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Δπραξηζηίεο 
 
Θα ζέιακε λα επραξηζηήζνπκε ζεξκά ηελ επηβιέπνπζα θαζεγήηξηα καο θα. Δηξήλε 
Γήκνπ, γηα ηελ θαζνδήγεζε, ηελ ππνζηήξημε πνπ καο πξνζέθεξε θαη ηελ επγεληθή ηεο 
αληαπόθξηζε ζηηο απνξίεο καο. 
΋ινπο όζνπο καο αθηέξσζαλ ιίγν από ηνλ πνιύηηκν ρξόλν ηνπο γηα ηελ ζπκπιήξσζε 
εξσηεκαηνινγίσλ, κε ζθνπό ηελ πξαγκάησζε ηεο έξεπλαο απηήο. 
Σέινο, νθείινπκε έλα κεγάιν επραξηζηώ ζηηο νηθνγέλεηέο καο θαη ζηνπο θίινπο καο γηα 
ηελ εζηθή θαη νηθνλνκηθή ζπκπαξάζηαζε, όρη κόλν θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο εθπόλεζεο 
ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο καο, αιιά θαη θαζ‟ όιε ηελ δηάξθεηα ησλ ζπνπδώλ καο. 
 

Πεξίιεςε 
 
Δίλαη επξέσο απνδεθηό πσο δηαλύνπκε κία πεξίνδν ρξνληθά , θαηά ηελ νπνία ζρεδόλ 
όιεο νη αλάγθεο ηνπ αλζξώπνπ θαη ε θαζεκεξηλόηεηα απηνύ είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλεο 
κε ηελ ηερλνινγία. Οη λέεο ηερλνινγίεο έρνπλ „‟εηζβάιιεη‟‟ ζηα ζύγρξνλα λνηθνθπξηά θαη 
ηηο επηρεηξήζεηο θαη πην ζπγθεθξηκέλα ζηνλ ηνπξηζηηθό θαη μελνδνρεηαθό θιάδν. Η 
„‟παξαδνζηαθή‟‟ εμππεξέηεζε θαη θηινμελία δίλνπλ δεηιά δεηιά ηε ζέζε ηνπο ζε έλα 
πεξηβάιινλ πην ζύγρξνλν ην νπνίν απνηειείηαη από απηνκαηνπνηεκέλα ζπζηήκαηα 
ππεξεζηώλ θαη κεραλέο. Η παξνύζα πηπρηαθή εξγαζία έρεη σο ζηόρν ηε κειέηε ησλ 
απόςεσλ ησλ ζύγρξνλσλ επηζθεπηώλ αλαθνξηθά κε ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο γύξσ από 
ηελ αληηθαηάζηαζε ηνπ αλζξώπηλνπ πξνζσπηθνύ από απηνκαηνπνηεκέλεο κεζόδνπο 
εμππεξέηεζεο. Πην ζπγθεθξηκέλα, ζα γίλεη κία εηζαγσγή ζε έλα λενζύζηαην είδνο 
ηνπξηζκνύ. Απηό ηνπ Robo-Tourism ή R-Tourism, ην νπνίν ζπλδπάδεη ηηο πην 
πξόζθαηεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο ζηνλ θιάδν, όπσο ηελ ηερλεηή λνεκνζύλε, ηελ 
εηθνληθή πξαγκαηηθόηεηα, ηo Γηαδίθηπν ησλ Πξαγκάησλ (Internet of Things ή IoT 
ηερλνινγηθά ζπζηήκαηα), ην απηνκαηνπνηεκέλν ζέξβηο θαη ηε ξνκπνηηθή. Σέινο, ζα 
παξνπζηαζηνύλ ζπκπεξάζκαηα θαη απόςεηο ζρεηηθά κε ηνλ βαζκό πνπ κπνξεί λα 
αληηθαηαζηαζεί ην πξνζσπηθό ηνπ μελνδνρείνπ θαζώο θαη πξνηεηλόκελεο βειηηώζεηο 
πνπ κπνξνύλ λα γίλνπλ ζε δηάθνξα ηκήκαηα απηνύ, ζπλππνινγίδνληαο ηελ έξεπλα πνπ 
ζα έρεη πξνεγεζεί πάλσ ζηνπο ίδηνπο σο πηζαλνύο επηζθέπηεο. 
 
Λέμεηο θιεηδηά: Νέεο ηερλνινγίεο, ξνκπόη, IoT, κεραληθή κάζεζε, ηνπξηζκόο , 
μελνδνρείν, πξνζσπηθό, αληηθαηάζηαζε, εηζαγσγή, επηζθέπηεο 
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Abstract 
 
It is widely accepted that we are going through a period of time in which almost all 
human needs and everyday life are directly linked to technology. New technologies 
have 'invaded' the modern households and businesses, and in particular the tourism 
and hotel industries. 'Traditional' service and hospitality are timidly positioning 
themselves in a more modern environment consisting of automated service systems 
and machines. The purpose of this thesis/ study is to explore modern consumer 
reviews and preferences regarding the replacement of human staff by automated 
methods of service. In particular, there will be an introduction to a new type of tourism. 
That of Robo-Tourism or R-Tourism, which combines the latest technological 
developments in the industry, such as Artificial Intelligence (AI), Virtual Reality (VR), 
IoT (Internet of Things) technology systems, automated service and robotics . Finally, 
conclusions and opinions will be presented on the extent to which hotel staff can be 
replaced and suggestions on which areas can be improved, taking into account the 
research that has preceded them as potential visitors. 
 
Keywords: New technologies, robot, IoT, machine learning, tourism, hotel, staff, 
replacement ,embodiment, visitors 
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Δηζαγσγή 

 
Η επνρή ησλ λέσλ ηερλνινγηώλ , ηνπ ςεθηαθνύ πεξηβάιινληνο θαη ηεο ξνκπνηηθήο 
θαίλεηαη πσο έρεη θηάζεη. ΢ηηο κέξεο καο, ν θάζε έλαο από εκάο δηαζέηεη ην δηθό ηνπ 
πξνζσπηθό ξνκπόη ή κεραλή, είηε πξόθεηηαη γηα θάπνην θνξεηό ππνινγηζηή (PC) είηε 
γηα έλα έμππλν θηλεηό (smartphone). ΢ύκθσλα κε πξόζθαηε έξεπλα ηεο IDC πνπ 
δηεμήρζε ην 2017,ε αλάπηπμε ηεο παγθόζκηαο αγνξάο γηα ηερλνινγίεο πνπ 
πεξηιακβάλνπλ ζπζηήκαηα ηερλεηήο λνεκνζύλεο (Artificial Intelligence) αλακέλεηαη λα 
θηάζεη ηα 52.2 δηο (πεξίπνπ) ην έηνο 2021 ζε αληίζεζε κε ηα 12.4 δηο ηνπ έηνπο 2017 
θαη ε βηνκεραλία ησλ ξνκπόη ζπλνιηθά πξνβιέπεηαη λα θηάζεη ηα 188 εθ. δνιάξηα έσο 
ην 2020 ζηέπνληαο ηε (ξνκπνηηθή βηνκεραλία) από ηηο πην πξνζνδνθόξεο ζηνλ θόζκν. 
Κάζε ρξόλν, εθαηνληάδεο εηαηξίεο ζπλαγσλίδνληαη  ε κηα ηελ άιιε, ζην βαζκό ηεο 
ηερλνινγηθήο ηνπο αλάπηπμεο, πξνζθέξνληαο ζπλερώο λέα θαηλνηόκα πξντόληα θαη 
ππεξεζίεο νη νπνίεο ζα θεληξίζνπλ ην ελδηαθέξνλ ηνπ πξνζδνθώκελνπ θαηαλαισηή. 
Σν έληνλν ελδηαθέξνλ γηα ηα ξνκπόη παξνπζηάζηεθε θαη ζηελ CES 2019. Η CES 
(Global Stage for Innovation) δηεμάγεηαη θάζε έηνο ζην Las Vegas θαη απνηειεί ηε 
κεγαιύηεξε, δηεζλνύο εκβέιεηαο, έθζεζε αθηεξσκέλε απνθιεηζηηθά ζηα ζπζηήκαηα πνπ 
θάλνπλ ρξήζε ηεο Σερλνινγίαο Πιεξνθνξηώλ (Information Technology)  θαη ηελ 
θαηαλάισζε ειεθηξνληθώλ εηδώλ. 
΢ηηο κέξεο καο, ηα ξνκπόη εληππσζηάδνπλ ην παγθόζκην θνηλό κε ηηο εμαηξεηηθέο ηνπο 
ηθαλόηεηεο θαζώο είλαη πιήξσο εμνπιηζκέλα κε ραξαθηεξηζηηθά θαη ηερλνινγίεο 
ηειεπηαίαο αηρκήο όπσο ε Σερλεηή Ννεκνζύλε (AI ή Artificial Intelligence), ην Γηαδίθηπν 
ησλ Πξαγκάησλ (IoT ή Internet of Things) θαη ηα αζύξκαηα ζπζηήκαηα 5εο γεληάο 
(ζπληνκνγξαθία: 5G δίθηπα). 
Πην αλαιπηηθά, ε Σερλεηή Ννεκνζύλε (ΑΙ ή Machine Intelligence) είλαη ν θαηαιπηηθόο 
παξάγνληαο ν νπνίνο επηηπγράλεη ηελ αλάπηπμε ησλ ηθαλνηήησλ ηεο ξνκπνηηθήο ε 
νπνία ηαηξηάδεη κε εθείλε ησλ αλζξώπσλ. Με ην πέξαζκα ησλ ρξόλσλ ε ΑΙ καδί κε ηε 
κεραληθή κάζεζε (deep learning or machine learning) θαη ηα ζπζηήκαηα ησλ 
ηειεπηθνηλσληώλ ζα επεθηείλνπλ ηα ζύλνξα νιόθιεξεο ηεο βηνκεραλίαο ησλ 
πιεξνθνξηώλ ζην κέιινλ θαη ζπγθεθξηκέλα, κε ηελ εηζαγσγή απηόλνκσλ κεραλώλ. 
΢ύκθσλα κε ηνλ θαζεγεηή ηνπ Σκήκαηνο ηεο Ρνκπνηηθήο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Hanyang, 
ζηε ΢ενύι ηεο Ν.Κνξέαο, HAN Jea-kweon : „‟H AI παιηόηεξα ήηαλ πνιύ ιηγόηεξν 
αλεπηπγκέλε ζε ζύγθξηζε κε ηελ „‟Αλζξώπηλε Ννεκνζύλε‟‟ (Human Intelligence). Αιιά 
από ην 2010, βειηησκέλεο δηαδηθαζίεο νη νπνίεο επηθεληξώλνληαη γύξσ από ην deep 
learning έρνπλ εηζαρζεί κε ζηόρν λα κηκεζνύλ ην ζύζηεκα λνεκνζύλεο ησλ 
αλζξώπσλ. Απηέο νη δηαδηθαζίεο θαη νη αιγόξηζκνη, εηδηθόηεξα ε κνλάδα επεμεξγαζίαο 
γξαθηθώλ (GPU ή Graphics Processing Unit) γηα ηα γξαθηθά έρνπλ ζεκεηώζεη κεγάιε 
πξόνδν ζε ζπλδπαζκό κε δηάθνξα ινγηζκηθά ζπζηήκαηα. ΢ήκεξα, νη ηθαλόηεηεο ηνπο 
ζπλάδνπλ κε εθείλεο ηεο αλζξώπηλεο λνεκνζύλεο. Θα δνύκε πνιιέο ππεξεζίεο ζηα 
επόκελα 5 έηε , νη νπνίεο ζα πεξηιακβάλνπλ ηερλνινγία Σερλεηήο Ννεκνζύλεο 
(Artificial Intelligence). Θα δηεξσηεζνύκε „‟Μπνξεί έλα computer λα θάλεη απηά ηα 
πξάγκαηα;‟‟ ή „‟Δίλαη ζε ζέζε έλα smartphone λα δηεθπεξαηώζεη ηέηνηεο ιεηηνπξγίεο;‟‟. 
΢ην παξειζόλ, νη λέεο ηερλνινγίεο όπσο ε εηθνληθή πξαγκαηηθόηεηα θαη ε ξνκπνηηθή, 
ήηαλ απνθιεηζηηθό θνκκάηη ησλ δηαδηθηπαθώλ παηρληδηώλ. Πιένλ, έρνπλ εθαξκνζηεί κε 
πνηθίινπο ηξόπνπο ζε δηαθόξνπο ηνκείο ηεο παγθόζκηαο αγνξάο θαη νηθνλνκίαο. 
Μεξηθέο από ηηο βηνκεραλίεο νη νπνίεο έρνπλ δερζεί δξακαηηθέο αιιαγέο από ηε ρξήζε 
απηώλ είλαη ε ηαηξηθή ζηελ νπνία έρεη γίλεη ήδε ρξήζε ηεο Δηθνληθήο Πξαγκαηηθόηεηαο ή 
VR (Virtual Reality). Δπηπιένλ, ε ςπρνινγία θαη ςπρηαηξηθή, κε ηε βνήζεηα ησλ νπνίσλ 
γίλνληαη ζπλερείο πξνζπάζεηεο ίαζεο δηαθόξσλ ηύπσλ θνβίαο θαη εζηζκνύ. Αθόκα, ν 
θιάδνο ηεο εθπαίδεπζεο θαη κάζεζεο θαλόλσλ αζθαιείαο  έρεη επεξεαζηεί ζε 
ζεκαληηθό βαζκό από εθείλεο. Απηό ζπκβαίλεη κε ηε δεκηνπξγία ςεθηαθώλ θαη 
εηθνληθώλ πεξηβαιιόλησλ ηα νπνία έρνπλ παλνκνηόηππα ραξαθηεξηζηηθά κε εθείλα ηνπ 
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πξαγκαηηθνύ θόζκνπ θαη είλαη ζε ζέζε λα αλαπαξάγνπλ πξαγκαηηθά ζπκβάληα, 
επηηξέπνληαο ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζε αλάινγνπ ηύπνπ ζεκηλάξηα λα πξνζηαηεπηνύλ 
από πηζαλνύο θηλδύλνπο πνπ κπνξεί λα πξνθύςνπλ ζε αλάινγεο ζπλζήθεο ζηελ 
πξαγκαηηθόηεηα. Έλαο αθόκα θιάδνο ν νπνίνο έρεη αλνίμεη ηηο πόξηεο ηνπ ώζηε λα 
ππνδερηεί ηηο ζπλερώο αλαδπόκελεο ηερλνινγίεο, είλαη εθείλνο ηνπ ηνπξηζκνύ θαη πην 
ζπγθεθξηκέλα ηεο μελνδνρίαο.  
Ο ηνπξηζκόο απνηειεί από ηηο πην ηζρπξέο νηθνλνκίεο ζε παγθόζκηα θιίκαθα θαη γηα ηελ 
Διιάδα ηελ ζεκαληηθόηεξε πεγή εζόδσλ καδί κε εθείλε ηεο λαπηηιίαο. ΢πλεπώο, ε 
ζπκβνιή ηνπ δηαδηθηύνπ, νη ςεθηαθέο εθαξκνγέο, νη θαηλνηνκίεο θαη νη θαιέο πξαθηηθέο 
έρνπλ εηζβάιεη ζηνλ ηξόπν ιεηηνπξγίαο κηαο μελνδνρεηαθήο επηρείξεζεο. Βαζηθόο 
ζηόρνο είλαη λα εληζρύζνπλ ηελ ηνπξηζηηθή εκπεηξία θαη ηελ ειθπζηηθόηεηα ελόο 
πξννξηζκνύ. Απηό έρεη σο απνηέιεζκα, νη πειάηεο ελόο ηνπξηζηηθνύ θαηαιύκαηνο λα 
γίλνληαη όιν θαη πην απαηηεηηθνί, αλαδεηώληαο πεξηζζόηεξεο αλέζεηο. Απηό σζεί 
μελνδόρνπο λα αλαδεηήζνπλ ηξόπνπο ώζηε λα γίλεη ε επηρείξεζε ηνπο πην θαηλνηόκα, 
ζύγρξνλε θαη αλεπηπγκέλε ηερλνινγηθά πνπ έρεη σο ζπλέπεηα ηελ αληαγσληζηηθόηεηα 
ησλ επηρεηξήζεσλ. 
 
 
  

΢πλεηζθνξά 
 
 
 
Γηα ηε δεκηνπξγία ηεο παξνύζαο πηπρηαθήο εξγαζίαο αλαδεηήζεθαλ θπξίσο άξζξα, 
πξνεγνύκελεο κειέηεο από αθαδεκατθνύο θαη εξεπλεηέο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο λέεο 
ηερλνινγίεο, ηε ξνκπνηηθή θαη ηελ εηζαγσγή απηώλ ζην μελνδνρεηαθό πεξηβάιινλ. 
Δπηπιένλ, δεκηνπξγήζεθε έλα εξσηεκαηνιόγην ην νπνίν κεηέπεηηα κνηξάζηεθε ζε 
λένπο θαη κειεηά ηε ζηάζε ηνπο ζε όηη αθνξά ηελ εηζαγσγή απηνκαηνπνηεκέλσλ 
ζπζηεκάησλ, λέσλ ηερλνινγηώλ θαη ξνκπόη ζηε βηνκεραλία ησλ μελνδνρείσλ.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

3 
 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1: Σνπξηζκόο θαη μελνδνρεηαθόο θιάδνο 
 

1.1. Οξηζκόο ηνπ ηνπξηζκνύ 
 
Η μελνδνρεηαθή βηνκεραλία θαη ν ηνκέαο ηεο θηινμελίαο, γεληθά, είλαη έλαο από ηνπο 
ηαρύηεξα αλαπηπζζόκελνπο θιάδνπο ζηνλ θόζκν. Σα ηαμίδηα θαη ν ηνπξηζκόο 
ζπλέβαιαλ ζηε δηαζθάιηζε όηη ε βηνκεραλία απηή ζα παξακείλεη ζηε δσή παξά ηηο 
δύζθνιεο νηθνλνκηθέο πεξηόδνπο πνπ έρνπλ θαηαζηήζεη αδύλαην γηα πνιινύο ηνκείο λα 
επηβηώζνπλ. Η μελνδνρεηαθή βηνκεραλία κε ηα ρξόληα γλώξηζε ηεξάζηηα 
αλάπηπμε. Υάξε ζηνλ κεγάιν αξηζκό πνιιώλ επηρεηξήζεσλ πνπ αλνίγνπλ ηα θεληξηθά 
γξαθεία ηνπο ζε δηάθνξεο ηνπνζεζίεο παγθνζκίσο, ν αξηζκόο ησλ επαγγεικαηηθώλ 
ηαμηδηώλ αλακέλεηαη λα ζπλερίζεη λα απμάλεηαη. Καζώο νη εηαηξείεο ζηνλ θιάδν ησλ 
μελνδνρεηαθώλ επηρεηξήζεσλ επηθεληξώλνληαη ζηε βειηίσζε ηεο πειαηεηαθήο 
εκπεηξίαο, ηα επηκέξνπο ηαμίδηα βξίζθνληαη επίζεο ζε άλνδν. 
Δίλαη ζεκαληηθό λα αλαγλσξίζεη θαλείο όηη ν ηνπξηζκόο είλαη κόλν κηα κνξθή 
αλαςπρήο, καδί κε αζιεηηθέο δξαζηεξηόηεηεο, ρόκπη θαη όια απηά είλαη πξναηξεηηθέο 
ρξήζεηο ηνπ ειεύζεξνπ ρξόλνπ καο. Ο ηνπξηζκόο ζπλήζσο πξαγκαηνπνηεί δαπάλεο, αλ 
θαη όρη απαξαίηεηα. Έλαο πνδειάηεο ή έλαο πεδνπόξνο, έμσ γηα κηα εβδνκάδα 
θαηαζθήλσζεο, πνπ θέξεη ην δηθό ηνπ θαγεηό, κπνξεί λα κελ ζπκβάιεη ζε ηίπνηα ζηα 
ηνπξηζηηθά έζνδα κηαο πεξηνρήο. Ο ηνπξηζκόο νξίδεηαη πεξαηηέξσ σο ε κεηαθίλεζε 
αλζξώπσλ από ηε ζπλήζε θαηνηθία ηνπο. Αιιά θαη πάιη, πξέπεη λα θαζνξηζηεί πόζν 
καθξηά αλακέλεηαη λα ηαμηδεύνπλ νη άλζξσπνη πξηλ κπνξέζνπλ λα ζεσξεζνύλ σο 
ηνπξίζηεο. 
Καηά θαηξνύο, έρνπλ γίλεη πνιιέο πξνζπάζεηεο ώζηε λα νξηζηεί ν όξνο „‟ηνπξηζκόο‟‟. 
΢ύκθσλα κε ηνλ δηεζλή Οξγαληζκό Σνπξηζκνύ (ΠΟΣ)-World Tourism Organization 
(WTO) ν ηνπξηζκόο νξίδεηαη σο νη δξαζηεξηόηεηεο ησλ πξνζώπσλ πνπ ηαμηδεύνπλ θαη 
δηακέλνπλ ζε ηόπνπο εθηόο ηνπ ζπλεζηζκέλνπ πεξηβάιινληνο ηνπο γηα όρη πεξηζζόηεξν 
από έλα ζπλερή ρξόλν, γηα αλαςπρή, επαγγεικαηηθνύο θαη άιινπο ζθνπνύο πνπ δελ 
ζρεηίδνληαη κε ηελ άζθεζε θάπνηαο δξαζηεξηόηεηαο ακεηβόκελεο ζην ηόπν επίζθεςεο. 
Η παξαπάλσ έλλνηα δηαρσξίδεη έληνλα θαη πξνζδηνξίδεη παξάιιεια ηνλ ηνπξηζκό πνπ 
δηεμάγεηαη κεηαμύ ησλ δηαθόξσλ ρσξώλ θαη απηνύ πνπ πξαγκαηνπνηείηαη εληόο ηεο 
ρώξαο. Ο „‟ηνπξηζκόο‟‟ πεξηιακβάλεη όιεο ηηο δξαζηεξηόηεηεο ησλ επηζθεπηώλ θαη 
πεξηιακβάλεη ηόζν ηνπο „‟ηνπξίζηεο‟‟ (ηνπο επηζθέπηεο πνπ δηαλπθηεξεύνπλ γηα κία 
ηνπιάρηζηνλ βξαδηά  (overnight visitors) όζν θαη ηνπο „‟επηζθέπηεο ηεο ίδηαο κέξαο‟‟ 
(same-day visitors). 
Έπεηηα από κία αληηπαξάζεζε πνπ δεκηνύξγεζε ν παξαπάλσ θαηλνκεληθά ζαθήο 
νξηζκόο, από άηνκα πνπ επηρείξεζαλ λα πξνζδηνξίζνπλ έλλνηεο όπσο εθείλε ηνπ 
„επηζθέπηε‟ θαη ηνπ „ηνπξίζηα‟, θαιό ζα ήηαλ λα αλαθεξζεί θαη ν αθόινπζνο νξηζκόο 
ηνπ ηνπξηζκνύ όπσο δηαηππώζεθε από ηνλ Chadwick ην 1994 ν νπνίνο αλαθέξεη όηη 
ηνπξηζκόο είλαη νη αλζξώπηλεο θαη επαγγεικαηηθέο δξαζηεξηόηεηεο πνπ ζπλδένληαη κε 
κία ή πεξηζζόηεξεο όςεηο ηεο πξνζσξηλήο κεηαθίλεζεο ησλ αηόκσλ, καθξηά από ην 
θνληηλό θνηλσληθό πεξηβάιινλ θαη από ην θαζεκεξηλό εξγαζηαθό πεξηβάιινλ ηνπο γηα 
δνπιεηέο, απόιαπζε θαη πξνζσπηθνύο ιόγνπο. 
΢ε θάπνηεο ρώξεο όπσο νη ΗΠΑ ζπρλά ζπγρένληαη νη όξνη „‟ηνπξηζκόο‟‟ θαη „‟ηαμίδη‟‟. 
Γεληθά, είλαη θαιό λα αληηιακβάλεηαη θαλείο πσο ν ηνπξηζκόο ζπλδέεηαη κε ηα ηξία 
παξαθάησ δεηήκαηα: 
 

 ηε κεηαθίλεζε αλζξώπσλ 

 έλα ηνκέα ηεο νηθνλνκίαο ή θιάδν 
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 έλα επξύ ζύζηεκα αλζξσπίλσλ ζρέζεσλ ζε αιιειεπίδξαζε, ηηο αλάγθεο ηνπο 
λα ηαμηδεύνπλ έμσ από ηηο θνηλόηεηεο ηνπο θαη ππεξεζίεο πνπ πξνζπαζνύλ λα 
αληαπνθξηζνύλ ζε απηέο ηηο αλάγθεο πξνζθέξνληαο πξντόληα. (ζει 9-12) 

Πξνζπαζώληαο λα δνζεί έλαο πην ζαθήο νξηζκόο ζηνπο όξνπο „‟ηνπξηζκόο‟‟ θαη 
„‟ηνπξίζηαο‟‟ ζα ήηαλ ζθόπηκν λα αλαθεξζεί θαλείο ζηε κειέηε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε 
ην 1981 από ηνπο Burkart θαη Medlik, ε νπνία πξνζδηόξηζε πέληε ραξαθηεξηζηηθά 
ζηνηρεία πνπ ζπλδένληαη κε ηνλ ηνπξηζκό. 

 Ο ηνπξηζκόο πξνέξρεηαη από ηε κεηαθίλεζε ησλ αλζξώπσλ πξνο, θαη ηε 
δηακνλή ηνπο ζε , δηάθνξνπο πξννξηζκνύο. 

 Τπάξρνπλ δύν ζηνηρεία ζηνλ ηνπξηζκό, ην ηαμίδη πξνο ηνλ πξννξηζκό θαη ε 
δηακνλή ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ δξαζηεξηνηήησλ ζηνλ πξννξηζκό. 

 Σν ηαμίδη θαη ε δηακνλή ιακβάλνπλ ρώξα εθηόο ηνπ θαλνληθνύ ηόπνπ θαηνηθίαο 
θαη εξγαζίαο, κε ζπλέπεηα ν ηνπξηζκόο λα δεκηνπξγεί δξαζηεξηόηεηεο πνπ 
δηαθέξνπλ από απηέο ησλ θαηνίθσλ θαη εξγαδόκελσλ πιεζπζκώλ ησλ ηόπσλ 
κέζσ ησλ νπνίσλ ηαμηδεύνπλ θαη ζηνπο νπνίνπο δηακέλνπλ νη ηνπξίζηεο. 

 Η κεηαθίλεζε ζηνπο πξννξηζκνύο έρεη πξνζσξηλό θαη βξαρππξόζεζκν 
ραξαθηήξα, κε ηελ πξόζεζε ηεο επηζηξνθήο ζε κεξηθέο κέξεο, εβδνκάδεο ή 
κήλεο, θαη 

  νη άλζξσπνη επηζθέπηνληαη ηνπο πξννξηζκνύο κε ζθνπνύο πνπ δελ έρνπλ 
ζρέζε κε ηελ εμαζθάιηζε κηαο κόληκεο θαηνηθίαο ή εξγαζίαο πνπ ζα ακείβεηαη 
από πεγέο εληόο ησλ επηζθεπηόκελσλ ηόπσλ. 

΢εκαληηθό είλαη λα ηνληζηεί πσο ν ηνπξηζκόο δηαθέξεη από ηελ “κεηαλάζηεπζε” ζην όηη 
ε ρξνληθή ηνπ δηάξθεηα είλαη πξνζσξηλή θαη βξαρππξόζεζκε. 
 
1.1.1. Η αλάπηπμε ηνπ ηνπξηζκνύ ζηελ Διιάδα 
 
΢ηελ Διιάδα ε αλάπηπμε ηνπ ηνπξηζκνύ μεθίλεζε κεηά ην ηέινο ηνπ Γεπηέξνπ 
Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ. Οη ηνπξηζηηθέο αθίμεηο από 210.000 ην 1956 απμήζεθαλ ζε 
8.351.000 ην 1988 θαη ζε 18.754.593 ην 2007. Σν 85% ηνπ ηνπξηζηηθνύ θηλήκαηνο 
πξαγκαηνπνηείηαη ηνλ Μάην-Οθηώβξην πνπ απνηεινύλ ηνπο πιήξεηο κήλεο. Αληίζεηα ην 
50% ησλ ηνπξηζηώλ επηζθέπηνληαη ηελ Διιάδα, ηνλ Ινύιην, Αύγνπζην θαη ΢επηέκβξην 
ην νπνίν επηδεηθλύεη δηεμνδηθά ην επνρηθό ραξαθηεξηζηηθό ηνπ ηνπξηζκνύ. 
Ο κεγάινο αξηζκόο λεζηώλ, νη αξραηνινγηθνί θαη ηζηνξηθνί ρώξνη ζε ζπλδπαζκό κε ηηο 
εμαηξεηηθέο θαηξηθέο ζπλζήθεο απνηεινύλ κεξηθά από ηα ζεκαληηθόηεξα ζηνηρεία ηνπ 
ειιεληθνύ ηνπξηζκνύ, ηα νπνία έρνπλ δηαδξακαηίζεη ζεκαληηθό ξόιν ζηελ πξνζπάζεηα 
ηεο ρώξαο λα πξνζειθύζεη πεξηζζόηεξνπο δηεζλείο ηνπξίζηεο θαη λα θαζηεξώζεη ηελ 
Διιάδα σο ρώξα κνλαδηθή ζηελ ππνδνρή θαη παξνρή ππεξεζηώλ θηινμελίαο ζε 
απηνύο. Σα ειιεληθά λεζηά ηνπ Αηγαίνπ θαη ηνπ Ινλίνπ θαη νη παξάθηηεο πεξηνρέο έρνπλ 
αλακθηζβήηεηα θαζνξίζεη αξθεηά ζεκαληηθνύο ηνπξηζηηθνύο ζηόρνπο θαη είλαη πνιύ 
ειθπζηηθνί γηα ηνπο ηνπξίζηεο.  
 
1.1.2. H εκθάληζε ηνπ ηνπξηζκνύ δηεζλώο 
 
Η αλάγθε ηνπ αλζξώπνπ θαη ε επηζπκία ηνπ λα πξαγκαηνπνηεί κεηαθηλήζεηο καθξύηεξα 
από ηνλ ηόπν κόληκεο θαηνηθίαο ηνπ εκθαλίδεηαη ζηαδηαθά από ηε ζηηγκή πνπ αξρίδεη 
λα απνθηά κία κόληκε θαηνηθία, ηδξύνληαο ηνπο πξώηνπο ζπλνηθηζκνύο ηνπ θαη έρνληαο 
σο ζπζηεκαηηθή απαζρόιεζε ηε γεσξγία. Η αθεηεξία, ινηπόλ, ηνπ ηνπξηζηηθνύ 
θαηλνκέλνπ ρξνλνινγείηαη πνιύ πξηλ από ηε γέλλεζε ηνπ Υξηζηνύ θαη ζηελ Διιάδα 
ζπγθεθξηκέλα από ηελ αξραηόηεηα. 
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΢πλνιηθά, ππάξρνπλ ηξεηο πεξίνδνη ρξνληθήο εμέιημεο ηνπ ηνπξηζκνύ, ζύκθσλα κε 
κειεηεηέο ηεο δηαρξνληθήο εμέιημεο απηνύ. Η πξώηε πεξίνδνο δελ έρεη ζαθέο πεξίνδν 
έλαξμεο αιιά πηζαλνινγείηαη πσο μεθίλεζε ζηα κέζα ηεο ηξίηεο ρηιηεηίαο πξν Υξηζηνύ 
κε πξσηνπόξνπο όπσο θέξεηαη ηνπο Αηγύπηηνπο θαη ηέινο ην 1840 κε ηελ επνρή ηεο 
γελίθεπζεο ηεο ρξήζεο ηεο αηκνκεραλήο ζην ζηδεξόδξνκν. Η δεύηεξε πεξίνδνο θηάλεη 
κέρξη ηνλ Β‟ Παγθόζκην Πόιεκν ελώ ε ηξίηε κέρξη θαη ζήκεξα. 
Η εμέιημε ζηα κέζα κεηαθνξάο θαζώο θαη ε θαηαζθεπή νδηθώλ δηθηύσλ έθαλε πνιύ πην 
εύθνιε ηε κεηαθίλεζε από ηόπν ζε ηόπν. ΢εκαληηθό ξόιν ζηελ επθνιόηεξε θαη 
αζθαιέζηεξε πξαγκαηνπνίεζε ησλ ηαμηδηώλ έρεη ε ύπαξμε κηαο θαιά νξγαλσκέλεο 
θνηλσλίαο, κε ηζρπξή νηθνλνκία, έλλνκε ηάμε, απνηειεζκαηηθή θεληξηθή θαη 
πεξηθεξεηαθή δηνίθεζε θαη ζηξαηησηηθά ηζρπξή ζε βαζκό πνπ λα εγγπάηαη ηελ εηξήλε. 
΢ε πνιηηηζκνύο όπνπ ππάξρεη ζπλδπαζκόο όισλ ησλ παξαπάλσ ζηνηρείσλ 
παξαηεξνύληαη θαη νη πξώηεο κεηαθηλήζεηο θπξίσο εκπνξηθνύ ραξαθηήξα. Απηνί είλαη 
Αζζύξηνη, Αηγύπηηνη, Κξήηεο ηεο κηλσηθήο πεξηόδνπ, Αραηνί ηεο κπθελατθήο πεξηόδνπ, 
Πέξζεο, Έιιελεο ηεο θιαζηθήο πεξηόδνπ θαη ηεο επνρήο ηνπ θξάηνπο ηνπ Μεγάινπ 
Αιεμάλδξνπ, Ρσκαίνη θαη Βπδαληηλνί. Κύξηνο ζηόρνο ήηαλ ε εμεύξεζε λέσλ αγνξώλ γηα 
ηελ πώιεζε ησλ πξντόλησλ ηνπο θαζώο ππήξμαλ θαη κεηαθηλήζεηο γηα ιόγνπο 
ζξεζθεπηηθνύο ή θαη ζηξαηησηηθνύο ηδηαίηεξα θαηά ηε Ρσκατθή Απηνθξαηνξία. Σελ 
πεξίνδν ηνπ Μεζαίσλα, ν ζθνπόο ηνπ ηαμηδηνύ ήηαλ θπξίσο ζξεζθεπηηθνύ ραξαθηήξα ή 
ε αλαςπρή κε πξννξηζκνύο ηόζν εληόο όζν θαη εθηόο κηαο ρώξαο. 
Από ην 17ν έσο ην 19ν αη. παξαηεξείηαη βειηίσζε ησλ κέζσλ κεηαθνξάο αιιά θαη 
δηακνλήο όπνπ θάλνπλ πνιύ επθνιόηεξε ηε κεηαθίλεζε ζε λένπο ηνπξηζηηθνύο 
πξννξηζκνύο. ΢πλάκα, νξγαλώλνληαη δηάθνξα πνιπήκεξα παθέηα ηα νπνία είραλ 
ζθνπό ηελ ελεκέξσζε ησλ πεξηεγεηώλ. Παξαηεξείηαη καδηθή κεηαθίλεζε ηαμηδησηώλ 
από κία ρώξα ζε κία άιιε όπσο ήηαλ εθείλε ηεο Αγγιίαο πξνο ηελ Ιηαιία. Πέξαλ ηεο 
αλαςπρήο πνπ ήηαλ ν θπξηόηεξνο ιόγνο ησλ κεηαθηλήζεσλ ππήξρε θαη έλαο επηπιένλ 
ιόγνο πνπ αθνξνύζε ζηνλ ηακαηηθό ηνπξηζκό κε ηα ηακαηηθά ινπηξά θαη ηε 
ζαιαζζνζεξαπεία. 
Από ηηο αξρέο ηνπ 19νπ αη. αιιά θπξίσο ηνλ 20 αη. ππήξμε έληνλε αύμεζε ηνπ 
ηνπξηζκνύ. ΢ε απηό ζπλέβαιαλ δηάθνξνη παξάγνληεο. Αλάκεζα ζε απηνύο ήηαλ ε 
αύμεζε ηεο επεκεξίαο ησλ αλζξώπσλ, ε βειηίσζε θαη αύμεζε ησλ κέζσλ κεηαθνξάο 
θαη θπξίσο ζε ζέκαηα αζθάιεηαο ζε έλα ηαμίδη θαζώο θαη ε ηερλνινγηθή βειηίσζε 
απηώλ όπσο είλαη ην αεξνπιάλν, ηα θξνπαδηεξόπινηα, ηα ηξέλα θαη ηα ιεσθνξεία. 
Δπηπιένλ ιόγνη ήηαλ ε επηθξάηεζε κίαο πνιηηηθήο ζηαζεξόηεηαο ζηνλ θόζκν, ε 
δηεύξπλζε ησλ κεηαλαζηεπηηθώλ ξεπκάησλ, ε απινύζηεπζε ζηε δηαδηθαζία εμόδνπ από 
κία ρώξα γηα ιόγνπο ηνπξηζηηθνύο όπσο επίζεο θαη ε παξαθίλεζε ησλ αλζξώπσλ γηα 
κεηαθηλήζεηο κε ηε ρξήζε ηεο ηειεόξαζεο θαη άιισλ κέζσλ ελεκέξσζεο (ίληεξλεη) ε 
νπνία ηνπο επηηξέπεη λα ελεκεξώλνληαη γηα δηάθνξνπο ηνπξηζηηθνύο πξννξηζκνύο 
 
1.1.3. Η θηινμελία ζηηο ειιεληθέο πόιεηο-Ιζηνξηθή Αλαδξνκή ηεο εμέιημεο ηεο 

μελνδνρίαο ζηελ Διιάδα 
 
Η έλαξμε ηνπ ηνπξηζηηθνύ θαηλνκέλνπ έρεη ηηο θαηαβνιέο ηεο ζηελ Αξραία Διιάδα. 
Ιδηαίηεξα κε αθνξκή ηε δηνξγάλσζε δηαθόξσλ ηεξνηειεζηηώλ θαη παλειιήλησλ αγώλσλ 
όπσο νη Οιπκπηαθνί Αγώλεο πνπ ιάκβαλαλ ρώξα θάζε ρξόλν ζηελ Οιπκπία πξνο 
ηηκήλ ηνπ Γία θαζώο θαη άιισλ πνιηηηζηηθώλ εθδειώζεσλ γηα λα ηηκεζνύλ νη δώδεθα 
ζενί ηνπ Οιύκπνπ. Γλσζηά παξαδείγκαηα είλαη ηα Πύζηα πνπ ηεινύληαλ ζηνπ Γειθνύο 
πξνο ηηκήλ ηνπ Απόιισλα, ηα Νέκεα ζηε Νεκέα πξνο ηηκήλ ηνπ Γία θαη ηα Ίζζκηα ζηελ 
Κόξηλζν πξνο ηηκήλ ηνπ Πνζεηδώλα. 
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Οη Αξραίνη Έιιελεο ζεσξνύζαλ ηνλ ηνπξίζηα-μέλν σο ηεξό πξόζσπν πνπ 
πξνζηαηεύνληαλ από ηνπ ζενύο. Έηζη ,ινηπόλ, ε αξρηηεθηνληθή ησλ ζπηηηώλ ηνπο θαη 
θπξίσο νη θαηνηθίεο ησλ πινπζίσλ ήηαλ αλάινγα δηακνξθσκέλεο κε εηδηθνύο ρώξνπο-
δσκάηηα („‟γεηζηπνδίκαηα) ζην ππεξών, γηα ηε θηινμελία ησλ μέλσλ. ΢ε αξθεηέο 
πεξηπηώζεηο, νη ληόπηνη δηέζεηαλ θαη μερσξηζηό νίθεκα, ηνλ ιεγόκελν μελώλα γηα ηνπο 
θηινμελνύκελνπο, ηνπο νπνίνπο ππνδέρνληαλ κε ηηκέο .Σνπο αληηκεηώπηδαλ κε 
θξνληίδα θαη ζεβαζκό. Απηό δηαπηζηώλεηαη ζην γεγνλόο όηη δηέζεηαλ δηαθεθξηκέλεο 
ζέζεηο κέζα ζην ζπίηη ηνπο θαη ηνπο αθηέξσλαλ πνιιά δώξα. 
Πέξαλ, όκσο, ησλ ηδησηηθώλ πξσηνβνπιηώλ θαη ιόγσ ηεο κεγάιεο αύμεζεο ησλ 
επηζθεπηώλ ζηε ρώξα, ε αλάγθε γηα θηινμελία απηώλ ήηαλ αθόκα κεγαιύηεξε. Έηζη, ε 
πνιηηεία ζέζπηζε λόκνπο πνπ νδήγεζαλ ζηελ εκθάληζε ηεο πνιηηηθήο πξνμελίαο, όπνπ 
νη δηνξηζκέλνη πξόμελνη πνπ εθπξνζσπνύζαλ ηα ζπκθέξνληα ηεο πόιεο ηνπο ήηαλ 
ππνρξεσκέλνη λα παξέρνπλ θαη ηε θηινμελία ζηνπο επηζθέπηεο ηνπο. 
Απηό νδήγεζε ζηε πξώηε κνξθή μελνδνρείσλ πνπ αξρηθά νλνκαδόηαλ θαηαγώγηα κε 
γλσζηόηεξν εθείλν ηεο Δπηδαύξνπ ζπλνιηθήο δπλακηθόηεηαο 100 δσκαηίσλ ή 200 
θιηλώλ κε ζθνπό ηελ εμππεξέηεζε ησλ πξνζθπλεηώλ ηνπ ηεξνύ ηνπ Αζθιεπηνύ. ΋ια 
ηα δσκάηηα έβιεπαλ ζην εζσηεξηθό ηεο απιήο, ζρήκαηνο Π. Άιιν πεξίθεκν θαηαγώγην 
ήηαλ ην Λεσληδαίνλ ζηελ Οιπκπία. Η επίπισζε ζηα πξώηα θαηαγώγηα ήηαλ απιή, 
θαζώο δηέζεηαλ αξρηθά κόλν έλα αρπξέλην ζηξώκα ζην νπνίν κεηέπεηηα πξνζηέζεθε 
θξεβάηη , ηξαπέδη θαη πάλσ ζε απηό ιάδη, αιάηη, μύδη θαη έλα ιπρλάξη. 
Αξγόηεξα, ε θηινμελία πνπ πξνζέθεξαλ ηα θαηαγώγηα αθηινθεξδώο δελ αξθνύζε θαη 
ζηαδηαθά αληηθαηαζηάζεθαλ από ηα παλδνρεία ηα νπνία δερόληνπζαλ όρη κόλν 
πειάηεο αιιά θαη ηα ππνδύγηα ηνπο. ΢ε αληίζεζε κε ηα πξνεγνύκελα, είραλ 
θεξδνζθνπηθό ραξαθηήξα θαη παξείραλ αξρηθά κόλν ζηέγε ελώ ζηε ζπλέρεηα θαη 
ηξνθή. 
Παξάιιεια κε ηα παλδνρεία, ιεηηνπξγνύζαλ θαη ηα „‟θαπειεηά‟‟ ηα νπνία δηέζεηαλ 
θπξίσο άλζξσπνη ηνπ ππνθόζκνπ („‟θάπεινη‟‟), θαζώο είραλ έληνλν θεξδνζθνπηθό 
ραξαθηήξα. Πξνζέθεξαλ επί πιεξσκή θαγεηό θαη θξαζί θαη πνιιέο θνξέο ρακειήο 
πνηόηεηαο θαη ζε πςειή ηηκή. Οη ζακώλεο απηώλ ήηαλ ρακεινύ νηθνλνκηθνύ θαη 
κνξθσηηθνύ επηπέδνπ θαη ζηα θαπειεία κπνξνύζαλ λα παίδνπλ ηπρεξά παηρλίδηα θαη 
λα ζπλαληεζνύλ κε γπλαίθεο „‟ππόπηνπ εζηθήο‟‟. ΋πσο δηαπηζηώλεη εύθνια θάπνηνο, 
πνιιά θαηαθύγηα θαη παλδνρεία δελ δηέζεηαλ θαιή θήκε θαη ζπλήζσο ηα άηνκα πνπ 
αζθνύζαλ απηό ην επάγγεικα δελ έραηξαλ ηδηαίηεξεο εθηίκεζεο. 
Η εκθάληζε ηεο μελνδνρίαο θαη ηνπ μελαγνύ σο επάγγεικα, γίλεηαη αξθεηά ρξόληα κεηά. 
Με αθνξκή ηε δηνξγάλσζε ησλ Γηνλπζίσλ θαη ηελ εμππεξέηεζε ησλ επηζθεπηώλ, 
ππήξραλ ζπγθεθξηκέλα άηνκα πνπ ηόηε ιέγνληαλ „‟εμεγεηέο‟‟, ηα νπνία αλαιάκβαλαλ 
λα εμεγήζνπλ ζηνπο επηζθέπηεο ηα θαιιηηερληθά δξώκελα θαη ηα ήζε θαη έζηκα ηεο 
πεξηνρήο. 
Σεξάζηηα αλάπηπμε ζηελ εμέιημε ηνπ μελνδνρεηαθνύ πξντόληνο παξαηεξνύκε ηελ 
πεξίνδν ηνπ Βπδαληίνπ θαη θαηά ηνπο δησγκνύο ησλ ρξηζηηαλώλ. Μεγαινπξεπείο 
μελώλεο θηινμελνύζαλ ηνπο δησθόκελνπο Υξηζηηαλνύο μελώλεο εθείλεο ηεο επνρήο 
αλήθαλ ζε πςειόβαζκα κέιε ηεο ηόηε θνηλσλίαο θαη επηρνξεγνύληαλ από ην θξάηνο. 
Η βαζηιεία ηνπ Μεγάινπ Κσλζηαληίλνπ επέηξεςε ηελ επέθηαζε ηνπ ρξηζηηαληζκνύ, ν 
θιήξνο νξγαλώλεηαη θαη απνθηά ηεξαξρηθή δνκή. Οη αλάγθεο ηεο εθθιεζίαο γηα 
εμάπισζε ηεο λέαο ζξεζθείαο, ηελ αληαιιαγή απόςεσλ θαη ηε ζπκκεηνρή ζε 
ζπλόδνπο θαη ηε ζπιινγηθόηεξε επηθνηλσλία πξνσζεί ηε δεκηνπξγία κηαο λέαο νκάδαο 
κεηαθηλνύκελσλ, εθείλε ησλ θιεξηθώλ. 
Οη εθθιεζίεο θαη ηα κνλαζηήξηα ηεο επνρήο παξείραλ θηινμελία ζηνπο θιεξηθνύο αιιά 
θαη βνήζεηα ζε όπνηνλ απεπζύλνληαλ εθεί. Αθόκα, ε εύξεζε ηνπ Σηκίνπ ΢ηαπξνύ από 
ηνλ Μέγα Κσλζηαληίλν θαη ηε κεηέξα ηνπ Διέλε πξνζέιθπζε ην έληνλν ελδηαθέξνλ ηεο 
πεξηνρήο ζηελ νπνία ελήξγεζε θαη καξηύξεζε ν Ιεζνύο κε απνηέιεζκα ηελ 
θηλεηηθόηεηα ζηνπο Αγίνπο Σόπνπο θαζώο θαη ζηα ιηκάληα θαη ην νδηθό δίθηπν ηεο 
Αλαηνιηθήο Μεζνγείνπ. Καη‟απηόλ ηνλ ηξόπν, ηα παλδνρεία πξνζέθεξαλ νινέλα θαη 
πεξηζζόηεξεο ππεξεζίεο θαη έηζη ζηνλ ειιελόθσλν ρώξν ηεο απηνθξαηνξίαο ,αξρίδεη 
λα εκθαλίδεηαη ν όξνο “μελνδνρείν‟‟. 
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Καηά ηελ πεξίνδν ηεο Σνπξθνθξαηίαο , ε κόλε κνξθή θηινμελίαο ήηαλ ηα „‟ράληα‟‟, πνπ 
παξείραλ ηξνθή θαη ζηέγε ζε ηαμηδηώηεο κόλν γηα ιίγεο ώξεο. Γελ δηαθαίλνληαη ζηνηρεία 
γηα θηινμελία ζηελ Διιάδα θπξίσο από ην 527 κ.Υ θαη γηα αξθεηνύο αηώλεο κεηά. 
Μεηά ηελ επαλάζηαζε ηνπ 1821, ν ΋ζσλαο αξρηθά, νη ζύκβνπινη απηνύ θαη νη 
ηνπξίζηεο, ελνηθίαδαλ θαηνηθίεο Διιήλσλ ή θαη δσκάηηα ησλ ζπηηηώλ ηνπο. Έπεηηα, 
ρηίζηεθε από ην βαζηιηά ΋ζσλα ζην Ναύπιην, ην μελνδνρείν κε ην όλνκα „‟Λνλδίλν‟‟ θαη 
κεηά ηελ κεηαθνξά ηεο πξσηεύνπζαο ηνπ θξάηνπο ζηελ Αζήλα, ηδξύεηαη ην πξώην 
ζύγρξνλν μελνδνρείν ηεο πόιεο από ηνλ Ιηαιό Καδάιε κε ηελ επσλπκία „‟Νένλ 
Ξελνδνρείνλ‟‟. Σν 1824 ην παιαηόηεξν κέρξη ζήκεξα ζηε ρώξα μελνδνρείν „‟Μεγάιε 
Βξεηαλία‟‟ ζηελ Πιαηεία ΢πληάγκαηνο, αξρηθά ιεηηνύξγεζε σο θαηνηθία θαη ζηε 
ζπλέρεηα, από ην 1874 θαη έπεηηα  σο μελνδνρείν. ΢ηεγάδεηαη ζε έλα από ηα 
νκνξθόηεξα λενθιαζηθά θηήξηα ηεο πόιεο θαη δελ έρεη αιιάμεη ε όςε ηνπ, νύηε θαη ε 
νλνκαζία ηνπ κέρξη θαη ζήκεξα. Άιια δεκνθηιή μελνδνρεία πνπ ηδξύζεθαλ από ην 
1910-1920 , ήηαλ ην „‟Αθηαίνλ‟‟ ην νπνίν δηέζεηε κεγαινπξεπή εκθάληζε θαη ηεξάζηηνπο 
ρώξνπο νη νπνίνη θηινμελνύζαλ θνζκηθά γεγνλόηα ηεο ηόηε αζελατθήο θνηλσλίαο, ην 
„‟Grand Hotel‟‟, ε „‟Μηλέξβα‟‟, ην „‟Athenee Palace‟‟ (1951), πξώελ „‟Ίιηνλ Παιιάο‟‟ πνπ 
ήηαλ ην πξώην θηίξην ζηελ Διιάδα θαηαζθεπαζκέλν από νπιηζκέλν δέξκα. (Υπηήξεο , 
1996: 23). 

 
1.2. Ξελνδνρεηαθόο Κιάδνο ζηελ Διιάδα 
 
΢ύκθσλα κε ηα ζηνηρεία ηνπ Ξελνδνρεηαθνύ Δπηκειεηεξίνπ Διιάδνο (ΞΔΔ) πνπ ήηαλ 
δηαζέζηκα κέρξη ην ηέινο Γεθεκβξίνπ ηνπ 2018 θαη αθνξνύζαλ ζηνηρεία γηα ην 2017, 
ζηελ Διιάδα ππάξρνπλ ζπλνιηθά 9.783 μελνδνρεηαθέο κνλάδεο ζπλνιηθήο 
δπλακηθόηεηαο 806.045 θιηλώλ. Οη αξηζκνί απηνί απνηεινύλ απνηύπσζε ηεο ζηηγκήο 
ιήςεο ησλ δεδνκέλσλ , αθνύ ην κεηξών ησλ κειώλ ηνπ ΞΔΔ είλαη δπλακηθό θαη 
αλαλεώλεηαη ζε ζπλερή βάζε. 
 
Αθίμεηο θαη δηαλπθηεξεύζεηο ζηα θαηαιύκαηα μελνδνρεηαθνύ ηύπνπ θαη θάκπηλγθ: 
Ιαλνπάξηνο-΢επηέκβξηνο 2018. 
 
΢ύκθσλα κε ηα ζηνηρεία από ηελ Διιεληθή ΢ηαηηζηηθή Αξρή (ΔΛ΢ΣΑΣ) πνπ αθνξνύλ ζε 
έξεπλα ηεο Κίλεζεο Καηαιπκάησλ Ξελνδνρεηαθνύ ηύπνπ θαη Κάκπηλγθ θαηά ην 
δηάζηεκα Ιαλνπαξίνπ-΢επηεκβξίνπ 2018, νη αθίμεηο αλήιζαλ ζε 19.139.345 θαη νη 
δηαλπθηεξεύζεηο ζε 80.840.438. Αληίζηνηρα, νη αθίμεηο θαη νη δηαλπθηεξεύζεηο θαηά ην 
ίδην δηάζηεκα ηνπ 2017 ήηαλ πεξίπνπ 1.000.000 ιηγόηεξεο. 
΋πσο παξαηεξείηαη, ην κεγαιύηεξν πνζνζηό θαηαιακβάλνπλ νη αιινδαπνί κε 75,1% 
ηνπ ζπλόινπ ησλ αθίμεσλ θαη 85,6% ηνπ ζπλόινπ ησλ δηαλπθηεξεύζεσλ. 
Η πιεξόηεηα θιηλώλ ζηα θαηαιύκαηα μελνδνρεηαθνύ ηύπνπ (πιελ θάκπηλγθ), ε νπνία 
ππνινγίδεηαη από ην ζύλνιν ησλ δηαλπθηεξεύζεσλ ζε ζρέζε κε ηηο θιίλεο πνπ 
ιεηηνύξγεζαλ, αλήιζε ζε 57%, θαηά ην δηάζηεκα Ιαλνπαξίνπ-΢επηεκβξίνπ 2018 ελώ ην 
2017 ην αληίζηνηρν δηάζηεκα ήηαλ 0,7% ιηγόηεξε. 
 
1.2.1. Παξνπζίαζε Δηζεξρόκελνπ Σνπξηζκνύ ζηελ Διιάδα αλά Πεξηθέξεηα θαη 

αλά αγνξά , 2017 (Ινύιηνο 2018). 
 
Παξαθάησ παξνπζηαζηνύλ ηαμηδησηηθά ζηνηρεία αλά Πεξηθέξεηα θαη αλά ρώξα 
πξνέιεπζεο  ησλ επηζθεπηώλ όπσο απηά ζπιιέγνληαη κέζσ ηεο Έξεπλαο ΢πλόξσλ, ε 
νπνία μεθίλεζε ηνλ Ιαλνπάξην ηνπ 2016 θαη έθηνηε ε Σξάπεδα ηεο Διιάδνο 
ζπγθεληξώλεη ζηνηρεία θαη γηα ηελ πεξηθεξεηαθή θαηαλνκή ησλ ηαμηδησηηθώλ 
εηζπξάμεσλ, ησλ επηζθέςεσλ θαη ησλ δηαλπθηεξεύζεσλ ησλ εηζεξρόκελσλ ηαμηδησηώλ. 
΢πλνπηηθά, νη Πεξηθέξεηεο κε ηηο κεγαιύηεξεο ξνέο εηζεξρόκελεο ηαμηδησηηθήο θίλεζεο 
είλαη ε Κεληξηθή Μαθεδνλία, ην Νόηην Αηγαίν ,ε Αηηηθή, ε Κξήηε θαη ηα Ιόληα Νεζηά. 
Παξάιιεια, ε Κεληξηθή Μαθεδνλία ζπγθεληξώλεη ηνλ πςειόηεξν αξηζκό επηζθέςεσλ 
ελώ ην Νόηην Αηγαίν θαη ε Κξήηε ππεξηεξνύλ ζηηο εηζπξάμεηο. 
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Πην ζπγθεθξηκέλα, νη Πεξηθέξεηεο ηεο Κεληξηθήο Μαθεδνλίαο, ηεο Κξήηεο, ηεο Αηηηθήο, 
ησλ Ινλίσλ Νήζσλ θαη ηνπ Ννηίνπ Αηγαίνπ δέρνληαη ην 84% ησλ επηζθέςεσλ (26 εθ ζην 
ζύλνιν ηεο ρώξαο), ην 87% ησλ δηαλπθηεξεύζεσλ (181 εθ) θαη ην 89% ησλ 
εηζπξάμεσλ. 
Ο θάζε επηζθέπηεο ηεο Διιάδαο επηζθέπηεηαη θαηά κέζν όξν 1 κε 2 Πεξηθέξεηεο κε 
εμαίξεζε ηνπο επηζθέπηεο από ΗΠΑ θαη Λνηπέο Υώξεο ,νη νπνίεο απνηεινύλ αγνξέο 
long haul θαη πξνζπαζνύλ ζε έλα ηαμίδη ηνπο ζηελ Διιάδα λα επηζθεθηνύλ όζν γίλεηαη 
πεξηζζόηεξν αξηζκό πξννξηζκώλ. 
Αμίδεη λα αλαθέξνπκε πσο νη αγνξέο ηεο Γεξκαλίαο θαη ηεο Βξεηαλίαο ζπγθαηαιέγνληαη 
ζην top 3 ησλ αγνξώλ ηεο θάζε Πεξηθέξεηαο. 
Αξθεηά κεγάιε δηαθνξνπνίεζε από ηηο ππόινηπεο Πεξηθέξεηεο παξνπζηάδεη ε 
Πεξηθέξεηα Αηηηθήο, όπνπ νη 3 κεγαιύηεξεο αγνξέο είλαη ε ακεξηθαληθή, ε βξεηαληθή θαη 
ε θππξηαθή. 
΢ηηο 3 από ηηο 4 Πεξηθέξεηεο πνπ ζπλνξεύνπλ κε ηηο Βαιθαληθέο ρώξεο (Γπηηθή 
Μαθεδνλία, Κεληξηθή Μαθεδνλία, Αλαηνιηθή Μαθεδνλία θαη Θξάθε) παξαηεξείηαη όηη 
ηνπιάρηζηνλ 2 από ηηο 3 αγνξέο κε ην κεγαιύηεξν αξηζκό επηζθεπηώλ είλαη νη 
Βαιθαληθέο ρώξεο (ζπκπεξηιακβαλνκέλεο θαη ηεο Σνπξθίαο). 
Η παξαπάλσ εηθόλα δηαθνξνπνηείηαη ζε όξνπο εηζπξάμεσλ, ιόγσ κεησκέλεο 
αγνξαζηηθήο δύλακεο ησλ Βαιθαληθώλ αγνξώλ, κε ηελ Γεξκαληθή αγνξά λα 
θαηαιακβάλεη ηελ πξώηε ζέζε ζηηο Πεξηθέξεηεο απηέο. 
Από ηελ αλάιπζε ησλ βαζηθώλ δεηθηώλ πνπ αθνξνύλ ζηελ δαπάλε αλά επίζθεςε, 
δαπάλε αλά δηαλπθηέξεπζε θαη κέζε δηάξθεηα δηακνλήο, ηηο πςειόηεξεο ηηκέο θαη ζηνπο 
ηξεηο δείθηεο θαηαιακβάλνπλ ην Νόηην Αηγαίν, ε Κξήηε θαη ηα Ιόληα Νεζηά πνπ δέρνληαη 
ηνπξηζκό „‟Ήιηνο θαη Θάιαζζα‟‟. 
 
Παξαθάησ, παξνπζηάδνληαη 6 ζεκαληηθέο θαη δηαρξνληθέο αγνξέο γηα ηελ Διιάδα. 
Απηέο ηεο Γεξκαλίαο, ηνπ Ηλσκέλνπ Βαζηιείνπ, ηεο Γαιιίαο, Ιηαιίαο, ησλ ΗΠΑ  θαη ηεο 
Ρσζίαο. 
 
1.Η γεξκαληθή αγνξά είλαη ν „‟θπξίαξρνο‟‟ κε βάζεη ησλ αξηζκό ησλ επηζθέςεσλ 
(βξίζθεηαη ζην top 3 ησλ αγνξώλ ζε 10 από ηηο 13 Πεξηθέξεηεο) θαη βάζεη ηνπ αξηζκνύ 
ησλ δηαλπθηεξεύζεσλ (11 Πεξηθέξεηεο). Δπηπιένλ, απνηειεί ηελ θπξηόηεξε αγνξά όζνλ 
αθνξά ηηο εηζπξάμεηο ζε 6 Πεξηθέξεηεο θαη έρεη ηελ πςειόηεξε δαπάλε αλά επίζθεςε 
ζε ζρέζε κε ην κέζν όξν ηεο ρώξαο κε δεκνθηιέζηεξνπο πξννξηζκνύο ηα Ιόληα Νεζηά, 
ε Κξήηε θαη ην Νόηην Αηγαίν. 
Οη επηζθέςεηο από ηε Γεξκαλία ππνινγίδνληαη ζε 4.090 εθ ή 13,2% ηνπ ζπλόινπ, νη 
δηαλπθηεξεύζεηο ζε 37.637 ρηι. ή 17,9% επί ηνπ ζπλόινπ θαη νη εηζπξάμεηο ζε 2.553 εθ 
επξώ ή 18% επί ηνπ ζπλόινπ. 
2.Η βξεηαληθή αγνξά είλαη κία από ηηο 3 ζεκαληηθόηεξεο αγνξέο ζε 8 Πεξηθέξεηεο βάζεη 
ηνπ αξηζκνύ δηαλπθηεξεύζεσλ θαη εηζπξάμεσλ. Έρεη πςειόηεξν  δαπάλε αλά επίζθεςε 
ζε ζρέζε κε ην κέζν όξν ηεο ρώξαο (637 επξώ έλαληη 458 επξώ) θαζώο θαη πςειόηεξε 
εκεξήζηα δαπάλε (78 επξώ έλαληη 68 επξώ). Γεκνθηιέζηεξεο Πεξηθέξεηεο σο πξνο ηνλ 
αξηζκό ησλ δηαλπθηεξεύζεσλ είλαη ην Ιόλην, ε Κξήηε θαη ην Νόηην Αηγαίν.Οη επηζθέςεηο 
από ην Ηλσκέλν Βαζίιεην ππνινγίδνληαη ζε 3,239 εθ ή 10,4% ηνπ ζπλόινπ, νη 
δηαλπθηεξεύζεηο ζε 26.552 ρηι ή ζε 12,7% επί ηνπ ζπλόινπ θαη νη εηζπξάμεηο ζε 2.065 
εθ επξώ ή 14,5% επί ηνπ ζπλόινπ. 
3.Η γαιιηθή αγνξά είλαη ε 3ε ζεκαληηθόηεξε από πιεπξάο εηζπξάμεσλ. Έρεη 
πςειόηεξε  δαπάλε αλά επίζθεςε ζε ζρέζε κε ηνλ κέζν όξν ηεο ρώξαο (577 επξώ 
έλαληη 458 επξώ) θαζώο θαη πςειόηεξε εκεξήζηα δαπάλε (81 επξώ έλαληη 68 επξώ). 
Οη 3 δεκνθηιέζηεξεο Πεξηθέξεηεο  σο πξνο ηνλ αξηζκό ησλ δηαλπθηεξεύζεσλ είλαη ε 
Κξήηε, ην Νόηην Αηγαίν θαη ε Αηηηθή. 
Οη επηζθέςεηο από ηεο Γαιιία ππνινγίδνληαη ζε 1,724 εθ. ή 5,6% ηνπ ζπλόινπ, νη 
δηαλπθηεξεύζεηο ζε 12.268 ρηι. ή ζε 5.8% επί ηνπ ζπλόινπ θαη νη Δηζπξάμεηο ζε 994 εθ 
επξώ ή 7% επί ηνπ ζπλόινπ. 
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4.Η ηηαιηθή αγνξά αλήθεη ζην top 3 ζε 2 Πεξηθέξεηεο βάζεη ηνπ αξηζκνύ ησλ 
επηζθέςεσλ, ησλ δηαλπθηεξεύζεσλ αιιά θαη ησλ εηζπξάμεσλ. ΋ζνλ αθνξά ζηελ 
Ιηαιία, νη επηζθέςεηο ππνινγίδνληαη ζε 1,665 εθ ή 5,4% ηνπ ζπλόινπ, νη 
δηαλπθηεξεύζεηο ζε 12,042 ρηι. ή ζε 5,7% επί ηνπ ζπλόινπ θαη νη εηζπξάμεηο ζε 753 εθ 
επξώ ή 5,3% επί ηνπ ζπλόινπ. 
5.Η ακεξηθαληθή αγνξά  ζπκπιεξώλεη ην top 5 ησλ ζεκαληηθώλ αγνξώλ .Δκθαλίδεηαη 
ζην top 3 ζε 4 Πεξηθέξεηεο. Έρεη πςειόηεξε δαπάλε αλά επίζθεςε ζε ζρέζε κε ην 
κέζν όξν ηεο ρώξαο (573 επξώ έλαληη 458 επξώ) θαζώο θαη πςειόηεξε εκεξήζηα 
δαπάλε (85 επξώ έλαληη 68 επξώ). Οη 3 δεκνθηιέζηεξνη πξννξηζκνί γηα εθείλε είλαη ε 
Αηηηθή, ην Νόηην θαη ην Βόξεην Αηγαίν. Οη επηζθέςεηο ηνπξηζηώλ από ηηο ΗΠΑ αλέξρνληαη 
ζε 1.421 εθ. ή 4,6% ηνπ ζπλόινπ, νη δηαλπθηεξεύζεηο ζε 9.549 ρηι. ή ζε 4,6% επί ηνπ 
ζπλόινπ θαη νη εηζπξάμεηο ζε 814 εθ επξώ ή 5,7% επί ηνπ ζπλόινπ. 
6.Η ξσζηθή αγνξά έρεη πςειόηεξε δαπάλε αλά επίζθεςε ζε ζρέζε κε ην κέζν όξν ηεο 
ρώξαο (605 επξώ έλαληη 458 επξώ) θαζώο θαη πςειόηεξε εκεξήζηα δαπάλε (71 επξώ 
έλαληη 68 επξώ) κε δεκνθηιέζηεξεο Πεξηθέξεηεο σο πξνο ηνλ αξηζκό ησλ 
δηαλπθηεξεύζεσλ ην Νόηην Αηγαίν, ηελ Κξήηε θαη ηελ Κεληξηθή Μαθεδνλία. Οη 
επηζθέςεηο από ηε Ρσζία ππνινγίδνληαη ζε 691 ρηι. ή 2,2% ηνπ ζπλόινπ, νη 
δηαλπθηεξεύζεηο ζε 5,885 ρηι ή ζε 2,8% επί ηνπ ζπλόινπ θαη νη εηζπξάμεηο ζε 418 εθ 
επξώ ή 2,9% επί ηνπ ζπλόινπ. 
 
            Μέζε Γηάξθεηα Παξακνλήο 
 

Η κέζε δηάξθεηα παξακνλήο αλά επίζθεςε ζηηο Πεξηθέξεηεο ηεο Διιάδαο ήηαλ 
6,8 δηαλπθηεξεύζεηο έλαληη 6,7 ην 2016.Η κέγηζηε δηάξθεηα παξακνλήο 8,8 
δηαλπθηεξεύζεηο θαηαγξάθεθε ζηελ Πεξηθέξεηα ηνπ Βνξείνπ Αηγαίνπ (έλαληη 7,5 
ην 2016),ηελ Κξήηε θαη ηα Ιόληα Νεζηά κε 8,4 δηαλπθηεξεύζεηο παξνπζηάδνληαο 
κηθξή κείσζε ζε ζρέζε κε ην 2016. 
Η ειάρηζηε δηάξθεηα παξακνλήο 3,9 ζεκεηώζεθε ζηε Γπηηθή Μαθεδνλία θαη ζηελ 
Αλαηνιηθή Μαθεδνλία θαη Θξάθε κε 4 δηαλπθηεξεύζεηο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2: Δμππεξέηεζε θαη Ιθαλνπνίεζε πειάηε ζηνλ 
μελνδνρεηαθό θιάδν 
 
 
2.1. Δμππεξέηεζε πειαηώλ θαη Ιθαλνπνίεζε πειαηώλ 

 
Μειέηεο από όιν ηνλ θόζκν δείρλνπλ όηη ε πνηόηεηα ηεο ππεξεζίαο θαη ε ηθαλνπνίεζε 
ηνπ πειάηε είλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επηβίσζε κηαο ππεξεζίαο. Η θαιή 
εμππεξέηεζε πειαηώλ εγγπάηαη ηελ επηζηξνθή ησλ πειαηώλ ζηελ επηρείξεζε. Δίλαη 
ζεκαληηθό κηα επηρείξεζε λα έρεη απνηειεζκαηηθό θαη ελεξγό πξνζσπηθό θαη κηα θαιή 
πνιηηηθή. Η επραξίζηεζε ησλ πειαηώλ νδεγεί ζηελ πξνώζεζε ηεο επηρείξεζεο θαη ζηε 
δηάδνζε ηεο θήκεο ηεο. 
Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (ζπληνκνγξαθία σο CSAT) είλαη έλαο όξνο πνπ 
ρξεζηκνπνηείηαη ζπρλά ζην κάξθεηηλγθ. Δίλαη έλα κέηξν γηα ην πώο ηα πξντόληα θαη νη 
ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη από κηα εηαηξεία πιεξνύλ ή μεπεξλνύλ ηηο πξνζδνθίεο  ησλ 
πειαηώλ. Η ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε νξίδεηαη σο “ν αξηζκόο ησλ πειαηώλ ή ην 
πνζνζηό ησλ ζπλνιηθώλ πειαηώλ, ησλ νπνίσλ ε αλαθεξόκελε εκπεηξία κε κηα 
επηρείξεζε, ηα πξντόληα ηεο ή νη ππεξεζίεο ηεο ππεξβαίλνπλ ζπγθεθξηκέλνπο ζηόρνπο 
ηθαλνπνίεζεο.” . 
Η ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ είλαη ηα εζσηεξηθά ζπλαηζζήκαηα θάζε αηόκνπ πνπ 
κπνξεί λα είλαη ηθαλνπνίεζε ή δπζαξέζθεηα πνπ πξνθύπηεη από ηελ αμηνιόγεζε ησλ 
ππεξεζηώλ πνπ παξέρνληαη ζε έλα άηνκν ζε ζπλάξηεζε κε ηελ πξνζδνθία ηνπ πειάηε 
από έλαλ νξγαληζκό. H ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ έρεη γίλεη κηα ζεκαληηθή πηπρή ηεο 
μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο. ΢ε αληίζεζε κε άιιεο βηνκεραλίεο, ε μελνδνρεηαθή 
βηνκεραλία επλνεί ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηώλ. Μόλν κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 
πειάηε κπνξεί έλα μελνδνρείν λα δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηνπ. Σα μελνδνρεία 
πξνζπαζνύλ ζπλερώο λα βειηηώζνπλ ηελ εμππεξέηεζε κόλν γηα λα ηθαλνπνηήζνπλ ηνλ 
πειάηε ηνπο, επεηδή ε κεγαιύηεξε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ ζα νδεγήζεη ζηελ πίζηε 
ησλ πειαηώλ. 
Μηα από ηηο θύξηεο ζηξαηεγηθέο πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ηα μελνδνρεία γηα ηελ ελίζρπζε ηεο 
ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ είλαη ε ζπγθξηηηθή αμηνιόγεζε. Η ζπγθξηηηθή αμηνιόγεζε 
επηηξέπεη ζηα μελνδνρεία λα κάζνπλ από άιινπο παίθηεο ηνπ θιάδνπ θαη λα κάζνπλ ηη 
θάλεη ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο αληαγσληζηηθνύο. ΢ε νξηζκέλεο πεξηπηώζεηο, νξηζκέλα 
μελνδνρεία δελ επηηξέπεηαη λα απνθαιύπηνπλ ηα κπζηηθά ηνπο ζηνπο αληαγσληζηέο 
ηνπο. Ωζηόζν, ε μελνδνρεηαθή βηνκεραλία δελ πεξηιακβάλεη επαίζζεηεο πιεξνθνξίεο. 
Γηα ην ιόγν απηό, ηα πεξηζζόηεξα μελνδνρεία είλαη πξόζπκα λα κνηξαζηνύλ ηα κπζηηθά 
ηεο επηηπρίαο ηνπο. Παξ 'όια απηά, ην κόλν πξάγκα πνπ θάλεη θάπνηα μελνδνρεία λα 
επεκεξνύλ ζε ζύγθξηζε κε άιια είλαη ε εθεπξεηηθόηεηα ηνπ μελνδνρείνπ. Η θαηλνηνκία 
ησλ μελνδνρείσλ επηηξέπεη ζηα επεκεξνύκελα μελνδνρεία λα δεκηνπξγήζνπλ λέεο 
ζηξαηεγηθέο πνπ εληζρύνπλ έλα αληαγσληζηηθό πιενλέθηεκα έλαληη ησλ αληηπάισλ 
ηνπο. 
΢ηνλ ζεκεξηλό θόζκν ηνπ έληνλνπ αληαγσληζκνύ, ην θιεηδί γηα έλα βηώζηκν 
αληαγσληζηηθό πιενλέθηεκα έγθεηηαη ζηελ παξνρή πςειήο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πνπ 
νδεγεί ζε ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. 
Η πνηόηεηα ηεο ππεξεζίαο είλαη κηα πνιύπινθε, αόξηζηε, ππνθεηκεληθή θαη αθεξεκέλε 
έλλνηα. ΢εκαίλεη δηαθνξεηηθά πξάγκαηα ζε δηαθνξεηηθνύο αλζξώπνπο. Ο 
ζπλεζέζηεξνο νξηζκόο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ είλαη ε ζύγθξηζε πνπ θάλνπλ νη 
πειάηεο κεηαμύ ησλ πξνζδνθηώλ ηνπο θαη ησλ αληηιήςεσλ γηα ηελ παξερόκελε 
ππεξεζία.  
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Η πνηόηεηα ηεο εμππεξέηεζεο θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ απνηεινύλ θξίζηκνπο 
παξάγνληεο γηα ηελ επηηπρία νπνηαζδήπνηε επηρείξεζεο. ΢πγθεθξηκέλα ε ηθαλνπνίεζε 
ησλ πειαηώλ έρεη γίλεη κηα ζεκαληηθή πηπρή ηεο μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο. ΢ε 
αληίζεζε κε άιιεο βηνκεραλίεο, ε μελνδνρεηαθή βηνκεραλία επλνεί ηε δηαηήξεζε ησλ 
πειαηώλ. Μόλν κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κπνξεί έλα μελνδνρείν λα 
δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο ηνπ. 
Η πνηόηεηα ηεο ππεξεζίαο ζηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο γίλεηαη έλαο από ηνπο 
ζεκαληηθόηεξνπο παξάγνληεο γηα λα απνθηήζεη έλα βηώζηκν αληαγσληζηηθό 
πιενλέθηεκα θαη ηελ εκπηζηνζύλε ησλ πειαηώλ ζηελ άθξσο αληαγσληζηηθή αγνξά, θαη 
επνκέλσο ε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ κπνξεί λα δώζεη ζηελ βηνκεραλία θηινμελίαο 
κεγάιε επθαηξία λα δεκηνπξγήζεη αληαγσληζηηθή δηαθνξνπνίεζε γηα ηηο επηρεηξήζεηο. 
Θεσξείηαη ζπλεπώο σο ζεκαληηθή βαζηθή ηδέα θαη θξίζηκνο παξάγνληαο επηηπρίαο ζηνλ 
θιάδν ηεο θηινμελίαο.  
Οη ηαμηδηώηεο, ηδηαίηεξα εθείλνη πνπ ηαμηδεύνπλ γηα δηαθνπέο, ζέινπλ λα θξαηήζνπλ 
αλακλήζεηο κεηά από θάζε ηαμίδη ηνπο. ΋ηαλ πξόθεηηαη γηα μελνδνρεία θαη ηνπξηζηηθνύο 
πξννξηζκνύο, νη επηζθέπηεο αλακέλνπλ όηη ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνύ ζα είλαη επγεληθά, 
εμππεξεηηθά θαη θηιηθά. Δπίζεο, ζέινπλ ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνύ λα γλσξίδνπλ ηελ 
πεξηνρή θαη ηα αμηνζέαηα.  
Η θπζηθή αληίιεςε πνπ πξνζδίδεη ε επηρείξεζε θηινμελίαο είλαη ζεκαληηθή γηα ηελ 
ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Σν εζηηαηόξην ή ην μελνδνρείν δελ ρξεηάδεηαη λα δαπαλήζεη 
πνιιά ρξήκαηα γηα λα δεκηνπξγήζεη έλα θηιηθό πεξηβάιινλ γηα ηνλ πειάηε.  
Η θαιή εμππεξέηεζε πειαηώλ αθνξά ζηε δεκηνπξγία κηαο εκπεηξίαο πνπ θάλεη ηνλ 
πειάηε λα αηζζάλεηαη πνιύηηκνο. Έλαο θαιόο επαγγεικαηίαο εμππεξέηεζεο πειαηώλ 
πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα δηαθξίλεη ηελ επηζπκία θαη ηελ πξνζδνθία θάζε πειάηε. 
Οξηζκέλνη πειάηεο ρξεηάδνληαη πξνζσπηθή πξνζνρή, ελώ άιινη πξνηηκνύλ λα 
ςσλίδνπλ κόλνη ηνπο - πνπ ρξεηάδνληαη βνήζεηα κόλν όηαλ ην δεηήζνπλ. Έλαο έμππλνο 
πσιεηήο ζα γλσξίζεη ελζηηθησδώο ηνλ ηξόπν πξνζέγγηζεο θάζε πειάηε θαη ζα 
αληηδξά αλάινγα. 
Αληίζεηα, έλαο πσιεηήο πνπ επηδεηθλύεη θαθή εμππεξέηεζε πειαηώλ κπνξεί είηε λα 
είλαη ππεξβνιηθά πξνζεθηηθόο είηε λα κελ είλαη αξθεηά πξνζεθηηθόο. Πηεζηηθνί 
ππάιιεινη κπνξεί λα απνζαξξύλνπλ ηνπο πειάηεο, εηδηθά αλ αηζζαλζνύλ όηη πηέδνληαη 
λα αγνξάζνπλ θάηη πνπ δελ ζέινπλ. Οκνίσο νη πειάηεο πνπ δελ γίλνληαη αληηιεπηνί ή 
δελ εμππεξεηνύληαη ζύκθσλα κε ηηο επηζπκίεο ηνπο είλαη εμίζνπ πηζαλό λα δώζνπλ 
ζηνπο θαηαλαισηέο κηα αξλεηηθή αγνξαζηηθή εκπεηξία. 
Γεδνκέλνπ ηνπ δσηηθνύ ξόινπ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ, δελ απνηειεί έθπιεμε 
ην γεγνλόο όηη ππήξμε πνηθηιία εξεπλώλ αθηεξσκέλν ζηε δηεξεύλεζε ησλ θαζνξηζηηθώλ 
παξαγόλησλ ηθαλνπνίεζεο (Churchill and Surprenant, 1982, Oliver, 1980, 
Barsky,1995; Zeithaml and Bitner, 2003). Η ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί κε 
ππνθεηκεληθνύο (π.ρ. αλάγθεο πειαηώλ, ζπλαηζζήκαηα) θαη αληηθεηκεληθνύο παξάγνληεο 
(π.ρ. ραξαθηεξηζηηθά πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ).  
΢πγθεθξηκέλα, ζηνλ θιάδν ηεο θηινμελίαο, ππάξρνπλ πνιπάξηζκεο κειέηεο πνπ 
εμεηάδνπλ ραξαθηεξηζηηθά πνπ νη ηαμηδηώηεο κπνξεί λα ζεσξνύλ ζεκαληηθά όζνλ 
αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ο Atkinson (1988) δηαπίζησζε όηη ε θαζαξηόηεηα, 
ε αζθάιεηα, ε αμία γηα ηα ρξήκαηα θαη ε επγέλεηα ηνπ πξνζσπηθνύ θαζνξίδνπλ ηελ 
ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Ο Knutson (1988) απνθάιπςε όηη ε θαζαξηόηεηα θαη ε άλεζε 
ησλ δσκαηίσλ, ε άλεζε ηεο ζέζεο, ε άκεζε εμππεξέηεζε, ε αζθάιεηα θαη ε θηιηθόηεηα 
ησλ εξγαδνκέλσλ είλαη ζεκαληηθά. 
Μηα κειέηε πνπ δηεμήρζε από ηνλ Akan (1995) έδεημε όηη νη θύξηνη θαζνξηζηηθνί 
παξάγνληεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ επηζθεπηώλ ηνπ μελνδνρείνπ είλαη ε ζπκπεξηθνξά 
ησλ εξγαδνκέλσλ, ε θαζαξηόηεηα θαη ε επηθαηξόηεηα. Άιινη εξεπλεηέο θαηέιεμαλ ζην 
ζπκπέξαζκα όηη ε πνηόηεηα ηνπ πξνζσπηθνύ, νη ηδηόηεηεο θαη ε αμία ησλ δσκαηίσλ 
απνηεινύλ ηνπο ηξεηο θνξπθαίνπο παξάγνληεο ηνπ μελνδνρείνπ πνπ θαζνξίδνπλ ηελ 
ηθαλνπνίεζε ησλ ηαμηδησηώλ.  
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Έλαο ζρεηηθά εύθνινο ηξόπνο γηα λα θαζνξίζεη θαλείο πνηεο ππεξεζίεο πξνηηκά ν 
πειάηεο είλαη νη απαλσηέο θάξηεο ζρνιίσλ (GCC) πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη ζπλήζσο γηα 
ηνλ πξνζδηνξηζκό ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ επηζθεπηώλ ηνπ μελνδνρείνπ. Σα GCC 
δηαλέκνληαη ζπλήζσο ζε δσκάηηα μελνδνρείσλ, ζηε ξεζεςηόλ ή ζε θάπνην άιιν νξαηό 
κέξνο. Πξνθεηκέλνπ λα βειηησζεί ε εγθπξόηεηα ηεο πξαθηηθήο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο 
ησλ πειαηώλ ηνπ μελνδνρείνπ, νη Barsky θαη Huxley (1992) πξόηεηλαλ κηα λέα 
δηαδηθαζία δεηγκαηνιεςίαο πνπ είλαη έλα «πνηνηηθό δείγκα».  Μεηώλεη ηε κεξνιεςία κε 
αληαπόθξηζεο πξνζθέξνληαο θίλεηξα γηα ηε ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ. Οη 
ζπληζηώζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ηνπο βαζίδνληαη ζε παξαδεηγκαηηθή αληίιεςε θαη 
ζεσξία πξνζδνθώκελεο αμίαο. Με απηόλ ηνλ ηξόπν, νη επηζθέπηεο κπνξνύλ λα 
δειώζνπλ εάλ ε εμππεξέηεζε ήηαλ πάλσ ή θάησ από ηηο πξνζδνθίεο ηνπο θαη αλ 
ζεσξνύζαλ κηα ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία ζεκαληηθή ή όρη. (CUSTOMER 
SATISFACTION MEASUREMENT IN HOTEL INDUSTRY: CONTENT ANALYSIS 
STUDY, University of Rijeka)  

2.2.Οθέιε από ηελ πνηνηηθή εμππεξέηεζε θαη ηθαλνπνίεζε πειάηε 
 
Πνιινί εξεπλεηέο (Klara Morvay Karakas, 2014) ζπκθσλνύλ ζην γεγνλόο όηη ε 
ηθαλνπνίεζε απνηειεί βαζηθό παξάγνληα γηα ηελ επηρεηξεκαηηθή επηηπρία. Η 
ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε κπνξεί: λα εληζρύζεη ηε θήκε θαη ηε ζεηηθή εηθόλα ηεο 
εηαηξείαο 
 

 λα απμήζεη ηνλ όγθν ησλ πσιήζεσλ, αθνύ νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο 
αγνξάδνπλ πην ζπρλά 

 λα ρακειώζεη ην θόζηνο κάξθεηηλγθ γηα ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηώλ 

 λα ρακειώζεη ην θόζηνο ζπλαιιαγήο 

 λα κεηώζεη ην πνζνζηό θαη ην θόζηνο ησλ εζθαικέλσλ επηδόζεσλ 

 λα κεηώζνπλ ηνπο πόξνπο πνπ δηαηίζεληαη γηα ην ρεηξηζκό θαη ηε δηαρείξηζε 
παξαπόλσλ 

 λα απμήζεη ηε ζηαζεξόηεηα ηνπ πξνζσπηθνύ 

 λα ππνδείμνπλ απμεκέλε αθνζίσζε, νη πηζηνί πειάηεο είλαη πηζαλό λα 
ζπλερίζνπλ λα αγνξάδνπλ από ηνλ ίδην πξνκεζεπηή 

 λα κεηώζνπλ ηελ ειαζηηθόηεηα ησλ ηηκώλ, αθνύ νη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη 
πξόζπκνη λα πιεξώζνπλ ηα νθέιε θαη πηζαλόηεξν λα είλαη πην αλεθηηθνί ζηηο 
απμήζεηο ησλ ηηκώλ 

 λα απμήζνπλ ηελ θεξδνθνξία θαη ην κεξίδην αγνξάο 

 λα νδεγεζνύλ ζε θαιύηεξεο νηθνλνκηθέο απνδόζεηο ησλ επελδύζεσλ. 
 

2.3.΢πκπεξηθνξηθέο ζπλέπεηεο ηεο ηθαλνπνίεζεο 
 
Δμεηάδνληαο ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο από ηελ πιεπξά ησλ πειαηώλ, αλακέλεηαη 
δηαθνξεηηθή ζπκπεξηθνξά. Οη πειάηεο κπνξνύλ λα ηαμηλνκεζνύλ ζε δηάθνξεο 
θαηεγνξίεο: (Klara Morvay Karakas, 2014) 
Απνγνεηεπκέλνη: εθείλνη πνπ πήξαλ ιηγόηεξν ζε ζρέζε κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπο, 
θεύγνληαο δπζαξεζηεκέλνη. ΢ηηο πεξηζζόηεξεο πεξηπηώζεηο δελ δηακαξηύξνληαη ζην 
ρώξν (παζεηηθή αξλεηηθή ζηάζε), αιιά αλάινγα κε ην επίπεδν δπζαξέζθεηαο θαη ηα 
πξνζσπηθά ηνπο ραξαθηεξηζηηθά, κπνξνύλ λα επηβεβαηώζνπλ ελεξγό αξλεηηθή 
ζπκπεξηθνξά.  
Ιθαλνπνηεκέλνη: εθείλνη πνπ πήξαλ απηό πνπ πεξίκελαλ. Η ζπκπεξηθνξά ηνπο είλαη 
ζεηηθή γηα ηελ εηαηξεία, πξνηηκνύλ ηα πξντόληα ηεο, αιιά δελ δείρλεη ελεξγό 
ζπκπεξηθνξά. 
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Γνεηεπκέλνη: όζνη γλώξηζαλ πνιύ πςειόηεξν επίπεδν απόδνζεο ζε ζρέζε κε ηηο 
πξνζδνθίεο ηνπο. Αληακείβνπλ ηελ εηαηξεία κε κηα ελεξγεηηθή ζεηηθή ζπκπεξηθνξά, 
δηαθεκίδνληαο επξέσο ηηο θαιέο εκπεηξίεο ηνπο σο πξεζβεπηέο ηεο εηαηξείαο, 
βειηηώλνληαο ηε θήκε. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3:Νέεο ηερλνινγίεο ζηνλ ηνπξηζηηθό θιάδν 

 

3.1. Ρνκπνηηθή 
 
Η ξνκπνηηθή είλαη ν θιάδνο ηεο κεραλνινγίαο, ηεο ειεθηξνινγίαο θαη ηεο 
πιεξνθνξηθήο πνπ αζρνιείηαη κε ην ζρεδηαζκό, ηελ θαηαζθεπή θαη ηε ιεηηνπξγία ησλ 
ξνκπόη. 
΋ηαλ ζπδεηά θαλείο γηα ξνκπόη θαη ηηο ρξήζεηο ηνπο, είλαη ζεκαληηθό λα γλσξίδεη 
πξώηα ηελ έλλνηά ηνπο. Με απιά ιόγηα, ξνκπόη είλαη κηα κεραλή πνπ έρεη 
θαηαζθεπαζηεί γηα λα εθηειεί ζύλζεηεο ελέξγεηεο ή εξγαζίεο απηόκαηα. Μεξηθά ξνκπόη 
έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα λα κνηάδνπλ κε ηνπο αλζξώπνπο θαη νλνκάδνληαη αλδξνεηδή 
(androids), αιιά ηα πεξηζζόηεξα δελ παίξλνπλ ηέηνηα κνξθή. 
Σα ζύγρξνλα ξνκπόη κπνξνύλ λα είλαη είηε απηόλνκα είηε εκηαπηόλνκα θαη 
ρξεζηκνπνηνύλ ηερλνινγία ηερλεηήο λνεκνζύλεο (AI) θαη αλαγλώξηζε νκηιίαο. Ωζηόζν, 
ηα πεξηζζόηεξα ξνκπόη έρνπλ πξνγξακκαηηζηεί λα εθηεινύλ ζπγθεθξηκέλα θαζήθνληα 
κε κεγάιε αθξίβεηα. Παξάδεηγκα απνηεινύλ ηα βηνκεραληθά ξνκπόη πνπ ππάξρνπλ ζηα 
εξγνζηάζηα ή ζηηο γξακκέο παξαγσγήο. 
Η ιέμε “robot” έρεη ηηο ξίδεο ηεο από κία ηζέρηθε ιέμε „‟ robota‟‟ ε νπνία κεηαθξάδεηαη ζε 
“αλαγθαζηηθή εξγαζία ή ππνρξεσηηθή ππεξεζία”. Σα robot δεκηνπξγήζεθαλ αξρηθά γηα 
λα βνεζήζνπλ ηνπο αλζξώπνπο θαη λα ηνπο “ειεπζεξώζνπλ” από ηε ζθιεξή δνπιεηά. 
Απηό ήηαλ θάηη πνιύ πξσηόγλσξν ζηελ αξρή γηα ηνπο αλζξώπνπο, λα βιέπνπλ 
“κεραλέο” λα θηλνύληαη κόλεο ηνπο. ΢ηηο κέξεο καο, απηέο νη “κεραλέο” αληαγσλίδνληαη 
ηηο αλζξώπηλεο ηθαλόηεηεο ζε ηαρύηεηα θσηόο ράξηλ ησλ ζεκειησδώλ ηερλνινγηώλ νη 
νπνίεο νδεγνύλ ηελ 4ε Βηνκεραληθή Δπαλάζηαζε. Σέηνηεο ηερλνινγίεο αθνξνύλ ζηελ 
AI (Artificial Intelligence-Σερλεηή Ννεκνζύλε), ηε Ρνκπνηηθή θαη ηε Βηνηερλνινγία. 
Μόιηο ην 1980 εηζήρζε ζηνλ θόζκν ε πξώηε κεραλή ε νπνία έθεξλε ζε ξνκπόη. 
Γειαδή, ιηγόηεξν από 40 ρξόληα πξηλ. Από ηόηε έρνπλ αλαπηπρζεί ξαγδαία. Σα robot 
κπνξνύλ λα ζεσξεζνύλ σο κία επέθηαζε κηαο απηνκαηνπνηεκέλεο κεραλήο. Οη 
απηνκαηνπνηεκέλεο κεραλέο γίλνληαη κε ην πέξαζκα ησλ ρξόλσλ εμππλόηεξεο θαη κε 
θαιύηεξε θηλεηηθόηεηα. Έρνπλ αλαπηπρζεί ζε ηέηνην ζεκείν όπνπ κπνξνύλ λα 
ρξεζηκνπνηεζνύλ ζηελ θαζεκεξηλή δσή. 
Σα ξνκπόη έρνπλ θηάζεη θαη είλαη εδώ γηα λα κείλνπλ. Σα ηειεπηαία ρξόληα ν θόζκνο 
έρεη γίλεη κάξηπξαο ζεκαληηθήο πξνόδνπ ζηελ ηερλεηή λνεκνζύλε, ηε ξνκπνηηθή θαη 
ηελ ππεξεζία απηνκαηνπνίεζεο. Υξεζηκνπνηνύληαη ξνκπόη ζηε δηαδηθαζία παξαγσγήο 
σο βηνκεραληθά ξνκπόη, ζηε κεηαθνξά σο απηόλνκα νρήκαηα, ζηελ ηαηξηθή γηα ηε 
δηάγλσζε θαη ηε ρεηξνπξγηθή επέκβαζε, ζηελ εθπαίδεπζε, ζηηο απνζήθεο θαη ζηελ 
αιπζίδα εθνδηαζκνύ, ζηε γεσξγία θιπ. Σα θνηλσληθά ξνκπόη κπαίλνπλ ζηε δσή ησλ 
αλζξώπσλ σο ζύληξνθνη θαη βνεζνί γηα ηνπο ειηθησκέλνπο θαη γηα παηδηά κε εηδηθέο 
αλάγθεο. Σα ξνκπόη ρξεζηκνπνηνύληαη γηα ςπραγσγηθέο, ζηξαηησηηθέο θαη επηρεηξήζεηο 
παξαθνινύζεζεηο. ΋ια απηά απνδεηθλύνπλ πώο έρνπλ εηζρσξήζεη ζηελ θνηλσλία. Η 
ηερλεηή λνεκνζύλε, ε απηνκαηνπνίεζε ππεξεζηώλ θαη 
ηα ξνκπόη εηζέξρνληαη ζην ηαμίδη, ζηνλ ηνπξηζκό θαη ζηε θηινμελία επίζεο. Τπεξεζίεο 
απηνκαηνπνίεζεο, ε ηερλεηή λνεκνζύλε θαη ε ξνκπνηηθή παξέρνπλ ηεξάζηηεο επθαηξίεο 
ζε ηαμηδησηηθά γξαθεία, μελνδνρεία θαη επηρεηξήζεηο θηινμελίαο γηα λα βειηηώζνπλ ηηο 
δξαζηεξηόηεηέο ηνπο θαη ηελ παξαγσγηθόηεηα ηνπο, λα παξέρνπλ ζηαζεξή πνηόηεηα 
πξντόληνο θαη λα κεηαθέξνπλ νξηζκέλεο από ηηο δηαδηθαζίεο παξνρήο ππεξεζηώλ 
ζηνπο πειάηεο. Η εθαξκνγή ηερλεηήο λνεκνζύλεο ζε απηνύο ηνπο ηνκείο έρεη θεληξίζεη 
ην ελδηαθέξνλ κειεηεηώλ.  
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Σα ξνκπόη κπνξνύλ λα ραξαθηεξηζηνύλ σο “λνήκνλεο θπζηθέο ζπζθεπέο”  κε έλα 
νξηζκέλν βαζκό απηνλνκίαο, θηλεηηθόηεηαο θαη αηζζεηήξσλ πνπ ηνπο επηηξέπνπλ λα 
εθηεινύλ θαζήθνληα βαζκόο απηνλνκίαο ηνπο αλαθέξεηαη ζηελ ηθαλόηεηα ηνπ ξνκπόη 
λα εθηειεί ην θαζήθνλ ηνπ ρσξίο αλζξώπηλε παξέκβαζε. Απηή ε απηνλνκία κπνξεί λα 
επεξεαζηεί από ηελ πνιππινθόηεηα ηνπ πεξηβάιινλ όπνπ ιεηηνπξγεί έλα ξνκπόη, 
θαζώο θαη από ηα εγγελή ραξαθηεξηζηηθά ελόο ξνκπόη, όπσο ε λνεκνζύλε,ε 
θηλεηηθόηεηα θαη νη αηζζεηηθέο ηθαλόηεηεο. Αηζζεηήξεο είλαη νη ελζσκαησκέλεο ζπζθεπέο 
πνπ επηηξέπνπλ ζην ξνκπόη λα κάζεη ζρεηηθά κε ην πεξηβάιινλ θαη λα αιιειεπηδξά κε 
απηό.  
΋ια ηα ξνκπόη κπνξνύλ λα νκαδνπνηεζνύλ ζε δύν κεγάιεο θαηεγνξίεο: βηνκεραληθά 
ξνκπόη θαη ξνκπόη εμππεξέηεζεο (Γηεζλήο Οξγαληζκόο γηα ηππνπνίεζε, 2012). ΋πσο 
αλαθέξεηαη θαη ζην όλνκα, ρξεζηκνπνηνύληαη βηνκεραληθά ξνκπόη πνπ εθηεινύλ 
βηνκεραληθά θαζήθνληα, όπσο ε ζπγθόιιεζε, ε παιεηνπνίεζε θαη άιιεο ζρεηηθέο 
εξγαζίεο ζηνλ ηνκέα ηεο κεηαπνίεζεο θαη ηεο παξαγσγήο. Αληίζεηα, ηα ξνκπόη 
ππεξεζίαο είλαη ζρεδηαζκέλα λα ππνζηεξίδνπλ θαη λα εμππεξεηνύλ ηνπο αλζξώπνπο 
κέζσ θπζηθέο θαη θνηλσληθέο αιιειεπηδξάζεηο. ΢ύκθσλα κε ηελ Γηεζλήο Οκνζπνλδία 
Ρνκπνηηθήο, ε ρξήζε βηνκεραληθώλ θαη ξνκπόη ππεξεζίαο ζπλερίδνπλ λα απμάλνληαη. 
Γηα παξάδεηγκα, ην 2015 νη πσιήζεηο κνλάδσλ βηνκεραληθώλ ξνκπόη απμήζεθε θαηά 
15% (IFR, 2016α) θαη ξνκπόη εμππεξέηεζεο θαηά 25% (IFR, 2016b) ζε ζύγθξηζε κε ην 
2014. 
 

3.1.1. Η αμηνπνίεζε ησλ ξνκπόη ζηνλ ηνπξηζηηθό θιάδν 

 
Ξελνδνρεία: Έλαο από ηνπο ιόγνπο γηα ηνπο νπνίνπο ηα ξνκπόη έρνπλ εμειηρζεί σο 
δεκνθηιήο ηερλνινγηθή ηάζε ζηνλ θιάδν ηεο θηινμελίαο είλαη όηη νη ηδέεο ηεο 
απηνκαηνπνίεζεο θαη απηνεμππεξέηεζεο δηαδξακαηίδνπλ όιν θαη ζεκαληηθόηεξν ξόιν 
ζηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε. Η ρξήζε ξνκπόη κπνξεί λα νδεγήζεη ζε βειηηώζεηο όζνλ 
αθνξά ηελ ηαρύηεηα, ηε ζρέζε θόζηνπο-απνηειεζκαηηθόηεηαο θαη αθόκε θαη ηελ 
αθξίβεηα. Σα μελνδνρεία έρνπλ εθαξκόζεη πεξίπηεξα απηνεμππεξέηεζεο πνπ 
επηηξέπνπλ ζηνπο πειάηεο λα νινθιεξώζνπλ ην check-in θαη ην check-out ρσξίο 
γξακκαηεηαθή ππνζηήξημε. Μεηέπεηηα, νη δπλαηόηεηεο ππεξεζίαο check-in-check-out 
παξέρνληαλ ζηηο θηλεηέο ζπζθεπέο ησλ πειαηώλ γηα λα βειηηώζνπλ πεξηζζόηεξν ηελ 
ηαρύηεηα ηεο ππεξεζίαο. Δπηπξνζζέησο, ε θηλεηή ηερλνινγία ζπλερίδεη λα 
αλαπηύζζεηαη γηα λα ελζσκαησζεί ε θηλεηή ππεξεζία παξαγγειίαο ζε έλα 
απξόζθνπην μελνδνρείν πνπ ζα θέξεη ζηνλ επηζθέπηε επθνιία επηθνηλσλίαο ζε 
πξαγκαηηθό ρξόλν θαη ηελ ππνβνιή αηηεκάησλ. Σα ξνκπόη κπνξνύλ λα βξεζνύλ ζε 
δηάθνξα ηκήκαηα ησλ μελνδνρείσλ λα εμππεξεηνύλ πειάηεο θαη λα αλαιακβάλνπλ 
θαζήθνληα πξνζσπηθνύ. Σν μελνδνρείν Henn-na είλαη ην πξώην μελνδνρείν κε ξνκπόη 
πξνζσπηθό πνπ επηδηώθεη λα επηηύρεη “ηδαληθή απνδνηηθόηεηα”. Σν μελνδνρείν δηαζέηεη 
ξνκπνηηθνύο πξάθηνξεο ζηε reception, αρζνθόξνπο, βνεζνύο ζην δσκάηην, ειεθηξηθέο 
ζθνύπεο θαη ξνκπνηηθό βξαρίνλα πνπ ρεηξίδεηαη ηνλ απνζεθεπηηθό ρώξν ησλ 
απνζθεπώλ. Σν 2016 ηα μελνδνρεία Hilton παξνπζίαζαλ έλα ξνκπνηηθό ζπξσξό ηελ 
"Connie" πνπ ηξνθνδνηείηαη από ηερλεηή λνεκνζύλε. Η Connie κπνξεί λα 
επηθνηλσλήζεη κε ηνπο επηζθέπηεο ηνπ μελνδνρείνπ απαληώληαο ζηηο εξσηήζεηο ηνπο 
ζρεηηθά κε ηηο αλέζεηο θαη ππεξεζίεο ηνπ μελνδνρείνπ θαη παξέρνληαο πξνηάζεηο γηα 
θνληηλά αμηνζέαηα θαη δξαζηεξηόηεηεο. Δπίζεο, ιόγσ ησλ ηερλεηώλ επθπΐαο (AI) πνπ 
ππνζηεξίδεη ηε Connie, κπνξεί λα κάζεη από θάζε αιιειεπίδξαζε κε ηνπο επηζθέπηεο 
θαη, σο εθ ηνύηνπ, λα βειηηώζεη ηηο κειινληηθέο ηεο απαληήζεηο. 
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Παξά ην γεγνλόο όηη ε απηνκαηνπνίεζε θαη ηα ξνκπόη έρνπλ ήδε θηάζεη ζε 
δηαθνξεηηθά μελνδνρεηαθά ηκήκαηα, ε πηνζέηεζε απηώλ ησλ ηερλνινγηώλ εμαθνινπζεί 
λα είλαη ρακειή. Ωο εθ ηνύηνπ, ζην κέιινλ ε βηνκεραλία ζηέγαζεο κπνξεί λα 
παξαηεξήζεη κεγαιύηεξε δηείζδπζε ηέηνησλ ηερλνινγηώλ. Δπηπιένλ, άιινη ηύπνη 
ξνκπόη κπνξνύλ λα εηζέιζνπλ ζε απηόλ ηνλ θιάδν όπσο ξνκπόη γηα ην πιύζηκν θαη 
ηελ αλαδίπισζε ησλ ξνύρσλ. Η Απηνκαηνπνίεζε ππεξεζηώλ κέζσ απηνεμππεξέηεζεο 
θαη ξνκπνη πξνζθέξνπλ επθαηξίεο γηα κείσζε ηνπ θόζηνπο εξγαζίαο θαη απμεκέλε 
απόδνζε ησλ ιεηηνπξγηώλ ηνπ μελνδνρείνπ. Δπηπιένλ, σο ζπάληα θαη θαηλνηόκα 
ηερλνινγία, ηα ξνκπόη κπνξεί λα θαηαπιήμνπλ ηνπο επηζθέπηεο ηνπ μελνδνρείνπ θαη λα 
ηνλώζνπλ ηελ επραξίζηεζε ησλ πειαηώλ. (΢ην Παξάξηεκα 1 παξνπζηάδνληαη θάπνηεο 
ραξαθηεξηζηηθέο πεξηπηώζεηο μελνδνρείσλ αλά ηνλ θόζκν, πνπ έρνπλ ήδε αμηνπνηήζεη 
αληίζηνηρεο ηερλνινγίεο.) 
Δζηηαηόξηα: Η βηνκεραλία εζηηαηνξίσλ έρεη απηνκαηνπνηήζεη θαη ηελ ππεξεζία 
ηξνθίκσλ θαη ηα ζηάδηα πξνεηνηκαζίαο ηξνθίκσλ. Η απηνκαηνπνηεκέλε παξαγγειία 
έρεη ελζσκαησζεί ζε δηάθνξα εζηηαηόξηα, όπσο ην AppleBee, Σζίιη, Κήπνο Διηάο θαη 
Outback Steakhouse (Hill, 2015). Η παξαγγειία ζηελ πιεπξά ηνπ ηξαπεδηνύ θαηέζηε 
δπλαηή κε ρξήζε ηερλνινγίαο tablet θαη πηλάθσλ νζόλεο αθήο, όπσο ε Microsoft 
PixelSense (Aamoth, 2014). Απηέο νη ηερλνινγίεο επηηξέπνπλ ζηνπο πειάηεο λα 
πεξηεγεζνύλ ζην κελνύ, λα δνύλ αλαιπηηθά πεξηγξαθή θαη θσηνγξαθίεο θάζε ζηνηρείν 
κελνύ, λα ηνπνζεηήζνπλ κηα παξαγγειία, λα  παίμνπλ παηρλίδηα ελώ πεξηκέλνπλ λα 
εηνηκαζηεί ην θαγεηό ηνπο θαη λα πιεξώζνπλ ην ινγαξηαζκό ζην ηέινο ηεο γεπζηηθήο 
εκπεηξίαο. Δπηπιένλ, νη παξαγγειίεο κπνξνύλ λα ιακβάλνληαη από ξνκπόη. Γηα 
παξάδεηγκα, ε Pizza Hut έρεη πξνζιάβεη αλζξσπνεηδέο ξνκπόη ηελ Pepper γηα λα 
παίξλεη ηηο παξαγγειίεο ησλ πειαηώλ κέζσ ζπλνκηιίαο. Η Pepper ρξεζηκνπνηεί 
θσλεηηθή αλαγλώξηζε θαη ηερλεηή επθπΐα γηα λα επηθνηλσλεί κε ηνπο πειάηεο. Δίλαη 
επίζεο εμνπιηζκέλε κε κηα εηδηθή εθαξκνγή πνπ αλαπηύρζεθε από ηελ Pizza Hut θαη 
ηε MasterCard πνπ επηηξέπεη ζηελ Pepper όρη κόλν ηε δεκηνπξγία παξαγγειηώλ θαη 
ηελ απνζηνιή ηνπο ζηελ θνπδίλα, αιιά θαη λα δερηεί πιεξσκέο. 
Σα εζηηαηόξηα έρνπλ επίζεο πηνζεηήζεη απηνκαηνπνηεκέλεο κεζόδνπο παξάδνζεο 
ηξνθίκσλ πνπ πεξηιακβάλνπλ εζηηαηόξηα κε ηκάληα κεηαθνξάο θαη εζηηαηόξηα ηξελάθη. 
Σα εζηηαηόξηα κε ηκάληα κεηαθνξάο ρξεζηκνπνηνύλ ζπζηήκαηα δηαλνκήο ηξνθίκσλ πνπ 
κπνξεί λα βαζίδνληαη ζε έλα κεραληθό κεηαθνξηθό ηκάληα, ζύζηεκα κε βάζε ην λεξό, ή 
καγλεηηθή θίλεζε πνπ κεηαθέξεη πηάηα ζε ηξαπέδηα πειαηώλ. Σα εζηηαηόξηα Roller-
coaster έιαβαλ ην όλνκά ηνπο ιόγσ ελόο κνλαδηθνύ κεραληζκνύ παξάδνζεο ηξνθίκσλ 
ζηα ηξαπέδηα πνπ κνηάδνπλ κε ηηο δηαδξνκέο ελόο ηξέλνπ ζην ινύλα πάξθ. Σν 
εζηηαηόξην ρξεζηκνπνηεί νζόλε αθήο γηα ηελ παξαγγειία θαγεηνύ, ε παξαγγειία 
κεηαθέξεηαη ζηελ θνπδίλα θαη όηαλ είλαη έηνηκε ηα δνρεία ηξνθίκσλ γιηζηξνύλ πξνο ηα 
θάησ δεμηά ζην ηξαπέδη ηνπ πειάηε. Έλα εζηηαηόξην κε ζέκα ην quinoa νλόκαηη "Eatsa" 
εμάιεηςε ζεξβηηόξνπο θαη ηακίεο, παξέρνληαο ζηνπο πειάηεο tablets γηα λα 
ηνπνζεηήζνπλ ηηο παξαγγειίεο ηνπο θαη λα ππνβάινπλ πιεξσκέο. Μόιηο είλαη έηνηκε ε 
παξαγγειία εκθαλίδεηαη ζην δσκαηηάθη κε γπαιί κε ην όλνκα ηνπ πειάηε ζε απηό. 
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Ο απηνκαηηζκόο έρεη αγγίμεη όρη κόλν ηελ δηαδηθαζία παξάδνζεο ηξνθίκσλ, αιιά θαη ηε 
δηαδηθαζία καγεηξέκαηνο. Κάπνηα πηάηα είλαη ηώξα καγεηξεκέλα από ξνκπόη. Γηα 
παξάδεηγκα, νη ζεθ ξνκπόη κπνξνύλ λα πξνεηνηκάζνπλ ζνύζη, δπκαξηθά, ινπθάληθα, 
κπηθηέθηα, κηθηά πνηά, θαη θαθέ.Οη δηαζέζηκεο ηερλνινγίεο πξνζθέξνπλ πνιιέο 
επθαηξίεο γηα πιήξε απηνκαηνπνίεζε ησλ ππεξεζηώλ. H πξόνδνο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη 
ε θνηλσληθή ελζσκάησζε κπνξεί λα νδεγήζεη ζηε δεκηνπξγία πιήξσο 
απηνκαηνπνηεκέλσλ εζηηαηνξίσλ, παξόκνηα κε ην πιήξσο απηνκαηνπνηεκέλν 
μελνδνρείν Henn-na. Πιήξεο απηνκαηνπνίεζε ελόο εζηηαηνξίνπ κπνξεί λα 
πεξηιακβάλεη ην front-of-the-house θαη back-of-the-house απηνκαηηζκό, όπνπ νη 
πειάηεο ζα κπνξνύλ λα πξαγκαηνπνηνύλ παξαγγειίεο απηνεμππεξέηεζεο ή κε 
δηαθνκηζηή ξνκπόη, ηα γεύκαηα ζα καγεηξεύνληαη από ξνκπόη ζεθ, θαη ζα 
παξαδίδνληαη ζηνπο πειάηεο ρξεζηκνπνηώληαο ηερλνινγίεο απηνκαηηζκνύ (π.ρ. 
κεηαθνξείο, θύιηλδξνη ή άιινη κέζνδνη). Ωζηόζν, εζηηαηόξηα πνπ δελ είλαη έηνηκα γηα 
πιήξε απηνκαηνπνίεζε κπνξεί λα βξνπλ νθέιε ρξεζηκνπνηώληαο ηερλνινγία ζε 
νξηζκέλα ηκήκαηα, όπσο ε ιήςε παξαγγειίαο, βνήζεηα κε ην καγείξεκα, πιύζηκν 
πηάησλ, ή απνδνρή πιεξσκώλ. 
Αεξνδξόκηα: Ο απηνκαηηζκόο δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθό ξόιν ζηα αεξνδξόκηα, 
πξνζπάζεηεο γηα λα δηεπθνιύλνπλ ηελ εκπεηξία ησλ ηαμηδησηώλ, λα επηηαρύλνπλ ηελ 
ππεξεζία, λα απμήζνπλ ηελ απνδνηηθόηεηα θαη λα δηαζθαιίζνπλ ηελ αζθάιεηα. Σα 
αεξνδξόκηα ελζσκάησζαλ απηνεμππεξεηνύκελα πεξίπηεξα check-in πνπ επηηξέπνπλ 
ζηνπο πειάηεο λα θάλνπλ check-in γηα κία πηήζε, λα εθηππώζνπλ ηηο θάξηεο 
επηβίβαζεο, όπσο θαη λα θάλνπλ check in ζηηο απνζθεπέο ηνπο ρσξίο ηε βνήζεηα ησλ 
εξγαδνκέλσλ. 
Οη απνζθεπέο ζα ηαμηδεύνπλ ζηε ζπλέρεηα ζε απηνκαηνπνηεκέλνπο ηκάληεο κεηαθνξάο 
γηα λα  θηάζνπλ ζην ρώξν απνζήθεπζεο θαη ζην ζσζηό αεξνπιάλν. Δπηπιένλ, νη 
ηαμηδηώηεο είλαη ζε ζέζε λα ρξεζηκνπνηήζνπλ κηα θηλεηή θάξηα επηβίβαζεο ζην 
ηειέθσλό ηνπο γηα ην ηαμίδη ηνπο κέζσ ηνπ αεξνδξνκίνπ θαη λα επηβηβαζηνύλ ζην 
αεξνπιάλν κέζσ πύξγσλ απηνεμππεξέηεζεο. ΋πσο θαη ζε πνιινύο άιινπο ηνκείο, 
ξνκπόη ρξεζηκνπνηνύληαη ζε αεξνδξόκηα ζε όιν ηνλ θόζκν. Μηα ηζάληα-πηώζε 
ξνκπόη έρεη δνθηκαζηεί ζην δηεζλέο αεξνδξόκην ηεο Γελεύεο. Απηό ην ξνκπόη ζπλαληά 
πειάηεο έμσ από ην αεξνδξόκην, ζαξώλεη ην θύιιν επηβίβαζεο, εθηππώλεη εηηθέηεο 
απνζθεπώλ θαη απνζεθεύεη ηηο απνζθεπέο ζε εηδηθό ρώξν. Σν ξνκπόη κπνξεί λα πάξεη 
κέρξη θαη δύν βαιίηζεο θαη λα ηηο παξαδώζεη ζηελ πεξηνρή ησλ απνζθεπώλ κέζα ζην 
αεξνδξόκην, σο εθ ηνύηνπ, επηηξέπνληαο ζηνλ ηαμηδηώηε λα απνθύγεη ηηο γξακκέο θαη 
λα πξνρσξήζεη απεπζείαο ζηνλ ηνκέα αζθαιείαο.  Οη αεξνιηκέλεο έρνπλ επίζεο 
ζηξαηνινγήζεη ξνκπόη εμππεξέηεζεο πειαηώλ πνπ κπνξνύλ λα απαληήζνπλ ζε 
εξσηήζεηο, λα θάλνπλ αλαθνηλώζεηο, λα νδεγήζνπλ ηνπο επηβάηεο ζηηο πύιεο ηνπο, 
αθόκα θαη λα δηαζθεδάζνπλ ηνπο ηαμηδηώηεο παίδνληαο ηξαγνύδηα θαη βγάδνληαο 
θσηνγξαθίεο καδί ηνπο. Ρνκπόη κπνξνύλ επίζεο λα βξεζνύλ ζηα αεξνδξόκηα λα 
εθηεινύλ εξγαζίεο θαζαξηζκνύ θαη λα παξαδίδνπλ παξαγγειίεο. Με όιεο ηηο πεξηνρέο 
ηνπ αεξνδξνκίνπ λα  επεξεάδνληαη από ηνλ απηνκαηηζκό θαη ηα ξνκπνη, ελδερνκέλσο 
κειινληηθά αεξνδξόκηα κπνξεί λα είλαη πιήξσο απηνκαηνπνηεκέλα επηηξέπνληαο 
ζηνπο πειάηεο λα πεξάζνπλ από νιόθιεξε ηελ εκπεηξία ηνπ αεξνδξνκίνπ ρσξίο 
αιιειεπίδξαζε κε αλζξώπνπο.  
Αληηπξνζσπεπηηθό παξάδεηγκα ηεο εηζαγσγήο ξνκπνηηθνύ πξνζσπηθνύ ζε 
αεξνδξόκην είλαη απηό ηνπ „‟AIRSTAR‟‟ ζην εζληθό αεξνδξόκην Incheon ηεο Ννηίνπ 
Κνξέαο , έλαο νδεγόο ξνκπόη ηεο εηαηξείαο LG. Δίλαη δηαζέζηκν ,γηα ηελ εμππεξέηεζε 
ησλ ηνπξηζηώλ. Με ηε ρξήζε ηεο „‟αλαγλώξηζεο νκηιίαο‟‟ είλαη ζε ζέζε λα παξέρεη ζε 
απηνύο ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηηο πηήζεηο θαη ηελ πεξηήγεζε ηνπο ζηε ρώξα. 
Δπίζεο ππάξρνπλ θάπνηα ξνκπόη ηα νπνία είλαη ππεύζπλα γηα ηελ θαζαξηόηεηα ηνπ 
ρώξνπ. Ο ηεξκαηηθόο δηαζέηεη, νδεγνύο ξνκπόη, 3D ράξηεο θαζνδήγεζεο, εηδηθά 
πεξίπηεξα γηα  self check-in θαη ηνλ 360 κνηξώλ ζαξσηή αζθάιεηαο. Υάξηλ ηεο 
εηζαγσγήο ηνπ self-ticketing θαη ηνπ bag drop, νη επηβάηεο κπνξνύλ λα πξνζπεξάζνπλ 
ηελ αλακνλή ζηα γξαθεία γηα ckeck-in θαη λα θεξδίζνπλ ρξόλν. 
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Πην ζπγθεθξηκέλα, ζηνλ ηεξκαηηθό 2 είλαη  ηνπνζεηεκέλνη εηδηθνί ζαξσηέο αζθαιείαο νη 
νπνίνη ζθαλάξνπλ ζθαηξηθά ηνπο επηβάηεο (360 κνίξεο). Αξθνύλ κόλν 3 δεπηεξόιεπηα 
γηα λα ζθαλάξνπλ 1 επηβάηε θαη είλαη ζε ζέζε λα εληνπίζνπλ αλσκαιίεο ζηε 
θηγνύξα  απηώλ. Σν αεξνδξόκην αλακέλεηαη λα απνηειέζεη έλα hub (θεληξηθό ζεκείν) 
όρη κόλν γηα ην αεξνδξόκην ηνπ Incheon αιιά θαη γηα όιν ηνλ θόζκν. (Πεγή: Monthly 
Magazine „‟KOREA‟‟, Μάξηηνο 2018). 
Δλνηθίαζε απηνθηλήησλ: Η Απηνκαηνπνίεζε ζε εηαηξείεο ελνηθίαζεο απηνθηλήησλ 
είλαη ζήκεξα αξθεηά πεξηνξηζκέλε. Πειάηεο ηνπ Zipcar, γηα παξάδεηγκα, (απ-) 
ελεξγνπνηνύλ ην απηνθίλεην κε θάξηα ή κε εθαξκνγή (http://www.zipcar.com/how).  Σα 
ξνκπόη δελ έρνπλ πηνζεηεζεί αθόκε, αιιά ηα πξώηα απην-νδεγνύκελα (self-driving) 
απηνθίλεηα έρνπλ ήδε θπθινθνξήζεη ζηνπο δξόκνπο θαη αλακέλεηαη λα γίλεη ην «λέν 
θπζηνινγηθό» ζηελ αγνξά απηνθηλήησλ ζηα επόκελα 5-10 ρξόληα.  Ωο εθ ηνύηνπ, είλαη 
ινγηθό λα αλακέλεη θαλείο όηη ηα ξνκπόη ζα ρξεζηκνπνηεζνύλ ζε εηαηξείεο ελνηθίαζεο 
απηνθηλήησλ κε ηε κνξθή απην-νδήγεζεο απηνθηλήησλ. Σα self-driving απηνθίλεηα ζα 
έρνπλ ηξία ζεκαληηθά πιενλεθηήκαηα γηα εηαηξείεο ελνηθίαζεο απηνθηλήησλ ζπγθξηηηθά 
κε ηα παξαδνζηαθά νρήκαηα. Αξρηθά, ζηα self-driving απηνθίλεηα ν πειάηεο δελ 
ρξεηάδεηαη λα θαηέρεη άδεηα νδήγεζεο. Ωο εθ ηνύηνπ, ε αγνξά κίζζσζεο απηνθηλήησλ 
κπνξεί λα επεθηαζεί θαη λα πεξηιακβάλεη άηνκα πνπ δελ δηαζέηνπλ άδεηα 
νδήγεζεο.  Αθόκα, ε ρξήζε ελόο self-driving απηνθηλήηνπ δελ εμαξηάηαη από ηελ 
θπζηθή θαη ςπρνινγηθή θαηάζηαζε ηνπ νδεγνύ, έηζη  κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη από 
άηνκα πνπ έρνπλ θαηαλαιώζεη νξηζκέλεο πνζόηεηεο αιθνόι, θάηη πνπ δελ επηηξέπεηαη 
από ηνλ θαλνληζκό θπθινθνξίαο ζηηο πεξηζζόηεξεο ρώξεο ηνπ θόζκνπ. Δπίζεο, ζε 
ζρέζε κε ην δεύηεξν πιενλέθηεκα, αλ ε πηζαλόηεηα αηπρεκάησλ κε self-driving 
απηνθίλεηα είλαη ρακειόηεξε ζπγθξηηηθά κε ηα παξαδνζηαθά, απηό ζα ήηαλ έλαο ιόγνο 
γηα ρακειόηεξα ηέιε αζθάιηζεο ηα νπνία ζα κεηώζνπλ ηηο δαπάλεο ησλ εηαηξεηώλ 
ελνηθίαζεο απηνθηλήησλ θαη ζα απμήζνπλ ηελ θεξδνθνξία ηνπο.  Δπηπιένλ, νη εηαηξείεο 
ελνηθίαζεο απηνθηλήησλ ζα εμππεξεηνύζαλ σο θαηαιύηεο γηα ηελ καδηθή πηνζέηεζε ησλ 
self-driving απηνθηλήησλ. Λακβάλνληαο ππόςε ηνπο καδηθνύο ζηόινπο γηα ηνπο νπνίνπο 
πεξεθαλεύνληαη νη εηαηξείεο car rental αιιάδνληαο ζε self-driving απηνθίλεηα ζα 
ζεκαίλεη ηεξάζηηεο επελδύζεηο, αιιά ζα δεκηνπξγήζεη ηελ αγνξά γηα ηε ηερλνινγία θαη 
ζα επηηξέςεη ζηηο νηθνλνκίεο θιίκαθαο λα πξαγκαηνπνηεζνύλ από ηνπο θαηαζθεπαζηέο 
απηνθηλήησλ, νδεγώληαο ζε ρακειόηεξεο ηηκέο γηα self-driving απηνθίλεηα θαη ηελ 
πεξαηηέξσ ηνπο πηνζέηεζε από εηαηξείεο ελνηθίαζεο απηνθηλήησλ θαη άιιεο 
επηρεηξήζεηο.  
 

3.2. Σερλεηή λνεκνζύλε 
 
Η ηερλεηή λνεκνζύλε (AI) είλαη θιάδνο ηεο πιεξνθνξηθήο. Πεξηιακβάλεη ηελ αλάπηπμε 
ειεθηξνληθώλ πξνγξακκάησλ γηα ηελ νινθιήξσζε εξγαζηώλ πνπ δηαθνξεηηθά ζα 
απαηηνύζαλ ηελ αλζξώπηλε λνεκνζύλε. Υξεζηκνπνηείηαη κε πνιινύο ηξόπνπο κέζα 
ζηνλ ζύγρξνλν θόζκν θαη όρη απαξαηηήησο γηα ηνλ έιεγρν ησλ ξνκπόη. Παξόιν πνπ 
δελ ππάξρεη αθξηβήο νξηζκόο ηεο ηερλεηήο λνεκνζύλεο, ε επίιπζε πξνβιεκάησλ, ε 
θαηαλόεζε ηνπ αλζξώπηλνπ ιόγνπ, ε ζπιινγηζηηθή θαη ε απηόλνκε πινήγεζε 
ζεσξνύληαη παξαδείγκαηα AI. 
Η ηερλεηή λνεκνζύλε παίδεη όιν θαη πην ζεκαληηθό ξόιν ζηε βηνκεραλία ηεο 
θηινμελίαο, θπξίσο ιόγσ ηεο ηθαλόηεηάο ηεο λα εθηειεί παξαδνζηαθά αλζξώπηλεο 
ιεηηνπξγίεο αλά πάζα ζηηγκή. Απηό ελδερνκέλσο ζεκαίλεη όηη νη ηδηνθηήηεο μελνδνρείσλ 
κπνξνύλ λα εμνηθνλνκήζνπλ ζεκαληηθά ρξήκαηα, λα εμαιείςνπλ ην αλζξώπηλν ιάζνο 
θαη λα δώζνπλ αλώηεξε εμππεξέηεζε. Δηδηθόηεξα, ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ 
απνηειεί δσηηθό κέξνο ηεο ηαμηδησηηθήο βηνκεραλίαο, θαζώο ηα μελνδνρεία ζπρλά δνπλ 
θαη πεζαίλνπλ κε βάζε ηνλ ηξόπν πνπ κεηαρεηξίδνληαη ηνπο πειάηεο ηνπο. Με ηελ 
ηερλεηή λνεκνζύλε, νη δπλαηόηεηεο βειηίσζεο απηήο ηεο πηπρήο είλαη ζρεδόλ 
αηειείσηεο, από ηελ απμεκέλε εμαηνκίθεπζε κέρξη ηηο εμαηνκηθεπκέλεο ζπζηάζεηο. 
Μηα από ηηο βαζηθέο πξνθιήζεηο γηα ηελ εμππεξέηεζε πειαηώλ ζε μελνδνρεία είλαη ε 
γξήγνξε αληαπόθξηζε ζηηο εξσηήζεηο ησλ πειαηώλ θαη ε ηερλεηή λνεκνζύλε παξέρεη 

http://www.zipcar.com/how
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ηώξα κηα πξόζζεηε επηινγή γηα ηελ αληηκεηώπηζε απηνύ ηνπ πξνβιήκαηνο. Δπηπιένλ, 
έρεη ηελ ηθαλόηεηα λα βνεζάεη ζε εξγαζίεο όπσο ε αλάιπζε δεδνκέλσλ θαη, κέζσ ηεο 
ζπιινγήο δεδνκέλσλ, κπνξεί λα «κάζεη» απνηειεζκαηηθά θαη λα πξνζαξκνζηεί ζηηο 
αιιειεπηδξάζεηο ησλ πειαηώλ. 
 
3.2.1.Πξαθηηθέο εθαξκνγέο Σερλεηήο Ννεκνζύλεο  
 
Παξόιν πνπ ε ρξήζε ηερλεηήο λνεκνζύλεο ζην ρώξν ηεο μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο 
εμαθνινπζεί λα είλαη ζε ζρεηηθά κηθξή ειηθία, έρεη ήδε πνιιέο πξαθηηθέο εθαξκνγέο, 
κεξηθέο από ηηο νπνίεο είλαη: 
 
1. Τπεξεζία Δμππεξέηεζεο Πειαηώλ: 
 Έλα παξάδεηγκα ηερλεηήο λνεκνζύλεο ζηνλ θιάδν ηεο θηινμελίαο είλαη ε ρξήζε ηνπ 
AI γηα ηελ παξνρή πξνζσπηθήο εμππεξέηεζεο πειαηώλ. Φαίλεηαη ήδε όηη ε αλάπηπμε 
ξνκπόη κε ηερλεηή λνεκνζύλε θαη ε δπλαηόηεηα απηήο ηεο ηερλνινγίαο λα αλαπηπρζεί 
είλαη ηεξάζηηα. Ήδε, είλαη ζε ζέζε λα αληηκεησπίζεη ηηο βαζηθέο θαηαζηάζεηο πνπ 
αληηκεησπίδνπλ νη πειάηεο. 
Σν θαιύηεξν παξάδεηγκα είλαη έλα ξνκπόη AI πνπ νλνκάδεηαη «Connie», πνπ 
πηνζεηήζεθε από ην Hilton. Σν ξνκπόη είλαη ζε ζέζε λα παξέρεη ηνπξηζηηθέο 
πιεξνθνξίεο ζε πειάηεο πνπ αιιειεπηδξνύλ καδί ηνπ. Πην εληππσζηαθά, είλαη ζε ζέζε 
λα κάζεη από ηελ αλζξώπηλε νκηιία θαη λα πξνζαξκνζηεί ζηα άηνκα. Σειηθά, απηό 
ζεκαίλεη όηη όζν πεξηζζόηεξνη πειάηεο κηινύλ ζε απηό, ηόζν θαιύηεξν ζα γίλεη. 
 
2. Chatbots θαη Messaging: 
Ίζσο ν πην πξνθαλήο ηξόπνο πνπ ε ηερλεηή λνεκνζύλε κπνξεί λα αλαπηπρζεί από 
εθείλνπο ζηνλ ηνκέα ηεο θηινμελίαο είλαη γηα ηελ αληηκεηώπηζε ηηο απεπζείαο 
ζπλαιιαγήο κε ηνπο πειάηεο. ΢πγθεθξηκέλα, ε ηερλνινγία έρεη απνδεηρζεί εμαηξεηηθά 
απνηειεζκαηηθή όηαλ πξόθεηηαη γηα απεπζείαο αληαιιαγή κελπκάησλ θαη ππεξεζίεο 
online chat, απαληώληαο ζε απιέο εξσηήζεηο ή αηηήκαηα. 
Γηα παξάδεηγκα, ηα chatbots AI έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί ζε πιαηθόξκεο θνηλσληθώλ 
κέζσλ, επηηξέπνληαο ζηνπο πειάηεο λα θάλνπλ εξσηήζεηο θαη λα απνθηνύλ ζρεδόλ 
ζηηγκηαίεο απαληήζεηο, 24 ώξεο ηελ εκέξα, επηά εκέξεο ηελ εβδνκάδα. Απηό είλαη 
αλεθηίκεην γηα ηα μελνδνρεία, επεηδή παξέρεη ηνλ ηύπν ησλ ρξόλσλ απόθξηζεο πνπ 
είλαη ζρεδόλ αδύλαην λα δηαηεξεζνύλ κε ηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμύ αλζξώπσλ. 
 
3. Αλάιπζε δεδνκέλσλ: 
Έλαο άιινο ηξόπνο κε ηνλ νπνίν ε AI ρξεζηκνπνηείηαη ζην πιαίζην ηεο μελνδνρεηαθήο 
βηνκεραλίαο καθξηά από ηελ θαζαξή εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ είλαη ε αλάιπζε 
δεδνκέλσλ. Με απηή ηελ ηδηόηεηα, ε ηερλνινγία κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ 
ηαρεία ηαμηλόκεζε κεγάισλ πνζνηήησλ δεδνκέλσλ θαη ηελ εμαγσγή ζεκαληηθώλ 
ζπκπεξαζκάησλ ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο ή ηνπο πηζαλνύο πειάηεο. 
Έλα παξάδεηγκα απηνύ έρεη παξαηεξεζεί κε ηελ αιπζίδα μελνδνρείσλ Dorchester 
Collection, ε νπνία έθαλε ρξήζε ηεο πιαηθόξκαο Metis AI. Με ηε ρξήζε απηήο ηεο 
ηερλνινγίαο, ε εηαηξεία θαηάθεξε λα ηαμηλνκήζεη δεδνκέλα πνπ ζπιιέρζεθαλ κέζσ 
εξεπλώλ, ειεθηξνληθώλ αλαζεσξήζεσλ θιπ. Καη ν ΑΙ κπόξεζε λα αλαιύζεη ην 
απνηέιεζκα απηό γηα λα ζπλαγάγεη ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ηε ζπλνιηθή απόδνζε. 
 
Δίλαη ζεκαληηθό λα αλαγλσξίζεη θαλείο όηη ε ξνκπνηηθή θαη ε ηερλεηή λνεκνζύλε δελ 
είλαη ην ίδην πξάγκα. Σα ηερλεηά λνήκνλα ξνκπόη είλαη ε γέθπξα κεηαμύ ξνκπνηηθήο 
θαη ηερλεηήο λνεκνζύλεο. Πξόθεηηαη γηα ξνκπόη πνπ ειέγρνληαη από πξνγξάκκαηα AI. 
Πνιιά ξνκπόη δελ είλαη ηερλεηά έμππλα. Μέρξη ζήκεξα παξάδεηγκα απνηεινύζαλ ηα 
βηνκεραληθά ξνκπόη ην νπνία πξαγκαηνπνηνύζαλ κία επαλαιακβαλόκελε ζεηξά 
θηλήζεσλ. 
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3.3. Δηθνληθή πξαγκαηηθόηεηα (Virtual reality-VR) 

Η εηθνληθή πξαγκαηηθόηεηα είλαη κηα ηερλνινγία ππνινγηζηώλ πνπ ζπλδπάδεη 
ζπγθεθξηκέλν πιηθό θαη ινγηζκηθό γηα ηε δεκηνπξγία ξεαιηζηηθώλ εηθόλσλ, ήρσλ θαη 
αηζζήζεσλ, πξνθεηκέλνπ λα βπζηζηεί ν ρξήζηεο ζε έλα πξνζνκνησκέλν ηξηζδηάζηαην 
πεξηβάιινλ. Υξεζηκνπνηώληαο έλα αθνπζηηθό πνπ πξνβάιιεη κηα εηθόλα κέζσ ησλ 
γπαιηώλ, ν ρξήζηεο κπνξεί λα θηλήζεη ην θεθάιη ηνπ θαη λα δεη ηελ πξνβαιιόκελε 
εηθόλα από 360 κνίξεο. Σα ελζσκαησκέλα αθνπζηηθά παξέρνπλ ζπλνδεπηηθό ήρν θαη 
παξαδνζηαθά ρεηξηζηήξηα επηηξέπνπλ ζηνπο ρξήζηεο λα αιιειεπηδξνύλ νπζηαζηηθά θαη 
λα ρεηξίδνληαη ηηο εηθόλεο πνπ βιέπνπλ. Οξηζκέλα joysticks παξέρνπλ επίζεο δνλήζεηο 
θαη άιιεο απηηθέο αλαηξνθνδνηήζεηο, θαζώο νη ρξήζηεο αιιειεπηδξνύλ κε ηα εηθνληθά 
αληηθείκελα ζε πξνζνκνίσζε VR. 
 
΢ήκεξα, θαζώο ηα πξντόληα VR κπαίλνπλ ζε κηα πνηθηιία αγνξώλ, ε μελνδνρεηαθή 
βηνκεραλία πηνζεηεί ηε λέα ηερλνινγία. ΢ην παξειζόλ, ην Marriott Hotels & Resorts, ην 
Best Western Hotels & Resorts, ην Holiday Inn Express, ην μελνδνρείν Carlson Rezidor 
Hotel, ην Shangri-La Hotels and Resorts θαη ην Airbnb έρνπλ ελζσκαηώζεη ην VR ζηελ 
εκπεηξία ηνπ επηζθέπηε κε θάπνην ηξόπν. 
Σν Marriott Hotels & Resorts μεθίλεζε κηα ππεξεζία θηινμελίαο πνπ βαζίδεηαη ζε VR ην 
2015, απνθαινύκελε ππεξεζία VRoom, ε νπνία επηηξέπεη ζηνπο επηζθέπηεο λα 
παξαγγείινπλ εκπεηξίεο εηθνληθήο πξαγκαηηθόηεηαο ζηα δσκάηηά ηνπο. Η ππεξεζία 
VRoom - πνπ δεκηνπξγήζεθε ζε ζπλεξγαζία κε ηε Samsung - πξνζθέξεη ζηνπο 
επηζθέπηεο έλα αθνπζηηθό Samsung Gear VR θαη ζπλνδεπηηθά αθνπζηηθά πνπ 
παξαδίδνληαη ζην δσκάηηό ηνπο. Η αιπζίδα μελνδνρείσλ έρεη επίζεο θπθινθνξήζεη VR 
Postcards - κηα ζεηξά από θαηαπιεθηηθέο ηζηνξίεο ηαμηδηώλ πνπ κπνξνύλ λα βηώζνπλ 
ηξηζδηάζηαηα κέζσ ελόο αθνπζηηθνύ εηθνληθήο πξαγκαηηθόηεηαο. 
"Σν ηαμίδη δηεπξύλεη ην κπαιό καο θαη καο βνεζά λα πξνσζήζνπκε ηε θαληαζία καο", 
ιέεη ν Matthew Carroll, VP ηεο Global Brand Management, Marriott Hotels & Resorts. 
"Οη επηζθέπηεο καο ζέινπλ λα βξίζθνληαη ζε εθεπξεηηθνύο ρώξνπο πνπ βνεζνύλ ζηελ 
θαιιηέξγεηα ηεο δεκηνπξγηθόηεηαο θαη ηεο ζθέςεο ηνπο. Σν VRoom ζπλδπάδεη ηελ 
αθήγεζε κε ηελ ηερλνινγία, δύν πξάγκαηα πνπ είλαη ζεκαληηθά γηα ηνπο ηαμηδηώηεο 
επόκελεο γεληάο. " 
 
Οη εηθνληθέο εκπεηξίεο ηνπ μελνδνρείνπ επεθηείλνληαη κέζσ ηεο βηνκεραλίαο θηινμελίαο, 
όπσο ε θσηηά, θαζώο θάζε κάξθα βξίζθεη ην δηθό ηεο ηξόπν λα ελζσκαηώζεη ηελ 
ηερλνινγία ζηηο πξνζθνξέο θηινμελνπκέλσλ ηεο. 
Γελ ππάξρεη ακθηβνιία όηη ε VR απνηειεί ζήκα θαηαηεζέλ ζηε βηνκεραλία θηινμελίαο, 
αιιά πνύ νδεγείηαη ε ηερλνινγία; Η εηθνληθή πξαγκαηηθόηεηα σο ζύλνιν εμαθνινπζεί 
λα είλαη ζηα πξώηα ηεο βήκαηα. Ωο λεαξή θαη λενζύζηαηε ηερλνινγία, ε πιήξεο 
έθηαζε ηεο ρξεζηκόηεηάο ηεο δελ έρεη αθόκε βξεζεί. Με πνιινύο ηξόπνπο, ην VR είλαη 
ζπγθξίζηκν κε ην ηη απνηέιεζαλ ηα smartphones όηαλ ην iPhone θέξδηζε γηα πξώηε 
θνξά ζηελ αγνξά θηλεηήο ηειεθσλίαο. 

3.4. Γηαδίθηπν ησλ πξαγκάησλ (IoT)-Internet of Things 

 
Σν Γηαδίθηπν ησλ πξαγκάησλ αλαθέξεηαη ζε θαζεκεξηλέο ζπζθεπέο, νη νπνίεο είλαη 
εμνπιηζκέλεο κε δπλαηόηεηεο δηαδηθηύνπ, επηηξέπνληάο ηνπο λα ζηέιλνπλ θαη λα 
ιακβάλνπλ δεδνκέλα. Η ηερλνινγία απηή είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθή ζην ρώξν ηεο 
θηινμελίαο, δηόηη κπνξεί λα επηηξέςεη ζηα μελνδνρεία λα εμνηθνλνκήζνπλ ην ελεξγεηαθό 
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θόζηνο, ελώ ηαπηόρξνλα βειηηζηνπνηνύλ ηα δσκάηηα ηνπ μελνδνρείνπ, ρσξίο 
αλζξώπηλε παξέκβαζε. 
Οξηζκέλα μελνδνρεία ρξεζηκνπνηνύλ ζπζηήκαηα έμππλεο ελέξγεηαο γηα λα κεηώζνπλ 
απηόκαηα ηε δύλακε ησλ ιακπηήξσλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εκέξαο ή γηα λα 
απελεξγνπνηήζνπλ ην ζύζηεκα ζέξκαλζεο όηαλ ηα δσκάηηα δελ είλαη θαηεηιεκκέλα ή 
όηαλ ηα θαηεηιεκκέλα δσκάηηα θηάζνπλ ζε θάπνηα ζεξκνθξαζία. Μπνξεί επίζεο λα 
ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε βειηηζηνπνίεζε ησλ ζεξκνθξαζηώλ απηόκαηα, πξηλ θζάζνπλ νη 
επηζθέπηεο. 
 
1. Δμαηξεηηθά εμαηνκηθεπκέλα δσκάηηα μελνδνρείνπ 
 
Μέρξη ζηηγκήο, ε θύξηα ρξήζε ηνπ Ίληεξλεη ησλ πξαγκάησλ (Internet of Things) ζηνλ 
θιάδν ηεο θηινμελίαο έρεη επηθεληξσζεί ζηελ ππεξπξνζαξκνγή. Γηα παξάδεηγκα, ην 
Hilton θαη ην Marriott έρνπλ πεηξακαηηζηεί κε ειαθξώο δηαθνξεηηθέο αληηιήςεηο ζρεηηθά 
κε ηελ έλλνηα ηνπ "ζπλδεδεκέλνπ δσκαηίνπ", όπνπ νη ρξήζηεο έρνπλ ηε δπλαηόηεηα λα 
ειέγρνπλ πνιιά από ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δσκαηίνπ από ην θηλεηό ηνπο ηειέθσλν ή 
από έλα παξερόκελν tablet. Απηό κπνξεί λα επηηξέςεη ζηνπο επηζθέπηεο λα ειέγρνπλ 
ηα ζπζηήκαηα ζέξκαλζεο, εμαεξηζκνύ θαη θιηκαηηζκνύ από έλα κέξνο ή αθόκα θαη λα 
θαζνξίδνπλ αθξηβώο ηε ζεξκνθξαζία θαη λα επηηξέπνπλ ζηηο δηάθνξεο ζπζθεπέο λα 
ξπζκίδνπλ απηόκαηα ην δσκάηην ζε απηή ηε ζεξκνθξαζία. Θα ηνπο επηηξέςεη επίζεο λα 
ειέγρνπλ ηελ ηειεόξαζε, ελώ νξηζκέλεο ζπζθεπέο κπνξεί λα ηνπο ραηξεηήζνπλ θαη κε 
ην όλνκα. 
 
2. Πιεξνθνξίεο βάζεη ηνπνζεζίαο 
 
Σν Bluetooth, ε ηερλνινγία GPS θαη ε ηερλνινγία beacon έρνπλ αλνίμεη λέεο 
δπλαηόηεηεο όζνλ αθνξά ηελ παξνρή πιεξνθνξηώλ βάζεη ηνπνζεζίαο θαη απηό κπνξεί 
λα ρξεζηκνπνηεζεί από εηαηξείεο ηεο μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο θαη ηεο βηνκεραλίαο 
θηινμελίαο γηα ηελ απνζηνιή κελπκάησλ ζηνπο πειάηεο ηελ αθξηβή ζηηγκή πνπ είλαη 
πην ζρεηηθέο κε ηνλ παξαιήπηε. Απηό κπνξεί λα ζεκαίλεη, γηα παξάδεηγκα, ηελ 
απνζηνιή κελπκάησλ SMS ζρεηηθά κε ηα ζηνηρεία κελνύ ζην εζηηαηόξην όηαλ νη 
επηζθέπηεο είλαη θνληά ή δηαθεκίδνπλ ππεξεζίεο γπκλαζηηθήο όηαλ βξίζθνληαη θνληά 
ζην γπκλαζηήξην. Μπνξεί επίζεο λα ζεκαίλεη ηελ απνζηνιή ελεκεξσκέλσλ 
πιεξνθνξηώλ ζρεηηθά κε ηνπηθέο κεηαθνξηθέο ζπλδέζεηο ή θνληηλά αμηνζέαηα. Οη 
επηρεηξήζεηο κπνξνύλ επίζεο λα ρξεζηκνπνηήζνπλ δεδνκέλα ζέζεο γηα λα 
βειηηζηνπνηήζνπλ ηα επίπεδα πξνζσπηθνύ. 
 
3. Πξνγλσζηηθέο επηζθεπέο θαη ζπληήξεζε 
 
Μηα άιιε πηζαλή ρξήζε ηνπ Γηαδηθηύνπ ησλ πξαγκάησλ ζηελ μελνδνρεηαθή βηνκεραλία 
ζπλεπάγεηαη ηελ ελεκέξσζε ηνπ πξνζσπηθνύ ηνπ μελνδνρείνπ ζρεηηθά κε ηελ 
θαηάζηαζε ιεηηνπξγίαο ησλ δηαθόξσλ ζπζθεπώλ θαη ηελ πξνεηδνπνίεζε ηνπ 
πξνζσπηθνύ ζε ηπρόλ πξνεηδνπνηεηηθά ζεκάδηα πνπ ελδερνκέλσο λα είλαη ελδεηθηηθά 
ηεο ππνβάζκηζεο, ή αζπλήζηζηεο επηδόζεηο. Σν θύξην πιενλέθηεκα απηνύ ηνπ 
γεγνλόηνο είλαη όηη επηηξέπεη ηελ πξαγκαηνπνίεζε επηζθεπώλ ή ηελ αληηθαηάζηαζε 
πξηλ ηε δηαθνπή ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο ζπζθεπήο. 
 
4. Ηιεθηξνληθέο Κάξηεο Κιεηδηώλ 
 
Παξαδνζηαθά, ηα μελνδνρεία έρνπλ βαζηζηεί ζε θπζηθέο θάξηεο θιεηδηά ή αθόκα θαη ζε 
πξαγκαηηθά θιεηδηά γηα λα μεθιεηδώζνπλ δσκάηηα μελνδνρείσλ, αιιά ην IoT αλνίγεη 
λέεο δπλαηόηεηεο όζνλ αθνξά ηελ απνζηνιή ςεθηαθώλ ή ειεθηξνληθώλ θαξηώλ 
θιεηδηώλ απεπζείαο ζηα θηλεηά ηειέθσλα ησλ επηζθεπηώλ. Απηό κπνξεί κεηά λα 
επηθνηλσλήζεη κε ηελ θιεηδαξηά ζηελ πόξηα, λα ηελ μεθιεηδώζεη θαη λα αθαηξέζεη ηελ 
αλάγθε γηα μερσξηζηό πιήθηξν. Οη δπλαηόηεηεο απηήο ηεο ηερλνινγίαο πξνρσξνύλ 
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πνιύ πεξηζζόηεξν. Σα μελνδνρεία ζα κπνξνύζαλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηελ ηερλνινγία 
επηθνηλσλίαο κέζσ δηαδηθηύνπ γηα λα ζηείινπλ απηόκαηα ην ειεθηξνληθό θιεηδί ζην 
ηειέθσλν ελόο πειάηε κία ώξα πξηλ από ην check in, λα ζπγρξνλίζνπλ ηελ πόξηα κε 
ην γξαθείν θαη λα επηηξέςνπλ ζηνπο επηζθέπηεο λα παξαθάκςνπλ πιήξσο ην γξαθείν 
check-in θαη λα πάλε θαηεπζείαλ ζην δσκάηηό ηνπο. 
 
Αμίδεη λα πξνζηεζεί όηη από ην 2014,ε αιπζίδα Starwood έρεη ιαλζάξεη έλα λέν 
πξόγξακκα κε ην όλνκα „‟SPG Keyless‟‟. Αξρηθά, ν επηζθέπηεο πξέπεη λα 
εγθαηαζηήζεη ζην θηλεηό ηνπ ηελ εθαξκνγή ηνπ μελνδνρείνπ ζην νπνίν έρεη θάλεη 
θξάηεζε. Έπεηηα, ηελ εκέξα ηνπ check-in ζα ιάβεη κία εηδνπνίεζε κε ηε κνξθή 
κελύκαηνο ην νπνίν ζα πεξηιακβάλεη ηνλ αξηζκό ηνπ δσκαηίνπ ηνπ. Έπεηηα, κπνξεί λα 
πάεη ακέζσο ζην δσκάηην ηνπ δίρσο λα ρξεηαζηεί λα πεξάζεη από ηε reception. ΢ηε 
ζπλέρεηα, ε πόξηα ηνπ δσκαηίνπ ζα αλνίμεη απιά κε ην ηειέθσλν. 
Η ρξήζε ηνπ πξναλαθεξζέληνο ζπζηήκαηνο έρεη πηνζεηεζεί από εθαηνληάδεο 
μελνδνρεία ζε όιν ηνλ θόζκν, όρη κόλν ηεο Starwood αιιά θαη ηεο Hilton, Marriot θαη 
IHG. 
Φπζηθά, γηα ηε ζπκκεηνρή ζε έλα ηέηνην πξόγξακκα, ν πξνζδνθώκελνο πειάηεο 
πξέπεη λα έρεη θαηαζέζεη ειεθηξνληθό αίηεκα ζην νπνίν δεηάεη ηνλ πξνζσπηθό θσδηθό 
ηνπ γηα ρξήζε ζην θηλεηό ηνπ. ΢ύκθσλα κε ηελ Hilton, πιένλ 3 ζηα 4 κέιε ηεο έρνπλ 
ππνβάιεη ζρεηηθή αίηεζε. Απηόο ν ηξόπνο έρεη βειηηώζεη ζε αμηνζεκείσην βαζκό ηελ 
δνκή θαη θήκε ηνπ μελνδνρείνπ. 
Βέβαηα, ε ηερλνινγία ηεο κε ρξήζεο θιεηδηνύ γηα πξόζβαζε ζην δσκάηην κπνξεί λα 
είλαη εμππεξεηηθή γηα έλαλ δηεπζπληή θάπνηαο εηαηξείαο πνπ βξίζθεηαη ζε 
επαγγεικαηηθό ηαμίδη αιιά δελ είλαη ηδαληθή γηα κηα νηθνγέλεηα κε παηδηά ε νπνία 
ζπλήζσο ζέιεη λα κάζεη πεξηζζόηεξεο πιεξνθνξίεο γηα ην μελνδνρείν θαη ην κέξνο πνπ 
έρεη επηζθεθηεί. Γηα απηό ην ιόγν, πνιιέο αιπζίδεο έρνπλ θξνληίζεη γηα ηελ παξνρή 
πιεξνθνξηώλ ζε όζνπο ην δεηήζνπλ. 
 
5. Τπεξεζία Δμππεξέηεζεο Πειαηώλ πνπ ειέγρεηαη από Φσλή 
 
Σέινο, κπνξνύλ λα πξνζθέξνπλ κηα αλώηεξε εκπεηξία ζηνλ πειάηε. Γηα παξάδεηγκα, 
νη βνεζνί βνεζώλ πνπ ειέγρνληαη από ηε θσλή κπνξνύλ λα επηηξέςνπλ ζηνπο 
πειάηεο λα δεηήζνπλ ππεξεζία δσκαηίνπ, λα θιείζνπλ έλα ηξαπέδη ζην εζηηαηόξην ηνπ 
μελνδνρείνπ ή λα θιείζνπλ ζπλεδξίεο spa κηιώληαο απιά ζε κηα ζπζθεπή ζην δσκάηηό 
ηνπο.  
 

3.4.1.Παξαδείγκαηα εθαξκνγήο ΙνΣ ζηνλ μελνδνρεηαθό θιάδν 

Πνιινί ζην ρώξν ηεο θηινμελίαο έρνπλ ήδε ελζσκαηώζεη ην Γηαδίθηπν ησλ πξαγκάησλ 
ζηηο επηρεηξήζεηο ηνπο, επεηδή ε ηερλνινγία πξνζθέξεη νξηζκέλα ζεκαληηθά νθέιε πνπ 
ζρεηίδνληαη ηδηαίηεξα κε ηα μελνδνρεία. Απηά ηα νθέιε θπκαίλνληαη από ην λα 
επηηξέπεηαη ζηηο εηαηξείεο λα εμνηθνλνκνύλ ην ελεξγεηαθό θόζηνο, παξέρνληαο κηα 
θαιύηεξε εκπεηξία ζηνλ πειάηε. Από ηελ άπνςε απηή, ε ηερλνινγία IoT επηηξέπεη 
ζηνπο ηδηνθηήηεο μελνδνρείσλ λα βειηηζηνπνηήζνπλ ηηο ζπλζήθεο ζην μελνδνρείν ηνπο, 
λα πξνζθέξνπλ κηα πην εμαηνκηθεπκέλε εκπεηξία γηα ηνπο επηζθέπηεο θαη λα κεηώζνπλ 
ηνπο ρξόλνπο αλακνλήο. ΋ζνλ αθνξά ηηο ιεηηνπξγίεο, ε απηνκαηνπνίεζε θαη ηα 
δεδνκέλα ζε πξαγκαηηθό ρξόλν κπνξνύλ λα βνεζήζνπλ ηηο εηαηξείεο λα εληνπίζνπλ ηα 
πξνβιήκαηα λσξίηεξα θαη λα απνηξέςνπλ αθόκε θαη θάπνηα πξνβιήκαηα. 
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-Giga Genie-South Korea 
΢ηε ΢ενύι ηεο Ννηίνπ Κνξέαο νη επηζθέπηεο πιένλ ζα είλαη ζε ζέζε λα απνιακβάλνπλ 
ππεξεζίεο πςειήο πνηόηεηαο έρνληαο άκεζε επαθή κε κεραλήκαηα ηα νπνία 
ζπλδπάδνπλ ηερλνινγίεο βαζηζκέλεο ζηελ εηθνληθή πξαγκαηηθόηεηα θαη ζηηο ηερλνινγίεο 
5G.Σν Giga Genie απνηειεί ηελ πξώηε ζηνλ θόζκν ζην είδνο ηεο ζπζθεπή-ζύζηεκα 
IPTV, πνπ ρξεζηκνπνηεί AI (ηερλεηή λνεκνζύλε). Δίλαη πξννξηζκέλν ώζηε λα 
παξέρεη  ππεξεζίεο „‟Βνεζνύ Ννηθνθπξηνύ‟‟ κέζσ ηεο ηειεόξαζεο. ΢ε αληίζεζε κε ηνπο 
πεξηζζόηεξνπο νκηιεηέο‟‟ νη νπνίνη βαζίδνληαη ζε „‟αθνπζηηθό-θεληξηθό‟‟ ζύζηεκα 
εζηηάδνληαο ζηελ αλαγλώξηζε θσλήο, ην Giga Genie δηαζέηεη ελζσκαησκέλε κία 
θάκεξα ε νπνία επηθνηλσλεί κε ηελ ηειεόξαζε, πξνζθέξνληαο κία νπηηθναθνπζηηθή 
ππεξεζία. Υάξηο ζηελ εύθνιε εγθαηάζηαζε ηνπ θαη ρξήζε ηνπ θαζίζηαηαη ηδηαίηεξα 
ειθπζηηθό γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Δίλαη ζε ζέζε λα αληαπνθξηζεί απιά κε κία εληνιή ζε 
νηηδήπνηε ηνπ δεηεζεί. Από παξνρή ηειεόξαζεο, κνπζηθήο, ηειεθσλήκαηα, πξόζβαζε 
ζε θάκεξεο πνπ κπνξεί λα είλαη ηνπνζεηεκέλεο ζην ζπίηη, εκεξνιόγην, έιεγρν 
θπθινθνξίαο θαη ηα ζπλαθή. Η ζπζθεπή είλαη ζε ζέζε λα ζπιιέμεη δεδνκέλα από ηηο 
πιεξνθνξίεο πνπ ζα ηνπ δώζεη ν εθάζηνηε πειάηεο δεκηνπξγώληαο ην „‟ηζηνξηθό‟‟ ηνπ. 
Έρεη ήδε πηνζεηεζεί από θάπνηεο θπξίσο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο θαζώο κε ηελ 
ππεξεζία ηνπ „‟Βνεζνύ Ννηθνθπξηνύ‟‟ ηελ νπνία δηαζέηεη, κπνξεί λα δηεπθνιύλεη ην 
θόξην εξγαζίαο ηνπ αηόκνπ ζηελ ππνδνρή ελόο μελνδνρείνπ. Η ελ ιόγσ ππεξεζία είλαη 
ζε ζέζε λα θαηαγξάςεη ηελ εληνιή πνπ ηνπ δίλεη ν πειάηεο  ε νπνία κπνξεί λα είλαη ε 
παξαγγειία θαγεηνύ, κηαο θαζαξήο πεηζέηαο ή ελόο ηαμί γηα παξάδεηγκα. Με απηόλ ην 
ηξόπν κεηώλεηαη ε πηζαλόηεηα ηνπ λα παξαιεθζεί από ηνλ Receptionist. Άιιεο 
ππεξεζίεο ηηο νπνίεο κπνξεί λα θαιύςεη ην παξαπάλσ ζύζηεκα είλαη ε παξνρή 
πιεξνθνξηώλ όζνλ αθνξά ηα δξνκνιόγηα κέζσλ καδηθήο κεηαθνξάο ζηελ πόιε ηελ 
νπνία βξίζθεηαη, πξόζβαζε ζηελ Βηθηπαίδεηα, ελεκέξσζε γηα ην δειηίν θαηξνύ, ε 
παξνρή μππλεηεξηνύ, ε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο ςύμεο θαη ζέξκαλζεο ζε ιεηηνπξγία θαη 
πνιιέο αθόκα. 
  
-Παξαδείγκαηα ζηελ Ακεξηθή θαη Δπξώπε 
Σα παξαδείγκαηα μελνδνρεηαθώλ αιπζίδσλ , νη νπνίεο έρνπλ επσθειεζεί από ηε 
ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο θαη ηεο απηνκαηνπνίεζεο δελ πεξηνξίδνληαη κόλν ζηηο Αζηαηηθέο 
ρώξεο. Σα Aloft Hotels ηεο Starwood δνθηκάδνπλ έλα θαηλνύξην project κε ηελ 
επσλπκία Jatson Project γηα ηε δεκηνπξγία ελόο δσκαηίνπ ην νπνίν ζα είλαη 
ζπλδεδεκέλν κε ηελ Siri, ηε δηαδηθηπαθή βνεζό ηεο Apple. Οη επηζθέπηεο κπνξνύλ λα 
δεηήζνπλ όηη επηζπκνύλ απιά κε κία θσλεηηθή εληνιή. Δίηε απηό είλαη, λα ρακειώζεη ή 
λα ςειώζεη αληίζηνηρα ηε ζεξκνθξαζία ηνπ δσκαηίνπ, λα αλάςεη ή λα ζβήζεη ην θσο, 
λα βάινπλ ιίγε κνπζηθή. Αθόκα, νη επηζθέπηεο κπνξνύλ λα δεηήζνπλ πιεξνθνξίεο γηα 
ην πνπ λα θάλε θαη ηηο δξαζηεξηόηεηεο πνπ κπνξνύλ λα θάλνπλ ζε θνληηλέο ηνπνζεζίεο 
ηνπ μελνδνρείνπ. Δπίζεο, κπνξνύλ λα δνζνύλ νδεγίεο ζην δσκάηην, θηηάρλνληαο έλα 
πξόγξακκα γηα ηελ ππόινηπε εκέξα. 
Ο  Eric Marlo, manager ηεο αιπζίδαο ησλ μελνδνρείσλ, έρεη ήδε αλαθνηλώζεη ηελ 
έλαξμε ελόο project πνπ αθνύεη ζην όλνκα „‟Jetson 3.0‟‟.΢ύκθσλα κε απηό, ν 
επηζθέπηεο ζα είλαη ζε ζέζε λα απνζεθεύζεη ,ζηελ εθαξκνγή πνπ δηαζέηεη ην 
μελνδνρείν, ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ γηα ην πξνγξακκαηηζκέλν ηνπ ηαμίδη. Δίηε απηό ζα είλαη 
επαγγεικαηηθό, νηθνγελεηαθό ή κε θίινπο. ΢ύληνκα, ζηα δσκάηηα ηνπ μελνδνρείνπ ζα 
είλαη ελζσκαησκέλνη εηδηθνί αηζζεηήξεο παηώκαηνο νη νπνίνη ζα ξπζκίδνπλ ην θσο 
αλάινγα κε ην πνύ ζα βξίζθεηαη ν επηζθέπηεο. Δπηπιένλ, ζηνπο θαζξέθηεο ζα είλαη 
ελζσκαησκέλεο νζόλεο αθήο, όπσο ζηα smartphones, όπνπ ν πειάηεο ζα 
ελεκεξώλεηαη ζε πξαγκαηηθό ρξόλν γηα ηνλ θαηξό, ηελ επηθαηξόηεηα, ζα ιακβάλεη email 
θαη ζα ππάξρεη εηδνπνίεζε απνθεύγνληαο κία πηζαλή θαζπζηέξεζε ζε θάπνην 
ξαληεβνύ. 
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3.5. Σερλνινγία αλαγλώξηζεο (Recognition Technology) 

Μηα άιιε ςεθηαθή ηάζε ζηνλ θιάδν ηεο θηινμελίαο είλαη ε ηερλνινγία αλαγλώξηζεο. Η 
ηερλνινγία αλαγλώξηζεο πεξηιακβάλεη ηα πάληα, από ηελ αλαγλώξηζε πξνζώπνπ 
κέρξη ηελ εθηύπσζε δαθηπιηθώλ απνηππσκάησλ ή ηε ζάξσζε ακθηβιεζηξνεηδνύο, θαη 
απμάλεηαη ζπλερώο ζε δεκνηηθόηεηα. Οη ρξήζεηο ηνπ ζηνλ θιάδν ηνπ μελνδνρείνπ είλαη 
πνιπάξηζκεο, αιιά επηθεληξώλνληαη θπξίσο ζηελ επηηάρπλζε ησλ δηαδηθαζηώλ 
πιεξσκήο θαη ζηε κείσζε ηεο επαθήο κε ην αλζξώπηλν δπλακηθό. 
Σερλνινγίεο όπσο ην Face ID θαη ην Touch ID από ηελ Apple, θαζώο θαη ηα 
θαηαζηήκαηα Amazon Go θαη ε επξεία ρξήζε ηερλνινγίαο beacon έρνπλ αλνίμεη ην 
κπαιό πνιιώλ αλζξώπσλ ζηηο δπλαηόηεηεο πνπ πξνζθέξνληαη κέζσ ηεο 
απηνκαηνπνίεζεο ρσξίο ηξηβή. ΢ηελ πνξεία, ηα μελνδνρεία είλαη πηζαλό λα 
ρξεζηκνπνηήζνπλ αλαγλώξηζε πξνζώπνπ γηα απηόκαηε εμνπζηνδόηεζε πιεξσκώλ 
κεηά ηελ αλαρώξεζή ηνπο από ην εζηηαηόξην ή λα θάλνπλ ηελ δηαδηθαζία ειέγρνπ 
ηειείσο απηνκαηνπνηεκέλε, απνθεύγνληαο ηηο νπξέο. 
 
Σα ζπζηήκαηα αλαγλώξηζεο πξνζώπνπ είλαη έλα παξάδεηγκα βηνκεηξηθήο ηερλνινγίαο 
θαη κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα ηνλ εληνπηζκό ησλ αλζξώπσλ κε ηελ αλάιπζε 
ησλ πξνζώπσλ ηνπο. Απηό επηηπγράλεηαη ζπλήζσο ζπγθξίλνληαο κηα ζαξσκέλε εηθόλα 
ή έλα πιαίζην από έλα βίληεν κε ηα πξόζσπα πνπ πεξηέρνληαη ζε κηα βάζε 
δεδνκέλσλ, ηα νπνία ηαηξηάδνπλ κε βάζε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξνζώπνπ θαη ηηο 
πθέο ηνπ δέξκαηνο. 
Η ηερλνινγία κπνξεί επίζεο λα ρξεζηκνπνηεζεί γεληθόηεξα γηα λα αλαγλσξίζεη 
νξηζκέλα πξάγκαηα ζηα πξόζσπα, όπσο ην αλ έλα πξόζσπν αλήθεη ζε έλαλ άλδξα ή 
κηα γπλαίθα ή ζε πνηα ειηθηαθή θαηεγνξία πηζαλόλ λα βξίζθεηαη ην άηνκν. Η 
αλαγλώξηζε πξνζώπνπ ρξεζηκνπνηείηαη από ηηο ππεξεζίεο αζθαιείαο, θαη 
ηερλνινγηθέο εηαηξείεο, θαη γίλεηαη όιν θαη πην δηαδεδνκέλε ζηνλ θιάδν ηεο θηινμελίαο. 
Η βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο αζρνιείηαη κε κεγάινπο όγθνπο πειαηώλ ηαπηόρξνλα, ελώ 
γηα ηνπο ηδηνθηήηεο μελνδνρείσλ, ηηο αεξνπνξηθέο εηαηξείεο θαη άιιεο εηαηξείεο, απνηειεί 
πξσηαξρηθή πξνηεξαηόηεηα ε απνηειεζκαηηθή αληηκεηώπηζή ηνπο ρσξίο ζπκβηβαζκνύο 
ζηελ αζθάιεηα. Ωο απνηέιεζκα, είλαη έλα ηδαληθό πεδίν γηα ηελ εθαξκνγή ηερλνινγίαο 
αλαγλώξηζεο πξνζώπνπ. 
Δηδηθόηεξα, ηα ζπζηήκαηα αλαγλώξηζεο πξνζώπνπ κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα 
ηελ απηνκαηνπνίεζε νξηζκέλσλ δηαδηθαζηώλ επαιήζεπζεο ή εμνπζηνδόηεζεο θαηά ηε 
δηάξθεηα ηνπ ηαμηδηνύ ηνπ πειάηε θαη γηα ηε βειηίσζε ηεο εκπεηξίαο ησλ πειαηώλ. 
Δπηπιένλ, ε ηθαλόηεηα εληνπηζκνύ ζπγθεθξηκέλσλ αηόκσλ, αθόκε θαη ζε κεγάιεο 
νκάδεο, κπνξεί λα είλαη εμαηξεηηθά επσθειήο, ζπκβάιινληαο ζηελ ελίζρπζε ησλ 
ζπζηεκάησλ αζθάιεηαο. 
 

3.5.1.Τπάξρνπλ 4 ηξόπνη αλαγλώξηζεο πξνζώπνπ πνπ κπνξνύλ λα 
ρξεζηκνπνηεζνύλ ζηε βηνκεραλία θηινμελίαο: 

1. Αζθάιεηα θαη πξόζβαζε 
 
Έλαο από ηνπο θύξηνπο ηξόπνπο αλαγλώξηζεο ηνπ πξνζώπνπ πνπ κπνξεί λα 
αλαπηπρζεί κέζα ζηνλ θιάδν ηεο θηινμελίαο είλαη γηα ζθνπνύο αζθάιεηαο θαη 
πξόζβαζεο. ΢ε έλα πεξηβάιινλ μελνδνρείνπ, απηό κπνξεί λα ζεκαίλεη όηη 
ρξεζηκνπνηείηε ηελ ηερλνινγία γηα λα δώζεηε ζηνπο επηζθέπηεο πξόζβαζε ζην 
δσκάηην ηνπ μελνδνρείνπ ηνπο, ελώ ζηα αεξνδξόκηα κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί αληί γηα 
θάξηεο επηβίβαζεο θαη ειέγρνπο δηαβαηεξίνπ. 
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2. Δμππεξέηεζε Πειαηώλ 
 
Η ηερλνινγία κπνξεί επίζεο λα ρξεζηκνπνηεζεί από όζνπο δξαζηεξηνπνηνύληαη ζηνλ 
θιάδν ηεο θηινμελίαο γηα λα πξνζθέξεη κεγαιύηεξν επίπεδν εμππεξέηεζεο πειαηώλ. 
Γηα παξάδεηγκα, ε αλαγλώξηζε πξνζώπνπ κπνξεί λα επηηξέςεη ζηνπο εξγαδόκελνπο 
λα εληνπίδνπλ γξήγνξα ηνπο επηζθέπηεο, ίζσο θαη πξηλ αθόκα θηάζνπλ ζην check-in, 
θαη λα πξνζθέξνπλ πην πξνζσπηθνύο ραηξεηηζκνύο θαη κηα πην πξνζαξκνζκέλε 
ππεξεζία. 
 
3. Άδεηα πιεξσκήο 
 
Η αλαγλώξηζε πξνζώπνπ έρεη επίζεο έλα ξόιν λα ζπκβάιεη ζηελ έγθξηζε ησλ 
πιεξσκώλ, θαζηζηώληαο ηελ ελ ιόγσ δηαδηθαζία πην απνηειεζκαηηθή. Δηαηξείεο όπσο 
ε MasterCard έρνπλ ήδε εθαξκόζεη ζπζηήκαηα πνπ βαζίδνληαη ζηελ αλαγλώξηζε 
πξνζώπνπ, όπνπ ν πειάηεο κπνξεί λα επηβεβαηώζεη κηα πιεξσκή ρξεζηκνπνηώληαο 
ηελ θάκεξα ζην ηειέθσλό ηνπ ή κηα θάκεξα πνπ παξέρεηαη από ηνλ πσιεηή. Από ηελ 
άπνςε ηνπ ηξόπνπ κε ηνλ νπνίν κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ από ηε βηνκεραλία 
θηινμελίαο, θαληαζηείηε έλα μελνδνρείν όπνπ νη επηζθέπηεο πεγαίλνπλ ζε έλα 
πεξίπηεξν (kiosk), ειέγρνπλ έμσ κε αλαγλώξηζε πξνζώπνπ θαη επηβεβαηώλνπλ ηελ 
πιεξσκή ηνπο κε ηνλ ίδην ηξόπν, ρσξίο λα ρξεηάδεηαη λα αιιειεπηδξνύλ κε έλαλ κόλν 
ππάιιειν ηνπ μελνδνρείνπ. Σα πεξίπηεξα κπνξνύλ επίζεο λα ρξεζηκνπνηεζνύλ ζε 
εζηηαηόξηα, επηηξέπνληαο ζηνπο πειάηεο λα πιεξώλνπλ απξόζθνπηα θαηά ηελ έμνδό 
ηνπο. 
 
4. Έξεπλα θαη πιεξνθόξεζε 
 
Σέινο, πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνήζνπκε ηνπο πειάηεο, λα βειηηώζνπκε ηηο ππεξεζίεο θαη 
λα βειηηζηνπνηήζνπκε ηηο δηαδηθαζίεο, ηα μελνδνρεία θαη νη άιιεο εηαηξείεο πξέπεη λα 
είλαη ζε ζέζε λα ζπγθεληξώλνπλ αλαηξνθνδόηεζε θαη δεδνκέλα. Απηόο είλαη έλαο 
ηνκέαο όπνπ νη ρξήζεηο γηα αλαγλώξηζε πξνζώπνπ κπνξεί λα είλαη ιηγόηεξν άκεζα 
πξνθαλείο, αιιά όπνπ απηέο νη ρξήζεηο κπνξνύλ λα είλαη εμαηξεηηθά επεξγεηηθέο. Η 
ηερλνινγία κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί γηα ζθνπνύο έξεπλαο αγνξάο, βνεζώληαο ηηο 
εηαηξείεο λα γλσξίδνπλ αθξηβώο πόζα άηνκα βξίζθνληαη ζε κηα ηνπνζεζία ζε κηα 
ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή. Δπηπιένλ, κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα εμαρζνύλ 
ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο, δηαβάδνληαο ηηο εθθξάζεηο ηνπο γηα λα 
δηαπηζηώζνπλ ηε δηάζεζή ηνπο ή ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξνζώπνπ γηα λα 
εμαθξηβώζνπλ ηελ ειηθία ή ην θύιν ηνπο. Πην εληππσζηαθά, απηά ηα δεδνκέλα κπνξνύλ 
λα ζπγθεληξσζνύλ απηόκαηα, νπνηαδήπνηε ζηηγκή ηεο εκέξαο ή ηεο λύρηαο. 
 

3.6. Δπαπμεκέλε Πξαγκαηηθόηεηα ( Augmented Reality-AR) 

Η εληζρπκέλε-επαπμεκέλε πξαγκαηηθόηεηα είλαη κηα ςεθηαθή ηάζε πνπ κνηξάδεηαη 
πνιιέο νκνηόηεηεο κε ηελ εηθνληθή πξαγκαηηθόηεηα, αιιά όπνπ ην VR αιιάδεη εληειώο 
ην πεξηβάιινλ ηνπ ρξήζηε, ην AR αληίζεηα  εληζρύεη ην πεξηβάιινλ ηνπ πξαγκαηηθνύ 
θόζκνπ, ζπλήζσο κε γξαθηθέο ή ελεκεξσηηθέο επηθαιύςεηο. Απηό κπνξεί λα 
ρξεζηκνπνηεζεί από όζνπο εξγάδνληαη ζηνλ θιάδν ησλ μελνδνρείσλ γηα λα 
πξνζθέξνπλ πνιιά πιενλεθηήκαηα ζηνπο πειάηεο. 
Γηα παξάδεηγκα, κπνξεί θαλείο λα θαληαζηεί έλαλ ράξηε ηνίρνπ ζην μελνδνρείν, ν 
νπνίνο, ζε ζπλδπαζκό κε κηα εθαξκνγή AR, επηηξέπεη ζηνπο πειάηεο λα δείρλνπλ ην 
ηειέθσλό ηνπο ζε έλα ηκήκα ηνπ ράξηε θαη λα δνπλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα ηνπηθά 
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αμηνζέαηα. Δλαιιαθηηθά, κεξηθέο εθαξκνγέο επηηξέπνπλ ζηνπο ρξήζηεο λα ζηνρεύνπλ 
ην ηειέθσλό ηνπο ζε πξαγκαηηθά εζηηαηόξηα ζηελ πεξηνρή θαη λα δνπλ άκεζα ηηο 
θξηηηθέο πειαηώλ. 
 
Η επαπμεκέλε πξαγκαηηθόηεηα ρξεζηκεύεη γηα λα αιιάμεη ηελ αληίιεςε ελόο αηόκνπ γηα 
ην θπζηθό πεξηβάιινλ ηνπ, κέζσ ηεο ρξήζεο ηεο ηερλνινγίαο ησλ ππνινγηζηώλ. Η 
επαπμεκέλε πξαγκαηηθόηεηα ζπγθξίλεηαη ζπρλά κε ηελ εηθνληθή πξαγκαηηθόηεηα (VR), 
αιιά ελώ ε VR αληηθαζηζηά ην πξαγκαηηθό πεξηβάιινλ κε έλα εληειώο εηθνληθό, ε 
απμεκέλε πξαγκαηηθόηεηα εληζρύεη ην πξαγκαηηθό πεξηβάιινλ ζε πξαγκαηηθό ρξόλν. Η 
ίδηα ε ηερλνινγία κπνξεί λα αλαπηπρζεί κε δηάθνξνπο ηξόπνπο, κεηαμύ άιισλ κέζσ 
smartphones, ζπζθεπώλ tablet ή αθνπζηηθώλ. Οπζηαζηηθά, ε επαπμεκέλε 
πξαγκαηηθόηεηα εηζάγεη ηα ςεθηαθά ζηνηρεία ζηελ πξαγκαηηθόηεηα, αληί λα 
αληηθαηαζηήζεη ηελ ίδηα ηελ πξαγκαηηθόηεηα. Απηό ζπκβαίλεη ζπρλά κε ηελ επηθάιπςε 
πιεξνθνξηώλ ζε κηα δσληαλή εηθόλα ελόο θπζηθνύ πεξηβάιινληνο. 
Η απμαλόκελε πξαγκαηηθόηεηα έρεη αλαδεηρζεί σο κηα ζεκαληηθή έλλνηα ζηνλ θιάδν ηεο 
θηινμελίαο ηα ηειεπηαία ρξόληα, δηόηη επηηξέπεη ζε μελνδνρεία θαη άιιεο ζρεηηθέο 
επηρεηξήζεηο λα βειηηώζνπλ ην θπζηθό πεξηβάιινλ πνπ πσινύλ (δει. Σν μελνδνρείν 
θαη ηα δσκάηηα ηνπο) ή λα εληζρύζνπλ ηελ εκπεηξία εμεξεύλεζεο ηεο γύξσ πεξηνρήο . 
Μηα άιιε από ηηο βαζηθέο εμεγήζεηο πίζσ από ηελ άλνδν ηεο AR ζηνλ μελνδνρεηαθό 
θιάδν είλαη ε πνζόηεηα ησλ πιεξνθνξηώλ πνπ νη πειάηεο ηείλνπλ λα δεηνύλ, ηόζν 
πξηλ θηάζνπλ όζν θαη όηαλ βξεζνύλ εθεί. Η ηερλνινγία απμαλόκελεο πξαγκαηηθόηεηαο 
κπνξεί λα θάλεη πνιιέο από απηέο ηηο πιεξνθνξίεο άκεζα δηαζέζηκεο ζηνπο πειάηεο 
ηεο θαζ 'όιε ηε δηάξθεηα ηεο εκέξαο, βειηηώλνληαο όιε ηελ εκπεηξία ηνπο. 
 
1. Γηαδξαζηηθά δσκάηηα ηνπ μελνδνρείνπ 
 
Έλαο ηξόπνο κε ηνλ νπνίν νη ηδηνθηήηεο μελνδνρείσλ κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ 
ηελ επαπμεκέλε πξαγκαηηθόηεηα γηα λα εληζρύζνπλ ηελ πξνζθνξά ηνπο είλαη κέζσ ηεο 
ρξήζεο δηαδξαζηηθώλ ζηνηρείσλ ζηα δσκάηηα ηνπ μελνδνρείνπ. Έλα παξάδεηγκα απηνύ 
θαίλεηαη κε ην The Hub Hotel από ην Premier Inn ζην Ηλσκέλν Βαζίιεην, ην νπνίν 
άξρηζε λα ρξεζηκνπνηεί ην AR ζε ζπλδπαζκό κε ράξηεο ηνίρσλ πνπ ηνπνζεηνύληαη ζηα 
δσκάηηα ηνπ μελνδνρείνπ. Αλ επηζεκάλεηε έλα smartphone ζην ράξηε, νη επηζθέπηεο 
κπνξνύλ λα δνπλ επηπιένλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα ηνπηθά ζεκεία ελδηαθέξνληνο, 
εληζρύνληαο ηε ρξήζε ηνπ ίδηνπ ηνπ ράξηε θαη δπλεηηθά θάλνληαο ηε δηακνλή ηνπο πην 
βνιηθή θαη επράξηζηε. 
 
2. Gamification 
 
Σν Pokemon Go ήηαλ έλα από ηα πξώηα  θνηλόηππα (mainstream) παξαδείγκαηα 
εληζρπκέλεο πξαγκαηηθόηεηαο πνπ έπιεμε ηνλ θόζκν ησλ ηπρεξώλ παηρληδηώλ, αιιά ε 
επηηπρία ηνπ νδήγεζε ζε αύμεζε ηεο ρξήζεο ηεο ηερλνινγίαο. Η βηνκεραλία ηεο 
θηινμελίαο εηζέξρεηαη ηώξα ζηε δξάζε, ρξεζηκνπνηώληαο παηρλίδηα AR γηα λα 
βειηηώζεη ηε ζπλνιηθή εκπεηξία ηεο δηακνλήο ζε έλα μελνδνρείν. Σα μελνδνρεία είλαη 
ζπρλά ζε ζέζε λα θάλνπλ ηε ζέζε ηνπο έλα ζεκαληηθό κέξνο ελόο θαζηεξσκέλνπ 
παηρληδηνύ AR. Ωζηόζν, ππάξρεη επίζεο ε δπλαηόηεηα λα αλαπηύμνπλ ηηο δηθέο ηνπο 
εθαξκνγέο, νη νπνίεο κπνξνύλ λα θάλνπλ ηελ εμεξεύλεζε ηνπ μελνδνρείνπ ή ηεο 
πεξηνρήο πην επράξηζηε. 
 
3. Απμεκέλα πεξηβάιινληα μελνδνρείσλ 
 
Πνιιά μελνδνρεία βιέπνπλ ηα νθέιε από ηε ρξήζε ηεο επαπμεκέλεο πξαγκαηηθόηεηαο 
γηα λα θάλνπλ ην πεξηβάιινλ ηνπ μελνδνρείνπ πην επράξηζην. Γηα παξάδεηγκα, ην 
Holiday Inn δεκηνύξγεζε κηα εκπεηξία επαπμεκέλεο πξαγκαηηθόηεηαο ζην μελνδνρείν, 
ε νπνία επέηξεςε ζηνπο επηζθέπηεο λα δείρλνπλ ην smartphone ηνπο θαη λα δνπλ 
ξεαιηζηηθέο εηθνληθέο απεηθνλίζεηο γλσζηώλ δηαζεκνηήησλ ζην μελνδνρείν. Δλ ησ 
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κεηαμύ, ην Best Western πεηξακαηίζηεθε κε ηελ επαπμεκέλε πξαγκαηηθόηεηα θαη ηα 
αζηέξηα ηεο Disney, επηηξέπνληαο ζηα παηδηά λα δνπλ ηνλ εαπηό ηνπο παξάιιεια κε 
ηνπο ραξαθηήξεο ησλ ηαηληώλ Disney, ελώ άιια μελνδνρεία έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη 
εθαξκνγέο AR γηα λα επηηξέςνπλ ζηνπο επηζθέπηεο λα αιιάμνπλ ειεθηξνληθά ηε 
δηαθόζκεζε. 
 
4. Σερλνινγία Beacon 
 
Σέινο, ε ηερλνινγία beacon ζπλδέεηαη κε ηελ έλλνηα ηεο επαπμεκέλεο 
πξαγκαηηθόηεηαο θαη ιεηηνπξγεί κέζσ Bluetooth, επηηξέπνληαο ζηνπο εκπόξνπο λα 
ζηέιλνπλ πιεξνθνξίεο ζηνπο πειάηεο όηαλ βξίζθνληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο ηνπνζεζίεο. 
Απηή ε ηερλνινγία είλαη δπλεηηθά αλεθηίκεηε ζηνπο ηδηνθηήηεο μελνδνρείσλ θαη 
βιέπνπκε ήδε παξαδείγκαηα ηεο απνηειεζκαηηθόηεηάο ηεο. Σα μελνδνρεία Starwood, 
γηα παξάδεηγκα, ρξεζηκνπνίεζαλ ηελ ηερλνινγία γηα λα ζηείινπλ έλα εηθνληθό θιεηδί 
ζηνπο επηζθέπηεο, επηηξέπνληάο ηνπο λα μεθιεηδώζνπλ ηελ πόξηα ηνπο κέζσ ηνπ 
ηειεθώλνπ ηνπο. Άιινη ρξεζηκνπνίεζαλ θάξνπο γηα ηελ απνζηνιή ραξηώλ θαη άιισλ 
πιεξνθνξηώλ ζε θαηάιιειεο ζηηγκέο. 

3.7. Chatbots  

 
Σα Chatbots παξέρνπλ ηερλεηά έμππλεο απαληήζεηο ζε εξσηήζεηο θαη εξσηήκαηα 
πειαηώλ θαη απηή είλαη κηα από ηηο πιένλ επσθειείο ςεθηαθέο ηάζεηο ζηνλ θιάδν ηεο 
θηινμελίαο ζήκεξα. Δμάιινπ, ζεκαίλεη όηη απιά εξσηήκαηα κπνξνύλ λα απαληεζνύλ 
ρσξίο αλζξώπηλν παξάγνληα, βειηηώλνληαο ηνπο ρξόλνπο απόθξηζεο θαη 
απειεπζεξώλνληαο ηνπο αλζξώπηλνπο αληηπξνζώπνπο γηα λα αληηκεησπίζνπλ 
απζηεξόηεξα δεηήκαηα. 

3.7.1. Παξάδεηγκα ρξήζεο Chatbot ζηελ Ιαπσλία -EMIEW 3- Yokohama, Japan / 
Yokohama Landmark Tower Sky Garden 

 
΢ηελ πόιε Yokohama ηεο Ιαπσλίαο θαη πην ζπγθεθξηκέλα ζην „‟Yokohama Landmark 
Tower Sky Garden‟‟, ην 2ν ςειόηεξν θηίξην ζηελ ρώξα ζα δνύκε λα πεξηπιαληέηαη έλα 
αλδξνεηδέο ξνκπόη-νδεγόο, ύςνπο πεξί ηα 90 εθαηνζηά, ν „‟EMIEW 3‟‟ ηεο εηαηξείαο 
Hitachi. Πξσηνζπζηήζεθε πξηλ από 3 ρξόληα ζηνλ θόζκν κε ζηόρν λα εμππεξεηήζεη 
ηνπο επηζθέπηεο θαη ηδηαίηεξα ηνπο μέλνπο νη νπνίνη αλαδεηνύλ πιεξνθνξίεο. 
΋πσο αλαθέξεη ν senior Manager ηεο εηαηξείαο Hitachi, ην ραξαθηεξηζηηθό ηνπ ξνκπνη 
είλαη είλαη πσο δηαζέηεη 14 κηθξόθσλα ζηνλ εγθέθαιν ηνπ γηα ηελ κείσζε ησλ 
παξαζθεληαθώλ ζνξύβσλ θαη ηελ επίηεπμε θαιύηεξεο επηθνηλσλίαο κε ηνπο 
επηζθέπηεο. Σέηνηνη ζόξπβνη κπνξεί λα είλαη ήρνη πεξηβάιινληνο ή θάπνηα κνπζηθή. Αλ 
εθηίζεηαη ζε αλάινγνπο ζνξύβνπο, θαζίζηαηαη δπζθνιόηεξε ε αλαγλώξηζε ηεο 
αλζξώπηλεο θσλήο. 
O ΔMIEW βνεζάεη ηνπο επηζθέπηεο λα αγνξάζνπλ εηζηηήξηα ή λα απνιαύζνπλ ηε ζέα 
από ην Παξαηεξεηήξην. Δίλαη γλσζηό κεηαμύ ησλ επηζθεπηώλ , γηα ηελ πξνζθνξά ησλ 
ππεξεζηώλ ηνπ ζε δηάθνξεο γιώζζεο όπσο ηα αγγιηθά, ηα θηλέδηθα θαη ηα ηαπσληθά 
εληζρύνληαο ηε επηζθεςηκόηεηα ηνπ θηηξίνπ.  
Οη επηζθέπηεο από ηελ πιεπξά ηνπο αηζζάλνληαη πσο απεπζύλνληαη ζε έλα κηθξό παηδί 
κε ηε δηαθνξά όηη παξέρεη πεξηζζόηεξεο γλώζεηο από εθείλνπο. 
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3.8. Δλζσκάησζε θηλεηήο ηειεθσλίαο (Mobile Integration) 

Οη πεξηζζόηεξνη πειάηεο δηαζέηνπλ smartphones θαη είλαη εθνδηαζκέλνη κε ην λα 
κπνξνύλ λα ηα ρξεζηκνπνηνύλ γηα ηα πάληα, από ην λα δεηήζνπλ έλα Uber κέρξη λα 
παξαγγείινπλ ηξόθηκα. Δθείλνη πνπ βξίζθνληαη ζηε βηνκεραλία ηεο θηινμελίαο πξέπεη 
λα θξνληίδνπλ γηα απηό θαη κηα αμηόπηζηε μελνδνρεηαθή εθαξκνγή κπνξεί λα 
πξνρσξήζεη πνιύ, επηηξέπνληαο ζηνπο επηζθέπηεο λα θάλνπλ θξάηεζε ζε ηξαπέδηα 
εζηηαηνξίσλ, λα παξαγγείινπλ ππεξεζία δσκαηίσλ θαη λα θιείζνπλ ξαληεβνύ γηα 
καζάδ ή ζπα. 
Δλώ ε απηνεμππεξέηεζε κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηε βειηίσζε ηεο εκπεηξίαο ησλ 
πειαηώλ, νη εθαξκνγέο κπνξνύλ επίζεο λα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα ηε δεκηνπξγία 
πξνγξακκάησλ αθνζίσζεο, δεκηνπξγώληαο πεξηζζόηεξεο επαλαιακβαλόκελεο 
επηρεηξήζεηο. Δπηπιένλ, ε ηερλνινγία κπνξεί λα ζπλδπαζηεί κε ηηο πξναλαθεξζείζεο 
δπλαηόηεηεο πνπ πξνζθέξεη ην Γηαδίθηπν ησλ πξαγκάησλ, επηηξέπνληαο ζηνπο 
πειάηεο λα ειέγρνπλ ηε ζέξκαλζε θαη ηνλ θσηηζκό από ηελ εθαξκνγή. 

3.9. Γηαρείξηζε θήκεο (Reputation Management) 

΢ε κηα επνρή όπνπ πεξίπνπ ην 65% ησλ πειαηώλ ζα ειέγμεη ηηο online θξηηηθέο πξηλ 
θάλνπλ κηα θξάηεζε μελνδνρείνπ, ε δηαρείξηζε ηεο θήκεο έρεη αλαδεηρζεί σο κία από 
ηηο ζεκαληηθόηεξεο ςεθηαθέο ηάζεηο όισλ. Τπάξρνπλ δηάθνξνη ηξόπνη κε ηνπο νπνίνπο 
νη ππεύζπλνη ηεο μελνδνρεηαθήο βηνκεραλίαο κπνξνύλ λα δηαρεηξηζηνύλ θξηηηθέο, αιιά 
απαηηνύλ κηα καθξνπξόζεζκε πξνζέγγηζε. 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 

 



 

29 
 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4: Βηβιηνγξαθηθή Αλαζθόπεζε 

 
Πξηλ γίλεη παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο, ζα ήηαλ θαιό λα 
παξνπζηαζηνύλ θαη λα θαηαγξαθνύλ ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ έρνπλ πξνθύςεη από 
πξνεγνύκελεο έξεπλεο γύξσ από ην ζέκα ηεο εθαξκνγήο ξνκπνηηθώλ ηερλνινγηώλ θαη 
απηνκαηνπνηεκέλσλ κεζόδσλ εμππεξέηεζεο ζηνλ ηνπξηζηηθό θιάδν. Αξρηθά, ε έξεπλα 
ησλ Stanislav Ivanov, Craig Webster θαη Peyman Seyedi (2017) κειεηάεη δεδνκέλα ηα 
νπνία έρνπλ ζπιιερζεί από κία έξεπλα ε νπνία δηεμήρζε ην 2017 ζε 393 Ιξαλνύο 
πειάηεο 5 δηαθνξεηηθώλ μελνδνρείσλ ζηελ πόιε ηεο Σερεξάλεο. ΢θνπόο ηεο αλάιπζεο 
ήηαλ λα πξνζδηνξηζηεί πσο αληηιακβάλνληαη νη Ιξαλνί ηε ρξήζε ξνκπόη ζηα 
μελνδνρεία, ππνδεηθλύνληαο πνηεο εληνιέο ζεσξνύλ πσο είλαη ζε ζέζε λα 
δηεθπεξαηώζνπλ γηα ηνπο ίδηνπο ηα ξνκπόη θαη αληίζηνηρα πνηεο πξέπεη λα ζπλερίζνπλ 
λα εθηεινύληαη από ηνπο αλζξώπνπο. 
 
Σα απνηειέζκαηα ηεο πξναλαθεξζείζαο έξεπλαο απνθαιύπηνπλ πσο νη ζπκπεξηθνξέο 
ησλ θαηαλαισηώλ θαζνδεγνύληαη από γεληθέο ζπκπεξηθνξέο απέλαληη ζηα ξνκπόη θαη 
ηελ απηνκαηνπνίεζε, ηελ αλαγλώξηζε ησλ πιενλεθηεκάησλ ησλ απηνκαηνπνηεκέλσλ 
κεραλώλ έλαληη ηεο αλζξώπηλεο δξαζηεξηόηεηαο, ηελ εκπεηξία θαη επαθή απηώλ κε ηα 
ξνκπόη θαη ηελ ηερλνινγία γεληθά. Δίλαη αμηνζεκείσην πσο δελ εληνπίδνληαη έληνλεο 
δεκνγξαθηθέο δηαθπκάλζεηο ησλ ζπκπεξηθνξώλ, νη νπνίεο επεξεάδνπλ ζηε 
δηακόξθσζε απηώλ, ζε όηη αθνξά ζηε ρξήζε θαη ηελ πξνζθνξά ησλ 
απηνκαηνπνηεκέλσλ ππεξεζηώλ θαη λέσλ ηερλνινγηώλ ζηα μελνδνρεία.  
 
Δπηπιένλ, πξνεγνύκελεο έξεπλεο  νη νπνίεο έγηλαλ από ηνπο Ivanov, Webster θαη 
Berenzina, ην 2017 θαη Colins Cobanoglu, Bilgihan θαη Berenzina, επίζεο ην 2017, 
εζηηάδνπλ ζηελ πηζαλή ηνπνζέηεζε ησλ ξνκπνηηθώλ ηερλνινγηώλ ζε έλα ηνπξηζηηθό 
πεξηβάιινλ. Οη Murphy, Gretzel θαη Hofacker ην 2017, εξεπλνύλ θπξίσο ελλνηνινγηθά 
ηελ αλζξσπνκνξθία ησλ ξνκπόη ζηνλ ρώξν ηνπ ηνπξηζκνύ θαη ηεο θηινμελίαο. 
Παξάιιεια, νη Tung θαη Law, ην 2017, αλαγλσξίδνπλ ηηο επθαηξίεο έξεπλαο ζηε κεηαμύ 
αιιειεπίδξαζε ησλ αλζξώπσλ θαη ησλ ξνκπόη ζηνλ ηνπξηζηηθό θαη μελνδνρεηαθό 
θιάδν. Οη Kuo, Chen θαη Tseng, ην 2017, πήξαλ ζπλέληεπμε από αθαδεκατθνύο θαη 
επαγγεικαηίεο ηνπ θιάδνπ, ώζηε λα αλαπηύμνπλ κηα αλάιπζε SWOT (Γπλαηά θαη 
Αδύλαηα ζεκεία θαη Δπθαηξίεο θαη Απεηιέο) αλαθνξηθά κε ηελ πηνζέηεζε ξνκπόη από 
μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο ζηελ Σατβάλ. Οη Tussyadich θαη Park (2018) εζηηάδνπλ ζηηο 
αμηνινγήζεηο ησλ θαηαλαισηώλ από ηελ εμππεξέηεζε ηνπο από ξνκπόη, ελώ 
παξάιιεια νη Tussyadich, Zach θαη Wang, ην 2017, εμεηάδνπλ ηηο ζπκπεξηθνξέο ησλ 
αλζξώπσλ απέλαληη ζηε ιεηηνπξγία απηώλ κε απηόκαην πηιόην. 
 
Δπηπιένλ, κία πξόζθαηε έξεπλα, ησλ Ivanov, Webster θαη Garenko (2017), εζηηάδεη 
ζηηο ζπκπεξηθνξέο ησλ „‟λεαξώλ‟‟ Ρώζσλ απέλαληη ζηε ρξήζε ησλ ξνκπόη ζηα 
μελνδνρεία θαη απεπζύλεηαη ζε αληίζηνηρν ειηθηαθό θνηλό κε απηό πνπ κειεηάηαη ζηελ 
ηξέρνπζα εξγαζία. Πην αλαιπηηθά, ην εξσηεκαηνιόγην πεξηειάκβαλε ζπλνιηθά 21 
εξσηήζεηο ρσξηζκέλεο ζε ηέζζεξα ηκήκαηα. Σν πξώην ηκήκα ήηαλ αθηεξσκέλν ζηα 
δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ εξσηεζέλησλ. Σν δεύηεξν ηκήκα αθνξνύζε ην 
βαζκό εμνηθείσζεο ησλ εξσηεζέλησλ κε ηηο λέεο ηερλνινγίεο (απηνκαηνπνηεκέλα 
κεραλήκαηα). Σν ηξίην ηκήκα αμηνιόγεζε ηελ εκπεηξία ησλ εξσηώκελσλ από 
απηνκαηνπνηεκέλε εμππεξέηεζε ζε μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο. Σν ηειεπηαίν κέξνο 
αθηεξώζεθε ζηηο απόςεηο ησλ εξσηεζέλησλ ζρεηηθά κε ηελ ρξήζε ξνκπόη θαη 
απηνκαηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηώλ εμππεξέηεζεο ζηα μελνδνρεία. Σν ηειηθό δείγκα 
πεξηειάκβαλε 169 εξσηώκελνπο από 18 εηώλ θαη άλσ. ΢εκεησηένλ, πσο αξηζκόο ησλ 
εξσηεκαηνινγίσλ πνπ ζπγθεληξώζεθαλ ζπκπίπηεη κε εθείλνλ ηεο έξεπλαο πνπ 
δηεμήρζεε ζηε ζπγθεθξηκέλε πηπρηαθή εξγαζία, όπσο θαη ην ειηθηαθό θνηλό ζην νπνίν 
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απεπζύλεηαη. Σν θύξην ζπζηαηηθό ηεο αλάιπζεο είλαη ε ζπγθέληξσζε δεδνκέλσλ ηα 
νπνία ζπιιέρζεθαλ κεηαμύ ηνπ Ννεκβξίνπ ην 2016 θαη Ιαλνπάξην ηνπ 2017. Σα 
δεδνκέλα έρνπλ αλαιπζεί κε ηέηνην ηξόπν ώζηε λα βξεζεί ην πώο νη 
έθεβνη  αληηιακβάλνληαη ηε ρξήζε ησλ ξνκπόη. Η έξεπλα έρεη εζηηάζεη ζε λεαξά άηνκα 
ηα νπνία αλήθνπλ ζηηο γεληέο Y θαη Z, θαζώο ζεσξνύληαη νη "εκπεηξνγλώκνλεο" ησλ 
λέσλ ηερλνινγηώλ θαη ζα απνηειέζνπλ ζύληνκα ηε βαζηθή αγνξά θαη ζα ζηειερώζνπλ 
ηηο  μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο ζην κέιινλ. Σν ζπκπέξαζκα ήηαλ πσο νη λένη είλαη 
θαλεξά δεθηηθνί σο πξνο ηελ εηζαγσγή λέσλ ηερλνινγηώλ θαη ξνκπόη ζηνλ ηνπξηζκό. 
Σν απνηέιεζκα απηό δελ πξνθαιεί ηδηαίηεξε εληύπσζε θαζώο νη „‟Millenials‟‟ ή 
„‟Generation Y‟‟ όπσο απνθαινύληαη, δειαδή ε γεληά ζηελ νπνία αλήθνπλ όζνη έρνπλ 
γελλεζεί από ην 1981 έσο θαη ην 1996, νη απνθαινύληαη σο εηδηθνί ηεο ηερλνινγίαο θαη 
είλαη θαλεξά εμνηθεησκέλνη κε απηή. ΢πλεπώο, δελ έρεη ηδηαίηεξε ζεκαζία ε ρώξα 
πξνέιεπζεο ησλ λεαξώλ όζνλ αθνξά ζηε δηακόξθσζε ησλ απόςεσλ ηνπο όζν ζα είρε 
ε ειηθία απηώλ θαη ε εμνηθείσζε ηνπο κε ηελ ηερλνινγία.  
Παξόια απηά παξαηεξνύκε πσο νη κνλαδηθνί παξάγνληεο νη νπνίνη δηαθνξνπνηνύλ ηελ 
απνδνρή ησλ εξσηεζέλησλ απέλαληη ζηα ξνκπόη είλαη ην θύιν θαη νη γεληθέο 
ζπκπεξηθνξέο ζε απηά. Οη λεαξνί θαίλεηαη λα είλαη ειαθξώο πην δεθηηθνί ζηε ρξήζε 
ελόο κεραλήκαηνο ζε ζύγθξηζε κε ηηο γπλαίθεο νη νπνίεο παξνπζηάδνληαη πεξηζζόηεξν 
δηζηαθηηθέο. ΢ε απηό πηζαλόλ έρνπλ επεξεάζεη εξεζίζκαηα πνπ έρνπλ δερηεί ζε 
λεαξόηεξε ειηθία θαη ε ζπρλόηεηα έθζεζεο ηνπο ζηηο λέεο ηερλνινγίεο. Μία επηπιένλ 
θνηλή παξαηήξεζε ηελ νπνία δηαθξίλακε είλαη πσο νη γπλαίθεο είλαη πην ζεηηθέο θαη 
πξόζπκεο ζην λα ζπκκεηάζρνπλ ζε κία αλάινγε έξεπλα θαη λα απαληήζνπλ ζε 
εξσηεκαηνιόγηα ζε αληίζεζε κε ηνπο άλδξεο. 
Δπίζεο, ζηα απνηειέζκαηα επαιεζεύεηαη θαη ε ζεσξία ησλ πξνεγνύκελσλ εξεπλώλ 
ζύκθσλα κε ηελ νπνία ν αζηηθόο πιεζπζκόο ,θπξίσο ζηελ πξσηεύνπζα κίαο ρώξαο 
(εδώ: ε Μόζρα), έρεη δηαθνξεηηθή αληίιεςε απέλαληη ζηηο λέεο ηερλνινγίεο  ζπγθξηηηθά 
κε ηνλ πιεζπζκό ν νπνίνο έρεη κεγαιώζεη ή δηακέλεη ζηελ επαξρία. Αθόκα, ε 
θνηλσληθή ηάμε, ε νηθνλνκηθή άλεζε θαη ην κνξθσηηθό επίπεδν θέξεηαη λα έρνπλ 
αλάινγν αληίθηππν όζνλ αθνξά ζηελ απνδνρή ησλ ξνκπόη θάηη πνπ δελ παξαηεξνύκε 
ζην αληίζηνηρν δηθό καο δείγκα. 
Δπηπιένλ, ηα απνηειέζκαηα  ηεο παξαπάλσ έξεπλαο απνθαιύπηνπλ πσο ζα ήηαλ 
πνιύ επθνιόηεξν γηα ηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο λα πξνβνύλ ζηελ πηνζέηεζε 
ξνκπνηηθώλ κεραλώλ, νη νπνίεο ζα παξαδίδνπλ πξάγκαηα  (όπσο είδε πγηεηλήο, 
θαγεηό) ζηα δσκάηηα ησλ επηζθεπηώλ, ηελ παξνρή πιεξνθνξηώλ  γηα ην ίδην ην 
μελνδνρείν θαη ηνλ πξννξηζκό ζηνλ νπνίν βξίζθεηαη ν επηζθέπηεο όπσο αθόκα θαη ηελ 
αλάιεςε ηεο δηαδηθαζίαο πιεξσκήο. ΢ηνπο παξαπάλσ ηνκείο, νη λεαξνί, αλεμαξηήησο 
θαηαγσγήο, ζα είλαη πεξηζζόηεξν δεθηηθνί ζην λα εμππεξεηεζνύλ από κία κεραλή. Σα 
επξήκαηα ηεο έξεπλαο επηβεβαηώλνληαη θαη από ηελ εηζαγσγή ξνκπόη δηαλνκέσλ θαη 
ηνπ ξνκπόη επηζηάηε ζε δηάθνξα μελνδνρεία αλά ηνλ θόζκν. 
 
Δπηπιένλ, άιιεο έξεπλεο νη νπνίεο πξνεγήζεθαλ όπσο εθείλε ησλ Ivanov θαη Webster, 
ην 2017, εζηηάδνπλ ζηελ πξόζεζε γηα ζρεδηαζκό εγθαηαζηάζεσλ θηιηθώλ πξνο ηα 
ξνκπόη. Αθόκα, νη Ivanov θαη Webster, ην 2018, αλέπηπμαλ κία αλάιπζε εζόδσλ-
εμόδσλ από ηελ εηζαγσγή ξνκπόη ζε επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνύληαη ζηνλ 
ηαμηδησηηθό, ηνπξηζηηθό θαη μελνδνρεηαθό θιάδν. Σέινο, νη Ivanov (2018) θαη Ivanov θαη 
Webster (2017), επηθεληξώλνληαη ζην γεγνλόο όηη νη ηνπξηζηηθέο επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 
πηνζεηήζνπλ κία πην „‟αλνηρηή‟‟ νπηηθή ζην πνηόο είλαη ν πειάηεο ηνπο θαη ηελ 
πηζαλόηεηα ζην κέιινλ λα εμππεξεηεζνύλ από ηα ξνκπόη σο πειάηεο. 
 
Οη πεξηζζόηεξεο από ηηο έξεπλεο πνπ είραλ πξνεγεζεί ήηαλ ζεσξεηηθνύ επηπέδνπ θαη ε 
εκπεηξηθή έξεπλα ζηνλ ηνκέα ηεο εθαξκνγήο ηεο ξνκπνηηθήο ζηνπο ηνκείο ηεο παξνρήο 
ππεξεζηώλ ήηαλ πνιύ πεξηνξηζκέλε. Ωο εθ ηνύηνπ, ζηόρνο ηεο  έξεπλαο ησλ Ivanov, 
Webster θαη Peypan (2017), ήηαλ ε πξνζπάζεηα λα θαιπθζεί ην θελό απηό, κειεηώληαο 
ηηο ζπκπεξηθνξέο ησλ θαηαλαισηώλ όζνλ αθνξά ηελ εηζαγσγή ησλ ξνκπόη θαη ηεο 
απηνκαηνπνίεζεο ζηνλ θιάδν ηεο „‟θηινμελίαο‟‟. Απηέο κπνξεί λα ζρεηίδνληαη κε ηελ 
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πξνζθνξά, ηελ απνδνηηθόηεηα θόζηνπο από ηελ ηνπνζέηεζε ξνκπόη, ην πξόβιεκα 
ηεο ηνπνζέηεζεο αλδξνεηδή ξνκπόη, ηερλνινγίεο νη νπνίεο κηκνύληαη ηηο αλζξώπηλεο 
θηλήζεηο (απνθαινύκελεο κε ηνλ όξν „‟Uncanny Valley‟‟) θαζώο θαη άιια ζέκαηα 
αλαθνξηθά κε ηα ξνκπόη. Η παξαπάλσ έξεπλα εζηηάδεη ζε γεσγξαθηθέο πεξηνρέο 
όπσο ε Αλαηνιηθή Δπξώπε, ε Λαηηληθή Ακεξηθή, ε Αθξηθή θαη ε Μέζε Αλαηνιή πνπ 
ζπλήζσο παξακεινύληαη ζηελ έξεπλα. Οη πεξηζζόηεξεο έξεπλεο , εζηηάδνπλ σο επί ην 
πιείζηνλ ζε αλεπηπγκέλεο νηθνλνκηθά θαη ηερλνινγηθά νηθνλνκίεο όπσο εθείλεο ησλ 
ΗΠΑ, Γπηηθήο Δπξώπεο, Ιαπσλίαο θαη Ννηίνπ Κνξέαο. Δπίζεο, ζθνπόο ηεο έξεπλαο 
είλαη λα θαιύςεη θαη απηό ην θελό κειεηώληαο ηηο αληηιήςεηο ησλ ππεξεζηαθώλ ξνκπόη 
ζην Ιξάλ.  
 
΢ε κία αλάινγε πξνζπάζεηα λα κειεηεζνύλ νη απόςεηο αλζξώπσλ νη νπνίνη δελ 
πξνέξρνληαη από ρώξεο εμαηξεηηθά αλεπηπγκέλεο ηερλνινγηθά, θηλείηαη θαη ε κειέηε ηελ 
νπνία δηεμήρζε ζηα πιαίζηα ηεο ελ ιόγσλ πηπρηαθήο εξγαζία θαη απεπζύλεηαη θπξίσο 
ζε Έιιελεο θαη άηνκα ηα νπνία πξαγκαηνπνίεζαλ ηηο δηαθνπέο ηνπο ζε Διιεληθά 
ζέξεηξα. Ο ζρεδηαζκόο, ε δηεμαγσγή θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο απηήο 
παξνπζηάδνληαη ζηα παξαθάησ θεθάιαηα. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5: Μεζνδνινγία Έξεπλαο 
 
 
5.1. ΢θνπόο-΢ηόρνη έξεπλαο 

΋πσο αλαιύζεθε θαη ζην θεθάιαην πνπ πξνεγήζεθε, έρνπλ γίλεη πξόζθαηα δηάθνξεο 
έξεπλεο παγθνζκίσο, νη νπνίεο είραλ σο ζηόρν λα κειεηήζνπλ ην βαζκό ζηνλ νπνίν νη 
λέεο ηερλνινγίεο έρνπλ επεξεάζεη ηελ θαζεκεξηλόηεηα ησλ αλζξώπσλ. ΢ηελ παξνύζα 
έξεπλα, ζθνπόο είλαη λα κειεηεζεί ε θαηαλαισηηθή-ηνπξηζηηθή ζπκπεξηθνξάο ησλ λέσλ 
νη νπνίνη πξνέξρνληαη θπξίσο από Διιάδα αιιά θαη εμσηεξηθό, ζε όηη αθνξά ηελ 
εμππεξέηεζή ηνπο ζε επηρεηξήζεηο ηνπ μελνδνρεηαθνύ ηνκέα, από απηνκαηνπνηεκέλα 
ζπζηήκαηα θαη κεραλέο, ξνκπόη θαη αλδξνεηδή, ηα νπνία κηκνύληαη ηηο ηδηόηεηεο θαη ηα 
εμσηεξηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ αλζξώπνπ. Θα αλαδεηεζεί ν βαζκόο εμνηθείσζεο θαη 
δεθηηθόηεηαο ησλ εξσηεζέλησλ ζε ζρέζε κε ηελ απηνκαηνπνηεκέλε εμππεξέηεζε θαη ην 
θαηά πόζν ζα ηνπο ελδηέθεξε λα ελζσκαησζνύλ αλάινγνπ είδνπο ζπζηήκαηα ζηα 
μελνδνρεία. Σν ηειηθό εξώηεκα ζα είλαη, αλ πηζηεύνπλ πσο απνηειεί ελδερόκελν 
θίλδπλν γηα ηνλ άλζξσπν ε εηζαγσγή απηώλ ζε ππεξβνιηθό βαζκό θηλδπλεύνληαο λα 
ππνθαηαζηήζνπλ πιήξσο ηνλ αλζξώπηλν παξάγνληα ζηελ εξγαζία. 
 
΢ε αλάινγε θαηεύζπλζε κε ηηο έξεπλεο νη νπνίεο δηεμήρζεζαλ ηα πξνεγνύκελα έηε, ε 
έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζακε, δηαξζξώλεηαη ζε επηκέξνπο ελόηεηεο πνπ 
πεξηιακβάλνπλ: ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά γεληθά θαη εηδηθά ζηνλ θιάδν ηνπ 
ηνπξηζκνύ, ηελ εηζαγσγή λέσλ ηερλνινγηώλ ζηηο επηρεηξήζεηο, ηηο  ρξήζεηο ησλ ξνκπόη 
θαη ηηο αληηιήςεηο ηνπο αλαθνξηθά κε ηελ ειθπζηηθόηεηα ζηελ εθαξκνγή ησλ 
ξνκπνηηθώλ ζπζηεκάησλ ζε θιάδνπο παξνρήο ππεξεζηώλ, όπσο ν ηνπξηζηηθόο. ΢ηε 
ζπλέρεηα, εζηηάδεη ζηελ αλάιπζε δεδνκέλσλ πνπ πξνέμπςαλ από ηελ έξεπλα ζε 
Έιιελεο ππεθόνπο θπξίσο αιιά θαη ζε άηνκα πξνεξρόκελα από άιιεο ρώξεο. Σέινο, 
ε έξεπλα νινθιεξώλεηαη παξνπζηάδνληαο ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο θαη 
ζπλδπάδνληάο ηα κε ηα ζπκπεξάζκαηα ησλ πξνεγνύκελσλ εξεπλώλ ζε όηη αθνξά ζηηο 
αληηιήςεηο ηνπ πιεζπζκνύ από ηελ εηζαγσγή ηεο ξνκπνηηθήο θαη ηελ ηερλεηήο 
λνεκνζύλεο ζην ρώξν ηεο μελνδνρείαο. 
 

5.2. Δξεπλεηηθά Δξσηήκαηα 

Σα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ δηεξεπλήζεθαλ κέζα από ηελ παξνύζα εξγαζία είλαη ηα 
εμήο: 
 
1. Καηά πόζν είλαη πξόζπκνη νη ηνπξίζηεο/επηζθέπηεο  λα δερηνύλ κία αληίζηνηρε 
αιιαγή αλαθνξηθά κε ηνλ ηξόπν εμππεξέηεζεο ηνπο; 
 
2. ΢ε πνηα ηκήκαηα/‟‟πόζηα‟‟ ελόο μελνδνρείνπ είλαη πην πηζαλό λα αληηθαηαζηαζεί ν 
άλζξσπνο από κεραλήκαηα; 
 
3. Πόζν πηζαλή είλαη κία ζπλέξγεηα- ζπκπιεξσκαηηθόηεηα κεηαμύ απηνκαηνπνηεκέλεο 
εμππεξέηεζεο θαη εμππεξέηεζεο από ην πξνζσπηθό κε ζηόρν ηελ θαιύηεξε 
εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ; 
 
4. Τπάξρνπλ παξαδείγκαηα μελνδνρείσλ θαη γεληθά επηρεηξήζεσλ πνπ 
δξαζηεξηνπνηνύληαη ζην ρώξν ηνπ ηνπξηζκνύ θαη ηεο εζηίαζεο ηα νπνία έρνπλ ήδε 
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εθαξκόζεη/εληάμεη αληίζηνηρνπ ηύπνπ ηερλνινγηθέο αιιαγέο ζηνλ ηξόπν ιεηηνπξγίαο 
ηνπο; 
 
5. Ση απνδνρή είρε απηό από ηνπο επηζθέπηεο ηνπο (ζα ην επέιεγαλ μαλά); 
 
6. ΢ε ηη βαζκό πηζηεύνπλ όηη επσθειήζεθαλ νη ηνπξίζηεο από κία ηέηνηα αιιαγή θαη 
πσο άιιαμε ηελ εκπεηξία ηνπο 
 

5.3. Μέζνδνο θαη εξγαιείν έξεπλαο 

Η κέζνδνο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ ζπγθέληξσζε ηνπ απαξαίηεηνπ πιηθνύ είλαη ε 
ρξήζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Αξρηθά δεκηνπξγήζεθε έλα ειεθηξνληθό εξσηεκαηνιόγην 
ην νπνίν δηαλεκήζεθε κέζσ πιαηθνξκώλ θνηλσληθήο δηθηύσζεο (Facebook, 
Instagram). ΢ηε ζπλέρεηα δώζακε εθηππσκέλα εξσηεκαηνιόγηα ζε ππαιιήινπο 
μελνδνρείνπ θαη ελνηθηαζηέο ζε rent a car.Σν εξσηεκαηνιόγην δεκηνπξγήζεθε ζηελ 
ειιεληθή θαη ηελ αγγιηθή γιώζζα. ΢ηόρνο καο ήηαλ λα θάλνπκε ην εξσηεκαηνιόγην 
ζύληνκν ώζηε λα απνθεπρζεί ε θόπσζε ησλ εξσηεζέλησλ θαη λα πξνθαιέζεη πςειό 
πνζνζηό αληαπόθξηζεο. Οη εξσηεζέληεο ρξεηάζηεθαλ πεξίπνπ 10 ιεπηά γηα λα 
νινθιεξώζνπλ ην ειεθηξνληθό εξσηεκαηνιόγην. 
 

5.4. ΢ρεδηαζκόο εξσηεκαηνινγίνπ 

Σν εξσηεκαηνιόγην πεξηειάκβαλε ζπλνιηθά 21 εξσηήζεηο ρσξηζκέλεο ζε ηέζζεξα 
ηκήκαηα. Σν πξώην ηκήκα ήηαλ αθηεξσκέλν ζηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 
εξσηεζέλησλ. Σν δεύηεξν ηκήκα αθνξνύζε ην βαζκό εμνηθείσζεο ησλ εξσηεζέλησλ κε 
ηηο λέεο ηερλνινγίεο (απηνκαηνπνηεκέλα κεραλήκαηα). Σν ηξίην ηκήκα αμηνιόγεζε ηελ 
εκπεηξία ησλ εξσηώκελσλ από απηνκαηνπνηεκέλε εμππεξέηεζε ζε μελνδνρεηαθέο 
επηρεηξήζεηο. Σν ηειεπηαίν κέξνο αθηεξώζεθε ζηηο απόςεηο ησλ εξσηεζέλησλ ζρεηηθά 
κε ηελ ρξήζε ξνκπόη θαη απηνκαηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηώλ εμππεξέηεζεο ζηα 
μελνδνρεία. Σν ηειηθό δείγκα πεξηειάκβαλε 169 εξσηώκελνπο από 18 εηώλ. 

 
5.5. Πεξίνδνο θαη ηξόπνο δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο 

Γηα λα κειεηήζνπκε θαιύηεξα ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά όζνλ αθνξά ηελ 
ελζσκάησζε απηνκαηνπνηεκέλσλ κεραλώλ ζηνλ μελνδνρεηαθό ηνκέα δηεμήγακε 
έξεπλα ε νπνία δηήξθεζε από ηνλ Μάην κέρξη ηνλ ΢επηέκβξην ηνπ 2019.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6: Απνηειέζκαηα 
 

Μέξνο Α: Σαπηόηεηα ηνπ δείγκαηνο 
 

(Γξάθεκα 1) 
  

(Γξάθεκα 2) 
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(Γξάθεκα 3) 

 
(Γξάθεκα 4) 



 

36 
 

 
(Γξάθεκα 5) 

 
 
(Γξάθεκα 6-Πόζεο θνξέο δηακέλεηε ζε μελνδνρείν θαηά κέζν όξν θάζε ρξόλν?) 
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(Γξάθεκα 7)  
 

΢ηα παξαπάλσ γξαθήκαηα (Γξάθεκα 1-7) θαίλεηαη πσο νη γπλαίθεο (75,1%) είλαη πην 
δεθηηθέο ζην λα απαληήζνπλ ηα εξσηεκαηνιόγηα ζε αληίζεζε κε ηνπο άλδξεο (24,9%). Σν 
κεγαιύηεξν πνζνζηό ησλ εξσηεζέλησλ (42,6%) βξίζθνληαη ζηελ ειηθηαθή νκάδα ησλ 18-
23 εηώλ. Σα πεξηζζόηεξα εξσηεκαηνιόγηα (79,2%) έρνπλ απαληεζεί από Έιιελεο θαη ηα 
ππόινηπα (20,8%) από ρώξεο ηνπ εμσηεξηθνύ, θπξίσο από ΢θαλδηλαβία (΢νπεδία, 
Φηλιαλδία θαη Ννξβεγία). ΢ε όηη αθνξά ηελ εθπαίδεπζε, ε πιεηνςεθία (46,2%) δηαζέηεη 
πηπρίν ηξηηνβάζκηαο εθπαίδεπζεο θαη 23 έρνπλ νινθιεξώζεη θύθιν κεηαπηπρηαθώλ 
ζπνπδώλ. 60 από ηνπο εξσηώκελνπο είλαη θνηηεηέο ελώ νη 80 από ην ζύλνιν εξγάδνληαη 
κε πιήξε ή κεξηθή απαζρόιεζε. Ο κεγαιύηεξνο αξηζκόο απηώλ (66,3%) δηακέλνπλ 1-2 
θνξέο ζε μελνδνρείν θαηά κέζν όξν. Σέινο, ηε βαζηθή αηηία ηαμηδηνύ (75,1%) έρεη ε 
αλαςπρή. Αθνινπζνύλ κε πνιύ κηθξόηεξν πνζνζηό νη επαγγεικαηηθνί ιόγνη (13,6%).  
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Μέξνο Β: Δμνηθείσζε κε λέεο ηερλνινγίεο 

  (Γξάθεκα 8-Πόζν εμνηθεησκέλνο ζεσξείηε όηη είζηε κε ηελ ηερλνινγία?) 
 
΢ην γξάθεκα 8, θαίλεηαη όηη νη πεξηζζόηεξνη εξσηώκελνη (36,7%) έρνπλ πνιύ θαιή 
ζρέζε κε ηελ ηερλνινγία ελώ κόλν έλαο πνιύ κηθξόο αξηζκόο (3%) έρνπλ κηθξή ζρέζε 
κε ηελ ηερλνινγία. 
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 (Γξάθεκα 9-Πόζν εύθνιν είλαη λα ρξεζηκνπνηήζεηε κία απηνκαηνπνηεκέλε κεραλή?) 
΢ύκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ησλ εξσηώκελσλ νη πεξηζζόηεξνη (39,6%) ζεσξνύλ όηη 
είλαη πάξα πνιύ εμνηθεησκέλνη κε ηελ ρξήζε απηνκαηνπνηεκέλεο κεραλήο ελώ κόλν 
έλα πνιύ κηθξό πνζνζηό (3%) αλαθέξνπλ όηη δελ γλσξίδνπλ λα ρξεζηκνπνηνύλ 
απηνκαηνπνηεκέλεο κεραλέο. 
 

 
(Γξάθεκα 10-Έρεηε έξζεη πνηέ ζε επαθή κε θάπνην είδνο απηνκαηνπνηεκέλνπ ζέξβηο?) 
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(Γξάθεκα 11) 

 
(Γξάθεκα 12-Πνηά ήηαλ ε εκπεηξία ζαο από ηελ ρξήζε απηήο?) 
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(Γξάθεκα 13-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε όηη ζαο δηεπθόιπλε ε ρξήζε απηνκαηνπνηεκέλνπ 
ζέξβηο?) 

΢ηα παξαπάλσ γξαθήκαηα (γξάθεκα 10-13) θαίλεηαη πσο νη πεξηζζόηεξνη εξσηώκελνη 
(90,5%) έρνπλ έξζεη ζε επαθή κε θάπνην είδνο απηνκαηνπνηεκέλνπ ζέξβηο. Οη 
πεξηζζόηεξνη από απηνύο (35%) ήξζαλ ζε επαθή κέζσ ηεο αγνξάο πξντόλησλ (γηα 
παξάδεηγκα, αγνξέο από e-shop) θαη ζηνλ ινγηζηηθό ηνκέα (25%) (γηα παξάδεηγκα, 
ρξεκαηηθέο ζπλαιιαγέο). Σν κεγαιύηεξν πνζνζηό ζεσξεί ζεηηθή απηή ηελ εκπεηξία (74 
εξσηώκελνη-ζεηηθή, 51-πνιύ ζεηηθή). Αλαθνξηθά κε ην επίπεδν-βαζκό ηθαλνπνίεζεο 
από κηα ηέηνηα εκπεηξία νη πεξηζζόηεξνη εξσηώκελνη (40,5%) ππνζηεξίδνπλ όηη ηνπο 
δηεπθόιπλε πνιύ. 
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Μέξνο Γ: Δκπεηξία ησλ εξσηώκελσλ από απηνκαηνπνηεκέλε 
εμππεξέηεζε ζε μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο 

 
(Γξάθεκα 14-Έρεηε θαζόινπ εκπεηξία/ έρεηε βξεζεί πνηέ ζε μελνδνρείν κε ξνκπνηηθό 
πξνζσπηθό ή θάπνην είδνο απηνκαηνπνηεκέλνπ ζέξβηο?) 
 

(Γξάθεκα 15-Αλ λαη, ζε πνηνύο ηνκείο έρεηε δερζεί απηνκαηνπνηεκέλε εμππεξέηεζε?) 
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(Γξάθεκα 16-Πνηόο ν βαζκόο ηθαλνπνίεζεο ζαο από ηελ απηνκαηνπνηεκέλε 
εμππεξέηεζε?) 

 
(Γξάθεκα 17-Θα επηιέγαηε λα παξεπξεζείηε ζε έλα κέξνο κε αλάινγνπ είδνπο 
εμππεξέηεζε μαλά?) 
 
΢ύκθσλα κε ηα παξαπάλσ γξαθήκαηα (γξάθεκα 14-17) κόλν έλαο κηθξόο αξηζκόο 
εξσηώκελσλ (28,4%) έρεη εκπεηξία από μελνδνρεία κε ξνκπνηηθό πξνζσπηθό. Οη 
πεξηζζόηεξνη από απηνύο δέρηεθαλ απηνκαηνπνηεκέλε εμππεξέηεζε ζε επηζηηηζηηθά 
ηκήκαηα (κπαξ, εζηηαηόξηα) θαη ζε ξεζεςηόλ (ππνδνρή πειάηε), θαη έκεηλαλ αξθεηά 
ηθαλνπνηεκέλνη από ηελ εμππεξέηεζε απηή. Μάιηζηα ην κεγαιύηεξν πνζνζηό (59,2%) 
ζα ήζειαλ λα παξεπξεζνύλ ζε κέξνο κε αλάινγνπ είδνπο εμππεξέηεζε μαλά. 
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Μέξνο Γ: Δξσηήζεηο πνπ αθνξνύλ ηε ρξήζε ξνκπόη θαη 
απηνκαηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηώλ εμππεξέηεζεο ζηα μελνδνρεία. 

 
(Γξάθεκα 18-΢ε πνηέο από ηηο παξαθάησ ζέζεηο ζα ζέιαηε λα ππάξρεη 
απηνκαηνπνηεκέλε εμππεξέηεζε?) 
΢ην γξάθεκα 18 θαίλεηαη όηη νη πεξηζζόηεξνη εξσηώκελνη ζα ήζειαλ λα ππάξρεη 
απηνκαηνπνηεκέλε εμππεξέηεζε ζην ηκήκα παξνρήο πιεξνθνξηώλ (31,8%) θπξίσο 
θαη ζηε ξεζεςηόλ όπνπ γίλεηαη ε ππνδνρή ησλ πειαηώλ (20,4%).  

 
(Γξάθεκα 19-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε ηα παξαθάησ σο πιενλέθηεκα από ηε ρξήζε 
ελόο ξνκπόη ή απηνκαηνπνηεκέλνπ ζέξβηο ζηα μελνδνρεία?) 
Οη πεξηζζόηεξνη εξσηώκελνη δελ είλαη βέβαηνη (32%) γηα ην αλ ην απηνκαηνπνηεκέλν 
ζέξβηο ζηα μελνδνρεία απνηειεί πιενλέθηεκα αιιά γεληθά ,από ην ζύλνιν ησλ 
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εξσηώκελσλ, νη πεξηζζόηεξνη ζεσξνύλ όηη έλα ξνκπόη πξνζθέξεη πην άκεζε θαη 
γξήγνξε εμππεξέηεζε από έλαλ ππάιιειν (πνιύ-52 απ., πάξα πνιύ-33 απ.)

 

(Γξάθεκα 20-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε ηα παξαθάησ σο πιενλέθηεκα από ηε ρξήζε 
ελόο ξνκπόη ή απηνκαηνπνηεκέλνπ ζέξβηο ζηα μελνδνρεία?) 
Οη πεξηζζόηεξνη εξσηώκελνη δειώλνπλ αβεβαηόηεηα (36,1%)  γηα ην αλ κε ηελ ρξήζε 
ελόο ξνκπόη ζε κία ζέζε μελνδνρείνπ κεηώλεηαη ε πηζαλόηεηα ιάζνπο ζπγθξηηηθά κε 
έλαλ ππάιιειν. 

 
(Γξάθεκα 21-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε ηα παξαθάησ σο πιενλέθηεκα από ηε ρξήζε 
ελόο ξνκπόη ή απηνκαηνπνηεκέλνπ ζέξβηο ζηα μελνδνρεία?) 
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΢ην παξαπάλσ γξάθεκα θαίλεηαη θαζαξά νηη ην κεγαιύηεξν πνζνζηό ησλ 
εξσηώκελσλ (39,6%) πηζηεύνπλ όηη έλαο άλζξσπνο ζε νπνηαδήπνηε ζέζε ζα 
είλαη πην θηιηθόο από έλα ξνκπόη/αλδξνεηδέο.  

 
(Γξάθεκα 22-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε ηα παξαθάησ σο πιενλέθηεκα από ηε ρξήζε 
ελόο ξνκπόη ή απηνκαηνπνηεκέλνπ ζέξβηο ζηα μελνδνρεία?) 
΢ην παξαπάλσ γξάθεκα είλαη θαλεξό πσο ην κεγαιύηεξν πνζνζηό ησλ εξσηώκελσλ 
(35,5%) πηζηεύεη όηη έλαο ππάιιεινο ζε νπνηαδήπνηε ζέζε είλαη πην επγεληθόο από έλα 
ξνκπόη. 
 

 
(Γξάθεκα 23-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε ηα παξαθάησ σο πιενλέθηεκα από ηε ρξήζε 
ελόο ξνκπόη ή απηνκαηνπνηεκέλνπ ζέξβηο ζηα μελνδνρεία?) 
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΢ην γξάθεκα θαίλεηαη όηη έλα κεγάιν πνζνζηό, θαη πην ζπγθεθξηκέλα δύν ζηνπο ηξεηο 
εξσηώκελνπο ζεσξνύλ όηη θαη έλαο άλζξσπνο αιιά θαη έλα ξνκπόη κπνξνύλ λα 
δώζνπλ αθξηβείο/πξόζθαηεο πιεξνθνξίεο ζε έλαλ πειάηε. 

 
(Γξάθεκα 24-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε ηα παξαθάησ σο πιενλέθηεκα από ηε ρξήζε 
ελόο ξνκπόη ή απηνκαηνπνηεκέλνπ ζέξβηο ζηα μελνδνρεία?) 
 
΢ην παξαπάλσ γξάθεκα θαίλεηαη θαζαξά νηη ην κεγαιύηεξν πνζνζηό ησλ 
εξσηώκελσλ πηζηεύνπλ όηη έλα ξνκπόη κπνξεί λα παξέρεη πιεξνθνξίεο ζε έλαλ 
πειάηε ζε πεξηζζόηεξεο γιώζζεο ζπγθξηηηθά κε έλαλ ππάιιειν. 

 
(Γξάθεκα 25-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε ηα παξαθάησ σο πηζαλά κεηνλεθηήκαηα από ηε 
ρξήζε λέσλ ηερλνινγηώλ, robots θαη απηνκαηνπνηεκέλσλ κεραλώλ?) 
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Διάρηζηνη από ηνπο εξσηώκελνπο ζεσξνύλ πσο ε θαηαλάισζε επηπιένλ ειεθηξηθήο 
ελέξγεηαο ,  δελ απνηειεί κεηνλέθηεκα ηεο ρξήζεο ελόο ξνκπόη ζε έλα μελνδνρείν 
ζπγθξηηηθά κε έλαλ άλζξσπν.  
 

 
(Γξάθεκα 26-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε ηα παξαθάησ σο πηζαλά κεηνλεθηήκαηα από ηε 
ρξήζε λέσλ ηερλνινγηώλ, robots θαη απηνκαηνπνηεκέλσλ κεραλώλ?) 
 
΢ην παξαπάλσ γξάθεκα θαίλεηαη όηη νη πεξηζζόηεξνη εξσηώκελνη, πεξίπνπ έλαο ζηνπο 
ηξεηο (32%) ζεσξνύλ κεγάιν κεηνλέθηεκα ηελ πηζαλόηεηα λα παξνπζηάζεη κία 
δπζιεηηνπξγία ην ξνκπόη θαηα ηελ παξνρή ζέξβηο ζε έλαλ πειάηε. 
 

 
(Γξάθεκα 27-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε ηα παξαθάησ σο πηζαλά κεηνλεθηήκαηα από ηε 
ρξήζε λέσλ ηερλνινγηώλ, robots θαη απηνκαηνπνηεκέλσλ κεραλώλ?) 
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΢ην παξαπάλσ γξάθεκα θαίλεηαη όηη κόλν έλαο ζηνπο ηέζζεξηο εξσηώκελνπο δε 
ζεσξεί σο πηζαλό πξόβιεκα ή κεηνλέθηεκα ηελ πηζαλόηεηα λα παξεξκελεύζεη ην 
ξνκπόη/αλδξνεηδέο κία εληνιή θαηα ηελ δηάξθεηα ηνπ ζέξβηο ηνπ ζε έλαλ πειάηε. 
 

 
(Γξάθεκα 28-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε ηα παξαθάησ σο πηζαλά κεηνλεθηήκαηα από ηε 
ρξήζε λέσλ ηερλνινγηώλ, robots θαη απηνκαηνπνηεκέλσλ κεραλώλ?) 
 
΢ύκθσλα κε ην γξάθεκα νη πεξηζζόηεξνη εξσηώκελνη πηζηεύνπλ όηη είλαη κεγάιν 
κεηνλέθηεκα ην γεγνλόο πσο ιόγσ ηνπ ινγηζκηθνύ ηνπο ηα ξνκπόη εξγάδνληαη ππό έλα 
πξνγξακκαηηζκέλν πιαίζην θαη δελ κπνξνύλ λα πξαγκαηνπνηήζνπλ πνιιέο εληνιέο 
ηαπηόρξνλα. 

 
(Γξάθεκα 29-΢ε πνηό βαζκό ζεσξείηε ηα παξαθάησ σο πηζαλά κεηνλεθηήκαηα από ηε 
ρξήζε λέσλ ηερλνινγηώλ, robots θαη απηνκαηνπνηεκέλσλ κεραλώλ?) 
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΢ην παξαπάλσ γξάθεκα θαίλεηαη θαζαξά ε άπνςε ησλ εξσηώκελσλ νη νπνίνη 
ζεσξνύλ κεγάιν κεηνλέθηεκα ην γεγνλόο όηη ηα ξνκπόη δελ δηαζέηνπλ ζπλαηζζεκαηηθή 
λνεκνζύλε θαη ζπλεπώο δελ είλαη ζε ζέζε λα αληηιεθζνύλ ηα ζπλαηζζήκαηα ελόο 
πειάηε, ζε αληίζεζε κε έλαλ άλζξσπν. 
 

 
(Γξάθεκα 30-΢ε πνηό βαζκό ζπκθσλείηε κε ηελ παξαθάησ θξάζε “Σα ξνκπόη θαη νη 
λέεο ηερλνινγίεο ζα απνηειέζνπλ θίλδπλν γηα ηελ αλζξσπόηεηα ζην κέιινλ”. 
 
΢ύκθσλα κε ην παξαπάλσ γξάθεκα νη πεξηζζόηεξνη εξσηώκελνη δελ είλαη ζίγνπξνη 
(33,1%) γηα ην αλ ηα αλδξνεηδή θαη νη λέεο ηερλνινγίεο ζα απνηειέζνπλ θίλδπλν γηα ηελ 
αλζξσπόηεηα ζην κέιινλ.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 7: ΢πδήηεζε θαη ζπκπεξάζκαηα 

 
 
 
Η παξνύζα κειέηε δηεξεπλά ηε ζηάζε θαη ηηο απόςεηο ησλ θαηαλαισηώλ αλαθνξηθά κε 
ηε ρξήζε λέσλ ηερλνινγηώλ θαη απηνκαηνπνηεκέλσλ κεζόδσλ ζηελ εμππεξέηεζε 
πειαηώλ ζηηο μελνδνρεηαθέο επηρεηξήζεηο. Σα επξήκαηα δείρλνπλ όηη νη 
θαηαλαισηέο  έρνπλ κπεξδεκέλε ζηάζε απέλαληη ζηε ρξήζε ξνκπόη θαη λέσλ 
ηερλνινγηώλ ζε ηνπξηζηηθά θαηαιύκαηα θαη ε ζηάζε απηή νθείιεηαη θπξίσο ζηηο 
αληηιήςεηο ηνπο γηα ηα πιενλεθηήκαηα θαη ηα κεηνλεθηήκαηα ησλ ξνκπόη, ηελ 
εμνηθείσζε ηνπο κε ηελ ηερλνινγία, ηηο πξνζδνθίεο ηνπο αιιά θαη ηελ ζηάζε ησλ 
εξσηεζέλησλ έλαληη ζηα ξνκπόη γεληθώο. Σν θύιν, ε ειηθία, ε εθπαίδεπζε θαη ε 
επαγγεικαηηθή θαηάζηαζε δελ απνηεινύλ ηζρπξνύο πξνγλσζηηθνύο παξάγνληεο.  
 
Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ όηη νη πεξηζζόηεξνη έρνπλ ζεηηθέο εκπεηξίεο από ηελ ρξήζε 
απηνκαηνπνηεκέλνπ ζέξβηο νη νπνίεο πεξηνξίδνληαη ζε αγνξέο κέζσ e-shop θαη 
ρξεκαηηθέο ζπλαιιαγέο, νπόηε είλαη αξθεηά εμνηθεησκέλνη κε ηε ρξήζε λέσλ 
ηερλνινγηώλ. Μόλν έλα κηθξό πνζνζηό έρεη εκπεηξία από ξνκπνηηθό πξνζσπηθό ζε 
μελνδνρεία αιιά έρνπλ κείλεη ηθαλνπνηεκέλνη από ηελ εκπεηξία απηή. 
Σα απνηειέζκαηα εληόπηζαλ επίζεο ηηο δξαζηεξηόηεηεο πνπ νη θαηαλαισηέο δέρνληαη 
σο επί ην πιείζηνλ λα παξαδίδνληαη από ξνκπόη (νη ζέζεηο πνπ βάδνπλ ηνλ άλζξσπν 
ζε δεζπόδνπζα ζέζε ζηελ αιιειεπίδξαζε αλζξώπνπ-ξνκπόη θαη δελ εκπιέθνπλ ην 
αλζξώπηλν ζώκα, όπσο θαζαξηζκό, παξνρή πιεξνθνξηώλ, παξαγγειίεο θαη 
πιεξσκέο), ελώ νη δξαζηεξηόηεηεο πνπ απαηηνύλ από ηνλ άλζξσπν λα αθνινπζήζεη 
ηηο εληνιέο ελόο ξνκπόη ιακβάλνπλ ιηγόηεξε ππνζηήξημε.  
 
Οη θαηαλαισηέο δηαρσξίδνπλ ηα ξνκπόη θαη ηνπο αλζξώπνπο ζύκθσλα κε ηα 
κεηνλεθηήκαηα θαη ηα πιενλεθηήκαηα ηνπο. Πηζηεύνπλ όηη νη άλζξσπνη πξέπεη λα 
βξίζθνληαη ζε ζέζεηο πνπ έξρνληαη ζε κεγάιε αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο δηόηη 
είλαη θηιηθνί, επγεληθνί θαη κπνξνύλ λα θαηαιάβνπλ ηα ζπλαηζζήκαηα ησλ 
θαηαλαισηώλ. Σα ξνκπόη, αλ θαη παξέρνπλ πιεξνθνξίεο ζε πεξηζζόηεξεο γιώζζεο, 
απαηηνύλ πνιύ ειεθηξηθή ελέξγεηα, κπνξεί λα εκθαλίζνπλ δπζιεηηνπξγίεο θαη 
ιεηηνπξγνύλ ππό έλα πξνθαζνξηζκέλν πιαίζην. Η παξαπάλσ άπνςε ζα κπνξνύζε λα 
κειεηεζεί θαιύηεξα ζηελ πεξίπησζε πνπ δηεμαρζεί έξεπλα ε νπνία απεπζύλεηαη ζηνπο 
ίδηνπο ηνπ μελνδόρνπο θαη ηνπο επηρεηξεκαηίεο ηνπξηζηηθώλ επηρεηξήζεσλ νη νπνίνη 
θάλνπλ ρξήζε απηνκαηνπνηεκέλσλ κεζόδσλ θαη ξνκπνηηθώλ κεραλώλ, ώζηε λα 
κειεηεζνύλ ηα νθέιε θαη νη θίλδπλνη ηνπο νπνίνπο αληηκεησπίδνπλ θαη αλ είλαη 
ζπκθέξνπζα κία ηέηνηα ιύζε.  
 
Από δηνηθεηηθή άπνςε, ηα απνηειέζκαηα ππνδειώλνπλ όηη ηα ξνκπόη ζα ιάβνπλ 
απνδνρή από ηνπο θαηαλαισηέο ζε μελνδνρεία. Οη δηεπζπληέο μελνδνρείσλ πνπ 
επηζπκνύλ λα εηζαγάγνπλ ππεξεζίεο πνπ παξέρνληαη κε ξνκπόη ζα πξέπεη λα 
μεθηλήζνπλ κε ηηο ππεξεζίεο θαη ηηο δξαζηεξηόηεηεο πνπ ζα αληηκεηώπηδαλ ιηγόηεξε 
αληίζηαζε από ηνπο πξνζδνθώκελνπο πειάηεο. Γειαδή ηνλ θαζαξηζκό, ηελ παξνρή 
πιεξνθνξηώλ, θαη ηελ επεμεξγαζία πιεξσκώλ. Ωο εθ ηνύηνπ, θαιό ζα ήηαλ ηα 
μελνδνρεία λα κελ αληηθαηαζηήζνπλ πιήξσο ηελ αλζξώπηλε εξγαζία κε ηα ξνκπόη, 
αιιά λα εληζρύζνπλ ηνπο αλζξώπηλνπο ππαιιήινπο παξέρνληαο ξνκπόη πνπ 
κπνξνύλ λα ηνπο βνεζήζνπλ λα απμήζνπλ ηηο εξγαζηαθέο ηνπο επηδόζεηο θαη όρη λα ηηο 
αληηθαηαζηήζνπλ. Δπηπιένλ, ε δηάζεζε ελόο αλζξώπηλνπ ππαιιήινπ, αληί λα 
ζηεξίδεηαη κόλν ζε ξνκπόη, κεηώλεη ηνλ ιεηηνπξγηθό θίλδπλν γηα ηελ εηαηξεία, επεηδή ν 
ππάιιεινο ζα κπνξνύζε λα επέκβεη ζηε δηαδηθαζία παξνρήο ππεξεζηώλ αλ ην ξνκπόη 
έρεη δπζιεηηνπξγήζεη, παξαλόεζε ην αίηεκα ηνπ πειάηε ή ε δηαδηθαζία εμππεξέηεζεο 
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είλαη πνιύ πεξίπινθε γηα ην ξνκπόη. Με απηόλ ηνλ ηξόπν, ε εηζαγσγή ξνκπόη δελ ζα 
αληηκεησπίζεη αληίζηαζε θαη από ηνπο εξγαδνκέλνπο. Η ηζνξξνπία κεηαμύ αλζξώπηλεο 
θαη ξνκπνηηθήο εξγαζίαο είλαη απαξαίηεηε πξνθεηκέλνπ ηα θαηαιύκαηα λα κπνξνύλ λα 
εμππεξεηνύλ θαιύηεξα ηνπο πειάηεο. Δπηπιένλ, ζα ήηαλ ζθόπηκν λα πξαγκαηνπνηεζεί 
ζην κέιινλ θάπνηα αλάινγε έξεπλα ε νπνία ζα πεξηιακβάλεη εηδηθόηεξα , πειάηεο πνπ 
έρνπλ ήδε δηακείλεη ζε θάπνην μελνδνρείν ην νπνίν πξνζθέξεη σο επη ην πιείζηνλ 
απηνκαηνπνηεκέλεο ππεξεζίεο. ΢ηόρνο ζα είλαη ε αλαδήηεζε ηνπ  πνζνζηνύ 
ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηώλ (αλ επεξέαζε ζεηηθά ή αξλεηηθά ηελ ζπλνιηθή 
εκπεηξία ηνπο ε επαθή ηνπο απηή) θαη νη επηπιένλ ελέξγεηεο ζηηο νπνίεο ζα ήηαλ θαιό 
λα πξνβνύλ νη επηρεηξήζεηο ώζηε λα βειηηώζνπλ ηα ήδε ππάξρνληα ραξαθηεξηζηηθά 
ηνπο. 
 
Δλώ ηα ξνκπόη απαληνύλ ζε απιά εξσηήκαηα, νη άλζξσπνη κπνξνύλ λα 
επηθεληξσζνύλ ζηελ εμαηνκίθεπζε ησλ ππεξεζηώλ, αληηκεησπίδνληαο θάζε επηζθέπηε 
ηνπ μελνδνρείνπ κε ηε θξνληίδα θαη ηελ πξνζνρή πνπ ηνπ αμίδεη θάλνληαο ηνλ λα 
αηζζάλεηαη κνλαδηθόο.  ΋πσο θάλεθε παξαπάλσ ππάξρνπλ ζέζεηο ζηηο νπνίεο 
κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ ξνκπόη θαη AI γηα λα βνεζήζνπλ ζηελ αύμεζε ηεο 
ιεηηνπξγηθήο απνηειεζκαηηθόηεηαο, ζηε κείσζε ηνπ θόζηνπο πξνζσπηθνύ θαη ζηε 
βειηίσζε ηεο εκπεηξίαο ηνπ επηζθέπηε. Άιιεο εξγαζίεο, όπσο ε ξεζεςηόλ, κπνξεί λα 
πεξηιακβάλνπλ ηε ζπγρώλεπζε ξόισλ. Οη εξγαζίεο κπνξνύλ λα κνηξάδνληαη θαη λα 
δηαλέκνληαη κεηαμύ αλζξώπσλ θαη κεραλώλ αλάινγα κε ην ζπγθεθξηκέλν ζύλνιν 
δεμηνηήησλ πνπ πξνζθέξνπλ θαη απαηηνύληαη από ηελ θάζε εξγαζία. Σειηθά, ε 
αλζξώπηλε αθή δελ κπνξεί πνηέ λα αληηθαηαζηαζεί από κηα κεραλή. Γηα ην ιόγν απηό, 
ν ηνκέαο ηεο θηινμελίαο ζα είλαη ζίγνπξα έλαο ηνκέαο κεξηθήο απηνκαηνπνίεζεο. 
Ωζηόζν, είλαη ζαθέο όηη θαζώο ε ηερλνινγία ζπλερίδεη λα πξνρσξάεη, ην μελνδνρείν 
ηνπ κέιινληνο είλαη εθείλν όπνπ ε ηερλεηή λνεκνζύλε θαη ηα αλζξσπνεηδή ξνκπόη ζα 
δηαδξακαηίδνπλ όιν θαη πην θξίζηκν ξόιν. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑΣΑ 

 
 
ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Α: Υαξαθηεξηζηηθέο πεξηπηώζεηο μελνδνρεηαθώλ θαη 
ηνπξηζηηθώλ επηρεηξήζεσλ αλά ηνλ θόζκν, πνπ έρνπλ ήδε αμηνπνηήζεη ηηο 
λέεο ηερλνινγίεο. 

 
Ξελνδνρεία αλά ηνλ θόζκν επαλδξσκέλα κε ξνκπνηηθό θαη απηνκαηνπνηεκέλν 
πξνζσπηθό: 

 

-Ξελνδνρείν ‘’Henn-na Hotel’’,Tokyo Japan 
 
Σν πξώην μελνδνρείν επαλδξσκέλν ζρεδόλ εμ‟νινθιήξνπ από ξνκπόη άλνημε ηηο 
πόξηεο ηνπ πξηλ 4 ρξόληα ,από κία ηνπηθή ηαμηδησηηθή επηρείξεζε ζην Σόθην ηεο 
Ιαπσλίαο. Έρεη ήδε θαηαθέξεη κέζα ζε ιίγν ρξνληθό δηάζηεκα λα θαηαηαρζεί ζην βηβιίν 
ησλ ξεθόξ Guinness. ΋πσο αλαθέξεηαη θαη ζηνλ ηζηόηνπν ηνπ μελνδνρείνπ, ε 
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εηπκνινγία ηνπ νλόκαηνο απηνύ, πξνέξρεηαη από ηνλ ηαπσληθό όξν „‟Henn‟‟ ν νπνίνο 
ζεκαίλεη ηελ „‟αλάγθε γηα αιιαγή‟‟ θαη αληηπξνζσπεύεη ηελ πξνζθνξά εθπιεθηηθήο 
αίζζεζεο θαη άλεζεο ησλ πειαηώλ κέζα από κηα εκπεηξία πνπ μεπεξλά ηα 
ζπλεζηζκέλα. Γηα λα γίλνπκε πην ζπγθεθξηκέλνη, ηα πάληα ζε απηό ην μελνδνρείν είλαη 
εμνπιηζκέλα από ξνκπόη θαη κεραλέο. Έληνλε αίζζεζε πξνθαινύλ ηα ξνκπόη κε ηε 
κνξθή δεηλνζαύξνπ θαζώο θαη ην αλδξνεηδέο ξνκπόη κε ηελ όςε γπλαίθαο , ηα νπνία 
ζα ζπλαληήζεη θάπνηνο ζηελ ππνδνρή. Απηά ηα ξνκπόη πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο ζε κία 
πιεζώξα γισζζώλ ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ηαπσληθώλ, αγγιηθώλ, θηλέδηθσλ θαη 
θνξεάηηθσλ ,ώζηε λα θάλνπλ ηνπο θηινμελνύκελνπο λα αηζζαλζνύλ ζαλ ζην ζπίηη ηνπο. 
Αθόκα, ζηελ πεξηπιάλεζε κέζα ζηνπο δηαδξόκνπο ηνπ ζα ζπλαληήζεη θάπνηνο γπάιεο 
κέζα ζηηο νπνίεο „‟θνιπκπνύλ‟‟ ςάξηα-ξνκπόη θαζώο θαη ξνκπόη ππεύζπλα γηα ηελ 
θαζαξηόηεηα θαη ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ. Σα δσκάηηα ηνπ μελνδνρείνπ είλαη 
εμνπιηζκέλα κε  εηδηθέο ζπζθεπέο όπσο γηα παξάδεηγκα εθείλε ηεο αλαγλώξηζεο 
νκηιίαο πνπ είλαη ζηε δηάζεζε ησλ ελνίθσλ ώζηε λα εθηειέζνπλ νηηδήπνηε ηνπο δεηεζεί 
από εθείλνπο , όπσο ε ξύζκηζε ηεο ζεξκνθξαζίαο ηνπ δσκαηίνπ ή ηεο θσηεηλόηεηαο 
απηνύ. 
Δπηπιένλ, γηα λα εληζρπζεί ε αίζζεζε άλεζεο ησλ επηζθεπηώλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 
δηακνλήο ηνπο , έρνπλ ηνπνζεηεζεί ζε απηό ζπζηήκαηα ηειεπηαίαο ηερλνινγίαο όπσο 
απηό ηνπ Air Conditioning θαζώο θαη ραξαθηεξηζηηθά θηιηθά πξνο ην πεξηβάιινλ, 
ειηαθνί ζπιιέθηεο θαη πξνεγκέλν ζύζηεκα πδξνγόλνπ. 
Οη επηζθέπηεο από ηελ πιεπξά ηνπο βιέπνπλ κε θαιό κάηη ηελ ηδέα απηή. Αξρηθά, 
κπνξεί λα ηνπο θαλεί πεξίεξγν αιιά ζηε ζπλέρεηα ην βξίζθνπλ δηαζθεδαζηηθό. 
 
-LYZ Smart Hotel-Chengdu/China 
 
Έλα άιιν αληηπξνζσπεπηηθό παξάδεηγκα μελνδνρείνπ είλαη ην „‟LYZ Smart Hotel‟‟ ην 
νπνίν βξίζθεηαη ζηελ επαξρία Chengdu ηεο Κίλαο. Σν πξνζσπηθό απηνύ απαξηίδεηαη 
εμ‟ νινθιήξνπ από απηνκαηνπνηεκέλα ζπζηήκαηα θαη αλδξνεηδή (ξνκπόη), κε 
απνηέιεζκα ην πξνζσπηθό λα έρεη ζρεδόλ αληηθαηαζηαζεί. Πην ζπγθεθξηκέλα, ν 
επηζθέπηεο από ηε ζηηγκή ηεο άθημεο ηνπ έσο θαη ηελ αλαρώξεζε εμππεξεηείηαη από 
εθαξκνγέο (applications ή apps) θαη ξνκπνη ,δίρσο λα έξζεη ζε επαθή κε αλζξώπνπο 
σο ππαιιήινπο θαζ‟ όιε ηε δηάξθεηα ηεο δηακνλήο ηνπ ζε απηό. 
Μέζα από ηελ ειεθηξνληθή ηζηνζειίδα ηνπ μελνδνρείνπ νη επηζθέπηεο κπνξνύλ λα 
πξαγκαηνπνηήζνπλ θξάηεζε. Η πξόζβαζε ζην θηήξην απηνύ απνθηάηαη έπεηηα από 
επαιήζεπζε ηνπ αξηζκνύ ηνπ θηλεηνύ ηειεθώλνπ ηνπο θαη ην πέξαζκα από ηε κεραλή 
αλαγλώξηζεο πξνζώπνπ. Σν check in γίλεηαη από έλα ξνκπόη ην νπνίν ζηε ζπλέρεηα 
ζα θαζνδεγήζεη ηνπο επηζθέπηεο ζην δσκάηην ηνπο θαη ζα απαληήζεη ζε πηζαλέο 
εξσηήζεηο απηώλ. Παξάιιεια, ην μελνδνρείν πξνζθέξεη κία 24σξε εθαξκνγή ζηελ 
νπνία νη επηζθέπηεο κπνξνύλ λα ππνβάιινπλ αίηεζε γηα νπνηαδήπνηε επηζπκία ή 
αλάγθε ηνπο ηελ νπνία ζα πξαγκαηνπνηήζεη έλα ξνκπόη. Αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο ζε 
όιν ην μελνδνρείν είλαη ηνπνζεηεκέλνη εηδηθνί αηζζεηήξεο νη νπνίνη πξνζαλαηνιίδνπλ ην 
ξνκπόη ώζηε λα απνθεπρζεί ε πξόζθξνπζε ζε θάπνην άλζξσπν ή άιιν εκπόδην ην 
νπνίν κπνξεί λα βξεζεί ζην δξόκν ηνπ. Δπηπιένλ ,ηα πεξηζζόηεξα αηηήκαηα , όπσο ην 
check out θαη ε αλαδήηεζε πιεξνθνξηώλ γηα έλα ηνπηθό εζηηαηόξην ή γηα θάπνην 
αμηνζέαην , πξαγκαηνπνηνύληαη κέζσ ηεο εθαξκνγήο. ΢ηελ πεξίπησζε έθηαθηεο 
αλάγθεο ή όπνπ ν πειάηεο έρεη θάπνην εηδηθό αίηεκα κπνξεί λα απεπζπλζεί ζε θάπνηνλ 
ππάιιειν. 
  
Δπηπξόζζεηα, ηα μελνδνρεία ηεο αιπζίδαο Aloft έρνπλ ήδε θπθινθνξήζεη ηελ πξώηε 
έθδνζε ηνπ „‟Butlr‟‟, ελόο robot-βνεζνύ πνπ δηαζρίδεη ηνπο δηαδξόκνπο ηνπ μελνδνρείνπ, 
πνπ βξίζθεηαη ζηελ Sylicon Valley ησλ Ηλσκέλσλ Πνιηηεηώλ θαη είλαη ππεύζπλν γηα ηελ 
παξάδνζε επηπιένλ πεηζεηώλ θαη ζλαθ γηα όπνηνλ πειάηε ην δεηήζεη. Πεξηζζόηεξα 
παξαδείγκαηα μελνδνρείσλ πνπ θάλνπλ ρξήζε „‟βνεζώλ-robot‟‟ είλαη ν „‟Dash‟‟ ηεο 
Intercontinental, o „‟Mario‟‟ ηεο αιπζίδαο Marriot, ην robot πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ήδε 
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ζηελ Γάλδε (Ghent) ηνπ Βειγίνπ, ε „‟Connie‟‟ ηεο Hilton ην νπνίν είλαη ζε ζέζε λα δώζεη 
ζπκβνπιέο θαη νδεγίεο ζηνπο ηνπξίζηεο. 
 

Παξαδείγκαηα απηνκαηνπνίεζεο ζε θαθεηέξηεο θαη landmark locations: 

-Robot cafe-Seoul South Korea 
 
Η ρξήζε ησλ robot θαη ησλ απηνκαηνπνηεκέλσλ κεραλώλ επεθηείλεηαη πέξα από ηνλ 
μελνδνρεηαθό θιάδν. Μία λέα θαθεηέξηα, όπνπ robots ζεξβίξνπλ θαθέ θαη πνηά έρεη 
αλνίμεη ηηο πόξηεο ηεο ζηελ ΢ενύι ηεο Νόηηαο Κνξέαο θαη πην ζπγθεθξηκέλα, ζηνλ 
Σεξκαηηθό 2 ηνπ αεξνδξνκίνπ Incheon. Γεκηνπξγήζεθε από ηελ αιπζίδα Dal.komm 
Coffee. Σν „‟Beat Cafe‟‟ είλαη έλα κηθξό αιιά „‟έμππλν‟‟ cafe εμνπιηζκέλν κε ηελ πην 
πξόζθαηε ηερλνινγία ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο ξνκπνηηθήο, IoT θαη ηνπ Food & 
Beverage από ηελ Danal, ηελ ζπγαηξηθή ησλ θαηαζηεκάησλ ηεο Dal.komm Coffee. 
Σν ζηνηρείν πνπ ην θάλεη ηδηαίηεξν θαη μερσξηζηό είλαη όηη ζπλδπάδεη κία γθάκα 
ηερλνινγηώλ πξνεξρόκελεο από δηαθνξεηηθέο ρώξεο. ΢ηηο ηερλνινγίεο απηέο 
πεξηιακβάλεηαη ην ηαπσληθό robot „‟Baristar‟‟, ε ειβεηηθή κεραλή θαθέ θαη ην θνξεάηηθν 
ινγηζκηθό πιεξσκώλ. H παξαγγειία γίλεηαη από ηνλ πειάηε κέζα από κία εθαξκνγή 
(Beat coffee app) ή ρξεζηκνπνηώληαο έλα κεράλεκα απην-εμππεξέηεζεο θαη 
πιεξώλνληαο κε πηζησηηθή θάξηα. H πξνεηνηκαζία ηνπ θαθέ γίλεηαη ζε κία θακπίλα-
θηόζθη (booth) κεγέζνπο κόλν 4.14 m2 όπνπ είλαη ηνπνζεηεκέλεο κία ζπζθεπή 
παξαγσγήο θαθέ θαη έλα robot κε ην όλνκα „‟Lucy‟‟. 
Η εηαηξεία πξνζδνθά λα αλνίμεη επηπιένλ robot cafes ζε εκπνξηθά θαηαζηήκαηα θαη 
αεξνδξόκηα κε ζρέδηα γηα επέθηαζε ζε Μαιαηζία θαη Κίλα. 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ II: Παξάδεηγκα εηζαγσγήο Δπαπμεκέλεο Πξαγκαηηθόηεηαο 
ζηνλ θόζκν ηνπ online gaming. 

Γηνξγάλσζε ηειεηήο έλαξμεο ηνπ δηεζλώο αλαγλσξηζκέλνπ Πξσηαζιήκαηνο on-
line gaming κε ηε ρξήζε ‘’επαπμεκέλεο πξαγκαηηθόηεηαο’’. 

Η ρξήζε ησλ λέσλ ηερλνινγηώλ επεθηείλεηαη θαη ζην ρώξν ησλ esport. Σν League of 
Legends είλαη έλα από ηα κεγαιύηεξα αληαγσληζηηθά esports ηεο επνρήο ηνπ. Από ην 
2011 θαη θάζε ρξόλν δηνξγαλώλεηαη κία κεγαινπξεπήο ηειεηή-δηαγσληζκόο ζε 
δηαθνξεηηθή ρώξα γηα λα απνιαύζνπλ νη θίιαζινη απηνύ ,αλά ηνλ θόζκν, έλα κνλαδηθό 
ππεξζέακα θαη λα αλαδεηρζνύλ νη ληθεηέο. Θα κπνξνύζε λα παξνκνηάζεη θάπνηνο ηε 
ζπγθεθξηκέλε δηνξγάλσζε σο ηνπο „‟Οιπκπηαθνύο Αγώλεο‟‟ ησλ δηαδηθηπαθώλ 
παηρληδηώλ. 
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Απηό πνπ αμίδεη ηελ πξνζνρή θαη ηνλ εληππσζηαζκό καο ήηαλ νη ηειεηέο έλαξμεο ησλ 
δύν πξνεγνύκελσλ εηώλ. Αξρηθά, ε ρξήζε ηεο „‟επαπμεκέλεο πξαγκαηηθόηεηαο‟‟ 
,δειαδή ε εηζαγσγή γξαθηθώλ ζηνλ πξαγκαηηθό θόζκν, έθαλε ηελ εκθάληζε ηεο ζηνλ 
ηειηθό ηεο δηνξγάλσζεο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζην Πεθίλν ηεο Κίλαο, ην 2017.Η 
„‟εηθνληθή πξαγκαηηθόηεηα‟‟ ή AR δεκηνπξγείηαη έρνληαο κία ππαξθηή θάκεξα πνπ 
ειέγρεη κία εηθνληθή θάκεξα κε έλα κεραληζκό απεηθόληζεο , ζπγρσλεύνληαο 
ηαπηόρξνλα ηηο δύν εηθόλεο θαη δίλνληαο ηελ αίζζεζε ηνπ εηθνληθνύ λα θαληάδεη σο 
πξαγκαηηθό! Σν απνηέιεζκα ήηαλ ε εκθάληζε ελόο γηγαληηαίσλ δηαζηάζεσλ δξάθνπ, ν 
νπνίνο γηα θάπνηα δεπηεξόιεπηα έθαλε ην γύξν ηνπ ζηαδίνπ πνπ δηνξγαλώζεθε ε 
ηειεηή, αξρηθά πεηώληαο πάλσ από ηνπο ζεαηέο θαη θάλνληαο ζνξύβνπο θαη ηέινο 
πξνζγεηώζεθε ζηε ζθελή ηνπ γεπέδνπ, αθήλνληαο θπξηνιεθηηθά κε ην ζηόκα αλνηρηό 
έλα πιήζνο θόζκνπ πνπ ην παξαθνινπζνύζε δσληαλά αιιά θαη κέζα από ηηο νζόλεο 
ηνπ. Μία λέα έθπιεμε πεξίκελε ηνπο ιάηξεηο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ esport ηελ ακέζσο 
επόκελε ρξνληά, πνπ ε δηνξγάλσζε έιαβε ρώξα ζηελ πόιε Incheon ηεο Ννηίνπ 
Κνξέαο, ην Ννέκβξην ηνπ 2018.΢πγθέληξσζε πεξίπνπ 100 εθ ηειενπηηθνύο ζεαηέο, 
μεπεξλώληαο ζε ηειεζέαζε εθείλε ηνπ Super Bowl θαη γεκίδνληαο έλα ζηάδην 50.000 
ζέζεσλ. 
΢ηελ πεξζηλή δηνξγάλσζε έγηλε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο VerTech Ultra. Σν ζύζηεκα 
απηό επέηξεςε ηελ ηαπηόρξνλε παξνπζία ζηε ζθελή ηνπ ζηαδίνπ κία εηθνληθή κπάληα ε 
νπνία απνηεινύληαλ από 4 εηθνληθέο γπλαηθείεο θηγνύξεο πνπ αθνύλε ζην όλνκα K/DA 
,νη νπνίεο ζπλόδεπζαλ ζην ηξαγνύδη θαη ην ρνξό ηηο κνπζηθνύο Madison Beer, 2 κέιε 
ηνπ ζπγθξνηήκαηνο kpop (θνξεάηηθεο κνπζηθήο) (G)I-DLE  θαη Jaira Burns γηα δηάξθεηα 
ζρεδόλ 3 ιεπηώλ. Παξάιιεια, ζην ζηάδην ήηαλ ηνπνζεηεκέλεο νζόλεο ζπλνιηθνύ 
κεγέζνπο κεγαιύηεξνπ από 2.000 η.κ. 
 
 


