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Σκοπός της εργασίας 

 
 

 Στη σύγχρονη κοινωνία, η ανάγκη για σωστή εξυπηρέτηση σε ξενοδοχεία και 
εστιατόρια προϋποθέτει την άµεση επέµβαση των επιχειρήσεων στους παράγοντες 
που ενδυναµώνουν την αισχροκέρδεια εις βάρος των πελατών, του προσωπικού και 
γενικότερα του χώρου τροφίµων και ποτών. Η αισχροκέρδεια αυτή είναι που ωθεί 
τους ιδιοκτήτες των επισιτιστικών επιχειρήσεων, είτε αυτές είναι εστιατόρια είτε 
τµήµατα ξενοδοχείων, να χρησιµοποιούν αναξιόπιστα µέσα µε σκοπό τη µείωση του 
κόστους εξυπηρέτησης και τη ραγδαία αύξηση των κερδών. 

  Σκοπός της εργασίας αυτής είναι να καταγράψει τις ιδανικές συνθήκες για την 
οµαλή λειτουργία εστιατορειακών µονάδων που όµως δεν θα συγκρούεται µε τους 
κανόνες ασφαλείας, τους κανόνες υγιεινής, το περιβάλλον, µε τα συµφέροντα των 
πελατών και τις ανάγκες του προσωπικού. 

    Στις επόµενες σελίδες αποδεικνύεται µε έρευνες ότι µε τη σωστή Οργάνωση 
και Τεχνική οι εστιατορειακές µονάδες µπορούν να επιτύχουν την προβλεπόµενη 
αύξηση των κερδών απλά βελτιώνοντας  την εξυπηρέτηση, το επίπεδο καθαριότητας 
και στοχεύοντας στην πλήρωση των προσδοκιών του πελάτη. 

    Για να επιτευχθούν όλα αυτά οι επιχειρήσεις πρέπει να επενδύσουν χρόνο και 
χρήµα στην εκπαίδευση του προσωπικού, στην ενδυνάµωση των νεοπροσληφθέντων 
και στη σωστή διαχείριση εκ µέρους της διοίκησης της επιχείρησης. 

    Στόχος µας είναι να παρακάµψουµε τους παράγοντες που ενδυναµώνουν 
σταδιακά τις επιχειρήσεις και να επικεντρωθούµε στην υγιεινή και στο πως θα 
αναβαθµίσουµε αυτήν και την ποιότητα των υπηρεσιών που προσφέρουν τέτοιου 
είδους επιχειρήσεις µε απώτερο σκοπό το κέρδος και την ασφάλεια τόσο του πελάτη, 
όσο και του ιδιοκτήτη. 

   Έτσι λοιπόν στο πρώτο κεφάλαιο αναλύουµε την οργάνωση που πρέπει να 
έχει ένα εστιατόριο για τη σωστή λειτουργία του µέσω της ανάλυσης των τµηµάτων 
της επιχείρησης. Παραθέτουµε τη σηµαντικότητα του ρόλου της διοίκησης και τη 
σηµασία του προσωπικού, της κινητοποίησης του, της εκπαίδευσής του και της 
ένταξης του στους ρυθµούς της επιχείρησης µε σκοπό τη καλύτερη δυνατή οργάνωση 
µιας εστιατοριακής µονάδας. 

   Στο δεύτερο τµήµα αναλύουµε την τεχνική εστιατορίου, δίνοντας έµφαση στο 
µενού (είδη, σύνθεση, σχεδιασµός-τιµολόγηση)καθώς επίσης και την ποιότητα 
εξυπηρέτησης σύµφωνα µε της προσδοκίες του πελάτη. 

   Στο τρίτο κεφάλαιο εντοπίζουµε τη σηµασία του συστήµατος H.A.C.C.P. 
επικεντρώνοντας το ενδιαφέρον µας στις βασικές αρχές του, τα επικίνδυνα τρόφιµα 
και το νοµοθετικό πλαίσιο γύρω από αυτό. Ενώ παράλληλα εστιάζουµε τη προσοχή 
µας στην υγιεινή των εγκαταστάσεων, των χώρων, της εξυπηρέτησης και στην 
ασφάλεια των επισιτιστικών επιχειρήσεων. 

    Τέλος µέσω της ανάλυσης περιπτωσιολογικών µελετών εστιατοριακών 
µονάδων στα ξενοδοχεία Grand Chalet, Divani Caravel,Αστέρα Βουλιαγµένης 
συµπεραίνουµε την αναγκαιότητα της οργάνωσης της τεχνικής και της υγιεινής στα 
εστιατόρια είτε αυτά είναι τµήµατα ξενοδοχείων, είτε είναι ξεχωριστές εστιατοριακές 
µονάδες. 
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1.1 Το Τµήµα Τροφίµων και Ποτών στις Ξενοδοχειακές Επιχειρήσεις 

  
    Τα  τελευταία  χρόνια,  ο  κλάδος  των  εστιατορίων  έχει  αναπτυχθεί 

σηµαντικά σε ποικιλία, τόσο σε είδη εξυπηρέτησης (service) όσο και σε µενού. Η 
ανάπτυξη  αυτή  σήµαινε  την  εξάπλωση  κάθε  είδους  επισιτιστικών 
επιχειρήσεων σε  όλο και περισσότερα µέρη, κάνοντας έτσι την παροχή 
επισιτιστικών υπηρεσιών διαθέσιµη σε ευρύτερη µάζα ανθρώπων.  

   Στα  πλαίσια  λοιπόν  αυτής  της  ανάπτυξης,  δηµιουργήθηκε  έντονος 
ανταγωνισµός και µεταξύ των ανεξάρτητων εστιατορίων, αλλά και µεταξύ αυτών  
και  των  εστιατορίων  των  ξενοδοχείων.  Εξαιτίας  αυτού  του ανταγωνισµού, το 
Επισιτιστικό Τµήµα ή Τµήµα Τροφίµων και Ποτών (Food & Beverage Department) έχει 
εξελιχθεί  σε  ένα πολύ σηµαντικό τµήµα του ξενοδοχείου, αφού απασχολεί το ήµισυ 
των εργαζοµένων του ξενοδοχείου, και αποδίδει το 50% των συνολικών εσόδων, 
τουλάχιστον όσον αφορά στα µεγάλα ξενοδοχεία (Michael Vastardis, 1999 α).  

    Για τα ξενοδοχεία που παρέχουν πλήρεις υπηρεσίες (full service hotels), η 
παροχή επισιτιστικών υπηρεσιών δεν έχει µόνο ζωτική σηµασία, αλλά αποτελεί και 
ένα ανταγωνιστικό όπλο-κλειδί. Πολλά ξενοδοχεία που παρέχουν πλήρεις υπηρεσίες 
έχουν πολλά διαφορετικά εστιατόρια. Έτσι, διευρύνεται η γκάµα των υπηρεσιών που 
είναι διαθέσιµες στον πελάτη και το γεγονός αυτό βοηθά ώστε ο πελάτης να γευµατίζει 
σε όσο το δυνατόν µεγαλύτερο βαθµό στο ξενοδοχείο που διαµένει: δηµιουργείται 
έτσι µια σηµαντική πρόσθετη πηγή εσόδων (Michael Vastardis, 1999 α).  

    Παρά το γεγονός ότι τα εστιατόρια που έχουν κέρδη είναι ζωτικής 
σηµασίας για την επιτυχηµένη λειτουργία των ξενοδοχείων, πολλές φορές δεν είναι  
κερδοφόρα,  µε  βασική  αιτία  το  υψηλό  λειτουργικό  τους  κόστος. Παράγοντες 
που καθορίζουν την κερδοφορία των επισιτιστικών τµηµάτων των ξενοδοχείων είναι οι 
πρώτες ύλες, οι τεχνικές παραγωγής και διάθεσης, το ανθρώπινο δυναµικό, η 
υποδοµή χώρων και ο εξοπλισµός. Ωστόσο, η σωστή διαχείριση αυτών των 
συντελεστών από ικανά στελέχη µάνατζµεντ είναι το στοιχείο εκείνο που εξασφαλίζει 
την κερδοφορία τους και την µεγιστοποίηση της (Αθανάσιος Μάρας, 2002).  

   Τα τελευταία  χρόνια,  πολλά  ξενοδοχεία  έχουν  δώσει  έµφαση  στο 
επισιτιστικό  τµήµα  ως ένα ιδιαίτερα επικερδές µέρος της λειτουργίας  του 
ξενοδοχείου. Ωστόσο, ένα σύνηθες επισιτιστικό τµήµα αποδίδει τόσα έσοδα όσα 
περίπου το τµήµα δωµατίων, αλλά δίνει µόνο ένα 10-20% του κέρδους του τµήµατος 
δωµατίων. Πολλοί ξενοδόχοι θεωρούν το τµήµα επισιτιστικών υπηρεσιών ως µια 
δραστηριότητα µάρκετινγκ- κλειδί, του οποίου ο κύριος σκοπός είναι να εξασφαλίσει 
πελατεία για το ξενοδοχείο, και µόνο κατά δεύτερο  λόγο  να  δηµιουργήσει  
κέρδος.  Αυτό  βέβαια  δεν  σηµαίνει  ότι λειτουργούν τα εστιατόρια και τα µπαρ τους 
µε σκοπό να έχουν οικονοµική ζηµιά. Αντίθετα, χρεώνουν φαγητό και ποτά σε λογικές 
τιµές και προσφέρουν µεγάλες ποσότητες ή υψηλή ποιότητα για να προσελκύσουν 
πελατεία από την τοπική κοινότητα (Michael Vastardis,1999α)  

    Ο βασικός λόγος για αυτήν τη τακτική είναι ότι µε αυτόν τον τρόπο θα 
δηµιουργήσουν καλή φήµη: οι πελάτες του ξενοδοχείου αλλά και οι κάτοικοι της 
τοπικής κοινότητας που γευµάτισαν στα εστιατόρια του ξενοδοχείου και έµειναν 
ευχαριστηµένοι, θα επιστρέψουν και θα προτείνουν τα εστιατόρια (συνεπώς και  of 
mouth advertising) αποτελεί πολύ σηµαντικό παράγοντα για την κερδοφορία και 
γενικότερα την επιτυχηµένη λειτουργία των εστιατορίων αλλά και των ξενοδοχείων. 

   Από την άλλη πλευρά, το 91% των δυσαρεστηµένων πελατών ενός εστιατορίου 
δεν θα ξαναεπιστρέψουν, αλλά και θα µιλήσουν σε οκτώ µε δέκα άλλους για την 
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αρνητική τους εµπειρία (Pete Stevens, Bonnie Knutson & Mark Patton, 1995). 
Έτσι, η καλή φήµη µπορεί  να προσελκύσει καινούργιους πελάτες, µέσω των θετικών 
αναφορών παλαιότερων πελατών, να µείνουν στο ξενοδοχείο και να γευµατίσουν στα 
εστιατόρια του. 
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1.2  Η Οικονοµική Σηµασία του Τµήµατος Τροφίµων και  
Ποτών για τα Ελληνικά Ξενοδοχεία 

  

    Όπως τονίστηκε και παραπάνω, η σηµασία του τµήµατος τροφίµων και ποτών 
είναι χωρίς αµφισβήτηση µεγάλη για τα ξενοδοχεία και το γεγονός αυτό δεν θα 
µπορούσε να αποτελεί εξαίρεση για τα ελληνικά ξενοδοχεία. Τα εστιατόρια,  τα  
µπαρ  και  οι  αίθουσες  δεξιώσεων  αποτελούν  παράγοντες καθοριστικούς για µια 
ξενοδοχειακή µονάδα, σε ότι αφορά τόσο τα έσοδα της επιχείρησης όσο και την 
διαµόρφωση της τελικής εικόνας για την ποιότητα των προσφεροµένων υπηρεσιών. 
Βέβαια, η σηµασία τους εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από το µέγεθος της 
ξενοδοχειακής επιχείρησης και από το εάν και σε τι έκταση προσφέρει τις σχετικές 
υπηρεσίες.  

    Βάσει λοιπόν των στοιχείων έρευνας που διεξήγαγε η εταιρία Ερευνών 
“Horwath Consulting” για τα ελληνικά ξενοδοχεία και δηµοσιεύθηκε το 1994, τα 
τµήµατα τροφίµων και ποτών συµµετέχουν στο µείγµα πωλήσεων στα ξενοδοχεία  
της  χώρας  µε  ποσοστά 38,9%  και 10,7%  αντιστοίχως.  Οι πωλήσεις που 
προέρχονται από τα δωµάτια αντιπροσωπεύουν αντίστοιχα ποσοστό 45,6%, το οποίο, 
αν και µεγαλύτερο από κάθε κλάδο των τροφίµων και  ποτών  ξεχωριστά,  
παρουσιάζεται  µικρότερο  εάν  ο  κλάδος  ειδωθεί ενοποιηµένα. Όπως φαίνεται και 
στον σχετικό Πίνακα 1, µόνο στα ξενοδοχεία της Αθήνας αλλάζει αυτό το δεδοµένο, 
όπου το τµήµα τροφίµων και ποτών συµµετέχει µε ποσοστό 42,8% στις πωλήσεις 
έναντι ποσοστού 48,9% που αναλογεί στο Τµήµα των δωµατίων.  Αντιθέτως, 
αυξηµένη παρουσιάζεται η σηµασία του υπό εξέταση κλάδου στα παραθεριστικά 
ξενοδοχεία. Όσο και αν η σχετική  παλαιότητα  της  έρευνας  µειώνει  την  απόλυτη  
αξιοπιστία  των στοιχείων που παρουσιάζονται, η σκιαγράφηση µιας γενικής εικόνας 
για το ρόλο  του  τµήµατος  τροφίµων  και  ποτών  στα  ξενοδοχεία  µπορεί  να  
επιτευχθεί.  
 

ΠΙΝΑΚΑΣ 1.1: ΠΟΣΟΣΤΙΑΙΟ (%) ΜΕΙΓΜΑ ΠΩΛΗΣΕΩΝ ΣΤΑ ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΑ  

                                                                                                           ΣΥΝΟΛΟ ΞΕΝ/ΧΕΙΑ                ΠΑΡΑΘΕΡΙΣΤΙΚΑ 
                                                                                                        ΕΛΛΑ∆ΑΣ ΑΘΗΝΑΣ ΞΕΝ/ΧΕΙΑ 

∆ΩΜΑΤΙΑ 45,6 48,9 42 

ΤΡΟΦΙΜΑ 38,9 31,8 40,6 
ΠΟΤΑ 10,7 11 11,7 

ΛΟΙΠΑ ΕΣΟ∆Α 4,8 8,3 5,7 

ΣΥΝΟΛΟ 100 100 100 

 
Πηγή: Έρευνα Horwath 1994, Food Service- Επαγγελµατική Εστίαση, Τεύχος 1, Μάιος 1999, σελ.17.  

 

ΠΙΝΑΚΑΣ 1.2: ΕΞΟ∆Α    ΤΜΗΜΑΤΟΣ    ΩΣ    ΠΟΣΟΣΤΟ  (%) ΣΥΝΟΛΙΚΩΝ  
ΕΣΟ∆ΩΝ  ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΟΥ  

                                                                                                                 ΣΥΝΟΛΟ ΞΕΝ/ΧΕΙΑ              ΠΑΡΑΘΕΡΙΣΤΙΚΑ 

                                                                                                               ΕΛΛΑ∆ΑΣ                       ΑΘΗΝΑΣ                           ΞΕΝ/ΧΕΙΑ 
                                                                                               

ΤΡΟΦΙΜΑ & ΠΟΤΑ 17,9 19,9 15,7 

∆ΩΜΑΤΙΑ 12,8 13 14,6 

 
 
Πηγή: Έρευνα Horwath 1994, Food Service- Επαγγελµατική Εστίαση, Τεύχος 1, Μάιος 1999, σελ.18. 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 1.3:   ΚΟΣΤΟΣ     ΠΩΛΗΣΕΩΝ   ΩΣ   ΠΟΣΟΣΤ(%)   ΕΣΟ∆ΩΝ ΤΜΗΜΑΤΟΣ 

                                                                ΣΥΝΟΛΟ                   ΞΕΝ/ΧΕΙΑ    ΠΑΡΑΘΕΡΙΣΤΙΚΑ 

                                                               ΕΛΛΑ∆ΑΣ                   ΑΘΗΝΑΣ        ΞΕΝ/ΧΕΙΑ       

ΤΡΟΦΙΜΑ 30,5                  29,6                 43,7 

ΠΟΤΑ 23,2                  19,5                 31,1 
 
Πηγή: Έρευνα Horwath 1994, Food Service- Επαγγελµατική Εστίαση, Τεύχος 1, 
Μάιος 1999, σελ.18. 
 

* ∆υστυχώς, δεν υπάρχουν πιο πρόσφατα αντίστοιχα στοιχεία. 
 
 
 
ΠΙΝΑΚΑΣ 1.4: ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟ    ΚΕΡ∆ΟΣ    ΤΜΗΜΑΤΟΣ    ΩΣ    ΠΟΣΟΣΤΟ (%) ΕΣΟ∆ΩΝ   ΤΜΗΜΑΤΟΣ.  

                                                                                       

                                                                                   ΣΥΝΟΛΟ            ΞΕΝ/ΧΕΙΑ    ΠΑΡΑΘΕΡΙΣΤΙΚΑ  
                                                                                    ΕΛΛΑ∆ΑΣ          ΑΘΗΝΑΣ         ΞΕΝ/ΧΕΙΑ    

ΤΡΟΦΙΜΑ & ΠΟΤΑ 28,4                27,9              28,5 

∆ΩΜΑΤΙΑ 60,3                66,5                   59 

 
Πηγή: Έρευνα Horwath 1994, Food Service- Επαγγελµατική Εστίαση, Τεύχος 1, Μάιος 1999, σελ.18.  

 

   Το τµήµα τροφίµων και ποτών όµως δεν συµµετέχει µόνο στις πωλήσεις των 
ξενοδοχειακών µονάδων της χώρας µε το µεγαλύτερο ποσοστό σε σύγκριση µε 
τα άλλα τµήµατα. Στα έξοδα των τµηµάτων (ως ποσοστό των συνολικών εσόδων) 
(Πίνακας 2.2) έχει επίσης το µεγαλύτερο ποσοστό (17,9%) σε σχέση µε το τµήµα των 
δωµατίων (12,8%) κ.λ.π. Τα προηγούµενα στοιχεία είναι οι αριθµητικοί µέσοι όροι που 
προκύπτουν από το σύνολο του δείγµατος και   αφορούν  στα  ξενοδοχεία  όλης  
της  χώρας.  Ακόµη  µεγαλύτερη παρουσιάζεται η διαφορά αυτή στα ξενοδοχεία της 
Αθήνας, όπου   το σχετικό ποσοστό είναι 19,9% έναντι 13%, ενώ αντιθέτως η διαφορά 
παρουσιάζεται µικρότερη  του  µέσου  όρου στα παραθεριστικά ξενοδοχεία,  όπου 
φθάνει συγκεκριµένα στο 15,7% για το τµήµα τροφίµων και ποτών έναντι του 14,6% 
για τα δωµάτια. Επισηµαίνεται ότι στα έξοδα µισθών και εισφορών για τα τµήµατα  
επισιτισµού  και  δωµατίων  περιλαµβάνεται  το  σύνολο  εξόδων µισθοδοσίας 
(περιλαµβανοµένων των εξόδων που αφορούν σε εισφορές ΙΚΑ, ΤΑΞΥ κ.λ.π.), σχετικά 
µε τα προαναφερόµενα τµήµατα. Παρατηρώντας  τα  στοιχεία  του  Πίνακα 3(κόστος  
πωλήσεων  ως ποσοστό (%) εσόδων του τµήµατος) αξίζει να σηµειωθεί η διαφορά 
που παρουσιάζει το τµήµα τροφίµων από το τµήµα ποτών.      
     Συγκεκριµένα, το τµήµα  τροφίµων  παρουσιάζει  κατά  περίπου 10%  
µεγαλύτερο  κόστος πωλήσεων ως ποσοστό των εσόδων του τµήµατος (σε 
σύγκριση µε το αντίστοιχο ποσοστό του τµήµατος ποτών) φθάνοντας το 30,5% έναντι 
23,2% για  το  δείγµα  που  αφορά  στα  ξενοδοχεία  στο  σύνολο  της  χώρας.  
Παρατηρώντας τα αντίστοιχα στοιχεία για τα ξενοδοχεία των Αθηνών και τα  
παραθεριστικά  ξενοδοχεία  επισηµαίνεται  ότι  το  κόστος  πωλήσεων  ως  
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ποσοστό εσόδων του τµήµατος παρουσιάζεται αρκετά µεγαλύτερο (περίπου  
κατά 10%) στα παραθεριστικά ξενοδοχεία σε σύγκριση µε τα ξενοδοχεία της  
πρωτεύουσας.  

   Συγκεκριµένα, για το τµήµα τροφών το εν λόγω ποσοστό  
ανέρχεται  στο 43,7% στα παραθεριστικά ξενοδοχεία,  ενώ  το  αντίστοιχο  
ποσοστό για τα ξενοδοχεία των Αθηνών φθάνει το 29,6%. Στο τµήµα των  
ποτών τα ποσοστά είναι 31,1% για τα παραθεριστικά ξενοδοχεία και 19,5%  
για τα ξενοδοχεία των Αθηνών.  

   Ωστόσο, η διαφορά αυτή, που παρουσιάζεται στο κόστος πωλήσεων ως 
ποσοστό  των  εσόδων  των  τµηµάτων  µεταξύ  των  παραθεριστικών 
ξενοδοχείων και των ξενοδοχείων της Αθήνας, δεν  εµφανίζεται στον Πίνακα 2.4 που 
εξετάζει  το  λειτουργικό  κέρδος  του  τµήµατος  τροφίµων  και  ποτών (συνολικά)  
ως  ποσοστό  των  εσόδων  του  τµήµατος.  Συγκεκριµένα,  το λειτουργικό κέρδος 
των τροφίµων και των ποτών ως ποσοστό των εσόδων για τα ξενοδοχεία όλης της 
χώρας υπολογίζεται στο 28,4%, για τα ξενοδοχεία της Αθήνας στο 27,9% και για τα 
παραθεριστικά ξενοδοχεία στο  28,5%. Παρατηρείται επίσης ότι τα αντίστοιχα 
ποσοστά λειτουργικού κέρδους για τα δωµάτια των ξενοδοχείων είναι σχεδόν 
διπλάσια, αφού για τον µέσο όρο των ξενοδοχείων της χώρας ανέρχεται στο 60,3%, 
για τα ξενοδοχεία της Αθήνας στο 66.5% και για τα παραθεριστικά ξενοδοχεία στο 59%.  

    Εν  κατακλείδι,   τα   προαναφερθέντα   στατιστικά   στοιχεία,   όπως 
σηµειώνεται και στην έρευνα της Horwath Consulting: «…δεν θα πρέπει µε κανένα  
τρόπο  να  θεωρηθούν  ως  δεδοµένο  επίπεδο (standard)  για οποιοδήποτε  
τουριστικό  κατάλυµα  στη  χώρα,  αλλά  ως  κατευθυντήριες γραµµές βάσει των 
οποίων θα µπορέσει ο ξενοδόχος να συγκρίνει τα δικά του αποτελέσµατα. Η 
προσπάθεια αυτή δεν αποσκοπεί στον καθορισµό τιµών ή τρόπων λειτουργίας για τον 
ξενοδοχειακό κλάδο…».  

   Το Τµήµα τροφίµων και ποτών είναι άρρηκτα δεµένο µε την παροχή 
υπηρεσιών  φιλοξενίας,  σε  σηµείο  που  συχνά  θεωρείται  αδιανόητη  η 
προσφορά  καταλύµατος  για  διανυκτέρευση  χωρίς  την  ύπαρξη  έστω 
στοιχειώδους και οργανωµένης παροχής υπηρεσιών επισιτισµού. Πρόκειται για ένα 
τµήµα που, εκτός από το ότι είναι απαραίτητο, µπορεί να συµβάλλει το ίδιο καλά στην 
αναβάθµιση της συνολικής εικόνας τόσο των προσφεροµένων υπηρεσιών από µια 
ξενοδοχειακή µονάδα, όσο και των κερδών της.  
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1.3 Η ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΤΩΝ ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΩΝ.  

 

 

Η Οργάνωση  Γενικά 

 
   Μια επισιτιστική επιχείρηση πρέπει να είναι οργανωµένη µε τέτοιο τρόπο ώστε να 

λειτουργήσει µε επιτυχία. Αυτό σηµαίνει ότι κάθε εργαζόµενος στο εστιατόριο οφείλει 
να κατανοεί τα καθήκοντα του, τις ευθύνες του και τις αρµοδιότητες του, να γνωρίζει 
τους στόχους της επιχείρησης και τον τρόπο µε τον οποίο η δουλειά του σχετίζεται µε 
αυτούς τους στόχους.  

   Το  εστιατόριο,  όπως  κάθε  επιχείρηση,  αποτελεί  έναν  οργανισµό. 
Σύµφωνα µε τον Λεωνίδα Χυτήρη (1994), «Όταν οποιοσδήποτε οργανισµός 
αναπτυχθεί αρκετά, ώστε να γίνει καταµερισµός της εργασίας και τα άτοµα και οι  
οµάδες να αρχίζουν να εξειδικεύονται, θα πρέπει να γίνει συντονισµός έργου. Ο 
συντονισµός αυτός επιτυγχάνεται µερικά, µε την καθιέρωση τυπικών οργανωτικών 
σχέσεων και µε την ανάθεση του διοικητικού έργου και της εποπτείας σε 
συγκεκριµένα άτοµα». Πιο συγκεκριµένα, κατά τον Χαράλαµπο Κανελλόπουλο  (1990), 
«Οργάνωση είναι ο καθορισµός σχέσεων µεταξύ δραστηριοτήτων που πρέπει να 
εκτελεστούν, προσωπικού για να τις εκτελέσει και υλικών παραγόντων που 
χρειάζονται». Ο Σωτήρης   Καρβούνης (2000) επισηµαίνει ότι «Οργάνωση είναι ο 
τρόπος µε τον οποίο δοµούνται και καθορίζονται σε οργανωσιακές µονάδες οι 
λειτουργίες και οι δραστηριότητες της  επιχείρησης».  Επίσης,  σύµφωνα  µε  τον  
John  W.  Stokes (1972), «Οργάνωση είναι µια δοµή σχέσεων η οποία ελέγχει τις 
δραστηριότητες µιας οµάδας  ατόµων  που  δουλεύουν  για  την  εκπλήρωση  
συγκεκριµένων σκοπών». Κατά τον Ernest J. Dale (1978), «Κάθε φορά που διάφορα 
άτοµα δουλεύουν µαζί για ένα κοινό σκοπό πρέπει να υπάρχει κάποιος τύπος 
Οργάνωσης. Αυτό σηµαίνει ότι τα καθήκοντα χρειάζεται να κατανέµονται ανάµεσα 
τους και η δουλειά του συνόλου να συντονίζεται. ∆ιαφορετικά, µπορεί να υπάρξει 
επανάληψη προσπαθειών ή ακόµα και εργασία προς διασταυρούµενους σκοπούς». 
Για τον Robert M. Fulmer (1978), «Σε απλούς όρους, Οργάνωση είναι η διαδικασία των 
ατόµων που δουλεύουν µεταξύ τους µε σκοπό την πραγµατοποίηση των κοινών τους 
στόχων». Στην περίπτωση της  παροχής  επισιτιστικών  υπηρεσιών,  που  είναι  το  
αντικείµενο  των εστιατορίων,  στόχος είναι η ικανοποίηση των αναγκών των 
πελατών για επισιτισµό. Στόχος επίσης είναι η εκπλήρωση της µέγιστης ικανοποίησης 
για τους εργαζοµένους, αλλά και για το µάνατζµεντ, και βέβαια µια οικονοµική 
ανταµοιβή για τους ιδιοκτήτες του εστιατορίου.  

   Καθώς µια επισιτιστική επιχείρηση λειτουργεί µέσω ανθρώπων, πρέπει να 
ενθαρρύνει και να βοηθά το προσωπικό να χρησιµοποιήσει τις ικανότητες του στο 
µέγιστο βαθµό. Επιπλέον, χρειάζεται να θέτει όλες τις ενέργειες που συµβάλουν  
στην  λειτουργία  της  επιχείρησης  υπό  τον  έλεγχο  µιας συγκεντρωτικής 
κατεύθυνσης, έτσι ώστε να αποφεύγονται επικαλυπτόµενοι στόχοι, να λαµβάνονται 
αποφάσεις και να γίνονται ενέργειες που είναι προς  
όφελος  του  εστιατορίου  ως  σύνολο.  Τέλος,  να  παρέχει  ένα  σύστηµα 
επικοινωνίας έτσι ώστε ιδέες και πληροφόρηση να κυκλοφορούν και προς τις δύο 
κατευθύνσεις ανάµεσα στους εργαζοµένους και το µάνατζµεντ (John W. Stokes, 1972). 
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1.4 Το   Οργανόγραµµα   ενός   Εστιατορίου   και   τα   Κύρια Τµήµατα  του.  

 
   Όπως κάθε επιχείρηση, έτσι και οι επισιτιστικές επιχειρήσεις, κυρίως οι  
µεγάλου µεγέθους, βασίζουν την λειτουργία τους σε κάποιο οργανόγραµµα.  
Σύµφωνα µε τον Χαράλαµπο Κανελλόπουλο (1990), «Το Οργανόγραµµα είναι  
στατική  και  δεοντολογική  απεικόνιση  του  οργανισµού.  Το  οργανόγραµµα  
δείχνει:  

1. ∆ιαχωρισµό της εργασίας στα συστατικά της: τοµείς, τµήµατα, άτοµα.  
2. Ποιος είναι (ή υποτίθεται να είναι) ποιου ανώτερος.  
3. Την φύση της εκτελούµενης εργασίας, ανάλογα µε τον περιγραφικό τίτλο. 
4. Την ταξινόµηση σε οµάδες συστατικών µε βάση την λειτουργία, περιοχή ή  

προϊόν.  
5. Τα επίπεδα διοίκησης µε βάση τα διαδοχικά στρώµατα ανωτέρων και  

υφισταµένων».  
 
            Κατά  τον  Σωτήρη  Καρβούνη (2000), «Η οργανωσιακή  δοµή  µιας 
επιχείρησης  δείχνει  την  µεταβίβαση  υπευθυνότητας (εξουσιοδότηση)  στις διάφορες 
λειτουργικές µονάδες της εταιρίας, και είναι στην πραγµατικότητα ένα διάγραµµα, που 
συχνά αναφέρεται και ως Οργανόγραµµα». Ο Ernest J. Dale (1978) υποστηρίζει ότι 
«Το Οργανόγραµµα είναι απλά ένα διάγραµµα των τυπικών σχέσεων εξουσίας. 
∆είχνει από τον τίτλο της θέσης ποιος αναφέρεται σε ποιόν. Το οργανόγραµµα 
δείχνει ποιος έχει εξουσία πάνω σε ποιόν, αλλά δεν δείχνει την έκταση αυτής της 
εξουσίας ή τα καθήκοντα που κάθε  άτοµο  αναµένεται  να  εκτελεί,  εκτός  µέχρι  του  
σηµείου  που  αυτά υπονοούνται από τους τίτλους των θέσεων». Σύµφωνα µε τον 
John W. Stokes (1972), «Το Οργανόγραµµα είναι ένα σχέδιο της οργανωτικής δοµής 
µιας  επιχείρησης,  που  δείχνει  σε  ποιόν  αναφέρεται  κάθε  µέλος  της 
επιχείρησης, ανάλογα µε την   ιεραρχία που υπάρχει και τον τρόπο µε τον οποίο 
είναι  οργανωµένη,  αλλά και  ποιος αναφέρεται  σε  αυτό το µέλος. Φανερώνει 
επίσης τους διαύλους επικοινωνίας µέσα στην επιχείρηση και είναι ένα χρήσιµο εργαλείο 
για το µάνατζµεντ». Επίσης, κατά τον Robert M. Fulmer (1978), «Το Οργανόγραµµα 
είναι ο σκελετός της οργάνωσης. Χρησιµοποιείται ευρέως και είναι κατάλληλο για την 
εφαρµογή των οργανωτικών αρχών. Είναι ένας τρόπος για να εξηγούνται καθαρά οι 
σχέσεις πάνω στις οποίες βασίζεται η πρόοδος». Ένα τυπικό οργανόγραµµα 
Εστιατορίου Υπηρεσίας Τραπεζιού µεγάλου µεγέθους δίνεται παρακάτω.  
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ΣΧΗΜΑ1.4.1: Οργανόγραµµα Εστιατορίου Υπηρεσίας Τραπεζιού Μεγάλου Μεγέθους
*. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Πηγή: John W. Stokes, How to manage a Restaurant or Institutional Food Service, WM. C. Brown Company Publishers, Iowa, 

1972.  
 

*Ανάλογα µε την περίπτωση (Εταιρία ή Οικογενειακή Επιχείρηση), τα καθήκοντα 

του ∆ιευθυντή Εστιατορίου µπορεί να τα ασκεί ο Ιδιοκτήτης. Επίσης, ανάλογα µε το 

µέγεθος της επιχείρησης, µπορεί να µην υπάρχει Προσωπάρχης ή / και Βοηθός 
∆ιευθυντή, οπότε τα καθήκοντα τους µεταφέρονται στον ∆ιευθυντή Εστιατορίου ή στον 
Ιδιοκτήτη. 

Όπως φαίνεται και στο παραπάνω σχήµα, πέρα από τον ∆ιευθυντή του 
Εστιατορίου (Restaurant  Manager)  και  τον  Βοηθό  ∆ιευθυντή (Assistant Manager) 
και τον Προσωπάρχη (Personnel Manager) που   βοηθούν τον πρώτο στο έργο του, 
µια επισιτιστική επιχείρηση µεγάλου µεγέθους έχει τρία Κύρια Τµήµατα: 

 
A. Το Τµήµα Παραγωγής Φαγητών (Κουζίνα), µε επικεφαλής τον  Σεφ, 
B. Το Τµήµα Εξυπηρέτησης - Παροχής Υπηρεσιών (Τραπεζαρία -  

Μπαρ), µε επικεφαλής τον ∆ιευθυντή Τραπεζαρίας (Maitre ή Haid Waiter), 
και  

C. Το  Τµήµα  Οικονοµικών  Υπηρεσιών (Λογιστήριο),  µε  επικεφαλής  τον 
Προϊστάµενο Οικονοµικών Υπηρεσιών ή Προϊστάµενο Λογιστηρίου  
(Chief Accountant).  
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1.5 Ανάλυση των Τµηµάτων του Εστιατορίου και Καθήκοντα  
των Θέσεων 

 
   Στην συνέχεια, αφού πρώτα περιγραφούν οι αρµοδιότητες των τριών  

κύριων διευθυνόντων µιας επισιτιστικής επιχείρησης, θα γίνει ανάλυση των  
Τµηµάτων του Εστιατορίου και των καθηκόντων των βασικών θέσεων µέσα  
σε αυτά.  

  ∆ιευθυντής Εστιατορίου (Restaurant Manager): Είναι υπεύθυνος για την 
οικονοµική πορεία του εστιατορίου και την γενικότερη απόδοση του. Ασκεί το µάνατζµεντ και 
την πολιτική, εξετάζοντας τον τοπικό ανταγωνισµό και βρίσκοντας νέες πηγές για 
δηµιουργία και νέες ιδέες. Κάνει το µάρκετινγκ, παρακολουθεί  τη  µόδα  της  σίτισης  και  
τις  µεταβολές  στις  διατροφικές συνήθειες  της  πελατείας.  Ελέγχει  τα  αποτελέσµατα  του  
εστιατορίου  και αναπροσαρµόζει την πολιτική της επιχείρησης. Είναι υπεύθυνος για την καλή 
αποθήκευση,  την  ιδεώδη  προετοιµασία  και  την  καλύτερη  εξυπηρέτηση (service), για τη 
διαφήµιση και τις πωλήσεις του εστιατορίου.  

  Συνεργάζεται µε το λογιστήριο στη διενέργεια ελέγχου και ακατάπαυστα παρακολουθεί 
τα έσοδα και έξοδα της επιχείρησης, ενώ είναι επιφορτισµένος µε τον δύσκολο ρόλο να 
επιτελεί µια αποδοτική λειτουργία, έτσι ώστε να συνεισφέρει στο καθαρό λειτουργικό κέρδος 
της επιχείρησης.  

  Τα προσόντα του πρέπει να είναι πολυποίκιλα, να είναι µορφωµένος, να έχει ισχυρή 
προσωπικότητα και να είναι πρακτικός άνθρωπος. Επίσης, να είναι κοινωνικός, γιατί 
καθηµερινά συναναστρέφεται µε πολλούς ανθρώπους, να είναι δίκαιος και να έχει καλή 
εργασιακή φιλοσοφία.  

   Ο ∆ιευθυντής του Εστιατορίου εργάζεται πολλές ώρες, πρέπει να έχει οράµατα, 
ηγετικές ικανότητες και να είναι παράδειγµα προς µίµηση. Σκέπτεται παρά πολύ, κάνει 
έλεγχους στο εστιατόριο για να διαπιστώσει εάν οι χώροι είναι καθαροί, το προσωπικό στη 
θέση του και η εξυπηρέτηση σωστή.  

  Καλεί συχνά συναντήσεις (meetings) µαζί µε τους προϊσταµένους των επιµέρους 
τµηµάτων.  

  Καταρτίζει τον προϋπολογισµό της επιχείρησης, κάνει αξιολόγηση των τµηµαταρχών, 
οι οποίοι µε τη σειρά τους αξιολογούν τους υπάλληλους των τµηµάτων.  

  Οι αρµοδιότητες του ∆ιευθυντή Εστιατορίου µπορούν να οµαδοποιηθούν στις εξής 
δραστηριότητες:  

α. Προγραµµατισµός & Οργάνωση για βραχυχρόνιες & µακροχρόνιες  
περιόδους (προϋπολογισµοί,  αναφορές  αποτελεσµάτων,  επιλογή προϊστάµενων,  
σχεδιασµός  εκπαιδευτικών  προγραµµάτων,  νέων προϊόντων, µενού (menu), 
επικοινωνιακών συστηµάτων, επίβλεψη εργασιών,  κατάρτιση  του  πλάνου  
µάρκετινγκ(marketing  plan),διενέργεια προβλέψεων, αξιολόγηση των προϊσταµένων, κ.α.).  

β.  ∆ιοίκηση Προσωπικού σε συνεργασία και µε τον Προσωπάρχη.  Αυτή αφορά 
ζητήµατα όπως η περιγραφή και η θέσπιση στόχων της θέσης εργασίας των επιµέρους 
προϊστάµενων, η πρόσληψη & απόλυσή τους, η ανάπτυξη & εκπαίδευσή τους, η καθιέρωση 
συναντήσεων για  
επίλυση προβληµάτων, η γνώση & εφαρµογή του εργατικού δικαίου, τα προγράµµατα 
αδειών, εφαρµογή της πολιτικής του εστιατορίου στα ζητήµατα του προσωπικού κ.α.  

γ. ∆ραστηριότητες Πωλήσεων & Προώθησης. Ο ∆ιευθυντής  εντοπίζει τις περιόδους 
χαµηλής ζήτησης, σχεδιάζει προγράµµατα εκδηλώσεων & προώθησής  τους,  ανανεώνει  τα  
µενού  που  προσφέρονται (σε συνεργασία µε τον αρχιµάγειρα), προωθεί τα νέα 
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προγράµµατα και ιδέες, παρακολουθεί τον ανταγωνισµό, αναπροσαρµόζει τις τιµές των πιάτων 
ανάλογα µε τη ζήτηση, σχεδιάζει συστήµατα υποστήριξης των πωλήσεων και υποκίνησης του 
προσωπικού.  

δ. Έλεγχος. Σε αυτή την κατηγορία περιλαµβάνονται οι δραστηριότητες οι σχετικές µε 
τον έλεγχο του κόστους των τµηµάτων αλλά και των προϊόντων  και  υπηρεσιών  σε  σχέση  
µε  τα  πρότυπα-στόχους. Εξετάζονται   τα   έξοδα  προσωπικού,  οι  παραγωγικότητες,  
η  
αποδοτικότητα  του  συστήµατος  αγορών,  η  εναρµόνιση  µε  τα πρότυπα και τις πολιτικές 
που θέτει το µάνατζµεντ του εστιατορίου και τους στόχους κερδοφορίας, καθώς βέβαια και 
η ποιότητα των τροφίµων, των ποτών και της εξυπηρέτησης. 

 Βοηθός ∆ιευθυντή (Assistant Manager): Βοηθά τον ∆ιευθυντή του Εστιατορίου 
στην εκτέλεση των καθηκόντων του. Τα όρια των αρµοδιοτήτων του ποικίλουν ανάλογα µε την 
περίπτωση (Οµαδική Εργασία µεταπτυχιακών φοιτητών στη ∆ιοίκηση Τουριστικών 
Επιχειρήσεων, 2000). 

 Προσωπάρχης (Personnel Manager): Είναι υπεύθυνος για όλα τα θέµατα  
προσωπικού  της  επιχείρησης,  έχοντας  στενή  συνεργασία  και συµβουλευτικό ρόλο 
δίπλα στον ∆ιευθυντή του Εστιατορίου για τα θέµατα αυτά.  

  Καθιερώνει και επιθεωρεί συχνά όλες τις πρακτικές και τις πολιτικές της επιχείρησης 
που σχετίζονται µε τις σχέσεις µε το προσωπικό και προτείνει στην διεύθυνση 
οποιεσδήποτε καινοτοµίες ή αλλαγές. 

  Είναι υπεύθυνος για την εκπλήρωση τέτοιων πολιτικών που µπορεί να συνεπάγονται 
επίσκεψη, συµβούλευση,   σύσκεψη ή συνάντηση µε τους προϊστάµενους των τµηµάτων του 
εστιατορίου για την ανταλλαγή σχετικών απόψεων και πληροφοριών. 

  Προετοιµάζει γραπτώς διαδικασίες για έγκριση από την διεύθυνση και τις εκδίδει 
αφού του δοθεί εντολή.  

  Μπορεί να διαπραγµατεύεται ή να βοηθά την διεύθυνση για να καταλήξει σε συµφωνίες 
που αφορούν συµβάσεις εργασίας. 

   Επιθεωρεί συχνά την πληροφόρηση που σχετίζεται µε αλλαγές στις συµφωνίες µε 
τις ενώσεις και συµβουλεύει   την   διεύθυνση   και   επιβλέπει   οποιεσδήποτε   αλλαγές.  

  Προετοιµάζει  εκδόσεις  που  αφορούν  διαδικασίες  σχετικές  µε  αυτές  τις 
συµφωνίες µε τις ενώσεις εργαζοµένων, όταν χρειάζεται. Εφόσον του ζητηθεί, ερµηνεύει τις 
συµβάσεις εργασίας στα µέλη του προσωπικού ώστε να γίνει κατανοητό το περιεχόµενο 
τους. 

   ∆ιατηρεί επαφές µε τοπικούς παράγοντες των  ενώσεων,  το  οποίο  περιλαµβάνει  
και  οποιαδήποτε  παράπονα  ή  διαδικασία  που  πρέπει  να  ακολουθηθεί  σχετικά  µε  τα  
παράπονα  των εργαζοµένων.  

   Επιπλέον, είναι υπεύθυνος για διάφορες λειτουργίες που αφορούν το προσωπικό   
όπως   απασχόληση,   ασφάλιση,   εκπαίδευση,   βραβεία εργαζοµένων,  αρχεία  
προσωπικού,  αποζηµίωση  ανεργίας,  ασφάλεια, αποζηµίωση εργαζοµένων και πολλές 
άλλες διαδικασίες που αφορούν τις σχέσεις εργοδοσίας-εργαζοµένων. 

   Μπορεί να κάνει συνέντευξη σε αυτούς που ζητούν εργασία και να συµφωνήσει µε 
όσους είναι κατάλληλοι για τις θέσεις που πρόκειται.  

  ∆ιατηρεί   πολλών  ειδών  επαφές  µε  τοπικά  γραφεία  εξεύρεσης προσωπικού 
και διάφορες πηγές εργασίας. Είναι επίσης υπεύθυνος για την εκπαίδευση και ανάπτυξη των 
άλλων µελών του τµήµατος προσωπικού, εάν υπάρχουν, στην εκπλήρωση των καθηµερινών 
τους εργασιών.     

   Μπορεί να  επωµιστεί και οποιαδήποτε άλλα ειδικά καθήκοντα του αναθέσει η 
διεύθυνση του εστιατορίου που σχετίζονται µε ζητήµατα προσωπικού (Michael Vastardis,  
1999 β).  
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1.5.1  Τµήµα  Παραγωγής  Φαγητών (Κουζίνα):  

  Το  Τµήµα  Παραγωγής Φαγητών ή  Κουζίνα αποτελεί, θα µπορούσε να ειπωθεί, 
την «Καρδιά» της επισιτιστικής επιχείρησης και αντικείµενο του είναι η διαδικασία 
παραγωγής και  προετοιµασίας  των  φαγητών  που  απαιτούνται  για  να  καλύψουν  τις 
ανάγκες του εστιατορίου, ή αλλιώς η µαζική παραγωγή φαγητών.  

   Σχετικά µε τον όρο αυτό, ορισµένοι υποστηρίζουν ότι υπάρχει µαζική παραγωγή  
όταν  πρέπει  να  υλοποιηθούν  είκοσι  πέντε  τουλάχιστον παραγγελίες ατόµων που 
επιθυµούν να γευµατίσουν. Άλλοι υποστηρίζουν ότι αναφέρεται σε κάθε προσπάθεια παροχής 
τροφής σε ανθρώπους µακριά από το  σπίτι  τους-  όµως  κάτι  τέτοιο  θα  µπορούσε  να  
περιλαµβάνει  και οικογενειακές συγκεντρώσεις. Σύµφωνα µε τον L. Kotschevar (1988), ο 
όρος «µαζική παραγωγή φαγητών» σηµαίνει «οργάνωση επαγγελµατιών, οι οποίοι µε την 
χρήση ειδικών µέσων και εγκαταστάσεων παράγουν φαγητά για να καταναλωθούν από 
τρίτους». Αυτή η οργάνωση είναι αρκετά πολύπλοκη και απαιτεί εξειδικευµένες γνώσεις στον 
τοµέα της παραγωγής αλλά και σε άλλα θέµατα, όπως είναι οι προµήθειες πρώτων υλών, ο 
σχεδιασµός του µενού, η ανάπτυξη συστηµάτων και τεχνικών πωλήσεων κ.α.  

   Η σχέση και η συνάφεια της κουζίνας µε το εστιατόριο δεν επηρεάζεται από το 
µέγεθος ή την µορφή οργάνωσης της επιχείρησης. Στις ανεξάρτητες επισιτιστικές 
επιχειρήσεις αλλά και στις ξενοδοχειακές µονάδες, η ύπαρξη του εστιατορίου ταυτίζεται µε την 
ύπαρξη της κουζίνας, όπως και στις περιπτώσεις εκείνες  όπου  το  εστιατόριο  προµηθεύεται  
έτοιµα (προπαρασκευασµένα) φαγητά από µονάδες µαζικής παραγωγής- στην περίπτωση 
αυτή απαιτείται µια  «δευτερεύουσα κουζίνα». Το τµήµα της κουζίνας θεωρείται ως το πιο 
τεχνικό  τµήµα  της  επισιτιστικής  επιχείρησης  και  απαιτεί  υψηλό  βαθµό οργάνωσης 
(Ζαχαρίας Τζωρακολευθεράκης, 1999).  

  Οι θέσεις και τα καθήκοντα τους στο Τµήµα Παραγωγής Φαγητών είναι τα  ακόλουθα 
(Οµαδική  Εργασία  µεταπτυχιακών  φοιτητών  στην  ∆ιοίκηση Τουριστικών Επιχειρήσεων, 
2000):  

 
Αρχιµάγειρας (Chef): Προϊστάµενος και υπεύθυνος για το συντονισµό και τη 

διεύθυνση της παρασκευής των φαγητών είναι ο Αρχιµάγειρας (Chef) και  αυτή  η  θέση 
απαιτεί πολύ περισσότερες ικανότητες από αυτές που φανερώνει ο τίτλος της. Ο 
αρχιµάγειρας λοιπόν είναι υπεύθυνος για όλο το προσωπικό της κουζίνας,  για  αυτό  και  
εµπλέκεται  στην  πρόσληψη και αξιολόγησή τους. Συντονίζει τις εργασίες του προσωπικού 
του µαγειρείου και ελέγχει συνεχώς τα αποτελέσµατα.  

   Επιπλέον,  είναι  ο  κατεξοχήν  υπεύθυνος  για  την  προετοιµασία,  την ποιότητα και 
την παρουσίαση όλων των πιάτων, όπως επίσης και για την τήρηση των κανόνων 
υγιεινής και καθαριότητας σε όλους τους χώρους της κουζίνας και σε όλες τις εργασίες 
προετοιµασίας. Φροντίζει για την τέλεια ποιότητα,  παρουσίαση,  γεύση,  οσµή  κάθε  
πιάτου  που  φεύγει  από  την κουζίνα.  Φροντίζει  να  ακολουθούνται  τα  πρότυπα,  είτε  
αυτά  αφορούν αγορανοµικές διατάξεις (των οποίων είναι γνώστης), είτε αφορούν τον τρόπο 
παρασκευής συνταγών, ή ακόµα τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά κάθε τροφίµου.  

  Επίσης, αυτός, µαζί µε τον ∆ιευθυντή του Εστιατορίου,  «βγάζουν τα διάφορα 
µενού» και κοστολογούν τις µερίδες, ενώ είναι αρµόδιος να καθορίσει τις  ακριβείς  ποσότητες 
υλικών που απαιτούνται για την παρασκευή τους-τόσο    βραχυχρόνια όσο και για 
µεγάλα διαστήµατα- και τις ανάγκες σε προσωπικό της κουζίνας.  

Παράλληλα, είναι υπεύθυνος για την επίτευξη και διατήρηση των απαιτούµενων 
περιθωρίων κέρδους τα οποία, µαζί µε τον ∆ιευθυντή του Εστιατορίου, έχουν θέσει κατά 
την κοστολόγηση. Έτσι, πρέπει να µπορεί να περιορίζει στο ελάχιστο τις φθορές, τις 
αλλοιώσεις, την φυρά των τροφίµων (butcher test), να προβλέπει και να υπολογίζει 
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σωστά τις µερίδες, να τηρεί τα πρότυπα, να ελέγχει αποτελεσµατικά το προσωπικό του και 
τον εξοπλισµό της κουζίνας, να γνωρίζει καλά τις τιµές και τις ποιότητες των τροφίµων στην 
αγορά.  

  Πέραν  όµως  αυτών  των  αρµοδιοτήτων  και  τεχνικών  θεµάτων,  ο αρχιµάγειρας 
παίζει πρωταρχικό ρόλο στη διαµόρφωση της ποιότητας του φαγητού, όπως την 
αντιλαµβάνεται ο πελάτης. Πρόκειται για την ίδια την «τέχνη» της µαγειρικής, καθώς και για 
την ικανότητα να συνδυάζει τις γεύσεις και να παρουσιάζει όµορφα και δελεαστικά πιάτα.  

  Ο σεφ χρειάζεται ακόµα να έχει γνώσεις υπεύθυνου προµηθειών σε σχέση  µε  τα  
τρόφιµα.   Επιπρόσθετα,  να  µπορεί  να  προσφέρει  ένα ολοκληρωµένο και σωστά 
παρουσιαζόµενο ανταγωνιστικό µενού, το οποίο να ανανεώνεται συχνά ανάλογα µε τις νέες 
τάσεις, την εποχή του έτους και τη ζήτηση.  Εξαιτίας  άλλωστε της πολυπλοκότητας αυτής 
της θέσης και της σηµασίας της για την επιτυχία ενός εστιατορίου, υπάρχουν ειδικές 
σχολές καθώς και τιµητικές διακρίσεις και παράσηµα για τους καλούς σεφ. Έτσι, η επιλογή  
ενός  καλού  αρχιµάγειρα  είναι  θέµα  που  απασχολεί  άµεσα  τον ∆ιευθυντή  του  
Εστιατορίου,  εφόσον  επηρεάζει σηµαντικά την εικόνα του εστιατορίου.  

 
Μάγειρας ζεστών εδεσµάτων (Chef Saucier): Είναι αρµόδιος για την 

προετοιµασία των κρεάτων, των ψαριών και των πουλερικών. Στη συνέχεια, φροντίζει για το 
κατάλληλο µαγείρεµά τους, που συνήθως γίνεται µε βράσιµο ή µε ψήσιµο.  

  Επίσης, οργανώνει την προετοιµασία και το µαγείρεµα των λαχανικών. Η προετοιµασία 
αφορά το ξεφλούδισµα, καθάρισµα, πλύσιµο, κλάδεµα, κόψιµο σε διάφορα σχήµατα κλπ., 
ενώ το µαγείρεµα αφορά σε βράσιµο σε νερό ή ατµό, ψήσιµο σε φούρνους ή ψησταριές, ή 
τηγάνισµα σε φριτούρα.  

 
Μάγειρας κρύων εδεσµάτων (Chef Grande Manger): Είναι αρµόδιος για την 

παρασκευή κρύων πιάτων, για τις σαλάτες και το σερβίρισµα τυριών.  
 
Μάγειρας  ζαχαροπλαστικής  και  αρτοποιίας(Chef  Patissieur): 
Φροντίζει την ετοιµασία ζεστών και κρύων γλυκών, παγωτών, την παραγωγή ζύµης και 

αρτοσκευασµάτων.  
Αποστειρωτές σκευών (Stewards και Pot Washers): Αρµόδιοι για την αποµάκρυνση 

των επιστροφών και την καθαριότητα των σκευών.  
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1.5.2 Τµήµα Εξυπηρέτησης- Παροχής Υπηρεσιών (Τραπεζαρία- Μπαρ): 

 Το αντικείµενο  του  Τµήµατος  Εξυπηρέτησης-Παροχής  Υπηρεσιών  είναι  το 
σερβίρισµα του φαγητού στους πελάτες, αφού η Κουζίνα το έχει ετοιµάσει. Από το 
παραπάνω είναι ευνόητο το πόσο σηµαντικό είναι για την λειτουργία του τµήµατος αυτού, 
αλλά και της επισιτιστικής επιχείρησης ως σύνολο, η αρµονική και στενή συνεργασία µεταξύ 
αυτών των δύο τµηµάτων. Είναι το τµήµα που ασχολείται περισσότερο από οποιοδήποτε 
άλλο και σχεδόν αποκλειστικά θα µπορούσε να ειπωθεί, µε τις σχέσεις και την επαφή µε τον 
πελάτη. Αυτό κάνει προφανές και την µεγάλη σηµασία του: Η επιτυχής λειτουργία του 
εστιατορίου στηρίζεται σε πολύ µεγάλο βαθµό στην ικανότητα καθενός εργαζοµένου σε αυτό 
το τµήµα να παραδώσει το προϊόν στον πελάτη κατά τρόπο ικανοποιητικό για τον τελευταίο. 
Κάθε µέλος του προσωπικού του τµήµατος αυτού που παίζει οποιοδήποτε ρόλο στην 
εξυπηρέτηση του πελάτη και προσφέρει άµεση υπηρεσία, έχει µερίδιο της ευθύνης για καλή 
σχέση µε τους πελάτες. Από την στιγµή που ο ∆ιευθυντής Τραπεζαρίας ή ο σερβιτόρος 
µπορεί να αποτελεί την µοναδική προσωπική επαφή που έχει ο πελάτης µε το προσωπικό  
της  επισιτιστικής  επιχείρησης,  αυτός  αντιπροσωπεύει  το µάνατζµεντ του εστιατορίου 
αλλά και τους εργαζοµένους που απασχολούνται στα άλλα τµήµατα, δηλ. την κουζίνα, το 
λογιστήριο, τις αποθήκες κτλ. (back of the house) και έχουν το δικό τους µερίδιο και ευθύνη, 
ακόµα και έµµεση,για την παραγωγή του προϊόντος και την προσφορά του στον πελάτη. Ο 
πελάτης έχει  την  τάση  να  κρίνει  το  σύνολο  του  προσωπικού  της  επισιτιστικής 
επιχείρησης από την ποιότητα των υπηρεσιών που του παρέχονται στην  
τραπεζαρία.  

   Μια ιδιαιτερότητα του Τµήµατος Εξυπηρέτησης- Παροχής Υπηρεσιών, η οποία 
συναντάται βέβαια και στην Κουζίνα αλλά είναι πιο έντονη σε αυτό το τµήµα, είναι  η 
δυσκολία καθορισµού του αριθµού των εργαζοµένων που πρέπει να δουλεύουν σε αυτό 
σε κάθε εστιατορική µονάδα γενικά.        Γενικότερα πάντως, υποστηρίζεται   ότι ο αριθµός 
αυτός εξαρτάται από τους ακόλουθους παράγοντες: 

1. Έκταση του χώρου λειτουργίας της τραπεζαρίας, 
2. Αριθµός των ατόµων που εξυπηρετούνται καθηµερινά, 
3. Ωράριο  λειτουργίας 
4. Επίπεδο (standard) της υπηρεσίας που παρέχεται,  
5. Περιεχόµενο του µενού,  
6. Χρονική περίοδος (τουριστικές περιοχές),  
7. Ικανότητες των εργαζοµένων του τµήµατος 

 
 (Dunnovan L. Sapienza, James R. Abbey, Jerome J. Valen, 1977).  
 

  Οι θέσεις και οι αρµοδιότητες τους στο Τµήµα Εξυπηρέτησης- Παροχής Υπηρεσιών 
είναι οι εξής  (Οµαδική Εργασία µεταπτυχιακών φοιτητών στη ∆ιοίκηση Τουριστικών 
Επιχειρήσεων, 2000):  

  ∆ιευθυντής Τραπεζαρίας (Maitre ή Haid Waiter): Είναι επαγγελµατίας µε πείρα, 
γνώση της εστιατοριακής τέχνης και των προεκτάσεών της. Πρέπει να διαθέτει άψογη 
εµφάνιση, φιλική και εξυπηρετική συµπεριφορά, να έχει ιδιαίτερη ευχέρεια στην 
επικοινωνία µε ανθρώπους και να κατέχει γνώσεις ∆ηµοσίων  Σχέσεων  και  ξένων  
γλωσσών.  Επιπλέον  χρειάζεται  να  είναι ιδιαίτερα ικανός, ώστε από τη µία πλευρά να 
δηµιουργεί άνετη ατµόσφαιρα για τους πελάτες και από την άλλη να βεβαιώνεται για τη 
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σωστή συµπεριφορά των σερβιτόρων.  
   Πιο αναλυτικά, τα κύρια καθήκοντα του ∆ιευθυντή Τραπεζαρίας στις σχέσεις  του  

εστιατορίου  µε  τους  πελάτες  είναι  τα  ακόλουθα (Cornell University, The Essentials of 
Good Table Service, 1975):  

 

• Καλωσορίζει   τους πελάτες και τους οδηγεί στο τραπέζι της αρεσκείας τους, όταν οι 
συνθήκες το επιτρέπουν.  

• Επιβλέπει και ελέγχει την εξυπηρέτηση και την οργάνωση των τραπεζιών και της 
τραπεζαρίας.  

• Είναι αµερόληπτος και απρόσωπος στις σχέσεις του µε το προσωπικό 
εξυπηρέτησης.  

• ∆ίνει πληροφορίες στους πελάτες για τα πιάτα του µενού.  

• Παρεµβαίνει  ανάµεσα  στους  πελάτες  και  τους  σερβιτόρους  όταν ανακύπτουν 
διαφορές και αναφέρει προβλήµατα που δεν µπορούν να επιλυθούν στον ∆ιευθυντή 
του Εστιατορίου.  

• Εκτελεί διάφορα άλλα καθήκοντα που διαφέρουν σε κάθε επισιτιστική επιχείρηση.  

• Όταν οι πελάτες αποχωρούν, τους ευχαριστεί για την προτίµηση τους, τους   
προσκαλεί  να  ξαναέλθουν  και  εξακριβώνει   εάν  έµειναν ευχαριστηµένοι µε 
το φαγητό και την εξυπηρέτηση.  

• Γενικά, είναι ο οικοδεσπότης της επιχείρησης για τους πελάτες και η ψυχή της 
επιχείρησης για τους εργαζόµενους στο τµήµα του.  

 
Αρχιτραπεζοκόµοι (Captains): Βοηθούν τον ∆ιευθυντή Τραπεζαρίας  

στην επίβλεψη των τραπεζοκόµων. Επίσης, επιβλέπουν έναν αριθµό από πόστα,  
εξυπηρετούν  τους  πελάτες  όπου  δεν  προλαβαίνει  το  υπόλοιπο προσωπικό, δίνουν 
διευκρινήσεις για τα προσφερόµενα είδη και οργανώνουν τον τοµέα τους από πλευράς 
εξοπλισµού και διαδικασιών. Συνήθως πάντως συναντώνται σε µεγάλες επισιτιστικές 
επιχειρήσεις που παρέχουν την πιο ολοκληρωµένη  υπηρεσία  τραπεζιού (Εστιατόριο   
Πολυτελείας-Γκουρµέ Εστιατόριο).  

 
Τραπεζοκόµοι (Waiters):   Παίρνουν  την  παραγγελία  από  τους συνδαιτυµόνες 

ή τους βοηθούν να επιλέξουν κάποιο πιάτο, τους σερβίρουν, απαντούν  στις  ερωτήσεις  
τους,  τους  προσφέρουν  τις  υπηρεσίες  που απαιτούνται και τέλος παρουσιάζουν στους 
συνδαιτυµόνες τον λογαριασµό. Γνώστες της εστιατοριακής, πάντα πρόθυµοι, γρήγοροι και 
καθαροί. 

  
Βοηθοί Τραπεζοκόµων (Busboys): Αντικείµενο της εργασίας τους είναι να βοηθούν 

τους  τραπεζοκόµους  στο  στρώσιµο  και  το καθάρισµα των τραπεζιών. Συναντώνται και 
αυτοί, όπως και οι αρχιτραπεζοκόµοι, σε µεγάλα εστιατόρια µε υψηλού επιπέδου  υπηρεσία 
τραπεζιού.  
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1.5.3 Τµήµα Οικονοµικών Υπηρεσιών (Λογιστήριο) 
   Το λογιστήριο χρεώνει τους πελάτες, πληρώνει τους µισθούς των εργαζοµένων 

του εστιατορίου και τους  λογαριασµούς  που  παρουσιάζονται  στην  επιχείρηση  για  
οτιδήποτε αγοράζει, διατηρεί βιβλία για έσοδα και δαπάνες και καταρτίζει οικονοµικές 
καταστάσεις για τις λειτουργίες της επισιτιστικής επιχείρησης.  

   Επικεφαλής του τµήµατος είναι ο Προϊστάµενος Οικονοµικών Υπηρεσιών ή  
Προϊστάµενος  Λογιστηρίου (Chief   Accountant),   που   είναι   ένας επαγγελµατίας  
λογιστής  µε  σηµαντική  πείρα,  ο  οποίος  επιβλέπει  και συντονίζει τους βοηθούς του - 
υπαλλήλους του τµήµατος για την εκτέλεση των καθηκόντων του τµήµατος. Στο  προσωπικό  
του  τµήµατος  αυτού  ανήκουν  και  οι  ταµίες  του εστιατορίου (Cashiers).  Σε  αντίθεση  µε  
τους  άλλους  εργαζοµένους  που ανήκουν στο Λογιστήριο, ο ταµίας εργάζεται στον χώρο 
λειτουργίας του Τµήµατος  Εξυπηρέτησης (Τραπεζαρία)  και  συνεργάζεται  στενά  µε  τους 
εργαζοµένους σε αυτό το τµήµα. Η θέση του βρίσκεται κοντά στο σηµείο εξόδου των 
φαγητών από την Κουζίνα στην τραπεζαρία και αντικείµενο της δουλειάς του είναι να 
λαµβάνει και να καταγράφει όλα τα µετρητά για τους λογαριασµούς που πληρώνονται και 
να χρεώνει τα ποσά στις πιστωτικές κάρτες,  στην  περίπτωση που οι πελάτες  του  
εστιατορίου επιθυµούν  να πληρώσουν µε αυτό τον τρόπο. Ο ταµίας µπορεί επίσης να είναι 
υπεύθυνος για την πώληση διαφόρων άλλων ειδών όπως τσιγάρων, εφηµερίδων, µικρών 
αναµνηστικών κλπ. (Dunnovan L. Sapienza, James   R. Abbey, Jerome J. Valen, 1977).  
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1.6. Λειτουργίες της Επισιτιστικής Επιχείρησης.  

Σε µια  επισιτιστική  επιχείρηση,  εκτελούνται  ορισµένες  συγκεκριµένες λειτουργίες για τις 
οποίες η οργάνωση του εστιατορίου έχει συσταθεί έτσι ώστε να βοηθά στην 
πραγµατοποίηση τους. Οι λειτουργίες αυτές είναι οι ακόλουθες (John W. Stokes, 1972):  
� ∆ιοίκηση, δηλαδή τον καταµερισµό ευθυνών και αρµοδιοτήτων στα µέλη του 

προσωπικού και τον ορισµό τους ως υπεύθυνα για την εκτέλεση των καθηκόντων 
τους.  Σηµαίνει  ουσιαστικά  να  επιτυγχάνονται  πράγµατα µέσω των άλλων και είναι 
δουλειά του ∆ιευθυντή Εστιατορίου.  

� Προσωπικό,  δηλαδή  οτιδήποτε  έχει  να  κάνει  µε  τον  ανθρώπινο παράγοντα 
στην επιχείρηση και περιλαµβάνει την προσέλκυση, επιλογή και  εκπαίδευση του  
προσωπικού, καθώς επίσης και την διαδικασία τερµατισµού της εργασίας, την 
διατήρηση των απαραίτητων αρχείων προσωπικού και άλλα συναφή προς το 
προσωπικό θέµατα.  

� Σχεδιασµός Μενού, δηλαδή δηµιουργία εκ των προτέρων των µενού µε τα διάφορα 
πιάτα που θα προσφέρονται στους πελάτες, λαµβάνοντας υπόψη τις ανάγκες και 
τις επιθυµίες των πελατών, το κόστος και την κερδοφορία,  τα  φαγητά  που  
διατίθενται,  τους  περιορισµούς  του εξοπλισµού µαγειρέµατος, την ποικιλία και 
απήχηση, τους παράγοντες διατροφής.  

� Αγορές, δηλαδή προµήθεια των απαραίτητων υλικών για την παρασκευή των 
φαγητών που προσφέρονται στο µενού, αλλά και λινών, ασηµικών, γυαλικών και 
άλλων προµηθειών που επηρεάζουν την απόδοση της επιχείρησης.  

� Παραλαβή,  δηλαδή  επιβεβαίωση  ότι  η  επισιτιστική  επιχείρηση 
παραλαµβάνει τις προµήθειες που αγόρασε όπως ακριβώς τις ζήτησε, µε τις 
προδιαγραφές που έχει θέσει (αριθµός, βάρος, ποιότητα).  

� Αποθήκευση,   που   σηµαίνει   τοποθέτηση   των   αγαθών   που 
παραλήφθηκαν στον κατάλληλο, ανάλογα µε την φύση του καθενός προϊόντος,  
αποθηκευτικό  χώρο  το  γρηγορότερο  δυνατό  µετά  την παραλαβή.  

� Προετοιµασία Φαγητών και Θερµική Επεξεργασία (Μαγείρεµα), δηλαδή οι 
απαραίτητες διεργασίες που πρέπει να γίνουν ώστε τα τρόφιµα που αγοράστηκαν  
να  καθίστανται  έτοιµα  για  µαγείρεµα,  όπως  π.χ. καθαρισµός από κόκαλα, 
κόψιµο σε κοµµάτια αλλά και έκθεση των τροφών στη  διαδικασία µαγειρέµατος. 

� Παροχή Υπηρεσίας, που σηµαίνει µε ποιο τρόπο προσφέρεται το φαγητό στον 
πελάτη (υπηρεσία τραπεζιού, αυτοεξυπηρέτηση, υπηρεσία από τον πάγκο της 
επισιτιστικής  επιχείρησης),  σε  σχέση  πάντα  µε  το  πώς προτιµά αυτός, την ώρα 
που παραβρίσκεται στο εστιατόριο και στην τιµή που επιθυµεί να πληρώσει.  

� Υγιεινή και Ασφάλεια, δηλαδή λήψη όλων των απαραίτητων µέτρων για την 
αποφυγή διάδοσης µολύνσεων ή ασθενειών µέσω του φαγητού και την αποφυγή 
ατυχηµάτων στους εργαζοµένους κατά την εκτέλεση των καθηκόντων τους αλλά και 
στους πελάτες.  

� Συντήρηση  και  Επιδιορθώσεις,  που  σηµαίνει  συχνός  έλεγχος  και φροντίδα   
των   µηχανηµάτων   του   εστιατορίου   και «θεραπεία» οποιωνδήποτε 
ελαττωµάτων τους, ώστε να βρίσκονται στην καλύτερη δυνατή κατάσταση. 

� Λογιστική (περιλαµβανοµένων του ελέγχου κόστους και των διαδικασιών που 
αφορούν τον προϋπολογισµό), δηλαδή χρήση οικονοµικών, κατά κύριο  λόγο,  
πληροφοριών  για  την  άσκηση  ελέγχου  και  τη  λήψη αποφάσεων που 
αφορούν  την  απόδοση  της  επιχείρησης  από  το µάνατζµεντ αυτής.  
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1.7.  Ο ρόλος της ∆ιοίκησης 

  Όπως ήδη είδαµε η απόδοση όλης της επισιτιστικής µονάδας στην ποιότητα 
παρεχόµενου  σέρβις  είναι  αποτέλεσµα  συλλογικής  εργασίας  όλων  των τµηµάτων.  

  Η  αποτελεσµατικότητα   της   επιχείρησης   εξαρτάται   άµεσα   από   την  
αποδοτικότητα των εργαζόµενων σε αυτήν των οποίων ο βαθµός ευθύνης  
ενισχύεται από την ενεργή παρουσία της διοίκησης. [Jones, Lockwood, 1989, σελ.  
50-60]  

  Οι  επιδιωκόµενες  δραστικές  βελτιώσεις  στην  ποιότητα  και  άλλους  δείκτες 
ανταγωνιστικότητας όπως η παραγωγικότητα, απαιτούν σηµαντικές αλλαγές στην 
οργάνωση της επιχείρησης και στη συµπεριφορά του προσωπικού.  

  Η πρωτοβουλία για τη δηµιουργία συνθηκών παροχής ποιοτικών υπηρεσιών είναι 
αρµοδιότητα της ανώτατης διοίκησης που ηγείται και µπορεί να εµπνέει τους 
εργαζόµενους µε τα κατάλληλα κίνητρα.  

  Η παραδειγµατική  συµπεριφορά  της  διοίκησης  αποτελεί  το  ισχυρότερο 
επικοινωνιακό  µέσο  για  να  παρακινηθεί  να  υιοθετήσει  το  προσωπικό, 
προσανατολισµό ποιοτικής εξυπηρέτησης του πελάτη.[Heifetz, 1997, σελ. 105-125]  

  Η  διοίκηση  ανθρώπινου  δυναµικού  είναι-κατά  το  Ευρωπαϊκό  Μοντέλο 
ποιότητας-  κριτήριο  προϋπόθεση  για  την  παράδοση  υπηρεσιών  υψηλής ποιότητας 
στους πελάτες.  

  Μια  ξενοδοχειακή  µονάδα  της  Κρήτης  πιστοποιήθηκε  πρόσφατα  για  το 
πρότυπο  ISO 9001.  Η  διοίκηση  κατά  την  εγκατάσταση  του  προτύπου αντιµετώπισε 
µεγάλο όγκο εργασιών που επιµήκυναν το χρόνο ολοκλήρωσης . Ο ρόλος της διοίκησης 
ελέχθη ότι είναι να επηρεάζει τη συµπεριφορά άλλων. Για να το πετύχει αυτό δεν υπάρχει 
κάποιος συγκεκριµένος βέλτιστος τρόπος γενικής εφαρµογής. Αντιθέτως ο ίδιος πρέπει να 
προσαρµόζει την συµπεριφορά του συνεχώς, αναγνωρίζοντας ποιό είναι το κατάλληλο 
στυλ ηγεσίας για την κάθε κατάσταση. Όπως φαίνεται στο σχήµα Ε.1., η συµπεριφορά 
του ηγέτη εξαρτάται από την κατάσταση του ατόµου. Είναι πιθανόν η κατάσταση αυτή να 
µεταβληθεί κατά την διάρκεια του χρόνου, κατά συνέπεια έγκαιρα πρέπει να 
προσαρµοστεί η συµπεριφορά του ηγέτη.[Fache, 2000, σελ. 356-366]  
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   Ηγεσία  

Είδαµε λοιπόν ότι η πεµπτουσία της διοίκησης συνίσταται στην καθοδήγηση των 
ατόµων ώστε να αλλάξουν συµπεριφορά,  προσαρµοζόµενα  στο  νέο περιβάλλον.  

Για  να  είναι  επιτυχής  η  διοίκηση,  πρέπει  να  συνυπάρχουν  οι  εξής  τρεις 
ικανότητες στο άτοµο που ασκεί ηγεσία[ο.π. σελ. 116-117]:  

  ικανότητα διάγνωσης: κατανόηση της σηµερινής κατάστασης και αυτής που  
επιδιώκει να διαµορφωθεί,  

  ικανότητα  προσαρµογής:  προσαρµογή  της  συµπεριφοράς  του  στην  
σηµερινή κατάσταση,  

  ικανότητα επικοινωνίας: τα άτοµα πρέπει να καταλάβουν και να αποδεκτούν  
τα µηνύµατα του.  

Αξίζει   ιδιαίτερης   ανάλυσης  η  δεύτερη  ανωτέρω  ικανότητα,  αυτής  της 
προσαρµογής 

Σχήµα 1.7.1. : Συµπεριφορά ηγέτη 
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1.8.  Το προσωπικό σαν εσωτερικός πελάτης  

  

 Αρκετές  ερευνητικές  προσπάθειες  έχουν  επικεντρωθεί  στην  ανάλυση  της 
σχέσης  ανάµεσα  στην  ικανοποίηση  των πελατών  µιας  επιχείρησης,  στην 
ικανοποίηση  του  προσωπικού  και  στην  οικονοµική  βιωσιµότητα  της 
επιχείρησης.  

  Το βασικό αποτέλεσµα των ερευνών επικεντρώνεται στο συµπέρασµα ότι είναι 
εξαιρετικά δύσκολο να ικανοποιηθεί το σύνολο των εξωτερικών πελατών µιας 
επιχείρησης,   εάν   δεν   επιτευχθεί   υψηλό   επίπεδο   ικανοποίησης   του 
προσωπικού.[Olsen, Teare, Gummesson, σελ. 42-45]  

  Το σχήµα  8.1. παρουσιάζει την γενική σχέση ανάµεσα στην ικανοποίηση 
πελατών προσωπικού, µέσα από το διάγραµµα του κύκλου της αποδοτικής 
εξυπηρέτησης.  Το  συγκεκριµένο  σχήµα  προτείνει  ότι  η  ικανοποίηση  των 
πελατών αποφέρει υψηλότερα περιθώρια κέρδους, τα οποία µπορούν να 
βελτιώσουν τις αµοιβές και να αυξήσουν την ικανοποίηση του προσωπικού. Το γεγονός 
αυτό είναι σε θέση να µειώσει τα λάθη του προσωπικού ώστε να βελτιωθεί το 
επίπεδο ικανοποίησης των πελατών και ούτω κάθε εξής.  

 

Σχήµα 8.1.: Ο κύκλος της αποδοτικής εξυπηρέτησης 
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Επιτυχηµένες ξενοδοχειακές µονάδες είναι εκείνες που εστιάζουν τις ενέργειες 
τους όχι µόνο στους εξωτερικούς αλλά και στους εσωτερικούς πελάτες. Οι 
επιχειρήσεις αυτές, µπορούν να προβλέπουν τις µεταβαλλόµενες ανάγκες των 
εξωτερικών  πελατών  τους,  να  αναπτύσσουν  την  κατάλληλη  εσωτερική 
δυναµική,  τον  προσανατολισµό  των  υπηρεσιών  τους  και  την  δυνατότητα έγκαιρης 
παράδοσης υψηλής ποιότητας προϊόντων και υπηρεσιών. Η εξυπηρέτηση του 
εσωτερικού πελάτη είναι η ικανοποίηση των προσδοκιών και απαιτήσεων του 
προσωπικού που σχετίζονται µε την επιτυχία του µέσα στην επιχείρηση, ώστε οι 
άνθρωποι αυτοί να µπορούν να ελκύουν και να γοητεύουν τους εξωτερικούς πελάτες 
της επιχείρησης. [Ηγουµενάκης, Κραβαρίτης, Λύτρας, 1999, σελ. 105] Οι ικανοποιηµένοι, 
«χαρούµενοι» εργαζόµενοι δηµιουργούν ικανοποιηµένους, «χαρούµενους» πελάτες. 
«Φροντίστε τους εργαζόµενους και αυτοί µε την σειρά τους θα φροντίσουν τους 
πελάτες».[ Hunt, 1977, σελ. 90-100]  

   Γίνεται λοιπόν φανερό ότι η ικανοποίηση των εσωτερικών πελατών µπορεί να 
έχει άµεση χρηµατική αξία. Σήµερα η προτεραιότητα αντιµετώπισης  του προσωπικού 
σαν εσωτερικού πελάτη αναγνωρίζεται από τους περισσότερους οργανισµούς. ∆εν 
φαίνεται όµως να έχει εδραιωθεί ακόµη στην συνείδηση όλων των στελεχών. Πολλές 
φορές, η αντίληψη ότι το προσωπικό είναι επίσης πελάτες αντιµετωπίζεται µε 
περίσκεψη και επιφυλακτικότητα.  

   ∆εν  είναι  δυνατό  µια  ξενοδοχειακή  επιχείρηση  να  στοχεύει  την  παροχή 
εξαιρετικών  υπηρεσιών  στους  εξωτερικούς  πελάτες  αν  δεν  µπορούν  να 
ικανοποιούν τις ανάγκες των εσωτερικών πελατών τους µιας και αυτοί είναι οι 
εκτελούντες των υπηρεσιών αυτών.     [ Ηγουµενάκης, Κραβαρίτης, Λύτρας, 1999, σελ. 
105]  
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1.9. Καθορισµός στόχων ποιότητας 

 
   Είναι απαραίτητο για την αποτελεσµατική εφαρµογή µιας πολιτικής ποιότητας  

να  καθοριστούν  συγκεκριµένοι  στόχοι  ποιότητας  που  θα  επιτρέπουν  τη  
διαµόρφωση των απαραίτητων προγραµµάτων δράσης για την υλοποίηση  
τους. Όποιος  και  αν  είναι  ο  στόχος  ποιότητας  η  προσοχή  µε  την  οποία  θα 
διαχειρίζεται σε κάθε επίπεδο της ξενοδοχειακής επιχείρησης εξαρτάται από τον βαθµό 
που το χαρακτηριστικό το οποίο αντιπροσωπεύει ο στόχος µπορεί να µετρηθεί 
ικανοποιητικά. [Wyckoff, 1984, σελ. 225-230]  

   Είναι επίσης απαραίτητο να αντιµετωπίσει η διοίκηση την πολλαπλότητα των 
στόχων ποιότητας σε συνδυασµό και µε τους άλλους στρατηγικούς στόχους της 
επιχείρησης,  όπως  είναι  η  παραγωγικότητα,  η  οικονοµική  απόδοση,  κ.α.  

[Franceschini, Cignetti, Caldara, 1988, σελ. 250-260]  
   Για το λόγο αυτό είναι απαραίτητο στη διαδικασία καθορισµού των στόχων να 

εκπροσωπούνται όλες οι λειτουργίες της επιχείρησης καθώς και οι αντιλήψεις των 
υπευθύνων για την ικανοποίηση των στρατηγικών στόχων. Ενδεικτικοί στόχοι 
ποιότητας είναι η εκτέλεση εκπαιδευτικών προγραµµάτων, µείωση του χρόνου 
αναµονής του πελάτη στα 5 λεπτά. [ο.π. σελ. 250-260]  

   Γενικά οι στόχοι ποιότητας θα πρέπει να χαρακτηρίζονται από φυσικά µεγέθη 
και δείκτες λειτουργικής απόδοσης στα χαµηλότερα επίπεδα και από δείκτες 
ανταγωνιστικότητας και οικονοµικής απόδοσης για την ανώτατη διοίκηση.  
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1.10. Σύστηµα επιλογής προσωπικού επισιτιστικών επιχειρήσεων 

 
Όπως  ήδη  διεφάνη  από  προηγούµενα  κεφάλαια  η  ποιότητα  των 

προσφερόµενων υπηρεσιών προς τον πελάτη εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από τις 
ικανότητες των εργαζόµενων στον τρόπο µε τον οποίο µεταχειρίζονται τους πελάτες. 
Πριν από µερικές δεκαετίες ήταν σηµαντικό για µια επιχείρηση ο υπάλληλος να έχει 
την άρτια γνώση και εµπειρία του αντικειµένου του.  

 
   Σήµερα το βασικότερο ρόλο για την κατάληψη µιας θέσης, ειδικότερα εάν αυτή 

έχει σχέση µε άµεση επαφή µε τον πελάτη παίζει η προσωπικότητα του ατόµου και σε 
δευτερεύοντα ρόλο η εκπαιδευτική του εµπειρία.[Hubbard, 1985, σελ. 22-30]  

 
   Το πρόβληµα λοιπόν για τη διοίκηση µιας µονάδας είναι η ανάπτυξη µε τις 

κατάλληλες ικανότητες εκείνων των εργαζόµενων που έρχονται σε τακτική επαφή µε 
τους πελάτες. Η ανάπτυξη λοιπών τέτοιων ατόµων µπορεί να επιτευχθεί σε µεγαλύτερο 
βαθµό στα άτοµα εκείνα τα οποία είναι θετικά προς την παροχή υπηρεσιών και την 
εξυπηρέτηση, ικανοποίηση του πελάτη. Συνεπώς µε την  επιλογή  τέτοιων  
υποψηφίων  η  διοίκηση  θα  µπορεί  να εξασφαλίσει  την  καλύτερη  παροχή  των  
αναµενόµενων  από  τον  πελάτη υπηρεσιών.[Keenan, 1975, σελ. 43-60] Σε µεγάλες 
µονάδες για την διαδικασία πρόσληψης ο υποψήφιος εκτός από την αποστολή του 
βιογραφικού του συµπληρώνει και υποβάλλει ένα έντυπο την «Αίτηση Προσλήψεως» 
(Παράρτηµα Β).[Roth, 1989, σελ. 10]  

 
   Με βάση τα έντυπα αυτά το τµήµα προσωπικού διαµορφώνει ένα κατάλογο 

υποψηφίων οι οποίοι προορίζονται για συνέντευξη ενώ παράλληλα τηρείται αρχείο 
υποψηφίων για την κάλυψη τωρινών αλλά και µελλοντικών αναγκών. Στη   συνέχεια   
οργανώνεται   η   διενέργεια   συνεντεύξεων   η   οποία πραγµατοποιείται από 
τον αρµόδιο τµηµατάρχη ή διευθυντή και το διευθυντή προσωπικού, σύµφωνα πάντα 
µε την έγκριση της ∆ιεύθυνσης.  

 
   Η τεχνική αυτή της λήψης συνέντευξης για πολλούς αποτελεί το σπουδαιότερο 

µέσο επιλογής, γιατί βοηθά αυτόν που επιλέγει να πάρει πληροφορίες για την όλη 
προσωπικότητα του υποψηφίου, να αξιολογήσει τη συµπεριφορά του και να  
συνδυάσει  την  έντυπη  αίτηση  πρόσληψης  µε  τις  εντυπώσεις  και  τις 
παρατηρήσεις του, ώστε να αποφασίσει σχετικά µε την καταλληλότητα του  
υποψηφίου  για  απασχόληση.  Το  δεύτερο  έντυπο  του  παραρτήµατος  Β 
απεικονίζει ένα έντυπο  «συνοπτικής αξιολόγησης του υποψηφίου». [Harisson, 1985, 
σελ. 202-210]  

 
   Μια άλλη µέθοδος επιλογής προσωπικού για θέσεις εργασίας όπου υπάρχει 

συχνή επαφή µε τους πελάτες είναι η παρουσίαση µέσω video εργασιακών 
καταστάσεων  τρόπου  εξυπηρέτησης  πελατών  τις  οποίες  οι  υποψήφιοι 
καλούνται να σχολιάσουν τον τρόπο αντιµετώπισης της κατάστασης από τον 
υπάλληλο ως ορθό ή µη ορθό.[Colenes, Cottis, 1986, σελ. 123-135]  

 
   Η  µέθοδος  αυτή  αν  και  είναι  σχετικά  δαπανηρή  δείχνει  τον  βαθµό 

προσανατολισµού του υποψηφίου στην παροχή υπηρεσιών ενώ παράλληλα παρέχει 
την δυνατότητα σε αυτόν που κάνει την επιλογή να αξιολογήσει την δυνατότητα του 
υποψηφίου να ανταποκριθεί σε παρόµοιες καταστάσεις.  
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1.11. Ενηµερωτικό   πρόγραµµα   εγκατάστασης   νεοπροσληφθέντων 
υπαλλήλων  

 

    Η ενηµέρωση  των  νεοπροσληφθέντων  υπαλλήλων  σε  µια  επιχείρηση, 
αποτελεί ένα ουσιαστικό τµήµα του γενικότερου προγράµµατος παροχής ποιοτικής 
εξυπηρέτησης του πελάτη.  

   Ο  κύριος  σκοπός  ενός  ενηµερωτικού   προγράµµατος  εγκατάστασης 
νεοπροσληφθέντων είναι αφενός µεν να παρέχει σε αυτούς µια ευχάριστη και φιλική 
υποδοχή, αφετέρου δε να τους προσαρµόσει στο νέο περιβάλλον όσο γίνεται  πιο  
σύντοµα, έτσι  ώστε να πετύχουν την µεγαλύτερη και καλύτερη απόδοση της 
εργασίας τους. [Guion, 1991, σελ. 300-325]  

   Το  πρόγραµµα  αυτό  διαφέρει  ανάλογα  µε  το  µέγεθος  της  τουριστικής 
επιχείρησης και το είδος της απασχόλησης του καθένα και αναφέρεται σε δύο 
προσεγγίσεις του θέµατος, την τυπική και την ουσιαστική.  

   Η τυπική προσέγγιση δίνει έµφαση στην πολιτική που ακολουθείται από την 
επιχείρηση όσον αφορά τις συνθήκες και τις δραστηριότητες της επιχείρησης, την 
ασφάλιση και τους κανονισµούς ασφάλειας του προσωπικού, τους όρους εργασίας, τα 
επιτεύγµατα της, την καλή φήµη, τα δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις κάθε εργαζόµενου 
κλπ.  

  Γενικά  ο σκοπός ενός τέτοιου προγράµµατος είναι ο υπάλληλος να µάθει 
γρήγορα και σωστά όλα όσα σχετίζονται µε την εργασία που είναι να κάνει στο τµήµα ή 
στη διεύθυνση που θα εργαστεί. Η ουσιαστική προσέγγιση έχει ένα εντελώς  
κοινωνικό  χαρακτήρα,  δηλαδή  στοχεύει  στην  προσαρµογή  του υπαλλήλου στα 
κοινωνικά δεδοµένα - αξίες, πιστεύω, πρότυπα συµπεριφοράς της επισιτιστικής 
µονάδας.  

   Είναι πολύ σηµαντικό µέσα από αυτό το πρόγραµµα ο νέος υπάλληλος να 
κατανοήσει    σαφώς   ότι   οι    βασικές    αξίες    και    οι    πρότυπες 
συµπεριφορές(πρότυποι χρόνοι, πρότυπα ποιότητας, παραγωγής υπηρεσίας, πρότυπα  
συµπεριφοράς)  θα  πρέπει  οπωσδήποτε  να  τις  υιοθετήσει  και αποδεχθεί όπως 
επίσης και να τονισθεί πως η αλλαγή και οι καινοτοµικές ιδέες σε θέµατα που δεν 
αλλάζουν την κουλτούρα της επιχείρησης είναι επιθυµητά. Κατά αυτό τον τρόπο δίνεται 
η δυνατότητα στο νέο υπάλληλο να διαπιστώσει εάν   το   επιχειρησιακό   
περιβάλλον   τον   καλύπτει   ή   όχι   ώστε   να αποχωρήσει.[Worsfold, 1992, σελ. 
230-240]  

   Γενικά τα πλεονεκτήµατα ενός τέτοιου προγράµµατος είναι η καλή αφοµοίωση 
και προσαρµογή του νεοπροσληφθέντος στην οµάδα των συναδέλφων του, µε την οποία 
εργάζεται αλλά και στη επισιτιστική επιχείρηση γενικότερα.  

  Η επιτυχηµένη προσαρµογή του εργαζόµενου στο νέο περιβάλλον της εργασίας 
αυξάνει την ικανοποίηση που προέρχεται από την εργασία του.  
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1.12.  Ενδυνάµωση και παρακίνηση προσωπικού  

 

    Ο όρος ενδυνάµωση του προσωπικού συνεπάγεται την παροχή κινήτρων και 
αρµοδιοτήτων που καθιστούν τους εργαζόµενους ικανούς να ανταποκριθούν 
καλύτερα σε αυτούς που αγοράζουν το προϊόν / υπηρεσία και όχι σε αυτούς που 
τους πληρώνουν το µισθό. [Sternberg, 1999, σελ. 135-145]  

   Ο προϊστάµενος του εστιατορίου κατά τη διαδικασία ανανέωσης του µενού 
ζήτησε την γνώµη και τις ιδέες των σερβιτόρων. Αυτοί του έδωσαν ένα πλήθος από 
καλές ιδέες σχετικά µε το τι πρέπει να προστεθεί στο µενού βασιζόµενοι στα σχόλια 
των πελατών. Ο προϊστάµενος συµπεριέλαβε πολλές από τις ιδέες αυτές στο µενού.  

  Σε µια µικρή οµάδα εργαζόµενων ανατέθηκε η εύρεση αιτιών που προκαλούσαν  
µεγάλο  πλήθος  σπασµένων  ποτηριών /   πιάτων  από  το  προσωπικό  του  
catering.  Μία  λοιπόν  από  τις  αιτίες  που  εντόπισαν  ήταν  ένα  διαβρωµένο  
κοµµάτι του πατώµατος στην κουζίνα, από το οποίο οι σερβιτόροι καθώς  
περνούσαν µε το δίσκο σκόνταφταν. Η οµάδα λοιπόν ανακάλυψε ότι ένας από  
τους µαστόρους που βρισκόταν στο ξενοδοχείο εκείνη την περίοδο για κάποιες  
επισκευές µπορούσε να επισκευάσει το πάτωµα και µάλιστα µε αρκετά µικρό  
κόστος. Η συγκεκριµένη πρόταση ανακοινώθηκε στη διοίκηση η οποία και τη  
δέχτηκε.  

   Ένας πελάτης του ξενοδοχείου ζήτησε από το σερβιτόρο ζελέ φρούτων το 
οποίο όµως δεν περιλαµβανόταν στο µενού που προσφερόταν. Ο σερβιτόρος λοιπόν 
φρόντισε να το φτιάξει και να το προσφέρει στον πελάτη την επόµενη µέρα. Ο 
πελάτης ενθουσιασµένος από την κίνηση του σερβιτόρου έστειλε γράµµα στην 
διοίκηση του ξενοδοχείου για το συγκεκριµένο περιστατικό.  

   Τα παραδείγµατα αυτά παραθέτονται κατά την εκπαίδευση προσωπικού στο 
ξενοδοχείο Stouffer Riviere στο Σικάγο. Σε κάθε περίπτωση η γνώση και η σωστή 
κρίση του προσωπικού παίζουν καταλυτικό παράγοντα στην βελτίωση της ποιότητας 
της παρεχόµενης υπηρεσίας και κατ’ επέκταση στην ικανοποίηση του πελάτη. 
[Kahnweiler, 2002, σελ. 205-220]  

   Για το λόγο αυτό οι εργαζόµενοι µιας ξενοδοχειακής µονάδας δε φτάνει µόνο να 
κάνουν απλά τη δουλειά τους αλλά θα πρέπει να ενδυναµώνονται και να 
παρακινούνται να χρησιµοποιούν τις ιδέες και την δηµιουργικότητα τους κατά την 
διάρκεια της εργασίας τους για την παροχή «ποιοτικού σέρβις»[Worsfold, 1992, σελ. 
230-240]  

   Σηµαντικό λοιπόν καθήκον της διοίκησης της ξενοδοχειακής µονάδας είναι η 
παρακίνηση και ενδυνάµωση του προσωπικού τους, για ενεργή συµµετοχή τους στη 
διαδικασία συνεχούς βελτίωσης.  
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1.13.Ποιοτική εξυπηρέτηση και εκπαίδευση  

   Εκπαίδευση είναι η οργανωµένη διαδικασία σύµφωνα µε την οποία οι άνθρωποι  
αποκτούν γνώσεις και δεξιότητες για έναν ορισµένο σκοπό.[Conrad, 1995, σελ. 154- 
162] Ένα από τα χαρακτηριστικά γνωρίσµατα της εργασίας σήµερα είναι το τι µπορεί 
κανείς να αποκοµίσει από εκπαιδευτική και πρακτική εξάσκηση µε σκοπό την 
επαγγελµατική βελτίωση. Η ανάγκη πρακτικής εκπαίδευσης για απόκτηση περαιτέρω 
γνώσης και νέων ικανοτήτων έχει γίνει καθηµερινή  άποψη στην επαγγελµατική 
σταδιοδροµία κάθε εργαζόµενου.  Σε  πολλές  περιπτώσεις  αυτό  µπορεί να  
θεωρηθεί  ως ενηµέρωση, όµως σε άλλες ακόµα και αλλαγή από ένα είδος εργασίας 
στο άλλο.[Brown, 1990, σελ. 314-320]  

   Στο ξενοδοχειακό τοµέα, η εκπαίδευση του προσωπικού είναι µια πολυσύνθετη 
δυναµική  αναγκαιότητα.  Πως  µπορούµε  να  αυξήσουµε  την  ικανότητα  του 
οργανισµού να ενθουσιάζει και να προσφέρει ποιοτική εξυπηρέτηση;  

   Η απάντηση είναι η συνεχής εκπαίδευση  του προσωπικού. Όση θέληση, 
διάθεση,  σκληρή δουλειά  και αν  επενδύσουν όλοι οι εργαζόµενοι για  την παροχή 
ποιοτικών αγαθών και υπηρεσιών, δεν θα έχει αποτέλεσµα χωρίς τα θεµέλια  της  
εκπαίδευσης  για  την  αυτοβελτίωση  της  ικανότητας  των εργαζόµενων.  

   Η επαγγελµατική εκπαίδευση στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις είναι εκπαίδευση 
τόσο των χεριών όσο και του πνεύµατος. ∆ηλαδή απόκτηση χειρονακτικών 
ειδικοτήτων  πλαισιωµένων  µε  τεχνικές  γνώσεις  και  ανώτερη  πνευµατική 
κατάρτιση.  Ασχολείται  δε  µε  τρία  επίπεδα  αλλαγής  στον  ανθρώπινο 
οργανισµό: [Department of Employment, 1986, σελ. 115]  

  Ικανότητα για λήψη γνώσεων.  

  Ανθρώπινες σχέσεις.  

  Τεχνικές ικανότητες.  

   Για πολλά χρόνια ήταν σηµαντικό για µια ξενοδοχειακή επιχείρηση ο υπάλληλος 
να έχει  την  άρτια  γνώση  και  εµπειρία  του  αντικειµένου  του.  Τα  οποία  η 
ξενοδοχειακή µονάδα εξασφάλιζε µε την παροχή τεχνικής εκπαίδευσης στον 
εργαζόµενο,  µε  έµφαση  στην  τήρηση  και  εφαρµογή  τυποποιηµένων 
διαδικασιών και στον  έλεγχο  της προσφοράς του µέσα από ένα σύστηµα 
κανόνων  και  κανονισµών  που  ίσχυαν  για  όλες  τις   ξενοδοχειακές 
επιχειρήσεις.[Shams, Hales, 1989, σελ. 125-130]  

   Για  την  παροχή όµως ποιοτικών υπηρεσιών δεν είναι µόνο αυτό αρκετό, 
χρειάζεται και η αύξηση της ικανότητας των εργαζόµενων να συµµετέχουν και να 
συνεισφέρουν στην προσφορά ποιότητας. ∆ιότι τα κέρδη που κάνει η επιχείρηση, 
συνεπώς και η αµοιβή του εργαζόµενου δεν είναι τίποτα άλλο παρά η ανταµοιβή από τον 
πελάτη για την προσφορά ποιότητας. ∆εν έχουν όλοι οι πελάτες τις ίδιες προσδοκίες, 
ανάγκες, ιδέες, αντιλήψεις, επιθυµίες. Για αυτό και είναι γενικά αποδεκτό ότι τα άτοµα 
που εργάζονται στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις και βρίσκονται σε καθηµερινή βάση 
αντιµέτωποι µε τον παράγοντα άνθρωπο - πελάτη, πρέπει να έχουν την σωστή 
στάση και συµπεριφορά, να είναι κοινωνικά άτοµα µε ιδιαίτερη προσωπικότητα.  

   Σήµερα λοιπόν από την διενέργεια πλήθους ερευνών έχει διαπιστωθεί ότι οι 
ξενοδοχειακές  επιχειρήσεις  αρχίζουν  να  κατανοούν  ότι  στην  ποιοτική 
εξυπηρέτηση του πελάτη το βασικότερο ρόλο λαµβάνει χώρα το ειδικευµένο 
προσωπικό. Το οποίο µε την κατάλληλη γνώση και ικανότητες είναι σε θέση να 
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προσαρµόζει την παροχή των ξενοδοχειακών υπηρεσιών προς τις ανάγκες του πελάτη 
και να επικοινωνεί µαζί του µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο.[Thomas, Thames, 
Hudson, 1990, σελ. 145-156]  

   Βέβαια η συµπεριφορά, η προσωπικότητα, ο χαρακτήρας κάθε υπαλλήλου που 
ασχολείται άµεσα µε την παροχή αγαθών και υπηρεσιών, δεν είναι κάτι που µπορεί 
εύκολα να µεταδοθεί ή να αλλάξει και απαιτεί βαθιά κατανόηση της γενικής 
ανθρώπινης συµπεριφοράς.  

   Οι  συστηµατικές  πρακτικές  εκπαίδευσης  στο  θέµα  αυτό  θα  πρέπει  να 
αποτελούνται    από συζητήσεις, αναλύσεις, επισηµάνσεις, παραδείγµατα µε 
περιπτώσεις  που  έχουν  καταγραφεί,  τρόποι  αντιµετώπισης  διαφόρων 
περιπτώσεων  ενώ  ταυτόχρονα  θα  πρέπει  να  ενθαρρύνεται  η  ατοµική 
πρωτοβουλία και όχι η τήρηση µιας τυποποιηµένης συµπεριφοράς προς τον πελάτη. 
Παράλληλα για να µπορεί το προσωπικό να λειτουργεί υπό αυτές τις συνθήκες,   θα   
πρέπει   να   του   δοθεί   σηµαντική   υπευθυνότητα   και ευχέρεια.[Worsfold, 1992, 
σελ. 230-240]  

   ∆υστυχώς,  η  πλειοψηφία  των  περισσότερων  ξενοδοχειακών  µονάδων 
συγκεντρώνουν την  µεγαλύτερη  προσοχή  τους  πάνω σε διαδικαστικά  και τεχνικά 
θέµατα της δουλειάς και καταναλώνουν ελάχιστο χρόνο στην πλευρά «πελάτες».  

   Από διάφορες στατιστικές που έχουν δηµοσιευτεί κατά καιρούς σε διάφορα 
περιοδικά  τουριστικού  περιεχοµένου  και  µη,  το  µεγαλύτερο  ποσοστό  των ατόµων 
που απασχολούνται σε καταλύµατα όλων των κατηγοριών στην χώρα µας, είναι 
ανειδίκευτα άτοµα, τα περισσότερα από τα οποία έχουν µόνο την πρακτική εµπειρία 
πάνω στην όλη διαδικασία.[ Blackburn, Rosen, 1993, σελ. 280-290]  

   Η σωστή κατάρτιση και εκπαίδευση  του  προσωπικού µιας ξενοδοχειακής 
µονάδας σε θέµατα ποιοτικού  σέρβις  και  εξυπηρέτησης  φέρνει  τα  θεµιτά 
αποτελέσµατα  ώστε  οι  πελάτες  να  απολαµβάνουν  τις  προσφερόµενες 
υπηρεσίες στο δικό τους επιθυµητό επίπεδο. 
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1.14.Η οργάνωση της µονάδος  

   Συνήθως για τέτοιες  επιχειρήσεις  αυτού  του  είδους  ένα  τυπικό  
οργανόγραµµα τµηµάτων και λειτουργιών είναι το εξής:  

 

Οργανόγραµµα Μονάδας:  

                                                       ∆ΙΟΙΚΗΣΗ – ∆ΙΕΥΘΥΝΣΗ 

 

 
 

Μάρκετινγκ Ανθρώπινο Προµήθειες 
                                                                                                            ∆υναµικό 

 

 

  Συγκεκριµένα  το  κάθε  τµήµα-  υπηρεσία  περιλαµβάνει  συγκεκριµένο  σύνολο 
αρµοδιοτήτων και λειτουργιών. 

  Μάρκετινγκ: το τµήµα αυτό ασχολείται µε τις πωλήσεις, δηµόσιες σχέσεις  
διοργάνωση  εκδηλώσεων  για  λόγους  προβολής,  διαφηµιστικές  καµπάνιες,  
έρευνες στατιστικές και αγοράς, διαµόρφωση τιµολογιακής πολιτικής κτλ.  

  Προµηθειών:  το  τµήµα  αυτό  είναι  υπεύθυνο  για  την  παραλαβή  και  
την αποθήκευση των υλικών και εφοδίων που είναι απαραίτητα για την 
λειτουργία της µονάδας, την διανοµή αυτών στα υπόλοιπα τµήµατα και την 
πληρωµή των προµηθευτών.  

 Ανθρώπινου ∆υναµικού  (Human Resource): ασχολείται µε θέµατα 
επιλογής, πρόσληψης και εκπαίδευσης προσωπικού, µισθών, ασφάλισης και 
παροχών προς τους εργαζόµενους της µονάδας και µε τις διάφορες τακτικές και 
πολιτικές που αφορούν τις εργασιακές σχέσεις µεταξύ διοίκησης και ανθρώπινου 
δυναµικού.  

 Συγκεκριµένα τις βασικές λειτουργίες - τµήµατα θα τις αναλάβουν οι τρεις 
εταίροι της οµόρρυθµης εταιρείας. Εκτός όµως από τις κύριες λειτουργίες είναι και οι 
βοηθητικές λειτουργίες όπως:  

  Οικονοµικών - Λογιστηρίου: το τµήµα αυτό καταγράφει την οικονοµική κίνηση  
και δραστηριότητα της µονάδας σε βιβλία και στοιχεία, ενηµερώνει τη διοίκηση,  
αξιολογεί την απόδοση µε διάφορους χρηµατοοικονοµικούς δείκτες, ασχολείται  
µε την ταµειακή ρευστότητα, την κοστολόγηση τµηµάτων και λειτουργιών, την  
πληρωµή προµηθευτών και εξόφληση υποχρεώσεων προς τρίτους.  

  Τεχνικό /   Συντήρησης:  έχει  να  κάνει  µε  την  συντήρηση  µηχανηµάτων,  
εξοπλισµού και κτιριακών εγκαταστάσεων, την διόρθωση βλαβών και ζηµιών σε  
θέµατα  υδραυλικά,  ηλεκτρολογικά,  µαραγκού,  τη  διαµόρφωση  εξωτερικών  
χώρων όπως µονοπάτια, αυλές, κήποι, σιντριβάνια ή πισίνες.  

  Ασφάλειας: το προσωπικό αυτού του τµήµατος ασχολείται µε την φύλαξη 
των κοινόχρηστων  χώρων  της  µονάδας,  την  προστασία  και  ασφάλεια  
των περιουσιακών στοιχείων των πελατών και της ατοµικής τους ακεραιότητας. 
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   Επειδή  πρόκειται  για  µια  σχετικά  µικρή  προσωπική  εταιρεία  µε  
νοµική προσωπικότητα καλό θα ήταν να εφαρµοστεί ένα πιο συγκεντρωτικό και 
ευέλικτο οργανόγραµµα  που  θα  ταιριάζει  καλύτερα  στον  προσωπικό  
χαρακτήρα  της επιχείρησης.  

   Συγκεκριµένα  προτείνουµε  οι  βοηθητικές  λειτουργίες -  τµήµατα  
συντήρησης, ασφάλειας και λογιστηρίου, να ακολουθήσουν τη µέθοδο του outsourcing, 
δηλαδή να τις  αναλάβουν  εξωτερικές  ιδιωτικές  εταιρείες  και  συνεργεία  τεχνικής  
κάλυψης, γεγονός που θα µειώσει το κόστος της επιχείρησης σε σύγκριση µε το αν 
διατηρούσε εσωτερικό µόνιµο προσωπικό για αυτά τα τµήµατα.  

   Τα γενικά έξοδα της µονάδας, δηλαδή το έµµεσο κόστος, που δεν αφορούν 
άµεσα υλικά ή άµεσα εργατικά (γενικά άµεσες δαπάνες), αλλά αφορούν έξοδα των 
οποίων η προσφορά είναι δυσδιάκριτη και δεν εντοπίζεται εύκολα, είναι χονδρικά τα εξής:  

  έξοδα για ∆ΕΗ, θέρµανση, κλιµατισµό, νερό  

  έξοδα διαφήµισης, προβολής και δηµοσίων σχέσεων  

  φόροι - τέλη (για άδειες λειτουργίας, δηµοτικής αρχής)  

  έξοδα  για  ασφάλειες(πυροσβεστήρες,  ασφάλιστρα  κτιρίου,  εισφορές  για 
     εργαζοµένους) 

  αποσβέσεις (κτιριακού και µηχανολογικού εξοπλισµού)  

 χρηµατοοικονοµικά  έξοδα,  τόκοι  δανείων,  πληθωριστικές  και  νοµισµατικές  
             διαφορές.  

   Παράλληλα τα έξοδα µπορούν να διαχωριστούν σε σταθερά, που δεν 
επηρεάζονται από τον όγκο της παραγωγής και των προσφεροµένων υπηρεσιών (µε 
χρονική βάση το ένα έτος) και σε µεταβλητά που επηρεάζονται αναλογικά από όγκο 
παραγωγής και παροχής υπηρεσιών, την προσέλευση των πελατών και χρήση των 
υπηρεσιών της µονάδας από αυτούς.  

Σταθερά γενικά έξοδα:  

  Συντήρηση και επισκευές 
  ∆ΕΗ, πάγια λογαριασµών, φωτισµός κοινόχρηστων χώρων  

  Θέρµανση - ψύξη κεντρικού κλιµατισµού σε κοινόχρηστους χώρους  

  Έξοδα διοίκησης  

  Έξοδα διαφήµισης (φυλλάδια, καταχωρήσεις σε περιοδικά)  

 Φόροι -τέλη, αποσβέσεις, ασφάλειες 

  Μίσθωµα Κτιρίου  

Μεταβλητά γενικά έξοδα:  

  Τηλέφωνα από συσκευές σε κοινόχρηστους χώρους  

  Τρόφιµα και ποτά που καταναλώνονται  

 Έξοδα  προβολής,  δώρο  αναχώρησης  πελάτη,  εκδηλώσεις  ψυχαγωγίας  
             και δηµοσίων σχέσεων.  
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1.15. Το ανθρώπινο δυναµικό 
 
1.15.1.Γενικά 
 

   Μέσα από µια διαδικασία εκτίµησης των συνολικών αναγκών σε ανθρώπινους 
πόρους, βασισµένη και προσαρµοσµένη στο µέγεθος της προτεινόµενης µονάδας και της 
γενικότερης δοµής - οργανογράµµατος, περιγραφής θέσεων βάσει προσόντων που  
απαιτούνται  για  κάθε  θέση  όπως  ηλικία,  µόρφωση,  υγεία,  ικανότητες, 
πρωτοβουλία κτλ., περιγραφής καθηκόντων του προσωπικού για κάθε θέση, που θα 
καθοριστούν αναλυτικότερα κατά την διαδικασία της πρόσληψης και λίγο πριν την έναρξη  
λειτουργίας  της  µονάδας,  καθορισµού  και  εκπόνησης  προγραµµάτων εκπαίδευσης 
του προσωπικού, καθορισµού πολιτικής ανθρώπινου δυναµικού που θα αφορά µισθούς, 
κίνητρα παραγωγικότητας, δηµοσιοποίησης αναγκών - απαιτήσεων επιχείρησης και 
εργαζοµένων, σχέσεις εργασίας µεταξύ διοίκησης και υπαλλήλων, και εκτίµησης του 
κόστους του ανθρώπινου δυναµικού για την επιχείρηση κατά δραστηριότητες,  που  
περιλαµβάνει  αµοιβές  και  διαφόρων  ειδών  παροχές.  Έτσι καταλήγουµε στις εξής 
ανάγκες για ανθρώπινους πόρους (συγκεκριµένα για εργατικό δυναµικό), πέραν των τριών 
θέσεων της διοίκησης αλλά και των επιτελικών θέσεων κάθε τµήµατος (π.χ. οικονοµική 
διεύθυνση, µάρκετινγκ, προσλήψεις υπαλλήλων κ.ά.) που θα καταληφθούν αντίστοιχα από 
τους εταίρους της επιχείρησης:  
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1.15.2. Οι θέσεις  
 

Μάγειρας - σεφ: του εστιατορίου για να προετοιµάζει γεύµατα και τα διάφορα 
εδέσµατα.  Απαιτούµενα  χαρακτηριστικά  ο  επαγγελµατισµός,  η  εµπειρία,  οι 
εξειδικευµένες γνώσεις, η καθαριότητα - υγιεινή, χωρίς ηλιακό όριο µε µισθό υψηλό.  

Βοηθητικό προσωπικό – 

 α) ψήστης κουζίνας,  

β) µπουφετζής: αρµοδιότητά του να βοηθάει τον Μάγειρα για την προετοιµασία και 
την ετοιµασία των εδεσµάτων.  

Καθαρίστρια: αρµοδιότητα ο καθαρισµός των σκευών και των κοινόχρηστων χώρων 
χωρίς κάποιες απαιτήσεις για εξειδικευµένες γνώσεις και πρωτοβουλίες, µε όριο 
ηλικίας που µπορεί να φθάσει και πάνω από 50 χρόνων, µε χαρακτηριστικό την 
φιλικότητα και την θέληση µε χαµηλές οικονοµικές απολαβές.  

Υπεύθυνος Σάλας - Μαίτρ: αρµοδιότητα από τη µία να κατευθύνει το προσωπικό, 
εκτός της κουζίνας, και από την άλλη να είναι σε άµεση επαφή µε τους πελάτες 
προκειµένου  να  καλυφθούν  οι  ανάγκες  τους.  Απαιτούµενα  χαρακτηριστικά:  ο 
επαγγελµατισµός, η εµπειρία, οι εξειδικευµένες γνώσεις χωρίς ηλικιακό όριο, µε µισθό 
υψηλό.  

Σερβιτόρος: να σερβίρει στους πελάτες τα ορεκτικά και τα κυρίως φαγητά.  

Βοηθός σερβιτόρου: να σερβίρει τους πελάτες ποτά, αναψυκτικά και ροφήµατα. 
Απαιτούµενα  χαρακτηριστικά  η  σχετικά  νεαρή  ηλικία,  η  καλή  εµφάνιση  και 
καθαριότητα, η φιλικότητα - εξυπηρέτηση µε µισθούς µέτριους - βασικούς.  

Ρεσεψιονίστ:  αρµοδιότητα  οι  κρατήσεις  µέσα  από  τηλεφωνική  συνεννόηση  µε 
πελάτη, να δίνει πληροφορίες καθώς και υπηρεσίες υποδοχής. Κύριες απαιτήσεις η 
φιλικότητα -  εξυπηρέτηση,  η  ικανότητα  για  ανάπτυξη  πρωτοβουλιών  στους 
διάφορους διακανονισµούς µε τους πελάτες, η ικανότητα χειρισµού ηλεκτρονικού 
υπολογιστή - συστηµάτων κρατήσεων - πληροφοριακών συστηµάτων data basis 
customer history records, το σχετικά νεαρό της ηλικίας µε µισθό βασικό.  

Τον ρόλο των κρατήσεων (ρεζερβέ) θα έχουν οι υπεύθυνοι σάλας, θα ενηµερώνονται 
δε από τους ρεσεψιονίστ για τα τηλέφωνα.  

Ταµίες: αρµοδιότητα η τήρηση του ταµείου και των οικονοµικών συναλλαγών.  

  Ο αριθµός  των 34  υπαλλήλων  δύναται  να  καλύψει  πλήρως  τις  ανάγκες  της 
επιχείρησης.  Χαρακτηριστικό  είναι  ότι  ακόµα  και  στο  πιο  αισιόδοξο  σενάριο οι 
ανάγκες της επιχείρησης καλύπτονται πλήρως (λαµβάνονται υπόψη ετήσιες άδειες, 
άδειες ασθενείας που µειώνουν τον αριθµό των πραγµατικών εργάσιµων ηµερών) ακόµα 
και από 26 υπαλλήλους. Είναι γεγονός ότι µε αυτό τον τρόπο  αυξάνονται  τα  
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λειτουργικά  κόστη  της  επιχείρησης  και  κατά  συνέπεια µειώνεται το καθαρό κέρδος. 
Στόχος όµως της εταιρείας είναι να παρέχει στους πελάτες της υψηλού επιπέδου 
υπηρεσίες  που θα βελτιώνονται συνεχώς..  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 

2.  Η  ΣΥΝΘΕΣΗ  ΚΑΙ  Ο  ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ  ΤΟΥ  ΜΕΝΟΥ  ΣΤΑ  
        ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΑ.  

2.1 Ο Ρόλος και η Σηµασία του Μενού στις Επισιτιστικές  
         Επιχειρήσεις. 

   Το  µενού  αποτελεί  κεντρικό  σηµείο  αναφοράς  στον  τοµέα  του επισιτισµού. 
Προσδιορίζει την προσφερόµενη υπηρεσία, δηµιουργεί τις κύριες προϋποθέσεις για την 
οικονοµική ευηµερία της επιχείρησης και αποτελεί την βάση για τη δηµιουργία των 
προϋποθέσεων ικανοποίησης του πελάτη. ∆εν εκπλήσσει  εποµένως  ότι,  η  
αποτελεσµατική  διαχείριση  του  µενού  έχει σηµαντική επίπτωση στην συνολική επιτυχία 
της επισιτιστικής επιχείρησης (Ζαχαρίας Τζωρακολευθεράκης, 1999) .  

   Ένα σωστά σχεδιασµένο µενού λοιπόν θα πρέπει να δίνει µια αρκετά ακριβή εικόνα 
του φαγητού, της εξυπηρέτησης και του περιβάλλοντος του εστιατορίου  για  το  οποίο  
πρόκειται.  Παλαιότερα,  αυτά  µπορούσαν  να µεταδοθούν στους πελάτες µέσω του 
ιδιοκτήτη- υπευθύνου του εστιατορίου. Σήµερα, η προσωπικότητα του ιδιοκτήτη έχει 
αντικατασταθεί από την εικόνα, το περιβάλλον του εστιατορίου. Οι επιχειρήσεις είναι 
µεγαλύτερες και σε ένα πιο µεγάλο βαθµό, περισσότερο απρόσωπες. Οι υπεύθυνοι των 
εστιατορίων συχνά  αλλάζουν,  δηµιουργώντας  την  ανάγκη  η “προσωπικότητα”  ενός 
εστιατορίου να προβάλλεται από κάτι άλλο, παρά από ένα άτοµο. Αυτό το οποίο  
υπονοείται  εδώ  είναι  ότι:  Το  µενού  λειτουργεί  ως  ο  µόνιµος εκπρόσωπος της 
επιχείρησης, ακόµα περισσότερο και από τον ∆ιευθυντή. Αυτό βέβαια δεν σηµαίνει ότι ένας 
καλός διευθυντής δεν συνεισφέρει στην εικόνα ενός εστιατορίου. Παρόλα αυτά, οι διευθυντές, 
οι αρχιµάγειρες και οι ∆ιευθυντές Τραπεζαρίας έρχονται και φεύγουν ενώ το µενού, µέσω 
της εικόνας που µεταδίδει, παραµένει ο σταθερός συνδετικός κρίκος ανάµεσα στην 
επιχείρηση και τους πελάτες του εστιατορίου.  

    Για αυτό τον λόγο και το µενού  είναι  σηµαντικό  να  σχεδιάζεται  προσεκτικά  από  
το  ξεκίνηµα  της επισιτιστικής επιχείρησης (Robert  A. Brymer, 1977).  

   Το µενού αποτελεί το σηµαντικότερο από τα «εργαλεία» διαφήµισης &  
πώλησης (merchandising) που χρησιµοποιεί η επισιτιστική επιχείρηση για να  
πουλήσει  τα  προϊόντα  της  στους  πελάτες  της.  Είναι  στην  ουσία  ένα  
πραγµατικό  πρόγραµµα  πωλήσεων,  µια  προσφορά  που  θα  πρέπει  να  
στοχεύει στην ικανοποίηση και ενηµέρωση των πελατών και παράλληλα στην  
αποδοτικότητα της επιχείρησης. Είναι συλλογικό δηµιούργηµα των βασικών  
παραγόντων της όλης διαδικασίας παραγωγής και διάθεσης. Με δυο λόγια,  
πρέπει  να  συµµετέχουν  στην  δηµιουργία  του  ο  Αρχιµάγειρας (Chef),  ο ∆ιευθυντής  
Τραπεζαρίας (Maitre  ή  Haid  Waiter)  και  ο  ∆ιευθυντής  του  
Εστιατορίου (Restaurant Manager), εάν πρόκειται για ένα µεγάλο εστιατόριο ή  
ξενοδοχειακή µονάδα. Όλοι αυτοί έχουν να κάνουν ενδιαφέρουσες υποδείξεις  
σχετικά µε τις αρχές που διέπουν την σύνθεση του µενού (Αθανάσιος Μάρας,  
1995). To µενού µπορεί άµεσα να επηρεάζει όχι µόνο τι θα αγοράσει ο πελάτης αλλά τελικά 
πόσα θα ξοδέψει. Χρησιµοποιώντας προβλέψεις για τον αριθµό των κουβέρ και θέτοντας 
στόχους για το µέσο έσοδο ανά κουβέρ (average check) που θα έχει το εστιατόριο, το 
σχέδιο του µενού επηρεάζει άµεσα τα έσοδα από τις πωλήσεις. Το µάνατζµεντ σε συνεχή 
βάση προβλέπει τον  κύκλο  των  εργασιών και  συνδέει  αυτές  τις  πληροφορίες  µε  
αποφάσεις σχετικές µε την ποσότητα που χρειάζεται να αγοραστεί από κάθε τρόφιµο, να 
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αποθηκευτεί και να ετοιµαστεί για µαγείρεµα και να προγραµµατίσει πόσους υπαλλήλους 
πρέπει να προσλάβει. Το µενού θα έχει επίδραση σε κάθε µια από αυτές τις αποφάσεις.  

    Ένα σωστά σχεδιασµένο µενού µπορεί να κατευθύνει την προσοχή του πελάτη που 
θέλει να γευµατίσει σε συγκεκριµένα πιάτα. Η εικόνα των κερδών βελτιώνεται, το κόστος 
φαγητού µειώνεται και το µέσο έσοδο ανά κουβέρ (average check) αυξάνεται όταν ο 
πελάτης διαλέγει πιάτα που συνεισφέρουν θετικά προς αυτούς τους στόχους. Η απόφαση 
του πελάτη δεν µπορεί να ελεγχθεί  απόλυτα,  όµως,  µπορεί να προσανατολιστεί και να 
µην αφεθεί τελείως στην τυχαία επιλογή.  

    Το µενού είναι το µόνο τυπωµένο «διαφηµιστικό» που ο πελάτης θα πάρει 
σίγουρα στα χέρια του και θα διαβάσει. Για αυτό και αξίζει την προσοχή που πρέπει να 
δίνεται σε αποφάσεις που σχετίζονται µε κάθε σηµαντική οικονοµική δέσµευση. Μπορεί 
να ξοδευτούν περισσότερα χρήµατα για το κτήριο που στεγάζει το εστιατόριο ή τον 
εξοπλισµό του, αλλά δεν υπάρχει τίποτα πιο σηµαντικό από το µενού όσον αφορά την 
συνολική επιτυχία ή αποτυχία της ιδέας µιας επισιτιστικής επιχείρησης (Robert  A. Brymer, 
1977).  

    Συνοψίζοντας,  το  µενού  επιτελεί  τις  παρακάτω  βασικές  λειτουργίες (Ζαχαρίας 
Τζωρακολευθεράκης, 1999):  

Επικοινωνία- δηλαδή πληροφορεί τον πελάτη για τα φαγητά που διαθέτει η 
επιχείρηση και δίνει πληροφορίες σχετικά µε τον τρόπο που είναι κατασκευασµένα αλλά και 
τις τιµές.  Σειρά- δηλαδή προσφέρει ένα λογικό διαχωρισµό των ειδών διατροφής σύµφωνα 
µε τους κανόνες της γαστρονοµίας.  

Επιλογή- επιτρέπει την επιλογή ανάλογα µε την τιµή ή τον τύπο του φαγητού.  Για  
παράδειγµα,  σε  ένα  µενού ‘a  la  carte  τα  πιάτα τιµολογούνται  χωριστά  ενώ  σε  ένα  
µενού  table  d’  hote,  το  µενού ενδέχεται να προσφέρει “κατ΄ επιλογήν”  πιάτα.  

Εικόνα- συµβάλει καθοριστικά στην εικόνα που επιδιώκει να σχηµατίσει η επιχείρηση.  

Αύξηση των πωλήσεων- µε την τοποθέτηση των ακριβών πιάτων σε κεντρικά 
σηµεία του µενού, την περιγραφή τους ή την χρησιµοποίηση εικόνων επηρεάζονται ανοδικά 
οι πωλήσεις.  

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.2 Τα Είδη του Μενού.  
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    Σήµερα, η σύνθεση του µενού παρότι βασίζεται σε παραδοσιακές ιδέες, τείνει να 
περιορίζει τον αριθµό των προσφεροµένων ειδών σε ένα µενού   και να  συνδυάζει  τα  
διάφορα  είδη  µενού  που  χρησιµοποιούνται  σε  µια επισιτιστική  επιχείρηση,  µε  
σκοπό  την  διευκόλυνση  της  παραγωγικής διαδικασίας και την ελαχιστοποίηση των 
προβληµάτων.   

 Οι τύποι των µενού είναι οι ακόλουθοι:  

• ‘A la carte,  

•  Table d‘ hote,  

• Κατ’ επιλογήν,  

•  Στατικό,  

• Κυκλικό, 

• Μπουφές (Buffet).  
 

A.  ‘A La Carte Μενού: Τα χαρακτηριστικά γνωρίσµατα αυτού του είδους µενού είναι τα 
ακόλουθα:  

- Το κάθε πιάτο τιµολογείται χωριστά.  

 -Προσφέρει µεγαλύτερη επιλογή στον πελάτη σε σύγκριση µε το table d’ hote.  
 -Ο πελάτης επιλέγει διάφορα πιάτα από το µενού ‘a la carte και συνθέτει έτσι το γεύµα 

της αρεσκείας του.  
  Συχνά περιλαµβάνει εδέσµατα υψηλού κόστους.  

  Ένα µέρος  των  πιάτων  είναι  παρασκευασµένα  πριν  ανοίξει  το εστιατόριο,  
άλλα  είναι  προετοιµασµένα  µέχρι  ενός  σηµείου,  για  να ολοκληρωθεί η παρασκευή τους 
αφού ληφθεί η παραγγελία του πελάτη,  

ενώ άλλα πιάτα παρασκευάζονται εξολοκλήρου µετά την παραγγελία του πελάτη.  
   Συχνά, ένα µενού ‘a la carte περιλαµβάνει ένα πιάτο ηµέρας το οποίο αλλάζει 

καθηµερινά και πολλές φορές προσφέρεται σε χαµηλότερη τιµή, για τους παρακάτω λόγους:  
a. Η παραγωγή του πιάτου ηµέρας είναι µαζική και έχει συµπιεσµένο  

κόστος.  
b. Βοηθά στην αποσυµφόρηση της εργασίας κατά τις ώρες αιχµής, γιατί  

είναι  προπαρασκευασµένο  σε  σύγκριση  µε  άλλες  παραγγελίες  που  
απαιτούν χρόνο παρασκευής (π.χ. πιάτα «της ώρας», flambees κ.α.).  

c. Πρέπει να καταναλωθεί οπωσδήποτε.  
d. Βοηθά στην προσέλκυση της πελατείας και έχει ρόλο διαφήµισης.  

 
 
 
 
 
 
 

B. Table d’ Hote Μενού: Το µενού table d’ hote έχει τα εξής χαρακτηριστικά:  
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-Το µενού είναι προκαθορισµένο τόσο ως προς τον αριθµό των  
προσφεροµένων πιάτων, όσο και ως προς την τιµή.  

- Ο πελάτης κατά βάση δεν έχει δικαίωµα επιλογής.  Σερβίρεται σε προκαθορισµένο χώρο 
και χρόνο.   

-Συχνά περιλαµβάνεται στα πακέτα διακοπών.  
- Η πελατεία του είναι κυρίως προκαθορισµένη.  
-Τα εδέσµατα που περιλαµβάνει το εν λόγω µενού είναι κατά κανόνα 

προπαρασκευασµένα.  

Γ. Κατ’ Επιλογήν Μενού: Με το κατ’ επιλογήν µενού, ο πελάτης δεν έχει τα στενά 
περιθώρια που δίνονται µε το κλασσικό table d’ hote µενού, ούτε και τα περιθώρια επιλογής 
που δίνονται µε το ‘a la carte. Είναι θα µπορούσε να ειπωθεί µια ενδιάµεση λύση, η 
οποία δίνει δυνατότητα επιλογής από έναν αριθµό ορεκτικών, κύριων πιάτων και 
επιδορπίων. Τα µενού των ευρωπαϊκών χωρών περιλαµβάνουν και καφέ ή τσάι, ένα 
στοιχείο το οποίο µάλλον θα έπρεπε να καθιερωθεί και από εκείνες τις επισιτιστικές 
επιχειρήσεις στην χώρα  µας  οι  οποίες  εξυπηρετούν  ή  στοχεύουν  να  
εξυπηρετήσουν ευρωπαϊκής προέλευσης πελατεία.  

   Ένα ελληνικό στοιχείο σε µενού θα µπορούσε να είναι ένα καραφάκι ούζο µε τα 
απαραίτητα ορεκτικά, ή ρακί  (τσίπουρο) µε τα επιδόρπια και ασφαλώς  ποικιλία  
εγχώριων  φρούτων  που  ταιριάζουν  ιδιαίτερα  στα µεσηµεριανά µενού (Ζαχαρίας 
Τζωρακολευθεράκης, 1999).  

∆. Στατικό Μenu: Το εν λόγω µενού υιοθετείται συνήθως από θεµατικά 
εστιατόρια µε κατά βάση µενού ‘a la carte, αν και το εύρος ενός στατικού µενού είναι 
δυνατόν να εξασφαλίσει ικανοποιητική επιλογή, ιδιαίτερα εάν η πελατεία  τους  δεν  είναι  
µόνιµη  και  επαναλαµβανόµενη.  Στην  τελευταία περίπτωση, το µενού πρέπει περιοδικά 
να ανανεώνεται προκειµένου να διατηρήσει,  αφενός  το  ενδιαφέρον  των  πελατών  και  
να  ελαττώσει  την µονοτονία της επανάληψης, αφετέρου. Τα πιάτα ηµέρας και οι 
κατάλληλες επιλογές   εποχιακών   φαγητών   θεωρούνται   σηµαντικές   εφαρµογές 
αναβάθµισης των στατικών µενού.  

 
Ε. Κυκλικό Μενού: Το κυκλικό µενού είναι ένα προκαθορισµένο µενού το οποίο 

επαναλαµβάνεται σε εβδοµαδιαία ή δεκαπενθήµερη βάση. 
   Το συγκεκριµένο είδος µενού χρησιµοποιείται συνήθως από εστιατόρια  

ξενοδοχειακών επιχειρήσεων για την σίτιση των διαµενόντων πελατών και ο κύκλος 
εξαρτάται από την διάρκεια παραµονής τους (µια ή δύο εβδοµάδες). Βασικό πρόβληµα 
παρουσιάζεται όταν ο κύριος όγκος της πελατείας διαµένει µια εβδοµάδα και τα µενού 
επαναλαµβάνονται σε εβδοµαδιαία βάση, οπότε παρατηρείται το φαινόµενο της µονοτονίας 
για τους υπόλοιπους πελάτες. Άλλο  βασικό  µειονέκτηµα  του  είναι  η  επανάληψη  της  
παραγωγικής διαδικασίας,  η  οποία  ενδέχεται  να  δηµιουργήσει,  επίσης,  πρόβληµα 
µονοτονίας και στο προσωπικό.  

Τα πλεονεκτήµατα από την υιοθέτηση κυκλικών µενού είναι τα εξής:  

a. Αν είναι καλοσχεδιασµένα, τα κυκλικά µενού µειώνουν την ανάγκη για συχνό 
σχεδιασµό, αποφεύγονται εποµένως οι κουραστικές διαδικασίες σύνθεσης  και  κερδίζεται  
πολύτιµος  χρόνος  για  άλλες  σηµαντικές δραστηριότητες.  
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b. Η  επανάληψη  του  µενού   βοηθά   στον   αποτελεσµατικότερο 
προγραµµατισµό της παραγωγής και της εξυπηρέτησης. 

c. ∆ιευκολύνεται ο προγραµµατισµός και η παραλαβή των προµηθειών. 
d. ∆ιευκολύνεται ο έλεγχος των αποθεµάτων και της παραγωγής.  
e. ∆ίνεται η δυνατότητα να γίνονται συγκριτικές αξιολογήσεις του κόστους παραγωγής 

µεταξύ των κύκλων, όπως και συγκεκριµένων ηµερών των κύκλων.  

   Είναι ευκολότερο να γίνονται αλλαγές σε περίπτωση προβληµάτων.  

   Όµως, πέρα από τα πλεονεκτήµατα που προαναφέρθηκαν, αν τα κυκλικά  
µενού   δεν   είναι   σωστά   σχεδιασµένα,   υπάρχει   ο   κίνδυνος   να  
επαναλαµβάνονται  τυχόν  λάθη  που  υπάρχουν.  Επίσης,  µικροί  κύκλοι  
επανάληψης  των  µενού  δηµιουργούν  µονοτονία,  ενώ  µεγάλοι  κύκλοι  
δυσκολεύουν το έργο του προγραµµατισµού. Γίνεται εποµένως αντιληπτό ότι,  
η  διάρκεια  του  κύκλου  των  µενού  είναι  εξαιρετική  σηµασίας  και  είναι  
απαραίτητο να αξιολογείται πριν, κατά την διάρκεια και µετά την εφαρµογή  
του.  

   Η πρώτη περίοδος εφαρµογής κυκλικών µενού θεωρείται αναγκαστικά δοκιµαστική 
και  επιβάλλεται  προσεχτική  αξιολόγηση τυχόν προβληµάτων, παραπόνων και 
δυσλειτουργιών, ώστε να γίνουν οι απαραίτητες διορθώσεις. Παρεµβάσεις και διορθώσεις 
πρέπει να γίνονται κατά την διάρκεια και των επόµενων περιόδων,  αν παρουσιάζονται 
προβλήµατα.  Μεγάλη  προσοχή απαιτεί  η  παρακολούθηση του κόστους φαγητού  (food 
cost) µεταξύ των περιόδων, ιδιαίτερα αν παρατηρείται αστάθεια τιµών στην αγορά 
(Ζαχαρίας Τζωρακολευθεράκης, 1999).  

ΣΤ. Μπουφές (Buffet): Ο µπουφές είναι ένα νέο σχετικά σύστηµα παράθεσης µενού το 
οποίο εφαρµόζεται στην Ελλάδα και διεθνώς σχεδόν δύο δεκαετίες, σε αντικατάσταση του 
κλασσικού µενού table d’ hote.  

 

• Πλήρης Μπουφές: Όλα τα είδη του µενού- σε µικρή ή µεγάλη ποικιλία τοποθετούνται 
σε µπουφέ και ο πελάτης αυτοεξυπηρετείται σε όλα τα πιάτα του µενού. Ο ρόλος του 
σερβιτόρου περιορίζεται στο άδειασµα του τραπεζιού και στο σερβίρισµα των ποτών.  

• Πλήρης Μπουφές εκτός του Κυρίως Πιάτου: Τα ορεκτικά, τα πρώτα πιάτα, οι 
σαλάτες και τα επιδόρπια παρουσιάζονται σε µπουφέ, από όπου ο πελάτης 
αυτοεξυπηρετείται. Το κύριο πιάτο σερβίρεται από τον σερβιτόρο µε έναν από τους 
καθιερωµένους τρόπους σερβιρίσµατος (αγγλικό,  γαλλικό κ.λ.π.),  αφού  προηγηθεί η 
λήψη της παραγγελιάς, δεδοµένου  ότι  υπάρχει  συνήθως  επιλογή  κυρίων  πιάτων  από  
την πλευρά του πελάτη.  

   Το σύστηµα του µπουφέ παρουσιάζει σηµαντικά πλεονεκτήµατα αλλά και 
µειονεκτήµατα, τόσο από την πλευρά του πελάτη όσο και από την πλευρά της  επισιτιστικής  
επιχείρησης.  Τα  µειονεκτήµατα  είναι  πάντως  ευκόλως ανατρέψιµα και εξαρτώνται από 
το πόσο καλά είναι σχεδιασµένο το σύστηµα για την παράθεση του µενού σε µπουφέ.  

   Σήµερα, εφαρµόζονται όλα τα είδη µενού στις επισιτιστικές επιχειρήσεις. Ορισµένα 
έχουν περιορισµένη εφαρµογή ενώ άλλα µεγαλύτερη, όπως π.χ. ο µπουφές (Ζαχαρίας 
Τζωρακολευθεράκης, 1999). 
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2.3 Η Σύνθεση του Μενού.  

    Η σύνθεση του µενού αναφέρεται στην εκ των προτέρων διαδικασία που αφορά την 
απόφαση για το ποια πιάτα θα αποτελούν το µενού, το «φτιάξιµο» δηλαδή του µενού µιας 
επισιτιστικής επιχείρησης για τα διάφορα γεύµατα (πρωινό, µεσηµεριανό, βραδινό), που 
έχει ως σκοπό να παράσχει στους πελάτες της. Για ένα εστιατόριο, είτε αυτό είναι 
ανεξάρτητο, είτε αποτελεί µέρος µιας ξενοδοχειακής επιχείρησης, το οποίο εξυπηρετεί µέρα 
µε τη µέρα περίπου τους ίδιους  πελάτες,  δεν  είναι  εύκολη  αποστολή  να  επιτευχθεί 
ποικιλία στα εδέσµατα που είναι διαθέσιµα στο µενού και από την άλλη να διατηρείται  το  
κόστος  µέσα  στα  επιθυµητά  όρια  για  την  οικονοµική  του επιτυχία. Αυτό πρέπει να γίνει 
οπωσδήποτε αντιληπτό για να µπορέσει να κατανοηθεί η δυσκολία της επιτυχηµένης 
σύνθεσης του µενού.  

    O στόχος του µενού είναι να δοθεί στον πελάτη αυτό που επιθυµεί και όχι ότι ο 
ιδιοκτήτης ή ο ∆ιευθυντής του εστιατορίου νοµίζει ότι θέλει ο πελάτης. Γενικά πάντως, θα 
µπορούσε να ειπωθεί ότι είναι καλύτερο να προσφέρονται λιγότερα πιάτα σε ένα καλό 
επίπεδο παρά να υπάρχει µια µεγάλη επιλογή από πιάτα µέτριας ποιότητας (John W. 
Stokes, 1972).  

    Οι µέθοδοι της παραδοσιακής µαγειρικής και οι συνταγές της αποτελούν την κύρια 
βάση γνώσης για τους µάγειρες αλλά και τους υπευθύνους των εστιατορίων σε σχέση µε 
την σύνθεση του µενού. Παρόλα αυτά, η µόδα στην εστίαση αλλάζει µε τα χρόνια και αρκετοί 
πελάτες έχουν την τάση να ψάχνουν για   καινούργια  πιάτα,   διαφορετικούς  
συνδυασµούς  στο  φαγητό  και καινούργιες  ιδέες  στο  µενού.  Η  ονοµαζόµενη 
«Σύγχρονη  Μαγειρική5» αντιπροσωπεύει νέες ιδέες, νέους συνδυασµούς φαγητών και ένα 
πιο ελαφρύ τρόπο µαγειρέµατος, µε έµφαση στη δηµιουργικότητα, στην παρουσίαση και 
συχνά, στην απλότητα (Kinton & Ceserani, 1984). Οι τάσεις της σύγχρονης µαγειρικής, 
όπως η Εναλλακτική Κουζίνα (Alternative Cuisine) µε εδέσµατα που δίνουν βάρος στην 
καλή υγεία και φυσική κατάσταση, η Χορτοφαγία που εκφράζει µια τάση για γεύµατα χωρίς 
κρέας, και η Σπιτική Κουζίνα (Homestyle Cuisine)  µε  ιδιαίτερο  ενδιαφέρον  στις  σπιτικές  
συνταγές,  αποτελούν εναλλακτικές  λύσεις  στην  παραδοσιακή,  µε  βάση  το  κρέας,  
κουζίνα  και βρίσκουν µεγάλη ανταπόκριση στους πελάτες των εστιατορίων που δείχνουν 
ενδιαφέρον για µια πιο υγιεινή δίαιτα (Judy A. Siguaw, CathyA.Enz,1999).  
    Κατά συνέπεια, αυτό σηµαίνει ότι οι ασχολούµενοι µε το χώρο της  
µαζικής εστίασης χρειάζεται να γνωρίζουν της αλλαγές στις τάσεις της µαζικής εστίασης και 
πρέπει να είναι ανοιχτοί στην δηµιουργία καινούργιων συνταγών, έτσι  ώστε να µπορούν να 
συνεχίσουν να προσφέρουν στον πελάτη νέο ενδιαφέρον,  ποικιλία και ευχαρίστηση στο 
µενού.  

    Ένα ιδιαίτερα σηµαντικό ζήτηµα που σχετίζεται µε την σύνθεση του µενού και το 
οποίο θίχτηκε και προηγουµένως, είναι το πόσο εκτεταµένο θα είναι ένα µενού, δηλαδή το 
αν θα παρέχει πολλά ή λιγότερα πιάτα στους πελάτες. Στο σύνολο της αγοράς του 
κλάδου των επιχειρήσεων µαζικής εστίασης υπάρχει χώρος για όλους, από τις µικρές 
επιχειρήσεις µε πολύ περιορισµένο  µενού,  µέχρι  τα  πολυτελή  εστιατόρια  υπηρεσίας  
τραπεζιού (table service) µε το πλούσιο σε εδέσµατα µενού.  

 
     Ένα  περιορισµένο  µενού  είναι  επιθυµητό  από  πολλές  απόψεις, 

συµπεριλαµβανόµενων  του  απλούστερου  σχεδιασµού  για  το  χώρο  που στεγάζει  την  
επισιτιστική  επιχείρηση  και  την  απλούστερη  παραγωγή των λιγότερων πιάτων. Το 
περιορισµένο µενού απαιτεί λιγότερο εξοπλισµό και χώρο στην κουζίνα και γενικότερα στους 
χώρους παραγωγής του εστιατορίου. Το σοβαρό του µειονέκτηµα είναι ότι µπορεί να µην 
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προσελκύσει αρκετούς πελάτες έτσι ώστε η επιχείρηση να είναι επικερδής (Kinton & Ceserani, 
1984).  

    Τα πιο εκτεταµένα µενού χρειάζονται πιο ακριβή σχεδιασµό και είναι πιο δύσκολα από 
την άποψη της παραγωγής. Επίσης, έχουν ως αποτέλεσµα πιο αργή εξυπηρέτηση και 
απαιτούν περισσότερο εξοπλισµό και χώρο στην εγκατάσταση της επισιτιστικής 
επιχείρησης. Όµως τα εκτεταµένα µενού, τα οποία αλλάζουν και σε τακτά χρονικά 
διαστήµατα,  κρατούν ζωντανό το ενδιαφέρον  τόσο  του  προσωπικού  όσο  και  των  
σταθερών  πελατών, προσελκύουν µεγαλύτερο κοµµάτι της αγοράς και για αυτό το λόγο 
είναι και περισσότερο επιθυµητά (Jeanine Carey, 2000 α).  

    Η πληθώρα ή όχι των πιάτων που υπάρχουν στο µενού είναι κάτι το οποίο 
µπορεί να αλλάξει σε κάποιο βαθµό µετά την έναρξη της λειτουργίας της επιχείρησης και 
αφού έχει αποκτηθεί µια καλύτερη γνώση για τις επιθυµίες των πελατών. Είναι πάντως 
καλύτερο να αποφεύγονται δραστικές αλλαγές στην έκταση του µενού µετά την ολοκλήρωση 
του σχεδιασµού των χώρων του εστιατορίου και κυρίως της κουζίνας (Edward A. Kazarian, 
1983).  

Στον Πίνακα  2.3 δίνονται τα φαγητά για κάθε κατηγορία πιάτων που µπορούν να 
χρησιµοποιηθούν σε ένα µενού, για να δοθεί έτσι µια πρώτη εικόνα όσον αφορά το πόσο 
εκτεταµένο µπορεί να είναι ένα µενού.  
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Ορεκτικά 

(Hors d' oeuvres) 
 
 
 
 

Σούπες (Potages) 

 

Ζυµαρικά (Pβtes) 
 
 

Αυγά (Oeufs) 
 
 

Ψάρι (Poissons) 
 
 

Εντράδες (Entrθes) 
 

Σορµπέ (Sorbet) 
 

Ψητά (Rτtis) 
 
 
 

Σχάρας (Grillθes) 
 
 

Κρύα Κρέατα 

(Entrθes froids) 
 
 

Λαχανικά (Lθgumes) 
 
 

Γλυκά (Entrements) 
 
 
 

Μεζέδες (Savoury) 
 
 

Επιδόρπια (Desserts) 
 

Καφές 

 

 

Πηγή:  Ζαχαρίας  
Τζωρακολευθεράκης,  ∆ιοίκηση 
Επισιτιστικών Επιχειρήσεων,  
Εκδόσεις Interbooks, Αθήνα, 1999 

 
 
 
 
 

Γεύµα  ∆είπνο 

Φρέσκα φρούτα, χυµοί, θαλασσι-  ∆ιάφορα ορεκτικά, χαβιάρι, θαλασσι- 
να, απλές και σύνθετες σαλάτες      να, αβοκάντο, καπνιστό σολωµό, πέ- 

  στροφα 
 

  Όλα τα είδη σουπών και κονσοµµέ 

 

Όλα τα είδη ζυµαρικών, νιόκι, 

παρασκευές ρυζιού 
 

Όλες οι παρασκευές αυγών και 

οµελετών 
 

Ατµού, σχάρας, φούρνου, τηγαν-      Όπως πριν 

ιτο µε διάφορες γαρνιτούρες 

Φαγητά της κατσαρόλας, φρικα-  Παρασκευές σοτέ, tournedos, noisse- 
σε, ραγού, στιφάδο  tes 

 

∆ιάφορα sorbet και σαµπάνια 
 

Όλα τα κρέατα εκτός από κυνήγι   Κυνήγι- φασιανό, ελάφι, λαγό. Πουλε- 

ρικα- κοτόπουλο, γαλοπούλα, πάπια 
 

Όλα τα κρέατα (µπριζόλες, σουβ- 

λακια, παϊδάκια κ.τ.λ.) 
 

 

Τεµαχισµένα κρέατα  Κρέατα µε ζελέ, mousse, mousseline, 

terrine 
 

Όλα τα λαχανικά ( ρίζες, βλαστοί,     Όπως πριν 

φύλλα) και παρασκευές πατατών 
 

Ζεστές και κρύες πουτίγκες, τάρ-  Όπως πριν εκτός από πουτίγκες 
τες, πίτες µε διάφορα φρούτα, 

πάστες, παγωτά κ.α. 
 

Ζεστές παρασκευές, canapθs, tartlets 

κ.α. 
 

Όλα τα φρέσκα φρούτα  Φρέσκα φρούτα και ξηροί καρποί 

Όλα τα είδη καφέ, περιλαµβανοµ- Όλα τα είδη καφέ και ιδιαίτερα Irish  
ενου και ντεκαφεϊνε, επίσης τσάι       coffee και liquer coffees σερβιρισµένα 

  µε µικρά γλυκά ή σοκολατάκια



   Για να γίνει µε επιτυχία η σύνθεση του µενού, η οποία είναι προφανές πόσο 
σηµαντική  είναι  για  ένα  εστιατόριο,  πρέπει  να  ληφθούν  υπόψη ορισµένοι 
παράγοντες, καθένας από τους οποίους έχει την δική του βαρύτητα σχετικά µε το ποια πιάτα 
είναι προτιµότερο να µπουν στο µενού και ποια όχι. Οι παράγοντες αυτοί είναι οι εξής:  

1.  Το Είδος του Μενού.  

   Το είδος του µενού (το θέµα αυτό αναλύθηκε παραπάνω), το είδος του γεύµατος, 
δηλαδή εάν πρόκειται για πρωινό, µεσηµεριανό ή βραδινό, καθώς επίσης και το είδος της 
επισιτιστικής επιχείρησης, εάν πρόκειται δηλαδή για ένα  πολυτελές  εστιατόριο  
υπηρεσίας  τραπεζιού  ή  το  εστιατόριο  ενός πολυτελούς ξενοδοχείου, για ένα ειδικευµένο 
εστιατόριο ή για ένα εστιατόριο αυτοεξυπηρέτησης (self-  service)  κ.τ.λ.,  παίζουν,  όπως  
είναι  άλλωστε φυσιολογικό, πολύ σηµαντικό ρόλο όσον αφορά το τι πιάτα θα υπάρχουν στο 
µενού µιας επισιτιστικής επιχείρησης.  

2.  Η Εποχή του Χρόνου.  

   Η εποχή του χρόνου είναι λογικό να παίζει ρόλο στην σύνθεση του µενού, καθώς 
οι διαφορετικές καιρικές συνθήκες που επικρατούν επηρεάζουν, όπως είναι σε όλους 
γνωστό, το διαιτολόγιο των ατόµων: Ζεστά πιάτα π.χ. σούπες είναι καταλληλότερα για 
κρύο καιρό, ενώ το καλοκαίρι ενδείκνυται περισσότερο για πιο ελαφρά γεύµατα, όπως 
σαλάτες και κρύα πιάτα. Παρά το γεγονός ότι η αλλαγή των εποχών του χρόνου δίνει στους 
υπεύθυνους για την σύνθεση του µενού ευκαιρίες για αλλαγές και έτσι µεγαλύτερη ποικιλία 
στο µενού,  η  ύπαρξη  κατεψυγµένων  προϊόντων  έχει  µειώσει  την  απόλυτη εξάρτηση 
του µενού από τις εποχές του χρόνου. Έτσι, δίνεται η δυνατότητα να παρέχονται στο µενού 
και πιάτα εκτός εποχής.  

   Επιπλέον, προϊόντα που είναι στην εποχή τους, όπως π.χ. φρέσκα φρούτα και 
θαλασσινά, τα οποία βρίσκονται σε µεγαλύτερη αφθονία τους καλοκαιρινούς µήνες, 
υπάρχουν έτσι και σε χαµηλότερες τιµές, επιτρέποντας µεγαλύτερα περιθώρια κέρδους στην 
επισιτιστική επιχείρηση.  Αξίζει ακόµα να σηµειωθεί  ότι  τα  προϊόντα  εποχής  είναι  και  
καλύτερης  ποιότητας,  άρα µπορούν να παραχθούν και καλύτερα πιάτα.  

   Οι διάφορες εορτές κατά την διάρκεια της χρονιάς επηρεάζουν και αυτές την σύνθεση 
του µενού, καθώς είναι άµεσα συνδεδεµένες µε τις διατροφικές συνήθειες του κοινού: 
γαλοπούλα το Χριστούγεννα, ψητό αρνί- κοκορέτσι το Πάσχα,   νηστίσιµα την Καθαρή 
∆ευτέρα. Το σωστό µενού πρέπει να είναι προσαρµοσµένο στις τοπικές εορτές και στις 
συνήθειες στο φαγητό που αυτές επιβάλλουν (Kinton & Ceserani, 1984).  

         3.Οι Ικανότητες του Προσωπικού Παραγωγής.  

   Οι  ικανότητες  των  µαγείρων  και  του  υπόλοιπου  προσωπικού  της κουζίνας, 
ακόµα και το εάν χρειάζονται εκπαίδευση πάνω στα πιάτα κάποιας συγκεκριµένης κουζίνας, 
θα πρέπει να εκτιµηθούν σε σηµαντικό βαθµό. Για παράδειγµα,  µπορεί  να  υπάρχουν  
πολύ καλοί µάγειρες,  των  οποίων  η εκπαίδευση να είναι τέτοια ώστε να µπορούν να 
ανταποκριθούν σε απλά πιάτα, αλλά ίσως να βρίσκουν δυσκολίες εάν τους ζητηθεί να 
παράγουν κάποια ιδιαίτερα εδέσµατα. Από την άλλη πλευρά, εάν το εστιατόριο διαθέτει µια  
οµάδα από καλά εκπαιδευµένους µάγειρες,  γνώστες  σε πολύ καλό επίπεδο της 
διεθνούς κουζίνας, συνιστάται να τους δίνεται η ευκαιρία να παράγουν πιάτα µέσω των 
οποίων να εκφράζουν την τέχνη και τις ικανότητες τους. Είναι πραγµατικά ανούσιο να 
υπάρχουν φαγητά στο µενού τα οποία δεν µπορούν να παραχθούν σε σταθερά υψηλή 
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ποιότητα από το προσωπικό της κουζίνας.  

4.  Το Μέγεθος της Κουζίνας και οι ∆υνατότητες του Εξοπλισµού της.  

   Η κουζίνα από άποψη έκτασης χώρου (µεγάλη ή πιο µικρή) αλλά και  
εξοπλισµού είναι άλλος ένας παράγοντας που πρέπει να ληφθεί σοβαρά  
υπόψη. ∆ιαθέτει αρκετές ψησταριές, φούρνους, χύτρες ατµού, φριτέζες, εστίες  
µαγειρέµατος κ.τ.λ.  ώστε να µαγειρεύονται τα πιάτα σωστά, γρήγορα και  
χωρίς να επιβαρύνονται περισσότερο από όσο πρέπει µέρη του εξοπλισµού  
της; Το τελευταίο δύναται να συµβαίνει εάν επαναλαµβάνεται µε συχνότητα η  
ίδια  µέθοδος  µαγειρέµατος,  οπότε  τα  απαραίτητα  σκεύη και µηχανήµατα  
επιβαρύνονται και φθείρονται περισσότερο από άλλα. Ένας καλός µάγειρας  
συνήθως τα καταφέρνει µε κάποιο τρόπο να µαγειρέψει τα επιθυµητά φαγητά,  
παρά τις όποιες ελλείψεις µπορούν να υπάρχουν στο ζήτηµα του χώρου ή του  
εξοπλισµού.  

   Παρόλα αυτά, ο υπεύθυνος ενός εστιατορίου οφείλει εκ των προτέρων να γνωρίζει 
τέτοιου είδους µειονεκτήµατα (εάν υπάρχουν) και να είναι πολύ προσεχτικός στην 
εισαγωγή στο µενού πιάτων, τα οποία να µπορεί να είναι δύσκολο να παραχθούν εξαιτίας 
ελλείψεων. Συνιστάται επίσης να βρίσκεται σε στενή συνεργασία µε τον αρχιµάγειρα, για 
να προσέχει έτσι ώστε οι απαιτήσεις του µενού να µην υπερβαίνουν τις δυνατότητες της 
κουζίνας. Στην περίπτωση ενός εστιατορίου που µόλις ανοίγει, πρώτα πρέπει να καθορίζεται 
το µενού και στην συνέχεια να εξοπλίζεται η κουζίνα µε ότι απαιτείται, για να µην 
παρουσιάζονται  περιπτώσεις  είτε  υπερβολικής  χρήσης,  είτε  µερικής αχρησίας του 
εξοπλισµού της (Stan Gottlieb, 2000).  

 

5.  Οι Ικανότητες του Προσωπικού Εξυπηρέτησης.  

   Οι ικανότητες του ατόµου που σερβίρει το γεύµα είναι ένα ακόµα στοιχείο που παίζει 
ρόλο. Εάν το επίπεδο και η εκπαίδευση του σερβιτόρου ή της σερβιτόρας είναι πολύ 
υψηλό, τότε ένα υψηλό επίπεδο καλοπαρουσιασµένων και γαρνιρισµένων πιάτων µπορούν 
να παρουσιαστούν στο µενού, επειδή είναι βέβαιο ότι το φαγητό που έχει ετοιµαστεί θα 
παρουσιαστεί σωστά στον πελάτη και θα τοποθετηθεί στο πιάτο του µε τάξη και προσοχή. 
Εάν όµως οι σερβιτόροι δεν είναι ιδιαίτερα εκπαιδευµένοι, θα πρέπει να υπάρξει ιδιαίτερη 
προσοχή στην επιλογή των πιάτων και είναι  προτιµότερο  να επιλεγούν εδέσµατα τα 
οποία είναι εύκολα στο σερβίρισµα. Η εξυπηρέτηση πιάτου (plate service), ή αλλιώς το κυρίως 
φαγητό να τοποθετείται στο πιάτο και τα φρούτα και τα άλλα συνοδευτικά να τοποθετούνται 
στο τραπέζι και ο πελάτης να αυτοεξυπηρετείται, γίνεται όλο και περισσότερο δηµοφιλής.  

6.  Κόστος και Κερδοφορία του Πιάτου.  

   Είναι αυτονόητο ότι ποιο είναι το κόστος και ποιο το κέρδος που αφήνει στην 
επισιτιστική επιχείρηση το κάθε πιάτο αποτελεί καθοριστικό παράγοντα για την ύπαρξη ή µη 
ενός εδέσµατος στο µενού. Με το θέµα αυτό ασχολείται αναλυτικά το τελευταίο υποκεφάλαιο 
του εν λόγω κεφαλαίου.  

7.  Οι Ανάγκες και οι Επιθυµίες των Πελατών.  

   Το πρώτο ζητούµενο στην σύνθεση του µενού είναι το να είναι γνωστό για ποιους 
σχεδιάζεται το µενού και τι τους αρέσει να τρώνε. Στις επισιτιστικές επιχειρήσεις που 
σερβίρουν και τα τρία γεύµατα στους πελάτες τους, όπως συµβαίνει µε τα εστιατόρια των 
ξενοδοχείων, ο υπεύθυνος για την σχεδίαση του µενού χρειάζεται να λαµβάνει υπόψη   και 
τις ανάγκες των πελατών από την άποψη της σωστής διατροφής. Το τελευταίο σηµαίνει 
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ότι πρέπει να σχεδιάσει ένα µενού µε φαγητά µέσα από τα οποία ο ανθρωπινός οργανισµός 
να µπορεί να πάρει όλες τις πρωτεΐνες, βιταµίνες, υδρογονάνθρακες και τα άλλα στοιχεία 
που του είναι απαραίτητα (Kinton & Ceserani, 1984).  

   Όταν  γίνεται  ο  σχεδιασµός  για  ένα  καινούργιο  εστιατόριο,  είναι  
σηµαντικό να διεξαχθεί αρχικά µια έρευνα αγοράς για να βρεθεί ποια είναι τα  
γκρουπ  των  πιθανών  πελατών  και  που  βρίσκονται  αυτά.  Αλλά  και  
επισιτιστικές  επιχειρήσεις  που  είναι  ήδη  σε  λειτουργία,  µπορούν  να  
επωφεληθούν από µια τέτοια έρευνα ανακαλύπτοντας ενδεχόµενους πελάτες  
και καθορίζοντας µεθόδους για να τους προσελκύσουν. Επιπλέον χρειάζεται  
να γνωρίζουν ποιοι είναι οι τωρινοί πελάτες τους και τι είδους πιάτα τους  
αρέσουν. Αυτό µάλιστα είναι πρωταρχικής σπουδαιότητας όταν πρόκειται για  
ειδικές  εκδηλώσεις (banquets),  καθώς άλλα πιάτα θα επιλεγούν για ένα  
παιδικό πάρτι γενεθλίων, για ένα γκρουπ τουριστών ή για µια δεξίωση γάµου.  
   Η σύγχρονη τάση είναι να στηρίζεται η όλη λειτουργία του εστιατορίου- µενού,  
εξυπηρέτηση,  ατµόσφαιρα  κ.τ.λ.-   σε   ένα   περισσότερο  ή  λιγότερο  
συγκεκριµένο τύπο πελατείας και στο σχεδιασµό ενός σχεδίου µάρκετινγκ για  
την προσέλκυση του.  

8.  Προµήθειες.  

   Όσον αφορά τα τρόφιµα που είναι απαραίτητα για τα πιάτα του µενού, η σωστή  
πολιτική  είναι  να  αγοράζονται  τρόφιµα,  όπως  αναφέρθηκε  και παραπάνω, που είναι 
στην εποχή τους, καθώς βρίσκονται σε µεγαλύτερη αφθονία, καλύτερη ποιότητα και 
λογικότερη τιµή. Ταυτόχρονα, συνιστάται να λαµβάνεται υπόψη και όλη η ποικιλία των εν 
µέρει προπαρασκευασµένων, των πλήρως προπαρασκευασµένων και των κατεψυγµένων 
φαγητών. Εάν διατηρούνται µεγάλα αποθέµατα τροφίµων, χρειάζεται ιδιαίτερη προσοχή 
έτσι ώστε, όπου είναι δυνατό, να χρησιµοποιούνται τρόφιµα για το µενού που ήδη υπάρχουν 
σε αποθήκες ή ψυγεία, προτού γίνουν παραγγελίες για  νέες  προµήθειες.  Αυτή  η  τακτική  
µπορεί  να  βοηθήσει  ώστε  να αποφευχθούν  απώλειες  τροφίµων  και  βεβαίως  
χρηµάτων (Edward  A. Kazarian, 1983).  

   Τα προϊόντα που επιλέγονται για να παραχθούν στην συνέχεια τα εδέσµατα  ενός  
µενού  συνιστάται  να  µπορούν  να  αποκτηθούν  εύκολα, γρήγορα και καλύτερα από την 
τοπική αγορά. Εάν η πηγή και η αξιοπιστία µιας  προµήθειας  αποτελεί  πρόβληµα  για  
κάποιο  είδος  τροφίµου,  είναι προτιµότερο  τα  σχετικά  εδέσµατα  να  µην  
συµπεριληφθούν  στο  µενού. Γενικότερα, αξίζει να σηµειωθεί ότι είναι λάθος πρακτική να 
προσφέρονται στους  πελάτες  συγκεκριµένα  φαγητά,  προτού  ελεγχθεί  ότι  οι  σχετικές 
προµήθειες είναι ήδη ευκόλως διαθέσιµες στην αγορά.  

 

9.  Ισορροπία του Μενού.  

   Είναι ένας σηµαντικός παράγοντας, ιδιαίτερα όταν πρόκειται για µενού table d’ hτte ή 
για ειδική εκδήλωση (banquet). Πιο συγκεκριµένα ιδιαίτερη προσοχή απαιτείται στα 
ακόλουθα σηµεία (Kinton & Ceserani, 1984):  

   Επανάληψη  Συστατικών:  Να  µην  επαναλαµβάνονται  τα  βασικά  
συστατικά σε ένα µενού. Για παράδειγµα εάν µανιτάρια, ντοµάτες,  
µπιζέλια, µπέικον κ.τ.λ. χρησιµοποιούνται σε ένα πιάτο του µενού, τότε  
δεν πρέπει να ξαναεµφανίζονται σε οποιοδήποτε άλλο πιάτο του ίδιου  
µενού.  
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Παράδειγµα 1:  

Σούπα µε µανιτάρια 

Φιλέτο γλώσσας µε κρεµµύδια και µανιτάρια  
Κοκκινιστό κοτόπουλο κατσαρόλας  
Μεζέδες µε µανιτάρια και µπέικον 

 Επανάληψη  Χρώµατος:  Όπου  είναι  δυνατό  να  αποφεύγεται  η 
επανάληψη χρώµατος.  

 

Παράδειγµα:  

Σούπα µε σέλινα (πράσινο) Φρικασέ µε µοσχάρι (πράσινο) 
Γογγύλια βουτυρωµένα, Πατάτες µε κρέµα (άσπρο)  

Μαρέγκα και Παγωτό βανίλια (άσπρο) 

 Επανάληψη λέξεων: Να αποφεύγεται η επανάληψη ίδιων λέξεων στο 
µενού.  

 

Παράδειγµα:  

Πράσινη σούπα µε µπιζέλια 

Ψητή φέτα σολοµού, 

 πράσινη σάλτσα Λαιµός αρνιού µε αγκινάρα και µπιζέλια  
Μικρές ψητές πατάτες 

Μηλόπιτα 

 

 Συνολική Ισορροπία του Menu: Εάν πρόκειται να σερβιριστούν πολλά πιάτα, θα 
πρέπει να δοθεί προσοχή έτσι ώστε αυτά να διαφέρουν, δηλαδή από πιάτα ελαφρά σε 
πιάτα περισσότερο χορταστικά και να τελειώνει  το  γεύµα  πάλι  µε  πιάτα  ελαφρά.  Στην  
περίπτωση ενός γεύµατος που αποτελείται από δυο ή τρία πιάτα µε βασικό συστατικό το 
κρέας, ένα διάλειµµα µπορεί να γίνει στη µέση του γεύµατος για να σερβίρεται µια ελαφρά 
κρύα γρανίτα από φρούτο (παρασκευασµένη για να καθαρίζει τον ουρανίσκο, γνωστότερη 
και ως sorbet) και στη συνέχεια το γεύµα να συνεχίζεται µε το ψητό.  
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Παράδειγµα 2:  

∆είπνο 

Χυµός πεπονιού µε θρυµµατισµένο πάγο Παχύρρευστη σούπα από κρέας 
ρουαγιάλ  

Φιλέτο γλώσσας της Αντίν 
Σκαλοπίνια από γλυκάδια µόσχου µε τρυφερά σπαράγγια  

Φιλέτο βοδινού µε λαχανικά 
Γρανίτα από φρούτο(sorbet) µε γκραν µαρνιέ  

Πάπια ψητή του Αϊλέσµπουρι 
 

Σαλάτα µιµόζα 

Κέικ βανίλια 

Λεπτές φέτες παρµεζάνας 

 Η Υφή των Πιάτων: Είναι απαραίτητο επίσης να ληφθεί υπόψη και η υφή των 
εδεσµάτων. Κάποιο φαγητό µπορεί να είναι µαλακό, κάποια άλλα θα χρειάζονται µάσηµα, 
τραγάνισµα, δάγκωµα, κάποιο θα πρέπει να καταπίνεται και ούτω καθεξής.  

Παράδειγµα µενού µε ποικιλία στην υφή:  

Σούπα κρέµα από κουνουπίδι 

Σκαλοπίνια από µοσχάρι βιενουά 

Βουτυρωµέναµπιζέλια, Μικρές στρογγυλές πατάτες 

Τάρτα µε µήλο 

 

 

  Μπαχαρικά: Εάν χρησιµοποιούνται στα πιάτα δυνατά µπαχαρικά όπως κρεµµύδι,  
σκόρδο  ή  βότανα  µε  έντονη  γεύση  όπως  θυµάρι  ή φασκόµηλο,   συνιστάται   να   
εξασφαλιστεί   ότι    αυτά   δεν επαναλαµβάνονται σε περισσότερο από ένα έδεσµα.  

 Σάλτσες: Εάν χρησιµοποιούνται διάφορες σάλτσες σε ένα µενού, η κατασκευή  
τους  είναι  προτιµότερο  να  ποικίλει,  π.χ.  σάλτσα  ηµιγλασαρισµένη, πολύ αραιή (veloute), 
µε ντοµάτα, δεµένη µε βούτυρο ή δεµένη µε κορνφλάουρ.  

 Θρεπτική Αξία του Γεύµατος: Όταν ένας πελάτης επιλέγει από ένα  
µενού ‘a la carte, η σύνθεση του γεύµατος αποτελεί ευθύνη δική του. Όταν όµως πρόκειται 
για ένα δεδοµένο γεύµα, όπως στην περίπτωση του κλασσικού table d’ hτte και των ειδικών 
εκδηλώσεων (banquets), τότε  το  µενού  χρειάζεται  να  είναι  ισορροπηµένο  και  από  
άποψη θρεπτικής αξίας, δηλαδή να εκπληρώνει τις διατροφικές ανάγκες των  
πελατών.  

10.  Χρώµα.  

    Είναι ο πιο σηµαντικός παράγοντας που πρέπει να ληφθεί υπόψη στην παρουσίαση 
του φαγητού. Η λογική χρήση χρώµατος βοηθάει πάντα στην ελκυστικότητα  που  έχει  στο  
µάτι  το  έδεσµα.  Εάν  µερικές  φορές  είναι απαραίτητο  να  χρησιµοποιηθεί  τεχνητός  
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χρωµατισµός  για  το  σωστό «τελείωµα» κάποιων πιάτων, ιδιαίτερη προσοχή απαιτείται 
ώστε αυτά τα χρώµατα να χρησιµοποιούνται µε µετριοπάθεια. Βαθύς έντονος χρωµατισµός 
οποιουδήποτε εδέσµατος συνιστάται να αποφεύγεται.  Ο στόχος είναι να 
χρησιµοποιούνται φυσικές αποχρώσεις.  

   Εάν υπάρχει στο µενού κάποιο κύριο πιάτο µε άτονο χρωµατισµό, η προσεχτική 
χρήση µιας γαρνιτούρας µε ωραίο χρώµα µπορεί να βελτιώσει σηµαντικά την παρουσίαση.  

   Η ελκυστικότητα του  πιάτου  είναι  ένας  όρος  που  αναφέρεται  στην εµφάνιση  
ενός  φαγητού  όταν  αυτό  σερβίρεται  σε  πιάτο.  Η  ελκυστική παρουσίαση κάθε 
φαγητού είναι ουσιώδους σηµασίας για ένα πετυχηµένο γεύµα και τροφές όπως καρότα, 
ντοµάτες, µπιζέλια, νεροκάρδαµο, µαϊντανός, πορτοκάλια, κεράσια κ.τ.λ. µπορούν να 
δώσουν χρώµα και στα πιο άτονα, από πλευράς χρωµατισµού, πιάτα.  

11.  ∆ηµοτικότητα ή όγκος πωλήσεων του εδέσµατος.  

   Αυτός ο παράγοντας συνδέεται άµεσα µε τις ανάγκες και τις επιθυµίες της πελατείας. 
Εάν υπάρχει γνώση του ποιοι είναι οι πελάτες της επιχείρησης, η δηµοτικότητα ή µη των 
εδεσµάτων του εστιατορίου αποτελεί στοιχείο καίριας σηµασίας για την επιτυχηµένη 
λειτουργία του. Πιάτα που είναι γνωστά στο χώρο και αποδεδειγµένα πουλούν πολύ, θα 
πρέπει να λάβουν σηµαντική θέση στο µενού, αλλά όχι αποκλειστικά και µόνο αυτά. Όπως 
τονίστηκε και προηγουµένως,  µια  ποικιλία  στα  πιάτα  που  απαρτίζουν  το  µενού  είναι 
πάντοτε επιθυµητή, έτσι ώστε να µην προκαλείται στους πελάτες µονοτονία και κούραση 
από τα ίδια και τα ίδια φαγητά (John W. Stokes, 1972).  

12.  Μέθοδος, ευκολία και ταχύτητα παραγωγής.  

   Το πόσο οµαλά λειτουργεί µια κουζίνα, πράγµα καθοριστικής σηµασίας για την 
ετοιµασία των πιάτων του µενού, είναι άµεσο αποτέλεσµα αυτού του παράγοντα. Φαγητά τα 
οποία έχουν εύκολη διαδικασία παραγωγής απαιτούν λιγότερο  χρόνο,  εργασία  και  
εξοπλισµό.         

   Η  χρησιµοποίηση  πλήρως προεπεξεργασµένων και σε τεµάχια φαγητών αποτελεί 
ένα µόνο τρόπο για την επίτευξη του ίδιου αποτελέσµατος, στην περίπτωση πιάτων που 
έχουν δύσκολη διαδικασία παραγωγής. Μια άλλη εναλλακτική λύση που οδηγεί και αυτή σε 
απλούστερη παραγωγή των «δύσκολων» πιάτων,  είναι η επιλογή και ένταξη στο µενού 
φαγητών βραχυπρόθεσµης προετοιµασίας που παράγονται σε ένα µόνο µέρος του 
εξοπλισµού.  

13. Μέγεθος της µερίδας.  

   Το µέγεθος της µερίδας για κάθε πιάτο του µενού καθορίζεται από την πλευρά της 
εµφάνισης,  του  κόστους,  της  τιµής  και  της  ποικιλίας.  Είναι επιθυµητό  να  υπάρχει  
κάποια  διαφοροποίηση  στο  µέγεθος  της  µερίδας ανάµεσα στα εδέσµατα που υπάρχουν 
στο µενού για να ικανοποιούνται όλοι οι πελάτες, και εκείνοι που έχουν την τάση να τρώνε 
περισσότερο, αλλά και αυτοί που τρώνε λιγότερο. Η εµφάνιση του πιάτου είναι το βασικό 
ζήτηµα που λαµβάνεται υπόψη στον καθορισµό του µεγέθους της µερίδας. Το µέγεθος της 
µερίδας  και,  όσο  το  δυνατόν  γίνεται,  ο  αριθµός  των  µερίδων  που  θα παράγονται για 
κάθε έδεσµα του µενού χρειάζεται να είναι γνωστά πριν σχεδιαστεί ποιες πρέπει να είναι 
οι δυνατότητες του εξοπλισµού της κουζίνας του  εστιατορίου.  Όπως  είναι  εύκολα  
αντιληπτό,  ο  εν  λόγω  παράγοντας βρίσκεται σε άµεση συσχέτιση µε τον παράγοντα 
κουζίνα και τις δυνατότητες του εξοπλισµού της (Edward A. Kazarian, 1983).  
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2.4 O Σχεδιασµός του Μενού  

   Ο σχεδιασµός του µενού αναφέρεται στην εµφάνιση του καταλόγου που διαβάζει ο 
πελάτης για να παραγγείλει το γεύµα του και στον τρόπο γραφής των περιεχοµένων του 
καταλόγου. Με άλλα λόγια, εδώ πρόκειται για το σχέδιο,  το  στιλ,  τη  διάταξη,  το  
χρώµα  αλλά  και  την  σωστή γραφή των εδεσµάτων των καταλόγων-µενού, τα οποία 
πρέπει να είναι συνδυασµένα µε την ατµόσφαιρα,  τα χρώµατα και το είδος του εστιατορίου.  

   Το χρώµα του καταλόγου είναι προτιµότερο να επιλεγεί µεταξύ εκείνων που 
προβάλουν καλύτερα τα τυπογραφικά στοιχεία, όπως το κρεµ, το άσπρο, το ζαχαρί,  το 
ανοιχτό γκρι.  

  Τα τυπογραφικά στοιχεία συνιστάται να είναι µαύρα, καθώς τις περισσότερες 
φορές είναι τα πιο ευανάγνωστα (Κώστας Αρβανίτης, 2001).  

Η γραφική παρουσίαση του µενού διέπεται από ορισµένες γενικές αρχές που συντελούν 
τα µέγιστα στην καλή εντύπωση του πελάτη, που αποβλέπει να αποσπάσει ένα εστιατόριο 
µέσω του καταλόγου- µενού.  

Τέτοιες γενικές αρχές είναι (Αθανάσιος Μάρας, 1997):  

• Η ποιότητα χαρτιού του καταλόγου- µενού.  

• Η αρχιτεκτονική της γραφής του µενού.  

• H  ορθογραφία.  

• Ο τύπος των γραµµάτων.  

• Η καλλιτεχνική εµφάνιση (σχέδια- φωτογραφίες).  

• Η ανθεκτικότητα (τοποθέτηση σε διάφανο ντοσιέ- πλαστικοποίηση).  

• Η καλή σχεδίαση.  

• Η ευκολία ανάγνωσης.  

• Ο χωρισµός των εδεσµάτων του µενού σε κατηγορίες (βλ. Πίνακα 1.4).  

 

   Αν ο κατάλογος θα βρίσκεται σε χώρο όχι πολύ φωτεινό, όπως π.χ. για ένα 
µπαρ,πρέπει να ελέγχεται αν µπορεί να διαβαστεί σε ανάλογες συνθήκες. Είναι πολλοί άντρες 
και περισσότερες γυναίκες που αποφεύγουν σε επίσηµες εξόδους να φορούν γυαλιά.  

   Τα ορθογραφικά και εκφραστικά λάθη πρέπει να αποφεύγονται. Εάν το µενού 
γράφεται σε  άλλη γλώσσα και γραφή από την γαλλική,  τότε  να αποφεύγονται οι 
γαλλικές λέξεις και εκφράσεις, όπως: Πέστροφα αλά µπερ µενιέρ. Πρέπει οι περιγραφές 
των εδεσµάτων να γράφονται σωστά στην ελληνική, δηλαδή Πέστροφα τηγανιτή στο φρέσκο 
βούτυρο. Υπάρχουν βέβαια κάποιες στερεότυπες γαλλικές περιγραφές που παραπέµπουν 
σε συνταγές προερχόµενες από συγκεκριµένες πόλεις ή περιοχές (π.χ. αλά οριεντάλ, αλά 
προβενσάλ). Αυτές παραµένουν στην γαλλική προφορά.  

   Προτείνεται επίσης να χρησιµοποιούνται λέξεις κοσµητικές που κάνουν την 
διατύπωση πιο ελκυστική, όπως:  

 
- φρέσκα: κυρίως στα λαχανικά,  
- πράσινα: κυρίως για τον αρακά και τις ελιές,  

- νεαρά: για τα κοτόπουλα, τα γουρουνόπουλα κτλ.,   
- τρυφερά: για τα φιλέτα, τα καρότα κτλ.  
 
   Όπου χρησιµοποιούνται φρέσκα προϊόντα, αυτό χρειάζεται να γίνεται γνωστό στους 

πελάτες, π.χ. Γαλλικό ζαµπόν µε φρέσκο ανανά (φυσικά, στη συγκεκριµένη  περίπτωση,  
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δεν  πρέπει  να  χρησιµοποιείται  ανανάς  από κονσέρβα).  
   Κανόνες γραφής του Μενού: Κατά την γραφή του καταλόγου- µενού, 

λαµβάνονται υπόψη οι παρακάτω κανόνες (Κώστας Αρβανίτης, 2001): Το µενού γράφεται 
στην γλώσσα της χώρας στην οποία βρίσκεται η επισιτιστική  επιχείρηση.  Γράφεται  όµως  
και  σε  άλλες  γλώσσες, και κυρίως στην γλώσσα ή γλώσσες που αντιστοιχούν στο 
µεγαλύτερο  
µέρος της ξένης πελατείας της. 

   Η γαλλική γλώσσα κατέχει συνήθως την πρώτη θέση, τιµής ένεκεν, γιατί τα 
περισσότερα εδέσµατα αναφέρονται µε την γαλλική ορολογία.  

  Προκειµένου για την γαλλική γλώσσα, γράφονται µε κεφαλαία γράµµατα τα αρχικά 
προσώπων και γεωγραφικών περιοχών.  

   Χάριν οµοιοµορφίας, γράφεται µε κεφαλαίο το πρώτο γράµµα της κάθε σειράς. ∆εν 
αναγράφονται ποτέ συγκεκοµµένες λέξεις. Σε περίπτωση ανάγκης λόγω χώρου, ο 
συντάκτης του µενού απαιτείται να είναι απολύτως βέβαιος ότι η συγκεκριµένη λέξη γίνεται 
απόλυτα κατανοητή.  

   Όταν σερβίρεται ένα µόνο κοµµάτι στην µερίδα, χρησιµοποιείται ο ενικός αριθµός, π.χ. 
Filet de poisson fritθ (Φιλέτο ψαριού τηγανητό), Cτtelette de veau grillθe (Μπριζόλα 
µοσχαρίσια σχάρας).  

   Ενικός αριθµός χρησιµοποιείται και στις παρασκευές µεγάλων τεµαχίων, όπως:  Carrθ  
de  veau (Καρέ  µοσχαριού),  Sole  de  veau(Γλώσσα µοσχαρίσια). 

   Όταν για κάθε µερίδα αντιστοιχούν δύο ή περισσότερα κοµµάτια ή τεµάχια  του  
φαγητού  που  έχει  µαγειρευτεί,  τότε  χρησιµοποιείται  ο πληθυντικός,  όπως:  Filets  de  
sole (Φιλέτα  γλώσσας),  Cτtelettes  d’ agneau  (Μπριζόλες ή παϊδάκια αρνίσια),  Haricots  
verts (Φασολάκια πράσινα).  

 Κατά τις  µεταφράσεις  των  εδεσµάτων  στην  ελληνική,  πρέπει  να µεταφράζεται 
ολόκληρη η παρασκευή και όχι µόνο ένα µέρος της, π.χ. η Potage St- Germain 
µεταφράζεται Σούπα αρακάς και όχι Σούπα St-Germain, ενώ η Salade printanier 
µεταφράζεται Ανοιξιάτικη σαλάτα και όχι Σαλάτα πριντανιέρ.  

Εθνικές ή γνωστές σπεσιαλιτέ είναι προτιµότερο να µην µεταφράζονται, γιατί  η  
µετάφραση  µπορεί  να  περιπλέξει  τον  πελάτη  αντί  να  τον βοηθήσει.  Είναι  π.χ.  
προτιµότερο  Soupe  minestrone  παρά  Ιταλική χορτόσουπα.  

 ∆ίνεται προσοχή ώστε να µην περιλαµβάνονται διπλοί προσδιορισµοί, είτε 
συµφωνούν, είτε όχι, π.χ. Filet de sole fritθ ΰ l’ Orly (Φιλέτο γλώσσας τηγανιτό αλά Ορλί), 
Irish stew ΰ l’  Anglaise (Ιρλανδέζικο γιαχνί  αλά Ανγκλεζ), Roastbeef rτti (Ροσµπίφ ψητό).  

   Σωστή χρήση των µικρών λέξεων (en, ΰ la, au/aux). Συγκεκριµένα:  

  Η λέξη en µεταφράζεται «µέσα», π.χ. Œufs en cocotte  (Αυγά στην κατσαρόλα),  
Pommes en robe (Μήλα µε την φλούδα), Pommes en cage (Πατάτες στην φριτέζα).  

   Η λέξη ΰ la µεταφράζεται «κατά τον τρόπο ή κατά την συνήθεια», π.χ. Tomates 
farcies ΰ la Grecque (Ντοµάτες γεµιστές κατά τον Ελληνικό τρόπο), Œufs ΰ la Russe (Αυγά 
κατά τον Ρωσικό τρόπο).  

   Η λέξη au/aux µεταφράζεται µε την πρόθεση «µε», π.χ., Spaggeti au beurre  au 
fromage  (Σπαγγέτι µε  βούτυρο και τυρί),  Profiteroles au chocolat (Προφιτερόλ  µε  
σοκολάτα),  Moussaka  aux  aubergines (Μουσακάς µε µελιτζάνες). Τέλος, η γραφή των 
λέξεων και των προτάσεων να είναι συµµετρική.  

    Σχεδίαση-  Εκτύπωση  του  καταλόγου-  µενού:  Οι  κατάλογοι-  µενού 
σχεδιάζονται κατά βάση ανάλογα µε τον τύπο του µενού. Συγκεκριµένα, για τους δύο 
βασικότερους τύπους µενού, εάν πρόκειται για µενού table d’ hote, αυτό δηµιουργείται και 
τυπώνεται µόνο για µια φορά το συγκεκριµένο, ενώ εάνπρόκειται για  µενού ΰ la carte αυτό 
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σχεδιάζεται και τυπώνεται µε  πολύ µακρύτερο χρονικό ορίζοντα.  
   Οι  κατάλογοι-  µενού,  όσον  αφορά  την  σχεδίαση,  µπορεί  να  είναι (∆ηµήτρης 

Φιλιππίδης & Χρήστος Τζένος, 2000):  
 
 Χειρόγραφοι: Συνήθως οι µικρότερες επιχειρήσεις επιλέγουν την µέθοδο αυτή ως πιο 

φθηνή.  
 Τυπωµένοι σε πολύγραφο: Φτιάχνεται καταρχάς ένα πρότυπο, το οποίο αντιγράφει µε 

καρµπόν σε χαρτί. Φθηνή µέθοδος, αλλά και µε χαµηλής ποιότητας αποτέλεσµα.  
 Τυπογραφείου (letterpress):  Είναι  η  µέθοδος  όπου  τα  γράµµατα µπαίνουν το 

ένα δίπλα στο άλλο και φτιάχνεται το πρότυπο, στο οποίο πιέζεται το χαρτί. Το αποτέλεσµα 
έχει καλή σχετικά ποιότητα, υπάρχει  

ευκολία αλλαγών στο πρότυπο και οι µηχανές µπορούν να αριθµούν και να κόβουν 
ακριβώς.  

  Όφσετ (Offset):  Μέθοδος  που  τυπώνει  µε  κύλινδρο,  όπου  είναι «τυλιγµένο» το 
πρότυπο. Ο κύλινδρος γυρίζει µε ταχύτητα, ποτίζεται µε µελάνι και τυπώνει µέσω µιας 
ελαστικής µεµβράνης. ∆ίνει πολύ καλή  

ποιότητα εκτύπωσης, αλλά αυτή η µέθοδος είναι ακριβή εάν πρόκειται για µικρό 
αριθµό κοµµατιών. Σοβαρό µειονέκτηµα είναι ότι το πρότυπο δεν αλλάζει, αλλά πρέπει να 
φτιαχτεί καινούργιο από την αρχή.  
 Τυπωµένοι  µέσω  Η/Υ (Desktop  publishing):  Η  εν  λόγω  µέθοδος προϋποθέτει την 
ύπαρξη κοµπιούτερ, ανάλογου λογισµικού, ενός καλού εκτυπωτή  λέιζερ  και  φαντασίας.  Το  
εστιατόριο  µπορεί  να  τυπώνει καθηµερινά µενού, ειδικές  προσφορές, µενού για ειδικές 
εκδηλώσεις (banquet), ή ότι άλλο χρειάζεται σε µικρή ποσότητα, γρήγορα και µε απόλυτο  
έλεγχο  ως  προς  την  ποιότητα.  Μέθοδος  µε  πραγµατικά εντυπωσιακά αποτελέσµατα. 
Είναι όµως απαραίτητο να εξετάζεται το κόστος   των   εκτυπώσεων. Πολλές φορές 
εφαρµόζεται και πλαστικοποίηση, η οποία αυξάνει την ανθεκτικότητα του χαρτιού.  

 

 Άλλα θέµατα που αφορούν την εµφάνιση του καταλόγου είναι τα εξής (∆ηµήτρης 
Φιλιππίδης & Χρήστος Τζένος, 2000):  

•  Το σχήµα του καταλόγου-µενού και ο τρόπος που θα διπλωθεί. Ποικίλει  
από ένα απλό φύλλο µέχρι φύλλα διπλωµένα στα τέσσερα ή ακόµα  
δεµένα σε βιβλίο. Αυτά εξαρτώνται από το πλήθος των πιάτων πο θα  
περιλαµβάνει, από το στυλ της επιχείρησης και από άλλους παρεµφερείς  
παράγοντες.  

•  Το µέγεθος του χαρτιού. Η πιο συνηθισµένη επιλογή γίνεται από την σειρά Α (Α0, 
Α1, Α2, Α3, Α4, Α5, Α6, Α7). Το χαρτί φωτοτυπικού είναι η πιο συνηθισµένη επιλογή, το Α4 
(210mm επί 297mm). Αυτό στο διπλό του είναι το Α3 και στη µέση το Α5. Η επιλογή µπορεί 
να είναι και κατά µήκος π.χ. 210 επί 99. Επίσης, ρόλο παίζει το πάχος του χαρτιού και η 
σκληρότητα του, που µετριέται σε γραµµάρια. Το σύνηθες χαρτί είναι των 80 γραµµαρίων. Οι 
εκτυπωτές inkjet και laser δέχονται συνήθως µέχρι  
χαρτί 150 γραµµαρίων. Ακόµα το χρώµα εξαρτάται από τα σχέδια, από το αν θα έχει 
χοντρότερο εξώφυλλο κλπ. Υπάρχουν πολλοί χρωµατισµοί, ακόµη οικολογικά χαρτιά, από 
φύκια,µε νερά, υδατογραφηµένα, κλπ.  

Στο  τέλος  τα  τυπωµένα  χαρτιά  µπορεί  να  βερνικωθούν,  να  
πλαστικοποιηθούν ή να µεµβρανοποιηθούν.  

•  Η επιλογή  των  γραµµάτων.  Αυτή  γίνεται  µε  βάση  το  στυλ  του  
εστιατορίου, την ευκολία ανάγνωσης του µενού και το τι θα γράφει (π.χ.αν  θα γράφει  το  
όνοµα  του  πιάτου  ή  την  επεξήγηση).  Υπάρχουν διάφοροι τύποι γραµµάτων, ανάλογοι 
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µε την περίπτωση κάθε τύπου εστιατορίου.  

•   Ο  τρόπος  χαρτογράφησης.  ο  υπεύθυνος  χρειάζεται  να  φτιάξει  ένα  
προσχέδιο, το οποίο θα δοθεί στο τυπογραφείο. Η σειρά που πρέπει να  
ακολουθείται είναι η εξής:  
 

πίνακας 2.4: 

Κατάλογος Εδεσµάτων: Κατάλογος 
ποτών: 

Ορεκτικά Απεριτίφ 

Σούπες Κοκτέιλ 

Ζυµαρικά Λονγκ Ντρινκς 

Αυγά Spirits 

Ψάρια Λικέρ 

Εντράδες Επιδόρπια 
κρασιά 

Σορµπέ Μπύρες 

Ψητά Αναψυκτικά 

Σχάρας Αφρώδη κρασιά 

Κρύα κρέατα Αφεψήµατα 

Λαχανικά  
Γλυκά  

Μεζέδες  

Επιδόρπια  

 

•  Τέλος, είναι σηµαντικό να είναι γνωστό ποιο κοµµάτι του καταλόγου- 
µενού διαβάζεται περισσότερο, ώστε εκεί να προωθηθούν τα πιάτα που  
είναι  πιο επικερδή. Το ίδιο συµβαίνει και στα περιοδικά- εφηµερίδες,  
όπου µπαίνουν διαφηµίσεις. Για αυτό και η διαφήµιση σε αυτά τα σηµεία 
είναι πιο ακριβή. 
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2.5 Τιµολογιακή Πολιτική- Τιµολόγηση του Μενού.  

   Η σωστή τιµολόγηση των πιάτων ενός µενού, η τιµολογιακή πολιτική δηλαδή που 
ακολουθεί µια επισιτιστική επιχείρηση, καθώς και ο συχνός έλεγχος της για την λήψη 
διορθωτικών ενεργειών και τον καθορισµό των σωστών  στρατηγικών,  έχει  καθοριστική  
σηµασία  για  την  επιτυχηµένη λειτουργία του εστιατορίου. Ασφαλώς, ο σηµαντικότερος 
παράγοντας που λαµβάνεται υπόψη για την τιµολόγηση του µενού είναι το κόστος (κυρίως 
το κόστος φαγητού), δηλ. τα έξοδα τα οποία κάνει το εστιατόριο  µέχρι να σερβιριστεί το 
φαγητό στον πελάτη. 

  Όµως, δεν είναι και ο µοναδικός: το είδος της πελατείας, η τοποθεσία, ο 
ανταγωνισµός και ο τύπος της επισιτιστικής επιχείρησης για την  οποία πρόκειται, είναι 
«εξωτερικοί» παράγοντες που πρέπει  να  λαµβάνονται  σοβαρά  υπόψη  στην  τιµολογιακή  
πολιτική  του εστιατορίου.  

   Το είδος της πελατείας που θα προσελκύσει το εστιατόριο καθορίζεται από τις τιµές 
που χρεώνονται στο µενού. Αντίστροφα, κάτι που είναι επίσης πολύ σηµαντικό, το είδος της 
πελατείας που βρίσκεται στην περιοχή καθορίζει ποιες θα είναι οι τιµές του µενού ώστε το 
εστιατόριο να έχει οικονοµική επιτυχία. Μεγάλη βοήθεια σε αυτό το θέµα µπορεί να 
προσφέρει η διεξαγωγή µιας έρευνας αγοράς για την εν λόγω περιοχή. Πολλές φορές, η 
τιµολόγηση γίνεται µε σκοπό να προσελκύσει κάθε είδος πελατείας, παρά να επικεντρωθεί 
στο κοµµάτι της αγοράς που αφορά την συγκεκριµένη επισιτιστική επιχείρηση.  

   Στην περίπτωση που δεν γίνεται να πραγµατοποιηθεί   έρευνα αγοράς για  την  
συγκεκριµένη περιοχή,  µια  ανάλυση της τοποθεσίας στην οποία βρίσκεται το εστιατόριο   
µπορεί να αποκαλύψει σε µεγάλο βαθµό ποια είναι η αγορά που το αφορά. Η τοποθεσία 
είναι ένας από τους πιο προφανείς παράγοντες που αφορούν την τιµολόγηση του 
µενού, παρόλα αυτά δεν θεωρείται συχνά ως πρωταρχικής σηµασίας.  

   Επιπλέον, στην τιµολόγηση του µενού, κυρίαρχο παράγοντα αποτελεί η  
γνώση του ανταγωνισµού. Είναι χρήσιµο να γίνεται επισκέψεις στα ανταγωνιστικά 
εστιατόρια, όχι βέβαια για το γεύµα αυτό καθεαυτό, αλλά κυρίως για να παρατηρηθεί τι 
κάνουν αυτά σε σχέση µε ζητήµατα όπως : Τι πιάτα υπάρχουν στο µενού, ποιες είναι οι 
τιµές, τι είδους πελατεία προσελκύουν µε τις τιµές αυτές, πώς θα µπορούσε να αλλάξει η 
δοµή των τιµών του µενού µε σκοπό την µεγέθυνση της αγοράς.  

   Αυτές είναι µερικές σηµαντικές ερωτήσεις που µπορούν να γίνουν σε σχέση µε τους 
ανταγωνιστές. 

   Ο τύπος του εστιατορίου επηρεάζει και αυτός σε µεγάλο βαθµό τις τιµές στο µενού. Ο 
τύπος δεν έχει µόνο σχέση µε τα εδέσµατα που προσφέρονται στο µενού, αλλά και µε την 
ατµόσφαιρα και την εξυπηρέτηση. Εάν πρόκειται για εστιατόριο ταχείας εστίασης (fast food), 
οι τιµές θα είναι χαµηλές ώστε   να υπάρχει µεγάλο turnover*. Εάν πάλι πρόκειται για ένα 
πολυτελές εστιατόριο υπηρεσίας τραπεζιού, το turnover θα είναι µικρότερο και, κατά 
συνέπεια, οι τιµές στο µενού θα είναι υψηλότερες (Vance A. Christian, 1972).  

   Στην συνέχεια θα αναλυθούν τέσσερις (4) µέθοδοι για την τιµολόγηση των πιάτων 
ενός µενού, καθεµία µε τα πλεονεκτήµατα και τα µειονεκτήµατα της. Οι µέθοδοι αυτές είναι οι 
εξής (Vance A. Christian, 1972):  

* Turnover: αποχώρηση προηγούµενου και άφιξη επόµενου πελάτη (αλλαγή) σε θέση ή σε τραπέζι εστιατορίου  
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I. Ποσοστό Κόστους Φαγητού. 
 

ΙΙΙ.   Μοναδιαίο Κόστος.  

II. Ρυθµιζόµενο Συµβατικό Ποσοστό.   IV.   Αρχικό Κόστος.  
 

I. Ποσοστό Κόστους Φαγητού (Food Cost Percentage).  

   Βασικά, η µέθοδος αυτή είναι µια αύξηση µε βάση το κόστος φαγητού. Το κόστος 
φαγητού µπορεί να εκφραστεί ως ποσοστό της συνολικής τιµής πώλησης. Τα αντίστροφα 
των ποσοστών χρησιµοποιούνται για να βρεθούν οι τιµές  του  µενού.  Αφού  υπολογιστεί  
το  κόστος  για  κάθε  µερίδα,  αυτό πολλαπλασιάζεται µε το αντίστροφο του κόστους 
φαγητού για να βρεθεί η τιµή πώλησης. Για παράδειγµα, εάν το κόστος ανά µερίδα για ένα 
πιάτο είναι 50 λεπτά και το επιθυµητό ποσοστό κόστους φαγητού είναι 50%, τότε η τιµή 
πώλησης είναι  50 Χ  2  (το αντίστροφο του  50% είναι  2)  =  1.00 ευρώ. Υπάρχουν 3  
βασικοί  τρόποι  ώστε  ένα  εστιατόριο  να  είναι  επικερδές χρησιµοποιώντας αυτή την 
µέθοδο:  

1. ∆ιατηρώντας  το  καθορισµένο  ποσοστό κόστους φαγητού,  µε  το να  
ελέγχεται καθηµερινά το κόστος φαγητού, µε το να παρέχονται και να  
χρησιµοποιούνται τυποποιηµένες συνταγές και µε τον υπολογισµό του  
κόστους ανά µερίδα όλων των πιάτων του µενού.  

2. Περιορίζονταi την επιλογή των πιάτων στο µενού (περιορισµένο µενού).  

3. Μεγάλη προσοχή για την αποφυγή σπάταλων πρακτικών στην κουζίνα  
και στους χώρους αποθήκευσης.  

   Παρόλα αυτά, η   εν λόγω µέθοδος παρουσιάζει ένα πολύ σοβαρό µειονέκτηµα: 
Συχνά συµβαίνει πιάτα µε χαµηλή τιµή, ακόµα και µε χαµηλό κόστος φαγητού, να µην 
δίνουν κέρδος, ενώ πιάτα µε υψηλή τιµή, ακόµα καιαν αυτή προσαρµοστεί προς τα κάτω, να 
είναι τόσο υψηλή που δεν ελκύουν την αγορά. Η πρώτη περίπτωση χρήζει ανάλυσης: 
Θεωρητικά, ένα πιάτο µε χαµηλότερο κόστος µπορεί να δώσει µεγαλύτερο κέρδος από ένα 
πιάτο µε υψηλότερο κόστος. Ωστόσο, το παρακάτω παράδειγµα θα δείξει ότι συχνά µπορεί 
να συµβαίνει το αντίστροφο.  

                                                                                            Πιάτο 1             Πιάτο 2 

Τιµή Πώλησης                                                                   €3.00               €6.00 

Μείον: Κόστος Φαγητού   - 0.90               - 3.00 

Ακαθάριστο κέρδος € 2.10               € 3.00 

Μείον: Κόστος εργασίας και Γενικά έξοδα  - 2.30               - 2.30 

Κέρδος (Ζηµιά) (€ 0.20)             € 0.70 
 

Κόστος εργασίας + Γενικά έξοδα= 1.80 + 0.50= 2.30 € 
 

ΙΙ. Ρυθµιζόµενο  Συµβατικό  Ποσοστό (Modified   Conventional  Percentage System). 
   Αυτή η µέθοδος είναι  παρόµοια µε  την  προηγούµενη. Στην προκειµένη  

περίπτωση,  το  κόστος  εργασίας,  τα  λειτουργικά  έξοδα  και  το  κέρδος  
υπολογίζονται κατευθείαν στην τιµή πώλησης του πιάτου. Η εν λόγω µέθοδος  
δίνει  την  δυνατότητα παρέκκλισης από το περιβάλλον του ανταγωνισµού,  
επιτρέποντας  την  µείωση  του  ποσοστού  κέρδους.  Αυτό  είναι  ιδιαίτερα  
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χρήσιµο  σε  σύντοµες  περιόδους  έντονου  ανταγωνισµού,  επειδή  δεν  
χρειάζεται αναδιάρθρωση του ποσοστού κόστους φαγητού του εστιατόριου.  
Το σύστηµα επιλύει και το πρόβληµα των πιάτων µε χαµηλό κόστος φαγητού,  
που παρουσιάζεται στη προηγούµενη µέθοδο. Ακολουθεί παράδειγµα της  
µεθόδου αυτής:  

     Κόστος φαγητού                                 40%                     έσοδα από πωλήσεις      100% 

     Κόστος εργασίας                              +25%                            -συνολικό κόστος        83% 

     Λειτουργικά έξοδα                             +18%                                              Κέρδος       17% 

     Συνολικό κόστος                                  83 

 

Χοιρινή Μπριζόλα 

                                                             

€d 

Κόστος ωµού φαγητού  1,86 

Επί: το αντίστροφο του 40% κόστος φαγητού                                                                         X 2,50 

Προβλεπόµενη τιµή πώλησης                                                                                                  = 4,65 

Προβλεπόµενη τιµή πώλησης 4,65 

Επί: ποσοστό κόστους εργασίας                                                                                            X 0,25 

Συνολικό κόστος εργασίας της µερίδας του πιάτου                                                                 = 1,16 

Προβλεπόµενη τιµή πώλησης 4,65 

Επί: ποσοστό λειτουργικών εξόδων                                                                                       X  0,18 

Συνολικά λειτουργικά έξοδα της µερίδας του πιάτου                                                               = 0,84 

Κόστος ωµού φαγητού 1,86 

Συνολικό κόστος εργασίας                                                                                                        + 1,16 

Συνολικά λειτουργικά έξοδα                                                                                                      + 0,84 

Συνολικό κόστος µερίδας                                                                                                          = 3,86 

Προβλεπόµενη τιµή πώλησης 4,65 

Επί: ποσοστό κέρδους                                                                                                           X 0,17 

Κέρδος                                                                                                                                     = 0,79 

Συνολικό κόστος µερίδας 3,86 

Συν: κέρδος                                                                                                                             + 0,79 

Τιµή Πώλησης                                                                                                                           = 4,65 



 55 

  

III.   Μοναδιαίο Κόστος (Unit Cost). 

   Σε αυτή την περίπτωση, υπολογίζεται συνολικά ένα ποσοστό για κόστος φαγητού, 
κόστος εργασίας και γενικά έξοδα. Στο παράδειγµα που ακολουθεί το ποσοστό αυτό είναι 
88%. Το υπόλοιπο 12% αντιστοιχεί σε διοικητικά έξοδα και κέρδος. Χρησιµοποιώντας την 
περίπτωση των   πιάτων 1 και 2 (πρώτη µέθοδος), η τιµή πώλησης βρίσκεται ως εξής:  

 

                                                                                           Πιάτο 1                  Πιάτο 2 

Κόστος φαγητού µερίδας € 0.90 € 3.00 

Κόστος εργασίας µερίδας 1.80 1.80 

Γενικά έξοδα µερίδας 0.50 0.50 

Συνολικό κόστος µερίδας € 3.20                    € 5.30 

Κόστος φαγητού µερ.+ Κόστος εργασίας µερ.+ Γενικά έξοδα µερ.=88% 

 

Συνολικό κόστος µερίδας € 3.20 € 5.30 

Επί: αντίστροφο του 88% 1.13 1.13 

Τιµή πώλησης € 3.60 € 6.00 

 

Ποσοστό κόστους φαγητού 25% 50% 
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    IV.          Αρχικό Κόστος (Prime Cost).  

 
   Η µέθοδος επικεντρώνεται στο κόστος ωµού φαγητού για κάθε µερίδα και το άµεσο 

κόστος εργασίας για κάθε µερίδα. Υποστηρίζει ότι το άµεσο κόστος εργασίας (direct 
labour cost) αποτελεί το 1/3 του συνολικού κόστους εργασίας. Το άµεσο κόστος εργασίας για 
κάθε µερίδα προστίθεται στο κόστος ωµού φαγητού για κάθε µερίδα για να βρεθεί το αρχικό 
κόστος φαγητού για κάθε µερίδα. Στην συνέχεια, αυτό πολλαπλασιάζεται µε το αντίστροφο 
του ποσοστού  αρχικού  κόστους  φαγητού  για  να  βρεθεί  η  τιµή  πώλησης. Ακολουθεί 
παράδειγµα της εν λόγω µεθόδου: 

  

Κόστος φαγητού 40% 

Κόστος εργασίας 45% 

Άλλα έξοδα 15% 

Σύνολο 100% 
 

   Το κόστος ωµού φαγητού για τα υλικά για 20 σαλάτες είναι € 1.80 ή € 0.09 για κάθε 
σαλάτα (1.80/ 20= 0.09).  

 
   Ο εργαζόµενος για τις σαλάτες παράγει 20 σαλάτες την ώρα και ο µισθός του είναι € 

1.00 την ώρα. Το άµεσο κόστος εργασίας για κάθε σαλάτα είναι 1.00/ 20= € 0.05 .  
 

Κόστος ωµού φαγητού για κάθε σαλάτα 0.09 

Άµεσο κόστος εργασίας για κάθε σαλάτα 0.05 

Αρχικό κόστος φαγητού για κάθε σαλάτα 0.14 
 

Ποσοστό αρχικού κόστους φαγητού=  40% κόστος φαγητού+ 15% άµεσο κόστος 
εργασίας= 55% (45% κόστος εργασίας Χ 1/3= 15%) 
 

Αρχικό κόστος φαγητού 0.14 

Επί: αντίστροφο ποσοστού αρχικού κόστους φαγητού 1.80 

Προτεινόµενη Τιµή πώλησης € 0.25 

   Η µέθοδος  του Αρχικού Κόστους είναι ιδιαίτερα χρήσιµη για εστιατόρια που 
βρίσκονται σε περιοχές µε υψηλό κόστος εργασίας.  

    Μέθοδοι Ανάλυσης Μενού: Εκτός από την τιµολόγηση των πιάτων ενός 
µενού, η οποία είναι πολύ κρίσιµη και πρέπει να γίνεται µε µεγάλη προσοχή µιας  και  
επηρεάζει  καθοριστικά  τα  κέρδη  της  επισιτιστικής  επιχείρησης, ιδιαίτερα σηµαντικά 
εργαλεία στα χέρια του µάνατζµεντ του εστιατορίου είναι οι  µέθοδοι που υπάρχουν για 
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την ανάλυση του µενού, που βοηθούν να εξεταστεί εάν οι τιµές που έχουν οριστεί είναι 
αυτές που πρέπει για κάθε πιάτο αλλά και  ποια  πιάτα  είναι  κερδοφόρα  και  ποια  όχι.  
Στην  συνέχεια  θα εξεταστούν τρεις µέθοδοι ανάλυσης µενού, καθώς και µια τέταρτη η 
οποία θεραπεύει σε σηµαντικό βαθµό τις αδυναµίες των τριών πρώτων.  

 
   Η πρώτη µέθοδος  ανάλυσης  µενού  ανήκει  στον  Jack  Miller  και υποστηρίζει 

ότι τα πιο ανταγωνιστικά πιάτα ενός µενού είναι αυτά τα οποία έχουν  το  χαµηλότερο  
ποσοστό  κόστους  φαγητού  και  την  µεγαλύτερη δηµοτικότητα.   Ωστόσο,   υπάρχει   
ένας   σηµαντικός   κίνδυνος   στην ελαχιστοποίηση  του  ποσοστού  κόστους  φαγητού:  
Ένα  µενού  που  έχει σχεδιαστεί  από  την  άποψη  της  επίτευξης  του  χαµηλότερου  
συνολικού ποσοστού κόστους  φαγητού  θα  ωθήσει  την  επισιτιστική  επιχείρηση  να 
θυσιάσει τα συνολικά έσοδα από πωλήσεις, καθώς συνήθως τα πιάτα µε χαµηλό κόστος 
φαγητού τιµολογούνται χαµηλότερα από τα πιάτα µε πιο υψηλό κόστος φαγητού. Κατά 
συνέπεια, τα υψηλότερα συνολικά έσοδα από πωλήσεις που είναι αναγκαία για να µειώσουν 
το ποσοστό σταθερού κόστους µπορεί να µην επιτευχθούν.  

   Η µέθοδος Miller φαίνεται  στο  παρακάτω σχήµα: Σε µια µήτρα µε τέσσερα 
κελιά τα πιάτα που υπάρχουν στο µενού τοποθετούνται σε κελί ανάλογα µε το υψηλό 
νούµερο (άνω του µέσου όρου) ή χαµηλό νούµερο (κάτω του µέσου όρου) που έχουν σε 
κάθε µια από τις δυο µεταβλητές. Τα πιάτα µε υψηλές πωλήσεις και χαµηλό ποσοστό 
κόστους φαγητού είναι τα επιτυχηµένα,  σύµφωνα  µε  αυτή  την  µέθοδο,  και  µπαίνουν  
στο  κελί 1 (Winners). Τα πιάτα µε υψηλές πωλήσεις και χαµηλό ποσοστό κόστους 
φαγητού και το  αντίστροφο  µπαίνουν στα κελιά 2 και 3 αντίστοιχα  και θεωρούνται ως 
οριακά καλά (Marginals). Τέλος, ως ζηµιογόνα πιάτα του µενού θεωρούνται αυτά µε τις 
χαµηλές πωλήσεις και το υψηλό ποσοστό κόστους φαγητού και τοποθετούνται στο κελί 4 
(Losers).  

 

 

1:Επιτυχηµένα  2: Οριακά καλά 

(Winners)  (Marginals) 
 
 
 

3: Οριακά καλά  4: Ζηµιογόνα 

(Marginals)  (Losers) 
 

 

ΣΧΗΜΑ  2.5.1:  Η    Μέθοδος    Miller 
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Η µέθοδος του menu engineering των Kasavana και Smith εξετάζει τα πιάτα  του  
µενού  θεωρώντας  ως  σηµαντικότερα  στοιχεία  το  περιθώριο συνεισφοράς (contribution 
margin) του κάθε πιάτου και τις πωλήσεις του. Το περιθώριο συνεισφοράς ορίζεται ως η 
διαφορά ανάµεσα στην τιµή πώλησης και  το  άµεσο  κόστος  του  πιάτου.  Σύµφωνα  µε  
την  µέθοδο  του  menu engineering, το πιο επιθυµητό menu είναι αυτό το οποίο 
µεγιστοποιεί τα περιθώρια συνεισφοράς (David K. Hayes & Lynn Huffman, 1985).  

Η ανάλυση του µενού ακολουθώντας τις παραπάνω µεταβλητές, χωρίζει τα πιάτα στις 
εξής κατηγορίες (Αθανάσιος Μάρας, 2001):  

 
    Επιτυχηµένα (Stars):  Πρόκειται  για  τα  πιάτα  που  έχουν  υψηλό περιθώριο 

συνεισφοράς και ταυτόχρονα είναι ιδιαίτερα δηµοφιλή.  Οι καλύτερες στρατηγικές 
διαχείρισης τους είναι:  

1. ∆ιατήρηση σταθερών ποιοτικών προδιαγραφών και τιµής.  
2. Προβολή των πιάτων στις καλύτερες θέσεις των τιµοκαταλόγων.  
3. ∆οκιµή της ανελαστικότητας της τιµής των πιάτων, εάν υπάρχουν τέτοια περιθώρια.  

 
Οριακά καλά (Plowhorses): Είναι τα πιάτα που έχουν χαµηλό ποσοστό συνεισφοράς   

αλλά   παρουσιάζουν   υψηλές   πωλήσεις.   Πιθανές στρατηγικές διαχείρισης τους είναι:  
1. Προσεκτική αύξηση των τιµών τους.  
2. Προσπάθεια αύξηση της ζήτησης τους.  
3. Συνδυασµός τους µε άλλα πιάτα, καθώς επίσης και µε γαρνιτούρες οι  

οποίες έχουν σηµαντικό περιθώριο συνεισφοράς. 

Περίπλοκα (Puzzles):  Αποτελούν  εδέσµατα  µε  υψηλό  περιθώριο συνεισφοράς, 
αλλά δεν είναι ιδιαίτερα δηµοφιλή. Το ενδιαφέρον για αυτά έγκειται στην ανεύρεση τρόπων 
αύξησης των πωλήσεων τους. Πιθανές στρατηγικές προς αυτή την κατεύθυνση είναι:  

1. Αύξηση της ζήτησης τους, µε τοποθέτηση τους στις καλές θέσεις των  
τιµοκαταλόγων και η προώθηση τους από µέρους των σερβιτόρων.  

2. Όσο το δυνατόν µείωση της τιµής του πιάτου.  

3. Αύξηση της φαινοµενικής αξίας του πιάτου µε διάφορους τρόπους.  

 

 Υποδεέστερα (Dogs):  Τα  πιάτα  αυτά  έχουν  χαµηλό  περιθώριο συνεισφοράς  
και  χαµηλές  πωλήσεις.  Εξετάζοντας  τα  µε  καθαρά οικονοµικούς  όρους,  η  
αποµάκρυνση  τους  από  το  µενού  είναι  η  

καλύτερη λύση. Όµως ο υπεύθυνος του εστιατορίου µπορεί εκτιµά ότι υπάρχουν 
ιδιαίτεροι λόγοι για την διατήρηση τους, ενώ και η αφαίρεση τους από το µενού δεν 
αποτελεί, όπως θα φανεί και παρακάτω, πάντα την καλύτερη λύση.  

 

Η µέθοδος του menu engineering παρουσιάζεται στο παρακάτω σχήµα:  
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ΣΧΗΜΑ 2.5.2:  Η   Μέθοδος    Kasavana    &    Smith  
 

Υψηλές  
2:Οριακά καλά 1:Επιτυχηµένα 

(Plowhorses) (Stars) 
 

Πωλήσεις 

4:Υποδεέστερα 3:Περίπλοκα 

(Dogs) (Puzzles) 

Χαµηλές  

Χαµηλό Υψηλό 

Περιθώριο Συνεισφοράς  
 

Πηγή: David K. Hayes & Lynn Huffman, “Menu Analysis: A Better Way”, The Cornell Hotel & Restaurant Administration 
Quarterly, February 1985, Vol. 25, No. 4.  

Η εν λόγω µέθοδος απαιτεί συχνό έλεγχο του µενού, ακόµα και δύο φορές την 
εβδοµάδα, µε σκοπό να εξετάζεται η επίδραση του ενός πιάτου στο άλλο, καθώς επίσης και 
η δηµοτικότητα του κάθε πιάτου στους πελάτες (Jeanine Carey, 2000 β). Πάντως, η 
προσήλωση στο περιθώριο συνεισφοράς µπορεί να δηµιουργήσει προβλήµατα: Εάν η 
πρωταρχική σκέψη είναι το περιθώριο συνεισφοράς κέρδους (profit contributionmargin) για 
κάθε πιάτο, το συνολικό ποσοστό κόστους φαγητού µπορεί να υπερβεί το επίπεδο εκείνο 
που θα επιτρέψει να επιτευχθούν οι στόχοι  όσον  αφορά το κέρδος.  Η ανάλυση αυτή 
είναι η καταλληλότερη όταν τα συνολικά έσοδα από πωλήσεις αυξάνονται σηµαντικά, πράγµα 
το οποίο µπορεί να µην συµβαίνει σε αγορές όπου οι λογαριασµοί των πελατών µένουν 
στάσιµοι ή παρουσιάζουν µείωση.  

Η τρίτη  µέθοδος  ανάλυσης  µενού  ανήκει  στον  Pavesic,  ο  οποίος ανέπτυξε µια 
µήτρα για το µενού µε έµφαση στο περιθώριο κόστους, η οποία βασίζεται πάνω στις ιδέες 
των Miller, Kasavana και Smith, συνδυάζοντας ποσοστό κόστους φαγητού, περιθώριο 
συνεισφοράς και δηµοτικότητα.  

Σύµφωνα µε τον David V. Pavesic  (1983),  «Η ανάλυση µενού µε έµφαση στο 
περιθώριο κόστους συνδυάζει τα τρία στοιχεία- κλειδιά του όγκου πωλήσεων(δηµοτικότητα,  
ποσοστό  κόστους  φαγητού  και  περιθώριο συνεισφοράς) για να παρέχει µια αµερόληπτη 
αντιµετώπιση των πιάτων για την λήψη αποφάσεων τιµολόγησης του µενού».  

Η µέθοδος Pavesic, η οποία φαίνεται στο παρακάτω σχήµα, κατατάσσει και αυτή τα 
πιάτα του µενού σε κατηγορίες, κατά τρόπο ανάλογο µε τις δύο προηγούµενες  µεθόδους:  
τα  πιάτα  µε  υψηλό  σταθµισµένο  περιθώριο συνεισφοράς (Weighted Contribution 
Margin) και χαµηλό ποσοστό κόστους φαγητού µπαίνουν στην κατηγορία των Εξαιρετικών 
(Prime), ενώ αυτά µε υψηλό σταθµισµένο περιθώριο συνεισφοράς και υψηλό ποσοστό 
κόστους φαγητού είναι τα Μέτρια (Standards). Τα εδέσµατα µε χαµηλό σταθµισµένο 
περιθώριο συνεισφοράς και χαµηλό ποσοστό κόστους φαγητού αποτελούν τα Αδρανή  
(Sleepers)  και  τέλος,  αυτά  µε  χαµηλό  σταθµισµένο περιθώριο συνεισφοράς  και  υψηλό  
ποσοστό  κόστους  φαγητού  εντάσσονται  στην κατηγορία των Προβληµατικών 
(Problems).  
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                                                               ΣΧΗΜΑ  2.5.3:  Η    Μέθοδος   Pavesic.  
 
 

 

Υψηλό  
1: Εξαιρετικά 2: Μέτρια 

(Prime) (Standards) 

Σταθµισµένο 
Περιθώριο  
Συνεισφοράς 
 3: Αδρανή 4:Προβληµατικά 

(Sleepers) (Problems) 

Χαµηλό  

Χαµηλό Υψηλό 

Ποσοστό Κόστους Φαγητού  
 

Πηγή: David K. Hayes & Lynn Huffman, “Menu Analysis: A Better Way”, The Cornell Hotel & Restaurant Administration 
Quarterly, February 1985, Vol. 25, No. 4.  

Συνοψίζοντας, η µέθοδος Miller έχει στόχο το χαµηλό ποσοστό κόστους φαγητού,  η  
µέθοδος  των  Kasavana  και  Smith  επιλέγει  το  αυξηµένο ακαθάριστο κέρδος και αυτή 
του Pavesic συνδυάζει και τα δύο. Βέβαια, οι στόχοι  των  µεθόδων  αυτών είναι  
σηµαντικοί  για  την  λειτουργία  κάθε εστιατόριου, ωστόσο αυτό που πρωτίστως 
ενδιαφέρει είναι η αύξηση των καθαρών  κερδών.  Το  µενού  που  αυξάνει  το  καθαρό  
κέρδος  είναι, µακροπρόθεσµα, το πιο επιθυµητό και σε αυτό το καθαρό κέρδος εστιάζει η 
µέθοδος  που  θα  αναλυθεί  παρακάτω,  αφού  πρώτα  παρουσιαστεί  η σηµαντικότερη 
αδυναµία των τριών προηγούµενων .  

Οι παραπάνω µέθοδοι µειονεκτούν λόγω ενός κοινού προβλήµατος που έχουν οι 
µήτρες ανάλυσης: επειδή οι διαβαθµίσεις στους άξονες της µήτρας καθορίζονται  από  ένα  
µέσο  όρο  για  το  ποσοστό  κόστους  φαγητού,  το περιθώριο συνεισφοράς και τις  
πωλήσεις,  κάποια εδέσµατα αναγκαστικά εµπίπτουν στις λιγότερο επιθυµητές κατηγορίες. 
∆ηλαδή, βρίσκονται κάτω του µέσου όρου. 

 
 Επιπλέον, παρουσιάζεται το εξής κύριο πρόβληµα:  εξαλείφοντας τα ζηµιογόνα 

πιάτα, το µόνο το οποίο συµβαίνει είναι να παίρνουν την θέση τους,  ως  µη επιτυχηµένα  
πιάτα,  κάποια άλλα τα οποία µέχρι  πριν  την εξάλειψη των πρώτων µπορεί να 
θεωρούνταν ως επιτυχηµένα. Η εφαρµογή της  ανάλυσης  µε  µήτρα  καταλήγει  έτσι  σε  
µια  ατελείωτη  διαδικασία αποποµπής των ζηµιογόνων εδεσµάτων, µε αποτέλεσµα 
προηγουµένως επιτυχηµένα πιάτα να µετατρέπονται σε κάτω του µέσου όρου.  

Η εναλλακτική λύση σε αυτές τις τρεις µεθόδους είναι η δηµιουργία χωριστών 
καταστάσεων κέρδους- ζηµιάς για κάθε έδεσµα του µενού. Ωστόσο, µια επιπλέον µεταβλητή 
είναι απαραίτητη για αυτού του είδους την ανάλυση. Αυτή η µεταβλητή είναι το ποσοστό των 
σταθερών και µεταβλητών εξόδων που αποδίδεται σε κάθε πιάτο του µενού. Παράδειγµα 
αυτής της µεθόδου ανάλυσης φαίνεται στον παρακάτω Πίνακα 1.5.4, όπου υπολογίζεται το 
κέρδος, ή η ζηµιά, ξεχωριστά για κάθε ένα από τα πέντε υποθετικά πιάτα ενός µενού.  
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ΠΙΝΑΚΑΣ 2.5.4 :ΑΝΑΛΥΣΗ ΚΕΡ∆ΟΥΣ- ΖΗΜΙΑΣ 
ΓΙΑ  5 ΥΠΟΘΕΤΙΚΑ ΠΙΑΤΑ ΜΕΝΟΥ (Ποσά σε 
Ευρώ). 

 
 

                                                  Κοτόπουλο  Σπαγγέτι    Μοσχάρι      Ξιφίας  Μπριζόλα 

                  Έσοδα πωλήσεων       150    100%  139    100%  165  100%  110   100%  125     100% 
 

                   Κόστος φαγητού            30     20%    27     19%    48     29%   40      36%   47       38%  
 

                   Σταθερό κόστος               40     27%    40     29%     40     24%   40       36%   40       32% 

 

                   Μεταβλητό κόστος           52.5   35%   48.6   35%    57.7  35%   38.5    35%  43.7     35% 

 
                    Συνολικό κόστος           122.5   82%  115.6  83%  145.7  88% 118.5  107% 130.7  105% 

 
                   Καθαρό κέρδος (ζηµιά)    27.5   18%   23.3    17%   19.3    12%  (8.5)   (7%)  (5.7)     (5%) 

 
 
 

Πηγή: David K. Hayes & Lynn Huffman, “Menu Analysis: A Better Way”, The Cornell Hotel & 
Restaurant Administration Quarterly, November 1988, Vol. 29, No. 3.  

 

Η συγκεκριµένη µέθοδος ανάλυσης αποδίδει σε κάθε πιάτο του µενού ένα δίκαιο 
µέρος και των σταθερών και των µεταβλητών εξόδων: Χάριν της ανάλυσης γίνονται οι 
ακόλουθες υποθέσεις (David K. Hayes & Lynn Huffman, 1985):  

 
1.  Τα  σταθερά  έξοδα (ενοίκιο,σταθερό κόστος εργασίας,ασφάλεια εξυπηρέτηση 

δανείων), υιοθετώντας µια απλή προσέγγιση στο ζήτηµα, διαιρούνται δια του αριθµού των 
πιάτων του µενού και είναι 200 ευρώ την ηµέρα. Άρα 200/5= 40 ευρώ ανά έδεσµα 
ηµερησίως7.  

2.  Όσον αφορά τα µεταβλητά έξοδα (κόστος εργασίας και έξοδα, εκτός των τροφίµων 
που µεταβάλλονται µε τον όγκο των πωλήσεων), µια αποδεκτή πρακτική  στον  κλάδο  των  
ξενοδοχείων-  εστιατορίων  είναι  να συσχετίζονται µε  τις  συνολικές  πωλήσεις  κάθε  
πιάτου. 

  Στην συγκεκριµένη ανάλυση, ένα έξοδο µπορεί να θεωρηθεί είτε σταθερό είτε 
µεταβλητό,  χωρίς  να  επηρεάζει  το  αποτέλεσµα  της  ανάλυσης.  Τα µεταβλητά έξοδα 
ορίζονται για το υποθετικό εστιατόριο σε  35% των ακαθάριστων πωλήσεων.  

Στον Πίνακα 2.5.5 που ακολουθεί, γίνεται κατάταξη των εδεσµάτων του µενού 
σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα της ανάλυσης του Πίνακα 2.5.4. 
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ΠΙΝΑΚΑΣ 2.5.5: ΚΑΘΑΡΕΣ  ΣΥΝΕΙΣΦΟΡΕΣ  ΤΩΝ  5  ΥΠΟΘΕΤΙΚΩΝ 
ΠΙΑΤΩΝ ΜΕΝΟΥ (Ποσά σε ευρώ).  

 
Α/Α Πιάτο Καθαρή 

Συνεισφορά 

1 Κοτόπουλο + 27.5 

2 Σπαγγέτι +23.3 

3 Μοσχάρι +19.3 

4 Ξιφίας -   8.5 

5 Μπριζόλα -   5.7 

 Σύνολο + 56.9 
 

Πηγή: David K. Hayes & Lynn Huffman, “Menu 
Analysis: A Better Way”, The Cornell  Hotel  &  
Restaurant  Administration  Quarterly,  November 
1988, Vol. 29, No. 3.  

 

Το ζήτηµα είναι εάν σε αυτό το υποθετικό µενού πρέπει να γίνουν αλλαγές. Έστω 
ότι µε αυτό το µενού, το εστιατόριο έχει ποσοστό κόστους φαγητού 25,4%, καθαρό κέρδος 
4% των εσόδων από πωλήσεις και  average check8 7.3 ευρώ. Κάποια από τα πιάτα του 
µενού έχουν ζηµιά, συνεπώς θα έπρεπε  να  αντικατασταθούν:  Όχι  απαραίτητα.  Εάν  το  
µάνατζµεντ  του εστιατορίου έχει θέσει ως στόχους το ποσοστό κόστους φαγητού στο 
25,4%, το καθαρό κέρδος στο 4% των πωλήσεων και το average check στα 7.3 ευρώ, 
τότε το εν λόγω µενού επιτυγχάνει τους στόχους της επισιτιστικής επιχείρησης.  

Το κύριο συµπέρασµα που εξάγεται από τα παραπάνω είναι ότι, ακόµα και  αν  τα 
δεδοµένα  αυτά δεν ικανοποιούν  κάποιο ή κανένα εστιατόριο, υπάρχουν πολλοί τρόποι 
για να επιτευχθεί η επιθυµητή κερδοφορία. Τα πιάτα π.χ., που  δηµιουργούν  ζηµιά  
εξυπηρετούν  κάποιο  σκοπό  όπως  και  τα περισσότερο ή λιγότερο κερδοφόρα. Στην 
πραγµατικότητα, ένα ζηµιογόνο πιάτο µπορεί να συνεισφέρει στην συνολική επιτυχία ενός 
εστιατορίου. Εάν το εστιατόριο µε το παραπάνω υποθετικό µενού είναι το µόνο στην περιοχή 
του που σερβίρει π.χ. τα δύο πιάτα που έχουν ζηµιά, τότε αυτά τα πιάτα µπορεί να φέρνουν 
πελάτες, παρά την άσχηµη οικονοµική τους απόδοση. Η µέθοδος ανάλυσης κέρδους- ζηµιάς 
αποφεύγει την εξάρτηση από τους µέσους όρους, η οποία χαρακτηρίζει τις αναλύσεις µε 
µήτρα. Αυτός ο τρόπος ανάλυσης επιτρέπει στον υπεύθυνο του εστιατορίου να εξετάσει κάθε 
πιάτο  του  µενού  σύµφωνα  µε  την  πραγµατική  του  συνεισφορά  στην επιχείρηση,  
παρά να το συγκρίνει  µε  ένα µέσο όρο που βασίζεται στο ποσοστό κόστους φαγητού, 
στην δηµοτικότητα, στο περιθώριο συνεισφοράς ή σε οποιονδήποτε συνδυασµό αυτών 
των τριών µεταβλητών  (David K. Hayes & Lynn Huffman, 1985). 

 

8  Average check είναι το µέσο έσοδο ανά πελάτη.  
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Ψυχολογική  Τιµολόγηση (Psychology  Pricing):  Ανεξάρτητα από  τις καθαρά 

οικονοµικές  προσεγγίσεις  στα  θέµατα  της  τιµολόγησης  και  της ανάλυσης  του µενού,  
υπάρχει  και  η  λεγόµενη  ψυχολογική  τιµολόγηση (Psychology Pricing). 

 Η εφαρµογή ψυχολογικών τιµών είναι αναµφίβολα µια από τις πιο κοινές στρατηγικές 
στην πρακτική όσον αφορά τον καθορισµό των τιµών σε ένα µενού.  

Οι αποφάσεις που λαµβάνονται από τους υπεύθυνους των εστιατορίων σχετικά  µε τον  
καθορισµό  των  τιµών  βασίζονται,  πέρα  φυσικά  από  τα οικονοµικά δεδοµένα, και στην 
διαίσθηση, τον ανταγωνισµό και την εµπειρία µε τους πελάτες τους. ∆ύο είδη ψυχολογικής 
τιµολόγησης που εφαρµόζονται στον κλάδο της µαζικής εστίασης  είναι  η  λεγόµενη 
τιµολόγηση «Μονών Ψηφίων» (Odd digits pricing) και το «Εύρος Τιµών» (Price spread). Μια 
τρίτη προσέγγιση, η «Αντιλαµβανόµενη Αξία» (Perceived Value) αποτελεί µια άλλη 
στρατηγική που είναι αντίθετη στις δυο πρώτες.  

Το  πρώτο  είδος  ψυχολογικής  τιµολόγησης  συνιστά  οι  τιµές  να τελειώνουν σε 
µονό ψηφίο (π.χ. 5, 7 ή 9). Ένας λόγος για την δηµοτικότητα αυτής της µεθόδου είναι ότι οι 
πελάτες εκλαµβάνουν τις τιµές που λήγουν σε µονά ψηφία ως σηµαντικά µικρότερες  από 
αυτές  που λήγουν σε  ζυγά νούµερα. Π.χ. για ένα πιάτο που τιµολογείται στα 5.65 
ευρώ, η τιµή αυτή αντιµετωπίζεται ως «5 και κάτι» παρά ως «σχεδόν 6». Μια άλλη αιτία είναι 
ότι οι  πελάτες συχνά αντιλαµβάνονται ένα µονό τελευταίο ψηφίο   ως κάποια έκπτωση.  

Η προσέγγιση του εύρους τιµών σχετίζεται  µε  την  απόσταση  που υπάρχει 
ανάµεσα στις τιµές των πιάτων του µενού. Υποστηρίζει τον λεγόµενο «Νόµο του Αντίχειρα» 
(Rule of Thumb), σύµφωνα µε τον οποίο η υψηλότερη τιµή που έχει κυρίως πιάτο στο 
µενού, δεν θα πρέπει να είναι περισσότερο από δυόµισι (2,5) φορές µεγαλύτερη από την 
χαµηλότερη τιµή κυρίως πιάτου. Η αιτιολογία για αυτή την άποψη είναι ότι, εάν η απόσταση 
ανάµεσα στις τιµές είναι πολύ µεγάλη, οι πελάτες θα τείνουν να αγοράζουν εκείνα τα 
εδέσµατα που έχουν χαµηλότερη τιµή και συχνά χαµηλότερο περιθώριο συνεισφοράς.  

Το τρίτο είδος ψυχολογικής τιµολόγησης, η  «Αντιλαµβανόµενη Αξία» εκφράζει µια 
εναλλακτική λογική της συµπεριφοράς των πελατών: Κύρια παραδοχή της είναι  ότι  η  
τιµή  αποτελεί  εργαλείο  για  την  µέτρηση  της ποιότητας, όταν δεν υπάρχει βεβαιότητα. 
Αυτό σηµαίνει ότι, όταν άτοµα που έχουν  λίγη  ή  καθόλου  πληροφόρηση πρέπει  να 
επιλέξουν  ανάµεσα σε παρόµοια προϊόντα, συχνά θα επιλέξουν τα πιάτα µε τις 
υψηλότερες τιµές. Από τη στιγµή που µια υψηλότερη τιµή µπορεί να θεωρηθεί ως 
ένδειξη καλύτερης ποιότητας, οι πελάτες είναι πιθανότερο να επιλέξουν το ακριβότερο πιάτο, 
όταν η διαφορά ανάµεσα στις τιµές των πιάτων είναι µεγάλη παρά όταν είναι µικρή. Επιπλέον, 
αρκετοί πελάτες αντιλαµβάνονται µια υψηλότερη τιµή ως ένδειξη προστιθέµενης αξίας ή 
πρεστίζ. ∆ηλαδή, ενώ κάποιοι έλκονται από την έκπτωση, άλλοι πιστεύουν ότι µια υψηλή 
τιµή δηµιουργεί µεγαλύτερο κίνητρο για να κάνουν την αγορά.  

Πάντως, ανεξάρτητα από το εάν το µάνατζµεντ ενός εστιατορίου υιοθετεί ή όχι κάποιο 
από τα τρία είδη της ψυχολογικής τιµολόγησης, είναι βέβαιο ότι οι πελάτες δεν επηρεάζονται 
µόνο από την τιµή ενός πιάτου, αλλά και από την φήµη της επιχείρησης, τις  προσδοκίες 
τους,  την  εικόνα και  το στιλ  της εξυπηρέτησης (Joann Carmin & Gregory X. Norkus, 1990).  

Γράφηµα Κατανοµής Συχνότητας (Frequency Distribution Graph): Ένα σύνηθες 
εργαλείο που χρησιµοποιούν οι υπεύθυνοι των εστιατορίων για να βρουν τα καλύτερα 
επίπεδα τιµών για τα πιάτα του µενού τους είναι το µέσο έσοδο ανά πελάτη (average 
check). Ωστόσο, υπάρχει και µια άλλη µέθοδος που δίνει πιο ξεκάθαρη εικόνα των 
συνηθειών των πελατών, όσον αφορά τα ποσά που διατίθενται να πληρώσουν:  

   Αυτή η µέθοδος είναι τα Γραφήµατα Κατανοµής Συχνότητας (Frequency Distribution 
graphs). Στην συνέχεια θα εξηγηθεί πως γίνεται ένα γράφηµα κατανοµής συχνότητας για 
επισιτιστική επιχείρηση και τι χρήσιµες πληροφορίες µπορούν να εξαχθούν από αυτό 
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σχετικά µε τον  καθορισµό των τιµών στο µενού. Στο Σχήµα 2.5.6 που ακολουθεί φαίνεται το 
γράφηµα που δηµιουργήθηκε από τον υπολογισµό του average check για ένα υποθετικό 
εστιατόριο. To average check βρίσκεται διαιρώντας τα συνολικά έσοδα από πωλήσεις δια 
τον αριθµό των πελατών (κουβέρ). Στον οριζόντιο άξονα µετρώνται τα ποσά των 
λογαριασµών των πελατών σε ευρώ και στον κάθετο άξονα ο αριθµός των πελατών.  

ΣΧΗΜΑ 2.5.6: Υπολογισµός   του   Μέσου   Εσόδου   ανά   Πελάτη (Average 
Check)  για  6  υποθετικούς  λογαριασµούς 

 

 

 

 

2,5  
2  
1,5  
1  

0,5  

0  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

Λογαριασµοί σε Ευρώ 

.  

Ποσό Λογαριασµού     Αριθµός Ατόµων     Υπολογισµός Μέσου Εσόδου 
Ε 27.50 2 Ανά Πελάτη 

18.00 2 
140.00 14 Ε 275.50= Ε 8.35 (average check) 

12.00 1 33 
60.00 10 
18.00 4 

                       Σύνολ.275.50 Ε            33 
  

 
 
 
 

Πηγή: Stephen G. Miller, “Fine- Tuning your Menu with Frequency 
Distributions”, The Cornell Hotel & Restaurant Administration 
Quarterly, November 1988, Vol. 29, No. 3.  
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Όπως είναι προφανές και από το σχήµα της καµπύλης, η µέθοδος του average check 
θεωρεί ως δεδοµένο ότι οι πελάτες κατανέµονται οµοιόµορφα γύρω από το µέσο όρο, 
δηλαδή το average check. Ωστόσο κάτι τέτοιο, όπως είναι και λογικό, δύσκολα συµβαίνει 
σε ένα εστιατόριο και το γεγονός αυτό αποτελεί σοβαρό µειονέκτηµα της ανάλυσης µε βάση 
το average check.  

Στο Σχήµα2.5.7 παρουσιάζεται ένα Γράφηµα Κατανοµής Συχνότητας. Όπως και  στο  
προηγούµενο  σχήµα,  σε  κάθε  ποσό λογαριασµού αντιστοιχεί  ο αριθµός ατόµων που 
έκαναν τον λογαριασµό αυτό. Ο λόγος είναι ότι, για να σχεδιαστεί το συγκεκριµένο 
γράφηµα πρέπει να βρεθεί το µέσο ποσό που δαπανάται για κάθε λογαριασµό ξεχωριστά: 
Αυτό γίνεται διαιρώντας το ποσό του λογαριασµού δια τον αριθµό των ατόµων που ξόδεψαν 
το συγκεκριµένο ποσό. Να σηµειωθεί ότι είναι προτιµότερο να µην σχεδιαστεί το γράφηµα 
συνολικά και από τους λογαριασµούς του µεσηµεριανού και από αυτούς του βραδινού, αλλά 
ξεχωριστά για κάθε γεύµα που σερβίρεται, ώστε να µπορούν να εξαχθούν ξεχωριστά 
συµπεράσµατα για τους πελάτες που έρχονται σε µια συγκεκριµένη περίοδο γεύµατος 
(Stephen G. Miller, 1988).  

 
 

ΣΧΗΜΑ2.5.7: Γράφηµα    Κατανοµής  Συχνότητας  για 6    υποθετικούς 
λογαριασµούς. 
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Ποσό Λογαριασµού                                           Αριθµός Ατόµων       Average Check κάθε λογαριασµού
 27.50                                                                         2                                    Ε  13.75 

18.00 2 9.00 
140.00 14 10.00 
12.00 1 12.00 
60.00 10 6.00 
18.00   4 4.50 

 
Πηγή: Stephen G. Miller, “Fine- Tuning your Menu with Frequency Distributions”, The Cornell Hotel & 

Restaurant Administration Quarterly, November 1988, Vol. 29, No. 3.  

Το γράφηµα κατανοµής συχνότητας παρέχει περισσότερες πληροφορίες από την 
ανάλυση του average check,   αναδεικνύοντας το ύψος του ποσού που δαπανάται 
συχνότερα για ένα γεύµα στο εστιατόριο και για το είδος της πελατείας που έχει η 
επιχείρηση. Βέβαια, κανένα συµπέρασµα µεγάλης αξίας δεν µπορεί να εξαχθεί από ένα 
δείγµα έξι (6) λογαριασµών πελατών. Ένα γράφηµα κατανοµής συχνότητας όµως από 
όλους τους λογαριασµούς των πελατών για το µεσηµεριανό ή το βραδινό, µπορεί να 
φανερώσει µια καλή εικόνα για το πόσα χρήµατα είναι διατεθειµένος να ξοδέψει ο πελάτης 
που έρχεται στο εστιατόριο µια συγκεκριµένη περίοδο γεύµατος. Επιπλέον, το γράφηµα 
φανερώνει εάν υπάρχουν ξεχωριστά τµήµατα της αγοράς που επιλέγουν γεύµατα σε 
συγκεκριµένα επίπεδα τιµών.  

Εάν στο γράφηµα παρουσιάζεται ένα σηµαντικό πικ γύρω από κάποιο επίπεδο τιµών, 
το σηµείο που βρίσκεται αυτό το πικ επάνω στην κλίµακα των τιµών  είναι  ιδιαίτερης  
σηµασίας  και  πρέπει  να  εξεταστεί.  Εάν  το  πικ εµφανίζεται χαµηλά στην κλίµακα των 
τιµών, αυτό µπορεί να σηµαίνει ότι υπάρχουν πιθανώς κάποια προβλήµατα στην 
τιµολόγηση του µενού. Οι τιµές σε αυτό ίσως π.χ.  να είναι  πολύ  υψηλές  σε σχέση µε 
τις  οικονοµικές δυνατότητες  των  πελατών.  Από  την  άλλη  πλευρά,  εάν  η  
κατανοµή συγκεντρώνεται σε ένα σηµείο υψηλό στην κλίµακα των τιµών, το γεγονός αυτό 
δηλώνει ότι υπάρχουν ευκαιρίες για αύξηση της κερδοφορίας. Είναι πολύ πιθανό  ότι  οι  
πελάτες  είναι  διατεθειµένοι  να  πληρώσουν  περισσότερα χρήµατα και, κατά συνέπεια, να 
υποδεχθούν θετικά πιο περίτεχνα εδέσµατα και καλύτερη εξυπηρέτηση σε υψηλότερη τιµή. 
Έτσι, το γράφηµα αποτελεί ένα καλό εργαλείο στα χέρια του µάνατζµεντ γιατί αποκαλύπτει 
σε σηµαντικό βαθµό το ποσό που διατίθενται να ξοδέψουν οι πελάτες.  
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2.6 ΠΟΙΟΤΗΤΑ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΚΑΙ ΠΡΟΣ∆ΟΚΙΕΣ ΤΟΥ ΠΕΛΑΤΗ. 

 
 2.6.1 Καθορισµός της ποιότητας υπηρεσιών 

  

   Ως ποιότητα λοιπόν στις Επισιτιστικές επιχειρήσεις µπορεί να ορισθεί  «η 
εκπλήρωση των προσδοκιών του πελάτη» [Engel, Blackwell, 1982, σελ. 50-60], όµως το 
τι ο πελάτης αντιλαµβάνεται ως ποιότητα ποικίλλει και εξαρτάται από την σχέση 
µεταξύ των προσδοκιών του, και της εικόνας που σχηµατίζει για την υπηρεσία που 
τελικά λαµβάνει. Ποιότητα λοιπόν µια υπηρεσίας όπως την αντιλαµβάνεται ο πελάτης 
προκύπτει από την εξής σχέση:  

  ΠΟΙΟΤΗΤΑ = Προσδοκίες πελάτη - Το τελικά ληφθέν [Kasper, Lemnick, 1988, 
σελ. 60 -70]  

   ∆ηλαδή ποιότητα από την σκοπιά του πελάτη είναι η εκπλήρωση όσο το 
δυνατόν περισσότερων από τις ανάγκες και τις προσδοκίες του, µε βάση τα πρότυπα 
του και την τιµή την οποία πληρώνει για να λάβει αυτές τις υπηρεσίες.  

   Ο πελάτης θα είναι ευχαριστηµένος όταν υπάρξει συµφωνία ανάµεσα σε αυτό 
που  ανέµενε  και  σε  αυτό  που  πράγµατι  έλαβε,  θα  είναι  εξαιρετικά 
ευχαριστηµένος όταν αυτό που έλαβε υπερβεί αυτό που περίµενε, ενώ θα είναι 
δυσαρεστηµένος όταν υπολείπεται, όταν δηλαδή υπάρξει χάσµα ανάµεσα σε 
προσδοκίες και παρεχόµενη ποιότητα υπηρεσιών.[Cronin, Taylor, 2002, σελ. 40-50]   

  Υπάρχουν πολλές παράµετροι που µία ξενοδοχειακή επιχείρηση θα πρέπει να 
προσέξει  προκειµένου  να  προσφέρει  υψηλή  ποιότητα  υπηρεσιών  στους πελάτες 
της. Τέτοιες παράµετροι είναι οι εξής: υλικά και εµπράγµατα αγαθά καθώς και όλα 
τα άϋλα αγαθά όπως π.χ. στάσεις, συµπεριφορά, δεξιότητες προσωπικού. Γενικά  
όλα  τα  παραπάνω θα µπορούσαν να χωρισθούν σε δύο βασικές κατηγορίες στις  
οποίες θα έπρεπε να δώσει έµφαση η κάθε ξενοδοχειακή επιχείρηση, ώστε σε 
συνδυασµό µε καλή γνώση των προσδοκιών του πελάτη να του προσφέρει αυτό που 
πράγµατι χρειάζεται έτσι που εκείνος να σχηµατίσει την εικόνα µιας ποιοτικής 
υπηρεσίας και άρα να είναι ένας ικανοποιηµένος πελάτης που θα γίνει διαφηµιστής 
της επιχείρησης και θα φέρει καινούριους πελάτες.[Χυτήρης, 1996, σελ. 24-40]  

   ‘Εχουµε  οµαδοποίηση  των «Παραγωγικών συντελεστών» που χρησιµοποιεί 
η επιχείρηση προκειµένου να προσφέρει τη ξενοδοχειακή υπηρεσία, δηλ. την τεχνική 
και λειτουργική ποιότητα. Στην τεχνική περιλαµβάνεται οτιδήποτε εµπράγµατο µαζί µε 
την τεχνογνωσία από πλευράς του προσωπικού για τον αποτελεσµατικό χειρισµό των 
τεχνικών εργαλείων π.χ. ηλεκτρονικά  συστήµατα  κρατήσεων,  µηχανογραφικά  
συστήµατα  υποδοχής (reception)  κτλ.  Στην λειτουργική ποιότητα εντάσσουµε όλα 
τα άϋλα αγαθά όπως π.χ. στάσεις, συµπεριφορά, δεξιότητες προσωπικού κτλ.  

   Ποιότητα λοιπόν είναι η ιδιότητα ενός αγαθού ή µιας υπηρεσίας να ικανοποιεί 
τις ανάγκες / προσδοκίες του χρήστη κάτι που προκύπτει µε συνδυασµό των δύο 
διαστάσεων της, της λειτουργικής και της τεχνικής. Και οι δύο διαστάσεις αποτελούν 
προϊόντα δραστηριότητας όλων των εργαζόµενων της επιχείρησης καθώς και της τιµής 
που πληρώνει ο πελάτης για να τις λάβει.[Juran, 1979, σελ. 120-130]  

   ∆ηλαδή η ποιότητα δεν κρίνεται µόνο από το καλό φαγητό, αλλά από τη 
συνολική εµπειρία που αποκοµίζει ο τουρίστας από την στιγµή που θα πατήσει το πόδι 
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του στο σηµείο εισόδου του εστιατορίου µέχρι την αναχώρηση του. Με βάση αυτή τη 
λογική, είναι φανερό πως η βελτίωση της ανταγωνιστικότητας κάθε ξενοδοχειακής 
µονάδας είναι µονόδροµος που περνά µέσα από την ποιότητα. 

2.6.2 Κόστος  χαµηλής  ποιότητας  εξυπηρέτησης  στην  ξενοδοχειακή  
βιοµηχανία  

   Το συνολικό κόστος από την παροχή χαµηλής ποιότητας   εξυπηρέτησης   στα 
ξενοδοχεία είναι σίγουρα αρκετά µεγάλο και σοβαρό και πρέπει να αναλυθεί βάσει 
των αιτιών και των προβληµάτων που το προκαλούν. Έτσι λοιπόν µε βάσει τα 
προβλήµατα που εντοπίστηκαν από την παραπάνω έρευνα το κόστος αυτό µπορούµε 
να το αναλύσουµε στις εξής κατηγορίες [Teare, Hern, 2000]:  

1.  Εξωτερικό  κόστος,  πρόκειται  για  το  κόστος  της  επιχείρησης  που 
προκλήθηκε λόγω της δυσαρέσκειας των πελατών της. Οι δυσαρεστηµένοι πελάτες 
δεν επιστρέφουν στην επιχείρηση  και παράγουν αρνητικά σχόλια βλάπτοντας κατά 
αυτό τον τρόπο τη φήµη της επιχείρησης µε αποτέλεσµα να χάνονται πιθανοί πελάτες.  

2.  Εσωτερικό  κόστος,  αφορά  την  απόδοση  και  την  λειτουργία  της 
επιχείρησης και περιλαµβάνουν τις αποχωρήσεις εργαζόµενων, υπερωρίες, 
εκπαίδευση προσωπικού, βλάβες και υπερβολικές φθορές.  

3.  Κόστος εξασφάλισης ποιότητας και αφορούν τα έξοδα της επιχείρησης για 
την πρόληψη της χαµηλής ποιότητας και εντοπισµό αστοχιών.  

Από τα παραπάνω αποκαλύπτεται ακόµα πιο εντυπωσιακά η µεγάλη σηµασία της 
ποιότητας από τις αρνητικές συνέπειες που προκαλούνται όταν αυτή δεν καλύπτει 
τους πελάτες µε τα προϊόντα και τον τρόπο εξυπηρέτησης τους όπως και το γεγονός ότι 
είναι η σηµαντικότερη παράµετρος ανταγωνιστικότητας των επισιτιστικών και γενικότερα 
ξενοδοχειακών επιχειρήσεων.  
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2.6.3  Βαθµός ικανοποίησης πελατών  

 

   «Η ικανοποίηση είναι µια διαδικασία αξιολόγησης, η οποία βασίζεται στο κατά 
πόσο η συγκεκριµένη εµπειρία ήταν τόσο καλή όσο ο πελάτης πίστευε ότι θα είναι» 
[Hackman, Oldham, 1976, σελ. 120-125]  

  «Η ικανοποίηση είναι µια διαδικασία  αξιολόγησης.  η οποία εξετάζει εάν  η 
συγκεκριµένη επιλογή είναι συµβατή µε τις προγενέστερες πεποιθήσεις του πελάτη» 
[Coyle, 1991, σελ. 20-30]  

  «Η ικανοποίηση είναι η αντίδραση του καταναλωτή στη διαδικασία αξιολόγησης, η 
οποία εξετάζει τις ασυµφωνίες µεταξύ προγενέστερων προσδοκιών και του 
πραγµατικού επιπέδου απόδοσης του προϊόντος / υπηρεσίας όπως γίνεται 
αντιληπτό από τον πελάτη µετά την χρήση του» [Shostack, 1999, σελ. 133-139]  

 Σε  γενικές  γραµµές,  οι  πλέον  δηµοφιλείς  ορισµοί  της  ικανοποίησης  των 
πελατών βασίζονται στην εκπλήρωση των προσδοκιών του πελάτη. Όπως 
αναφέρουν και οι Oliver (1996), Gerson (1993) η ικανοποίηση είναι µέτρο για το πόσο το 
προσφερόµενο προϊόν ή υπηρεσία εκπληρώνει τις προσδοκίες του πελάτη.[Oliver, 1996, 

σελ. 125, Gerson, 1993, σελ. 60]  

 Κατά συνέπεια, ο βαθµός ικανοποίησης του πελάτη είναι και ο δείκτης που 
προσδιορίζει  το  επίπεδο  της  παρεχόµενης  ποιότητας  της  ξενοδοχειακής 
επιχείρησης.  

Θα µπορούσαµε λοιπόν να πούµε ότι ο βαθµός ικανοποίησης του πελάτη 
καθορίζεται από την διαφορά µεταξύ των προσδοκιών που είχε σχηµατίσει για την 
αναµενόµενη εξυπηρέτηση και της εικόνας που σχηµατίζει για την υπηρεσία που τελικά 
λαµβάνει.  

∆ηλαδή ο πελάτης θα είναι ευχαριστηµένος όταν υπάρξει συµφωνία ανάµεσα 
στην ποιότητα εξυπηρέτησης που ανέµενε και σε αυτή που πράγµατι έλαβε, ενώ θα 
είναι εξαιρετικά ευχαριστηµένος όταν η ποιότητα εξυπηρέτησης που έλαβε υπερβεί 
αυτή που περίµενε.[Χυτήρης 1998, σελ. 4-5]  
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2.6.4 Παράγοντες που συµβάλλουν στη διαµόρφωση των προσδοκιών 
του  πελάτη για την ποιότητα της εξυπηρέτησης  

 

Όπως ήδη έχουµε αναφέρει ο πελάτης κατά την άφιξη του στην επισιτιστική 
µονάδα έχει  διαµορφώσει  ένα  επίπεδο  προσδοκιών  για  την  αναµενόµενη 
ποιότητα  εξυπηρέτησης  το  οποίο  σε  συνδυασµό  µε  την  ποιότητα  της 
εξυπηρέτησης που θα λάβει, θα σχηµατίσει την γνώµη του για την ποιότητα της 
παρεχόµενης υπηρεσίας και κατ’ επέκταση του βαθµού ικανοποίησης του.  

Ένα λοιπόν πολύ σηµαντικό κοµµάτι στο οποίο θα πρέπει οι επιχειρήσεις να 
δώσουν ιδιαίτερη έµφαση είναι η αναγνώριση και ο έλεγχος όλων  εκείνων  των  
παραγόντων  που  συµβάλλουν  στη  διαµόρφωση  των προσδοκιών του πελάτη.  

Το  επίπεδο  προσδοκιών  ενός  πελάτη  για  την  αναµενόµενη  ποιότητα 
εξυπηρέτησης διαµορφώνεται µε κριτήρια που διαφέρουν όχι µόνο από τον ένα πελάτη  
στον  άλλο,  αλλά  και  για  τον  ίδιο  τον  πελάτη  σε  διαφορετικές περιπτώσεις. Η 
επιχείρηση λοιπόν θα πρέπει να τους γνωρίζει πολύ καλά έτσι  ώστε  όταν  προσφέρει  
την  υπηρεσία,  ο  πελάτης  να  νοιώθει ικανοποιηµένος και να σχηµατίζει την 
εντύπωση υψηλής ποιότητας.  

Ας αναφέρουµε λοιπόν και ας αναλύσουµε κάθε έναν από τους παράγοντες που 
επηρεάζουν τις προσδοκίες των πελατών.  

• Προσωπικές ανάγκες: Πρόκειται για τον παράγοντα εκείνον που επηρεάζει τις 
προσδοκίες του ατόµου µε βάση τον χαρακτήρα του αλλά και τον λόγο για τον οποίο 
κάνει τουρισµό. Για παράδειγµα διαφορετικές ανάγκες έχει κάποιος που κάνει τουρισµό 
για επαγγελµατικούς λόγους και διαφορετικές αυτός που κάνει για λόγους αναψυχής.  

Έχει επίσης σηµειωθεί πως το ίδιο άτοµο σε διαφορετικές καταστάσεις µπορεί να 
παρουσιάζεται µε διαφορετικές ανάγκες.[Cronin, Taylor, 2002, σελ. 40-50]  

• Η τιµή που πληρώνει ο πελάτης: Είναι φυσικό το επίπεδο ποιότητας της  
αναµενόµενης εξυπηρέτησης να επηρεάζεται από την τιµή που πληρώνει ο  
πελάτης. ∆ιαφορετική εξυπηρέτηση σε κάθε φάση περιµένει ο πελάτης ενός  
ξενοδοχείου πέντε αστέρων ή τεσσάρων αστέρων, σε σύγκριση µε αυτή που θα  
περίµενε σε ένα συνηθισµένο ξενοδοχείο δύο ή τριών αστέρων. Η µεγάλη  
διαφορά στην τιµή που πληρώνει δικαιολογεί αυξηµένες απαιτήσεις τόσο στην  
τεχνική όσο και στην λειτουργική διάσταση της ποιότητας.[Juran, 1979, σελ. 120- 

130]  

• Προηγούµενη εµπειρία: ∆ιαφοροποίηση των προσδοκιών ανάλογα µε τις  
εµπειρίες  του παρελθόντος, είναι ένα φαινόµενο που θεωρείται αυτονόητο.  
   Πελάτες µε µεγάλη πείρα στη χρήση υπηρεσιών έχουν µεγαλύτερη και καλύτερη  
πληροφόρηση για τα διαθέσιµα επίπεδα ποιότητας στην εξυπηρέτηση τους, ώστε  για 
δεδοµένη τιµή να περιµένουν το καλύτερο που προσφέρεται. Άτοµα που ταξιδεύουν 
συχνά είναι σε θέση από την συσσωρευµένη πείρα τους να διαµορφώνουν 
προσδοκίες από τις συγκρίσεις που µπορούν να κάνουν και  
είναι απαιτητικοί στη διεκδίκηση καλής εξυπηρέτησης. [Larsen, Rapp, 1999, σελ.  

180-190]  
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Στη ξενοδοχειακή βιοµηχανία, το αυξανόµενο ποσοστό πελατών µε πείρα να  
αξιολογεί  καλύτερα  τις  προσφερόµενες  υπηρεσίες  δηµιουργεί  πίεση  στις  
ξενοδοχειακές  επιχειρήσεις να βελτιώσουν  την ποιότητα των παρεχόµενων  
υπηρεσιών τους. Η αδυναµία µιας επιχείρησης να ικανοποιεί συνεχώς τις  
αυξανόµενες προσδοκίες των πελατών της, επιδεινώνει την ανταγωνιστικότητα  
της. 

• Υπηρεσίες  ανταγωνιστών:  Αυτό  γιατί  σε  ένα  άκρως  ανταγωνιστικό 
περιβάλλον είναι επόµενο ότι οι ανταγωνιστικές επιχειρήσεις επηρεάζουν κατά πολύ τις 
προσδοκίες των πελατών µας.[ο.π. σελ. 180-190]  

• Πληροφορίες του πελάτη από τρίτους: Ιδιαίτερα σηµαντική στη διαµόρφωση  
προσδοκιών για την ποιότητα της αναµενόµενης εξυπηρέτησης είναι και η  
πληροφόρηση  που  έχει  ο  πελάτης  από  το  άµεσο  περιβάλλον  του.  Οι  
αξιολογήσεις   των   ξενοδοχειακών   µονάδων   από   φίλους,   συγγενείς,  
συναδέρφους στο χώρο εργασίας και άλλους, επηρεάζουν σε µεγάλο βαθµό τις  
προσδοκίες για την αναµενόµενη ποιότητα εξυπηρέτησης.[ Creelman, 1992, σελ.  

111]  

• ∆ιαφήµιση: Ο τρόπος µιας εστιατορειακής µονάδας µε τον οποίο διαφηµίζει τα 
προϊόντα, τις υπηρεσίες της και το τι υπόσχεται έµµεσα στον πελάτη για τα είδη που  
προσφέρει  διαµορφώνουν  την  εικόνα  στην  αγορά,  επηρεάζοντας καθοριστικά 
κατά αυτό τον τρόπο τις προσδοκίες του πελάτη για το επίπεδο της αναµενόµενης  
ποιότητας.  Είναι  ίσως  ο  µόνος  παράγοντας  τον  οποίο  η επιχείρηση µπορεί τόσο 
καθοριστικά να ελέγχει.  

Είναι επίσης ένας τοµέας στον οποίο πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη προσοχή ώστε να 
δηµιουργηθούν αφενός αρκετές προσδοκίες, ώστε ο πελάτης να επιλέξει την εν λόγω 
ξενοδοχειακή µονάδα, αλλά όχι και αβάσιµες τις οποίες η επιχείρηση δεν θα µπορέσει 
τελικά να καλύψει, µε αποτέλεσµα να δηµιουργηθεί µεγάλο χάσµα στην σχέση:  

ΠΟΙΟΤΗΤΑ = Προσδοκίες πελάτη - Το τελικά ληφθέν 

και άρα να οδηγηθεί αφενός σε δυσαρεστηµένους πελάτες και αφετέρου σε 
µεγαλύτερη ζηµία στην φήµη της.[Mersha, Adlaska, 1992, σελ. 50-60]  

• Υποσχέσεις κατά την κράτηση (Promises with booking): Πρόκειται για τις 
πηγές δηµιουργίας προσδοκιών που δηµιουργούνται στον πελάτη είτε από την γενική  
εικόνα  που  προβάλλει  η  επιχείρηση,  είτε  από  την  συνολικότερη «αίσθηση» που 
αποκοµίζει ο πελάτης κατά την διάρκεια που κάνει την κράτηση.  

    Γενικά όλες οι παραπάνω πηγές θα µπορούσαν να χωρισθούν σε δύο µεγάλες 
κατηγορίες.  

1. Στις ελεγχόµενες όπως είναι η διαφηµιστική στρατηγική, promises with 
booking, η τιµή, η πληροφόρηση από τρίτους ως ένα βαθµό και στις 

2. µη ελεγχόµενες από την άλλη όπως είναι οι προσωπικές ανάγκες, η πείρα 
του πελάτη, οι υπηρεσίες ανταγωνιστών. [Mehta, Vera, 1990, σελ. 45-50]  

Αναφορικά µε την πρώτη κατηγορία δηλ. τις ελεγχόµενες πηγές, η επιχείρηση θα 
πρέπει να εξασφαλίσει πως έχει τον πλήρη έλεγχό τους και θα πρέπει να φροντίσει 
ώστε να µην δίδονται στους πελάτες εναύσµατα για να σχηµατίσουν προσδοκίες, τις 
οποίες η επιχείρηση αργότερα δεν θα µπορεί να ικανοποιήσει.  

Αντίθετα, θα πρέπει στον βαθµό που µπορεί να το ελέγξει, να φροντίσει ώστε να  
δίδονται  στους  πελάτες  λιγότερες  προσδοκίες,  τις  οποίες  θα  τους 
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υπερκαλύψει κατά την διάρκεια  παροχής  της  υπηρεσίας  και  έτσι θα  έχει 
ξεπεράσει   τις   προσδοκίες   των   πελατών   δηµιουργώντας   εξαιρετικά 
ευχαριστηµένους πελάτες. [ο.π. σελ. 45-50]  

   Αναφορικά µε τη δεύτερη κατηγορία επηρεασµού των προσδοκιών του πελάτη, 
δηλ. τις µη ελεγχόµενες, η επιχείρηση εφόσον δεν µπορεί να τις ελέγξει θα πρέπει 
τουλάχιστον να φροντίσει ώστε να γνωρίσει πολύ καλά ποιες είναι.  

 Ένας  τρόπος  που  βοηθάει  πάρα  πολύ  στην  ικανοποίηση  πελατών  µε 
διαφορετικές  ανάγκες  είναι  η  κατηγοριοποίηση  των  πελατών  δηλ.  η 
«ταξινόµηση»  τους  ανάλογα  µε  τις  ανάγκες  και  τις  προσδοκίες  τους  σε 
διαφορετικές  οµάδες,  έτσι  ώστε  στην  κάθε  οµάδα  να  έχουµε  άτοµα  µε 
παρόµοιες ανάγκες και προσδοκίες. [Χυτήρης, 1996, σελ. 141-155]  
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  2.7  Ανάλυση προσδοκιών πελάτη  

 
   Ο προσδιορισµός και η κατανόηση των προσδοκιών των πελατών και ο 

προσανατολισµός της επιχείρησης στην ικανοποίηση τους, δεν είναι µια απλή 
διαδικασία.  

   Πρέπει  πρώτα  να  απαντηθεί  το  εξής  ερώτηµα  που  διευκολύνει  τον 
προσδιορισµό των προσδοκιών των πελατών, όπως ενδεικτικά:  

Πιστεύουµε ότι εµείς και η επιχείρηση παρέχει την εξυπηρέτηση που νοµίζει / 
πιστεύει ο πελάτης ότι θα λάβει ή επιθυµεί / ελπίζει να λάβει;  

   Έχει  διαπιστωθεί από µια σειρά εµπειρικών ερευνών [Hunt, 1977, σελ. 90-100], 
ότι οι  προσδοκίες  των  πελατών  για  την  ποιότητα  εξυπηρέτησης  έχει  διπλό 
χαρακτήρα.  

   Γενικά ο πελάτης έχει ορισµένες προσδοκίες σχετικά µε ένα επίπεδο ποιότητας 
και διαφορικές προσδοκίες σχετικά µε ένα χαµηλότερο αλλά αποδεκτό επίπεδο 
ποιότητας εξυπηρέτησης.  

   Η διαφορά αυτών των δύο καθορίζει µια περιοχή στην οποία εάν η γνώµη που 
σχηµατίζει ο πελάτης για την παρεχόµενη ποιότητα είναι µέσα στα όρια αυτής της 
περιοχής, τότε αυτός µένει ικανοποιηµένος [Parasuraman, Berry, Zeithaml, 1991, σελ. 39-48].  
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  Το παρακάτω σχήµα δείχνει  τα  επίπεδα  ποιότητας  προσδοκιών  για  την 
ποιότητα εξυπηρέτησης.  

 
 

 

Αποδεκτό                Επιθυµητό 
 
 
 

Χαµηλό                                                       Περιοχή                                  Υψηλό 

Ανοχής 

 
Επίπεδο προσδοκιών για ποιότητα εξυπηρέτησης 
 

                

Σχήµα 2.6.:  Αποδεκτό  και  επιθυµητό  επίπεδο  προσδοκιών  για  ποιότητα 

εξυπηρέτησης 
 

   Στο  σχήµα  2.6 το  επίπεδο  προσδοκιών  για  την  ποιότητα  εξυπηρέτησης 
παριστάνεται µε ένα σηµείο πάνω σε µια ευθεία το οποίο όσο περισσότερο µετακινείται 
προς τα δεξιά τόσο περισσότερο απαιτητικός είναι ο πελάτης για την ποιότητα που 
αναµένει να λάβει. Το επιθυµητό και αποδεκτό επίπεδο αποτελούν τα όρια που 
προσδιορίζουν την περιοχή ανοχής κάθε πελάτη.  

   Ας δούµε όµως τι εννοούµε µε κάθε ένα από αυτά τα επίπεδα. 
 

   α) Επιθυµητό επίπεδο ποιότητας εξυπηρέτησης.  

Είναι το επίπεδο εκείνο ποιότητας που ο πελάτης πιστεύει ότι η επιχείρηση είναι σε 
θέση και πρέπει να του προσφέρει.  

Το επίπεδο αυτό επηρεάζεται από την τιµή που πληρώνει ο πελάτης, από την πείρα  
και  τις  γνώσεις  του,  από  την  πληροφόρηση  από τρίτους οι οποίοι µπορούν να 
επηρεάσουν την γνώµη του. 

 
β)Αποδεκτό επίπεδο ποιότητας εξυπηρέτησης.  

Αποτελεί το ελάχιστο επίπεδο ποιότητας που ο πελάτης είναι διατεθειµένος να δεχθεί 
χωρίς να διαµαρτυρηθεί και εξαρτάται από τους εξής παράγοντες:  

• τις  συγκεκριµένες  συνθήκες  κάτω  από  τις  οποίες  του  παρέχεται  η 
εξυπηρέτηση,  

• το  πλήθος  των  εναλλακτικών  του  επιλογών  και  την  ανάγκη  ή  όχι 
αποκατάστασης των λαθών κατά την αρχική  του  εξυπηρέτηση,  σε 
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επανάληψη αυτής της εξυπηρέτησης.  

 

Για δυσµενείς συνθήκες λειτουργίας λόγω καιρού ή απεργίας ή άλλων αιτιών ο 
πελάτης συνήθως προσαρµόζει το αποδεκτό επίπεδο προσδοκιών του σε χαµηλότερο 
ύψος από αυτό που θα ίσχυε για κανονικές συνθήκες. Από την άλλη  πλευρά  το  
αποδεκτό  επίπεδο  προσδοκιών  είναι  φυσικό  να  είναι υψηλότερο όταν ο πελάτης έχει 
αρκετές εναλλακτικές λύσεις.  

Πιο εύκολα δέχεται ένας πελάτης µια διακοπή νερού ή ηλεκτρικού ρεύµατος λόγω  
γενικής  διακοπής  ή  έλλειψης  νερού,  παρά  λόγω  βλάβης  του συγκεκριµένου 
ξενοδοχείου.  

∆ιαφοροποίηση περιοχής ανοχής ανάλογα µε τις διαστάσεις ποιότητας της 
παρεχόµενης εξυπηρέτησης.  

Έχοντας καθορίσει ότι η ποιότητα της εξυπηρέτησης επηρεάζεται από τις 
διαστάσεις  που  καθορίσαµε  πρέπει  να  ελέγξουµε  εάν  και  κατά  πόσο  τα 
χαρακτηριστικά  που  προσδιορίζουν  τα  κριτήρια  ποιότητας  επηρεάζουν  τα επίπεδα 
αποδεκτής κι επιθυµητής ποιότητας.  

Έχει παρατηρηθεί λοιπόν ότι η θέση της περιοχής ανοχής σε σχέση µε τον βαθµό 
απαιτήσεων  του  πελάτη  και  το  εύρος  της  περιοχής  ανοχής  που προσδιορίζει το 
πόσο ανεκτικός και ελαστικός είναι, για να ικανοποιηθεί από την ποιότητα της εξυπηρέτησης 
είναι συνάρτηση των παραπάνω χαρακτηριστικών  

 

Ειδικότερα έχει αποδειχθεί ότι [Costigan, Schmeilder, 1998, σελ. 105-120]:  

1.  Ο πελάτης είναι πιο απαιτητικός για τα χαρακτηριστικά (εµπράγµατα, υλικά  
αγαθά, συνέπεια αξιοπιστία) που αφορούν συγκεκριµένες δραστηριότητες ή  
λειτουργίες που αναµένει ότι θα διαθέτει η εξυπηρέτηση του. Ως πελάτες σε ένα  
ξενοδοχείο έχουµε αυξηµένες απαιτήσεις για την καθαριότητα και άνεση των  
χώρων, για την καταλληλότητα και λειτουργικότητα των εγκαταστάσεων και του  
εξοπλισµού.  

2.  Για τα άλλα χαρακτηριστικά / διαστάσεις της ποιότητας τα οποία εξαρτώνται από 
την διαδικασία κατά την διάρκεια παροχής της υπηρεσίας, η θέση της περιοχής ανοχής 
είναι σε χαµηλότερα επίπεδα και το εύρος της είναι συγκριτικά µεγαλύτερο από αυτό των 
παραπάνω χαρακτηριστικών.  

Έτσι ένας πελάτης σε ένα ξενοδοχείο που είναι  ικανοποιηµένος  από  την 
καθαριότητα, την ησυχία και τη θέση του ξενοδοχείου και του δωµατίου του, είναι 
συνήθως λιγότερο απαιτητικός για τις άλλες διαστάσεις της ποιότητας των οποίων το 
επίπεδο για επιθυµητή και για αποδεκτή ποιότητα είναι χαµηλότερα. 
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HACCP 
 

3. ΤΟ ΣΥΣΤΗΜΑ HACCP 

 

Το βασικό όφελος που θα αποκοµίσει µια επισιτιστική επιχείρηση από  
την εφαρµογή του συστήµατος HACCP (Hazard Analysis Critical Control  
Points:  Ανάλυση  Επικινδυνότητας  στα  Κρίσιµα  Σηµεία  Ελέγχου)  είναι  η  
βεβαιότητα ότι  θα εξαλειφθούν,  στο  µέτρο του ανθρωπίνως  δυνατού, οι  
κίνδυνοι να προκληθούν προβλήµατα υγείας, ή έστω παράπονα πελατών  
που να οφείλονται  σε  αλλοιωµένα  τρόφιµα  και  παρασκευάσµατα (Tom  
Powers, 1995). 

Το  HACCP είναι ένα προληπτικό σύστηµα διαχείρισης και ελέγχου που έχει σκοπό να 
εξασφαλίσει τα τρόφιµα και τα ποτά από φυσικούς, χηµικούς και  µικροβιολογικούς 
κινδύνους. Το σύστηµα αυτό αναπτύχθηκε κατά την δεκαετία του ’60 µε την συνεργασία 
της NASA, του US Army Laboratory at Natick και της εταιρίας τροφίµων Pillsbury, µε 
στόχο να εξασφαλίσει την παραγωγή ασφαλών τροφίµων που προορίζονταν για τους 
αστροναύτες. Έκτοτε  θεωρήθηκε  ως  η  πλέον  δόκιµη  λύση  για  τον  αυτοέλεγχο  των 
επιχειρήσεων τροφίµων και τη διασφάλιση της υγιεινής των ειδών διατροφής. 

Σήµερα, η εφαρµογή του HACCP είναι υποχρεωτική µε βάση την απαίτηση της 
Ευρωπαϊκής Οδηγίας 93/43 περί «Υγιεινής των Τροφίµων»,   µε την οποία 
εναρµονίστηκε η ελληνική νοµοθεσία µε το Φ.Ε.Κ. αριθµός φύλλου 1219 της  4/10/2000, 
και αφορά σε κάθε δηµόσια ή ιδιωτική επιχείρηση παρασκευής,   µεταποίησης,   
παραγωγής,   συσκευασίας,   αποθήκευσης, µεταφοράς,  διανοµής  και  πώλησης  
τροφίµων  και  ποτών (Χρήστος Κανελλόπουλος, 2001β). 

 

3.1 Βασικές Αρχές του HACCP: Το HACCP είναι ένα σύστηµα το οποίο 
προσδιορίζει τους ειδικούς κινδύνους (δηλ. κάθε βιολογική, χηµική ή φυσική ιδιότητα η 
οποία επηρεάζει την ασφάλεια των τροφίµων) και καθορίζει µε λεπτοµέρεια τα µεγέθη για 
τον έλεγχο τους. Το σύστηµα αποτελείται από τις ακόλουθες επτά (7) βασικές αρχές, οι 
οποίες αποτελούν και τα κύρια κριτήρια για  την  πιστοποίηση  του (Ίδρυµα  FLAIR,  
Αγροβιοµηχανική     Έρευνα Σχετιζόµενη µε τα  Τρόφιµα, 1993): 

Αρχή 1:  Προσδιορισµός  του(ων)  πιθανού(ων)  κινδύνου(ων)  που σχετίζονται  µε  
την  παραγωγή των τροφίµων σε όλα τα στάδια από την ανάπτυξη, παραγωγική 
διεργασία, κατασκευή και διανοµή, έως το σηµείο της κατανάλωσης. Αξιολόγηση της 
πιθανότητας της εµφάνισης του κινδύνου και προσδιορισµός των προληπτικών µέτρων για τον 
έλεγχο του. 

Αρχή 2: Προσδιορισµός των σηµείων/ διεργασιών/ φάσεων λειτουργίας που  µπορεί  
να  ελεγχθούν  για  να  εξαφανίσουν  τον  κίνδυνο  ή  να ελαχιστοποιήσουν την 
πιθανότητα εµφάνισης του (Κρίσιµο Σηµείο Ελέγχου ΚΣΕ). Μια «Φάση» σηµαίνει κάθε 
στάδιο στην παραγωγή του τροφίµου, την κατασκευή ή την διανοµή. 

Αρχή 3: Καθορισµός των κριτικών ορίων, τα οποία απαιτείται να είναι  
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σεβαστά για να εξασφαλιστεί ότι κάθε ΚΣΕ είναι υπό έλεγχο.  
Αρχή 4: Εγκατάσταση συστήµατος παρακολούθησης για την εξασφάλιση  

του ΚΣΕ, µέσα από πρόγραµµα δοκιµών ή παρατηρήσεων.  
 
 
Αρχή 5: Εγκατάσταση διορθωτικών ενεργειών, οι οποίες πρέπει να  

εκτελεστούν όποτε το σύστηµα ελέγχου δείχνει ότι ειδικά κάποιο ΚΣΕ δεν  
είναι υπό έλεγχο.  

Αρχή 6: Εγκατάσταση διαδικασιών για πιστοποίηση, οι οποίες περιέχουν 
συµπληρωµατικές δοκιµές και διεργασίες για την επιβεβαίωση ότι το σύστηµα HACCP 
λειτουργεί αποτελεσµατικά. 

Αρχή 7: Εγκατάσταση τεκµηρίωσης σχετικά µε όλες τις διεργασίες και καταγραφή των 
κατάλληλων για αυτές αρχών και την εφαρµογή τους. 

Οι Κίνδυνοι που καλύπτονται: Το HACCP, καθώς είναι από την φύση του ένα 
προληπτικό σύστηµα διασφάλισης της ασφάλειας στα τρόφιµα, είναι δοµηµένο και 
κατασκευασµένο έτσι ώστε να προλαµβάνει τους κινδύνους και να εντοπίζει τα Κρίσιµα 
Σηµεία Ελέγχου (ΚΣΕ), όπου µπορούν να ελεγχθούν και να εξουδετερωθούν διάφοροι πιθανοί 
κίνδυνοι. 

Γενικά, οι πιθανοί κίνδυνοι που µπορούν να εντοπιστούν στα τρόφιµα χωρίζονται σε 
τρεις κατηγορίες (Πίνακας 1.1): 

• Μικροβιολογικοί κίνδυνοι 

• Χηµικοί κίνδυνοι 

• Φυσικοί κίνδυνοι 

Οι φυσικοί και οι χηµικοί κίνδυνοι γίνονται εύκολα αντιληπτοί και κατά συνέπεια 
µπορούν να ελεγχθούν άµεσα. Αντίθετα, οι µικροβιολογικοί κίνδυνοι δεν είναι άµεσα 
ελέγξιµοι και η αντιµετώπιση τους απαιτεί µεγάλη προσοχή (Χρήστος Κανελλόπουλος, 2000 
β). 

 
 

ΠΙΝΑΚΑΣ 3.1: ΟΙ ΤΡΕΙΣ   ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ   ΚΙΝ∆ΥΝΩΝ   ΜΟΛΥΝΣΗΣ   ΤΩΝ  
 ΤΡΟΦΙΜΩΝ. 

 

Α. ΜΙΚΡΟΒΙΟΛΟΓΙΚΟΙ Β. ΧΗΜΙΚΟΙ Γ. ΦΥΣΙΚΟΙ 

Βακτήρια Υπολείµµατα Γεωργικών Φαρµάκων Κοµµάτια Γυαλιού 

Μύκητες Πρόσθετα Συντηρητικά Οδοντογλυφίδες 

Ζύµες Απορρυπαντικά Μη εδώδιµες 

Μούχλες Απολυµαντικά Γαρνιτούρες 

Ιοί   Τοξικά Μέταλλα Μέταλλα 

Έντοµα Φυτικές Τοξίνες Νύχια, Τρίχες, κλπ. 

Παράσιτα Τοξίνες Ψαριών  
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Πηγή:  Χρήστος  Κανελλόπουλος, «Το  Σύστηµα  HACCP»,  Food  ServiceΕπαγγελµατική Εστίαση, Τεύχος 1, Μάιος 1999. 
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3.2 Τα «Επικίνδυνα» Τρόφιµα. 

 

Κάθε τρόφιµο ή συστατικό τροφίµου, το οποίο βοηθά στην γρήγορη ανάπτυξη  
µικροοργανισµών  που  προκαλούν  τροφολοιµώξεις  ή  στον προσχηµατισµό τοξινών, 
θεωρείται δυνητικά επικίνδυνο. 

Τα επικίνδυνα τρόφιµα είναι συνήθως ζωικής ή φυτικής προέλευσης και δεν έχουν 
υποστεί θερµική επεξεργασία (µαγείρεµα). Στα δυνητικά επικίνδυνα τρόφιµα  
συγκαταλέγονται  επίσης  τα  αρωµατικά  φυτά  και  τα  βότανα. Αναλυτικότερα, τους 
µεγαλύτερους δείκτες επικινδυνότητας παρουσιάζουν οι ακόλουθες τροφές: κρέατα,  ψάρια,  
µαλάκια,  αλλαντικά (κυρίως µπέικον), βούτυρο, µαλακά τυριά, αυγά, γλυκά και πίτες.  Ως 
λιγότερο επικίνδυνες τροφές θεωρούνται οι  εξής:  σκόρδο,  κρεµµύδι,  ζυµαρικά,  πατάτες,  
ρύζι, κρέµες, πρωτεΐνες σόγιας, αρωµατικά φυτά και βότανα. 

 
      Μη επικίνδυνα τρόφιµα θεωρούνται τα καλά βρασµένα αυγά, τα τρόφιµα µε 

ενεργότητα νερού  (AW)  0,85 ή µικρότερη, τα τρόφιµα µε PH  4,6 ή µικρότερο, αυτά 
που έχουν επαρκώς επεξεργαστεί και παραµένουν ερµητικά κλεισµένα στην αεροστεγή 
συσκευασία τους και τα τρόφιµα για τα οποία η εργαστηριακή εµπειρία έχει  δείξει  ότι  δεν  
περιλαµβάνονται  σε  αυτά  που βοηθούν  στην  γρήγορη  ανάπτυξη  µικροοργανισµών  
που  προκαλούν τροφολοιµώξεις  ή  προσχηµατίζουν τοξίνες (Γιώργος  Αναστασόπουλος  & 
Χρήστος Κανελλόπουλος, 2001). 

Αξίζει να επισηµανθεί ότι τα τρόφιµα νέας γενιάς, που συντηρούνται στο ψυγείο, έχουν 
αυξηµένη διάρκεια ζωής, ενώ η συσκευασία τους εµποδίζει την ανάπτυξη µικροοργανισµών. 
Ωστόσο, αν τα τρόφιµα αυτά γίνουν αντικείµενο κακοµεταχείρισης ή προσφερθούν µετά την 
ηµεροµηνία λήξης τους, τότε είναι πολύ  πιθανή  η  ανάπτυξη  παθογόνων  βακτηρίων.  
Κατά  συνέπεια,  οι θερµοκρασίες παραλαβής και διατήρησης είναι ιδιαίτερα κρίσιµα 
σηµεία για τέτοιου   είδους   προϊόντα (Γιώργος   Αναστασόπουλος   &   Χρήστος 
Κανελλόπουλος, 2001). 
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3.3 Τα Επίπεδα ∆ιαχείρισης Τροφίµων για το HACCP: 

 Οι διαδικασίες που σχετίζονται µε την παραγωγή και διάθεση των φαγητών 
χωρίζονται σε τρία επίπεδα  διαχείρισης  που  καθορίζονται  από  την  ροή  της  
παραγωγικής διαδικασίας, η οποία αρχίζει µε την παραλαβή των πρώτων υλών, µέχρι την 
διάθεση των έτοιµων φαγητών στο τραπέζι του πελάτη- καταναλωτή. Αυτά τα επίπεδα είναι τα 
εξής: 

• Η καταλληλότητα των πρώτων υλών, η παραλαβή και η συντήρηση τους.  

• Η παρασκευή των τροφών- τεχνολογίες συντήρησης. 

• Η διάθεση των έτοιµων προϊόντων. 
 

Πρώτες Ύλες: Καταλληλότητα, Παραλαβή, Συντήρηση: Με τον όρο πρώτες 
ύλες χαρακτηρίζονται όλα εκείνα τα υλικά που πρόκειται, άµεσα ή έµµεσα, να 
χρησιµοποιηθούν για την παρασκευή των τροφών- φαγητών και τα οποία είναι: 

• Φυσικά τρόφιµα όπως κρέας, τυροκοµικά, φρούτα, λαχανικά. 

• Παρασκευασµένα  ή  προετοιµασµένα  τρόφιµα.  Στην  κατηγορία  αυτή ανήκουν και 
   τα ηµιέτοιµα φαγητά, τα κατεψυγµένα ή τύπου “sous vide”1 

• Πρόσθετα των τροφίµων και βοηθητικές ύλες όπως αλάτι, γευστικές ύλες 
   καρυκεύµατα, συντηρητικά. 

• Υλικά που έρχονται σε επαφή µε τα τρόφιµα κατά την διάρκεια ή και µετά την 
παρασκευή τους όπως, σκεύη µίας χρήσης, υλικά συσκευασίας, περιέκτες. 

 
Κάθε εισερχόµενο υλικό πρέπει να υποβάλλεται από τον υπεύθυνο παραλαβής και 

ενδεχοµένως τον προϊστάµενο του τµήµατος διασφάλισης ποιότητας, σε ελέγχους που 
αφορούν στην αναγνώριση του είδους που έχει παραγγελθεί,  στον  έλεγχο  των  
εγγραφών  για  την  διαπίστωση  του προµηθευτή, της παρτίδας, της ποσότητας, της 
ηµεροµηνίας παραγωγής και άλλων σχετικών στοιχείων. Στην συνέχεια, το υλικό εξετάζεται 
µακροσκοπικά, ελέγχονται ενδεχοµένως τα οργανοληπτικά χαρακτηριστικά του, η κατάσταση 
της συσκευασίας ή η θερµοκρασία του και, αν κριθεί αναγκαίο, λαµβάνονται και δείγµατα για 
εργαστηριακές εξετάσεις (Γιάννης Αµβροσιάδης, 2001α). 

     Με βάση τα αποτελέσµατα των ελέγχων κατά την παραλαβή, τα υλικά αυτά 
χαρακτηρίζονται ως (Γιάννης Αµβροσιάδης, 2001α):  

 

• Αποδεκτά και αποθηκεύονται για την περαιτέρω επεξεργασία τους.  

• Μη  αποδεκτά  ή  ακατάλληλα,  οπότε  επιστρέφονται  άµεσα  στον 
προµηθευτή ή, όταν αυτό είναι αδύνατο, επισηµαίνονται µε ερυθρού χρώµατος πινακίδα 
και φυλάσσονται σε κατάλληλο για τον σκοπό αυτό χώρο µέχρι να καταστραφούν ή να 
επιστραφούν νόµιµα. 

• Υπό όρους αποδεκτά, τα οποία επισηµαίνονται µε κίτρινη πινακίδα και  
    χρησιµοποιούνται   µόνο   κάτω  από  ορισµένες  προκαθορισµένες  
    συνθήκες,  ή  δίδονται  ελεύθερα  για  χρήση  µετά  την  έκδοση  των  
    εργαστηριακών αποτελεσµάτων. 
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Με βάση τα αποτελέσµατα των εξετάσεων που πραγµατοποιούνται κατά  

την παραλαβή και µε την βοήθεια συµπληρωµατικών, γενικού τύπου, ελέγχων  
(π.χ.  έλεγχος  του  καταγραφικού  της  θερµοκρασίας  του  οχήµατος  που  
µετέφερε τα κρέατα ή τα κατεψυγµένα λαχανικά, έλεγχος της καθαριότητας  
του) καταρτίζεται και ο κατάλογος µε τους προµηθευτές, οι οποίοι ανάλογα µε  
την αξιοπιστία τους και την βαθµολογία που θα πάρουν από τους ανωτέρω  
ελέγχους,  κατατάσσονται  σε  τρεις  κατηγορίες (Χρήστος  Κανελλόπουλος,  
2002β): 

 

• Τους  αποδεκτούς,  οι  οποίοι  πληρούν  όλες  τις  απαιτήσεις  υγιεινής,  
ποιότητας και αξιοπιστίας. 

• Τους υπό όρους αποδεκτούς, οι οποίοι πληρούν εν µέρει τις ανωτέρω απαιτήσεις 
και  για  ένα  χρονικό  διάστηµα  παρακολουθούνται  για να διαπιστωθεί η 
συµµόρφωση τους, και 

• Τους µη αποδεκτούς, οι οποίοι σε καµιά περίπτωση δεν πληρούν τους όρους που 
θέσπισε η µονάδα παραγωγής 

Προετοιµασία   &   Μέθοδοι   Συντήρησης   των  τροφίµων:   Όπως 
προαναφέρθηκε, τα υλικά που χρησιµοποιούνται για την παραγωγή φαγητών κατατάσσονται 
στις ακόλουθες κατηγορίες: 

Φυσικά τρόφιµα, 

Παρασκευασµένα ή προετοιµασµένα τρόφιµα, Πρόσθετα των τροφίµων και βοηθητικές 
ύλες, 

Υλικά που έρχονται σε επαφή µε τα τρόφιµα  (υλικά συσκευασίας, περιέκτες). 
Γενικά, τα περισσότερα από αυτά τα υλικά- τρόφιµα όπως οι µπριζόλες, τα  µπιφτέκια,  

τα  σουβλάκια,  τα  ψάρια  και  τα  τηγανητά  λαχανικά, παρασκευάζονται στην κυρίως 
κουζίνα. Σαλάτες, πιλάφι, βραστά λαχανικά, καθώς επίσης σάντουιτς, µπορούν και αυτά να 
παρασκευαστούν στην κυρίως κουζίνα. Στο σηµείο αυτό, αξίζει να τονιστεί ότι το 
συγκεκριµένο σύστηµα διασφάλισης ποιότητας ενσωµατώνει στην λογική του την 
τυποποίηση όλων των πρώτων υλών. 

Οι διαδικασίες παρασκευής των φαγητών µπορούν να χωριστούν σε τρεις  
κατηγορίες,  ανάλογα µε τα ΚΣΕ της παραγωγής, την ανάλυση της επικινδυνότητας και 
τους ελέγχους που θα καθοριστούν: 

 

•    ∆ιαδικασία Παραγωγής Νο. 1: Σε αυτή δεν υπάρχει στάδιο θερµικής  
καταστροφής των βακτηρίων. Το γενικό διάγραµµα ροής της διαδικασίας  
αυτής είναι: Παραλαβή υλικών- αποθήκευση, συντήρηση- παρασκευή  
των φαγητών- συντήρηση- διάθεση. Σύµφωνα µε την διαδικασία αυτή 
παρασκευάζονται  οι  νωπές  σαλάτες,  τα φρέσκα λαχανικά,  διάφορα ορεκτικά       
κ.α. 

•   ∆ιαδικασία παραγωγής Νο. 2: Η διαδικασία αυτή περιλαµβάνει και το  
στάδιο της θερµικής επεξεργασίας, κατά το οποίο το σύνολο σχεδόν των  
βακτηρίων µπορεί να θανατωθεί και να επέλθει έτσι εξυγίανση του  
προϊόντος.  Το  γενικό  διάγραµµα  ροής  της  διαδικασίας  αυτής  είναι:  
Παραλαβή υλικών- αποθήκευση,  συντήρηση-  προετοιµασία-  θερµική  
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επεξεργασία  (µαγείρεµα)- συντήρηση- διάθεση. Στην κατηγορία αυτή  
περιλαµβάνεται η πλειονότητα των µαγειρεµένων φαγητών, των ψητών  
κτλ. 

 

•    ∆ιαδικασία παραγωγής Νο. 3: Η διαδικασία αυτή περιλαµβάνει στάδιο  
θερµικής  επεξεργασίας,  ψύξης  του  παρασκευασθέντος  φαγητού  και  
επαναθέρµανσης  του,  λίγο  πριν  από  την  διάθεση  του.  Το  γενικό  
διάγραµµα  ροής  της  διαδικασίας  αυτής  είναι: 

Παραλαβή  υλικών-αποθήκευση,   συντήρηση-  προετοιµασία-   θερµική   
επεξεργασία (µαγείρεµα)- ψύξη & συντήρηση- επαναθέρµανση- διατήρηση σε µπεν  
µαρί- διάθεση. Στην κατηγορία αυτή ανήκουν οι σούπες, όπως επίσης το πιλάφι και τα 
ζυµαρικά. 

∆ιάθεση  των Φαγητών- Σηµασία της Εκπαίδευσης: Η διάθεση των φαγητών 
αποτελεί  ένα  από  τα  πλέον  κρίσιµα  σηµεία  του  σταδίου  της διακίνησης τους.  Βέβαια,  
αυτό εξαρτάται  άµεσα από τον χρόνο που θα µεσολαβήσει από την στιγµή της 
παρασκευής µέχρι την κατανάλωση τους, καθώς και η θερµοκρασία στην οποία θα 
συντηρηθούν. Στο σηµείο αυτό, πρέπει να τονιστεί ότι η ασφάλεια των φαγητών αυτών   και 
η διατήρηση των υψηλών ποιοτικών προδιαγραφών τους µπορεί να επιτευχθεί όταν υπάρχει 
το απαραίτητο υπόβαθρο γνώσης εκ µέρους του προσωπικού που τα χειρίζεται. Αυτόµατα  
λοιπόν,  γίνεται  κατανοητός  ο  ρόλος  της  εκπαίδευσης  του προσωπικού γενικότερα σε 
θέµατα υγιεινής και ασφάλειας τροφίµων (Γιάννης Αµβροσιάδης, 2001 α). 

Ανάλυση Επικινδυνότητας: Μετά την περιγραφή των διάφορων σταδίων της  
παραγωγικής διαδικασίας (αναλυτικά  διαγράµµατα ροής),  το αµέσως επόµενο βήµα είναι 
η αναζήτηση των βιολογικών, φυσικών και χηµικών κινδύνων που µπορεί να συνδέονται µε 
καθένα από αυτά. 

1. Παραλαβή των Υλικών: Οι κίνδυνοι που µπορεί να προκύψουν κατά την  
παραλαβή των υλικών συνήθως προϋπάρχουν σε αυτά και απλώς  
µεταφέρονται. Τα παρασκευασµένα και ηµιέτοιµα τρόφιµα είναι συνήθως αυτά που 
εµπεριέχουν και τους περισσότερους βιολογικούς κινδύνους.  
   Στην κατηγορία αυτή ανήκουν τα τυριά, τα αλλαντικά, προµαγειρεµένα και κατεψυγµένα 
τεµάχια κρέατος, κονσέρβες λαχανικών κ.α. Χρήσιµο εργαλείο  στο  σηµείο  αυτό  
αποτελούν  τα  δελτία  αξιολόγησης  των προµηθευτών. 

2. Αποθήκευση  Υλικών:  Κατά  το  στάδιο  αυτό  της  παραγωγικής  
διαδικασίας, κύριο µέληµα του υπευθύνου διασφάλισης ποιότητας είναι ο  
έλεγχος και η διατήρηση της θερµοκρασίας των αποθηκευτικών χώρων  
στις ανάπτυξης παθογόνων βακτηρίων. Ο καθορισµός των ανωτάτων ορίων  θερµοκρασίας  
και  η  συνεχής  παρακολούθηση  της  µε  καταγραφικά  θερµόµετρα, είναι οι βασικές και 
πλέον αποτελεσµατικές προληπτικές ενέργειες που λαµβάνονται κατά το στάδιο αυτό. 
Έτοιµα και ηµιέτοιµα φαγητά αποθηκεύονται  χωριστά από τις µη επεξεργασµένες πρώτες 
ύλες, κυρίως για την αποφυγή της επιµόλυνσης των πρώτων.  

  3. Προετοιµασία: Σε αυτό το στάδιο υφίσταται µια πληθώρα δραστηριοτήτων 
που πρέπει να ελεγχθούν, να καταγραφούν και σε ορισµένες περιπτώσεις και να 
τεκµηριωθούν. Κατά την φάση αυτή, η εφαρµογή των κανόνων ΟΒΥΠ (Ορθής  
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Βιοµηχανικής & Υγιεινής Πρακτικής) βοηθά σηµαντικά στον έλεγχο των κινδύνων και µειώνει 
στο ελάχιστο την πιθανότητα επιµολύνσεων από τους εργαζοµένους και τα σκεύη  που  
χρησιµοποιούνται. Ένα καλοσχεδιασµένο πρόγραµµα ατοµικής  υγιεινής και η συστηµατική 
εκπαίδευση του προσωπικού συµβάλλουν τα µέγιστα στην επίτευξη των καθορισµένων 
στόχων. Οι βασικότερες προληπτικές ενέργειες που εφαρµόζονται κατά το στάδιο  
της προετοιµασίας είναι: 

 
Αποκλεισµός από την παραγωγή ατόµων που είναι πιθανόν ότι θα µολύνουν τα 

τρόφιµα (ασθενείς, µε πληγές κλπ.). 
∆ιαχωρισµός  των  χώρων  προετοιµασίας  των  νωπών  και µαγειρεµένων ή 

ηµιέτοιµων φαγητών. 
Απόψυξη κατεψυγµένων, η οποία πρέπει να πραγµατοποιείται µόνο όταν  είναι  τελείως  

απαραίτητο  και  πάντοτε  κάτω  από  αυστηρά ελεγχόµενες συνθήκες. 
 
� Αποφυγή της διακοπής  της  αλυσίδας  ψύξης  των  υλικών  που χρησιµοποιούνται 

για την προετοιµασία κρύων πιάτων.   
� Αυστηρός  έλεγχος  της  επαφής  των  ετοίµων  για  κατανάλωση φαγητών µε γυµνά 

χέρια ή ακάθαρτα σκεύη. 
� Προσεκτική και κάτω από αυστηρές συνθήκες υγιεινής επεξεργασία των πουλερικών. 
� Χωριστά εργαλεία (π.χ. µαχαίρια) για τον χειρισµό των διαφόρων τροφίµων,  όπως  

ωµά  κρέατα,  κοτόπουλα,  ψάρια,  λαχανικά, αλλαντικά κλπ. 
 
4. Θερµική  Επεξεργασία- Μαγείρεµα: Το στάδιο αυτό εφαρµόζεται στα προϊόντα 

της κατηγορίας 2 και 3. Είναι το πλέον αποτελεσµατικό στάδιο για  την  καταστροφή  των  
βακτηρίων  και  γενικά  σχεδόν  όλων  των βιολογικών  κινδύνων (προσοχή,  η  τοξίνη  του  
σταφυλόκοκκου,  αν δηµιουργηθεί, δεν καταστρέφεται µε την θέρµανση). Αποτελεί ΚΣΕ και 
διασφαλίζει ότι τα τρόφιµα που παράγονται δεν θα προκαλέσουν βλάβη στην  υγεία  του  
πελάτη-  καταναλωτή.  Η  θέρµανση πρέπει  να είναι επαρκής για να µειώσει τον 
πληθυσµό των σαλµονέλων κατά επτά λογάριθµους.   Μικροβιολογικές   εξετάσεις   και   
καταγραφή   των αποτελεσµάτων αποτελούν στοιχεία επιβεβαίωσης και τεκµηρίωσης των 
µέτρων  που  λαµβάνονται  στην  φάση  αυτή (Γιάννης  Αµβροσιάδης, 2001β). 

 
  5. Ψύξη: Το εν λόγω στάδιο εφαρµόζεται στα προϊόντα της κατηγορίας 3.  

Βασική επιδίωξη είναι η ταχύτατη πτώση της θερµοκρασίας ώστε να αποφευχθεί  η  
παραµονή  του  φαγητού  στο  επικίνδυνο  πεδίο  των θερµοκρασιών 28- 35οC, που είναι οι 
πλέον ευνοϊκές για την ανάπτυξη και   πολλαπλασιασµό  των µικροοργανισµών  που  
µπόρεσαν  να επιζήσουν του σταδίου της θερµική επεξεργασίας. Η παράταση του 
σταδίου ψύξης αποτελεί έναν από τους βασικότερους κινδύνους για την πρόκληση 
τροφογεννών ασθενειών. 

 
6. Επαναθέρµανση: Το στάδιο αυτό εφαρµόζεται σε φαγητά που έχουν  

ψυχθεί και συντηρηθεί για ορισµένο χρονικό διάστηµα. Όταν η ψύξη απαλειφθεί, τότε δεν 
χρειάζεται η φάση της επαναθέρµανσης. Μπορεί να αποτελέσει  ένα  σηµαντικό  στάδιο  για  
την  ασφάλεια  των  φαγητών, φονεύοντας λίγο πριν από την διάθεση τους όλους τους 
παθογόνους µικροοργανισµούς και τις βλαστικές µορφές των σπόρων που επιζούν εύκολα 
της θερµικής επεξεργασίας και στην συνέχεια εκβλαστάνουν κατά το στάδιο της ψύξης, 
όταν αυτό δεν εφαρµόζεται σωστά. ∆εν καταστρέφει θερµοάντοχες τοξίνες (Γιάννης 
Καλλιάς, Εύη Κολίτσα, Άννα Οικονοµίδου, 2001). 
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7. Παραµονή µέχρι την διάθεση: Όλες οι κατηγορίες φαγητών είναι πιθανόν  πριν την 
διάθεση τους   να παραµείνουν για ένα χρονικό διάστηµα σε ειδικές προθήκες µέχρι να 
διατεθούν προς κατανάλωση. Οι κατάλληλες θερµοκρασίες κατά το στάδιο αυτό 
παρεµποδίζουν την ανάπτυξη των βακτηρίων και την πρόκληση τροφογεννών νοσηµάτων. 
Θερµοκρασίες ψύξης µπορεί να χρησιµοποιηθούν για τα φαγητά κυρίως της κατηγορίας 1 και  
λιγότερο  των 2 και 3.  Τα  τελευταία  διατηρούνται  σε  υψηλές  
θερµοκρασίες. Για τα ζεστά φαγητά η κατάλληλη θερµοκρασία είναι άνω  
των 63οC, για τα δε κρύα κάτω των 50οC. 

 
8. Συσκευασία-  ∆ιακίνηση:  Η  συσκευασία  είναι  µια  διαδικασία  που  

εφαρµόζεται  κατά  την  διανοµή  των  φαγητών  κατ’  οίκον  και  σε περιπτώσεις 
παρασκευής σάντουιτς.Το στάδιο αυτό ελέγχεται από τους κανόνες  ΟΒΥΠ και 
περιλαµβάνει τους   χειρισµούς των υλικών συσκευασίας. Ο σοβαρότερος κίνδυνος είναι οι 
επιµολύνσεις από το προσωπικό, τα σκεύη και τα υλικά συσκευασίας. Σηµαντικό  ρόλο  κατά  
το  στάδιο  αυτό  παίζει  και  ο  παράγοντας θερµοκρασία/ χρόνος. 

 
9.  Σερβίρισµα: Είναι η τελευταία διαδικασία µε την οποία το φαγητό φθάνει  

στον καταναλωτή. Στην φάση του σερβιρίσµατος υπάρχει ο κίνδυνος επιµόλυνσης του 
φαγητού εκ µέρους του προσωπικού µε βακτήρια, παράσιτα και πιθανόν ξένα σώµατα. Ο 
έλεγχος των κινδύνων αυτών γίνεται µε την εφαρµογή των κανόνων ΟΒΥΠ: Συχνό πλύσιµο 
χεριών, γάντια µιας χρήσης και καθαρά σκεύη είναι µερικά από τα απαραίτητα µέτρα που 
πρέπει να λαµβάνονται. Για τα σηµεία αυτοεξυπηρέτησης ισχύουν οι κανόνες που 
αναφέρθηκαν στην προηγούµενη διαδικασία (Γιάννης Αµβροσιάδης, 2001α). 

Προσδιορισµός Κρίσιµων Σηµείων Ελέγχου (ΚΣΕ): Τα Κρίσιµα Σηµεία  
Ελέγχου  καθορίζονται,  όπως  προαναφέρθηκε,  σε  κάθε  στάδιο  της  
παραγωγικής  διαδικασίας,  µε  την  βοήθεια  συγκεκριµένων  ερωτήσεων.  
Καθορίζονται στην συνέχεια οι µετρήσιµες µεταβλητές, όπως η θερµοκρασία,  
ο χρόνος, οι φυσικές διαστάσεις, η υγρασία, η ενεργότητα του νερού (AW), το  
PH, η οξύτητα, η συγκέντρωση αλάτων, το χλώριο και τα συντηρητικά ή  
ακόµα και οργανοληπτικές ιδιότητες όπως η υφή, το άρωµα ή η όψη, καθώς  
επίσης και τα κρίσιµα όρια µέσα στα οποία πρέπει να κυµαίνονται οι τιµές  
τους.  Η  διατήρηση  των  τιµών  µέσα  στα  όρια  εγγυάται  την  παραγωγή  
ασφαλών τροφίµων. ∆ιαδικασίες Ελέγχου: Σε κάθε περίπτωση επιβάλλεται η εισαγωγή 
γραπτών διαδικασιών  ελέγχου  ως  προς:  τις  συνταγές,  την  τήρηση  των  κανόνων 
υγιεινής από τους εργαζοµένους και τον περιοδικό ιατρικό έλεγχο τους, την δηµιουργία 
ατοµικών ιατρικών φακέλων και βιβλίου καταχώρισης βιολογικών εξετάσεων, την άµεση 
ιατρική εξέταση των εργαζοµένων που παρουσιάζουν συµπτώµατα διάρροιας και εµετού, τον 
λεπτοµερή καθορισµό των σκευών και των προϊόντων και την χρήση διαλυµάτων 
απολύµανσης για αυτό το σκοπό (Χρήστος Κανελλόπουλος, 2001 γ). 

Παρακολούθηση:  Η  παρακολούθηση  είναι  µια  σχεδιασµένη  ακολουθία 
παρατηρήσεων, προκειµένου να διαπιστωθεί εάν ένα ΚΣΕ είναι όντως υπό έλεγχο  και  να  
δηµιουργηθεί  ένα  αρχείο  για  µελλοντική  χρήση  στην αξιολόγηση. Η παρακολούθηση 
των διαδικασιών εφαρµογής του συστήµατος HACCP πρέπει σε κάθε περίπτωση να 
περιλαµβάνει οπτικές παρατηρήσεις, θερµοκρασία, χρόνο, PH και επίπεδο εργασίας. 

Επίσης, χρειάζεται να λαµβάνεται υπόψη η κατανοµή της ευθύνης για  
την παρακολούθηση κάθε ΚΣΕ. Ένα άτοµο να αναλάβει την καθηµερινή  
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παρασκευή και την εξέταση των διαλυµάτων απολύµανσης, ένα άλλο την  
ευθύνη καταχώρισης των θερµοκρασιών ψυγείων, φούρνων κλπ., ένα τρίτο  
την  ευθύνη  καταχώρισης  των  θερµοκρασιών  µαγειρέµατος,  ψύξης  και  
επαναθέρµανσης των τροφίµων κ.ο.κ. Ο εκάστοτε υπεύθυνος υποχρεούται να  
αναφέρει άµεσα κάθε διαδικασία ή προϊόν που δεν ανταποκρίνεται στα  
κρίσιµα όρια. 

∆ιορθωτικές Ενέργειες: Μια από τις βασικές υποθέσεις που γίνονται για την 
εφαρµογή του εν λόγω συστήµατος είναι ότι στην επιχείρηση ήδη υπάρχουν και 
εφαρµόζονται σωστά οι κανόνες ΟΒΥΠ ή ΟΒΠ (Ορθής Βιοµηχανικής & Υγιεινής  Πρακτικής  
ή,  πιο  απλά,  Ορθής  Βιοµηχανικής  Πρακτικής),  δηλ. προϋπάρχει ήδη η υποδοµή και η 
σωστή οργάνωση στην λειτουργία της επιχείρησης που απαιτείται για την σωστή 
εφαρµογή του HACCP. Ωστόσο, κάτι τέτοιο σε καµιά περίπτωση δεν εξυπακούεται, 
αποτελεί βασικό εµπόδιο αλλά και την κύρια διορθωτική δράση που πρέπει να 
αναληφθεί για να καταστεί δυνατή η ολοκληρωµένη εφαρµογή του συστήµατος HACCP 
(Ken Woods & Bob Hart, 1998). 

   Ακόµα όµως και στην περίπτωση που εφαρµόζονται κανόνες ΟΒΥΠ, οι ιδανικές  
συνθήκες  που  θέλει  να  επιβάλλει  η εφαρµογή του συστήµατος HACCP δεν είναι δυνατόν 
να επιτυγχάνονται πάντοτε αυτόµατα. Για αυτό τον λόγο,  όταν  εµφανίζεται  κάποια  
παρέκκλιση,  επιβάλλεται  να  τίθενται  σε λειτουργία διάφορες διορθωτικές ενέργειες ώστε 
να διαπιστωθεί εάν κάποιο τρόφιµο πρέπει να πεταχτεί, για να διορθωθεί ή να εξαλειφθεί 
η αιτία του προβλήµατος και για να τηρηθούν αρχεία σχετικά µε την διορθωτική ενέργεια που 
έλαβε χώρα. Συγκεκριµένα (Χρήστος Κανελλόπουλος, 1999 β): 
 
� Εάν ένα προϊόν δεν είναι  εγκεκριµένο,  ο  προµηθευτής  πρέπει  να επιθεωρείται,  

το  προϊόν  να  απορρίπτεται  και  να  µην  ξαναγίνεται παραγγελία από τον ίδιο 
προµηθευτή. 

� Εάν ένα  προϊόν  δεν  είναι  πρόσφατο  ή  δεν  ανταποκρίνεται  στις προδιαγραφές, 
πρέπει να απορρίπτεται και να επιστρέφεται.  

� Εάν η ελάχιστη εσωτερική θερµοκρασία µαγειρέµατος δεν είναι 75οC, το φαγητό πρέπει 
να ξαναµαγειρευτεί µέχρι να επιτευχθεί η προβλεπόµενη θερµοκρασία. 

� Εάν το προϊόν έχει επιµολυνθεί, πρέπει να καταστρέφεται. 
� Εάν παρουσιαστούν προβλήµατα προσωπικής υγιεινής και πρακτικής χειρισµού των 

τροφίµων από τους εργαζοµένους, απαιτείται ενηµέρωση, εκπαίδευση και επιβολή 
των προδιαγραφών. Σε περίπτωση που τοπρόβληµα  σχετίζεται  άµεσα  µε  
κάποιο  προϊόν,  τότε  αυτό  να καταστρέφεται. 

� Εάν το προϊόν δεν έχει ψυχθεί στους 4οC σε έξι ώρες ή λιγότερο, τότε πρέπει να 
καταστρέφεται. 

� Εάν το προϊόν δεν έχει ξαναζεσταθεί στους  75οC σε δύο ώρες ή λιγότερο, τότε 
πρέπει να καταστρέφεται. 

� Εάν η µεταχείριση του προϊόντος δεν ήταν σωστή σε κάθε στάδιο της 
προετοιµασίας,  τότε  αυτό  δεν  πρέπει  να  σερβίρεται  αλλά  να καταστρέφεται. 

 
Τήρηση  Αρχείου  Αποτελεσµάτων:  Οι  επισιτιστικές  επιχειρήσεις  που 

εφαρµόζουν το σύστηµα HACCP είναι απαραίτητο να τηρούν σχετικό αρχείο, στο οποίο να 
περιλαµβάνονται τα ακόλουθα στοιχεία: 
� Κατάλογος των µελών της οµάδας HACCP και της υπευθυνότητας κάθε στελέχους. 
� Περιγραφή των τροφίµων που χρησιµοποιεί η επιχείρηση, της χρήσης τους και των 
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ιδιαιτεροτήτων τους. 
� Κατάλογος όλων των κανονισµών που πρέπει να πληρούν τα τρόφιµα που 

προαναφέρθηκαν. 
� ∆ιασφάλιση  κανονικών  συνθηκών  περιβάλλοντος,  εξοπλισµού και εγκαταστάσεων. 
� Καταγραφή-  παρακολούθηση  θερµοκρασιών  των  ψυγείων,  των φούρνων κλπ. 
� Αντίγραφα διαγραµµάτων ροής από την παραλαβή των πρώτων υλών µέχρι την 

κατανάλωση των φαγητών. 
� Αξιολόγηση των κινδύνων σε κάθε στάδιο σε διάγραµµα ροής. 
� Τα κρίσιµα όρια έχουν θεσπιστεί για κάθε µεταβλητή (κίνδυνο) σε κάθε στάδιο. 
� Παρακολούθηση-  καταγραφή  των  απαιτήσεων  για  θερµοκρασία, απολύµανση, 

ιδιαιτερότητες τελικού προϊόντος και διανοµή.  
� Σχέδια  διορθωτικών  ενεργειών,  όπου  υπάρχει  παρέκκλιση  από  το πρόγραµµα, 

την διαδικασία, ή τα όρια για τα ΚΣΕ. 
� ∆ιαδικασίες επαλήθευσης του συστήµατος HACCP. 
 

   ∆ιαδικασίες Επιβεβαίωσης: Οι διαδικασίες επιβεβαίωσης του συστήµατος  
µπορεί να περιλαµβάνουν τα ακόλουθα: εγκατάσταση κατάλληλων σχεδίων  
επιβεβαίωσης   αναθεωρήσεων,   επανεξέταση   του   σχεδίου   HACCP,  
ανασκόπηση των αρχείων ΚΣΕ, εξέταση αποκλίσεων και τάσεων, οπτική  
επιθεώρηση λειτουργιών για παρατήρηση εάν τα ΚΣΕ είναι υπό έλεγχο.  
Επιπλέον,  µπορεί  να  περιληφθούν  τυχαία  δειγµατοληψία  και  ανάλυση,  
αναθεώρηση των κρίσιµων ορίων για την επιβεβαίωση ότι είναι κατάλληλα για  
τον έλεγχο των κινδύνων, επανεξέταση των αρχείων επιθεωρήσεων που  
καλύπτουν συµµόρφωση, απόκλιση ή διορθωτικές ενέργειες και επανεξέταση  
ή αναθεώρηση αλλαγών του συστήµατος HACCP (Χρήστος Κανελλόπουλος,  
2000 β). 

 
  Τα Οφέλη µιας Επισιτιστικής Επιχείρησης από το HACCP: 
 Τα οφέλη τα οποία µπορεί να αναµένει ένα εστιατόριο από την εφαρµογή και 

συνακόλουθα πιστοποίηση του συστήµατος HACCP µπορούν να εντοπιστούν στα εξής 
σηµεία (Νίκος Γδοντέλης, 1998): 

1. Αποτελεσµατική προστασία της υγιεινής των ειδών διατροφής σε όλο τον βιοµηχανικό  
κύκλο  ζωής τους (από τις  πρώτες ύλες, τα ενδιάµεσα προϊόντα παραγωγής µέχρι 
το τελικό προϊόν- φαγητό). 

2. Μείωση του κόστους ποιότητας από την µείωση των απορρίψεων παρτίδων 
έτοιµων προϊόντων, λόγω εφαρµογής σωστών προληπτικών µέτρων κατά την εξέλιξη 
της παραγωγικής διαδικασίας. 

3. Αυξηµένη βεβαιότητα για την παρεχόµενη ασφάλεια του τροφίµου. 
4. Προετοιµασία   για   πιθανά   προβλήµατα,   προτού   ακόµη   αυτά παρουσιαστούν 

και έγκαιρη πρόληψη και ελαχιστοποίηση της επίδρασης των κινδύνων στα ποιοτικά 
χαρακτηριστικά των τροφίµων.  

5. Αποτελεσµατικό έλεγχο του κόστους στους δυνητικούς κινδύνους,   τους 
προερχόµενους από το ίδιο το τρόφιµο.  
 

Επιπλέον, ως σηµαντικά οφέλη αξίζει να σηµειωθούν και τα παρακάτω (Γιάννης    
Καλλιάς, 2001): 

6. Ενίσχυση της φήµης της επιχείρησης ως προς την πλήρη δυνατότητα της να             
προστατεύει την υγεία των καταναλωτών- πελατών. 
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7. Πλήρης ικανοποίηση των απαιτήσεων των καταναλωτών- πελατών σε θέµατα 
υγιεινής τροφίµων, τόσο σε εθνικό όσο και σε διεθνές επίπεδο, καθώς και σε 
συνεπαγόµενη πλήρωση των νοµικών απαιτήσεων. 

8. Άνοιγµα  ευρωπαϊκών  και  άλλων  αγορών  και  παροχή  επιπλέον ευκαιριών 
διείσδυσης. 

3.4 To Νοµοθετικό Πλαίσιο Εφαρµογής του Συστήµατος HACCP. 

Όπως αναφέρθηκε και στο µέρος του παρόντος κεφαλαίου για το σύστηµα 
HACCP, το ΦΕΚ αριθµός φύλλου 1219 της 4/10/2000 εναρµονίζει την Ελληνική Νοµοθεσία 
µε την Ευρωπαϊκή Οδηγία 93/ 43 περί της «Υγιεινής των Τροφίµων». Το εν λόγω ΦΕΚ 
λοιπόν, σύµφωνα πάντα µε την σχετική Οδηγία της Ε.Ε., προβλέπει την εφαρµογή του 
συστήµατος HACCP, που αφορά την υγιεινή και ασφάλεια των τροφίµων, από όλες τις 
επιχειρήσεις εκείνες  που,  σύµφωνα  µε  το  άρθρο 2 του  ΦΕΚ, ασχολούνται  µε  την 
παρασκευή, µεταποίηση, παραγωγή, συσκευασία, αποθήκευση, µεταφορά, διανοµή, 
διακίνηση, και προσφορά προς πώληση ή διάθεση τροφίµων. Όπως είναι προφανές, στις εν 
λόγω επιχειρήσεις περιλαµβάνονται και οι κάθε είδους επισιτιστικές επιχειρήσεις. Παρακάτω, 
θα επισηµανθούν οι διατάξεις εκείνες του Φ.Ε.Κ. αριθµός φύλλου  1219 της  4/10/2000 
που σχετίζονται µε την εφαρµογή του HACCP αλλά και όσες διατάξεις αφορούν κύρια, 
αλλά όχι αποκλειστικά, τις επισιτιστικές επιχειρήσεις. 

Πιο  συγκεκριµένα,  σύµφωνα  µε  το  άρθρο 3,  οι  επιχειρήσεις  που ασχολούνται µε 
τρόφιµα  «οφείλουν να εφαρµόζουν, να διατηρούν και να αναθεωρούν µια µόνιµη 
διαδικασία, η οποία αναπτύσσεται και υλοποιείται σύµφωνα µε τις ακόλουθες αρχές του 
συστήµατος Ανάλυσης Κινδύνων και Κρίσιµων Σηµείων Ελέγχου (HACCP)»: 

 
1. Εντοπισµός των τυχών κινδύνων για την ασφάλεια των τροφίµων, οι οποίοι πρέπει 

να προληφθούν, να εξαλειφθούν ή να µειωθούν σε ασφαλή επίπεδα για να παραχθούν 
ασφαλή τρόφιµα. 

2. Εντοπισµός των ΚΣΕ στα διάφορα στάδια, στα οποία ο έλεγχος είναι ουσιαστικής 
σηµασίας για την πρόληψη ή την εξάλειψη ενός κινδύνου για την ασφάλεια και υγιεινή των 
τροφίµων, ή την µείωση του. 

3. Καθορισµός των κρίσιµων ορίων στα ΚΣΕ, εντός των οποίων βρίσκεται το αποδεκτό 
όσον αφορά την πρόληψη, την εξάλειψη ή την µείωση των κινδύνων.  

4.  Καθορισµός και εφαρµογή αποτελεσµατικών διαδικασιών παρακολούθησης στα ΚΣΕ. 
5. Καθορισµός  των  διορθωτικών  µέτρων,  σε  περίπτωση  που  µε  την παρακολούθηση 

βρίσκεται ότι ένα ΚΣΕ είναι εκτός ελέγχου. Σύµφωνα µε το ίδιο άρθρο, οι υπεύθυνοι των 
επιχειρήσεων που ασχολούνται  µε  τρόφιµα  είναι  υποχρεωµένοι  να  καθορίσουν  
διαδικασίες επαλήθευσης ότι, οι παραπάνω αρχές του συστήµατος HACCP εφαρµόζονται 
σωστά και να τηρούν αρχεία και έγγραφα για την ουσιαστική εφαρµογή των αρχών του 
συστήµατος. Ως αρµόδιος φορέας για τον έλεγχο της τήρησης των γενικών κανόνων 
υγιεινής των τροφίµων, καθώς επίσης και για την ανάπτυξη, εφαρµογή  και  τήρηση  
των  παραπάνω  αρχών  του  HACCP  και  των υποχρεώσεων των  επιχειρήσεων,  
ορίζεται  ο  Ε.Φ.Ε.Τ. (Ενιαίος  Φορέας Ελέγχου Τροφίµων) (άρθρα 1 & 3). 
Επιπλέον, οι εν λόγω επιχειρήσεις είναι υποχρεωµένες να τηρούν τα ήδη θεσπισµένα ή 

τα µελλοντικά µικροβιολογικά κριτήρια και κριτήρια ελέγχου θερµοκρασίας για ορισµένες 
κατηγορίες τροφίµων (άρθρο 4). 

Στο εν λόγω ΦΕΚ, ορίζεται ρητά ότι ο Ε.Φ.Ε.Τ. διενεργεί ελέγχους και επιθεωρήσεις 
στις επιχειρήσεις που ασχολούνται µε τρόφιµα και τονίζεται ότι «δίνει ιδιαίτερη προσοχή στα 
κρίσιµα σηµεία ελέγχου που επισηµαίνουν οι επιχειρήσεις τροφίµων, προκειµένου να κρίνει 
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αν η εποπτεία και ο έλεγχος τους εκτελούνται δεόντως» και, σε περίπτωση παραβίασης 
των κανόνων, «µεριµνά για την λήψη των αναγκαίων µέτρων που µπορεί να περιλαµβάνουν 
την απόσυρση   ή/ και την καταστροφή των τροφίµων ή την αναστολή της λειτουργίας  
ολόκληρης ή µέρους της επιχείρησης για κατάλληλη χρονική περίοδο, σύµφωνα µε τις 
κείµενες διατάξεις» (άρθρα 8 & 9). 

 
Στο παράρτηµα του άρθρου 12 ορίζονται τα ακόλουθα: Όσον αφορά τις γενικές 

απαιτήσεις για τους χώρους , σηµειώνεται ότι οι χώροι των τροφίµων πρέπει να διατηρούνται 
καθαροί και σε καλή κατάσταση, ενώ ο σχεδιασµός, η διαρρύθµιση και η κατασκευή τους 
οφείλει να εξυπηρετεί τα ακόλουθα: 

1. Κατάλληλο καθαρισµό και απολύµανση, 
2. Προστασία από «συσσώρευση ρύπων, επαφή µε τοξικά υλικά, πτώση σωµατιδίων   

µέσα στα τρόφιµα και το σχηµατισµό υγρασίας ή ανεπιθύµητης µούχλας στις 
επιφάνειες», 

3. Εφαρµογή  ορθής  υγιεινής  πρακτικής  κυρίως  για  την  πρόληψη επιµόλυνσης, 
4. Παροχή κατάλληλων συνθηκών θερµοκρασίας για την επεξεργασία και αποθήκευση 

των τροφίµων. 
Επίσης, σε σχέση µε το ίδιο θέµα,  ορίζονται και  ορισµένες  άλλες υποχρεώσεις για 

τις επιχειρήσεις που ασχολούνται µε τρόφιµα, όπως ύπαρξη νιπτήρων για το πλύσιµο των 
χεριών µε ζεστό και κρύο νερό αλλά και ξεχωριστών  ανάλογων  εγκαταστάσεων  για  το  
πλύσιµο  των  τροφίµων, κατάλληλα µέσα µηχανικού ή φυσικού αερισµού και εξαερισµού, 
επαρκής φυσικός ή τεχνητός φωτισµός και κατάλληλες αποχετευτικές εγκαταστάσεις για την 
αποφυγή κινδύνου µόλυνσης των τροφίµων. 

Οι ειδικές απαιτήσεις για τους χώρους παρασκευής, επεξεργασίας ή µεταποίησης  
τροφίµων  εστιάζονται  στα  ακόλουθα:  διατήρηση  σε  καλή κατάσταση και εύκολος 
καθαρισµός των επιφανειών δαπέδων και τοίχων και κατασκευή τους από κατάλληλα υλικά 
(στεγανά, µη απορροφητικά κλπ.), κατασκευή  οροφών  και  ψευδοροφών,  έτσι  ώστε  
να  αποφεύγεται  η συσσώρευση ρύπων, υδρατµών και µούχλας. Το ίδιο προβλέπεται και 
για τα παράθυρα, κυρίως για την αποφυγή εισβολής εντόµων.  

Σύµφωνα µε τις ίδιες διατάξεις,  απαιτείται  καλή  κατάσταση,  καθαρισµός  και  
απολύµανση  των επιφανειών που έρχονται σε επαφή µε τα τρόφιµα και τέλος, 
κατάλληλες εγκαταστάσεις για καθαρισµό και απολύµανση εργαλείων και σκευών. 

Όσον αφορά τις απαιτήσεις για τον εξοπλισµό, στο παράρτηµα του άρθρου 12   
τονίζεται ότι το σύνολο του εξοπλισµού και τα διάφορα εργαλεία που έρχονται σε επαφή µε 
τρόφιµα «πρέπει να διατηρούνται καθαρά, να κατασκευάζονται  και  να  συντηρούνται  
έτσι  ώστε  να  ελαχιστοποιείται  ο κίνδυνος  µόλυνσης  των  τροφίµων  και,  µε  εξαίρεση  
τα  δοχεία  και  τις συσκευασίες µιας χρήσης, να κατασκευάζονται και να συντηρούνται έτσι 
ώστε να µπορούν να καθαρίζονται σε βάθος και να απολυµαίνονται». 

Σχετικά µε τα απορρίµµατα τροφών και τα απορρίµµατα γενικότερα,  
αυτά επιβάλλεται,  κατά  το  δυνατόν,  να  µην  συσσωρεύονται σε  χώρους τροφίµων,    να 
τοποθετούνται  σε  περιέκτες που κλείνουν καλά και που καθαρίζονται  και  
απολυµαίνονται  εύκολα,  

Και επιπρόσθετα, να υπάρχει πρόβλεψη για την αποµάκρυνση και αποθήκευση 
τους σε χώρουςόπου διατηρούνται  καθαροί  και  εµποδίζεται  η  διείσδυση  εντόµων και 
άλλων  ζωυφίων. 

Ακόµα, στις ίδιες διατάξεις επισηµαίνεται ότι απαιτείται επαρκής παροχή πόσιµου νερού, 
το οποίο να διοχετεύεται µέσω χωριστών δικτύων από το µη πόσιµο,  ο  
χρησιµοποιούµενος  πάγος  και  ατµός  να  παράγονται  και  να χρησιµοποιούνται µε τρόπο 
που να αποκλείει τις επικίνδυνες για τις τροφές ουσίες,  ενώ  τονίζεται  ο  υψηλός  βαθµός  
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ατοµικής  καθαριότητας  των προσώπων εκείνων που εργάζονται µε τρόφιµα και ο 
αποκλεισµός από τα τελευταία εκείνων που πάσχουν από οποιαδήποτε νόσο που δύναται 
να τα  
µολύνει. 

Τέλος,  σύµφωνα µε το παράρτηµα του άρθρου 12, οι επιχειρήσεις  
τροφίµων απαγορεύεται να δέχονται πρώτες ύλες ή συστατικά που πιστεύουν  
ότι είναι µολυσµένα σε βαθµό τέτοιο που, και µετά την επεξεργασία που θα  
τις υποβάλλουν, θα παραµείνουν ακατάλληλες για βρώση. Ακόµα, υποχρεούνται  να 
διατηρούν τις πρώτες ύλες και τα συστατικά που προµηθεύονται, υπό κατάλληλες 
συνθήκες για την αποφυγή µολύνσεων, και να προφυλάσσουν όλα τα τρόφιµα που 
διακινούνται,  αποθηκεύονται, συσκευάζονται, εκτίθενται και µεταφέρονται από κάθε µόλυνση 
που µπορεί να τα καταστήσει ακατάλληλα για βρώση.  Πέρα από τα παραπάνω, οφείλουν  
να διατηρούν τις πρώτες ύλες, τα συστατικά, αλλά και τα προϊόντα εκείνα που προσφέρονται 
για την  ανάπτυξη  επικίνδυνων  µικροοργανισµών  σε θερµοκρασίες που οι τελευταίοι να 
µην µπορούν να αναπτυχθούν, και µόνο κατ’   εξαίρεση  µπορούν  να  παραµείνουν  εκτός 
χώρων  ελεγχόµενης θερµοκρασίας. Οι υπεύθυνοι των επιχειρήσεων πρέπει να φροντίζουν 
και για την εκπαίδευση του προσωπικού που χειρίζεται τρόφιµα, σχετικά µε τους  
κανόνες της υγιεινής των τροφίµων. 
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3.5 Η Υγιεινή   στις   Επισιτιστικές   Επιχειρήσεις   Γενικά - 
 Εγκαταστάσεις,  Χώροι,  Εξοπλισµός. 

Το ζήτηµα της υγιεινής στα εστιατόρια είναι ένα ζήτηµα πρωτεύουσας σηµασίας µε 
µεγάλες κοινωνικές προεκτάσεις. Οι υπεύθυνοι των εστιατορίων, είτε  αυτοί  είναι  ιδιοκτήτες  
ή  µάνατζερς,  είναι  υποχρεωµένοι να παρέχουν καθαρό, ασφαλές φαγητό για τους πελάτες 
τους και η διασφάλιση ενός καλού επιπέδου υγιεινής είναι ουσιαστικό κοµµάτι αυτής της 
υπηρεσίας. Η τήρηση επαρκούς  υγιεινής  εξαρτάται  από  το  προσωπικό (τήρηση  
πρακτικών σεβασµού της υγιεινής στην λειτουργία του εστιατορίου), την ύπαρξη του 
απαιτούµενου εξοπλισµού και την ορθή χρήση προϊόντων καθαρισµού σε όλο το πλάτος και 
µήκος της λειτουργίας µιας επισιτιστικής επιχείρησης, για τον έλεγχο της απειλής 
βακτηριακών µολύνσεων. 

Βέβαια, η επίτευξη του απαιτούµενου επιπέδου υγιεινής εµποδίζεται από τους 
οικονοµικούς περιορισµούς που επιβάλλουν οι προϋπολογισµοί, την κατάσταση του 
κτηρίου του εστιατορίου και του εξοπλισµού του, το επίπεδο της συντήρησης καθώς και από 
την εκπαίδευση του προσωπικού. Ωστόσο, µε την ολοένα και µεγαλύτερη ευαισθητοποίηση 
της κοινής γνώµης και των καταναλωτών γύρω από το ζήτηµα της υγιεινής των τροφίµων, 
απαιτείται η καταβολή όσο το δυνατόν µεγαλύτερης προσπάθειας από τα εστιατόρια, αλλά και 
όλες τις επιχειρήσεις που ασχολούνται µε είδη διατροφής, για την τήρηση των απαιτούµενων 
κανόνων υγιεινής και την αποφυγή µεταφοράς µολύνσεων στους καταναλωτές (Jennifer A. 
Wade, 1998). 

 
Η διατήρηση  της  υγιεινής  σε  ένα  εστιατόριο,  πέραν  της  υγιεινήςσυντήρησης των 

τροφίµων (θα αναλυθεί παρακάτω), µπορεί να χωριστεί σε δύο µέρη: 
1. Υγιεινή Χώρων- Κτηρίου: Καθαρισµός, επιδιόρθωση και συντήρηση των  

 εγκαταστάσεων και των χώρων του εστιατορίου. 
2.  Υγιεινή  Εξοπλισµού:  Καθαρισµός  των  τραπεζιών  και  όλων  των  

 µηχανηµάτων, εργαλείων και σκευών που χρησιµοποιούνται για την  
 προετοιµασία και σερβίρισµα του φαγητού στους πελάτες, καθώς επίσης  
 και ο καθαρισµός- πλύσιµο όλων των ειδών που χρησιµοποιούνται στο  
 γεύµα (ποτήρια, µαχαιροπίρουνα, πιάτα κ.τ.λ.). 

Όσον αφορά λοιπόν  το  πρώτο µέρος,  όλοι  οι  εξωτερικοί κήποι, βεράντες) αλλά 
και οι εσωτερικοί  (τραπεζαρία, κουζίνα-ες, αποχωρητήρια) χώροι του εστιατορίου  
επιβάλλεται να καθαρίζονται τακτικά:  οι  κήποι  να φροντίζονται σε περιοδική βάση, ενώ οι 
βεράντες που σερβίρονται πελάτες, η τραπεζαρία  και  τα  αποχωρητήρια  πρέπει  να  
καθαρίζονται (σκούπισµα-σφουγγάρισµα) καθηµερινά. Επίσης, όλοι οι τοίχοι και τα ταβάνια 
όλων των χώρων, εσωτερικών και εξωτερικών, είναι απαραίτητο να συντηρούνται συχνά 
(κλείσιµο  τρυπών,  βάψιµο,  αντικατάσταση  φθαρµένων-  ελαττωµατικών υλικών), 
ανάλογα βέβαια µε το πόσο παλαιό είναι το κτήριο και γενικότερα οι εγκαταστάσεις του 
εστιατορίου. Απαραίτητος είναι και ο συχνός ψεκασµός   µε κατάλληλα  σπρέι  για  την  
αποφυγή  µολύνσεων  από  διάφορα  παράσιτα (έντοµα, ποντίκια κτλ.) (Donovan L. 
Sapienza, James R. Abbey, Jerome J. Vallen, 1977). 

 
  Επιπλέον, οι τοίχοι της χρειάζεται να είναι δυνατοί, λείοι, αδιαπέραστοι, να  

πλένονται εύκολα και µε ελαφρύ χρωµατισµό. Η ένωση ανάµεσα σε τοίχους  
και πατώµατα είναι προτιµότερο να είναι στρογγυλοποιηµένη για ευκολία στον  
καθαρισµό. Η επιφάνεια των τοίχων είναι καλύτερα να είναι σκεπασµένη µε  
πλακάκια γιατί καθαρίζεται ευκολότερα και δεν απαιτεί ιδιαίτερη περαιτέρω  
συντήρηση. 
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Όσον αφορά το δεύτερο σκέλος, δηλαδή την υγιεινή του εξοπλισµού, όλα τα έπιπλα 

της τραπεζαρίας επιβάλλεται να βρίσκονται σε καλή κατάσταση (όχι  σκόνη,  σκουριά) και να 
καθαρίζονται τακτικά, καθώς και όποτε έχει αλλοιωθεί αυτή η κατάσταση τους (Kinton & 
Ceserani, 1984). 

Για  το  πλύσιµο  των  πιάτων,  είναι  προτιµότερο  να  ακολουθείται  η παρακάτω 
διαδικασία: 

1. Άδειασµα  και  αποµάκρυνση  των  υπολειµµάτων  φαγητού  από  τα λερωµένα πιάτα. 
2. Προξέπλυµα σε χλιαρό ή κρύο νερό για αποµάκρυνση των µικρών υπολειµµάτων 

τα οποία µπορεί να παραµείνουν κατά την διαδικασία του πλυσίµατος. 
3. Πλύσιµο σε καθαρό νερό στους 60οC, που περιέχει ένα καλό σαπούνι ή απορρυπαντικό, 

για τουλάχιστον 3 λεπτά. 
4. Ξέπλυµα σε καθαρό νερό στους 76οC για τουλάχιστον 2 λεπτά. Αυτό θα καθαρίσει τα 

πιάτα που πλέον θα µπορούν να µεταφερθούν αλλού για να στεγνώσουν στον αέρα. 
5. Ένα άλλο βήµα- µούλιασµα- που µπορεί να προηγηθεί των άλλων,         

εφαρµόζεται επίσης και για το πλύσιµο τσουκαλιών, τηγανιών, ασηµικών ή πιάτων µε 
παχύ στρώµα υπολείµµατος φαγητού. 

 
Όπως είναι γνωστό, τα βήµατα 3 και 4 γίνονται από πλυντήρια πιάτων ειδικά ανάλογα 

µε το µέγεθος και το είδος των αντικειµένων προς πλύσιµο. Για τα άλλα περσελάνινα είδη 
εκτός από τα πιάτα, καθώς επίσης και για τα ποτήρια, τα φλιτζάνια και τα 
κουταλοµαχαιροπίρουνα, ακολουθείται παρόµοια διαδικασία µε αυτή των πιάτων, µε την 
χρήση φυσικά ειδικών πλυντηρίων και απορρυπαντικών. Ειδικά πλυντήρια υπάρχουν και 
για τα σκεύη µαγειρικής (τσουκάλια, τηγάνια, χύτρες κτλ.) (John W. Stokes, 1972).  

Όσον αφορά τον εξοπλισµό της κουζίνας, θα πρέπει να είναι έτσι  
σχεδιασµένος, ώστε να καθαρίζεται και να εξετάζεται εύκολα σε σχέση µε την καθαριότητα 
του. Τα υλικά που θα έχουν χρησιµοποιηθεί για την κατασκευή του χρειάζεται  να είναι  
σκληρά,  ώστε  να µην απορροφούν τροφές, λεία (εύκολα  στον  καθαρισµό),  να  
αντιστέκονται  στην  σκουριά  και  στον θρυµµατισµό. 

Για τον καθαρισµό µεγάλων ηλεκτρικών συσκευών (µηχανή κιµά, µίξερ, µηχανή  
τεµαχισµού  κρέατος),  συνιστάται  να  δίνεται  βαρύτητα  στην αποµάκρυνση µικρών 
υπολειµµάτων φαγητού µε την χρήση ενός πανιού, σπάτουλας, βελόνας ή βούρτσας, 
καθώς και στο σχολαστικό πλύσιµο, µε ζεστό νερό και απορρυπαντικό, όλων των 
συναρµολογούµενων και σταθερών µερών των µηχανηµάτων. Χρειάζεται ακόµα προσοχή 
στον καθαρισµό των λεπίδων και µετά πάντοτε σκέπασµα τους µε τα ειδικά καλύµµατα. 
Αξίζει να τονιστεί ότι οι οδηγίες των κατασκευαστών πρέπει να ακολουθούνται πιστά, για  
τον  καλύτερο  καθαρισµό  αλλά  και  την  µετέπειτα  λειτουργία  των µηχανηµάτων 
(Kinton & Ceserani, 1984). 
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   Η τήρηση των κανόνων υγιεινής σε µπουφέ και µπαρ σαλατών είναι ένα αρκετά 
δύσκολο και ευαίσθητο ζήτηµα καθώς σχετίζεται άµεσα και µε τον τρόπο  που        
αυτοεξυπηρετούνται  οι  πελάτες.  Για  την  αντιµετώπιση  των προβληµάτων υγιεινής σε 
αυτούς τους χώρους εξυπηρέτησης προτείνονται τα ακόλουθα (Susan C. Carstens, Robert 
Sommer, 1986): 

 
� Χρήση επιγραφών για την ενθάρρυνση υγιεινών πρακτικών από µέρους των πελατών. 

� Παροχή ραφιών για να ακουµπούν οι πελάτες τα πιάτα τους καθώς εξυπηρετούνται. 

� ∆ιάθεση σωστών σκευών για το σερβίρισµα των πελατών. 

� Χρήση επιγραφών στις σάλτσες ώστε να τις αναγνωρίζουν οι πελάτες. 

� Συνεχής επίβλεψη από τους εργαζοµένους του  τµήµατος  παροχής υπηρεσιών. 

 

H πλευρά της  καθαριότητας  των  χώρων και  της  διατήρησης  των φαγητών στις 
σωστές συνθήκες για την υγιεινή τους είναι σηµαντική, αλλά εξίσου σηµαντική είναι και η 
πλευρά του προσωπικού. Οι υπεύθυνοι των εστιατορίων είναι υποχρεωµένοι να δίνουν 
µεγάλη βαρύτητα στο ζήτηµα της προσωπικής υγιεινής των εργαζοµένων στο προσωπικό 
εξυπηρέτησης, αλλά και  στο  προσωπικό  της  κουζίνας.  Ένα  καθαρό  άτοµο  διαχέει  
περίπου διακόσια βακτήρια ανά λεπτό, απλά και µόνο ανασαίνοντας, και ένα βρώµικο 
διαχέει αρκετά περισσότερα. Αυτό το γεγονός από µόνο του καθιστά αναγκαίο να γίνεται 
αµέσως γνωστό εάν κάποιος από το προσωπικό που χειρίζεται τρόφιµα είναι µολυσµένος. 
Τα µολυσµένα άτοµα µεταδίδουν ασθένειες του αναπνευστικού  συστήµατος  µέσω  της  
µύτης  ή  του  στόµατος (βήξιµο, φτάρνισµα) και µέσω των χεριών. Οι ασθένειες του 
εντερικού συστήµατος και η µολυσµατική ηπατίτιδα µεταδίδονται όταν το µολυσµένο άτοµο 
δεν πλένει προσεχτικά τα χέρια του, αφού έχει πάει στην τουαλέτα. Το ασφαλές άτοµο  
που χειρίζεται τρόφιµα πρέπει: 

• Να είναι καλά στην  υγεία  του (άτοµα  τα  οποία  είναι  άρρωστα  ή µολυσµένα δεν 
πρέπει να χειρίζονται φαγητά). 

• Να έχει συνήθειες προσωπικής υγιεινής. Να χειρίζεται το φαγητό µε ασφαλή τρόπο. 
 

    Γενικά, το προσωπικό εξυπηρέτησης δεν δηµιουργεί σοβαρό πρόβληµα σχετικά µε 
την µετάδοση ασθενειών που προέρχονται από τροφές. Ο λόγος για αυτό είναι ότι από την 
στιγµή που ο σερβιτόρος/ α ασχολούνται µε το φαγητό,  τα βακτήρια δεν  έχουν  χρόνο 
να αναπτυχθούν. Από την άλλη πλευρά, το προσωπικό εξυπηρέτησης που είναι µολυσµένο 
µε σαλµονέλα ή ηπατίτιδα µπορεί να µεταδώσει την ασθένεια του. Η υγιεινή πρακτική στην 
εξυπηρέτηση των πελατών είναι απαραίτητη και εξαιτίας λόγων αισθητικής: ένας πελάτης 
δεν θα ήθελε ποτέ να δει τον αντίχειρα του σερβιτόρου µέσα στην σούπα του. Παρόλα 
αυτά, ο αντίχειρας του µάγειρα µέσα στην σούπα µπορεί να έχει χειρότερο αποτέλεσµα 
(µετάδοση ασθένειας), εάν τα χέρια του µάγειρα δεν είναι καθαρά. 
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3.6 Η Υγιεινή στην Εξυπηρέτηση. 

Tα προηγούµενα µέρη του κεφαλαίου αυτού επικεντρώθηκαν κυρίως στην  υγιεινή  
και  την  καθαριότητα  χώρων  όπως  η  κουζίνα,  οι  χώροι προετοιµασίας φαγητών και 
αποθήκευσης- συντήρησης τροφίµων και τα ψυγεία (back of thehouse), καθώς επίσης και 
στην υγιεινή των τροφίµων και την σχετική νοµοθεσία που την διέπει. 

Στο εν λόγω τµήµα του Κεφαλαίου 4,  η προσοχή θα στραφεί  στην  υγιεινή  και  την  
καθαριότητα  στους  χώρους εξυπηρέτησης (front of the house) καθώς και στο προσωπικό 
εξυπηρέτησης, δηλαδή στα στοιχεία εκείνα µε τα οποία έρχεται σε άµεση επαφή ο πελάτης 
που τρώει στο εστιατόριο. 

Αξίζει να τονιστεί ότι οι πελάτες είναι ιδιαίτερα ευαίσθητοι στο θέµα της  
καθαριότητας και της υγιεινής σε µια επισιτιστική επιχείρηση και κατατάσσουν  
την καθαριότητα πολύ υψηλά ως παράγοντα για την επιλογή του εστιατορίου  
που θα γευµατίσουν. Έτσι, οι υπεύθυνοι των εστιατορίων είναι σηµαντικό να  
δείχνουν ιδιαίτερο ενδιαφέρον και προσπάθεια στα θέµατα καθαριότητας που  
αφορούν χώρους και εξοπλισµό του εστιατορίου τα οποία είναι πιο ορατά  
στον πελάτη. Αναλυτικότερα αυτά είναι τα εξής (Raymond J. Goodman, Jr.,  
1979): 

 
1. Καθαροί τιµοκατάλογοι/ µενού. 

2. Καθαρά, σιδερωµένα, χωρίς λεκέδες και τρύπες, τραπεζοµάντιλα. 

3. Καθαρές  αλατιέρες,  πιπεριέρες  και  δοχεία  που  περιέχουν  κέτσαπ, µουστάρδα ή 

άλλα καρυκεύµατα. 

4. Καθαρά πατώµατα µε µοκέτες και χαλιά που σκουπίζονται συχνά. 

5. Καρέκλες, τραπέζια και λοιπά έπιπλα καθαρά και ξεσκονισµένα. 

6. Πιάτα, πιρούνια και µαχαίρια χωρίς στίγµατα και θαµπάδες. 

7. Είσοδος,  χώρος  αναµονής  και  αποχωρητήρια  τακτοποιηµένα  και καθαρά. 

8. Μεγάλοι κάδοι σκουπιδιών και σωστός εξαερισµός στα αποχωρητήρια. Η απουσία 

οσµών είναι προτιµότερη από τα χηµικά µε άρωµα.  

9. Οι στολές των σερβιτόρων να είναι καθαρές και σιδερωµένες. 

10. Όχι κάπνισµα από τους εργαζοµένους σε χώρους που µπορούν να ειδωθούν από 

πελάτες. 

 
   Πέρα από τα παραπάνω, και όσον αφορά την υγιεινή των φαγητών, αν και  το  

ζήτηµα  της  διατήρησης  τους  σε  κατάλληλες,  για  την  αποφυγή µολύνσεων, 
θερµοκρασίες και συνθήκες σχετίζεται κύρια µε την αποθήκευσησυντήρηση και την θερµική 
επεξεργασία των τροφών, ιδιαίτερη προσοχή χρειάζεται να δίνεται όταν οι πελάτες 
εξυπηρετούνται από µπουφέ (Buffet) και µπαρ µε σαλάτες (salad bar): η διατήρηση των 
σωστών θερµοκρασιών σε µπουφέ και µπαρ σαλατών απαιτεί επίβλεψη και προσπάθεια 
από τους εργαζόµενους του τµήµατος παροχής υπηρεσιών και είναι ιδιαίτερα δύσκολη 
χωρίς την ύπαρξη επαρκούς εξοπλισµού και για τα κρύα και για τα ζεστά πιάτα.  

   Η περίπτωση που το προσωπικό εξυπηρέτησης µπορεί πραγµατικά να αποτελέσει 
απειλή για την υγιεινή των φαγητών, είναι όταν τα καθήκοντα του το οδηγούν στην κουζίνα 
για να χειριστεί- ασχοληθεί µε το φαγητό, πέραν του σερβιρίσµατος (Raymond J. Goodman, 
Jr., 1979). 
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Στην  συνέχεια  ακολουθεί  µια  λίστα  από  οδηγίες  για  τις  συνήθειες υγιεινής  που  

αφορούν  κύρια,  αλλά  όχι  αποκλειστικά,  το  προσωπικό εξυπηρέτησης (Raymond J. 
Goodman, Jr., 1979): 

 
1. ∆ιατηρήστε την καλή σας υγεία και αναφέρετε τυχόν ασθένεια στους  

προϊσταµένους σας. 

2. Κάντε  µπάνιο  καθηµερινά,  χρησιµοποιήστε  αποσµητικό,  πλένετε τα µαλλιά σας 

δυο φορές την εβδοµάδα και φοράτε καθαρά ρούχα. 

3. Συχνό, σχολαστικό και σωστό πλύσιµο των χεριών. 

4. Ανοιχτές πληγές ή γδαρσίµατα πρέπει να καλύπτονται µε αντισηπτικούς επιδέσµους 

και αδιάβροχα προστατευτικά. 

5. Όχι κάπνισµα τις ώρες εργασίας- µόλυνση από το χέρι στο στόµα και  

πάλι στο χέρι. 

6. Φοράτε καθαρή στολή στο εστιατόριο. 

7. Όχι χρυσαφικά για καλλωπισµό. 

8. Γενικά,  αποφύγετε  την  χρήση χαρτοµάνδηλων στην τραπεζαρία και 

χρησιµοποιήστε καθαρά µόνο όταν το φτάρνισµα ή ο βήχας επιµένει. 

9. Μην αγγίζετε επιφάνειες που έρχονται σε επαφή µε το φαγητό π.χ. τα σχετικά σηµεία 

κουταλιών, πιρουνιών κτλ. 

10. Μην πιάνετε ποτέ τα φαγητά π.χ. βούτυρο, ψωµί, πάγο κλπ. Εάν είναι απαραίτητο 

χρησιµοποιήστε πλαστικά γάντια. 

11. Πιάνετε τα ποτήρια από την βάση ή το χερούλι τους ανάλογα. 

12. Πιάνετε τα φλιτζάνια από το χερούλι. 

13. Πιάνετε τα πιάτα µε το χοντρό µέρος του αντίχειρα και µην βάζετε τον αντίχειρα µέσα 

στο πιάτο. 

14. Μην σερβίρετε  ποτέ  σε ποτήρια ή πιάτα µε λεκέδες,  ραγισµένα ή σπασµένα. 

15. Πιάτα ή κουταλοµαχαιροπίρουνα που βρίσκονται σε τραπέζι στο οποίο έχουν κάτσει 

πελάτες δεν πρέπει µετά να ξαναχρησιµοποιούνται. 

16. Μην χρησιµοποιείτε τίποτε που έχει πέσει στο πάτωµα. 

17. Μην πιάνετε το κεφάλι ή τα µαλλιά σας ή άλλα σηµεία του σώµατος. Εάν το κάνετε, 

πλύνετε τα χέρια σας. 

18. Να έχετε τα νύχια των χεριών σας κοντά και καθαρά. 

19. Μην φτύνετε ποτέ στην κουζίνα ή στην τραπεζαρία. 

20. Αλλάξτε τα τραπεζοµάντιλα όταν λερωθούν, αλλά καλύτερα µετά από κάθε 

αποχώρηση πελάτη. 

21. Μην  χρησιµοποιείτε  ύφασµα  που  είναι  για  την  εξυπηρέτηση  των πελατών για να 

σκουπίσετε ιδρώτα από το σώµα ή το πρόσωπο. 

22. Μην σκουπίζετε τα χέρια σε ποδιά ή ύφασµα. 

23. Χρησιµοποιήστε καθαρούς τιµοκαταλόγους, όχι βρώµικους. Τα µπλοκ παραγγελιών  

και  τα  καλύµµατα  που  µπαίνουν  οι λογαριασµοί  των πελατών πρέπει να είναι 

καθαρά. 
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3.7  ∆ιαχείριση των Απορριµµάτων. 

H διαχείριση των απορριµµάτων είναι ένα θέµα ιδιαίτερα ευαίσθητο το οποίο δεν 
αφορά µόνο την υγιεινή της επισιτιστικής επιχείρησης αλλά και την δηµόσια υγιεινή, σε µια 
εποχή που η οικολογία και ο τρόπος διάθεσης των απορριµµάτων  µε  τον  λιγότερο  
επιζήµιο  τρόπο  για  το  περιβάλλον, συγκεντρώνουν όλο και µεγαλύτερη προσοχή από 
την κοινή γνώµη αλλά και τις κρατικές αρχές. Απαιτείται λοιπόν ιδιαίτερη προσοχή και 
ενδιαφέρον όσον αφορά την απαλλαγή από τα σκουπίδια σε ένα εστιατόριο. 

Όπως είναι προφανές, βασική πηγή απορριµµάτων σε ένα εστιατόριο είναι  τα  
υπολείµµατα του φαγητού. Αυτά συνήθως συγκεντρώνονται στον χώρο πλύσης και 
ρίχνονται σε ειδικά δοχεία- κάδους. Πάντως, τα µεγάλα εστιατόρια χρησιµοποιούν για τα 
υπολείµµατα φαγητών ειδικά µηχανήµατα, τους σκουπιδοφάγους: αυτά αλέθουν- 
πολτοποιούν τα υπολείµµατα και στην συνέχεια  τα  διοχετεύουν,  µέσω  ειδικών  
σωληνώσεων  στο  σύστηµα αποχέτευσης. Υπάρχουν διάφορα είδη σκουπιδοφάγων 
στην αγορά. Είναι σηµαντικό ο σκουπιδοφάγος που θα αγοραστεί να είναι αρκετά µεγάλος 
και ισχυρός ώστε να µπορεί να χειριστεί µεγάλο όγκο απορριµµάτων. Απαραίτητη είναι, µαζί 
µε την αγορά, και η εγγύηση λειτουργίας του, ενώ χρειάζεται να υπάρχει  πρόβλεψη  για  
συχνό  σέρβις  αλλά  και  επιδιόρθωση  του,  σε περίπτωση που προκύψουν βλάβες στην 
λειτουργία του. 

Εκτός από τα υπολείµµατα των φαγητών, σηµαντικός όγκος σκουπιδιών παράγεται και 
από την κουζίνα και γενικότερα τους χώρους προετοιµασίας των φαγητών. Εάν δεν 
υπάρχει κάποιο ειδικό µηχάνηµα στον χώρο, τα σκουπίδια πρέπει να συγκεντρώνονται 
σε ένα ξεχωριστό δωµάτιο µέχρι την συλλογή και απόρριψη τους. Ο χώρος αυτός 
επιβάλλεται να προστατεύεται τέλεια από τρωκτικά και παράσιτα, να κλείνει καλά και οι 
τοίχοι του και το πάτωµα του να µην έχουν ραγίσµατα και ανοίγµατα. Επιπλέον, το δωµάτιο 
που συγκεντρώνονται τα σκουπίδια χρειάζεται να ψύχεται, ώστε να µην µπορούν να 
αναπτυχθούν δυσάρεστες οσµές (John W. Stokes, 1972). 

  Η απόρριψη σκουπιδιών, κουτιών, χαρτόκουτων, χαρτιού συσκευασίας και 
κονσερβών, αλουµινίων κτλ. απαιτεί επίσης προληπτικά µέτρα υγιεινής.Ένα ξεχωριστό 
δωµάτιο- ασφαλισµένο από παράσιτα και τρωκτικά- είναι η καλύτερη λύση. 

  Τα σκουπίδια συνιστάται να απορρίπτονται τακτικά-ακόµα και σε καθηµερινή βάση 
όποτε µαζεύονται µεγάλες ποσότητες στο δωµάτιο. Η συλλογή των σκουπιδιών από το 
εστιατόριο µπορεί να γίνεται σε συνεννόηση µε τις αρχές καθαρισµού των τοπικών δήµων ή 
από ειδικές για τον σκοπό αυτό εταιρίες. 

      Τα δωµάτια που συγκεντρώνονται τα απορρίµµατα χρειάζεται να είναι  
κατασκευασµένα έτσι, ώστε να µπορούν να καθαριστούν µε άφθονο νερό από µια µάνικα, 
αφού τα σκουπίδια έχουν διωχθεί από τους χώρους αυτούς για την συλλογή τους. Για 
καλύτερη υγιεινή, είναι προτιµότερο ο καθαρισµός αυτός να ακολουθείται και από ψεκασµό µε 
ένα απολυµαντικό σπρέι. 

   Τα µεγάλα εστιατόρια, κυρίως σε ξενοδοχεία, χρησιµοποιούν κλιβάνους για την 
απόρριψη σκουπιδιών και απορριµµάτων. Όσον αφορά την χρήση τους, όταν τα 
απορρίµµατα είναι στεγνά, δεν χρειάζεται κάποιο εξωτερικό καύσιµο. Εάν όµως τα 
σκουπίδια που θα µπουν στον κλίβανο είναι υγρά, τότε ένα λάδι, φυσικό αέριο ή αέριο σε 
φιάλες για καύση είναι απαραίτητο. Ένας κλίβανος  µε  τον  παραπάνω  εξοπλισµό  µπορεί  
να  µειώσει  όγκους απορριµµάτων, στεγνούς ή βρεγµένους, και να τους µετατρέψει σε 
στάχτη µέσα σε λίγα λεπτά. Η χρήση κλιβάνου κάνει επίσης δυνατή την ανίχνευση των 
απορριµµάτων καθώς αυτά εισέρχονται στον κλίβανο και βοηθάει έτσι στο µάζεµα πιάτων, 
ποτηριών και ασηµικών, τα οποία πιθανόν να είχαν πεταχτεί µαζί µε τα σκουπίδια (John W. 
Stokes, 1972). 
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     Γενικότερα,  ο  κλάδος  του  τουρισµού και  των  επιχειρήσεων µαζικής εστίασης 
δείχνει ενδιαφέρον και εφαρµόζει προγράµµατα που δίνουν βάρος στην  µείωση,  
επαναχρησιµοποίηση,  ανακύκλωση,  περιορισµό  και  την ανάκτηση των απορριµµάτων. 
Επιπρόσθετα, στην εποχή µας υπάρχει η τάση για την επισκευή και τον ανασχεδιασµό των 
εγκαταστάσεων επισιτιστικών και ξενοδοχειακών επιχειρήσεων, έτσι ώστε να επιτυγχάνεται 
ελαχιστοποίηση των   απορριµµάτων,   εξοικονόµηση   ενέργειας   και   µετατροπή   των 
απορριµµάτων σε ενέργεια, ενώ οι εγκαταστάσεις καινούργιων εστιατορίων και 
ξενοδοχείων συχνά βασίζουν την λειτουργία τους σε τέτοιες αρχές. Τα µεγάλα  εστιατόρια  
ήδη  εφαρµόζουν  προγράµµατα  ανακύκλωσης,  ενώ γίνονται  προσπάθειες  για  µείωση  
των  στέρεων  απορριµµάτων  και  την επίτευξη χαµηλότερου κόστους ενέργειας. 

     Στα τελευταία πενήντα χρόνια, η διαχείριση των απορριµµάτων πήρε βασικά την 
µορφή τριών στρατηγικών: της ∆ιάλυσης  (Dilution), δηλ. του αραιώµατος, µε την βοήθεια 
υγρού, των απορριµµάτων σε όποια µορφή και αν  βρίσκονται (στερεά,  υγρά  κτλ.),  ώστε  
να  µειωθεί  η  συγκέντρωση µικροβίων,  του  Φιλτραρίσµατος (Filtration),   δηλ.   του   
φιλτραρίσµατος-συµπύκνωσης των σκουπιδιών σε κάθε µορφή πριν φθάσουν στο 
ύπαιθρο, και της Ανακύκλωσης (Recycling), δηλ. του διαχωρισµού των απορριµµάτων σε 
κάθε µορφή ώστε αυτά να µπορούν να ξαναχρησιµοποιηθούν. 

     Η στρατηγική διαχείρισης των απορριµµάτων του 21ου αιώνα ονοµάζεται 
Πρόληψη Μόλυνσης (Pollution Prevention): αυτή σηµαίνει, για τον κλάδο των επιχειρήσεων 
µαζικής εστίασης, συµµετοχή στην ανάπτυξη µιας διαδικασίας που στοχεύει στην 
ελαχιστοποίηση της επίδρασης των σκουπιδιών πάνω στο περιβάλλον, µέσω µεθόδων 
τροποποίησης- αντικατάστασης των υλικών των παραγόµενων  προϊόντων,  ώστε  να  
µειωθεί  η  ποσότητα  αλλά  και  οι µολυσµατικές ουσίες που βρίσκονται στα σκουπίδια 
(Leland L. Nicholls & Courtney W. Nystuen, 1993). 
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3.8 Η Ασφάλεια στις Επισιτιστικές Επιχειρήσεις. 

Ο κύριος στόχος του ενδιαφέροντος για την ασφάλεια σε µια επισιτιστική επιχείρηση 
είναι η αποτροπή των ατυχηµάτων. Τα ατυχήµατα µπορεί να δηµιουργήσουν πρόσκαιρη, 
αλλά και µερικές φορές µόνιµη σωµατική ζηµιά σε υπαλλήλους και πελάτες, χαµηλότερο 
ηθικό, µείωση της αποδοτικότητας του εστιατορίου και αύξηση των ιατρικών εξόδων και 
νοµικών δαπανών. ∆υστυχώς, εργατικά ατυχήµατα συµβαίνουν, αλλά µε µια λογική 
προσπάθεια από την πλευρά του  µάνατζµεντ  και  των  υπαλλήλων,  τα  περισσότερα 
ατυχήµατα µπορούν να αποφεύγονται. 

Η διεύθυνση του εστιατορίου είναι αναγκαίο να λαµβάνει έναν ενεργητικό ρόλο στην  
ασφάλεια.  Εάν  αυτή  αντιµετωπίζει  την  ασφάλεια  ως  υψηλή προτεραιότητα,  το  ίδιο  θα  
κάνει  και  το  προσωπικό.  Ο  υπεύθυνος  του εστιατορίου επιβάλλεται να συστήνει τους 
κανόνες ασφαλείας της επιχείρησης σε όλους τους καινούργιους υπαλλήλους. Σε κανένα 
υπάλληλο δεν θα πρέπει να επιτρέπεται να εκτελεί οποιαδήποτε εργασία, πριν εκπαιδευτεί 
κατάλληλα στο ζήτηµα της ασφάλειας  κατά την εργασία. 

Περιοδικά, συνιστάται να γίνεται έλεγχος των αρχείων µε τις ασθένειες και τους 
τραυµατισµούς, για να εντοπίζονται τα σηµεία που παρουσιάζουν προβλήµατα. Ιδιαίτερη 
προσοχή πρέπει να δίνεται στα προβλήµατα που εµφανίζονται συστηµατικά. 

 
Κανόνες Ασφαλείας: 
  Η ασφάλεια είναι ευθύνη όλων όσων εργάζονται στο εστιατόριο. Η πολιτική του 

εστιατορίου χρειάζεται να είναι προσανατολισµένη στο να κρατάει το προσωπικό ενήµερο 
για την σηµαντικότητα της και να παρέχει κάθε δυνατή προστασία. Οι κανόνες ασφαλείας 
που ακολουθούν είναι για την ασφάλεια όλου του προσωπικού και θα πρέπει να τηρούνται 
συνέχεια (Allen Z. Reich, 1999): 

 
 Πρώτες Βοήθειες : 
  Ένα κουτί πρώτων βοηθειών θα πρέπει να είναι διαθέσιµο στον χώρο της κουζίνας ή 

σε άλλο προκαθορισµένο σηµείο µέσα στο εστιατόριο.   
Χειρισµός Μαχαιριών : 
∆εν θα πρέπει να χρησιµοποιείτε µαχαίρια ή να χειρίζεστε εξοπλισµό που κόβει ή 

ανακατεύει, πριν εκπαιδευτείτε κατάλληλα. 
Όταν χρησιµοποιείτε ένα µαχαίρι, ποτέ µην κόβετε προς το χέρι ή το σώµα σας. 
Όταν περπατάτε κρατώντας µαχαίρι, να το κρατάτε µε την µύτη να δείχνει προς το 

πάτωµα, ιδιαίτερα όταν στρίβετε σε γωνία. Να µην χρησιµοποιείτε µαχαίρι για να ανοίγετε 
κονσέρβες ή κουτιά. Ένα ειδικό  ξυράφι  (εάν είναι απαραίτητο) συνιστάται να είναι 
διαθέσιµο για το άνοιγµα των κουτιών. 

Να καθαρίζετε το µαχαίρι όταν έχετε τελειώσει µε αυτό και µετά να το τοποθετείτε 
στην θέση του. 

Κανείς δεν επιτρέπεται να ακονίζει ένα µαχαίρι χωρίς να έχει εκπαιδευτεί κατάλληλα. 
Όταν εργάζεστε µε µαχαίρια ή χρησιµοποιείτε εξοπλισµό που κόβει ή ανακατεύει, να 

δουλεύετε µε µεγάλη προσοχή. Να χρησιµοποιείτε όλα τα διαθέσιµα µέτρα προστασίας. 

Ηλεκτρικός Εξοπλισµός: 

• Να µην χειρίζεστε ηλεκτρικό εξοπλισµό όταν φοράτε µακριά µανίκια, γραβάτα ή 
φαρδιά ρούχα. 
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• Ποτέ να µην αφήνετε ένα µηχάνηµα να λειτουργεί χωρίς να είναι κάποιος παρών. 

• Να βγάζετε από την πρίζα τα ηλεκτρικά µηχανήµατα πριν τα καθαρίσετε.  

• Να επανασυναρµολογήτε το µηχάνηµα, µόλις τελειώσετε µε τον καθαρισµό του. 

• Ποτέ  µην  βάζετε  το  χέρι  σας  µέσα  στον  χώρο  αλέσεως  του 
σκουπιδοφάγου.  

 
Να προσέχετε να µην πέσουν ορισµένα είδη µέσα στον σκουπιδοφάγο όπως γυαλιά, 

κόκαλα, πλαστικό και µεταλλικά αντικείµενα.  
Βαριά Αντικείµενα: 

• Να µην προσπαθείτε να σηκώσετε οτιδήποτε µπορεί να πονέσει την πλάτη σας. 
Είκοσι τρία κιλά (ή λιγότερο, εξαρτάται από το µέγεθος σας και την δύναµη που έχετε) είναι 
το µέγιστο συνιστώµενο βάρος στον κλάδο των ξενοδοχείων- επιχειρήσεων µαζικής 
εστίασης για ένα άτοµο. Όποτε είναι δυνατόν, να χρησιµοποιείτε ένα καροτσάκι. 

• Να µην τοποθετείτε βαριά αντικείµενα πάνω σε ράφια που βρίσκονται πάνω από το 
ύψος της µέσης. 

 
   Πυρασφάλεια: 
   Να γνωρίζετε που είναι οι πυροσβεστήρες και πώς να τους χειρίζεστε.Στην πρώτη 

ένδειξη φωτιάς, να πάρετε τον κοντινότερο πυροσβεστήρα και να ψεκάσετε µε αυτόν στην 
βάση της φωτιάς. Για πολύ µικρές φωτιές, να χρησιµοποιείτε αλάτι. 

Προϊόντα Καθαρισµού: 

• Να διαβάζετε  µε  προσοχή  τις  ετικέτες  πάνω  σε  όλα  τα  προϊόντα καθαρισµού 
πριν τα χρησιµοποιήσετε. Εάν δεν έχετε εκπαιδευτεί κατάλληλα για την χρήση ενός 
προϊόντος, να ζητάτε από έναν πιο έµπειρο συνάδελφο σας να σας βοηθήσει. 

• Ποτέ µην βάζετε υγρά καθαρισµού ή άλλα τοξικά υγρά µέσα σε ποτήρια ή φλιτζάνια. 

• Να αποθηκεύετε τα προϊόντα καθαρισµού σε ένα εντελώς αποµονωµένο από τα 
τρόφιµα χώρο. 

∆ιάφοροι Κανόνες Ασφαλείας: 

• Να γυρίζετε τα χερούλια των τηγανιών που βρίσκονται πάνω σε εστία, µακριά από 
την πλευρά του διαδρόµου. 

• Να καθαρίζετε αµέσως ότι έχει χυθεί στο πάτωµα. 

• Να µην βάζετε  σπασµένα  γυαλιά  ή  πιάτα  µέσα  στο  δοχείο  των 
απορριµµάτων  που  είναι  στον  χώρο  εργασίας,  αλλά  στους  χώρους συγκέντρωσης 
των απορριµµάτων. Όταν ανοίγετε δοχεία τα οποία είναι κλεισµένα µε συνδετήρες, όπως 
κούτες  µε  λαχανικά,  να  είστε  ιδιαίτερα  προσεχτικοί  να  µην  πέσουν  οι συνδετήρες 
µέσα σε ήδη προετοιµασµένα φαγητά. 

• Να φοράτε παπούτσια που είναι άνετα, µε καλή στήριξη και, κατά προτίµηση, µε 
αντιολισθητική σόλα. 

• Να αναφέρετε όλα τα ατυχήµατα (κοψίµατα, πεσίµατα, τραυµατισµούς κλπ.) αµέσως 
στους προϊσταµένους σας. 

 
   Πυροπροστασία:  
Καταρχάς, είναι σηµαντικό να τονιστεί ότι πάντα υπάρχει η πιθανότητα για φωτιά όταν 

χρησιµοποιείται εξοπλισµός µαγειρέµατος. Το κάθε εστιατόριο, ανάλογα µε την φύση του, 
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διαθέτει πιθανούς κινδύνους σε διάφορους  βαθµούς.  Η  ευθύνη  του  µάνατζµεντ  στον  
τοµέα  της πυροπροστασίας είναι τριπλή: 

1. Θα πρέπει να υπάρχει ένα επαρκές σύστηµα πυροπροστασίας. Αυτό 
συνήθως  αποτελείται  από  ένα  αυτόµατο  σύστηµα  καταιονητήρων (sprinklers) πάνω από 
οποιοδήποτε εξοπλισµό µαγειρέµατος που βγάζει ατµούς µε λάδια, φορητούς πυροσβεστήρες 
σε κάθε χώρο όπου υπάρχει πιθανότητα  φωτιάς  και  πυροσβεστικές  φωλιές,  όπου  
υποδεικνύει  ο αρχιτέκτων  και  η  πυροσβεστική  υπηρεσία.  Τα  συστήµατα  αυτά 
απαιτείται   να  είναι   σωστά  συντηρηµένα  και  να  επιθεωρούνται τουλάχιστον µια φορά 
το χρόνο. 

2. Όλο το προσωπικό χρειάζεται να εκπαιδεύεται για την αποτροπή και  
καταπολέµηση της φωτιάς. Η κάθε εργασία να αναλύεται, ώστε να εντοπισθούν οι 
πιθανοί κίνδυνοι φωτιάς και η αποτροπή να µπορεί να  
συµπεριληφθεί στην εκπαίδευση του υπαλλήλου. 

3. Επιπλέον, όλο το προσωπικό να εκπαιδεύεται ώστε να µπορεί γρήγορα  
και σωστά να αντιδράσει στη πρώτη ένδειξη φωτιάς. 

 
Στην συνέχεια, ακολουθούν οι βασικές Πρότυπες ∆ιαδικασίες: 

Να σβήνετε τις µικρές εστίες φωτιάς στην κουζίνα ρίχνοντας αλάτι πάνω  
από τη φωτιά ή καλύπτοντας την φωτιά µε ένα καπάκι κατσαρόλας.  Το αυτόµατο σύστηµα 
πυροπροστασίας του εστιατορίου χρησιµοποιείται για  να  σβήνει  µεγαλύτερες  φωτιές. Εάν  
το  σύστηµα  δεν  λειτουργήσει  αυτόµατα, τραβήξτε το µοχλό για την  ενεργοποίηση του. 
Εάν και αυτό δεν λειτουργήσει, τότε χρησιµοποιήστε τους φορητούς πυροσβεστήρες.  
 Πριν ξαναλειτουργήσει το εστιατόριο, και εφόσον έχει απενεργοποιηθεί το αυτόµατο  
σύστηµα,  όλοι  οι  χώροι  που  επηρεάζονται  επιβάλλεται  να  καθαριστούν.  ∆ηλαδή, οι  
φριτέζες  να  καθαριστούν  και  να  γεµίσουν  µε  καινούργιο λάδι και η εταιρία που  
τοποθέτησε το εν λόγω σύστηµα να το ενεργοποιήσει ξανά. 

Εάν η φωτιά βρίσκεται µακριά από τον κύριο χώρο µαγειρέµατος, πάρτε ένα 
πυροσβεστήρα, στοχεύστε στην βάση της φωτιάς και ενεργοποιήστε τον σύµφωνα µε τις 
οδηγίες. Να ενεργείτε γρήγορα και να µην χάνετε χρόνο. Την ώρα που παίρνετε τον 
πυροσβεστήρα, ενηµερώστε ένα συνάδελφο σας να ειδοποιήσει τον προϊστάµενο. 

Εάν η φωτιά  είναι  πολύ  µεγάλη  για  να  σβήσει  µε  ένα  φορητό  πυροσβεστήρα 
ή απλώνεται, ζητήστε την βοήθεια του προϊσταµένου.  Όταν  δεν  µπορείτε  να  σβήσετε  
την  φωτιά  µε  τους  φορητούς πυροσβεστήρες, τότε ο προϊστάµενος θα πρέπει να 
δώσει εντολή για τα ακόλουθα: να ειδοποιηθεί η πυροσβεστική, να κλείσει η παροχή 
φωταερίου του εστιατορίου και να ενηµερωθούν ήρεµα το προσωπικό και οι πελάτες για την 
ύπαρξη της φωτιάς στο εστιατόριο. Στην συνέχεια, να εκκενωθεί το κτήριο και να 
βεβαιωθεί ότι δεν έχει µείνει κανείς µέσα µέχρι η φωτιά να τεθεί υπό έλεγχο. 

Αξίζει  να  σηµειωθεί ότι,  για  να  εκπαιδευτεί  το  προσωπικό ώστε να          ενεργεί 
σωστά και αποτελεσµατικά, η επιχείρηση θα πρέπει να κάνει άσκηση πυρός µια φορά το 
εξάµηνο, εκτός των ωρών εργασίας, όταν δηλ. δεν υπάρχουν πελάτες (Αθανάσιος Μάρας, 
1997). 

Πρώτες Βοήθειες  και  Ιατρική  Φροντίδα:  Το  εστιατόριο  χρειάζεται  να διαθέτει 
ένα κουτί πρώτων βοηθειών το οποίο να είναι επαρκώς εξοπλισµένο.  

 
     Πρέπει να περιλαµβάνονται τουλάχιστον τα ακόλουθα είδη (Allen Z. Reich,  
1999): 

• Χάνζαπλαστ σε διάφορα µεγέθη.  

• Χάνζαπλαστ σε λωρίδες.  
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• Ατοµικές γάζες 7,5 χ 7,5 εκατ.  

• Γάζες σε λωρίδες 5 έως 7,5 εκατ.   

• Επίδεσµος. 

• Νάρθηκας. 

• Αντισηπτικό υγρό.  

• Κουβέρτα ανάγκης. 

• Αποσυµφοριτικό (ατοµικά συσκευασµένο).  

• Ψαλίδι. 
Η ποσότητα του κάθε είδους συνιστάται να βασίζεται στο µέγεθος του προσωπικού 

και στην συχνότητα της χρήσης του είδους. Το ιδανικό είναι να υπάρχει πάντοτε κάποιος σε 
ώρα υπηρεσίας που να έχει εκπαιδευτεί στις πρώτες βοήθειες. 

Όταν υπάρχει µια επείγουσα ιατρική ανάγκη, να προχωρείτε µε τον ακόλουθο τρόπο 
(Allen Z. Reich, 1999): 

1. Εάν  το  ιατρικό  πρόβληµα  είναι  σχετικά  µικρό,  να  κουράρετε  τον  
υπάλληλο ή πελάτη µέσα στο εστιατόριο µε τις διαθέσιµες προµήθειες  
του κουτιού πρώτων βοηθειών. Ειδοποιήστε ένα γιατρό για συµβουλές,  
εάν είναι απαραίτητο. 

2. Εάν ο τραυµατισµός ή ασθένεια δεν µπορεί να αντιµετωπιστεί επαρκώς  
στο εστιατόριο,  να  κάνετε  τις  ενέργειες  πρώτης  βοήθειας  που είναι  
απαραίτητες για να σταµατήσει η αιµορραγία, ή να κάνετε τον παθόντα  
να αισθανθεί πιο άνετα. Ειδοποιήστε το πλησιέστερο κέντρο υγείας για  
συµβουλές. Εάν χρειαστεί, το άτοµο να µεταφερθεί στο νοσοκοµείο. 

3. Εάν χρειάζεται επείγουσα ιατρική βοήθεια στο εστιατόριο, ειδοποιήστε το  
πλησιέστερο νοσοκοµείο και δώστε τις εξής πληροφορίες: διεύθυνση και  τηλέφωνο του 
εστιατορίου, ποιο είναι το περιστατικό και τι  πρώτες βοήθειες έχουν δοθεί. 

 

∆ιαδικασίες Πρώτων Βοηθειών. 

Παρακάτω αναλύονται οι βασικές διαδικασίες πρώτων βοηθειών για τους πιο  
συνηθισµένους  τραυµατισµούς.  Να  πράττετε  τα  ακόλουθα  στην περίπτωση που δεν 
υπάρχει κάποιο άτοµο που να γνωρίζει πρώτες βοήθειες, ή να περιµένετε να έρθει ιατρική 
βοήθεια. 

Κοψίµατα: Σε ασήµαντα κοψίµατα όπου υπάρχει λίγη αιµορραγία, να πλένετε την 
πληγή µε σαπούνι και καθαρό τρεχούµενο νερό, να την ξεβγάζετε µε καθαρό τρεχούµενο 
νερό, να την στεγνώνετε προσεχτικά µε µια καθαρή πετσέτα  ή  µε  µια  αποστειρωµένη  
γάζα,  να  βάζετε  αντισηπτικό  και  να καλύπτετε την πληγή µε ένα χάνζαπλαστ ή µε µια γάζα 
και ταινία. 

Όταν το κόψιµο βγάζει πολύ αίµα, να ακολουθείτε τα παρακάτω βήµατα ώσπου να 
σταµατήσει η αιµορραγία: 

Βήµα    1:  Να  ασκείτε  απευθείας  πίεση  πάνω  στο  κόψιµο  µε  µια 
αποστειρωµένη γάζα ή µε µια καθαρή πετσέτα. Εάν η αιµορραγία συνεχίζει, προχωρήστε 
ως εξής. 

Βήµα 2: Εκτός και αν υπάρχει ένδειξη για κάταγµα, να σηκώνετε την  
πληγή πάνω από το επίπεδο της καρδιάς του θύµατος. Αυτό µειώνει την ροή  
του αίµατος προς το κόψιµο. Εάν η αιµορραγία συνεχίζει, προχωρήστε µε το  
βήµα 3. 

Βήµα  3: Να ασκείτε πίεση στην αρτηρία που τροφοδοτεί το αίµα, ανάλογα µε 
µέρος του σώµατος που υπάρχει το κόψιµο. Εάν η αιµορραγία συνεχίζει, προχωρήστε ως 
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ακολούθως. 
Βήµα  4: Εάν ακόµα δεν έχει φτάσει η ιατρική βοήθεια σε αυτό το στάδιο, η καλύτερη  

λύση  θα  ήταν  να τοποθετήσετε  ένα  tourniquet2,  µόνο  εάν πιστεύετε  πως  κινδυνεύει  
η  ζωή  του  θύµατος.  Η  χρήση  ενός  τέτοιου εργαλείου µπορεί να έχει ως αποτέλεσµα τον 
ακρωτηριασµό ενός µέλους του σώµατος και η τοποθέτηση του πρέπει να γίνεται µόνο 
από κάποιον που γνωρίζει. Αφού τοποθετηθεί το tourniquet, δεν πρέπει να αφαιρεθεί 
παρά µόνο από γιατρό (Allen Z. Reich, 1999). 

 
Εγκαύµατα: Τα εγκαύµατα ταξινοµούνται σε τέσσερις βασικές κατηγορίες: πρώτου 

βαθµού, δεύτερου βαθµού, τρίτου βαθµού και χηµικά εγκαύµατα.  
     Εγκαύµατα πρώτου βαθµού: Aυτά τα εγκαύµατα έχουν συνήθως σχέση  
µε καυτά υγρά, ατµό ή επαφή µε µια καυτή επιφάνεια. ∆ηµιουργούν µια  
κοκκινίλα στο δέρµα και κάποιο πόνο, αλλά θρέφουν γρήγορα. Το κρύο νερό µειώνει τον 
πόνο και το µεγαλύτερο µέρος από πιθανά πρηξίµατα. Το άτοµο µπορεί να συνεχίζει να 
εργάζεται, εκτός εάν συνεχίζεται ο πόνος. 



 105 

 
 Εγκαύµατα δεύτερου βαθµού: Τα συγκεκριµένα προκαλούνται από τις ίδιες αιτίες µε 

τα πρώτου βαθµού εγκαύµατα. Οι ενδείξεις είναι κοκκινίλα, φουσκάλες, πρήξιµο και πολύς 
πόνος. Η καµένη περιοχή µπορεί να εµφανιστεί   υγρή   εξαιτίας   της   έλλειψης   
πλάσµατος   µέσω  του τραυµατισµένου δέρµατος. Να βυθίζετε την καµένη επιφάνεια σε 
κρύο νερό για να µειωθεί ο πόνος και ένα µέρος από το πιθανό πρήξιµο. Στην συνέχεια, να 
σκουπίζετε προσεχτικά την περιοχή µε µια καθαρή πετσέτα ή αποστειρωµένη γάζα. Είναι 
προτιµότερο να µην σπάτε τις φουσκάλες ούτε να βάζετε κάποιο αντισηπτικό. Να καλύπτετε 
την περιοχή µε µια  αποστειρωµένη γάζα. 

 Εγκαύµατα τρίτου βαθµού: Αυτά προκαλούνται συνήθως από φωτιά, από 
παρατεταµένη επαφή µε καυτό νερό, ατµό ή µια καυτή επιφάνεια, ή από ηλεκτρισµό. 
Ενδείξεις ενός τέτοιου εγκαύµατος είναι µια άσπρη ή καµένη όψη και µια πλήρης 
απώλεια του δέρµατος. Συνιστάται να καλέσετε αµέσως γιατρό. Να µην πιάνετε την 
καµένη επιφάνεια ούτε να την βυθίζετε σε κρύο νερό.  

Εάν το θύµα έχει εγκαύµατα στο πρόσωπο, να βεβαιωθείτε πως µπορεί να 
αναπνεύσει. Εάν η ιατρική βοήθεια δεν φτάσει µέσα σε µια ώρα, να φροντίζετε να πίνει το 
θύµα αρκετά υγρά. Το καλύτερο είναι να ετοιµάσετε ένα ειδικό διάλυµα από ένα λίτρο νερό, 
µια κουταλιά του γλυκού αλάτι και µισό κουταλάκι του γλυκού σόδα και να δίνετε στο θύµα 
περίπου 115 κυβικά εκατοστά κάθε δεκαπέντε λεπτά. 

 Χηµικά Εγκαύµατα: Να βγάζετε τα ρούχα του θύµατος από την καµένη  
περιοχή και να ψεκάζετε την περιοχή µε νερό για τουλάχιστον πέντε  
λεπτά. Να ελέγχετε την ετικέτα πάνω στο δοχείο που περιείχε το χηµικό  
για συγκεκριµένες οδηγίες. Να καλύπτετε την καµένη περιοχή µε µια  
γάζα και να την δει αµέσως γιατρός. Εάν έχει προσβληθεί το µάτι, να  
κρατήσετε ανοιχτό το µάτι και να ρίχνετε νερό πάνω για τουλάχιστον  
πέντε λεπτά. Επίσης, να καλέσετε αµέσως γιατρό (Αθανάσιος Μάρας,  
1997). 

 
Πνιγµός: 
Εάν ένας ενήλικας πνίγεται  και  δεν  µπορεί  να απαντήσει στις ερωτήσεις σας, να 

αναπνεύσει ή να βήξει, να εκτελείτε την κίνηση Heimlich όπως ακολουθεί παρακάτω: 
Βήµα 1: Σταθείτε πίσω από το θύµα. 
Βήµα 2: Σχηµατίστε µια γροθιά µε το ένα σας χέρι και τοποθετήστε το µε τον αντίχειρα 

προς την µέσα πλευρά, πάνω στο στοµάχι του θύµατος, µεταξύ του αφαλού και των 
πλευρών. Αυτή η θέση είναι πολύ σηµαντική διότι, εάν εξασκηθεί πίεση πολύ χαµηλά, 
το αντικείµενο που έχει καταποθεί δεν θα πιεστεί προς τα έξω και εάν η πίεση ασκηθεί 
πολύ ψηλά, τότε τα πλευρά του θύµατος µπορεί να τραυµατιστούν. 

Βήµα 3: Τοποθετήστε το άλλο σας χέρι πάνω από την γροθιά σας. 
Βήµα 4: Πιέστε προς το στοµάχι µε µια γρήγορη προς τα πάνω ώθηση. 
Βήµα 5: Να επαναλάβετε το βήµα 4 εάν είναι απαραίτητο. 
Είναι καλύτερα πριν να εκτελεστεί η κίνηση Heimlich, να την έχει δείξει στο προσωπικό 

του εστιατορίου κάποιος γιατρός ή νοσοκόµος.  
Εάν το θύµα είναι αναίσθητο, να ειδοποιήσετε ένα ασθενοφόρο και να ενεργήσετε µε 

τον παρακάτω τρόπο: 
Βήµα 1: Να χορηγήσετε τεχνητή αναπνοή. 
Βήµα 2: Εάν µετά την τεχνητή αναπνοή το θύµα ακόµα δεν αναπνέει από µόνο του, 

γυρίστε το πάνω στο πλευρό του και δώστε τέσσερα γερά και γρήγορα χτυπήµατα στη µέση 
της ωµοπλάτης. Σε περίπτωση που αυτό δεν έχει αποτελέσµατα, συνεχίστε ως ακολούθως. 
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Βήµα 3: Ξαπλώστε το θύµα ανάσκελα, καθίστε από πάνω του µε τα  

πόδια σας ανοιχτά, βάλτε τα χέρια σας το ένα πάνω στο άλλο πάνω στην  
κοιλιά του θύµατος, µεταξύ των πλευρών και του αφαλού, και δώστε τέσσερις  
γρήγορες ωθήσεις. Εάν το θύµα εξακολουθεί να µην αναπνέει, συνεχίστε µε  
τα τέσσερα βήµατα της κίνησης Heimlich, ώσπου να φτάσει η ιατρική βοήθεια.  
Πεσίµατα:  Εάν ένας υπάλληλος ή ένας πελάτης πέσει και τραυµατιστεί,  
µάθετε που πονάει. Σε περίπτωση που πονάει οπουδήποτε αλλού εκτός από  
την πλάτη, βάλτε το άτοµο να καθίσει σε µια καρέκλα. Εξετάστε την περιοχή που πονά και 
ρωτήστε το θύµα εάν µπορεί να την κινήσει.Σε περίπτωση που µπορεί, τότε η ιατρική βοήθεια 
συνήθως δεν είναι απαραίτητη.Εάν δεν µπορεί να την κινήσει, ή δεν µπορεί να την κινήσει 
χωρίς µεγάλο πόνο,τότε το θύµα πρέπει να πάει στο νοσοκοµείο. 

Εάν παραπονιέται για την πλάτη του, εάν µπορεί να κινηθεί χωρίς υπερβολικό 
πόνο βάλτε το να κάτσει σε µια καρέκλα. Σε περίπτωση που ο πόνος είναι πολύ µεγάλος, 
καλέστε ιατρική βοήθεια και µην αφήσετε το θύµα να κινηθεί. 

Εάν το θύµα έχει µείνει αναίσθητο, ζητήστε αµέσως ιατρική βοήθεια. Οποιοδήποτε 
πέσιµο επιβάλλεται να  θεωρείται σοβαρό και  το θύµα να λαµβάνει φροντίδα. Εάν είναι 
δυνατό, τότε να εξουδετερωθεί η αιτία του πεσίµατος (Allen Z. Reich, 1999). 
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Ο  ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ  ΤΟΥ  ΜΕΝΟΥ  ΚΑΙ  Η  ΥΓΙΕΙΝΗ  ΤΩΝ  
 ΤΡΟΦΙΜΩΝ  ΣΤΗΝ  ΠΡΑΞΗ:  ΟΙ  ΠΕΡΙΠΤΩΣΕΙΣ  ΤΩΝ  
 ΞΕΝΟ∆ΟΧΕΙΩΝ GRAND CHALET, DIVANI CARAVEL ΚΑΙ  

 ΑΣΤΕΡΑ ΒΟΥΛΙΑΓΜΕΝΗΣ. 
 
 

4.1. Ξενοδοχείο Grand Chalet.  
 

α) Γενικά.  

Το ξενοδοχείο  Grand Chalet  αποτελεί ένα από τα πιο παλαιότερα (χτίσθηκε  το 
1973) και  πιο γνωστά ξενοδοχεία των βορείων προαστίων (Κηφισιά).  ∆ιαθέτει 45 
δωµάτια (σουίτες),  πλήρως  ανακαινισµένα,  και  η δυναµικότητα του είναι 80 κλίνες. 
Βρίσκεται σε φάση νέας ανακαίνισης (η προηγούµενη είχε γίνει το 1994), η οποία 
αναµένεται να ολοκληρωθεί στα τέλη του 2002. Επίσης, διαθέτει 2 εστιατόρια, 2 µπαρ, 
πισίνα και αίθουσα εκδηλώσεων χωρητικότητας 150 ατόµων.  

Το  Επισιτιστικό  Τµήµα (Food  and  Beverage  Department)  του ξενοδοχείου 
αποτελεί το πιο σηµαντικό τµήµα για την λειτουργία του. Το εν λόγω τµήµα απασχολεί το 
40% του προσωπικού του Grand Chalet, ενώ συµµετέχει και στα έσοδα του ξενοδοχείου σε 
ποσοστό 30%. Όπως συµβαίνει στην µεγάλη πλειοψηφία των ξενοδοχείων, το τµήµα 
τροφίµων και ποτών αφήνει µόνο ένα ποσοστό των κερδών που δηµιουργεί το Τµήµα 
∆ωµατίων (Front of the House): πιο συγκεκριµένα, το σχετικό ποσοστό ανέρχεται στο 60% 
των κερδών του τµήµατος δωµατίων. Η µεγάλη όµως συνεισφορά του Επισιτιστικού  
Τµήµατος  στην  επιτυχηµένη  λειτουργία  του  ξενοδοχείου εστιάζεται στην δηµιουργία 
µιας πολύ καλής φήµης στην τοπική κοινότητα,που οφείλεται στις ειδικές εκδηλώσεις 
(Banquets) που διοργανώνονται συχνά στους χώρους του επισιτιστικού τµήµατος. 

Η Οργανωτική  ∆οµή  του  Επισιτιστικού  Τµήµατος  του  εν  λόγω ξενοδοχείου 
φαίνεται στο παρακάτω σχήµα: 

             ΣΧΗΜΑ 4.1: Οργανόγραµµα Επισιτιστικού Τµήµατος Ξενοδοχείου Grand Chalet. 
 

                                                   ∆ιευθυντής Επισιτιστικού  

                                                                          Τµήµατος 

 
 

           Βοηθός ∆ιευθυντή 
 
 

                                Τµήµα Εξυπηρέτησης                   Κουζίνα                      Τµήµα Εκδηλώσεων 
 
 

         Μπαρ           Εστιατόρια     Υπηρεσία  

                                                      ∆ωµατίων 

 

 



 119 

Όπως φαίνεται και στο σχήµα, ο επικεφαλής του Επισιτιστικού Τµήµατος (∆ιευθυντής 
Επισιτιστικού Τµήµατος) επικουρείται στα καθήκοντα του από ένα βοηθό, ενώ πέραν των 
δύο βασικών τµηµάτων (Τµήµα Εξυπηρέτησης & Κουζίνα) υπάρχει και το Τµήµα 
Εκδηλώσεων (Banquets) που συναντάται σε κάθε µεγάλη ξενοδοχειακή επιχείρηση και είναι 
υπεύθυνο για την οργάνωση και πραγµατοποίηση συνεδρίων, δεξιώσεων και άλλων 
τελετών. Όπως είναι φυσικό, τα µπαρ και τα εστιατόρια του ξενοδοχείου, καθώς επίσης 
και η υπηρεσία δωµατίων (Room Service) ανήκουν στο Τµήµα Εξυπηρέτησης.  

 

β) Σχεδιασµός του Μενού.  

Όπως επισηµάνθηκε και στο τρίτο κεφάλαιο, το µενού αποτελεί ένα βασικό 
εργαλείο πώλησης για κάθε επισιτιστική επιχείρηση. Στο µενού δεν µπαίνουν και απλά 
αναφέρονται κατά σειρά, σύµφωνα µε τους κανόνες της γαστρονοµίας,  τα  φαγητά  που  
προσφέρει  το  εστιατόριο:  Ειδικά,  και  σε µεγαλύτερο βαθµό για το εστιατόριο ενός 
ξενοδοχείου, το µενού έχει ως στόχο να κερδίσει τις εντυπώσεις των πελατών σχετικά το 
περιβάλλον και το υψηλό επίπεδο των παρεχόµενων υπηρεσιών, όχι µόνο του εστιατορίου 
αλλά και του ξενοδοχείου γενικότερα.  

Το µάνατζµεντ του Τµήµατος Τροφίµων & Ποτών του Grand Chalet δίνει ιδιαίτερη  
προσοχή  ώστε  το  µενού  να  παίζει  µε  επιτυχία  το  ρόλο  που περιγράφηκε 
προηγουµένως. Κατά συνέπεια, ο σχεδιασµός του γίνεται µε µεγάλο ενδιαφέρον και µε 
γνώµονα ότι το µενού αποτελεί µέρος της αλυσίδας των στοιχείων εκείνων που καθορίζουν 
την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών εστίασης, όπως είναι το κατάλληλο περιβάλλον- χώρος, 
η ατµόσφαιρα και η υψηλού επιπέδου εξυπηρέτηση (service).  

Το  βασικό  είδος  µενού  των  εστιατόριων  του  ξενοδοχείου  (για 
µεσηµεριανό και βραδινό) είναι ‘a la carte µενού, µε δέκα τουλάχιστον πιάτα για κάθε 
κατηγορία εδεσµάτων. Ωστόσο, εκτός από αυτό υπάρχει και µενού table d’ hτte, κυρίως για 
τις περιπτώσεις των πελατών συνεδρίων και των γκρουπ τουριστών. Για το πρωινό γεύµα, 
το µάνατζµεντ του επισιτιστικού τµήµατος έχει αποφασίσει την δηµιουργία ενός µενού που 
συνδυάζει δύο είδη µενού (table  d’  hτte  και  µπουφέ),  έτσι  ώστε  να  υπάρχει  µεν  
ένα προκαθορισµένο µενού για το πρωινό, µε ποικίλες όµως επιλογές πιάτων που 
προσφέρονται µέσω  του µπουφέ.Παρατηρείται ότι, όσον αφορά τα είδη µενού που 
χρησιµοποιούνται στο ξενοδοχείο, η διεύθυνση έχει επιλέξει τα δύο πιο γνωστά και 
καθιερωµένα είδη (‘a la carte και table d’ hτte), ενώ εφαρµόζει και την παράθεση του µενού 
σε µπουφέ, µια µέθοδος παράθεσης εδεσµάτων ιδιαίτερα διαδεδοµένη, όπως σηµειώθηκε και 
σε προηγούµενο κεφάλαιο, στα τµήµατα τροφίµων και ποτών των ξενοδοχειακών 
επιχειρήσεων. Από την άλλη πλευρά, δεν εφαρµόζονται καθόλου τα υπόλοιπα είδη µενού, 
δηλαδή το στατικό, το κυκλικό και το κατ’ επιλογήν µενού. Ειδικά στην περίπτωση του κατ’ 
επιλογήν µενού, η εφαρµογή του θα µπορούσε να δώσει µεγαλύτερη ποικιλία και να κεντρίσει 
περισσότερο το ενδιαφέρον των πελατών του ξενοδοχείου σε σχέση µε τις περιορισµένες 
επιλογές  του  κλασσικού  table  d’  hτte,  αν  και το  κατ’  επιλογήν  µενού χρειάζεται και 
αυτό µεγάλη προσοχή στον σχεδιασµό του για την αποφυγή λαθών. Η µη εφαρµογή του 
κυκλικού µενού στηρίζεται στο ότι τα κυκλικά µενού   ενδείκνυνται   περισσότερο   στις   
περιπτώσεις   παραθεριστικών ξενοδοχείων και όχι ξενοδοχείων πόλεως (City Hotels), 
όπως είναι το GrandChalet.  

Για το επισιτιστικό τµήµα του εν λόγω ξενοδοχείου, η σύνθεση του µενού είναι µια 
διαδικασία ιδιαίτερης σηµασίας στην οποία τον κύριο ρόλο έχουν ο ∆ιευθυντής του 
ξενοδοχείου,  ο ∆ιευθυντής  Επισιτιστικού Τµήµατος και ο Αρχιµάγειρας  (Chef). Οι κύριοι 
παράγοντες οι οποίοι λαµβάνονται υπόψη στην σύνθεση του µενού είναι οι ακόλουθοι:  
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• Το είδος της πελατείας (εθνικότητα των γκρουπ τουριστών),  

• Οι διατροφικές συνήθειες (ήθη και έθιµα),  

• Η εποχικότητα (εποχιακά φαγητά),  

• Το πόσο δηµοφιλή είναι κάποια πιάτα σε σύγκριση µε άλλα (πωλήσεις).  

Παρά την αναµφισβήτητη σπουδαιότητα των παραπάνω παραγόντων για την 
δηµιουργία ενός πλήρους µενού, αξίζει να σηµειωθεί ότι εάν ληφθούν υπόψη µόνο αυτοί, 
τότε η διαδικασία της σύνθεσης του µενού µπορεί να µην είναι ολοκληρωµένη και να γίνουν 
σηµαντικά λάθη. Άλλες συνισταµένες οι οποίες χρειάζεται να ληφθούν υπόψη είναι: οι 
ικανότητες του προσωπικού της κουζίνας σε συνδυασµό µε το µέγεθος και τις δυνατότητες 
του εξοπλισµού της, ζητήµατα που επηρεάζουν όχι µόνο την ποιότητα των προσφεροµένων 
εδεσµάτων αλλά και την ευκολία της παραγωγής τους και την υπερβολική χρήση ή αχρησία 
του εξοπλισµού.  

Επιπλέον, οι προµήθειες που είναι διαθέσιµες για την παραγωγή των φαγητών 
(κόστος, ευκολία εύρεσης στην αγορά), η ισορροπία ενός µενού, όχι µόνο ως προς την 
γεύση, αλλά και ως προς την θρεπτική του αξία, και οι ανάγκες και οι επιθυµίες των 
πελατών, δηλαδή το προφίλ των πελατών του ξενοδοχείου, είναι  καθοριστικοί  παράγοντες 
για την επιτυχηµένη σύνθεση ενός µενού. Τέλος, συνιστάται να λαµβάνεται υπόψη ως 
παράµετρος και η µέθοδος θερµικής  επεξεργασίας (µαγείρεµα),  αλλά  και  η  ευκολία  και  
η ταχύτητα παραγωγής των εδεσµάτων που µπαίνουν στο µενού, καθώς εάν υπάρχουν σε 
αυτό πολλά φαγητά που είναι παρόµοια όσον αφορά τα παραπάνω, µπορεί να 
προκληθεί δυσλειτουργία στις εργασίες της κουζίνας.  

Σχετικά µε την τιµολόγηση των πιάτων του µενού, το µάνατζµεντ του επισιτιστικού 
τµήµατος του ξενοδοχείου έχει υιοθετήσει µια απλή προσέγγιση: Η τιµολόγηση (pricing) 
βασίζεται στο Κόστος Φαγητού (Food Cost), το οποίο υπολογίζεται στην πρότυπη συνταγή 
για κάθε φαγητό. Για να προκύψει η τελική τιµή πώλησης (τιµή που αναγράφεται στο 
µενού- τιµοκατάλογο), το κόστος αυτό πολλαπλασιάζεται επί τέσσερα (4) ή επί πέντε (5), 
ανάλογα µε το  έδεσµα.  Η  τελική  τιµή  περιλαµβάνει  κόστος  εργασίας,  γενικά  έξοδα 
λειτουργίας και κέρδος.  

Είναι  προφανές  ότι  η  διεύθυνση  του  επισιτιστικού  τµήµατος  δεν χρησιµοποιεί 
κάποια από τις αναλυτικές µεθόδους τιµολόγησης, οι οποίες αναφέρονται στο σχετικό 
κεφάλαιο, δηλ. το Ποσοστό Κόστους Φαγητού, το Ρυθµιζόµενο  Συµβατικό  Ποσοστό,  το  
Μοναδιαίο  Κόστος  και  το  Αρχικό Κόστος. Επίσης, δεν γίνεται χρήση των µεθόδων 
ανάλυσης µενού για να ελεγχθεί εάν είναι,  βάσει των αποτελεσµάτων του επισιτιστικού 
τµήµατος, σωστές οι τιµές που έχουν οριστεί για τα εδέσµατα, ούτε εφαρµόζεται η 
στρατηγική των ψυχολογικών τιµών για να εξεταστούν οι αντιδράσεις των πελατών στις 
τιµές των πιάτων του µενού.  

Η τιµολόγηση των εδεσµάτων σε ένα µενού είναι ένα ζήτηµα που εξαρτάται 
αναµφισβήτητα από το χαρακτήρα της επισιτιστικής επιχείρησης, το είδος του µενού, αλλά 
κυρίως από την πείρα των διευθυνόντων. Η χρήση των αναλυτικών µεθόδων τιµολόγησης, 
των µεθόδων ανάλυσης µενού όπως και η εφαρµογή  των  ψυχολογικών  τιµών  µπορούν  να  
αποτελέσουν  χρήσιµα εργαλεία στα χέρια του µάνατζµεντ, ανάλογα βέβαια µε τις 
αποφάσεις που έχουν  ληφθεί  στο  κρίσιµο  αυτό  θέµα  για  την  επιτυχή  λειτουργία  µιας 
επισιτιστικής επιχείρησης.  
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γ) Υγιεινή των Τροφίµων.  

Η υγιεινή  των  τροφίµων αποτελεί  ένα  πολύ  ευαίσθητο  ζήτηµα  και ιδιαίτερα  
σηµαντικό για την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών εστίασης. Κατά συνέπεια, είναι λογικό το 
ενδιαφέρον του µάνατζµεντ να εστιάζεται συνεχώς στην υγιεινή των τροφίµων και 
απορροφά µεγάλο µέρος των προσπαθειών του για την βελτίωση του επιπέδου ποιότητας 
των προσφερόµενων φαγητών. Σύµφωνα µε  τις  διαδικασίες  λειτουργίας  του  Grand  
Chalet  πάνω  στο συγκεκριµένο θέµα, οι βασικοί παράγοντες από τους οποίους 
εξαρτάται η υγιεινή των τροφίµων σε µια επισιτιστική επιχείρηση είναι οι εξής:  

• Οι συνθήκες συντήρησης των τροφίµων (θερµοκρασίες αποθηκευτικών χώρων),  

• Η µεταχείριση τους από το προσωπικό (γνώση και εφαρµογή κανόνων υγιεινής), 

• Η υγιεινή των αποθηκευτικών χώρων, και  

• Η σχέση χρόνου/ συνθηκών συντήρησης- θερµοκρασίας.  

Πράγµατι, σύµφωνα και µε την θεωρία, η διασφάλιση της υγιεινής των τροφίµων 
σχετίζεται  άµεσα µε το περιβάλλον στο οποίο αποθηκεύονται συντηρούνται οι τροφές, µε 
την επεξεργασία τους και την προσωπική υγιεινή των ανθρώπων που έρχονται σε επαφή 
µαζί τους µε οποιοδήποτε τρόπο, και µε το χρονικό διάστηµα κατά το οποίο αποθηκεύονται.  

Ωστόσο, εάν χρειαζόταν να ξεχωρίσει κάποιος από τους παραπάνω παράγοντες, 
αυτός είναι η αποθήκευση- συντήρηση τους, η σηµασία της οποίας  είναι  πρωταρχική.  
Το  παραπάνω  επαληθεύεται  και  από  δύο παραµέτρους που βρίσκονται σε άµεση σχέση 
µε την αποθήκευση: Η ύπαρξη σωστού εξαερισµού στους αποθηκευτικούς χώρους (η 
ελεύθερη κυκλοφορία του αέρα ανάµεσα στις τροφές διευκολύνει την καλύτερη συντήρηση 
τους) και η αποφυγή ακόµα και της παραµικρής καθυστέρησης µεταξύ παραλαβής και 
αποθήκευσης των τροφίµων.  

Όπως είναι εύκολα αντιληπτό, όλα τα είδη τροφίµων χρειάζονται το καθένα 
ξεχωριστή µεταχείριση, ανάλογα µε τις ιδιαιτερότητες του και την µέθοδο θερµικής 
επεξεργασίας την οποία θα υποστεί, για την παρασκευή των φαγητών του µενού.             
Ωστόσο, υπάρχουν και εκείνα τα τρόφιµα που, λόγω της σύστασης και της υφής τους, είναι 
πιο ευπαθή στους µικροοργανισµούς που µπορούν να τα καταστήσουν ακατάλληλα προς 
βρώση. Πιο συγκεκριµένα, για την διεύθυνση των επισιτιστικών τµηµάτων του ξενοδοχείου 
στην ανωτέρω κατηγορία τροφίµων εντάσσονται τα οστρακοειδή και τα µαλάκια, τα ψάρια, τα 
κρέατα,  κυρίως τα νωπά, και τα µαλακά τυριά. Για τα τρόφιµα αυτά το επισιτιστικό 
τµήµα λαµβάνει αυστηρότατα µέτρα όσον αφορά τις συνθήκες αποθήκευσης, την 
επεξεργασία- µεταχείριση τους από το προσωπικό, αλλά και τις ακριβείς προδιαγραφές που 
πρέπει να τηρούν κατά την παραλαβή τους από τους προµηθευτές.  

Εκτός από τις παραπάνω τροφές που είναι ευκολότερο να µολυνθούν σε σχέση µε 
άλλες, όπως έχουν δείξει έρευνες σχετικές µε την ευπάθεια των τροφών στους 
µικροοργανισµούς αλλά και σύµφωνα µε τους ειδικούς,   δεν είναι  οι  µόνες  στα  ξενοδοχεία  
πολυτελείας  που  παρουσιάζουν  υψηλούς δείκτες «επικινδυνότητας». Τα αλλαντικά (κυρίως 
το µπέικον), το βούτυρο, και τα  γλυκά  εντάσσονται  στην  ίδια  κατηγορία.  Αξίζει  να  
σηµειωθεί  ότι  τα περισσότερα ευπαθή τρόφιµα, ιδίως τα νωπά, αποτελούν βασικές 
πρώτες ύλες για τα µενού των ξενοδοχείων πολυτελείας και έχουν υψηλό κόστος, γεγονός 
που επιβάλλει και µεγαλύτερη προσοχή στην µεταχείριση τους.  

Πρωταρχικός  παράγοντας  από  τον  οποίο  εξαρτάται  η  υγιεινή  των τροφίµων είναι 
η αποθήκευση- συντήρηση τους. Σε άµεση σχέση µε την αποθήκευση- συντήρηση των 
τροφίµων βρίσκεται η υγιεινή των χώρων αποθήκευσης,  στους  οποίους  
συµπεριλαµβάνονται  και  τα  ψυγεία-καταψύκτες. Στα ξενοδοχεία πολυτελείας, όπως 
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είναι το Grand Chalet, ο καθαρισµός των αποθηκευτικών χώρων αποτελεί µια συνεχή 
φροντίδα από µέρους  του  προσωπικού  του  τµήµατος  τροφίµων  και  ποτών.  Έτσι,  ο 
καθαρισµός των χώρων αυτών στο συγκεκριµένο ξενοδοχείο γίνεται σε τρία (3) στάδια:  

 Καθηµερινά, και µε µεγαλύτερη προσοχή τις µέρες  παραλαβής των προµηθειών, 
µε αποποµπή των ακατάλληλων ειδών και τακτοποίηση τους ανάλογα µε τον χρόνο 
εισαγωγής τους (παλαιότερα, καινούργια),  

 Σε εβδοµαδιαία   βάση, µε πλύσιµο των χώρων που δεν χρειάζονται ολοκληρωτική 
µετακίνηση των τροφίµων για τον καθαρισµό τους, και  
  Σε  Μηνιαία  βάση,  µε  συντήρηση  από  τους  τεχνικούς  και  τέλειο καθαρισµό- 
πλύσιµο όλων των αποθηκευτικών χώρων.  

 Η διατήρηση της υγιεινής και ο καθαρισµός των χώρων αποθήκευσης αποτελεί, σε 
κάθε περίπτωση, ένα θέµα που εξαρτάται από τους κανόνες λειτουργίας του 
αποθηκευτικού χώρου (τεχνολογία), ο οποίος διευκρινίζεται και στις οδηγίες του 
κατασκευαστή, από την παλαιότητα του αποθηκευτικού χώρου (παλαιότερα   ψυγεία-   
καταψύκτες   απαιτούν   προσεχτικότερο καθαρισµό- συντήρηση), καθώς βέβαια και από 
το είδος του τροφίµου που συντηρείται  σε  κάθε  χώρο.  Στην  διαδικασία  του  
καθαρισµού  ενός αποθηκευτικού χώρου πρέπει απαραίτητα να τηρούνται πιστά οι οδηγίες 
του κατασκευαστή, ενώ η συχνότητα και το είδος του καθαρισµού είναι ζητήµατα που 
άπτονται της πείρας των διευθυνόντων των επισιτιστικών τµηµάτων.  

 Τέλος, το εν λόγω ξενοδοχείο δεν εφαρµόζει ακόµα το σύστηµα HACCP  
για  την διασφάλιση της υγιεινής των τροφίµων, αλλά βρίσκεται σε φάση προετοιµασίας 
για την πλήρη εφαρµογή του σύµφωνα µε τις απαιτήσεις του νόµου.  
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4.2. Ξενοδοχείο Divani Caravel.  
 

α) Γενικά.  

Το ξενοδοχείο Divani Caravel αποτελεί ένα από τα καλύτερα και πιο γνωστά  
ξενοδοχεία  πολυτελείας  των  Αθηνών.  Μέλος  της  αλυσίδας ξενοδοχείων Ντιβάνη, 
χτίσθηκε το 1975 ενώ ανακαινίστηκε στο µεγαλύτερο µέρος του το  1997. ∆ιαθέτει 
συνολικά  471 δωµάτια, εκ των οποίων  48 σουίτες, µε δυναµικότητα 841 κλινών. Ακόµα,   
διαθέτει 2 µπαρ, 2 εστιατόρια, µια εσωτερική και µια εξωτερική πισίνα, 14 αίθουσες και 
Συνεδριακό Κέντρο µε χωρητικότητα 2000 ατόµων.  

Το Τµήµα Τροφίµων & Ποτών του ξενοδοχείου είναι ένα τµήµα µε βαρύνουσα 
σηµασία, µεγαλύτερη και από αυτή του Τµήµατος ∆ωµατίων στα ξενοδοχεία  πολυτελείας,  
λόγω  του  µεγάλου  αριθµού  των  εκδηλώσεων - συνεδρίων που φιλοξενεί καθόλη την 
διάρκεια του έτους. Απασχολεί, όσον αφορά το µόνιµο προσωπικό, το 50% του 
προσωπικού του ξενοδοχείου συνολικά, ενώ λαµβάνοντας υπόψη και το εποχιακό 
προσωπικό (Μήνες: Μάιος- Σεπτέµβριος), το σχετικό ποσοστό υπερβαίνει αρκετά το 
παραπάνω ποσοστό. Το επισιτιστικό τµήµα του Divani Caravel έχει αποδειχθεί ιδιαίτερα 
σταθερό,  όσον  αφορά  την  συµµετοχή  του  στο  µείγµα  πωλήσεων  του ξενοδοχείου, σε 
αντίθεση µε το τµήµα δωµατίων που παρουσιάζει αρκετές διακυµάνσεις, ανάλογα µε την 
τουριστική περίοδο. Ωστόσο, όπως συµβαίνει σε όλα τα µεγάλα ξενοδοχεία, τα εστιατόρια 
και τα µπαρ του ξενοδοχείου αφήνουν κέρδη µικρότερα από τα δωµάτια: πιο 
συγκεκριµένα, το σχετικό ποσοστό κυµαίνεται στο 60% των κερδών του τµήµατος δωµατίων.  

Η Οργανωτική ∆οµή του Τµήµατος Τροφίµων & Ποτών του Divani Caravel φαίνεται 
στο σχήµα που ακολουθεί:  

 
 
        ΣΧΗΜΑ 4.2: Οργανόγραµµα Επισιτιστικού Τµήµατος Ξενοδοχείου Divani  
 Caravel.  

 
                                           
 

      ∆ιευθυντής Επισιτιστικού  
                 Τµήµατος  

 
 
 
 
 
 

                                                                                            Βοηθός ∆ιευθυντή  
 
 
 
 
 

                Τµήµα Εξυπηρέτησης                       Τµήµα Παραγωγής Φαγητών       ΤµήµαΣυνεδρίωνΕκδηλώσεων        Τµήµα ΕλέγχουΚόστους 
 
 
 
 
 

                       Μπαρ        Εστιατόρια                Κ. Κουζίνα    Β. Κουζίνα 
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Όπως φαίνεται στο σχήµα, εκτός από την διεύθυνσης του τµήµατος που ασκείται  από  
δύο  στελέχη (∆ιευθυντή-  Βοηθό  ∆ιευθυντή),  διακρίνονται τέσσερα (4)  επιµέρους  
τµήµατα:  το  Τµήµα  Εξυπηρέτησης,  στο  οποίο υπάγονται τα µπαρ και τα εστιατόρια, το 
Τµήµα Παραγωγής Φαγητών, στο οποίο υπάγονται η Κύρια και η Βοηθητική κουζίνα, το 
Τµήµα ΣυνεδρίωνΕκδηλώσεων,  υπεύθυνο  για  την   οργάνωση  και   
πραγµατοποίηση εκδηλώσεων και συνεδρίων, και το Τµήµα Ελέγχου Κόστους, το οποίο 
είναι υπεύθυνο για τον έλεγχο του κόστους τροφίµων, ποτών και γενικότερα του κόστους 
λειτουργίας του τµήµατος και την διατήρηση του εντός των ορίων που έχει ορίσει το 
µάνατζµεντ του τµήµατος.  

β) Σχεδιασµός του Μενού.  

Για κάθε επισιτιστική επιχείρηση που έχει ως στόχο να παρέχει υψηλής ποιότητας 
υπηρεσίες εστίασης, το µενού αποτελεί ουσιαστικά την βιτρίνα της προσφερόµενης  
υπηρεσίας.  Είναι  το «πρόγραµµα  πωλήσεων»  της επιχείρησης  το  οποίο  φθάνει  στα  
χέρια  του  πελάτη.  Έτσι,  και  για  το επισιτιστικό  τµήµα  του Divani  Caravel,  το  µενού 
θεωρείται ότι,  αλλά και πραγµατικά παίζει πολύ σηµαντικό ρόλο στην διαµόρφωση των 
εντυπώσεων του  πελάτη  για  τις  υπηρεσίες  των  εστιατόριων.  Για  το  µάνατζµεντ  του 
τµήµατος είναι το κύριο εργαλείο πώλησης (merchandising) και τα οικονοµικά αποτελέσµατα 
του τµήµατος κρίνουν σε σηµαντικό βαθµό και την επιτυχία ή µη του µενού. Λόγω αυτής της 
σηµασίας του, ο διευθυντής του επισιτιστικού τµήµατος βρίσκεται σε άµεση συνεργασία µε 
τους επικεφαλείς των άλλων τµηµάτων τις περιόδους εφαρµογής νέων µενού, αλλά και 
γενικότερα σε τακτά χρονικά διαστήµατα, για την εκτίµηση της επίδρασης του µενού στους 
πελάτες και στα αποτελέσµατα του τµήµατος.  

Όσον αφορά τα είδη του µενού που χρησιµοποιούνται στα εστιατόρια του 
ξενοδοχείου, έχουν προτιµηθεί τα δύο βασικά είδη µενού, δηλ.   table d’ hτte  και ‘a  la  carte  
µενού  και  ο  µπουφές,  που,  όπως  τονίστηκε  και παραπάνω, χρησιµοποιείται κατά 
κόρον στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις. Πιο συγκεκριµένα, υπάρχει ένα κύριο µενού table d’ 
hτte που σερβίρεται σε όλα τα εστιατόρια του ξενοδοχείου, και για τα γκρουπ και για τους 
µεµονωµένους πελάτες. Τα πιάτα αυτού του µενού ετοιµάζονται αποκλειστικά από την Κύρια 
Κουζίνα.  Εκτός  όµως  από  αυτό  το  κεντρικό  µενού,  κάθε  ένα  από  τα εστιατόρια του 
ξενοδοχείου προσφέρει   και το δικό του µενού ‘a la carte (µε ειδικό πιάτο ηµέρας) ή 
µπουφέ, ανάλογα µε το εστιατόριο και την περίοδο γεύµατος (πρωινό, µεσηµεριανό, 
βραδινό). Τα πιάτα των µενού ‘a la carte παράγονται µε συνεργασία ανάµεσα στην Κύρια 
και την Βοηθητική κουζίνα, υπό την επίβλεψη του Αρχιµάγειρα (Chef).  

Συµπερασµατικά, επισηµαίνεται ότι ούτε και στην περίπτωση του Divani Caravel 
εφαρµόζονται άλλα είδη µενού όπως κυκλικά, στατικά ή κατ’ επιλογήν µενού. Κάνοντας 
σύγκριση µε το Grand Chalet, το Divani Caravel είναι και αυτό ένα ξενοδοχείο πόλεως (City 
Hotel), συνεπώς είναι λογική η µη επιλογή κυκλικών µενού. Από την άλλη πλευρά, η 
εφαρµογή κατ’ επιλογήν µενού, έστω σε περιοδική βάση, θα µπορούσε να αποτελέσει 
εναλλακτική λύση στην εφαρµογή του κλασσικού table d’ hτte µενού, ανάλογα µε τις 
εκτιµήσεις του µάνατζµεντ για τις αλλαγές στα είδη των µενού του επισιτιστικού τµήµατος.  

Η σύνθεση του µενού είναι µια διαδικασία µε µεγάλη σηµασία για την λειτουργία του 
επισιτιστικού τµήµατος του Divani Caravel. Πραγµατοποιείται κάθε φορά πριν την 
εφαρµογή ενός καινούργιου µενού, ανεξαρτήτως του είδους του, και οι αποφάσεις για το 
θέµα αυτό λαµβάνονται από τον Γενικό ∆ιευθυντή του ξενοδοχείου, το ∆ιευθυντή του 
Επισιτιστικού Τµήµατος και τον Αρχιµάγειρα. Οι κύριοι παράγοντες που διαµορφώνουν την 
σύνθεση του µενού, είτε πρόκειται για τα µενού των εστιατορίων, είτε πρόκειται για τα 
µενού των εκδηλώσεων (banquets), είναι οι εξής:  

• H εµπορικότητα των πιάτων (πωλήσεις),  
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• Tο προφίλ των πελατών,  

• H εποχικότητα,  

• Οι διατροφικές συνήθειες,  

• Οι απαιτούµενες προµήθειες προϊόντων και ειδικότερα η χρησιµοποίηση νωπών ή 
κατεψυγµένων τροφίµων για την παρασκευή των εδεσµάτων, 

• Οι δυνατότητες του εξοπλισµού των κουζινών,  

• Οι ικανότητες του προσωπικού παραγωγής των φαγητών.  

  Επιπλέον  των  παραπάνω  συνισταµένων  που  συµβάλλουν  στην δηµιουργία  
ενός  σωστά  διαµορφωµένου  µενού,  συνιστάται  για  την  πιο ολοκληρωµένη  
αντιµετώπιση  του  θέµατος,  να  ληφθούν  υπόψη  και  τα παρακάτω: η ισορροπία του 
µενού, κυρίως από την άποψη της γεύσης αλλά και ως προς την θρεπτική αξία (να δίνει τα 
απαραίτητα στοιχεία για την σωστή λειτουργία του οργανισµού), ώστε να δηµιουργείται ένα 
γευστικό και πλήρες γεύµα, και η µέθοδος, η ευκολία και η ταχύτητα παραγωγής των 
φαγητών του µενού, ώστε να επιτυγχάνεται ισορροπία και αρµονία στις εργασίες και την 
συνεργασία των δύο κουζινών.  

 Οµοίως  προς  το  Grand  Chalet,  το  µάνατζµεντ  του  επισιτιστικού τµήµατος  του  
εν  λόγω  ξενοδοχείου  πολυτελείας  δεν  υιοθετεί  κάποια αναλυτική µέθοδο 
τιµολόγησης, αλλά µια απλούστερη λύση στο θέµα της τιµολόγησης  των  πιάτων  του  
µενού:  Η  βάση  πάνω  στην  οποία διαµορφώνονται οι τιµές των φαγητών είναι το 
Κόστος Φαγητού (Food Cost), όπως προκύπτει από τις πρότυπες συνταγές παρασκευής 
των εδεσµάτων. Την τελική τιµή του πιάτου, όπως αυτή εµφανίζεται στον τιµοκατάλογο του 
εστιατορίου,    καθορίζουν,  πέρα  από  το  κόστος  φαγητού,  οι  ακόλουθοι παράγοντες:  το  
εστιατόριο  που  θα  σερβιριστεί  το  έδεσµα (ατµόσφαιρα-περιβάλλον του χώρου), το 
επίπεδο της εξυπηρέτησης (service), το αν το έδεσµα αποτελεί µέρος ενός µενού ‘a la 
carte ή table d’ hτte, εάν πρόκειται για κάποιο ειδικό πιάτο ηµέρας  (ειδική τιµή) κ.α. Το 
µέρος της τιµής του πιάτου  που  είναι  επιπλέον  του  κόστους  φαγητού  περιλαµβάνει  
κόστος εργασίας, λειτουργικό κόστος και κέρδος.  

  Σχετικά µε την µέθοδο τιµολόγησης των πιάτων του µενού στο Divani Caravel,  
παρατηρείται  ότι  η  διεύθυνση  του  τµήµατος  όχι  µόνο  δεν χρησιµοποιεί αναλυτικές 
µεθόδους τιµολόγησης των πιάτων του µενού, αλλά ούτε εφαρµόζει κάποια από τις µεθόδους 
ανάλυσης µενού ή την στρατηγική των ψυχολογικών τιµών για να εξετάσει την ορθότητα τους 
και τις αντιδράσεις των πελατών σε αυτές. Αντίθετα, έχει επιλέξει, παίρνοντας ως αφετηρία 
το Κόστος Φαγητού, να προσαρµόζει την τελική τιµή στις «συνθήκες» κάτω από τις  οποίες  
θα  σερβιριστούν  τα  πιάτα  του  µενού (είδος  µενού,  επίπεδο εξυπηρέτησης κτλ.). 
Ωστόσο, η χρησιµοποίηση των αναλυτικών µεθόδων τιµολόγησης και των µεθόδων 
ανάλυσης µενού θα µπορούσε να οδηγήσει σε προσαρµογή των τιµών (χαµηλότερες σε 
κάποια πιάτα), και να φέρει το ξενοδοχείο σε πλεονεκτική θέση στο συγκεκριµένο ζήτηµα, 
σε σχέση µε τον ισχυρό  ανταγωνισµό  που  αντιµετωπίζει (Hilton,  Holiday  Inn  και  άλλα 
ξενοδοχεία πολυτελείας του κέντρου των Αθηνών).  

 
γ) Υγιεινή των Τροφίµων.  
 
   Η υγιεινή  των  τροφίµων αποτελεί  ένα  πολύ  σηµαντικό  κρίκο  στην αλυσίδα των 

στοιχείων  εκείνων  που συντελούν στην παροχή ποιοτικών υπηρεσιών εστίασης. Η 
παραγωγή ασφαλών για κατανάλωση φαγητών είναι πρωταρχική για κάθε εστιατόριο και 
σηµαντικότερη από την εξυπηρέτηση υψηλού επιπέδου ή το περιβάλλον-ατµόσφαιρα της 
τραπεζαρίας.   Για το µάνατζµεντ των επισιτιστικών τµηµάτων του Divani Caravel, η 
εξουδετέρωση των κινδύνων που απειλούν τα τρόφιµα  δεν έχει µόνο την έννοια  της 
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αποφυγής αύξησης του κόστους (αποποµπή των χαλασµένων τροφίµων και αγορά άλλων), 
αλλά και την δικαίωση των προσδοκιών των πελατών του ξενοδοχείου  για  ασφαλές  και  
ποιοτικό  φαγητό.  Έτσι,  ως  παράγοντες καθοριστικοί για την διατήρηση της υγιεινής 
των τροφίµων θεωρούνται οι εξής:  

• Η εκπαίδευση του προσωπικού,  

• Η ύπαρξη του σωστού εξοπλισµού,  

• Η καθαριότητα των χώρων αποθήκευσης και παραγωγής των φαγητών,  

• Η σχέση χρόνου/ κατάλληλων συνθηκών.  
 
Ασφαλώς, εκτός από τους παράγοντες που αναφέρονται, συνιστάται να  

δίνεται ιδιαίτερη βαρύτητα και στην αυστηρή τήρηση των ενδεδειγµένων θερµοκρασιών και 
υγροµετρικών καταστάσεων στους χώρους αποθήκευσης, καθώς επίσης και στην ύπαρξη 
σωστού εξαερισµού, ώστε να κυκλοφορεί καλύτερα ο αέρας µέσα σε αυτούς. Ακόµα, κάτι 
του οποίου η σηµασία δεν πρέπει να παραγνωρίζεται,  είναι ότι  η  αποφυγή 
καθυστερήσεων  µεταξύ παραλαβής και αποθήκευσης των τροφίµων µπορεί να 
ενισχύσει ακόµα περισσότερο την άµυνα των τελευταίων απέναντι στην ανάπτυξη 
βλαβερών  
µικροοργανισµών.  

Τα  εστιατόρια  των  ξενοδοχείων  πολυτελείας,  και  γενικότερα  τα εστιατόρια  
πολυτελείας,  χρεώνουν  υψηλότερες  τιµές  για  τα  πιάτα  που σερβίρουν  σε  σύγκριση µε  
τα υπόλοιπα εστιατόρια  και  ένας  από  τους βασικούς  λόγους  για  αυτό  είναι  ότι  για  
την  παραγωγή  των  φαγητών χρησιµοποιούνται πρώτες ύλες- τρόφιµα ιδιαίτερα ευαίσθητα 
στην προσβολή από βλαβερούς µικροοργανισµούς, γεγονός που κάνει το κόστος τους 
αρκετά υψηλότερο. Αυτά τα ιδιαίτερα ευπαθή τρόφιµα απαιτούν αυστηρότερη, από µέρους  
του  επισιτιστικού  τµήµατος,  τήρηση  των  κανόνων  εκείνων  που εξασφαλίζουν την 
υγιεινή των τροφίµων. Η διεύθυνση του τµήµατος τροφίµων και ποτών του εν λόγω 
ξενοδοχείου ξεχωρίζει ως «επικίνδυνα» τρόφιµα όλα τα φρέσκα προϊόντα, ειδικά τα 
εισαγωγής, τα κρέατα, τα τυριά και τα είδη γκουρµέ (π.χ. χαβιάρι, σολοµό).  

Από αυτά αξίζει να επισηµανθεί η κατηγορία των νωπών προϊόντων, όχι µόνο ως 
ευαίσθητη αλλά και ως ιδιαίτερα σηµαντική για την σύνθεση του µενού των εστιατορίων 
στα ξενοδοχεία πολυτελείας. Σύµφωνα µε την θεωρία, εκτός από τα παραπάνω είδη 
τροφίµων, άλλες πρώτες ύλες των εδεσµάτων που παράγονται σε εστιατόρια και οι οποίες 
επίσης µολύνονται εύκολα από βλαβερά µικρόβια είναι:  τα  ψάρια,  τα µαλάκια,  τα 
αλλαντικά  (κυρίως το µπέικον)  και  το  βούτυρο.  Τα  παραπάνω  συγκαταλέγονται  στα  
βασικά συστατικά ενός γεύµατος σε εστιατόριο ξενοδοχείου.  

Η καθαριότητα των ψυγείων- καταψυκτών και γενικότερα των χώρων αποθήκευσης 
των τροφίµων βρίσκεται σε άµεση σχέση µε την προστασία των τροφίµων από τους 
µικροοργανισµούς που µπορούν να τα καταστήσουν ακατάλληλα  προς  βρώση.  Κατά  
συνέπεια,  για  να  διασφαλίζεται  στην πραγµατικότητα η υγιεινή των τροφίµων, ο 
καθαρισµός των χώρων που συντηρούνται αυτά χρειάζεται να γίνεται λαµβάνοντας υπόψη 
και τις συνθήκες που  πρέπει  να  δηµιουργούνται  στους  χώρους  αυτούς  αλλά  και  τις 
ιδιαιτερότητες  της  λειτουργίας  τους (κυρίως  για  ψυκτικούς  θαλάµους-καταψύκτες). Στο 
Divani Caravel, ο καθαρισµός των χώρων αποθήκευσης είναι µια συνεχής φροντίδα που 
έχει αναλάβει το Τµήµα Τροφίµων και Ποτών. Πιο συγκεκριµένα, ο καθαρισµός αυτός γίνεται σε 
τρεις (3) φάσεις:  

 Καθηµερινά, µε ιδιαίτερη έµφαση τις µέρες εισαγωγής νέων προµηθειών,  
 Κάθε δεκαήµερο, όπου γίνεται συντήρηση των µηχανηµάτων (µοτέρ) και απόψυξη των 

ψυγείων- καταψυκτών,  
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      ∆ύο (2) φορές το µήνα, όπου πραγµατοποιείται γενική συντήρηση όλων των χώρων  
αποθήκευσης τροφίµων.  

     Αναµφίβολα, η συχνότητα του καθαρισµού των χώρων αποθήκευσης αποτελεί ένα 
ζήτηµα σχετικό, όπου δεδοµένα όπως η τεχνολογία που έχει εφαρµοστεί  στην  λειτουργία  
των ψυκτών- καταψυκτών, η καλή τους συντήρηση και οι ιδιαιτερότητες των 
αποθηκευµένων τροφίµων καθορίζουν σε µεγάλο βαθµό τις αποφάσεις που λαµβάνονται. 
Συνήθως, για αυτές τις αποφάσεις παίζει ρόλο και η πείρα που αποκτάται από την 
καθηµερινή λειτουργία  των  αποθηκευτικών  χώρων,  αλλά  και  την  συχνότητα  που 
προκύπτουν τυχόν προβλήµατα. Συνιστάται πάντως η συχνή επικοινωνία µε τους 
κατασκευαστές, κυρίως σχετικά µε την συντήρηση.  

Το εν λόγω ξενοδοχείο προετοιµάζεται (τελικό στάδιο) για την εφαρµογή του 
συστήµατος HACCP για την διασφάλιση της υγιεινής των τροφίµων, σύµφωνα µε τις 
διατάξεις του Φ.Ε.Κ. αριθµός φύλλου 1219 της 4/10/2000.  

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 128 

 

4.3. Ξενοδοχείο Αστέρας Βουλιαγµένης.  
 

α) Γενικά.  

Ο Αστέρας Βουλιαγµένης είναι ένα από τα παλαιότερα, πολυτελέστερα και πιο 
φηµισµένα παραθεριστικά ξενοδοχεία (Resort Hotel) της Ελλάδας. Μέλος του οµίλου της 
Εθνικής Τράπεζας, πρόκειται για ένα ξενοδοχειακό συγκρότηµα που αποτελείται από τρία 
(3) κτήρια: τον Αρίωνα (το παλαιότερο, χτισµένο το 1967, ανακαινίσθηκε το 1997 και 
διαθέτει 158 δωµάτια και 76 µπανγκαλόους), τη Ναυσικά (χτίστηκε το 1979, ανακαινίσθηκε 
το 1998, 163 δωµάτια) και τη Αφροδίτη (χτίστηκε το 1983, ανακαινίσθηκε το 2000, 165 
δωµάτια).  Συνολικά,  ο  Αστέρας  διαθέτει 562 δωµάτια  (103 σουίτες),  µε δυναµικότητα 
1095 κλίνες. Ακόµα, διαθέτει 7 µπαρ, 7 εστιατόρια, 4 πισίνες και αίθουσες συνεδρίων- 
εκδηλώσεων µε συνολική χωρητικότητα 600 ατόµων. 

Για τον Αστέρα Βουλιαγµένης, το Επισιτιστικό Τµήµα παίζει καθοριστικό ρόλο 
γενικότερα, αλλά  κυρίως από οικονοµική πλευρά,  για την επιτυχή λειτουργία του. Η 
επιρροή του τµήµατος αυτού, τόσο στο ξενοδοχείο ως επιχείρηση,  όσο και  στην  
πελατεία του,  είναι πολύπλευρη:  καθορίζει σε σηµαντικό βαθµό την στρατηγική τιµών της 
επιχείρησης, συµβάλλει στην υψηλή ποιότητα  των παρεχοµένων υπηρεσιών, αλλά και 
συντελεί  στην δηµιουργία και βελτίωση της καλής φήµης του ξενοδοχείου. Η πρωταρχική 
του σηµασία φαίνεται και σε ορισµένα στατιστικά στοιχεία της λειτουργίας του ξενοδοχείου: Το 
Τµήµα Τροφίµων και Ποτών απασχολεί το 40% του µόνιµου προσωπικού του ξενοδοχείου 
(φθάνει στο 47% µε το εποχιακό προσωπικό), ενώ συµµετέχει σε ποσοστό 45- 48% στο 
µείγµα πωλήσεων. 

 Επιπλέον, και εδώ καταδεικνύεται η  προσφορά του από την άποψη των 
οικονοµικών  
αποτελεσµάτων, το 45% των κερδών του Αστέρα προέρχεται από την πώληση φαγητού 
και ποτών.  

Η Οργανωτική  ∆οµή  του  Επισιτιστικού  Τµήµατος  του  ξενοδοχείου φαίνεται στο 
παρακάτω σχήµα:  
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ΣΧΗΜΑ 4.3: Οργανόγραµµα Επισιτιστικού 
Τµήµατος Ξενοδοχείου Αστέρα Βουλιαγµένης.  

 

 

∆ιευθυντής  Επισιτιστικού  

            Τµήµατος  

 
 
 
 

    Βοηθός ∆ιευθυντή  
 
 
 
 

                     Τµήµα Εξυπηρέτησης            Τµήµα Παραγωγής Φαγητών               Τµήµα Εκδηλώσεων           Τµήµα Ελέγχου Κόστους 
                                                                             (Κεντρική Κουζίνα)                                                                               & Ανάλυσης 

 
 

 

 

Μπαρ                  Εστιατόρια                 Βοηθ. Κουζίνες 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Όπως και στην περίπτωση του Divani Caravel, κάτω από τους δύο διευθύνοντες  
του  τµήµατος  διακρίνονται  τέσσερα (4)  κύρια  τµήµατα:  Το Τµήµα Εξυπηρέτησης 
(Προσωπικό παροχής υπηρεσιών σε εστιατόρια και µπαρ), το Τµήµα Παραγωγής 
Φαγητών, δηλ την Κύρια Κουζίνα στην οποία υπάγονται οι  Βοηθητικές  Κουζίνες,  το  
Τµήµα Εκδηλώσεων,  µε  ιδιαίτερη σηµασία λόγω των πολλών συνεδρίων που 
διοργανώνονται κάθε χρόνο στις εγκαταστάσεις του Αστέρα, και το Τµήµα Ελέγχου Κόστους 
& Ανάλυσης που αφορά την οικονοµική λειτουργία του τµήµατος.  

           β) Σχεδιασµός του Μενού.  

Για κάθε ξενοδοχείο πολυτελείας όπως είναι ο Αστέρας, το µενού είναι ένα βασικό 
εργαλείο στα χέρια του µάνατζµεντ του επισιτιστικού τµήµατος για να πετύχει, µέσω της 
δηµιουργίας υψηλών προσδοκιών και εντυπώσεων στους πελάτες, τους οικονοµικούς 
στόχους- κέρδη που έχουν τεθεί από την διεύθυνση του ξενοδοχείου για το συγκεκριµένο 
τµήµα. Σύµφωνα µε τους διευθύνοντες του Τµήµατος Τροφίµων και Ποτών του ξενοδοχείου, 
το µενού για τα εστιατόρια του Αστέρα Βουλιαγµένης αποτελεί παράγοντα- κλειδί για την 
επιτυχηµένη λειτουργία τους, σκοπός της οποίας είναι η παροχή υψηλού επιπέδου  
υπηρεσιών  εστίασης.  Θεωρείται  ως  το  βασικότερο  εργαλείο «επικοινωνίας» του 
ξενοδοχείου- εστιατορίου µε τους πελάτες του. Βέβαια, το µενού δεν είναι το µοναδικό µέσο 
επίτευξης των στόχων του τµήµατος, αντίθετα  αποτελεί  µέρος  της  αλυσίδας  των  
στοιχείων  εκείνων,  όπως  η εξυπηρέτηση, η καθαριότητα, η ατµόσφαιρα- περιβάλλον και η 
εκπαίδευση του προσωπικού παροχής υπηρεσιών (διευθυντής τραπεζαρίας, σερβιτόροι, 
κλπ.), που καθορίζουν την ποιότητα του τελικά προσφερόµενου προϊόντος.  

Όσον αφορά τα είδη του µενού, παρατηρείται ότι χρησιµοποιούνται τα  
ίδια  µε  τα  δύο  ξενοδοχεία που µελετήθηκαν παραπάνω, χωρίς αυτό να  
σηµαίνει ότι δεν υπάρχουν διαφορές.   Συγκεκριµένα, το κύριο µενού των  
εστιατορίων είναι ‘a la carte µενού, πρόκειται όµως για ένα κυκλικό- εποχιακό  
µενού που  ανανεώνεται περίπου κάθε δίµηνο. Εκτός από αυτό, table d’ hote  
µενού  χρησιµοποιούνται  για  τα  γεύµατα  των  εκδηλώσεων-  συνεδρίων  
(banquets), ενώ η µέθοδος παράθεσης µενού σε µπουφέ προτιµάται για το  
πρωινό γεύµα.  

Το καινούργιο στοιχείο που παρουσιάζεται στον Αστέρα σε σχέση µε τους τύπους 
του µενού είναι ότι χρησιµοποιείται, πέρα από τα γνωστά και καθιερωµένα είδη µενού,   
και ένα κυκλικό µενού. Το εν λόγω ξενοδοχείο, σε σύγκριση µε το Grand Chalet και το Divani 
Caravel, είναι ένα παραθεριστικό ξενοδοχείο (Resort  Hotel)  και  όχι  ξενοδοχείο  
πόλεως,  συνεπώς  η χρησιµοποίηση κυκλικού µενού ταιριάζει περισσότερο στην 
λειτουργία του (οι πελάτες διαµένουν στο ξενοδοχείο και επανέρχονται µετά από 
µεγαλύτερα χρονικά  διαστήµατα,  µε  βασικό  σκοπό τον παραθερισµό).  Αντίθετα,  δεν 
χρησιµοποιούνται από το επισιτιστικό τµήµα του ξενοδοχείου ούτε τα στατικά ούτε τα κατ’ 
επιλογήν µενού.  

Όπως είναι εύλογο, από την στιγµή που το µενού έχει τόση σηµασία για  
την επίτευξη των στόχων του επισιτιστικού τµήµατος του ξενοδοχείου, η  
σύνθεση του είναι µια διαδικασία που γίνεται µε µεγάλη προσοχή και για την  
οποία την κύρια, αλλά όχι αποκλειστική ευθύνη φέρει ο Αρχιµάγειρας, ο  
επικεφαλής του Τµήµατος Παραγωγής Φαγητών. Η σύνθεση του µενού για τα  
εστιατόρια του Αστέρα γίνεται µε υπολογισµό όλων των συνισταµένων και  
των δεδοµένων  που επηρεάζουν  τις  πωλήσεις  και  κατά  συνέπεια  την  
κερδοφορία  του  τµήµατος.  Ως  κύριοι  παράγοντες  θα  µπορούσαν  να  
επισηµανθούν:  
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• Η εποχή,  

• Η εµπορικότητα των πιάτων,  

• Ο χαρακτήρας- ατµόσφαιρα του εστιατορίου για το οποίο πρόκειται, 

• Το είδος της πελατείας (προφίλ πελατών- σύνεδροι, γκρουπ τουριστών κλπ.),  

• Οι γνώσεις- ικανότητες του προσωπικού της κουζίνας,  

• Οι δυνατότητες του εξοπλισµού της.  
 
Η εµπειρία των διευθυνόντων του τµήµατος σχετικά µε τα δεδοµένα που πρέπει να 

ληφθούν υπόψη, όσον αφορά τα εδέσµατα που θα υπάρχουν στο µενού, είναι 
αναµφισβήτητα το κύριο κριτήριο για την λήψη των αποφάσεων. Ωστόσο, σύµφωνα και µε 
την θεωρία, για να είναι επιτυχηµένη η διαδικασία της  σύνθεσης του µενού συνιστάται να 
αναλύονται και ορισµένες  άλλες παράµετροι.  Αναλυτικότερα,  οι  απαιτούµενες  
προµήθειες  προϊόντων,  και ειδικότερα  εάν  χρησιµοποιούνται  νωπά  ή  κατεψυγµένα  
τρόφιµα  για  την παρασκευή των εδεσµάτων,  επηρεάζει άµεσα  την  σύνθεση του  
µενού. Επιπλέον, δεν πρέπει να παραβλέπεται ό,τι το µέγεθος της µερίδας για κάθε έδεσµα 
σχετίζεται άµεσα τον τρόπο παραγωγής του, αλλά και η µέθοδος, η ευκολία  και  η  
ταχύτητα  παραγωγής  των  φαγητών  του µενού,  ώστε  να διευκολύνεται η ροή των 
εργασιών µέσα στην κουζίνα.  

Ο ορισµός των τιµών είναι µια απόφαση που επηρεάζει σε καθοριστικό  
βαθµό την επιτυχία ενός µενού, καθώς εάν οι τιµές είναι χαµηλές, µπορεί να  
µην γίνει δυνατή η µεγιστοποίηση των περιθωρίων κέρδους που έχουν τεθεί  
από το µάνατζµεντ, ενώ εάν πάλι οι τιµές κρίνονται υψηλές από τον πελάτη,  
ισχυροποιείται  η  θέση  των  ανταγωνιστικών  ξενοδοχείων.  Η  τιµολόγηση  
(pricing) του µενού στον Αστέρα βασίζεται σε τρεις (3) κύριες µεταβλητές: το  
Κόστος Φαγητού (Food Cost), το Κόστος Εργασίας (Labour Cost) και το  
Κόστος Ενέργειας (Energy Cost) για την προετοιµασία των εδεσµάτων. Για να  
διαµορφωθεί η τελική τιµή του εδέσµατος, το ποσό που προκύπτει από το  
άθροισµα αυτών των τριών ειδών κόστους πολλαπλασιάζεται επί τρία (3).  
Ωστόσο, η τελική τιµή ενός πιάτου σχετίζεται και µε άλλες παραµέτρους όπως  
είναι το είδος του εστιατορίου που σερβίρεται, το επίπεδο της παρεχόµενης  
εξυπηρέτησης κ.α.  

Παρατηρείται  έτσι  ότι,  αν  και  δεν  χρησιµοποιείται  κάποια  από  τις αναλυτικές 
µεθόδους τιµολόγησης των πιάτων του µενού, το µάνατζµεντ του επισιτιστικού  τµήµατος  
του  ξενοδοχείου  δεν  λαµβάνει  ως  κύρια  βάση διαµόρφωσης των τιµών µόνο το 
κόστος φαγητού για το κάθε έδεσµα(περίπτωση  Grand  Chalet  και  Divani  Caravel).  
Αντίθετα,  θεωρεί  ως σηµαντικές συνισταµένες για την τιµολόγηση και άλλα δύο είδη 
κόστους, το κόστος εργασίας και το κόστος ενέργειας. Βέβαια, και για τον Αστέρα, οι 
συνθήκες  κάτω  από  τις  οποίες  σερβίρονται  τα  εδέσµατα  του  µενού επηρεάζουν, 
όπως συµβαίνει γενικότερα στα ξενοδοχεία πολυτελείας, την τελική τιµή τους.  

 

γ) Υγιεινή των Τροφίµων.  

 

Για ένα ξενοδοχείο πολυτελείας, η διασφάλιση των τροφίµων από τους κινδύνους  
που  µπορούν  να  τα  µολύνουν  αποτελεί  το  πρώτο  και σπουδαιότερο  βήµα  για  
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την  παροχή  υψηλής  ποιότητας  επισιτιστικών υπηρεσιών στους πελάτες. Η σηµασία της 
δηµιουργίας και διατήρησης ενός υψηλού επιπέδου υγιεινής των τροφίµων καταδεικνύεται 
από το τεράστιο κόστος  που  µπορεί  να  έχει  µια  επισιτιστική  επιχείρηση  σε  
περίπτωση τροφικής  δηλητηρίασης  κάποιου  πελάτη  της (δυσφήµιση),  αλλά  και  τις 
κυρώσεις που µπορεί να της επιβληθούν από το κράτος, εάν δεν τηρεί τους κανόνες 
υγιεινής των τροφίµων. Αντιµετωπίζοντας το θέµα από αυτή την οπτική γωνία, η 
διεύθυνση του επισιτιστικού τµήµατος του Αστέρα θεωρεί ως πρωταρχικούς για την υγιεινή 
των τροφίµων τους παρακάτω παράγοντες:  

• Προδιαγραφές προϊόντων,  

• Τεχνικές διαδικασιών µεταχείρισης τους,  

• Ύπαρξη ξεχωριστών χώρων αποθήκευσης, 

• Καθαριότητα αποθηκευτικών χώρων,  

• Προσεκτική µεταχείριση από το προσωπικό (τήρηση κανόνων ατοµικής υγιεινής),  

• Σχέση χρόνου/ συνθηκών αποθήκευσης. 

 Σε γενικές γραµµές, η διασφάλιση της υγιεινής των τροφίµων σχετίζεται µε το 
περιβάλλον στο οποίο αποθηκεύεται- συντηρείται η τροφή, µε τις µεθόδους 
επεξεργασίας  της και  φυσικά  µε  την  προσωπική υγιεινή  των ανθρώπων που έρχονται 
σε επαφή µαζί της µε οποιοδήποτε τρόπο. Όπως είναι προφανές, στον Αστέρα 
λαµβάνονται υπόψη όλες οι παράµετροι των τριών αυτών παραγόντων της υγιεινής των 
τροφίµων, µε το µεγαλύτερο βάρος να πέφτει στην αποθήκευση- συντήρηση των τροφίµων.  

Η τήρηση των κανόνων υγιεινής αποτελεί µια κύρια προτεραιότητα για τα επισιτιστικά 
τµήµατα των ξενοδοχείων. Όµως, εκτός από την τήρηση κάποιων γενικών  κανόνων,  
υπάρχουν και προϊόντα- τρόφιµα που εισάγονται στο ξενοδοχείο  και  δηµιουργούν  την  
ανάγκη  τήρησης  κάποιων  ιδιαίτερων κανόνων υγιεινής ανάλογων των ιδιαιτεροτήτων 
τους, και πιο συγκεκριµένα είναι  εκείνα  τα  τρόφιµα  που  προσβάλλονται  ευκολότερα  
από  βλαβερές ουσίες. Η γνώση του ποια είναι αυτά τα ευαίσθητα τρόφιµα και πως µπορούν 
να προσβληθούν, κατά συνέπεια και να προστατευθούν, αποτελεί ευθύνη του µάνατζµεντ  του  
επισιτιστικού  τµήµατος,  ώστε  να  διασφαλισθεί  η  υψηλή ποιότητα των παραγόµενων 
φαγητών. Για το εν λόγω ξενοδοχείο, τρόφιµα τα οποία απαιτούν προσεχτικότερη 
µεταχείριση για την προστασία τους από µικροοργανισµούς είναι τα γαλακτοκοµικά, όλα τα 
νωπά προϊόντα (κρέατα, ψάρια, πουλερικά, κυνήγια), τα αυγά και τα αλλαντικά.  

Τα  τρόφιµα  που  λαµβάνουν  προσεχτικότερη  αντιµετώπιση  επειδή 
προσβάλλονται ευκολότερα από τα µικρόβια ασφαλώς είναι κοινά για τα ξενοδοχεία 
γενικότερα, αλλά και για τα ξενοδοχεία πολυτελείας ειδικότερα, µιας και τα εδέσµατα που 
παρουσιάζουν στα µενού τους είναι, µε µικρές διαφορές,  τα  ίδια.   Ωστόσο,  κάποιο  
ευαίσθητο  τρόφιµο  µπορεί  να χρησιµοποιείται για την παραγωγή φαγητών σε ένα 
ξενοδοχείο αλλά να µην χρησιµοποιείται   σε   κάποιο   άλλο,   και   έτσι   να   υπάρχουν  
κάποιες διαφοροποιήσεις στα θεωρούµενα ως ευαίσθητα τρόφιµα από ένα ξενοδοχείο σε 
άλλο.  

Για τον Αστέρα Βουλιαγµένης η καθαριότητα των αποθηκευτικών χώρων αποτελεί µια 
από τις βασικότερες παραµέτρους από τις οποίες εξαρτάται η υγιεινή  των  τροφίµων. 
Φυσικά,  η  υγιεινή  των  χώρων αποθήκευσης δεν σχετίζεται µόνο µε τον καθαρισµό τους, 
µε την χρήση και των κατάλληλων, ανάλογα µε των χώρο, προϊόντων καθαρισµού 
(χηµικών, απορρυπαντικών κλπ.), αλλά και µε την σωστή και προσεχτική συντήρηση του 
εσωτερικού των χώρων και του µηχανισµού λειτουργίας τους. Η καλή λειτουργία των χώρων 
αποθήκευσης (ψυγείων- καταψυκτών) πρέπει να προηγείται, από πλευράς σηµασίας, του 
καθαρισµού τους, για να µπορεί να διασφαλισθεί η υγιεινή των τροφών. Στον Αστέρα, ο 
καθαρισµός των αποθηκευτικών χώρων διακρίνεται σε τρεις (3) φάσεις: 
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 Καθηµερινά δύο φορές, µε την αποποµπή των όποιων τροφίµων έχουν πλησιάσει  
ή  ξεπεράσει  τα  χρονικά  όρια  συντήρησης  τους  και  την τακτοποίηση των υπολοίπων 
ειδών - καθαρισµό τους,  

 Εβδοµαδιαία, µε χρήση χηµικών προϊόντων καθαρισµού και αποψύξεις ψυγείων- 
καταψυκτών,  

 ∆ιµηνιαία, µε γενική συντήρηση όλων των χώρων αποθήκευσης και των µηχανισµών 
λειτουργίας τους.  

Συµπερασµατικά, αξίζει να τονιστεί ότι, στην περίπτωση του Αστέρα, όπως συµβαίνει 
και µε τα άλλα δύο ξενοδοχεία πολυτελείας, ο καθαρισµός των  αποθηκευτικών  χώρων  
γίνεται  σε  τρία (3)   στάδια,  στα  οποία πραγµατοποιούνται  περίπου  παρόµοιες  
ενέργειες.  Οι όποιες διαφορές παρουσιάζονται  οφείλονται  στις  διαδικασίες  λειτουργίας  
του  επισιτιστικού τµήµατος σχετικά µε το εν λόγω θέµα, στην σχετική παλαιότητα των 
ψυγείων – καταψυκτών  και  στις  οδηγίες  των  κατασκευαστών  αναφορικά  µε  την 
λειτουργία και συντήρηση των αποθηκευτικών χώρων.  

Σε αντίθεση µε το Grand Chalet και το Dinani Caravel, ο Αστέρας Βουλιαγµένης 
εφαρµόζει το σύστηµα HACCP για την διασφάλιση της υγιεινής των τροφίµων από τον 
Ιανουάριο του 2002. Η διαφορά που έγκειται στην σηµασία της  εφαρµογής του εν  λόγω 
συστήµατος από µια επισιτιστική επιχείρηση σε σχέση µε την εφαρµογή του από τις άλλες 
επιχειρήσεις που ασχολούνται µε τα τρόφιµα, είναι το ότι οι έλεγχοι που επιβάλλει το 
HACCP – διαδικασίες-µετρήσεις των Κρίσιµων Σηµείων Ελέγχου κλπ.- χρειάζεται να 
γίνονται µε σχολαστικότερο τρόπο, όχι µόνο για να αποφευχθούν οι κίνδυνοι από την  
στιγµή  της  εισαγωγής  του  τροφίµου  στο  εστιατόριο  µέχρι  το σερβίρισµα του 
φαγητού, αλλά και για να εντοπιστούν τυχόν µολύνσεις ή µικρότερες  αλλοιώσεις  που 
µπορεί να έχουν υποστεί οι τροφές προτού φθάσουν στο  ξενοδοχείο - εστιατόριο.  
Άλλωστε,  η  κακή  φήµη,  εξαιτίας πιθανών  τροφολοιµώξεων,  θα  πλήξει  πρώτα  το  
ίδιο  το  ξενοδοχείο. Καταδεικνύεται έτσι η κρισιµότητα της επιλογής αξιόπιστων προµηθευτών.  

    Από την µέχρι τώρα εµπειρία της εφαρµογής του συστήµατος, το µάνατζµεντ 
του επισιτιστικού τµήµατος του Αστέρα εντοπίζει ως Κύρια Οφέλη που προκύπτουν από την 
εφαρµογή του τα εξής:  

• Ύπαρξη µιας επιπρόσθετης δικλείδας ασφαλείας για την αποτροπή της µόλυνσης 
των τροφίµων, Αποφυγή  των  κινδύνων  εκ  των  προτέρων,  µέσω  της  τήρησης 
λεπτοµερών  διαδικασιών  σε  όλα  τα  στάδια  της  επεξεργασίας  των τροφίµων,  

• Ενίσχυση της καλής φήµης της επιχείρησης.  
 

   Ως µειονεκτήµατα του HACCP αξίζουν να επισηµανθούν  τα παρακάτω: 

• Ιδιαίτερο µεγάλο κόστος για την εφαρµογή και την τήρηση του,  

• Ορισµένες διαδικασίες και συστάσεις για την προστασία των τροφών δεν    λαµβάνουν 
υπόψη την σύγχρονη τεχνολογία που χρησιµοποιείται στον   εξοπλισµό για την παραγωγή- 
συντήρηση των έτοιµων φαγητών.  

    Ωστόσο, η αποτρεπτική, όσον αφορά την εµφάνιση φυσικών, χηµικών και 
µικροβιολογικών κινδύνων, λειτουργία του HACCP είναι αναµφίβολη, ενώ, επιπλέον  των 
παραπάνω  πλεονεκτηµάτων  που  προκύπτουν  από  την εφαρµογή του, αξίζει να 
σηµειωθεί η µείωση του ποιοτικού κόστους από την µη  απόρριψη  παρτίδων  τροφίµων ως  
ακατάλληλα,  ο  αποτελεσµατικός έλεγχος του κόστους στους κινδύνους τους 
προερχόµενους από τα ίδια τα τρόφιµα  και,  φυσικά,  η  πλήρωση  των  νοµικών 
απαιτήσεων,  όπως προβλέπεται από τον νόµο.  
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      ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

Προτάσεις για έρευνα 
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4.41. Προβλήµατα  και  αιτίες   κακής   ποιότητας   εξυπηρέτησης  στις 
επισιτιστικές µονάδες. 

Από έρευνα µέτρησης ικανοποίησης πελατών που βασίστηκε σε συνεντεύξεις από  
στελέχη και εκπροσώπους εργαζόµενων µε αντικείµενο τη χαµηλή ποιότητα 
προσφερόµενων υπηρεσιών σε εστιατόρια πολυτελούς και πρώτης κατηγορίας  
διαπιστώθηκαν  τα  εξής  προβλήµατα  που  αντιµετωπίζουν  οι επισιτιστικές µονάδες:  

1.Έλλειψη λειτουργικών κανόνων, ο κάθε εργαζόµενος δεν γνωρίζει το έργο που 
πρέπει να γίνει, τον χρόνο και τον τρόπο που θα το εκτελέσει µε αποτέλεσµα να 
αυξάνεται ο αυτοσχεδιασµός και να του παρέχεται η δυνατότητα να ορίζει δικά του πρότυπα 
ποσοτικής και ποιοτικής απόδοσης. 

2.Έλλειψη οργάνωσης και καταµερισµού εργασιών, δεν έχει πραγµατοποιηθεί 
σαφής καθορισµός των δραστηριοτήτων του κάθε τµήµατος µε αποτέλεσµα να 
πραγµατοποιούνται επικαλύψεις καθώς και αδυναµία της επιχείρησης καταλογισµού 
ευθυνών σε περιπτώσεις λαθών.  

3.Έλλειψη ουσιαστικής αξιολόγησης των εργαζόµενων και ανταµοιβή τους βάση  της 
ποιοτικής και ποσοτικής τους απόδοσης µε αποτέλεσµα να αναπτύσσεται αίσθηµα 
απογοήτευσης του εργαζόµενου και κατ’  επέκταση αδιαφορία για την δουλειά του.  

4.Μη ορθή τιµολόγηση των παρεχόµενων  υπηρεσιών, συνήθως η τιµολόγηση 
των ξενοδοχειακών προϊόντων είναι συνάρτηση της τιµής που ισχύει στην αγορά 
δηλαδή του πόσο πωλούν οι ανταγωνιστές στην περιοχή, ή πόσο καθορίζει ο Ε.Ο.Τ βάσει 
της κατηγορίας του ξενοδοχείου µε αποτέλεσµα να υπάρχει δυσαναλογία ποιότητας 
υπηρεσιών και ζητούµενης τιµής.  

5.Αναποτελεσµατικές   διοικητικές   πρακτικές   µε   αποτέλεσµα   να 
αναπτύσσεται ανεπαρκής επικοινωνία και σχέσεις µεταξύ των στελεχών και προσωπικού 
και κατ’ επέκταση τεχνικά ανεκπαίδευτο προσωπικό.  

6. Σχεδόν παντελής έλλειψη εκπαίδευσης των εργαζόµενων µε αποτέλεσµα να µην έχει 
τις κατάλληλες τεχνικές και λειτουργικές δεξιότητες.  

7.Σε αρκετά µεγάλο βαθµό οι εργαζόµενοι στην ξενοδοχειακή βιοµηχανία δεν  έχουν  
την  κατάλληλη και επαρκή  εκπαίδευση  κυρίως  σε  δεξιότητες συµπεριφοράς µε 
αποτέλεσµα να αδυνατούν να συµβάλουν στην εκτέλεση ποιοτικής εξυπηρέτησης.  

8.Έλλειψη τεχνικών µέτρησης και ελέγχου της ποιότητας των παρεχόµενων 
υπηρεσιών µε αποτέλεσµα η επισιτιστική µονάδα να µην γνωρίζει εάν η ποιότητα των 
παρεχόµενων υπηρεσιών της, ικανοποιούν τις ανάγκες των πελατών. 

9.Μη εφαρµογή τεχνικών καθορισµού των χαρακτηριστικών που συµβάλλουν 
στην ικανοποίηση των πελατών µε αποτέλεσµα οι παρεχόµενες υπηρεσίες να µην 
ανταποκρίνονται στις προσδοκίες των πελατών.  

 
♦  

Η έρευνα διεξάχθηκε από τον Ε.Ο.Τ και βασίστηκε σε συνεντεύξεις µε 23 διευθυντικά στελέχη και 25 εκπροσώπους  
εργαζόµενων σε εστιατόρια  ξενοδοχείων της περιοχής Αθηνών, Κέρκυρας, Χίου και Ιωαννίνων.  
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.  

4.4.2.Πως θα διαµορφωθεί το κατάλληλο κλίµα για τον προσανατολισµό της  
επισιτιστικής µονάδας στην ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών.  

 

Για να εξασφαλίσει µια επισιτιστική επιχείρηση ποιοτική εξυπηρέτηση στους 
πελάτες της θα πρέπει να δώσει ιδιαίτερη έµφαση και προσοχή: 

 [Kandampully, Suhartanto, 2000, σελ. 205-225]  

�  στους   πελάτες της. Για την επίτευξη ποιοτικής εξυπηρέτησης θα πρέπει να 
κατανοήσει ότι ο πελάτης είναι ο αποδέκτης των αγαθών.  
Όταν δεν λαµβάνεται υπόψη ο πελάτης και οι ανάγκες / προσδοκίες του, οι διαδικασίες της 
επιχείρησης είναι αναποτελεσµατικές και δεν λειτουργούν  σωστά.  Οι  πελάτες  
επιστρέφουν  όταν  ανακαλύψουν  πως γίνονται αποδεκτοί και πέραν των προσδοκιών 
τους. Ένα από τα σοβαρά προβλήµατα που αντιµετωπίζουν οι επισιτιστικές 
επιχειρήσεις είναι ότι αφιερώνουν ελάχιστο χρόνο στις ανάγκες των εξωτερικών πελατών,  

�  στη στρατηγική. Η διοίκηση θα πρέπει να αναπτύξει όραµα και κουλτούρα που 
θα χαρακτηρίζουν τις δραστηριότητες της επιχείρησης καθώς και το  
γενικό πλαίσιο στο οποίο πρέπει αυτές να εκτελούνται,  

�  ανθρώπινο δυναµικό. Το ανθρώπινο δυναµικό παίζει το σηµαντικότερο  
ρόλο στην παροχή ποιοτικής εξυπηρέτησης των πελατών,  

�  σε όλες τις διαδικασίες παραγωγής των προϊόντων της. Εννοούµε όλες  
τις  φυσικές  εγκαταστάσεις,  τους  φυσικούς  χώρους  εξυπηρέτησης  των  
πελατών  καθώς  και  τις  παραγωγικές  διαδικασίες  της  µονάδας. Το µοντέλο που 
ακολουθεί, απεικονίζει την αλληλεξάρτηση που πρέπει να αναπτύσσεται  µεταξύ  
όλων  αυτών  που  προαναφέρθηκαν  ώστε  στην επισιτιστική µονάδα να 
αναπτύσσεται το κατάλληλο κλίµα για την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών.  

 
στρατηγική  

 
 
 

διαδικασίες  ανθρώπινο 
παραγωγής                     πελάτης                                   δυναµικό 

 
 

 

διαδικασίες ανθρώπινο 

                                                                          παραγωγής    δυναµικό 

Σχήµα 4.1.: Βασικά στοιχεία συστήµατος παροχής υπηρεσιών  

 

Στρατηγική  - πελάτης: Η στρατηγική µιας επιχείρησης θα πρέπει να είναι 
προσανατολισµένη στους πελάτες της. Εάν η στρατηγική της επιχείρησης δεν 
εξασφαλίζει τεχνικές προσδιορισµού, ανάλυσης των αναγκών του  πελάτη  και  µέτρησης 
ικανοποίησης του, µπορεί να οδηγήσει στην δηµιουργία αναποτελεσµατικών και µη 
κατάλληλων συνθηκών για την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών.  
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Στρατηγική -  ανθρώπινο  δυναµικό:  η  στρατηγική  µιας επιχείρησης θα πρέπει 
να δίνει ιδιαίτερη σηµασία στην προσέλκυση και στην ενδυνάµωση του προσωπικού της 
µέσα από εκπαιδευτικά προγράµµατα και µεθόδους υποκίνησης ώστε το προσωπικό 
να έχει ενεργή συµµετοχή στις διαδικασίες παροχής ποιοτικών υπηρεσιών.  

Πελάτης -  διαδικασίες  παραγωγής:  όλα  τα  φυσικά  µέσα  και  οι 
δραστηριότητες της επιχείρησης, όπως οι χώροι αναµονής και εξυπηρέτησης του  πελάτη  
από  πλευράς  ανέσεως  καθαριότητας,  δυνατότητας  γρήγορης εξυπηρέτησης, θα 
πρέπει να καθορίζουν την ικανότητα και την πολιτική της επιχείρησης προκειµένου να 
αντιµετωπίζει τον κάθε πελάτη µε κατανόηση, ευγένεια και αίσθηµα ευθύνης.  

Ανθρώπινο δυναµικό - διαδικασίες παραγωγής: Η επιχείρηση θα πρέπει να διαθέτει 
στο προσωπικό, τα κατάλληλα µέσα και τις διαδικασίες ώστε να έχει την δυνατότητα 
ικανοποίησης των αναγκών τόσο των πελατών αλλά  και  του  προσωπικού.  Για  να  
συµπεριφέρεται  επαγγελµατικά  το προσωπικό της µονάδας στους εξωτερικούς 
πελάτες θα πρέπει η διοίκηση µέσω της στρατηγικής να τους συµπεριφέρεται ανάλογα 
δηλαδή θα πρέπει να αναπτυχθεί η αντίληψη ότι το προσωπικό είναι επίσης πελάτης.  

Και τέλος προσωπικό - πελάτης: όπως ήδη έχουµε αναφέρει ο πελάτης µιας 
επισιτιστικής επιχείρησης διαµορφώνει την αντίληψη του για τις παρεχόµενες υπηρεσίες 
από τις επαφές του µε διάφορα άτοµα του προσωπικού.  

 Όταν η εργασία του προσωπικού παράγει υπηρεσίες οι οποίες κάνουν τους 
πελάτες  να  αισθάνονται  αποδεκτοί  και  ικανοποιηµένοι.  Αποδεδειγµένα  ο πελάτης 
όταν αποφασίσει ξανά να  ταξιδέψει θα  επιλέξει  την επισιτιστική µονάδα που ξέρει ότι 
κάποιοι ενδιαφέρονται για αυτόν. Έτσι λοιπόν η καλή σχέση µεταξύ πελάτη και 
προσωπικού παίζει σηµαντικό ρόλο στη διατήρηση υπεροχής έναντι των ανταγωνιστών.  
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4.4.3.Προϋποθέσεις για ανάπτυξη στην Ελλάδα. 

 
 

   Στις προηγούµενες σελίδες ερευνήσαµε τις ιδανικότερες συνθήκες για την 
ευηµερία των επισιτιστικών επιχειρήσεων µε στόχους την καλύτερη εξυπηρέτηση του 
πελάτη, την ασφάλεια και υγιεινή των τροφίµων και των χώρων εργασίας, καθώς και 
την άρτια οργάνωση και τεχνική των εστιατορίων. 

   Είναι δυνατόν όµως αυτοί οι στόχοι να επιτευχθούν στις επισιτιστικές 
επιχειρήσεις της Ελλάδας, έτσι ώστε να αποδώσουν όσο το δυνατόν περισσότερα 
«καθαρά» κέρδη, κέρδη χωρίς παραβάσεις;  

   Για να επιτευχθεί αυτό υπάρχουν κάποιες προϋποθέσεις τόσο ενδογενείς, όσο 
και εξωγενείς των επιχειρήσεων: 
 
         Ενδογενείς προϋποθέσεις: 

• Πρόσληψη ικανού προσωπικού, 

• Συνεχείς εκπαίδευση και ενηµέρωσή του για οποιεσδήποτε αλλαγές στην 
εξυπηρέτηση, 

• Τήρηση των κανονισµών ασφαλείας, 

• Τήρηση των κανονισµών υγιεινής, 

• Κινητοποίηση του προσωπικού µε διάφορες µεθόδους για καλύτερη απόδοσή του, 

• Εκσυγχρονισµός των εγκαταστάσεων, 

• Συνεχής ενηµέρωση της διοίκησης για νέες µεθόδους και εγκαταστάσεις. 
 
 
         Εξωγενείς προϋποθέσεις: 

• Κινητοποίηση της κρατικής µηχανής ενάντια στην αισχροκέρδεια, 

• Συνεχείς υγειονοµικοί έλεγχοι, 

• Παραδειγµατική τιµωρία των παραβατών, 

• Συνεχείς έλεγχοι εκ µέρους των ασφαλιστικών ταµείων, 

• Επιβράβευση των παραδειγµατικών επιχειρήσεων. 
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ΕΛΛΗΝΙΚΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ  
 

►Αµβροσιάδης Γιάννης, «Το Σύστηµα HACCP στην µαζική εστίαση, Έλεγχοι κατά την 

παραγωγική διαδικασία», Food Service- Επαγγελµατική Εστίαση, Τεύχος 4, Ιανουάριος- 

Φεβρουάριος 2001 α  

 

►Αµβροσιάδης  Γιάννης, «Ποιότητα  &  Ποιοτικός  Έλεγχος,  Η  εφαρµογή HACCP στις µονάδες 

µαζικής εστίασης»,  Food Service-  Επαγγελµατική Εστίαση: Guide 2001, Ιανουάριος 2001 β.  

 

►Αναστασόπουλος Γιώργος & Κανελλόπουλος Χρήστος, «ISO- HACCP: Από την ∆ιασφάλιση 

στη ∆ιαχείριση της Ποιότητας», Τουριστική Αγορά, Τεύχος 136, Απρίλιος 2001  

►Αρβανίτης Κώστας, Εστιατόριο, Οργάνωση- Λειτουργία- Τεχνική- Έλεγχος- 

Κοστολόγηση- Προδιαγραφές Υγιεινής και Ποιότητας, Εκδόσεις Προποµπός,  

2001.  

►Γδοντέλης Νίκος, «Ανάλυση Κινδύνων-   Κρίσιµα Σηµεία Ελέγχου µε το HACCP», Ποιότητα- 

∆ιασφάλιση- Πιστοποίηση, Ειδική Έκδοση- Εφηµερίδα Κέρδος, Μάιος 1998,  

►Έρευνα  Horwath  Consulting: «Η Οικονοµική  Σηµασία  του  F&B  στα Ξενοδοχεία», Food 

Service- Επαγγελµατική Εστίαση, Τεύχος 1, Μάιος 1999  

 
 
 

 

► Καλλιάς Γιάννης, «HACCP Εφαρµογή- Πιστοποίηση, Οφέλη στην µαζική εστίαση»,  Food  
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Service-  Επαγγελµατική  Εστίαση,  Τεύχος 5,  ΜάρτιοςΑπρίλιος 2001.  

►Καλλιάς Γιάννης, Κολίτσα Εύη & Οικονοµίδου Άννα, «Απόψεις- Εταιρίες για το HACCP», Food 

Service- Επαγγελµατική Εστίαση, Τεύχος 8, ΣεπτέµβριοςΟκτώβριος 2001.  

 

►Κανελλόπουλος Χαράλαµπος, Μάνατζµεντ- Αποτελεσµατική ∆ιοίκηση, Εκδόσεις International 

Publishing, 1990.  

 
 

►Κανελλόπουλος  Χρήστος,«Επιχείρηση  Φαγητό»,  Τουριστική  Αγορά, 

Τεύχος 104, Μάιος 1998. 

 

►Κανελλόπουλος Χρήστος, (α) «Αποθήκευση και Συντήρηση Τροφίµων 

Βασικό Βήµα για την Ποιότητα», Τουριστική Αγορά, Τεύχος 148, Μάιος 2002  

 

►Κανελλόπουλος Χρήστος, (α) «Συντήρηση Τροφίµων, Ψύξη- Κατάψυξη», Τουριστική Αγορά, 

Τεύχος 126, Μάιος 2000 

 

►Κανελλόπουλος  Χρήστος,(α)«Ψύξη & Κατάψυξη», Food Service- 

Επαγγελµατική Εστίαση, Τεύχος 7, Ιούλιος- Αύγουστος 2001
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►Κανελλόπουλος  Χρήστος,(β)«Συστήµατα  Ελέγχου  Ποιότητας», 

Τουριστική Αγορά, Τεύχος 138, Ιούνιος 2001  
 
 

►Κανελλόπουλος  Χρήστος,(β)«Σύστηµα HACCP, Η Πρόληψη στην 

Πράξη», Τουριστική Αγορά, Τεύχος 129, Σεπτέµβριος 2000. 
 
 

►Κανελλόπουλος  Χρήστος,(β)«HACCP- ∆ιασφάλιση  Ποιότητας  και 
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