόν να διευρυνθούν τα εξής σηµεία : 
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-Οι λόγοι που µερικές φορές επιδεινώνουν τη σχέση του ξενοδοχείου µε 

τον πελάτη 

-Οι επιπτώσεις οι οποίες προκαλούνται από την σύνθεση του 

υπαλληλικού δυναµικού του ξενοδοχείου 

-Τις επιδράσεις τις οποίες είναι δυνατόν να έχει η τοποθεσία 

εγκατάστασης της ξενοδοχειακής µονάδας 

-Τις επιδράσεις που µπορεί να προκληθούν από τη διαµόρφωση του 

ξενοδοχειακού προϊόντος πάνω σε ένα τοµέα (όπως για παράδειγµα οι 

τιµές) 

-Τα δυνατά σηµεία τα οποία έχει το ξενοδοχείο απέναντι στους 

ανταγωνιστές του.[2] 

 

1.6 Η ΠΟΛΥΠΛΟΚΟΤΗΤΑ ΤΟΥ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟΥ ΠΡΟΪΟΝΤΟΣ 

 

Το τουριστικό σύστηµα στην σηµερινή του µορφή παρουσιάζει µια 

ιδιαίτερη πολυµορφία. Η ικανοποίηση του πελάτη δεν είναι ο µόνος 

παράγοντας για την ανάπτυξη του τουρισµού. Σχεδόν όλα τα ξενοδοχεία 

συνεργάζονται µε τουριστικά γραφεία για την διακίνηση των πελατών 

τους. Εποµένως η ικανοποίηση και των τουριστικών γραφείων είναι ένας 

από τους µεγάλους παράγοντες για την ανάπτυξη αυτή. 

Την παρούσα στιγµή υπάρχουν και λειτουργούν στην Ελλάδα περίπου 

4500 τουριστικά γραφεία.[23] Σκοπός τους είναι η ‘ενοικίαση’ 

ξενοδοχειακών µονάδων , τέτοιων ώστε να πετυχαίνουν την µεγάλη 

ικανοποίηση των πελατών. Συνεπώς τα ξενοδοχεία ικανοποιώντας των 

πελάτη, ικανοποιούν ταυτόχρονα και το τουριστικό γραφείο µε 

αποτέλεσµα την επανά-ενοικίαση τους και τις επόµενες σεζόν. 
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Οι λόγοι για τους οποίους ένα τουριστικό γραφείο επιλέγει ένα 

ξενοδοχείο είναι πολλοί και µαζί µε την ικανοποίηση των πελατών από τα 

ξενοδοχεία, στοιχεία αλληλένδετα µεταξύ τους όπως θα δούµε παρακάτω, 

συνθέτουν ένα µέρος του τουριστικού προϊόντος. Οι λόγοι αυτοί είναι οι 

εξής:     

• Η απόσταση από αεροδρόµια και λιµάνια. Το τουριστικό γραφείο 

προσπαθεί να κρατήσει τα έξοδα της µεταφοράς σε χαµηλό επίπεδο 

έτσι να µην επιβαρύνει τον πελάτη αλλά ούτε να επιβαρυνθεί και το 

ίδιο το γραφείο. 

• Οι τιµές που προσφέρει το ξενοδοχείο. Εδώ παίζει ρόλο ο νόµος 

της προσφοράς και της ζήτησης. Όσο δηλαδή φτηνότερο είναι το 

ξενοδοχείο τόσο πιο πολλοί πελάτες θα το προτιµούν και εποµένως 

τόσο καλύτερη θα είναι και η συνεργασία µεταξύ ξενοδοχείου-

γραφείου.   

• Αν το ξενοδοχείο πληρεί κάποιες προϋποθέσεις. Οι προϋποθέσεις 

αυτές µπορεί να είναι αν το ξενοδοχείο έχει πισίνα , πρωινό , 

τηλεόραση στα δωµάτια κ.α. 

• Απόσταση από την θάλασσα. Περίπου το µεγαλύτερο ποσοστό των 

επισκεπτών στη χώρα µας και κυρίως στην Κρήτη έρχεται για τις 

παραλίες. Έτσι η Απόσταση αυτή παίζει σηµαντικό ρόλο. 

• Η φήµη του ξενοδοχείου. Σε περίπτωση παλιότερης συνεργασίας 

τα τυχόν παράπονα που έχουν γίνει από πελάτες. 

• Τέλος η εξυπηρέτηση της ζήτησης. ∆ηλαδή το κατά πόσο το 

ξενοδοχείο µπορεί να καλύψει την ανάγκη ζήτησης του γραφείου. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2ο: ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΗ ΚΙΝΗΣΗ & ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑ 
ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α 
 

 

2.1 ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΗ ΚΙΝΗΣΗ ΣΤΟΝ ΕΛΛΑ∆ΙΚΟ ΧΩΡΟ 
 

2.1.1 ΓΕΝΙΚΑ 
 

Ο τουρισµός µπορεί να οριστεί ως «η προσωρινή και σύντοµη 

µετακίνηση ανθρώπων (τουριστών), µε προορισµό µακριά από τον τόπο 

όπου συνήθως διαµένουν και εργάζονται και οι δραστηριότητες τους 

κατά τη διάρκεια της παραµονής τους σε αυτούς τους προορισµούς» [13]. 

Η σηµαντικότητα του τουριστικού κλάδου σήµερα παίζει καθοριστικό 

ρόλο στο µεταίχµιο των οικονοµικών εξελίξεων, γεγονός το οποίο οδηγεί 

όλο και περισσότερες χώρες στη διεύρυνση του κλάδου αυτού. Σε 

ορισµένες µάλιστα, χώρες του τρίτου κόσµου, ο τουρισµός αποτελεί την 

κύρια βάση για τον πορισµό εσόδων στην οικονοµία. Η τουριστική 

βιοµηχανία έχει αναπτυχθεί σε ένα από τους µεγαλύτερους τοµείς της 

διεθνούς οικονοµικής δραστηριότητας και βλέπουµε ότι στα εθνικά 

ισοζύγια παρουσιάζεται µε ιδιάζουσα σηµασία. Οι κυριότεροι 

παράγοντες που συµβάλουν σε αυτό είναι η οικονοµική ευηµερία που 

έχει επέλθει τα τελευταία χρόνια αλλά και η τεχνολογική πρόοδος στα 

συγκοινωνιακά µέσα, η αστικοποίηση πολλών περιοχών καθώς επίσης 

και η ανάγκη για ανάπαυση και αναψυχή του ατόµου. 

Στη χώρα µας ο τουρισµός είναι από τις σηµαντικές οικονοµικές 

δραστηριότητες και οι επιπτώσεις από την επιτυχία ή αποτυχία της 

ετήσιας τουριστικής κίνησης επιδρούν σηµαντικά στην καθηµερινή ζωή 

όλων µας και επηρεάζουν την εξέλιξη του γενικού βιοτικού επιπέδου. 
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Γεγονός το οποίο φαίνεται και από τα στοιχεία τα οποία παραθέτουµε 

παρακάτω: 

Σύµφωνα µε τα στοιχεία του Παγκόσµιου Οργανισµού Τουρισµού για τις 

αφίξεις αλλοδαπών τουριστών κατά το έτος 2000, η Ελλάδα 

καταλαµβάνει την 15η θέση στην παγκόσµια κατάταξη των χωρών 

υποδοχής. Η αύξηση του συνόλου των αφίξεων αλλοδαπών κατά το 

διάστηµα Ιανουαρίου - ∆εκεµβρίου 2000, σε σχέση µε το αντίστοιχο 

διάστηµα του 1999, έφθασε το +7,66%, µε 13.095.545 αφίξεις, όπως 

προκύπτει από τα πιο πρόσφατα διαθέσιµα στοιχεία (πηγή: ΕΣΥΕ).Το 

2000, ποσοστό 79,8% του συνόλου των αλλοδαπών τουριστών έφθασε 

στη χώρα αεροπορικώς, έναντι 69% του 1981. Η συµµετοχή των αφίξεων 

µε αεροπλάνο αυξάνεται σταθερά λόγω και της απελευθέρωσης των 

αεροπορικών συγκοινωνιών και της µείωσης των ναύλων, ενώ µειώνεται 

αντίστοιχα η συµµετοχή των άλλων µέσων µεταφοράς. Οι αφίξεις ξένων 

επισκεπτών µε κρουαζιέρες, εµφανίζουν τα τελευταία χρόνια κάµψη 

κατά 20% έναντι του 1996. Η φθίνουσα αυτή τάση οφείλεται κυρίως 

στην εξάρτηση από την αµερικάνικη αγορά. Στις ξενοδοχειακές µονάδες 

το 2000 πραγµατοποιήθηκαν συνολικά 61.302.903 διανυκτερεύσεις 

αλλοδαπών και ηµεδαπών τουριστών. Οι έλληνες εξακολουθούν να 

αποτελούν σηµαντικό µέγεθος της ζήτησης, δεδοµένου ότι 

πραγµατοποίησαν 14.666.610 διανυκτερεύσεις (αύξηση 1,47% ως προς 

το 1999). Η αύξηση του αριθµού των διανυκτερεύσεων αλλοδαπών το 

2000 σε σχέση µε το 1999 είναι +1,82%. Τα σχήµατα 2.1 και 2.2 

επαληθεύουν τα παραπάνω λεγόµενα. 
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Σχήµα 2.1 
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Σχήµα 2.2 
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Τα έσοδα από τουριστικές υπηρεσίες στην Ελλάδα, έχουν σηµειώσει 

θεαµατική άνοδο τα τελευταία 30 χρόνια.  Σε τρέχουσες τιµές η κατά 

κεφαλήν τουριστική δαπάνη έχει τριπλασιαστεί. Οι εισπράξεις από 

τουριστικές υπηρεσίες κατά το 2000 έφθασαν τα 9.221 εκ. δολάρια, 

παρουσιάζοντας αύξηση κατά 5% έναντι του 1999, σύµφωνα µε τα 

στοιχεία της Τράπεζας της Ελλάδος. Με βάση τον σχετικό πίνακα του 

Παγκόσµιου Οργανισµού Τουρισµού, η Ελλάδα κατατάσσεται έτσι στην 

10η θέση από άποψη τουριστικών εισπράξεων. Η µέση δαπάνη κατά 

κεφαλήν αφικνούµενου αλλοδαπού τουρίστα, σε τρέχουσες τιµές, 

κυµαινόταν γύρω στα  300 δολ. ΗΠΑ στη διάρκεια της δεκαετίας του 

’80, άρχισε να αυξάνεται όµως σηµαντικά προς το τέλος της δεκαετίας 

του ΄90. Το 2000 έφθασε τα 704 δολάρια ΗΠΑ (ή 776 ευρώ). Η 

τουριστική δαπάνη αποτελείται από δαπάνες διαµονής, διατροφής, 

αναψυχής-διασκέδασης, µετακινήσεις, ψώνια και λοιπές τουριστικές 

δαπάνες. Το µεγαλύτερο µέρος της δαπάνης (40%), προορίζεται για 

διαµονή και τη διατροφή.  

Μετά το 1985 η κατάσταση σταδιακά εξοµαλύνεται, καθώς γίνονται και 

οι πρώτες συστηµατικές προσπάθειες για αναβάθµιση του τουριστικού 

προϊόντος. Ωστόσο, η Ελλάδα εξακολουθεί να θεωρείται χώρα 

φιλοξενίας τουριστών χαµηλής εισοδηµατικής στάθµης.  

Το έτος 2000, ποσοστό 70,4% των αφίξεων αλλοδαπών τουριστών στα 

σύνορα πραγµατοποιήθηκαν από πολίτες της ΕΕ, 21% από άλλες 

ευρωπαϊκές χώρες, ενώ µόλις 2,5% πραγµατοποιήθηκαν από την 

Αµερικανική Ήπειρο. Το 1981 η συµµετοχή της Ευρώπης στο σύνολο 

της ζήτησης ήταν 74%, ενώ της Αµερικής 8%. Ιδιαίτερο χαρακτηριστικό 

της ζήτησης είναι το υψηλό ποσοστό επαναλαµβανόµενου τουρισµού 

(repeaters), που το καλοκαίρι του 1998 ήταν 55%. Σηµαντικό τµήµα της 

ζήτησης τουριστικών υπηρεσιών προέρχεται από την εσωτερική αγορά 

και µάλιστα βαίνει αυξανόµενο. Το 25% του συνόλου των 
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διανυκτερεύσεων στα ξενοδοχειακά καταλύµατα της χώρας 

πραγµατοποιούνται από ηµεδαπούς, αλλά µόνο το 10%  γίνεται από 

έλληνες τουρίστες που κάνουν διακοπές, και άλλο ένα 10% ταξιδεύει για 

επιχειρηµατικούς σκοπούς. Ο εσωτερικός τουρισµός καλύπτει συχνά τα 

ελλείµµατα σε περιόδους ύφεσης της κίνησης από το εξωτερικό. Στο 

σχήµα 2.3 φαίνεται ο συνολικός αριθµός αλλοδαπών και Ελλήνων 

τουριστών. 

 

∆ΙΑΝΥΚΤΕΡΕΥΣΕΙΣ ΑΛΛΟ∆ΑΠΩΝ ΚΑΙ ΗΜΕ∆ΑΠΩΝ 
ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α
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Σχήµα 2.3 

2.1.2 ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ ΣΤΗΝ ΚΡΗΤΗ 
 
Ο τοµέας του τουρισµού είναι ένας από του βασικούς της οικονοµίας της 

Κρήτης. Γενικά έχει µια ικανοποιητική απόδοση τα τελευταία χρόνια 

παρά την διαπίστωση ότι οι παρεχό

 ΑΛΛΟ∆ΑΠΟΙ

µενες υπηρεσίες δεν έχουν πάντα το 

ΗΜΕ∆ΑΠΟΙ - 

απαιτούµενο επίπεδο ποιότητας το οποίο θα πρέπει και να 

προβληµατίσει. 
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5% του 

υνολικού αριθµού των επισκεπτών στην Ελλάδα. Οι επισκέπτες που 

προέρχονται από τη Γερµανία αποτελούν το 30% των αφίξεων µε 

µισθωµένες πτήσεις, από τα Σκανδιναβικά κράτη αποτελούν το 18% και 

από το Ηνωµένο Βασίλειο το 15%. Οι επισκέπτες από τα ανατολικά 

κράτη αποτελούν λιγότερο του 10% του συνόλου, αλλά το ποσοστό αυτό 

παρουσιάζει αυξητική τάση.  

Όπως φαίνεται στο σχήµα 2.4 το Ηράκλειο και το Ρέθυµνο κατέχουν την 

πρωτιά στο τουρισµό αφού από τα έτη 1996 έως 2002  έχουν σταθερά 

υψηλότερη πληρότητα στα ξενοδοχεία σε αντίθεση µε το Λασίθι και τα 

Χανιά όπου τα ποσοστά είναι κατά περίπου 8-10% χαµηλότερα.  

  

Η Κρήτη δέχτηκε περίπου 2,5 εκατοµµύρια τουρίστες το έτος 1998 και 

2,8 εκατ. το έτος 1999. Οι τιµές αυτές αντιπροσωπεύουν το 2

σ
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Σχήµ  2.4 

Στο πίνακα 2.1 βλ µε τα αν  πο του ρισ

σ κ 7 ν ποσοστά 

Κ ν µ % ό

α  80%. Ε ο γ τ ρ

κ εγάλο τ ο α

 κυµαίνονται από 55 έως 70%. 

α

έπου την σ θερή οδική ρεία  του µού 

την Κρήτη αφού τα έτη 1996 αι 199  τα συ ολικά της 

ρήτης έφτανα όλις 70  ενώ µετά από δυο χρ νια τα ίδια ποσοστά 

γγίζουν το πίσης παρατηρ ύµε ότι ενικά σ ην Ελλάδα, η Κ ήτη 

ατέχει ένα µ  ποσοσ ό του τ υρισµού αφού τ  ποσοστά τις χρονιές 

αυτές
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ΝΟΜΟΣ ΕΤΟΣ         
  1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 
ΧΑΝΙΩΝ 59,50% 64,83% 70,52% 74,98% 72,65% 70,49% 75,70%
ΡΕΘΥΜΝΗΣ 69,09% 79,44% 82,60% 86,94% 84,61% 83,69% 89,37%
ΗΡΑΚΛΕΙΟΥ 66,25% 73,60% 78,77% 86,66% 84,33% 82,92% 89,56%
ΛΑΣΙΘΙΟΥ 61,70% 69,90% 72,10% 74,88% 72,55% 70,08% 74,25%
ΣΥΝΟΛΟ 64,65% 72,24% 76,70% 82,27% 79,94% 77,34% 81,40%
ΣΥΝΟΛΟ 
ΕΛΛΑ∆ΟΣ 54,37% 58,37% 61,12% 63,46% 64,97% 68,35% 70,97%

 

Πίνακας 2.1 

 

2.2 ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΟΣ ΚΛΑ∆ΟΣ ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α 

2.2.1 Η ΠΡΟΣΦΟΡΑ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

ατηγορίες (Γ,∆,Ε). Η αγορά 

χαρακτηρίζεται επίσης από το µικρό µέγεθος των µονάδων, αφού το 

ήµισυ σχεδόν των µονάδων έχε ό 100 κλίνες. Η µέση µηνιαία 

πληρότητα των ξενοδοχείων είναι 65%.[23] 

Υπάρχουν επίσης άλλες 420.000 κλίνες σε 28.000 µονάδες 

ενοικιαζοµένων δωµατίων και διαµερισµάτων καθώς και 30.643 θέσεις 

κατασκήνωσης και 949 οικίσκοι σε 351 κάµπιγκς, που µπορούν να 

φιλοξενήσουν άλλα 94.776 άτοµα.  Μαζί µε τις ξενοδοχειακές κλίνες, το 

σύνολο των νοµίµων τουριστικών καταλυµάτων κάθε κατηγορίας έχει  

δυναµικότητα φιλοξενίας 1.100.000 ατόµων. 

 

Το ενεργό ξενοδοχειακό δυναµικό της χώρας είναι σήµερα 601.034 

κλίνες σε 8.209 ξενοδοχειακές µονάδες. Η κατανοµή των υφιστάµενων 

µονάδων σε τάξεις, όπως φαίνεται στο σχήµα 2.6, είναι  «ανάποδη» από 

την κατανοµή µίας ποιοτικής αγοράς. Έχει µόλις το 6% σε µονάδες 

πολυτελείας (ΑΑ) και το 44% στις χαµηλές κ

ι κάτω απ
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ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΗ ΥΠΟ∆ΟΜΗ

6.423

6.647

6.856

7.139 7.168

7.387
7.477

7.594

7.785
7.916

424
444 461

486 495
534 549 561 577 585

6.000

6.500

7.000

7.500

8.000

8.500

1990 1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999
0

100

200

300

400

500

600

700

ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΕΣ ΜΟΝΑ∆ΕΣ ΚΛΙΝΕΣ (χιλ.)

 

Σχήµα 2.5 
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ες συγκεντρώσεις σε κλίνες παρατηρούνται 

ών, όπως χαµηλή στάθµη προσφεροµένων υπηρεσιών, 

µεσιτικά γραφεία, επιχειρήσεις ενοικίασης 

υτοκινήτων Ι.Χ κλπ) είναι µικρού µεγέθους και απασχολούν λιγότερα 

από 10 άτοµα η καθεµία. 

Η τάση µεγέθυνσης των το επιχειρήσεων είναι ασθενής. 

 

Με βάση τη γεωγραφική κατανοµή των ξενοδοχείων, γύρω από τα οποία 

συγκεντρώνονται συνήθως οι λοιπές τουριστικές επιχειρήσεις, 

διαπιστώνεται µια έντονη συγκέντρωση της τουριστικής δραστηριότητας 

σε λίγες περιοχές της χώρας. Πέντε από τις 13 περιφέρειες 

συγκεντρώνουν το 75% των ξενοδοχειακών κλινών της χώρας, ενώ 

παρουσιάζονται σηµαντικές οι διαφορές  συγκέντρωσης και εντός της 

περιφέρειας. Οι µεγαλύτερ

στην περιφέρεια Νοτίου Αιγαίου (24% του συνόλου), την Κρήτη (19%), 

τα Ιόνια Νησιά (11%), την Αττική (11%) και την Κεντρική Μακεδονία 

(10%).[23] 

Το  κύριο  χαρακτηριστικό των µονάδων είναι το µικρό µέγεθος, το οποίο 

ευθύνεται σε µεγάλο βαθµό για µια σειρά αδυναµιών και 

δυσλειτουργι

αδυναµία παρακολούθησης των εξελίξεων των αγορών και των 

απαιτήσεων της ζήτησης, καθώς και των τάσεων της προσφοράς σε 

ανταγωνιστικούς προορισµούς, αδυναµία επίτευξης οικονοµιών κλίµακας 

κλπ. Όλες οι µονάδες ενοικιαζοµένων δωµατίων και διαµερισµάτων  

είναι Πολύ Μικρές Επιχειρήσεις (ΠΜΕ) µε έως 15-20  δωµάτια (σχήµα 

2.7). Άνω του 98% των λοιπών µορφών τουριστικών επιχειρήσεων 

(τουριστικά γραφεία, ναυλο

α

υριστικών 

Υπάρχουν 47 µικρές αλυσίδες ξενοδοχείων οι οποίες όµως, δεν είναι 

οµοιογενείς και συγκρίσιµες γιατί περιλαµβάνουν ξενοδοχεία της αυτής ή 

διαφορετικής ιδιοκτησίας,  αλυσίδες απλής διοίκησης (management), 

συνενώσεις σε επίπεδο µάρκετινγκ και πωλήσεων ή και διεθνή δίκτυα 

πωλήσεων.  

∆ιπλωµατική εργασία-Μακράκης Ανδρέας    



Κεφάλαιο 2ο : Τουριστική κίνηση & ξενοδοχεία στην Ελλάδα  
 

 24

ε  το σί  π

εις κλπ). Τα τελευταία χρόνια ενισχύεται η τάση εξαγοράς 

ελληνικών ξενοδοχείων και άλλων τουριστικών επιχειρήσεων από ξένους 

. Πρέπει επίσης 

ήσεων σε αεροπορικές 

εταιρείες
 

Καθετοποίηση µ άλλα τµήµατα της υριστικής αλυ δας αρατηρείται 

σε ελάχιστες µόνο περιπτώσεις (π.χ κρουαζιερόπλοια, tour-operating, 

περιηγήσ

οίκους, µε ιδιαίτερη παρουσία κυπριακών συµφερόντων

να σηµειωθεί η συµµετοχή τουριστικών επιχειρ

 και handling. 

ΚΑΤΑΝΟΜΗ ΚΛΙΝΩΝ ΑΝΑ ΜΕΓΕΘΟ  ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΗΣ Μ ΝΑ∆ΑΣ

0%

 Σ Ο

0%

1

1

3

Κλίνες

 

σηµαντικό χαρακτηριστικό της ελληνικής τουριστικής 

ροσφοράς είναι η εποχική λειτουργία και εκµετάλλευση. Η εποχική 

24%
25%25%

16%

24%

5%

20%

11%
0%

5%

< 50 51-100 101-150 151-300 > 300

Σχήµα 2.7 

Ένα άλλο 

π

λειτουργία χαρακτηρίζει και την υπόλοιπη τουριστική προσφορά των 

συµπληρωµατικών τουριστικών επιχειρήσεων εστίασης, αναψυχής κλπ, 

οι οποίες όπως είναι φυσικό συγκεντρώνονται και λειτουργούν όπου και 
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αθεριστικούς προορισµούς, η εποχικότητα 

Ε

σκοπιµότητας υπαγωγής στον 

ε

 άλλο ένα 

γήπεδο γκολφ έχει υπαχθεί στον αναπτυξιακό νόµο. 

.  

ς ξενοδοχειακές µονάδες στην Ελλάδα έχουν κτιστεί σε µέρη 

β

όταν υφίσταται σηµαντική δυναµικότητα σε ξενοδοχειακές κλίνες. Στους 

παραδοσιακούς παρ

λειτουργίας εµφανίζεται  ακόµα πιο έντονη µε έντονη επίδραση στην 

ανεργία. 

2.2.2 ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΙΣ ΕΙ∆ΙΚΗΣ ΥΠΟ∆ΟΜΗΣ  

Στη χώρα λειτουργούν οι εξής ειδικές υποδοµές: 

• 5 Συνεδριακά Κέντρα µε δυναµικότητα 2.400 συνέδρων , 9 νέα 

Συνεδριακά Κέντρα έχουν υπαχθεί στον αναπτυξιακό νόµο, άλλα 

12 έχουν λάβει έγκριση αρχιτεκτονικών σχεδίων ΟΤ και τέλος 

άλλα 9 διαθέτουν έγκριση 

αναπτυξιακό νόµο. 

• 453 αίθουσες συνεδρίων και συσκέψεων δυναµικότητας 10 έως 

και πλέον των 1000 ατόµων σε 150 ξ νοδοχεία. 

• 5 Γήπεδα Γκολφ (4 των 18 οπών και ένα των 9), ενώ

• 2 Κέντρα Θαλασσοθεραπείας , άλλο ένα είναι υπό κατασκευήν και 

άλλα 5 έχουν έγκριση σκοπιµότητας ΕΟΤ.  

• Ένα σύγχρονο ιδιωτικό υδροθεραπευτήριο και άλλο ένα έχει 

έγκριση σκοπιµότητας ΕΟΤ

• Κατασκευάζονται 4 ιδιωτικές µαρίνες και ξενοδοχειακοί λιµένες. 

 

2.2.3 ΕΙ∆ΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΣΤΙΣ ΕΛΛΗΝΙΚΕΣ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΕΣ 

ΜΟΝΑ∆ΕΣ 

 
Οι µεγάλε

όπου ο πελάτης κάθε στιγµή της διαµονής του να µπορεί να απολαµ άνει 

την ελληνική φυσική οµορφιά και κυρίως τον ήλιο και τη θάλασσα. 

∆ιπλωµατική εργασία-Μακράκης Ανδρέας    



Κεφάλαιο 2ο : Τουριστική κίνηση & ξενοδοχεία στην Ελλάδα  
 

 26

α υ π

ν  

 γ

 και για τις 

ώ ς  ο

θ λ ο

ζ

ες, ξαπλώστρες στις παραλίες και ανιχνευτές καπνού για να 

ο

ι, αφού έχουν προβλεφθεί τέτοιες 

και ορισµένες µονάδες 

α

Εξασφαλίζουν όµως και κ λύτερη ποιότητα πηρεσιών ου συνεχώς 

βελτιώνεται για α προσελκύσουν νέους πελάτες και να διατηρήσουν 

τους ήδη υπάρχοντες. 

Το προσωπικό των µονάδων αυτών, το οποίο διακρίνεται ια τη 

φιλικότητα και την ευγένεια που το χαρακτηρίζει και βέβαια

εξειδικευµένες γνώσεις και κατάρτιση που έχει, περιµένει τους πελάτες 

την ρα της άφιξη  τους και φροντίζει για την άνετη διαµ νή τους. 

Εκτός από το ερµό κα ωσόρισµα του προσωπικού, τ  οποίο πολλές 

φορές ήδη γνωρί ει το όνοµα του πελάτη όπως συµβαίνει στα ξενοδοχεία 

της αλυσίδας Maris, κατά την άφιξη προσφέρεται ένα µπουκάλι 

σαµπάνια ή κρασί και φρέσκα φρούτα. 

Όσον αφορά τα δωµάτια, διαθέτουν κλιµατισµό και θέρµανση, ψυγείο, 

mini bar, δορυφορική τηλεόραση και play station, DVD, ραδιόφωνο και 

CD player, τηλέφωνο µε απευθείας γραµµές, µπουρνούζια και 

παντόφλ

αισθάνονται οι πελάτες όσο πιο οικεία και ασφαλή γίνεται. 

Επίσης, οι ξενοδ χειακές µονάδες εξυπηρετούν αιτήµατα των πελατών 

τους που οφείλονται σε ανικανότητα ή αναπηρία, όπως η πρόσβαση στο 

δωµάτιο από αναπηρικό καροτσάκ

περιπτώσεις και έχουν ληφθεί όλα τα απαραίτητα µέτρα, ώστε όλα τα 

άτοµα να είναι ευπρόσδεκτα. 

Η υπηρεσία δωµατίου περνάει µία ή δύο φορές την ηµέρα και φροντίζει 

για την καθαριότητα, αλλάζει τα σεντόνια και τις πετσέτες και 

αναπληρώνει τις ελλείψεις (στο mini bar, στο µπάνιο κ.α.). Στα δωµάτια 

υπάρχει ηλεκτρικό σίδερο και σιδερώστρα, 

διαθέτουν και πρέσα, επίσης σεσουάρ για τα µ λλιά και καθρέπτης για το 

µακιγιάζ. 
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ρο τον κόσµο. 

υ χρηµατοκιβώτιο µε τον προσωπικό 

την διευκόλυνση των πελατών, κυρίως στα 

ξενοδοχεία που ανήκουν στην κατηγορία “Λουξ”. Παρέχεται εφ’ όσον 

ζητηθεί η δυνατότητα φύλαξης των µωρών µέσα στο δωµάτιο ή σε ειδικά 

διαµορφωµένους χώρους για παιδιά από υπεύθυνα άτοµα µε εµπειρία και 

εξειδικευµένες γνώσεις στη φύλαξη µικρών παιδιών στις µεγάλες 

και το Intercontinental στην 

Αθήνα. 

Η ιατρική κάλυψη είναι για 24 ώρες τη µέρα κάθε µέρα, καθώς εκτός από 

το ιατρείο που υπάρχει µέσα σε ορισµένες µεγάλες ξενοδοχειακές 

µονάδες όπως το Elounda Bay, η συνεργασία µε εξωτερικά ιατρεία και τα 

δηµόσια νοσοκοµεία είναι συνεχής. 

Επιπρόσθετα, η µεταφορά από και προς το αεροδρόµιο και το λιµάνι 

αρέχεται δωρεάν και γίνεται είτε µε ταξί είτε µε τα αυτοκίνητα που 

ιαθέτει το ξενοδοχείο. Το ξενοδοχείο αναλαµβάνει την ενοικίαση 

θώς και τη διοργάνωση 

 µπορούν να δουν και να γνωρίσουν 

ην ευρύτερη περιοχή και τους κατοίκους της. 

Προσωπικό υπολογιστή διαθέτουν όλα τα δωµάτια, ο οποίος είναι 

συνδεδεµένος µε το Internet ώστε ο πελάτης να έχει τη δυνατότητα 

άµεσης ενηµέρωσης και επικοινωνίας µε ολόκλη

Παρέχεται, εφ’ όσον βέβαια ζητηθεί από τον πελάτη, έγχρωµος 

εκτυπωτής, FAX, φωτοτυπικό µηχάνηµα και γραµµατειακή υποστήριξη. 

Και βέβαια υπάρχει πάντα η δυνατότητα αποστολής και λήψης 

γραµµάτων και καρτών, χωρίς καµία χρηµατική επιβάρυνση. 

Κάθε δωµάτιο διαθέτει το δικό το

του κωδικό, για τη φύλαξη χρηµατικών ποσών και ακριβών 

αντικειµένων. Επίσης, λειτουργεί όλες τις ώρες ανταλλακτήριο 

συναλλάγµατος για 

ξενοδοχειακές µονάδες όπως το Hilton 

π

δ

αυτοκινήτων ή µηχανών για τους πελάτες κα

µικρών εκδροµών ώστε οι πελάτες να

τ
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εί µ  µ ς  δ

τ  ς ε

ό

 εβδοµ  

αι να τους ευχαριστήσουν ή να τους εκφράσουν 

µοναδική ευκαιρία στους πελάτες να σχεδιάσουν µόνοι τους την κατοικία 

των ονείρων τους. Τους παρέχει τη δυνατότητα να οργανώσουν και να 

διακοσµήσουν τη βίλα µόνοι τους µε τη βοήθεια και τη καθοδήγηση 

πάντα των υπευθύνων του συγκροτήµατος. 

Οι ξενοδοχειακές µονάδες οι οποίες αναφέρονται παραπάνω ανήκουν 

στην 

την ποιότητα των υπηρεσιών που προσφέρουν στους πελάτες τους, 

εξάλλου έχουν πιστοποιηθεί µε τα διεθνή πρότυπα ISO και HACCP. 

Χαρακτηριστικά παραδείγµατα παροχής ιδιαίτερων «πολυτελών» 

υπηρεσιών ναι τα δω άτια για τους η καπνίζοντε  που ιαθέτουν και 

προσφέρουν σ ους πελάτες του  τα ξ νοδοχεία Creta Maris και Galaxy 

στο Ηράκλειο. Η ύπαρξη µιας µικρής βιβλιοθήκης που οι πελάτες 

µπορούν να δανείζονται βιβλία χωρίς να επιβαρύνονται χρηµατικά, στο 

ξενοδοχείο Star Paradise που βρίσκεται στη Χαλκιδική. 

Η διοργάνωση κάθε άδα στα ξενοδοχεία της αλυσίδας Maris στην 

Κρήτη, ενός κοκτέιλ όπου οι πελάτες έχουν τη δυνατότητα να γνωρίσουν 

τη διοίκηση του ξενοδοχείου και να ανταλλάξουν τις απόψεις τους µε 

τους διοικούντες αλλά κ

τα παράπονα τους, εάν υπάρχουν. 

Το ξενοδοχείο Elounda Bay Palace προσφέρει εφ’ όσον οι πελάτες το 

επιθυµούν λιµουζίνα µε σοφέρ για τη µεταφορά τους και σερβίρισµα του 

πρωινού στο κρεβάτι. 

Και τέλος το συγκρότηµα Grand Resort Lagonissi προσφέρει τη 

είτε Α’ κατηγορία είτε στη “Λουξ”, και κάθε χρόνο βραβεύονται για 
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2.3.1 ΚΑΘΟΡΙΣΜΟΣ ΠΕΛΑΤΩΝ 

 οτι διαφορετικές

µβάνονται το αντικείµενο του 

τελούν την 

 

υµα, ψυχαγωγία, αποτελούν το «τουριστικό προϊόν» 

π ν ή

δυασµός αυτών. Το τουριστικό προϊόν, συνήθως, 

 

ται µε τη χρήση του και 

αφηρηµένα στοιχεία δηµιουργίας κατάλληλης ατµόσφαιρας ή 

 

ά προϊόντα, είναι αµετάθετο και ο 

τουρίστας-καταναλωτής καλείται να το χρησιµοποιήσει στον τόπο της 

 

 

2.3 ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟ ΠΡΟΪΟΝ ΚΑΙ ΠΕΛΑΤΗΣ 

 

Τα άτοµα κατά την περίοδο της τουριστικής κατανάλωσης έχουν για 

διάφορους λόγους, διαφορετικές πρ µήσεις και  

δυνατότητες. Οι απαιτήσεις που προσπαθούν να ικανοποιήσουν 

σχετίζονται άµεσα µε το πως αντιλα

ταξιδιού τους.  Οι ανθρώπινες ανάγκες που δηµιουργούνται κατά τη 

διάρκεια της περιόδου αυτής είναι διαφορετικές από αυτές της µόνιµης 

διαβίωσης. Όταν τα άτοµα κάνουν τουρισµό δίνουν άλλες 

προτεραιότητες στην κάλυψη των αναγκών τους. Και από την 

ικανοποίηση ή όχι των αναγκών αυτών εξαρτάται η ποιότητα του 

τουριστικού προϊόντος. 

Ο ταξιδιώτης και οι ανάγκες που ζητάει να ικανοποιήσει, απο

«τουριστική αγορά» και οι υπηρεσίες που του προσφέρονται, µέσα 

µετακίνησης, κατάλ

[13]. Το τουριστικό προϊόν µ ορεί α είναι ένα φυσικό προϊόν  µία 

υπηρεσία ή και ο συν

νοείται σαν ένα σύνθετο προϊόν που αποτελείται από φυσικά στοιχεία ή 

εγκαταστάσεις, υπηρεσίες που σχετίζον

περιβάλλοντος, που συµµετέχει στην ικανοποίηση του καταναλωτή. 

Το τουριστικό προϊόν παρουσιάζει µία βασική ιδιοµορφία γιατί, αντίθετα 

από ό,τι συµβαίνει µε τα άλλα υλικ

παραγωγής του. Αλλά αυτή δεν είναι η µόνη ιδιοµορφία. Τα περισσότερα 
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κ π  

ι και ο σκοπός του. Όµως, µία ξενοδοχειακή επιχείρηση, όπως 

ι γν  να λάβει 

σωσ φορά, τη ζήτηση, την 

ι 

σµέν

συµβάλ

στη χάρ στρατηγικής. 

συµβ  

εξασφά ια τις αγορές, για τις 

δ ε

της προ αποφασίζοντες ουσιαστική 

θεια εν κ ά

θέµα κα

την έρε

• Τα δυνατά  απέναντι στους 

ανταγωνιστές του. 

 µ

ξενοδοχειακό

• Οι 

υπαλλη δοχείου. 

τουριστικά αγαθά που προσφέρονται για κατανάλωση από τον τουρίστα-

καταναλωτή χρειάζονται κατά κανόνα µεγάλη χρονική περίοδο 

προετοιµασίας της παραγωγής τους. Χαρακτηρίζονται από ακαµψία 

αλλαγής στην προγραµµατισµένη χρήση τους.   

Η ι ανο οίηση των αναγκών της τουριστικής πελατείας αυξάνει 

µακροπρόθεσµα και βραχυπρόθεσµα τα έσοδα του ξενοδοχείου, που 

αυτός είνα

είνα ωστό, για να αντεπεξέλθει στις επιταγές της αγοράς και

τις τές αποφάσεις για την τουριστική προσ

εξυπηρέτηση των πελατών της, την ανταγωνιστικότητα κ.α. χρειάζετα

ορι ες κατάλληλες και αληθείς πληροφορίες οι οποίες θα 

λουν καθοριστικά στη δυνατή λήψη ορθολογικών αποφάσεων και 

αξη σωστής 

Η ολή της συνεχούς έρευνας συνίσταται στην ανακάλυψη και 

λιση σηµαντικών πληροφοριών, όπως γ

ενδοεπιχειρησιακές ραστηριότητ ς και για τους πρωτογενείς παράγοντες 

σφοράς,  οι οποίες θα παρέχουν στους 

βοή  για τις αλλα τικές λύσεις που µπορεί να υπ ρχουν σε ένα 

θώς επίσης και την ορθότερη αξιολόγησή τους. Επίσης, µέσα από 

υνα είναι δυνατόν να διευρυνθούν τα εξής σηµεία :      

 σηµεία τα οποία έχει το ξενοδοχείο

• Οι ελλοντικές εξελίξεις τόσο στον τουριστικό όσο και στον 

 κλάδο. 

επιπτώσεις οι οποίες προκαλούνται από τη σύνθεση του 

λικού δυναµικού του ξενο

• Οι επιδράσεις οι οποίες είναι δυνατόν να έχει η τοποθεσία 

εγκατάστασης της ξενοδοχειακής µονάδας και η πρωτογενής τουριστική 
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ό ξ

νοδοχείου µε 

ι σηµαντικά 

αποτελέσµατα. Αξίζει να σηµειωθούν ορισµένα από τα αποτελέσµατα 

αυτά [6] : 

 Προσφορά άριστου προϊόντος και άριστων υπηρεσιών. 

 Επίτευξη µεγαλύτερου κύκλου εργασιών. 

 ∆ιαφοροποίηση και εµπλουτισµός της τουριστικής προσφοράς. 

 Επίτευξη διαφορετικών τιµών για διαφορετικά καταλύµατα 

(όπως για παράδειγµα, διαφορετικές τιµές σε διαφορετικά είδη 

δωµατίων). 

 Εξασφάλιση διαφορετικών τιµών για τους µήνες που δεν 

ανήκουν στην κύρια τουριστική περίοδο. 

 Αποδοτική λειτουργία εστιατορίου πολυτελείας µέσα σε 

ξενοδοχείο χαµηλότερης κατηγορίας. 

 Αύξηση του αριθµ εµονωµένων πελατών (οι 

διατροφή 

υψηλότερες τιµές από ότι οι πελάτες οι οποίοι κινούνται σε 

προσφορά στη διαµ ρφωση του ενοδοχειακού προϊόντος, στην 

ελκυστικότητα του, στην τιµή κ.τ.λ. 

•   Οι λόγοι που µερικές φορές δεν ευνοούν  τη σχέση του ξε

τον πελάτη. 

• Οι περισσότερες διοικήσεις των ξενοδοχείων, στις µέρες µας, 

προχωράνε στη χάραξη της σωστής στρατηγικής ή του κατάλληλου 

σχεδίου Μάρκετινγκ όπως συνηθίζεται να λέγεται, συνδυάζοντας τις 

πληροφορίες που αποκτούν µέσω της έρευνας µε τις αρχές, τις µεθόδους 

και τις τεχνικές του Μάρκετινγκ και έχουν επιτύχε

ού των µ

µεµονωµένοι πελάτες πληρώνουν για δωµάτιο και 

‘γκρουπ’ µέσω ταξιδιωτικών γραφείων). 

 Αύξηση των δαπανών των πελατών στα εστιατόρια και τα µπαρ 

των ξενοδοχείων. 
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 στη φήµη και στο κύρος της 

ί

στικού τουρισµού. Η 

τουρισ

περισσότ τ π ώ

Η ζήτησ  περιόδου (Απρίλιος-

Οκτώβ ό σ

διανυκτερ

ήταν το τ

τετράµην λεί την αιχµή της τουριστικής περιόδου (Ιούνιος-

Σεπτέ

 Προσέλκυση υψηλών προσωπικοτήτων, όπως για παράδειγµα 

της πολιτικής, του αθλητισµού, του θεάµατος κ.τ.λ., µε 

αποτέλεσµα τη θετική επίπτωση

ξενοδοχειακής µονάδας. 

Η εξ αλλοδαπής τουριστική ζήτηση εµφανίζει υψηλό βαθµό χρονικής 

συγκέντρωσης και κατευθύνεται κυρίως σε προορισµούς στους οπο ους 

κυριαρχεί η µορφή του µαζικού παραθερι

τική αιχµή ενισχύεται τα τελευταία χρόνια και αυτό οξύνει ακόµα 

ερο τα προβλήµα α ανταπόκρισης των υ οδοµ ν. 

η της παραδοσιακής 7µηνης τουριστικής

ριος) παρουσιάζει µία αυξαν µενη εποχικότητα. Το ύνολο των 

εύσεων που πραγµατοποιούνται στη διάρκεια του επταµήνου 

92% του γενικού συνόλου ο 2000. Το ίδιο ισχύει για το 

ο, που αποτε

µβριος), το οποίο ήταν το 67% του συνόλου το 2000. 

ΕΠΟΧΙΚΟΤΗΤΑ ∆ΙΑΝΥΚΤΕΡΕΥΣΕΩΝ ΤΟΥΡΙΣΤΩΝ ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α 2000
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ε

ή ε ,  µ

ρ ό ι  

σ

ς α σ  τ  

ίζουν την 

  

για

ή επ αλλά

τες  α   

2.3.2 ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗ ΚΑΙ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΗ ΑΦΟΣΙΩΣΗ 
 

Ως καταναλωτική αφοσίωση ορίζ ται η επαναλαµβανόµενη αγορά 

προϊόντων ή υπηρεσιών από τους πελάτες, και ουσιαστικά η θετική 

δέσµευση ή και προσήλωση τους σε µία µάρκα ή σε ένα συγκεκριµένο 

οργανισµό παροχής υπηρεσιών [9]. Οι πελάτες µε καταναλωτική 

αφοσίωση  πίστη, όπως συνηθίζουµ  να λέµε  είναι πολύτιµοι για ία 

επιχείρηση. Είναι πε ισσ τερο πρόθυµοι να δοκ µάσουν νέα προϊόντα ή 

υπηρεσίες αυτής της εταιρείας και λιγότερο ευαίσθητοι σε προσφορές 

των ανταγωνιστικών εταιρειών. 

Η καταναλωτική αφοσίωση δεν είναι µία σταθερή και µονοδιάστατη 

κατάσταση αλλά αποτελεί µία διαδικασία µε διάφορα στάδια, η οποία 

εξελίσσεται µε την πάροδο του χρόνου. Τα βασικά τάδια της 

καταναλωτική φοσίω ης είναι α ακόλουθα:   

1. Πιθανοί αγοραστές: Είναι άτοµα τα οποία δεν γνωρ

επιχείρηση ή δεν έχουν ακόµη την προδιάθεση να 

πραγµατοποιήσουν µια ενέργεια αγοράς. 

2. Υποψήφιοι αγοραστές: Πρόκειται για τους δυνητικούς 

πελάτες, οι οποίοι ενώ νιώθουν µια έλξη  την επιχείρηση δεν 

έχουν προβεί σε ενέργειες αγοράς των προϊόντων ή των 

υπηρεσιών. 

3. Αγοραστές: Πρόκειται για τα άτοµα τα οποία έχουν αγοράσει 

τα προϊόντα  τις υπηρεσίες της ιχείρησης  δεν 

παρουσιάζουν κανένα αίσθηµα καταναλωτικής πίστης. 

4. Πελά : Είναι τα άτοµ  που αγοράζουν τα προϊόντα ή τις 

υπηρεσίες της επιχείρησης σε περίπτωση ύπαρξης 

συγκεκριµένης ανάγκης. 
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α τα αγοράσουν. 

υ η Κ

 

ε θ

  

υν και πόσες αγορές 

πραγµατοποιούν και αν προτείνουν την επιχείρηση σε άλλους). 

α επιθυµητά αποτελέσµατα από την ικανοποίηση των πελατών είναι 

ς λ

5. Υπερασπιστές: Πρόκειται για τους πελάτες οι οποίοι όχι µόνο 

αγοράζουν όλα τα προϊόντα και τις υπηρεσίες αλλά 

ενθαρρύνουν και άλλους ν

6. Συνεργάτες: Είναι η ισχυρότερη σχέση που µπορεί να 

αναπτυχθεί ανάµεσα σε µία επιχείρηση και στους πελάτες της, 

δεδοµένου ότι κρίνεται ωφέλιµη και από τα δύο µέλη. 

Η καταναλωτική αφοσίωση είναι ίσως το πιο σηµαντικό και φυσικά 

επιθυµητό αποτέλεσµα µιας έρε νας ικανοποίησ ς πελατών. αθώς η 

αφοσίωση εκδηλώνεται µε πολλούς τρόπους, όπως ο βαθµός αρεσκείας 

του πελάτη για τη συγκεκριµένη επιχείρηση (ο οποίος δείχνει την ύπαρξη 

µιας ξεκάθαρης προτίµησης για την επιχείρηση), οι πληροφορίες από 

τους πελάτες (που δείχνουν αν η επιχείρηση παρέχει καλύτερες

προσφορές από τις ανταγωνίστριες) και από το γεγονός όταν ο πελάτης 

αποφασίζει για την αγορά ενός προϊόντος ή υπηρεσίας, προτιµάει τη 

συγκεκριµένη επιχείρηση,  οι επιχειρήσεις συχνά συλλέγουν πολλές 

µετρήσεις της αφοσίωσης στην έρευνα ικανοποίησης και τις 

χρησιµοποιούν για να δηµιουργήσουν έναν δείκτη καταναλωτικής 

αφοσίωσης. Η αφοσίωση µπορεί να µ τρη εί χρησιµοποιώντας ένα 

σύνολο τάσεων συµπεριφοράς (όπως πόσο πιθανό θεωρείται οι πελάτες 

να επιστρέψουν, να αγοράσουν και άλλα προϊόντα ή υπηρεσίες από την 

επιχείρηση ή να µιλήσουν ευνοϊκά για την εµπειρία τους σε άλλους) ή 

ένα σύνολο από πραγµατικές συµπεριφορές (όπως εάν οι πελάτες 

επιστρέφουν, πόσο συχνά επιστρέφο

Τ

πολύ σχετικά µε τη φύση της επιχείρησης, του προϊόντος και των 

υπηρεσιών που αυτή προσφέρει. Αν η επιχείρηση πουλάει τα προϊόντα ή 

τις υπηρεσίες τη  κατευθείαν στους πε άτες, η αφοσίωση µετράει το 

ενδιαφέρον που οι περισσότεροι πελάτες δείχνουν για να επαναλάβουν 
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 είναι προµηθευτές, η 

 

ρ

τ ω η

µ ς  

ηρηθεί αυτή η σχέση.   

Όσον αφορά το συγκεκριµένο ξενοδοχείο, για το οποίο διεξάγεται η 

έρευνα, η καταναλωτική αφοσίωση µετράει την πιθανότητα να 

προτιµήσουν ξανά το ξενοδοχείο πελάτες οι οποίοι είτε λόγω κυρίως 

.  αντιπρόσωποι λόγω

οικογενειακών υποχρεώσεων, επισκέπτονται σε τακτά χρονικά 

διαστήµατα την πόλη των Χανίων. Επίσης µετράει και την πιθανότητα οι 

πελάτες, οι οποίοι πραγµατοποιούν διακοπές στα Χανιά και έχουν έρθει 

µέσω ενός tour operator, να προτιµήσουν να διοργανώσουν ξανά τις 

κ ή ο

υν δυσάρεστες ανταγωνιστικές προσπάθειες και 

να ληφθεί. Στην οριακή περίπτωση, που µία εταιρεία έχει ένα 

την αγορά, όταν το προϊόν χρειάζεται αντικατάσταση και να προτείνουν 

το προϊόν σε φίλους και συγγενείς. Εάν οι πελάτες

αφοσίωση µετράει την ώθηση του προϊόντος στην αγορά καθώς οι 

προσπάθειες για την πώληση των προϊόντων αποβαίνουν σε κέρδος της 

βιοµηχανικής επιχείρησης. Εάν πρόκειται για προϊόν, το οποίο 

αγο άζεται µόνο µία φορά στη ζωή (κόσµηµα,  ένα συλλεκτικό κοµµάτι 

ή οι διακοπές ων ονείρων), η αφοσί σ  µετράει τη θέληση του πελάτη 

να αγοράσει άλλα προϊόντα ή υπηρεσίες και να προτείνει σε άλλους 

ση αντικούς πελάτες τις προσφορές τη  επιχείρησης. Επίσης, ένα άλλο 

επιθυµητό αποτέλεσµα είναι η «µέτρηση» της εµπιστοσύνης που δείχνει 

το σύνολο των πελατών στην επιχείρηση και την έµπρακτη δέσµευσή 

τους να διατ

επαγγελµατικών υποχρεώσεων (π.χ εµπορικοί ) είτε  

επόµενες διακοπές τους µε τον ίδιο tour operator σε κάποιο άλλο µέρος.  

Η σηµαντικότερη προσφορά όµως της αταναλωτικ ς αφ σίωσης είναι 

στα κέρδη της επιχείρησης εξαιτίας της σταθερής ροής των µελλοντικών 

πελατών που εξασφαλίζει. Οι µελλοντικοί πελάτες επιτρέπουν στις 

επιχειρήσεις να προβλέπο

να προετοιµάζουν τις αντίστοιχες αµυντικές, να προγραµµατίζουν 

τακτικές κινήσεις της αγοράς, και να αντιπαρέρχονται πολλές 

«επιθέσεις» από ανταγωνιστές αφού µία κατάλληλη στρατηγική µπορεί 
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 εταιρείας για 

το ν δ

2.4 ΣΥ
 

Το

µιας υ

Ό,τι 

προφα αιτήσεις του πελάτη θα πρέπει να 

αντ ε

ποιότη ασφαλίσει νέες πωλήσεις. 

Η 

εξαρτά ογή ενός Συστήµατος ∆ιαχείρισης 

της στηµα οφείλει να εκφράζει 

αφές. Ενώ Σύστηµα 

ιασφάλισης Ποιότητας ονοµάζουµε την οργάνωση, τα αναγκαία µέσα 

αι το προσωπικό που απαιτούνται για τη διεκπεραίωση της διασφάλισης 

χου (HACCP), τα οποία 

υπάρχουν διάφορα βραβεία που 

µ  

ικανοποιητικό αριθµό απόλυτα αφοσιωµένων πελατών, οι οποίοι βάσει 

του ορισµού δεν µπορούν να ταλαντεύονται, τα έξοδα της

µάρκετινγκ θα πρέπει α είναι µη ενικά. 

ΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΑΣΦΑΛΙΣΗΣ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ 

 σηµαντικότερο κριτήριο σήµερα, για την ποιότητα ενός προϊόντος ή 

πηρεσίας είναι η πλήρης κατά το δυνατόν ικανοποίηση του πελάτη. 

ικανοποιεί πλήρως τον πελάτη είναι ποιοτικό. Είναι λοιπόν 

νές ότι οι υποδείξεις και οι απ

ιµ τωπίζονται µε την ανάλογη δέσµευση των επιχειρήσεων στην 

τα, κάτι που θα εξ

ποιότητα των προϊόντων και των υπηρεσιών µιας επιχείρησης 

ται καθοριστικά από την εφαρµ

 Παραγωγικής ∆ιαδικασίας. Ένα τέτοιο σύ

τις αρχές ∆ιασφάλισης Ποιότητας. ∆ιασφάλιση Ποιότητας είναι το 

σύνολο των προγραµµατισµένων ή συστηµατικών ενεργειών και 

διαδικασιών, που είναι απαραίτητες για να εξασφαλίσουν ότι ένα προϊόν 

ή υπηρεσία θα πληρεί ορισµένες προδιαγρ

∆

κ

ποιότητας. 

Τα κυριότερα Συστήµατα ∆ιασφάλισης Ποιότητας που εφαρµόζουν οι 

ξενοδοχειακές επιχειρήσεις είναι το ISO 9001:2000 και η Ανάλυση 

Επικινδυνότητας των Κρίσιµων Σηµείων Ελέγ

αναλύονται παρακάτω. Επίσης, 

περιλα βάνουν κυρίως περιβαλλοντικά κριτήρια, όπως είναι το “Green 

Planet Award”, το οποίο αποδίδεται από τον ελβετικό tour operator 

οργανισµό Kuoni.  
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εάν εφαρµοστούν 

ήσουν στην ικανοποίηση των πελατών. Οι 

πελάτες, ούτως ή άλλως είναι οι τελικοί κριτές των παρεχόµενων 

προϊόντων ή υπηρεσιών. 

Η σηµαντικότερη αλλαγή στη νέα έκδοση  του προτύπου ISO 9000:2000, 

 πελάτη. Το νέο πρότυπο 

υποχρεώνει τις επιχειρήσεις να κατανοήσουν πραγµατικά τις ανάγκες των 

στον πελάτη οδηγεί αναγκαία στις παρακάτω ενέργειες: 

γκες 

 αλλά και λοιπών ενδιαφερόµενων 

σµατα. 

• ∆ιαχείριση των πελατειακών σχέσεων. 

αποτελείται από οκτώ κεφάλαια, εκ των 

Βασικός σκοπός του ISO 9001:2000, είναι ο καθορισµός απαιτήσεων για 

το σύστηµα διαχείρισης ποιότητας οι οποίες, 

αποτελεσµατικά, θα οδηγ

είναι η αρχή της εστίασης του οργανισµού στον

πελατών ώστε να µπορέσουν να τις εκπληρώσουν. Η αρχή της εστίασης 

• Κατανόηση του συνόλου των αναγκών του πελάτη, των 

προσδοκιών του από το προϊόν ή την υπηρεσία, τον χρόνο 

παράδοσης, την τιµή, την εξάρτηση του από αυτό κ.λ.π. 

• Εξασφάλιση µιας ισορροπηµένης προσέγγισης ως προς τις ανά

και προσδοκίες των πελατών

µερών, όπως µέτοχοι, προµηθευτές, µέλη της τοπικής κοινωνίας 

και της κοινωνίας γενικότερα. 

• Γνωστοποίηση των παραπάνω αναγκών και προσδοκιών µέσα 

στον οργανισµό. 

• Μέτρηση της ικανοποίησης του πελάτη και λήψη αποφάσεων 

σύµφωνα µε τα αποτελέ

Το πρότυπο ISO 9001:2000 

οποίων τα τρία πρώτα είναι εισαγωγικά και τα υπόλοιπα πέντε περιέχουν 

τις προδιαγραφές-απαιτήσεις. Τα κεφάλαια αυτά και οι προδιαγραφές-

απαιτήσεις που περιλαµβάνουν συνοπτικά είναι : 
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Σκοπός του Προτύπου (κεφ. 1) 

Ο σκοπός του προτύπου είναι ο καθορισµός των απαιτήσεων για το 

σύστηµα διαχείρισης ποιότητας  που αν εφαρµοστούν αποτελεσµατικά, 

θα οδηγήσουν στην ικανοποίηση των πελατών. 

Αντικείµενο Εφαρµογής (κεφ. 2)

,

 

Στο κεφάλαιο αυτό γίνεται µία εκτενής αναφορά στις 

εταιρείες/οργανισµούς οι οποίοι έχουν τη δυνατότητα πιστοποίησης µε το 

 οι κλάδοι αλλά και οι 

π π

συγκεκριµένο πρότυπο. Αναφέρονται όχι µόνο

απαιτήσεις καθώς επίσης και οι τοµείς της επιχείρησης, οι οποίοι 

επηρεάζονται από τη διαδικασία της ιστο οίησης. 

Γενικοί Ορισµοί (κεφ.3) 

Οι ορισµοί τ  όρω  που αναφέροντ στο πλήρες κεί νο του προτύπου 

βρίσκονται σ’αυτό τρίτο εφάλαιο.  

ων ν αι µε

το  κ

Σύστηµα ∆ιαχείρισης της ποιότητας (κεφ. 4) 

 να διαχειρίζεται τις διαδικασίες που είναι απαραίτητες, 

ώστε ν υπηρεσία συµµορφώνεται µε τις 

απαιτήσεις του   και επίτευξη των 

προκαθορισµ  να καθιερώσει ένα 

σύστηµα δια ίρ το οποίο να καλύπτει τις απαιτήσεις 

αυτού ύστηµα αυτό θα πρέπει να 

εφαρµόζεται α ό την επιχείρηση. 

Ευθύνη της

Σύµφωνα µε το πρότυπο η επιχείρηση/οργανισµός πρέπει να 

προσδιορίζει και

α διασφαλίζεται ότι το προϊόν ή η 

πελάτη. Ως µέσο για την εφαρµογή

ένων διεργασιών, η επιχείρηση πρέπει

χε ισης ποιότητας, 

του διεθνούς προτύπου. Το σ

, ν διατηρείται και να βελτιώνεται απ

 ∆ιοίκησης (κεφ. 5) 

Η πελατοκεν ικ ς ευθύνης της 

∆ιοίκησης. δ α διασφαλίζει ότι οι ανάγκες και οι 

προσδοκίες  οίες µπορούν 

να κα έπει επίσης να αποδείξει τη 

τρ ή πολιτική είναι ένα σηµαντικό µέρος τη

Η ιοίκηση πρέπει ν

του πελάτη µετατρέπονται σε απαιτήσεις οι οπ

 ι νοποιηθούν. Η διοίκηση θα πρ
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δέσµευσή τη για ων απαιτήσεων του πελάτη σχετικά 

µε το προϊόν τη

∆ι είρ

ς  την ικανοποίηση τ

 ή ν υπηρεσία. 

αχ ιση Πόρων (κεφ. 6) 

Η επιχείρηση  να προσδιορίζει και να παρέχει τους 

πόρους που απαιτούνται  την καθιέρωση, διατήρηση και βελτίωση του 

συστήµατος φαλίζει ότι το προσωπικό του 

οποίου άζει την ποιότητα των προϊόντων ή υπηρεσιών 

έχει την κατά λη

Υλοποίηση ο

/οργανισµός θα πρέπει

 για

ποιότητας. Πρέπει να διασ

η εργασία επηρε

λ λη εκπαίδευση και εµπειρία. 

Πρ ϊόντος (κεφ. 7) 

Η επιχείρησ ορ δικασίες και η/ γανισµός θα πρέπει να προσδιορίζει δια

µεθόδους για το σχεδιασµό, την καταγραφή και τον έλεγχο των 

διεργασιών, τη ροή των εργασιών τους και τις αλληλεπιδράσεις τους σε 

συνεχή λειτουργία. Πραγµατοποιώντας αυτό, η επιχείρηση θα πρέπει να 

λάβει υπόψη  της τα αποτελέσµατα της διεργασίας σχεδιασµού της 

ποιότητας. 

Μέτρηση, Ανάλυση και Βελτίωση (κεφ. 8) 

Η επιχείρηση/οργανισµός θα πρέπει να καθορίζει και να εφαρµόζει 

διεργασίες µέτρησης, ανάλυσης και βελτίωσης, έτσι ώστε να 

διασφαλίζεται ότι τα προϊόντα ή οι υπηρεσίες συµµορφώνονται µε τις 

απαιτήσεις. Τα αποτελέσµατα αυτών των δραστηριοτήτων 

χρησιµοποιούνται ως δεδοµένα στην ανασκόπηση της 

αποτελεσµατικότητας του Συστήµατος ∆ιαχείρισης Ποιότητας. 

Τα οφέλη και τα πλεονεκτήµατα από την εφαρµογή του παραπάνω 

ορφώνονται ε απαιτήσεις

 

προτύπου είναι: 

• Στους πελάτες και στους χρήστες: 

- Συµµ  µ  τις  

- Είναι διαθέσιµα όταν τα επιθυµούν
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φάλειας 

:

- Ικανότητα συνεργασίας 

 περιβάλλοντος 

τ δ η

κινδύνους για τους χώρους 

- Είναι εγγυηµένα 

• Στο προσωπικό της επιχείρησης: 

- Καλύτερες συνθήκες εργασίας 

- Αυξηµένη ικανοποίηση από την εργασία 

- Βελτίωση της υγιεινής και της ασ

- Καλύτερη ηθική 

- Βελτίωση της σταθερότητας της εργασίας 

• Στους µετόχους της επιχείρησης: 

- Βελτίωση των αποτελεσµάτων 

- Μεγαλύτερα κέρδη 

- Αυξηµένο µερίδιο αγοράς 

• Στους προµηθευτές  

- Σταθερότητα 

- Ανάπτυξη 

• Στην κοινωνία: 

- Εξασφάλιση της τήρησης της νοµοθεσίας 

- Βελτίωση του

- Αυξηµένο πεδίο ασφάλειας  

- Συνολική µείωση του κοινωνικού κόστους 

Η Ανάλυση Επικινδυνότητας των Κρίσιµων Σηµείων Ελέγχου (HACCP) 

είναι ένα προληπτικό σύστηµα που έχει η υνατότ τα να εξασφαλίζει 

την ασφαλή παραγωγή, διάθεση και παρασκευή των τροφίµων από 

φυσικούς, χηµικούς και µικροβιολογικούς 

µαζικής εστίασης και διαµονής. 

Η εφαρµογή του συστήµατος HACCP συµβάλλει αποτελεσµατικά στην 

αποφυγή κατανάλωσης επικίνδυνων τροφίµων. Επίσης, αποτρέπει στο 

βαθµό του ανθρωπίνου δυνατού τα κρούσµατα τροφικών δηλητηριάσεων 

από κατανάλωση αλλοιωµένων τροφών που παρασκευάστηκαν υπό 
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 σε διεθνές επίπεδο 

και  την εµπιστοσύνη των πελατών τους 

στα  προσφέρουν. 

Το σύστη όσπαστο κοµµάτι της οδηγίας ISO 

9000, υπ πλαισίου εντός του οποίου θα λειτουργήσει 

αποτελεσ

Ο συνδυασµ  αποτελεσµατικότητα 

του ελέγχου  και ενισχύει την εµπιστοσύνη του 

επιχειρηµ  στους 

πελάτες  πιστοποίησης προκειµένου να 

πισ π τροφίµων ή ποτών κατά ISO 9000, θεωρούν 

ως ση του HACCP. 

Ακόµη το σύστηµα HACCP χρειάζεται να υποστηριχθεί διαχειριστικά 

και να διευρυνθεί και σε άλλες διαδικασίες, ώστε όλη η επιχείρηση να 

λειτουργεί  τρόπο. 

Βάσει έπει όλες οι εταιρείες του τουριστικού 

κλάδου  οι προµηθευτές 

του κλάδου καθώς και τα ανεξάρτητα εστιατόρια να διατηρούν και να 

ανεξέλεγκτες ή πληµµελείς συνθήκες παραγωγής, µε όλα τα οικονοµικά 

οφέλη που αυτό συνεπάγεται. Οι πιθανοί κίνδυνοι που προλαµβάνονται 

µε το σύστηµα HACCP είναι οι: οι φυσικοί κίνδυνοι, χηµικοί κίνδυνοι 

και µικροβιολογικοί κίνδυνοι.   

Αρχικά εφαρµόζοντας και εν συνεχεία πιστοποιώντας το σύστηµα 

HACCP, οι µονάδες µαζικής εστίασης και διανοµής αποτελούν µια 

επιπλέον προσφορά υπηρεσίας στο τόσο ευαίσθητο θέµα της 

κατανάλωσης υγιεινών και ασφαλών τροφίµων, τα οποία σε καµία 

περίπτωση δε θα προκαλέσουν βλάβη στον ανθρώπινο οργανισµό. 

Ακόµη, πιστοποιώντας το ήδη εφαρµοζόµενο σύστηµα, βελτιώνουν 

σηµαντικά την εικόνα τους, τόσο σε εθνικό όσο και

 ενισχύουν ακόµη περισσότερο

 προϊόντα και τις υπηρεσίες που

µα HACCP αποτελεί αναπ

ό την µορφή 

µατικά και ολοκληρωµένα το HACCP. 

ός των δύο συστηµάτων αυξάνει την

της υγιεινής των τροφίµων

ατία στην καταλληλότητα των φαγητών που προσφέρει

του. Επιπλέον, οι φορείς

το οιήσουν µία εταιρεία 

προϋπόθεση την εγκατάστα

 µε ενιαίο

 υπουργικής απόφασης θα πρ

 και ιδιαίτερα οι ξενοδοχειακές µονάδες αλλά και
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και Κρίσιµων Σηµείων Ελέγχου (HACCP). 
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την Ελλάδα σήµερα έχει ξεκινήσει η πιστοποίηση µεγάλου αριθµού 

 µονάδων σε όλη την Ελλάδα σύµφωνα µε τις απαιτήσεις 

ου διεθνούς προτύπου ISO 9000. Η προετοιµασία των µονάδων αυτών 

ροήλθε κυρίως από την προσπάθεια των τουριστικών επιχειρήσεων να 

µόσουν σύγχρονες µεθόδους διοίκησης και να βελτιώσουν τις 

αρεχόµενες τουριστικές υπηρεσίες. Μερικά από τα ξενοδοχεία που 

πιστοποιήθηκαν είναι το Ανδροµέδα, το St. George Lycabettus, το 

Holiday Sun στην Πάρο, το Eagles Palace στην Χαλκιδική, το Eden 

Beach στην Ανάβυσσο, το Fodele Beach στο Ηράκλειο, το Robinson 

Club Lyttos Beach, το Agapi Beach στο Ηράκλειο, το Santa Marina στη 

Μύκονο, Χανδρής, King Minos, η αλυσίδα Maris στην Κρήτη κ.α. 

Ωστόσο η συντριπτική πλειοψηφία των ξενοδοχειακών µονάδων αλλά 

και των άµεσα εµπλεκοµένων απέχει από τις νέες απαιτήσεις, αφού το 

κόστος για την εγκατάσταση του προτύπου είναι µεγάλο εξαιτίας της εκ 

προτύπου απαιτούµενης προσαρµογής όλων των λειτουργιών των 

ξενοδοχείων. Οι επηρεαζόµενες λειτουργίες είναι: 

• Προσφερόµενες Υπηρεσίες. 

• Πελάτες και συγκεκριµένα : 

- Προώθηση Πωλήσεων. 

- Κρατήσεις. 

- Προγραµµατισµός και έλεγχος κρατήσεων. 

- Υποδοχή και εξυπηρέτηση πελατών. 

- Εργασίες main courante. 

- Παράπονα πελατών και διορθωτικές ενέργειες. 

- Έγκριση προµηθευτών. 

Σ

ξενοδοχειακών

τ

π

εφαρ

π
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• Ασφάλεια και Υγιεινή. 
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• Συντήρηση. 

µός και ανάπτυξη νέων υπηρεσιών. 

• Υποδοχή. 

 Επισιτιστικό τµήµα (εστιατόρια, κουζίνες, µπαρ).  

ό αυ

• Σχεδιασ

• Κρατήσεις. 

• Οροφοκοµία και λινοθήκη. 

•

Στο σηµείο αυτό να πούµε ότι για το ξενοδοχείο που εξετάζουµε έχουν 

γίνει οι απαραίτητες ενέργειες για την έκδοση ISO 9001 και δεν έχει 

εγκριθεί ακ µα για τό δεν παρουσιάζουµε περαιτέρω στοιχεία. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3ο : ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑΚΗΣ 

 τα συνεχούς

η

 να έχει ως συνέπεια τον εφησυχασµό των 

στελεχών της στο γεγονός ότι έχει ήδη κατακτήσει ένα σηµαντικό µέρος 

της τουριστικής αγοράς έση να γνωρίζουν ότι 

πίζει 

 ίδιου του πελάτη 

•  Ενηµέρωση των αποφασιζόντων για τις αντιλήψεις ως προς το   

ξενοδοχείο ενός αντιπροσωπευτικού δείγµατος πελατών 

•  Έµµεση υπόδειξη των πελατών στους αποφασίζοντες για τις τυχόν 

βελτιώσεις ή αλλαγές σε κάποια σηµεία  

•  Ανάδειξη των σηµείων ανταγωνισµού του συγκεκριµένου 

ξενοδοχείου σε σχέση µε αλλά ξενοδοχεία της ίδιας κατηγορίας 

ΜΟΝΑ∆ΑΣ    
 

3.1 ΓΕΝΙΚΑ 
 
Το ξενοδοχείο ‘ΚΥ∆ΩΝ’ φέτος κλείνει  35 χρόνια  

λειτουργίας του µε µεγάλη επιτυχία. Ωστόσο  καλή εικόνα ενός 

ξενοδοχείου δεν πρέπει

. Θα πρέπει να είναι σε θ

στο κλάδο αυτό ο ανταγωνισµός είναι πολύ µεγάλος και εντείνεται τα 

επόµενα χρόνια. Για το σκοπό αυτό θα πρέπει να εξελίσσεται και να 

εκσυγχρονίζεται συνεχώς για να µπορεί να εναρµονίζεται µε τις 

απαιτήσεις που έπονται. 

Στην παρούσα εργασία µέσα από την µελέτη για την ικανοποίηση των 

πελατών προσπαθούµε να βρούµε πιθανά προβλήµατα που αντιµετω

το ξενοδοχείο τα οποία τυχόν δεν γνώριζε ούτως ώστε να µπορέσει να 

διορθώσει και να βελτιώσει την γενική εικόνα του. Τα θετικά στοιχεία τα 

οποία έχει η ερευνά αυτή τα οποία µπορούν να συµβάλουν στην εξαγωγή 

των σωστών συµπερασµάτων είναι τα εξής: 

•  Απευθείας ερώτηση του
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3.2 ΣΥΝΟΠΤΙΚΗ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ  

Χανιά ! Μια πόλη µε παρελθόν χτισµένη πάνω στην αρχαία κυδωνία. Και 

στο κέντρο της, απέναντι από τη µοναδική αγορά και ένα βήµα από το 

ενετικό Λιµάνι το ξενοδοχείο ΚΥ∆ΩΝ Ά κατηγορίας δεσπόζει 

κουβαλώντας τη νεότερη ιστορία της, κτισµένο το 1968 και πλήρως 

ανακαινισµένο το 1998. 

 

Φώτο 3.1. Ξενοδοχείο Κύδων  

Το ξενοδοχείο Κύδων αποτελείται από 106 δωµάτια και 8 σουίτες 

χωρισµένα στους πέντε ορόφους που διαθέτει. Κάθε όροφος αποτελείται 

από 26 δωµάτια εκτός τον πρώτο ο οποίος διαθέτει τους χώρους 

µ ο έ

ασχολεί 30 µε 32 άτοµα. 

Ο πρώτος όροφος του ξενοδοχείου όπως προαναφέρθηκε διαθέτει τους 

χώρους αναψυχής οι οπο  εστιατόριο , ένα TV 

αναψυχής και δέκα µόλις δω άτια. Κατά τ υς µήνες Νοέµβριο µ χρι 

Μάρτιο το ξενοδοχείο απασχολεί 22 άτοµα σε διάφορες ειδικότητες ενώ 

το διάστηµα από Απρίλιο ως Οκτώβριο απ

 

ίοι είναι ένα µπαρ , ένα
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room , µια αίθουσα συνεδριάσεων και µικρά σαλονάκια  για την 

χαλάρωση και την ηρεµία του πελάτη. Στις φωτογραφίες 3.2 και 3.3   

φαίνονται όλοι αυτοί ο χώροι. 

 

Φώτο 3.2. Το µπαρ 

Το µπαρ του ξενοδοχείου βρίσκεται στο κέντρο του Α΄ ορόφου και είναι 

χωρητικότητας 40 µε 50 ατόµων.  

Το εστιατόριο βρίσκεται ακριβώς δίπλα στο µπαρ στα δεξιά και έχει 

χωρητικότητα 140 ατόµων. Λειτουργεί πρωί ,απόγευµα και βράδυ. Οι 

υπηρεσίες που προσφέρε  , γεύµα και το δείπνο 

είναι και συγκεκριµένα µενού για πελάτες χορτοφάγους οι διαβητικούς. 

ν δ ς ς α

ικ  ό ν ς

ι εκτός από το πρωινό

Από την αριστερή µεριά του µπαρ βρίσκεται το TV room και η αίθουσα 

συνεδριάσεω . Πρόκειται για υο µικρέ  αίθουσε  µε χωρητικότητ  40 

µε 50 ατόµων ανές µως να καλύψουν τις α άγκε  του ξενοδοχείου.  
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Οι υπόλοιποι όροφοι του ξενοδοχείου είναι πανοµοιότυποι και 

περιλαµβάνουν ο καθένας 26 δωµάτια και µια µικρή πλατειά για 

αναµονή των πελατών η των επισκεπτών. 

 

Φώτο 3.3. Τα εστιατόριο 

Φώτο 3.4. Το δίκλινο δωµάτιο 

ι τ κ

λεόραση, 

µουσική τριών προγραµµάτων, χρηµατοκιβώτιο, στεγνωτήρα µαλλιών 

Τα δωµάτια χωρίζονται σε µονόκλινα , δίκλινα και τετράκλινα. Όλα τα 

δωµάτια έχουν µπαλκόν , µε πανοραµική θέα ης πόλης των Χανίων αι 

διαθέτουν αυτόνοµο κλιµατισµό, ψυγείο, δορυφορική τη
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και σύνδεση internet. Επίσης το ξενοδοχείο προσφέρει και PAY TV αι 

interactive παιχνίδια. Στην Φώτο 3.4 παρουσιάζεται ένα δίκλινο δωµάτιο.  

Το ξενοδοχείο Επίσης περιλαµβάνει και 8 σουίτες. Οι από αυτές είναι 

δίκλινες (junior) , 4 τετράκλινες (οικογενειακές) και 2 προεδρικές. Από 

αυτές δυο βρίσκονται σε κάθε όροφο. 

 κ

 

 

Φώτο 3.5. Η junior σουίτα 

Στην Φώτο 3.5 φαίνεται µια δίκλινη σουίτα που περιλαµβάνει και ένα 

µικρό σαλονάκι σε διαφοροποίηση από τα κοινά δίκλινα δωµάτια. Οι 

τετράκλινες σουίτες είναι δίχωρες δηλαδή περιλαµβάνουν δυο 

υπνοδωµάτια και ένα µικρό σαλόνι. Οι προεδρικές σουίτες 

περιλαµβάνουν ένα σαλόνι µε γραφείο και βιβλιοθήκη ενώ και το 

υπνοδωµάτιο είναι αρκετά µεγαλύτερο από τα κοινά δίκλινα. 

Να τονίσουµε βέβαια ότι κάθε δωµάτιο έχει πανοραµική θέα την αγορά 

 Χανίων και τα δωµάτια τα οποία βρίσκονται στον 4ο και 5ο όροφο των

έχουν σχεδόν όλη την πόλη των Χανίων (Φώτο 3.6). 

Τέλος να πούµε ότι στο ισόγειο βρίσκεται η υποδοχή και ένα µικρό 

σαλόνι το οποίο εξυπηρετεί τις αφίξεις και τις αναχωρήσεις των πελατών. 
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Φώτο 3.6. Η θέα στα Χανιά 

3.3 ΟΡΙΣΜΟΣ ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΗΣ ΒΑΣΗΣ 
 
Το ξενοδοχείο ΄ΚΥ∆ΩΝ΄ είναι το µοναδικό ξενοδοχείο στην πόλη ν 

Χανίων το οποίο είναι α’ ν ξενοδοχείο λειτουργεί 

ατά την διάρκεια όλου του χρόνου και δέχεται πελάτες και Έλληνες και 

γραφεία. Το υπόλοιπο των 

ελατών είτε κάνουν κράτηση απευθείας στο ξενοδοχείο είτε το 

 προτείνει. 

την συνέχεια παρουσιάζουµε κάποια στατιστικά στοιχεία για το 

α ο  τ  2

 

ε α

ί σ ε αυτόν τω

τω

 κατηγορίας. Τo παρώ

κ

ξένους διαφόρων εθνικοτήτων.  Οι πελάτες αυτοί προέρχονται 25% από 

ελληνικά τουριστικά γραφεία, 20% από την αµερικανική βάση, 15% από 

εταιρείες και 10% από ξένα τουριστικά 

π

γνωρίζουν από παλιότερη επίσκεψη ή τους το έχουν

Σ

ξενοδοχείο τα οποία φορούν την περίοδ  από ο έτος 1998 έως το 002. 

Σε αυτά αναφέρεται ο αριθµός των αλλοδαπών αλλά και των ελλήνων 

όπου διανυκτέρευσαν στο ξενοδοχείο ανά µήνα , τα γενικά σύνολα αλλά 

και τα ποσοστά. Όπως παρατηρούµ  από τα σχήµ τα 3.1 και 3.2 ο 

αριθµός των αλλοδαπών υπερτερε ε σχέση µ ν Ελλήνων κατά 
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ένα µικρό ποσοστό ενώ και εδώ βλέπουµε αυξηµένη κίνηση κατά τους 

µήνες Αύγουστο και Σεπτέµβριο στην θερινή περίοδο καθώς επίσης και 

∆εκέµβριο και Μάρτιο για την χειµερινή. 
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Σχήµα .1. Αφίξεις αλλοδαπών 

Να τονίσου ε ότι τους τρεις πρώτους µήνες για  έτος 1998 δεν 

υπάρχουν στοιχεία γιατί το ήταν  ανακαίνισης. 
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Σχήµα 3.2. Αφίξεις Ελλήνων 
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Στο σχήµα 3.2 φαίνεται καθαρά ότι οι Έλληνες προτιµούν τις διακοπές 

καίρι και ιδιαίτερα τους µήνες Ιούλιο και Αύγουστο. Επίσης 

φαίνεται ιδιαίτερα αυξηµένη η κίνηση το έτος 2000 πράγµα όµως που θα 

το διαπιστώσουµε καλύτερα στο σχήµα 3.3. 

τους το καλο
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Σχήµα 3.3. Σύνολα πελατών 

 τα έτη 2000 και 2001 η κίνηση στο ξενοδοχείο ήταν 

κατά πολύ αυξηµένοι σε σχέση µε το έτος 1998 , 1999 και 2002. 

αριθµός των αλλοδαπών , αν εξαιρέσουµε το 

τος 1998 , παραµένει σχεδόν ο ίδιος ενώ αντιθέτως για τους έλληνες 

οµειώσεις.  

Όπως φαίνεται εδώ

παρατηρούµε βέβαια ότι ο 

έ

έχουµε αρκετές αυξ
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Σχήµα 3.4. Ποσοστά 
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Το ίδιο µπορούµε να διαπιστώσουµε αν κοιτάξουµε και το σχήµα 3.4. 

Βλέπουµε αυξηµένο το ποσοστό των ελλήνων το έτος 2000 ενώ αυτό των 

 ίδια επίπεδα. 

3.4 ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟΥ 

 
Όσον αφορά το ερωτηµατολόγιο που χρησιµοποιήθηκε στην 

συγκεκριµένη έρευνα, είναι δοµηµένο µε κλειστές ερωτήσεις για να 

υπάρχει ευκολία στην επεξεργασία των δεδοµένων. Τα µοντέλα 

χρησιµοποιούν ποιοτικές κλίµακες ικανοποίησης, όπου τα επίπεδα 

ικανοποίησης περιγράφονται λεκτικά. Στο ερωτηµατολόγιο 

χρησιµοποιήθηκε µία άρτια 5-βάθµια λεκτική και ενιαία σε όλο το 

ερωτηµατολόγιο κλίµακα. Το µέγεθος αυτό (5-βάθµια) της κλίµακας 

κρίθηκε κατάλληλο γιατί αφενός δεν είναι ιδιαίτερα µικρό και 

εξασφαλίζεται η ακρίβεια των αποτελεσµάτων και αφετέρου ούτε πολύ 

µεγάλο και ο πελάτης δεν θα συναντήσει δυσκολία στην ερµηνεία και 

στη διάκριση των επιπέδων της κλίµακας, αφού τοποθετώντας πολλά 

επίπεδα µπορεί να συναντήσει δυσκολία στην εκτίµηση της διαφοράς 

ανάµεσα στα επίπεδα της κλίµακας.  

Το ερωτηµατολόγιο εκτός από τις ερωτήσεις ικανοποίησης 

συµπεριλαµβάνει και πέντε ερωτήσεις σχετικές µε τον αριθµό του 

δωµατίου, την ηµεροµηνία διαµονής , το ονοµατεπώνυµο , την κράτηση 

και την ικανοποίηση αυτής. Επίσης στο τέλος του ερωτηµατολογίου 

υπάρχει ένα κενό στο οποίο ο πελάτης µπορεί να κάνει τις δικές του 

προτάσεις ή παρατηρήσεις για το ξενοδοχείο. Οι ερωτήσεις αυτές 

εισήχθηκαν για να βοηθήσουν στην τµηµατοποίηση του δείγµατος και 

αλλοδαπών να κυµαίνεται στα
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στον προσδιορισµό των οµάδων των πελατών µε διαφορετικές 

ο ερωτηµατολόγιο έχει γραφτεί σε 2 γλώσσες : ελληνικά και αγγλικά  

ση του ερωτηµατολογίου να είναι εύκολη. Βεβαίως να 

ονίσουµε ότι το ερωτηµατολόγιο αυτό που χρησιµοποιήσαµε 

όγια. Αναλυτικότερα, οι διαστάσεις ικανοποίησης είναι (το 

ερω αι : 
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προτιµήσεις. 
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παραχωρήθηκε ήδη έτοιµο από το ίδιο το ξενοδοχείο. Το µέγεθος του 

δείγµατος που είχαµε στην συγκεκριµένη έρευνα είναι 116 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4ο : ΑΝΑΛΥΣΗ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑ ΩΝ 
 
 

4.1 ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

Στη παρούσα εργασία τα βασικά στάδια της µεθοδολογίας υλοποίησης 

ερευνών ικανοποίησης που χρησιµοποιήθηκαν την ανάλυση είναι τα 

ακόλουθα: 

1. Προκαταρκτική έρευνα: Στο αρχικό αυτό στάδιο 

πραγµατοποιείται ένας σαφής καθορισµός των στόχων της 

έρευνας, οι οποίοι αποτελούν τη βασική προϋπόθεση για το 

σχεδιασµό αι την ανάπτυξη ε ς προγρ µατος µέτρηση της 

ικανοποίησης

Τ

σ

 

 κ νό άµ ς 

. Γίνεται επίσης, η προκαταρκτική ανάλυση της 

λο των 

αναλύσεων και της επεξεργασίας των δεδοµένων της έρευνας. 

Γίνονται αναλύσεις µε τις κλασσικές µεθόδους της περιγραφικής 

συµπεριφοράς των πελατών και η έρευνα του περιβάλλοντος 

αγοράς ώστε να αποκτηθεί η απαιτούµενη πληροφορία για να 

καθοριστεί στη συνέχεια η συνεπής οικογένεια των 

χαρακτηριστικών, που είναι και το πιο κρίσιµο σηµείο στην 

εφαρµογή του µοντέλου. Έπειτα, εκείνο που θα πρέπει να 

προσεχθεί είναι η επιλογή των βαθµίδων της κλίµακας µέτρησης 

των χαρακτηριστικών. 

2. ∆ιεξαγωγή έρευνας ικανοποίησης: Η φάση αυτή περιλαµβάνει 

την κατανοµή του δείγµατος των πελατών και τον τρόπο διάδοσης 

των ερωτηµατολογίων, και πραγµατοποιείται η έρευνα σε ένα 

αντιπροσωπευτικό δείγµα πελατών. Τα αποτελέσµατα που 

προκύπτουν καταχωρούνται σε µία βάση δεδοµένων, η οποία θα 

χρησιµοποιηθεί για τις αναλύσεις. 

3. Αναλύσεις: Αυτό το στάδιο περιλαµβάνει το σύνο
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στατιστικής για την απόκτηση των αρχικών και γενικών 

συµπερασµάτων αλλά και µε προχωρηµένες τεχνικές ανάλυσης 

όπως η παραγοντική, η διακριτική και το µοντέλο πιθανότητας υπό 

συνθήκη. Οι τελευταίες αναλύσεις έλαβαν χώρα µε τα στατιστικά 

4. Αποτελέσµατα: Πρόκειται για το τελευταίο στάδιο της 

κυρότητα των 

 

 προηγούµενων αναλύσεων και περιλαµβάνουν 

τα ακόλουθα: 

 ς

 ο

Οµαδοποίηση των πελατών σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα 

της ανάλυσης και εξέταση εισαγωγής διαφορετικής 

πολιτικής γ

 έρευνα στους πελάτες του ξενοδοχείου πραγµατοποιήθηκε κατά το 

χρονικό διάστηµα  από τις 22 Ιανουαρίου του 2003 έως και τις 6 

Σεπτεµβρίου του 2003, στην διάρκεια δηλαδή της τουριστικής περιόδου 

όπου η πελατειακή βάση του ξενοδοχείου είναι σχετικά µεγάλη. 

προγράµµατα SPSS και LIMDEP.  

µεθοδολογίας, στο οποίο εκτιµάται η εγ

αποτελεσµάτων της έρευνας και µορφοποιούνται οι τελικές 

προτάσεις για τη βελτίωση ή /και διατήρηση του επιπέδου 

ικανοποίησης των πελατών. Οι τελικές προτάσεις βασίζονται στα 

συµπεράσµατα των

 Επανεξέταση και βελτίωση του προϊόντος ή τη  υπηρεσίας 

όπου ι πελάτες εµφανίζονται λιγότερο ικανοποιηµένοι. 

 Προτάσεις ενίσχυσης του προϊόντος ή της υπηρεσίας όπου 

οι πελάτες εµφανίζονται περισσότερο ικανοποιηµένοι. 

 Υπολογισµός επαναγοράς  του προϊόντος. 

 

ια κάθε οµάδα πελατών. 
 

 

4.2 ΣΤΟΙΧΕΙΑ ∆ΕΙΓΜΑΤΟΣ 
 
Η
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Κατά το σχεδιασµό της έρευνας έγινε προσπάθεια να αποφευχθούν τα 

διάφορα προβλήµατα που συνήθως προκύπτουν σε µία έρευνα 

ικανοποίησης. Στην αρχή αποφασίστηκε µαζί µε τους υπευθύνους του 

ξενοδοχείου να πάρουν µέρος στην έρευνα όλοι οι πελάτες που έµειναν 

στο ξενοδοχείο κατά το χρονικό διάστηµα διεξαγωγής της έρευνας ώστε 

τα αποτελέσµατα να περιλαµβάνουν όσο γίνεται λιγότερα στατιστικά 

λάθη. Όσον αφορά το ερωτηµατολόγιο της έρευνας ικανοποίησης 

συντάχτηκε µε όρους απλούς για να είναι κατανοητό από όλους και να 

µην δηµιουργηθούν προβλήµατα στην κατανόηση των ερωτήσεων. Τέλος 

συζητήθηκε ο τρόπος  θα επέτρεπε στους 

πελάτες αφενός να δίνουν αβίαστες και ειλικρινείς απαντήσεις και 

 από 

συνεννόηση µε τους υπευθύνους του ενοδοχείου, να είναι ο ακόλουθος: 

Το ερωτηµατολόγιο να µο τες από τους υπαλλήλους 

της υποδοχής είτε κατά την άφιξη τους στο ξενοδοχείο είτε µετά την 

δω

υπευθύνων του ξενοδοχείου ώστε να αποφύγουµε τον επηρεασµό των 

πελατών και της τάσης για ευνοϊκότερες απαντήσεις. Για την αύξηση του 

βαθµού ανταπόκρισης στην έρευνα οι υπάλληλοι της υποδοχής ήταν 

επιφορτισµένοι να υπενθυµίζουν στους πελάτες να συµπληρώσουν το 

ερωτηµατολόγιο, πριν την αναχώρησή τους από το ξενοδοχείο. Τα 

 διεξαγωγής της έρευνας όπου

αφετέρου να ακολουθούν τις οδηγίες συµπλήρωσης του 

ερωτηµατολογίου. 

Ο τρόπος διανοµής του ερωτηµατολογίου αποφασίστηκε, µετά

 ξ

ιράζεται στους πελά

τακτοποίησή τους στα µάτια και κατά τη διάρκεια του πρωινού από 

τον υπεύθυνο της έρευνας. Η συµπλήρωσή του θα γίνεται από τους 

πελάτες χωρίς την ουσιαστική παρέµβαση των υπαλλήλων ή των 

συµπληρωµένα ερωτηµατολόγια τοποθετούνταν σε ειδική κάλπη από 

τους πελάτες, χωρίς την ενδιάµεση παρέµβαση του προσωπικού. 
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Συµπληρώθηκαν συνολικά 116  έγκυρα ερωτηµατολόγια από τους 

πελάτες του ξενοδοχείου, τα οποία αντιπροσωπεύουν το 58% του 

συνόλου των πελατών κατά το χρονικό διάστηµα που διεξήχθη η έρευνα.    
 

4.3 ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗΣ ΑΝΑΛΥΣΗΣ 

4.3.1 ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ ∆ΙΑΣΤΑΣΕΩΝ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 
 

Το ερωτηµατολόγιο όπως είδαµε και στο 3ο κεφάλαιο αποτελείται από 6 

διαστάσεις ικανοποίησης οι οποίες είναι η υποδοχή, η συντήρηση κτιρίου 

και εξωτερικών χώρων, το δωµάτιο, το µπάνιο, η εξυπηρέτηση και το 

εστιατόριο και το µπαρ. 

αποτελείται

   

 λοιπά αποτελέσµατα βρίσκονται στο 

παράρτηµα. 

Η διάσταση ικανοποίησης της υποδοχής  από πέντε 

χαρακτηριστικά τα οποία είναι ο τρόπος υποδοχής, η 

αποτελεσµατικότητα , η συνολική εξυπηρέτηση, η φιλικότητα και ο 

τρόπος αναχώρησης. Τα σηµαντικότερα αποτελέσµατα παρουσιάζονται 

στα σχήµατα 4.1, 4.2 και 4.3. Τα

56%27%

12% 3% 2%
Eξαιρετο
Πολύ καλο
Καλο
Ικανοποιητικο
Κακο

 

Σχήµα 4.1. Τρόπος υποδοχής  
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Όπως φαίνεται στο διάγραµµα αυτό έχουµε µεγάλη ικανοποίηση αφού το 

56% των πελατών απάντησε ότι ο τρόπος υποδοχής είναι εξαίρετος 27% 

πολύ καλός ενώ µόνο το 2% απάντησε ότι είναι κακός. 

 

57%34%

7%

0%

2%

Eξαιρετο
Πολύ καλο
Καλο
Ικανοποιητικο
Κακο

 

Σχήµα 4.2. Συνολική εξυπηρέτηση 

 

 απάντησε ικανοποιητικό και 0% κακό. 

Στο χαρακτηριστικό της εξυπηρέτησης έχουµε για άλλη µια φορά µεγάλα 

ποσοστά ικανοποίησης αφού το 57% απάντησε εξαίρετο και το 34% 

πολύ καλό ενώ µόλις το 2%

65%

27%

3% 3% 2%

Eξαιρετο
Πολύ αλο κ
Καλο
Ικανοποιητικο
Κακο

 

Σχήµα 4.3. Φιλικότητα 
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Στο χαρακτηριστικό φιλικότητα έχουµε τα µεγαλύτερα ποσοστά 

ικανοποίησης από τα όλα χαρακτηριστικά της υποδοχής αφού τα 

ποσοστά εξαίρετου (65%) και πολύ καλού (27%) φτάνουν το 92% ενώ 

έχουµε τα υπόλοιπα τρία χαρακτηριστικά σε ποσοστά 3% , 3% , 2% 

αντίστοιχα. Από τα σχήµατα αυτά, αλλά και από τα υπόλοιπα βλέπουµε 

γενικά µια µεγάλη ικανοποίηση γενικά σε όλα τα χαρακτηριστικά. Τα 

µεγαλύτερα ποσοστά ικανοποίησης τα συναντάµε στην φιλικότητα  και 

στην συνολική εξυπη

έβηκε σε ανακαίνιση το 1998. 

ρέτηση. 

Στην διάσταση ικανοποίησης της συντήρησης κτιρίου και εξωτερικών 

χώρων έχουµε γενικά µεγάλη ικανοποίηση. Στο 42% φτάνει το ποσοστό 

των πελατών οι οποίοι απάντησαν εξαίρετο και στο 48% αυτών που 

απάντησαν πολύ καλό. Αξίζει να σηµειωθεί ότι τα ποσοστά για 

ικανοποιητικό και κακό είναι 1% και 0% αντίστοιχα. Βεβαίως θα πρέπει 

να τονίσουµε ότι το ξενοδοχείο προ

42%

48%

1%

9% 0%
Eξαιρετο
Πολύ καλο
Καλο
Ικαν ποιητικοο
Κακο

 

Σχήµα 4.4. Συντήρηση κτιρίου και εξωτερικών χώρων 

Η διάσταση ικανοποίησης του δωµατίου αποτελείται  από έξι 

χαρακτηριστικά τα οποία είναι η κατάσταση δωµατίου , η 

λειτουργικότητα , η άνεση , η καθαριότητα , η ικανότητα καµαριέρας και 
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άµεση επισκευή βλαβών. Στα σχήµατα 4.5, 4.6 και 4.7 παρουσιάζονται 

τρία από τα χαρακτηριστικά αυτά. 

71%

24%

3%

1%

1%

Eξαιρετο
Πολύ καλο
Καλο
Ικανοποιητικο
Κακο

 

Σχήµα 4.5. Καθαριότητα 

Τα χαρακτηριστικό καθαριότητα είναι ένα χαρακτηριστικό που πρέπει να 

δώσουµε ιδιαίτερη σηµασία αφού όπως φαίνεται και από το διάγραµµα 

τα ποσοστά ικανοποίησης είναι πάρα πολύ µεγάλα µε το ποσοστό στο 

εξαίρετο να φτάνει το 71%. Είναι πολύ σηµαντικό για το ξενοδοχείο µιας 

και είναι α΄ κατηγορίας να είναι καθαρό. 

64%

27%

8%

1%

0%
Eξαιρετο
Πολύ καλο
Καλο
Ικανοποιητικο
Κακο

 

Σχήµα 4.6. Ικανότητα καµαριέρας 
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Στο σχήµα 4.6 βλέπουµε εξίσου  µεγάλη ικανοποίηση για το 

χαρακτηριστικό της 

την

ικανότητας της καµαριέρας.  

42%

38%

13%
6% 1%

Eξαιρετο

Πολύ καλο

Καλο

Ικανοποιητικο

Κακο

 

Σχήµα 4.7. Άµεση επισκευή βλαβών  

Τέλος στο χαρακτηρισ  παρατηρούµε 

κανο του 

  ι µ γ

 αυξηµένα ποσοστά στις απαντήσεις κακό και 

ικανοποιητικό και κάπως µειωµένα στις υπόλοιπες. 

τικό  της άµεσης επισκευής βλαβών

ότι τα ποσοστά για τις απαντήσεις ικανοποιητικό και κακό είναι κάπως 

αυξηµένα σε σχέση µε τα λοιπά χαρακτηριστικά αφού τα ποσοστά τους 

συνολικά φτάνουν το 7%.  

Η διάσταση ι ποίησης µπάνιου αποτελείται από δυο 

χαρακτηριστικά τα οποία είναι η λειτουργικότητα και ο εξοπλισµός/είδη 

µπάνιου. Η διάσταση ικανοποίησης αυτή έχε ιδιαίτερη ση ασία ιατί 

έχουµε κάπως

42%
19%

3% 6%

Eξαιρετο

Πολύ καλο

Καλο

Ικανοποιητικο

30%

Κακο

 

Σχήµα 4.8 Λειτουργικότητα µπάνιου 
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Όπως φαίνεται από το σχήµα 4.8 παρατηρούµε µια µείωση στα ποσοστά 

ικανοποίησης αφού µόνο το 42% των πελατών απάντησε εξαίρετο. 

Παρατηρούµε επίσης ένα αρκετά µεγάλο ποσοστό στην απάντηση κακό 

µε 6% καθώς επίσης και στην απάντηση ικανοποιητικό µε 3% γεγονός 

που µας προβληµατίζει αφού στα µέχρι τώρα αποτελέσµατα δεν είχαµε 

συναντήσει τόσο υψηλό ποσοστό.  

40%

28%

22%

4% 6%

Eξαιρετο
Πολύ καλο
Καλο
Ικανοποιητικο
Κακο

 

Σχήµα 4.9. Εξοπλισµός & είδη µπάνιου 

Τα ίδια συµπεράσµατα µπορούµε να βγάλουµε και µε το χαρακτηριστικό 

αυτό αφού όπως παρατηρούµε και από το σχήµα 4.9 τα ποσοστά είναι 

παρόµοια µε το προηγούµενο χα κτηριστικό. Έτσι έχουµε 40% 

εξαίρετο , 28% πολύ καλό , 22% καλό , 4% ικανοποιητικό και 6% κακό. 

Να επισηµάνουµε ότι το 6% είναι ποσοστό ικανό για να µας 

Η διάσταση ικανοποίησης της εξυπηρέτησης αποτελείται από ένα 

χαρακτηριστικό το οποίο είναι οι πληροφορίες , µηνύµατα , αφύπνιση. Η 

διάσταση ικανοποίησης αυτή είναι πολύ σηµαντική ειδικά σε πελάτες του 

ξενοδοχείου οι οποίοι επισκέπτονται τα Χανιά για επαγγελµατικούς 

λόγους. 

ρα

προβληµατίσει αφού µέχρι τώρα σε όλα χαρακτηριστικά που εξετάσαµε 

το ποσοστό αυτό δεν είχε ξεπεράσει το 2%. 
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47%

41%

9%

2%

1%

Eξαιρετο
Πολύ καλο
Καλο
Ικανοποιητικο
Κακο

 

Σχήµα 4.10. Πληροφορίες, µηνύµατα, αφύπνιση 

Όπως µπορούµε να παρατηρήσουµε από το σχήµα 4.10 τα ποσοστά 

ικανοποίησης σε αυτή εδώ το χαρακτηριστικό είναι πάρα πολύ καλά, 

γεγονός πολύ θετικό αν λάβουµε υπόψιν το γεγονός ότι το 15% των 

πελατών του ξενοδοχείου προέρχεται από εταιρίες. 

Η διάσταση ικανοποίησης του εστιατορίου και του µπαρ αποτελείται από 

έξι χαρακτηριστικά τα οπ α , η ποιότητα φαγητού , 

τ

ίτερα στην απάντηση εξαίρετο ενώ 

αυξάνεται αισθητά το ποσοστό στην απάντηση καλό. 

Από το χαρακτηριστικό ατµόσφαιρα φαίνεται η αύξηση των ποσοστών 

στη απάντηση καλό µε 17% και η µείωση στην απάντηση εξαίρετο µε 

ποσοστό 37%. Τα άλλα ποσοστά είναι 41% πολύ καλό , 2% 

ικανοποιητικό και 3% κακό. Η ποικιλία είναι ένα χαρακτηριστικό το 

οποίο χρήζει ιδιαίτερης προσοχής (σχήµα 4.12) λόγω  των ιδιαίτερα 

χαµηλών ποσοστών ειδικά στην απάντηση εξαίρετο (27%). 

οία είναι η ατµόσφαιρ

η ποιότητα ποτών , η ποιότητα εξυπηρέτησης , η ποικιλία και ο room 

service. Στα σχήµατα 4.11, 4.12 και 4.13 θα παρατηρήσουµε ότι έχουµε 

µεγάλη µείωση στα ποσοστά ιδια
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37%

41%

17%

2%

3%

Eξαιρετο
Πολύ καλο
Καλο
Ικανοποιητικο
Κακο

 

Σχήµα 4.11. Ατµόσφαιρα εστιατορίου 

27%

40%

23%

5% 5%

Eξαιρετο
Πολύ καλο
Καλο
Ικανοποιητικο
Κακο

 

Σχήµα 4.12. Ποικιλία εστιατόριου 

Επίσης αυξηµένα είναι τα ποσοστά και στις απαντήσεις κακό και 

ικανοποιητικό, γεγονός που πρέπει να προβληµατίσει τους υπεύθυνους 

του ξενοδοχείου. Ωστόσο θα πρέπει να σηµειώσουµε ότι το 

χαρακτηριστικό ποιότητα εξυπηρέτησης, χαρακτηριστικό 

αντιπροσωπευτικό για το εστιατόριο, έχει κάπως αυξηµένα ποσοστά στην 

απάντηση εξαίρετο και µειωµένα στις απαντήσεις κακό και 

ικανοποιητικό. 
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49%

31%

15%
3% 2%

Eξαιρετο
Πολύ καλο
Καλο
Ικανοποιητικο
Κακο

 

 Σχήµα 4.13. Ποιότητα εξυπηρέτησης 

 

4.3.2 ΠΡΟΣΘΕΤΕΣ ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ 
 
Στην συνέχεια θα παραθέσουµε µερικά σχήµατα τα οποία αναφέρονται 

στην επαναπροτίµηση , στο αν  οι πελάτες είχαν κάνει κράτηση , αν είχαν 

µείνει ικανοποιηµένοι µε την κράτηση τους , την εθνικότητα , λόγους 

πιλογής του συγκεκριµένου ξενοδοχείου , περίοδο διαµονής και σε 

. 

ε

ποιον όροφο του ξενοδοχείου διέµειναν

10
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Σχήµα 4.14. Θα µας προτιµήσετε σε µελλοντική σας επίσκεψη 
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Παρατηρούµε ότι από τους 116 πελάτες που απάντησαν στα 

ερωτηµατολόγια οι 103 είπαν ότι σε µια µελλοντική επίσκεψη θα 

ξαναεπέλεγαν το συγκεκριµένο ξενοδοχείο , 10 είπαν ότι δεν θα το 

επέλεγαν και 3 δεν απάντηση στην ερώτηση αυτή. Είναι πάρα πολύ 

σηµαντικό το γράφηµα αυτό διότι φαίνεται κατά µια έννοια ότι σχεδόν 

όλοι οι πελάτες του ξενοδοχείου έφυγαν ικανοποιηµένοι. 

 

21 3
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Σχήµα 4.15. Είχατε κάνει κράτηση 

Στο γράφηµα αυτό φαίνεται ότι 92 πελάτες είχαν κάνει κράτηση , 21 

πελάτες δεν είχαν κάνει κράτηση και 3 πελάτες δεν απάντησαν την 

ερώτηση αυτή. 
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Σχήµα 4.16. Μείνατε ικανοποιηµένοι από την κράτηση σας  
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γρ

ηµ

άφη

ατο

α 

όγι

αυ

α τα

ό 

 συ

µπ

µπ

ορ

λη

ού

ρώ

µε 

θη

ν

κα

α 

ν ,

πα

 τα

ρα

 5

τη

5 ή

ρή

τα

σο

ν απ

υµ

ό

ε 

 έ

ότ

λλ

ι α

ηνε

τα 

ερω

 υπόλοιπα 61 (53 ) από ξένους. 

 

36%

4%
16%10

6%

28%

%

Ταξ.πρακτ.
Ιντερνετ
Συσταση
Τοποθεσια
Είναι καλο
Αλλοι λογοι

 

ιατί ο ς Σχήµα 4.18. Γ διαλέξατε το ξεν δοχείο µα



Κεφάλαιο 4ο : Ανάλυση αποτελεσµάτων  
 

 

 

∆ιπλωµατική εργασία-Μακράκης Ανδρέας      
69

Το εί δείχνει τους λόγους 

για τους ένο ξενοδοχείο για 

υ άφ το µεγαλύτερο 

πο  σύσταση από 

ό το ξενοδοχείο, 

6% α ιό ίσκεψης τους, 

 σχήµα

 

 4.

οποίους

17 να

 οι

ι π

 πελάτες

άρα πολ

 

ύ 

διάλεξαν

σηµαντ

 

ικό

το

 γ

 συγκεκρι

ιατί µας 

µ  

την δια

σο

µο

ό 

νή

απά

 το

ντη

ς. 

σε 

Όπ

απ

ως

ό 

 φ

ταξ

αί

ιδ

νετ

ιω

αι

τικ

 κα

ό 

ι 

πρ

απ

άκ

ό 

τορ

το 

α 

γρ

36%

ηµ

, 1

α 

6%στ

τρίτο

 γ

υς

ια

 , 

τί 

10

γνώ

% λ

ριζ

γω

ν ή

 τ

δη

οπο

 ό

θε

τι 

σί

είν

ας

αι

 πρ

 κα

άγ

λό

µα

 λ

 π

όγ

ολ

ω 

ύ θ

παλ

ετικ

τε

ό γ

ρη

ια 

ς επ

4% από το ιντερνετ και 28% για άλλους λόγους. 

59%

41%
Θερινη περιοδος
Χειµερινη περιοδος

 

µαντ

Σχήµα 4.19. Περ

α α ς ση ικός 

πα ν ω  γ διαφορετική η 

 ν πελάτη. Σαν 

θε  δ ιλίου έως 31 

Σεπτεµβρίου και σαν χειµερινή το διάστηµα µεταξύ 1ης Οκτωβρίου έως 

31 Μαρτίου. Στο γράφηµα τώρα παρατηρούµε ότι το 59% των πελατών 

επισκέφτηκε το ξενοδοχείο κατά την θερινή περίοδο και το 41% κατά την 

χειµερινή περίο

Τέλος  σχή  φαίνε ό  διαµο των πελατών όπου 

έχ 2 ει σ τ 4 τον 4ο επίσης άλλο 

ίοδος διαµονής 

Η π

ρά

ερ

γο

ίοδ

ντα

ος

ς 

 δι

στη

µο

 ικ

νή

αν

ς 

οπ

τω

οί

ν 

ησ

πελ

η τ

τώ

ν 

ν 

πελ

εί

ατ

να

ών

ι επί

ια

ση

τί 

ς 

είν

ένα

αι 

εξυπ

ριν

ηρ

ή 

έτη

πε

ση

ρί

 σε

οδο

θέµ

ορ

α 

ίσα

πα

µε

ρο

 

χώ

το 

ν από

ιάσ

 τ

τη

ο ξ

µα

εν

 µ

οδ

ετ

οχ

αξ

είο

ύ 

 π

1

ρο
ς

ς το

πρη  Α

δο. 

µα 4.

 να δ

στο

το 

19

ια

ται

τον

 ο 

 2ο
ροφ

ρο

ος

φο, 

νής 

% σουµε 5% µέν  ό ο 2



Κεφάλαιο 4ο : Ανάλυση αποτελεσµάτων  
 
 

 
∆ιπλωµατική εργασία-Μακράκης Ανδρέας      

70

ένα 24 % στον 5ο, 22% στον τρίτο, 1% στον πρώτο ενώ το 4% των 

πελατών δεν απάντησε στην ερώτηση αυτή. 

 

1%
26%

23%25%

25%
1ος οροφος
2 ς οροφοςο
3ος οροφος
4ος οροφος
5ος οροφος

 

Μετά την µάτων προχωράµε στην 

ε  

ια εγαλύτερ

 

ανάλυση συσχετίσεων όλων  των χαρακτηριστικών µεταξύ τους µε 

σκοπό να δούµε ποια από αυτά σχετίζονται µεταξύ τους, και στην 

συνεχεία συσχ τίζουµε το κάθε χαρακτηριστικό ξεχωριστά πρώτα µε τις 

ερωτήσεις της επαναπροτίµησης και µετά µε της εθνικότητας και της 

περιόδου δ µονής για να δούµε ποιο από αυτά έχει την µ η 

βαρύτητα σε σχέση µε τις παραπάνω ερωτήσεις. Η ανάλυση αυτή έγινε 

τρεις φορές , µια κατά Pearson , µια µε το ‘τ’ του Kendall , και µια κατά 

Spearman. Οι µέθοδοι αυτές ακολουθούν διαφορετική φιλοσοφία. Η 

µέθοδος του Pearson εφαρµόζεται σε ποσοτικά δεδοµένα ενώ οι άλλες 

δυο κυρίως σε βαθµωτά δεδοµένα. Στην περίπτωση µας όµως µπορούµε 

Σχήµα 4.20. Όροφος διαµονής 

 

4.4 ΑΝΑΛΥΣΗ ΣΥΣΧΕΤΙΣΕΩΝ 

4.4.1 ΣΥΝΤΕΛΕΣΤΕΣ ΣΥΣΧΕΤΙΣΗΣ 
 

στατιστική ανάλυση των αποτελεσ
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να εφαρµόσουµε και τις τρεις µεθόδους λόγω ευελιξίας των δεδοµένων. 

Αυτό σηµαίνει ότι χαρακτηριστικά µας µπορούν να αναλυθούν κατά 

Pearson, αν 

 

λάβουµε υπόψιν την ποσοτική διαβάθµιση δηλαδή τις 

ά

απαντήσεις µε µορφή εξαίρετο, πολύ καλό, καλό, ικανοποιητικό και 

κακό. Κατ  Spearman και µε το ‘τ’ του Kendall γίνεται η ανάλυση όταν 

πάρουµε τις απαντήσεις µε την µορφή 1, 2, 3, 4 και 5. Ο πίνακας 4.1 δίνει 

τις συσχετίσεις κατά Pearson. Οι άλλοι δυο πίνακες παρουσιάζονται στο 

παράρτηµα.
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υσχετ
 

Συσχετίσε κατά ea      

Πίνακας 4.1. Σ

rson     

ίσεις κατά Pearson 

        ις  P     
  9 10 1 2 3 4 5 6 7 8  
Πως σας 7 97 31 6 0,408152 0,392727 υποδεκτηκαµε 1 0,78413 0, 485 0,72558 0,659385 0,472084 0, 831 0,448255
Αποτελεσ α 7 75 33 3 0,404873 0,490673 µατικότητ  0,78413 1 0, 854 0,783719 0,7304 0,546032 0, 687 0,515113
Εξυπηρέτ 1 43 4 0,458372 0,53274 ηση γενικώς 0,748597 0,785475 0,816084 0,779161 0,562131 0, 749 0,570784
Φιλικότητ 8 84 37 6 0,434238 0,46247 α 0,72558 0,783719 0, 160 1 0,816455 0,516807 0, 278 0,508389
Τρόπος αν ς 0 7 61 5 , 34 4 0,439453 0,473623 αχώρηση  ,659385 0,7304 0, 791 0,8164 5 1 0 6252 0, 556 0,470034
ΣΥΝΤΗΡ  Ρ
ΚΟΙΝΟΧ  Χ 5 31 53 2 0,410793 0,439921 

ΗΣΗ ΚΤΙ
ΡΗΣΤΩΝ

ΙΩΝ ΚΑΙ 
ΩΡΩΝ 0,472084 0,546032 0, 621 0,516807 0,6252 1 0, 370 0,442906

Κατάστασ ου 0 4 94 1 0,649833 0,613289 η δωµατί  ,318316 0,336873 0, 374 0,372786 0,345564 0,533702 0,699346
Λειτουργι 0 69 6 0,750081 0,581621 κότητα ,448255 0,515113 0,570784 0,508389 0,470034 0,442906 0, 934 1
Άνεση 0 4 72 64 3 0,613629 ,408152 0,404873 0, 583 0,434238 0,439453 0,410793 0, 983 0,750081 1 
Καθαριότ  0 61 9 0,613629 1 ητα ,392727 0,490673 0,53274 0,46247 0,473623 0,439921 0, 328 0,581621
Ικανότητα 0 0,3 05 ,5 1 0,495902 0,612951  καµαριέρας ,240837 0,275866 376 0,370471 0,39668 0,324837 0 805 0,4826
Άµεση επι αβών 0 5 38 54 9 0,649046 0,55302 σκευή βλ  ,396393 0,498208 0, 030 0,523903 0,574326 0,453629 0, 571 0,660466
Λειτουργι 0 5 27 56 9 0,602744 0,384286 κότητα ,411346 0,424625 0, 392 0,44704 0,456618 0,46685 0, 642 0,691446
Εξοπλισµ Είδη πάνιου 0 5 67 496723 0,524104 0,437368 ός/  µ  ,411201 0,385204 0, 019 0,483533 0,438162 0,423636 0, 0,571895
Πληροφορ µατα, 0 5 95 , 497481 0,514003 0,518239 ίες,µηνύ αφύπνιση ,591381 0,534078 0, 778 0,51829 0,49691 0 4976 0, 0,563113
Ατµόσφαι 0 4 94 449528 0,444503 0,335991 ρα ,502387 0,415525 0, 592 0,50042 0,494096 0,570902 0, 0,424484
Ποιότητα  0 448522 0,410752 φαγητού ,451713 0,412391 0,395656 0,446941 0,347539 0,465277 0, 0,457831 0,42779 
Ποιότητα 0 0 63 396867 0,369088 0,368141 ποτών ,497941 0,447653 ,420 0,477216 0,306511 0,411394 0, 0,469064
Ποιότητα ησης 0 4 77 499443 0,525301 0,475932 εξυπηρέτ ,449499 0,448917 0, 457 0,495997 0,534616 0,502683 0, 0,527487
ΠΟΙΚΙΛΙ 440976 0,429305 Α 0,53403 0,419919 0,408792 0,438406 0,456324 0,422896 0, 0,455981 0,56811 
Room ser 0 0,2 08 0, , 427785 0,436649 0,410895 vice ,374922 0,344904 903 381255 0,441592 0 3785 0, 0,330428

Συσχετίσεις κ o         n         
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Συσχετίσεις
 

  6 9 20 21 

 κατά Pearson 

15 1 17 18 1

Πίνακας 4.2. 

12 1311 14
Πως σας υποδεκτηκαµ 63 0,411346 11201 1 7 03 0,374922 ε 0,240837 0,39 93 0,4 0,59 381 0,50238 0,451713 0,497941 0,449499 0,534
Αποτελεσµατικότητα 82 85204 4 1 5 419919 0,344904  0,275866 0,49 08 0,424625 0,3 0,53 078 0,4 552 0,412391 0,447653 0,448917 0,
Εξυπηρέτηση γενικώς 30 01967 7 4 0,42063 92 0,290308  0,337605 0,50 38 0,539227 0,5 0,57 895 0,45929 0,395656 0,445777 0,4087
Φιλικότητα 39 83533 2 06 0,381255  0,370471 0,52 03 0,44704 0,4 0,51829 0,5004 0,446941 0,477216 0,495997 0,4384
Τρόπος αναχώρησης 43 38162 6 24 0,441592  0,39668 0,57 26 0,456618 0,4 0,49691 0,49409 0,347539 0,306511 0,534616 0,4563
ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ ΚΤΙΡΙΩΝ Κ
ΚΟΙΝΟΧΡΗΣΤΩΝ ΧΩΡΩ 36 23636 7 2 96 0,3785 

ΑΙ 
Ν 0,324837 0,45 29 0,46685 0,4 0,4976 0,5 090 0,465277 0,411394 0,502683 0,4228

Κατάσταση δωµατίου 57 96723 7 8 0,440976 0,427785  0,58051 0,54 19 0,566429 0,4 0,49 481 0,44952 0,448522 0,396867 0,499443
Λειτουργικότητα 04 71895 3 2 4 81 0,330428  0,4826 0,66 66 0,691446 0,5 0,56 113 0,4 448 0,457831 0,469064 0,527487 0,4559
Άνεση 90 24104 4 3 11 0,436649 0,495902 0,64 46 0,602744 0,5 0,51 003 0,44450 0,42779 0,369088 0,525301 0,568
Καθαριότητα 53 37368 8 1 05 0,410895  0,612951 0,5 02 0,384286 0,4 0,51 239 0,33599 0,410752 0,368141 0,475932 0,4293
Ικανότητα καµαριέρας 32 62001 8 2 31 0,42835  1 0,63 31 0,296438 0,3 0,36 762 0,38415 0,294775 0,329161 0,417806 0,3543
Άµεση επισκευή βλαβών 00441 4 2 0 23 0,416993  0,633231 1 0,508647 0,5 0,54 226 0,40415 0,353 0,386086 0,5 0277 0,4840
Λειτουργικότητα 86 95213 8 9 27 0,360916  0,296438 0,50 47 1 0,5 0,60 108 0,37786 0,395707 0,377267 0,474881 0,4352
Εξοπλισµός/Είδη µπάνιου 04 1 6 9 11 0,377602  0,362001 0,50 41 0,595213 0,57 429 0,52360 0,434487 0,398573 0,529567 0,5224
Πληροφορίες,µηνύµατα,αφ σ 42 0,576429 6 9 13 0,446985 ύπνι η 0,368762 0,54 26 0,608108 1 0,4 667 0,488167 0,473594 0,535896 0,5224
Ατµόσφαιρα 41 0,523609 6 1 32 0,645088  0,384152 0,40 52 0,377869 0,46 679 0,651112 0,660997 0,740375 0,6513
Ποιότητα φαγητού ,3 0,434487 8 2 81 0,636418 0,294775 0 53 0,395707 0,48 167 0,65111 1 0,780535 0,645742 0,7223
Ποιότητα ποτών 60 0,398573 3 7 35 0,593207  0,329161 0,38 86 0,377267 0,47 594 0,66099 0,780535 1 0,663513 0,6374
Ποιότητα εξυπηρέτησης 02 0,529567 5 5 63 0,645622  0,417806 0,50 77 0,474881 0,53 896 0,74037 0,645742 0,663513 1 0,7008
ΠΟΙΚΙΛΙΑ 40 0,522411 2 2 1 0,720846 0,52 413 0,65133 0,722381 0,637435 0,70086323 0,435227 0,354331 0,48
Room service 69 0,377602 6 8 4 1 93 0,3609160,42835 0,41

Κεφάλαιο
 
 

 

0,44 985 0,64508 0,636418 0,593207 0,6 5622 0,720846 



Κεφάλαιο 4ο : Ανάλυση αποτελεσµάτων  
 
 
Μετά την ανάγνωση των πινάκων 4.1 και 4.2 µπορούµε να πούµε ότι τα 

χαρακτηριστικά της διάστασης ικανοποίησης της υποδοχής σχετίζονται 

άµεσα όλα µεταξύ τους. Α χικά µε την ανάλυση κατά Pearson 

παρατηρούµε τους συντελεστές συσχέτισης οι είναι αρκετά µεγάλοι για 

όλα χαρακτη ιστικά µε την µεγαλύτερη τιµή να φτάνει 0.816 στην 

συσχέτιση µεταξύ φιλικότητας και τρόπου αναχώρησης  καθώς επίσης 

και φιλικότητας µε εξυπηρέτηση γενικώς. Ο µικρότερος συντελεστής 

συσχέτισης ανάµεσα στα χαρακτηριστικά της διάσταση ικανοποίησης 

αυτής είναι ανάµεσα στον τρόπο υποδοχής και στον τρόπο αναχώρησης. 

Αξίζει να σηµειωθεί ότι όλες οι άλλες συσχετίσεις ανά

 ρ

ρ  

 

µεσα στα 

αρακτηριστικά της διάσταση ικανοποίησης αυτής έχουν αρκετά µεγάλο 

α σ τ µ τ

Τ

σης µεταξύ αυτών και των 

χαρακτη ν διαστάσεων κανοπο σης. Ο µεγαλύτερος 

συντελε παρουσιάζεται νάµεσ ο υποδοχής 

και στη κότητα ώ ο µ α άλλη µια 

φορά µε υ υποδοχής  αναχώ .559. Αξίζει 

να σηµειωθεί το γεγον πτωση ο συντελεστής 

χ

συντελεστή συσχέτισης πάνω από 0.7. 

Όσον φορά τώρα τις υσχε ίσεις ανά εσα στα χαρακτηριστικά ης 

υποδοχής µε τα χαρακτηριστικά των άλλων κατηγοριών µπορούµε να 

διαπιστώσουµε ότι δεν σχετίζονται αρκετά αφού οι συντελεστές 

συσχέτισης δεν ξεπερνούν το 0.5. Εξαίρεση στο λεγόµενο αυτό αποτελεί 

ο συντελεστής συσχέτισης των χαρακτηριστικών της υποδοχής µε το 

χαρακτηριστικό πληροφορίες , µηνύµατα , αφύπνιση. 

Προχωράµε στην ανάλυση συσχετίσεων µε το ταυ του Kendall και 

παρατηρούµε ανάλογα αποτελεσµατα. α χαρακτηριστικά της διάστασης 

ικανοποίησης αυτής σχετίζονται όλα µεταξύ τους µε ελαφρώς 

µειωµένους συντελεστές συσχέτισης αλλά και πάλι αρκετά υψηλούς σε 

σχέση µε τους συντελεστές συσχέτι

ριστικών άλλω ι ίη

στής συσχέτισης  α α στον τρόπ

ν αποτελεσµατι

ταξύ τρόπο

µε 0.736 εν ικρότερος γι

 και τρόπου ρησης µε 0

ός ότι και σε αυτή την περί
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συσχέτισης ανάµεσα στο χαρακτηριστικό πληροφορίες, µηνύµατα, 

αφύπνισ εγάλο ε  σχε  όλα α χαρακτηριστικά της 

υποδοχή

Τέλος κατά Spear  τα έχουν 

απόκλισ οηγούµ α σει τσι λι τα 

χαρακτηριστικά της διά  να σχετίζονται άµεσα 

µεταξύ τους µε αρκετά µεγάλους υντελεστές συσχέτισης ενώ µε τα 

υπόλοιπ ά η συσχέτιση ν πολύ µ ρότερη.  

Η διάσ ης τ ρησης κτιρίω ει ήδη 

αναφερθ από έν ηριστικό και ρούµε 

από του υσχετίσεων τρεις α λύσε σµατα 

είναι παρόµοια. Βλέπο υτό σχετίζεται µε όλα 

αση του 

µατίου , η λειτουργικότητα κτλ. 

ίησης για το δωµάτιο στην οποία 

τ ω ι

συσχέτισης είναι η λειτουργικότητα µε την 

 µε 0.75 ενώ αυτά µε τον µικρότερο είναι η λειτουργικότητα µε την 

ικανότητα καµαριέρας µε 0.483 κατά την ανάλυση Pearson. Στις άλλες 

η είναι αρκετά µ ς µ δόν  τ

ς.    

στη ανάλυση man αποτελέσµατα δεν 

η από τις πρ ενες αν λύ ς. Έ  έχουµε πά

σταση ικανοποίησης αυτής

σ

α χαρακτηριστικ α ικ

ταση ικανοποίησ ης συντή  ν όπως έχ

εί αποτελείται 

ς πίνακες σ

α χαρακτ όπως παρατη

 και στις να ις τα αποτελε

υµε ότι το χαρακτηριστικό α

τα υπόλοιπα χαρακτηριστικά µε συντελεστές συσχέτισης οι οποίοι 

κυµαίνονται από 0.4 έως 0.55. Τους µεγαλύτερους συντελεστές τους 

συναντάµε µε χαρακτηριστικά τα οποία έχουν να κάνουν µε τους χώρους 

του ξενοδοχείου όπως η ατµόσφαιρα του εστιατόριου , η κατάστ

δω

Προχωράµε στην διάσταση ικανοπο

παρατηρούµε φαινόµενα παρόµοια µε αυτά της διάσταση ικανοποίησης 

της υποδοχής. Έχουµε δηλαδή άµεση συσχέτιση µεταξύ των 

χαρακτηριστικών της διάστασης ικανοποίησης αυτής, όσον αφορά και τις 

τρεις αναλύσεις , και πολύ µειωµένους συντελεστές συσχέτισης όσον 

αφορά α χαρακτηριστικά τ ν άλλων διαστάσεων κανοποίησης µε 

εξαίρεση την διάσταση ικανοποίησης µπάνιο µε την οποία υπάρχει 

κάποια αυξηµένη συσχέτιση. Συγκεκριµένα τα χαρακτηριστικά µε τον 

µεγαλύτερο συντελεστή 

άνεση
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δυο ανα ελέσµατα είναι άλογα  αναφέρθηκε και 

παραπά ερο τ ο ν ης στα 

ίδια ακ ηριστικ ει να σηµειω ηµένη 

συσχέτιση ανάµεσα στ ικότητα, όσον αφορά 

το δωµά ιο, µε ντελεστ  πάνω ό 0.6 και ειδικά στην 

ανάλυσ λεστ

Στην διά ίησης για ά ο µ µε µε 

ότι για άλλη µια φο ται µε συντελεστή 

0.595 κ  Pearson , 0.581 ατά την  µε το ταυ του 

Kendall ν αν earm  Με τ τάσεις 

ικανοπο εστές συσχέτισης ίνα ι άλλ ά 

µικρότεροι µε εξαίρεση , µε κάποια 

οποίησης της εξυπηρέτησης αποτελείται από ένα µόνο 

αρακτηριστικό όποτε θα περιοριστούµε στην εξέταση του 

κού αυτού µε τα χαρακτηριστικά των άλλων κατηγοριών. 

ν ανάλυση Spearman η τιµή 

του συν ει το 0.6. 

Τελευτα οποίη α το τ  όπου 

και σε α έσµατα λύσεω  δεν δια ι πολύ 

λύσεις τα αποτ αν  όπως

νω µε τον µεγαλύτ και µικρό ερ συ τελεστή συσχέτισ

ριβώς χαρακτ ά. Αξίζ   θεί η αυξ

α χαρακτηριστικά λειτουργ

τιο και το µπάν συ ή απ

η Pearson µε συντε ή 0.691. 

σταση ικανοπο  το µπ νι πορού  να διαπιστώσου

ρά τα χαρακτηριστικά συσχετίζον

ατά την ανάλυση κ  ανάλυση

 και 0.635 κατά τη άλυση Sp an. ις άλλες διασ

ίησης οι συντελ  ε ι γ α η µια φορά αρκετ

, όπως αναφέρθηκε και πρωτύτερα

από τα χαρακτηριστικά της διάστασης ικανοποίησης του δωµατίου όπως 

η λειτουργικότητα, η κατάσταση δωµατίου και η άνεση. 

Η διάσταση ικαν

χ

χαρακτηριστι

Μετά την ανάγνωση των πινάκων βλέπουµε ότι το χαρακτηριστικό της 

συγκεκριµένης διαστάσεως ικανοποίησης συσχετίζεται µε αρκετά µεγάλο 

συντελεστή µε τα χαρακτηριστικά της υποδοχής. Συγκεκριµένα µεγάλο 

συντελεστή συσχέτισης παρουσιάζει µε το χαρακτηριστικό 

αποτελεσµατικότητα και εξυπηρέτηση γενικώς µε 0.534 και 0.578 

αντίστοιχα κατά την ανάλυση Pearson. Παρόµοια είναι και τα 

αποτελέσµατα και µε τις δυο άλλες αναλύσεις µε συντελεστές 

συσχέτισης πάνω από  0.5 και ιδιαίτερα  στη

τελεστή ξεπερνά

ία διάσταση ικαν σης  είν ι εσ ιατόριο και µπαρ

υτήν τα αποτελ  των ανα ν φέρουν κα
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από όλ πες διαστάσεις . Ανάµεσα στα 

χαρακτηριστικά της διαστάσεως ικανοποίησης αυτής έχουµε µεγάλες 

συσχετί στές να επερνού  το 0.65 σε όλες τις αναλύσεις 

µε τον αίρνε εγαλύτερη όσον 

αφορά τών κα ύ στη ανάλυ  0.731 

στα ίδια χαρακτηρι και 0.791 

επίσης στα ίδια χαρακτηριστικά στη ανάλυση Spearman. Την µικρότερη 

συσχέτι ν τα χαρακτηριστικά ποιότητα ποτών και room 

service σχέτ  στις τρεις ανα έφτουν 

λίγο κά ιµή 0.6. ορά τα χαρα  του 

εστιατόριου και το λλων κατηγοριών 

έχουµε µέτρια συσχέτιση  όπως συνέβη και µε τις άλλες κατηγόριες µε 

την τιµή  συντελεστή συσχέτισης να κ αίνετ .35 έως 0.45. 

 

4.4.2 ΕΛΕΓΧΟΣ

Ο πίνακας crosstabulation είναι η βασική τεχνική για τη σχέση µεταξύ 

νοµαστικών ή τακτικών) µεταβλητών, ελέγχοντας 

 

ες τις υπόλοι ικανοποίησης

σεις µε συντελε  ξ ν

συντελεστή να π ι την µ  του τιµή 0.781, 

την ποιότητα πο ι φαγητο ν ση Pearson,

στικά στην ανάλυση του ταυ του Kendall 

ν 

ση παρουσιάζου  

µε συντελεστές συ ισης και λύσεις να π

τω από την τ Όσον αφ  κτηριστικά

υ µπαρ µε τα χαρακτηριστικά των ά

 του υµ αι από 0

 ΑΝΕΞΑΡΤΗΣΙΑΣ 

δύο κατηγορικών (ο

ενδεχοµένως για τις πρόσθετες µεταβλητές διάταξης σε στρώµατα.  

Η διαδικασία Crosstabs προσφέρει τις δοκιµές της ανεξαρτησίας και των 

µέτρων της ένωσης και τη συµφωνία για τα ονοµαστικά και τακτικά 

στοιχεία. Πρόσθετα, µπορούµε να λάβουµε τις εκτιµήσεις του σχετικού 

κινδύνου, ένα γεγονός δεδοµένης της παρουσίας ή της απουσίας ενός 

ιδιαίτερου χαρακτηριστικού. Όµως από τους πίνακες αυτούς είναι 

αδύνατον να πούµε πόσες από τις διαφορές είναι πραγµατικές και πόσες 

είναι ανάλογες κάποιων παραγόντων. Οπότε θα εκτελέσουµε και το Χ2 

test. 
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Το Χ2 test µετρά την απόκλιση µεταξύ των παρατηρήσεων και τι θα 

περιµέναµε εάν οι στήλες και οι γραµµές ήταν ανεξάρτητες. Αν η two-

Χ ς

 µικρότερη του 0.10 τότε η 

συγκεκριµένη ερώτηση είναι εξαρτηµένη από τα χαρακτηριστικά αυτά. 

Αν η τ ή αυτή είναι κοντά ηδ πορ α πούµε ότι το 

ποσοστό ρτησ σχεδόν ηδενι

 

Θα µας

Μετά την ανάγνωση των πινάκων διαπιστώνουµε ότι όλα τα 

χαρακτηριστικά έχουν άµεση σχέση µε την παραπάνω ερώτηση µιας και 

ο δείκτης p-level για κανένα από αυτά δεν ξεπερνάει το 0.1. Επίσης 

παρατηρ δόν όλ ακτηριστικά του p-level είναι 

πάρα π µηδ γεγονό αυτό εί στο 

συµπέρα αναπροτίµηση είναι εξαρτηµένη από όλα τα 

χαρακτη  µπ ν πού ε  ετράει 

συνολικά όλα τελικά αν θα 

ξαναπροτιµήσει το συγκεκριµένο ξενοδοχείο. Στους πίνακες φαίνονται οι 

τιµές το  του p-level για ορισµένα χαρακτηριστικά. Τα 

υπόλοιπ ο πα . 

  

sided ασυµπτωτική σηµασία της -τετραγωνική  στατιστικής είναι 

µεγαλύτερη από 0.10, είναι ασφαλές να ειπωθεί ότι οι διαφορές είναι 

οφειλόµενες στην παραλλαγή πιθανότητας, η οποία υπονοεί την 

ανεξαρτησία των χαρακτηριστικών σε σχέση µε την εκάστοτε ερώτηση. 

Αν και εφόσον η τιµή αυτή είναι

ιµ  στο µ έν µ ούµε ν

 σφάλµατος ανεξα ίας έχει  µ κή τιµή. 

 προτιµήσετε σε µελλοντική σας επίσκεψη 

ούµε ότι σε σχε α χαρ  η τιµή 

ολύ κοντά στο έν. Το ς  µας οδηγ

σµα ότι η επ

ριστικά. Εποµένως ορούµε α µ  ότι ο πελάτης µ

τα χαρακτηριστικά για να κρίνει 

υ  Χ2 test και  

α παραθέτονται στ ράρτηµα

Chi-Square Tests  
 Τιµή df p-level 
Pearson Chi-Square 28,09296 4 1,19433E-05 
Likelihood Ratio 18,16946 4 0,001143448 
Linear-by-Linear 
Association 19,51003 1 1,00073E-05 
N of Valid Cases 113   

Πίνακας 4.3. Τρόπος υποδοχής 
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Chi-Square Tests       
  Τιµή df p-level 
Pearson Chi-Square 17,68716 3 0,000510268 
Likelihood Ratio 13,10298 3 0,004419107 
Linear-by-Linear 
Association 13,51819 1 0,000236262 
N of Valid Cases 113     

Πίνακας 4.4. Άνεση δωµατίων 

 

Chi-Square Tests       
  Τιµή df p-level 
Pearson Chi-Square 13,46635 4 0,009208239 
Likelihood Ratio 8,114353 4 0,087477987 
Linear-by-Linear 
Association 4,784745 1 0,028712901 
N of Valid Cases 113     

Πίνακας 4.5. Ποιότητα φαγητού 

Σε αυτό το σηµείο θα πρέπει να πούµε ότι η τιµή του Χ2 test καθώς και 

του p-level συµφωνούν γιατί σε πολύ µικρές τιµές του p-level η τιµή του 

Χ2 test είναι µεγάλη και όσο πιο µεγάλη η τιµή αυτή τόσο µεγαλύτερη η 

εξάρτηση της συγκεκριµένης ερώτησης από το χαρακτηριστικό. 

 

Γιατί διαλέξατε το ξενοδοχείο µας  

Στην ερώτηση αυτή από τους πίνακες µπορούµε να παρατηρήσουµε ότι 

τα περισσότερα από τα χαρακτηριστικά δεν παίζουν σηµαντικό ρόλο. Η 

τιµή του p-level είναι µεγαλύτερη από την τιµή 0.1 Εποµένως η 

εξάρτηση είναι µικρή. Τα µόνα χαρακτηριστικά που φαίνεται έχουν 

κάποια εξάρτηση είναι ο τρόπος υποδοχής και αναχώρησης, ο 

εξοπλισµός και τα είδη µπάνιου, η ποιότητα φαγητού και ποτών καθώς 

και το room service. Στους πίνακες 4.6, 4.7 και 4.8 φαίνονται κάποια από 

τα χαρακτηριστικά αυτά. 
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Chi-Square Tests       
  Τιµή df p-level 
Pearson Chi-Square 39,93495 20 0,005090847 
Likelihood Ratio 31,75781 20 0,045948352 
N of Valid Cases 116     

Πίνακας 4.6. Τρόπος υποδοχής 

Chi-Square Tests       
  Τιµή df p-level 
Pearson Chi-Square 33,93187 20 0,026589238 
Likelihood Ratio 33,77425 20 0,027692947 
N of Valid Cases 116     

Πίνακας 4.7. Εξοπλισµός-είδη µπάνιου 

Chi-Square Tests       

 

  Τιµή df p-level 
Pearson Chi-Square 29,32221 20 0,081606097 
Likelihood Ratio 23,03432 20 0,287112522 
N of Valid Cases 116     

Πίνακας 4.8. Ποιότητα ποτών  

α άλλη µια φορά συµφωνούν 

 καθώς επίσης και οι τιµές του p-level είναι παρά πολύ 

 εθνικότητα παρατηρούµε ότι δεν υπάρχει 

εξάρ ο µ

µεγάλες

4.12 επα

  

Εδώ παρατηρούµε επίσης ότι οι δείκτες γι

αφού όσο µικρότερη είναι η τιµή του p-level τόσο µεγαλύτερη είναι η 

τιµή του Χ2 test. 

 

Εθνικότητα 

Στο θέµα της εθνικότητας παρατηρούµε οι τιµές του Χ2 test είναι πάρα 

πολύ µικρές

µεγάλες. Εποµένως µπορούµε να συµπεράνουµε ότι κανένα από τα 

χαρακτηριστικά δεν εξαρτάται από την εθνικότητα. Όσον αφορά τώρα 

την επαναπροτίµηση και την

τηση µεταξύ των δυο αφ ύ για άλλη ια φορά οι τιµές p-level είναι 

 ενώ του Χ2 test είναι µικρές. Στους πίνακες 4.9, 4.10, 4.11 και 

ληθεύονται τα παραπάνω λεγόµενα. 

Chi-Square Tests     
  Τιµή df p-level 
Pearson Chi-Square 4,233076 8 0,835505962 
Likelihood Ratio 4,804832 8 0,7782178 
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N of Valid Cases 116     
Πίνακας 4.9. Πληροφορίες, µηνύµατα, αφύπνιση 

 

    Chi-Square Tests   
  Τιµή df p-level 
Pearson Chi-Square 3,662808 8 0,886193482 
Likelihood Ratio 4,149138 8 0,843423191 
N of Valid Cases 116     

Πίνακας 4.10. Άµεση επισκευή βλαβών 

 

Chi-Square Tests       
  Τιµή df p-level 
Pearson Chi-Square 1,421264 6 0,964552117 
Likelihood Ratio 1,237868 6 0,974972983 
N of Valid Cases 116     

Πίνακας 4.11. Λειτουργικότητα δωµατίου 

 

Chi-Square Tests       
  Τιµή df p-level 
Pearson Chi-Square 1,787902 4 0,774695035 
Likelihood Ratio 1,236091 4 0,872121497 
N of Valid Cases 116     

Πίνακας 4.12. Εθνικότητα- παναπροτίµηση 

 

Ε

 διαµονής 

Από την ερώτηση περίοδος διαµονής µπορούµε να διαπιστώσουµε ότι σε 

κάποι από τα χαρακτηριστικά υπάρχουν ση ς ς. Τα 

χαρακ  η άνεση των δωµατίων όπου την  

περίο ρο ποσοστό ικανοποίησης  σχέ  την 

χειµερ αµαριέρας όπου έχουµε το αντίθετο δηλαδή την 

θερινή ένους πελάτες, ά το 

µπάνι ι ότι το ξενοδοχείο παρουσιάζει το µ τερο 

πρόβλ ικανοποίηση είναι µικρή ανεξάρτητα ην πε και η 

ποικιλ ου κατά την χειµερινή περίοδο τα µατα 

είναι  θερινή. Επίσης παρατηρο µε κα ότι η 

Περίοδος

α µαντικέ  διάφορε

τηριστικά αυτά είναι  χειµερινή

δο  έχουµε µικρότε σε ση µε

ινή, η ικανότητα κ

 περίοδο έχουµε λιγότερο ικανοποιηµ γενικ

ο όπου φαίνετα εγαλύ

ηµα αφού η  τ ρίοδο 

ία του εστιατόριου όπ  πράγ

χειρότερα από ότι στην ύ ι εδώ 
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ερώτη ρτάται από κανένα χαρακτηριστικό αφ τιµές 

των p ύ µεγάλες ενώ αυτές του Χ2 test πολύ µικρ

Όσον ρα την περίοδο διαµονής µε την κρά την 

ικανοποίηση της κράτησ οτηµιση παρατηρούµε 

ση αυτή δεν εξα ού οι 

-level είναι πολ ές. 

 αφορά τώ τηση, 

ης αλλά και την επαναπρ

ανάλογα αποτελέσµατα δηλαδή οι τιµές των p-level είναι πολύ µεγάλες 

ενώ αυτές του Χ2 test πολύ µικρές. Οι πίνακες 4.13, 4.14 και 4.15 

δικαιολογούν τα προαναφερθέντα.  

Chi-Square Tests       
  Τιµή df p-level 
Pearson Chi-Square 0,668895 4 0,955108688 
Likelihood Ratio 0,672009 4 0,954735373 
Linear-by-Linear 

0,66100008 Association 0,192311 1
N of Valid Cases 116     

Πίνακα .13. Ατµό  εστια

 

Chi-Square Tests   

ς 4 σφαιρα τορίου 

 

    
  Τιµή df l p-leve
Pearson Chi-Square 3,0490 3 ,384157 0 23257 
Likelihood Ratio 3,7474 3 ,290021 0 61465 
Linear-by-Linear 
Association 0,38167 16 0,536707602 
N of Valid Cases 116     

Πίνακας . Αποτελε ότητα υποδοχής 

Chi-Square Tests   

 4.14 σµατικ

 

    
  Τιµή df l p-leve
Pearson Chi-Square 0,2027 1 ,65250 61 0 1797 
Continuity Correcti 0,042 1 ,8370557on 296 0 14 
Likelihood Ratio 0,651180256 0,204415 1
Fisher's Exact Test       
Linear-by-Linear 
Association 0,200966 1 0,653942098 
N of Valid Cases 113     

Πίνακας 4.15. Περίοδος διαµονής-Είχατε κάνει κράτηση 
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 ΤΕΧΝΙΚΕΣ 

 

5.1 ΠΑΡΑΓΟΝΤΙΚΗ ΑΝΑ  ANALYSIS) 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5ο: ΠΡΟΧΩΡΗΜΕΝΕΣ
ΑΝΑΛΥΣΗΣ 

ΛΥΣΗ (FACTOR

 

Μια στατιστική µέθοδος που χρησιµοποιείται ευρέως σε εφαρµογές 

ερευνών ικανοποίησης είναι η παραγοντική ανάλυση, βασικός σκοπός 

της οποίας είναι η µελέτη του τρόπου συσχέτισης ενός συνόλου 

χαρακτηριστικών του προσφερόµενου προϊόντος ή υπηρεσίας. 

Η κύρια µορφή της εξίσωσης της παραγοντικής ανάλυσης συνδέει το 

σύνολο των µεταβλητών µε σχέσεις που περιέχουν έναν ελάχιστο αριθµό 

κύριων παραγόντων: 

Z  = ai1 + ai2F2 +…+ ainFn για  i = 1, 2,…,M 

όπου F  είναι ο παράγοντας (χαρακτηριστικό του προϊόντος) i, α  είναι  

ε εστές, Μ είναι ο συνολικός αριθµ ν ώ  

η είναι ο αριθµός των χαρακτηριστικών του προϊόντος. Η τιµή της 

παραµέτρου zi µπορεί να θεωρηθεί ως µια εκτίµηση της ολικής 

 µε βάση την απόδοση των κρίσιµων χ ηρ  

π

Η οντική ανάλυση έχει σκοπό να βρει την ύπαρξη ό  

κ  µια οµάδα µεταβλητών. Έτσι εκφ ζο  

τ  µπορούµε: 

µειώσουµε τις διαστάσεις του προβ τ  

ε όλες τις µεταβλητές να δουλ ε ό  

οντες είναι έτσι κατασκευασ  ν η  

 που προϋπήρχαν. 

i

i n οι

κτιµώµενοι συντελ ός τω  πελατ ν και

ικανοποίησης αρακτ ιστικών του

ροϊόντος. 

 παραγ  παραγ ντων

οινών ανάµεσα σε ρά ντας αυτούς

ους παράγοντες

• Να λήµα ος. Αντί να

δουλέψουµε µ έψουµ µε λιγ τερες

αφού οι παράγ µένοι α διατ ρούν

τις πληροφορίες
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• Να δηµιουργήσουµε νέες µεταβλητές , τους παράγοντες , στις 

οποίες µπορούµε µε έναν υποκειµενικό τρόπο να αναγνωρίσουµ  

ιες µη µετρήσιµες µεταβλητές. 

 Να εξηγήσουµε τις συσχετίσεις που υπάρχουν στα δεδοµένα  

 τις οποίες είχαµε υποθέσει ότι οφείλοντα λ ά  

ξη κάποιων κοινών παραγόντων που ιο α  

δεδοµένα. 

ή ανάλυση  αποτελεί 

πο ιστήµες όπως η ψυχοµετρία και η έρευνα 

αγο κός λόγος είναι πως αποτελεί µεθοδολογία α την 

ποσοτικοποίηση µη παρατηρίσιµων ποσοτήτων οι οποίες εµ νίζονται 

συ ήµες. 

Στην περίπτωση τα αποτελέσ µε 

πα παρακάτω πίνακες. 

  

  

ε

ως κάπο

•  ,

 στηνγια ι αποκ ειστικ

ύπαρ  δηµ ύργησ ν τα

Αυτό που πρέπει να έχει κανείς υπόψη του είναι πως η παραγοντική 

ανάλυση προσπαθεί περισσότερο να ερµηνεύσει την δοµή παρά την 

µεταβλητότητα. Τέλος να τονιστεί ότι η παραγοντικ

λύτιµο εργαλείο σε πολλές επ

ράς. Ο βασι γι

φα

χνά σε αυτές τις επιστ

 συγκεκριµένη µατα που πήρα

ρουσιάζονται στους 

Comunalities   
  Αρχικός Εξαγωγή 
Πως σας υποδεκτήκαµε 1 0,77 
Αποτελεσµατικότητα 1 80, 21 
Εξυπηρέτηση γενικώς 1 0,855 
Φιλικότητα 1 0,82 
Τρόπος αναχώρησης 1 0,775 
Συντήρηση κτιρίων και κοινόχρηστων χώρων 1 0,5 
Κατάσταση δωµατίου 1 0,717 
Λειτουργικότητα 1 70, 47 
Άνεση 1 0,717 
Καθαριότητα 1 599 0,
Ικανότητα καµαριέρας 1 0,539 
Άµεση επισκευή βλαβών 1 60, 62 
Λειτουργικότητα 1 0,545 
Εξοπλισµός-Είδη µπάνιου 1 0,504 
Πληροφορίες, µηνύµατα, αφύπνιση ,1 0 57 
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Ατµόσφαιρα 1 0,73 
Ποιότητα φαγητού 1 0,765 
Ποιότητα ποτών 1 0,724 
Ποιότητα εξυπηρέτησης 1 733 0,
ΠΟΙΚΙΛΙΑ 1 0,751 
Room service 1 689 0,

Πίνακας 5.1. Εξαγωγή τιµών 

Ο ς δείχνει αν τα στοιχεία µας είνα τ ά  

δώ έλεσµα στο τέλος της ανάλυση ν τη 

στή ιχεία πρέπει να είναι όλα ίσα µε τη ά το 

οπ ι και στην δεύτερη οι συντελεσ ρ ν αι 

µεγαλύτεροι από 0.5 

πίνακας 5.1 µα ι αρκε ά καλ  για να

σουν ένα σωστό αποτ ς. Στη  πρώ

λη τα στο ν µον δα πράγµα 

οίο συµβαίνε τές π έπει α είν

πράγµα που επίσης συµβαίνει.  

  Ιδιοτιµές     

Χαρακτηριστικά Σύνολο % Ποσοστό
Άθροισµα 
% 

1 10,91 51,954 51,954 
2 1,905 9,071 61,026 
3 1,729 8,234 69,261 
4 0,98 4,668 73,929 
5 0,7 3,333 77,263 
6 0,65 3,099 80,363 
7 0,52 2,476 82,839 
8 0,513 2,443 85,282 
9 0,451 2,15 87,433 

10 0,382 1,821 89,254 
11 0,365 1,739 90,994 
12 0,34 1,62 92,614 
13 0,247 1,178 93,793 
14 0,235 1,12 94,913 
15 0,232 1,105 96,019 
16 0,184 0,879 96,899 
17 0,175 0,834 97,733 
18 0,152 0,727 98,46 
19 0,129 0,616 99,077 
20 0,118 0,562 99,64 
21 0,0755 0,359 100 

Πίνακας 5.2. Ιδιοτιµές  

Ο δεύτερος πίνακας είναι ο πίνακας των ιδιοτιµών και µας δείχνει το 

κατά πόσο µεταβάλλονται οι µεταβλητές κατά την ανάλυση αυτή. Το 
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ν ποσοστών αυτών. 

νάδα και 

πως φαίνεται και από τον πίνακα αυτές είναι οι τρεις πρώτες. 

ποσό της διαφοράς φαίνεται στην πρώτη στήλη , το % ποσοστό στην 

δεύτερη ενώ στην τρίτη φαίνεται το άθροισµα τω

Για την αρχική λύση, υπάρχουν τόσο πολλά τµήµατα όπως µεταβλητές, 

και σε µια ανάλυση συσχετίσεων, ο αριθµός των ιδιοτιµών είναι ίσο µε 

τον αριθµό τµηµάτων. Για την εξαγωγή της λύσης αυτής  έχουµε ζητήσει 

τους παράγοντες οι οποίοι έχουν ιδιοτιµές πάνω από την µο

ό

 

Ποσά εξαγωγής των 
τακτοποιηµένων φορτώσεων     
Total % Ποσοστό Άθροισµα % 

10,91042539 51,95440663 51,95440663 
1,905077248 9,071796421 61,02620305 
1,729332128 8,234914896 69,26111795 

Πίνακας 5.3. Εξαγωγή αθροισµάτων 

 

Ποσά περιστροφής των 
τακτοποιηµένων φορτώσεων     
Total % Ποσοστό Άθροισµα % 

5,134826009 24,45155243 24,45155243 
4,790863141 22,813634 47,26518643 
4,619145619 21,99593152 69,26111795 

Πίνακας 5.4. Αθροίσµατα εκ περιστροφής 

Στο  β από τους 

τρεις παράγ ίτη στή σε κάθε κα πα το 

ποσοστό 69.26% το οποίο µας δείχνει το ποσοστό της πληροφορίας που 

 ς ε  30% 

µ

 

υς πίνακες 5.3 και 5.4 λέπουµε τα στοιχεία για κάθε ένα 

οντες. Στην τρ λη πίνα ρατηρούµε 

θα έχουµε στην διάθεση µας σε σχέση µε τις αρχικές πληροφορίες. Οπότε 

χρησιµοποιώντας τους τρει  αυτούς παράγοντες χάνουµ  µόνο το

των πληροφοριών ποσοστό αρκετά ικανοποιητικό. Επίσης για την 

εξαγωγή των αποτελεσµάτων χρησιµοποιού ε τον πίνακα 5.4 µιας και τα 

∆ιπλωµατική εργασία-Μακράκης Ανδρέας      
 



Κεφάλαιο 5ο : Προχωρηµένες τεχνικές ανάλυσης 
 

 87

στοιχ υτόν  τη ροφή ίναι πιο όµορφα 

κατανεµη  σε ν

εία σε α , µετά ν περιστ  ε οµοι

µένα σχέση µε το  πρώτο. 

Scree Plot
12

10

8

Component Number

151311975

al
ue

6

2

21191731

Ei
g

0

en
v

4

 

Σχήµα 5.1. Ιδιοτιµές 

Από το σχ ν παρατηρούµε µ ι οι τρεις 

πρώτοι πα οι σηµαντικοί ενώ ο  δεν µας 

βοηθούν κα ή των αποτελεσµάτω

Στην συνέ ε τους πίνακες σ ων τριών 

παραγόντω  χαρακτηριστικά. 

  

Πίνακας πα     

ήµα 5.1 των ιδιοτιµώ ε ευκολία ότ

ράγοντες είναι ι υπόλοιποι

ι τόσο στην εξαγωγ ν. 

χεια παρουσιάζουµ υσχέτισης τ

ν µε τα αρχικά

ραγόντων   
  Παρ   άγοντας   
  1 2 3

Πως σας υποδεκτήκαµε 0,721 -0,363 
-

0,343
Αποτελεσµατικότητα 0,732 -0,482 -0,23

Εξυπηρέτηση γενικώς 0,771 -0,5 
-

0,104
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-0,43 0,215Φιλικότητα 0,767
-

Τρόπος αναχώρησης 0,75 -0,434 
-

0,149
ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ ΚΤΙΡΙΩΝ ΚΑΙ ΚΟΙΝΟΧΡΗΣΤΩΝ 
ΧΩΡΩΝ 0,692 -0,121 

-
0,075

Κατάσταση δωµατίου 0,7 0,173 0,443

Λειτουργικότητα
-

 0,769 0,0277 0,392
Άνεση 0,735 0,103 0,407
Καθαριό 0,693 -0,026 0,343τητα 
Ικανότη ς 0,585 0,136 0,422τα καµαριέρα
Άµεση επισκευή βλαβών 0 0,351,732 -0,053 
Λειτουρ 0 0,258γικότητα ,69 -0,048 
Εξοπλισ 0,6 0,141µός-Είδη µπάνιου 94 0,053 
Πληροφ ιση 0,7 0,045ορίες, µηνύµατα, αφύπν 51 -0,057 

Ατµόσφ 0
-

0,314αιρα ,734 0,303 

Ποιότητ 0
-

0,318α φαγητού ,704 0,41 

Ποιότητ  0
-

0,345α ποτών ,691 0,357 

Ποιότητ 0
-

0,163α εξυπηρέτησης ,778 0,316 

ΠΟΙΚΙΛ 0
-

0,226ΙΑ ,749 0,373 

Room s 0,6
-

0,222ervice 63 0,447 
Πίνακας 5.5. Παράγοντες 

 
Παρατη 5.5 βλέπουµε ότι τα χα ά µας 

σχετίζο  τον παράγοντα 1 πράγµα που ί στο 

συµπέρασ

Πίνακας συντελεστή συστατικού 

ρώντας τον πίνακα ρακτηριστικ

νται όλα µε  µας οδηγε

µα ότι η οµαδοποίηση δεν είναι εφικτή.   

αποτελέσµατος       
  Παράγοντας     
  1 2 3 
Πως σας υποδεκτήκαµε -0,134 0,249 0,01 

Αποτελεσµατικότητα -0,087 0,273 
-

0,062 

Εξυπηρέτηση γενικώς -0,028 0,256 
-

0,104 
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0,251 0,047 Φιλικότητα -0,076
-

Τρόπος αναχώρησης -0,047 0,239 
-

0,069 
ΣΥΝΤ
ΚΟΙΝ  ΧΩΡΩΝ -0,001 0,098 0,015 

ΗΡΗΣΗ ΚΤΙΡΙΩΝ ΚΑΙ 
ΟΧΡΗΣΤΩΝ

Κατάσταση δωµατίου 0,249 0,121 
--

0,033 

Λειτο 0,22
-

υργικότητα 
-

0,028 0,085 

ΑΝΕΣ 0,231
-

Η 
-

0,084 0,045 

Καθα 0,193
-

ριότητα 
-

0,023 0,074 

Ικανό 0,231
-

τητα καµαριέρας 
-

0,108 0,046 

Άµεσ βών 0,198
-

η επισκευή βλα
-

0,012 0,084 

Λειτο 0,153
-

υργικότητα 0,002 0,057 

Εξοπλ 0,105 ,012 ισµός-Είδη µπάνιου 
-

0,013 0
Πληρ 0,059οφορίες, µηνύµατα, αφύπνιση 0,052 0,004 

Ατµόσ -0,087 ,234 φαιρα 
-

0,016 0

Ποιότ -0,085 ,271 ητα φαγητού 
-

0,058 0

Ποιότ -0,101 0,26 ητα ποτών 
-

0,033 

Ποιότητα εξυπηρέτησης -0,015
-

0,049 0,197 
ΠΟΙΚΙΛΙΑ -0,042 -0,06 0,233 

Room service -0,042
-

0,095 0,254 
Πίνακας 5.6 Αποτελέσµατα παραγόντων 

Για κάθε περίπτωση και κάθε χαρακτηριστικό, το συστατικό αποτέλεσµα 

στατικού αποτελέσµατος όπως 

 στον πίνακα 5.6. Οι προκύπτουσες τρεις παράγοντες 

συστατικού αποτελέσµατος δεν είναι όµως αντιπροσωπευτικές, και δεν 

µπορού οποιηθούν αντί των 21 αρχικών χαρακτηριστικών. 

υπολογίζεται µε τον πολλαπλασιασµό των αρχικών µεταβλητών τιµών 

της περίπτωσης µε τους συντελεστές συ

φαίνεται

ν να χρησιµ
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REGR factor score   

REGR factor score   

REGR factor s

Σχήµα 5.2. Συσχετίσεις παραγόντων 

Τα σχή ει πως σχετίζονται οι τρεις π εταξύ 

τους κα ο πρώτος µε τον δεύτερο ι αφού 

τα σηµ ται αρκετά κοντά το ένα µε το τοις ο 

δεύτερος µ λιση. Το 

 συµβαίνει και µε τον πρώτο και των τρίτο. 

ύ

 µας κόστιζε βέβαια το 30% των 

ληροφοριών όµως στην περίπτωση µας αυτό δεν είναι εφικτό. 

Η ΑΝΑΛΥΣΗ (DISCRIMINANT ANALYSIS) 

οποία π

ανήκει  καθ ο ικανοποίησης

core   

 

µα 5.2 µας δείχν αράγοντες µ

ι όπως παρατηρούµε  σχετίζοντα

εία  βρίσκον άλλο εντού

ε τον τρίτο παρατηρούµε ότι έχουν µια σχετική απόκ

ίδιο

Συµπερασµατικά µπορο µε να πούµε ότι µε την παραγοντική ανάλυση 

θα µπορούσαµε να µειώσουµε τα δεδοµένα µας από 21 χαρακτηριστικά 

στην αρχή σε τρεις παράγοντες. Αυτό θα

π

 

5.2 ∆ΙΑΚΡΙΤΙΚ

Η διακριτική ανάλυση είναι µια από τις ευρέως χρησιµοποιούµενες 

πολυµεταβλητές µεθόδους η  δοθείσης ικανο οίησης η της άποψης 

του πελάτη για το σύνολο των χαρακτηριστικών του προϊόντος , εκτιµά 

αν ο πελάτης αυτός  σε κάποια ορισµένη µάδα . 
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Στην περίπτωση µας η διακριτική ανάλυση έγινε µεταξύ της 

επαναπροτίµησης, της εθνικότητας και της περιόδου διαµονής µε τα 
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χαρακτηριστικά ικανοποίησης. 

Στην πρώτη περίπτωση δηλαδή στην ανάλυση των χαρακτηριστικών µε 

την περίοδο διαµονής πήραµε τα εξής αποτελέσµατα: 

  

Ιδιοτιµές         
Λειτουργία Ιδιοτιµή % Ποσοστό Άθροισµα % Συσχέτιση  

1 0,235626722 100 100 0,436685352 
Πίνακας 5.7. Ιδιοτιµή 

Από την ιδιοτιµή µπορούµε να διαπιστώσουµε την δραστικότητα της 

ανάλυσης της µιας και όσο πιο µικρή είναι η ιδιοτιµή  

 περίπτωση της

 

τόσο

δραστικότερος  είναι ο παράγοντας  της ανάλυσης. Στην  η 

τιµή της είναι 0.235 δηλαδή σε χαµηλά επίπεδα αφού παίρνει τιµές 

µεταξύ 0 και 1. 

Wilks’ Lambda     
∆οκιµή της 

λειτουργίας (σ) 
Wilks’ 

Lambda Chi-square df Sig. 

1 0,809305903 21,8983549 21 0,405387514 
Πίνακας 5.8. W lk’s Lambda 

Το λάµδα των Wilks είναι ένα µ το πόσο καλά κάθε παράγοντας 

µατα που δεν εξηγούνται 

από τις διαφορές µεταξύ των οµάδων. Ο δείκτης εδώ έχει τιµή 0.809 

αρκετά υψηλή για την ανάλυση µας. 

 

Πίνακας δοµών   

i

έτρο για 

χωρίζει τις περιπτώσεις στις οµάδες. Είναι ίσο µε την αναλογία της 

συνολικής διαφοράς στα διακρίνοντα αποτελέσ

  Λειτουργία 
  1 
Άνεση 0,503621499 
Καθαριότητα 0,334068352 
Λειτουργικότητα 0,311598234 

∆ιπλωµατική εργασία-Μακράκης Ανδρέας      
 



Κεφάλαιο 5ο : Προχωρηµένες τεχνικές ανάλυσης 
 

Εξυπηρέτηση γενικώς 0,308805467 
Άµεση επισκευή βλαβών 0,277746332 
Ποικιλία 0,248275968 
Εξοπλισµός-Είδη µπάνιου 0,216541607 
Συντήρηση κτιρίου και εξωτερικών χωρών 0,209276817 
Ποιότητα εξυπηρέτησης 0,144768143 
Λειτουργικότητα 0,128816825 
Ποιότητα φαγητού 0,119727309 
Τρόπος αναχώρησης 0,11955814 
Αποτελεσµατικότητα 0,118879826 
Πληροφορίες, µηνύµατα, αφύπνιση 0,106478775 
Κατάσταση δωµατίου 0,101779888 
Ατµόσφαιρα 0,084314904 
Room service 0,053266493 
Πως σα  υποδεκτήκαµε 0,050602464 ς
Φιλικότητα 0,036174547 

Ποιότητα ποτών 
-

0,027134651 
Ικανότητα καµαριέρας 0,025831115 

Πίνακας 5.9. ∆οµές 

Ο πίνακας 5.9 µας δίνει τις συσχετίσεις ανάµεσα στα χαρακτηριστικά και 

τον παράγοντα της ανάλυσης. Όπως βλέπουµε η άνεση των δωµατίων 

ανότητα 

µαριέρ

Τέλος αι ο 

πίνακα  την 

ανεξάρ οδος 

διαµον

έχει την µεγαλύτερη συσχέτιση ενώ τη µικρότερη η ικ

κα ας. 

ο πιο σηµαντικός πίνακας παρουσιάζεται παρακάτω. Είν

ς που µας δίνει τα βάρη των χαρακτηριστικών σε σχέση µε

τητη µεταβλητή που στην περίπτωση µας είναι η περί

ής. 

Τυποποιηµένοι κανονικοί διακρίνοντες συντελεστές 
λειτουργίας   
  Λειτουργία 
  1 
Πως σας υποδεκτήκαµε 0,33825753 
Αποτελεσ 0,2043µατικότητα 0697 
Εξυπηρέτηση γενικώς 1,40892701 
Φιλικότητ 9α 0,447 5262 
Τρόπος αναχώρησης 0,748647085 
Συντήρησ οινό ρω 5η κτιρίων και κ χρηστων χώ ν 0,4816 7992 
Κατάστασ 8η δωµατίου 0,7451 3455 
Λειτουργ 8ικότητα 0,3094 2334 
Άνεση 0,779028843 
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Καθαριότ 0,201787456 ητα 
Ικανότητα καµαριέρας 0,312891601 
Άµεση επ  0,297136546 ισκευή βλαβών
Λειτουργικότητα 0,465319847 
Εξοπλισµ υ 0,070764215 ός-Είδη µπάνιο
Πληροφορίες, µηνύµατ αφύπνιση 0,22912551 α, 
Ατµόσφα 7ιρα 0,1357 4673 
Ποιότητα φαγητού 0,13543798 
Ποιότητα 7 ποτών 0,5488 5079 
Ποιότητα εξυπηρέτησης 0,197488467 
ΠΟΙΚΙΛΙ 3Α 0,2662 0407 
Room ser 5vice 0,2086 3301 
Πίνακας 5.10. Συντελεστές λειτουργίας της περιόδου διαµονής 

 

Όπ λέπουµ αλύ ντ ς υ  

χα ριστικά τησ ς , ν ω ν 

κα κατάστα . Ε α τ ά ν 

το λύτερο ον ί ια υ 

ξενοδοχείου. 

Στην ρίπ βλητή την 

ως β ε τους µεγ τερους συ ελεστέ  παρο σιάζουν τα

ρακτη  της εξυπηρέ ης γενικώ της ά εσης τ ν δωµατίω

ι της ση δωµατίου ποµένως τ χαρακ ηριστικ  αυτά έχου

 µεγα  βάρος όσ αφορά την περ οδο δ µονής το

 πε τωση της διακριτικής ανάλυσης µε ανεξάρτητη µετα

εθνικότητα ο πίνακας αυτός έχει ως εξής: 

Τυποποιηµένοι κανονικοί διακρίνοντες συντελεστές 
λειτουργίας   
  Λειτουργία 
  1 
Πως σας υποδεκτήκαµε 0,21311 
Αποτελεσµατικότητα 0,51659 
Εξυπηρέτηση γενικώς 0,492497 
Φιλικότητα 0,42458 
Τρόπος αναχώρησης 0,966162 
Συντήρηση κτιρίων και κοινόχρηστων χώρων ,451318 
Κατάσταση δωµατίου 0,07397 
Λειτουργικότητα 0,36945 
Άνε 77 ση 0,440
Καθαριότητα 0,299807 
Ικανότητα καµαριέρας 0,2884 
Άµεση επισκευή βλαβών 0,45868 
Λειτουργικότητα 0,14217 
Εξοπλισµ ιου 0,609ός-Είδη µπάν  327 
Πληροφορίες, µηνύµατα, αφύπνιση 0,29053 
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Ατµόσφαιρα 0,21774 
Ποιότητα φαγητού 0,105464 
Ποιότητα ποτών 0,673448 
Ποιότητα  0,80153  εξυπηρέτησης
ΠΟΙΚΙΛΙΑ 0,619806 
Room service 0,66103 

Πίν ελε γία νικ

 

Εδ έπουµε τε ουν όπο ο 

εξοπλισµός και ιου erv η π αι 

η ποιότητα εξυπηρέτησης  εστιατόριου

Τέ την πε  αν  α τητ ν 

επαναπροτίµηση ναι

  

ί δια ντε  
ειτουργί

ακας 5.11. Συντ στές λειτουρ ς της εθ ότητας 

ώ βλ ότι το µεγαλύ ρα βάρη έχ  ο τρ ς αναχώρησης , 

τα είδη µπάν  , το room s ice , οιότητα ποτών κ

 του . 

λος σ ρίπτωση της άλυσης µε νεξάρ η µεταβλητή τη

 ο πίνακας εί  ο εξής:  

Τυποποιηµένοι κανονικο κρίνοντες συ λεστές
λ ας   
  Λειτουργία 
  1 
Πως σας υποδεκτήκαµε 0,225534833  
Αποτελεσµατικότητα 0,16914842 
Εξυπηρέτηση γενικώς 0,506547412 
Φιλικότητα 0,187214934 
Τρόπος αναχώρησης 0,100442387 
Συντήρηση κτιρίων και κοινόχρηστων χώρων 0,14057482 
Κατάσταση δωµατίου 0,189782873 
Λειτουρ 018505 γικότητα 0,105
Άνεση 0,013680654 
Καθαριότητα 0,007516746 
Ικανότητα καµαριέρας 0,069272658 
Άµεση επισκευή βλαβών 0,488297912 
Λειτουργικότητα 0,260846116 
Εξοπλισµός-Είδη µπάνιου 0,325752903 
Πληροφορίες, µηνύµατα, αφύπνιση 0,513168636 
Ατµόσφαιρα 0,531680199 
Ποιότητα φαγητού 0,132741858 
Ποιότητα ποτών 0,501808531 
Ποιότητα εξυπηρέτησης 0,589911206 
ΠΟΙΚΙΛΙΑ 0,396707689 
Room service 0,65531749 

Πίνακας 5.13. Συντελεστές λειτ υργίας της επαναπροτίµησης  ο
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ΑΣ ΥΠΟ ΣΥΝΘΗΚΗ (LOGIT & 

PROBIT) 

µια 

εχωριστή και σχετικά νέα κατηγορία µεθόδων ανάλυσης δεδοµένων 

ρευνών ικανοποίησης. Τα πλέον διαδεδοµένα και χαρακτηριστικά 

παραδείγµατα της συγκεκριµένης προσέγγισης είναι το λογιστικό 

µοντέλο πιθανότητας και το κανονικό µοντέλο πιθανότητας.  

Τα µοντέλα αυτά, δοθείσης της αξιολόγησης του πελάτη για, ένα σύνολο 

εκτιµούν µια συνάρτηση κατανοµής, η οποία εκφράζει την πιθανότητα ο 

πελάτης αυτός να ανήκει σε κάποια συγκεκριµένη "οµάδα ικανοποίησης" 

(π.χ. οµάδα ικανοποιηµένων πελατών, οµάδα δυσαρεστηµένων πελατών, 

κλπ). Πιο συγκεκριµένα, η πιθανότητα ένα πελάτης j να είναι 

ικανοποιηµένος από το προσφερόµενο προϊόν ή υπηρεσία δίνεται από τη 

σχέση: 

 

Ρ(Χj,β) = F(α + βΤΧ )          Σχέση 1                                                                     

 

όπου Χj
T = (x1j,x2j,...,xnj) είναι το ανάστροφο διάνυσµα της ικανοποίησης 

του πελάτη i για τα επιµέρους χαρακτηριστικά του προϊόντος, µε xij την 

άποψη του πελάτη j για την απόδοση του χαρακτηριστικού i του 

προϊόντος, βΤ=(β1,β2,,...,βn) είναι το ανάστροφο διάνυσµα των 

συντελεστών βαρύτητας βi, µε α και βi, εκτιµώµενες παράµετροι του 

µοντέλου και n είναι ο συνολικός αριθµός των χαρακτηριστικών 

 

Τα χαρακτηριστικά µε τα µεγαλύτερα βάρη είναι η ατµόσφαιρα , η 

ποιότητα ποτών και η ποιότητα εξυπηρέτησης του εστιατόριου , το room 

service και η άµεση επισκευή βλαβών. 

 

5.3 ΜΟΝΤΕΛΑ ΠΙΘΑΝΟΤΗΤ

Τα πολυµεταβλητά µοντέλα πιθανότητας υπό συνθήκη αποτελούν 

ξ

ε
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ικανοποίησης του προϊόντος. Για το λογιστικό

ίναι η τυπική λογιστική συνάρτηση: 
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 µοντέλο πιθανότητας η F 

ε

 
Σχέση 2 

ενώ για το κανονικό µοντέλο πιθανότητας η F είναι η συνάρτηση της 

τυποποιηµένης κανονικής κατανοµής: 

 
Σχέση 3 

 

Όπως γίνεται αντιληπτό από τις σχέσεις (2) και (3), η Logit ανάλυση 

µοιάζει αρκετά µε την Ρrobit ανάλυση. Ουσιαστικά τo λογιστικό µοντέλο 

πιθανότητας µπορεί να χρησιµοποιηθεί ως υποκατάστατο του κανονικού 

µοντέλου πιθανότητας, λόγω της απλότητας, της λογιστικής συνάρτησης. 

Η Logit και Probit ανάλυση φαίνεται να παρουσιάζε

  

ι οµοιότητες µε τα 

ο ν τ

λούστερη µορφή της Logit και Probit 

στατιστικά µοντέλα κατηγοριοποίησης (π.χ διακριτική ανάλυση, 

ανάλυση οµοειδών µάδω , κλπ), αλλά πρέπει να ονισθεί ιδιαίτερα ότι ο 

σκοπός της δεν είναι να κατανείµει τους πελάτες σε καθορισµένες 

κατηγορίες ικανοποίησης, αλλά να εκτιµήσει την πιθανότητα κάποιος 

πελάτης να ανήκει σε κάποια από αυτές τις κατηγορίες. 

Οι συντελεστές α και βi εκτιµώνται µε την µεγιστοποίηση του 

λογαρίθµου της συνάρτησης πιθανοφάνειας ενώ θα πρέπει να σηµειωθεί 

ότι η σχέση (1) αναφέρεται στην απ

ανάλυσης, στην περίπτωση δυαδικών µοντέλων απόκρισης του πελάτη 

(binary response models). π.χ. όταν η ολική ικανοποίηση έχει δύο 

επιτρεπτές τιµές: "ικανοποίηση" και "δυσαρέσκεια".[10] 
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Τα αποτελέσµατα του λογιστικού µοντέλου δίδονται παρακάτω: 

 

 97

| Εξαρτώµενη µεταβλητή                 Y1     | 

ν                116     | 
κληρώνονται       11     | 

+---------------------------------------------+ 
| Multinomial Logit Model                     | 
| Εκτιµήσεις µέγιστης πιθανότητας             | 

| Στάθµιση µεταβλητού                 ΕΝΑ     | 
| Αριθµός παρατηρήσεω
| Επαναλήψεις που ολο
| Λειτουργία πιθανότητας        -11.49935     | 
| Περιορισµένη πιθανότητα       -40.69503     | 
| Chi-squared                    58.39136     | 
| Βαθµοί ελευθερίας                    20     | 
| Επίπεδο σηµασίας              0.1259580E-04 | 
+---------------------------------------------+ 

 
Μεταβλητ
ή 

 Συντελεστής 
βi 

Τυποποιηµένο 
λάθος b/St.Er. P[|Z|>z] 

Μέσος 
όρος X 

X1 0.7545393983 0.43123506 1.750 0.0802 4.3189655 

X2 
-

0.5092054067 0.44015601 -1.157 0.2473 4.3879310 
X3 0.1967087553 0.20769253 .947 0.3436 4.4482759 
X4 0.1852047192 0.24655140 .751 0.4525 4.5172414 

X5 
-

0.3665212930 0.33429400 -1.096 0.2729 4.3103448 

X6 
-

0.3673685243 0.24079892 -1.526 0.1271 4.3103448 

X7 
-

0.1806843278 0.20326063 -.089 0.9292 4.4396552 

X8 0.1022747121 0.17325806 -.590 0.5550 4.3448276 
-

X9 
-

0.1382039630 0.16378270 -.844 0.3988 4.3103448 
X10 0.5110091766 0.16175447 .316 0.7521 4.6465170 
X11 0.2976613070 0.22065523 1.349 0.1773 4.5517241 
X12 0.4848207026 0.24080235 2.013 0.0441 4.1465517 

X13 
-

0.2870648614 0.19087168 -1.504 0.1326 4.0000000 

X14 
-

0.1600362034 0.22787837 -.702 0.4825 3.9137931 
X15 0.1869479211 0.13286317 1.407 0.1594 4.3189655 
X16 0.3278794226 0.22290006 1.471 0.1413 4.0862069 
X17 0.3757751638 0.19114994 1.966 0.0493 4.0603448 

X18 
-

0.8691606378 0.45282818 -1.919 0.0549 4.0689655 
X19 0.6183410612 0.34844175 1.775 0.0760 4.2241379 
X20 0.1203162055 0.12964360 .093 0.9261 3.7758621 
X21 - 0.34251833 -1.591 0.1116 4.0431034 
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0.5449766626
Πίνακας 5.14. Αποτελέσµατα λογιστικού µοντέλου 

 
Τα αποτελέσµατα του κανονικού µοντέλου είναι τα εξή : 

+---------------------------------------------+ 
| Binomial Probit Model                       | 
| Εκτιµήσεις µέγιστης πιθανότητας             | 
| Εξαρτώµενη µεταβλητή              
| Στάθµιση της µεταβλητής           

ς

      Y1  | 
  ENA     | 

 

| Αριθµός παρατηρήσεων                116     | 
| Επαναλήψεις που ολοκληρώνονται        9     | 
| Λειτουργία πιθανότητας        -12.86392     | 
| Περιορισµένη πιθανότητα       -40.69503     | 
| Chi-squared                    55.66222     | 
| Βαθµοί ελευθερίας                    20     | 
| Επίπεδο σηµασίας              0.3267495E-04 | 

+---------------------------------------------+ 

 

Μεταβλητ
ή 

Συντελεστής 
βi 

Τυποποιηµένο 
λάθος b/St.Er. P[|Z|>z] 

Μέσος 
όρος X 

X1 0.3221760178 0.15687934 2.054 .0400  4.3189655 

X2 
-

0.2191706977 0.17134010 -1.279 .2008  4.3879310 
X3 0.8024953438 0.89012647 .902 .3673  4.4482759 
X4 0.9639004643 0.11526762 .836 .4030  4.5172414 

X5 
-

0.1511386581 0.13847983 -1.091 .2751  4.3103448 

X6 
-

0.1640922333 010886594 -1.507 .1317  4.3103448 
-

X7 0.9374633741 0.179017881 -.119 .9056  4.4396552 

X8 
-

0.5499839968 0.78096161 -.704 .4813  4.3448276 

X9 
-

0.4922762031 0.66063745 -.745 .4562  4.3103448 
X10 0.2387105499 0.72926035 .327 .7434  4.6465517 
X11 0.1549187696 0.99479656 1.557 .1194  4 5172 1 .5 4
X12 0.1872856717 0.81354840 2.302 .0213  4 4655 7 .1 1

X13 0.1275285182 0.85233470 -1.496 .1346  4.0000000 
-

X14 
-

0.6569974763 0.82926407 -.792 .4282  3.9137931 
X15 0.7579742843 0.54666347 1.387 .1656  4.3189655 
X16 0.1448063890 0.94178652 1.538 .1242  4.0862069 
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X17 0.1742310845 0.82677788 2.107 .0351  4.0603448 

X18 
-

0.3659755097 0.16724215 -2.188 .0286  4.0689655 
X19 0.2808237443 0.13079232 2.147 .0318  4.2241379 

X20 
-

0.1317231790 0.55415462 -.238 .8121  3.7758621 

X21 0.2687440640 0.13297210 -2.021 .0433  4.0431034 
-

Πίνακας 5.15. Αποτελέσµατα κανονικού µοντέλου 

Συνολικά η προσαρ ογή του µοντέλου κρίνεται ικανοποιητική εάν στα 

περισσότερα από τα χαρακτηριστικά το ποσοστό σφάλµατος είναι 

ιδιαίτερα µικρό (p<0 001%). Επίσης πρέπει να πούµε ότι οι βαθµοί 

ελευθερίας και για τις δυο αναλύσεις είναι 20.  

Όπως διαπιστώ

 

µ

 .  

νουµε από τις αναλύσεις τα ποσοστά των σφαλµάτων 

φιλικότητα , η καθαριότητα , η ατµόσφαιρα και η ποιότητα 

εξυπηρέτησης στο εστιατόριο. 

                                                                 

είναι αρκετά µικρά οπότε η προσαρµογή του µοντέλου κρίνεται 

ικανοποιητική. Οι µεταβλητές βi εκφράζουν ένα σχετικό επίπεδο 

σηµαντικότητας και στην περίπτωση µας τα σηµαντικά χαρακτηριστικά 

είναι 1 ,3 ,4 ,10 ,11 ,12 ,15 ,16 ,17 και το 19. Εποµένως αφού η 

εξαρτηµένη µας µεταβλητή είναι η επαναπροτίµηση σηµαίνει ότι τα 

χαρακτηριστικά αυτά παίζουν σηµαντικό ρόλο στο αν ο πελάτης επιλέξει 

και πάλι το ξενοδοχείο. Έτσι σηµαντικό ρόλο παίζουν η εξυπηρέτηση 

γενικώς , η 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6ο : ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

6.1 ΓΕΝΙΚΑ ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ  

 το πέρας των αναλύσεων µπορούµε να βγάλουµε ορισµένα 

υµπεράσµατα για το ξενοδοχείο που εξετάσαµε. Καταρχήν απτήν 

τατιστική ανάλυση βλέπουµε πολύ µεγάλη ικανοποίηση στα 

ερισσότερα από τα χαρακτηριστικά αλλά περισσότερο στην φιλικότητα, 

στην καθαριότητα και στην ικανότητα καµαριέρας. Τα σηµεία του 

ενοδοχείου που εντοπίσθηκαν και υπάρχει πρόβληµα είναι η 

ειτουργικότητα και εξοπλισµός του µπάνιου καθώς και η ποικιλία στο 

εστιατόριο. Βεβαίως πρέπει να τονίσουµε την µεγάλη ικανοποίηση των 

πελατών µε την εξυπηρέτηση της κράτησης τους. 

Από τον έλεγχο των συσχετίσεων µπορούµε να πούµε ότι τα 

χαρακτηριστικά κάθε κατ α µεταξύ τους, αλλά µε 

χαρακτηριστικά διαφορετικών κατηγοριών είχαν µικρές συσχετίσεις µε 

µερικές βέβαια εξαιρέσε κά της υποδοχής µε το 

αρακτηριστικό πληροφορίες , µηνύµατα , αφύπνιση. 

πό την ανάλυση των crosstables και τα Χ2 tests τα οποία διεξήχθησαν 

αρατηρούµε ότι στην επαναπροτήµιση του ξενοδοχείου όλα τα 

αρακτηριστικά παίζουν άµεσο ρόλο ή αν ειπωθεί διαφορετικά ο πελάτης 

ετράει συνολικά όλα τα χαρακτηριστικά για να αποφασίσει αν θα 

ροτιµήσει και πάλι το ξενοδοχείο. Στην ερώτηση της επιλογής του 

ενοδοχείου βλέπουµε ότι σηµαντικό ρόλο παίζει ο τρόπος υποδοχής και 

ναχώρησης, ο εξοπλισµός και τα είδη µπάνιου, η ποιότητα φαγητού και 

οτών καθώς και το room service. 

ε την παραγοντική ανάλυση καταλήξαµε στο συµπέρασµα ότι τα 

αρακτηριστικά µας δεν µπορούν να οµαδοποιηθούν αφού όπως είδαµε 

λα σχετίζονταν µε τον πρώτο παράγοντα. Σε περίπτωση που γινόταν θα 
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µπορούσαµε να τα µειώσουµε από 21 σε 3 µε την απώλεια κάποιου 

οσοστού πληροφοριών. 

ν Logit και Probit ανάλυση διαπιστώσαµε ότι τα σηµαντικά 

αρακτηριστικά για επαναπροτιµήσει ο πελάτης το ξενοδοχείο είναι η 

εξυπηρέτηση γενικώς , η φιλικότητα , η ατµόσφαιρα και η ποιότητα 

εξυπηρέτησης του εστιατόριου.  

Τέλος στην διακριτική ανάλυση  τα σηµαντικά χαρακτηριστικά σε σχέση 

µε την περίοδο διαµονής είναι η εξυπηρέτηση γενικώς , άνεση και η 

κατάσταση του δωµατίου. Όσον αφορά την εθνικότητα τα σηµαντικά 

χαρακτηριστικά είναι ο τρόπος αναχώρησης, ο εξοπλισµός και τα είδη 

µπάνιου, η ποιότητα ποτών και η ποιότητα εξυπηρέτησης στο εστιατόριο 

καθώς και το room service. Τέλος στην επαναπροτήµιση τα σηµαντικά 

χαρακτηριστικά σύµφωνα πάντα µε την διακριτική ανάλυση είναι η 

ποιότητα ποτών και η ποιότητα εξυπηρέτησης του εστιατορίου, το room 

service και η άµεση επισκευή βλαβών.  
  

6.2 ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΕΣ ΕΠΕΚΤΑΣΕΙΣ 
 

Οι επιχειρήσεις, σήµερα, πρέπει να λειτουργούν µε γνώµονα τον πελάτη 

και να επικεντρώνουν τις προσπάθειες τους στην όσο το δυνατό 

µεγαλύτερη ικανοποίησή του. Ένα ισχυρό εργαλείο στα χέρια των 

µάνατζερ για την επίτευξη του στόχου αυτού είναι τα µοντέλα µέτρησης 

της ικανοποίησης του πελάτη, τα οποία βοηθούν στον προσδιορισµό 

αφενός των αναγκών και αφετέρου του επιπέδου στο οποίο καλύπτονται 

οι προσδοκίες του. 

Η παρούσα µέτρησης της ικανοποίησης πελατών οδήγησε σε 

ενδιαφέροντα αποτελέσµατα για την κατάσταση του ξενοδοχείου. Έγιναν 

αναλύσεις και εξήχθηκαν σηµαντικά συµπεράσµατα για την ικανοποίηση 

π

Στη

χ
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των πελατών από το ξενοδοχείο, καθώς και την ικανοποίηση τους από τα 

επιµέρους χαρακτηριστικά. Μέσω των µοντέλων, που εφαρµόστηκαν, 

εντοπίστηκαν οι σηµαντικότεροι παράγοντες που επηρεάζουν την 

ικανοποίηση των πελατών. Τελικά εντοπίστηκαν τα δυνατά και τα 

αδύνατα σηµεία του ξενοδοχείου και έγιναν προτάσεις βελτίωσης για το 

σύνολο και τις επιµέρους κατηγορίες των πελατών. 

∆εδοµένου, όµως, ότι η ικανοποίηση του πελάτη είναι ένα δυναµικό 

µέγεθος που µεταβάλλεται µε την πάροδο του χρόνου, για να είναι σε 

θέση τα µοντέλα να παρέχουν ουσιαστικά αποτελέσµατα, πρέπει να 

εκτελείται ανά τακτά χρονικά διαστήµατα. Τα αποτελέσµατα της 

παρούσας εργασίας αναφέρονται στη διάρκεια εφαρµογής της έρευνας 

και το ξενοδοχείο για να εκµεταλλευτεί και να αποκοµίσει 

µακροπρόθεσµα οφέλη πρέπει να συνεχίσει και να επεκτείνει τη µελέτη 

αυτή. Μπορεί να δηµιουργήσει ένα αρχείο από αξιοποιήσιµα στατιστικά 

στοιχεία και να εξεταστεί η διαχρονική πορεία του ξενοδοχείου. Κάτι 

αντίστοιχο συµβαίνει σήµερα µε τις έρευνες ικανοποίησης οι οποίες 

διεξάγονται µέσω του διαδυκτίου. Μπορεί δηλαδή η διεξαγωγή τέτοιων 

ερευνών να αποτελέσει ένα βαρόµετρο µέτρησης της ικανοποίησης από 

το ξενοδοχείο. Το βαρόµετρο θα βοηθήσει τη διοίκηση του ξενοδοχείου 

στη λήψη των διαφόρων αποφάσεων εφόσον: 

Παρακολουθεί τις µεταβολές του συνολικού και των µερικών δεικτών 

ικανοποίησης σε συνάρτηση µε το χρόνο και να τις εξηγεί µε βάση τις 

τρέχουσες τάσεις της αγοράς. 

Ελέγχει την αποτελεσµατικότητα των προγραµµάτων και των  

στρατηγικών που εφαρµόζονται µετά από κάθε έρευνα.  

πίσης, καλό θα ήταν να διεξάγεται µία αντίστοιχη έρευνα κατά τη 

χειµερινή περίοδο, επειδή η πελατειακή βάση του ξενοδοχείου είναι 

τελείως διαφορετική από αυτή της θερινής περιόδου και εποµένως οι 

Ε
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ανάγκες και οι προσδοκίες των πελατών διαφέρουν. Μέσω της έρευνας 

α εντοπιστούν τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατα που 

αρουσιάζει το ξενοδοχείο στη θερινή περίοδο, τα οποία δεν υφίστανται 

ατά τους χειµερινούς µήνες.  

πέκταση της συγκεκριµένης εφαρµογής θα αποτελούσε η θέσπιση ενός 

όνιµου βαροµέτρου ικανοποίησης στον ξενοδοχειακό κλάδο. Με αυτόν 

ον τρόπο θα υπάρχει µία ενιαία µεθοδολογία µέτρησης της 

ανοποίησης των πελατών, η οποία θα βασίζεται σε ορισµένες 

ροσυµφωνηµένες διαστάσεις ικανοποίησης και θα είναι πλέον δυνατή 

όσο η ολική όσο και η µερική αξιολόγηση και σύγκριση των 

ενοδοχείων, θα λειτουργεί δηλαδή σαν ένα πολύτιµο εργαλείο του 

benchmarking. 

ολύ χρήσιµα, όµως, συ  στο ξενοδοχείο η 

εφαρµογή του µ ύς πελάτες, 

ηλαδή στο προσωπικό. Είναι γενικά αποδεκτό ότι για να επιτευχθεί η 

ανοποίηση των εξωτερικών πελατών πρέπει πρώτα να εξασφαλιστεί η 

ανοποίηση των εργαζοµένων. Εποµένως, γίνεται σαφές ότι οι εταιρίες 

ρέπει να διεξάγουν αντίστοιχες έρευνες που θα έχουν ως στόχο εκτός 

πό τη βελτίωση της εξωτερικής και τη βελτίωση της εσωτερικής τους 

οιότητας. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β’ 
 

ΦΩΤΟΓΡΑΦΙΕΣ ΤΟΥ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ 
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ιο 
 

Φώτο 1: ∆ίκλινο δωµάτ

 

 
 

Φώτο 2: Πλατειά ορόφων 
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Φώτο 3: TV room 
 
 

 
 

Φώτο 4: Η αίθουσα συνεδριάσεων 
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Φώτο 5: 

 
 
 
 

Φώτο 6: Το υπνοδωµάτιο της προεδρικής σουίτας 

Το σαλόνι  προεδρικής σουίτας 



Παράρτηµα Β’: Φωτογραφίες του ξενοδοχείου 
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Φώτο 7: Τα µπαλκόνια των δωµατίων 

 

 
 

Φώτο 8: Η reception
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µα Γ’: Πίνακες συσχετίσεων 
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ΠΙΝΑΚΕΣ ΣΥΣΧΕΤΙΣΕΩΝ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      

ΑΡΑΡ ΗΜΑ Γ’ 



Παράρτηµα Γ’: Πίνακες συσχετίσεων 
 

 
Correlations           

  
Πως σας 

α Απ
έτ

ιλικό
Τρόπος 

ς υποδεκτηκ µε οτελεσµατικότητα
Εξυπηρ
γενικώς 

ηση 
Φ τητα αναχώρηση

Πως σας 6 3 071  υποδεκτηκαµε 1 0,735525 0, 372183 0,626 9761 0,5587
Αποτελεσµατι 5 1 85860 56243 245 κότητα 0,735 24952 0,6 87 0,662 0,611
Εξυπηρέτηση 2 61 64715 437 γενικώς 0,637 18297 0,6858 1 0,711 0,677
Φιλικότητα 6 62 11647 1 364  0,62 39761 0,6625 0,7 15 0,6719
Τρόπος αναχώ 7 45 77437 93639 1 ρησης 0,558 07058 0,6112 0,6 01 0,671
ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ  Κ
ΚΟΙΝΟΧΡΗΣ ΩΝ 1 19 80283 07854 912 

 ΚΤΙΡΙΩΝ ΑΙ 
ΤΩΝ ΧΩΡ 0,45 84195 0,4732 0,4 41 0,411 0,5635

Κατάσταση δω 2 97 39809 70254 066 µατίου 0,320 58766 0,3148 0,4 53 0,358 0,3454
Λειτουργικότη 3 02 91185 98033 666 τα 0,395 16809 0,4337 0,4 67 0,418 0,3839
Άνεση 1 77442 38156 095  0,348 61131 0,320581 0,3 15 0,338 0,3942
Καθαριότητα 7 77 27053 14049 658  0,368 19667 0,4698 0,5 59 0,407 0,4860
Ικανότητα καµ 4 27 74223 239 αριέρας 0,279 17485 0,3055 0,3 65 0,40600568 0,3986
Άµεση επισκε 2 48 74476 65568 0,4715413 υή βλαβών 0,314 26896 0,3899 0,3 46 0,354
Λειτουργικότη 8 72 86258 75959 441 τα 0,392 76893 0,396 0,4 75 0,392 0,3882
Εξοπλισµος/Ει  6 42 58840 30229 656 δη µπάνιου 0,366 59611 0,3314 0,4 61 0,398 0,3621
Πληροφοριες,µ φυ  9 71 72393 78599 712 ηνυµατα,α πνιση 0,563 64784 0,5358 0,5 72 0,49 0,483
Ατµόσφαιρα 3 81 61695 89913 249  0,474 73788 0,3406 0,3 95 0,399 0,3556
Ποιότητα φαγ 5 42 31107 70948 784 ητού 0,365 11954 0,3332 0, 45 0,340 0,2599
Ποιότητα ποτώ 3 09 23100 65321 892 ν 0,382 04192 0,3525 0,3 98 0,375 0,199
Ποιότητα εξυπ 0 96 35719 95576 358 ηρέτησης 0,377 05249 0,3582 0, 52 0,375 0,4168
ΠΟΙΚΙΛΙΑ 6 66 36136 05379 503  0,43 06934 0,3529 0,3 73 0,327 0,3648
Room service 0,326809525 0,247871310,296977 0,28952914 0,370325 

 
 

 
∆ιπλωµατική εργασία-Μακράκης Ανδρέας      

 
 

112 
 



Παράρτηµα Γ’: Πίνακες συσχετίσεων 
 

 
Correlations             

  
Υ ΤΗΡΗΣΗ 

ΚΤΙΡΙΩΝ  
Κατάσταση 

ατίου ιτουρ Άνεση Καθαρ
Ικανότητα 
καµαριέρας 

Σ Ν
δωµ Λε γικότητα ιότητα

Πως σας 4 0,3 0,3 0,36 0,27941748  υποδεκτηκαµε 0,4518 195 20259 9531681 0,34816113 87197
Αποτελεσ 1 3 4 6 0,305527 µατικότητα 0,4732 856 0, 14897 3370157 00, 0,32 58075 0,4 98771
Εξυπηρέτηση 3409 ,4398  49118 7442 270 7422365  γενικώς 0,48028 0 1 0, 567 0,37 15 0,5 536 0,3
Φιλικότητα 35870 41898 8381 071 0600568  0,411078542 0, 3 0, 033 0,33 56 0,4 405 0,4
Τρόπος αναχώ 1242 34540  38396 4209 860 9862385 ρησης 0,56359 0, 7 0, 659 0,39 47 0,4 658 0,3
ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ  ΚΑΙ
ΚΟΙΝΟΧΡΗΣ ΩΝ 1 ,5230  41806 3556 248 2648027 

 ΚΤΙΡΙΩΝ  
ΤΩΝ ΧΩΡ 0 7 0, 674 0,41 93 0,4 009 0,3

Κατάσταση δ 9501  ,6961 5098 311 8699149 ωµατίου 0,52306 1 0 503 0,62 59 0,5 422 0,4
Λειτουργικότ 6674 ,6961 4418 514 6970275 ητα 0,4180 0 5 1 0,70 24 0, 078 0,4
ΑΝΕΣΗ 62509 70441 037 0,462073  0,413556933 0, 9 0, 824 1 0,5 349
Καθαριότητα 53114 51407 3734 8951151  0,424800873 0, 2 0, 796 0,50 95 1 0,5
Ικανότητα κα 0269 48699  46970 4620 895 1 µαριέρας 0,32648 0, 1 0, 275 0, 73 0,5 115
Άµεση επισκε  0,434776574 50928  57966 3626 329 6891358 υή βλαβών 0, 6 0, 763 0,58 81 0,5 781 0,5
Λειτουργικότ 9156 56782  60092 7802 009 6271346 ητα 0,46182 0, 3 0, 312 0,53 76 0,4 884 0,2
Εξοπλισµος/  0,413060784 50063  52321 2814 037 0798787 Ειδη µπάνιου 0, 5 0, 118 0,47 26 0,4 581 0,3
Πληροφοριες, αφυπνιση 44310 46489 0079 0,35 2797149 µηνυµατα,  0,509907722 0, 9 0, 435 0,4 54 957 0,2
Ατµόσφαιρα 38432 40094 5357 621 1693214  0,485411674 0, 8 0, 402 0,41 08 0,2 692 0,3
Ποιότητα φαγ 4311 38556  39577 8360 990 7324376 ητού 0,39933 0, 5 0, 121 0,36 49 0,2 821 0,2
Ποιότητα ποτ 3946 37805  43530 1639 648 7982593 ών 0,34174 0, 6 0, 738 0,33 71 0,2 343 0,2
Ποιότητα εξυ  0,430665344 44128  42038 3214 979 4313267 πηρέτησης 0, 3 0, 342 0,42 88 0,3 377 0,3
ΠΟΙΚΙΛΙΑ 41702 ,4155 2051 545 1029803  0,359644651 0, 1 0 319 0,51 52 0,3 233 0,3
Room service 8358 38294 29023 3420 307 0,37352607 0,30755 0, 3 0, 147 0,37 95 0, 899
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Λειτουργικότητα 
Εξοπλισµός, 
Είδη µπάνιου 

Πληροφορίες, 
µηνύµατα, 
αφύπνιση Ατµόσφαιρα

Ποιότητα 
φαγητού 

Ποιότητα 
ποτών 

Ποιότητα 
εξυπηρέτησης Ποικιλία 

Room 
service 

0,39287689 0,366659611 0,563964784 0,4743738 0,36551195 0,3823042 0,377005249 0,43607 0,32681 
0,3967202 0,331442475 0,53587079 0,3406805 0,33324227 0,3525094 0,358296096 0,35297 0,296977 

0,48625875 0,458840609 0,572393715 0,3616959 0,3110745 0,323101 0,357195199 0,33614 0,247871 
0,39275959 0,398302287 0,497859895 0,3998991 4070948 0,3756532 0,37595576 0,32705 0,289529 0,3
0,38824409 0,36216557 0,483711988 0,3556249 5997838 0,199892 0,416835845 0,36485 0,370325 0,2
0,46182916 0,413060784 0,509907722 0,4854117 9933431 0,3417439 0,430665344 0,35964 0,307558 0,3
0,56782264 0,500635087 0,443109125 0,3843281 8556543 0,3780558 0,441282928 0,41702 0,382943 0,3
0,60092312 0,523211181 0,464894354 0,400944 9577  0,4353074 0,420383424 0,41553 0,290231 0,3 121
0,53780276 0,472814262 0,4007954 0,4153571 6836  0,3316397 0,423214883 0,51205 0,373421 0,3 049
0,4009884 0,403758138 0,359570026 0,2621692 9908  0,2648343 0,397937745 0,35452 0,307899 0,2 213

0,26271346 0,307987869 0,227971494 0,3169321 7324  0,2798259 0,343132675 0,3103 0,373526 0,2 376
0,44332731 0,434111565 0,48287946 0,3644988 1642  0,3175826 0,404486895 0,42396 0,385406 0,3 577

1 0,58094877 0,562529683 0,3968385 6695  0,3725311 0,436989933 0,42218 0,33732 0,3 039
0,58094877 1 0,483743429 0,4781305 9042  0,3857893 0,452752084 0,45897 0,328531 0,3 184
0,56252968 0,483743429 1 0,5033172 3948  0,4297613 0,488426536 0,4547 0,416656 0,4 236
0,39683849 0,478130549 0,503317177 1 4212  0,6297409 0,663021564 0,59864 0,588875 0,6 584
0,36695039 0,390421838 0,439482361 0,6421258 1 0,7310753 0,564027667 0,63537 0,571562 
0,37253106 0,385789275 0,429761291 0,6297409 3107535 1 0,613078713 0,56858 0,537343 0,7
0,43698993 0,452752084 0,488426536 0,6630216 6402767 0,6130787 1 0,59999 0,559813 0,5

Παράρτη
 

 
 

 

0,42218497 0,458965391 0,454696298 0,5986396 0,63537097 0,5685822 0,599985182 1 0,681843 
0,33731994 0,32853055 0,416656405 0,5888754 0,57156217 0,5373425 0,559812903 0,68184 1 

 
 

Πίνακας συσχετίσεων µε το ΄τ΄ του Kendall 
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  Correlations         

  
Π
υ
ως σ
ποδεκ

ας 
τηκαµε Αποτελεσµατικότητα

Εξυπ
γενικ

ηρέτη
ώς 

ση 
Φιλικότητα Τρόπος αναχώρησης 

Πως σας υποδεκτηκαµε 1 0,771976 0,673566 0,660413 0,59532 
Αποτελεσµατικότητα 0,771976 1 0,709968 0,680806 0,642145 
Εξυπηρέτηση γενικώς 0,673566 0,709968 1 0,734097 0,707886 
Φιλικότητα 0,660413 0,680806 0,734097 1 0,695555 
Τρόπος αναχώρησης 0,59532 0,642145 0,707886 0,695555 1 
ΣΥΝΤ
ΚΑΙ Κ
ΧΩΡΩΝ

ΗΡΗ
ΟΙΝ

ΣΗ Κ
ΟΧΡΗ

ΤΙΡΙΩ
ΣΤΩ

 

Ν 
Ν 

0,481687 0,495 0,431125 0,596133 288 0,503719
Κατάστ 45 35 0,381273 0,370101 αση δωµατίου 0,3 691 0,3 123 0,465721
Λε υρ 60 0,444517 0,41263 ιτο γικότητα 0,429234 0,4 493 0,522712
ΑΝΕΣΗ 73 39 0,359516 0,421843  0,3 168 0,3 547 0,39962
Κ ριό  89 0,489249 0,423157 0,511261 αθα τητα 0,3 935 0,548911
Ικανότητα κ αριέρας 0,298099 0,323453 0,393669 0,425598αµ 0,422741 
Άµεση  βλαβών 0,344962 0,422498 0,404403 0,381841 0,51132 επισκευή
Λειτουργικότητα 0,437648 0,432738 0,529865 0,43081 0,432454 
Ε λι ς/  
µ 0,365069 98 0,404874 
ξοπ
πάνιου

σµο Ειδη
 0,414833 0,500258 0,438

Πληροφοριες νυ α,
α νι  60 1 567 0, 66 0,528464 0,515221 

,µη µατ  
φύπ ση 0, 380 0, 718 602 7
Ατµόσφαιρα 0,526549 0,370857 0,389245 0,432411 0,387094 
Ποιότητα φαγητού 0,404205 0,365662 0,335771 0,285117 0,369355

Παράρτη
 

 
 

Π τη πο 389 0, 63 0,219647 οιό τα τών 0,426766 0, 013 351 2 0,408481
Ποιότητα εξυπηρέτησης 0,4173 0,386999 0,449277 0,383003 0,405815
ΠΟΙΚΙΛΙΑ 0,488975 391 0, 56 0,359253 0,40796 0, 955 369 6
Room s ice 35 6 ,316 8 0,2 36 0,402781 erv  0, 647 0 62 65 1 0,305528
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ΣΥΝΤ  
ΚΤΙΡΙΩΝ

Κατάσταση 
δωµατίου υργικ Καθαριότητα 

Ικανότητα 
κ αριέρας

Άµεση 
επισκευή 
βλαβών 

ΗΡΗΣΗ
 Λειτο ότητα Άνεση αµ Λειτουργικότητα

0,481687 0,345691 0,4 0,389935 0,298099 0,34429234 0,373168 962 0,437648
0,495288 0,335123 0,4 0,489249 0,323453 0,42260493 0,339547 498 0,432738
0,503719 0,465721 0,5 0,548911 0,393669 0,40422712 0,39962 403 0,529865
0,4 25 0,381273 0,4 0,423157 0,425598 0,311 44517 0,359516 381841 0,43081
0,5 33 0,37010 0,511261 0,422741 0961 1 0,41263 0,421843 ,51132 0,432454

1 0,55074 438 0,441168 0,347217 0,6 0,439736 0, 315 472495 0,501041
0,5 46 652585 0,544012 510907 0, 18507 1 0,720374 0, 0, 543997 0,6 757
0,4 36 0,72037 1 729619 0,528633 0,499305 0, 46397 4 0, 622424 0,6 194
0,4 15 0,65258 1 20649 0,4897 0, 82383 5 0,729619 0,5 630028 0,5 631
0,4 68 0,54401 0,520649 0, 29411 2 0,528633 1 0,609339 567171 0,4 906
0,3 17 0,5 0,4897 09339 1 0,283884472 10907 0,499305 0,6 0,601174
0,4 95 0,5 0,630028 67171 601174 0,488744724 43997 0,622424 0,5 0, 1
0,5 41 0,618 0,582631 29906 283884 1010 757 0,646194 0,4 0, 0,488744
0,4 16 0,55039 0,520444 0,44007 0,342721 0, 0,635106523 6 0,576053 490192
0,5 46 0,46781 0,4254 0,374976 0,242311 0, 61 4380 9 0,497514 524112 0, 092
0,5 54 0,41929 4 0,280595 0,347603 0,189 9 0,438516 0, 55312 403689 0,448733
0 8 0,4218 0,4 0,321458 298362 0, 41 5,43628 6 34772 0,404598  0, 354221 0, 865
0,37 5 1557 0,4 0, 42 9165  0,4 7 79285 0,362975 0,285979 0,307824 352707 0, 786
0,460882 0,478954 0,455151 , 2 0,0,453805 0,425487 0 375 3 446188 0,489506
0,398617 63837 0,567541 0,3888  34 6 0, 0,484411 0,4 0,464861 03 0, 42 1 477351
0,330106 14995 0,40244 0,327 40202 0,422 37 60, 658132023 0, 50,3153530,4

Παράρτη
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Εξοπλισµός
Είδη µπάνιου 

Πληροφορίες, 
ύµατα, 

αφύπνιση Ατµ φα
 

ποτών 
Ποιότητα 
εξυπηρέτησης Ποικιλ

R
se

, µην
όσφαιρα

Ποιότητα
γητ

 
ού 

Ποιότητα
ία 

oom
rvic

 
e 

0,414833 0,603801 0,526549 0,404205 0,426766 0,4173 0,488975 0,356476
0,365069 0,567718 0,370857 0,365662 0,389013 0,386999 0,391955 0,316628
0,500258 0,602667 0,389245 0,335771 0,351632 0,383003 0,369566 0,265361
0,43898 0,528464 0,432411 0,369355 0,408481 0,405815 30,359253 0, 05528

0,404874 0,515221 0,387094 0,285117 0,219647 0,449277 4020,40796 0, 781
0,452316 0,538046 0,518954 0,436288 0,371655 0,460882 3300,398617 0, 106
0,550396 0,467819 0,419299 0,42186 0,415577 0,478954 4140,463837 0, 995
0,576053 0,497514 0,434772 79285 0,453805 315353 0,438516 0,4 0,464861 0,
0,520444 0,4254 0,404598 62975 0,455151 ,40244 0,455312 0,3 0,567541 0
0,44007 0,374976 0,321458 85979 0,425487 327023 0,280595 0,2 0,388803 0,

0,342721 0,242311 0,298362 07824 0,37523 402025 0,347603 0,3 0,344261 0,
0,490192 0,524112 0,354221 52707 0,446188 422132 0,403689 0,3 0,477351 0,
0,635106 0,610924 0,448733 0,418655 0,427869 0,489506 3765860,484411 0,

1 0,523519 0,445003 0,444953 0,501689 3648510,533473 0,531334 0,
0,523519 1 0,550494 0 8 0,473638 0,527755 450,4 3281 0,50294 0, 125
0,533473 0,550494 1 0,682897 0,679953 0,708866 0,661004 0,629789
0,445003 0,483281 0,682897 1 0,791204 0 9,60 184 0,690278 0,614
0,4449 0 36 0,791204 1 0,662 58502753 ,47 38 0,679953 007 0,627533 0,
0,5016 0, 7 0,609184 0,662007 72189 52 755 0,708866 1 0,650074 0,594
0,5313  0 0,690278 0,627533 0, 0 72305834 0,5 294 0,661004 65 074 1 0,
0,3648 0,450 0,585027 0,594 10,72305872151 125 0,629789 0,614

 
Πίνακες συσχέτισης κατά Spearman 

Παράρτη
 

 
 

 



Παράρτηµα ∆’: Πίνακες crosstabs και Χ2 tests 
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Παράρτηµα ∆’: Πίνακες crosstabs και Χ2 tests 
  

 

 

 

 
Crosstabs  

Case Processing Summary  

Cases 

Valid Missing Total 
 
 

N Percent N Percent N P ercent

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Πως σας υποδεκτηκαµε 113 3 2,6% 116 97,4% 100,0%

ΘΑ 113 ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙ ΕΨΗ ΣΑΣ * Αποτελεσµατικότητα ΣΚ 97,4% 3 2,6 116 % 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Εξυπηρέτηση γενικώς 113 97,4% 3 2,6% 116 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Φιλικότητα 113 97,4% 3 2,6% 116 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 113 97,4% 3 2,6% 116 Π
ΕΠΙΣΚΕΨ χώρησης Η ΣΑΣ * Τρόπος ανα  100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
113 97,4% 3 2,6% 

 ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΙΩΝ ΚΑΙ  ΣΑΣ * ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ ΚΤΙΡ 116 
ΚΟΙΝΟΧΡΗΣΤΩΝ ΧΩΡΩΝ 

100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ  ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Κατάσταση δωµατίου 113 97,4% 3 2,6% 116 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Λειτουργικότητα 113 97,4% 3 2,6% 116 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * ΑΝΕΣΗ 113 97,4% 3 2,6% 116 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Καθαριότητα 113 97,4% 3 2,6% 116 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Ικανότητα καµαριέρας 113 97,4% 3 2,6% 116 100,0%

ΘΑΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ  
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Άµεση επισκευή βλαβών 113 97,4% 2,6% 3 116 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Λειτουργικότητα 113 97,4% 2,6% 3 116 100,0%

ΘΑ  ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 113 97,4% 2,6%  ΜΑΣ 3 116 100,0ΕΠ  ΣΑΣ * Εξοπλισµος/Ειδη µπάνιου ΙΣΚΕΨΗ %

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Πληροφορίες, µηνύµατα, αφύπνιση 113 97,4% 3 2,6% 116 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ  Π
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Ατµόσφαιρα 97,4% 2,6% 11113 3 6 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ  ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 113 2,6%  ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ 97,4% 3 116 ΕΠΙΣΚΕΨ α φαγητού Η ΣΑΣ * Ποιότητ 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 113 97,4% 3 2,6% 116 100,0%
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Παράρτηµα ∆’: Πίνακες crosstabs και Χ2 tests 
  

ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Ποιότητα ποτών 

ΘΑ ΜΑΣ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 113 ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ 97,4%ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Ποιότητα εξυπηρέτησης 3 2,6% 116 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * ΠΟΙΚΙΛΙΑ 113 97,4% 3 2,6% 116 100,0%

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ * Room service 113 97,4% 3 2,6% 116 100,0%

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ Σ ΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Πως σας υποδεκτηκαµε 

Ε Μ
 

Crosstab  
Count  

Πως σας 
υποδεκτηκαµε  

 
1 2 3 4 5 

 

Total

1  2 12 27 62 103ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝ  ΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ
ΣΑΣ 2 2 1 2 4 1 10

Total 2 14 3 31 63 113

 
Chi-Square Tests  

Τιµ d P-lev ή f  el 

Pearson Chi-Square 28,093(a) 4 ,000 

Likelihood Ratio 18,169 4 ,001 

Linear-by-Linear Association 19,510 1 ,000 

N of Valid Cases 113   

a 6 cells (60,0%) have e ected count is ,18.  xpected count less than 5. The minimum exp

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚ ΕΨΗ 
ΣΑΣ * Αποτελεσµατικότητα  

Η ΕΠΙΣΚ

Crosstab  
Count  

Α ε ατικότητα ποτ λεσµ
 
 1 3 4 5 

 
Total

1  9 37 57 103
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟ Η ΣΑΣΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨ

2 2 2 3 3 10

Total 2 11 40 60 113

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή d P-lev f el 
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Παράρτηµα ∆’: Πίνακες crosstabs και Χ2 tests 
  

Pearson Chi-Square 22,980(a) 3 ,000 

Likelihood Ratio 12,020 3 ,007 

Linear-by-Linear Association 13,116 1 ,000 

N of Valid Cases 113   

a 4 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,18.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ Σ ΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Εξυπηρέτηση γενικ

Ε Μ
ώς  

Crosstab  
Count  

Εξυπη τησ νικρέ η γε ώς 
To tal 3 4 5 1    

1  6 35 62 103
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤ  ΣΑΣΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ

2 2 2 4 2 10

Total 2 8 39 64 113

 
Chi-Square Tests  

Τιµή d P-lev  f  el 

Pearson Chi-Square 25,883(a) 3 ,000 

Likelihood Ratio 14,994 3 ,002 

Linear-by-Linear Association 19,673 1 ,000 

N of Valid Cases 113   

a 4 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,18.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ Σ ΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Φιλικότητα  

Ε Μ

Crosstab  
Count  

Φι τηλικό τα 
 
 1 2 4 5 

 3 
Total 

1 2 27 70 10 4 3 
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ

2 2 1  3 4 10 

Total 2 3 4 30 74 113 

 
Chi-Square Tests  

Τιµ d P-lev 
 ή f el 

Pearson Chi-Square 24,355(a) 4 ,000 
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Παράρτηµα ∆’: Πίνακες crosstabs και Χ2 tests 
  

Likelihood Ratio 13,138 4 ,011 

Linear-by-Linear Association 13,101 1 ,000 

N of Valid Cases 113   

a 7 cells (70,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,18.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ Σ ΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Τρόπος αναχώρηση

Ε Μ
ς  

Crosstab  
Count  

Τρόπος αναχώρησης 
 
 1 2 5  3 4  

Total

1  1 10 38 54 103
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤ  ΣΑΣΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ

2 3  1 4 2 10

Total 3 11 42 1 56 113

 
Chi-Square Tests  

Τιµή d P-lev  f el  

Pearson Chi-Square 32,956(a) 4 ,000 

Likelihood Ratio 17,208 4 ,002 

Linear-by-Linear Association 16,967 1 ,000 

N of Valid Cases 113   

a 7 cells (70,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,09.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ Σ ΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * ΣΥΝΤΗΡΗΣΗ ΚΤΙΡΙΩΝ ΚΑΙ ΚΟΙΝ  

ΧΩΡΩΝ  

Ε Μ
ΟΧΡΗΣΤΩΝ

Crosstab  
Count  

ΣΥΝΤΗ Σ  ΚΤΙΡΙΩ ΚΑΡΗ Η Ν Ι 
ΚΟΙΝΟΧΡΗΣΤΩΝ ΧΩΡΩΝ  

 
2 3 4 5 

 

Total

1  9 48 46 103ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ 
ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ 2 1 2 6 1 10

Total 1 11 54 47 113

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 14,463(a) 3 ,002 
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Παράρτηµα ∆’: Πίνακες crosstabs και Χ2 tests 
  

Likelihood Ratio 9,800 3 ,020 

Linear-by-Linear Association 8,570 1 ,003 

N of Valid Cases 113   

a 5 cells (62,5%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,09.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟ ΨΗ 
ΣΑΣ * Κατάσταση δωµατίου  

ΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕ

Crosstab  
Count  

Κατάσταση δ ατίοωµ υ 
 
 2 4 5 3   

Total

1  8 34 61 103
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟ  ΣΑΣΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ

2 2 1 3 4 10

Total 2 9 37 65 113

 
Chi-Square Tests  

Τιµ d P-lev 
 ή f el 

Pearson Chi-Square 21,268(a) 3 ,000 

Likelihood Ratio 10,428 3 ,015 

Linear-by-Linear Association 6,640 1 ,010 

N of Valid Cases 113   

a 4 cells (50,0%) have ex  expected count is ,18.  pected count less than 5. The minimum

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΨΗ 
ΣΑΣ * Λειτουργικότητα  

 ΕΠΙΣΚ

Crosstab  
Count  

Λ ι υ κ η  ε το ργι ότ τα
 
 2 3 4 5 

 
Total

1 1 8 40 54 103
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛ ΨΗ ΣΑΣΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕ

2 3 1 4 2 10

Total 9 44 54 6 113

 
Chi-Square Tests  

Τιµ d P-lev 
 ή f el 

Pearson Chi-Square 23,694(a) 3 ,000 

Likelihood Ratio 12,742 3 ,005 
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Παράρτηµα ∆’: Πίνακες crosstabs και Χ2 tests 
  

Linear-by-Linear Association 12,994 1 ,000 

N of Valid Cases 113   

a 5 cells (62,5%) have expected count The minimum expected count is ,35.   less than 5. 

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Άνεση  

Crosstab  
Count  

Άνεση 
 
 2 3 4 5 

 
Total 

1 4 4 43 52 103 
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ

2 2 3 4 1 10 

Total 6 7 47 53 113 

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 17,687(a) 3 ,001 

Likelihood Ratio 13,103 3 ,004 

Linear-by-Linear Association 13,518 1 ,000 

N of Valid Cases 113   

a 4 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,53.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Καθαριότητα  

Crosstab  
Count  

Καθαριότητα 
 
 1 2 3 4 5 

 
Total 

1   3 25 75 103 
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ

2 1 1  3 5 10 

Total 1 1 3 28 80 113 

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 21,682(a) 4 ,000 

Likelihood Ratio 11,109 4 ,025 

Linear-by-Linear Association 9,952 1 ,002 
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Παράρτηµα ∆’: Πίνακες crosstabs και Χ2 tests 
  

N of Valid Cases 113   

a 7 cells (70,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,09.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Ικανότητα καµαριέρας  

Crosstab  
Count  

Ικανότητα καµαριέρας 
 
 2 3 4 5 

 
Total

1  5 28 70 103
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ

2 1 2 3 4 10

Total 1 7 31 74 113

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 14,790(a) 3 ,002 

Likelihood Ratio 8,374 3 ,039 

Linear-by-Linear Association 8,539 1 ,003 

N of Valid Cases 113   

a 4 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,09.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Άµεση επισκευή βλαβών  

Crosstab  
Count  

Άµεση επισκευή 
βλαβών  

 
1 2 3 4 5 

 

Total

1  3 12 41 47 103ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ 2 1 4 1 3 1 10

Total 1 7 13 44 48 113

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 33,510(a) 4 ,000 

Likelihood Ratio 19,347 4 ,001 

Linear-by-Linear Association 20,482 1 ,000 

N of Valid Cases 113   
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a 6 cells (60,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,09.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Λειτουργικότητα  

Crosstab  
Count  

Λειτουργικότητα 
 
 1 2 3 4 5 

 
Total

1 6 1 18 32 46 103
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ

2 1 2 4 1 2 10

Total 7 3 22 33 48 113

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 17,754(a) 4 ,001 

Likelihood Ratio 11,571 4 ,021 

Linear-by-Linear Association 6,730 1 ,009 

N of Valid Cases 113   

a 6 cells (60,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,27.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Εξοπλισµός/Είδη µπάνιου  

Crosstab  
Count  

Εξοπλισµος/Ειδη 
µπάνιου  

 
1 2 3 4 5 

 

Total

1 4 4 22 29 44 103ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ 2 3 1 2 2 2 10

Total 7 5 24 31 46 113

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 12,191(a) 4 ,016 

Likelihood Ratio 7,966 4 ,093 

Linear-by-Linear Association 8,401 1 ,004 

N of Valid Cases 113   

a 6 cells (60,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,44.  
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Παράρτηµα ∆’: Πίνακες crosstabs και Χ2 tests 
  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Πληροφορίες, µηνύµατα, αφύπνιση  

Crosstab  
Count  

Πληροφορίες, µηνύµατα, 
αφύπνιση  

 
1 2 3 4 5 

 

Total

1  1 7 42 53 103ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ 
ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ 2 1 1 4 3 1 10

Total 1 2 11 45 54 113

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 28,366(a) 4 ,000 

Likelihood Ratio 18,388 4 ,001 

Linear-by-Linear Association 21,798 1 ,000 

N of Valid Cases 113   

a 7 cells (70,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,09.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Ατµόσφαιρα  

Crosstab  
Count  

Ατµόσφαιρα 
 
 1 2 3 4 5 

 
Total 

1 1 1 17 42 42 103 
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ

2 2 1 3 3 1 10 

Total 3 2 20 45 43 113 

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 20,104(a) 4 ,000 

Likelihood Ratio 12,541 4 ,014 

Linear-by-Linear Association 14,991 1 ,000 

N of Valid Cases 113   

a 7 cells (70,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,18.  
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ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Ποιότητα φαγητού  

Crosstab  
Count  

Ποιότητα φαγητού 
 
 1 2 3 4 5 

 
Total

1  3 20 40 40 103
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ

2 1  4 3 2 10

Total 1 3 24 43 42 113

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 13,466(a) 4 ,009 

Likelihood Ratio 8,114 4 ,087 

Linear-by-Linear Association 4,785 1 ,029 

N of Valid Cases 113   

a 7 cells (70,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,09.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Ποιότητα ποτών  

Crosstab  
Count  

Ποιότητα ποτών 
 
 1 2 3 4 5 

 
Total 

1  6 15 41 41 103 
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ

2 1  5 1 3 10 

Total 1 6 20 42 44 113 

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 19,754(a) 4 ,001 

Likelihood Ratio 13,735 4 ,008 

Linear-by-Linear Association 4,288 1 ,038 

N of Valid Cases 113   

a 6 cells (60,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,09.  
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Παράρτηµα ∆’: Πίνακες crosstabs και Χ2 tests 
  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Ποιότητα εξυπηρέτησης  

Crosstab  
Count  

Ποιότητα 
εξυπηρέτησης  

 
1 2 3 4 5 

 

Total

1  3 12 34 54 103ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ 2 2 1 4 1 2 10

Total 2 4 16 35 56 113

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 30,559(a) 4 ,000 

Likelihood Ratio 18,752 4 ,001 

Linear-by-Linear Association 18,589 1 ,000 

N of Valid Cases 113   

a 7 cells (70,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,18.  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Ποικιλία 

Crosstab  
Count  

Ποικιλία 
 
 1 2 3 4 5 

 
Total 

1 2 6 22 43 30 103 
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ

2 4  3 2 1 10 

Total 6 6 25 45 31 113 

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 28,053(a) 4 ,000 

Likelihood Ratio 16,400 4 ,003 

Linear-by-Linear Association 13,445 1 ,000 

N of Valid Cases 113   

a 5 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,53.  
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Παράρτηµα ∆’: Πίνακες crosstabs και Χ2 tests 
  

 

ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ 
ΣΑΣ * Room service  

Crosstab  
Count  

Room service 
 
 2 3 4 5 

 
Total 

1 1 16 59 27 103 
ΘΑ ΜΑΣ ΠΡΟΤΙΜΗΣΕΤΕ ΣΕ ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΠΙΣΚΕΨΗ ΣΑΣ

2 2 2 3 3 10 

Total 3 18 62 30 113 

 
Chi-Square Tests  

 
 Τιµή df P-level 

Pearson Chi-Square 13,832(a) 3 ,003 

Likelihood Ratio 7,678 3 ,053 

Linear-by-Linear Association 2,567 1 ,109 

N of Valid Cases 113   

a 4 cells (50,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is ,27.  
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Παράρτηµα Ε’: Πίνακες στατιστικής ανάλυσης 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ε’ 
 

ΠΙΝΑΚΕΣ ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΗΣ ΑΝΑΛΥΣΗΣ 
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Παράρτηµα Ε’: Πίνακες στατιστικής ανάλυσης 
 

Αποτελεσµατικοτητα

54%35%

9%

0%

2%

Eξαιρετο
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Καλο
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50%
37%
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Κατασταση δωµατιου

56%33%
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Παράρτηµα Ε’: Πίνακες στατιστικής ανάλυσης 
 

Λειτουργικοτητα

49%

40%

8%

3%

0%
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48%

41%

6% 5% 0%
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Παράρτηµα Ε’: Πίνακες στατιστικής ανάλυσης 
 

Ποιοτητα ποτων

38%

38%

18%
5% 1%
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Room service

26%

55%
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Εθνικοτητες

25%
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