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Websites Ξενοδοχείων: Πληροφόρηση ίσον απόδοση 
Γράφει  η Υπεύθυνη Υπηρεσιών Συστηµάτων ∆ιαχείρισης της Omicron Systems 

Στο παρελθόν οι πελάτες των ξενοδοχείων πραγµατοποιούσαν κρατήσεις δωµατίων µέσω 
τηλεφώνου, ταχυδροµείου ή φαξ, διαδικασίες οι οποίες είναι χρονοβόρες, µε µειωµένη 
αποδοτικότητα και χωρίς αµεσότητα. Με την ανάπτυξη του Internet, τόσο η αναζήτηση 
πληροφοριών όσο και η αγοραστική συµπεριφορά των πελατών ξενοδοχείων άλλαξε σηµαντικά. 
Οι πελάτες µπορούν να κάνουν κρατήσεις µέσω Internet άµεσα, οποιαδήποτε ώρα, σε 
οποιοδήποτε µέρος και επιπλέον να λάβουν την ίδια στιγµή απάντηση για το αίτηµά τους. Στην 
Ελλάδα πολλά ξενοδοχεία, ανταποκρινόµενα στην αυξηµένη ζήτηση για ηλεκτρονική 
επιχειρηµατικότητα, δηµιούργησαν websites προκειµένου να προωθήσουν τα προϊόντα και τις 
υπηρεσίες τους και να κερδίσουν ένα µερίδιο της αγοράς αυτής. Πλέον, το διαδίκτυο παίζει 
σηµαντικό ρόλο ως κανάλι επικοινωνίας και επιχειρηµατικών συναλλαγών µεταξύ των ξενοδόχων 
και των πελατών.  

Οι ανάγκες των πελατών είναι ο σηµαντικότερος παράγοντας για το σχεδιασµό και τη λειτουργία 
των websites του τουριστικού και ξενοδοχειακού τοµέα. Οι επισκέπτες θα ανταποκριθούν θετικά 
και τελικά θα επιλέξουν µια επιχείρηση, αν το website της µπορεί να τους παρέχει χρήσιµες 
υπηρεσίες και πληροφορίες από τις οποίες µπορούν να επωφεληθούν. ∆υστυχώς, πολλές 
ξενοδοχειακές επιχειρήσεις δεν έχουν ακόµη επαρκείς γνώσεις ώστε να δηµιουργήσουν ένα 
χρήσιµο website. Μερικά ξενοδοχεία έχουν βάλει πολλές πληροφορίες στους ιστότοπους τους, 
αλλά αυτές είτε δεν αρκετά χρήσιµες, είτε δεν είναι οργανωµένες σωστά. Επίσης, µερικά websites 
ξενοδοχείων δεν ενηµερώνονται τακτικά (update). Οι απηρχαιωµένες πληροφορίες κάθε άλλο 
παρά θετικές είναι για το image ενός ξενοδοχείου.    

Ποιες είναι, όµως, οι χρήσιµες πληροφορίες σε ένα ξενοδοχειακού website; Λόγω του πρόσφατου 
της διαδικτυακής τεχνολογίας, οι σχετικές επιστηµονικές µελέτες που έχουν γίνει είναι 
περιορισµένες. Ωστόσο, ορισµένα χρήσιµα συµπεράσµατα εξάγονται από αυτές. Καταρχήν, όλοι 
οι µελετητές αναγνωρίζουν ότι τα χαρακτηριστικά των ξενοδοχειακών websites οµαδοποιούνται 
σε γενικές κατηγορίες – κλειδιά. Επίσης, διαφαίνεται ότι η απόδοση των websites των 
ξενοδοχείων είναι ανάλογη της κατηγορίας του ξενοδοχείου, δηλ. καλύτερη απόδοση για τα 
ξενοδοχεία 5 αστέρων, ακολουθούν αυτά της 4ης κοκ.   

Αναφορά Χώρα/ 
Περιοχή 
δείγµατος 

Κατηγορίες Χαρακτηριστικών Σηµεία προς 
προσοχή  

Murphy et al. 
 

ΗΠΑ 1. Προώθηση και µάρκετινγκ 
2. Υπηρεσίες και πληροφορίες 
3. ∆ιαδραστικότητα και τεχνολογία 
4. ∆ιαχείριση website 

Τα πιο αποδοτικά 
websites είναι αυτά που 
δίνουν την πιο εύκολη 
πρόσβαση σε σχετικές 
πληροφορίες 

Morrison et al.  Ηνωµένο 
Βασίλειο 

1. Τεχνικά 
2. Μάρκετινγκ 
3. Εσωτερικά 
4. Πελάτες 

Τα µικρά ξενοδοχεία 
τείνουν να φτιάχνουν 
στατικά sites, όχι 
δυναµικά εργαλεία 
marketing.  

Chung and Law Χονγκ 
Κονγκ 

1. Πληροφορίες για τις εγκαταστάσεις και τις 
παροχές 

2. Πληροφορίες επικοινωνίας 
3. Πληροφορίες κρατήσεων 
4. Πληροφορίες για τον τόπο/περιοχή/χώρα 
5. ∆ιαχείριση του website 

 

Zafiropoulos and 
Vrana 

Ελλάδα 1. Πληροφορίες για τις εγκαταστάσεις και τις 
παροχές 

2. Πληροφορίες επικοινωνίας 
3. Πληροφορίες κρατήσεων 
4. Πληροφορίες για τον τόπο/περιοχή/χώρα 
5. ∆ιαχείριση του website 
6. Προφίλ εταιρείας  

Η απόδοση των 
websites ελληνικών 
ξενοδοχείων συγκρίθηκε 
µε αυτήν των 25 top 
brand ξενοδοχείων 
(33.98% έναντι 73.04%) 
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Πρέπει να σηµειωθεί ότι η γνώµη των πελατών σχετικά µε τη χρησιµότητα και την ποιότητα των 
websites δεν έχει ενσωµατωθεί επαρκώς µέχρι τώρα στις µελέτες. Σε κάθε περίπτωση, είναι πολύ 
καλή πρακτική να υπάρχει ένας τρόπος άµεσης αξιολόγησης (µέσω ερωτήσεων κλπ) του website 
από τους επισκέπτες.  
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