
5η Θεματική ενότητα
Front Desk



Περιεχόμενο Θεματικής Ενότητας

Αρμοδιότητες του Front Desk.

Property Management System.

Ενέργειες πριν την άφιξη του πελάτη και διαδικασία 

check in. 

Διαδικασία αναχώρησης.

Express c/in και express c/out.

Κατάσταση (status) δωματίων

Δέσμευση δωματίου (room allocation)

Διαχείριση overbooking

Ηλεκτρονικό σύστημα πρόσβασης στα δωμάτια

Αρμοδιότητες του ταμία και νυχτερινός έλεγχος.



Υξποενό
Ξετητα 1A

AαΑρμοδιότητες του Front Desk
ΤοΥξηηγυρισμός

Υποενότητα 1



Αρμοδιότητες του Front Desk

 Πώληση δωματίων

 Άφιξη πελατών

 Διαχείριση αιτημάτων πελατών κατά την διαμονή 
τους

 Πληροφορίες

 Διαχείριση ταμείου

 Αναχώρηση πελατών 



Front Desk



Οι βάρδιες της Ρεσεψιόν
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Οργανόγραμμα Front Desk



Αρμοδιότητες υπαλλήλου Front Desk (υποδοχής)

Καλωσορίζει τους πελάτες με χαμόγελο και ευγένεια

Διεκπεραιώνει την άφιξη των πελατών

Φροντίζει να αποκομίζει τα στοιχεία των πελατών 
(αριθμό ταυτότητας, διεύθυνση κλπ.)

Ενοικιάζει δωμάτια σε περαστικούς πελάτες (walk in)

Διεκπεραιώνει την αναχώρηση των πελατών  



 Ταμείο.

 Συνάλλαγμα.

 Κρατήσεις.

 Τηλεφωνικό κέντρο.

Αρμοδιότητες υπαλλήλου Front Desk (υποδοχής)





 Μηνύματα.

 Γενικές πληροφορίες

 Διάφορες κρατήσεις

 Διαχείριση παραπόνων Χειρίζεται και επιλύει τυχόν 
παράπονα πελατών.

Αρμοδιότητες υπαλλήλου Front Desk (υποδοχής)



 Είναι ενήμερος για τις εκδηλώσεις

 Ενημερώνει το log-book

 Γνωρίζει όλες τις υπηρεσίες

 Συμπληρώνει την check list

Αρμοδιότητες υπαλλήλου Front Desk (υποδοχής)



 Διορθώσεις λογαριασμών

 Διατηρεί καθαριότητα

 Χρησιμοποιεί το όνομα των πελατών

 Χειρίζεται το P.M.S (Property Management System – PMS)

Αρμοδιότητες υπαλλήλου Front Desk (υποδοχής)



Property Management System - PMS

Το PMS καλύπτει τις ακόλουθες λειτουργίες όσον αφορά τον 
τομέα δωματίων:

 Διαχείριση κρατήσεων.

Σύνδεση με booking engines.

Προφίλ πελατών – ιστορικό – καταγραφή κινήσεων πελατών.

Διαχείριση λογαριασμών πελατών.

Υποστήριξη όλων των λειτουργιών του Housekeeping.



Property Management System - PMS

 Σύνδεση με συστήματα POS (Point of Sales) για 
αυτόματη χρέωση των πελατών

 Παροχή στατιστικών αναφορών.

 Νight auditing – αυτόματο κλείσιμο ημέρας

 Δυνατότητα σύνδεσης με άλλα συστήματα υποστήριξης, 
όπως τηλεφωνικού κέντρου, Pay Tv,κλειδαριές κλπ.

 Δυνατότητα για διαχείριση – υποστήριξη λειτουργιών 
πολλών ξενοδοχείων ταυτόχρονα (Hotel Complex) με 
έναν κοινό server.  



Υξποενό
Ξετητα 1

ΤοΥξηηγυρισμός

Υποενότητα 2
Διαδικασία άφιξης-αναχώρησης



Πριν την άφιξη (Pre arrival)
Με τον όρο pre- arrival εννοούμε όλες τις κινήσεις που κάνουμε 
πριν την άφιξη του πελάτη. Συνήθως είναι οι εξής :

 Αποστολή email επιβεβαίωσης της κράτησης.

 Δέσμευση συγκεκριμένου δωματίου αν αυτό κρίνεται 
απαραίτητο.

 Τοποθέτηση κάποιου δώρου καλωσορίσματος στο δωμάτιο αν 
αυτό κρίνεται απαραίτητο.

 Αποστολή email στον πελάτη με πληροφορίες για το 
ξενοδοχείο και την γύρω περιοχή. Αυτό συνήθως το ζητούν οι 
πελάτες και εμείς τους παρέχουμε τις πληροφορίες.

 Μεταφορά (transfer) από το λιμάνι/αεροδρόμιο προς το 
ξενοδοχείο.



Διαδικασία άφιξης πελάτη (check in)

Τα βήματα που ακολουθεί ο υπάλληλος υποδοχής κατά την 
διαδικασία της άφιξης του πελάτη είναι τα εξής:
 Χαιρετίζει και καλωσορίζει τον πελάτη.

 Αναζητά την κράτηση στο ηλεκτρονικό σύστημα PMS.

 Δίνει στον πελάτη το δελτίο άφιξης (registration card) 
για να το συμπληρώσει.

 Ελέγχει τα ταξιδιωτικά έγγραφα του πελάτη, (συνήθως 
διαβατήριο ή ταυτότητα). Μετά τον έλεγχο τα 
επιστρέφει στον πελάτη. Απαγορεύεται να κρατηθούν.  



Check in 



Διαδικασία άφιξης πελάτη (check in)

Αναζητά στο PMS δωμάτιο (εάν δεν είναι ήδη κάποιο 
δεσμευμένο) το οποίο θα πρέπει  να συμφωνεί με τα    στοιχεία 
της κράτησης και τις επιθυμίες 

Επιβεβαιώνει την τιμή του δωματίου και την διάρκεια διαμονής 
του πελάτη.

Κάνει στον πελάτη μία γρήγορη ενημέρωση για τις παροχές του 
ξενοδοχείου

Παραδίδει τα κλειδιά του δωματίου στον πελάτη

Ενημερώνει τον γκρουμ να μεταφέρει τις αποσκευές 

Τηλεφωνεί μετά από λίγο στο δωμάτιο για να επιβεβαιώσει ότι 
όλα είναι εντάξει.



Η υπάλληλος χειρίζεται το PMS



Registration card



Express check in

Πρόκειται για διαδικασία γρήγορης άφιξης. Για να 
εφαρμοστεί η διαδικασία του express c/in χρειάζεται:

 Να είναι διαθέσιμα τα στοιχεία του πελάτη.

 Το ξενοδοχείο να γνωρίζει όλα τα στοιχεία της 
κράτησης.

 Το ξενοδοχείο να γνωρίζει τις συνηθισμένες 
επιθυμίες του πελάτη (αν έχει διαμείνει και άλλες 
φορές).

 Το express c/in βρίσκει περισσότερο εφαρμογή σε 
επαναλαμβανόμενους πελάτες.   



Express check in

Τα πλεονεκτήματα του express c/in είναι :

 Ταχύτητα

 Ικανοποίηση από τον πελάτη αισθανόμενος ότι τον 
αναγνωρίζουν στο ξενοδοχείο.

 Καλύτερη και πιο εύρυθμη λειτουργία της 
υποδοχής, αφού μειώνονται οι ουρές και η 
αναμονή, κυρίως σε ώρες αιχμής.

 Καλύτερος προγραμματισμός στην διάθεση 
δωματίων. 



Το προφίλ του πελάτη

Το προφίλ του  πελάτη αφορά στοιχεία χρήσιμα για το 
ξενοδοχείο και καταγράφονται ηλεκτρονικά στο PMS. 
Περιλαμβάνει:

 Στοιχεία διεύθυνσης.

Τρόπος επικοινωνίας.

Εθνικότητα.

Ηλικία.

Για ποιον λόγο συνήθως ταξιδεύει

Ιδιαίτερες προτιμήσεις.



Προφίλ πελάτη στο PMS



Διαδικασία άφιξης γκρουπ

Στην διαδικασία άφιξης ενός γκρουπ τηρούνται τα 
παρακάτω:

Το ξενοδοχείο έχει λάβει την rooming list

Έχουν ήδη δεσμευτεί συγκεκριμένα δωμάτια για το 
γκρουπ

Τα κλειδιά των δωματίων πρέπει να είναι έτοιμα και 
τοποθετημένα σε έναν φάκελο ο οποίος θα δοθεί στον 
πελάτη



Διαδικασία άφιξης γκρουπ

 Ελάχιστο χρόνο πριν αφιχθεί το γκρουπ 
επιβεβαιώνεται ότι τα δωμάτια που έχουν δεσμευτεί 
είναι κενά και καθαρά.

 Όταν αφιχθεί το γκρουπ δίνονται συνήθως τα 
κλειδιά στον αρχηγό του γκρουπ και αν χρειαστεί  ο 
υπάλληλος υποδοχής τον βοηθάει να τα μοιράσει 
στου πελάτες

 Αν πρόκειται για μεγάλο γκρουπ ίσως χρειαστεί το 
c/in να γίνει σε κάποια αίθουσα του ξενοδοχείου και 
όχι στην ρεσεψιόν για καλύτερη εξυπηρέτηση.   



Άφιξη γκρουπ



Διερχόμενοι πελάτες (walk in) 

 Περαστικοί πελάτες είναι αυτοί οι οποίοι δεν έχουν 
κάνει κράτηση δωματίου, αλλά έρχονται στο 
ξενοδοχείο απευθείας και ζητούν δωμάτιο εκείνη 
την στιγμή.

 Για μερικά ξενοδοχεία οι περαστικοί πελάτες 
αποτελούν αξιόλογο κομμάτι της πελατεία τους.

 Θα πρέπει να δίνεται ιδιαίτερη προσοχή στους 
περαστικούς πελάτες γιατί είναι εν δυνάμει 
μελλοντικοί επαναλαμβανόμενοι πελάτες.

 Επίσης είναι απαραίτητο κατά την άφιξη να 
συλλέγουμε όλα τα απαραίτητα στοιχεία 
(διεύθυνση, ταυτότητα και οπωσδήποτε τρόπο 
επικοινωνίας) μιας και σε περίπτωση αναχώρησης 
του πελάτη με εκκρεμότητα στον λογαριασμό είναι 
δύσκολος ο εντοπισμός του.  



Κατά την διάρκεια της διαμονής
Η Υποδοχή κατά την διάρκεια της διαμονής του πελάτη :
 Φροντίζει ώστε να ανταποκρίνεται με ταχύτητα και επαρκώς 

στις επιθυμίες των πελατών.

 Δίνει πληροφορίες (συνήθως για αξιοθέατα, μουσεία, 
εστιατόρια κλπ.)

 Επιλύει τυχόν προβλήματα και παράπονα πελατών.

 Παρακολουθεί τους λογαριασμούς των πελατών και 
εξασφαλίζει ότι το ξενοδοχείο δεν θα διατρέξει κίνδυνο μη 
πληρωμής.

 Συνεργάζεται με τα υπόλοιπα τμήματα του ξενοδοχείου για την 
διεκπεραίωση αιτημάτων των πελατών.      





Αναχώρηση πελάτη

Οι πελάτες των ξενοδοχείων σύμφωνα με τον 
κανονισμό οφείλουν να αναχωρήσουν το αργότερο 
στις 12 η ώρα το μεσημέρι.

Η αναχώρηση περιλαμβάνει 3 στάδια:

Διευθέτηση των υπολοίπου του λογαριασμού του 
πελάτη

Ενημέρωση των αρχείων της υποδοχής

Δημιουργία ιστορικού (αρχείου) του πελάτη  



Αναχώρηση πελάτη

Οι ενέργειες του υπαλλήλου υποδοχής κατά την αναχώρηση του
πελάτη είναι:

 Εκτυπώνει τον λογαριασμό και τον παραδίδει στον πελάτη για
να τον ελέγξει

 Ρωτά τον πελάτη τυχόν καταναλώσεις πού προέκυψαν την
τελευταία στιγμή, (πχ κατανάλωση από το mini bar).

 Καταχωρεί τον τρόπο πληρωμής στο σύστημα (PMS)

 Εκδίδει την απόδειξη πληρωμής (ή τιμολόγιο αν αυτό ζητηθεί
από τον πελάτη)

 Ευχαριστεί τον πελάτη που προτίμησε το ξενοδοχείο για την
διαμονή του





Αναχώρηση πελάτη

Οι  τρόποι εξόφλησης λογαριασμού είναι οι εξής :

Μετρητά

Πιστωτική ή χρεωστική κάρτα ή travel card

 Traveller check (ταξιδιωτική επιταγή) 

Συνάλλαγμα

Επιταγή

Μεταφορά σε χρεώστη (Direct Billing Transfer)







Μεταφορά του λογαριασμού σε χρεώστη



Express check out

 Ο πελάτης εφόσον επιθυμεί γρήγορη αναχώρηση 
συμπληρώνει ένα ειδικό έντυπο, το express c/out form, 
μέσω του οποίου εξουσιοδοτεί το ξενοδοχείο να χρεώσει 
την πιστωτική του κάρτα.

 Ο ταμίας εκδίδει τους λογαριασμούς των προς 
αναχώρηση πελατών και αφού τους ελέγξει προχωρά 
στην χρέωση της πιστωτική τους κάρτας.

 Κατόπιν η απόδειξη πληρωμής και το απόκομμα της 
χρέωσης της πιστωτικής κάρτας διανέμονται στα 
δωμάτια των πελατών. 







Υξποενό
Ξετητα 1

ΤοΥξηηγυρισμός

Υποενότητα 3
Διαχείριση δωματίων



Hotel

Guest 

Room

Demand
Pleasure

Business

Group

SMERF

Association

Corporate

Οι πελάτες ανήκουν σε δύο βασικές κατηγορίες :

Κατηγορία μεμονωμένων πελατών (Transients)

Κατηγορία ομαδικών κρατήσεων (Groups)

Οι πελάτες του ξενοδοχείου



Δέσμευση δωματίου για πελάτη(room allocation)

Περιπτώσεις που το ξενοδοχείο χρειάζεται να δεσμεύσει 
συγκεκριμένο δωμάτιο πριν την άφιξη:
 Ο πελάτης έχει ζητήσει το συγκεκριμένο δωμάτιο.

 Ο πελάτης έχει συγκεκριμένες απαιτήσεις. Πχ δωμάτιο με θέα, 
ψηλό όροφο και μακριά από τους ανελκυστήρες.

 Όταν ο συγκεκριμένος τύπος δωματίου της κράτησης του 
πελάτη τείνει να εξαντληθεί.

 Όταν θα πρέπει πριν την άφιξη του πελάτη να μπει κάποιο 
δώρο μέσα στο δωμάτιο ή λουλούδια κλπ.

 Σε περίπτωση γκρουπ το οποίο αφικνείται όλο  την ίδια 
στιγμή.  



Assigned rooms όπως εμφανίζονται στο PMS



Το status (κατάσταση) των δωματίων

 Κατειλημμένο (occupied).

 Ελεύθερο προς διάθεση (available) 

 Κρατημένο (assigned,reserved)

 Κενό και καθαρό (vacant and ready)

 Κενό και μη έτοιμο.(vacant and dirty)



Το status (κατάσταση) των δωματίων

 Εκτός λειτουργίας (Out Of Order)

 Παραμονή (stayover

 Αναχώρηση (check out

 Αργοπορημένη αναχώρηση (late check out)

 Υπό αναχώρηση (due out)



Το status (κατάσταση) των δωματίων

 Διανυκτέρευση εκτός (sleep out) 

 Κλειδωμένο (lock out)

 Αναχώρηση χωρίς ενημέρωση (skip)

 Παραμονή πελάτη σε δωμάτιο  (sleep)

 Φιλοξενία (complimentary) 

 Μην ενοχλείτε (do not disturb).





Κλειδιά (smart cards)-πρόσβαση στο δωμάτιο
Τα περισσότερα ξενοδοχεία χρησιμοποιούν σύστημα έκδοσης smart cards 
(ηλεκτρονικών κλειδιών για πρόσβαση στο δωμάτιο. Τα πλεονεκτήματα 
είναι:

 Πολύ υψηλό επίπεδο ασφαλείας.

 Ευκολία στην χρήση και απαλλαγή του πελάτη από το άγχος της 
απώλειας του κλειδιού, αφού άμεσα μπορεί να εκδοθεί νέο κλειδί και το 
απολεσθέν να καταστεί ανενεργό.

 Δυνατότητα πληροφόρησης για κάθε κλειδαριά.(πχ ποιος υπάλληλος 
προγραμμάτισε την κάρτα, τι ώρα εισήλθε ο πελάτης στο δωμάτιο 
κλπ.).

 Δυνατότητα  διακοπής της πρόσβασης  στο δωμάτιο, μέσω ακύρωσης 
της λειτουργίας της ηλεκτρονικής κάρτας από το κεντρικό σύστημα 
ελέγχου.

 Δυνατότητα έκδοσης  απεριόριστου αριθμού κλειδιών για την ίδια 
κλειδαριά.

 Χαμηλό κόστος συντήρησης του συστήματος.











Overbooking

Οι βασικοί λόγοι που οδηγούν σε overbooking είναι οι εξής :

No shows

Ακυρώσεις κρατήσεων

Μη αναμενόμενες αναχωρήσεις

Ζήτηση για παράταση παραμονής 

Αποδοχή κράτησης που αφορά πολύ τακτικούς και καλούς 
πελάτες 
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Παράγοντες για υψηλό ή χαμηλό overbooking

 Προβλέψεις από το σύστημα

 Εμπειρία των υπαλλήλων

 Διαθεσιμότητα δωματίων σε άλλα ξενοδοχεία

 Ενδελεχής έλεγχος των αναμενόμενων αφίξεων

 Ενημέρωση του πελάτη για πιθανό overbooking 
προσφέροντας καλύτερη τιμή



Overbooking

Πιθανή μη ύπαρξη No shows-άφιξη όλων των πελατών

Υποχρεώσεις του ξενοδοχείου

Δυσαρέσκεια πελάτη

Οφέλη αλλά και ζημίες 



Overbooking

Ενέργειες από πλευράς ξενοδοχείου

Μεταφορά της δυσαρέσκειας 
από τους πελάτες

Αρνητικά σχόλια σε ιστοσελίδες 





Υξποενό
Ξετητα 1

ΤοΥξηηγυρισμός

Υποενότητα 4
Ταμείο και νυχτερινός έλεγχος





Ταμείο

 Το ταμείο αποτελεί έναν ακόμη τομέα του τμήματος υποδοχής.

 Στα μικρά ξενοδοχεία το ταμείο είναι αυτό το οποίο 
αναλαμβάνει όλες τις συναλλαγές της επιχείρησης, όπως 
εισπράξεις, πληρωμές, κλπ. 

 Στα μεγάλης δυναμικότητας ξενοδοχεία όμως, διαχειρίζεται 
μόνο τις συναλλαγές των πελατών και τις προαναφερθείσες  
εργασίες τις αναλαμβάνει το λογιστήριο.

 Παλιότερα την  θέση ταμία κατείχε κάποιος συγκεκριμένος 
υπάλληλος της υποδοχής ο οποίος εκτελούσε μόνο χρέη ταμία. 
Πλέον στο Front Desk όλοι οι υπάλληλοι εκτελούν χρέη ταμία.      





Καθήκοντα ταμία

Αναλαμβάνει εισπράξεις από εξόφληση λογαριασμών

Κάνει ημερήσιες εισπράξεις τμημάτων

 Ελέγχει τους λογαριασμούς στο κλείσιμο κάθε 
βάρδιας. 

Συντονίζει µε το λογιστήριο την διευθέτηση των 
χρεωστικών λογαριασμών πελατών και αυτών που 
εξοφλούνται µε πιστωτική κάρτα. 



Καθήκοντα ταμία

Καταχωρεί στους λογαριασμούς των πελατών τις 
χρεωστικές αποδείξεις των τμημάτων του ξενοδοχείου.

Εξαργυρώνει επιταγές

Καταχωρεί τα παραστατικά που αφορούν 
καταναλώσεις πελατών στον φάκελο κάθε πελάτη

Εισπράττει και καταχωρεί προκαταβολές 



Συνάλλαγμα

 Στα ξενοδοχεία που διαθέτουν περισσότερα από 50 
κρεβάτια, επιτρέπεται η αγορά συναλλάγματος προς 
εξυπηρέτηση των αλλοδαπών πελατών τους.

 Ο ταμίας παραλαμβάνει το ξένο νόμισμα και το 
παραδίδει στον πελάτη εγχώριο νόμισμα.

 Συνήθως παρακρατείται νόμιμη προμήθεια περίπου 2%.

 Ο πελάτης λαμβάνει απόδειξη αγοράς συναλλάγματος.

 O ταμίας επιτρέπεται να παραλαμβάνει ξένο νόμισμα και 
να παραδίδει στον πελάτη εγχώριο. Το αντίθετο δεν 
επιτρέπεται.   



Καθήκοντα ταμία

Αναλαμβάνει πληρωμές

Εξαγοράζει συνάλλαγμα

Είναι υπεύθυνος για την φύλαξη του ταμείου του

Συμπληρώνει τα ειδικά έντυπα διόρθωσης σε 
περίπτωση που λογαριασμοί χρεώθηκαν με λάθος 
ποσό.   



Έντυπο πληρωμής













Νυχτερινός έλεγχος-καθήκοντα νυχτερινού ελεγκτή

Παραλαμβάνει βάρδια και ενημερώνεται για τις 
υπόλοιπες αφίξεις πελατών

Καταχωρεί όσες καταναλώσεις πελατών δεν έχουν 
καταχωρηθεί

Ελέγχει όλες τις ταμειακές κινήσεις της ημέρας και 
διορθώνει τυχόν λάθη

Φροντίζει για την «συμφωνία της ημέρας", δηλαδή 
την εξασφάλιση ότι όλες οι συναλλαγές έγιναν με τον 
σωστό τρόπο.  



Νυχτερινός έλεγχος-καθήκοντα νυχτερινού ελεγκτή

Κάνει έλεγχο όλων των ενοικίων των δωματίων 
(room and tax check) και αφού διαπιστώσει ότι οι τιμές 
του ενοικίου κάθε δωματίου είναι η συμφωνημένη 
προχωρά σε χρέωση του ενοικίου ανά δωμάτιο

Δίνει εντολή στο σύστημα (PMS) να «αλλάξει η 
ημέρα»

Διεκπεραιώνει τα express check out

Συντάσσει σημαντικές αναφορές και τις αποστέλλει 
στην διοίκηση του ξενοδοχείου 


