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1.ΕΙΣΑΓΩΓΗ

Το ξενοδοχείο ARIADNE BEACH διέπεται από κανόνες, κανονισµούς εσωτερικούς και
εξωτερικούς που ισχύουν εν γένει στα ξενοδοχεία, τον τουρισµό και τις επιχειρήσεις
φιλοξενίας και αφορούν την καθηµερινή του λειτουργία. Εδώ θα βρείτε γενικές κατευθύνσεις
που υποχρεούστε να σέβεστε και να τηρείτε, καθώς και κανονισµούς προσωπικού και
πελατών των ξενοδοχείων.

Η ξενοδοχειακή τέχνη και συµπεριφορά είναι µία συνεχώς εξελισσόµενη διατριβή του
επαγγελµατία στις υπηρεσίες φιλοξενίας. ∆εν σταµατά, αλλά συµβαδίζει µε την ανάπτυξη
των µέσων λειτουργίας των ξενοδοχείων, τη νέα τεχνολογία, τον πολιτισµό και την διεύρυνση
της επισκεψιµότητας των επισκεπτών της χώρας µας από κάθε γωνιά του πλανήτη. Η νέα
αυτή πραγµατικότητα έχει αυξήσει τις υποχρεώσεις των υπαλλήλων, εξυπηρετητών,
πωλητών και απαιτεί µια τροµερή δικτύωση προς κάθε πληροφοριακή, γνωστική
κατεύθυνση, διαδικτυακή και έντυπη ενηµέρωση που θα ήταν επιπολαιότητα να αγνοήσει
κάποιος και να αρκεστεί στην ξερή κοινοποίηση από ένα εγχειρίδιο κατευθύνσεων και
προτροπών χωρίς τον συνεχή εµπλουτισµό του και διασύνδεσή του µε τα προαναφερθέντα.
Οι παρακάτω αναφερόµενοι κανόνες µπορεί να αποτελέσουν µια συνεχή µάθηση εκµάθηση
προβληµατισµό και βελτίωση συµπεριφορών µέσα από παρουσίασή τους από έµπειρους
προϊσταµένους, επαγγελµατίες του ξενοδοχειακού χώρου και εµπλουτισµού των ακόµη και
διόρθωσής των σε τυχόν κεφάλαια που υπερβάλουν ή ακόµη και σφάλουν. ∆εν είναι λοιπόν

θέσφατο.

C.A.R.E.S. tips

Customers are our focus

Attitude affects everything

Respect others-have fun

Earn profits for everyone

Service is EVERYTHING!
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2. Εξωτερική εμφάνιση

Η καθηµερινή επαφή µε τον επισκέπτη µέσα σε ιδιαίτερες καιρικές συνθήκες, ζέστη,
υγρασία, ήλιος, καθώς και οι κανόνες υγιεινής και επαγγελµατισµού απαιτούν άψογη
εξωτερική εµφάνιση.

Παρουσία και προσωπική υγιεινή ανδρών:
● Καθαρή και καλοσιδερωµένη στολή εργασίας ή ρούχα τα οποία τα έχει εγκρίνει η

διεύθυνση του ξενοδοχείου και είναι µέσα στο πνεύµα της επιχείρησης και της
φιλοξενίας. Καθαρά και γυαλισµένα παπούτσια και όχι φανταχτερές κάλτσες και κατά
κανόνα όχι άσπρες. Ξυρισµένοι και σε περίπτωση που φέρουν µούσι να είναι
περιποιηµένο.

● Ελαφριά κολόνια για τις µασχάλες ή το σώµα.
● Χτενισµένα µαλλιά.
● Κοµµένα και καθαρά νύχια.
● ∆εν συνιστάται να φέρουν σκουλαρίκι κατά τη διάρκεια της βάρδιας.
● ∆εν επιτρέπεται να φέρουν δαχτυλίδια, καδένες, αλυσίδες και κοσµήµατα.

Παρουσία και προσωπική υγιεινή γυναικών:

● Καθαρή και σιδερωµένη στολή, ή ρούχα τα οποία τα έχει εγκρίνει η διεύθυνση του
ξενοδοχείου και είναι µέσα στο πνεύµα της επιχείρησης και της φιλοξενίας.

● Καθαρά και γυαλισµένα παπούτσια, όχι τακούνια.
● Απαλό άρωµα για τις µασχάλες και όχι γενικά έντονα αρώµατα για το σώµα.
● ∆ιακριτικό µακιγιάζ.
● Οχι σκουλαρίκια και κοσµήµατα.
● Καθαρά περιποιηµένα νύχια (ή βαµµένα µόνο για τη ρεσεψιόν).
● Μαλλιά περιποιηµένα και µαζεµένα.

3. Πελατειακές σχέσεις

Γενικά είµαστε εγκάρδιοι, ευγενικοί και διακριτικοί µε τους επισκέπτες. ∆ίνουµε µεγάλη
προσοχή στη διακριτικότητα και δεν καθόµαστε στο ίδιο τραπέζι µε τον επισκέπτη στο χώρο
των πρωινών, του lobby, του καφέ µπαρ ή αλλού. Ο επισκέπτης πρέπει να τύχει των
βέλτιστων υπηρεσιών µας και του ολόπλευρου ενδιαφέροντός µας, χωρίς να
υπεισερχόµαστε στις προσωπικές του υποθέσεις. ∆εν ξεχνάµε ότι ο επισκέπτης είναι ο
κύριος λόγος της παρουσίας µας στο ξενοδοχείο.
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Πιο συγκεκριµένα:

• Χαιρετάµε όλους τους πελάτες και τους προσφωνούµε στον ΠΛΗΘΥΝΤΙΚΌ µε το επίθετό
τους.
• Εάν προσφερθούν να µας κεράσουν κάτι, δεν αρνούµαστε αλλά διακριτικά το τοποθετούµε
σε κάποιο µέρος ώστε είτε να το καταναλώσουµε αργότερα είτε να το απορρίψουµε χωρίς
να µας δει ο πελάτης,
• ∆εν προσφέρουµε (κερνάµε, ή δίνουµε κάποια έκπτωση στην τιµή δωµατίου) αυθαίρετα
τον επισκέπτη χωρίς την σύµφωνη γνώµη της διεύθυνσης του ξενοδοχείου.
• Κατά την ώρα εργασίας δεν κουβεντιάζουµε ατέλειωτα µε τον επισκέπτη.
• Σκεπτόµαστε πάντα ότι ο επισκέπτης µπορεί να χρειάζεται βοήθεια, προσανατολισµό,
συστάσεις, κατευθύνσεις.
• Κατανοούµε την σηµασία και αξία της υπεύθυνης θέσης που µας έχει αναθέσει η
∆ιεύθυνση του ξενοδοχείου και της κριτικής µατιάς κατά την διάρκεια εκτέλεσης της εργασίας.
• Αν ο επισκέπτης µας ζητήσει κάτι εκτός ωραρίου ή καθηκόντων και µπορούµε να το
πραγµατοποιήσουµε προσπαθούµε να το υλοποιήσουµε διαφορετικά ενηµερώνουµε
απευθείας τον κατάλληλο εργαζόµενο ο οποίος βρίσκεται εν ώρα εργασίας.

4. Συμπεριφορά στο περιβάλλον της επιχείρησης

Ο/η εργαζόµενος/η πρέπει να αισθάνεται άνετα στο χώρο της εργασίας και οι κινήσεις του
πρέπει να χαρακτηρίζονται από διακριτικότητα και τακτ.

Πιο συγκεκριµένα:

• ∆εν καταναλώνει αλκοόλ κατά τη διάρκεια της εργασίας του.
• Προστατεύει και συντηρεί όλες τις εγκαταστάσεις και τον εξοπλισµό της επιχείρησης
• ∆εν χρησιµοποιεί τις εγκαταστάσεις και τον εξοπλισµό του ξενοδοχείου προς ίδιον όφελος
• Προσέχει ώστε η παρουσία του στα τµήµατα του ξενοδοχείου σε ώρες µη εργασίας να
είναι διακριτική.
• Το κάπνισµα σε όλους τους χώρους του ξενοδοχείου δεν επιτρέπεται. Τηρείται
απαρέγκλιτα ο σχετικός νόµος του κράτους για επισκέπτες και εργαζόµενους.
• Κατά την αποχώρηση από τη βάρδια εργασίας δεν επιτρέπεται να φέρει µαζί του τρόφιµα
του ξενοδοχείου, ρουχισµό ή οτιδήποτε άλλο που ανήκει στο ξενοδοχείο, χωρίς την
προηγούµενη άδεια της διεύθυνσης.
• Οι εργαζόµενοι χρησιµοποιούν χώρους και τουαλέτες του προσωπικού του ξενοδοχείου και
όχι των επισκεπτών.
• Ελέγχουν συνεχώς τους χώρους δικαιοδοσίας τους και επεµβαίνουν σε ζητήµατα
καθαριότητας άµεσα.
• Εναποθέτουν τα προσωπικά τους αντικείµενα, τσάντες και ρούχα στους προκαθορισµένους
χώρους προσωπικού και όχι σε κοινόχρηστους χώρους.
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5. Συμβατικές υποχρεώσεις εργαζομένου

Γενικά το προσωπικό του ξενοδοχείου αναµένεται να είναι ευγενικό, πρόσχαρο και υπεύθυνο
όταν εισέρχεται στο χώρο ή αποχωρεί από αυτόν χαιρετώντας τους επισκέπτες ή
συναδέλφους.

Πιο συγκεκριµένα:

• Εµφανίζεται δέκα λεπτά (10΄) πριν την έναρξη της βάρδιας του.
• ∆εν κάνει αυθαίρετα διάλειµµα, χωρίς συνεννόηση µε την διεύθυνση του ξενοδοχείου.
• Αποχωρεί από την βάρδια του εφόσον έχει αποπερατώσει όλες τις τρέχουσες εργασίες.
• Μετά το πέρας της βάρδιας του ενηµερώνει τον συνάδελφο για τις επείγουσες υποθέσεις
τις σχετικές µε εργασίες και ανάγκες επισκεπτών, καθώς και καταγράφει και τις
δευτερεύουσες στο logbook, της Υποδοχής του ξενοδοχείου.
• Εκτελεί πρόθυµα τις οδηγίες της διεύθυνσης του ξενοδοχείου οι οποίες κινούνται µέσα στα
πλαίσια λογικών γενικών εργασιακών και επαγγελµατικών πρακτικών ή και ιδιαζουσών του
συγκεκριµένου ξενοδοχείου.
• Υποβάλλει παρατηρήσεις, βελτιώσεις, καινοτοµίες σχετικές µε το αντικείµενο της δουλειάς
του.
• ∆είχνει αλληλεγγύη και πνεύµα συνεργασίας µε τους συναδέλφους ξενοδοχείου στα
ζητήµατα που έχουν προβλεφθεί στα Job Description, των πόστων εργασίας. ∆ίνει µήνυµα
στους / στις συναδέλφους ότι µπορεί να υπολογίζει ο ένας τον άλλον.
• Αφήνει τα προσωπικά και οικογενειακά του ζητήµατα εκτός επιχείρησης ευθύς µε την
έναρξη της βάρδιας του. ∆εν αφορούν ούτε τον ξενοδόχο ούτε τους πελάτες.
• Συνοµιλεί για επαγγελµατικά ζητήµατα µε τους συναδέλφους του σύντοµα και διακριτικά
όχι εις βάρος του χρόνου εξυπηρέτησης των πελατών
• ∆εν φωνασκεί µπρος σε πελάτες, ούτε και εν απουσία αυτών. "Οι τοίχοι στα ξενοδοχεία
έχουν αυτιά" συνηθίζεται να λέγεται.
• Σε περίπτωση κρίσης οφειλοµένης σε εσωτερικές ή εξωτερικές αιτίες δείχνουµε ψυχραιµία
και ακολουθούµε τις ειδικές κατευθύνσεις που έχει υποδείξει προφορικά ή γραπτά (*) η
∆ιεύθυνση του ξενοδοχείου.
• Αν απαιτήσεις πελατών σας φαίνονται παράλογες µην δείχνετε ότι ενοχλείστε προσωπικά
όταν δεν µπορείτε να τις ικανοποιήσετε. Απευθυνθείτε διακριτικά σε ανωτέρα αρχή πχ
∆ιεύθυνση να δώσει λύση.
• Παίρνει µέρος στα meetings του Προσωπικού µε την ∆ιεύθυνση ή σε µεµονωµένης
συνταντήσεις συνεργασίας.
• Για προϊόντα εκτός καταλόγου (εκτός υπηρεσιών ξενοδοχείου) µην αναφέρετε τη
δικαιολογία "η ∆ιεύθυνση το απαγορεύει" ή κάτι παρόµοιο αλλά διερευνήστε παραπέρα τις
ανάγκες του επισκέπτη και προσπαθείτε να καλύψετε το ανθρωπίνως ελάχιστο.
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6. Σίτιση

Οι παρακάτω κανόνες ισχύουν για το προσωπικό σιτίζεται στις εγκαταστάσεις του
ξενοδοχειου.

• Η κατανάλωση κολατσιού επιτρέπεται µόνο στο προκαθορισµένο χώρο που έχει ορίσει η
∆ιεύθυνση του ξενοδοχείου, πχ σε τραπέζι στο βάθος της τραπεζαρίας για το προσωπικό
αµέσου επαφής µε τους επισκέπτες, και εντός του παρασκευαστηρίου για το προσωπικό
εµµέσου επαφής σε ώρες µετά το πέρας της εξυπηρέτησης ή οριζόµενες από την ∆ιεύθυνση.
• Το προσωπικό φροντίζει για την αποκοµιδή απορριµάτων πάσης φύσεως που παράγει το
ίδιο.
• Το προσωπικό απολαµβάνει το καφέ του κατά την διάρκεια του διαλείµµατος εκεί που του
ορίζει η ∆ιεύθυνση.
• Η αλληλοεξυπηρέτηση ή αυτοεξυπηρέτηση από το µπαρ γίνεται µε µέτρο και
διακριτικότητα.
• Η ασφάλεια και οι κανόνες υγιεινής είναι πάντα στο νου των εργαζοµένων και τηρούνται
απαρέγκλιτα.

7. Οικολογικοί κανόνες
Σεβόµαστε τους γενικούς οικολογικούς κανόνες της πολιτείας και τους προσαρµόζουµε
χωρίς να µας το πει κανένας στις συνθήκες της επιχείρησης.

Πιο συγκεκριµένα:

• Οι εργαζόµενοι διαχειρίζονται µε την µεγαλύτερη δυνατή οικονοµία, στα όρια της µέγιστης
ποιότητας και οικονοµίας τη ενέργεια που τους παρέχει η επιχείρηση για να κάνουν την
δουλειά τους. ∆ηλαδή ηλεκτρισµό, υγραέριο, χηµικές ουσίες καθαρισµού, πρώτες ύλες
πλύσης σκευών, ρούχων, εξοπλισµού, υλικών και εγκαταστάσεων.
• ∆ηµιουργούµε ένα κάδο ανακύκλωσης πλαστικού, γυαλιού, χάρτου, αλουµινίου κλπ και ένα
άλλο ένα γενικών απορριµάτων και τους τοποθετούµε στα σηµεία συλλογής, ορόφων, µπαρ,
και παρασκευαστηρίου πρωινών. Στη συνέχεια εναποθέτουµε το περιεχόµενό τους στους
γενικούς κάδους απορριµάτων που αναφέραµε πάρα πάνω και στη συνέχεια µεταφέρουµε
το περιεχόµενο αυτών ξεχωριστά στους ειδικούς κάδους απορριµάτων του ∆ήµου που
βρίσκονται εκτός του ξενοδοχείου. Η πρακτική αυτή είναι υποχρεωτική.
• Χειρίζονται µε κάθε δυνατή προσοχή και ασφάλεια και σύµφωνα µε τις τεχνικές οδηγίες τις
συσκευές, εξοπλισµό, φώτα κλπ.
• Το προσωπικό οφείλει να διαχειρίζεται µε τον πιο οικονοµικό τρόπο τις πρώτες ύλες
τροφίµων, να προσέχει τις ηµεροµηνίες χρήσης και λήξης των τροφίµων, να ενηµερώνει τις
ειδικές ετικέτες µε ηµεροµηνίες, περιεχόµενο και άλλες χρήσιµες ενδείξεις επί αυτών, ώστε
να εξασφαλίζεται η ενηµέρωση και ασφάλεια των καταναλωτών ως επίσης και η οµαλή
παράδοση των ειδών κατανάλωσης από βάρδια σε βάρδια.
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8. Ειδικά καθήκοντα- Διακριτοί ρόλοι
Ο πρώτος ρόλος ανήκει στον Ξενοδόχο ή ∆ιαχειριστή ο οποίος και ορίζει κατά την γνώµη
του και τους γενικούς θεσµικούς κανονισµούς, κανόνες λειτουργίας της επιχείρησης, τους
ρόλους ή το µείγµα των ρόλων για τον κάθε υπάλληλο, εργαζόµενο ή εργαζόµενη,
προϊστάµενο ή προϊσταµένη στο χώρο του ξενοδοχείου. Είναι στην διακριτική του ευχέρεια
να αλλάζει τους ρόλους ή το περιεχόµενό τους όποτε αυτός κρίνει σκόπιµο. Είναι στη
διακριτική του ευχέρεια να επεµβαίνει εφ΄όσον δεν τηρούνται οι αρχές τις επιχείρησης που
αυτός έχει ορίσει κατά την διάρκεια της εκτέλεσης των καθηκόντων των υφισταµένων. Είναι
στις αρχές του γενικού management της επιχείρησης να δίδεται η ελευθερία στους
εργαζόµενους να αναπτύσσουν σχετικές πρωτοβουλίες µε το αντικείµενό τους την
υποστήριξη των αναγκών των επισκεπτών, διεκπεραίωση επί τω οικονοµικότερο και
βέλτιστο των γραφειοκρατικών διαδικασιών. Στόχος των προαναφεροµένων είναι η συνεχής
βελτίωση των υπηρεσιών προς τους επισκέπτες.

8.1 Ρεσεψιόν- Ειδικά καθήκοντα
Γενικά η ρεσεψιόν εξυπηρετεί τους επισκέπτες, τους καλωσορίζει, τους κατευθύνει προς τα
τµήµατα άµεσης εξυπηρέτησης του ξενοδοχείου µε στόχο την πώληση υπηρεσιών και
προϊόντων σύµφωνα µε τους τιµοκαταλόγους και τη γραµµή της επιχείρησης.

Συγκεκριµένα:
• Παρέχει ειδικές προφορικές (εν συντοµία) γραπτές (ειδικό πληροφοριακό φυλλάδιο),
τοπικό χάρτη και κάρτα ξενοδοχείου µε τα στοιχεία του στους νεοφερµένους επισκέπτες.
• ∆έχεται τηλεφωνικές κλήσεις ή µηνύµατα για λογαριασµό ενδεχοµένως επισκεπτών ή
µεσολαβεί εξυπηρετεί, παρέχει βασικές πληροφορίες όταν χρειάζεται.
• Παραλαµβάνει ταξινοµεί και ενεργοποιεί την καθηµερινή ταχυδροµική και ηλεκτρονική
αλληλογραφία.
• Παρέχει σταθερά ποιοτικές διοικητικές, γραµµατειακές και εµπορικές (πωλήσεις) εργασίες,
ενηµερώνεται για τα εν γένει θέµατα φιλοξενίας, τουριστικής και ξενοδοχειακής νοµοθεσίας.
• Χειρίζεται µηχανικά και διαδικτυακά εργαλεία, πλατφόρµες κρατήσεων, επικοινωνίας
(e-mail, fax) µηχανές κρατήσεων, social media και ανταποκρίνεται γενικά και ειδικά στις
σύγχρονες ανάγκες επικοινωνίας και τεχνολογίας.
• Κρατά το ταµείο βάρδιας και αποδίδει λογαριασµό στον αντικαταστάτη του και στο τέλος της
ηµέρας στην ∆ιεύθυνση.
• Ενηµερώνει τους λογαριασµούς, ελέγχει την ορθότητα τους, ελέγχει για διπλοκρατήσεις,
ταξινοµεί τους χρεώστες, επιλαµβάνεται για την εξόφληση λογαριασµών µε εταιρείες. •
∆ιασφαλίζει µε κατάλληλη προετοιµασία και πρόβλεψη την οµαλή των check in και το check
out επισκεπτών.
• Εµφανίζει αποδεδειγµένη εργασιακή εµπειρία και ανάληψη ευθυνών front office από άλλες
επιχειρήσεις.
• Είναι ικανός / ικανή χειρισµού Microsoft Office, Front Office management, Booking Com,
Expedia.
• Επαγγελµατική εµφάνιση.
• Υψηλού επιπέδου δεξιότητες επικοινωνίας, τόσο γραπτές όσο και προφορικές.
• Ξένες γλώσσες: Αγγλικά
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• ∆ιανοητική ικανότητα αντιµετώπισης κρίσιµων ζητηµάτων.
• Ικανότητα οργάνωσης, πολλαπλής αντιµετώπισης ζητηµάτων, επίδειξης προτεραιότητας
και εργασίας υπό πίεση.
• Ελέγχει συνεχώς την είσοδο και την έξοδο του ξενοδοχείου.
• ∆εν εγκαταλείπει το πόστο του και συνεχώς ασχολείται µε ένα από τα κοµµάτια των
εργασιών που του έχουν ανατεθεί.
• Υποχρέωση συµµετοχής σε δηµιουργικές συζητήσεις, σεµινάρια που υποδεικνύει η
επιχείρηση ενταγµένα εθελοντικά σε ελεύθερο χρόνο εντός της επιχείρησης εκτός χρόνου
εργασίας µε κίνητρα.

8.2 Καμαριέρα- Ειδικά καθήκοντα

Οι καµαριέρες του ξενοδοχείου είναι επιφορτισµένες µε συνδυασµούς καθηκόντων
καθαρισµού δωµατίων, κοινόχρηστων χώρων.Ελέγχουν την παραλαβή και παράδοση του
ιµατισµού του ξενοδοχείου από το εξωτερικό πλυντήριο. Καταγράφουν τις παραδόσεις
καθαρών δωµατίων αφίξεων και πελατικών σε ειδικό βιβλίο. Παρακολουθούν το στοκ των
πρώτων υλών, των υλικών καθαρισµού καθώς και εν γένει του ιµατισµού. Αναφέρουν βλάβες
και επιδιορθώνουν µικρά τεχνικά προβλήµατα. Για να χαρακτηριστεί κάποια ως καµαριέρα
θα πρέπει να είναι αξιόπιστη, υπεύθυνη, και πολύ αφιερωµένη στο έργο της. Η καµαριέρα
του ξενοδοχείου πρέπει να ξέρει να ακούει προσεκτικά, να µην κουτσοµπολεύει και να
ακολουθεί τις οδηγίες της ∆ιευθύνσεως. Πρέπει να είναι ευγενικές και να έχουν καλές
διαπροσωπικές σχέσεις, να συνεργάζονται µε το υπόλοιπο προσωπικό και τους πελάτες.
Πρέπει να ενηµερώνονται για την λειτουργία του εξοπλισµού και των εγκαταστάσεων. Οι
καµαριέρες πρέπει να έχουν δεξιότητες καθαρισµού και να προσέχουν την ατοµική τους
καθαριότητα. Να δείχνουν προθυµία, καλή διάθεση και θετική στάση και στις πιο δύσκολες
καταστάσεις.

Συγκεκριµένα:

• Ακολουθούν συγκεκριµένα πρότυπα καθαρισµού και στρωσίµατος των κλινών του
ξενοδοχείου σύµφωνα µε την κατηγορία του. Προτείνουν λύσεις καθαρισµού και νοικοκυριού
όταν ερωτώνται.
• Η εκπαίδευση των καµαριέρων γίνεται µε ευθύνη του Ξενοδόχου. Οι περισσότερες από τις
δεξιότητες που απαιτούνται µαθαίνονται on-the-job από συναδέλφους. Η εκπαίδευση είναι
άτυπη αλλά ουσιαστική.
• Τα καθήκοντά τους περιλαµβάνουν πλήρη εργασία καθαρισµού των δωµατίων που τους
ανατίθεται καθηµερινά ανάλογα µε τις ανάγκες του ξενοδοχείου (αφίξεις - αναχωρήσεις -
πελατικά) στον ορισµένο χρόνο που τους ορίζεται.
• Παρέχουν σταθερές εργασίες καθαρισµού, αντικατάστασης ακαθάρτων, τοποθέτησης
καθαρών ποτηριών, πετσετών, νέων σεντονιών, σάρωµα, σφουγγάρισµα, γυαλίσµατα
χρησιµοποιώντας τα εφόδια και τα εργαλεία που τους έχουν δοθεί.
• Θα πρέπει να καθαρίζουν εξωτερικούς χώρους του ξενοδοχείου, την παιδική χαρά καθώς
και τον υπαίθριο χώρο στάθµευσης.
• Θα πρέπει να αδειάζουν τους κάδους απορριµµάτων, να τους ξεπλένουν να αντικαθιστούν
σταχτοδοχεία, να αποµακρύνουν άχρηστα υλικά από τα δωµάτια και να διατηρούν την
αποθήκη ιµατίων νοικοκυρεµένη και εφοδιασµένη µε όλα τα υλικά ηµέρας.
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8.3 Σερβιτόρος- Ειδικά καθήκοντα

Ο Σερβιτόρος ασχολείται µε το σερβίρισµα και την περιποίηση των πελατών σε εστιατόρια.
Βοηθά τον πελάτη στην επιλογή των φαγητών και των ποτών που αναφέρονται στον
τιµοκατάλογο του καταστήµατος. Στη συνέχεια, παίρνει την παραγγελία και τη µεταφέρει και
ετοιμαζει τα ποτα .Κατόπιν τα σερβίρει, ελέγχει µήπως υπάρχουν ελλείψεις στο τραπέζι,
παρακολουθεί συνέχεια τις ανάγκες που έχει ο πελάτης και φροντίζει για την είσπραξη του
λογαριασµού.

Γενικά:

• Ο Σερβιτόρος στρώνει και ετοιµάζει το τραπέζι, φέρνει τα σερβίτσια (ποτήρια, πιρούνια,
µαχαίρια), σερβίρει τα ποτά.
• Υποδέχεται µε ευγένεια τον πελάτη στην αίθουσα του εστιατορίου, τον βοηθάει να βρει
διαθέσιµο τραπέζι .
• Στους χώρους των πρωινών ή σερβιρίσµατος ποτών και όπου υπάρχει ακάθαρτο σκεύος
το αποµακρύνουµε. Αν είναι πιάτα στο χώρο πλύσεως σκευών, αν είναι ποτήρια φλυτζάνια
πίσω από το πάγκο του µπαρ.

ΒΑΣΙΚΕΣ Ο∆ΗΓΙΕΣ ΣΕΡΒΙΡΙΣΜΑΤΟΣ ΚΑΙ ΣΧΕΣΕΙΣ ΜΕ ΤΟΥΣ
ΠΕΛΑΤΕΣ

• Πάντα χρησιµοποιούµε δίσκο για το service, βάζοντας τα ποτά µε τη σειρά κατά την οποία
θα σερβίρουµε και πάντα σερβίρουµε από τα δεξιά του πελάτη.
• Παγάκια και γαρνιτούρα σερβίρουµε πάντα µε την ειδική λαβίδα.
• Προτείνουµε µε τρόπο στον πελάτη, εάν έχει τελειώσει το ποτό του, εάν θέλει ακόµα ένα και
εάν δεν θέλει αποµακρύνουµε το ποτήρι.
• Πάντα σε νέα παραγγελία του ίδιου πελάτη χρησιµοποιούµε καθαρό ποτήρι
• Καθαρίζουµε πάντα το τραπέζι ή bar από περιττά µπουκάλια ή ποτήρια και συχνά το
τασάκι.
• ∆ίνουµε πάντα τον λογαριασµό µε κάθε παραγγελία. Πάντα ανεστραµµένο σε δισκάκι ή
στο τραπέζι.
• Όταν στο bar ή στο τραπέζι υπάρχουν κυρίες, πάντα τις σερβίρουµε πρώτες και είµαστε
ευγενικοί και πρόθυµοι αλλά όχι φορτικοί
. • Όλοι οι πελάτες για εµάς είναι ίδιοι, άσχετα εάν αφήνουν 1€ ή 10€, ή εάν παίρνουν έναν
καφέ ή µια σαµπάνια. Όλους τους αντιµετωπίζουµε το ίδιο, µε ευγένεια και φιλικό χαµόγελο
και προθυµία, δείχνοντάς τους ότι η ατµόσφαιρά µας είναι φιλική.
• Αποφεύγετε συζητήσεις πολιτικού θέµατος, διαφωνίες και φασαρίες µε πελάτες, µένοντας
πάντα ουδέτεροι.
• ∆εν παίρνουµε το ποτήρι, πιάτο µισοάδειο, εάν ο πελάτης πρόκειται να επιστρέψει. Επίσης
ο σερβιτόρος του ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΟΥ είναι υπεύθυνος για το βασικό καθαρισµό ο οποίος
περιλαµβάνει τον καθηµερινό, εβδοµαδιαίο και γενικό καθαρισµό.
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Καθηµερινός καθαρισµός:
● Είναι ο βασικός καθηµερινός καθαρισµός ο οποίος χωρίζεται και αυτός σε 2 µέρη:
● τον καθαρισµό ρουτίνας(σκούπισµα ,σφουγγάρισµα, ξεσκόνισµα )
● εξειδικευµένο καθαρισµό ανά ηµέρα (γυάλισµα ασηµικών, καθαρισµός συσκευών,

table de service κλπ.)

Εβδοµαδιαίος καθαρισµός: Είναι το καθάρισµα του εστιατορίου το οποίο γίνεται
σε µέρα τις εβδοµάδας µε την λιγότερη κίνηση πελατών , από δάπεδα , λουλούδια , έπιπλα ,
υαλοπίνακες, κλπ.

Γενικός καθαρισµός:
Αυτός ο καθαρισµός γίνεται στο τέλος της σεζόν, αφού καθαριστούν όλα τα σκεύη και όργανα
του εστιατορίου , αυτά τοποθετούνται σε κιβώτια στην αποθήκη .
• Κατόπιν καθαρίζονται έπιπλα , απλίκες , φωτιστικά. Οι πίνακες σκεπάζονται µε µεγάλα
σεντόνια .
Τέλος καθαρίζεται ο χώρος.
Επίσης ο σερβιτόρος φροντίζει για τη σωστή διατήρηση της θερµοκρασίας στα ψυγεία
σύµφωνα µε τα ακόλουθα:

ΘΕΡΜΟΚΡΑΣΙΑ ∆ΙΑΤΗΡΗΣΗΣ ΤΡΟΦΙΜΩΝ -
ΞΗΡΑ ΤΡΟΦΙΜΑ 9-10ο C

- ΦΡΟΥΤΑ – ΛΑΧΑΝΙΚΑ 9ο C(ΑΠΟΘΗΚΗ)
- ΚΡΕΑΤΑ – ΑΛΛΑΝΤΙΚΑ 1ο C

- ΤΥΡΙΑ – ΑΥΓΑ – ΒΟΥΤΥΡΑ 4-5ο C
- ΨΑΡΙΑ ΝΩΠΑ 1ο C

- ΦΡΟΥΤΑ – ΛΑΧΑΝΙΚΑ 4-5ο C
- ΚΑΤΑΨΥΞΗ -18 - -25ο C

ΘΕΡΜΟΚΡΑΣΙΑ ∆ΙΑΤΗΡΗΣΗΣ ΠΟΤΩΝ
- ΚΑΒΑ ΜΠΥΡΑΣ 5-7ο C

- ΚΑΒΑ ΚΡΑΣΙΩΝ 12-14ο C
- ΚΑΒΑ ΑΝΑΨΥΚΤΙΚΩΝ 5-7ο C

8.4 Σερβιτόρος Μπαρ- Ειδικά καθήκοντα

• Όλο το προσωπικό που ασχολείται στο bar ή σερβίρει ποτά ή φαγητό θα πρέπει να είναι
όλες τις ώρες φινετσάτο και µε ευπρεπή εµφάνιση.
• Είναι εξαιρετικά σπουδαίο για τον bartender και τον barista να τηρούν υψηλά επίπεδα
επαγγελµατισµού.
• Σε πολλούς πελάτες µας ο bartender αντιπροσωπεύει και αντανακλά το επίπεδο της
επιχείρησης µας όσον αναφορά το σέρβις .
• Βεβαιωθείτε ότι η στολή σας είναι καλό σιδερωµένη και ότι τα ρούχα σας είναι πάντα
καθαρό.
• Τα κοσµήµατα θα πρέπει να είναι περιορισµένα και απλά, κυρίως τα προσωπικά σας
ρολόγια και δαχτυλίδια.
• Μην ξεχνάτε την ατοµική σας υγιεινή, είναι κάτι το ουσιώδες και βασικό.
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• Κυρίως προσέξτε την κακοσµία κατά τους θερινούς µήνες που το σώµα ιδρώνει
περισσότερο.
• Το κάπνισµα θα πρέπει να περιορίζεται στο ελάχιστο και σε ώρες που δεν έχει δουλειά στο
bar ή στη σάλα.
• Ποτέ δεν πρέπει να καπνίζετε όταν σερβίρετε ή ετοιµάζετε ποτά.
• Επίσης δεν πρέπει να µασάτε τσίχλα ή οτιδήποτε άλλο όταν απευθύνεστε ή µιλάτε σε
πελάτη.
• Τα χέρια λόγο της φύσεως της δουλειάς βρίσκονται ΣΥΝΕΧΩΣ κάτω από το βλέµµα του
πελάτη όταν σερβίρετε ή φτιάχνετε τα ποτά. Βεβαιωθείτε ότι τα νύχια σας και τα δάχτυλά σας
είναι πάντα καθαρά.

Ο ΥΠΑΛΛΗΛΟΣ ΤΟΥ BAR ΠΡΟΣΕΡΧΕΤΑΙ ΣΤΟ ΧΩΡΟ ΕΡΓΑΣΙΑΣ ΤΟΥ ΜΕ ΤΗΝ ΣΤΟΛΗ
ΕΡΓΑΣΙΑΣ ΤΟΥ 5-10 ΛΕΠΤΑ ΠΡΙΝ ΤΟ ΑΝΟΙΓΜΑ ΤΟΥ BAR ΓΙΑ ΝΑ ΑΣΧΟΛΗΘΕΙ ΜΕ ΤΙΣ
ΠΡΟΚΑΤΑΡΚΤΙΚΕΣ ΕΡΓΑΣΙΕΣ ΟΠΩΣ:

• Καθαρισµός του bar (µπάρας, ποτηριών, φιαλών)
• Άνοιγµα ψυγείων, έλεγχος των ελλείψεων και αντικατάστασής τους από την αποθήκη, βάση
της αιτήσεως προµηθευτών την οποία συµπληρώνει.
• Ετοιµάζει γαρνιτούρα για τα cocktail.
• Γεµίζει τα ψυγεία µε αναψυκτικά, µπύρες, χυµούς
. • Ελέγχει εάν όλα τα µηχανήµατα λειτουργούν σωστά. Εάν όχι, απευθύνεται στον
προϊστάµενό του ή στην διεύθυνση για την άµεση αποκατάσταση της βλάβης.
• Προµηθεύεται µε ψιλά για το ταµείο.
• ∆ίνει ‘last call’ για το κλείσιµο και πληροφορεί τους πελάτες πότε σταµατά το σέρβις.
• Όλα τα σκεύη του bar, ποτήρια, φλιτζάνια, σταχτοδοχεία, κηροπήγια θα πρέπει να
µαζευτούν, καθαριστούν και τοποθετηθούν στη θέση τους.
• Αδειάζει τους νεροχύτες και καθαρίζει το πάσο εργασίας όσο και τον χώρο καθαρισµού των
σκευών (εάν χρειαστεί µε σαπούνι καθαρισµού – απορρυπαντικό). • Αποµακρύνει τις άδειες
φιάλες και τα σκουπίδια.
• Βάζει στο ψυγείο φρούτα, χυµούς και καθετί που πρέπει να µπεί στο ψυγείο.
• Γεµίζει πριν το κλείσιµο τα ψυγεία µε µπύρες και αναψυκτικά για να είναι παγωµένα την
επόµενη ηµέρα.
• Κλειδώνει τα ψυγεία, ντουλάπια, αποθήκη του και βεβαιώνεται ότι έχει ασφαλίσει το κάθε τι.
• Κλείνει το ταµείο και το παραδίδει στον προϊστάµενό του.
• Παίρνει παραγγελίες, σερβίρει τους πελάτες στα τραπέζια, καθαρίζει τα τραπέζια, φροντίζει
να είναι ο χώρος της σάλας πάντα τακτοποιηµένος και καθαρός.
• Πλένει και καθαρίζει τα σερβίτσια, σκευη και ποτήρια του bar.
• Γεµίζει τα ψυγεία και αντικαθιστά τις άδειες φιάλες.

8.5 Μάγειρας- Ειδικά καθήκοντα
O Μάγειρας του ξενοδοχείου είναι επαγγελµατίας µε τουλάχιστον 10 χρόνια εµπειρίας στο
χώρο ο οποίος γνωρίζει άριστα την µαγειρική τέχνη, στοιχεία ζαχαροπλαστικής καθώς και
την εστιατορική τέχνη, εργάζεται στην κουζίνα της επισιτιστικής µονάδας, επιµελείται και
οργανώνει τη λειτουργία της κουζίνας, προετοιµάζει, παρασκευάζει και παραθέτει τα
εδέσµατα για µεγάλες οµάδες ατόµων (>90 ατόµων) σε µορφή µπουφέ ή σερβιριστού
φαγητού καθώς και για µικρές οµάδες ατόµων σύµφωνα µε τον εκάστοτε κατάλογο αλά καρτ,
σύµφωνα µε τις καθορισµένες προδιαγραφές ποιότητας της επισιτιστικής µονάδας και τα
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προβλεπόµενα επίπεδα υγιεινής. Η διαδικασία παρασκευής φαγητού µπορεί να γίνεται στον
εσωτερικό χώρο ή στον υπαίθριο χώρο όπου υπάρχει ψησταριά και ξυλόφουρνος. Ο
µάγειρας είναι γνώστης στοιχείων µαγειρικής τέχνης, εστιατορικής τέχνης, αγορανοµικών
κανόνων, τεχνικών ελέγχου εµπορευµάτων και ποιότητας τροφίµων, στοιχείων διαιτητικής ,
κανόνων υγιεινής και ασφάλειας και µεθόδων επεξεργασίας πρώτων υλών.

Ειδικότερα ο Μάγειρας ασκεί τα παρακάτω καθήκοντα:

• Είναι υπεύθυνος γιο τη λειτουργία της κουζίνας, για την επιµεληµένη και έγκαιρη
παρασκευή του φαγητού σύµφωνα µε το διαιτολόγιο.
• Την παρασκευή και την παράθεση των εδεσµάτων κάθε µορφής και ποικιλίας µε βάση τις
πρότυπες συνταγές και τις συνταγές που συντάσσει ο ίδιος,
• Τον ποιοτικό έλεγχο, τη συντήρηση και την αξιοποίηση των πρώτων υλών και των
εδεσµάτων.
• Την κατανοµή, τον τεµαχισµό των πρώτων υλών, την προετοιµασία τους και την χρήση
τους µε σκοπό την παρασκευή και την παράθεση του εδέσµατος.
• Τη σύνθεση του µενού µε βάση τις αγορανοµικές διατάξεις και τους κανόνες γαστρονοµίας
• Τη διακόσµηση και την παρουσίαση των εδεσµάτων, την οργάνωση και τη διοίκηση της
κουζίνας.
• Επιµελείται ιδιαιτέρως για την τήρηση όλων των όρων υγιεινής στους χώρους παρασκευής
φαγητού, εισηγούµενος κάθε σχετικό µέτρο.
• Παραλαµβάνει καθηµερινά από τον διαχειριστή την αναγκαία ποσότητα υλικών για το
ηµερήσιο φαγητό µε βάση το διαιτολόγιο και φροντίζει τo σχετικό δελτίο.
• Φροντίζει για το σερβίρισµα του προγεύµατος και του βραδινού γεύµατος.

8.6 Βοηθός Μάγειρα - Ειδικά καθήκοντα
Ο βοηθός µάγειρα είναι γνώστης της µαγειρικής τέχνης και εκτελεί όλες τις βοηθητικές
εργασίες που απαιτούνται για την παρασκευή των κυρίως καθώς και των δευτερευόντων
γευµάτων (σούπες, κοπή λαχανικών, τυριών και κρέατος).

Συγκεκριµένα:

• Βοηθά τον µάγειρα ή την µαγείρισσα σε ότι χρειαστεί και σε περίπτωση που ο µάγειρας
απουσιάζει ή κωλύεται ο βοηθός θα µπορεί να τον αναπληρώσει.
• Φροντίζει για την προετοιµασία και την παρασκευή σαλτσών, ζυµαρικών, γαρνιτούρων,
σούπας αλλά και φαριν ειδών, κεικ, ζελέ.
• Είναι υπεύθυνος για την σχολαστική πλύση λαχανικών και φρούτων και την ορθή κοπή και
παρουσίαση τους.
• Φροντίζει για την διανοµή του φαγητού και για την συγκέντρωση των ειδών εστίασης µετά
το τέλος του γεύµατος.
• Εκτελεί κάθε άλλη εργασία σε περίπτωση έκτακτης ανάγκης µε υπόδειξη του µάγειρα ή του
υπεύθυνου εστίασης.
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8.7 Λάντζα - Ειδικά καθήκοντα
Η λάντζα είναι υπεύθυνη για την καθαριότητα των σκευών της κουζίνας αλλά και των
σερβίτσιων που διατίθενται στους πελάτες του εστιατορίου που λειτουργεί µέσα στο
ξενοδοχείο.

Συγκεκριµένα:

• Καθαρίζει και απολυµαίνει τα σκεύη και τον ακίνητο και κινητό εξοπλισµό των χώρων του
εστιατορίου (κεντρική κουζίνα, θάλαµοι προετοιµασίας και επεξεργασίας τροφίµων, πάγκοι,
φούρνοι κ.λπ.) καθώς και σφουγγαρίζει το πάτωµα.
• Καθαρίζει και απολυµαίνει όλες τις επιφάνειες µετά από το γενικό καθαρισµό του
εστιατορίου, µετά από εντοµοκτονία/µυοκτονία, αλλά και όποτε άλλοτε κριθεί απαραίτητο.
• Καθαρίζει, απολυµαίνει και τακτοποιεί τους χώρους της λάντζας και του µηχανολογικού
εξοπλισµού αυτής (π.χ. ψυγεία, καταψύκτες, µίξερ, κτλ)
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