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Περίληψη 

Η ξενοδοχειακή βιοµηχανία είναι ένας σκληρά ανταγωνιστικός τοµέας όπου οι 

επιχειρήσεις πρέπει να προµηθευτούν τους απαραίτητους πόρους για να λειτουργήσουν 

αποτελεσµατικά και αποδοτικά για να διαχειριστούν όλες τις πτυχές ενός ξενοδοχείου, 

συµπεριλαµβανοµένων των διαφόρων οµάδων εργαζοµένων του. Η σηµασία του 

ανθρώπινου στοιχείου ως του πιο κοµβικού παράγοντα παραγωγής έχει αναγνωριστεί και 

τονιστεί από τις επιχειρήσεις για να µπορέσουν να λειτουργήσουν και να επιτύχουν τους 

στόχους τους. 

Σε αυτό το πλαίσιο, η παρουσία ή η απουσία ενδυνάµωσης των εργαζοµένων, όπως 

διευκολύνεται από τα ανώτερα στελέχη, το τµήµα ανθρώπινου δυναµικού ή την ηγεσία 

του τµήµατος, φαίνεται να ασκεί σηµαντική επιρροή στην εργασιακή ικανοποίηση των 

εργαζοµένων. 

Το αρχικό τµήµα αυτής της διπλωµατικής εργασίας περιλαµβάνει µια βιβλιογραφική 

ανάλυση που ενσωµατώνει πολύτιµα θεωρητικά και προγενέστερα ερευνητικά στοιχεία. 

Αυτό το θεωρητικό πλαίσιο περιλαµβάνει την παρουσίαση του ξενοδοχειακού 

περιβάλλοντος και των ιδιοτήτων του, τη διοίκηση και την ηγεσία της επιχείρησης και τον 

ρόλο της στην ενδυνάµωση των εργαζοµένων. Επιπλέον, περιλαµβάνει αναφορά στο 

τµήµα διοίκησης ανθρώπινου δυναµικού και τις κύριες λειτουργίες του, 

συµπεριλαµβανοµένης της στελέχωσης, της αξιολόγησης, της µισθοδοσίας και των 

επιπτώσεών του στην ικανοποίηση των εργαζοµένων. 

Η βιβλιογραφία εξετάζει επίσης τις ατοµικές ανάγκες και τα κίνητρα του εργαζοµένου 

που επηρεάζουν την επιλογή εργασίας του, καθώς και τους παράγοντες που συµβάλλουν 

στην εργασιακή του ικανοποίηση. Επιπλέον, εξετάζεται η έννοια της ενδυνάµωσης, οι 

διάφορες µορφές της και τα πλεονεκτήµατα που συνδέονται µε την εφαρµογή της. 

Η επόµενη φάση της µελέτης περιλαµβάνει δύο επίπεδα πρωτογενούς έρευνας, δηλαδή 

την ανάπτυξη ερωτηµατολογίων. Το πρώτο ερωτηµατολόγιο απευθύνθηκε σε όλα τα µέλη 

του προσωπικού των ξενοδοχείων πέντε αστέρων στην περιοχή της Αττικής, ενώ το 

δεύτερο ερωτηµατολόγιο περιελάµβανε συνδυασµό ερωτήσεων ανοιχτής συνέντευξης και 

ερωτήσεων κλίµακας, το οποίο απευθυνόταν στο διοικητικό προσωπικό των ξενοδοχείων 

πέντε αστέρων στην ίδια περιοχή. Τα αποτελέσµατα της έρευνας είναι µια σύνθεση των 

ευρηµάτων από τη βιβλιογραφική ανασκόπηση και των αποτελεσµάτων αυτών των δύο 

ερωτηµατολογίων. 
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Abstract 

The hotel industry is a fiercely competitive field where businesses must acquire the 

necessary resources to operate effectively and efficiently to manage all aspects of a hotel, 

including its various employee groups. The importance of the human element as the most 

pivotal production factor has been recognized and emphasized by businesses to enable 

them to operate and achieve their goals. 

In this context, the presence or absence of employee empowerment, as facilitated by senior 

management, the HR department, or departmental leadership, appears to have a significant 

influence on employee job satisfaction. 

The initial part of this thesis includes a bibliographic analysis that incorporates valuable 

theoretical and previous research evidence. This theoretical framework includes the 

presentation of the hotel environment and its attributes, business management and 

leadership and its role in employee empowerment. In addition, it includes a reference to 

the human resource management department and its main functions, including staffing, 

evaluation, payroll and its effects on employee satisfaction. 

The literature also examines the individual needs and motivations of the employee that 

influence their choice of job, as well as the factors that contribute to their job satisfaction. 

In addition, the concept of empowerment, its various forms and the advantages associated 

with its implementation are examined. 

The next phase of the study involves two levels of primary research, namely the 

development of questionnaires. The first questionnaire was addressed to all staff members 

of five-star hotels in the Attica area, while the second questionnaire included a 

combination of open-ended interview questions and scale questions, which was addressed 

to the administrative staff of five-star hotels in the same area. The research results are a 

synthesis of the findings from the literature review and the results of these two 

questionnaires. 

 

Keywords 

Employee empowerment, hotel environment, job satisfaction, hotel management, 

leadership, human resource management 
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1. Κεφάλαιο 1ο: Εισαγωγή  

1.1 Περιβάλλον Έρευνας  

Εν µέσω της τρέχουσας εποχής της παγκοσµιοποίησης και των ραγδαίων τεχνολογικών 

προόδων, η σηµασία των ανθρώπινων πόρων και η επιρροή τους στην πρόοδο των 

επιχειρήσεων έχει επιβεβαιωθεί στην πλειοψηφία της υπάρχουσας διεθνούς 

βιβλιογραφίας. Ενώ η παγκοσµιοποίηση έχει διευκολύνει την εµφάνιση νέων αγορών για 

καινούργια προϊόντα και υπηρεσίες, έχει δηµιουργήσει επίσης µια αίσθηση ασάφειας και 

ανασφάλειας για τις επιχειρήσεις. 

Σε άρθρο της εφηµερίδας Ναυτεµπορική αναφέρονται τα στοιχεία που δηµοσίευσε η 

Τράπεζα της Ελλάδος, και συγκεκριµένα ότι το 2022 επισκέφθηκαν τη χώρα περίπου 27,8 

εκατοµµύρια τουρίστες, δηµιουργώντας συνολικά εισπράξεις ύψους 17,6 

δισεκατοµµυρίων ευρώ.  

Η σηµασία του τουρισµού για την ελληνική οικονοµία είναι εµφανής για άλλη µια χρονιά. 

Η πρόσφατα εγκριθείσα εθνική στρατηγική για τον τουρισµό, όπως αναφέρεται στην 

ιστοσελίδα του Υπουργείου Τουρισµού,  περιλαµβάνει τέσσερις βασικές συνιστώσες, 

συµπεριλαµβανοµένης της ενίσχυσης της επιχειρηµατικότητας και της διευκόλυνσης των 

επενδύσεων, τη συνεχή ενίσχυση του τουριστικού προϊόντος µε την επέκταση σε 

µοναδικές και εναλλακτικές µορφές τουρισµού, την εγγύηση ποιότητας στις τουριστικές 

υποδοµές και υπηρεσίες και τη διάθεση πόρων για την ανάπτυξη του ανθρώπινου 

κεφαλαίου µε τη δηµιουργία νέων ευκαιριών απασχόλησης. 

Τα τελευταία χρόνια, η ξενοδοχειακή βιοµηχανία στην Ελλάδα έχει αναγκαστεί να 

υποστεί σηµαντικές προσαρµογές ως αποτέλεσµα της παγκοσµιοποίησης, της οικονοµικής 

αστάθειας, του αυξηµένου ανταγωνισµού τόσο στο εσωτερικό όσο και στο εξωτερικό και 

της αυξανόµενης πολυπλοκότητας του τουριστικού προϊόντος. Για να παραµείνουν 

βιώσιµες σε αυτό το δύσκολο περιβάλλον, οι ξενοδοχειακές επιχειρήσεις πρέπει να είναι 

πρόθυµες να προσαρµοστούν και να µεταµορφωθούν. 

Η τουριστική βιοµηχανία βασίζεται σε µεγάλο βαθµό στο ανθρώπινο δυναµικό ως βασικό 

παράγοντα για την ανάπτυξη και την επιτυχία της. Ως εκ τούτου, είναι επιτακτική ανάγκη 

ο κλάδος να παράσχει επαρκή υποστήριξη για αυτόν τον πολύτιµο πόρο, προκειµένου να 

προωθήσει την επαγγελµατική και επιχειρηµατική ανάπτυξη. 

Η περίπλοκη φύση της τουριστικής βιοµηχανίας και τα µοναδικά χαρακτηριστικά του 

εργατικού δυναµικού και της αγοράς εργασίας της θέτουν προκλήσεις για την ανάπτυξη 
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αποτελεσµατικών στρατηγικών διαχείρισης για τους εργαζοµένους, γεγονός που την 

διαφοροποιεί από άλλους τοµείς. 

Η αναγνώριση της σηµασίας του ανθρώπινου δυναµικού έχει ωθήσει τα ξενοδοχεία να 

επαναξιολογήσουν την προσέγγισή τους για την εφαρµογή της ενδυνάµωσης των 

εργαζοµένων στη διαχείριση ανθρώπινων πόρων.  

Η ενίσχυση της ικανοποίησης των εργαζοµένων µέσω των εργαλείων της ενδυνάµωσης 

(Kanjanakan et al., 2023)µπορεί να χρησιµεύσει ως αποτελεσµατική στρατηγική για τη 

βελτίωση της απόδοσης στην εργασία, αύξηση της δέσµευσης του προσωπικού και στις 

οµαλές και δηµιουργικές σχέσεις µεταξύ διοίκησης και εργαζοµένων. 

Η σηµασία της παρούσας διπλωµατικής σε αυτό το πλαίσιο βασίζεται στον κεντρικό ρόλο 

που διαδραµατίζει η εργασιακή ικανοποίηση των εργαζοµένων στη διευκόλυνση της 

αποτελεσµατικής λειτουργίας του ξενοδοχείου. Και κυρίως γίνεται αναφορά στο ρόλο που 

η ενδυνάµωση διαδραµατίζει στην εργασιακή ικανοποίηση.  

 

1.2 Σκοπός   

Πρωταρχικός σκοπός της παρούσας µελέτης είναι η διερεύνηση του ρόλου της 

ενδυνάµωσης στην εργασιακή ικανοποίηση του προσωπικού που εργάζεται σε ξενοδοχεία 

5 αστέρων στην Αττική. Η µελέτη εστιάζει σε λέξεις-κλειδιά όπως περιβάλλον 

ξενοδοχείου, διαχείριση ξενοδοχείου, ηγεσία, διαχείριση ανθρώπινου δυναµικού, 

εργαζόµενος, ανάγκες, κίνητρα, ενδυνάµωση και ικανοποίηση από την εργασία. Αυτές οι 

λέξεις-κλειδιά χρησιµεύουν στη σύσταση των υποερωτήµατων και στόχων της έρευνας, 

µε σκοπό την απάντηση στο κεντρικό ερώτηµα.  

Είναι ευρέως αποδεκτό ότι το ανθρώπινο δυναµικό παίζει καθοριστικό ρόλο στη συνολική 

επιτυχία και οικονοµική σταθερότητα ενός οργανισµού. Ειδικότερα, για τα ξενοδοχεία, οι 

προσπάθειες µάρκετινγκ από µόνες τους θα ήταν ανεπαρκείς για τη δηµιουργία κερδών 

χωρίς την παρουσία υψηλού επιπέδου και καλά εκπαιδευµένου προσωπικού ικανού να 

αποδώσει στο υψηλότερο επίπεδο. 

Στόχος της παρούσας µελέτης είναι να διερευνήσει την εφαρµογή της ενδυνάµωσης του 

ανθρώπινου δυναµικού στα πολυτελή ξενοδοχεία της Αττικής και να αναλύσει τη σχέση 

µεταξύ της χρήσης ενδυνάµωσης ανθρώπινου δυναµικού από τα πολυτελή ξενοδοχεία και 

της εργασιακής ικανοποίησης των εργαζοµένων τους. 
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Μέσω της παρούσας εργασίας θα αναζητηθούν απαντήσεις σε ερωτήµατα όπως ποιος 

είναι  ο βαθµός στον οποίο η ενδυνάµωση συµβάλλει στην ικανοποίηση από την εργασία,  

ποιοι είναι οι τύποι ενδυνάµωσης που χρησιµοποιούνται στα ξενοδοχεία, ποια είναι η 

ανταπόκριση του προσωπικού στους υπάρχοντες τύπους ενδυνάµωσης, ποια είναι η 

έννοια της εργασιακής ικανοποίησης για τους ίδιους τους εργαζόµενους, ο ρόλος της 

ηγεσίας  στην ενδυνάµωση των εργαζοµένων και την ικανοποίηση από την εργασία, η 

αντίληψη των εργαζοµένων για τη σχέση τους µε τη διοίκηση, ο βαθµός στον οποίο η 

ενδυνάµωση µπορεί να υπερκεράσει σοβαρά προβλήµατα όπως οι χαµηλοί µισθοί και η 

θέση των εργαζοµένων στο περιβάλλον του ξενοδοχείου, συµπεριλαµβανοµένων των 

αναγκών, των κινήτρων και των εµποδίων τους συναντούν. Η µελέτη θα χρησιµοποιήσει 

τόσο πρωτογενή όσο και δευτερογενή έρευνα για τη συλλογή δεδοµένων τόσο από τη 

διοίκηση όσο και από τους εργαζόµενους. 

 

1.3 Δοµή  

Η διατριβή διαρθρώνεται σε εννέα συνολικά κεφάλαια, µε το πρώτο κεφάλαιο να 

χρησιµεύει στην περιγραφή του περιβάλλοντος της έρευνας, καθώς και του σκοπού της 

και των ερευνητικών ερωτηµάτων στα οποία προσπαθεί να απαντήσει. Επιπλέον, το 

κεφάλαιο ένα παρέχει µια σύντοµη περιγραφή της δοµής της εργασίας και µία γενική 

περίληψη κάθε κεφαλαίου που ακολουθεί. Κλείνει µε µία σύντοµη αναφορά στο δεύτερο 

µέρος της εργασίας, στη µεθοδολογία της πρωτογενούς έρευνας και την παρουσίαση και 

ανάλυση των αποτελεσµάτων αυτής.  

Με το δεύτερο κεφάλαιο της διατριβής ξεκινά και το πρώτος της µέρος, αυτό του 

θεωρητικού πλαισίου και της βιβλιογραφικής ανασκόπησης. Το δεύτερο κεφάλαιο 

παρέχει µια εκτενή εξέταση και ανάλυση της βιβλιογραφίας που σχετίζεται µε το 

ξενοδοχειακό περιβάλλον εν γένει, τα χαρακτηριστικά του, τη φύση και τη δοµή του 

ξενοδοχειακού προϊόντος και µία αναφορά στην µετεξέλιξη του µέσα από την κρίση της 

πανδηµίας του covid τα τελευταία χρόνια.  

Το τρίτο κεφάλαιο πραγµατεύεται µε τη διοίκηση ξενοδοχείων, την έννοια και τα στιλ 

ηγεσίας, το ρόλο του διευθυντή στην εργασιακή ικανοποίηση του προσωπικού αλλά και 

έννοιες όπως το εσωτερικό µάρκετινγκ και η οργανωσιακή κουλτούρα και το πως αυτές 

συσχετίζονται µε την ενδυνάµωση και την εργασιακή ικανοποίηση µέσα από τη µελέτη 

της υπάρχουσας διεθνούς βιβλιογραφίας. Ερευνά τα σύγχρονα δεδοµένα, την µέχρι 
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πρόσφατα επίδραση της διοίκησης, µέσω των πρακτικών ενδυνάµωσης στην εργασιακή 

ικανοποίηση του προσωπικού. 

Στο τέταρτο κεφάλαιο γίνεται έρευνα της βιβλιογραφίας για ένα από τα σηµαντικότερα 

τµήµατα ενός ξενοδοχείου, αυτό της Διοίκησης Ανθρώπινου Δυναµικού. Το 

συγκεκριµένο τµήµα παίζει καθοριστικό ρόλο στην εργασιακή ικανοποίηση και κατ’ 

επέκταση απόδοση και δέσµευση του προσωπικού, οπότε κρίθηκε σηµαντικό να 

µελετηθεί, να γίνει αναφορά στη σηµασία του , στο ρόλο και τις αρµοδιότητες του.  

Το πέµπτο κεφάλαιο επικεντρώνεται στον ίδιο τον άνθρωπο ως εργαζόµενο, µελετώντας 

τις ανάγκες του διαχρονικά καθώς και τα κίνητρα που τον κινητοποιούν µε στόχο φυσικά 

την κάλυψη των αναγκών του και κατά συνέπεια την εργασιακή του ικανοποίηση. Γίνεται 

µία έρευνα και στα χαρακτηριστικά του περιβάλλοντος εργασίας του ξενοδοχείου, τα 

οποία πλαισιώνουν την εµπειρία του ατόµου και επηρεάζουν τη συµπεριφορά του, τη 

σκέψη του, τις προτεραιότητες που θέτει για τον εαυτό του.  

Στο έκτο κεφάλαιο αναλύεται η έννοια της ενδυνάµωσης µέσα από τη µελέτη της 

βιβλιογραφίας και των ερευνών που ήδη έχουν γίνει για το ρόλο της στην εργασιακή 

ικανοποίηση, σε παγκόσµιο επίπεδο. Γίνεται αναφορά στα κύρια είδη ενδυνάµωσης, στα 

οφέλη που προκύπτουν από τη χρήση της αλλά και στις απαραίτητες προϋποθέσεις για να 

εφαρµοστεί µε επιτυχία σε έναν οργανισµό.  

Από το έβδοµο κεφάλαιο ξεκινά το δεύτερο µέρος της διατριβής, το οποίο έχει να κάνει 

µε την µεθοδολογία της πρωτογενούς έρευνας που διεξήχθη για τις ανάγκες της µελέτης. 

Στο έβδοµο κεφάλαιο περιγράφεται ο σκοπός και οι ερευνητικοί στόχοι της έρευνας, το 

περιβάλλον όπου διεξήχθη, ο τρόπος σύστασης του ερωτηµατολογίου, οι δυσκολίες που 

συνάντησε και το δείγµα που επιλέχθηκε.  

Ακολουθεί το όγδοο κεφάλαιο µε την παρουσίαση των αποτελεσµάτων της έρευνας, των 

απαντήσεων που δόθηκαν και η ανάλυση αυτών. 

Η διατριβή ολοκληρώνεται µε το ένατο και τελευταίο κεφάλαιο όπου συγκεντρώνεται τα 

συµπεράσµατα τόσο της δευτερογενούς όσο και της πρωτογενούς έρευνας, γίνεται εκτενή 

αναφορά, συσχέτιση και κατάληξη σε ένα σύνολο προτάσεων προς όφελος του 

ξενοδοχειακού κλάδου.  
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1.4 Μεθοδολογία έρευνας   

Στο έβδοµο κεφάλαιο της παρούσας διπλωµατικής εργασίας, διενεργήθηκε έρευνα µέσω 

δύο ερωτηµατολογίων για τον προσδιορισµό του ρόλου της ενδυνάµωσης στην εργασιακή 

ικανοποίηση του προσωπικού, στα ξενοοχεία κατηγορίας 5* στην περιφέρεια Αττικής. Το 

κεφάλαιο θα ξεκινήσει παρουσιάζοντας τη µεθοδολογία που χρησιµοποιήθηκε στη 

µελέτη, συµπεριλαµβανοµένης της επιλογής του ερωτηµατολογίου ως ερευνητικού 

εργαλείου, της διαδικασίας συλλογής δεδοµένων και της επιλογής του δείγµατος. Στη 

συνέχεια, οι απαντήσεις που συλλέχθηκαν θα αναλυθούν και θα παρουσιαστούν µε τη 

µορφή σχηµάτων και πινάκων. Τέλος θα παρουσιαστούν τα συµπεράσµατα που 

προέκυψαν από τις απαντήσεις και στα δύο ερωτηµατολόγια προς το προσωπικό και τη 

διοίκηση αντίστοιχα.  
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2. Κεφάλαιο 2ο : Ξενοδοχειακό περιβάλλον 

2.1 Εισαγωγή 

 
Επί του παρόντος, υπάρχει µια γενική συναίνεση ότι ο ελληνικός τουριστικός τοµέας έχει 

διαδραµατίσει σηµαντικό ρόλο στην ενίσχυση της οικονοµίας της Ελλάδος. Μια τέτοια 

εξέλιξη έχει αποδοθεί σε µεγάλο βαθµό στη σηµαντική πρόοδο και βιωσιµότητα της 

ελληνικής ξενοδοχειακής βιοµηχανίας, η οποία αποτελεί το πιο ουσιαστικό στοιχείο του 

κλάδου. Σε αυτό το κεφάλαιο παρουσιάζεται µια ευρεία περίληψη των διακριτικών 

χαρακτηριστικών του ξενοδοχειακού περιβάλλοντος, το οποίο προωθεί συνεργατικές και 

αλληλεξαρτώµενες συνδέσεις µεταξύ της διοίκησης, του προσωπικού και των επισκεπτών. 

 

2.2 Ορισµός – Φύση προϊόντος 

Η βιοµηχανία φιλοξενίας και ξενοδοχείων διαδραµατίζει σηµαντικό ρόλο στην ανάπτυξη 

και τις επενδύσεις πολλών αναπτυσσόµενων χωρών. Παρά το γεγονός ότι κάθε ξενοδοχείο 

παρέχει ένα µοναδικό προϊόν, το κοινό στοιχείο µεταξύ τους είναι η παροχή υπηρεσιών 

φιλοξενίας. Η φιλοξενία, ως έννοια, αφορά τη σχέση µεταξύ του επισκέπτη και του 

οικοδεσπότη ή στις ενέργειες και τις πρακτικές του να είναι κανείς φιλόξενος.  

Η σηµασία των ξενοδοχείων στην υποστήριξη τουριστικών υποδοµών είναι εµφανής λόγω 

των θεµελιωδών συνιστωσών των τουριστικών προϊόντων - µεταφορά, διαµονή και 

διατροφή (Λαλούµης, 2018). Τα ξενοδοχεία χρησιµεύουν ως το πρωταρχικό θεµέλιο για 

την τουριστική ανάπτυξη µιας χώρας, η οποία δηµιουργεί επίσης ευκαιρίες απασχόλησης 

για ένα σηµαντικό µέρος του πληθυσµού. Με ανταγωνιστικούς µισθούς και δυνατότητες 

εξέλιξης σταδιοδροµίας, η ξενοδοχειακή βιοµηχανία συνεχίζει να προσελκύει 

περισσότερα άτοµα για να ενταχθούν στο εργατικό της δυναµικό. 

Η παρουσία ξενοδοχειακών επιχειρήσεων έχει σηµαντικό αντίκτυπο σε διάφορους τοµείς 

της τοπικής οικονοµίας.  

Πριν από την εµβάθυνση στην ξενοδοχειακή βιοµηχανία, η οποία χρησιµεύει ως βάση για 

αυτήν την έρευνα, είναι σκόπιµο να αναγνωριστούν εν συντοµία τα γενικά 

χαρακτηριστικά και οι ιδιαιτερότητες του τουριστικού προϊόντος.  

Το τουριστικό προϊόν αποτελείται από υλικές και άυλες πτυχές, οι οποίες χαρακτηρίζονται 

από την υποδοµή, τις υπηρεσίες και τις περιβαλλοντικές συνθήκες ενός προορισµού. Η 
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ποιότητα των υπηρεσιών, η συµπεριφορά του προσωπικού και η διάθεση των πελατών 

παίζουν ρόλο στη δηµιουργία µιας µοναδικής εµπειρίας για κάθε τουρίστα. Επιπλέον, η 

φθαρτή φύση του τουρισµού τον ξεχωρίζει από άλλους κλάδους, καθώς δεν µπορεί να 

καταναλωθεί αργότερα και υπόκειται σε εξωτερικούς παράγοντες που µπορεί να τον 

αλλοιώσουν ή και να τον καταστρέψουν. Συνολικά, ο τουρισµός είναι ένας µοναδικός και 

πολύπλοκος κλάδος που απαιτεί προσεκτική εξέταση και διαχείριση για να διασφαλιστεί η 

επιτυχία του. 

Η άυλη πτυχή της τουριστικής εµπειρίας καθορίζεται από πολλούς παράγοντες, 

συµπεριλαµβανοµένου του διαµετρήµατος των παρεχόµενων υπηρεσιών, της 

συµπεριφοράς του εµπλεκόµενου προσωπικού, του χρόνου του ταξιδιού και των 

κοινωνικών, οικονοµικών και πολιτικών συνθηκών που επικρατούν στον προορισµό. 

Επιπλέον, η στάση και η δέσµευση του πελάτη διαδραµατίζουν κρίσιµο ρόλο στη 

συνδηµιουργία του τουριστικού προϊόντος όπως διατυπώθηκε από τους Ηγουµενάκη κ.ά. 

(2014). 

Η ενσωµάτωση τόσο της ύλης όσο και της ενέργειας, η αντοχή σε εξωτερικούς 

παράγοντες και η προτεραιότητα στην ποιοτική εξυπηρέτηση µέσω της συµπεριφοράς και 

της δράσης του προσωπικού είναι τα καθοριστικά χαρακτηριστικά αυτού του 

ξενοδοχειακού προϊόντος, όπως περιγράφεται από τους Τσάρτας κ.α. το 2016. 

Παρά την εµφάνιση νεότερων µορφών διαµονής, όπως η Airbnb ή άλλα µοναδικά κτίρια, 

τα ξενοδοχεία εξακολουθούν να παραµένουν κυρίαρχο χαρακτηριστικό στην τουριστική 

βιοµηχανία. Κατά την εξέταση των χαρακτηριστικών ενός ξενοδοχείου, µπορεί κανείς να 

το απλοποιήσει σε πολλά στοιχεία: το ίδιο το ακίνητο, η φυσική του θέση, τα προϊόντα 

και οι υπηρεσίες που προσφέρονται, η σύντοµη διάρκεια ζωής αυτών των προσφορών, η 

εξάρτηση από τους πελάτες και η οικονοµική τους κατάσταση, η σηµασία του 

ξενοδοχείου το προσωπικό στην παροχή θετικής εµπειρίας στους επισκέπτες και τον 

κρίσιµο ρόλο της διοίκησης στον καθορισµό της επιτυχίας ή της αποτυχίας του 

ξενοδοχείου και της συνολικής οργανωτικής του δοµής. (Holjevac, 2003). 
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2.3 Δοµή 

Μέσα στην ιεραρχία ενός ξενοδοχείου, η διάταξή του είναι εµφανής. Η κλίµακα του 

διαγράµµατος εξαρτάται από το µέγεθος του ξενοδοχείου και περιλαµβάνει πολλά 

τµήµατα. Είναι σηµαντικό η δοµή του ξενοδοχείου να ορίζεται ξεκάθαρα για να 

διασφαλίζεται η απρόσκοπτη λειτουργία και η παροχή εξαιρετικών υπηρεσιών (Dalhstrom 

et al., 2009). Η δοµή διευκρινίζει τα καθήκοντα κάθε υπαλλήλου, το επίπεδο λογοδοσίας 

και εξουσιοδότησής του, καθώς και την οµαδοποίηση των δραστηριοτήτων του τµήµατος 

- το καθένα υπό την επίβλεψη ενός διευθυντή (O'Fallon & Rutherford, 2010). 

Η οργανωτική δοµή των αστικών ξενοδοχείων υψηλής ποιότητας, όπως αυτά που 

εξετάστηκαν σε αυτή τη µελέτη, είναι περίπλοκη και ποικίλη. Αυτά τα ξενοδοχεία δεν 

λειτουργούν ως οικογενειακές επιχειρήσεις και οι προσωπικές απόψεις του ιδιοκτήτη δεν 

επαρκούν από µόνες τους για να λειτουργήσει αποτελεσµατικά η επιχείρηση. Ένα καλά 

καθορισµένο οργανόγραµµα και σαφής ανάθεση αρµοδιοτήτων είναι απαραίτητα. Το 

ξενοδοχείο περιλαµβάνει πολλά βασικά τµήµατα, όπως Υποδοχή και Δάπεδα, Κρατήσεις, 

Πωλήσεις, Προµήθεια, Μάρκετινγκ, Ανθρώπινο Δυναµικό, Λογιστική, Θυρωρείο, 

Ασφάλεια, Συντήρηση, Ψυχαγωγία και Αναψυχή και Φαγητό. Όσον αφορά την κατανοµή 

της απασχόλησης στα ξενοδοχεία, η πυραµιδική δοµή είναι η πιο διαδεδοµένη. Αυτή η 

δοµή χαρακτηρίζεται από µια προσέγγιση από πάνω προς τα κάτω, στην οποία η Γενική 

Διεύθυνση καταλαµβάνει την υψηλότερη θέση και αλληλεπιδρά µόνο µε ένα µικρό 

κλάσµα του συνολικού προσωπικού (Λαλούµης, 2002). Η επόµενη βαθµίδα αποτελείται 

από Διευθυντές τµηµάτων, οι οποίοι αντιπροσωπεύουν περίπου το 4% του συνολικού 

προσωπικού και εποπτεύουν σηµαντικό αριθµό εργαζοµένων. Αυτά τα άτοµα µπορεί να 

κατέχουν θέσεις όπως CFO ή Διευθυντής Τµήµατος. Κάτω από αυτά βρίσκονται τα 

στελέχη, που αποτελούν περίπου το 8% του προσωπικού και µπορεί να περιλαµβάνουν 

ρόλους όπως ο σεφ ή ο υπεύθυνος υποδοχής. Ακολουθούν οι θέσεις εποπτείας και το 

βασικό προσωπικό καταλαµβάνει το µεγαλύτερο ποσοστό του συνολικού προσωπικού, 

ξεπερνώντας το 50%. 

Οι τουριστικές επιχειρήσεις, και συγκεκριµένα τα ξενοδοχεία, είναι παρόµοιες µε τους 

οργανισµούς στο ότι η λειτουργία και η επιβίωσή τους εξαρτώνται από τη συντονισµένη 

λειτουργία των διαφόρων στοιχείων τους. Ένας οργανισµός ορίζεται ως «η δοµή των 

ρόλων ενός συνόλου ατόµων που δραστηριοποιούνται για την επίτευξη συγκεκριµένων 

στόχων» (Λαλούµης, 2018). Η οργάνωση των ξενοδοχείων ποικίλλει ανάλογα µε 
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παράγοντες όπως το µέγεθος, η πελατειακή βάση και οι στόχοι τους. Εποµένως, η έννοια 

της οργάνωσης περιλαµβάνει τον καθορισµό στόχων, την οριοθέτηση ευθυνών και 

καθηκόντων και την κατανοµή εξουσίας µεταξύ των διαφορετικών τµηµάτων µιας 

επιχείρησης. 

Για την καθιέρωση αποτελεσµατικών οργανωτικών πρακτικών σε µια τουριστική 

επιχείρηση, ειδικά σε ξενοδοχειακό περιβάλλον, ο Λαλούµης (2018) συνιστά τα 

ακόλουθα µέτρα: πρώτον, συστηµατικό καταµερισµό εργασιών και δραστηριοτήτων εντός 

των τµηµάτων για την ενθάρρυνση τόσο της ατοµικής όσο και της συλλογικής ανάπτυξης 

και επιτυχίας στην επίτευξη των στόχων. Δεύτερον, ο ορισµός ενός διευθυντή που θα 

επιβλέπει την οργάνωση κάθε τµήµατος. και τέλος, δόµηση των ρόλων εργασίας µε τρόπο 

που να ευθυγραµµίζεται µε το συνολικό οργανωτικό πλαίσιο. Σε σχέση µε τη διευθέτηση 

του οργανισµού, είναι σηµαντικό να λάβετε υπόψη τα ακόλουθα. Οι παράµετροι που 

υπαγορεύουν τις συνθήκες εργασίας, τις υποχρεώσεις, τα εργασιακά δικαιώµατα και τις 

ευθύνες των εργαζοµένων είναι σαφώς καθορισµένες. Δηµιουργούνται οι κατάλληλες 

συνθήκες για την προώθηση της παραγωγικότητας και την πρόληψη της ασάφειας. 

Παρέχεται ένα πλαίσιο για τη διευκόλυνση της διαδικασίας λήψης αποφάσεων της 

διοίκησης και την παροχή υποστήριξης. 

Η περίπλοκη φύση της ξενοδοχειακής βιοµηχανίας απαιτεί την εφαρµογή οργανωτικών 

στρατηγικών για την επίτευξη των στόχων της. Για να επιτευχθεί αυτό, ο καταµερισµός 

εργασίας χρησιµοποιείται συνήθως για να επιτρέψει σε κάθε τµήµα να ειδικευτεί σε έναν 

συγκεκριµένο τοµέα, συµβάλλοντας παράλληλα στη συνολική εικόνα και ικανοποίηση 

της πελατείας. Τα συγκεκριµένα τµήµατα ενός ξενοδοχείου ποικίλλουν ανάλογα µε το 

µέγεθός του. Η τµηµατοποίηση βελτιώνει τον έλεγχο των υφισταµένων και την εποπτεία 

των εργαζοµένων, οδηγώντας σε καλύτερη απόδοση. Ως εκ τούτου, ο γενικός διευθυντής 

και άλλα στελέχη αναλαµβάνουν διοικητικά καθήκοντα για να µοιράσουν την εργασία, να 

δηµιουργήσουν οµάδες και να οργανώσουν τα µέλη για να σχηµατίσουν µια συντονισµένη 

οµάδα ικανή να επιτύχει τον κοινό τους στόχο να δηµιουργήσει πλήρως ικανοποιηµένους 

πελάτες  

Για το σκοπό αυτό και µε βάση τη λειτουργία του, ένα µεγάλο ξενοδοχείο, χωρίζεται 

συνήθως σε πέντε διοικητικά τµήµατα:  

�  Διεύθυνση διαχείρισης δωµατίων (Room Division Management)  

�  Διεύθυνση Επισιτιστικών (Food & Beverage Management)  
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�  Διεύθυνση Οικονοµικών (Λογιστήριο)  

�  Διεύθυνση Προσωπικού (Human Resources Department)  

�  Πωλήσεις και Marketing 

Μέσα από αυτή την τµηµατοποίηση καθορίζεται η δοµή της λειτουργίας του ξενοδοχείου 

και τίθενται τα όρια εργασίας του κάθε τµήµατος και στη συνέχεια κάθε εργαζόµενου.  

 

2.4 Χαρακτηριστικά ξενοδοχειακού περιβάλλοντος 

Ο Παπαγιάννης (2004) καθώς και οι Τσαρτας κ.α.(2016) αναφέρονται στα κύρια 

χαρακτηριστικά των υπηρεσιών του ξενοδοχείου, τα οποία συµβάλλουν στη δηµιουργία 

ενός περιβάλλοντος όπου ο ανθρώπινος παράγοντας παίζει καθοριστικό ρόλο.  

 

• Άυλη φύση υπηρεσιών  

 

Η ξενοδοχειακή βιοµηχανία παρέχει άυλες υπηρεσίες, σε αντίθεση µε τα υλικά αγαθά που 

παράγονται από άλλες βιοµηχανίες. Το µάρκετινγκ και η προώθηση αυτών των 

υπηρεσιών µπορεί να είναι προκλητική, καθώς δεν έχουν απτή, καθιστώντας δύσκολο να 

πειστούν οι πιθανοί πελάτες να τις χρησιµοποιήσουν. Επιπλέον, οι διευθυντές 

ξενοδοχείων αντιµετωπίζουν δυσκολίες στη µέτρηση της σηµασίας των υπηρεσιών που 

παρέχονται στους τουρίστες λόγω της άυλης φύσης τους. 

Υπό το πρίσµα αυτό, εναπόκειται στις υπηρεσίες, τους υπαλλήλους και τα στελέχη να 

διατηρήσουν υψηλό βαθµό ποιότητας. 

 

• Συγχρονισµένη παραγωγή και κατανάλωση 

Η ξενοδοχειακή βιοµηχανία διαφέρει από άλλους τοµείς στο ότι η παραγωγή και η 

διανοµή των υπηρεσιών συµβαίνουν ταυτόχρονα, ενώ η παραγωγή φυσικών αγαθών είναι 

τυπικά ξεχωριστή από την κατανάλωση. Ενώ η αναµονή είναι συνηθισµένο φαινόµενο σε 

πολλούς κλάδους, οι καθυστερήσεις στην κάλυψη βασικών αναγκών όπως φαγητό, ύπνος 

και νερό µπορεί να προκαλέσουν απογοήτευση και δυσαρέσκεια στον ξενοδοχειακό 

κλάδο. 
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Παραδείγµατος χάρη, σε περίπτωση που ένας εργαζόµενος αντιµετωπίζει προσωπικά ή 

ψυχολογικά προβλήµατα, η ποιότητα της εργασίας του µπορεί να υποφέρει, οδηγώντας σε 

αρνητικό αντίκτυπο στον πελάτη.  

 

• Αδυναµία αποθήκευσης 

Οι υπηρεσίες που παρέχονται από τα ξενοδοχεία δεν µπορούν να αποθηκευτούν, όπως και 

πολλές άλλες υπηρεσίες.  

Για την αντιµετώπιση του προαναφερθέντος ζητήµατος, µια πιθανή λύση από την άποψη 

της ζήτησης είναι η εφαρµογή ενός συστήµατος κρατήσεων για ξενοδοχειακές υπηρεσίες. 

Από την πλευρά της προσφοράς, το ζήτηµα µπορεί να αντιµετωπιστεί µε την αύξηση του 

εργατικού δυναµικού κατά τις αναµενόµενες περιόδους µεγάλου όγκου.  

 

• Δυσκολία στη µέτρηση ικανοποίησης του καταναλωτή 

Η µέτρηση του επιπέδου ικανοποίησης των τουριστών ως καταναλωτών µπορεί να είναι 

προκλητική λόγω της υποκειµενικής φύσης αυτού που θεωρείται ικανοποιητικό στον 

κλάδο των υπηρεσιών. Η αξιολόγηση της κατανάλωσης τουριστικών υπηρεσιών 

περιλαµβάνει περίπλοκους και πολύπλευρους παράγοντες.  

 

• Αλληλεπίδραση και συσχετισµός των προσφερόµενων υπηρεσιών 

Η παροχή ξενοδοχειακών υπηρεσιών, παρόµοια µε άλλες τουριστικές υπηρεσίες, θέτει µια 

πρόκληση συµπληρωµατικότητας, σύµφωνα µε την οποία όλες οι υπηρεσίες ενός 

ξενοδοχείου είναι σε µεγάλο βαθµό αλληλεξαρτώµενες. Κατά συνέπεια, η παροχή µιας 

ακατάλληλης ή ανεπαρκούς υπηρεσίας µπορεί να οδηγήσει σε δυσαρέσκεια από την 

πλευρά του τουρίστα-καταναλωτή. Για παράδειγµα, µια µη ικανοποιητική αλληλεπίδραση 

µε έναν υπάλληλο κρατήσεων ή έναν εχθρικό υπάλληλο υποδοχής µπορεί να επηρεάσει 

αρνητικά την εµπειρία του πελάτη. 

 

• Η ξενοδοχειακή υπηρεσία δεν είναι είδος πρώτης ανάγκης 

Οι τουριστικές υπηρεσίες δεν είναι ζωτικής σηµασίας αγαθά όπως η διατροφή, η ένδυση, 

η στέγη, η προστασία, ο τρόπος µεταφοράς και άλλα αγαθά στα οποία δίνεται 
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προτεραιότητα από τους καταναλωτές. Ωστόσο, αυτό το χαρακτηριστικό µειώνεται 

σταδιακά τα τελευταία χρόνια, καθώς ένας αυξανόµενος αριθµός καταναλωτών 

αντιλαµβάνεται τις διακοπές ως θεµελιώδη ανάγκη. Αυτά τα άτοµα είναι πρόθυµα να 

αναβάλουν την αγορά ενός νέου ψυγείου, αλλά δεν είναι πρόθυµα να καθυστερήσουν τις 

διακοπές τους. 

 

• Ευαίσθητο προϊόν σε αστάθµητους εξωγενείς παράγοντες 

Η τουριστική βιοµηχανία είναι επιρρεπής σε διάφορους εξωτερικούς παράγοντες που 

είναι πέρα  από τον έλεγχο µεµονωµένων εταιρειών. Αυτοί οι παράγοντες εκτείνονται 

πέρα  από τις παγκόσµιες οικονοµικές κρίσεις και περιλαµβάνουν τάσεις στις τουριστικές 

προτιµήσεις, πολιτικές αποφάσεις σχετικά µε την τουριστική ανάπτυξη και έργα 

υποδοµής σε τοπικό και εθνικό επίπεδο, προσπάθειες προώθησης και διαφήµισης στις 

χώρες προέλευσης των τουριστών, εξάρτηση από τουριστικούς πράκτορες και ευπάθεια 

στις χρεοκοπίες τους. . Επιπλέον, γεγονότα όπως η πολιτική αστάθεια, οι τροµοκρατικές 

επιθέσεις, επιδηµίες, πανδηµίες τύπου covid και ο πόλεµος σε κοντινές χώρες µπορούν 

επίσης να επηρεάσουν την τουριστική βιοµηχανία. 

 

2.5 Στόχοι επιχείρησης 

Οι στόχοι ενός ξενοδοχείου είναι παρόµοιοι µε εκείνους της ιδιοκτησίας ενός 

ξενοδοχείου. Ένας συνοπτικός και µε απλά λόγια στόχος για το ξενοδοχείο θα µπορούσε 

να είναι η επίτευξη πλήρους πληρότητας δωµατίων και υπηρεσιών µεγιστοποιώντας 

παράλληλα την ικανοποίηση των πελατών και το καθαρό κέρδος. Με περισσότερες 

λεπτοµέρειες, η διοίκηση προσπαθεί να βελτιώσει τη λειτουργική αποτελεσµατικότητα 

και απόδοση µέσω της στρατηγικής διαφοροποίησης από τους ανταγωνιστές. Επιπλέον, 

καταβάλλονται προσπάθειες για τη βελτίωση της εµπειρίας των χρηστών, της 

ικανοποίησης των πελατών και των πτυχών που σχετίζονται µε τους υπαλλήλους, όπως η 

πρόσληψη, η αµοιβή και η βελτίωση της απόδοσης. Η µείωση του λειτουργικού κόστους 

είναι επίσης αναπόσπαστος στόχος. Με άλλα λόγια, ενώ είναι αλήθεια ότι ο πελάτης είναι 

αυτός που τελικά επωφελείται από όλη την προαναφερθείσα διαχείριση, αποδεικνύεται ότι 

ο πελάτης δεν είναι ο µόνος πελάτης. Η πρόκληση που αντιµετωπίζουν τα ξενοδοχεία για 

την ικανοποίηση των αναγκών των πελατών είναι ότι κάθε πελάτης έχει ατοµικές 

προσδοκίες. Ωστόσο, η ικανοποίηση των πελατών παραµένει πρωταρχική. (Kotler et al., 
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2017) Το σηµείο εκκίνησης για την πολιτική ενός ξενοδοχείου είναι ο ορισµός του 

σκοπού. Ωστόσο, ο καθορισµός του οράµατος µιας εταιρείας υπερβαίνει τους στόχους. 

Εδώ έρχεται η γενική πολιτική για τον καθορισµό του λειτουργικού πλαισίου του 

ξενοδοχειακού τοµέα σε επίπεδο διοίκησης. Η διοίκηση ορίζει µε σαφήνεια πώς θα 

αντιµετωπιστούν ορισµένα βασικά λειτουργικά ζητήµατα όπως η τιµολόγηση, οι 

ανθρώπινοι πόροι κ.λπ. Ακολουθούν οι πολιτικές του τµήµατος ως αποτέλεσµα των 

παραπάνω βασικών κατευθύνσεων, µε εξειδίκευση σε γενικές πολιτικές σε λειτουργικά 

και λειτουργικά θέµατα. 

 

2.6 Η κρίση και η επίδραση της  

Στην έρευνα τους οι Wen et al (2023) αναφέρουν ότι οι  Sönmez και Tarlow (1997) έχουν 

παράσχει έναν ευρέως αποδεκτό ορισµό της κρίσης στο πλαίσιο του τουρισµού, ο οποίος 

αναφέρεται σε κάθε περιστατικό που ενέχει κίνδυνο για τη συνήθη λειτουργία και 

διαχείριση των επιχειρήσεων που σχετίζονται µε τον τουρισµό. Τέτοια περιστατικά 

µπορούν να επηρεάσουν αρνητικά τη φήµη ενός προορισµού, καθιστώντας τον λιγότερο 

ελκυστικό και άνετο για τους τουρίστες, οδηγώντας σε πτώση της τοπικής τουριστικής 

οικονοµίας και της επιχειρηµατικής συνέχειας µειώνοντας τις αφίξεις τουριστών και τις 

δαπάνες. Πρέπει να σηµειωθεί ότι ο όρος κρίση έχει εφαρµοστεί και συζητηθεί σε 

διάφορους τοµείς, µε αποτέλεσµα διαφορετικούς ορισµούς και εφαρµογές. Οι ερευνητές 

Wen et al (2023) αναφέρονται επίσης σε µελετητές που ειδικεύονται στις κρίσεις, όπως ο 

Παρασκευάς (2006), ο Coombs (2010), οι Lundberg and Asplund (2011) και οι Boin, 

Stern και Sundelius (2016), υποστηρίζουν ότι η τουριστική βιοµηχανία, ιδιαίτερα ο 

ξενοδοχειακός τοµέας, βιώνει καταστάσεις κρίσης που διαθέτουν µοναδικά 

χαρακτηριστικά. Αυτές οι κρίσεις συχνά συνεπάγονται νέα και δυσµενή γεγονότα ή 

περιβαλλοντικές αναταράξεις που θέτουν σε κίνδυνο την τουριστική βιοµηχανία και 

απειλούν την ίδια την επιβίωση των ξενοδοχείων. Τέτοια περιστατικά χαρακτηρίζονται 

από τον απροσδόκητο και αδόµητο χαρακτήρα τους, ο οποίος δεν εµπίπτει στο 

λειτουργικό πλαίσιο των τυπικών ξενοδοχειακών λειτουργιών. Τα παραδείγµατα που 

αναφέρθηκαν περιλαµβάνουν την βοµβιστική επίθεση αυτοκτονίας το 2005 στο 

ξενοδοχείο Radisson στο Αµµάν της Ιορδανίας που προκάλεσε πολυάριθµα θύµατα 

µεταξύ τουριστών και καλεσµένων σε γάµους. Πρόσθετα αξιοσηµείωτα περιστατικά 

περιλαµβάνουν ένα περιστατικό στην Αίγυπτο το 2015 που αφορούσε την αεροπειρατεία 
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ενός αεροπλάνου που µετέφερε Ρώσους παραθεριστές, αναφορές πυρκαγιών σε 

ξενοδοχεία και απαγωγές τουριστών στην Ευρώπη και µια τροµοκρατική επίθεση σε 

νυχτερινό κέντρο διασκέδασης της Ινδονησίας στο Μπαλί που στόχευε παγκόσµιους 

ταξιδιώτες. Στο ίδιο άρθρο των Wen et al (2023), αναφέρεται ότι ο Hartmann (2012) 

ταξινόµησε τις αξιολογήσεις σε τέσσερις κύριες κατηγορίες: Προσωπικές. Φυσική 

καταστροφή: αναφέρονται σε φαινόµενα που προκύπτουν από φυσικά γεγονότα, όπως 

σεισµοί, ισχυρές καταιγίδες και τσουνάµι. ii. Εµφύλιος σπαραγµός: πρόκειται για 

γεγονότα που προκύπτουν από πολιτικές εντάσεις εντός µιας χώρας ή ακόµη και σε ένα 

ευρύτερο γεωγραφικό πλαίσιο, όπως µια ολόκληρη περιοχή ή ήπειρος. Παραδείγµατα 

εµφύλιων συγκρούσεων περιλαµβάνουν διαδηλώσεις, εργατικές απεργίες, πόλεµο και 

τροµοκρατία. iii. Επιδηµίες: Αυτό αφορά την ταχεία διάδοση µολυσµατικών ασθενειών 

όπως ο αφθώδης πυρετός, η γρίπη των πτηνών και πιο πρόσφατα ο Covid-19.iv. 

Περιπτώσεις τεχνολογικών δυσλειτουργιών, όπως διακοπές ρεύµατος, ανωµαλίες 

υπολογιστών και παραβιάσεις ασφάλειας, καθώς και αεροπορικά ατυχήµατα, µπορούν να 

οδηγήσουν σε αστοχίες στον ξενοδοχειακό κλάδο. Ο συναισθηµατικός αντίκτυπος αυτών 

των κρίσεων µπορεί να δηµιουργήσει σηµαντικές προκλήσεις για τους διευθυντές και 

άλλους φορείς λήψης αποφάσεων στη διατήρηση της λειτουργικής αποτελεσµατικότητας 

του ξενοδοχείου, όπως σηµειώθηκε από τους συγγραφείς του άρθρου Wen et al (2023). 

 

2.7 Συµπεράσµατα 

Είναι ορατό από όλες τις προηγούµενες αναφορές, βασισµένες στη βιβλιογραφική 

ανασκόπηση, πως το περιβάλλον ενός ξενοδοχείου, πόσο µάλλον ενός ξενοδοχείου 

πολυτελείας σε αστικό κυρίως περιβάλλον , όπως τα ξενοδοχεία της Περιφέρειας Αττικής, 

προϋποθέτει τη συµβολή πολλών παραγόντων για να αποφέρει ένα άριστο αποτέλεσµα 

στους πελάτες του. Τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του όπως για παράδειγµα το άυλο των 

υπηρεσιών του, η ταυτόχρονη παραγωγή και κατανάλωση του, επιδεικνύουν τη σηµασία 

του ανθρώπινου παράγοντα, ενός ικανοποιηµένου προσωπικού στη συµβολή του για την 

δηµιουργία µίας τέλειας εµπειρίας στον πελάτη. Τα εµπόδια και τα προβλήµατα που 

συναντά το ξενοδοχειακό προϊόν το καθιστούν ιδιαίτερα ευάλωτο στις όποιες µεταβολές 

και ενισχύουν την αναγκαιότητα ύπαρξης σωστής τµηµατοποίησης, διοίκησης και 

ανάθεσης εργασιών.   
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3. Κεφάλαιο 3ο : Διοίκηση και Ηγεσία Ξενοδοχείων  

3.1 Εισαγωγή 

 
Ένα ξενοδοχείο ακόµα και αν διαθέτει υποδοµές πολυτελείας, άριστη διακόσµηση και 

ατµόσφαιρα, κατάλληλα εκπαιδευµένο προσωπικό, είναι τόσο πετυχηµένο όσο 

πετυχηµένη είναι η διοίκηση και η ηγεσία του. Στο τρίτο κεφάλαιο της εργασίας 

µελετάται η έννοια και η σηµασία της διοίκησης στην επιτυχή λειτουργία του οργανισµού, 

κυρίως µέσα από το πρίσµα του προσωπικού και της εργασιακής του ικανοποίησης. 

 
3.2 Ορισµός Διοίκησης 

Η διοίκηση είναι µια θεµελιώδης πτυχή απαραίτητη για την οµαλή λειτουργία ενός 

οργανισµού. Είναι µια πολύπλευρη δραστηριότητα που επηρεάζει όλα τα τµήµατα ενός 

ξενοδοχείου και δεν µπορεί να τυποποιηθεί σε ένα ενιαίο διοικητικό τµήµα. Η φύση της 

διαχείρισης έχει σηµαντικό αντίκτυπο σε διάφορα τµήµατα και επίπεδα ενός ξενοδοχείου. 

Το αρχικό βήµα της διοίκησης (Κουτούζης, 1999) περιλαµβάνει σχεδιασµό, ο οποίος 

καθορίζει την κατεύθυνση και τους στόχους του οργανισµού και σκιαγραφεί ένα σχέδιο 

δράσης για την επίτευξή τους. Αυτό το βήµα είναι ζωτικής σηµασίας για να διασφαλιστεί 

ότι το προσωπικό κατανοεί τις προσδοκίες της επιχείρησης και πώς πρέπει να εργαστεί για 

να τις επιτύχει. Το επόµενο βήµα είναι η οργάνωση, η οποία περιλαµβάνει την ανάθεση 

καθηκόντων που σχετίζονται µε διάφορες δραστηριότητες σε διαφορετικά τµήµατα. 

Συνεπάγεται τον προσδιορισµό των δραστηριοτήτων που απαιτούνται για την επίτευξη 

των επιθυµητών στόχων, την οµαδοποίησή τους, την ανάθεσή τους σε συγκεκριµένα 

άτοµα ή οµάδες και τον καθορισµό επιπέδων εξουσίας και ευθύνης. Η διοίκηση είναι 

επίσης υπεύθυνη για την παρακίνηση και την ενθάρρυνση του προσωπικού να εργάζεται 

αποτελεσµατικά. Αυτό απαιτεί την παροχή καθοδήγησης και την ανάπτυξη του 

προσωπικού, η οποία περιλαµβάνει την επίβλεψη και την καθοδήγηση των υφισταµένων 

για την επίτευξη των στόχων τους. Ο έλεγχος είναι µια άλλη ζωτική πτυχή της 

διαχείρισης, η οποία περιλαµβάνει την αξιολόγηση της διαδικασίας των 

προγραµµατισµένων στόχων. Εάν η αξιολόγηση αποκαλύψει ότι δεν έχουν επιτευχθεί τα 
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επιθυµητά αποτελέσµατα, η όλη διαδικασία ή ορισµένα τµήµατα αυτής µπορεί να 

αναθεωρηθούν ή να τροποποιηθούν (Κουτούζης, 1999). 

 

3.3 Ορισµός Ηγεσίας και συσχέτιση µε διοίκηση 

Σύµφωνα µε τον McCleskey (2014), όπως αναφέρεται στην Καζά, (2020), η απόπειρα 

καθιέρωσης ενός καθολικού ορισµού της ηγεσίας είναι µια µάταιη προσπάθεια, καθώς 

ποικίλλει ανάλογα µε τα ενδιαφέροντα του ερευνητή και το συγκεκριµένο πρόβληµα ή 

κατάσταση που µελετάται. Αν και περίπλοκο είναι σηµαντικό να έχουµε µια σαφή 

κατανόηση της ηγεσίας, καθώς είναι ένας συχνά χρησιµοποιούµενος όρος σε διάφορους 

τοµείς σπουδών, συµπεριλαµβανοµένη της Ψυχολογίας, της Κοινωνιολογίας, της 

Φιλοσοφίας και της Επιστήµης Διοίκησης, όπως αποδεικνύεται από την εκτενή 

δηµοσίευση βιβλίων και άρθρων για το θέµα κάθε χρόνο. Ο John Kotter (1990) όπως 

αναφέρει ο Kotterman (2006), υποστήριξε ότι η ηγεσία συνδέεται µε τις οργανωτικές 

αλλαγές και το ανθρώπινο στοιχείο µέσα σε έναν οργανισµό, ενώ η διοίκηση σχετίζεται 

πιο στενά µε την εργασία και τον ίδιο τον οργανισµό. Αντίθετα, ο Jarad (2012) όπως 

αναφέρεται στους Liphadzi et al (2017).  θεώρησε την ηγεσία ως υποσύνολο της 

διοίκησης, µε αµφότερα τα οποία είναι κρίσιµα για την ενίσχυση της απόδοσης του 

οργανισµού. Η διoίκηση, κατά τον Kappa (1991) όπως αναφέρεται στην Καζά, (2020) , 

στοχεύει στην παροχή αποτελεσµατικών και βιώσιµων υπηρεσιών, ενώ ταυτόχρονα πάλι  

στην Καζά, (2020) η Northouse (2007) τη χαρακτηρίζει ως µια διαδικασία για την 

επίτευξη συγκεκριµένων στόχων µέσω της βέλτιστης χρήσης των πόρων. Οι διευθυντές 

επικεντρώνονται στην καθοδήγηση και τον έλεγχο των υφισταµένων τους, των 

διαθέσιµων πόρων καιτων δοµών του συστήµατος. Οι στόχοι τους περιλαµβάνουν την 

επίτευξη βραχυπρόθεσµων στόχων, τον µετριασµό των κινδύνων καιτη βελτίωση της 

οργανωτικής αποτελεσµατικότητας (Kotterman, 2006). Επιπλέον, ένας αποτελεσµατικός 

µάνατζερ θα πρέπει να διαθέτει συγκεκριµένες ιδιότητες όπως επικοινωνιακές δεξιότητες, 

οργανωτικές ικανότητες, δεξιότητες διαπραγµάτευσης και δεξιότητες ανάθεσης µε βάση 

τις ικανότητες των ατόµων. 

 

3.4 Στυλ ηγεσίας και επίδραση στην ενδυνάµωση προσωπικού 

Η ηγεσία είναι το κλειδί για την απόδοση, τη βιωσιµότητα και την επιτυχία ενός 
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οργανισµού. Στην ηγεσία, οι ηγέτες καθοδηγούν τους υπαλλήλους για το τι πρέπει να 

κάνουν και πώς να συµπεριφέρονται και λαµβάνουν αποφάσεις που καθορίζουν την 

κατεύθυνση µιας εταιρείας. Στο πλαίσιο του κλάδου της φιλοξενίας, υπάρχουν 

διαφορετικά στυλ ηγεσίας, όπως η δηµοκρατική, η αυταρχική, η στρατηγική, η 

συναλλακτική και η γραφειοκρατική ηγεσία. Κάθε στυλ έχει µοναδικά χαρακτηριστικά, 

πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα.  

Σε µία σύντοµη αναζήτηση στη βιβλιογραφία, θα ανακαλύψει ο ερευνητής πολλά είδη 

ηγεσίας και στυλ διοίκησης. Σύµφωνα µε τον Tran (2017), το στυλ ηγεσίας περιλαµβάνει 

τις συµπεριφορικές ενέργειες που επιδεικνύουν οι ηγέτες στη διαδικασία να οδηγήσουν 

τους υπαλλήλους τους στην επίτευξη των οργανωτικών στόχων. Με στόχο την επέκταση 

των µελετών για τα στυλ ηγεσίας, ερευνητές επικεντρώθηκαν σε µοντέλα ηγεσίας που 

περιλαµβάνουν ηγέτες, οπαδούς και τον τρόπο µε τον οποίο εκτελούνται οι ρόλοι τους 

έξω.  

Μία προτεινόµενη µορφή ηγεσίας από τη βιβλιογραφία, η αυθεντική ηγεσία και οι 

υποκλίµακες της είναι αποδεδειγµένα ένα εξαιρετικό εργαλείο (Baquero, (2023)  για την 

επίτευξη της δέσµευσης των εργαζοµένων στην εργασία και την εµπιστοσύνη προς τον 

ηγέτη. Αυτό διαπιστώθηκε σε έρευνα του Baquero (2023) σε 476 εργαζόµενους σε 

ξενοδοχείο στο Ντουµπάι. Στη συγκεκριµένη έρευνα η πλειοψηφία συµφώνησε ότι η 

αυθεντική ηγεσία είναι ένα ιδιαίτερα ελκυστικό στυλ θετικής ηγεσίας µε αποδεδειγµένα 

αποτελέσµατα απόδοσης και αναξιοποίητες δυνατότητες. Διότι, όταν οι ηγέτες είναι σε 

θέση να διαδώσουν κοινά ιδανικά στους εργαζόµενους. οι εργαζόµενοι τελικά 

ενθαρρύνονται να επιδεικνύουν θετικές συµπεριφορές, να έχουν µια αίσθηση 

αυτοεκτίµησης και να αισθάνονται ότι απαιτείται να ανταποδώσουν. 

Στις ξενοδοχειακές εταιρείες, όπου τα καθήκοντα των εργαζοµένων είναι περίπλοκα και 

απαιτούν υψηλά επίπεδα αλληλεξάρτησης, συνεργασίας και ανταλλαγής πληροφοριών, η 

εµπιστοσύνη στην ηγεσία αποδεικνύεται ζωτικής σηµασίας για την αποτελεσµατική 

λειτουργία. Η ηγεσία παίζει σηµαντικό ρόλο στην ενίσχυση της εµπιστοσύνης στο χώρο 

εργασίας και στην εργασιακή ικανοποίηση.  Διότι οι πιο ικανοποιηµένοι εργαζόµενοι 

είναι πιθανό να βελτιώσουν την παραγωγικότητα Baquero (2023.  

Η ενδυναµωτική ηγεσία είναι ακόµα ένα στυλ που διαδραµατίζει κρίσιµο ρόλο στην 

αύξηση της ψυχολογικής ενδυνάµωσης (Wen et al, 2023). Στη συγκεκριµένη έρευνα σε 

Κινέζους υπαλλήλους ξενοδοχείων αποκαλύφθηκε ότι µία µικρή απόσταση µεταξύ 

εργαζοµένων και διοίκησης, µέσω παραδείγµατος χάρη πρόσκλησης να συνεισφέρουν οι 
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εργαζόµενοι στις διαδικασίες λήψης αποφάσεων, ενισχύει την ψυχολογική ενδυνάµωση 

του προσωπικού και αυξάνει την προθυµία του να συµβάλει ενεργά στην λήψη 

αποφάσεων.  

Σε µία άλλη µελέτη που έγινε το 2021 σε εργαζοµένους 7 ξενοδοχείων στην Άγκυρα, 

µέσα από 423 ερωτηµατολόγια, τα ευρήµατα υποδεικνύουν µια θετική και σηµαντική 

συσχέτιση µεταξύ της αποτελεσµατικής ηγεσίας και της εργασιακής ικανοποίησης καθώς 

και µία σηµαντική συσχέτιση µεταξύ αυτής της σχέσης και της καινοτόµου εργασιακής 

συµπεριφοράς(Mete et al.2021).  

Στη φιλοξενία, ορισµένα στυλ διοίκησης µπορούν να διαδραµατίσουν κρίσιµο ρόλο στην 

επίτευξη θετικών αποτελεσµάτων και στην ενδυνάµωση των εργαζοµένων (Huertas-

Valdivia et al.,2019). Μελετώντας διάφορα στυλ ηγεσίας διερεύνησε µέσα από τη 

συλλογή ερωτηµατολογίων 340 εργαζοµένων σε Ισπανικά ξενοδοχεία, διαπίστωσε ότι η 

ενδυναµωτική ηγεσία αυξάνει την ψυχολογική ενδυνάµωση του προσωπικού  

Τα ευρήµατα καταδεικνύουν επίσης ότι η ψυχολογική ενδυνάµωση είναι ένα σαφές 

προηγούµενο της δέσµευσης στην εργασία 

Οι εργαζόµενοι στον τοµέα της φιλοξενίας πρέπει συχνά να αναλαµβάνουν άµεση δράση 

σε επίπεδο πρώτης γραµµής για να παρέχουν καλές υπηρεσίες. Για το λόγο αυτό, η 

αδυναµία ή η απροθυµία των υπαλλήλων που έρχονται σε επαφή µε τον πελάτη να 

ανταποκριθούν γρήγορα σε απρόβλεπτες υπηρεσίες µπορεί να οδηγήσει σε µη 

ικανοποιητικά επίπεδα εξυπηρέτησης. Τα ευρήµατα της παρούσας έρευνας υποστηρίζουν 

ιδιαίτερα την ενδυναµωτική ηγεσία ώστε οι υπάλληλοι να βιώσουν ψυχολογική 

ενδυνάµωση στις επιχειρήσεις. . 

Φαίνεται λοιπόν ότι οι εργαζόµενοι πρώτης γραµµής µπορούν να ανταποκριθούν στο 

απροσδόκητο όταν η διοίκηση ενδυναµώνει την κρίση, την τεχνογνωσία και τη διακριτική 

τους ευχέρεια στην παροχή υπηρεσιών. Αυτό το εύρος και η υπευθυνότητα είναι που 

κάνουν τους εργαζόµενους να αισθάνονται πιο ικανοί, πιο ενθουσιασµένοι και πιο 

αφοσιωµένοι στην εργασία — συνολικά, πιο αφοσιωµένοι. 

 

3.5 Ο ρόλος του διευθυντή|προϊστάµενου στην ενδυνάµωση προσωπικού 

Για να επιτύχουν άριστη εξυπηρέτηση, είναι σηµαντικό για τα ξενοδοχεία να θέσουν 

αυτόν τον στόχο σε όλα τα επίπεδα των λειτουργιών τους. Οι ηγέτες θα πρέπει να 

κοινοποιούν αυτό το σκοπό στους εργαζόµενους, κάτι που µπορεί να κάνει τη δουλειά 
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τους πιο ουσιαστική. Οι αποτελεσµατικοί ηγέτες πρέπει να λαµβάνουν υπόψη τις 

προσδοκίες των εργαζοµένων, τα κίνητρα για συµπεριφορά και περιβαλλοντικούς 

παράγοντες. Ο στόχος πρέπει να είναι η παρακίνηση και η ενδυνάµωση των εργαζοµένων 

µέσω συγκεκριµένων µεθόδων για τη βελτίωση της απόδοσης. Η υιοθέτηση ενός 

µοντέλου διαχείρισης µε επίκεντρο τον άνθρωπο µε κίνητρα για την αύξηση της 

ικανοποίησης των εργαζοµένων µπορεί να οδηγήσει σε υψηλότερη ποιότητα υπηρεσιών. 

Όταν οι εργαζόµενοι έχουν πρόσβαση σε πόρους και πληροφορίες, είναι πιο πιθανό να 

εµπιστεύονται τους προϊσταµένους τους και να αισθάνονται αφοσιωµένοι στους στόχους 

του οργανισµού. Αυτή η πολιτιστική στροφή προς τη συνεργασία µπορεί να ενισχύσει τη 

δέσµευση των εργαζοµένων για τη βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών. 

Σε µελέτη που έγινε σε ξενοδοχεία της Ελλάδας(Tsiotras et al, 2016) έδειξε ότι τα 

ξενοδοχεία της Ελλάδας που συµµετέχουν βρίσκονται σε πορεία βελτίωσης της ποιότητας 

των υπηρεσιών τους, αλλά έχουν ακόµη περιθώρια βελτίωσης. Οι περιορισµοί 

προκύπτουν κυρίως από ανεπαρκείς ιστορικές πληροφορίες σχετικά µε τα ξενοδοχεία και 

τους αντιπάλους τους, καθώς και από ζητήµατα ανθρώπινου δυναµικού. Τα διορθωτικά 

µέτρα πρέπει να αναζητηθούν στη χρήση προηγµένων τεχνολογιών πληροφοριών ή στη 

βελτίωση των τρεχουσών και στην αποτελεσµατική και αποδοτική διαχείρισή τους. 

Επιπλέον, συνιστάται η ενίσχυση µιας εταιρικής κουλτούρας που δίνει προτεραιότητα 

στην ενίσχυση των προοπτικών και των συµπεριφορών, η θέσπιση πρωτοβουλιών για την 

καλλιέργεια της ατοµικότητας, της δηµιουργικότητας και των απόψεων µεταξύ των µελών 

του οργανισµού, η ενδυνάµωση του προσωπικού και η ενσωµάτωση της βιωσιµότητας 

στον ποιοτικό έλεγχο. 

Οι διευθυντές ξενοδοχείων και άλλοι ηγέτες πρέπει να υιοθετήσουν ένα ανθρωποκεντρικό 

µοντέλο διαχείρισης µε διοικητική ατζέντα που περιλαµβάνει κίνητρα για την αύξηση της 

ικανοποίησης των εργαζοµένων, τα οποία τελικά θα µεταδοθούν στον πελάτη µε τη 

µορφή υπηρεσιών υψηλότερης ποιότητας. 

 

3.6 Εσωτερικό µάρκετινγκ, οργανωσιακή κουλτούρα και ενδυνάµωση 

Η σύνθεση της οργανωσιακής κουλτούρας περιλαµβάνει αρχές, ηθική και προβλέψεις που 

σχετίζονται µε τους στόχους του οργανισµού, την κύρια λειτουργία ή τον κλάδο, την 

ανταγωνιστική θέση, την πελατεία ή τους θεατές και τη σύνδεση µε αυτούς. Περιλαµβάνει 

επίσης τους υπαλλήλους, τη συµπεριφορά, τις πεποιθήσεις, τις ικανότητες και την 
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εργασιακή τους προσέγγιση, µαζί µε τον τρόπο συνεργασίας και διαχείρισης εντός του 

οργανισµού(Idris et al., 2022). 

Μία άλλη παράµετρος που αξίζει να αναφερθεί και εντάσσεται στις λειτουργίες της 

διοίκησης και άρα και της οργανωσιακής κουλτούρας του ξενοδοχείου είναι το εσωτερικό 

µάρκετινγκ(ΕΜ). Το ΕM, µε την ευρύτερη του έννοια, είναι στενά συνυφασµένο µε τις 

έννοιες της διαχείρισης ανθρώπινων πόρων και της οργανωτικής απόδοσης που έχουν 

αναπτυχθεί την τελευταία δεκαετία(Qiu et al., 2022). Αυτές οι ιδέες προέκυψαν από τη 

διασταύρωση δύο ενδιαφερόντων: το ένα στα µοναδικά διευθυντικά και οργανωτικά 

χαρακτηριστικά που πιστεύεται ότι εξηγούσαν την εξαιρετική απόδοση των ιαπωνικών 

εταιρειών και το άλλο στα διακριτικά χαρακτηριστικά των αµερικανικών και βρετανικών 

εταιρειών µε υψηλές επιδόσεις. Αυτά τα δύο σύνολα χαρακτηριστικών είναι 

αξιοσηµείωτα παρόµοια, οδηγώντας στην πεποίθηση ότι η εξαιρετική απόδοση του 

οργανισµού προέρχεται από την έντονη εστίαση στον προσανατολισµό «αγοράς» ή 

«υπηρεσίας» στις δραστηριότητες ενός οργανισµού και την ενδυνάµωση των 

εργαζοµένων, ιδιαίτερα εκείνων που εµπλέκονται σε δραστηριότητες παροχής υπηρεσιών 

πρώτης γραµµής(Thai et al, 2023). Η ενδυνάµωση θεωρείται κρίσιµη συνιστώσα της 

διαχείρισης του ανθρώπινου δυναµικού για την παροχή ανώτερης υπηρεσίας. 

Η εστίαση στην ποιότητα και την εξυπηρέτηση οδηγεί σε µια ιδιαίτερη φιλοσοφία 

διαχείρισης ανθρώπινων πόρων και οργανωτικών πρακτικών γνωστή ως «ενδυνάµωση». 

Η ενδυνάµωση περιλαµβάνει τον εξοπλισµό των εργαζοµένων µε τις γνώσεις, τις 

δεξιότητες, τους πόρους και την ευθύνη για την παροχή υπηρεσιών ευαίσθητων στον 

πελάτη και υψηλής ποιότητας (Hales & Mecrate-Butcher,1994). 

Η ισχύς µιας οργανωσιακής κουλτούρας εξαρτάται από τη σαφήνεια, τη συνέπεια και την 

εστίαση των πεποιθήσεων, των αξιών και των προσδοκιών, καθώς και από το βαθµό στον 

οποίο µοιράζονται τα µέλη και την αποτελεσµατικότητα των µηχανισµών πολιτιστικών 

µηνυµάτων. Όταν υπάρχει µια ισχυρή κουλτούρα εστιασµένη στην ποιότητα και την 

εξυπηρέτηση, δηµιουργείται µια ευέλικτη, αποκεντρωµένη δοµή που ενδυναµώνει τους 

υπαλλήλους, οδηγώντας σε ανώτερη οργανωτική απόδοση.  

Σε µελέτη που διεξήχθη σε ξενοδοχεία του Μυανµάρ (Lin & Maung, 2023) διαπιστώθηκε 

ότι οι εργαζόµενοι αποδέχθηκαν µε ευκολία τις σηµαντικές πρακτικές εσωτερικού 

µάρκετινγκ από τα ξενοδοχεία. Μεταξύ των πρακτικών εσωτερικού µάρκετινγκ, οι 

ανταµοιβές και η αναγνώριση έδειξαν τη µέγιστη µέση τιµή. Οι ανταµοιβές και η 

αναγνώριση των ξενοδοχείων µπορούν να προσελκύσουν τους εργαζόµενους να έχουν 
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καλή αντίληψη. Αυξήθηκε η εργασιακή τους ικανοποίηση µέσω της ενδυνάµωσης που 

βίωσαν από τις πρακτικές του ΕΜ.  

Σηµαίνει ότι όσο περισσότερες πρακτικές εσωτερικού µάρκετινγκ παρέχονται από τα 

ξενοδοχεία, τόσο περισσότερη ικανοποίηση µπορεί να επιτευχθεί από την εργασία. Από 

την ίδια µελέτη επίσης προέκυψε ότι η εσωτερική επικοινωνία είναι η πιο σηµαντική 

πρακτική εσωτερικού µάρκετινγκ για να έχουν οι εργαζόµενοι µεγαλύτερη ικανοποίηση 

από την εργασία από άλλες πρακτικές. Επιπλέον, η εργασιακή ικανοποίηση έχει θετική 

συσχέτιση µε την απόδοση των εργαζοµένων. Μπορούµε να συµπεράνουµε ότι όσο 

περισσότερη ικανοποίηση από την εργασία δηµιουργεί η καλύτερη απόδοση των 

εργαζοµένων στα ξενοδοχεία.  

 

3.7 Ο ρόλος της ηγεσίας στην ενδυνάµωση προσωπικού στην µετά Covid 
εποχή 

Αρκετές βιοµηχανίες παγκοσµίως έχουν βιώσει µια απροσδόκητη, προσωρινή και 

απότοµη µείωση των εσόδων λόγω της πανδηµίας COVID-19. Κατά τη διάρκεια της 

κορύφωσης της πανδηµίας, ο κλάδος της φιλοξενίας ήταν ένας από τους τοµείς που 

επλήγησαν περισσότερο. Εκτός από τις σωµατικές, ψυχολογικές και οικονοµικές 

ανησυχίες που προκύπτουν από την πανδηµία του COVID-19, οι εργαζόµενοι στον τοµέα 

της φιλοξενίας αντιµετωπίζουν επίσης υψηλές απαιτήσεις εργασίας. µεγάλες, µη 

κοινωνικές και ακανόνιστες ώρες εργασίας· έλλειψη εργαζοµένων· ανεπαρκής χρόνος για 

να περάσουν µε την οικογένεια. και κακή ποιότητα ζωής. Τέτοιες ανησυχίες και συνθήκες 

εργασίας οδηγούν σε ζητήµατα όπως το άγχος και η κατάθλιψη.  

Τα τελευταία χρόνια, έχει δοθεί µεγάλη προσοχή στις επιπτώσεις της πανδηµίας COVID-

19 και στις συνέπειές της στην ψυχολογική ευηµερία των εργαζοµένων, ιδιαίτερα στον 

κλάδο της φιλοξενίας. Ένας από τους παράγοντες που µπορεί να επηρεάσει την 

ψυχολογική ευηµερία των εργαζοµένων είναι η µετασχηµατιστική ηγεσία(Abolnasser et al 

2023) . Τα δεδοµένα συλλέχθηκαν χρησιµοποιώντας ένα διαδικτυακό ερωτηµατολόγιο 

από ένα δείγµα 403 εργαζοµένων πρώτης γραµµής από ξενοδοχεία πέντε αστέρων στη 

Σαουδική Αραβία. τα ευρήµατα αυτής της µελέτης αποκαλύπτουν µια σηµαντική θετική 

επίδραση της µετασχηµατιστικής ηγεσίας στην ευηµερία και ικανοποίηση των 

ξενοδοχειακών υπαλλήλων και στην µετρίαση των αρνητικών επιπτώσεων της πανδηµίας 

στην ψυχολογία τους(Abolnasser et al 2023).  
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3.8 Συµπεράσµατα 

Η ανασκόπηση της βιβλιογραφίας υπογραµµίζει ότι η αποτελεσµατική διαχείριση 

ξενοδοχείου είναι ζωτικής σηµασίας για την ενίσχυση της ικανοποίησης και της απόδοσης 

από την εργασία των εργαζοµένων. Τα αυθεντικά και µετασχηµατιστικά στυλ ηγεσίας, τα 

οποία ενδυναµώνουν το προσωπικό, φαίνεται να έχουν µεγαλύτερο αντίκτυπο στην 

ικανοποίηση από την εργασία από άλλους παρακινητικούς παράγοντες. Παρόµοια οφέλη 

συναντώνται στη χρήση του εσωτερικού µάρκετινγκ. Πολυάριθµες δηµοσιευµένες µελέτες 

που αναφέρονται σε αυτό το κεφάλαιο υπογραµµίζουν τη σηµασία του ρόλου µάνατζερ-

ηγέτη. 
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4. Κεφάλαιο 4ο : Διοίκηση Ανθρώπινου Δυναµικού Ξενοδοχείων  

4.1 Εισαγωγή 

Η βιβλιογραφία της παρούσας µελέτης καταδεικνύει τον σηµαντικό και τεκµηριωµένο 

ρόλο του τµήµατος διαχείρισης ανθρώπινου δυναµικού. Αυτό το κεφάλαιο παρέχει µια 

συνοπτική επισκόπηση των µοναδικών χαρακτηριστικών αυτού του τµήµατος, το οποίο 

προωθεί συνεργατικές και αµοιβαία επωφελείς σχέσεις µεταξύ της διοίκησης και των 

εργαζοµένων. Γίνεται αναφορά στο ρόλο και τις αρµοδιότητες του τµήµατος και στη 

συσχέτιση του µε την ενδυνάµωση και κατ’επέκταση την εργασιακή ικανοποίηση του 

προσωπικού.  

 
4.2 Ορισµός 

Ο τοµέας της διοίκησης έχει δώσει σηµαντική έµφαση στη διαχείριση του ανθρώπινου 

δυναµικού τα τελευταία χρόνια, τόσο στη θεωρία όσο και στην πράξη. Η Διοίκηση 

Ανθρώπινου Δυναµικού έχει εξελιχθεί από διοικητική λειτουργία µε περιορισµένο 

αντίκτυπο στη συνολική διαχείριση σε πηγή βιώσιµου ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. 

Η ανάπτυξη του προσωπικού µιας εταιρείας είναι ευθύνη της διαχείρισης ανθρώπινων 

πόρων, η οποία περιλαµβάνει τη µελέτη, υλοποίηση και επίβλεψη σχετικών 

δραστηριοτήτων. Η προσέλκυση, η επιλογή και η αξιοποίηση των ανθρώπινων 

ικανοτήτων στο χώρο εργασίας µπορεί να βοηθήσει στην εξισορρόπηση των 

συµφερόντων του οργανισµού και στην υποστήριξη των στόχων της επιχείρησης. Ο 

Harris (2000) προσδιορίζει τους βασικούς τοµείς των δράσεων του τµήµατος ανθρώπινου 

δυναµικού, συµπεριλαµβανοµένων των αναγκών σχεδιασµού, πρόσληψης, ανάπτυξης 

προσωπικού, αξιολόγησης απόδοσης, βελτίωσης των οργανωτικών πρακτικών και 

διατήρησης των σχέσεων εργοδότη-εργαζοµένου. 

Υπό το πρίσµα της ραγδαίας ανάπτυξης του τουρισµού, του άκρως ανταγωνιστικού 

περιβάλλοντος και των εξελισσόµενων αναγκών της τουριστικής πελατείας, οι 

επιχειρήσεις πρέπει να εφαρµόσουν κατάλληλα µέτρα για την αποτελεσµατική και 

οργανωµένη διαχείριση των εργασιών τους. Το Τµήµα Διαχείρισης Ανθρώπινου 
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Δυναµικού διαδραµατίζει κρίσιµο ρόλο στην ιεράρχηση της επιλογής και τοποθέτησης 

ειδικευµένου προσωπικού, επενδύοντας στη συνεχή εκπαίδευση και ανάπτυξή του, 

αξιολογώντας την απόδοσή του και αποζηµιώνοντάς τους ανάλογα. Δεδοµένου ότι οι 

επιχειρήσεις αποτελούνται από άτοµα που εργάζονται από κοινού για την επίτευξη των 

στόχων τους, ο σηµαντικότερος παράγοντας που επηρεάζει την κερδοφορία και την οµαλή 

λειτουργία τους είναι η ποιότητα του προσωπικού τους. 

Το πιο πολύτιµο περιουσιακό στοιχείο κάθε επιχείρησης είναι οι άνθρωποι της. Το τµήµα 

ανθρώπινου δυναµικού είναι υπεύθυνο για τον εφοδιασµό µιας εταιρείας µε το εργατικό 

δυναµικό, τα ταλέντα και τη δηµιουργικότητά της, τα οποία είναι απαραίτητα για την 

επιτυχία στο σηµερινό παγκόσµιο επιχειρηµατικό περιβάλλον συγχωνεύσεων, εξαγορών 

και αναδιαρθρώσεων. Οι οικονοµολόγοι ορίζουν το ανθρώπινο κεφάλαιο ως τη συλλογή 

δεξιοτήτων, ικανοτήτων, εκπαίδευσης, κατάρτισης και γνώσης που κατέχουν οι 

εργαζόµενοι, το οποίο µε τη σειρά του δηµιουργεί αξία για τον οργανισµό και τους 

εργοδότες γενικότερα. Η Διοίκηση Ανθρώπινου Δυναµικού µπορεί να περιγραφεί ως η 

αξιοποίηση του ανθρώπινου κεφαλαίου για την επίτευξη των οργανωτικών 

στόχων(Mondy, 2005). 

 

4.3 Ρόλος ΔΑΔ και αρµοδιότητες 

Στο σηµερινό γρήγορο και ανταγωνιστικό παγκόσµιο επιχειρηµατικό τοπίο, οι εταιρείες 

πρέπει να αντιµετωπίσουν διάφορες προκλήσεις και να υιοθετήσουν αποτελεσµατικές 

πολιτικές και στρατηγικές για να εξασφαλίσουν τη µακροπρόθεσµη βιωσιµότητά τους. 

Μια κρίσιµη πτυχή αυτού είναι η διαχείριση του ανθρώπινου δυναµικού, η οποία έχει 

εξελιχθεί από απλή διοικητική λειτουργία σε στρατηγική. Καθώς η τεχνολογία συνεχίζει 

να διαµορφώνει τον τρόπο που εργαζόµαστε, η διαχείριση ανθρώπινου δυναµικού έχει 

καταστεί απαραίτητη για την αποτελεσµατική διαχείριση του ανθρώπινου κεφαλαίου.  

Στη δηµοσίευση τους το 2005, οι Guetal H.G, Stone D.L τόνισαν την ύψιστη σηµασία της 

ΔΑΔ στην ψηφιακή εποχή. Εξήγησαν πώς η λειτουργία έχει µετατραπεί από ένα απλό 

καθήκον διαχείρισης προσωπικού σε µια κρίσιµη λειτουργία διαχείρισης ανθρώπινου 

κεφαλαίου. 

Τον τελευταίο καιρό, οι επιχειρήσεις έχουν αρχίσει να εκτιµούν την αξία της ΔΑΔ και τη 

συµβολή του στην ενίσχυση της συνολικής αποδοτικότητας και αποτελεσµατικότητάς 

τους. Η τουριστική βιοµηχανία, ειδικότερα, είναι ιδιαίτερα ανταγωνιστική και µπορεί να 
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επωφεληθεί σηµαντικά από την αποτελεσµατική διαχείριση του ανθρώπινου δυναµικού, η 

οποία µπορεί να προσφέρει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα παρέχοντας ανώτερη 

εξυπηρέτηση πελατών, ενισχύοντας την παραγωγικότητα και βελτιώνοντας τη συνολική 

απόδοση. Ο Baum (2007) υπογραµµίζει τη σηµασία των διαδικασιών ανθρώπινου 

δυναµικού για την εκπαίδευση και την ανάπτυξη των εργαζοµένων σε όλα τα επίπεδα, η 

οποία είναι απαραίτητη για τη διατήρηση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος της 

βιοµηχανίας φιλοξενίας στην παγκόσµια σκηνή. Ως εκ τούτου, είναι επιτακτική ανάγκη 

για τα ξενοδοχεία να έχουν ισχυρές πρακτικές στελέχωσης, επιλογής και διατήρησης που 

προσελκύουν και διατηρούν ανταγωνιστικούς υπαλλήλους που µπορούν να συνεισφέρουν 

στους στόχους τους. Στην πραγµατικότητα, οι υποψήφιοι πρέπει να διαθέτουν επίσηµα 

εκπαιδευτικά προσόντα, εµπειρία και δεξιότητες πριν εισέλθουν στον κλάδο της 

φιλοξενίας (Ross, 1995). 

Αυτός είναι ακριβώς ο λόγος για τον οποίο “η διοίκηση ανθρώπινου δυναµικού 

περιλαµβάνει τη συστηµατική ανάλυση, µέτρηση και αξιολόγηση του βαθµού στον οποίο 

οι πολιτικές και οι πρακτικές διοίκησης ανθρώπων δηµιουργούν αξία” (Armstrong, 2006). 

Η αξιολόγηση της απόδοσης των εργαζοµένων είναι κρίσιµη σε ένα περιβάλλον που 

βασίζεται στην απόδοση. Το τµήµα ανθρώπινου δυναµικού καθορίζει τους αξιολογητές, 

σχεδιάζει τη διαδικασία αξιολόγησης, αξιολογεί το σύστηµα και επισηµαίνει τυχόν 

σφάλµατα. Μία ακόµα αρµοδιότητα, η διατήρηση θετικών εργασιακών σχέσεων µε τους 

εργαζόµενους είναι ζωτικής σηµασίας. Οι εργασιακές σχέσεις περιλαµβάνουν επίλυση 

συγκρούσεων, χειρισµό απολύσεων, διαπραγµάτευση συλλογικών συµβάσεων, αλλά και 

τη δηµιουργία θετικού εργασιακού περιβάλλοντος. Τέλος, η διασφάλιση της προστασίας 

των εργαζοµένων, της υγιεινής, της ασφάλειας και των συνθηκών εργασίας είναι 

απαραίτητη. Επίσης, στις αρµοδιότητες του τµήµατος περιλαµβάνεται η εφαρµογή 

προγραµµάτων για τη βελτίωση της ποιότητας των εργαζοµένων και την παρατήρηση της 

στάσης τους απέναντι στην εργασία. Όπως αναφέρουν οι  Dessler et al.,  (2015), στο 

σηµερινό περιβάλλον, οι εργοδότες των επιχειρήσεων περιµένουν από τους διευθυντές να 

µετρήσουν την αποτελεσµατικότητά τους σε αυτούς τους τοµείς. 

Σηµαντικό να αναφερθεί και το οργανόγραµµα, ένα χρήσιµο εργαλείο στον 

προγραµµατισµό του ανθρώπινου δυναµικού καθώς παρουσιάζει τα τµήµατα, τις 

ειδικότητες, τον βαθµό εξουσίας κάθε υπαλλήλου, τα καθήκοντα, τις ευθύνες και τις 

δεξιότητές του.  
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4.4 Σηµασία ΔΑΔ στον ξενοδοχειακό κλάδο 

Ο τουρισµός είναι µια σηµαντική οικονοµική δραστηριότητα που δηµιουργεί ευκαιρίες 

απασχόλησης και εισόδηµα για χώρες σε όλο τον κόσµο. Οι οικονοµικές κρίσεις, τα 

έντονα παγκόσµια γεγονότα και η περίοδος της πανδηµίας, έχουν οδηγήσει σε προκλήσεις 

στον κλάδο όπως χαµηλότερους µισθούς, τεχνολογικές διαταραχές και υψηλά ποσοστά 

ανεργίας. Ως εκ τούτου, είναι επιτακτική η προσέγγιση του τουριστικού σχεδιασµού µε 

ευαισθησία και προσοχή για όλους τους εµπλεκόµενους φορείς. 

Η έλευση της τεχνολογίας και του ηλεκτρονικού εµπορίου έχει δηµιουργήσει µια πιεστική 

ανάγκη για τα ξενοδοχεία να εκπαιδεύουν το προσωπικό τους και να προσελκύουν 

ταλαντούχα άτοµα µε γνώση των νέων τεχνολογιών. Αυτό οδήγησε σε αυξανόµενη 

ζήτηση για τη δηµιουργία τµηµάτων ανθρώπινου δυναµικού σε πολλές επιχειρήσεις, οι 

οποίες στο παρελθόν είχαν κυρίως διοικητικό χαρακτήρα. Στο σηµερινό επιχειρηµατικό 

περιβάλλον, ο ρόλος της διαχείρισης ανθρώπινου δυναµικού έχει εξελιχθεί ώστε να 

περιλαµβάνει τη διαχείριση αλλαγών τόσο σε εσωτερικό όσο και σε εξωτερικό 

περιβάλλον και την ευθυγράµµιση του ανθρώπινου δυναµικού µε τους επιχειρηµατικούς 

στόχους (Λαλούµης, 2018). 

Στην ανταγωνιστική οικονοµία των υπηρεσιών, ο κλάδος της φιλοξενίας αντιµετωπίζει 

παγκόσµια προβλήµατα και κρίσεις, καθιστώντας επιτακτική ανάγκη για τις επιχειρήσεις 

να επικεντρωθούν στην ικανοποίηση των πελατών. Σύµφωνα µε τους Farrell και 

Oczkowski (2012), η ποιότητα των υπηρεσιών είναι ένας κρίσιµος παράγοντας για τη 

διάκριση των οργανισµών. Οι Chathoth et al (2013) συµµερίζονται αυτήν την προοπτική, 

υποστηρίζοντας ότι τα ξενοδοχεία πρέπει να παρέχουν µοναδικές και αξέχαστες εµπειρίες 

για να ανταποκριθούν στις ανάγκες των πελατών και να παραµείνουν ανταγωνιστικά 

ενόψει της παγκοσµιοποίησης. 

Ο τοµέας της φιλοξενίας, που αποτελεί κρίσιµο µέρος της τουριστικής βιοµηχανίας, 

βασίζεται σε µεγάλο βαθµό στην απόδοση του ανθρώπινου δυναµικού του λόγω της 

σηµαντικής αλληλεπίδρασής τους µε τους πελάτες. Αυτό υπογραµµίζει τον κρίσιµο ρόλο 

του Τµήµατος Ανθρώπινου Δυναµικού, όπως τονίζεται από τους Singh et al. (2007), στην 

καθιέρωση και εφαρµογή µιας εταιρικής κουλτούρας που ενθαρρύνει τη συµµετοχή των 

εργαζοµένων στη στρατηγική της εταιρείας και την ουσιαστική συµβολή στην ανάπτυξή 

της, όπως σηµειώνουν οι Floras and Stavrinoudis (2013). 
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Ο Serrat(2011) τονίζει ότι η βελτίωση και η καινοτοµία προϊόντων και υπηρεσιών είναι 

ζωτικής σηµασίας για την επιβίωση των ξενοδοχειακών επιχειρήσεων στη σύγχρονη 

εποχή, διασφαλίζοντας την ικανοποίηση των πελατών µε το επίπεδο των παρεχόµενων 

υπηρεσιών. Η βιοµηχανία της φιλοξενίας και του τουρισµού είναι ιδιαίτερα ευάλωτη στον 

αντίκτυπο της τεχνολογίας, η οποία έχει επηρεάσει σε µεγάλο βαθµό ένα σηµαντικό µέρος 

του εργατικού δυναµικού µε νέες και αποτελεσµατικές λύσεις (Gregory et al., 2013). 

Συγκεκριµένα, η τεχνολογία και τα µέσα κοινωνικής δικτύωσης έχουν επηρεάσει 

σηµαντικά τον κλάδο της φιλοξενίας, καθώς οι µεγάλες µηχανές αναζήτησης και οι 

διαδικτυακές ξενοδοχειακές υπηρεσίες έχουν σταδιακά ενσωµατώσει χαρακτηριστικά 

όπως σύγκριση τιµών και δηµοσιεύσεις κριτικής στα συστήµατά τους, παρέχοντας στους 

πιθανούς πελάτες πληροφορίες σχετικά µε την ποιότητα καιτα χαρακτηριστικά κάθε 

καταλύµατος και µειώνοντας την αβεβαιότητά τους για την τελική τους επιλογή (Neirotti 

et al., 2016). 

Στη σηµερινή παγκοσµιοποιηµένη ξενοδοχειακή βιοµηχανία, επαγγελµατίες και πελάτες 

από διαφορετικά πολιτισµικά υπόβαθρα αλληλεπιδρούν µεταξύ τους. Ως εκ τούτου, τα 

ξενοδοχεία πρέπει να απασχολούν άτοµα µε διαφορετικές δεξιότητες που µοιράζονται την 

ίδια κουλτούρα. Ως εκ τούτου, το τµήµα ΔΑΠ είναι υπεύθυνο για την προώθηση της 

συνεργασίας µεταξύ στελεχών και εργαζοµένων, µε απώτερο στόχο τη µετατροπή του 

ανθρώπινου δυναµικού της επιχείρησης φιλοξενίας σε ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα, όπως 

τονίζουν οι Σταυρινούδης και Λειβαδιώτη (2011). Οι υπάλληλοι του ξενοδοχείου είναι το 

κύριο σηµείο επαφής για τους πελάτες, παρέχοντας άφθονες ευκαιρίες σε αυτούς να 

εισαγάγουν ιδέες που θα µπορούσαν να βελτιώσουν τον κλάδο της φιλοξενίας.  

Η αποτελεσµατική διαχείριση του ανθρώπινου δυναµικού στο τµήµα ΔΑΠ είναι 

καθοριστικής σηµασίας για την επίτευξη στρατηγικών στόχων στα ξενοδοχεία. Με τη 

συµµετοχή των διευθυντών τµηµάτων στη λήψη αποφάσεων, τους δίνεται µεγαλύτερη 

ευθύνη που συµβάλλει σηµαντικά στη συνολική παραγωγικότητα και απόδοση της 

επιχείρησης. Ο πρωταρχικός στόχος της διαχείρισης της ΔΑΔ είναι να αποκτήσει 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα έναντι άλλων εταιρειών µέσω διαφόρων τεχνικών που 

στοχεύουν στη δηµιουργία ενός εργατικού δυναµικού διάσηµο για τις ικανότητές του και 

τη δέσµευσή του στην επιχείρηση. Σύµφωνα µε τους Stavrinoudis and Simos (2016), αυτό 

επιτυγχάνεται µε την ενίσχυση της δέσµευσης των εργαζοµένων στην εταιρεία, 

αυξάνοντας έτσι την αυτονοµία και τη συµµετοχή τους στην παραγωγική διαδικασία και 
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ενθαρρύνοντας την απόκτηση γνώσεων και δεξιοτήτων για να εξελιχθούν ως 

επαγγελµατίες της φιλοξενίας.  

 

4.5 Σχέση λειτουργιών ΔΑΔ και ενδυνάµωσης του προσωπικού 

Με βάση τα αποτελέσµατα ερευνών (Kazlauskaite et al., 2009), µπορεί να συναχθεί ότι οι 

πρακτικές ΔΑΔ στα πολυτελή ξενοδοχεία παρουσιάζουν σηµαντικά περιθώρια βελτίωσης. 

Τα επίπεδα ψυχολογικής και οργανωτικής ενδυνάµωσης, εργασιακής ικανοποίησης και 

οργανωτικής δέσµευσης σε δείγµατα δύο χωρών (Δανία και Λιθουανία) έδειξαν αυτό το 

έλλειµα. Ωστόσο, τα εµπειρικά στοιχεία υποδηλώνουν ότι οι πρακτικές ενδυνάµωσης 

εντός του οργανωτικού πλαισίου έχουν µία αξιοσηµείωτη επιρροή στις στάσεις των 

εργαζοµένων. Ως εκ τούτου, είναι εύλογο να υποστηριχθεί ότι η αύξηση της οργανωτικής 

ενδυνάµωσης θα µπορούσε να οδηγήσει σε µια παράλληλη κλιµάκωση της ικανοποίησης 

από την εργασία και της οργανωτικής δέσµευσης µεταξύ των εργαζοµένων. 

Αυτά τα συµπεράσµατα έχουν σηµασία για τη διαχείριση ξενοδοχείων, δεδοµένου ότι 

ένας σηµαντικός αριθµός πολυτελών ξενοδοχείων ανήκουν σε διεθνείς αλυσίδες 

ξενοδοχείων, γεγονός που καθιστά αναγκαία την ανάγκη για διαπολιτισµικές δεξιότητες 

και ικανότητες διαχείρισης. 

Η ενδυνάµωση δεν έχει µελετηθεί εκτενώς στη σύνδεση ΔΑΔ-απόδοσης. Από ότι 

φαίνεται στην έρευνα των Kazlauskaite et al. (2009) κάποια στοιχεία σχετικά µε την 

ενδυνάµωση, ή ένα σύνολο πρακτικών ανθρώπινου δυναµικού, έχουν αντίκτυπο στις 

στάσεις των εργαζοµένων. Όπως αναφέρουν οι συγγραφείς Kazlauskaite et al. (2009)  τα 

ευρήµατα αυτής της µελέτης υποστηρίζουν προηγούµενη έρευνα στον τοµέα που ανέφερε 

θετική συσχέτιση µεταξύ ορισµένων πρακτικών ανθρώπινου δυναµικού και της 

ικανοποίησης από την εργασία (Garrido et al, 2005; González et al, 2006; Macky et al, 

2007).  

 

4.6 Προβλήµατα προς αντιµετώπιση από τη  ΔΑΔ  

Στην τουριστική βιοµηχανία, ο τοµέας της φιλοξενίας συνδέεται συχνά µε χαµηλούς 

µισθούς, παρατεταµένες ώρες εργασίας και περιορισµένες ευκαιρίες για επαγγελµατική 

ανέλιξη. Παρά αυτές τις προκλήσεις, τα ξενοδοχεία καταφέρνουν συχνά να προσελκύουν 

τους υπαλλήλους τους και να βελτιώνουν την ποιότητα των υπηρεσιών, όπως σηµειώνεται 

από τους Davidson et al. (2011). Το ίδιο υπογραµµίζουν και οι Smith et al. (2011) τις 
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προβληµατικές δηλαδή συνθήκες εργασίας στους κλάδους του τουρισµού και της 

φιλοξενίας, καθιστώντας απίθανο να υιοθετηθούν άµεσα οι µέθοδοι ΔΑΔ. Οι δυνατότητες 

του ανθρώπινου δυναµικού ως ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος θα πρέπει να εξεταστούν 

προσεκτικά. Ο κλάδος της φιλοξενίας χαρακτηρίζεται από υψηλά επίπεδα αβεβαιότητας 

και εναλλαγής εργαζοµένων, µε τους νέους εργαζόµενους να κερδίζουν σηµαντικά 

λιγότερα από τους οµολόγους τους σε άλλους τοµείς. Οι Lee-Ross και Pryce (2010) 

σηµειώνουν ότι αυτό αποτελεί πρόκληση για την ΔΑΔ, η οποία µπορεί να επηρεάσει 

αρνητικά την οικονοµική απόδοση.  

Ένα ακόµα σηµαντικό ζήτηµα προς αντιµετώπιση, είναι ότι στον ταχύτατα εναλλασόµενο 

κόσµο της αγοράς, η σύγχρονη διαχείριση ανθρώπινου δυναµικού πρέπει να αναθεωρήσει 

τα παραδοσιακά προγράµµατα κατάρτισης για να παρέχει στους εργαζόµενους 

αποτελεσµατικά εργαλεία για να επιτύχουν στους ρόλους τους. 

Ωστόσο, η απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος δεν εξαρτάται αποκλειστικά από 

το τµήµα ΔΑΔ και τις πρακτικές του. Οι Orfila-Sintes και Mattsson (2009) τονίζουν τη 

σηµασία τόσο των διευθυντών όσο και των εργαζοµένων να προτείνουν και να 

εφαρµόζουν καινοτόµες λύσεις για την κάλυψη των συνεχώς µεταβαλλόµενων αναγκών 

των πελατών. Η παραδοχή αυτών των ερευνητών υποδηλώνει ότι τα στελέχη στον κλάδο 

της φιλοξενίας πρέπει να ενηµερώνουν συνεχώς τις γνώσεις τους και τις παρεχόµενες 

υπηρεσίες τους για να ανταποκρίνονται στις εξελισσόµενες απαιτήσεις των πελατών, 

βελτιώνοντας έτσι την απόδοση και επιτυγχάνοντας ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. 

 

4.7 Συµπεράσµατα 

Οι επιστηµονικές πηγές που αναφέρονται σε αυτό το κεφάλαιο υπογραµµίζουν τη 

σηµασία της ύπαρξης και των αποτελεσµατικών λειτουργιών του τµήµατος ανθρώπινου 

δυναµικού για την ενίσχυση της ικανοποίησης των εργαζοµένων µέσω της ενδυνάµωσης. 

Αυτό συµβαίνει γιατί όταν το τµήµα εκπληρώνει τα καθήκοντά του εξαιρετικά και µε 

συνέπεια, εµποτίζει τον υπάλληλο µε µια αίσθηση σηµασίας για τον οργανισµό, 

οδηγώντας σε αυξηµένη πίστη, ικανοποίηση και ενδυνάµωση. 
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5. Κεφάλαιο 5ο : Εργαζόµενος και εργασιακή ικανοποίηση 

5.1 Εισαγωγή 

Τίποτα από τα ανωτέρω κεφάλαια δεν θα υπήρχε ως οντότητα αν δεν προυπήρχε αυτών ο 

ανθρώπινος παράγοντας. Ίσως µάλιστα µία µέρα, αυτά τα τµήµατα να καταργηθούν, στην 

περίπτωση που κυριαρχήσει και σε αυτό τον κλάδο, εργασιακά, η τεχνητή νοηµοσύνη. 

Μέχρι τότε η συµβολή του εργαζόµενου στο τελικό προϊόν-υπηρεσία που προσφέρει το 

ξενοδοχείο είναι τεράστια και η ποιότητα της άµεσα συνδεδµένη µε την εργασιακή 

ικανοποίηση. Το πέµπτο κεφάλαιο αναφέρεται στο ανθρώπινο κεφάλαιο, τις ανάγκες, τα 

κίνητρα του αλλά και στα χαρακτηριστικά του περιβάλλοντος όπου εργάζεται, εντός 

ξενοδοχείου, και στο κατά πόσο αυτά συµβάλλουν στην ενδυνάµωση του και στη 

συνέχεια στην εργασιακή του ικανοποίηση.   

 
 
5.2 Η σηµαντικότητα του ανθρώπινου κεφαλαίου 
Σύµφωνα µε τον Tajeddini (2011), το ανθρώπινο δυναµικό παίζει πιο ζωτικό ρόλο στον 

ξενοδοχειακό κλάδο σε σύγκριση µε άλλες επιχειρήσεις που προσανατολίζονται στις 

υπηρεσίες. Αυτό συµβαίνει γιατί συµβάλλει καθοριστικά στις καινοτόµες και µοναδικές 

εµπειρίες των πελατών κατά τη διάρκεια της διαµονής τους. Η σωστή επιλογή 

εργαζοµένων οδηγεί σε καλύτερη εξυπηρέτηση και ικανοποίηση των πελατών, ενώ 

µειώνει το κόστος της εναλλαγής των εργαζοµένων (Bharwani and Butt, 2012). Οι 

µεγάλες ξενοδοχειακές εταιρείες όπως η Marriott και η Ritz-Carlton αναγνωρίζουν τον 

ουσιαστικό ρόλο του ανθρώπινου δυναµικού στην εξυπηρέτηση πελατών. Η ποιότητα της 

υπηρεσίας συνδέεται άµεσα µε την αλληλεπίδραση µεταξύ εργαζοµένων και πελατών. 

Κατά συνέπεια, ο ανθρώπινος παράγοντας ενσωµατώνεται στη συνολική εµπειρία 

εξυπηρέτησης (Nickson et al., 2005). Παρόµοια και οι Karatepe et al. (2009) δηλώνουν 

ότι οι εργαζόµενοι είναι ζωτικής σηµασίας για το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα ενός 

ξενοδοχείου και χωρίς αυτούς, η επιτυχής λειτουργία είναι αδύνατη. Ως εκ τούτου, τα 

στελέχη της διοίκησης πρέπει να δώσουν προτεραιότητα στην εκπαίδευση, την ανάπτυξη 

ικανοτήτων, τον εµπλουτισµό της γνώσης και τη βελτίωση της συµπεριφοράς του 

ανθρώπινου δυναµικού για να αποκτήσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. 

Συµπερασµατικά, η ποιότητα των υπηρεσιών, η ικανοποίηση των πελατών και η 
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µελλοντική πίστη εξαρτώνται από τον ανθρώπινο παράγοντα στα ξενοδοχεία (Kusluvan et 

al., 2010). 

 

5.3 Ανάγκες 

Ο Abraham Maslow (1943) δηµιούργησε ένα εµπεριστατωµένο µοντέλο για την 

κατανόηση των ατοµικών κινήτρων µέσω µιας ιεραρχίας αναγκών.  Kατηγοριοποίησε τις 

ανθρώπινες ανάγκες σε χαµηλότερες ανάγκες ή ανάγκες ανεπάρκειας και υψηλότερες ή 

ανάγκες ανάπτυξης. Οι πρώτες σχετίζονται µε βασικές βιολογικές απαιτήσεις, ενώ οι 

δεύτερες επικεντρώνονται στην προσωπική ανάπτυξη. Ο Maslow πίστευε ότι για να 

εκπληρώσουν οι άνθρωποι ανάγκες υψηλότερου επιπέδου, τα άτοµα πρέπει πρώτα να 

εκπληρώσουν ανάγκες χαµηλότερου επιπέδου. 

Η επιδίωξη της εκπλήρωσης αυτών των θεµελιωδών αναγκών χρησιµεύει ως κινητήρια 

δύναµη για τα άτοµα. Μόλις επιτευχθεί, η επιθυµία να ικανοποιηθούν αυτές οι ανάγκες 

εξαφανίζεται, οδηγώντας κάποιον στην αναζήτηση αναγκών υψηλότερου επιπέδου. Αυτές 

οι ανάγκες ανεπάρκειας περιλαµβάνουν φυσιολογικές ανάγκες όπως διατροφή, 

ενυδάτωση, σεξουαλική ικανοποίηση, ύπνο, ζεστασιά και οξυγόνο, καθώς και ανάγκες 

ασφάλειας όπως προστατευµένο περιβάλλον απαλλαγµένο από κινδύνους, ασφαλιστική 

κάλυψη, απασχόληση, επιβολή του νόµου και υπηρεσίες πυρόσβεσης. Τέλος, κοινωνικές 

ανάγκες όπως η στοργή, η αγάπη και η συντροφικότητα συµπληρώνουν αυτόν τον 

κατάλογο των βασικών ανθρώπινων απαιτήσεων. 

                                  
Εικόνα 1. Η πυραµίδα των αναγκών του Μάσλοου. Πηγή Research Gate 
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Οι απαιτήσεις για ανάπτυξη περιλαµβάνουν την επιθυµία για αναγνώριση, κύρος και 

επιτεύγµατα, καθώς και την προσοχή από τους ανθρώπους που περιβάλλουν το άτοµο. 

Επιπλέον, η ανάγκη για αυτοπραγµάτωση είναι µια εξαιρετικά προσωπική εµπειρία, που 

ποικίλλει από άτοµο σε άτοµο και περιλαµβάνει υποκειµενικά συναισθήµατα προσωπικής 

ολοκλήρωσης. Είναι σπάνιο το να ικανοποιούνται πλήρως όλες αυτές οι ανάγκες, 

ιδιαίτερα στο επαγγελµατικό πλαίσιο όπου οι υψηλότερες ανάγκες είναι συχνά ιδιαίτερα 

δύσκολο να ικανοποιηθούν. 

Η βαθιά επιρροή της θεωρίας του Maslow στη διαχείριση και στο χώρο εργασίας δεν 

µπορεί να αµφισβητηθεί, καθώς τα στελέχη και οι επιχειρήσεις έχουν συνειδητοποιήσει τη 

σηµασία της ικανοποίησης των υψηλότερων αναγκών των εργαζοµένων τους πέρα  από 

τη χρηµατική αποζηµίωση ή την ασφάλιση. Παρά το γεγονός ότι αναγνωρίζεται ευρέως 

ως ο πρώτος που υιοθέτησε µια ανθρωπιστική προσέγγιση απέναντι στους εργαζοµένους, 

το έργο του Maslow δεν διέφυγε πάντα την κριτική από τους ακαδηµαϊκούς συνοµηλίκους 

του. 

 

5.4 Κίνητρα 

Ο Herzberg(1959) και οι συνεργάτες του ανέπτυξαν τη θεωρία δύο παραγόντων, η οποία 

επικυρώθηκε µέσω έρευνας σε 203 µηχανικούς και λογιστές χρησιµοποιώντας την τεχνική 

του κρίσιµου περιστατικού. Αυτή η µέθοδος απαιτούσε από τους ερωτηθέντες να 

θυµούνται εµπειρίες από την επαγγελµατική τους ζωή που τους έφεραν ευχαρίστηση ή 

δυσαρέσκεια. Τα αποτελέσµατα αποκάλυψαν ότι η ικανοποίηση και η δυσαρέσκεια 

προέρχονται από διαφορετικούς παράγοντες, που κατηγοριοποιούνται ως παράγοντες 

υγιεινής και κινήτρων. Αυτοί οι παράγοντες ευθυγραµµίζονται µε την ιεραρχία των 

αναγκών του Maslow και περιλαµβάνουν πτυχές όπως η ασφάλεια στο χώρο εργασίας, η 

αναγνώριση και οι ευκαιρίες σταδιοδροµίας. Ο Herzberg υποστηρίζει ότι οι παράγοντες 

παρακίνησης έχουν τη δυνατότητα να οδηγήσουν τους εργαζόµενους σε υψηλότερα 

επίπεδα ικανοποίησης και απόδοσης, καλύπτοντας τις ψυχολογικές τους ανάγκες και 

επιτρέποντας την αυτοπραγµάτωση. 

Παρά την κριτική και την αντίθεση, η θεωρία του Herzberg είχε µόνιµο αντίκτυπο στη 

σφαίρα της διοίκησης. Οι εταιρείες αναµένεται πλέον να προσφέρουν κίνητρα, ευχάριστα 

εργασιακά περιβάλλοντα και ευκαιρίες για ανάπτυξη των εργαζοµένων. Ο Herzberg 

πρότεινε µάλιστα τρόπους ενίσχυσης της εργασιακής ικανοποίησης µέσω «οριζόντιου» 
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και «κάθετου» εµπλουτισµού εργασιακών καθηκόντων, οι οποίες αντίστοιχα 

περιλαµβάνουν την εκτέλεση εργασιών που συνήθως εκτελούνται από συναδέλφους σε 

παρόµοιες θέσεις και εκείνων που συνήθως εκτελούνται από προϊστάµενους ανώτερου 

επιπέδου. 

Μια άλλη προσέγγιση στα ανθρώπινα κίνητρα στην εργασία και την εργασιακή 

ικανοποίηση είναι εκείνη του Vroom(1964) σύµφωνα µε τον οποίο, το κίνητρο ενός 

εργαζοµένου για απόδοση µπορεί να επηρεαστεί από τις µελλοντικές του προσδοκίες και 

την αντιληπτή αξία των συγκεκριµένων αποτελεσµάτων. Το µοντέλο του Vroom εστιάζει 

σε τρεις βασικές µεταβλητές, συµπεριλαµβανοµένης της έµφασης στην πεποίθηση ότι οι 

προσπάθειες θα οδηγήσουν σε βελτιωµένη απόδοση και στην προσδοκία ότι αυτή η 

απόδοση θα έχει ως αποτέλεσµα ανταµοιβές. Ουσιαστικά, εάν ένας εργαζόµενος πιστεύει 

ότι οι προσπάθειές του θα οδηγήσουν σε επιθυµητά αποτελέσµατα εντός της εταιρείας 

του, είναι πιο πιθανό να παρακινηθεί να αποδώσει. 

Όσον αφορά την απόδοση των εργαζοµένων, είναι επιτακτική ανάγκη να ληφθεί υπόψη 

τόσο το επίπεδο πίστης τους στην ικανότητά τους να βελτιωθούν όσο και οι πιθανές 

ανταµοιβές που µπορεί να λάβουν για τις προσπάθειές τους. Εάν ένας υπάλληλος 

αντιλαµβάνεται τις προσπάθειές του ως µάταιες, είναι πιθανό να αποθαρρυνθεί και να τα 

παρατήσει εντελώς. Από την άλλη πλευρά, εάν πιστεύουν ότι η σκληρή δουλειά τους θα 

αναγνωριστεί και θα ανταµειφθεί, θα έχουν περισσότερα κίνητρα για την επιτυχία. 

Σε µελέτη που διεξήχθη σε σχεδόν 400 υπαλλήλους στον ξενοδοχειακό κλάδο 

πολυτελείας της Μογγολίας, διαπιστώθηκε ότι τα κίνητρα του εργατικού δυναµικού 

θεωρούνται ως µια πρωταρχική επιχειρηµατική στρατηγική µε θετικές επιπτώσεις(Chien 

et al, 2020). Συνεπώς τα κίνητρα είναι µια θεµελιώδης επιχειρηµατική στρατηγική 

προτεραιότητα. 

Λαµβάνοντας υπόψη το έργο των Herzberg(1959), Maslow(1943) και Vroom(1964), σε 

συνδυασµό µε την τρέχουσα εποχή, συµπεραίνει κανείς ότι τα ανθρώπινα κίνητρα 

περιλαµβάνουν κυρίως και διαχρονικά τα εξής: 

 

• Χρήµατα 

Η χρηµατική αποζηµίωση είναι ένα κρίσιµο κίνητρο και έχει προσδιοριστεί από όλους 

τους θεωρητικούς ως κορυφαία προτεραιότητα στις ανάγκες των εργαζοµένων. Είναι 

απαραίτητο για την ικανοποίηση θεµελιωδών αναγκών και συγκρίνεται µε την 
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ικανοποίηση της πείνας και της δίψας. Ενώ οι άνθρωποι γενικά δεν εργάζονται χωρίς 

αµοιβή, η σηµασία των χρηµατικών κινήτρων µπορεί να ποικίλλει µεταξύ ατόµων και 

πολιτισµών. Οι µελέτες του Vroom βρήκαν ότι µια άµεση συσχέτιση µεταξύ απόδοσης 

και αµοιβής οδηγεί σε πιο αποτελεσµατική εργασία. Πρέπει όµως να αναγνωρίστει ότι τα 

χρήµατα µπορεί να είναι τα πάντα για µερικούς ανθρώπους σε όλη τους τη ζωή, για 

κάποιους µπορεί να είναι σηµαντικά για µια συγκεκριµένη περίοδο και για άλλους µπορεί 

να έχουν µικρή αξία ανά πάσα στιγµή. 

 

• Ασφάλεια 

Δεδοµένης της διάχυτης παρουσίας της αβεβαιότητας στις ζωές των ανθρώπων, δεν 

προκαλεί έκπληξη το γεγονός ότι η ασφάλεια είναι ένα κρίσιµο κίνητρο για πολλούς 

εργαζόµενους. Το αίσθηµα ασφάλειας είναι συχνά ένας υποσυνείδητος οδηγός της 

συµπεριφοράς των εργαζοµένων. Ωστόσο, για ορισµένα άτοµα, µια έντονη αίσθηση 

ασφάλειας µπορεί να τα αποθαρρύνει από το να αναλάβουν κινδύνους και πιθανές 

ευθύνες για αποτυχία. Στον ξενοδοχειακό κλάδο, η έννοια της ασφάλειας γίνεται ολοένα 

και πιο περίπλοκη, µε τις εποχιακές εταιρείες να επιλέγουν συχνά να προσλαµβάνουν 

ανειδίκευτους ασκούµενους και φοιτητές µε χαµηλότερους µισθούς αντί να 

επαναπροσλαµβάνουν έµπειρους εποχικούς. 

 

• Επίτευξη  

Η έννοια της ανάγκης για επίτευγµα παίζει ρόλο στην κατανόηση του γιατί οι εργαζόµενοι 

παρακινούνται από προκλητικές εργασίες και επιµένουν στις προσπάθειές τους. Η ανάγκη 

για επιτεύγµατα είναι στενά συνδεδεµένη µε την επιθυµία για προσωπική ικανοποίηση 

στην εργασία του, παρά µε οικονοµικές ανταµοιβές. Ενώ η χρηµατική αποζηµίωση µπορεί 

να θεωρηθεί ως µέτρο ατοµικής επιτυχίας, δεν είναι απαραίτητα το πρωταρχικό κίνητρο 

για όσους οδηγούνται από την ανάγκη για επίτευγµα. 

Η τάση προς την επιτυχία είναι ένας σηµαντικός παράγοντας για την κατανόηση του γιατί 

τα άτοµα προσπαθούν στις επαγγελµατικές τους προσπάθειες.  
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• Αναγνώριση 

Η αναγνώριση των επιτευγµάτων ενός εργαζοµένου τόσο από τους ανωτέρους όσο και 

από τους συναδέλφους του είναι ένας σηµαντικός παράγοντας κινήτρου. Η αναγνώριση 

είναι µια επιθυµητή πτυχή για τα άτοµα όχι µόνο για την εργασία τους αλλά και για την 

κοινωνική τους αναγνώριση ως άτοµα. Για να επιτύχουν την αναγνώριση, τα άτοµα 

εκτελούν ενέργειες τόσο στα επίσηµα καθήκοντά τους όσο και στις άτυπες σχέσεις τους 

µε ανωτέρους και συναδέλφους. Ο εντοπισµός επιτυχηµένων έργων σε ξενοδοχειακές 

µονάδες είναι δύσκολος λόγω των χρονικών περιορισµών και των καθηκόντων ρουτίνας, 

γεγονός που καθιστά δύσκολη την αναγνώριση της απόδοσης της εργασίας.  

 

5.5 Χαρακτηριστικά απασχόλησης στο ξενοδοχειακό τοµέα  

Πολλοί συγγραφείς και ερευνητές (Τσάρτας (2016;Λαλούµης(2016);Παπαγιάννης (2004)) 

έχουν αναφερθεί στα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά απασχόλησης στον ξενοδοχειακό τοµέα, 

χαρακτηριστικά που επηρεάζουν άµεσα την εργασιακή ικανοποίηση του προσωπικού και 

συµβάλλουν και στο ρόλο της ενδυνάµωσης του. Τα κυριότερα από αυτά όπως 

αναφέρονται στην βιβλιογραφία είναι: 

 

• Εποχικότητα  

Η παγκόσµια τουριστική και ξενοδοχειακή βιοµηχανία επηρεάζεται σηµαντικά από την 

εποχικότητα. Στη Ελλάδα, τους χειµερινούς µήνες, η πλειονότητα των ξενοδοχείων σε 

τουριστικές περιοχές, ιδιαίτερα σε νησιά, παραµένει κλειστή.  

Οι αρνητικές συνέπειες του κλεισίµατος των ξενοδοχείων επηρεάζουν διάφορα µέρη, 

συµπεριλαµβανοµένου του κράτους, των ιδιοκτητών ακινήτων, των στελεχών και των 

εργαζοµένων. Το κράτος, παρέχει οικονοµική βοήθεια σε εποχικούς εργαζοµένους που 

είναι άνεργοι καθ' όλη την περίοδο που τα ξενοδοχεία παραµένουν κλειστά. Το ποσό αυτό 

όµως είναι σηµαντικά χαµηλό σε σχέση µε τον γενικό δείκτη τιµών. Δεδοµένου ότι η 

ξενοδοχειακή βιοµηχανία απασχολεί σηµαντικό αριθµό εργαζοµένων, πολλοί εργαζόµενοι 

παραµένουν άνεργοι για παρατεταµένες περιόδους, που συχνά διαρκούν µεταξύ έξι και 

επτά µηνών. 
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• Εσωτερική µετανάστευση υπαλλήλων / στελεχών  

Η εσωτερική µετανάστευση, που χαρακτηρίζεται από µετακίνηση από τα αστικά κέντρα 

προς τις περιφερειακές περιοχές και τα νησιά που απαιτούν περισσότερο εργατικό 

δυναµικό, αποτελεί σηµαντική πρόκληση τόσο για τους υπαλλήλους της ξενοδοχειακής 

βιοµηχανίας όσο και για τα στελέχη που έχουν επιφορτιστεί να τους παρακινήσουν. Αυτή 

η µετανάστευση απαιτεί ότι τόσο οι εργαζόµενοι όσο και τα στελέχη πρέπει να µοιράζουν 

τη ζωή τους µεταξύ της πόλης τους και της περιοχής στην οποία βρίσκεται το ξενοδοχείο. 

Ωστόσο, αυτό το πρόβληµα επιδεινώνεται από δύο επιπλέον αρνητικούς παράγοντες. 

Πρώτον, η ποιότητα της διαµονής που παρέχει η εταιρεία στους εργαζόµενους, καθώς και 

οι γενικές συνθήκες διαβίωσης, συχνά δεν είναι ιδανικές. 

Επιπλέον, υπάρχουν ψυχολογικές επιπτώσεις στους εργαζόµενους λόγω της κοινής 

εργασίας και των προσωπικών χώρων, παρά το ελκυστικό περιβάλλον.  

 

• Χαµηλοί µισθοί υπαλλήλων / στελεχών  

Σε σύγκριση µε άλλους κλάδους, ο ξενοδοχειακός τοµέας παρέχει σχετικά χαµηλότερες 

αµοιβές στα στελέχη και στους εργαζοµένους του. Ανάλογα µε τις µετακινήσεις των 

κυβερνήσεων, αλλάζουν και οι κανόνες στη µισθοδοσία, στα ύψη του βασικού µισθού και 

στις συλλογικές ή µη συµβάσεις των εργαζοµένων. Το παρελθόν και το παρόν έχει δείξει 

συνεχιζόµενη καταπάτηση δικαιωµάτων, απλήρωτες υπερωρίες και ανισότητα στις 

οικονοµικές απολαβές σε σχέση µε τους Ευρωπαίους συναδέλφους.  

 

• Πίεση χρόνου  

Το ζήτηµα των χρονικών περιορισµών είναι µια σηµαντική πρόκληση για όλους τους 

ρόλους στον κλάδο του τουρισµού και της φιλοξενίας. Παρά την εφαρµογή ηλεκτρονικών 

συστηµάτων κρατήσεων καθώς και τη χρήση συµφωνιών κατανοµής µεταξύ 

ξενοδοχειακών εταιρειών και tour operators, οι εργαζόµενοι και τα στελέχη εξακολουθούν 

να αντιµετωπίζουν χρονικούς περιορισµούς. Αυτό οφείλεται εν µέρει στις προσπάθειες 

µείωσης του κόστους, που συχνά οδηγεί σε υποστελέχωση σε όλα τα τµήµατα ενός 

ξενοδοχείου. 
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• Ακατάστατο ωράριο / υπερωρίες  

Η ξενοδοχειακή βιοµηχανία χαρακτηρίζεται από τη διαρκή λειτουργία της, µε το 

προσωπικό να εργάζεται όλο το εικοσιτετράωρο, κάθε µέρα της εβδοµάδας και κάθε µήνα 

του χρόνου. Το πρόγραµµα εργασίας περιλαµβάνει νυχτερινές βάρδιες και εργασία 

διακοπών τόσο για στελέχη όσο και για υπαλλήλους πρώτης γραµµής.  

 

• Πολυµορφία καθηκόντων/ τµηµάτων 

Η ξενοδοχειακή βιοµηχανία περιλαµβάνει πολλά τµήµατα και θέσεις εργασίας, καθεµία 

από τις οποίες απαιτεί προσωπικό µε ξεχωριστά προσόντα και διευθυντικές προσεγγίσεις. 

Αυτά τα τµήµατα, συµπεριλαµβανοµένων των λογιστικών, των πωλήσεων, της 

καθαριότητας, των υπηρεσιών τροφίµων, της υποδοχής, της διαχείρισης προσωπικού και 

της συντήρησης, χαρακτηρίζονται από τους µοναδικούς στόχους, το προσωπικό και τα 

καθήκοντά τους. Αν και όλοι µοιράζονται τον κοινό στόχο της ικανοποίησης των 

επισκεπτών, τα ανώτερα στελέχη αντιµετωπίζουν προκλήσεις όσον αφορά την πρόσληψη, 

την οργάνωση, την επίβλεψη και την παρακίνηση ενός τόσο διαφορετικού φάσµατος 

εργαζοµένων. 

Είναι απαραίτητο για έναν ηγέτη να υιοθετήσει διαφορετικά στυλ ηγεσίας ανάλογα µε τη 

φύση των εργαζοµένων που διοικεί. Για παράδειγµα, ένας υπάλληλος πλυντηρίου και ένας 

υπάλληλος πωλήσεων απαιτούν ξεχωριστές ηγετικές προσεγγίσεις. Οι εκπαιδευτικές 

ανισότητες µεταξύ των εργαζοµένων µπορούν επίσης να οδηγήσουν σε συγκρούσεις και 

δυσκολίες στη συνεργασία για την εξυπηρέτηση των πελατών. Αυτό είναι ιδιαίτερα 

σηµαντικό όταν τα στελέχη πρέπει να επικοινωνούν µε υπαλλήλους που εργάζονται σε 

διαφορετικά τµήµατα.  

 

• Υψηλά επίπεδα αποχώρησης απόφοιτων πτυχιούχων τουριστικών σχολών από 

τον τουριστικό χώρο 

Πολλοί εργαζόµενοι στις ξενοδοχειακές επιχειρήσεις αντιλαµβάνονται τον κλάδο ως µε 

χαµηλότερη φήµη σε σύγκριση µε άλλους παραγωγικούς τοµείς. Αυτή η αντίληψη 

επηρεάζεται σε µεγάλο βαθµό από τη συσχέτιση του ξενοδοχειακού επαγγέλµατος µε τους 

ρόλους του ρεσεψιονίστ και του σερβιτόρου, κάτι που δεν αποτελεί πραγµατική 

αναπαράσταση του κλάδου. Μερικοί παράγοντες που συµβάλλουν σε αυτή τη σκέψη 
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περιλαµβάνουν το σύνδροµο του «σερβιτόρου», τις χαµηλές αµοιβές, τις περιορισµένες 

ευκαιρίες για επαγγελµατική ανέλιξη και τα απαιτητικά προγράµµατα εργασίας. 

 

• Αναλογία στελεχών /υπαλλήλων 

Ο ξενοδοχειακός κλάδος έχει αναλογία έξι στελεχών προς εκατό υπαλλήλους, µε µόνο το 

6% του συνόλου των εργαζοµένων να κατέχουν θέσεις ανώτερων στελεχών. Τα δεδοµένα 

του Cooper το 1991(όπ.αναφ. στον Παπαγιάννη 2004) για τη διεθνή ξενοδοχειακή 

βιοµηχανία  αποκαλύπτουν ότι το 6% των εργαζοµένων κατέχουν ρόλους ανώτερης 

διοίκησης, το 8% κατέχουν θέσεις επικεφαλής τµήµατος, το 22% είναι χειρωνακτικοί 

εργάτες και το 64% εργάζονται σε επιχειρησιακές ή σχετικές µε υπηρεσίες ικανότητες. 

Ο προαναφερόµενος αριθµός µπορεί να έχει αρνητικό αντίκτυπο στα κίνητρα των 

εργαζοµένων που στοχεύουν να επιτύχουν εκτελεστικούς ρόλους στον ξενοδοχειακό 

κλάδο. Αν και η ένταξή του στον κλάδο είναι σχετικά αβίαστη, ιδιαίτερα για όσους 

ενδιαφέρονται για την εστίαση και τη ρεσεψιόν, γίνεται δύσκολο κατόρθωµα να 

διατηρήσει κανείς την εξέλιξη της σταδιοδροµίας του – όχι λόγω ανεπαρκών προσόντων, 

αλλά λόγω έλλειψης κενών θέσεων ανώτερων στελεχών.  

   

• Ένταση Εργασίας 

Η ξενοδοχειακή βιοµηχανία ήταν και αναµένεται να συνεχίσει να είναι κλάδος έντασης 

εργασίας, απασχολώντας σηµαντικό αριθµό εργαζοµένων. Αν και η τεχνολογία και η 

πληροφορική χρησιµοποιούνται ολοένα και περισσότερο σε διάφορα τµήµατα 

ξενοδοχείων παγκοσµίως και στη χώρα µας, η βιοµηχανία θα συνεχίσει να βασίζεται σε 

µεγάλο βαθµό στην ανθρώπινη εργασία. Αυτό είναι εµφανές σε τµήµατα όπως η 

ρεσεψιόν, οι κρατήσεις, το εστιατόριο και η αποθήκη. 

 

• Ελαστικό ωράριο  

Η τρέχουσα νοµοθεσία επιτρέπει µεγάλη ευελιξία στο ωράριο των εργαζοµένων και στα 

ξενοδοχεία. Συµπληρωµατικά σε αυτό, οι επιχειρηµατίες σε υψηλές περιόδους, απαιτούν 

υπερεργασία από τους εργαζόµενους τους έως και άνω των 12 ωρών ηµερησίως.  

Και αυτό διότι στοχεύουν στη µείωση των εξόδων, στην ενίσχυση των περιθωρίων 

κέρδους τους και, τελικά, στην ενίσχυση του ανταγωνιστικού τους πλεονεκτήµατος. Εν τω 
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µεταξύ, για όσους εργάζονται στον ξενοδοχειακό τοµέα, η προσαρµογή των 

χρονοδιαγραµµάτων εργασίας υποστηρίζει το τρέχον σύστηµα, το οποίο συχνά 

περιλαµβάνει υπερωρίες χωρίς αποζηµίωση, χωριστές βάρδιες και εργασία σε αργίες. 

 

• Δυσκολίες στην αξιολόγηση της απόδοσης εργασίας  

Στο πεδίο της παροχής υπηρεσιών, η διαχείριση της ποιότητας της παραγωγής είναι πιο 

δύσκολη από ό,τι στην παραγωγή υλικών αγαθών. Συνεπώς είναι ιδιαίτερα δύσκολο στον 

ξενοδοχειακό κλάδο, να µετρηθεί και αξιολογηθεί η απόδοση των εργαζοµένων, όπου οι 

προσδοκίες των πελατών ποικίλλουν πολύ και µπορεί να µην ευθυγραµµίζονται µε τα 

εταιρικά πρωτόκολλα. Τα κριτήρια για την αποτελεσµατικότητα καθορίζονται συχνά από 

την ταχύτητα εξυπηρέτησης, αλλά αυτό µπορεί να θέσει σε κίνδυνο την ποιότητα.  

 

5.6 Ορισµός Εργασιακής Ικανοποίησης 
Στην βιβλιογραφική ανασκόπηση της έρευνας των Mete et al( 2021) αναφέρεται ότι ο 

όρος καριέρα καλύπτει ολόκληρη την εµπειρία µιας εργασίας και τις δραστηριότητες που 

σχετίζονται µε µια εργασία κατά τη διάρκεια της ζωής ενός ατόµου. Η εργασιακή 

ικανοποίηση είναι ο βαθµός ικανοποίησης ή δυσαρέσκειας των ατόµων σχετικά µε την 

καριέρα τους. Αναφέρεται στην υποκειµενική εκτίµηση της εργασιακής επιτυχίας. Το 

1990, οι Greenhaus et al., όπως αναφέρεται στην έρευνα των Mete et al( 2021), τόνισαν τη 

σηµασία πέντε βασικών παραγόντων που επηρεάζουν την εργασιακή ικανοποίηση. Αυτοί 

είναι η επαγγελµατική επιτυχία, ο βαθµός επίτευξης επαγγελµατικών στόχων, ο βαθµός 

προόδου στους εισοδηµατικούς στόχους, ο βαθµός προόδου στην προσωπική ανάπτυξη 

και η πρόοδος στην απόκτηση ικανοτήτων.  Άλλοι όµως συγγραφείς, εκφράζουν ότι 

εργασιακή ικανοποίηση είναι η αξιολόγηση της προόδου στην επίτευξη επαγγελµατικής 

επιτυχίας καθώς και των στόχων που σχετίζονται µε τη σταδιοδροµία, 

συµπεριλαµβανοµένου του µισθού και της εξέλιξης.  

 

5.7 Συσχέτιση εργασιακής ικανοποίησης και εργασιακής δέσµευσης 

Στη σύγχρονη εποχή, η εργασιακή δέσµευση έχει σηµαντική σηµασία. Είναι ένα θέµα 

ιδιαίτερου ενδιαφέροντος για πολλούς ερευνητές, οδηγώντας έτσι σε µια υπερβολική 

έµφαση αυτού του ακαδηµαϊκού φαινοµένου τόσο µεταξύ µελετητών όσο και 
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επαγγελµατιών. Σύµφωνα µε τον Kahn (1990 όπ. αναφ.στους Chaudhary et al, 2017), η 

εργασιακή δέσµευση αναφέρεται σε µια κατάσταση στην οποία οι υπάλληλοι ενός 

οργανισµού αισθάνονται υποχρεωµένοι να εκπληρώσουν τις καθορισµένες ευθύνες τους 

σε αντάλλαγµα για τους πόρους που τους παρέχονται. Είναι µια µετρήσιµη έκταση της 

συναισθηµατικής σύνδεσης του εργαζοµένου µε το εργασιακό του περιβάλλον. 

Ο αντίκτυπος της εργασιακής δέσµευσης στα κίνητρα ενός ατόµου για µάθηση και 

απόδοση στο υψηλότερο επίπεδο είναι σηµαντικός. Οι Harter, Schmidt και Hayes (2002 

όπ. αναφ.στους Chaudhary et al, 2017) ορίζουν την εργασιακή δέσµευση ως το επίπεδο 

εµπλοκής, ικανοποίησης και ενθουσιασµού ενός εργαζοµένου για την εργασία του. Η 

έννοια της εργασιακής δέσµευσης θεωρείται συχνά ως το αντίθετο της επαγγελµατικής 

εξουθένωσης. Η εξουθένωση συνδέεται µε αρνητικότητα και η δέσµευση µε θετικότητα.  

Η εργασιακή δέσµευση είναι µια θετική εµπειρία από µόνη της, και συνδέεται επίσης µε 

θετικά αποτελέσµατα για την υγεία και την εργασία (Schaufeli et al., 2001). Οι πλήρως 

αφοσιωµένοι υπάλληλοι είναι πρόθυµοι να καταβάλουν τις καλύτερες προσπάθειές τους 

και να αναλάβουν πρόσθετα καθήκοντα, οδηγούµενοι από ένα ισχυρό αίσθηµα 

ιδιοκτησίας και πάθος για τον οργανισµό τους. 

Παράλληλα, η εργασιακή ικανοποίηση είναι ένας δείκτης του επιπέδου ικανοποίησης ή 

δυσαρέσκειας των εργαζοµένων µε τη δουλειά τους εντός του οργανισµού και αντανακλά 

τη θετική ή αρνητική στάση τους απέναντι σε διαφορετικές πτυχές της εργασίας τους. 

Σύµφωνα µε τους Salazar et al (2006 όπ. αναφ.στους Chaudhary et al, 2017), οι 

εργαζόµενοι µπορούν να επιτύχουν µια ισορροπία µεταξύ ικανοποίησης και δυσαρέσκειας 

και να καθορίσουν ένα συνολικό επίπεδο ικανοποίησης από τη δουλειά τους στον 

οργανισµό. 

Υποστηρίζουν επίσης ότι η εργασιακή ικανοποίηση επηρεάζεται τόσο από τα 

χαρακτηριστικά των εργαζοµένων όσο και από τα χαρακτηριστικά της κατάστασης. Τα 

ατοµικά χαρακτηριστικά, όπως ο οικογενειακός ρόλος, η εκπαίδευση, το φύλο και η 

προσωπικότητα, καθώς και τα χαρακτηριστικά της κατάστασης, όπως οι παράγοντες 

εργασίας και οργάνωσης και οι ευκαιρίες προαγωγής συµβάλλουν στην ικανοποίηση από 

την εργασία. Οι Hasanzadah et al. (2013 όπ. αναφ.στους Chaudhary et al, 2017) 

διαπίστωσε ότι η εργασιακή ικανοποίηση λειτουργεί ως µεσολαβητής και επηρεάζει 

θετικά την εργασιακή δέσµευση.  

Τα οφέλη από την έντονη ενασχόληση µε τη δουλειά είναι πολλά και ποικίλα. Σύµφωνα 

µε τους Schaufeli και Salamova (2007 όπ. αναφ.στους Chaudhary et al, 2017), αυτά τα 
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οφέλη περιλαµβάνουν θετικά αποτελέσµατα που σχετίζονται µε την εργασία και τη γενική 

απόδοση. Συγκεκριµένα, οι αφοσιωµένοι εργαζόµενοι τείνουν να βιώνουν µεγαλύτερη 

ικανοποίηση από την εργασία, να επιδεικνύουν ισχυρότερη δέσµευση στους οργανισµούς 

τους και είναι λιγότερο πιθανό να αναζητήσουν εναλλακτικές ευκαιρίες απασχόλησης,  

Σύµφωνα µε τους Salanova, Agut και Peiro (2005 όπ. αναφ.στους Chaudhary et al, 2017), 

η δέσµευση παίζει καθοριστικό ρόλο στην ενίσχυση της απόδοσης. Η µελέτη τους για 

τους υπαλλήλους στον κλάδο της φιλοξενίας αποκάλυψε ότι οι αφοσιωµένοι υπάλληλοι 

τείνουν να εργάζονται πιο βαθιά, οδηγώντας σε βελτιωµένες υπηρεσίες και οργανωτική 

ποιότητα και απόδοση.  

 

5.8 Συµπεράσµατα 

Στο παρόν κεφάλαιο διαπιστώθηκε ότι ο εργαζόµενος στο ξενοδοχείο, καλείται µέσα σε 

ένα δύσκολο περιβάλλον µε έντονα χαρακτηριστικά που ενίοτε παίρνουν τη µορφή 

εµποδίων, να αριστοποιήσει την απόδοση του, να δράσει αποτελεσµατικά και να 

ικανοποιήσει έµµεσα, στο µέτρο που του αναλογεί, τις απαιτήσεις των πελατών από ένα 

αστικό ξενοδοχείο πολυτελείας. Σε αυτές τις συνθήκες, µέσα από τη βιβλιογραφία και τις 

µελέτες που έχουν γίνει, και αναφέρονται στο παρόν κεφάλαιο, η ενδυνάµωση 

αποδεικνύεται ότι αυξάνει σηµαντικά την εργασιακή του ικανοποίηση, σε βαθµό ώστε να 

αυξάνει την δέσµευση του στην εταιρεία όπου εργάζεται και την αφοσίωση του σε αυτή.  
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6. Κεφάλαιο 6ο : Η ενδυνάµωση και η συµβολή της στην 
εργασιακή ικανοποίηση 

6.1 Εισαγωγή 

Η έννοια της ενδυνάµωσης των εργαζοµένων έχει κερδίσει σηµαντική προσοχή στην 

ερευνητική κοινότητα. Στον κλάδο των υπηρεσιών, ιδιαίτερα στη φιλοξενία, η 

ενδυνάµωση θεωρείται ως ένα αποτελεσµατικό εργαλείο για την αντιµετώπιση διαφόρων 

προκλήσεων όπως ο παγκόσµιος ανταγωνισµός, η οργανωτική αναδιάρθρωση και η 

βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών και της ικανοποίησης των πελατών(Kazlauskaite 

et al., 2009).Αυτή η προσέγγιση µπορεί να οδηγήσει σε οφέλη όπως αυξηµένη 

δηµιουργικότητα, καινοτοµία και αφοσίωση των εργαζοµένων. Μπορεί επίσης να 

οδηγήσει σε βελτιωµένη ικανοποίηση πελατών, επαναλαµβανόµενες δραστηριότητες και 

αφοσίωση, καθώς και υψηλότερη ποιότητα υπηρεσιών και κέρδη.  

Η απασχόληση προσωπικού µε υψηλά κίνητρα και ανταπόκριση έχει σηµειωθεί ότι οδηγεί 

σε ταχύτερη ανταπόκριση στις αλλαγές της αγοράς, µεγαλύτερη ευαισθητοποίηση των 

εργαζοµένων στις επιχειρηµατικές ανάγκες και καλύτερη χρήση των γνώσεων και των 

δεξιοτήτων των εργαζοµένων. Επιπλέον, η µείωση της γραφειοκρατίας και του 

οργανωτικού στρώµατος έχει βρεθεί ότι µειώνει το κόστος, ενώ παράλληλα µειώνει τον 

κύκλο εργασιών και αυξάνει την παραγωγικότητα(Kazlauskaite et al., 2009).. Αυτές οι 

πολύτιµες ιδέες έχουν τεκµηριωθεί από αξιόλογους συγγραφείς όπως οι Lashley, 

Cunningham et al και Mullins (οπ.αναφ. οι Kazlauskaite et al., 2009). 

Δεδοµένων των υψηλών ποσοστών κύκλου εργασιών στον κλάδο της φιλοξενίας και της 

αυξανόµενης έµφασης στα επιτεύγµατα στο σύγχρονο εργατικό δυναµικό, τα 

αποτελέσµατα της ενδυνάµωσης σε επίπεδο εργαζοµένων είναι εξίσου κρίσιµα µε τον 

αντίκτυπό της στον οργανισµό ως σύνολο. 

 

6.2 Ορισµός 

Παρά την αφθονία της επιστηµονικής έρευνας για την ενδυνάµωση, δεν έχει ακόµη 

καθιερωθεί ένας καθολικά αποδεκτός ορισµός ή µοντέλο, που οδηγεί σε ποικίλες 

ερµηνείες και εφαρµογές του όρου. Οι µελετητές έχουν προσεγγίσει την ενδυνάµωση από 

διαφορετικές οπτικές γωνίες όπως η πρακτική του ανθρώπινου δυναµικού, η αντίληψη 

των εργαζοµένων, η κατάσταση κινήτρων και η γνωστική κατάσταση. Αυτή η 
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ποικιλοµορφία σκέψης οδηγεί σε ασάφεια και απαιτεί µια πιο συστηµατική προσέγγιση 

της έννοιας. 

Ερευνώντας στη διεθνή βιβλιογραφία βρίσκει κανείς τις πρώτες ενδείξεις ενδιαφέροντος 

για την  εννοια της ενδυνάµωσης τπροσωπικού µετά το 1990 και φυσικά να κορυφώνονται 

στη σύγχρονη εποχή (Stavrinoudis and Psimoulis, 2021). 

Η ενδυνάµωση, στην ουσία, περιλαµβάνει την παροχή στους υπαλλήλους της εξουσίας να 

λαµβάνουν αποφάσεις χωρίς την ανάγκη έγκρισης από τους προϊσταµένους τους. Οι 

Conger et al (1988 όπ.αναφ. οι οι Kazlauskaite et al., 2009 ) έκαναν διάκριση µεταξύ δύο 

τύπων ενδυνάµωσης: τη σχεσιακή και την παρακινητική. Το πρώτο αφορά την κατανοµή 

της εξουσίας, όπου η εξουσία εκλαµβάνεται ως επίσηµη εξουσία ή έλεγχος επί των 

οργανωτικών πόρων. Ενώ, η παρακινητική ενδυνάµωση είναι ο τρόπος µε τον οποίο ένας 

εργαζόµενος αντιλαµβάνεται το δικό του επίπεδο ενδυνάµωσης. 

Ένας από τους ρόλους της ενδυνάµωσης είναι να εγγυηθεί στους ανθρώπους ότι έχουν την 

ικανότητα να χρησιµοποιήσουν και εξελίξουν τις ικανότητες τους και τις γνώσεις που 

κατέχουν µε τέτοιο τρόπο ώστε να επιτύχουν τόσο τους εταιρικούς όσο και τους 

προσωπικούς τους στόχους.  (Armstrong, 2003). 

Μια από τις πρώτες µεταφράσεις της έννοιας ήταν από τους Smith and Mouly το 1998 

όπου  η ενδυνάµωση του προσωπικού µεταφράζεται ως η µετατόπιση δύναµης από τον 

εργοδότη στον εργαζόµενο ώστε να πάρει εκείνος γρήγορα τη σωστή απόφαση για να 

πάρει µία γρήγορη (Smith and Mouly, 1998) 

Τώρα µία ερµηνεία του όρου σε σχέση µε τον κλάδο του τουρισµού και πιο εξειδικευµένα 

των ξενοδοχείων, είναι η εµπλοκή του προσωπικού στην εκτέλεση δράσεων εντός 

υπηρεσίας και η δυνατότητας τους να παίρνουν πρωτοβουλίες στη διάρκεια της εργασίας 

τους και στις παρεχόµενες υπηρεσίες. Ο όρος έχει να κάνει µε το µοίρασµα των 

αναγκαίων και σηµαντικών πληροφοριών σχετικά µε την επίδοση αλλά και τις 

πληροφορίες που δίνουν στους εργαζόµενους την ικανότητα να αντιλαµβάνονται τις 

ανάγκες των πελατών και µε αυτό τον τρόπο να προσφέρουν στην επίδοση του φορέα 

όπου εργάζονται (Bowen, 1995).  

Ένας ακόµα ορισµός έρχεται από τους Nelson και Quick (2006) οι οποίοι ορίζουν ως 

οργανωσιακή ενδυνάµωση τη µετατόπιση της δύναµης υλοποίησης στόχων από τις 

ανώτερες βαθµίδες στελεχών στις χαµηλότερες και συγκεκριµένα στους εργαζόµενους, 

δίνοντας τους αξία. Αυτό και µόνο το δεδοµένο τους υποστηρίζει στο να συµβάλλουν 
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στην ανταγωνιστικότητα της επιχείρησης, στην καινοτοµία της και στη δηµιουργικότητα 

της.  

Σε µία ακόµα ενδιαφέρουσα θεωρία ενδυνάµωσης (Dhillon, 2008) επικρατούν οι εξής 

προσεγγίσες: Η ψυχολογική, η οποία έχει να κάνει µε τις αντιλήψεις του προσωπικού 

σχετικά µε τον αυτοκαθορισµό του, τα δικαιώµατα που έχουν στο πως θα εκτελέσουν την 

εργασία τους, τις πρωτοβουλίες που λαµβάνουν για να λύσουν τυχόν προβλήµατα που 

προκύπτουν. Η δεύτερη είναι η οργανωτική προσέγγιση, η οποία σχετίζεται µε τη θέση 

της διοίκησης, το ρόλο της στην ενδυνάµωση των εργαζοµένων και σε αυτήν εντάσσονται 

οι µέθοδοι που έχουν στόχο την αυξανόµενη ικανοποίηση του προσωπικού και κατ' 

επέκταση στη µείωση της κινητικότητας του.  

Ένας ακόµα σκοπός της ενδυνάµωσης είναι να αυξήσει τη συµβολή του προσωπικού στις 

διαδικασίες όπου λαµβάνονται οι αποφάσεις. Αυτό από µόνο του θα ενισχύσει την 

απόδοση του και κατά συνέπεια, µέσω της αµοιβαίας εµπιστοσύνης µεταξύ εργοδοσίας 

και προσωπικού και της εγγύτητας που θα αυξηθεί ανάµεσα τους, θα προωθηθεί η ίδια η 

έννοια της ενδυνάµωσης του προσωπικού (Meyerson & Dewettinck, 2012) 

 
6.3 Tροποι ενδυνάµωσης προσωπικού 

Σε αυτό το σηµείο θα διερευνηθούν οι τροποί που µπορεί να χρησιµοποιήσει η διοίκηση 

στα πλαίσια της στρατηγικής της για να ενδυναµώσει το προσωπικό.  

Μελετώντας τη βιβλιογραφία διαπιστώνει κανείς ότι υπάρχουν πολλοί τρόποι για να 

ενδυναµώσει στα πλαίσια της στρατηγικής της µια επιχείρηση το προσωπικό της.  

Ένας από τους κλασικότερους τρόπους είναι µε το να αυξήσει τις ευθύνες τους στον 

τοµέα εργασίας που απασχολούνται. Η ανάληψη περισσότερων ευθυνών από το 

προσωπικό, το κάνει πιο αφοσιωµένο στην επιχείρηση που εργάζεται (Kruja et al., 2016) 

Μια άλλη µέθοδος είναι το να παρέχεται αυτονοµία στους εργαζόµενους να εργαστούν 

ελεύθερα στο αντικείµενο τους. Αυτή η παροχή , αυξάνει την αίσθηση στο προσωπικό ότι 

η διοίκηση τους εµπιστεύεται, και κατ' επέκταση αυξάνεται και η εµπιστοσύνη των ίδιων 

τόσο προς τους εαυτούς τους όσο και προς τη διοίκηση. Η δυνατότητα να λαµβάνουν οι 

ίδιοι τις σηµαντικές αποφάσεις για την οµαλή διεξαγωγή της εργασίας τους πάει χέρι χέρι 

µε την ενδυνάµωση (Vidhya & Kavitha, 2023) 

Η συνεχής και ανοιχτή επικοινωνία ανάµεσα στη διοίκηση και στο προσωπικό, και η 
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ανταλλαγή πληροφοριών µε στόχο την καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών και την 

καλύτερη λειτουργία της επιχείρησης, είναι ακόµα ένας τρόπος ενδυνάµωσης του 

προσωπικού. Γιατί οι εργαζόµενοι, όταν λαµβάνεται υπόψη ο λόγος τους, νιώθουν ότι 

έχουν κάποια επιδραστικότητα στο κοµµάτι της διοίκησης και της άρτιας λειτουργίας της 

επιχείρησης, χαρακτηριστικό που αυξάνει τη δέσµευσή τους σε αυτή(Matthews et al, 

2003).  

Κίνητρα όπως οι πρόσθετες αµοιβές για τις υψηλές αποδόσεις των εργαζοµένων, 

αποτελούν έναν ακόµα τρόπο ενδυνάµωσης αυτών. Γιατί κινητοποιεί τους εργαζόµενους 

να αυξήσουν την απόδοση τους από τη στιγµή που νιώθουν ότι αυτό προσµετράται από τη 

διοίκηση. (Meyerson and Dewettinck, 2012 ).  

Η µετάδοση του εταιρικού οράµατος στο προσωπικό µε τρόπο τέτοιο ώστε να το 

αφοµοιώσουν και αποδεχθούν ως κοινό τους όραµα, αποτελεί έναν ακόµα τρόπο. Το 

αποτέλεσµα του κοινού οράµατος τους ενώνει στο να δράσουν µε κοινό στόχο και 

πρόθεση και τους ενδυναµώνει (Vidhya & Kavitha, 2023) 

Η παροχή ευκαιριών κατάρτισης και συνεχιζόµενης εκπαίδευσης βοηθά στην 

ενδυνάµωση του προσωπικού. Και αυτό διότι οι άνθρωποι θέλουν να νιώθουν ότι 

προχωρούν στην καριέρα τους. Όταν ενθαρρύνονται να µάθουν κάποια δεξιότητα και να 

αποκτήσουν ικανότητες που στο µέλλον µπορεί να τους οδηγήσουν σε άλλα τµήµατα της 

επιχείρησης και να χρησιµοποιήσουν τα ταλέντα τους, ενισχύεται η δέσµευση τους στον 

οργανισµό (Ro and Chen, 2011) 

Η ανάθεση καθηκόντων µε σαφήνεια, συµβαδίζει µε την ενδυνάµωση. Όταν ένας 

υπάλληλος κατανοεί ξεκάθαρα για ποια καθήκοντα είναι υπεύθυνος, αναλαµβάνει την 

ευθύνη της εργασίας του. Αυτό επιτρέπει στη διοίκηση να διαχειρίζεται λιγότερο την 

πρόοδό τους, επειδή έχει ήδη δείξει ότι εµπιστεύεται τις ικανότητές τους για να 

ολοκληρώσουν τη δουλειά τους. 

Το να τίθενται από τη διοίκηση ξεκάθαρα όρια και προσδοκίες. Όταν ορίζονται µε 

σαφήνεια τα όρια του έργου και τα αποτελέσµατα που αναµένεται να παράγουν οι 

εργαζόµενοι ενισχύεται το επίπεδο ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών.  

Σηµαντικό επίσης το να δοθούν στους εργαζόµενους όλοι οι απαραίτητοι και 

διαθέσιµοι πόροι για να εκτελέσουν σωστά και µε ποιότητα την εργασία τους. Αποτελεί 

παράγοντα ενδυνάµωσης η στήριξη και όχι η βουτιά στα βαθιά χωρίς εφόδια. Η αίσθηση 

ότι η διοίκηση είναι ευέλικτη και επιτρέπει για παράδειγµα να εργαστεί κάποια στιγµή 

ένας εργαζόµενος από το σπίτι του ή να δράσει λίγο διαφορετικά από τα προβλεπόµενα 
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αλλά µέσα σε ασφαλή πλαίσια. Αυτό βοηθά τους υπαλλήλους να αισθάνονται ότι 

εκτιµάται η ζωή τους εκτός εργασίας περισσότερο από ό,τι εκτιµάται η τήρηση των 

κανόνων. Η εστίαση στο τελικό αποτέλεσµα και όχι στη διαδικασία ενισχύει την 

ενδυνάµωση σε αντίθεση µε τη µικροδιαχείριση (micromanagement). Από τη στιγµή που 

έχουν οριστεί οι κατευθυντήριες γραµµές – είναι προτιµότερο οι εργαζόµενοι να αφεθούν 

να επιλέξουν οι ίδιοι πως  να εργαστούν βάσει αυτών. Η συµπερίληψη εργαζοµένων σε 

ειδικά έργα είναι ένας ξεχωριστός τρόπος για να βοηθηθούν να αισθάνονται ότι τους 

εκτιµούν και ότι η διορατικότητά τους είναι ανεκτίµητη. Σε έρευνα του ίδιου φορέα 

βρέθηκε ότι το 70% των εργαζοµένων που συµµετέχουν σε ειδικά έργα, νιώθουν ότι 

προετοιµάζονται για την µελλοντική τους σταδιοδροµία και κατά συνέπεια το 67% εξ 

αυτών, δεσµεύεται να παραµείνει στον συγκεκριµένο οργανισµό.  

 

6.4 Οφέλη ενδυνάµωσης 

Όπως αναφέρθηκε και προηγουµένως, λαµβάνοντας υπόψη τις συνθήκες στον κλάδο της 

φιλοξενίας, διαπιστώνεται ότι η ενδυνάµωση αναγνωρίζεται ως ζωτικής σηµασίας 

πρακτική διαχείρισης, παρακίνησης του προσωπικού που θα µπορούσε να οδηγήσει σε 

ικανοποιηµένους και αφοσιωµένους υπαλλήλους, χαµηλότερο κύκλο εργασιών και 

κόστος, αυξηµένη παραγωγικότητα, υψηλότερη ποιότητα υπηρεσιών και αυξηµένα κέρδη 

( Kele et al., 2017). 

Μία επανάληψη των δυσµενών συνθηκών του κλάδου φιλοξενίας χρειάζεται και σε αυτό 

το κεφάλαιο, για να θυµηθεί ο αναγνώστης το πλαίσιο µέσα στο οποίο λειτουργεί µία 

πρακτική σαν την ενδυνάµωση, και να διαπιστώσει το µέγεθος της σηµασίας της στην 

εργασιακή ικανοποίηση. Ειπώθηκε λοιπόν ότι ο συγκεκριµένος κλάδος είναι ασταθής, 

υπάρχει έντονη κινητικότητα του προσωπικού και χαµηλά ποσοστά δέσµευσης. Τα 

ωράρια εργασίας ανάλογα την εποχή είτε καταστρατηγούνται µε απλήρωτες υπερωρίες, 

εργασία σε αργίες και νυχτερινές ώρες είτε µειώνονται σε µερική απασχόληση µε την 

αντίστοιχη µείωση στις απολαβές. Οι απολαβές δεν αντιστοιχούν αξιακά στον όγκο και τις 

ανάγκες εργασίας που ζητούνται από την ηγεσία. Υπάρχουν ιδιαίτερα υψηλές απαιτήσεις 

απόδοσης του προσωπικού για τη µέγιστη ικανοποίηση του πελάτη. Υπάρχει συνήθως 

έλλειψη τµήµατος ανθρώπινου δυναµικού, κατά συνέπεια έλλειψη κατανόησης 

εργασιακών και προσωπικών αναγκών και υποστήριξης εργασιακών και ανθρώπινων 

δικαιωµάτων.  
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Μέσα σε αυτό το πλαίσιο, τα οφέλη της ενδυνάµωσης για το προσωπικό των ξενοδοχείων 

είναι πολλά, αναφέρονται κάτωθι τα κυριότερα από αυτά: 

 

• Ενισχύει την  ευελιξία του ανθρωπινού δυναµικού στα ξενοδοχεία, όπου το 

επίπεδο της ποιότητας  υπηρεσίας βασίζεται και στην τάση του προσωπικού να 

υπερβαίνει τα όρια του ρόλου του και αυτό κατ' επέκταση να καθορίζει την 

εµπειρία του πελάτη (Shukla et al., 2018). 

• Βελτιώνει την απόδοση του προσωπικού σε οργανωτικό επίπεδο, το επίπεδο 

εξυπηρέτησης και την ικανοποίηση τόσο του πελάτη όσο και του ίδιου του 

εργαζόµενου. Οι εργαζόµενοι γίνονται πιο υπεύθυνοι και δεσµεύονται στο όραµα 

της επιχείρησης για τη µέγιστη δυνατή ικανοποίηση του πελάτη ( Kele et al., 

2017). 

• Το προσωπικό αναπτύσσει τις δεξιότητες και τις ικανότητες του, πιστεύει 

περισσότερο στον εαυτό του και αναλαµβάνει ευκολότερα πρωτοβουλίες στην 

επίλυση καθηµερινών προβληµάτων στον τοµέα του.  

• Αυξάνεται η ικανοποίηση της διοίκησης τόσο από την πλευρά της ποιότητας της 

παρεχόµενης υπηρεσίας, όσο και από την αποδέσµευση ενέργειας που δαπανούσε 

για τον απόλυτο έλεγχο του προσωπικού και κατεύθυνσης της στη 

δηµιουργικότητα και την καινοτοµία, προς όφελος πάντα της επιχείρησης.  

• Παραβλέπει το προσωπικό άλλα τυχόν προβλήµατα που συναντά στην εργασία 

του , όπως την υπερεργασία και τη χαµηλή µισθοδοσία, όταν νιώθει ότι τον 

εκτιµούν, τον ακούν και λαµβάνουν υπόψη τις προτάσεις του αλλά και τις ανάγκες 

του(Yoo et al, 2006).  

• Παίζει σηµαντικό ρόλο στην εργασιακή ικανοποίηση των εργαζοµένων 

προάγοντας έτσι την απόδοση τους στο ξενοδοχείο(Vidhya & Kavitha, 2023) 

• Ενισχύει την αυτονοµία και την ανάλυψη ευθυνών του προσωπικού, το αίσθηµα 

αυτοελέγχου. Ο Menon (1995 όπ.αναφ. στους Vidhya & Kavitha, 2023 ) ερεύνησε 

311 υπαλλήλους σε µια εταιρεία και διαπίστωσε ότι η µεγαλύτερη εργασιακή 

αυτονοµία και η σηµασία της εργασίας οδήγησαν σε µεγαλύτερο αντιληπτό έλεγχο 

και µεγαλύτερη ενδυνάµωση. Διαπίστωσε ότι όσο µεγαλύτερη ήταν η ενδυνάµωση 

τόσο µεγαλύτερο ήταν το κίνητρο για εργασία µεταξύ των εργαζοµένων, το οποίο 
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οδήγησε σε λιγότερο εργασιακό άγχος και αυξηµένη δέσµευση των εργαζοµένων 

στους οργανωτικούς στόχους.  

• Προάγει την καινοτοµία και τη δηµιουργικότητα. Όταν οι ενδυναµωµένοι 

υπάλληλοι γνωρίζουν ότι οι ιδέες τους έχουν σηµασία για την επιτυχία της 

εταιρείας, τείνουν να δείχνουν µεγαλύτερο ενδιαφέρον για τη δηµιουργία µιας πιο 

αποτελεσµατικής και κερδοφόρας εταιρείας(Vidhya & Kavitha, 2023).  

• Υψηλότερο ηθικό σηµαίνει ότι οι εργαζόµενοι παίρνουν λιγότερο 

προγραµµατισµένο χρόνο άδειας και αυξάνεται η παραγωγικότητα(Kanjanakan et 

al,2023). 

• Σε έρευνα του Dimitriadis (2005) για την ενδυνάµωση στο ελληνικό εργασιακό 

τοπίο διαπιστώθηκε επίσης ότι αποφυγή της αβεβαιότητας συνδέεται σηµαντικά 

θετικά µε τη συνολική ενδυνάµωση του προσωπικού 

• Τέλος, σε µελέτη που έγινε σε 307 υπαλλήλους που εργάζονταν σε ξενοδοχεία 

τεσσάρων και πέντε αστέρων σε δύο πόλεις του Πακιστάν τα αποτελέσµατα 

έδειξαν ότι η ενδυνάµωση των εργαζοµένων έχει σηµαντικό και θετικό αντίκτυπο 

στην οργανωτική δέσµευση, καθώς και ότι η εργασιακή ικανοποίηση θεωρείται 

πιθανός µεσολαβητής µεταξύ της ενδυνάµωσης των εργαζοµένων και της 

οργανωτικής δέσµευσης(AlKahtani et al, 2021).  

 

6.5 Προϋποθέσεις για την επιτυχηµένη χρήση της ενδυνάµωσης 

Από τη βιβλιογραφική ανασκόπηση συνεχώς προκύπτει ότι ένας εργαζόµενος που 

λαµβάνει από τον εργοδότη του, είτε µέσω της διοίκησης είτε µέσω του τµήµατος 

ανθρώπινου δυναµικού της επιχείρησης, µε διάφορους τρόπους, όπως αναφέρθηκαν 

προηγούµενως, ενδυνάµωση, είναι και ένας ικανοποιηµένος εργαζόµενος. Για να 

επιτευχθεί όµως αυτός ο στόχος, της ικανοποίησης του προσωπικού θα πρέπει να 

υπάρχουν στην επιχείρηση οι κατάλληλες προϋποθέσεις.  

Όπως για παράδειγµα να επιθυµεί ειλικρινά η διοίκηση να εφαρµόσει την ενδυνάµωση 

στο προσωπικό µε κάποιον από τους τρόπους που αναφέρθηκαν. Αν δεν υπάρχει αυτή η 

πρόθεση, αν υπάρχει άρνηση από την πλευρά της ηγεσίας να ενδυναµώσει το προσωπικό, 

τότε είναι αδύνατον να συζητά κανείς για την επιτυχή χρήση της ενδυνάµωσης(Kruja et 

al., 2016).  

Μία άλλη σηµαντική προϋπόθεση, είναι να γίνεται δίκαια η κατανοµη ευθυνών στο 
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προσωπικό, αξιολογώντας πρώτα τις γνώσεις, τις δεξιότητες και τις ικανότητες τους. Διότι 

σε αντίθετη περίπτωση, µια υπερβολική για τα µέτρα του ατόµου ανάληψη ευθυνών θα 

οδηγήσει σε λάθη, φθορά, burn out και κατά συνέπεια θα είναι αποτυχηµένη.  

Σηµαντική προϋπόθεση επίσης είναι οι εργαζόµενοι να έχουν πελατοκεντρική 

κατεύθυνση, σπουδές στον τοµέα εργασίας τους και αγάπη για το επάγγελµα τους. Είναι 

δύσκολο να εφαρµοστεί οποιαδήποτε µέθοδος ενδυνάµωσης σε δυστυχισµένους, 

συµβιβασµένους εργαζόµενους, χωρίς κατάρτιση και ανάλογες σπουδές , αδιάφορους για 

την ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών και συνεπώς για την ικανοποίηση του πελάτη 

της επιχείρησης.  

Είναι γνωστό ότι στον κλάδο του τουρισµού και ειδικότερα στον ξενοδοχειακό κλάδο, δεν 

επικρατούν και οι καλύτερες συνθήκες εργασίας, µε κύρια προβλήµατα τις χαµηλές 

απολαβές, την υπερεργασία ή την µερική απασχόληση, την εποχικότητα αλλά και την 

κακή διοίκηση και συµπεριφορά της ηγεσίας της επιχείρησης (Arjona-Fuentes et al., 

2019). Συνεπώς είναι σηµαντική η ύπαρξη της ενδυνάµωσης διότι έχει αποδειχθεί πως 

καταφέρνει να δεσµεύει και να διατηρεί το προσωπικό της επιχείρησης ικανοποιηµένο, 

παρά τις αντιξοότητες.  

Το 1999, ο Holden πραγµατοποίησε µια συγκριτική ερευνητική µελέτη για την 

ενδυνάµωση των εργαζοµένων στη Σουηδία και το Ηνωµένο Βασίλειο, χρησιµοποιώντας 

ταιριαστά δείγµατα από τον τραπεζικό κλάδο των δύο χωρών. Η µελέτη επικεντρώθηκε 

στις επικοινωνιακές συνιστώσες της ενδυνάµωσης, και συγκεκριµένα στην αύξηση της 

ευαισθητοποίησης των εργαζοµένων και στην απόκτηση πληροφοριών σχετικά µε 

ορισµένες οργανωτικές ανησυχίες. Τα αποτελέσµατα της έρευνας έδειξαν µεγαλύτερα 

επίπεδα αντιληπτής εµπλοκής των εργαζοµένων σε διάφορα θέµατα που σχετίζονται µε 

την εργασία στο σουηδικό δείγµα, ενώ δεν παρατηρήθηκαν αξιοσηµείωτες διαφορές στη 

στρατηγική εµπλοκή σε µακροοικονοµικό επίπεδο µεταξύ των δειγµάτων. Επιπλέον, η 

έρευνα έδειξε µια διαφορά στις απόψεις για την ενδυνάµωση µεταξύ διευθυντικών 

στελεχών και µη διευθυντών.  

 

 

6.6 Συµπεράσµατα 

Είναι ορατό από όλες τις προηγούµενες αναφορές, βασισµένες στη βιβλιογραφική 

ανασκόπηση, πως η ενδυνάµωση του προσωπικού συνδέεται άµεσα µε την εργασιακή 
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ικανοποίηση. Συνδέεται σε τέτοιο βαθµό, που καταφέρνει από ότι φαίνεται να 

υπερκεράσει τα σηµαντικά προβλήµατα και µειονεκτήµατα που αντιµετωπίζει ο κλάδος 

της φιλοξενίας στην πλειονότητα των περιπτώσεων.  

Το άτοµο, ως εργαζόµενος, ικανοποιείται τα µέγιστα µέσα από την εργασία του όταν 

λαµβάνει εκτίµηση από τη διοίκηση για τις πράξεις, τις ιδέες και τις πρωτοβουλίες του. Η 

ενδυνάµωση έρχεται και δίνει νόηµα σε αυτό που κάνει και του αυξάνει το ενδιαφέρον 

του για την εργασία του (Ro and Chen, 2011). Η αυτονοµία που του δίνεται στον τοµέα 

του, οδηγεί σε σηµαντική αύξηση της δηµιουργικότητας του µέσα από την ανάληψη 

πρωτοβουλιών και την πρόταση ιδεών προς τη διοίκηση. Το κάνει να νιώθει σηµαντικός 

για την επιχείρηση γιατί συµµετέχει στη λήψη αποφάσεων µε στόχο το κοινό όραµα. Στο 

ίδιο πλαίσιο, η αυτονοµία και κατ επέκταση ελευθερία που του δίνεται να εργαστεί 

αναλαµβάνοντας ο ίδιος την ευθύνη των πράξεων του, µειώνει τον έλεγχο που συνήθως 

ασκείται πάνω του από τη διοίκηση και κατά συνέπεια και το εργασιακό άγχος. Το άτοµο 

νιώθει καλύτερα, ασφαλής και µε αυταξία εργάζεται τόσο για το δικό του καλό όσο και 

για το καλό της επιχείρησης.   
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7. Κεφάλαιο 7ο : Μεθοδολογία έρευνας 

Στο πρώτο µέρος της εργασίας πραγµατοποιήθηκε δευτερογενής έρευνα µε κύριο στόχο 

τη συλλογή όσο το δυνατόν περισσότερων πληροφοριών σχετικών µε τα ερευνητικά 

ερωτήµατα και το σκοπό της εργασίας. Στο δεύτερο µέρος της εργασίας, γίνεται αναφορά 

και παρουσίαση στην πρωτογενή έρευνα. Πιο συγκεκριµένα, από τις αρχές Μαρτίου έως 

τα µέσα Μαΐου 2023 πραγµατοποιήθηκε  πρωτογενής έρευνα που είχε ως στόχο να 

διερευνήσει τις αντιλήψεις για την ενδυνάµωση του προσωπικού και την εργασιακή 

ικανοποίηση εργαζοµένων πολυτελών ξενοδοχείων 5 αστέρων και στελεχών σε 

διοικητικές θέσεις στην περιφέρεια Αττικής. Για την συλλογή απαντήσεων, 

χρησιµοποιήθηκε µια προσέγγιση µεικτής έρευνας, όπου χορηγήθηκαν ξεχωριστά 

ερωτηµατολόγια σε διοικητικά στελέχη και στο υπόλοιπο προσωπικό. 

Η πρωτογενής και η δευτερόγενης έρευνα είναι οι κύριοι τρόποι συλλογής επαρκών 

δεδοµένων σε µία έρευνα. Η πρωτογενής έρευνα περιλαµβάνει τόσο ποιοτικές όσο και 

ποσοτικές προσεγγίσεις και επικεντρώνεται στη συλλογή δεδοµένων που εξυπηρετούν 

συγκεκριµένα τους ερευνητικούς στόχους. Αντίθετα, η δευτερογενής έρευνα συλλέγει 

δεδοµένα, όπως στατιστικές πληροφορίες από κρατικούς φορείς, πρόσφατες έρευνες και 

σχετικές διαδικτυακές πληροφορίες µε στόχο επίσης να δηµιουργήσει το περιβάλλον στην 

εργασία όπου θα αναδυθούν οι απαντήσεις στα ερευνητικά ερωτήµατα (Durbary, 2020).  

7.1 Σκοπός έρευνας 

Κεντρικός σκοπός της εργασίας δεν είναι άλλος από το ερώτηµα που προκύπτει από τον 

τίτλο της. Δηλαδή, µέσα από την έρευνα που διεξάγεται ζητείται να διερευνηθεί ποιος 

είναι ο ρόλος της ενδυνάµωσης στην εργασιακή ικανοποίηση του προσωπικού σε 

ξενοδοχεία 5* της Αττικής.  

Οι λέξεις κλειδιά εδώ οι οποίες οδηγούν και στα υποερωτήµατα , στους στόχους της 
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εργασίας ώστε να βοηθηθεί και να απαντηθεί ο τελικός σκοπός της είναι: ξενοδοχειακό 

περιβάλλον, διοίκηση ξενοδοχείου, ηγεσία, διοίκηση ανθρώπινου δυναµικού, 

εργαζόµενος, ανάγκες, κίνητρα, ενδυνάµωση, εργασιακή ικανοποίηση. Οι συγκεκριµένες 

λέξεις συνθέτουν τους στόχους της έρευνας και οδηγούν στον σκοπό της.  

Συνεπώς µερικοί από τους ερευνητικούς στόχους είναι να δώσει απαντήσεις στα κάτωθι 

ερωτήµατα: 

Ερευνητικά ερωτήµατα 

1) Ποιος ο ρόλος της ηγεσίας (τόσο της γενικής διοίκησης, όσο και του τµήµατος 

ανθρώπινου δυναµικού) στην ενδυνάµωση και εργασιακή ικανοποίηση του 

προσωπικού? 

2) Πως κρίνουν οι εργαζόµενοι τη θέση τους στην επιχείρηση και τη σχέση τους µε τη 

διοίκηση?	 

3) Ποια η θέση του εργαζόµενου στο ξενοδοχειακό περιβάλλον? Ποιες είναι οι ανάγκες 

του, τα κίνητρά του, τα εµπόδια που συναντά?	 

4) Χρησιµοποιούνται τα αναφερόµενα είδη ενδυνάµωσης στα υπό διερεύνηση 

ξενοδοχεία?  

5) Ποια η έννοια της εργασιακής ικανοποίησης για τους εργαζόµενους? Ποια στοιχεία 

περιλαµβάνει? Ποιοι παράγοντες συµβάλουν σε αυτή? 

6) Πόσο η ενδυνάµωση µπορεί να υπερκεράσει σοβαρά προβλήµατα στον κλάδο των 

εργαζοµένων σε ξενοδοχεία όπως οι χαµηλές αµοιβές? 

Έχοντας συγκεντρώσει πολλές απαντήσεις στα ανωτέρω ερωτήµατα µέσω της 

δευτερογενούς έρευνας, κρίνεται απαραίτητο να διασταυρωθούν µε τις απαντήσεις της 

πρωτογενούς και µάλιστα σε δύο επίπεδα. Από την πλευρά της διοίκησης και από την 

πλευρά των εργαζοµένων.  

 
7.2 Επιλογή είδους έρευνας  

Στη συγκεκριµένη έρευνα επιλέχθηκε να ακολουθηθεί η µεικτή έρευνα, η οποία 

περιλαµβάνει τη χρήση πρωτογενών και δευτερογενών δεδοµένων(Durbary, 2020). Αυτή 

η προσέγγιση ενισχύει την αξιοπιστία των δεδοµένων που συγκεντρώθηκαν και 
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υποστηρίζει τα ευρήµατα που προέκυψαν µε µια πιο ισχυρή βάση αποδεικτικών 

στοιχείων. 

Πιο συγκεκριµένα, δηµιουργήθηκαν δύο ερωτηµατολόγια. Στο µεν ερωτηµατολόγιο προς 

το προσωπικό ακολουθήθηκε η ποσοτική έρευνα. Ο ορισµός της ποσοτικής έρευνας κατά 

τον Creswell (1994, οπ.αναφ. στον Durbary, 2020) είναι «η διερεύνηση ενός κοινωνικού ή 

ανθρώπινου προβλήµατος που βασίζεται στον έλεγχο µιας θεωρίας η οποία στηρίζεται σε 

µεταβλητές, µετριέται µε αριθµούς και αναλύεται µε στατιστικές διαδικασίες, προκειµένου 

να καθορίστει αν είναι αληθείς οι προβλεπτικές γενικεύσεις της θεωρίας». Στο δε 

ερωτηµατολόγιο προς τα διοικητικά στελέχη επιλέχθηκε ο τύπος της µεικτής έρευνας. Πιο 

συγκεκριµένα υπάρχει ένας συνδυασµός ερωτήσεων ανοιχτού τύπου συνέντευξης µε 

ερωτήσεις κλίµακας. Συνδυάζει δηλαδή τόσο την ποιοτική όσο και την ποσοτική έρευνα. 

Ποιοτική έρευνα είναι σύµφωνά πάλι µε τον Creswell (1994, οπ.αναφ. στον Durbary, 

2020) είναι “η διερευνητική διαδικασία που γίνεται για την κατανόηση ενός κοινωνικού ή 

ανθρώπινου προβλήµατος το οποίο βασίζεται στη δηµιουργία µιας σύνθετης, ολιστικής 

εικόνας, διατυπωµένης µε λόγια, που ανακοινώνει αναλυτικές απόψεις πηγών 

πληροφορήσης και διεξάγεται σε φυσικό περιβάλλον.” 

Η χρήση ερωτηµατολογίου για πρωτογενή έρευνα είναι µια συνετή και αξιόπιστη 

προσέγγιση για την απόκτηση αντικειµενικών δεδοµένων. Αυτή η µέθοδος είναι άµεση, 

οικονοµικά αποδοτική και παρακολουθείται εύκολα, σε αντίθεση µε τη δευτερογενή 

έρευνα που βασίζεται σε πληροφορίες από εξωτερικές πηγές. Η δευτερογενής έρευνα 

απαιτεί τον έλεγχο και την αξιολόγηση των δεδοµένων για να εξασφαλιστεί η συνάφειά 

τους µε την εργασία του ερευνητή, µε αποτέλεσµα να δαπανάται χρόνος. Αντίθετα, η 

πρωτογενής έρευνα απαιτεί την άµεση συµµετοχή του ερευνητή από την αρχή µέχρι το 

τέλος. 

Ο λόγος που επιλέχθηκε να δοθούν δύο ερωτηµατολόγια τα οποία απευθύνονταν σε 

διαφορετικό κοινό έκαστο από αυτά, ήταν το ενδιαφέρον της συγγραφέως της εργασίας να 

διερευνήσει το ζήτηµα της ενδυνάµωσης σε σχέση µε την εργασιακή ικανοποίηση τόσο 

από την πλευρά της διοίκησης όσο και από την πλευρά των εργαζοµένων. Έχοντας ως 

κύριο ερώτηµα αν οι απόψεις τους συγκλίνουν σε κάποια σηµεία ή όχι.  

Με αυτό το σκεπτικό, προχώρησε στη µεικτή έρευνα προς δύο κατευθύνσεις.  

 

7.3 Σχεδιασµός ερωτηµατολογίων 
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7.3.1 Σχεδιασµός ερωτηµατολόγιου προσωπικού  

 
Το ερωτηµατολόγιο του προσωπικού αποτελείται συνολικά από 41 ερωτήσεις 

(συµπεριλαµβανοµένων των ερωτήσεων για τα δηµογραφικά στοιχεία). Όλες οι ερωτήσεις 

στο συγκεκριµένο ερωτηµατολόγιο είναι κλειστού τύπου, κλίµακας τύπου Likert.  

Το ερωτηµατολόγιο δηµιουργήθηκε µε τη χρήση του λογισµικού “Google forms” , 

διατηρώντας την ανωνυµία των συµµετεχόντων και την αξιοπιστία του ως συλλέκτη 

στοιχείων. Αυτό επίσης επέτρεψε στο να διανεµηθεί έυκολα ως σύνδεσµος.  

Οι 41 ερωτήσεις του χωρίζονται σε 4 κατηγορίες:  

 

1. Ερωτήσεις για τη σχέση διοίκησης – προσωπικού (10 στο σύνολο) 

2. Ερωτήσεις σχετικές µε την εργασιακή ικανοποιήση (12 στο σύνολο) 

3. Ερωτήσεις σχετικά µε την ενδυνάµωση προσωπικού (14 στο σύνολο) 

4. Δηµογραφικά στοιχεία (7 στο σύνολο) 

Και οι τέσσερις κατηγορίες διαδραµατίζουν κρίσιµο ρόλο στην έρευνα, ερευνώντας 

συνολικά το εργασιακό περιβάλλον των ξενοδοχείων, τις απόψεις των εργαζοµένων για 

αυτό, αλλά και τα αναλυτικά δηµογραφικά τους στοιχεία. Το ερωτηµατολόγιο 

δηµιουργήθηκε µε σκόπιµη εστίαση στην ευθυγράµµιση των ερευνών του µε τους 

ερευνητικούς στόχους της εργασίας, διερευνώντας συγκεκριµένα ποιοι παράγοντες 

συµβάλλουν στην εργασιακή ικανοποίηση, ποιες µορφές ενδυνάµωσης υπάρχουν στο 

εργασιακό περιβάλλον, ποια η σχέση διοίκησης- προσωπικού κ.α. 

Επιπλέον δόθηκε σηµαντική προσοχή στη διάρκεια του ερωτηµατολογίου ώστε να µη 

διαρκεί περισσότερο από 5 µε 10 λεπτά και λειτουργήσει αποτρεπτικά λόγω κόπωσης η 

συµπλήρωση του. Ο αρχικός χρόνος που δόθηκε ήταν δύο εβδοµάδες, όµως λόγω µη 

συµπλήρωσης ενός επαρκούς αριθµού, δόθηκαν επαναλαµβανόµενες παρατάσεις.  

 
7.3.2 Σχεδιασµός ερωτηµατολόγιου διοικητικών στελεχών  

 

Παρόµοια µε το ερωτηµατολόγιο του προσωπικού, και το ερωτηµατολόγιο προς τα 

διοικητικά στελέχη δηµιουργήθηκε µε τη χρήση των Google forms, συνδυάζοντας αυτή τη 

φορά 9 ερωτήσεις ανοικτού τύπου συνέντευξης µε 16 ερωτήσεις κλίµακας και για 

δηµογραφικά στοιχεία.  
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Και εδώ το ερωτηµατολόγιο στάλθηκε µε λινκ , διατηρώντας την ανωνυµία στη 

συµπλήρωση των στοιχείων και µειώνοντας το χρόνο συµπλήρωσης σε 15 λεπτά περίπου, 

χρόνο λιγότερο από όσο θα διαρκούσε µία δια ζώσης ή διαδικτυακή συνέντευξη µε το 

στέλεχος. Επιλέχθηκε δηλαδή να σταλεί ένα ερωτηµατολόγιο µε στοιχεία συνέντευξης 

ώστε το στέλεχος να το συµπληρώσει ελεύθερα και ίσως και πιο αυθόρµητα όπως 

αποδείχθηκε χάρη στην ανωνυµία, στο δικό του ελεύθερο χρόνο χωρίς πίεση.  

Και για τα δύο ερωτηµατολόγια χρησιµοποιήθηκε ένας συνδυασµός δύο διεθνώς 

αποδεκτών ερωτηµατολογίων που σχετίζονται µε την εργασιακή ικανοποίηση, το 

ερωτηµατολόγιο του καθηγητή Paul Sector και το Minnesota Satisfaction Questionnaire.  

Τα δεδοµένα που συλλέχθηκαν αναλύθηκαν αυτόµατα µέσω των διεργασιών που 

προσφέρει η Google Workspace, και αναρτήθηκαν µε τη µορφή πινάκων και 

γραφηµάτων.  

 

7.4 Διεξαγωγή έρευνας 

Το περιβάλλον στο οποίο διεξήχθη η έρευνα είναι το περιβάλλον των ξενοδοχείων 5* 

στην περιφέρεια της Αττικής. Πρόκειται για ένα σύνολο κατ’εκτίµηση 46 µε 48 

ξενοδοχείων αν συµπεριλάβει κάποιος σε αυτά και 3-4 πολύ µικρές µονάδες , έως και µίας 

σουίτας που όµως αξιολογούνται ως 5* παρεχόµενες υπηρεσίες. Το σωστότερο θα ήταν 

να αναφερθεί κανείς σε ένα σύνολο 46 ξενοδοχείων πολυτελείας. Τα περισσότερα από 

αυτά τα ξενοδοχεία λειτουργούν κατά τη διάρκεια όλου του έτους εκτός από µερικά 

παραθαλάσσια που κλείνουν τους χειµερινούς µήνες. Κατ’εκτίµηση και συγκεντρώνοντας 

στοιχεία από το ΙΤΕΠ, ο συνολικός αριθµός κλινών που προσφέρουν τα ξενοδοχεία 5* 

στην Αττική είναι 7.645 κλίνες, µε αυτό το στοιχείο να αυξάνεται σταθερά στο πέρασµα 

των χρόνων. Αναζητώντας στοιχεία για τον αριθµό εργαζοµένων ανά ξενοδοχείο 

διαπιστώθηκε ότι ούτε το ΞΕΕ διαθέτει παρόµοια στοιχεία ούτε όµως µε ακριβείς 

αριθµούς και τα ίδια τα ξενοδοχεία µε ποιά έννοια :ότι χρησιµοποιούν πολύ προσωπικό 

εκτός σταθερών συµβάσεων , σε υψηλές περιόδους ή σε περιόδους που έχουν πολλές 

εκδηλώσεις για παράδειγµα και έτσι ο αριθµός του προσωπικού συνεχώς αυξοµειώνεται. 

Προσπαθώντας να υπάρξει µία εκτίµηση του αριθµού εργαζοµένων σε ξενοδοχεία 5* , 

λήφθηκε υπόψη µελέτες των τουριστικών φορέων που υπολόγισαν ότι αντιστοιχεί ένας 

εργαζόµενος ανά δύο δωµάτια σε κάθε ξενοδοχείο. Συνεπώς µια κατά προσέγγιση 

εκτίµηση του προσωπικού που εργάζεται σε ξενοδοχεία 5* στην Αττική θα µπορούσε να 
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είναι περίπου 3.800 εργαζόµενοι. Παρόλα αυτά, από τα ξενοδοχεία που απάντησαν στο 

ερώτηµα ποιο είναι το σύνολο των εργαζοµένων τους, διαπιστώθηκε ότι πολλά 

ακολουθούν το µοτίβο ένας εργαζόµενος ανά δωµάτιο. Έτσι θεωρείται ότι το σύνολο 

τελικά είναι µεγαλύτερο από την αναφερόµενη εκτίµηση και µπορεί να ξεπερνά τους 

5.000 εργαζόµενους.  

Τώρα όσον αφορά τα διοικητικά στελέχη, το ποσόστο που αναλογεί στις διευθυντικές 

θέσεις στο χώρο του ξενοδοχειακού κλάδου, έχει εκτιµηθεί από τους εθνικούς φορείς 

ερευνών, κοντά στο 6% του συνολικού πληθυσµού των εργαζοµένων. Συνεπώς µία 

εκτίµηση θα µπορούσε να είναι ότι 300 µε 500 άτοµα έχουν θέσεις εξουσίας στα 46 

ξενοδοχεία 5* στην περιφέρεια Αττικής.  

7.5 Δυσκολίες – Εµπόδια 

Ο τρόπος που επιλέχθηκε αρχικά να προσεγγίστει το δείγµα-στόχος της έρευνας, ήταν 

µέσω ηλεκτρονικής αλληλογραφίας στις κεντρικές διευθύνσεις των ξενοδοχείων. Σε αυτή 

την αλληλογραφία υπήρχε ένα εισαγωγικό κείµενο και το λινκ του ερωτηµατολογίου για 

το προσωπικό καθώς και ένα αίτηµα να δοθούν στοιχεία επικοινωνίας µε διοικητικά 

στελέχη για την αποστολή και του αντίστοιχου ερωτηµατολογίου προς αυτά. Δεν υπήρξαν 

παρά ελάχιστες αντιδράσεις στοιχείο που οδήγησε στην αναζήτηση άλλου τρόπου στα 

πλαίσια του υπαρκτού ελεύθερου χρόνου του συγγραφέα της µελέτης. Οπότε ξεκίνησε η 

έρευνα µέσω κυρίως του linkedin και η αναζήτηση των διευθυντών τµήµατος ανθρώπινου 

δυναµικού κυρίως σε όλα τα ερευνώντα ξενοδοχεία. Στη συνέχεια ακολούθησε τόσο 

άµεση επικοινωνία µέσω µηνύµατος στην πλατφόρµα όσο και τηλεφωνική επικοινωνία 

αναζητώντας τον κάθε υπεύθυνο στο εκάστοτε ξενοδοχείο. Αυτή η δράση έδωσε κάποια 

αποτελέσµατα, όµως πολύ χαµηλά. Επίσης, υπήρξαν κάποιες αρνητικές εξαρχής 

απαντήσεις από πολλές ξενοδοχειακές µονάδες , όπως κυρίως ότι δεν τους επιτρέπετε να 

διανέµουν στους υπαλλήλους τους ερωτηµατολόγιο ερευνών µεταπτυχιακής εργασίας, ή 

ότι οι εργαζόµενοι τους απαντούν µόνο στα εταιρικά ερωτηµατολόγια και σε τίποτα άλλο. 

Αυτό εµφανίσθηκε συχνά ως απάντηση. Ακολούθησαν επανειληµµένες προσπάθειες 

επικοινωνίας είτε µε επαναποστολές γραπτών ηλεκτρονικών µηνυµάτων είτε τηλεφωνικά 

οι οποίες οδηγούσαν σε χαµηλά και πάλι ποσοστά συµµετοχής. Η τελική λύση που 

οδήγησε σε ένα αξιοπρεπές σχετικά δείγµα ήταν οι προσωπικές και επαγγελµατικές 

επαφές του συγγραφέα, από την προϋπηρεσία ως διοργανωτή συνεδρίων και εκδηλώσεων, 
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µε συγκεκριµένα στελέχη στον ξενοδοχειακό κλάδο πολυτελείας της Αττικής. Εκεί 

απευθύνθηκε ως ύστατη λύση και υπήρξε µια σηµαντική ανταπόκριση.    

7.6 Τελικό δείγµα έρευνας 

Η οµάδα-στόχος της µελέτης αποτελείται από προσωπικό που εργάζεται σε ξενοδοχεία 

πέντε αστέρων που βρίσκονται στην περιοχή της Αττικής και περιλαµβάνει όλα τα 

οργανωτικά τµήµατα, διευθυντικά στελέχη και διοικητικό προσωπικό. Στο 

ερωτηµατολόγιο προσωπικού συνολικά συγκεντρώθηκαν 70 απαντήσεις , ενώ 7 

διοικητικά στελέχη απάντησαν στο ερωτηµατολόγιο-συνέντευξη για τη διοίκηση.  

 

 

 

8. Κεφάλαιο 8ο : Παρουσίαση ευρηµάτων έρευνας 

8.1 Παρουσίαση ευρηµάτων από ερωτηµατολόγιο προσωπικού 

8.1.1 Δηµογραφικά στοιχεία συµµετεχόντων  
 

Συµπληρώθηκαν συνολικά 70 ερωτηµατολόγια εκ των οποίων (γράφηµα 1) τα 45 

απαντήθηκαν από γυναίκες (ποσοστό 64,3%) και τα υπόλοιπα 25 από άντρες (ποσοστό 

36,7%).   

 

 
Γράφηµα 1. Φύλο συµµετεχόντων 
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Όσον αφορά την ηλικία των συµµετεχόντων (γράφηµα 2)υπήρξε συµµετοχή από όλες τις 

ηλικιακές βαθµίδες, µε την κατηγορία 36 έως 50 χρονών να συγκεντρώνει το µέγαλύτερο 

ποσοστό, 64,3%, συνολικά δηλαδή 45 από τους 70 συµµετέχοντες. Δεύτερη στη σειρά η 

ηλικιακή κατηγορία των 25 έως 35 ετών, µε ποσοστό 25,7%, δηλαδή 18 συµµετέχοντες 

και τρίτη στη σειρά η κατηγορία των 51 ετών και άνω, µε ποσοστό 8,6%, δηλαδή 6 

συµµετέχοντες. Τελευταία είναι η συµµετοχή της µικρότερης ηλικιακής κατηγορίας, 18-

25 ετών, µε 1 µόνο συµµετοχή. 

 
Γράφηµα 2. Ηλικία δείγµατος 

 

 

Σχετικά µε το µορφωτικό επίπεδο των συµµετεχόντων(γράφηµα 3), η πλειοψηφία 

(ποσοστό 84,3%) είναι κάτοχοι τίτλου τριτοβάθµιας εκπαίδευσης (ΑΕΙ/ΤΕΙ/ΙΕΚ), 

συνολικά 59 άτοµα από τα 70. Απο αυτούς δε, οι 17(ποσοστό 24,3% στο σύνολο των 

συµµετεχόντων) είναι κάτοχοι και µεταπτυχιακού τίτλου. Ένα µικρό ποσοστό, 11 

συµµετέχοντες (15,7%) είναι κάτοχοι τίτλου δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης.   
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Γράφηµα 3. Μορφωτικό επίπεδο 

 

 

 

 

Στο ερώτηµα για την οικογενειακή κατάσταση των συµµετεχόντων(γράφηµα 4), οι 32 

(ποσοστό 45,7%) δήλωσαν έγγαµοι, οι 24 (ποσοστό 34,3%) άγαµοι, 6 (ποσοστό 8,6%) 

δήλωσαν διαζευγµένοι, 5 (ποσοστό 7,1%) σε σχέση και οι υπόλοιποι 3 ελεύθεροι.  

 
Γράφηµα 4. Οικογενειακή κατάσταση 

 

Σχετικά µε τον τοµέα απασχόλησης των συµµετεχόντων(γράφηµα 5), διαπιστώθηκε ότι η 

πλειοψηφία εργάζεται στο τµήµα υποδοχής (ποσοστό 44,3%) συνολικά 31 άτοµα. 

Ακολουθεί το τµήµα επισιτισµού µε ποσοστό 15,7%, δηλαδή 11 άτοµα και το τµήµα 

πωλήσεων ή/και µάρκετινγκ µε συµµετοχή 14,3%, 10 ατόµων, το τµήµα κρατήσεων µε 
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ποσοστό 11,4% και το τµήµα ορόφων µε ποσοστό 10% . Τα υπόλοιπα τµήµατα είναι µε 

πολύ χαµηλότερη συµµετοχή.  

 
Γράφηµα 5. Τοµέας απασχόλησης 

 

Όσον αφορά τα χρόνια εργασιακής εµπειρίας στον ξενοδοχειακό κλάδο(γράφηµα 6) 

υπάρχει µία ποικιλία απαντήσεων, όπου ισοβαθµούν µε 24,3% τόσο οι εργαζόµενοι έως 3 

έτη στον τοµέα (17 άτοµα), µε τους εργαζόµενους που έχουν άνω των 16 ετών 

προϋπηρεσία στον κλάδο (17 άτοµα και εδώ). Ακολουθούν µε ποσοστό 18,6 %, δηλαδή 

13 άτοµα, όσοι έχουν εµπειρία 11 µε 15 έτη, στη συνέχεια είναι όσοι έχουν εµπειρία 7 µε 

10 έτη στο χώρο σε ποσοστό 15,7% και το τελευταίο αξιοσηµείωτο ποσοστό (14,3%) 

έχουν όσοι εργάζονται στον ξενοδοχειακό κλάδο µεταξύ 4 και 6 ετών 

                        
Γράφηµα 6. Εργασιακή εµπειρία 

Στην πιο εξειδικευµένη ερώτηση, της χρονικής περιόδου όπου εργάζονται στο 

συγκεκριµένο ξενοδοχείο(γράφηµα 7), απάντησαν 1 έως 5 έτη, σε ποσοστό 37,1% , 
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δηλαδή 26 άτοµα συνολικά. Ακολούθως σε ποσοστό 25,7%, εργάζονται λιγότερο από 1 

έτος, και αυτή η απάντηση δόθηκε από 18 συµµετέχοντες. 5 έως 10 έτη, απάντησε το 

18,6% (13 άτοµα)και άνω των 10 ετών εργασία στο συγκεκριµένο ξενοδοχείο από όπου 

απάντησαν το 14,3%(10 άτοµα). Το υπόλοιπο ποσοστό διανεµήθηκε σε απαντήσεις όπως 

σεζόν ή άλλο.  

                                     
Γράφηµα 7. Εµπειρία στο συγκεκριµένο ξενοδοχείο 

8.1.2 Απαντήσεις σχετικά µε τις  σχέσεις διοίκησης και προσωπικού 

Με το ότι ο προϊστάµενος οφείλει να λαµβάνει τις περισσότερες αποφάσεις χωρίς να 

συµβουλεύεται τους εργαζόµενους (γράφηµα 8), φαίνεται να διαφωνεί από απόλυτα έως 

απλή διαφωνία, η µεγάλη πλειοψηφία των συµµετεχόντων µε ποσοστό συνολικά 70% (49 

άτοµα από τα 70). Ενώ ένα σηµαντικό 22,9% (16 συµµετέχοντες) κρατούν ουδέτερη 

τοποθέτηση. Οι υπόλοιποι 5 συµµετέχοντες είναι µεταξύ κυρίως του συµφωνώ, µε έναν εξ 

αυτών να συµφωνεί απόλυτα.  

 
Γράφηµα 8. Αποφάσεις προϊστάµενου 
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Σχεδόν παρόµοια ανταπόκριση υπήρξε και στο ζήτηµα που τέθηκε αν είναι συχνά 

απαραίτητο για έναν προϊστάµενο να χρησιµοποιεί εξουσία όταν συναλλάσεται µε τους το 

προσωπικό(γράφηµα 9). Και πάλι εδώ η πλειοψηφία, µε ένα συνολικό ποσοστό 57,2% (µε 

το 32,9% να διαφωνεί και το 24,3% να διαφωνεί απόλυτα), δηλαδή 40 από τους 70 

συµµετέχοντες. Ένα εξίσου σηµαντικό ποσοστό και εδώ κράτησε ουδέτερη στάση 

(ποσοστό 22,9%, δηλαδή συνολικά 16 άτοµα), ενώ οι υπόλοιποι 14 συµµετέχοντες 

(ποσοστό 20%) συµφώνησαν µε την πρόταση. Κανείς όµως δεν συµφώνησε απόλυτα µε 

αυτή.  

 
Γράφηµα 9. Άσκηση εξουσίας από προϊστάµενο 

 

 

Από την άλλη πλευρά, διαπιστώθηκε ότι η πλειοψηφία συµφώνησε µε την πρόταση ότι 

ένας εργαζόµενος θα πρέπει να αποδεχτεί την απόφαση του τµήµατος που ανήκει, ακόµα 

και αν διαφωνεί, σε ποσοστό 62,8%, συνολικά δηλαδή 44 άτοµα. Ένα σηµαντικό 

ποσοστό, της τάξεως του 24,3% (17 συµµετέχοντες) επέλεξε την ουδέτερη τοποθέτηση. 

Το υπόλοιπο 12,9% διαφώνησε µε τη συγκεκριµένη άποψη.  
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Γράφηµα 10. Αποδοχή απόφασης τµήµατος 

 

 

 

Σύµφωνους βρήκε και το θέµα που τέθηκε ότι η επίλυση προβληµάτων από την οµάδα 

δίνει καλύτερα αποτελέσµατα από την επίλυση από το άτοµο(γράφηµα 10), το 75,7% των 

συµµετεχόντων, ενώ το 22,9% επέλεξε την ουδέτερη στάση. Μόνο ένας συµµετέχοντας 

διαφώνησε µε την πρόταση.  

 
Γράφηµα 11. Επίλυση προβληµάτων από την οµάδα 

 

Αναφορικά µε το αν η απόδοση της οµάδας ή του τµήµατος όπου ανήκει κάποιος είναι πιο 

σηµαντική από την απόδοση του ίδιου του ατόµου(γράφηµα 11), η πλειοψηφία µε 
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ποσοστό 65,7% συµφώνησε (µε το 17,1% να συµφωνεί απόλυτα µε την πρόταση), δηλαδή 

συνολικά συµφώνησαν 46 συµµετέχοντες. Και εδώ ένα σηµαντικό ποσοστό της τάξεως 

του 22,9% κράτησε ουδέτερη στάση, ενώ υπήρξε και ένα ποσοστό της τάξεως 11,4% που 

διαφώνησε µε την πρόταση.  

 
Γράφηµα 12. Σηµασία απόδοσης οµάδας 

Στο ερώτηµα προς τους συµµετέχοντες, αν ο προϊστάµενος τους επιτρέπει στην εργασία 

τους πλήρη ελευθερία(γράφηµα 12), αν δηλαδή ενθαρρύνει την λήψη πρωτοβουλιών εκ 

µέρους τους, η πλειοψηφία απάντησε αρνητικά, σε συνολικό ποσοστό 65,7% , ενώ ένα 

µεγάλο ποσοστό 30% κράτησε ουδέτερη στάση. Οι υπόλοιποι συνολικά 4,3% 

συµφώνησαν ότι κάτι ανάλογο συµβαίνει. Ίσως εδώ η έκφραση πλήρης ελευθερία ήταν 

ακραία για ένα εργασιακό περιβάλλον.  

 
Γράφηµα 13.  Ελευθερία στην άσκηση της εργασίας 
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Μια αλληλένδετη πρόταση της προηγούµενης, όµως, βρήκε την πλειοψηφία σύµφωνη µε 

αυτή. Πιο συγκεκριµένα, στο ζήτηµα αν ο προϊστάµενος αφού αναθέσει τα καθήκοντα σε 

έναν εργαζόµενο, του επιτρέπει να τα χειριστεί ο ίδιος(γράφηµα 13), όπερ σηµαίνει να 

πάρει την ευθύνη και πρωτοβουλίες στο πλαίσιο που ορίζεται από τα καθήκοντα του, 

συµφώνησε το 82,9%, ενώ ένα 15,7% κράτησε ουδέτερη θέση. Που σηµαίνει ότι µόλις το 

1,4% , ένας δηλαδή συµµετέχοντας, διαφώνησε µε την συγκεκριµένη πρόταση.  

 
Γράφηµα 14. Ανάθεση καθηκόντων και πρωτοβουλία 

Σύµφωνει βρίσκει την πλειοψηφία µε ποσοστό 65,7% το ότι πράγµατι ο προϊστάµενος 

τους εµπιστεύεται για την άσκηση ορθής κρίσης και κατ’επέκταση λήψη ορθών 

αποφάσεων πάνω στο αντικείµενο της εργασίας τους (γράφηµα 14). Ένα σηµαντικό 

ποσοστό ύψους 28,6% κράτησε ουδέτερη θέση και το υπόλοιπο διαφώνησε µε την άποψη.  

 
Γράφηµα 15. Εµπιστοσύνη από προϊστάµενο 

Παρόµοιο µε το προηγούµενο το κάτωθι ζήτηµα, εξειδικεύοντας αν τους επιτρέπει ο 

προϊστάµενος οι ίδιοι να κρίνουν ποια είναι η καλύτερη επίλυση ενός προβλήµατος 
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εργασίας (γράφηµα 15), µε το οποίο συµφώνησε η πλειοψηφία σε ποσοστό 60% ενώ ένα 

µεγάλο ποσοστό, 32,9% κράτησε ουδέτερη στάση.  

 
Γράφηµα 16. Επίλυση προβληµάτων από εργαζόµενο 

 

 

 

Στο άµεσο ζήτηµα αν ενθαρρύνει ο προϊστάµενος την πρωτοβουλία των 

εργαζοµένων(γράφηµα 16), το 87,2 % συµφώνησε ενώ ένα 11,4% κράτησε ουδέτερη 

στάση. Στοιχείο πολύ θετικό και χαρακτηριστικό της ενδυνάµωσης, να ενθαρρύνεται η 

πρωτοβουλία στο προσωπικό για την εκτέλεση της εργασίας του.  

 
Γράφηµα 17. Ενθάρρυνση πρωτοβουλίας εργαζοµένων 
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8.1.3 Απαντήσεις σχετικά µε την εργασιακή ικανοποίηση 

 

Σύµφωνη ήταν η πλειοψηφία των συµµετεχόντων , µε ποσοστό 82,7% µε την πρόταση ότι 

η εργασία που κάνουν είναι πολύ σηµαντική για τους ίδιους(γράφηµα 17(. Ένα ποσοστό 

15,7% κράτησε ουδέτερη στάση, ενώ µόνο ένα άτοµο διαφώνησε µε την πρόταση.  

 
Γράφηµα 18. Σηµασία εργασίας για το άτοµο 

 

 

Στο ίδιο µήκος κύµατος µε την προηγούµενη πρόταση κινήθηκαν και οι απαντήσεις των 

συµµετεχόντων σχετικά µε το ζήτηµα αν η εργασία που κάνουν έχει νόηµα για τους 

ίδιους(γράφηµα 18). Η µεγάλη πλειοψηφία, σε ποσοστό 81,4% βρίσκει νόηµα στην 

εργασία που κάνει , ενώ ένα 15,7% κράτησε ουδέτερη στάση χωρίς ούτε να συµφωνήσει, 

ούτε να διαφωνήσει. Το υπόλοιπο µικρό ποσοστό του 2,9% διαφώνησε µε την πρόταση 

διότι δεν βρίσκει νόηµα στην εργασία που απασχολείται.  
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Γράφηµα 19. Αναζήτηση νοήµατος στην εργασία 

 

Κανένας από τους συµµετέχοντες δεν διαφώνησε µε την πρόταση ότι είναι σίγουρος για 

τις ικανότητες του να εκτελεί την εργασία του(γράφηµα 19). Αντίθετα βρήκε σύµφωνο το 

94,1% του συνόλου των ατόµων που συµµετείχαν στην έρευνα, ενώ το υπόλοιπο ποσοστό 

επέλεξε να κρατήσει ουδέτερη στάση.  

 
Γράφηµα 20. Πίστη στις ικανότητες εκτέλεσης εργασίας 

 

Αναφορικά µε το ζήτηµα αν το άτοµο έχει κατακτήσει τις δεξιότητες που απαιτούνται για 

να εκτελέσει επαρκώς την εργασία του(γράφηµα 20), η πλειοψηφία µε ποσοστό 77,2% 

συµφώνησε µε αυτό. Ένα σηµαντικό ποσοστό της τάξεως του 20% κράτησε ουδέτερη 

στάση, ενώ το υπόλοιπο µικρό ποσοστό του 2,8% διαφώνησε.  

 
Γράφηµα 21. Κατάκτηση απαραίτητων δεξιοτήτων 
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Στο ζήτηµα αν κρίνει το ίδιο το άτοµο ότι έχει σηµαντική αυτονοµία στο να καθορίσει το 

ίδιο πως θα εκτελέσει τη δουλειά του, χωρίς να ζητά κατευθύνσεις και έγκριση από τον 

προϊστάµενο του ή τους ανώτερους του(γράφηµα 21), το 71,4% συµφώνησε, διατηρώντας 

και εδώ την πλειοψηφία, ενώ ένα 20% επέλεξε να παραµείνει ουδέτερο. Το υπόλοιπο 

8,6% διαφώνησε µε την πρόταση, κρίνοντας ότι δεν έχει αυτονοµία όσο θα ήθελε.  

 
Γράφηµα 22. Αυτονοµία στην εκτέλεση της εργασίας 

 

 

Όταν σε µία πρόταση αναφέρονται λέξεις όπως η ανεξαρτησία και η ελευθερία να 

σχετίζονται µε την εργασία, αµέσως διαπιστώνει η συγγραφέας της έρευνας ότι µειώνεται 

το ποσοστό που συµφωνεί µε αυτές. Παρόλα αυτά στην κατωθι πρόταση, µια σηµαντική 

πλειοψηφία (γράφηµα 22) συµφώνησε σε ποσοστό 60%, ότι πράγµατι έχει ευκαιρίες να 

κάνει ελεύθερα και ανεξάρτητα την εργασία του. Πάλι ένα 25,7% επέλεξε τον δρόµο της 

ουδετερότητας και το υπόλοιπο 14,3% διαφωνεί µε την πρόταση.  
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Γράφηµα 23. Ανεξαρτησία και ελευθερία στην εκτέλεση καθηκόντων 
 

Το συγκεκριµένο ζήτηµα δηµιούργησε 3 σχεδόν ισόποσα στρατόπεδα. Από τη µία 

υπάρχει ένα 47% που συµφωνεί ότι έχει επιρροή σε ότι συµβαίνει στο τµήµα του από 

πλευράς εργασίας(γράφηµα 23), υπάρχει όµως και ένα µεγάλο ποσοστό της τάξεως 34,3% 

που επιλέγει ούτε να συµφωνήσει, ούτε να διαφωνήσει και το υπόλοιπο 18,7% διαφωνεί 

µε την πρόταση αυτή, δηλώνοντας ουσιαστικά ότι δεν ασκεί σηµαντική επιρροή στο 

τµήµα όπου εργάζεται.  

 
Γράφηµα 24. Επιρροή στο τµήµα όπου εργάζεται 

Η πλειοψηφία σε ποσοστό 75,7% συµφωνεί µε τη δήλωση ότι στην εργασία του νιώθει 

δυναµικος/ή και γεµάτος/η ενέργεια (γράφηµα 24). Ένα ποσοτό της τάξεως του 17,1% 

επιλέγει την ουδέτερη στάση και το υπόλοιπο 7,2% διαφωνεί διότι δεν νιώθει ούτε 

δυναµισµό ούτε ενέργεια στην εργασία του.  

 
Γράφηµα 25. Δυναµισµός και ενέργεια στην εργασία 
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Και σε αυτή την πρόταση οι απαντήσεις έχουν ενδιαφέρον, µε ένα ποσοστό οριακό της 

τάξεως του 48,5% να νιώθει ότι θέλει να πάει στη δουλειά του κάθε πρωί (γράφηµα 25), 

ενώ από την άλλη ένα 41,4% να επιλέγει ουδέτερη στάση µη συµφωνώντας ή 

διαφωνώντας, µε τη πρόταση. Και υπάρχει και ένα 10,1% που διαφωνεί και δεν νιώθει ότι 

θέλει το πρωί να πάει στη δουλειά του.  

 
Γράφηµα 26. Επιθυµία για να πάει στην εργασία του 

 

 

Η πλειοψηφία των συµµετεχόντων, σε ποσοστό 72,8% είναι περήφανοι για τη δουλειά 

που κάνουν (γράφηµα 26), ενώ δεν λείπει ένα ποσοστό ύψους 24,3% το οποίο δεν είναι 

σίγουρο θα έλεγε κανείς για το αν είναι και επιλέγει να κρατήσει ουδέτερη στάση. Ένα 

µικρό ποσοστό που υπολείπεται διαφωνεί µε την πρόταση.  

 
Γράφηµα 27. Περήφανος για εργασία 
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Το 65,7% των συµµετεχόντων δήλωσαν ότι παρασύρονται στη ροή της εργασίας τους 

(γράφηµα 27), στοιχείο θετικό για τους ίδιους και τους εργοδότες τους. Ενώ ένα 28,6% 

επέλεξε να απαντήσει ουδέτερα.  

 
Γράφηµα 28. Ακολουθώντας τη ροή της εργασίας 

 

 

 

 

Σε πολύ µεγάλο ποσοστό, της τάξεως του 92,8% των συµµετεχόντων (εκ των οποίων το 

47,1% το δηλώνει ως πάρα πολύ σηµαντικό) κρίνεται πολύ σηµαντικός ο ρόλος του 

ύψους της χρηµατικής αµοιβής στην εργασιακή ικανοποίηση τους ως εργαζόµενοι 

(γράφηµα 28). Κανένας από τους συµµετέχοντες δεν κρίνει ως λίγο ή καθόλου σηµαντικό 

παράγοντα το ύψος των χρηµάτων, υπάρχει όµως ένα 7,1% που το βρίσκει ότι έχει 

ουδέτερο ρόλο στην εργασιακή ικανοποίηση.  
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Γράφηµα 29. Σηµασία αµοιβής στην εργασιακή ικανοποίηση 

 

8.1.4 Απαντήσεις σχετικά µε την ενδυνάµωση προσωπικού 
 
Όσον αφορά την ικανοποίηση των συµµετεχόντων από τη µορφή ηγεσίας που ακολουθεί 
η επιχείρηση όπου εργάζονται(γράφηµα 29), το 47,1% είναι µέτρια ικανοποιηµένοι, το 
31,4% είναι πολύ ικανοποιηµένοι, ένα 10% δεν είναι καθόλου ικανοποιηµένοι και ένα 
7,1% είναι πάρα πολύ ικανοποιηµένοι.  

 
Γράφηµα 30. Ικανοποίηση µε µορφή ηγεσίας στην εργασία 

 

 

Στο ερώτηµα αν οι συµµετέχοντες βιώνουν αναγνώριση της εργασίας τους από τη 

διοίκηση(γράφηµα 30), το 48,6% απάντησε µέτρια, ενώ ένα 30% πολύ. Υπήρξε και ένα 

8,6% που απάντησε καθόλου δεν λαµβάνουν αναγνώριση από τη διοίκηση.  
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Γράφηµα 31. Αναγνώριση από τη διοίκηση 

 

Στο ερώτηµα αν η ύπαρξη ανατροφοδότησης από την πλευρά της διοίκησης θα οδηγούσε 

στο να αυξηθεί η εργασιακή τους ικανοποίηση(γράφηµα 31)το µεγαλύτερο ποσοστό 50% 

απάντησε ότι ίσως να την αύξανε, ενώ ένα 44,3% απάντησε πως ναι θα αύξανε η 

εργασιακή τους ικανοποίηση. Το υπόλοιπο ποσοστό απάντησε αρνητικά ενώ ένας από 

τους συµµετέχοντες αναφέρθηκε σε συγκεκριµένες προϋποθέσεις οι οποίες αν ίσχυαν, 

τότε ναι θα έπαιζε θετικό ρόλο η ανατροφοδότηση.  

 
Γράφηµα 32. Σηµασία ανατροφοδότησης στην εργασιακή ικανοποίηση 

Ένα πολύ µικρό ποσοστό των συµµετεχόντων κρίνει ότι η διοίκηση λαµβάνει υπόψη τη 

γνώµη τους για τη σωστή ροή της εργασίας(γράφηµα 32), της τάξεως του 28,6%. Το 50% 

των ατόµων απαντά πως µέτρια συµβαίνει αυτό ένω ένα 15,7% λέει πως συµβαίνει λίγο.  
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Γράφηµα 33. Εκτίµηση γνώµης προσωπικού από διοίκηση 

 

Ένα µεγάλο ποσοστό των συµµετεχόντων, ύψους 74,3% δηλώνει πρόθυµο να συµµετέχει 

στη λήψη αποφάσεων που αφορούν την εργασία τους(γράφηµα 33) από πολύ έως και 

πάρα πολύ (σε ποσοστό 28,6%). Ενώ ένα 22,9% δηλώνει µέτρια και το υπόλοιπο µικρό 

ποσοστό που µένει, δηλώνει λίγο έως καθόλου πρόθυµο να συµµετάσχει.  

 
Γράφηµα 34. Συµµετοχή στη λήψη αποφάσεων 

 

 

 

 

Το 44,3% δηλώνει ότι ενηµερώνεται πολύ έως πάρα πολύ άµεσα από τη διοίκηση για 

αποφάσεις που σχετίζονται µε τη δουλειά του (γράφηµα 34) ενώ ένα 28,6% δηλώνει 

µέτρια και ένα 27,1% από λίγο έως καθόλου.  
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Γράφηµα 35. Έγκαιρη ενηµέρωση από διοίκηση για αποφάσεις 

 

Ένα 88.6% θεωρεί πολύ έως πάρα πολύ υπεύθυνη τη θέση του στην επιχείρηση(γράφηµα 

35) ενώ το υπόλοιπο 21,4% την κρίνει µέτρια υπεύθυνη. Κανένας συµµετέχων δεν κρίνει 

από λίγο έως καθόλου υπεύθυνη τη θέση στην οποία βρίσκεται.  

 
Γράφηµα 36. Υπεύθυνη θέση εργασίας 

 

 

 

 

 

 

Το 51,4% των συµµετεχόντων κρίνει ότι ασκεί µέτρια επιρροή στον τοµέα εργασίας του, 

ενώ ένα 24,3% κρίνει ότι δεν ασκεί καθόλου ή πολύ λίγη επιρροή(γράφηµα 36). Υπάρχει 
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και ένα συνολικό ποσοστό µειοψηφικό της τάξεως του 24,6% που θεωρεί ότι ασκεί 

επιρροή πολύ έως πάρα πολύ.  

 
Γράφηµα 37. Άσκηση επιρροής στον εργασιακό τοµέα 

 

Ένα σηµαντικό ποσοστό στο 57,1% νιώθει πολύ έως πάρα πολύ υπεύθυνος για την 

υλοποιήση των στόχων της επιχείρησης όπου εργάζεται (γράφηµα 37). Υπάρχει και ένα 

27,1% που νιώθει µέτρια υπεύθυνος και το υπόλοιπο 15,9% νιώθει από καθόλου έως λίγο 

υπεύθυνος.  

 
Γράφηµα 38. Υπευθυνότητα στην υλοποίηση εταιρικών στόχων 

 

 

 

Στο ενδιαφέρον αυτό ερώτηµα, αν υπάρχει συµπόρευση στόχων του εργαζόµενου µε τους 

εταιρικούς(γράφηµα 38), ένα 42,9% συµφώνησε ότι συµβαδίζουν από πολύ έως πάρα 
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πολύ, ένα 34,3% ότι συµβαδίζουν µέτρια και το υπόλοιπο ποσοστό 22,8% ότι δεν 

συµβαδίζουν καθόλου ή λίγο.  

 
Γράφηµα 39. Σύµπλευση εταιρικών µε ατοµικούς επαγγελµατικούς στόχους 

 

Και στο κάτωθι ερώτηµα τα ποσοστά µοιράζονται, όπου ένα 40% των συµµετεχόντων 

είναι µέτρια ικανοποιηµένοι από την παροχή των απαραίτητων πόρων για να εκτελέσουν 

την εργασία τους(γράφηµα 39), ένα 41,5% είναι πολύ έως πάρα πολύ και το υπόλοιπο 

18,5% είναι από λίγο έως καθόλου ικανοποιηµένοι.  

 
Γράφηµα 40. Ικανοποίηση από παροχή απαραίτητων πόρων 

 

Σε 52,9% η πλειοψηφία των συµµετεχόντων απαντά ότι οι υπηρεσίες τους ανταµείβονται 

µέτρια επάξια σε ηθικό και υλικό επίπεδο (γράφηµα 40). Υπάρχει και ένα µικρό ποσοστό 
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21,4% που δηλώνει ότι ανταµείβονται πολύ και ένα 24,3% που δηλώνει ότι ανταµείβονται 

από λίγο έως καθόλου.  

 
Γράφηµα 41. Δίκαιη ανταµοιβή για τις υπηρεσίες των εργαζοµένων 

 

Στο ερώτηµα ποιες από τις αναφερόµενες µεθόδους ενδυνάµωσης προσωπικού 

εφαρµόζονται στο ξενοδοχείο όπου εργάζεστε(γράφηµα 41), τη µεγαλύτερη συµµετοχή µε 

38 άτοµα να την επιλέγουν είχε η σαφήνεια και καθορισµός ρόλων και ευθυνών. 

Ακολουθεί µε 29 άτοµα να την επιλέγουν η εγκαθίδρυση κλίµατος συνεργασίας µεταξύ 

των µελών της οµάδας και της διοίκησης. Έπεται µε 26 συµµετέχοντες η συµµετοχή στην 

επίλυση των προβληµάτων του ξενοδοχείου και η επίδειξη εµπιστοσύνης από τη διοίκηση 

µε 24 συµµετέχοντες. Με 23 και 20 συµµετέχοντες αντίστοιχα ακολουθούν η ανάληψη 

περισσότερων ευθυνών και η ανοικτή επικοινωνία µε τη διοίκηση, ενώ τελευταίο 

συναντάµε την παροχή προγραµµάτων coaching & mentoring το οποίο δηλώνουν 7 

συµµετέχοντες , την κοινοποίηση και εδραίωση ενός κοινού οράµατος µε 9 συµµετοχές, 

και την αναγνώριση του έργου µε ανταµοιβές, µε 10 συµµετοχές.  
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Γράφηµα 42. Μέθοδοι ενδυνάµωσης στην εργασία 

Ένα πολύ µεγάλο ποσοστό των συµµετεχόντων, ύψους 84,1% απαντά ότι η υιοθέτηση 

µεθόδων ενδυνάµωσης προσωπικού θα συµβάλει στην εργασιακή τους 

ικανοποήση(γράφηµα 42) πολύ έως πάρα πολύ. Ένα 11,4% θεωρεί ότι θα συµβάλει 

µέτρια και το υπόλοιπο µικρό ποσοστό της τάξεως του 4,5% κρίνει ότι θα συµβάλει λίγο.  

 
Γράφηµα 43. Συµβολή µεθόδων ενδυνάµωσης στην εργασιακή ικανοποίηση 
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8.2 Παρουσίαση ευρηµάτων από ερωτηµατολόγιο διοίκησης 

8.2.1 Δηµογραφικά στοιχεία συµµετεχόντων 

 

Από τους 7 συµµετέχοντες στην µεικτή έρευνα το 71,4% ήταν γυναίκες , δηλαδή 5 στο 

σύνολο και κατά συνέπεια 2 άντρες(γράφηµα 43).  

 
Γράφηµα 44. Φύλο συµµετεχόντων 

 

Όσον αφορά την ηλικία τους το 71,4% ανήκει στην κατηγορία 45 έως 55 ετών (δηλαδή 5 

συµµετέχοντες), 1 συµµετέχων ανήκει στην κατηγορία από 55 έως 60 έτη και ένας από 31 

έως 45 έτη (γράφηµα 44). 

 
Γράφηµα 45. Ηλικία συµµετεχόντων 
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Η µεγάλη πλειοψηφία των συµµετεχόντων κατέχει πτυχίο τριτοβάθµιας εκπαίδευσης (το 

85,8%) εκ των οποίων µάλιστα το 42,9% είναι κάτοχος και µεταπτυχιακού τίτλου. 

Υπάρχει και ένας εκ των συµµετεχόντων µε τίτλο σπουδών δευτεροβάθµιας εκπαίδευση 

(γράφηµα 45). 

 
Γράφηµα 46. Μορφωτικό επίπεδο συµµετεχόντων 

 

Τρεις από τους επτά συµµετέχοντες εργάζονται στο τµήµα ανθρώπινου δυναµικού, δύο 

στην ανώτατη διοίκηση, ένας στο τµήµα πωλήσεων ή/και µάρκετινγκ, και ένας στο τµήµα 

ορόφων (γράφηµα 46). 

 
Γράφηµα 47. Τµήµα εργασίας συµµετεχόντων 
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Σχετικά µε την εργασιακή τους εµπειρία στον ξενοδοχειακό κλάδο, το 71,4% εργάζεται 

από 15 έως και 25 έτη, ένας συµµετέχων εργάζεται έως 5 έτη και ένας ακόµα από 5 έως 

10 έτη(γράφηµα 47). 

 
Γράφηµα 48. Εργασιακή εµπειρία στον ξενοδοχειακό κλάδο 

 

Στην ερώτηση πόσο καιρό βρίσκονται στη σηµερινή θέση εργασίας τους, τρείς 

συµµετέχοντες απάντησαν έως 2 έτη, δύο απάντησαν µεταξύ δύο έως 5 έτη, ένας 

συµµετέχοντας απάντησε 5 έως 10 έτη και ένας ακόµα απάντησε περισσότερα από 15 

έτη(γράφηµα 48).  

 
Γράφηµα 49. Εργασιακή εµπειρία στην τωρινή θέση 
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8.2.2 Απαντήσεις στο ερωτηµατολόγιο 
  

 

1ο ερώτηµα Τι ορισµό θα δίνατε στην ενδυνάµωση εργαζοµένων στο χώρο του 

ξενοδοχείου? 

Συµµετέχων 1 Αναπόσπαστο κοµµάτι 

Συµµετέχων 2 Κλίµα συνεργασίας µε Διεύθυνση Ξενοδοχείου 

Συµµετέχων 3 Απαραίτητη προϋπόθεση για την επιτυχία της επιχείρησης 

Συµµετέχων 4 Η ενδυνάµωση των εργαζοµένων αποτελεί πυλώνα για την λειτουργία 

του ξενοδοχείου. 

Συµµετέχων 5 Την θεωρώ απαραίτητη διαδικασία για την αρµονική λειτουργία όλης 

της οµάδας. 

Συµµετέχων 6 Εργασιακή ικανοποίηση 

Συµµετέχων 7 Είναι η διαδικασία παροχής στον εργαζόµενο των εφοδίων, του πλαισίου 

και των δυνατοτήτων να αναπτύξει στο µέγιστο τις ικανότητες του και 

να αισθάνεται ικανοποιηµένος απο την εργασία του σε διάφορα επίπεδα. 

Να του εξασφαλίζεται δηλαδή ενα υποστηρικτικό πλαίσιο σεβασµού, 

εµπιστοσύνης, αναγνώρισης, όπου µπορεί να δρα µε αυτονοµία, 

παίρνοντας πρωτοβουλίες, κάνοντας λάθη και αναπτύσοντας νέες ιδέες. 

 

  
Πίνακας 1. Ορισµός Ενδυνάµωσης 
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2ο ερώτηµα Ποια οφέλη έχετε διαπιστώσει από την ενδυνάµωση των 

εργαζοµένων? 

Συµµετέχων 1 Ικανοποίηση στο χώρο εργασίας και κίνητρο 

Συµµετέχων 2 Πιο συνεργάσιµοι όταν ζητηθεί η βοήθεια λαι πιο παραγωγικοί 

Συµµετέχων 3 Εργασιακή ικανοποίηση 

Συµµετέχων 4 Μεγαλύτερη αυτοπεποίθηση, σωστές λήψεις αποφάσεων 

Συµµετέχων 5 Δηµιουργείται εµπιστοσύνη στις ικανότητές τους και µεγάλη διάθεση 

συνεργασίας & προσφοράς. 

Συµµετέχων 6 Ευελιξία στον τρόπο εργασίας 

Συµµετέχων 7 Αξιοπίιηση του δυναµικού του προσωπικού, βελτίωση των δυνατοτήτων 

τους, αύξηση παραγωγικότητας, καλύτερη εξυπηρέτηση πελατών, 

αύξηση ικανοποίησης πελατών 

  
Πίνακας 2. Οφέλη Ενδυνάµωσης 

 

 

  

3ο ερώτηµα Ποιες θεωρείτε απαραίτητες προϋποθέσεις για την επιτυχή και 

αποτελεσµατική εφαρµογή της ενδυνάµωσης στο προσωπικό του 

ξενοδοχείου? 

Συµµετέχων 1 Σωστή καθοδήγηση απο µέντορα και ανοιχτή επικοινωνία 

Συµµετέχων 2 Η συνεργασία των υπαλλήλων και η διάθεση εξέλιξής τους 

Συµµετέχων 3 Συνεχης εκπαιδευση 

Συµµετέχων 4 Η συνεχής επαγγελµατική κατάρτιση και ενηµέρωση. 

Συµµετέχων 5 Πρωτίστως την ειλικρινή επικοινωνία µεταξύ προϊσταµένων & 

υφισταµένων. Αλλά και την απρόσκοπτη επικοινωνία µε την διοίκηση. 

Συµµετέχων 6 Το ταλέντο 

Συµµετέχων 7 σωστή επικοινωνία, αυτονοµία, εκπαίδευση και εξελιξη, υποστηρικτική 

ηγεσία, αναγνώριση 

  
Πίνακας 3. Προϋποθέσεις επιτυχηµένης εφαρµογής της ενδυνάµωσης 
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4ο ερώτηµα  Έχετε γνώση και αν ναι, µε ποιον τρόπο, των ικανοτήτων, των 

ταλέντων και των soft skills κάθε εργαζοµένου στο ξενοδοχείο? 

Συµµετέχων 1 Όχι όλων 

Συµµετέχων 2 Όχι όλων 

Συµµετέχων 3 Μέσω αξιολόγησης 

Συµµετέχων 4 Μέσω των διαδικασιών αξιολόγησης των εργαζοµένων 

Συµµετέχων 5 Βεβαίως, φροντίζω να γνωρίζοµαι µε όλα τα µέλη του προσωπικού. 

Αυτό συµβαίνει σταδιακά φυσικά, χρειάζεται χρόνος και ανθρώπινη 

επικοινωνία. 

Συµµετέχων 6 Την ικανότητα  

Συµµετέχων 7 Ναι, µεσω επικοινωνίας απο την συνέντευξη, την αξιολόγηση, αλλά και 

την παρατήρηση 

 

  
Πίνακας 4. Τρόποι γνώσης ικανοτήτων προσωπικού 

 

5ο ερώτηµα  Με ποιους τρόπους αξιοποιείτε τα ταλέντα και τις ικανότητες των 

εργαζοµένων στο ξενοδοχείο? 

Συµµετέχων 1 Με αλλαγή θέσης και µισθού και cross training σε άλλα τµήµατα 

Συµµετέχων 2 Διάλογο/Συζήτηση 

Συµµετέχων 3 - 

Συµµετέχων 4 Με την προώθηση τους σε προαγωγικές θέσεις εντός του ξενοδχείου ή 

στα ξενοδοχεία του οµίλου 

Συµµετέχων 5 Αναθέτοντας συγκεκριµένα κοµµάτια της εργασίας σε συγκεκριµένους 

ανθρώπους, ακόµα και µετακινώντας σε άλλο πόστο υπαλλήλους στους 

οποίους έχουµε διακρίνει ταλέντο ή χάρισµα που αξιοποιείται πολύ 

καλύτερα στην νέα θέση. 

Συµµετέχων 6 Με κανένα 

Συµµετέχων 7 Προσπαθούµε να βαζουµε τον καταλληλο άτοµο, στην κατάλληλη θέση, 

παρεχουµε δυνατοτητες εκπαίδευσης και εξέλιξης, παρεχουµε 

αναγνωριση και επιβράβευση 
Πίνακας 5. Τρόποι αξιοποίησης ταλέντων προσωπικού 
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6ο ερώτηµα  Είστε ευαισθητοποιηµένοι σχετικά µε τη δέσµευση των εργαζοµένων 

στο ξενοδοχείο? Με ποιους τρόπους την ενισχύετε? 

Συµµετέχων 1 Ναί µε παρακολούθηση και συζήτηση 

Συµµετέχων 2 Ναι/Διάλογος 

Συµµετέχων 3 Ναι, µέσω εκπαίδευσης και παροχής κινήτρων 

Συµµετέχων 4 Ναι, µε ετήσιες έρευνες των εργαζοµένων, ανάλυση των 

αποτελεσµάτων, δηµιουργία και υλοποίηση πλάνων δράσεων 

Συµµετέχων 5 Από την πρώτη µέρα της πρόσληψης φροντίζουµε να εντάξουµε στην 

οικογένεια του οµίλου όλα τα νέα µέλη της οµάδας του ξενοδοχείου. 

Αυτό γίνεται παρέχοντας όλες τις απαραίτητες πληροφορίες για την 

"µαµά" εταιρία αλλά και εξηγώντας λεπτοµερώς το µοναδικό µοντέλο 

φιλοξενίας των ξενοδοχείων µας. Παράλληλα, κάθε νέος υπάλληλος µας 

απολαµβάνει όλες τις παροχές όλων των υπαλλήλων του οµίλου. 

 

Συµµετέχων 6 Με την ικανότητα και το ταλέντο 

Συµµετέχων 7 Με ξεκάθαρο εταιρικό όραµα και στόχους, προσωπικούς και εταιρικούς, 

δηµιουργώντας ασφαλές και υγιές περιβάλλον εργασίας, προσφέροντας 

ανάπτυξης 
Πίνακας 6. Τρόποι ενίσχυσης δέσµευσης προσωπικού 

 

 

7ο ερώτηµα  Ποια προγράµµατα εκπαίδευσης και ανάπτυξης δεξιοτήτων 

παρέχετε στο προσωπικό και σε τι χρονική συχνότητα? 

Συµµετέχων 1 Της εταιρικής αλυσίδας (πολυεθνική) 

Συµµετέχων 2 Εκπαιδευτικά σεµινάρια / 1 φορά τον χρόνο 

Συµµετέχων 3 Ανά 6 µηνες 

Συµµετέχων 4 Προγράµµατα τεχνικών δεξιοτήτων/ τµήµα εργασίας, εκπαιδεύσης 

σχετικά µε θέµατα περιβαλλοντικής ενηµέρωσης και δράσης, οµαδικές 

δραστηριότητες για την σύσφιξη των σχέσεων και προγράµµατα well 

being 

Συµµετέχων 5 Οι προϊστάµενοι των τµηµάτων έχουν καθιερώσει µέσα στο έτος να 
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παραδίδουν οι ίδιοι µονοήµερα σεµινάρια στους εργαζόµενους των 

τµηµάτων τους πάνω στο αντικείµενό τους. 

Συµµετέχων 6 Καµία 

Συµµετέχων 7 Το induction προγραµµα που ειναι γενικής φύσεως, και µετά αναλόγως 

τις ανάγκες τις κάθε οµάδας, πχ εκπαιδευση στο customer service & 

care, organizational & managerial skills για managers & supervisors, 

upselling, crosselling, leadership skills 
Πίνακας 7. Παρεχόµενα προγράµµατα εκπαίδευσης 

 

 

8ο ερώτηµα  Με ποιον τρόπο καταγράφετε την απόδοση του προσωπικού στο 

ξενοδοχείο σας? 

Συµµετέχων 1 Kαταγράφεται η κάθε εκπαίδευση ηλεκτρονικά 

Συµµετέχων 2 Reports αξιολόγησης των προΙσταµπένων κάθε χρόνο 

Συµµετέχων 3 Ετήσια αξιολόγηση 

Συµµετέχων 4 Μέσω της διαδικασίας αξιολόγησης για τον κάθε εργαζόµενο 

Συµµετέχων 5 Μέσω διαδικασίας αµφίδροµης αξιολόγησης όλων (υφιστάµενων και 

προϊστάµενων) από το κεντρικό HR του οµίλου µε την συµπλήρωση 

συγκεκριµένου ερωτηµατολόγιου ανά εξάµηνο αλλά και συναντήσεων 

που τηρούνται σε µηνιαία βάση. 

Συµµετέχων 6 Με αδυναµίες και συµπάθειες 

Συµµετέχων 7 Μέσω αξιολογήσεων 
Πίνακας 8. Τρόποι καταγραφής απόδοσης προσωπικού 

 

 

 

9ο ερώτηµα  Σε τι βαθµό και µέσω ποιας διαδικασίας υπάρχει προοπτική εξέλιξης 

των εργαζοµένων στο ξενοδοχείο? 

Συµµετέχων 1 Εντός ξενοδοχείου και σε άλλα ξενοδοχεία της αλυσίδας 

Συµµετέχων 2 Αξιολόγηση βάσει όλης της συµπεριφοράς και απόδοσης κατά την 

διάρκεια του χρόνου 

Συµµετέχων 3 Μέσω µετακίνησης σε άλλα τµήµατα 
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Συµµετέχων 4 Μέσω της διαδικασίας αξιολόγησης και σε σηµαντικό βαθµό προώθησης 

τους 

Συµµετέχων 5 Στην εταιρία µας ανήκουν 4 ξενοδοχεία στην Αθήνα οπότε µε βάση την 

αξιολόγηση είναι εφικτή η µετακίνηση / προαγωγή των υπαλλήλων που 

το αξίζουν επιβεβαιωµένα στα κατάλληλα πόστα. 

Συµµετέχων 6 Συµπάθειες 

Συµµετέχων 7 Θέτοντας smart στόχους, µέσω αξιολογήσεων γραπτών και προφορικών, 

µέσω εκπαίδευσης, κάνοντας development plans, µέσω συνεχούς 

feedback 
Πίνακας 9.Προοπτική εξέλιξης προσωπικού 

 

Στο ερώτηµα να επιλέξουν ποιες από τις παρακάτω µεθόδους χρησιµοποιούν στο 

προσωπικό του ξενοδοχείού όπου εργάζονται (γράφηµα 49) διαπιστώθηκε ότι:  

• σε 6 από τα 7 ξενοδοχεία που εκπροσωπούν οι συµµετέχοντες στην παρούσα 

µελέτη, υπάρχει η εγκαθίδρυση κλίµατος συνεργασίας µεταξύ των µελών της 

οµάδας και της διοίκησης.  

• Σε 5 από τα 7 ξενοδοχεία υπάρχει η αυτονοµία και η δυνατότητα ανάληψης 

πρωτοβουλιών στην εργασία τους, η σαφήνεια και ο καθορισµός ρόλων και 

ευθυνών, υπάρχει επίδειξη εµπιστοσύνης από τη διοίκηση και παροχή 

προγραµµάτων συνεχιζόµενης κατάρτισης και εκπαίδευσης.   

• Σε 4 από τα 7 ξενοδοχεία υπάρχει η δυνατότητα ανάληψης περισσότερων 

ευθυνών, η ανταλλαγή πληροφοριών σε ανοικτή επικοινωνία µε τη διοίκηση, η 

κοινοποίηση και εδραίωση κοινού οράµατος και η αναγνώριση µε ανταµοιβές 

• Τέλος σε 3 από τα 7 ξενοδοχεία υπάρχει συµµετοχή του προσωπικού στην επίλυση 

προβληµάτων , ενώ µόλις σε 2 από τα 7 ξενοδοχεία υπάρχει η παροχή 

προγραµµάτων coaching και mentoring καθώς και ευελιξία στον τρόπο εκτέλεσης 

της εργασίας  
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Γράφηµα 50. Μέθοδοι ενδυνάµωσης 

 

Η πλειοψηφία των συµµετεχόντων σε ποσοστό 71,4% διαφωνεί µε την πρόταση ότι ο 

προϊστάµενος οφείλει να λαµβάνει τις περισσότερες αποφάσεις χωρίς να συµβουλεύεται 

τους εργαζόµενους(γράφηµα 50). Ένας συµµετέχων επιλέγει ουδέτερη στάση και ένας 

µόνο συµφωνεί ότι έτσι πρέπει να γίνεται. 

 
Γράφηµα 51. Λήψη αποφάσεων µόνο από προϊστάµενο 
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Ένα 42,9% διαφωνεί µε το ζήτηµα ότι είναι συχνά απαραίτητο για έναν προϊστάµενο να 

ασκεί εξουσία όταν συναλλάσεται µε τους εργαζόµενους, ενώ ένα 43,9% επιλέγει να 

κρατήσει µια ουδέτερη στάση(γράφηµα 51). Υπάρχει και ένα άτοµο από τους 

συµµετέχοντες που συµφωνεί µε την πρόταση.  

 
Γράφηµα 52. Έγκριση άσκησης εξουσίας στο προσωπικό 

Με µεγάλη πλειοψηφία , 6 στους 7 συµφωνούν έως απόλυτα, ότι ο εργαζόµενος θα πρέπει 

να αποδεχτεί την απόφαση του τµήµατος που ανήκει ακόµα και όταν προσωπικά 

διαφωνεί(γράφηµα 52).  

 
Γράφηµα 53. Αποδοχή απόφασης τµήµατος 
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Και εδώ η µεγαλύτερη πλειοψηφία 6 στους 7 συµµετέχοντες συµφωνεί ότι η επίλυση 

προβληµάτων από τις οµάδες δίνει καλύτερα αποτελέσµατα από την επίλυση 

προβληµάτων από το άτοµο(γράφηµα 53). 

 
Γράφηµα 54. Οµαδική ή ατοµική επίλυση προβληµάτων 

 

Το ίδιο ποσοστό πλειοψηφίας µε 6 από τους 7 να συµφωνούν ότι η απόδοση της οµάδας 

εργασίας ή του τµήµατος είναι πιο σηµαντική από την ατοµική απόδοση(γράφηµα 54).  

 
Γράφηµα 55. Απόδοση τµήµατος έναντι ατόµου 
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5 από τους 7 συµµετέχοντες συµφωνούν ότι επιτρέπουν στο προσωπικό τους να 

χρησιµοποιούν τη δική τους κρίση στην επίλυση των καθηµερινών και όχι µόνο 

προβληµάτων στην εργασία. Ένας µόνο κρατά ουδέτερη στάση και ένας διαφωνεί µε την 

πρόταση(γράφηµα 55). 

 
Γράφηµα 5. Ατοµική κρίση στην επίλυση προβληµάτων 

 

Σε µεγάλο ποσοστό βρίσκει σύµφωνους τους 6 από τους 7 ερωτώντες, ότι πρέπει να 

ενθαρρύνεται η πρωτοβουλία των εργαζοµένων από τον προϊστάµενο τους. Ένας µόνο 

διαφωνεί κάθετα (γράφηµα 56) 

 
Γράφηµα 57. Ενθάρρυνση πρωτοβουλίας εργαζοµένων 
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Απόλυτα σύµφωνους βρίσκει όλους τους συµµετέχοντες η πρόταση ότι η ενδυνάµωση 

επηρεάζει θετικά την εργασιακή ικανοποίηση του προσωπικού (γράφηµα 57) 

 
Γράφηµα 58. Συµβολή της ενδυνάµωσης στην εργασιακή ικανοποίηση του προσωπικού 

 

Στην πιο εξειδικευµένη διατύπωση για το αν η ενδυνάµωση επηρεάζει θετικά την 

εργασιακή ικανοποίηση του προσωπικού ακόµα και αν υπάρχει δυσαρέσκεια σε επίπεδο 

οικονοµικών απολαβών, και πάλι 6 στους 7 συµµετέχοντες κρίνουν πως ναι, την 

επηρεάζει θετικά και µόνο ένας συµµετέχων επιλέγει να κρατήσει ουδέτερη στάση 

(γράφηµα 58). 

 
 

Γράφηµα 59. Συµβολή ενδυνάµώσης ανεξάρτητα οικονοµικών απολαβών 
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9. Κεφάλαιο 9ο : Επεξεργασία – Σύγκριση αποτελεσµάτων 

βιβλιογραφικής ανασκόπησης και πρωτογενούς έρευνας 

9.1 Ανάλυση αποτελεσµάτων βιβλιογραφικής ανασκόπησης 

Παρατηρώντας προσεκτικά τα αποτελέσµατα που φέρει η βιβλιογραφική ανασκόπηση 

στην παρούσα εργασία, διαπιστώνει κανείς ότι σε πολλές παρελθούσες µελέτες έχει 

επιβεβαιωθεί ο σηµαντικός ρόλος της ενδυνάµωσης στην ικανοποίηση των εργαζοµένων 

τόσο ευρύτερα σε διάφορους εργασιακούς κλάδους όσο και πιο εξειδικευµένα, στα 

ξενοδοχεία πολυτελείας.  Είναι ξεκάθαρο µέσα από τη µελέτη της αρθρογραφίας 

συνολικά ότι τα χαρακτηριστικά του κλάδου της φιλοξενίας πολυτελείας, υπογραµµίζουν 

την ύψιστη σηµασία ενός ικανοποιηµένου προσωπικού στη διαµόρφωση µιας ευχάριστης 

εµπειρίας για τους πελάτες.  

Ξεκινώντας από το κεφάλαιο που αφορά στη διοίκηση ξενοδοχείων και στην ηγεσία 

διαπιστώνει κανείς την άµεση συνδεσιµότητα µεταξύ της υγιούς και αποδοτικής 

διοίκησης , η οποία έχει στοιχεία ενδυνάµωσης , µε ένα ικανοποιηµένο εργασιακά 

προσωπικό. Διάφορες µορφές (στυλ) ηγεσίας συµβάλλουν όπως έδειξε η αρθρογραφία 

στην αύξηση ενός ευχαριστηµένου προσωπικού που δεσµεύεται και αφοσιώνεται στην 

εργασία του.  

Στο ίδιο µήκος κύµατος κινήθηκε και η βιβλιογραφία που ερευνήθηκε σχετικά µε τη 

σηµασία και την συµβολή του ΔΑΠ στην ενδυνάµωση προσωπικού. Κοµβικής σηµασίας 

οι δράσεις τους όπως έδειξαν οι µελέτες, ισάξιας µε τα αποτελέσµατα της γενικής 

διοίκησης του ξενοδοχείου.  

Αναλύοντας τις µελέτες που αφορούσαν πρωτίστως στην απάντηση του ερωτήµατος τι 

ικανοποιεί τους εργαζόµενους στον κλάδο ξενοδοχείων πολυτελείας, κύριως 

πρωταγωνιστής ήταν η κάλυψη των βασικών αναγκών (µισθοδοσία, ωράριο, ασφάλιση 

κτλ). Όµως εξίσου καίρια αποδείχθηκε στις έρευνες και η ενδυνάµωση, µέσα από όλες τις 

εκφάνσεις της (πρωτοβουλία, ανάληψη ευθυνών, κατάργηση micromanagement, 

εµπιστοσύνη κτλ).  

Στοιχεία που χρήζουν περαιτέρω έρευνας και στην παρούσα εργασία αναφέρθηκαν 

περιληπτικά είναι η αξία της ύπαρξης µίας σταθερής οργανωσιακής κουλτούρας στην 

ικανοποίηση των ανθρώπων του ξενοδοχείου, η σηµαντικότητα του εσωτερικού 
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µάρκετινγκ στη δέσµευση, αφοσίωση και κατ’επέκταση ενδυνάµωση του προσωπικού. 

Αυτοί οι δύο παράγοντες χρήζουν ξέχωρης µελέτης στο µέλον διότι θα παίξουν ενεργό 

ρόλο στην ικανοποίηση των εργαζοµένων και κατ’ επέκταση στη δέσµευση τους στην 

παροχή υψηλού επιπέδου υπηρεσιών, όπως απαιτείται από ένα ξενοδοχείο 5 αστέρων.  

 
9.2 Ανάλυση αποτελεσµάτων πρωτογενούς έρευνας 

9.2.1 Ανάλυση αποτελεσµάτων από ερωτηµατολόγιο προσωπικού 

Σε ένα ερωτηµατολόγιο που στάλθηκε, επικονωνήθηκε και κατ’επανάληψη ζητήθηκε να 

συµπληρωθεί από ένα πλήθος χιλιάδων εργαζοµένων στα ξενοδοχεία 5* της Αττικής, 

λήφθηκαν περι τις εβδοµήντα απαντήσεις.  

Αναλύοντας τα αποτελέσµατα διαπιστώνει κανείς ότι η πλειοψηφία που απάντησε ήταν 

γυναίκες, κυρίως ηλικίας 36 έως 50 ετών, απόφοιτοι ΑΕΙ/ΤΕΙ/ΙΕΚ, και εργαζόµενοι 

κυρίως στα τµήµατα υποδοχής και επισιτισµού, χωρίς να αποκλείονται φυσικά και τα 

υπόλοιπα τµήµατα. Γενικά υπήρξε συµµετοχή από όλες τις οµάδες εργασίας ενός 

πολυτελούς ξενοδοχείου, παρά το µικρό σχετικά δείγµα που συµµετείχε.  

Τα αποτελέσµατα έδειξαν σε πολλά ερωτήµατα σύµπνοια των ατόµων που συµµετείχαν 

αλλά και διαφωνίες και ποικιλία στις απαντήσεις τους. Σε θέµατα σχέσεων µε τη διοίκηση 

υπήρξε συµφωνία στην οµαδικότητα και στις κοινές δράσεις και αποφάσεις ενός 

τµήµατος, αλλά και στην προσωπική ανάθεση καθηκόντων και επιτυχή υλοποίηση αυτών 

από την µονάδα.  Το δείγµα κατά γενική οµολογία δήλωσε ικανοποιηµένο από την 

εργασία του αυτή την περίοδο, βρίσκοντας νόηµα και σκοπό σε ότι κάνει και πιστεύοντας 

στις δυνάµεις τους.  

Φαίνεται να υπάρχουν περιθώρια ελευθερίας και πρωτοβουλίας για τους περισσότερους, 

στοιχείο που τους δίνει ενέργεια και δυναµισµό.  

Η δυσαρέσκεια ως προς την ηγεσία που τους ασκείται είναι ορατή στις περισσότερες 

απαντήσεις, καθώς και για τη σχέση τους µε αυτή.  

Η ενδυνάµωση φαίνεται να έχει θετική επίδραση στην ικανοποίηση τους εργασιακά, 

ύστερα από την οριοθέτηση των παρεχόµενων µορφών αυτής από την επιχείρηση.  

 
9.2.2 Ανάλυση αποτελεσµάτων από ερωτηµατολόγιο διοίκησης 
 
Και στο ερωτηµατολόγιο που δόθηκε δειγµατοληπτικά σε 7 διοικητικά στελέχη 

εργαζοµένων σε ξενοδοχεία 5* της Αττικής,  από την ανάλυση προκύπτει ότι η 
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πλειοψηφία που απάντησε και εδώ ήταν γυναίκες, µε ηλικία 45 έως 55 ετών, µε ανώτερες 

σπουδές, πολλοί εξ αυτών να είναι κάτοχοι µεταπτυχιακού τίτλου. Από τους 7 η 

πλειοψηφία εργάζονται ως διευθυντές ανθρώπινου δυναµικού και στην ανώτερη διοίκηση. 

Πρόκειται για στελέχη που στη µεγαλύτερη πλειοψηφία τους εργάζονται άνω των 15 ετών 

στον ξενοδοχειακό κλάδο. 

 Οπότε αυτή ήταν και η πρόκληση και το αίτιο για τη δηµιουργία δύο ερωτηµατολογίων, 

να παρατηρηθεί η απόκλιση ή σύγκλιση απόψεων προσωπικού και διοίκησης πάνω σε 

θέµατα ενδυνάµωσης.  

Στα συµπεράσµατα που ακολουθούν στο επόµενο κεφάλαιο, παρατίθενται αναλυτικά σε 

κάθε κοµβικό ερώτηµα το συµπέρασµα που βγαίνει. Μια πρώτη ανάλυση εδώ δείχνει µία 

άγνοια ως προς τον ορισµό της ενδυνάµωσης, και αυτό δηµιουργεί έναν προβληµατισµό 

αρχικό παρά το γεγονός ότι στην πορεία των ερωτήσεων βρίσκουν απαντήσεις σχετικά µε 

τα είδη και τα οφέλη της.  

Στα ξενοδοχεία όπου εργάζονται φαίνεται επί το πλείστον να εφαρµόζονται διάφορες 

µορφές ενδυνάµωσης, εκπαιδεύσεις και σεµινάρια του εκάστοτε οµίλου, τα οποία 

θεωρούν σηµαντικά και τους βοηθούν στο να γνωρίζουν και να αξιολογούν το προσωπικό 

του ξενοδοχείου. Υπάρχει µία σχετική σύµπνοια µεταξύ τους, αναφορικά µε τα θέµατα 

ηγεσίας, πρωτοβουλίας και αυταρχικότητας διοίκησης απέναντι στους εργαζόµενους αλλά 

και τρόπου λειτουργίας των τµηµάτων σε οµαδικό επίπεδο.  

 

9.3 Συγκριτική ανάλυση αποτελεσµάτων πρωτογενούς και 

δευτερογενούς έρευνας 

Παρά το γεγονός ότι το δείγµα στο ερωτηµατολόγιο προσωπικού στην παρούσα εργασία, 

κρίνει η συγγραφέας της ότι ήταν σχετικά µικρό, κυρίως λόγο της εµφανούς άρνησης 

πολλών ξενοδοχείων να της δώσουν την πρέπουσα βαρύτητα, στη συγκριτική ανάλυση 

αποτελεσµάτων µεταξύ της βιβλιογραφικής ανασκόπησης (δευτερογενής έρευνας) και 

των αποτελεσµάτων της πρωτογενούς έρευνας, από τα δύο ερωτηµατολόγια τόσο προς το 

προσωπικό όσο και προς τη διοίκηση, διαπιστώνεται µία σύµπνοια και συµφωνία σχετικά 

µε το ρόλο της ενδυνάµωσης στην εργασιακή ικανοποίηση. Και αυτό είναι και το κύριο 

ερώτηµα, ο σκοπός της εργασίας που ζητούσε απάντηση µέσω αυτής. Δεν υπήρξε µελέτη, 

στην βιβλιογραφία, παγκοσµίως, που να µην επιβεβαιώνει ότι η ενδυνάµωση συµβάλλει, 

θετικά, στην εργασιακή ικανοποίηση και παρόµοιες ήταν οι απαντήσεις σε ποσοστά άνω 
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του 60-70% τόσο από το προσωπικό όσο και από τη διοίκηση που συµµετείχαν στην 

έρευνα.  

Την ίδια συµφωνία διαπιστώνει κανείς στα θέµατα ηγεσίας και διοίκησης, είτε πρόκειται 

για ανώτερη διοίκηση είτε για ΔΑΠ, και το ρόλο τους στην εργασιακή ικανοποίηση µέσω 

της ενδυνάµωσης. Το είδος της διοίκησης, η µορφή ηγεσίας που επιλέγεται, 

αποδεικνύεται να παίζει κοµβικό ρόλο σε ένα ικανοποιηµένο προσωπικό.   

Οι βασικές ανάγκες πάντα θα πρωτοστατούν στον άνθρωπο και αυτό έδειξε τόσο η 

βιβλιογραφική ανασκόπηση όσο και η έρευνα, όµως η πρωτοβουλία, η ανάθεση ευθυνών, 

η συµµετοχή σε αποφάσεις και άλλα είδη ενδυνάµωσης, πολλές φορές υπερσκελίζουν ένα 

χαµηλότερο µισθό σε µία θέση, αν ο εργαζόµενος βρίσκει νόηµα και ικανοποίηση σε 

αυτή.  

Κλείνοντας τη σύγκριση αποτελεσµάτων, το γενικό συµπέρασµα είναι ότι η πρωτογενής 

έρευνα έρχεται να συµφωνήσει µε την πλειοψηφία, ή καλύτερα όλη την αλληλογραφία 

που χρησιµοποιήθηκε για την παρούσα εργασία, βιβλιογραφία που αφορά τόσο 

παλαιότερα έτη όσο όµως και πρόσφατες µελέτες σε εργαζόµενους σε ξενοοδοχεία 5* ανά 

τον κόσµο.   
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10. Κεφάλαιο 10ο : Συµπεράσµατα-Προτάσεις 

10.1 Συµπεράσµατα βιβλιογραφικής ανασκόπησης 

H διεξαγωγή της βιβλιογραφικής ανασκόπησης, οδήγησε σε σηµαντικά συµπεράσµατα 

που έρχονται και απαντούν στα περισσότερα ερευνητικά ερωτήµατα και στόχους της 

παρούσας µελέτης. Καταρχάς είναι προφανές ότι το περιβάλλον ενός ξενοδοχείου, 

ιδιαίτερα ενός πολυτελούς ξενοδοχείου σε αστικό περιβάλλον όπως αυτά της Περιφέρειας 

Αττικής, εξαρτάται από πολλούς παράγοντες για την παροχή εξαιρετικών υπηρεσιών 

στους πελάτες του. Τα µοναδικά χαρακτηριστικά του ξενοδοχειακού κλάδου, όπως οι 

άυλες υπηρεσίες και η ταυτόχρονη παραγωγή και κατανάλωση, αναδεικνύουν τον κρίσιµο 

ρόλο ενός ικανοποιηµένου προσωπικού στη δηµιουργία µιας ικανοποιητικής εµπειρίας 

πελάτη. Οι προκλήσεις και οι δυσκολίες που προκύπτουν στον ξενοδοχειακό κλάδο τον 

καθιστούν ιδιαίτερα ευαίσθητο σε αλλαγές, υπογραµµίζοντας τη σηµασία της κατάλληλης 

τµηµατοποίησης, διαχείρισης και ανάθεσης ευθυνών. 

Η σύνδεση της αποτελεσµατικής διοίκησης των ξενοδοχείων µε την αύξηση της 

ικανοποίησης και κατ επέκταση της απόδοσης των εργαζοµένων στην εργασία τους είναι 

ένα δεύτερο συµπέρασµα της βιβλιογραφικής ανασκόπησης. Πιο συγκεκριµένα, τα στυλ 

αυθεντικής και µετασχηµατιστικής ηγεσίας, σε µελέτες που έγιναν, έδειξαν ότι αυξάνουν 

την εργασιακή ικανοποίηση του προσωπικού χρησιµοποιώντας διάφορες µορφές 

ενδυνάµωσης.   

Εξειδικεύοντας το συµπέρασµα της σηµασία της αποτελεσµατικής διοίκησης στο τµήµα 

διοίκησης ανθρώπινου δυναµικού, διαπιστώθηκε ότι η εύρυθµη λειτουργία του 

συγκεκριµένου τµήµατος, συµβάλει στην ενδυνάµωση του προσωπικού και κατ’επέκταση 

αυξάνει την εργασιακή του ικανοποίηση. Αυτό οφείλεται στο γεγονός ότι όταν το τµήµα 

εκτελεί τις ευθύνες του µε αριστεία και κανονικότητα, ενσταλάζει µια αντίληψη αξίας 

στον εργαζόµενο απέναντι στον οργανισµό, µε αποτέλεσµα την αυξηµένη πίστη, 

ικανοποίηση και ενδυνάµωση. 

Ένα ακόµα συµπέρασµα  της δευτερογενούς έρευνας είναι ότι οι εργαζόµενοι στα 

ξενοδοχεία αναζητούν την εργασιακή τους ικανοποίηση µέσω της κάλυψης των βασικών 
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και ανώτερων αναγκών τους,  σε ένα περιβάλλον πρόκλησης που συχνά παρουσιάζει 

εµπόδια, απαιτώντας από αυτούς να µεγιστοποιήσουν την απόδοση τους και να 

ενεργήσουν αποτελεσµατικά για να ανταποκριθούν στις προσδοκίες των πελατών ενός  

αστικού ξενοδοχείου πολυτελείας. Σε έρευνες που έγιναν κυρίως στο εξωτερικό, 

επιβεβαιώθηκε ότι οι εργαζόµενοι είναι δεκτικοί στις διάφορες µορφές ενδυνάµωσης και 

επιβεβαιώνουν ότι αυξάνεται η εργασιακή τους ικανοποιήση. Η ενδυνάµωση έχει 

αναγνωριστεί στη βιβλιογραφία και τις µελέτες ως µέσο για τη σηµαντική ενίσχυση της 

ικανοποίησης από την εργασία, την προώθηση της µεγαλύτερης δέσµευσης για την 

εταιρεία και την αυξηµένη αφοσίωση στην εργασία τους. 

Η βιβλιογραφική ανασκόπηση δείχνει ότι υπάρχει σαφής και θετική συσχέτιση µεταξύ της 

ενδυνάµωσης του προσωπικού και της ικανοποίησης από την εργασία στον κλάδο της 

φιλοξενίας. Αυτή η σύνδεση φαίνεται να είναι τόσο σηµαντική που έχει τη δυνατότητα να 

µετριάσει τις πρωταρχικές προκλήσεις και µειονεκτήµατα που συναντώνται συνήθως σε 

αυτόν τον τοµέα, όπως οι χαµηλές αµοιβές και η εποχικότητα. 

Η εργασιακή ικανοποίηση ενός εργαζοµένου επηρεάζεται σε µεγάλο βαθµό από την 

αναγνώριση και την αναγνώριση που λαµβάνει από τη διοίκηση για τις συνεισφορές, τις 

ιδέες και τον τρόπο προσεγγίζει την εργασία του. Η ενδυνάµωση χρησιµεύει για να 

εµποτίσει τη δουλειά του µε σηµασία και να ενθαρρύνει τη µεγαλύτερη δέσµευση στα 

καθήκοντά του. Ο βαθµός αυτονοµίας που παρέχεται σε έναν εργαζόµενο στον τοµέα της 

εξειδίκευσής του συσχετίζεται θετικά µε το επίπεδο δηµιουργικότητάς του, καθώς είναι 

πιο πιθανό να αναλάβει πρωτοβουλίας και να προσφέρει νέες προτάσεις στη διοίκηση. 

Η συµµετοχή του ατόµου στις διαδικασίες λήψης αποφάσεων για την επίτευξη ενός 

κοινού οράµατος ενισχύει την αίσθηση της σηµασίας αυτού στην επιχείρηση. Αυτό 

ενισχύεται περαιτέρω από τον βαθµό αυτονοµίας που του παρέχεται, επιτρέποντάς του να 

αναλάβουν την ευθύνη των ενεργειών τους και µειώνοντας το επίπεδο ελέγχου που 

συνήθως ασκεί η διοίκηση. Ένα τέτοιο περιβάλλον µειώνει το εργασιακό άγχος και 

συµβάλλει στη συνολική αίσθηση ευεξίας και αυτοεκτίµησης του ατόµου, ωφελώντας 

τελικά τόσο το άτοµο όσο και την επιχείρηση. 
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10.2 Συµπεράσµατα πρωτογενούς έρευνας 

10.2.1 Συµπεράσµατα από ερωτηµατολόγιο προσωπικού 
Τα συµπεράσµατα που προκύπτουν από τις απαντήσεις των 70 συµµετεχόντων (από την 

πλειοψηφία) στο ερωτηµατολόγιο προσωπικού και σχετίζονται µε το σκοπό της µελέτης 

και τα ερευνητικά ερωτήµατα είναι: 

 

• Σχετικά µε τις σχέσεις διοίκησης προσωπικού 

Η πλειοψηφία των εργαζοµένων διαφωνεί µε το να µην λαµβάνεται υπόψη από τη 

διοίκηση η γνώµη της σχετικά µε την εργασία, ούτε επίσης συµφωνεί µε την άσκηση 

εξουσίας από τον προϊστάµενο. 

Παρόλα αυτά αποδέχονται στην πλειοψηφία ότι οφείλει ένας εργαζόµενος να αποδέχεται 

την απόφαση του τµήµατος όπου ανήκει ακόµα και αν διαφωνεί. Στο ίδιο οµαδικό πλαίσιο 

συµφωνούν οι περισσότεροι ότι τα προβλήµατα λύνονται καλύτερα από τις οµάδες και όχι 

το άτοµο όπως και ότι είναι πιο σηµαντική η απόδοση της οµάδας έναντι της ατοµικής 

απόδοσης. Δηλώνουν ότι δεν έχουν πλήρη ελευθερία να ασκήσουν τα καθήκοντά τους 

από τον προιστάµενο και ίσως η έκφραση πλήρης ελευθερία να τους τρόµαξε στο 

ερώτηµα, διότι στην επόµενη ερώτηση συµφωνούν ότι µόλις τους αναθέσει τα καθήκοντα 

τους, τους επιτρέπει να τα χειριστούν µόνοι τους, ενθαρρύνει τη λήψη πρωτοβουλιών 

καθώς και να λύνουν οι ίδιοι τα προβλήµατα που προκύπτουν. Η πλειοψηφία εµπιστεύεται 

την κρίση του προϊσταµένου τους.  

 

• Σχετικά µε την εργασιακή ικανοποίηση 

Από τις απαντήσεις των συµµετεχόντων συµπεραίνουµε ότι η πλειοψηφία κρίνει 

σηµαντική την εργασία που κάνει και έχει νόηµα για εκείνους. Είναι σίγουροι για τις 

ικανότητες τους και ότι διαθέτουν την απαραίτητη τεχνογνωσία για να εκτελέσουν την 

εργασία τους. Είναι περήφανοι για τη δουλειά που κάνουν και παρασύρονται από τη ροή 

της δουλειάς. 

Δεν είναι σίγουροι αν έχουν επιρροή στο τµήµα τους.  

Έχουν αυτονοµία στο πως εκτελούν την εργασία τους και σηµαντικές ευκαιρίες για 

ελευθερία και ανεξαρτησία. Νιώθουν δυναµικοί και γεµάτοι ενέργεια. Παρόλα αυτά το 

πρωί µόνο οι µισοί από τους συµµετέχοντες δήλωσαν ότι έχουν όρεξη να πάνε στη 
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δουλειά τους. Και το σηµαντικότερο, παίζει τεράστια σηµασία το ύψος της χρηµατικής 

αµοιβής τους, στην εργασιακή τους ικανοποίηση. 

• Σχετικά µε την ενδυνάµωση προσωπικού 

Πρώτο συµπέρασµα ότι δεν είναι ιδιαίτερα ικανοποιηµένοι µε τη µορφή ηγεσίας που 

ασκείται στο χώρο της εργασίας τους. Βιώνουν µέτρια αναγνώριση από τη διοίκηση και 

δεν είναι σίγουροι αν θα βοηθήσει η ύπαρξη ανατροφοδότησης στις σχέσεις τους µε την 

ηγεσία. 

Δεν νιώθουν ότι η διοίκηση λαµβάνει υπόψη τις ανάγκες τους για τη σωστή ροή της 

εργασίας τους , ενώ είναι πολύ πρόθυµοι να συµµετάσχουν στη λήψη αποφάσεων που 

αφορούν την εργασία.Συνήθως ενηµερώνονται από τη διοίκηση για αποφάσεις που έχουν 

να κάνουν µε την εργασία τους. Θεωρούν πολύ υπεύθυνη τη θέση τους ενώ ταυτόχρονα 

δεν θεωρούν ότι ασκούν επιρροή στο τµήµα που ανήκουν.  

Νιώθουν υπεύθυνοι σε σηµαντικό βαθµό για την υλοποίηση των εταιρικών στόχων, οι 

οποίοι όµως δεν συµβαδίζουν ιδιαίτερα µε τους δικούς τους επαγγελµατικούς στόχους.  

Είναι σχετικά ικανοποιηµένοι µε τους παρεχόµενους πόρους (χώρος, χρόνος, εξοπλισµός) 

για να εκτελέσουν τη δουλειά τους , και ταυτόχρονα δεν θεωρούν ότι ανταµείβονται 

επάξια για αυτή.  

Στους χώρους εργασίας τους εφαρµόζονται κάποιες µέθοδοι ενδυνάµωσης µε συχνότερες 

τη σαφήνεια και τον καθορισµό ρόλων και ευθυνών, το κλίµα συνεργασίας µε τη 

διοίκηση, τη συµµετοχή τους στην επίλυση προβληµάτων και την επίδειξη εµπιστοσύνης 

από τη διοίκηση.  

Η µεγάλη πλειοψηφία πιστεύει ότι η υιοθέτηση µεθόδων ενδυνάµωσης συµβάλει θετικά 

στην εργασιακή ικανοποίηση.  

 
10.2.2 Συµπεράσµατα από ερωτηµατολόγιο διοίκησης 
 
Από τις απαντήσεις των στελεχών τόσο στις ερωτήσεις ανοικτού τύπου προκύπτουν τα 
εξής συµπεράσµατα: 
 

• Στο αίτηµα να ορίσουν την έννοια της ενδυνάµωσης, µόνο 2 από τους 7 

συµµετέχοντες απαντούν µε σαφήνεια, µε τον έναν από αυτούς να προσεγγίζει 

σωστά την έννοια και πιο ολοκληρωµένα. Υπήρξαν εκείνοι που ανέφεραν ότι είναι 

σηµαντική χωρίς να την ορίζουν και κάποιοι είπαν ότι ενδυνάµωση είναι η 

εργασιακή ικανοποίηση. Όταν αυτές οι απαντήσεις δίνονται από διευθυντικά 
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στελέχη, οδηγούν σε προβληµατισµό για το πως θα ήταν εφικτό να εφαρµόσουν 

κάτι που δεν γνωρίζουν τον ορισµό του.  

• Στα οφέλη της ενδυνάµωσης συγκαταλέγει η πλειοψηφία την εργασιακή 

ικανοποίηση και προστίθενται η βελτίωση της απόδοσης, αύξηση 

παραγωγικότητας, ευελιξία, δέσµευση, συνεργασία και καλύτερη επικοινωνία 

• Απαραίτητες προϋποθέσεις για την επιτυχή εφαρµογή τους θεωρούν ότι είναι η 

εκπαίδευση, η συνεργσαία, διάθεση από τους εργαζόµενους θετική, η επικοινωνία, 

η ειλικρίνια και η υποστηρικτική ηγεσία 

• Οι περισσότεροι γνωρίζουν τις ικανότητες του προσωπικού τους µέσω 

αξιολόγησης και καταγραφής της απόδοσης των εργαζοµένων και αξιοποιούν τα 

ταλέντα µε προαγωγές, µετακινήσεις σε άλλες θέσεις, αναγνώριση και 

επιβράβευση 

• Ενισχύουν τη δέσµευση των εργαζοµένων µε σαφήνεια, εκπαίδευση, εταιρικό 

όραµα, ασφαλές και υγιές περιβάλλον και αναγνώριση 

• Παρέχουν ετήσια ή εξαµηνιαία εκπαίδευση που είτε πρόκειται για τα εταιρικά 

προγράµµατα του οµίλου, είτε για κάποια εξειδίκευση είτε εταρικά για αύξηση της 

σύνδεσης µεταξύ των υπαλλήλων. 

• Στα ξενοδοχεία όπου εργάζονται εφαρµόζουν µορφές ενδυνάµωσης κυρίως όπως 

την εγκαθίδρυση κλίµατος συνεργασίας, την αυτονοµία, δυνατότητα ανάληψης 

πρωτοβουλιών, σαφήνεια και καθορισµός ρόλων και ευθυνών, επίδειξη 

εµπιστοσύνης και προγράµµατα εκπαίδευσης 

• Η πλειοψηφία διαφωνεί µε τον προϊστάµενο να λαµβάνει τις περισσότερες 

αποφάσεις χωρίς να συµβουλεύεται το προσωπικό, ούτε συµφωνεί µε την χρήση 

εξουσίας από τον προϊστάµενο στη συνδιαλλαγή του µε τους εργαζόµενους.  

• Συµφωνούν όµως απόλυτα ότι ο εργαζόµενος θα πρέπει να ακολουθεί τις 

αποφάσεις του τµήµατος όπου ανήκει ανεξάρτητα αν διαφωνεί, καθώς και ότι οι 

οµάδες επιλύουν καλύτερα τα προβλήµατα από το άτοµο και πως η συνολική 

απόδοση είναι σηµαντικότερη από την ατοµική.  

• Συµφωνούν µε το ότι ο προϊστάµενος επιτρέπει στο προσωπικό να χρησιµοποιεί τη 

δική του κρίση για επίλυση προβληµάτων καθώς και ότι ενθαρρύνεται η 

πρωτοβουλία. 



	

Φωτεινή Κυρίτση, Ο ρόλος της ενδυνάµωσης στην εργασιακή 
ικανοποίηση του προσωπικού σε ξενοδοχεία 5* στην Αττική 

	

Διπλωµατική Εργασία  106 

• Όλοι συµφώνησαν πως η ενδυνάµωση επηρεάζει θετικά την εργασιακή 

ικανοποίηση και µάλιστα ακόµα και αν υπάρχει δυσαρέσκεια σε επίπεδο 

οικονοµικών απολαβών. 

 

10.3 Συγκριτικά Γενικά Συµπεράσµατα και Προτάσεις  

Συγκρίνοντας τα συµπεράσµατα που προέκυψαν από τη βιβλιογραφική ανασκόπηση, τους 

εργαζόµενους στον ξενοδοχειακό κλάδο και τα διευθυντικά στελέχη αυτού, σε σχέση µε 

το σκοπό της παρούσας διατριβής και τα ερευνητικά της ερωτήµατα, διαπιστώνουµε τα 

εξής : 

• Όσον αφορά την απάντηση στο κεντρικό ερώτηµα-σκοπό της εργασίας, δηλαδή 

ποιος είναι ο ρόλος της ενδυνάµωσης στην εργασιακή ικανοποίηση του 

προσωπικού σε ξενοδοχεία 5* στην Αττική, διαπιστώνεται πως  η υπάρχουσα 

βιβλιογραφία, µέσα από πολλές έρευνες που έχουν διεξαχθεί σε εργαζόµενους 

ξενοδοχείων 4* και 5* επιβεβαιώνει ότι η ενδυνάµωση έχει σηµαντικό ρόλο µε 

θετικό πρόσηµο στην εργασιακή ικανοποίηση του προσωπικού και αποτελεί 

καθοριστικό παράγοντα που οδηγεί στη συνέχεια στην αφοσίωση και τη 

δέσµευση του προσωπικού µε την επιχείρηση, και σε πολλά άλλα οφέλη που 

προέρχονται από την υψηλή εργασιακή ικανοποίηση.  

Σύµφωνη µε τα στοιχεία της δευτερογενούς έρευνας είναι και η πρωτογενής 

έρευνα τόσο στο προσωπικό όσο και στη διοίκηση αυτού όπου και οι δύο 

συντελεστές συµφωνούν απόλυτα πως η υιοθέτηση µεθόδων ενδυνάµωσης 

συµβάλλει στην αύξηση της εργασιακής ικανοποιήσης του προσωπικού και 

µάλιστα σε τέτοιο βαθµό που δύναται να υπερκεράσει και προβλήµατα σε θέµατα 

χαµηλής οικονοµικής αµοιβής, στοιχείο ιδιαίτερα σηµαντικό όπως προκύπτει και 

από τις αντίστοιχες απαντήσεις του προσωπικού. 

• Στο ερώτηµα ποιος ο ρόλος της ηγεσίας (τόσο της γενικής διοίκησης, όσο και του 

τµήµατος ανθρώπινου δυναµικού) στην ενδυνάµωση και εργασιακή ικανοποίηση 

του προσωπικού πάλι υπάρχει σύγκλιση απόψεων πρωτογενούς και 

δευτερογενούς έρευνας, ότι είναι καθοριστικός, διότι έχει πρωταγωνιστικό ρόλο 

στην εφαρµογή των µεθόδων ενδυνάµωσης, είτε πρόκειται για ανάληψη ευθυνών, 

για προτροπή σε λήψη πρωτοβουλιών, εµπιστοσύνη, εκπαίδευση ή ακόµα και την 
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απλή άµεση ενηµέρωση για ότι συµβαίνει στην εργασία. Η σύµπνοια µεταξύ 

προσωπικού και διοίκησης στις απαντήσεις του σε θέµατα επιβολής εξουσίας και 

λήψης αποφάσεων από τον προϊστάµενο χωρίς να συµβουλευτεί το προσωπικό, 

ήταν εντυπωσιακή.  

• Στο επόµενο ερευνητικό ερώτηµα του πως κρίνουν οι εργαζόµενοι τη θέση τους 

στην επιχείρηση και τη σχέση τους µε τη διοίκηση , από τη βιβλιογραφία 

διαπιστώθηκε ότι οι εργαζόµενοι στον ξενοδοχειακό κλάδο έχουν να 

διαχειριστούν και να αποδεχτούν εξ’ αρχής, τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά αυτού 

του κλάδου , πέρα από πιθανές κακότροπες ηγεσίες , προβλήµατα διοίκησης κ.α. 

Μέσα σε αυτό το πλαίσιο παρόλα αυτά στις απαντήσεις τους οι εργαζόµενοι στη 

πρωτογενή έρευνα, κρίνουν σηµαντική τη θέση τους, σε µια εργασία που 

βρίσκουν νόηµα και ευχαρίστηση αφού καταφέρνουν να τους παρασέρνει στη ροή 

της. Νιώθουν ότι δεν έχουν επιρροή ιδιαίτερη στο τµήµα τους όµως υπάρχουν 

στοιχεία πρωτοβουλίας και ελευθερίας. Το ίδιο πιστεύουν και τα διοικητικά 

στελέχη, ότι ενθαρρύνουν την πρωτοβουλία , δίνουν αξία στον εργαζόµενο και 

επιλέγουν τις οµαδικές αποφάσεις.  

• Όσον αφορά τις ανάγκες και τα κίνητρα του εργαζόµενου και τα εµπόδια που 

συναντά, αυτά απαντήθηκαν αναλυτικά µέσω της βιβλιογραφίας, δηµιουργώντας 

όπως αναφέρθηκε και ανωτέρω, ένα πολυσύνθετο περιβάλλον µε πολλές 

ιδιαιτερότητες. Στις απαντήσεις των εργαζοµένων στην πρωτογενή έρευνα, 

διαπιστώνεται ότι ενώ βρίσκουν νόηµα στην εργασία τους και τη θεωρούν 

σηµαντική , πολλοί από τους συµµετέχοντες δυσκολεύονται να σηκωθούν το πρωί 

και να νιώθουν ότι θέλουν πραγµατικά να πάνε να εργαστούν. Αυτό σε 

συνδυασµό µε την µέγιστη σηµασία που δίνουν στην οικονοµική ανταµοιβή τους, 

οδηγεί στην υπόθεση ότι πρωταγωνιστούν στον κλάδο η κάλυψη των βασικών 

αναγκών των ατόµων και µετά ακολουθεί η ανάγκη για αναγνώριση της αξίας 

τους. Από την πλευρά τους τα διοικητικά στελέχη απάντησαν ότι αξιολογούν τους 

εργαζόµενους συνεχώς µε στόχο την εξέλιξη και προαγωγή τους , την 

αναγνώριση των κόπων και την ανταµοιβή τους.  

• Στην δευτερογενή έρευνα έγινε ορατό ότι πολλές εταιρείες, ξενοδοχεία 

πολυτελείας ανά τον κόσµο όπου διεξήχθησαν έρευνες, χρησιµοποιούν µεθόδους 

ενδυνάµωσης , όπως µερικές από αυτές που αναφέρθηκαν στην παρούσα 
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διατριβή. Μέσα από τα ερωτηµατολόγια διαπιστώθηκε τόσο από τις απαντήσεις 

του προσωπικού όσο και των διοικητικών στελεχών, πως τα ξενοδοχεία 5* της 

Αττικής εφαρµόζουν κάποιες από τις µεθόδους µε κυριότερες τη σαφήνεια στον 

καθορισµό των ρόλων και ευθυνών, την εκπαίδευση, την εγκαθίδρυση κλίµατος 

συνεργασίας, την επίδειξη εµπιστοσύνης και τη δυνατότητα ανάληψης 

πρωτοβουλιών.  

Συνοψίζοντας, µπορεί να διαπιστώθηκε ότι η ενδυνάµωση παίζει σηµαντικό ρόλο στην 

εργασιακή ικανοποίηση του προσωπικού , όµως αυτό δεν σηµαίνει ότι δεν είναι µακρύς ο 

δρόµος µέχρι να επιβεβαίωσει κανείς ότι πράγµατι οι διοικήσεις των ξενοδοχείων 5* στην 

Αττική πραγµατικά θέλουν και προσπαθούν να αυξήσουν την εφαρµογή των µεθόδων της 

στο προσωπικό. Και αυτή η υπόθεση προκύπτει από τη διαπίστωση µέσα από την 

επικοινωνία για τη διεξαγωγή της έρευνας, ότι υπήρχε µία άρνηση στη συνεργασία για τη 

διεξαγωγή της, µία επικέντρωση στη δουλειά τους και τις άµεσες υποχρεώσεις  και µία 

δυσκαµψία στην επικοινωνία. Επίσης πολλά ξενοδοχεία 5* , ιδιαίτερα όσα έχουν µικρό 

αριθµό κλινών, είτε δεν είχαν τµήµα ανθρώπινου δυναµικού , είτε τις λειτουργίες του 

εκτελούσε το λογιστήριο, ενώ αντίθετα ξενοδοχεία που ανήκαν σε όµιλο, είχαν έναν 

διευθυντή ανθρώπινου δυναµικού για όλα τα ξενοδοχεία του οµίλου στην Αττική και 

φυσικά δεν ήταν εφικτό να προσεγγιστεί.  

Όσον αφορά τις προτάσεις που προκύπτουν από τα συµπεράσµατα της παρούσας 

διατριβής, προς τους ιθύνοντες των ξενοδοχείων σε σχέση µε το ρόλο της ενδυνάµωσης, 

θα µπορούσαν να είναι : 

• Αύξηση της συχνότητας και της ποιότητας των εκπαιδευτικών προγραµµάτων 

καθώς και της ποικιλίας αυτών, ώστε οι εργαζόµενοι να µη νιώθουν ότι απλά 

συνεχώς εξειδικεύονται σε ένα συγκεκριµένο αντικείµενο αλλά πως αποκτούν µία 

διεύρυνση αντίληψης για το γενικότερο τρόπο λειτουργίας του οργανισµού. 

• Κοινοποίηση και συνεργασία στην διακήρυξη του κοινού εταιρικού οράµατος, 

λαµβάνοντας υπόψη τις γνώµες και τις ιδέες των εργαζοµένων. Αυτό θα οδηγούσε 

σε µεγαλύτερη ικανοποίηση, µέσα από την αίσθηση αξίας και σηµαντικότητας που 

κατ’ επέκταση θα κατέληγε σε περισσότερη αφοσίωση και δέσµευση µε τον 

οργανισµό.  
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• Συχνότερη ανταλλαγή πληροφοριών µεταξύ διοίκησης και εργαζοµένων µε στόχο 

την υψηλότερου επιπέδου παρεχόµενη ποιότητα υπηρεσιών. Να αυξηθεί το 

αίσθηµα συνεργασίας και αλληλεγγύης, µε έναν κοινό σκοπό.  

• Αύξηση της ενθάρρυνσης για λήψη πρωτοβουλιών και άµεση επικρότηση ή 

επιδιόρθωση αυτών µε στόχο την επί τόπου εκπαίδευση του προσωπικού και την 

εµπλοκή του σε διοικητικές λειτουργίες.  Αυτό θα οδηγήσει αυτοµάτως σε 

καλύτερη και αµεσότερη εξυπηρέτηση πελατών αλλά και σε αύξηση της 

δηµιουργικότητας και των ηγετικών ικανοτήτων του προσωπικού 

• Ανάληψη περισσότερων ευθυνών µε αναγνώριση και ανταµοιβή στην επιτυχή 

διεκπεραίωση τους.  

• Συχνότερες ανταµοιβές στο προσωπικό καθώς και προαγωγές ή µετακινήσεις σε 

καλύτερα πόστα. Αυτό αποδεικνύεται δύσκολο διότι οι περισσότερες διαθέσιµες 

θέσεις είναι σε µη διοικητικές θέσεις, όµως όταν δίνεται η ευκαιρία θα πρέπει 

άµεσα να προωθείται αξιοκρατικά ο αφοσιωµένος εργαζόµενος.  
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Υπέθυνη Δήλωση Συγγραφεά: Φωτεινή Κυρίτση 

Δηλώνω ρητά ότι, σύµφωνα µε το άρθρο 8 του Ν. 1599/1986 και τα άρθρα 2,4,6 παρ. 3 του Ν. 1256/1982, η 
παρούσα εργασία αποτελεί αποκλειστικά προϊόν προσωπικής εργασίας και δεν προσβάλλει κάθε µορφής 
πνευµατικά δικαιώµατα τρίτων και δεν είναι προϊόν µερικής ή ολικής αντιγραφής, οι πηγές δε που 
χρησιµοποιήθηκαν περιορίζονται στις βιβλιογραφικές αναφορές και µόνον. 


