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ΕΙΣΑΓΩΓΗ
Η λέξη τουρισμός
 προέρχεται από την γαλλική λέξη tour και την αγγλική touring που σημαίνουν περιήγηση. Η Διεθνής Ακαδημία Τουρισμού τον ορίζει ως ‘το σύνολο των ανθρώπινων μετακινήσεων και των δραστηριοτήτων που προκύπτει από αυτές’. Ο Ν. Αιγινίτης δε, αναφέρει ότι «τουρισμός ονομάζεται η από χώρα σε χώρα ή η από πόλη σε πόλη μετάβαση ατόμων, ομαδικά ή μεμονομένα, με σκοπό μικρή ή μεγάλη (όχι μόνιμη) διαμονή, χωρίς την άσκηση επαγγελματικής δραστηριότητας, εκτός αν πρόκειται να διαφημιστεί η χώρα προορισμού.

  Για να έχουμε λοιπόν τουρισμό είναι απαραίτητο να υπάρχουνε τουλάχιστον δύο τόποι, αυτός της μόνιμης κατοικίας και αυτός του τουριστικού προορισμού. Ο προορισμός πρέπει να είναι ήδη γνωστός, πριν την πραγματοποίηση του ταξιδιού, γιατί σε αντίθετη περίπτωση έχουμε το φαινόμενο της εξερεύνησης και όχι του τουρισμού.
Ο χρόνος διαμονής έχει αποτελέσει ένα θέμα που χρειάζεται οριοθέτηση. Συνήθως, για να θεωρηθεί μια μετακίνηση τουριστική, πρέπει τουλάχιστον να διαρκεί 24 ώρες. Οι απόψεις για την μέγιστη διάρκεια ενός ταξιδίου διαφέρουν, κάποιοι την οριοθετούν σε ένα εξάμηνο, ενώ άλλοι σε ένα έτος. Η άποψη που έχει υπερισχύσει είναι, πως δεν είναι δυνατόν να οριοθετηθεί γιατί έτσι χάνουμε κάποιες περιπτώσεις τουρισμού, όπως για παράδειγμα ο γύρος του κόσμου με κάποιο ιστιοφόρο. Το ταξίδι λοιπόν, μπορεί να οριστεί ως τουριστικό, αν έχει ελάχιστη διάρκεια 24 ωρών, ενώ η μέγιστή του μπορεί να ξεπερνά το ένα έτος, αν πληρεί βέβαια τους υπόλοιπους παράγοντες του ορισμού, ενώ οπωσδήποτε πρέπει να υπάρχει η συνεχής επιθυμία του ατόμου για επιστροφή στην μόνιμη κατοικία του. Αν δεν υπάρχει αυτή η επιθυμία, τότε οδηγούμαστε στο φαινόμενο της μετανάστευσης.
Εφόσον δόθηκε ο ορισμός του τουρισμού, θεωρούμε πρέπον να δοθεί και ο ορισμός του τουρίστα. Για να ονομάσουμε λοιπόν έναν άνθρωπο τουρίστα, μία από τις κυριότερες αιτίες που τον οδήγησαν στην πραγματοποίηση ενός τουριστικού ταξιδιού, πρέπει να είναι η ψυχική ευχαρίστηση, η οποία μπορεί να έχει την μορφή τις ηρεμίας, της ξεκούρασης, της ανάληψης δυνάμεων, της ψυχαγωγίας, της παρακολούθησης καλλιτεχνικών ή αθλητικών εκδηλώσεων, της δημιουργίας νέων γνωριμιών και της ανάπτυξης των ανθρώπινων σχέσεων. Μπορούμε λοιπόν να θεωρήσουμε τουρίστα τον άνθρωπο που ταξιδεύει για επαγγελματικούς λόγους ή για λόγους υγείας με την προϋπόθεση όμως να καταναλώνει ένα σημαντικό μέρος του χρόνου του ταξιδιού στην αναψυχή και διασκέδασή του. Από αυτό συμπεραίνουμε ότι, ένας βαριά ασθενής που ταξιδεύει και αναλώνει τον χρόνο του αποκλειστικά στην θεραπεία του, δεν θεωρείται τουρίστας. Το ίδιο ισχύει και για έναν οδηγό νταλίκας που οδηγεί ασταμάτητα επί τρεις ημέρες.
Διάφοροι οργανισμοί έχουν δώσει ορισμούς, σχετικά με τον τουρισμό και τον τουρίστα, κάνοντας προσπάθεια να οριοθετήσουν το φαινόμενο, έτσι ώστε να διευκολυνθούν οι μετρήσεις και η στατιστική του μελέτη. Αποτέλεσμα ήταν, σε άλλες περιπτώσεις να θεωρηθούν τουρίστες οι διπλωματικοί υπάλληλοι, ενώ σε άλλες περιπτώσεις δεν θεωρούνται τουρίστες όσοι ταξιδεύουν εξασκώντας αμειβόμενο επάγγελμα. Σύμφωνα με άλλες απόψεις, όταν η μετακίνηση δεν δημιουργεί κατανάλωση τουριστικών προϊόντων, τότε δεν μπορούμε να μιλήσουμε για τουρισμό. Έτσι δεν αποτελεί τουριστική δραστηριότητα η επίσκεψη συγγενών ή φίλων, σε άλλη περιοχή από αυτή της μόνιμης διαβίωσης, σε περίπτωση που δεν γίνουν καταναλώσεις εξαιτίας αυτής της μετακίνησης. Επίσης, υποστηρίχθηκε το σκεπτικό ότι οι αλλοδαποί φοιτητές είναι τουρίστες.

Ο τουρισμός αποτελεί ένα διεθνές κοινωνικοοικονομικό φαινόμενο, μεγάλης σημασίας και γι’ αυτόν τον λόγο, τόσο οι χώρες προέλευσης των τουριστών, όσο και οι χώρες υποδοχής, ενδιαφέρονται για την παρακολούθηση και καταμέτρηση του φαινομένου. Έτσι, δημιουργήθηκε η ανάγκη ενός ευρέως αποδεκτού ορισμού του τουρισμού, ο οποίος θα εξυπηρετούσε την εύκολη καταμέτρηση των στοιχείων της τουριστικής διακίνησης.

Η καταμέτρηση των τουριστών είναι μια δύσκολη διαδικασία λόγο του τεράστιου πλήθους τους. Δεν είναι εύκολο να ρωτώνται οι ταξιδιώτες στις οδικές αρτηρίες, στα λιμάνια και στα αεροδρόμια, για τον τρόπο με τον οποίο θα ξοδέψουν τον χρόνο τους, για το ποσό των χρημάτων που θα καταναλώσουν και για την διάρκεια του ταξιδιού τους. Έτσι, έχουν επικρατήσει ορισμοί, σύμφωνα με τους οποίους, οι ταξιδεύοντες για λόγους υγείας, για επαγγελματικούς λόγους, για θρησκευτικούς λόγους ή για οποιονδήποτε λόγο, στην περίπτωση που εγκαταλείπουν το σπίτι τους για μεγαλύτερο διάστημα από μία ημέρα, χωρίς να έχουν πρόθεση μόνιμης εγκατάστασης στον προορισμό, ονομάζονται  τουρίστες.
Οι χώρες προέλευσης και υποδοχής των τουριστών όμως, εκτός από το ενδιαφέρων που εκφράζουν για την καταμέτρηση του τουρισμού ως φαινόμενο, φροντίζουν έτσι ώστε να αναπτύξουν την τουριστική τους βιομηχανία. 

Η τουριστική βιομηχανία αποτελείτε από πληθώρα τουριστικών επιχειρήσεων και εταιριών, που αντικείμενο απασχόλησής τους είναι η παραγωγή και η διάθεση τουριστικών προϊόντων και υπηρεσιών, με σκοπό την εξυπηρέτηση των αναγκών των τουριστών. 

Η τουριστική βιομηχανία λοιπόν, μπορεί να χωριστεί σε τρία μέρη, στα οποία κατατάσσονται και οι τουριστικές επιχειρήσεις. Τα μέρη αυτά είναι :
1. Προμηθευτές
 : σ’ αυτήν την κατηγορία κατατάσσονται οι                                 επιχειρήσεις που παρέχουν :

· Καταλύματα

· Υπηρεσίες μεταφοράς

· Επισιτιστικές και ψυχαγωγικές υπηρεσίες

· Συμπληρωματικές υπηρεσίες

2.   Ενδιάμεσοι : που ανήκουν τα τουριστικά γραφεία και οι tour operators και

3.   Αγοραστές : οι οποίοι και αυτοί ανήκουν στην τουριστική βιομηχανία, είτε πρόκειται για μεμονωμένους ταξιδιώτες ή πελάτες εταιριών.     

Ένα απλό προϊόν που μπορεί να είναι ένα δωμάτιο σε ένα ξενοδοχείο ή ένα αεροπορικό εισιτήριο, μπορεί να διατεθεί στους πελάτες κατευθείαν από τον προμηθευτή, αλλά και μέσω των ενδιάμεσων.

Ένα σύνθετο προϊόν όμως, διατίθεται αποκλειστικά από τους ενδιάμεσους, είτε αυτοί είναι tour operators, είτε τουριστικά γραφεία, οι οποίοι θα το πουλήσουν στη μορφή του τουριστικού πακέτου.

Η εργασία μας θα ασχοληθεί αποκλειστικά με την οργάνωση και την λειτουργία των τουριστικών γραφείων, που αποτελούν αναπόσπαστο κομμάτι της τουριστικής αγοράς και συντελούν στην οικονομική ανάπτυξη της τουριστικής βιομηχανίας.  

ΙΣΤΟΡΙΚΗ ΑΝΑΔΡΟΜΗ

Το στοιχείο της αναζήτησης και η ανάγκη του ανθρώπου να κάνει μετακινήσεις μακριά από τον τόπο της μόνιμης κατοικίας του σε άλλα μέρη άγνωστα σ’ αυτόν, ξεκινά από την στιγμή που αποκτά μόνιμη κατοικία, ιδρύει τους πρώτους συνοικισμούς του και αρχίζει να ασχολείται συστηματικά με την καλλιέργεια της γης.

Θα πρέπει να αναλογιστούμε ότι μας χωρίζουν περίπου πεντέμισι χιλιετίες από την εποχή που οι πρώτοι ταξιδιώτες χρησιμοποιούν μονόξυλα ή σχεδίες κατασκευασμένες από καλάμια πάπυρου, για την πραγματοποίηση των μετακινήσεων τους. Πέντε χιλιετίες μας χωρίζουν από την εμφάνιση του τροχού και των πρώτων τροχοφόρων, τα οποία χρησιμοποιούσαν οι Σουμέριοι στην βόρεια Μεσοποταμία, και λιγότερο από πέντε χιλιετίες από την κατασκευή των πρώτων στερεών ξύλινων ποταμόπλοιων. Η εξέλιξη της ναυπηγικής συνέβαλε στην διεύρυνση των ποτάμιων δρόμων και στο άνοιγμα των θαλάσσιων. Επίσης, η χρησιμοποίηση του αλόγου, αρχικά ως υποζύγιο και αργότερα στην βελτίωση των τροχοφόρων, και στην δημιουργία του άρματος, το οποίο χρησιμοποιήθηκε στις μάχες και αργότερα σαν μεταφορικό μέσο για τους ισχυρούς.
Η εξέλιξη των μέσων μαζικής μεταφοράς, υπήρξε αναμφίβολα σημαντική παράμετρος στη διαμόρφωση των μετακινήσεων, η διεύρυνσή τους όμως πραγματοποιήθηκε όταν κατασκευάστηκαν οδικά δίκτυα και όταν η ασφάλεια του ταξιδιώτη μπορούσε να θεωρηθεί, έστω και με κάποιες εξαιρέσεις, ικανοποιητική. Η ειρήνη, τα κοινώς αποδεκτά νομίσματα και η ύπαρξη διεθνούς γλώσσας καθιστούσαν τα ταξίδια ευκολότερα.
Το ότι συνυπάρχουν τα πιο πάνω, σημαίνει πως, έχουμε μια οργανωμένη κοινωνία, οικονομικά ισχυρή, με έννομη τάξη, αποτελεσματική, κεντρική και περιφερειακή διοίκηση και στρατιωτικά ισχυρή, σε τέτοιο βαθμό που να εξασφαλίζει την ειρήνη. Γι’ αυτόν τον λόγo λοιπόν, εκείνη την εποχή μετακινήσεις πραγματοποιούσαν οι Σουμέριοι, οι Ασσύριοι, οι Αιγύπτιοι, οι Πέρσες και οι Έλληνες.
Οι σύγχρονοι μελετητές της διαχρονικής εξέλιξης του τουρισμού, την διακρίνουν σε τρεις χρονικές περιόδους:

Α. Η πρώτη περίοδος εξέλιξης
: Η πρώτη περίοδος πιθανολογείται ότι έχει σημείο έναρξης τα μέσα της τρίτης χιλιετίας και τελειώνει το 1840 μ.Χ. Οι πρώτοι που αξιοποίησαν τους υδάτινους δρόμους ήταν οι Αιγύπτιοι με την βοήθεια που τους πρόσφερε ο Νείλος, και η πρώτη εμφάνιση των ποταμόπλοιων γίνεται το 2700 π.Χ. Τα οδικά ταξίδια γίνονταν με άμαξες που σέρνονταν από γαϊδούρια ή βόδια ή φυσικά πεζή. Οι δρόμοι ήταν χωμάτινοι, ενώ οι γέφυρες και η λιθόστρωση αυτών, γίνονται αργότερα στην Κρήτη και τον υπόλοιπο  ελλαδικό χώρο.
 Το άλογο χρησιμοποιείται σαν υποζύγιο μετά το 2300 π.Χ. Τα ταξίδια εκείνη την περίοδο γίνονται για επαγγελματικούς σκοπούς, ενώ ξενοδοχεία και πανδοχεία που βρίσκονται κατά μήκος των διαδρομών φιλοξενούν τους ταξιδιώτες με πληρωμή.
Ενώ τα πρώτα που καταγράφηκαν ήταν τα επαγγελματικά ταξίδια, το 1500 π.Χ. έχουμε την πρώτη εμφάνιση των ταξιδιών περιήγησης και αναψυχής. Η άμαξα αντικαθίσταται από το άρμα, το οποίο εξελίσσεται συνεχώς και σύρεται μόνο από άλογα. Η κάθοδος των Δωριέων σηματοδοτεί την κυριαρχία της Μεσογείου θάλασσας, από τους Φοίνικες.

Η βελτίωση του οδικού δικτύου και η πρώτη εμφάνιση σήμανσης, ξεκινάει από την Περσική αυτοκρατορία. Το ίδιο συμβαίνει και αρκετούς αιώνες μετά στην Ελλάδα, ενώ πηγάδια, σταθμοί ανεφοδιασμού, πορθμεία και γέφυρες επέτρεπαν στον ταξιδιώτη να καλύπτει 30 περίπου χιλιόμετρα την ημέρα.
Η Ελληνική κυριαρχία στις θάλασσες ξεκινά και πάλι πριν την ακμή της Περσικής αυτοκρατορίας. Λόγω του ότι, οι περισσότερες ελληνικές πόλης βρίσκονται κοντά στα παράλια, έχουν καλό οδικό δίκτυο που τις συνδέει με λιμάνια, ναούς, τόπους λατρείας και κοντινές πόλεις.

 Εκείνη την εποχή είναι υπαρκτό το πρόβλημα της πειρατείας, για όσους επιλέξουν το ταξίδι μέσο θάλασσας και των ληστών, για αυτούς που θα επιλέξουν την χερσαία διαδρομή.
Στην αρχαία Ελλάδα η φιλοξενία, αποτελούσε θεϊκή προσταγή του Δία και οι παραβάτες τιμωρούνταν. Η ιδιωτική φιλοξενία στην Ελλάδα, γίνεται και δημόσια όταν παρέχεται δωρεάν στον ξένο με την φροντίδα της πόλης, ενώ για να καλύψει τις αυξανόμενες ανάγκες εμφανίζεται και η φιλοξενία με την μορφή παροχής στέγης και τροφής επί πληρωμή. 

Τα καταγώγια και τα καπηλεία δεν έχουν καλή φήμη, κάτι που συμβαίνει και στους ρωμαϊκούς χρόνους. Οι δρόμοι των Ρωμαίων και η οργανωμένη ταχυδρομική υπηρεσία, τους δίνουν ώθηση στις μετακινήσεις. Η εξάπλωση του χριστιανισμού κάνει την περιοχή της Παλαιστίνης κέντρο ενδιαφέροντος και επισκέψεων. Οι Ενετοί οργανώνουν ταξίδια που ξεκινούν από τη Βενετία, ενώ οι εξερευνήσεις σε στεριά και θάλασσα συνεχίζονται. 

Τα καταλύματα αυξάνονται, εκεί κυρίως που δημιουργείται ζήτηση, ενώ τα μεγάλα αστικά κέντρα στην Ευρώπη αποκτούν τις πρώτες οργανωμένες ξενοδοχειακές μονάδες. Λουτροπόλεις και θέρετρα αναπτύσσονται, ενώ η βιομηχανική επανάσταση στην Αγγλία διευρύνει την αστική τάξη και ο τουρισμός αποκτά ευρύτερη κοινωνική αποδοχή.
Για πρώτη φορά, η ιστορία, ο πολιτισμός και η επιστήμη προκαλούν το ενδιαφέρων και παρακινούν όλο και περισσότερες κοινωνικές ομάδες των αναπτυγμένων κρατών στην πραγματοποίηση ταξιδιών.

 Οι Άγγλοι πρωτοπόροι στην δημιουργία τουριστικών πακέτων, που περιλαμβάνουν συνοδεία και ξεναγήσεις στα γκρουπ τους, προσφέρουν περιηγήσεις σε ευρωπαϊκές χώρες, που δημιουργούν την ανάγκη για έργα υποδομής και ανωδομής. Η Αγγλία επίσης, εγκαινιάζει το 1658 δρομολόγια που ενώνουν τις κυριότερες πόλεις, ενώ οι ξενοδοχειακές επιχειρήσεις διευρύνουν τις υπηρεσίες τους. 
Ο πρώτος σύγχρονος ταξιδιωτικός οδηγός τυπώνεται το 1829, από τον Βρετανό εκδότη Τζων Μάραιυ και τιτλοφορείται hand-book for travelers. Λίγα χρόνια αργότερα, εκδίδεται ο οδηγός Baedeker, ο οποίος σημείωσε τεράστια εμπορική επιτυχία και απόκτησε τέτοια φήμη, ώστε να γίνει συνώνυμος του τουριστικού οδηγού.

Η Ελλάδα αν και υποδουλωμένη δέχεται περιηγητές, οι ταξιδιωτικές εντυπώσεις των οποίων, δημιουργούν φιλελληνικό κίνημα στην Ευρώπη. Η αρχή της γενίκευσης της χρήσης της ατμομηχανής στο σιδηρόδρομο, οριοθετεί το τέλος της Α` περιόδου της εξελικτικής πορείας του τουρισμού.

Β. Η δεύτερη περίοδος εξέλιξης
: η δεύτερη περίοδος  διαρκεί από το 1840 έως το 1945 και είναι ένας αιώνας σημαντικών ανακατατάξεων. Χαρακτηρίζεται ως, η περίοδος ενηλικίωσης του τουρισμού γιατί μέσα σ’ αυτά τα χρόνια μπήκαν οι βάσεις της τουριστικής ανάπτυξης που πραγματοποιείται στην επόμενη περίοδο. Τα ταξίδια παύουν να αποτελούν προνόμιο των λίγων, παρατηρούνται έντονες τεχνολογικές και επιστημονικές ανακαλύψεις που σχετίζονται με τα μεταφορικά μέσα και τα μέσα επικοινωνίας, στα οποία γίνεται χρήση μηχανής ( που είναι το κύριο στοιχείο αυτής της περιόδου ), που αντικαθιστά τα υποζύγια και την μυϊκή δύναμη του ανθρώπου στην ξηρά, ενώ του ανέμου, στην θάλασσα.

Ταυτόχρονα με την έναρξη της δεύτερης περιόδου, έχουμε και την γενίκευση της χρήσης της ατμομηχανής στον σιδηρόδρομο. Η ιππήλατη έλξη, διατηρήθηκε σε μερικές περιπτώσεις, ενώ αργότερα χρησιμοποιήθηκε μόνο σε σιδηροτροχιές μέσα στις πόλεις.

Οι πρώτες ατμάμαξες μικραίνουν την απόσταση και δίνουν στον κόσμο ένα αίσθημα απελευθέρωσης. Η πρώτη χώρα που εγκαινίασε την ατμάμαξα, ήταν η Αγγλία το 1829, με το δρομολόγιο Λίβερπουλ-Μάντσεστερ. 

Η επέκταση του σιδηροδρομικού δικτύου είναι ταχύτατη, πολλές χώρες επενδύουν σ’ αυτήν και μεταξύ της 20ετίας 1830-1850 έχει ήδη δημιουργηθεί σιδηροδρομικό δίκτυο σε Ευρώπη και Αμερική. Στα επιβατικά βαγόνια προσθέτονται βαγόνια με κρεβάτια, βαγόνια-κουζίνες, βαγόνια εστιατόρια που είναι μια ιδέα του George Pulman, ο οποίος τα επινοεί και τα κατασκευάζει. Αυτό έχει σαν  αποτέλεσμα, ο επιβάτης να ταξιδεύει με ασφάλεια, άνεση και προσιτές  τιμές. Το όνομα του Pulman σήμερα, χαρακτηρίζει τα μεγάλα τουριστικά λεωφορεία, με αναπαυτικά καθίσματα.
Στην Ελλάδα η πρώτη σιδηροδρομική γραμμή, είναι αυτή που συνδέει, την Αθήνα με τον Πειραιά και εγκαινιάζεται το 1869.

Η ατμομηχανή εξελίσσεται, ενώ ο τηλέγραφος ,το τηλέφωνο και ο ασύρματος επιτρέπουν την επικοινωνία από απόσταση.

Τον συνεχή ανταγωνισμό αντιλαμβάνεται ο Thomas Cook και χρησιμοποιώντας την τεχνολογία είναι ο πρώτος επαγγελματίας τουριστικός παραγωγός. Προσφέρει ολοκληρωμένα τουριστικά πακέτα, που περιλαμβάνουν τον ταξιδιωτικό ναύλο, τη συνοδεία, τις ξεναγήσεις και τη διατροφή. Αρχικά, τα τουριστικά πακέτα απευθύνεται σε ευκατάστατους ανθρώπους, αργότερα όμως διαμορφώνει οικονομικά πακέτα, ναυλώνοντας μεταφορικά μέσα, για μείωση της τιμής μεταφοράς, και παρακράτηση στα ξενοδοχεία, για μείωση της τιμής διανυκτέρευσης. 

Ο Tomas Cook ήταν ο πρώτος επίσης, που διέθεσε στους πελάτες  τα πιστωτικά κουπόνια  και έκδωσε ταξιδιωτικούς οδηγούς.

Ο απόηχος της βιομηχανικής επανάστασης ανασυντάσσει τις οικονομίες, δημιουργεί νέες θέσεις εργασίας και τα προϊόντα διακινούνται σε εθνικές, όσο και σε διεθνείς αγορές.

Πλήθη τουριστών μετακινούνται για να παρακολουθήσουν διεθνείς εκθέσεις, που θεσμοθετούνται και δεν έχουν πια καμιά σχέση με τις εμποροπανυγήρεις. Η σημαντικότερες από αυτές είναι, η μεγάλη βιομηχανική έκθεση στο Λονδίνο το 1851, όπου είχε 14.000 περίπου εκθέτες και 6.000.000 περίπου επισκέπτες, αριθμός τεράστιος για την εποχή αυτή, και η παγκόσμια έκθεση του Παρισιού, όπου παρουσιάζεται και ο πύργος του Άιφελ.
Η δεύτερη περίοδος χαρακτηρίζεται επίσης, από τη συμβολή του αυτοκινήτου και την μαζική παραγωγή του πρώτου αεροσκάφους. Το 1905-1910 η αμερικάνικη αυτοκινητοβιομηχανία του Henry Ford, σε αλυσιδωτή συναρμολόγηση σε γραμμή παραγωγής, παράγει μαζικά τα πρώτα αυτοκίνητα. Σταδιακά, όλες οι ευρωπαϊκές χώρες παράγουν αξιόλογα και πολυτελή αυτοκίνητα, ενώ η Γερμανία το 1938 αναγγέλλει την κατασκευή του πρώτου φτηνού οικογενειακού αυτοκινήτου για τον λαό (φολκσβάγκεν). Παρατηρείται ένας εντυπωσιακός οργασμός κατασκευής επαρχιακών και εθνικών οδικών δικτύων, σε κάθε μέρος της γης, που εμπλουτίζονται με πυκνές λεωφορειακές γραμμές, που εξυπηρετούν όσους δεν έχουν ακόμα ιδιωτικό αυτοκίνητο και τους παρέχει την δυνατότητα μετακίνησης και συμμετοχής στον τουρισμό.

Το αεροσκάφος των αδελφών Wright απογειώνεται και πετά για 40 μέτρα. Η πρώτη υπηρεσία αεροπορικής σύνδεσης εμφανίστηκε στη Γερμανία και την ίδια χρονιά συγκροτείται και η K.L.M., εταιρία που δραστηριοποιείται στην αερομεταφορά μέχρι και σήμερα. Ο Ά παγκόσμιος πόλεμος βελτιώνει το αεροσκάφος και αυξάνει τις δυνατότητες μαζικότερης παραγωγής του. Η Ευρώπη διατηρεί το προβάδισμα στην οργάνωση των αεροπορικών μεταφορών, ενώ το επιβατικό κοινό από 5.000 περίπου επιβάτες το 1919, εκτινάσσεται στις 500.000 περίπου επιβάτες την επόμενη δεκαετία. Λίγα χρόνια αργότερα, το εγχείρημα του Lindbergh (αεροπορικής σύνδεσης Ευρώπης-Αμερικής) το επιχειρεί η Lufthansa και η Pan American Airlines.

Στη δεκαετία του `30 ο τουρισμός ενισχύεται θεσμικά με την καθιέρωση πληρωμένων διακοπών από τη Γαλλία και την Μεγάλη Βρετανία, ενώ αρχίζουν να κατοχυρώνονται σταδιακά οι άδειες μετ’ αποδοχών. Αρκετά κράτη αντιλαμβάνονται τη σπουδαιότητα του τουρισμού στην οικονομική τους ανάπτυξη και με σκοπό να επιτύχουν τα καλύτερα δυνατά αποτελέσματα οργανώνουν τον απαραίτητο διοικητικό μηχανισμό που θα κατευθύνει, θα προωθήσει και θα θέσει τα πλαίσια λειτουργίας σε αυτόν τον νέο κλάδο της οικονομίας. Η Ελλάδα ιδρύει, το 1914, ``Αυτοτελή Υπηρεσία Ξένων και Εκθέσεων`` στο Υπουργείο Εθνικής Οικονομίας. Η Γαλλία ιδρύει ``Εθνικό Γραφείο Τουρισμού``, ενώ το ίδιο κάνει η Ελβετία, η Ιταλία και η Γερμανία. Οι χρήστες των τουριστικών πακέτων ιδρύουν περιηγητικές λέσχες, μία από αυτές ήταν η ελληνική ``Ε.Λ.Π.Α.`` που λειτούργησε το 1921.

Όλες αυτές οι εξελίξεις οδήγησαν και στην δημιουργία ανακατατάξεων και στον χώρο των καταλυμάτων.

Από το 1850 εγκαταλείπεται σταδιακά ο κλασικισμός στις κατασκευές και δίνει την θέση του σε ένα πιο ελεύθερο στιλ. Μετά την χρησιμοποίηση του σιδήρου για την κατασκευή του σιδηρόδρομου, ανοίγεται ο δρόμος και για τη χρησιμότητα του και σε άλλες κατασκευές. Το ίδιο συμβαίνει και με το γυαλί και το ατσάλι. Ο Joseph Pactan σχεδιάζει και κατασκευάζει το Crystall Pallace με έναν συνδυασμό κατασκευασμένων μεταλλικών στοιχείων και υαλοπινάκων. Ο σίδηρος στην κατασκευή γεφυρών, σε  συνδυασμό με το τσιμέντο μας δίνει πολύ γερές κατασκευές, όπως αυτή του πύργου του Άιφελ που εντυπωσίασε.

Τα ξενοδοχεία υιοθετούν στην κατασκευή τους όλα τα στοιχεία που τους προσφέρει η τεχνολογία της εποχής τους. Επίσης, παρατηρούνται σημαντικές αλλαγές στα συστήματα ύδρευσης-αποχέτευσης, φωτισμού, θέρμανσης, μαγειρικών μηχανών και σκευών και συστήματα επικοινωνίας. Το 1843, σε ξενοδοχειακό ευρωπαϊκό συνέδριο αποφασίζετε η τήρηση προκαθορισμένου τιμολογίου που αφορά στα ξενοδοχεία Ά τάξης.

Στην Ελλάδα, ξένοι τουρίστες ενοικίαζαν κατοικίες Ελλήνων ή και δωμάτια των σπιτιών τους. 

Μετά την μεταφορά της πρωτεύουσας του κράτους από το Ναύπλιο στην Αθήνα, ιδρύεται το πρώτο σύγχρονο ξενοδοχείο της πόλης, από τον Ιταλό Καζάλη με την επωνυμία ``Νέον Ξενοδοχείον``. Ένα από τα ωραιότερα κτίρια της Αθήνας είναι η κατοικία του Αντώνη Δημητρίου, πλούσιου ομογενούς από την Τεργέστη, που κτίζεται με αρχιτέκτονα τον διάσημο Θεόφιλο Χάνσεν το 1842. Από το 1856 παύει να αποτελεί οικία του ιδιοκτήτη του και στεγάζει την Γαλλική σχολή των Αθηνών. Το 1874 μετατρέπεται σε ξενοδοχείο, χωρίς να αλλάξει η εξωτερική του όψη. Είναι το παλαιότερο ξενοδοχείο που λειτουργεί μέχρι σήμερα με τον τίτλο ``Μεγάλη Βρετανία``. 
Κατά την διάρκεια των Ολυμπιακών Αγώνων του 1896 χρειάστηκε να κατασκευαστούν περισσότερα ξενοδοχεία, έτσι ώστε να μπορέσουν να καλύψουν την αυξημένη ζήτηση. Σαν αποτέλεσμα αυτού, μεταξύ των ετών 1910-1920 υπάρχουν ήδη στην Αθήνα αρκετά επώνυμα ξενοδοχεία, όπως το Ίλιον Παλλάς, η Αγγλία και το Grand Hotel.
Τα ευρωπαϊκά ξενοδοχεία προσφέρουν πολυτέλεια, ανέσεις και καλή εξυπηρέτηση. Το μπάνιο πλέον, βρίσκεται μέσα στα δωμάτια, ενώ στα Αμερικάνικα ξενοδοχεία διακρίνεται και ένα πρόσθετο στοιχείο, το μέγεθος. Χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι το ξενοδοχείο Stevens, στο Σικάγο, που χτίζεται το 1927 με 3.000 δωμάτια.

Ο πόλεμος που έχει ξεκινήσει στην Ευρώπη γίνεται σε λίγο, παγκόσμιος και αποσαφηνίζει το πριν και το μετά. Στο πριν, ολοκληρώνεται η δεύτερη εποχή εξέλιξης του τουρισμού, η χαρακτηριζόμενη σαν περίοδο ενηλικίωσης του, εκατό χρόνια σημαντικών ανακαλύψεων και επιτευγμάτων. 

Γ. Η τρίτη περίοδος εξέλιξης
: η τρίτη περίοδος εξέλιξης του τουρισμού ξεκινά το 1945, δηλαδή μετά το τέλος του Β Παγκοσμίου Πολέμου και φτάνει μέχρι σήμερα.
Κατά την διάρκεια του πολέμου, παρατηρήθηκε μια μαζική, πρωτόγνωρου μεγέθους, μετακίνηση στρατιωτικού προσωπικού. Το αξιοσημείωτο είναι ότι, κατά την διάρκεια των ταξιδιών αυτών, καταγράφηκαν, εκτός από τις εικόνες καταστροφής και εικόνες τόπων, συνηθειών, τρόπους ζωής και πολιτιστικών δεδομένων. Η βιομηχανία συνέχισε να παρουσιάζει τεράστια πρόοδο, ενώ η νέα εποχή που ακολουθεί (το τέλος του πολέμου βασίζεται σ’ αυτήν)  βρίσκει σύντομα την νέα δημιουργική της πορεία.

Οι άνθρωποι πλέον νιώθουν ασφαλής και ξεκινάνε πάλι να πραγματοποιούν ταξίδια. Ο κύριος λόγος των τότε μετακινήσεων τους είναι η επίσκεψη συγγενικών προσώπων. Τα επαγγελματικά ταξίδια συνδέονται με την αποκατάσταση της κατεστραμμένης υποδομής, την δημιουργία νέας και την ανοικοδόμηση γενικά. Η οικονομική άνοδος είναι τεράστια και ο τουρισμός μεταβάλλεται σε σημαντικό παράγοντα οικονομικής, κοινωνικής και πολιτιστικής ανάπτυξης.

Οι κυριότεροι παράγοντες στους οποίους αποδίδεται αυτή η ραγδαία εξέλιξη είναι οι εξής:

α) η επέκταση του χρόνου αναψυχής-διακοπών. Η θεσμοθέτηση της πληρωμένης άδειας στις περισσότερες χώρες σταδιακά, από τέσσερις έως επτά εβδομάδες, δημιούργησε ελεύθερο χρόνο, ο οποίος χρησιμοποιήθηκε από τους ανθρώπους για τουρισμό. Η θεσμοθέτηση της πενθήμερης εργασίας σε συνδυασμό με της αργίες, δίνει την δυνατότητα για ταξίδια μικρότερων αποστάσεων. 

Στις μέρες μας γίνονται προσπάθειες από εργατικά συνδικάτα να μειωθούν οι εργάσιμες μέρες στις τέσσερις. Αυτό είναι σίγουρο πως θα δώσει ακόμα περισσότερο ελεύθερο χρόνο, ο οποίος θα μπορέσει να χρησιμοποιηθεί στον εσωτερικό τουρισμό.

β) η οικονομική ευμάρεια. Λόγο της μεταπολεμικής ανάπτυξης το εθνικό εισόδημα αυξήθηκε σημαντικά και κατ’ επέκταση το κατά κεφαλήν. Έτσι, καλύπτοντας τις βασικές ανάγκες, υπήρχε απόθεμα που χρησιμοποιούταν για κάλυψη αναγκών αναψυχής.

Η οικονομική ανάπτυξη επέτρεψε και την οργάνωση του τουριστικού κλάδου. Υπήρχε μεγάλη ποικιλία τουριστικών πακέτων που διαφοροποιούνταν ως προς τον προορισμό, την διάρκεια, τις υπηρεσίες και το οικονομικό αντίτυπο. Αυτό σε συνδυασμό με τις πιστωτικές κάρτες, έδωσε την δυνατότητα και σε άτομα με χαμηλό εισόδημα να ταξιδέψουν. Σημαντικό ρόλο έπαιξε επίσης και το άνοιγμα των συνόρων, χωρίς δασμολογικούς περιορισμούς και θεωρήσεις διαβατηρίων.

γ) η βελτίωση και ανάπτυξη των μεταφορικών μέσων. Η επιστημονική πρόοδος αποτυπώνεται στην εξέλιξη όλων των μέσων μεταφοράς, στο αυτοκίνητο, στο τρένο, στο πλοίο και κυρίως στο αεροπλάνο. Οι χρονοαποστάσεις μειώνονται και ο τουρισμός απλοποιείται. Πιο αναλυτικά:

· Το αυτοκίνητο : έδωσε στον άνθρωπο το αίσθημα της αποδέσμευσης και της μικρής φυγής. Το επιβατικό αυτοκίνητο τα τελευταία πενήντα χρόνια εξελίσσεται συνεχώς. Μπορεί οι τέσσερις με πέντε θέσεις επιβατών να παρέμειναν ίδιες σε αριθμό, αλλά έγιναν πιο άνετες και πιο ανατομικές. Η ταχύτητά του διπλασιάστηκε, άρα και η χρονοαπόσταση  μειώθηκε  κατά το ήμισι. Η πολυμορφία στα μοντέλα δημιούργησαν καταναλωτικά πρότυπα, ενώ μεγάλη ανάπτυξη είχαν τα ρυμουλκούμενα  τροχόσπιτα. Τα τουριστικά λεωφορεία ακολούθησαν την ποιοτική και τεχνολογική εξέλιξη, υπερδιπλασιάζοντας την ταχύτητά τους, ενώ μερικά απ’ αυτά διπλασίασαν και τον αριθμό των θέσεών τους, προσφέροντας επίσης εσωτερική τουαλέτα και μπαρ.

· Ο σιδηρόδρομος :  ενώ παραμένει μια εναλλακτική μορφή μετακίνησης, αντιμετωπίζει σημαντικό ανταγωνισμό από τα αυτοκίνητα και τα λεωφορεία στις μικρές αποστάσεις και από το αεροπλάνο στις μεγάλες. Η εκμετάλλευση των σιδηροδρομικών δικτύων, αν και ζημιογόνος, καλύπτεται από το κράτος. Η τεχνολογική βελτίωση είναι αξιόλογη. Η μηχανή με ατμό δίνει την θέση της στον κινητήρα πετρελαίου, ενώ η τεχνική του Hovercrafts (ένα στρώμα πιεσμένου αέρα ανυψώνει το τρένο, ελαχιστοποιώντας την τριβή πάνω στην σιδηρογραμμή) επιτρέπει την ανάπτυξη υψηλών ταχυτήτων. Το ευρωπαϊκό και το αμερικάνικο σιδηροδρομικό δίκτυο, αναπτύσσει τόσο υψηλές ταχύτητες που φτάνει να ανταγωνίζεται το αεροπλάνο. Σε συνδυασμό λοιπόν, με την βελτίωση προσφερόμενων υπηρεσιών, κατά την διάρκεια των διαδρομών, θεωρείται ένα μέσο με μεγάλες προοπτικές.

· Το αεροσκάφος : έχει καθοριστική συμβολή στην εξέλιξη του τουρισμού, κατά την διάρκεια της τρίτης τουριστικής περιόδου. Τα πρώτα μοντέλα αεροσκαφών είναι ελικοφόρα, ενώ με ταχύτητα 330 χλμ την ώρα μετέφεραν 50 περίπου επιβάτες, παρέχοντας κλιματισμό και αυτονομία στα καύσιμα. 
Την επόμενη δεκαετία αναπτύσσεται η ταχύτητα και η αυτονομία καυσίμων και έτσι μειώνεται το κόστος, και το αεροσκάφος παύει να είναι προνόμιο των λίγων.

Η μεγάλη εποχή για τα αεροσκάφη ξεκινά με την τοποθέτηση σ’ αυτά, του κινητήρα jet και σε τελειοποιημένη μορφή του turboprop, που αυξάνει την ταχύτητα και μειώνει τον θόρυβο. Το 1958 κάνει την εμφάνισή του το Boeing 707-120, το οποίο μεταφέρει 181 επιβάτες και αναπτύσσει ταχύτητα 970 χλμ την ώρα. Το 1967 το Boeing 747 μεταφέρει 490 επιβάτες, ενώ λίγο αργότερα το 747 S.P. της ίδιας σειράς, έχοντας την ίδια μεγάλη ταχύτητα με τα προηγούμενα, εξυπηρετεί 500 επιβάτες.
Οι ταχύτητες των σύγχρονων αεροσκαφών δεν συγκρίνονται μ’ αυτές των μεταπολεμικών χρόνων. Η τεράστια μείωση της χρονοαπόστασης δημιουργεί νέους, πιο μακρινούς προορισμούς. Τα τουριστικά πακέτα γίνονται πολύ δημοφιλή, ενώ για να ελαχιστοποιηθεί το κόστος έχουμε τις πρώτες πτήσεις charter, όπου μία άδεια θέση αεροπλάνου ταυτίζεται με μία κενή κλίνη ξενοδοχείου. Αυτές οι πτήσεις υφίστανται κάποιους περιορισμούς στις τιμές τους και πολύ γρήγορα όλοι οι τουριστικοί παράγοντες ανακάλυψαν πως τα συμφέροντά τους είναι αλληλένδετα.
Τώρα πια, κατά την διάρκεια του ταξιδιού, προσφέρεται και η σίτιση των επιβατών. Η τιμή του εισιτηρίου διαφέρει ανάλογα με την θέση που κατέχει ο επιβάτης στο αεροσκάφος και τις προσφερόμενες υπηρεσίες σ’ αυτόν.

Τα άτομα που ταξιδεύουν για επαγγελματικούς λόγους, επιλέγουν το αεροπλάνο σαν μέσο μεταφοράς, λόγω του ελάχιστου χρόνου μετακίνησης. Αυτό το αντιλαμβάνονται οι αεροπορικές εταιρίες και προσαρμόζουν τον ανταγωνισμό σε αυτήν την μορφή κατεύθυνσης.

· Το πλοίο :Δέχεται τους πρώτους τριγμούς το 1950. Παρόλο που βελτίωσε αισθητά την ταχύτητά του, τους εσωτερικούς του χώρους, την παροχή επισιτιστικών υπηρεσιών και υπηρεσιών διασκέδασης και αναψυχής των επιβατών του, δεν κατάφερε να έχει διάρκεια. Αν και τα πλοία που έκαναν εσωτερικά δρομολόγια εξακολουθούσαν να παίζουν σημαντικό ρόλο στις μετακινήσεις, τα μεγαλύτερα που έκαναν τις υπερατλαντικές διαδρομές, αποσύρθηκαν.

· Το 1950 κάνουν και την πρώτη τους εμφάνιση τα κρουαζιερόπλοια. Αποκτούν δημοτικότητα και προσφέρουν τεράστια ποικιλία διαδρομών. Οι Έλληνες εφοπλιστές πρωτοπορούν μετακινώντας τα κρουαζιερόπλοια σε νεκρές περιόδους, σε περιοχές με καλύτερο κλίμα και έτσι συνεχίζουν τη λειτουργία τους. Η Ελλάδα σε συνδυασμό με τα νησιά της και την κατάλληλη γεωγραφικής θέση, αφού μπορούσε να θεωρηθεί ενδιάμεσος σταθμός για προορισμούς όπως η Ιταλία και η Κωνσταντινούπολη, ήταν πολύ ελκυστική για τον τουρίστα. Βέβαια, το χρηματικό κόστος ήταν τεράστιο και γι` αυτόν τον λόγο οι κρουαζιέρες ήταν προνόμιο πλουσίων. Επίσης, κατά την διάρκεια αυτής της περιόδου, τα πλοία που κάνουν γειτονικά δρομολόγια όπως παραδείγματος χάριν Γερμανία-Δανία, Νορβηγία-Δανία, εκτός από επιβατικά αυτοκίνητα, τουριστικά λεωφορεία και φορτηγά, δέχονται και βαγόνια τρένου.

· Η αστικοποίηση και η τεχνολογική ανάπτυξη : Τα μεγάλα αστικά κέντρα δεν φημίζονται για την καλή ποιότητα ζωής τους. Ο πληθυσμός σε αυτές τις περιοχές έχει αυξηθεί υπερβολικά και παρόλο που γίνονταν πολλές προσπάθειες για μείωση της οικολογικής επιβάρυνσης, ο ρυθμός της ζωής και της εργασίας είναι ιδιαίτερα φορτισμένος. Αυτό έχει σαν αποτέλεσμα πολλοί κάτοικοι αστικών κέντρων να αποζητούν μικρές αποδράσεις από τον χώρο της μόνιμης κατοικίας τους στα Σαββατοκύριακα και τις ετήσιες άδειές τους. Έτσι, καθιερώνεται ο ορισμός του τουρίστα δραπέτη, ο οποίος αναζητά χιόνι, ήλιο, θάλασσα και καλύτερο φυσικό περιβάλλον.

· Πολιτισμική εξέλιξη: Η γνώση είναι πια ένα προνόμιο, που έχει η πλειοψηφία των ανθρώπων. Η πληροφόρηση, είτε μέσω του ηλεκτρονικού υπολογιστή, είτε μέσω των μέσων μαζικής ενημέρωσης, κάνει τον άνθρωπο επιλεκτικό σε αυτά που τον ενδιαφέρουν και θέλει να επισκεφτεί, για να γνωρίσει από κοντά.

· Το αυξημένο ενδιαφέρον του κράτους και της ιδιωτικής πρωτοβουλίας: Ο τουρισμός είναι ένας οικονομικός κλάδος που επηρεάζει και επηρεάζεται από το γενικότερο περιβάλλον του (κοινωνικό, πολιτιστικό, πολιτικό) και αυτό προβλημάτισε κυβερνήσεις και εμπλεκόμενους φορείς.    

Για τον λόγο αυτό, οι εκάστοτε κυβερνήσεις συμβάλουν με έργα υποδομής και αναδομείς, δημιουργώντας βασικές προϋποθέσεις για την παραπέρα ανάπτυξή του, ενθαρρύνουν την ιδιωτική πρωτοβουλία μέσω αναπτυξιακών νόμων, μα πάνω από όλα φροντίζει για την πνευματική ανέλιξη και ειρηνική συνύπαρξη των λαών. Δημιουργεί επίσης, προγράμματα κοινωνικού τουρισμού, έτσι ώστε να διευκολύνει τις ασθενείς οικονομικά τάξεις να κάνουν τουρισμό. Οι τοπικές κοινωνίες παίρνουν μέτρα και προτείνουν λύσεις, καθώς και όλες οι σχετικές, με τον κλάδο, επιχειρήσεις λειτουργούν, είτε ομαδικά, είτε μεμονωμένα, με σκοπό την απόκτηση οικονομικού οφέλους στην αύξηση των τουριστικών μεγεθών.

· Επαναπροσδιορισμός του ρόλου των ξενοδοχείων: Η μεγάλη τουριστική ανάπτυξη που παρατηρήθηκε μεταπολεμικά, επαναπροσδιόρισε των ρόλων των ξενοδοχείων. Δημιουργήθηκαν νέοι τύποι και μορφές καταλυμάτων, που δεν προϋπήρχαν. Η δημιουργία ενός ξενοδοχείου σε μια παρθένα, τουριστικά περιοχή, την καθιστούσε τουριστική, ενώ σε ένα αστικό κέντρο συνέβαλε στην παραπέρα ανάπτυξή του.

Η κατασκευή ενός ξενοδοχείου αντιπροσώπευε σημαντικό οικονομικό κόστος και πολλές φορές ενθαρρύνονταν μέσω κρατικών αναπτυξιακών προγραμμάτων. Ο ανταγωνισμός είναι οξύς, λόγο των τεράστιων αλλαγών της εποχής και η συμβιωτική σχέση μεταξύ ζήτησης και προσφοράς δεν είναι πάντα εφικτή. 

Οι προτιμήσεις της τουριστικής πελατείας στρέφονται στα ξενοδοχεία υψηλών κατηγοριών, ενώ δεν παύουν να λειτουργούν και τα ξενοδοχεία χαμηλότερου κόστους από τα άτομα χαμηλού εισοδήματος. Τα ξενοδοχεία κάνουν συνεχείς αλλαγές τεράστιου κόστους, όπως η τοποθέτηση λουτρών στα υπνοδωμάτια και οι παροχές ύδρευσης-αποχέτευσης, οι οποίες μείωναν και τον αριθμό των δωματίων κατά 30 μέχρι 50%, ενώ τα ξενοδοχεία που δεν ακολουθούν αυτήν την τακτική εκτοπίζονται από την αγορά.

Η οικολογική προστασία άργησε πολύ να ευαισθητοποιήσει τους αρμόδιους φορείς, αφού είχαν ήδη κατασκευαστεί τεράστια μεγέθη ξενοδοχείων, καταστρέφοντας το φυσικό περιβάλλον. Σήμερα όμως, οι ξενοδοχειακές κατασκευές εμφανίζονται πιο φιλικές με το περιβάλλον, με στόχο να το προστατεύουν και να το αναδεικνύουν.

Η σύγχρονη αρχιτεκτονική των ξενοδοχείων, εντυπωσιάζει με την άνεση και την λειτουργικότητα που προσφέρει στους πελάτες. Έχουν μεγάλο αριθμό δωματίων (τα περισσότερα με πολύ ελκυστική θέα) και τεράστια ποικιλία εστιατορίων. Ο σεβασμός στο φυσικό περιβάλλον και την τοπική αρχιτεκτονική παράδοση που διατηρήθηκε, γίνεται με τέτοια σχολαστική επιμέλεια , που δίνεται η εντύπωση στον πελάτη, ότι δεν ταξίδεψε σε άλλο τόπο και χώρο απλώς, αλλά και σε άλλο προγενέστερο χρόνο.

Με την αποδοτικότερη λειτουργία των ξενοδοχείων, συνδέεται και η παρουσία των ξενοδοχειακών αλυσίδων. Είναι ένας τρόπος μείωσης των ζημιών, αφού διαθέτει εξειδικευμένο προσωπικό και ομαδοποίησης των προμηθειών και παραγγελιών σε μεγάλες ποσότητες, για μείωση των τιμών.

Μια ξενοδοχειακή αλυσίδα λειτουργεί με ενταγμένα, σ` αυτήν ξενοδοχεία, που της ανήκουν ιδιοκτησιακά. Λειτουργεί όμως, περιλαμβάνοντας και ξενοδοχεία με σχέση δικαιοπαροχής (παρέχεται στο ξενοδοχείο η χρησιμοποίηση του ονόματος και του σήματος  της αλυσίδας, παρέχεται η τεχνογνωσία , συμμετέχει στα συστήματα κρατήσεων, διαφήμισης και δημοσίων σχέσεων, ενώ το εν λόγο ξενοδοχείο είναι υποχρεωμένο να πληρώσει ένα εφάπαξ ποσό και κάποια ετήσια τέλη , συνήθως ποσοστά επί των πωλήσεων) και με συμβόλαιο διαχείρισης (κατά το οποίο μια ομάδα στελεχών της αλυσίδας, που σε αυτήν την περίπτωση μπορεί να είναι και ανεξάρτητος φορέας τεχνογνωσίας, αναλαμβάνει για λογαριασμό του ιδιοκτήτη, την λειτουργία της ξενοδοχειακής μονάδας, προσφέροντας εμπειρία και τεχνογνωσία).
Στην χώρα μας λειτουργούν πολλές τέτοιες  ξενοδοχειακές μονάδες, όπως το Hilton, Marriott, Holiday in.

Με τον όρο τουριστικά καταλύματα δεν εννοούνται μόνο τα ξενοδοχειακά καταλύματα, αλλά και άλλα μη ξενοδοχειακά, σύμφωνα με την κλασσική έννοια του όρου ``ξενοδοχείο``.
Βάση αυτών που ισχύουν σήμερα, έχουμε τις πιο κάτω διακρίσεις : 

- κύρια τουριστικά καταλύματα,
- συμπληρωματικά τουριστικά καταλύματα,
- ξενώνες νεότητας,
- οικοτροφεία,
- υδροθεραπευτήρια,
- τα κέντρα διακοπών και παραθερισμού αλλοδαπών,
- τα κέντρα παραθερισμού διακοπών.
ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟΥ ΓΡΑΦΕΙΟΥ
Τα τουριστικά γραφεία αποτελούν ένα σημαντικό κομμάτι της τουριστικής βιομηχανίας. Ο ρόλος τους είναι σύνθετος και έχει να κάνει με την εξυπηρέτηση και των δύο πλευρών της. Παρόλο που δεν έχουν κάποιο καθαρά δικό τους προϊόν να προωθήσουν, λειτουργούν ως μεσάζοντες μεταξύ των τουριστικών επιχειρήσεων και των ταξιδιωτών, ή καλύτερα των προμηθευτών και των αγοραστών, παρέχοντας μόνο την ποιότητα των υπηρεσιών τους. Ας δώσουμε όμως, έναν πιο συγκεκριμένο ορισμό, δίνοντας συγχρόνως και κάποιες διευκρινήσεις για το τι εννοούμε λέγοντας μεσάζοντες.

Σαν τουριστικά γραφεία, βάση νόμου
, ορίζονται οι νόμιμα οργανωμένες επιχειρήσεις, οι οποίες διαθέτουν τα μέσα και τις υπηρεσίες, έτσι ώστε να αναλάβουν την μεταφορά και την διαμονή μεμονωμένων ατόμων ή ομάδα ατόμων, ανεξάρτητα αν αυτά τα άτομα θα μετακινηθούν μέσα στη χώρα την οποία βρίσκεται το γραφείο ή σε χώρα του εξωτερικού και με το αν οι ταξιδιώτες είναι Έλληνες ή αλλοδαποί.

Το βασικό αντικείμενο δραστηριότητας τους είναι η ικανοποίηση των αναγκών των τουριστών, που θα προκύψουν κατά την διάρκεια της μεταφοράς τους, μέχρι το σημείο βέβαια που έχουν αρμοδιότητα, κάτι που θα αναλύσουμε εκτενέστερα στην συνέχεια της εργασίας μας.

Κάποιοι από τους προμηθευτές μπορεί μεταξύ άλλων να είναι μια αεροπορική εταιρία, μια ναυτιλιακή εταιρία ή ένα ξενοδοχείο. Η δουλειά ενός τουριστικού γραφείου λοιπόν είναι, να λειτουργήσει σαν εκπρόσωπος αυτών των επιχειρήσεων και να λανσάρει έτσι το προϊόν τους, ώστε να φαίνεται ελκυστικό και σαν αποτέλεσμα αυτού, να πωλείται πιο εύκολα στους πελάτες.

Εδώ πρέπει να τονίσουμε πως ο ταξιδιωτικός πράκτορας θα πρέπει να παρέχει στον πελάτη, όλες τις δυνατές επιλογές του, κάνοντας του προτάσεις που δεν θα ξεπερνάνε το κόστος που μπορεί να διαθέσει, και αφήνοντας του ταυτόχρονα και το περιθώριο επιλογής.

Οι τουρίστες μπορούν κάλλιστα να απευθυνθούν οι ίδιοι άμεσα στους προμηθευτές, είτε αυτοί είναι ξενοδοχεία, είτε αεροπορικές εταιρίες χωρίς την βοήθεια των τουριστικών γραφείων. Το  πλεονέκτημα που δίνει όμως το τουριστικό γραφείο είναι οι τιμές που προσφέρει, οι οποίες είναι πάντα καλύτερες, αν βέβαια δεν έχουμε να κάνουμε καθαρά και μόνο με μια αγορά εισιτηρίου. Αν και το τουριστικό γραφείο παίρνει προμήθεια, την παίρνει από τον προμηθευτή, και εκείνος κατά κανόνα δεν κάνει ποτέ καλύτερη τιμή στον πελάτη, από αυτήν που θα κάνει στον τουριστικό πράκτορα.
Σημαντικό ρόλο σε αυτήν την σχέση έχουν και οι tour operators για τους οποίους θα αφιερώσουμε μέρος της εργασίας μας, αφού αν και η ελληνική νομοθεσία δεν τους δίνει έναν ευκρινή ορισμό, έχουν μεγάλη ανάπτυξη δημιουργώντας ένα τεράστιο δίκτυο πωλήσεων και υπηρεσιών, με δικές τους αεροπορικές εταιρίες και αλυσίδες τουριστικών γραφείων.
α) Εξέλιξη τουριστικού γραφείου

Τα ταξιδιωτικά γραφεία
 λοιπόν, έχει γίνει κατανοητό πως, είναι πολύ σημαντικά για την τουριστική βιομηχανία, αφού πλέον οι τουρίστες έχουν καταλάβει πως δεν μπορούν, λειτουργώντας μόνοι τους, να επιτύχουν τις κατάλληλες πτήσεις, σε καλές τιμές ή κρουαζιέρες και φτηνά πακέτα περιηγήσεων, να ανακαλύψουν νέους προορισμούς και να διαμείνουν σε ξενοδοχεία με πολύ καλές τιμές, σε σχέση με την άνεση και την ποιότητα υπηρεσιών που θα τους προσφέρουν και έτσι επιλέγουν να απευθυνθούν σε ένα τουριστικό γραφείο για να ικανοποιήσει τις ανάγκες τους.

Η δραστηριότητα όμως των τουριστικών γραφείων δεν είναι τωρινό φαινόμενο. Η εμφάνισή τους χρονολογείται αρκετές δεκαετίες πριν.

Ο πρώτος ταξιδιωτικός πράκτορας όπως αναφέραμε και στην ιστορική διαδρομή του τουρισμού, ήταν ο Thomas Cook, στην Αγγλία. Το 1841 διοργάνωσε ημερήσια εκδρομή από το Leicester στο lough-borough, έναντι αμοιβής, για 540 άτομα, ενώ το 1845 έγινε ο πρώτος επίσημος ταξιδιωτικός πράκτορας στην Ευρώπη. Στην Αμερική, το πρώτο επίσημο ταξιδιωτικό γραφείο ιδρύθηκε το 1915 από την American Express, εταιρία που μέχρι τότε μετέφερε φορτία αγαθών και χρημάτων. Το 1922 διοργάνωσε την πρώτη κρουαζιέρα γύρω από τον κόσμο. Η American Express, ως τουριστικό γραφείο, αναπτύχθηκε τόσο πολύ, ώστε να  λειτουργούν υποκαταστήματά της μέχρι και σήμερα σε όλο τον κόσμο.

Στην Ελλάδα, τα πρώτα ταξιδιωτικά γραφεία λειτούργησαν, ουσιαστικά στις αρχές της δεκαετίας του ’50, όπως οι Καραγιαννίδης Τράβελ, Αρβανίτης Τράβελ, Αθανασούλας Τράβελ, Ερμές Τράβελ. Το κύριο αντικείμενο δραστηριοτήτων τους αρχικά ήταν ο μεταναστευτικός τουρισμός προς Αμερική και Ευρώπη. Στη συνέχεια, λειτούργησαν και ως αντιπρόσωποι ξένων αεροπορικών-Ευρωπαϊκών και Αμερικάνικων εταιριών. Από το 1955 αρχίζει η συνεργασία με την Ανατολική Ευρώπη, ενώ αργότερα την δεκαετία του `70 και με τις Αραβικές χώρες, μετά την άφιξη των πρώτων σεΐχηδων στην Ελλάδα.
Ο μαζικός τουρισμός εκείνη την εποχή, δεν είχε ακόμα αρχίσει να αναπτύσσεται. Οι πράκτορες τότε λειτουργούσαν βάση της συνεργασίας τους με τα Ευρωπαϊκά και Αμερικάνικα πρακτορεία για να πουλήσουν το πρόγραμμα περιήγησης στην Αθήνα, χωρίς να εκδίδουν εισιτήρια. Οι πρώτες ομάδες τουριστών ήταν φοιτητές.

Οι πρώτες οργανωμένες κρουαζιέρες ξεκίνησαν το 1955 από τους αδελφούς Ποταμιάνου και Καβουνίδη, να διοργανώνουν κρουαζιέρες στα νησιά του Αιγαίου, τα παράλια της Μ. Ασίας, αλλά και την Ιταλία. Εκείνη την εποχή οι ταξιδιωτικοί πράκτορες ακολουθούσαν τα ταξίδια ως αρχηγοί.

Η επικοινωνία με τη Δύση γινόταν μέσω Πρίντεζι, που ήταν και ο φθηνότερος τρόπος και οι ξένοι τουρίστες-Άγγλοι, Γάλλοι, Γερμανοί, Σκανδιναβοί και Ελβετοί έρχονταν σε ομάδες 20-30 ομάδων. Η αεροπορική μετακίνηση ήταν ακριβή, γι’ αυτό και ειδικοί, σιδηροδρομικοί συρμοί ναυλομένοι από γερμανικά ταξιδιωτικά γραφεία, έφερναν (το Πάσχα κυρίως) ομάδες καθηγητών και δασκάλων για παραμονή, συνήθως οκτώ ημερών.

Η μεταφορά, όσων τουριστών έρχονταν με πλοία από τον Πειραιά στην Αθήνα, γίνονταν με λεωφορεία ( ΚΤΕΛ ). Τότε υπήρχαν μόνο δύο τουριστικά λεωφορεία, οι βασικές διαδρομές περιήγησης εκτός Αθηνών, ήταν προς την Πελοπόννησο, Αργολίδα, Δελφούς, Κόρινθο, Μυκήνες και Επίδαυρο.
Από το 1960 και μετά, ο ελληνικός τουρισμός αναπτύχθηκε σε ένα επίπεδο βιομηχανίας και τώρα πια, ο αριθμός που επισκέπτεται την Ελλάδα είναι άξιος συζήτησης. Αυτός ο εξαιρετικά μεγάλος αριθμός τουριστών, διακινείτε από τα λειτουργούνταν, σήμερα τουριστικά γραφεία στην Ελλάδα, διάσπαρτα στην Αθήνα, την Θεσσαλονίκη και σε άλλους βασικούς τουριστικούς προορισμούς της, όπως η Κέρκυρα, η Ρόδος και η Κρήτη.

Ένα ποσοστό των ελληνικών ταξιδιωτικών γραφείων είναι μέλη σε διάφορους διεθνείς οργανισμούς, όπως η ΙΑΤΑ και η UFTAA, ενώ ο αριθμός των τουριστικών γραφείων στην Ελλάδα είναι ιδιαίτερα υψηλός, συγκρινόμενος με τον αντίστοιχο, στις διάφορες χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης.

β)Υπηρεσίες τουριστικού γραφείου

Το τουριστικό γραφείο, για να παρέχει τις υπηρεσίες που έχουμε αναφέρει, πρέπει να εκπληρώνει μια σειρά υπηρεσιών, οι οποίες είναι οι εξής
 :
1. Καταρτίζει και εκτελεί προγράμματα εκδρομών και περιηγήσεων, εντός και εκτός της ελληνικής επικράτειας. Τα προγράμματα αυτά, που μπορεί να είναι μονοήμερα, ολιγοήμερα ή πολυήμερα, πραγματοποιούνται με θαλάσσια, χερσαία ή εναέρια μέσα μεταφοράς, ιδιόκτητα ή μισθωμένα. Η οργάνωση και η εποπτεία των προγραμμάτων αυτών, γίνεται με ευθύνη του ίδιου του γραφείου. Στις περιπτώσεις που τα προγράμματα αυτά έχουν γίνει από κάποιο άλλο τουριστικό γραφείο ή tour operator, το τουριστικό γραφείο λειτουργεί ως μεσάζων στην πώληση, ενώ η ευθύνη για την εκτέλεση ανήκει στον διοργανωτή του πακέτου.

2. Μεσολαβεί για την εξασφάλιση διαμονής των πελατών σε καταλύματα όπως ξενοδοχεία, μοτέλ, ξενώνες, ενοικιαζόμενα δωμάτια, βίλες, σύμφωνα με τις επιθυμίες τους.

3. Προωθεί και πωλεί δικαιώματα χρονομεριστικών μισθώσεων στους πελάτες που επιθυμούν αυτόν τον τρόπο διακοπών.

4. Αναλαμβάνει την ημιδιατροφή ή πλήρης διατροφή, βρίσκοντας εστιατόρια ή έχοντας κάνει συμφωνία με το ξενοδοχείο, και την αναψυχή σε κέντρα διασκέδασης, αλλά και άλλες δραστηριότητες των πελατών, στον τόπο προορισμού, επίσης κατά τις επιθυμίες του.

5. Εκδίδει εισιτήρια για κάθε μεταφορικό μέσο.

6. Διοργανώνει συνέδρια, σεμινάρια, ημερίδες και σειρά άλλων εκδηλώσεων, κάνοντας επαφή με ξενοδοχεία ή αίθουσες εκδηλώσεων, για λογαριασμό εταιριών, συλλόγων, σωματίων, υπουργείων και άλλων οργανώσεων και οργανισμών.

7. Διοργανώνει ταξίδια κινήτρων, τα οποία προσφέρουν διάφορες μεγάλες εταιρίες στους υπαλλήλους τους, ως κίνητρο παραγωγικότητας ή στους συνεργάτες τους, για προώθηση των πωλήσεων. 

8. Μεσολαβεί για την ενοικίαση αυτοκινήτων, αεροσκαφών, σκαφών αναψυχής και άλλων μεταφορικών μέσων.

9. Διαμεσολαβεί για την έκδοση ταξιδιωτική visa.
10. Παρέχει σειρά χρήσιμων πληροφοριών για δρομολόγια αφίξεων και αναχωρήσεων, τιμές εισιτηρίων, εκδηλώσεις, θέματα ειδικού ενδιαφέροντος, χρόνοι αγορών, τρόποι τηλεφωνικής επικοινωνίας που αφορούν τον τόπο προορισμού των ταξιδιωτών.

11. Παρέχει ταξιδιωτική ασφάλεια για τον ταξιδιώτη και τις αποσκευές του, σε συνεργασία με αξιόπιστη ασφαλιστική εταιρία.

12. Διαθέτει έντυπα, ταξιδιωτικό υλικό και χάρτες, που αφορούν την χώρα ή τις χώρες που θέλει να επισκεφθεί ο πελάτης.

13. Παρέχει σειρά άλλων υπηρεσιών που σχετίζονται άμεσα ή έμμεσα με τον τουρισμό, όπως η παραλαβή και αποστολή αποσκευών και η διάθεση πληροφοριών και εισιτηρίων για καλλιτεχνικές εκδηλώσεις όπως συναυλίες, θεατρικές παραστάσεις, αθλητικά γεγονότα και άλλα θεάματα στον τόπο προορισμού.

14. Παρέχει βοήθεια και πληροφορίες σχετικά με την έκδοση συναλλάγματος και ταξιδιωτικών επιταγών, των ταξιδιωτών. Την έκδοση πιστοποιητικών υγείας, βεβαιώνοντας παράλληλα την ανάγκη ή όχι εμβολιασμού και τις ευκαιρίες αγορών στους τόπους προορισμού.

Η διαφοροποίηση ενός τουριστικού γραφείου από ένα άλλο, έχει να κάνει και με την ποιότητα υπηρεσιών που παρέχει.
ΕΙΔΗ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟΥ ΓΡΑΦΕΙΟΥ
Τα τουριστικά γραφεία
 ανάλογα με τις υπηρεσίες που προσφέρουν έχουν κάποιές διακρίσεις, ακόμα και αν φαινομενικά το αντικείμενό τους είναι κοινό. 

 Σύμφωνά με τον νόμο διακρίνονται σε:
    1. τουριστικά γραφεία γενικού τουρισμού

    2. τουριστικά γραφεία εσωτερικού τουρισμού

Στα τουριστικά γραφεία γενικού τουρισμού ανήκουν τα γραφεία που προσφέρουν όλες τις υπηρεσίες που αναφέραμε ήδη, σε ημεδαπούς αλλά και  αλλοδαπούς πελάτες, εντός ή και εκτός της ελληνικής επικράτειας. Από αυτό συμπεραίνουμε πως, όλα τα γραφεία, εκτός από αυτά του εσωτερικού τουρισμού στα οποία θα αναφερθούμε αμέσως μετά, πρέπει πρώτα από όλα να είναι νόμιμα γραφεία γενικού τουρισμού και μετά να εξειδικεύουν τις δραστηριότητες τους στους επιμέρους κλάδους.
Στα τουριστικά γραφεία γενικού τουρισμού, είναι απαραίτητη η ύπαρξη της συνεργασίας με κάποιον tour operator, που εδρεύει σε διάφορες χώρες που έχει επιλέξει το τουριστικό γραφείο σαν προορισμούς, που προωθεί στην τουριστική αγορά. Αυτό γιατί, το τουριστικό γραφείο θα πρέπει να έχει άτομα, τα οποία εμπιστεύεται και συνεργάζεται στις χώρες του εξωτερικού, στις οποίες στέλνει τουρίστες, αλλά και σε αυτές από τις οποίες θα παραλάβει τους ταξιδιώτες που θα θελήσουν να επισκεφθούν την χώρα στην οποία εδρεύει το τουριστικό γραφείο.
Στα γραφεία εσωτερικού τουρισμού ανήκουν τα γραφεία που, από τον νόμο, περιορίζονται στο να προσφέρουν τις υπηρεσίες τους σε Έλληνες ταξιδιώτες και μόνο για τις μετακινήσεις του εντός ελληνικής επικράτειας. Αυτό έχει σαν αποτέλεσμα, οι ανάγκες των Ελλήνων τουριστών να μην καλύπτονται, όσο αφορούν τα ταξίδια τους στο εξωτερικό. Τα γραφεία εσωτερικού τουρισμού, λόγω αυτής της ιδιαιτερότητας, είναι συνήθως μικρά σε μέγεθος, με πολύ λίγους υπαλλήλους και απλή, οργανωτική δομή.          

Οι υπηρεσίες που έχουν την δυνατότητα να προσφέρουν τα τουριστικά γραφεία εσωτερικού τουρισμού είναι:
· Η κατάρτιση και εκτέλεση προγραμμάτων εκδρομών και περιηγήσεων εντός της χώρας, με ιδιόκτητο ή μισθωμένο μέσο. Εδώ πρέπει να σημειωθεί ότι σε αυτά, και μόνο σε αυτά τα προγράμματα, μπορούν να συμμετέχουν ατομικά και αλλοδαποί, με την προϋπόθεση ότι ζουν στην πόλη, που έχει την έδρα του το τουριστικό γραφείο.

· Η διαμεσολάβηση για την εξασφάλιση διαμονής, διατροφής, αναψυχής, ψυχαγωγίας και μεταφοράς των πελατών, πάντα όμως εντός Ελλάδας.

· Και η μεσολάβηση για την έκδοση εισιτηρίων, οποιουδήποτε μεταφορικού μέσου, πάντοτε όμως, εντός Ελλάδας.       

Ένα τουριστικό γραφείο εσωτερικού τουρισμού έχει την δυνατότητα να εξελιχθεί σε γραφείο γενικού τουρισμού, εάν καλύπτει τις προϋποθέσεις που χρειάζονται και εγκριθεί και η αίτηση που χρειάζεται από την αρμόδια Περιφερειακή Υπηρεσία Τουρισμού του ΕΟΤ.

 Σύμφωνα με τη δυνατότητα έκδοσης αεροπορικών εισιτηρίων, τα τουριστικά γραφεία διακρίνονται σε:
1.  τουριστικά γραφεία ΙΑΤΑ
2.  τουριστικά γραφεία non-ΙΑΤΑ.
Αεροπορικά εισιτήρια για τις πτήσεις εσωτερικού, τις λεγόμενες domestic flights, έχουν την δυνατότητα να εκδώσουν όλα τα γραφεία, εφόσον πληρούν τις προϋποθέσεις που έχουν να κάνουν, με την οικονομική τους δυνατότητα και τον εξοπλισμό τους. Αεροπορικά εισιτήρια εκτός Ελλάδας όμως, μπορούν να εκδώσουν μόνο τα γραφεία γενικού τουρισμού, που είναι μέλη και στην Διεθνή  Ένωση Αερομεταφορών (International Air Transport Associations, IATA). Τα γραφεία αυτά ονομάζονται IATA Travel Agencies, πληρούν συγκεκριμένες προϋποθέσεις και κριτήρια, τους δίνεται συγκεκριμένος κώδικας αριθμός (IATA Agent Code), ο οποίος εκτυπώνεται σε όλα τα έντυπα του γραφείου και τέλος, τους χορηγείται το ειδικό σήμα εγκεκριμένου πράκτορα ΙΑΤΑ, βάση συγκεκριμένης διαδικασίας.

Σε ότι αφορά τις προϋποθέσεις, τα κριτήρια και τα έντυπα, αναφερόμαστε επιγραμματικά γιατί θα τα αναλύσουμε στο Β` Μέρος της εργασίας μας, που θα αναφερθούμε στα αεροπορικά εισιτήρια, παραθέτοντας και δείγματα εντύπων.
Η ΙΑΤΑ κατατάσσει τα τουριστικά της γραφεία-μέλη σε
 :

1. Κεντρικό κατάστημα  (head office ): Πρόκειται για την έδρα ενός συγκεκριμένου τουριστικού πράκτορα που καταχωρείται στον κατάλογο της ΙΑΤΑ ως εγκεκριμένο γραφείο.

2. Υποκατάστημα (branch office): Πρόκειται για εγκεκριμένο γραφείο και αυτό, σε αυτήν την περίπτωση όμως, όχι για το κεντρικό. Αυτό δημιουργεί την υποχρέωση στο κεντρικό γραφείο στο οποίο ανήκει και είναι καταχωρημένο με αυτήν την αρμοδιότητα στον κατάλογο της ΙΑΤΑ, να έχει την πλήρη και αποκλειστική κυριότητα και διαχείριση του γραφείου,  που καταχωρεί ως υποκατάστημα.

3. Παράρτημα (Inplant): Πρόκειται για υποκατάστημα εγκεκριμένου τουριστικού πράκτορα, που στεγάζεται στις εγκαταστάσεις ενός πελάτη του πράκτορα. Το προσωπικό ενός παραρτήματος ανήκει στον πράκτορα και λειτουργεί καθαρά και μόνο για την εξυπηρέτηση του πελάτη, στην επιχείρηση του οποίου στεγάζεται.

4. Satellite Ticket Delivery Office (STDO): Πρόκειται για νόμιμο τουριστικό γραφείο (non-IATA), στο οποίο τοποθετείται μηχάνημα εκτύπωσης μηχανογραφημένων εισιτηρίων από έναν εγκεκριμένο τουριστικό πράκτορα
5. Satellite Ticket Printer Location (STP): Σε αυτή την περίπτωση πρόκειται μεν μηχάνημα εκτύπωσης μηχανογραφημένων εισιτηρίων, η τοποθέτηση του οποίου όμως γίνεται στις εγκαταστάσεις ενός πελάτη του πράκτορα από τον ίδιο τον πράκτορα. Βασική προϋπόθεση είναι ο πελάτης να μην είναι τουριστικός πράκτορας και η εγκατάσταση να μην είναι προσβάσιμη στο κοινό.
6. Special Event Location (SEL): Είναι μηχάνημα που χρησιμοποιείται κατά την διάρκεια διεξαγωγής ενός συνεδρίου, μιας έκθεσης ή όλου τέτοιου γεγονότος, τοποθετείται στον χώρο διεξαγωγής και λειτουργεί μόνο όσο διαρκεί το συνέδριο, με μέγιστο χρόνο τις εξήντα ημέρες.

Όσο αφορά τα μηχανήματα, δηλαδή τις τελευταίες 3 περιπτώσεις, θα πρέπει να παρατηρήσουμε πως ελέγχονται εξ αποστάσεως από το τουριστικό πράκτορα, δεν αποτελούν υποκατάστημα του και πως το κατάστημα στο οποίο είναι εγκατεστημένα δεν έχει την δυνατότητα ενεργοποίησής τους.

   Τα non-IATA Travel Agencies αναθέτουν την έκδοση των εισιτηρίων τους σε κάποιο άλλο πρακτορείο που είναι μέλος της ΙΑΤΑ, δίνοντας του κάποια προμήθεια για την υπηρεσία που του παρείχε. Η προμήθεια αυτή κυμαινότανε με επικρατούσα τιμή το 1%. Σήμερα βέβαια, τα πράγματα έχουν αλλάξει με την τιμή της προμήθειας να φτάνει το 7%, έτσι ώστε να φτάσουμε στην πολιτική της χρέωσης transaction fee, το οποίο συμφωνείτε μεταξύ των δύο πλευρών.
Βάση χώρας προέλευσης και προορισμού των ταξιδιωτών σε:

    1. τουριστικά γραφεία εισερχόμενου τουρισμού
    2. τουριστικά γραφεία εξερχόμενου τουρισμού

    3. τουριστικά γραφεία εσωτερικού τουρισμού

Η διαφοροποίηση αυτή έχει να κάνει με τα όρια των χωρών διακίνησης, ενώ η διάκριση αφορά καθαρά και μόνο τον τρόπο που θα επιλέξει ο ταξιδιωτικός πράκτορας να λειτουργήσει η επιχείρησή του. Δεν είναι δεσμευτικό, ούτε χρειάζεται κάποιες ειδικές προϋποθέσεις. Βασικό κριτήριο είναι η ζήτηση που υπάρχει στην αγορά.

Τα τουριστικά γραφεία εισερχόμενου τουρισμού ειδικεύονται στην μετακίνηση αλλοδαπών ταξιδιωτών στην χώρα την οποία βρίσκεται το εκάστοτε τουριστικό γραφείο. Ότι έχει να κάνει όμως με τις ανάγκες που θα προκύψουν στον ταξιδιώτη κατά την διάρκεια της παραμονής του και της υποδοχής του στον τόπο προορισμού, το αναλαμβάνει το γραφείο εισερχόμενου τουρισμού, σε συνδυασμό με το γραφείο εξερχόμενου τουρισμού της μόνιμης χώρας διαμονής του.

Τα τουριστικά γραφεία εξερχόμενου τουρισμού ειδικεύονται στην μετακίνηση ημεδαπών τουριστών, που ο μόνιμος τόπος διαμονής τους είναι και η έδρα του γραφείου, προς το εξωτερικό. 

Τα γραφεία εσωτερικού τουρισμού
, ειδικεύονται στην μετακίνηση ημεδαπών τουριστών στο εσωτερικό της χώρας που διαμένουν.    
Βάση της εξειδίκευσης αυτής τα γραφεία χωρίζονται σε:
    1. τουριστικά γραφεία επαγγελματικού τουρισμού

    2. τουριστικά γραφεία εναλλακτικού τουρισμού

Τα τουριστικά γραφεία επαγγελματικού τουρισμού ασχολούνται με την ικανοποίηση των ταξιδιωτών που χρησιμοποιούν τον επαγγελματικό τουρισμό, ο οποίος ανήκει στον εναλλακτικό τουρισμό. Ασχολούνται δηλαδή, με την οργάνωση εκθέσεων, τουρισμού κινήτρων και συνεδρίων.

Η τεράστια ανάπτυξη του επαγγελματικού τουρισμού τα τελευταία χρόνια, έχει οδηγήσει στην δημιουργία πολλών τέτοιων γραφείων ή τμημάτων αυτών και μας αναγκάζει στην εκτενή ανάλυσή τους, όπου θα γίνει στο Α΄ Μέρος της εργασίας μας. 
Τα τουριστικά γραφεία εναλλακτικού τουρισμού ασχολούνται με την εξυπηρέτηση των ταξιδιωτών που επιλέγουν εναλλακτικές μορφές τουρισμού όπως π.χ. τον αγροτουρισμό, τον υποβρύχιο τουρισμό, τον θρησκευτικό τουρισμό και τουρισμό δράσης. Οι ταξιδιώτες που επιλέγουν αυτές τις μορφές είναι ιδιαίτερα απαιτητικοί, άρα και το τουριστικό γραφείο πρέπει να έχει ειδική γνώση του αντικειμένου, που σπάνια ένα παραδοσιακό τουριστικό γραφείο μπορεί να παρέχει.
Βάση της ειδικής μορφής των γραφείων σε:

1. τουριστικά γραφεία αντιπροσώπευσης - γενικοί πράκτορες                                                                                                                          πωλήσεων 

2.   τουριστικά γραφεία δικαιόχρησης (franchising)
3.   διαδικτυακά τουριστικά γραφεία (internet)
Τα τουριστικά γραφεία αντιπροσώπευσης συνάπτουν συμφωνία με άλλες εταιρίες του εσωτερικού και του εξωτερικού, για να τις αντιπροσωπεύουν και να πωλούν τα προϊόντα τους, έτσι ώστε να μην χρειάζεται να ανοίγουν συνεχώς υποκαταστήματα. Οι επιχειρήσεις θα φροντίσουν αυτός που θα επιλέξουν, είτε είναι τουριστικό γραφείο, είτε κάποιος γενικός πράκτορας πωλήσεων, να είναι ήδη έμπειρος και καταξιωμένος. Αυτά τα γραφεία επειδή αναλαμβάνουν μια σειρά λειτουργιών, εκτός από την προμήθεια, για κάθε παρεχόμενη υπηρεσία, παίρνουν και ένα αρχικό προσυμφωνημένο ποσό, για έξοδα έναρξης.

Τα τουριστικά γραφεία δικαιόχρησης αφορούν την συμφωνία που θα γίνει μεταξύ δύο τουριστικών γραφείων, κατά την οποία, το ένα που είναι ήδη εδραιωμένο, σαν όνομα και σαν ποιότητα υπηρεσιών που προσφέρει, στην τουριστική αγορά, επιτρέπει σε κάποιο άλλο, μικρό ή καινούργιο τουριστικό γραφείο, να χρησιμοποιήσει το όνομά του, το λογότυπό του, τα προϊόντα και τις μεθόδους εργασίας του, με οικονομικό αντάλλαγμα. Για να γίνει όμως αυτό, θα πρέπει το εκάστοτε γραφείο να πληρεί κάποιες προϋποθέσεις, που έχουν να κάνουν με την επιλογή θέσης, εξοπλισμού και προσωπικού. Ο δικαιοπάροχος από την μεριά του, υποχρεούται να παρέχει στον δικαιοδόχο την γεωγραφική αποκλειστικότητα και την  υποστήριξη σε διάφορους τομείς όπως, στις πωλήσεις, στην λογιστική, την τεχνολογία και την εκπαίδευση. Επειδή όμως ο δικαιοπάροχος διακινδυνεύει με ανεπανόρθωτη δυσφήμηση του ονόματός του, διεκπεραιώνει τακτικούς ελέγχους, όσο αφορά την σωστή λειτουργία του δικαιοδόχου. 

Αυτό το είδος των τουριστικών γραφείων δεν έχει ιδιαίτερη ανάπτυξη ούτε στην χώρα μας, αλλά ούτε και στις χώρες του εξωτερικού.

Τα διαδικτυακά τουριστικά γραφεία θεωρείται πως είναι μία κίνηση του μέλλοντος. Με δεδομένη την μεγάλη ανάπτυξη του internet παγκοσμίως, ήταν φυσικό να χρησιμοποιηθεί και στην τουριστική βιομηχανία. Οι επιχειρήσεις που έχουν αρχίσει ήδη να το χρησιμοποιούν δυναμικά είναι ξενοδοχεία και αεροπορικές εταιρίες. Τα τουριστικά γραφεία έχουν κάνει κάποια δειλά βήματα δημιουργώντας ιστοσελίδες στο internet με ενημερωτικό χαρακτήρα. Είναι θέμα χρόνου όμως, όλες οι υπηρεσίες ενός τουριστικού γραφείου να παρέχονται μέσω της ψηφιακής τεχνολογίας, όπως η ενημέρωση και η αγορά τουριστικών πακέτων, εισιτηρίων και ενοικιάσεις αυτοκινήτων.

Στα προτερήματα που προσφέρει το internet δεν θα δώσουμε ιδιαίτερη έμφαση, γιατί λίγο πολύ είναι γνωστά, όπως το χαμηλό κόστος λειτουργίας, η 24ωρη πρόσβαση, κ.α. Εκεί που συνιστούμε την προσοχή είναι στους κινδύνους που δημιουργούνται. 

Όσα γραφεία παραμείνουν παραδοσιακά θα συρρικνωθούν και θα χάσουν μεγάλο μέρος της πελατείας τους. Ταυτόχρονα, θα καταργηθεί η λειτουργία των ενδιάμεσων πωλητών, θα χαθεί η δυνατότητα προσφορών που έκαναν οι παραγωγοί στα τουριστικά γραφεία, αφού πλέον δεν θα τα χρειάζονται λόγω των άμεσων πωλήσεων και τέλος την απώλεια μεγάλων εταιριών, λόγω του ότι θα έχουν την δυνατότητα να κλείνουν μόνοι τους τα εισιτήρια και τα πακέτα των συνεργατών τους.     

                   


ΚΕΦΑΛΑΙΟ  1
ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑ ΕΚΔΟΣΗΣ 
ΤΟΥ
 ΣΗΜΑΤΟΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ

1.1.   Γενικά
Αρχικά, για την λειτουργία ενός τουριστικού γραφείου ήταν απαραίτητη η άδεια λειτουργίας του, η οποία χορηγείται από τον Ελληνικό Οργανισμό Τουρισμού. Ο ενδιαφερόμενος, έπρεπε να υποβάλει τα απαραίτητα δικαιολογητικά και να πληρεί συγκεκριμένες προϋποθέσεις.
  Η άδεια λειτουργίας
 αντικαταστάθηκε πλέον, βάση του νόμου 2160/93, από το ειδικό σήμα λειτουργίας, το οποίο καθιερώθηκε. Το σήμα λειτουργίας το χορηγεί η Περιφερειακή Υπηρεσία Τουρισμού του Ε.Ο.Τ., στην οποία ανήκει το τουριστικό γραφείο, σε φυσικά ή νομικά πρόσωπα, με ελληνική ιθαγένεια, μετά από σχετική απόφαση του Γενικού Γραμματέα. 
Το ειδικό σήμα λειτουργίας μπορεί επίσης να χορηγηθεί και σε φυσικά πρόσωπα τα οποία έχουν ιθαγένεια κράτους που ανήκει στην Ευρωπαϊκή Ένωση, αλλά και σε νομικά πρόσωπα που έχουν συσταθεί σύμφωνα με την νομοθεσία του κράτους και έχουν την έδρα τους και την κεντρική τους διοίκηση ή την κύρια εγκατάστασή τους σε χώρα της Ευρωπαϊκής Ένωσης.

Το σήμα λειτουργίας μπορεί να χορηγηθεί και σε φυσικά πρόσωπα τρίτων χωρών, με την  προϋπόθεση ότι έχουν ειδικό πληρεξούσιο στην Ελλάδα.

1.2. Δικαιολογητικά

Για να χορηγηθεί σε ένα φυσικό πρόσωπο
 ειδικό σήμα λειτουργίας τουριστικού γραφείου, θα πρέπει να υποβάλλει μία σειρά δικαιολογητικών, τα οποία είναι τα εξής:
1. Αίτηση του επιχειρηματία για χορήγηση του ειδικού σήματος και έγκριση του διακριτικού τίτλου της επιχείρησης, καθώς επίσης και για τον έλεγχο της γραφειακής εγκατάστασης.
2. Υπεύθυνη δήλωση της παραγράφου 2 του άρθρου 3 του νόμου 2160/93 (παράρτημα σελ. 133). 
3. Αντίγραφο ποινικού μητρώου τύπου Β, τρίμηνης ισχύος.
4.  Πιστοποιητικό Γραμματέα Πρωτοδικών, από το οποίο να φαίνεται ότι ο επιχειρηματίας δεν έχει κηρυχθεί σε πτώχευση και δεν βρίσκεται σε απαγόρευση ή δικαστική αντίληψη. Το συγκεκριμένο  πιστοποιητικό έχει τρίμηνη ισχύ. 
5. Φωτοτυπία της αστυνομικής ταυτότητας.

6. Επικυρωμένο αντίγραφο απολυτηρίου λυκείου ή άλλης ισότιμης  σχολής της Ελλάδος ή του εξωτερικού, η οποία ισοτιμία να αποδεικνύεται με σχετικά έγραφα του Υπουργείου Παιδείας. Αν ο ενδιαφερόμενος δεν είναι κάτοχος απολυτηρίου λυκείου, πρέπει να πληρεί κάποιες άλλες προϋποθέσεις που θα τις αναλύσουμε στο κεφάλαιο που θα αφορά τον ιδιοκτήτη.

7. Για σήμα που αφορά την λειτουργία τουριστικού γραφείου γενικού τουρισμού, απαιτείται επικυρωμένο αντίγραφο τίτλου σπουδών ξένης γλώσσας, χώρας που ανήκει στην Ευρωπαϊκή Ένωση (αναγνωρισμένοι τίτλοι σπουδών είναι για την Αγγλική γλώσσα του Βρετανικού Συμβουλίου, για την Γερμανική του Ινστιτούτου Γκαίτε και της Γαλλικής του Γαλλικού Ινστιτούτου). Αν δεν υπάρχει τίτλος σπουδών, ο ενδιαφερόμενος είναι υποχρεωμένος να υποβληθεί σε γραπτή εξέταση από ειδικό υπάλληλο της Διεύθυνσης Τουρισμού, έτσι ώστε να αποδειχθεί η γνώση ξένης γλώσσας. Για το γραφείο εσωτερικού τουρισμού η γνώση ξένης γλώσσας δεν είναι απαραίτητη.

8. Παράβολο υπέρ δημοσίου και Ε.Ο.Τ. 293,47€.

9. Διπλότυπο είσπραξης από ΔΟΥ για τέλη χαρτοσήμου 29,35€, συν 20% υπέρ ΟΓΑ. 
10. Παράβολο υπέρ Ταμείο Επικουρικής Ασφαλίσεως και Πρόνοιας Προσωπικού Ελληνικής Ραδιοφωνίας – Τηλεόρασης και Τουρισμού 58,69€.

11. Εγγυητική επιστολή τράπεζας ή του Ταμείου Παρακαταθηκών και Δανείων 11.738,81€ για γραφεία Γενικού Τουρισμού και 5.869,41€ για γραφεία Εσωτερικού Τουρισμού, η οποία έχει υποχρεωτική 5ετή διάρκεια, συν ένα εξάμηνο (παράρτημα σελ.132).
12. Αποδεικτικό φορολογικής ενημερότητας ή βεβαίωση έναρξης επιτηδεύματος της επιχείρησης.
Για την χορήγηση σήματος λειτουργίας τουριστικού γραφείου σε νομικά πρόσωπα, όσο αφορά τα δικαιολογητικά 1-7, θα πρέπει να τα καταθέσει ή να τα πληρεί ο διαχειριστής ή οι διαχειριστές της εταιρίας, όταν πρόκειται για Ο.Ε., Ε.Ε. και Ε.Π.Ε. και ο νόμιμος εκπρόσωπος που έχει οριστεί από το διοικητικό συμβούλιο, μαζί με την υποβολή πρακτικού συνεδρίασης του Δ.Σ. περί συγκρότησης σε σώμα και εκπροσώπησης της εταιρίας, καθώς και τα αντίστοιχα Φ.Ε.Κ. ή ΤΑΠΠΕΤ, όταν πρόκειται για Α.Ε.

 Πέρα των ανωτέρω, για την χορήγηση του ειδικού σήματος στις επιχειρήσεις τουριστικών γραφείων που εκμεταλλεύονται νομικά πρόσωπα, απαιτείται υποβολή των εξής πρόσθετων δικαιολογητικών:
13.Το αρχικό καταστατικό της εταιρίας, με τις τυχόν τροποποιήσεις του. Η διάρκεια του αρχικού καταστατικού είναι το λιγότερο 5ετής.
14.Για τις Α.Ε. και τις Ε.Π.Ε. τα αντίστοιχα ΦΕΚ, στα οποία έχουν δημοσιευθεί τα καταστατικά τους.

15.Πιστοποιητικό εταιρικών μεταβολών, που εκδίδεται για τις Ε.Π.Ε., Ο.Ε. και Ε.Ε. από το πρωτοδικείο και για τις Α.Ε. από την Υπηρεσία Εμπορίου της οικείας Νομαρχίας. Οτιδήποτε υποβληθεί σε αντίγραφο πρέπει να είναι επικυρωμένο.

16.Βεβαίωση Γραμματέα Πρωτοδικών, από την οποία να φαίνεται ότι το νομικό πρόσωπο δεν έχει κηρυχθεί σε πτώχευση.

17.Όσες εταιρίες έχουν την έδρα τους στην Ευρωπαϊκή Ένωση και ζητούν ειδικό σήμα λειτουργίας γενικού τουρισμού, υποχρεούνται να ορίσουν τον εκπρόσωπό τους με ειδικό πληρεξούσιο, υποβάλλοντας τα δικαιολογητικά 3, 4 και 5. Για τις εταιρίες που έχουν την έδρα τους εκτός Ευρωπαϊκής Ένωσης και επιθυμούν να λάβουν το ειδικό σήμα λειτουργίας γραφείου Γενικού Τουρισμού, ισχύει η αρχή περί αμοιβαιότητας, που αποδεικνύεται με βεβαίωση του Υπουργείου Εξωτερικών.

Για να χορηγηθεί το ειδικό σήμα λειτουργίας σε ένα τουριστικό γραφείο γενικού τουρισμού, πρέπει το εμβαδόν της εγκατάστασης να είναι τουλάχιστον 20τ.μ., ενώ για ένα γραφείο εσωτερικού τουρισμού 12τ.μ.
Ο έλεγχος για την κάλυψη αυτών των προϋποθέσεων γίνεται από την Περιφερειακή Υπηρεσία Τουρισμού του Ε.Ο.Τ.
Κατά την διαδικασία του ελέγχου εξετάζεται: α) εάν υπάρχει ανεξάρτητη γραφειακή εγκατάσταση, του αντίστοιχου εμβαδού, β) η ύπαρξη επικυρωμένου, από την αρμόδια Δ.Ο.Υ., μισθωτήριο συμβολαίου, σε περίπτωση που ο χώρος εγκατάστασης νοικιάζεται από το γραφείο, ενώ τίτλοι ιδιοκτησίας, εάν ο χώρος είναι ιδιόκτητος, γ) η ύπαρξη βεβαίωσης του οικείου πολεοδομικού γραφείου, ότι ο συγκεκριμένος χώρος είναι κύριας χρήσης, όταν το γραφείο στεγάζεται σε υπόγειο.

Το σήμα που χορηγείται στις επιχειρήσεις τουριστικών γραφείων, σύμφωνα με τα παραπάνω, καταχωρείται σε ειδικό βιβλίο που τηρεί η αρμόδια Υπηρεσία του Ε.Ο.Τ., με αύξοντα αριθμό. Αυτό περιλαμβάνει:

1. τον αύξοντα αριθμό του βιβλίου καταχώρησης,
2. τον αριθμό φορολογικού μητρώου,
3. την μορφή της τουριστικής επιχείρησης,
4. οδό και αριθμό της περιοχής όπου βρίσκεται η επιχείρηση,
5. τον διακριτικό τίτλο και
6. τα στοιχεία του επιχειρηματία.
Το ειδικό σήμα λειτουργίας, είτε ταχυδρομείτε με απόδειξη στους ενδιαφερόμενους επιχειρηματίες, είτε παραλαμβάνεται από τους ίδιους ή από εξουσιοδοτημένο πρόσωπο από αυτούς, από τον Ε.Ο.Τ. Θα πρέπει να αναρτάτε σε εμφανές και προσιτό, στον επισκέπτη, σημείο της επιχείρησης ή σε εμφανές πλησιέστερο σημείο, προς την είσοδο του γραφείου.

1.3.   Προϋποθέσεις του επιχειρηματία
Το πρόσωπο
 που κάνει αίτηση για να του χορηγηθεί σήμα λειτουργίας τουριστικού γραφείου, κατά  τον νόμο 288/91, πρέπει να πληρεί τις εξής προϋποθέσεις:
1. Να είναι ικανός για δικαιοπραξία.
2. Να μην έχει καταδικαστεί σε ποινή φυλάκισης πέρα των τριών μηνών για κλοπή, εκβίαση, απάτη, υπεξαίρεση, πλαστογραφία, λαθρεμπορία, χρήση και εμπορία ναρκωτικών, εγκλήματα κατά των ηθών και παραβίαση της νομοθεσίας, περί προστασίας του εθνικού νομίσματος.

3. Να μην έχει κηρυχθεί σε πτώχευση.
4. Να είναι κάτοχος απολυτηρίου λυκείου ή εξατάξιου γυμνασίου ή αναγνωρισμένης ισότιμης σχολής του εξωτερικού. Εάν ο ενδιαφερόμενος δεν είναι κάτοχος απολυτηρίου λυκείου, οφείλει να προσκομίσει βεβαίωση της αρμόδιας αρχής ή οργανισμού της χώρας του, με την οποία πιστοποιείται ότι άσκησε την δεδομένη δραστηριότητα:

· είτε επί έξι συνεχή έτη, με την ιδιότητα του ανεξάρτητου επαγγελματία ή διευθυντή της επιχειρήσεως. Τα έξι συνεχή έτη μειώνονται σε τέσσερα, όταν ο επιχειρηματίας βεβαιώσει με πιστοποιητικό, από αρμόδιο επαγγελματικό οργανισμό, την δίχρονη προϋπηρεσία του στο ίδιο αντικείμενο, ενώ σε τρία, όταν έχει τρίχρονη προϋπηρεσία στην ίδια θέση. 

· είτε επί τρία συνεχή έτη, με την ιδιότητα του ανεξάρτητου επαγγελματία ή διευθυντή της επιχειρήσεως, όταν μπορεί να αποδείξει ότι άσκησε την δραστηριότητα αυτή ως υπάλληλος, για πέντε τουλάχιστον χρόνια.
· είτε επί πέντε συνεχή έτη, με την ιδιότητα του υπαλλήλου, όταν μπορεί να αποδείξει προηγούμενη κατάρτιση τουλάχιστον τριών ετών.
· είτε επί έξι συνεχή έτη, με την ιδιότητα του υπαλλήλου και την οποία μπορεί να αποδείξει προηγούμενη υπηρεσία.
5. Να κατέχει επαρκεί γνώση της ελληνικής γλώσσας και γνώση τουλάχιστον μίας επιπλέον, από τις γλώσσες των κρατών που ανήκουν στην Ευρωπαϊκή Ένωση. Ενώ ο τρόπος στο να αποδείξει την γνώση ξένων γλωσσών έχει αναφερθεί ήδη, η απόδειξη της επαρκής γνώσης της ελληνικής γλώσσας του ενδιαφερομένου, είτε αυτός είναι αλλοδαπός, είτε Έλληνας, δίνεται μετά από εξέταση αυτού, από υπάλληλο της Περιφερειακής Υπηρεσίας Τουρισμού του Ε.Ο.Τ. που ορίζει ο διευθυντής της.    
Σε περίπτωση που το φυσικό πρόσωπο δεν πληρεί αυτές τις προδιαγραφές, είναι υποχρεωμένος να ορίσει με αίτηση, ως υπεύθυνο του γραφείου του, κάποιο άλλο φυσικό πρόσωπο, το οποίο να τις καλύπτει. Από την πλευρά του, το άτομο που θα οριστεί, θα πρέπει να υποβάλει, εκτός από τα απαιτούμενα δικαιολογητικά, μία υπεύθυνη δήλωση του νόμου 1599/86, κατά την οποία θα δέχεται να αναλάβει υπεύθυνος του γραφείου και ότι δεν θα εργάζεται σε κάποια άλλη τουριστική επιχείρηση, έχοντας οποιαδήποτε αρμοδιότητα.

6. Τέλος, να διαθέτει χώρο διαστάσεων, οι οποίες αποδεικνύονται από την τοπική αστυνομική αρχή, 20τ.μ για γραφείο γενικού τουρισμού και 12τ.μ. για γραφείο εσωτερικού τουρισμού. Ο χώρος αυτός δεν θα πρέπει να συστεγάζεται με επιχειρήσεις άλλες, που δεν έχουν τουριστικούς σκοπούς.
Θα πρέπει να σημειωθεί ότι ο ενδιαφερόμενος και ο υπεύθυνος του γραφείου είναι ασφαλισμένοι στο Ταμείο Ασφάλισης Ναυτιλιακών Πρακτόρων και Υπαλλήλων.
1.4.   Απαιτούμενα δικαιολογητικά του επιχειρηματία
Συνοπτικά, τα δικαιολογητικά που πρέπει να προσκομιστούν ως απόδειξη της κάλυψης των παραπάνω προϋποθέσεων, που πρέπει να πληρεί ο επιχειρηματίας, είναι τα εξής:

1. Πιστοποιητικό γεννήσεως.
2. Πιστοποιητικό Γραμματέως Πρωτοδικών, από το οποίο προκύπτει ότι ο αιτών δεν έχει κηρυχθεί σε πτώχευση.

Αν ο αιτών προέρχεται από άλλη χώρα, μπορεί να προσκομίσει ισότιμο πιστοποιητικό, που εκδόθηκε από αρμόδια δικαστική ή διοικητική αρχή της χώρας προέλευσης ή καταγωγής του. Αν ούτε και αυτό είναι δυνατό, έχει την δυνατότητα να κάνει ένορκη δήλωση ή υπεύθυνη δήλωση ενώπιον αρμόδιου δικαστηρίου ή διοικητικής αρχής ή ενώπιον συμβολαιογράφου της χώρας, από την οποία προέρχεται ή κατάγεται.

3. Πιστοποιητικό ποινικού μητρώου.
4. Επικυρωμένο αντίγραφο τίτλων σπουδών.
Πρέπει να σημειωθεί ότι, τα δικαιολογητικά πρέπει να επανυποβάλλονται κάθε πέντε χρόνια και όχι μετά την πάροδο τριών μηνών από την ημερομηνία έκδοσής τους.
1.5.   Υποκαταστήματα
Αν ο επιχειρηματίας, ο οποίος έχει ένα γραφείο γενικού τουρισμού, θελήσει να ιδρύσει ένα υποκατάστημα στην έδρα της επιχείρησής του, έχει την δυνατότητα να το κάνει, αρκεί να υποβάλλει τα εξής δικαιολογητικά
:

1. Αίτηση, στην οποία θα αναφέρει τον τόπο που θέλει να ιδρύσει το υποκατάστημα και ποιος θα είναι ο υπεύθυνός του.
2. Διπλότυπο εισπράξεως δημοσίου ταμείου 29,35€ συν 20% υπέρ ΟΓΑ.

3. Παράβολο υπέρ δημοσίου και Ε.Ο.Τ. 

4. Παράβολο υπέρ Ταμείο Ασφάλισης Ναυτιλιακών Πρακτόρων και Υπαλλήλων.

5. Σε περίπτωση που το κεντρικό γραφείο εδρεύει σε άλλη Περιφερειακή Υπηρεσία, απαιτείτε βεβαίωση της οικίας Περιφερειακής Υπηρεσίας Τουρισμού για την ισχύ του ειδικού σήματος λειτουργίας, μαζί με φωτοαντίγραφο αυτού και της τελευταίας του ανανέωσης.

Βασική προϋπόθεση επίσης είναι, το πρόσωπο που θα ορίσει υπεύθυνο του υποκαταστήματός του, να πληρεί συγκεκριμένες προδιαγραφές, δηλαδή, να είναι ικανός για δικαιοπραξία, να μην έχει καταδικαστεί σε ποινή φυλάκισης μεγαλύτερη από τρεις μήνες και να έχει τις απαιτούμενες γραμματικές γνώσεις. Αν πρόκειται για νομικό πρόσωπο, τις προϋποθέσεις αυτές πρέπει να τις πληρεί ένας εκπρόσωπος. Τα δικαιολογητικά που πρέπει να προσκομίσει είναι:

1. Υπεύθυνη δήλωση του νόμου 1599/86, με την οποία θα δηλώνει ότι δέχεται να οριστεί υπεύθυνος υποκαταστήματος, ότι θα είναι αποκλειστικής απασχόλησης και ότι δεν εργάζεται ως ξεναγός ή οδηγός.

2. Φωτοτυπία αστυνομικής ταυτότητας.

3. Πιστοποιητικό Γραμματέα Πρωτοδικών, από το οποίο φαίνεται ότι δεν έχει κηρυχθεί σε πτώχευση και δεν βρίσκεται σε απαγόρευση ή δικαστική συμπαράσταση.

4. Αντίγραφο ποινικού μητρώου τόπου Β (όχι απόσπασμα).
5. Επικυρωμένο αντίγραφο απολυτηρίου ΣΤ΄ τάξεως γυμνασίου ή Γ΄ λυκείου ή ισότιμης σχολής της Ελλάδος ή του εξωτερικού.

6. Επικυρωμένο αντίγραφο τίτλου γνώσεων ξένης γλώσσας. Αυτή η γνώση μπορεί να αποδειχθεί και από εξέταση του ενδιαφερόμενου από υπάλληλο της Οικείας Περιφερειακής Υπηρεσίας Τουρισμού.

Όσο αφορά την γραφειακή εγκατάσταση που ανήκει σε αυτόν που θέλει να ιδρύσει υποκατάστημα τουριστικού γραφείου, ισχύει το ίδιο με την ίδρυση του κεντρικού τουριστικού γραφείου δηλαδή, θα πρέπει το εμβαδόν να είναι άνω των 20τ.μ., πράγμα που επιβεβαιώνεται από την αστυνομική αρχή και να μην συστεγάζεται με άλλες επιχειρήσεις. 
Σε ότι αφορά τις  παραβάσεις των διατάξεων του νόμου που αφορούν την ίδρυση και την λειτουργία τουριστικών γραφείων, καθώς και των κανονιστικών πράξεων του Ε.Ο.Τ., την ευθύνη την έχει ο κάτοχος του ειδικού σήματος λειτουργίας του τουριστικού γραφείου, ανεξάρτητα από το αν έχουν γίνει από τον υπεύθυνο του υποκαταστήματος. 

1.6.   Ανανέωση του σήματος λειτουργίας
Για την ανανέωση του ειδικού σήματος λειτουργίας
, όσο αφορά τις ατομικές επιχειρήσεις, χρειάζονται τα εξής δικαιολογητικά:

1. Αντίγραφο ποινικού μητρώου τύπου Β, του επιχειρηματία.
2. Πιστοποιητικό Πρωτοδικείου <Περί μη θέσης σε δικαστική συμπαράσταση> και <Περί μη κήρυξης σε πτώχευση> του επιχειρηματία (αν ο υπεύθυνος του τουριστικού γραφείου δεν είναι το ίδιο πρόσωπο, τότε θα πρέπει και αυτός να καταθέσει τα παραπάνω δικαιολογητικά).
3. Υπεύθυνη δήλωση του νόμου 1599/86 του επιχειρηματία, στην οποία να αναγράφεται ότι, το γραφείο εξακολουθεί να στεγάζεται στην διεύθυνση που αναγράφεται στο είδη υπάρχων ειδικό σήμα λειτουργίας. 
4. Αποδεικτικό φορολογικής ενημερότητας του επιχειρηματία.
5. Εγγυητική επιστολή Τραπέζης ή ανανέωσης της υπάρχουσας, για το ποσό των 11.738,81€ για Γραφεία Γενικού Τουρισμού ή 5.869,41€ για Γραφεία Εσωτερικού Τουρισμού, η οποία εκδίδεται υπέρ Ε.Ο.Τ.
6. Παράβολα : 146,74€ υπέρ Ε.Ο.Τ., 146,74€ υπέρ δημοσίου, 29,35€ για τέλη χαρτόσημου, συν 20% για τον ΟΓΑ και 58,69€ υπέρ ΤΕΑΠΠΕΡΤΤ.

Εάν το γραφείου έχει και υποκατάστημα, τότε θα πρέπει να προσκομίσει, για κάθε ένα από τα υποκαταστήματα που έχει, τα παρακάτω:

1. Παράβολα: 73,40€ υπέρ Ε.Ο.Τ., 73,40€ υπέρ δημοσίου, 29,35€ για τέλη χαρτοσήμου, συν 20% για τον ΟΓΑ και 29,35€ υπέρ ΤΕΑΠΠΕΡΤΤ.
2. Υπεύθυνη δήλωση του νόμου 1599.86 του επιχειρηματία, στην οποία να αναγράφεται ότι, το υποκατάστημα εξακολουθεί να στεγάζεται στην ίδια διεύθυνση που αναγράφεται και στο είδη υπάρχων ειδικό σήμα λειτουργίας.
3. Αντίγραφο ποινικού μητρώου Γενικής Χρήσης του υπεύθυνου του υποκαταστήματος.
4. Πιστοποιητικό Πρωτοδικείου <Περί μη θέσης σε δικαστική συμπαράσταση> και <Περί μη κήρυξης σε πτώχευση> του υπευθύνου του υποκαταστήματος.
Όσο αφορά για νομικά πρόσωπα, ισχύουν τα εξής:

1. Παράταση της ήδη κατατεθειμένης Εγγυητικής Επιστολής στον Ε.Ο.Τ., στην οποία θα αναφέρεται ότι, η παράταση θα ισχύει για άλλα πέντε χρόνια και ένα εξάμηνο μετά την ημερομηνία ανάκλησης του ειδικού σήματος λειτουργίας του τουριστικού γραφείου και η οποία θα εκδίδεται υπέρ του Δημοσίου (παράρτημα σελ.131).
2. Αποδεικτικό φορολογικής ενημερότητας του νομικού προσώπου που έχει εκδοθεί το ειδικό σήμα λειτουργίας.

3. Βεβαίωση του Γραμματέα Πρωτοδικών, όπου θα φαίνεται ότι η εταιρία δεν έχει κηρυχθεί σε πτώχευση.

4. Πιστοποιητικό Εταιρικών μεταβολών που εκδίδεται για τις ΕΠΕ, ΟΕ και ΕΕ από το Πρωτοδικείο και για τις ΑΕ από την υπηρεσία Εμπορίου της οικείας Νομαρχίας, καθώς και όλες τις τροποποιήσεις του καταστατικού και τα αντίστοιχα ΦΕΚ που αναφέρονται στο παραπάνω πιστοποιητικό (όποια από τα παραπάνω έγγραφα υποβληθούν σε φωτοτυπία, θα πρέπει να είναι επικυρωμένα και χαρτοσημασμένα).
5. Παράβολα: 146,74€ υπέρ Ε.Ο.Τ., 146,74€ υπέρ δημοσίου, 29,35€ για τέλη χαρτόσημου, συν 20% για τον ΟΓΑ και 58,69€ υπέρ ΤΕΑΠΠΕΡΤΤ.

6. Υπεύθυνη δήλωση του νόμου 1599/86 του διαχειριστή ή του νόμιμου εκπροσώπου της εταιρίας, στην οποία να αναγράφεται ότι, το υποκατάστημα εξακολουθεί να στεγάζεται στην ίδια διεύθυνση που αναγράφεται στο είδη υπάρχων ειδικό σήμα λειτουργίας.

7. Πιστοποιητικό Γραμματέα Πρωτοδικών από το οποίο να φαίνεται ότι οι διαχειριστές της εταιρίας για τις ΕΠΕ, ΟΕ και ΕΕ ή για τις ΑΕ οι νόμιμοι εκπρόσωποι αυτής: α) δεν έχουν κηρυχθεί σε πτώχευση, β) δεν έχουν τεθεί σε δικαστική Συμπαράσταση και γ) αντίγραφο Ποινικού Μητρώου Γενικής Χρήσης.

Στην περίπτωση που η εταιρία έχει και υποκαταστήματα, τότε θα πρέπει για κάθε υποκατάστημα να κατατεθούν και τα εξής δικαιολογητικά:

1. Πιστοποιητικό Γραμματέα Πρωτοδικών, στο οποίο να φαίνεται ότι ο υπεύθυνος του υποκαταστήματος δεν έχει κηρυχθεί σε πτώχευση, δεν έχει τεθεί σε δικαστική Συμπαράσταση και αντίγραφο Ποινικού Μητρώου Γενικής Χρήσης.
 2. Παράβολα: 73,40€ υπέρ Ε.Ο.Τ., 73,40€ υπέρ δημοσίου, 29,35€ για τέλη χαρτοσήμου, συν 20% για τον ΟΓΑ και 29,35€ υπέρ ΤΕΑΠΠΕΡΤΤ.

3.  Υπεύθυνη δήλωση του νόμου 1599/86 του διαχειριστεί ή του νόμιμου εκπροσώπου της εταιρίας, στην οποία να αναγράφεται ότι, το υποκατάστημα εξακολουθεί να στεγάζεται στην ίδια διεύθυνση που αναφέρει το είδη υπάρχων ειδικό σήμα λειτουργίας.
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ΔΙΑΚΡΙΤΙΚΟΣ ΤΙΤΛΟΣ 

ΚΑΙ ΛΟΓΟΤΥΠΟ

 ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟΥ ΓΡΑΦΕΙΟΥ
2.1.  Γενικά
Τα τουριστικά γραφεία διατηρούν την δυνατότητα, βάση νόμου
, να χρησιμοποιούν για τις συναλλαγές τους διακριτικό τίτλο. Την επιλογή του ονόματος την κάνει ο επιχειρηματίας, μετά από πολύ προσοχή και ιδιαίτερη σκέψη. Αυτό γιατί το όνομα, το λογότυπο και η καλλιτεχνική σχεδίαση του σήματος είναι πολύ σημαντικά για την εικόνα του γραφείου. Πολλές φορές μια καλή επιλογή ονόματος βοηθά πολύ στην αύξηση των πωλήσεων, ενώ αντίθετα μία κακή, μπορεί να οδηγήσει στην αποτυχία.
Η επιλογή του ονόματος, από πλευρά επιχειρηματία, για να θεωρηθεί επιτυχημένη, πρέπει να γίνει βάση δυο σημαντικών στοιχείων : πρώτων, να βοηθά στην δημιουργία ασφάλειας και να προβάλλει την ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχει το γραφείο και δεύτερον, να παραπέμπει στο είδος των τουριστικών προϊόντων που διατίθενται σ’ αυτό.

Η δυνατότητα αλλαγής του ονόματος ενός τουριστικού γραφείου είναι κάτι εφικτό, αλλά θα πρέπει να γίνει κάτω από πολύ ώριμη σκέψη και μόνο αν υπάρχει πολύ σημαντικός λόγος, όπως για παράδειγμα μετά από κάποιο ατυχές περιστατικό, που στιγμάτισε το όνομα του γραφείου ή για τον εκμοντερνισμό του. Ο λόγος που η αλλαγή του ονόματος δεν γίνεται πολύ συχνά είναι γιατί απαιτεί τεράστια έξοδα και διαφημιστικά, αλλά και λειτουργικά, αν σκεφτεί κανείς ότι θα πρέπει να αντικατασταθεί όλη η γραφική ύλη με νέα, που θα αναγράφει το καινούργιο λογότυπο.
2.2.   Νομική υπόσταση
Ο διακριτικός τίτλος εγκρίνεται από την Περιφερειακή Υπηρεσία Τουρισμού του Ε.Ο.Τ., η οποία τηρεί το μητρώο καταχώρησης των διακριτικών τίτλων. Εκτός από την ρητή απαγόρευση, από τον νόμο, της χρησιμοποίησης ή παρεμβολής του όρου ΕΘΝΙΚΟΣ στον διακριτικό τίτλο, η Περιφερειακή Υπηρεσία Τουρισμού του Ε.Ο.Τ. μπορεί να απορρίψει έναν διακριτικό τίτλο, μόνο εάν τον κρίνει ακατάλληλο ή ανάρμοστο ή ότι μοιάζει με κάποιον άλλον, σε τέτοιο βαθμό που να προκαλέσει σύγχυση. 

Μετά από την διαδικασία έγκρισης η κυριότητα του τίτλου, ανήκει στο φυσικό ή νομικό πρόσωπο που έχει την άδεια λειτουργίας του τουριστικού γραφείου. Το δικαίωμα της κυριότητας χάνεται, δύο χρόνια μετά την οριστική παύση της δραστηριότητας της επιχείρησής του, είναι μεταβιβάσιμο και η μεταβίβαση αυτή γίνεται μόνο με έγγραφη συμφωνία μεταξύ του κυρίου, του διακριτικού τίτλου και του προσώπου που τον αποκτά.
Η οποιαδήποτε χρήση του διακριτικού τίτλου από την εταιρία, είτε αυτή είναι στο καταστατικό, είτε στα έντυπα, είτε στις πινακίδες, πριν την γραπτή έγκριση του από την αρμόδια υπηρεσία, η οποία εκδίδεται περίπου ένα μήνα μετά την συμπλήρωση των εγγράφων, απαγορεύεται και διώκεται από τον νόμο.
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ΕΓΓΥΗΣΗ

3.1.   Γενικά

Ο επιχειρηματίας που θέλει να ανοίξει ένα τουριστικό γραφείο, πέρα από τα δικαιολογητικά που μόλις αναφέραμε, θα πρέπει να καταθέσει και κάποια εγγυητική
 στον Ε.Ο.Τ.

Το ποσό για τα γραφεία γενικού τουρισμού, ανέρχεται στο ποσό των 11.738,81€, ενώ για τα γραφεία εσωτερικού τουρισμού, στο ποσό των 5.869.41€. 
Τα ποσά αυτά καταθέτονται υπέρ του Ε.Ο.Τ. με δύο τρόπους, είτε με ομολογίες στο Ταμείο Παρακαταθηκών και Δανείων, είτε με εγγυητική επιστολή πενταετούς ισχύος, που εκδίδει τράπεζα αναγνωρισμένη στην Ελλάδα.

Στην εγγυητική επιστολή θα πρέπει να αναγράφεται ότι, η ισχύς της παρατείνεται αυτοδίκαια για ένα επιπλέον εξάμηνο, αν πριν από τη λήξη της, αυτός που ζητά την άδεια, δεν καταθέσει άλλη εγγυητική επιστολή πενταετούς διάρκειας. Επίσης, η εγγύηση θα πρέπει να ανανεώνεται κάθε πέντε χρόνια.
Εάν ο ενδιαφερόμενος της άδειας δεν υποβάλει εμπρόθεσμα όλα τα δικαιολογητικά, δηλαδή τα παράβολα και την εγγύηση που προβλέπει ο νόμος, η άδεια ανακαλείται, με απόφαση του εκάστοτε Διευθυντή της Περιφερειακής Υπηρεσίας του Ε.Ο.Τ. Μπορεί να επαναχορηγηθεί αν ο ενδιαφερόμενος υποβάλει τα δικαιολογητικά μέσα σε ένα μήνα από την ανάκληση της άδειας. 

3.2.   Κατάπτωση της εγγύησης
Η εγγύηση καταπίπτει με απόφαση της Περιφερειακής Υπηρεσίας του Ε.Ο.Τ. και υπέρ αυτού για κάλυψη:
1.  των τυχόν απαιτήσεων του Δημοσίου, για ασφαλιστικές εισφορές που βαρύνουν το γραφείο, όπως κοινωνική ασφάλιση των ξεναγών,
2. την είσπραξη των χρηματικών ποινών, που ενδεχομένως να επιβληθούν από την εκάστοτε Περιφερειακή Υπηρεσία του Ε.Ο.Τ.,
3. των απαιτήσεων, που μπορεί να έχουν τρίτοι και οι οποίες προέρχονται αποκλειστικά και μόνο από τουριστικές συναλλαγές.

Πριν βγει η απόφαση για κατάπτωση της εγγύησης υπέρ του Ε.Ο.Τ., καλείται αυτός, υπέρ του οποίου έχει κατατεθεί η εγγύηση, να τακτοποιήσει τις χρηματικές απαιτήσεις που του έχουν αναγγελθεί, όπου αποδεικνύονται από επίσημα έγγραφα. Η τακτοποίηση μπορεί να γίνει σε τακτή προθεσμία, όχι μικρότερη του ενός μηνός, μπορεί όμως να παραταθεί με απόφαση του Διευθυντή της Περιφερειακής Υπηρεσίας του Ε.Ο.Τ.
Εάν περάσει η προθεσμία που τίθεται από την Περιφερειακή Υπηρεσία του Ε.Ο.Τ., εκδίδεται η πράξη κατάπτωσης, χωρίς άλλη ειδοποίηση προς τον ενδιαφερόμενο. Εάν υπάρξει προδικαστική ή τελεσίδικη απόφαση, η απόφαση της Περιφερειακής Υπηρεσίας Τουρισμού του Ε.Ο.Τ., σχετικά με την κατάπτωση της εγγυητικής επιστολής, εκδίδεται χωρίς άλλη διαδικασία.
Το προϊόν της εγγυητικής επιστολής αποδίδεται στον δικαιούχο, όταν δημοσιευθεί η τελεσίδικη δικαστική απόφαση. Εάν οι δικαιούχοι είναι περισσότεροι από ένας και το ποσό της εγγυητικής είναι μικρότερο των απαιτήσεων, τότε ικανοποιούνται πρώτα οι απαιτήσεις του Ε.Ο.Τ. και το ποσό που μένει αποδίδεται στους υπόλοιπους.
3.3. Συνέπειες της κατάπτωσης της εγγύησης
Όταν η εγγύηση καταπέσει, μερικά ή ολικά, καλείται αυτός σε βάρος του οποίου καταπίπτει, να την αποκαταστήσει στο ακέραιο, μέσα σε 15 μέρες από την έγγραφη ειδοποίηση. Εάν περάσει αυτή η περίοδος χωρίς να αποκατασταθεί το ποσό, αναστέλλεται η ισχύς του σήματος λειτουργίας του τουριστικού γραφείου σε βάρος του οποίου, έγινε η κατάπτωση της εγγύησης. Αν μετά από τρεις μήνες, από την αναστολή λειτουργίας του τουριστικού γραφείου, δεν έχει αποκατασταθεί στο ακέραιο η εγγύηση που κατέπεσε, το σήμα ανακαλείται οριστικά.

Το σήμα μπορεί να επαναχορηγηθεί, εφόσον κατατεθεί από το ενδιαφερόμενο, ποσό εγγύησης, διπλάσιο από αυτό που ορίζεται αρχικά, για την πρώτη πενταετία της χορήγησης.
ΚΕΦΑΛΑΙΟ  4
ΕΛΕΓΧΟΣ 
ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΩΝ ΓΡΑΦΕΙΩΝ

4.1.   Γενικά

Ο έλεγχος
 και η εποπτεία των τουριστικών γραφείων γίνεται από την Περιφερειακή Υπηρεσία Τουρισμού του Ε.Ο.Τ., στην οποία ανήκει το τουριστικό γραφείο ή την τοπική αστυνομία, αλλά και την Τουριστική Αστυνομία, με ή χωρίς έγγραφη παραγγελία της Περιφερειακής Υπηρεσίας Τουρισμού του Ε.Ο.Τ.
Ο έλεγχος δεν αφορά μόνο την συνολική λειτουργία του γραφείου, αλλά και την διενέργεια των τουριστικών πράξεων. Ο οικονομικός έλεγχος πραγματοποιείτε από την ΔΟΥ στην οποία ανήκει το γραφείο. Ο έλεγχος αφορά:

1.  στην σωστή εκτέλεση των υποχρεώσεων του γραφείου απέναντι στους πελάτες του (αυτές μπορεί να είναι, είτε από τους συναλλακτικούς κανόνες, είτε από ιδιαίτερες συμφωνίες, που βέβαια δεν προσκρούουν σε διάταξη νόμου),
2.  στην τυχόν εκμετάλλευση των πελατών (αυτή μπορεί να είναι, είτε είσπραξη προμηθειών άνω της υπηρεσίας που προσφέρθηκε, είτε την μη παροχή υπηρεσιών, αναλόγων με την υποχρέωση που ανέλαβε ή την αμοιβή που εισέπραξε),
3. στην ορθή τήρηση των νομοθετικών διατάξεων, εκ μέρους του τουριστικού γραφείου.

Το πρόσωπο που διενεργεί τον έλεγχο μπορεί να χρησιμοποιήσει κάθε μέσο που επιτρέπει ο νόμος, παραδείγματος χάριν, να ζητήσει οποιαδήποτε πληροφορία χρειαστεί από τον διευθυντή ή από άλλα πρόσωπα, να εξετάσει τα βιβλία και γενικά οτιδήποτε κρίνει εκείνος ότι χρειάζεται, πάντα όμως μέσα στα πλαίσια του νόμο, για να γίνει ένας σωστός και αποτελεσματικός έλεγχος. Αν ο διευθυντής του γραφείου αρνηθεί να δώσει κάποια πληροφορία, τότε επιβάλλονται κάποιες κυρώσεις του άρθρου 10 του νόμου 393/96, τις οποίες θα αναφέρουμε στην συνέχεια.

Μόλις ο ελεγκτής ολοκληρώσει τον έλεγχο, θα πρέπει να υποβάλει μία έκθεση στην υπηρεσία του. Στην έκθεση θα πρέπει να καταγράφονται τυχόν αλλαγές που πιθανόν να επιβάλλονται στην λειτουργία  και την εμφάνιση του συγκεκριμένου γραφείου και τυχόν παραβάσεις που διαπίστωσε. Τέλος, θα πρέπει να τονιστεί ότι πρέπει να τηρεί απόλυτη εχεμύθεια σχετικά με τις πληροφορίες που έχει συλλέξει κατά την διάρκεια του ελέγχου, σε αντίθετη περίπτωση αποτελεί βαρύτατο πειθαρχικό παράπτωμα.
4.2. Κυρώσεις
Στους  παραβάτες των διατάξεων του νόμου, που αφορά την ίδρυση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, καθώς και των κανονιστικών πράξεων που έχουν εκδοθεί για την εκτέλεσή του, επιβάλλονται διάφορες διοικητικές κυρώσεις
, με απόφαση του Διευθυντή της Περιφερειακής Υπηρεσίας του Ε.Ο.Τ. Οι κυρώσεις αυτές είναι:
1. Επίπληξη.
2. Πρόστιμο από 14,67€ έως 146,70€, υπέρ του Ε.Ο.Τ. 

3. Πρόστιμο ύψους 2.934,70€ για γραφεία που συνάπτουν συμβάσεις με τουριστικές επιχειρήσεις που, είτε δεν έχουν το ειδικό σήμα λειτουργίας, είτε προωθούν την πελατεία τους σε καταλύματα που λειτουργούν χωρίς αυτό.

4. Πρόστιμο έως 14.673,50€, σε τουριστικούς πράκτορες που διαφημίζουν τουριστικές εγκαταστάσεις διαφορετικού είδους από αυτές που αναγράφονται στις συμβάσεις που έχουν συνάψει.

5. Προσωρινή αφαίρεση αδείας για χρονικό διάστημα μέχρι 6 μηνών και εφόσον έχουν επιβληθεί τρεις τουλάχιστον ποινές προστίμου, μέσα στο ίδιο έτος.

6. Ανάκληση της άδειας, εφόσον έχει επιβληθεί δύο φορές μέσα στην προηγούμενη διετία, η ποινή της προηγουμένης παραγράφου.

Πριν επιβληθούν οι παραπάνω κυρώσεις, ο παραβάτης καλείτε να δώσει εξηγήσεις. Η προθεσμία που έχει ο παραβάτης είναι 15 μέρες.

Ο παραβάτης μπορεί να υποβάλει προσφυγή ενώπιον τριμελούς επιτροπής, μέσα σε ένα μήνα. Η επιτροπή αυτή απαρτίζεται, από τον Γενικό Γραμματέα του Ε.Ο.Τ., ως Πρόεδρο, έναν υπάλληλο του Υπουργείου Προεδρίας με δεύτερο βαθμό και έναν αντιπρόσωπο του <<Συνδέσμου των εν Ελλάδι Τουριστικών Γραφείων>>, που επιλέγεται με απόφαση του Υπουργού Προεδρίας της Κυβέρνησης. Μόλις υποβληθεί η παραπάνω προσφυγή, αναστέλλεται η εκτέλεση της κύρωσης που επιβλήθηκε.
Σε περίπτωση υποτροπής, παράβασης που κατονομάζεται από το νόμο για τον τουρισμό, δηλαδή οι παράγραφοι 2 και 3, η ποινή διπλασιάζεται, ενώ αν υπάρξει νέα υποτροπή, το όριο αυτό τριπλασιάζεται. 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ  5
ΜΟΡΦΕΣ ΕΤΑΙΡΙΩΝ

5.1.  Γενικά

Λόγω του ότι έχουμε αναφερθεί αρκετές φορές στην διαφορά των δικαιολογητικών ή προϋποθέσεων που πρέπει να παρέχει ένα τουριστικό γραφείο, ανάλογα με την νομική του υπόσταση, αν δηλαδή αφορά ατομική επιχείρηση ή νομικά πρόσωπα, θεωρούμε απαραίτητο να κάνουμε μία συνοπτική αναφορά, σε ότι αφορά τις μορφές των εταιριών.
Οι δύο βασικές διακρίσεις των εταιριών
 είναι σε προσωπικές και κεφαλαιουχικές.
Προσωπικές θεωρούνται οι εταιρίες, στις οποίες ο κάθε εταίρος συμβάλει με την προσωπική του περιουσία. Κεφαλαιουχικές θεωρούνται οι εταιρίες, στις οποίες σε αντίθεση με τις προσωπικές, ο κάθε εταίρος τους συμβάλει με συγκεκριμένο μέρος της προσωπικής του περιουσίας.

Στις προσωπικές εταιρίες ανήκουν η Ομόρρυθμη Εταιρία (Ο.Ε.), η Ετερόρρυθμη Εταιρία (Ε.Ε.), η Αφανής ή Συμμετοχική Εταιρία και οι Συνεταιρισμοί. Ενώ, στις κεφαλαιουχικές ανήκουν η Ανώνυμη Εταιρία (Α.Ε.) και η Εταιρία Περιορισμένης Ευθύνης (Ε.Π.Ε.). Περισσότερη ανάλυση θα δοθεί στα χαρακτηριστικά της Ομόρρυθμης, Ετερόρρυθμης, Ανώνυμης και Περιορισμένης Ευθύνης.
5.2.   Ομόρρυθμη
Η Ομόρρυθμη εταιρία είναι μια εταιρία με νομική προσωπικότητα. Για να ιδρυθεί μια Ο.Ε. χρειάζεται την συνύπαρξη δύο ή περισσότερων προσώπων, τα οποία θα έχουν τον ίδιο εμπορικό σκοπό και θα ευθύνονται προσωπικά, απεριόριστα και εις ολοκλήρου για τις υποχρεώσεις της.
α) Ιδιαίτερα χαρακτηριστικά της Ο.Ε. : Τα δύο βασικά χαρακτηριστικά της είναι η επωνυμία της και η ευθύνη αυτής και των συνεταίρων της.  Σύμφωνα, λοιπόν με το άρθρο 21 του εμπορικού νόμου, η επωνυμία αποτελείται από τα ονόματα, είτε όλων ή τουλάχιστον δύο εταίρων, είτε από το όνομα ενός, μαζί με την προσθήκη της λέξης <<και συντροφιά>>, κοινός <<και Σία>>. Στην περίπτωση κατά την οποία, κάποιος ενδιαφέρεται να μάθει και τα ονόματα των υπολοίπων εταίρων, μπορεί κάλλιστα να απευθυνθεί στο Πρωτοδικείο, όπου βρίσκεται το καταστατικό της εταιρίας. Αν το καταστατικό δεν υπάρχει, τότε αυτό σημαίνει ότι η επωνυμία περιέχει τα ονόματα όλων των εταίρων και όχι απαραίτητα, ότι είναι άκυρη. 

      Η εταιρία ευθύνεται απέναντι στους δανειστές και στα χρέη της γιατί έχει νομική προσωπικότητα. Η ιδιορρυθμία της είναι ότι, παράλληλα ευθύνονται και οι εταίροι, προσωπικά, απεριόριστα και εις ολόκληρα. Λέγοντας προσωπικά και απεριόριστα εννοούμε ότι, όλοι οι εταίροι, οι οποίοι αναγράφονται στο καταστατικό της εταιρίας, υποχρεούνται οι ίδιοι και με ολόκληρη την περιουσία τους, ανεξάρτητα από το ποσό εισφοράς τους, να εξοφλήσουν τυχόν οικονομικές υποχρεώσεις. Τώρα, λέγοντας αλληλεγγύως και εις ολοκλήρου, εννοούμε ότι ο δανειστής μπορεί να στραφεί εναντίον οποιουδήποτε εταίρου, ζητώντας του την εξολοκλήρου εξόφληση της οφειλής. Η ευθύνη αυτή δεν είναι δυνατόν να αποκλειστεί από το καταστατικό.

β) Σύσταση και δημοσιότητα της Ο.Ε. : Για τη σύσταση της Ο.Ε., βάση νόμου, απαιτείτε η σύνταξη και η δημοσίευση του καταστατικού, του οποίου μάλιστα καθορίζει και το ελάχιστο περιεχόμενο.
      Η φύση του εγγράφου αυτού, συμπερασματικά, είναι αποδεικτική και όχι συστατική, δηλαδή αν δεν τηρηθούν οι διατυπώσεις συστάσεώς της, πάσχει ακυρότητα, αλλά μόνο σε ότι αφορά τις σχέσεις μεταξύ των εταίρων και όχι προς τους τρίτους.

      Η δημοσιότητα της Ο.Ε. είναι απαραίτητη και ανάλογα με την διάρκειά της χωρίζεται σε δύο στάδια, στην αρχική δημοσιότητα, που αφορά την περίληψη και την τήρηση του καταστατικού από την Γραμματέα του Πρωτοδικείου της έδρας της εταιρίας και την τοιχοκόλλησή της και την μεταγενέστερη δημοσιότητα, που περιέχει γεγονότα που δεν θα μπορούσαν να προβλεφθούν και να συμπεριληφθούν στο αρχικό καταστατικό.

5.3.   Ετερόρρυθμη

Ετερόρρυθμη
 είναι μία εταιρία με νομική προσωπικότητα και δική της επωνυμία. Στην Ε.Ε. υπάρχει ένας ή περισσότεροι εταίροι, οι οποίοι ευθύνονται προσωπικά, απεριόριστα και εις ολοκλήρου, είναι δηλαδή ομόρρυθμοι εταίροι, ενώ απαραίτητη είναι η ύπαρξη ενός ή περισσότερων ετερόρρυθμων εταίρων, δηλαδή εταίρων που ευθύνονται μόνο μέχρι το ποσό της εισφοράς τους σ’ αυτήν.
Ο ετερόρρυθμος εταίρος δεν έχει την εμπορική ιδιότητα και στερείτε πολλά πλεονεκτήματα σε σχέση με τον ομόρρυθμο, όπως την ανάμειξη στην διαχείριση, αλλά και την συμμετοχή στα πολλά κέρδη. Βασικό πλεονέκτημά του, σε σχέση με τον ομόρρυθμο, είναι ότι δεν διακινδυνεύει να χάσει όλη του την περιουσία. Αυτές οι προδιαγραφές τον χαρακτηρίζουν και ως απλό χρηματοδότη. 
Συμπερασματικά, ο ετερόρρυθμος εταίρος, κάτω από οποιεσδήποτε συνθήκες και να βρίσκεται η εταιρία, ανεξάρτητα με τα πόσα χρήματα χρωστάει στους δανειστές της, ευθύνεται μόνο μέχρι το ποσό που όφειλε να καταθέσει στην εταιρία. 

Παρ’ όλ’ αυτά όμως, δεν στερείτε το λεγόμενο δικαίωμα της πληροφόρησης. Μπορεί δηλαδή, να ενημερώνεται αυτοπροσώπως για την πορεία των εταιρικών υποθέσεων, να εξετάζει βιβλία και έγγραφα της εταιρίας, καθώς και να καταρτίζει την περίληψη της εταιρικής κατάστασης της εταιρίας, αν και αυτό θεωρείτε δικαίωμα διοικητικό.
Αν και είδαμε πως ο ετερόρρυθμος εταίρος έχει αρμοδιότητες εσωτερικής διαχείρισης, όσο αφορά τις σχέσεις με τους έξω, απαγορεύεται η οποιαδήποτε πράξη διαχείρισης ή εκπροσώπηση της εταιρίας, ακόμα και μετά από εντολή ή πληρεξουσιότητα. Αν παραβεί αυτόν τον νόμο, τότε αυτόματα οι υποχρεώσεις του ταυτίζονται με αυτές του ομόρρυθμου. 

Όσο αφορά την επωνυμία και την δημοσιότητα, ισχύουν τα ίδια πράγματα που ισχύουν και για την ομόρρυθμη εταιρία, μόνο που σε αυτήν την περίπτωση αναφέρεται, πως τα ονόματα των ετερόρρυθμων εταίρων απαγορεύεται να συμπεριληφθούν στην επωνυμία.

5.4.   Ανώνυμη
Η ανώνυμη
 εταιρία είναι μια εμπορική εταιρία με νομική προσωπικότητα ,της οποίας το κεφάλαιο διαιρείται σε ισόποσα μερίδια, τα οποία έχουν το προνόμιο της μεταβίβασης. Οι δε εταίροι της έχουν ευθύνη, μόνο μέχρι του ποσού της εισφοράς τους.

Σε αυτήν την εταιρία, σε αντίθεση με τις προηγούμενες που αναφέραμε, δεν έχουν σημασία τα πρόσωπα, αλλά το κεφάλαιο.

Ο νόμος, την Α.Ε., την ορίζει σαν εμπορική εταιρία, ανεξάρτητα με το αν ο σκοπός της είναι εμπορικός. Η επωνυμία της σχηματίζεται συνήθως, από το είδος με το οποίο ασχολείται, ενώ είναι υποχρεωμένη να περιέχει τις λέξεις (Ανώνυμη Εταιρία).

Για την ίδρυση πρέπει να υπάρχουν τουλάχιστον δύο ιδρυτές. Τα ιδρυτικά μέλη μπορεί να είναι φυσικά ή νομικά πρόσωπα. Το κατώτερο όριο για την ίδρυση της Ανώνυμης Εταιρίας από 1/1/2002 είναι 60.000 ευρώ, ενώ για τις είδη υπάρχουσες εταιρίες προβλέπετε η δυνατότητα να συνεχίσουν να λειτουργούν με 2,5% χαμηλότερο κεφάλαιο, δηλαδή με 58.500 ευρώ. 
Απαραίτητα στάδια από τα οποία πρέπει να περάσει η ίδρυση της Α.Ε., ονομαστικά είναι: σύναψη καταστατικού, ανάληψη μετοχών, άδεια σύστασης της Α.Ε., από την διοίκηση και τέλος, η δημοσίευση του καταστατικού. 

Η Α.Ε., όπως και κάθε νομικό πρόσωπο, έχει ανάγκη, για την διαμόρφωση και εξωτερίκευση της βούλησής του, κάποια όργανα. Στην προκειμένη περίπτωση, αυτά είναι: η Γενική Συνέλευση, το Διοικητικό Συμβούλιο και οι ελεγκτές.

Η Γενική Συνέλευση είναι το ανώτατο όργανο της εταιρίας, δικαιούται να αποφασίζει για κάθε υπόθεσή της και οι αποφάσεις της υποχρεώνουν όλους τους μετόχους, παρόντες ή απόντες, ακόμα και αν διαφωνούν. Συνέρχεται υποχρεωτικά στην έδρα της εταιρίας τουλάχιστον μία φορά σε κάθε εταιρική χρήση και μέσα σε έξι, το πολύ μήνες, από το τέλος της χρήσης αυτής.

Το Διοικητικό Συμβούλιο είναι το όργανο που εκπροσωπεί την εταιρία, όσον αφορά τις προς τα έξω σχέσεις και διευθύνει, διοικεί και γενικά, διαχειρίζεται τις υποθέσεις της εταιρίας, εκφράζοντας τη βούλησή της. Τα μέλη του μπορεί να είναι ή και να μην είναι μέτοχοι. Το Διοικητικό Συμβούλιο είναι ένα πολύ σημαντικό όργανο για την Α.Ε., γιατί από την ικανότητά του εξαρτάται η πραγματοποίηση του εταιρικού σκοπού.

Οι ελεγκτές είναι τα αρμόδια όργανα που ελέγχουν την οικονομική κατάσταση της Α.Ε. και βοηθούν την γενική συνέλευση να πάρει έγκαιρα αποφάσεις, σχετικά με τους ετήσιους λογαριασμούς. Αυτός θεωρείται και ο τακτικός έλεγχος. Η Α.Ε. όμως, υποστεί και άλλους ελέγχους, όπως τον κρατικό, που τον ασκεί το Υπουργείο Εμπορίου και τον έκτακτο, που διατάσσεται από το δικαστήριο, σε ειδικές περιπτώσεις που προβλέπονται από τον νόμο.

Δεν κρίνουμε σκόπιμο να αναφερθούμε αναλυτικά, ούτε στα στάδια, ούτε στα όργανα ίδρυσης της Ανώνυμης Εταιρίας, γιατί είναι κάτι που δεν αφορά το θέμα τις εργασίας μας.
Τα βασικά χαρακτηριστικά της Ανώνυμης Εταιρίας είναι τα εξής:

1. Το μεγάλο σχετικά κεφάλαιο που απαιτείται για την ίδρυσή της.

2. Η διαίρεση του κεφαλαίου σε ίσα μερίδια, που ενσωματώνονται σε έγγραφα, τις μετοχές.

3. Οι αυστηροί όροι δημοσιότητα κατά την ίδρυσή της, αλλά και καθ’ όλη την διάρκεια της ζωής της.

4. Η μακρά διάρκειά της (50 χρόνια τουλάχιστον).

5. Η περιορισμένη ευθύνη των μετόχων.

6. Η λήψη αποφάσεων, κατά πλειοψηφία.

7. Η ύπαρξη δύο οργάνων, της Γενικής Συνέλευσης των μετόχων και του Διοικητικού Συμβουλίου.

5.5.   Εταιρία Περιορισμένης Ευθύνης
Εταιρία Περιορισμένης Ευθύνης
 είναι η εμπορική εταιρία με νομική προσωπικότητα , της οποίας το κεφάλαιο διαιρείται σε ισόποσα μερίδια, που δεν μπορούν να παρασταθούν με μετοχές και της οποίας οι εταίροι ευθύνονται μέχρι του ποσού της εισφοράς τους.

Το ελάχιστο κεφάλαιο για την ίδρυση της Ε.Π.Ε., σύμφωνα με τον νόμο που ισχύει από την 1/1/2002, είναι 18.000 ευρώ. Για τις είδη υπάρχουσες εταιρίες προβλέπεται η δυνατότητα να συνεχίσουν να λειτουργούν με 2,5% λιγότερο κεφάλαιο.

Αποτελεί μια ιδιόρρυθμη μορφή εταιρίας, που συνδυάζει το προσωπικό με το κεφαλαιουχικό στοιχείο.

Με τις προσωπικές εταιρίες μοιάζει στο ότι:

1. κατά την λήψη των αποφάσεων, από την Γενική Συνέλευση, λαμβάνεται υπόψη, όχι μόνο το μέγεθος των εισφορών, αλλά και ο αριθμός των εταίρων,
2. η διαχείριση ανήκει, από τον νόμο, σε όλους τους εταίρους, αν δεν έχει οριστεί διαχειριστής,
3. τα εταιρικά μερίδια δεν μπορούν να παρασταθούν σε μετοχές,
4. μπορεί να οδηγήσει στην λύση της εταιρίας ή στην έξοδο κάποιου μετόχου από αυτήν, κάποια σοβαρή διαταραχή των σχέσεων μεταξύ των μετόχων. 

Με τις κεφαλαιουχικές μοιάζει στο ότι:

1. έχει οπωσδήποτε κεφάλαιο,
2. οι εταίροι, ευθύνονται μόνο μέχρι της εισφοράς τους,
3. η απαγόρευση, η πτώχευση και ο θάνατος του εταίρου δεν αποτελούν λόγο λύσης της,
4. συντάσσεται ισολογισμός όπως και στην Α.Ε.

Η επωνυμία απαρτίζεται, είτε από το όνομα κάποιου εταίρου, είτε από το αντικείμενο της εταιρίας. Βασικό στοιχείο της επωνυμίας όμως και εδώ, είναι η ύπαρξη των λέξεων (Εταιρία Περιορισμένης Ευθύνης).

Απαραίτητα στάδια της ίδρυσής της είναι η σύμβαση, η καταβολή των εισφορών και η τήρηση ορισμένων διατυπώσεων δημοσιότητας.

Τα όργανα της Ε.Π.Ε. είναι η Γενική Συνέλευση και οι διαχειριστές.

Η Γενική Συνέλευση είναι το ανώτατο όργανο της Ε.Π.Ε., όπως και στην Α.Ε. και δικαιούται να αποφασίζει για κάθε εταιρική υπόθεση.

Διαχειριστές, μπορούν να είναι όλοι οι εταίροι, όταν έχουμε Νόμιμη Διαχείριση, ενώ συγκεκριμένοι από αυτούς, που ορίζονται, είτε από το καταστατικό, είτε με απόφαση της Γενικής Συνέλευσης, όταν έχουμε την κατ’ εξουσιοδότηση διαχείριση.

Τα βασικά χαρακτηριστικά της είναι:

1. Η διαχείριση του κεφαλαίου σε μερίδες συμμετοχής, κάθε μια εκ των οποίων αποτελείται από εταιρικά μερίδια, από τα οποία το κάθε ένα δεν μπορεί να είναι μικρότερο των 30 ευρώ.

2. Συγκεκριμένοι όροι δημοσιότητας κατά την ίδρυσή της, αλλά και καθ’ όλη την διάρκεια της ζωής της.

3. Η ορισμένη διάρκεια.

4. Η λήψη αποφάσεων, κατά πλειοψηφία πλέον του μισού του όλου αριθμού των εταίρων.

5. Η ύπαρξη δύο οργάνων, της Γενικής Συνέλευσης των εταίρων και τον διαχειριστή ή τους διαχειριστές.  
ΚΕΦΑΛΑΙΟ  6
ΤΜΗΜΑΤΑ ΠΡΑΚΤΟΡΕΙΟΥ

6.1.   Τμήμα προγραμματισμού και marketing
6.1.1. Γενικά

Το τμήμα προγραμματισμού
 αποτελείται συνήθως, από τον διευθυντή του τουριστικού γραφείου, τον υπεύθυνο marketing και δημοσίων σχέσεων, τον διευθυντή οικονομικών υπηρεσιών και τους επικεφαλείς των επιμέρους τμημάτων. Οι βασικές αρμοδιότητες του τμήματος αυτού, είναι να παρακολουθεί συνεχώς την τουριστική αγορά από την οποία εξαρτάται ο προγραμματισμός και η πολιτική που θα ακολουθήσει το γραφείο. Στον ίδιο τομέα ανήκει και το τμήμα πωλήσεων, όταν λειτουργεί σαν ανεξάρτητο τμήμα και δεν είναι ενσωματωμένο στο τμήμα marketing, κάτι που συμβαίνει συχνά στα μεγάλα γραφεία. Άλλωστε και το τμήμα προγραμματισμού μπορεί να είναι ξεχωριστό από το τμήμα marketing, ανάλογα με το μέγεθος και τις δραστηριότητες του γραφείου.

6.1.2.   Παρακολούθηση και έρευνα αγοράς
Όπως αναφέραμε, η παρακολούθηση των διαφόρων παραγόντων της αγοράς είναι πολύ σημαντική, γιατί μέσω αυτής μπορούμε να εντοπίσουμε τις μεταβολές, οι οποίες επηρεάζουν την συνολική λειτουργία μιας τουριστικής επιχείρησης. Οι μεταβολές που μπορούν να δημιουργηθούν στην αγορά είναι τρεις: 

1. μεταβολές που αφορούν την τουριστική ζήτηση,
2. μεταβολές που αφορούν την παραγωγή των τουριστικών προϊόντων και
3. μεταβολές που αφορούν την αγοραστική δύναμη του καταναλωτή.
Ταυτόχρονα όμως το τμήμα, μελετά και την αγορά των ανταγωνιστών του, την θέση τους στην αγορά, το βαθμό οργάνωσης και εξειδίκευσής τους και τον βαθμό εκσυγχρονισμού τους.
Αφού το τμήμα συλλέξει όλες τις παραπάνω πληροφορίες και αποκτήσει μία σφαιρική και πλήρη εικόνα της αγοράς, έχει όλα τα απαραίτητα στοιχεία, τα οποία θα το βοηθήσουν να σχεδιάσει τις μελλοντικές επιχειρηματικές κινήσεις του τουριστικού γραφείου.

Η παρακολούθηση και η έρευνα αγοράς είναι μια λειτουργία, η οποία πρέπει να διεκπεραιώνεται σε συνεχή ρυθμό, γιατί τα στοιχεία που θα συλλέξει πρέπει να είναι επίκαιρα και ορθά. Η έρευνα αυτή γίνεται με την λήψη, τόσο πρωτογενών, όσο και δευτερογενών δεδομένων. Ο κύκλος των εργασιών, καθώς και ο όγκος ενός τουριστικού γραφείου, είναι οι παράγοντες που επηρεάζουν τον όγκο ή ακόμα και την ύπαρξη του τμήματος marketing. Σε ένα τουριστικό γραφείο με μικρό κύκλο εργασιών, αρκεί ένας υπεύθυνος marketing, ενώ σε μεγάλες επιχειρήσεις που έχουν μεγάλη παραγωγή τουριστικών προϊόντων, δημιουργείτε ειδικό τμήμα marketing που στελεχώνεται με τέτοιο αριθμό προσωπικού, ώστε να μπορεί να αναλάβει ακόμα και τις δημόσιες σχέσεις του τουριστικού γραφείου.
6.1.3.   Προγραμματισμός και καθορισμός πολιτικής
Για να πάρει αποφάσεις ένα τουριστικό γραφείο, δεν επηρεάζεται μόνο από την συλλογή εξωτερικών πληροφοριών, πρέπει να έχει βαθιά γνώση των ζητημάτων που αφορούν το τουριστικό γραφείο και τον τρόπο που λειτουργεί, στην εκάστοτε χρονική περίοδο που θα ληφθούν αυτές οι αποφάσεις, έτσι ώστε να έχει πλήρη γνώση των δυνατοτήτων της επιχείρησής του ή της επιχείρησης στην οποία εργάζεται. Τα ζητήματα με τα οποία θα ασχοληθεί, κατά την διάρκεια της μελέτης, είναι τα εξής:

1. ποια είναι η παρούσα κατάσταση της επιχείρησης;
2. ποιοι είναι οι στόχοι που θα θέσει η επιχείρηση, είτε αυτοί είναι βραχυπρόθεσμοι, είτε μεσοπρόθεσμοι, είτε μακροπρόθεσμοι;
3. ποια είναι τα ενδιάμεσα στάδια, από τα οποία θα περάσουν για να επιτευχθούν οι στόχοι αυτοί;
4. πως θα γίνει η επιβεβαίωση της επίτευξης των στόχων αυτών, δηλαδή ποια μέσα θα χρησιμοποιήσουν για να κρίνουν το ποσοστό επίτευξης, το οποίο είναι και το τελικό επιχειρηματικό ζητούμενο;
Αφού λοιπόν, αναλυθούν όλα τα παραπάνω, το τμήμα αναλαμβάνει να δημιουργήσει ένα στρατηγικό σχέδιο, βάση του οποίου θα κινηθεί η επιχείρηση. Το σχέδιο αυτό, θα πρέπει οπωσδήποτε να περιλαμβάνει τα εξής:

1. ανάλυση της παρούσας οικονομικής κατάστασης και θέσης της επιχείρησης στην αγορά,
2. εξειδίκευση και συγκεκριμενοποίηση των στόχων,
3. ανάπτυξη σχεδίων δράσης, για την επίτευξη των επιθυμητών, αυτών στόχων,
4. εφαρμογή, παρακολούθηση και εκτίμηση της υλοποίησης των σχεδίων δράσης,
5. ανάπτυξη εναλλακτικών σχεδίων και στόχων, σε περίπτωση που κάτι δεν πάει καλά με τα αρχικά δεδομένα,
6. συνολική και κατά στάδια εκτίμηση του αποτελέσματος, έτσι ώστε να κρίνουμε και το τελικό ζητούμενο, αλλά και το πώς αυτό κυμάνθηκε κατά την διάρκεια της διαδικασίας.

Θεωρείτε δεδομένο, ότι η επιχείρηση κατά όλη αυτή την διάρκεια, θα εκμεταλλευθεί σε μέγιστο βαθμό την υποδομή της, δηλαδή το ανθρώπινο δυναμικό της, την υλικοτεχνική υποδομή και την τεχνογνωσία της.

Ένα ενδεικτικό πλάνο για το πώς θα δράσει μία τουριστική επιχείρηση, βάση πάντα με την εφαρμογή των παραπάνω αρχών του στρατηγικού management, είναι το εξής:

1. Μετά από την έρευνα αγοράς, θα ορίσει τους στόχους της και θα καθορίσει την πολιτική και στρατηγική που θα ακολουθήσει, αποφασίζοντας:
· ποιος νέος προορισμός θα εισαχθεί και θα προωθηθεί,
· πως θα βελτιωθεί ένα παλαιότερο προϊόν,
· πότε αυτό το προϊόν πρέπει να εγκαταλειφθεί, 
2. Το επόμενο βήμα του τμήματος προσωπικού είναι να βρει τους κατάλληλους συνεργάτες και αφού κάνει τις απαραίτητες διαπραγματεύσεις για να πετύχει τις καλύτερες τιμές και να εξασφαλίσει τις καλύτερες προϋποθέσεις συνεργασίας, να προχωρήσει στην υπογραφή των συμβολαίων.

3. Σε συνεργασία, επίσης, με το τμήμα marketing, θα προχωρήσουν στις εξής ενέργειες:

· Την επιμέλεια και την δημιουργία διαφημιστικού  υλικού για το νέο τουριστικό προϊόν.
· Την προώθησή του στην αγορά.
· Την στενή παρακολούθηση της απόδοσής του.
· Τον συντονισμό, τον έλεγχο και την εποπτεία των διαφόρων τμημάτων, η οποία εξασφαλίζει την σωστή λειτουργία της επιχείρησης.
· Και τέλος, την ανάπτυξη των δημοσίων σχέσεων του γραφείου, την προβολή του στην αγορά, την ανάπτυξη των καλών σχέσεων με τα άλλα τουριστικά γραφεία, τις τουριστικές επιχειρήσεις και τους πελάτες, παράγοντας πολύ σημαντικός για την επιτυχία της επιχείρησης.
Όλες αυτές οι διαδικασίες βοηθούν στο να ισχυροποιηθεί η επιχείρηση στην τουριστική αγορά, η οποία είναι αρκετά ανταγωνιστική.

 6.1.4.   Προσόντα του Διευθυντή του τουριστικού γραφείου
Ο Διευθυντής
 του τουριστικού γραφείου, πέρα από τα τυπικά προσόντα που πρέπει να έχει βάση νόμου και που ήδη έχουμε αναφέρει, απαιτείται να έχει και κάποια άλλα ουσιαστικά προσόντα, που πολλές φορές είναι πιο σημαντικά και αν τα έχει τον βοηθούν περισσότερο στην σωστή διεκπεραίωση των αρμοδιοτήτων του. Αυτά είναι:

1. Η μεγάλη εμπειρία που πρέπει να έχει στην τουριστική βιομηχανία και η γνώση της λειτουργίας όλων των τμημάτων, στα οποία προΐσταται για να γίνεται σωστός έλεγχος.
2. Η εκπαίδευση, οι υψηλού επιπέδου τουριστικές σπουδές και η γνώση ξένων γλωσσών.

3. Να έχει βασικές γνώσεις τουριστικού δικαίου.

4. Να μπορεί να θέτει υψηλούς στόχους, να σχεδιάζει, να διαπραγματεύεται και να διεκπεραιώνει μακροχρόνια προγράμματα.

5. Να είναι οργανωτικός.

6. Να είναι δημιουργικός και υπεύθυνος.

7. Να είναι αποφασιστικός και ψύχραιμος σε δύσκολες περιόδους.

8. Να αναλύει και να διερευνά όλες τις εναλλακτικές λύσεις, και στην συνέχεια να αναλαμβάνει την ευθύνη για την λήψη της τελικής απόφασης.

9. Εφαρμόζοντας συγκεκριμένες τεχνικές του management, να δημιουργεί τρόπους για να γίνει ο έλεγχος.

10. Να είναι επικοινωνιακός και παράλληλα ευαίσθητος στις ανάγκες των άλλων.

11. Να προκαλεί τον θαυμασμό και να εμπνέει τους υφισταμένους του.

12. Να έχει την ικανότητα να αποδίδει τις κατάλληλες αρμοδιότητες, στους κατάλληλους ανθρώπους.
13. Να ενημερώνεται και να συλλέγει συνεχώς πληροφορίες, τις οποίες αξιοποιεί για την επίτευξη του σκοπού.
14. Να εργάζεται σκληρά, με υπομονή και επιμονή, ενώ την δουλειά του να την χαρακτηρίζει η τελειότητα.

Η διοίκηση ενός καλού Διευθυντή, λόγω της απαιτητικής και ανταγωνιστικής τουριστικής βιομηχανίας, πρέπει να διέπεται από ορισμένες αρχές:
1. Η οργανωτικότητα : βασίζεται σε μία ευέλικτη ηγετική ομάδα, η οποία καθοδηγεί με σαφήνεια και αποφασιστικότητα τα στελέχη της επιχείρησης, δίνοντάς τους ακριβής πληροφορίες για το τι πρέπει να κάνουνε.
2. Η διαπραγματευτική ικανότητα : είναι απαραίτητο στις μέρες μας ένας Διευθυντής τουριστικού γραφείου να μπορεί, κάτω από δύσκολες συνθήκες, να διαπραγματευθεί με προμηθευτές, συνεργάτες, διαμαρτυρόμενους πελάτες, ακόμα και με το προσωπικό, έτσι ώστε να μην δημιουργούνται προβλήματα και να βελτιώνεται συνεχώς η θέση της επιχείρησης και των πωλήσεών της.

3. Η πληροφόρηση : ένας καλός Διευθυντής πρέπει να έχει σωστή πληροφόρηση σε ότι αφορά την κατάσταση της επιχείρησής του, την ανάπτυξή της αλλά και τον ανταγωνισμό, όπως επίσης και το πώς η επιχείρηση κινείται – στέκεται απέναντι στον ανταγωνισμό. Επίσης, απαιτείτε πληροφόρηση για την θέση, τις ενέργειες και την κατάσταση των ανταγωνιστών, όπως και την ενδεχόμενη ψήφιση νέων νόμων και διατάξεων, και την στάση στον διεθνή τουρισμό.

4. Η δημιουργικότητα : είναι απαραίτητη για να πρωτοπορήσεις και να ξεχωρίσεις στην τουριστική αγορά. Αφορά πολλά θέματα, από τον τρόπο διοίκησης, μέχρι και την επιλογή νέων προορισμών, και τον τρόπο προώθησής τους.
5. Η εξειδίκευση : ένα μεγάλο προνόμιο της εξειδίκευσης είναι ότι δημιουργεί μεγάλη και γρήγορη κερδοφορία. Ένας γνωστός προορισμός, εφόσον βαδίζει σε γνώριμα μονοπάτια, είναι πιο εύκολο να προωθηθεί. Βέβαια, η αγορά σήμερα ζητά την αλλαγή και την πρωτοτυπία. Μία δραματική αλλαγή, χωρίς σωστή μελέτη όλων των παραγόντων, μπορεί να δημιουργήσει κινδύνους ακόμα και για την υπόσταση της ίδιας της επιχείρησης. Αυτά που αναφέραμε, μας οδηγούν στο συμπέρασμα, ότι για να θεωρηθεί μία διοίκηση επιτυχημένη, θα πρέπει να βρει μια ισορροπία μεταξύ της εξειδίκευσης και της ποικιλίας.
Συμπερασματικά, ο Διευθυντής ενός τουριστικού γραφείου θα πρέπει να οραματίζεται, να σχεδιάζει, να διοικεί σωστά εμπνέοντας το προσωπικό, να συντονίζει όλα τα τμήματα της επιχείρησης και να τα κατευθύνει, έτσι ώστε να αποδίδουν τα μέγιστα και να επιφέρουν κέρδος στην επιχείρηση. Θα πρέπει επίσης, να εδραιώσει την θέση της επιχείρησης στην αγορά, μελετώντας τους ανταγωνιστές και προσπαθώντας για την μέγιστη ικανοποίηση του πελάτη. 
6.2.   Τμήμα κρατήσεων
6.2.1.   Γενικά

Το τμήμα κρατήσεων
 είναι από τα πιο σημαντικά τμήματα ενός τουριστικού γραφείου. Στο τμήμα αυτό φτάνουν όλα τα στοιχεία που αφορούν σε κρατήσεις αεροπορικού εισιτηρίου, ξενοδοχείου, μεταφοράς από και προς το αεροδρόμιο, ενοικιάσεις αυτοκινήτου, ειδικές επιθυμίες και οτιδήποτε θα μπορούσε να ζητήσει ο πελάτης. Λέγοντας κράτηση, εννοούμε την μεσολάβηση και εξασφάλιση αυτών των υπηρεσιών που αναφέραμε. Από το τμήμα αυτό, διοχετεύονται όλες αυτές οι πληροφορίες στα υπόλοιπα τμήματα του γραφείου. Έτσι, είναι μεγάλη η ευθύνη γιατί κάποια μη σωστή, έγκαιρη και λεπτομερής πληροφόρηση, μπορεί να σημαίνει ότι οι πελάτες αφίχθησαν και κανείς δεν τους περίμενε στο αεροδρόμιο, ή ότι οι πελάτες έφθασαν στο ξενοδοχείο και ότι δεν υπήρχε κράτηση στο όνομά τους, ή ακόμα ότι οι πελάτες δεν έφθασαν έγκαιρα στο αεροδρόμιο και έχασαν την πτήση τους. Όλα τα παραπάνω έχουν και πραγματικό κόστος για το τουριστικό γραφείο και επιπτώσεις στην καλή του φήμη.

Ο υπεύθυνος του τμήματος κρατήσεων πρέπει να είναι κάποιος με εμπειρία και γνώση του αντικειμένου και της αγοράς, οργανωτικός και συστηματικός στη δουλεία του, γνώστης ξένης ή ξένων γλωσσών. Σημαντικό προσόν αποτελεί επίσης, το να είναι καλός στις δημόσιες σχέσεις, γιατί όπως και ο διευθυντής, έρχεται σε επαφή με υπεύθυνους ξενοδοχείων, αλλά και με συνεργάτες άλλων τουριστικών γραφείων. Το να είναι απόφοιτος τουριστικής σχολής, ακόμα και αν ειδικεύεται στον ξενοδοχειακό τομέα, είναι θετικό, γιατί η γνώση του τρόπου λειτουργίας του ξενοδοχείου δεν είναι άσχετη με την εργασία του. Τα τελευταία χρόνια έχουν ιδρυθεί δημόσιες και ιδιωτικές σχολές, με ειδίκευση στα τουριστικά γραφεία και παρατηρείται άμεση απορρόφηση τους από τις τουριστικές επιχειρήσεις, γιατί υπερτερούν των δικών μας αποφοίτων, σε μια πιο λεπτομερή γνώση του αντικειμένου.
6.2.2.   Αρμοδιότητες του τμήματος
Συνοπτικά όλες οι υπηρεσίες που παρέχει το τμήμα κρατήσεων είναι οι εξής :
1. Εξασφάλιση θέσεων σε τακτικές και ειδικά ναυλωμένες πτήσεις.

2. Εξασφάλιση δωματίων σε ξενοδοχεία ή άλλης μορφής καταλύματα.

3. Εξασφάλιση κρουαζιέρας, καθώς και των εκδρομών που συνοδεύουν μια κρουαζιέρα.

4. Εξασφάλιση μονοήμερων ή ολιγοήμερων περιηγήσεων (full day tours, two or more days tours κ.λπ.).
5. Εξασφάλιση ξεναγήσεων πόλεων και απογευματινών ή βραδινών περιπάτων (sightseeing, by-night).

6. Μεσολάβηση για ενοικίαση αυτοκινήτου (car rental).

7. Εξασφάλιση εισιτηρίων (τρένων, πλοίων, ιπτάμενων δελφινιών, κ.λπ.).

8. Κρατήσεις εισιτηρίων διαφόρων εκδηλώσεων (όπως θεάτρου, μουσικής κ.α.)  ή επισκέψεων σε σημαντικούς χώρους.

Αρμοδιότητα του τμήματος, είναι επίσης και οι ακυρώσεις των αιτημάτων των κρατήσεων, που έχουν γίνει με κυρίως επιθυμία του πελάτη.

Σε πολλά τουριστικά γραφεία, το κάθε επιμέρους τμήμα πραγματοποιεί  αυτόνομα τις δικές του κρατήσεις, σε άλλα όμως, το τμήμα κρατήσεων και το τμήμα εκδόσεων εισιτηρίων, αποτελούν ενιαίο τμήμα, το λεγόμενο reservation and ticketing department.
6.2.3.   Ξενοδοχειακές κρατήσεις

Η ξενοδοχειακή κράτηση είναι αυτή που απασχολεί περισσότερο ένα ταξιδιωτικό γραφείο, εφόσον η διαμονή είναι το κύριο προϊόν προς πώληση.
6.2.3.1.   Επιλογή ξενοδοχείο και υπηρεσιών
Το αρχικό θέμα που απασχολεί το τμήμα κρατήσεων, είναι η επιλογή του κατάλληλου ξενοδοχείου και του κατάλληλου δωματίου. Η επιλογή αυτή, βασικά εξαρτάται από τις ανάγκες και επιθυμίες του πελάτη. Υπάρχει πιθανότητα, ο πελάτης να θέλει να κάνει διακοπές και να θέλει να μείνει σε ένα holiday resort ή να θέλει να πραγματοποιήσει ένα επαγγελματικό ταξίδι και να επιθυμεί να μείνει σε ένα ξενοδοχείο πόλεως. Μπορεί ακόμα να επιλέξει να μείνει σε ένα απλό δωμάτιο ή σε μια σουίτα.

Η επιλογή αυτών των δωματίων, από πλευράς τουριστικού γραφείου, πρέπει να είναι πολύ προσεκτική, ποιοτική και με μεγάλο αριθμό προσφερομένων καταλυμάτων. Συνήθως, γίνεται με προσωπικές επαφές ή μέσω γραφείων που αντιπροσωπεύουν ξενοδοχεία ξένων χωρών. Με την εξέλιξη της τεχνολογίας, τα ειδικά επαγγελματικά έντυπα, μα πάνω απ’ όλα το διαδίκτυο, διευκολύνει πολύ την αρχική επιλογή καταλύματος, με την τελική, να παραμένει αποτέλεσμα προσωπικής συνεννόησης.
Οι τύποι δωματίων
 που μπορεί να διαθέτει ένα ξενοδοχείο, κατά την διεθνή ορολογία είναι :

· Single (SGL) : μονόκλινο δωμάτιο, κατάλληλο για διανυκτέρευση ενός ατόμου.

· Double (DBL) : δίκλινο δωμάτιο, με φαρδύ διπλό κρεβάτι, κατάλληλο για διανυκτέρευση δύο ατόμων.

· Twin (TWN) : δωμάτιο με δύο μονά κρεβάτια, κατάλληλο για διανυκτέρευση δύο ατόμων.

· Triple (TRPL) : Δωμάτιο κατάλληλο, για διανυκτέρευση τριών ατόμων.

· Quadruple (QUAD) : δωμάτιο κατάλληλο, για διανυκτέρευση τεσσάρων ατόμων.
· Suite : ένα ή περισσότερα υπνοδωμάτια, με σαλόνι και ένα ή περισσότερα μπάνια (κάποιες σουίτες διαθέτουν γραφείο, meeting room και άλλες παροχές).

· Connecting Rooms : δύο ή περισσότερα δωμάτια, που επικοινωνούν μεταξύ τους με εσωτερική πόρτα (το είδος αυτό είναι ιδανικό για οικογένειες).
· Family Rooms : κατάλυμα με δύο διπλά κρεβάτια (double-double ή twin-double), κατάλληλο για οικογένειες.
· Studio : κατάλυμα που διαθέτει και εξοπλισμό κουζίνας.

· Apartment : κατάλυμα με εξοπλισμό κουζίνας και σαλόνι.

· Cabana : κατάλυμα μεμονωμένο (το κατάλυμα αυτό είναι συνήθως χωριστά από το κυρίως κτίριο).
Ένα ξενοδοχείο πέρα από την διανυκτέρευση, που είναι και το βασικό του προϊόν, παρέχει και κάποιους τύπους διατροφής. Ανάλογα με την τιμή και την πολιτική που ακολουθεί ένα ξενοδοχείο, οι τύποι διατροφής που διαθέτει, σε διεθνή ορολογία, είναι οι εξής :
· Παροχή μόνο πρωινού (Bed and Breakfast, BB).
· Παροχή ημιδιατροφής, πρωινού και γεύματος ή δείπνου (Half Board, HB).
· Παροχής πλήρους διατροφής (Full Board, FB).
Βάση μιας νέας συμφωνίας, η οποία κλείνετε μεταξύ τουριστικού γραφείου και ξενοδοχείου, γνωστή και ως all inclusive, ο τουριστικός πράκτορας διαμορφώνει και προσφέρει στον πελάτη ένα πακέτο, που περιλαμβάνει πολυάριθμες παροχές. Αυτές οι παροχές προπληρώνονται στο πρακτορείο και η χρήση τους είναι απεριόριστη. Κάποιες από αυτές τις παροχές, είναι οι εξής :
· Όλα τα γεύματα, τα ποτά και τα σνακς.
· Την χρήση όλων των σπορ, παιχνιδιών και τόπων δραστηριοτήτων.

· Την χρήση όλων των χώρων εστιατορίων, όλων των τύπων μπαρ και χώρων διασκέδασης, που διαθέτει το ξενοδοχείο.

· Τη συμμετοχή σε εκδρομές, που διοργανώνονται ειδικά για τους πελάτες του ξενοδοχείου.

· Την εξυπηρέτηση συναντήσεων στους προαναφερθέντες χώρους.
6.2.3.2. Τρόποι ξενοδοχειακών κρατήσεων

Όπως ήδη αναφέρθηκε, υπάρχουν πολλοί τρόποι που μπορεί να χρησιμοποιήσει το τουριστικό γραφείο για να εξασφαλίσει μία κράτηση σε διάφορα ξενοδοχεία που επιθυμούν οι πελάτες του. Οι τρόποι
 αυτοί είναι: 
1. Άμεση συνεργασία με τα ξενοδοχεία. Ένας από τους συνηθέστερους τρόπους κράτησης δωματίων είναι η απευθείας συνεργασία του τουριστικού γραφείου και του ξενοδοχείου. Εφόσον πρώτα το τουριστικό γραφείο επιλέξει το ξενοδοχείο που θεωρεί κατάλληλο για την μέγιστη ικανοποίηση του πελάτη του, τότε ζητά από το ξενοδοχείο την συνεργασία. Η συνεννόηση αυτή, η οποία θα πρέπει να περιλαμβάνει ακριβώς τις υπηρεσίες που ζητά να του προσφερθούν από το ξενοδοχείο, μπορεί σε πρώτη φάση να είναι προφορική, αλλά οποιαδήποτε προφορική συνεννόηση θα πρέπει να επιβεβαιώνεται γραπτά και να αποστέλλεται, είτε με φαξ, είτε με e-mail. Η συνεργασία θεωρείτε οριστική, από την στιγμή που το αίτημα γίνεται έγγραφα αποδεκτό από τον ξενοδόχο και εκφράζεται με την μορφή συμβολαίου.
Στην συμφωνία αυτή προσδιορίζεται και η μορφή της κράτησης. Τα είδη κρατήσεων είναι τέσσερα, κράτηση on request, κράτηση commitment, κράτηση guarantee και η κράτηση allotment, τα οποία και θα αναλύσουμε στο δεύτερο μέρος της εργασίας μας.
      Όταν ο υπάλληλος του τμήματος κρατήσεων γνωρίζει την μορφή συνεργασίας του γραφείου με το ξενοδοχείο, τότε του είναι πολύ πιο εύκολο να κάνει την δουλειά του, εξασφαλίζοντας πολύτιμο χρόνο.
2. Κεντρική υπηρεσία κρατήσεων ξενοδοχείων. Πολλές αλυσίδες ξενοδοχείων διαθέτουν μια κεντρική υπηρεσία κρατήσεων, η οποία είναι υπεύθυνη για την πληρότητα των ξενοδοχείων, την παρακολούθηση των τιμών τους και παράλληλα έχει την δυνατότητα να πραγματοποιεί κρατήσεις και ακυρώσεις για το κάθε ξενοδοχείο της αλυσίδας ξεχωριστά. Από την πλευρά του ο τουριστικός πράκτορας, μπορεί μέσω αυτής της υπηρεσίας, να ενημερώνεται για όλα τα ξενοδοχεία της αλυσίδας, εξασφαλίζοντας ταυτόχρονα και άμεση επιβεβαίωση της κράτησης.

3. Ηλεκτρονικά συστήματα κρατήσεων. Τα περισσότερα τουριστικά γραφεία σήμερα, διαθέτουν ηλεκτρονικά συστήματα κρατήσεων και μέσω αυτών έχουν την δυνατότητα να κάνουν τις απαραίτητες κρατήσεις.
4. Αεροπορικές εταιρίες. Οι περισσότερες αεροπορικές εταιρίες έχουν την δυνατότητα κράτησης ξενοδοχείου, με την προϋπόθεση να συνοδεύεται με κράτηση αεροπορικού εισιτηρίου.

5. Αντιπρόσωποι ξενοδοχείων. Κάποια τουριστικά γραφεία, ως αποκλειστική τους δραστηριότητα έχουν την αντιπροσώπευση ξενοδοχείων σε όλο τον κόσμο. Ο ταξιδιωτικός πράκτορας λοιπόν, μπορεί να απευθυνθεί σε τέτοια γραφεία για να εξασφαλίσει τις κρατήσεις που επιθυμεί.

6. Διαδίκτυο. Πολλά ξενοδοχεία δημιουργούν ιστοσελίδες στο διαδίκτυο, μέσω των οποίων μπορεί ο πελάτης να κάνει άμεση κράτηση δωματίου. Είναι ένας εξελισσόμενος τρόπος κράτησης που χρησιμοποιούν τα ξενοδοχεία, με σκοπό να παρακάμψουν την δραστηριότητα των τουριστικών γραφείων. 
Για τις ξενοδοχειακές κρατήσεις υπάρχει συγκεκριμένη διαδικασία, που πρέπει να ακολουθείτε πιστά και με ιδιαίτερη προσοχή, αφού οποιοδήποτε λάθος θα κοστίσει στον πελάτη, στο ταξιδιωτικό γραφείο, αλλά και στον υπάλληλο. Η κράτηση αυτή γίνεται με την αποστολή συγκεκριμένου εντύπου από το τουριστικό γραφείο στο ξενοδοχείο.
Για να τηρηθεί η διαδικασία της κράτησης, είναι κάποια σημεία στα οποία πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη προσοχή και είναι τα εξής :

1. Έλεγχος του ονόματος, της διεύθυνσης, του αριθμού τηλεφώνου και όλων των άλλων στοιχείων που αναγράφονται στο Hotel Guide (οδηγός ξενοδοχείων) ή όπως περιγράφονται στο CRS/GDS.
2. Έλεγχος της τιμής:

· Υπάρχει εποχικότητα;

· Είναι κατά άτομο ή κατά δωμάτιο;

· Περιλαμβάνει η τιμή φόρους και σέρβις;

· Υπάρχουν επιπλέον χρεώσεις; (για sea-view, ocean-view, κ.λπ.)

3. Έλεγχος τύπου διατροφής (BB, HB, FB).

4. Έλεγχος των ημερομηνιών κράτησης.

5. Έλεγχος τυχόν αλλαγών στα δρομολόγια του πελάτη (εάν υπάρχουν, πρέπει να γίνουν και αλλαγές στις ημερομηνίες κράτησης στο ξενοδοχείο).

6. Ερώτηση για τον τρόπο πληρωμής.

7. Ερώτηση για το πώς και πότε δίδεται η προμήθεια από το ξενοδοχείο στο ταξιδιωτικό γραφείο.
8. Διευκρίνιση της πολιτικής των ακυρωτικών τελών (cancellation fees), στην περίπτωση που υπάρξουν.

9. Γραπτό αίτημα κράτησης προς το ξενοδοχείο.

10. Έκδοση εντύπου εντολής παροχής υπηρεσιών (voucher), σύμφωνα με τα παραπάνω στοιχεία.
Η επικοινωνία αυτή, μεταξύ του τουριστικού γραφείου και του ξενοδοχείου, όταν αφορά ξενοδοχεία του εσωτερικού γίνεται στα ελληνικά, σε αντίθετη περίπτωση, συνηθέστερη γλώσσα που χρησιμοποιούμε για την επικοινωνία είναι τα αγγλικά.
6.2.3.3.   Έντυπο εντολής παροχής υπηρεσιών (voucher)
Όταν ο πελάτης αγοράζει τις υπηρεσίες ενός ξενοδοχείου από ένα τουριστικό γραφείο, πρέπει να φέρει μαζί του, ως εγγύηση, την ημέρα άφιξής του στο ξενοδοχείο, το έντυπο εντολής παροχής υπηρεσιών. 

Βάση του εντύπου αυτού, ο τουριστικός πράκτορας αναλαμβάνει να καταβάλει στον ξενοδόχο το αντίτιμο για τις υπηρεσίες που παρείχε στον πελάτη του, αρκεί αυτές να αναγράφονται στο voucher. 

Υπάρχουν τριών ειδών voucher
 :

α) κρατήσεις (reservation). Στις κρατήσεις έχουμε δύο ειδών  voucher: 

i. το απλό, στο οποίο αναγράφονται οι ημερομηνίες άφιξης και αναχώρησης, καθορίζονται με λεπτομέρειες οι ζητούμενες υπηρεσίες, που στην περίπτωση αυτή μπορούν να είναι μόνο ο τύπος γεύματος και το είδος δωματίου.  
ii.το πλήρους πίστωσης (full credit), στο οποίο μπορούν να συμπεριληφθούν και άλλες υπηρεσίες πέραν των σταθερών, όπως ποτά, τηλέφωνα, κ.λπ., όπου αυτές τις πληρώνει το τουριστικό γραφείο, αρκεί να υπάρχει αυτή η προϋπόθεση στην συμφωνία.
β)  αλλαγής (amendment).
γ)  ακύρωσης (cancellation).
Το voucher πρέπει να εκδίδεται σε τέσσερα αντίτυπα:

· Το πρωτότυπο και ένα αντίγραφό του, όπου δίνονται στον πελάτη και αυτός τα παραδίδει στο ξενοδοχείο την ημέρα της άφιξής του. Το ξενοδοχείο με την σειρά του, αφού τα υπογράψει, κρατάει το πρωτότυπο και επιστρέφει στο πρακτορείο το αντίγραφο, ως επιβεβαίωση της κράτησης.
· Το τρίτο αντίγραφο πηγαίνει στο λογιστήριο για αρχειοθέτηση, ενώ το τέταρτο παραμένει στο στέλεχος. Όταν το voucher είναι μηχανογραφημένο, δεν χρειάζεται η έκδοση τέταρτου αντίγραφου.

6.2.4.   Διαδικασία ενοικίασης αυτοκινήτων
Το τμήμα κρατήσεων έχει ακόμα μία αρμοδιότητα που είναι η εξασφάλιση αυτοκινήτου στον πελάτη, όταν αυτός το επιθυμεί. Για την επίτευξη αυτής της υπηρεσίας τα τουριστικά γραφεία συνεργάζονται με γραφεία ενοικιάσεως αυτοκινήτων. Η διαδικασία ενοικίασης αυτοκινήτου είναι απλή, ενώ απαραίτητο είναι ένα έντυπο κράτησης, το οποίο περιέχει κάποια βασικά στοιχεία, αυτά είναι :

· Είδος/Κατηγορία αυτοκινήτου που επιθυμεί ο πελάτης να ενοικιάσει.
· Χώρα και πόλη (σταθμός) παραλαβής του αυτοκινήτου. Συγκεκριμένο αεροδρόμιο, εάν το αυτοκίνητο πρόκειται να παραληφθεί από αεροδρόμιο χώρας, με περισσότερα από ένα αεροδρόμια.
· Ημερομηνία και ώρα έναρξης της ενοικίασης του αυτοκινήτου, καθώς και αριθμός της πτήσης άφιξης, εάν είναι απαραίτητο.

· Πόλη, τόπος ή χώρος στην οποία θα επιστραφεί το αυτοκίνητο.

· Στοιχεία του πελάτη (ονοματεπώνυμο, διεύθυνση, τηλέφωνο).

· Βοηθητικά στοιχεία της κράτησης, όπως καθισματάκι μωρού, αλυσίδες χιονιού, σχάρες για σκι, κ.λπ.

· Αριθμός διπλώματος οδηγού, αριθμός της πιστωτικής του κάρτας, το ποσό του τουριστικού γραφείου, μπορεί όμως να εξασφαλίσει την κράτηση δίδοντας προκαταβολή στο τουριστικό γραφείο και να κάνει την εξόφληση στην εταιρία ενοικιάσεως του αυτοκινήτου, με την πιστωτική του κάρτα.

Η διαδικασία ολοκληρώνεται με την έκδοση voucher προς την εταιρία ενοικιάσεως και δίνετε σε αυτήν από τον πελάτη, την ημέρα της παράδοσης του αυτοκινήτου

Τα CRS έχουν εισβάλει και σ’ αυτήν την δραστηριότητα του τουριστικού πράκτορα, δίνοντας του ένα ακόμη προϊόν, με μηδαμινό κόστος, εξασφαλίζοντας του ταχύτητα και ευκολία χρήσης, ποικιλία αυτοκινήτων και εγγυημένη ποιότητα, άμεση πληροφόρηση για την διαθεσιμότητα του, άμεση επιβεβαίωση κράτησης και άμεση έκδοση voucher, εφόσον το επιτρέπει το σύστημα κρατήσεων.

Ο πελάτης θα πρέπει να ενημερώνεται αναλυτικά για το τι περιλαμβάνει η τιμή που πλήρωσε, όπως καύσιμα, ασφάλεια, κ.α.

6.2.5. Ακτοπλοϊκές κρατήσεις

Για να κάνεις μία ακτοπλοϊκή κράτηση πρέπει να εκδόσεις ένα εισιτήριο. Το ακτοπλοϊκό εισιτήριο είναι ατομικό, ονομαστικό και δεν μεταβιβάζεται, ενώ ισχύει μόνο για το ταξίδι και την θέση, για την οποία εκδόθηκε.

Τα στοιχεία που χρειάζονται για την έκδοση ενός ακτοπλοϊκού εισιτηρίου είναι τα εξής :

· Το ονοματεπώνυμο του επιβάτη.
· Το λιμάνι αναχώρησης και άφιξης.

· Οι ημερομηνίες και οι ώρες του ταξιδιού (αναχώρησης και επιστροφής).
· Οι ηλικίες των παιδιών, εάν συνταξιδεύουν.

· Η κατηγορία θέσης ταξιδιού και το είδος καμπίνας, εφόσον αιτείται.

· Ο κωδικός κράτησης. Εάν υπάρχει όχημα, απαιτείται:

         1. ο τύπος του οχήματος,
             2. το μήκος του οχήματος,
             3. ο αριθμός κυκλοφορίας του.

Το ακτοπλοϊκό εισιτήριο αποτελείται από τέσσερα κουπόνια. Το ένα το κρατάει ο πράκτορας, το άλλο ο επιβάτης ή το όχημα, το τρίτο χρησιμοποιείτε στον έλεγχο και το τέταρτο στο λιμεναρχείο. 

Στο πίσω μέρος του εισιτηρίου αναγράφονται οι εγκεκριμένοι όροι του εισιτηρίου, που αφορούν τόσο τον πελάτη, όσο και το όχημα.
Από το 2000 και μετά, όλα τα ακτοπλοϊκά εισιτήρια είναι υποχρεωτικό να εκδίδονται ηλεκτρονικά. Το Open Seas είναι ένα σύστημα διανομής on line κρατήσεων και είναι δημιουργία της FORTHcrs. Τα τουριστικά γραφεία, μέσω αυτού του συστήματος, μπορούν να κρατήσουν θέσεις σε πλοία, σε πραγματικό χρόνο, αξιόπιστα και γρήγορα και εφόσον έχουν συμβεβληθεί με την εκάστοτε ναυτιλιακή εταιρία που επιθυμούν, να εκδώσουν άμεσα τα ακτοπλοϊκά της εισιτήρια.

 Μέσω της Open Seas, που επικοινωνεί ταχύτατα με το ενιαίο σύστημα διανομής ηλεκτρονικών κρατήσεων για την ακτοπλοΐα, το λεγόμενο Sea Connect επιτρέπει στον τουριστικό πράκτορα να ξέρει ανά πάσα στιγμή όλα τα εναλλακτικά δρομολόγια, τους ενδιάμεσους σταθμούς και τις διαθεσιμότητες ανά κατηγορία, έτσι ώστε να φτάνει στην έκδοση του εισιτηρίου με πολύ ευκολία, αφού οι εντολές είναι συγκεκριμένες.
Η FORTHcrs φροντίζει να διανείμει το ενιαίο έντυπο εισιτηρίου, το οποίο εγκρίνεται από το Υπουργείου Εμπορικής Ναυτιλίας, προς όλα τα συνδεδεμένα, με το σύστημα, γραφεία, παρέχει επίσης τεχνική υποστήριξη, συντήρηση του εξοπλισμού και λογισμικού, καθώς και πλήρη εκπαίδευση των υπαλλήλων του πρακτορείου.

Αν κάποιο τουριστικό γραφείο δεν έχει την δυνατότητα κράτησης και έκδοσης ηλεκτρονικού ακτοπλοϊκού εισιτηρίου, τότε αυτήν την αρμοδιότητα την αναλαμβάνει το αρμόδιο γραφείο της εκάστοτε ακτοπλοϊκής εταιρίας. 
6.3.   Τμήμα εκδόσεων εισιτηρίων
6.3.1. Γενικά

Το τμήμα έκδοσης εισιτηρίων
 έχει σαν κύρια αρμοδιότητά του την έκδοση των αεροπορικών εισιτηρίων.

Τα ακτοπλοϊκά εισιτήρια εκδίδονται συνήθως, από εξειδικευμένα τουριστικά γραφεία που βασικό αντικείμενό τους είναι η έκδοση τέτοιων εισιτηρίων.

Για την εξυπηρέτηση όμως του πελάτη, όλα τα τουριστικά γραφεία είναι σε θέση και έχουν τον κατάλληλο εξοπλισμό, για να εκδώσουν ακτοπλοϊκά εισιτήρια και στην πλειοψηφία τους το κάνουν. Την αρμοδιότητα αυτήν την αναλαμβάνει το τμήμα έκδοσης εισιτηρίων.

6.3.2. Αρμοδιότητες του τμήματος

Όπως αναφέραμε ήδη, οι βασικές αρμοδιότητες του τμήματος είναι η κράτηση θέσεων και η έκδοση εισιτηρίων. Σε αυτό το σημείο πρέπει να τονίσουμε ότι υπάρχει σημαντική διαφορά των αρμοδιοτήτων που έχει ένα τουριστικό γραφείο, που ανήκει στην ΙΑΤΑ, από ένα που δεν ανήκει σε αυτήν. 
Ένα τουριστικό γραφείο που είναι μέλος της ΙΑΤΑ, μπορεί να εκδώσει αυτόνομα το αεροπορικό εισιτήριο, με τον ίδιο τρόπο που θα το κάνει η αεροπορική εταιρία που είναι μέλος της ΙΑΤΑ. Στην αντίθετη περίπτωση, δηλαδή όταν ένα τουριστικό γραφείο δεν είναι μέλος, τότε μπορεί να δει διαθεσιμότητα, να κάνει την κράτηση αλλά την έκδοση του εισιτηρίου να την αναθέσει σε ένα γραφείο-μέλος, με το οποίο συνεργάζεται, δίνοντας του βέβαια την απαραίτητη προμήθεια.

Τα τουριστικά γραφεία που ειδικεύονται στο να βγάζουν αεροπορικά εισιτήρια και να προμηθεύουν με αυτά τα non-IATA γραφεία, ξεκινούν σιγά σιγά να αναπτήσουν και τμήμα ναυτικών εισιτηρίων, με προσωπικό, το οποία να εξειδικεύεται στους ναυτικούς ναύλους.

6.3.3. Προσόντα υπαλλήλου

Αν και η έκδοση εισιτηρίων φαίνεται σαν κάτι πολύ απλό, στην πραγματικότητα είναι μια θέση με πολλές ευθύνες και μια σειρά από ικανότητες και γνώσεις που πρέπει ο κάτοχος της θέσης αυτής να έχει. Ο υπάλληλος λοιπόν, που εργάζεται σε αυτήν την θέση πρέπει:

1. Να γνωρίζει το σύνολο των κανόνων, έκδοσης αεροπορικών εισιτηρίων (ticketing rules) που έχει θεσπίσει η ΙΑΤΑ.
2. Να συνδυάζει νόμους και πληροφορίες που αφορούν την αεροπορική μετακίνηση επιβατών.

3. Να έχει γνώση χειρισμού ηλεκτρονικών συστημάτων κρατήσεων (CRS/GDS).
4. Να συνεργάζεται με τα αντίστοιχα τμήματα των αεροπορικών εταιριών.

5. Να γνωρίζει ταξιδιωτική και παγκόσμια γεωγραφία.
6. Να γνωρίζει την τουριστική ορολογία.

7. Να γνωρίζει τις συντομογραφίες πόλεων, αεροδρομίων, νομισμάτων, ημερών, μηνών, κ.λπ.

8. Να έχει άριστη γνώση της Αγγλικής, τουλάχιστον, γλώσσας.
Ο υπάλληλος του τμήματος θα πρέπει να παρακολουθεί όλες τις μεταβολές και διακυμάνσεις που σημειώνονται συνεχώς στους δημοσιευμένους ΙΑΤΑ-ναύλους, αλλά και στους ειδικούς ναύλους των αεροπορικών εισιτηρίων, ώστε να είναι πάντα ενημερωμένοι.

6.3.4.   Έντυπα διαχείρισης του τμήματος
Τα έντυπα τα οποία διαχειρίζεται το τμήμα έκδοσης εισιτηρίων είναι τα εξής:
1. το αεροπορικό εισιτήριο (passenger ticket and baggage check), που συναντάτε σε δύο μορφές: 

· το αεροπορικό εισιτήριο αυτοματοποιημένης μορφής και
· το αεροπορικό εισιτήριο και κάρτα επιβίβασης αυτοματοποιημένης μορφής,
2. το έντυπο εντολής χρεώσεων  (Miscellaneous Charges Order, MCO)
3. το έντυπο πολλαπλών υπηρεσιών (Multiple Purpose Document, MPD).
Όλα τα παραπάνω έντυπα χορηγούνται από το BSP, στο ΙΑΤΑ τουριστικό γραφείο ως απόθεμα και φυλάσσονται σε απόλυτα ασφαλές μέρος, είναι αριθμημένα και εκδίδονται με απόλυτη αριθμητική σειρά.
Το ηλεκτρονικό εισιτήριο αποτελεί μια σύγχρονη μορφή έκδοσης εισιτηρίου, κατά την οποία δεν χρειάζεται εκτύπωση.

Τα τουριστικά γραφεία που δεν ανήκουν στην ΙΑΤΑ είναι υποχρεωμένα να χρησιμοποιούν και ένα άλλο έντυπο, το δελτίο εντολής έκδοσης του αεροπορικού εισιτηρίου (Air-Passage Order), με το οποίο ζητούν από το γραφείο που ανήκει στην ΙΑΤΑ την έκδοση του εισιτηρίου.

Το αεροπορικό εισιτήριο θα αναπτυχθεί αναλυτικά στο δεύτερο μέρος της εργασίας μας, που θα μιλήσουμε για τα προϊόντα του τουριστικού γραφείου, κρίνουμε σκόπιμο όμως να παρουσιάσουμε κάποια στοιχεία των άλλων εντύπων.

Miscellaneous Charges Order

Το MCO το εξέδιδε το τουριστικό γραφείο προς τις αεροπορικές εταιρίες, έτσι ώστε να μπορούν να εισπράξουν χρήματα για υπηρεσίες που προσέφεραν, για τις οποίες δεν χρειάζεται η έκδοση αεροπορικού εισιτηρίου.

Οι υπηρεσίες που κάλυπταν τα MCO είναι οι εξής:

· Αεροπορική ή επίγεια μεταφορά (Surface). 
· Χρεώσεις για βάρος πέραν του δικαιουμένου (Excess Baggage).
· Υπηρεσίες εδάφους για γκρουπ (Ancillary Services).
· Προκαταβολές ή εξοφλήσεις και επιστροφές χρημάτων στον επιβάτη.

· Υπηρεσίες διαμονής και ενοικίαση αυτοκινήτου.

· Πληρωμή PTA (Prepaid Ticket Advice) και επιπλέον φόροι.
· Χρήματα που εισπράττονται για διάφορες υπηρεσίες που μπορεί να προσφερθούν σε επιβάτη (οξυγόνο, ασθενοφόρο, κ.λπ.).
· Επιπλέον είσπραξη για αλλαγή θέσης στο αεροσκάφος.

· Μεταφορά εμπορευμάτων σαν φορτωτική (cargo).
 
Το MCO κάλυπτε προκαθορισμένες, αλλά και μη προκαθορισμένες υπηρεσίες, γι’ αυτό έβγαινε σε δύο κατηγορίες, τα specified και τα unspecified MCOs. Τα τουριστικά γραφεία εξέδιδαν μόνο τα specified, που κάλυπταν τις υπηρεσίες που ήδη αναφέραμε, αλλά δεν κάλυπταν σε καμία περίπτωση την μεταφορά χρημάτων.

Τώρα την θέση τους έχουν πάρει τα MPD, που είναι ένα πιο πλήρες έντυπο, που καλύπτει πολύ περισσότερες υπηρεσίες από αυτές που κάλυπταν τα MCO.  
Multiple Purpose Document 

Το MPD (έντυπο πολλαπλών υπηρεσιών) είναι ένα έντυπο της IATA, το οποίο χρησιμοποιείται για να καλύψει υπηρεσίες, σε θέματα αερομεταφοράς, που δεν μπορούν να καλύψουν τα εισιτήρια των πελατών και τα δελτία αποσκευών.
Οι υπηρεσίες που καλύπτει ένα MPD είναι :

· Χρεώσεις για βάρος πέραν του δικαιουμένου (Excess Baggage Ticket, Code 10).
· Επιπλέον είσπραξη για αναβάθμιση θέσης στο αεροσκάφος (Special Service Ticket, Code 20).

· Υπηρεσίες εδάφους  για γκρουπ (Tour Order, Code 30).
· Πληρωμή PTA (Prepaid Ticket Advice, Code 40).
· Specified MCO (Code 50).
· Επιστροφές χρημάτων από ακύρωση ή επανέκδοση εισιτηρίου (Agents Refund Voucher, Code 51).

Ένα έντυπο πολλαπλών υπηρεσιών αποτελείται από τέσσερα κουπόνια, το Audit Coupon, το οποίο κρατείται από τον εκδότη, το Agent Coupon, το οποίο κρατείται από το τουριστικό γραφείο, το Passenger Coupon, το οποίο κρατά ο πελάτης και τέλος το Exchange Coupon.   
Στο MPD καταγράφονται συγκεκριμένα στοιχεία, βάση των κανόνων του. Στην Ελλάδα το MPD διατίθεται σε δύο μορφές, σε χειρόγραφη και σε μηχανογραφημένη (σε χώρες του εξωτερικού, την θέση της μηχανογραφημένης μορφής παίρνει η ηλεκτρονική συμπλήρωση). Ο κανόνας που πρέπει να ακολουθηθεί, όσο αφορά την χειρόγραφη μορφή, είναι πως η συμπλήρωση των στοιχείων πρέπει να γίνεται με κεφαλαία γράμματα και στην αγγλική γλώσσα. 
Τα στοιχεία που πρέπει να συμπληρώνονται στα πεδία ενός εντύπου πολλαπλών υπηρεσιών είναι τα εξής :
1. Name of passenger: συμπληρώνουμε το όνομα του επιβάτη, με πρώτο το επώνυμο και στην συνέχεια το όνομα, μαζί με τον τίτλο του. Εάν πρόκειται για γκρουπ, γράφουμε το όνομα του αρχηγού και τον αριθμό των επιβατών.
2. Reason of issuance: αναφέρεται το είδος της υπηρεσίας που θα προσφερθεί και για την οποία εκδόθηκε το MPD.
3. Endorsements / Restrictions: αναφέρονται οι τυχόν περιορισμοί που μπορεί να υπάρχουν στην υπηρεσία που προσφέρεται.
4. Amount in letters: αναφέρεται η συνολική αξία που θα εισπραχθεί, εκφρασμένο με γράμματα.
5. Currency: αναγράφεται το νόμισμα της χώρας, έναρξης του ταξιδιού, κωδικοποιημένο.
6. Amount in figures: αναφέρεται το παραπάνω ποσό, εκφρασμένο με αριθμούς.
7. To – At: αναφέρεται το όνομα της αεροπορικής εταιρίας και η χώρα ή η πόλη, από την οποία θα δοθεί η υπηρεσία.
8. Fare / Charges: αναφέρεται το ποσό του ναύλου ή των χρεώσεων (εκτός φόρου), συνοδευόμενο από τον κωδικό του νομίσματος της χώρας, έναρξης του ταξιδιού.
9. Equivalent Amount / Fare Paid: αναφέρεται το ποσό που πληρώνεται η υπηρεσία, στο νόμισμα της χώρας, εάν αυτό είναι διαφορετικό από την χώρα, έναρξης του ταξιδιού.
10. Tax / Fee / Charge: δηλώνονται το σύνολο των φόρων που εισπράττονται.
11. Ticket Total: συμπληρώνεται μόνο εφόσον, το MPD εκδίδεται για PTA. Εμφανίζεται το συνολικό ποσό χρέωσης του εισιτηρίου, με τους φόρους στο νόμισμα πληρωμής.
12. Other Charges: ισχύει μόνο για έκδοση PTA και αναφέρεται το επιπλέον ποσό, που συμπεριλαμβάνεται στην συνολική αξία του MPD ως έξοδα αποστολής του PTA (PTA service charge).
13. Equivalent Charge Paid: ισχύει μόνο για έκδοση PTA. Συμπληρώνεται όταν το ποσό των επιπλέον χρεώσεων είναι σε νόμισμα διαφορετικό από αυτό στο πεδίο 12.
14. Total Exchange Value: αναφέρεται η συνολική αξία που έχει προκύψει.
15. Service Charge / Tax on MPD: αναγράφεται το αντίστοιχο ποσό υπηρεσιών ή φόρων που πρέπει να πληρωθεί τοπικά.
16. Total: αναφέρεται το συνολικό ποσό πληρωμής.
17. Form of payment: αναφέρεται ο τρόπος πληρωμής.
18. Airline Data: αναφέρεται ο κωδικός της συγκεκριμένης κράτησης (PNR).
19. Date of Issue / Place of Issue-Agency: στο πρώτο πλαίσιο τυπώνεται η ημερομηνία έκδοσης του MPD, ενώ στο δεύτερο τα στοιχεία του γραφείου που το εκδίδει (ο ΙΑΤΑ κωδικός του γραφείου, το όνομα του γραφείου, η πόλη και η χώρα έκδοσης ή ο κωδικός ISO).
20. Bank Exchange Rate-Fare: αναφέρεται το νόμισμα πληρωμής του MPD, όταν αυτό είναι διαφορετικό από το νόμισμα που φαίνεται στο πεδίο 4, δηλώνοντας έτσι την ισοτιμία μεταξύ των δύο νομισμάτων.
21. Bank Exchange Rate-Other Charges: αναφέρεται η συναλλαγματική ισοτιμία (εάν είναι απαραίτητο) μεταξύ των δύο νομισμάτων, για να εμφανιστεί έτσι το ποσό των επιπλέον χρεώσεων που πρέπει να εισπραχθούν στο νόμισμα πληρωμής.
22. Issued in connection with: αναφέρεται ο αριθμός του εισιτηρίου, σε συνέχεια του οποίου εκδίδεται το MPD.
23. Issued in exchange for: (εμφανίζεται εκτυπωμένο: NOT APPLICABLE).
24. Original Issue: (εμφανίζεται εκτυπωμένο: WHEN ISSUED AS AN MCO).
25. Remittance Area: αναφέρονται τα οικονομικά στοιχεία που αφορούν το λογιστίριο.
Air Passage Order
Το APO (έντυπο εντολής έκδοσης αεροπορικών εισιτηρίων) είναι ένα έντυπο το οποίο στέλνει ένα τουριστικό γραφείο που δεν ανήκει στην ΙΑΤΑ, σε ένα ΙΑΤΑ ταξιδιωτικό γραφείο, με το οποίο συνεργάζεται, δίνοντας του παραγγελία για έκδοση αεροπορικού εισιτηρίου. Δηλαδή στην ουσία, το έντυπο εντολής έκδοσης αεροπορικών εισιτηρίων είναι ένα είδος voucher, με μοναδικό σκοπό όμως την έκδοση εισιτηρίου.
Τα στοιχεία που πρέπει να αναγράφονται είναι σε γενικές γραμμές ίδια με τα στοιχεία ενός αεροπορικού εισιτηρίου. Πιο συγκεκριμένα:

1. η επωνυμία του τουριστικού γραφείου που δίνει την εντολή έκδοσης,
2. η επωνυμία του τουριστικού γραφείου που κάνει την έκδοση,
3. τα ονόματα των επιβατών που θα ταξιδέψουν,
4. το δρομολόγιο,
5. τον αερομεταφορέα,
6. την πτήση,
7. την ημερομηνία και την ώρα,
8. τους φόρους και των κωδικό της αερογραμμής,
9. το συνολικό κόστος του εισιτηρίου,
10. κάποιες σημειώσεις, αν υπάρχουν,
11. την ημερομηνία και την υπογραφή του πρακτορείου.
Τέλος, κάθε τμήμα έκδοσης αεροπορικών εισιτηρίων, πρέπει να προμηθεύεται με το επίσημο βιβλίο ναύλων ταξιδιωτών και κανόνων κατασκευής ναύλων. Αυτό το βιβλίο εκδίδεται από την ΙΑΤΑ σε συνεργασία με τη SITA και αποτελείται από 6 βιβλία, με τις ακόλουθες ενότητες :
· Maximum Permitted Mileages (έκδοση μία φορά το χρόνο).
· General Rules (έκδοση ανά τρεις μήνες).
· Fares Eastern Hemisphere (έκδοση ανά τρεις μήνες, με εξαίρεση τους μήνες Απρίλιο και Οκτώβριο). 
· Fare Rules Eastern Hemisphere (έκδοση ανά τρεις μήνες, με εξαίρεση τους μήνες Απρίλιο και Οκτώβριο).
· Fares Western Hemisphere (έκδοση ανά τρεις μήνες, με εξαίρεση τους μήνες Απρίλιο και Οκτώβριο). 
· Fare Rules Western Hemisphere (έκδοση ανά τρεις μήνες, με εξαίρεση τους μήνες Απρίλιο και Οκτώβριο).
6.3.5.   Επιλογή συστήματος κρατήσεων

Τα κριτήρια, βάση των οποίων  θα επιλέξει το τουριστικό γραφείο ένα σύστημα κρατήσεων είναι ένα πολύ δύσκολο κομμάτι, που θα πρέπει να αντιμετωπίσει το τμήμα έκδοσης εισιτηρίων.

Τα περισσότερα συστήματα έχουν τις ίδιες λειτουργίες και φέρουν τα ίδια αποτελέσματα, υπάρχουν όμως κάποια σημεία στα οποία πρέπει το τμήμα  να σταθεί και να δώσει ιδιαίτερη προσοχή, αφού ορισμένα στοιχεία μπορούν να κάνουν τη διαφορά. Κάποια από αυτά είναι:

1. η αξιοπιστία του πληροφοριακού υλικού, 
2. ο σύντομος χρόνος ανταπόκρισης,
3. η έγκυρη πληροφόρηση,
4. το υψηλό επίπεδο παροχής υπηρεσιών στα παρακάτω σημεία:
Helpdesk. Που έχει να κάνει με το κατά πόσο βοηθάνε οι ειδικοί του συστήματος, στην οργάνωση του τμήματος και αν το συγκεκριμένο σύστημα μπορεί να βοηθά, μέσω των ειδικών του, το προσωπικό του τουριστικού γραφείου, σε προβλήματα που τυχόν θα του παρουσιαστούν.  
               Training. Αυτό έχει να κάνει με τη συνεχή εκπαιδευτική υποστήριξη που θα προσφέρεται στους υπαλλήλους του τουριστικού γραφείου, αφού δεν θα είναι απαραίτητη μόνο την στιγμή που το γραφείο θα χρησιμοποιήσει για πρώτη φορά το σύστημα, αλλά και κάθε φορά που θα γίνεται ανανέωση στο προσωπικό του γραφείου. Αυτή η εκπαίδευση γίνεται, είτε στις εγκαταστάσεις του τουριστικού γραφείου, είτε στις εγκαταστάσεις της εταιρίας που αντιπροσωπεύει το συγκεκριμένο σύστημα στην Ελλάδα.
On Site Support. Αυτό αφορά την τεχνική υποστήριξη που μπορεί να προσφέρει ένα σύστημα κρατήσεων, με την άμεση παρουσία των υπαλλήλων του στο εκάστοτε τουριστικό γραφείο, που το σύστημα ή το δίκτυό του θα παρουσιάσει βλάβη,
5. η ευκολία στη χρήση,
6. η συνεχιζόμενη διεύρυνση προϊόντων,
7. η καλή τεχνική υποστήριξη,
8. η σύγχρονη τεχνολογία του συστήματος,
9. η παραγωγικότητα.  
Ένας άλλος σημαντικός παράγοντας είναι η ευελιξία του συστήματος, έτσι ώστε να καλύπτει τις ανάγκες του Έλληνα ταξιδιωτικού πράκτορα, η αξιοποίηση του υπάρχοντος Back Office software, έτσι ώστε να μην χρειάζονται ριζικές αλλαγές στον εξοπλισμό ενός τουριστικού γραφείου, καθώς και η εικόνα του συστήματος στην αγορά, αφού πολλούς επηρεάζει και η καλή φήμη ενός προϊόντος.

Βασικότατος παράγοντας για την επιλογή ενός CRS είναι και οι αεροπορικές εταιρίες με τις οποίες συνεργάζεται ένα τουριστικό γραφείο. Υπάρχουν συστήματα που έχουν καλύτερη πρόσβαση σε συγκεκριμένες αεροπορικές εταιρίες, οπότε είναι φυσικό το τουριστικό γραφείο να επιλέξει το σύστημα κρατήσεων που έχει άμεση πρόσβαση με την αεροπορική εταιρία που συνεργάζεται περισσότερο. Αυτός είναι και ο κύριος λόγος που τα τουριστικά γραφεία τώρα πια έχουν περισσότερα από ένα συστήματα κρατήσεων.
6.3.6.   Σύντομη περιγραφή του GALILEO
Τα συστήματα κρατήσεων
 που χρησιμοποιούνται στην τουριστική αγορά είναι το Sabre, το Amadeus, το Galileo και το Worldspan.

Σε αυτό το σημείο θα κάνουμε μια περιγραφή που αφορά την λειτουργία και τις βασικές εντολές του Galileo.
ΤΡΟΠΟΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ ΚΑΙ ΒΑΣΙΚΕΣ ΕΝΤΟΛΕΣ
Για να μπούμε στο σύστημα πρέπει πρώτα να υπογράψουμε. Κάθε τουριστικό γραφείο έχει τον δικό του κωδικό πρόσβασης και το ίδιο ισχύει συνήθως και για κάθε υπάλληλό του ξεχωριστά.

 Ο κωδικός SON χρησιμοποιείται σαν υπογραφή στο Galileo ως εξής:

  SON/EMA
Το ΕΜΑ συμβολίζει τον προσωπικό κωδικό του τουριστικού πράκτορα.
Όταν το σύστημα έχει μπλοκάρει μας εμφανίζει

 -error-not sing in Galileo-

Το επόμενο βήμα είναι να πληκτρολογήσουμε την εξής εντολή:
SAI/EMA enter
PASSWORD enter
Αυτός είναι ο τρόπος εισαγωγής στο σύστημα του Galileo.

Το αλφάβητο που πρέπει να γνωρίζει ένας ταξιδιωτικός υπάλληλος είναι το ακόλουθο:
[image: image7.png]as - v03r41 - IPAKTOPEIO : GLOBETROTT (5002) - XPHZ’

Hpivia Ir;.m..él IAmi = Iﬂpns - Opa Av.emarp. [~

AITH s H[RPATHER  ERaoe_Premets | vt | aaHres |

Fevikés napatnpnaets

AP.KPATHEHE: _ OPTION:

TIPAKTOPEIO:  XPHETHEY






[image: image1]     
Το αλφάβητο χρησιμοποιείται για να βοηθήσει τους υπαλλήλους όλων των αεροπορικών εταιριών και τουριστικών γραφείων, να επιτύχουν σωστή επικοινωνία και να αποφύγουν λάθη στα ονόματα και στα άλλα στοιχεία του επιβάτη. Με αυτόν τον τρόπο, η συνεργασία και η επικοινωνία μεταξύ τους, είναι άριστη, με αποτέλεσμα την ταχεία εξυπηρέτηση του πελάτη.
Επίσης, οι υπάλληλοι του τουριστικού γραφείου πρέπει να γνωρίζουν και τους κωδικούς των αεροδρομίων της Ελλάδας, αλλά και του εξωτερικού, αν όχι όλους, τουλάχιστον τους βασικούς.
Οι κωδικοί των αεροδρομίων συμβολίζονται με τρία γράμματα, χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι :

[image: image2]
ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑ  ΚΡΑΤΗΣΗΣ  ΕΝΟΣ  ΑΕΡΟΠΟΡΙΚΟΥ  ΕΙΣΙΤΗΡΙΟΥ
Το πρώτο βήμα είναι να ζητήσουμε διαθεσιμότητα, ώστε να δούμε τα δρομολόγια, τις ώρες πτήσης και τις θέσεις. Η διαθεσιμότητα συμβολίζεται με το αρχικό Α, που προέρχεται από την λέξη Availability. Η εντολή είναι :
Α30ΜΑΥΑΤΗΗΕR*OA   Ή    *A3
Στην εντολή αυτή καταχωρούμε ημερομηνία, που είναι 30 Μαΐου, το δρομολόγιο από Αθήνα – Ηράκλειο και την αεροπορική εταιρία με την οποία μας ενδιαφέρει να ταξιδέψουμε. Αν παραλείψουμε τον κωδικό της εταιρίας, τότε θα μας δώσει σαν διαθεσιμότητα τα δρομολόγια όλων των αεροπορικών εταιριών για την συγκεκριμένη ημερομηνία. Χαρακτηριστικός πίνακας διαθεσιμότητας είναι ο παρακάτω :
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Η επόμενη εντολή, εφόσον έχουμε μελετήσει τον πίνακα διαθεσιμότητας, θα είναι να ζητήσουμε θέση.
Ν ( need ) 1 ( άτομο ) L ( class ) 4 ( segment )

Και μας βγάζει 
OA 511 L 30 MAY ATHHER HSI 18:00 18:50 O M0

OFFER CAR/HOTEL     ►CAR      ►HOA
Στην συνέχεια καταχωρούμε το ονοματεπώνυμο του πελάτη : 

N. (name) BROWN (επίθετο) / NMRS
Αν μετά το ENTER μας βγάλει * τότε η διαδικασία είναι σωστή.

Συνεχίζουμε με την καταχώρηση των στοιχείων του πρακτορείου πληκτρολογώντας :  F2 και ENTER. 
Το F2 το ενεργοποιούμε από τα companions στον υπολογιστή.

Τέλος, αποθηκεύουμε την κράτηση με :  E και ENTER.

-MODIFY  BOOKING-

Για να αγνοήσουμε την κράτηση πατάμε το I (ignore) και ENTER.
Βλέπουμε τα στοιχεία της κράτησης που κάναμε χρησιμοποιώντας το πλήκτρο Tab.
Τα στοιχεία της κράτησης είναι τα ακόλουθα :

· VENDOR LOCATOR
Κωδικός κράτησης πρακτορείου
· VENDOR REMARKS
        Κωδικός προθεσμίας κράτησης
· SI (Service Information).
Γυρνάμε στο σημείο που ήμασταν με *R.

Είναι σημαντικό να ζητήσουμε τον αριθμό τηλεφώνου του πελάτη, ώστε αν προκύψει κάποιο πρόβλημα να μπορούμε να τον ενημερώσουμε. Εισάγουμε τον αριθμό στην κράτηση με την εξής εντολή :

P.ATHB*2104817314  και ENTER

B : Επαγγελματικό (Business) τηλέφωνο στην Αθήνα.
Οι κωδικοί των θέσεων είναι : 

HS – έχει πουληθεί
UK – δεν υπάρχει θέση ούτε σε λίστα αναμονής
LL – ο πελάτης έχει μπει σε λίστα

Όταν βάλουμε τον πελάτη σε λίστα αναμονής, ο κωδικός που μας δίνει το σύστημα είναι HL. Όταν φτιαχτεί η λίστα από την αεροπορική εταιρία, μας δίνει KL και τότε εμείς πληκτρολογούμε την εντολή @1HK και ENTER.
Το 1 είναι το νούμερο δρομολογίου

 R.P (καταχώριση της κράτησης).

ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΑ  ΕΚΔΟΣΗΣ
Για να εκδόσουμε ένα εισιτήριο, πρέπει πρώτα ν’ ανοίξουμε και να μπούμε στην κράτηση του πελάτη. Η εντολή είναι η ακόλουθη :
*-BRO και ENTER (τα τρία αρχικά γράμματα του ονόματος αρκούν για να μπούμε στην κράτηση του πελάτη),
την ελέγχουμε και στην συνέχεια την τιμολογούμε. Η εντολή είναι :
FQCOA και ENTER. 
*R και ENTER (ξαναγυρνάμε στην κράτηση)

TMU 1 FS/Z 8.00 και ENTER (8.00 : προμήθεια)
R.P και ENTER.

TKPDTD και ENTER (εντολή εκτύπωσης)

ΑΚΥΡΩΣΗ  ΕΙΣΙΤΗΡΙΟΥ

Τα αεροπορικά εισιτήρια συνήθως ακυρώνονται μέσα σε ένα δεκαπενθήμερο από την ημερομηνία της κράτησης. Όταν όμως έχει περάσει το δεκαπενθήμερο και δεν έχουν ακυρωθεί από το σύστημα, θα πρέπει να τις ακυρώσουμε εμείς. Οι εντολές ακύρωσης είναι οι εξής :

Ακυρώνουμε πρώτα την κράτηση   Χ1 και ENTER (1 : segment)

R.P και ENTER

E (end) και ENTER 
Και μας βγάζει: FILED FARED CANCELLED

To GALILEO σου δίνει την δυνατότητα του OPEN TICKET, που το χρησιμοποιούμε όταν ο πελάτης δεν ξέρει την ακριβή ημερομηνία επιστροφής του. Έτσι έχει ένα πληρωμένο ανοιχτό εισιτήριο, που μπορεί να τα χρησιμοποιήσει κατά την διάρκεια ενός έτους.

Αυτές είναι κάποιες από τις βασικές εντολές του συστήματος του GALILEO. Ένα σύστημα το οποίο, μαζί με το WORLDSPAN, χρησιμοποιείτε πολύ από τα Ελληνικά τουριστικά γραφεία.
6.4.   Τμήμα εισερχόμενου τουρισμού
6.4.1.   Γενικά
Οι ταξιδιώτες μπορούν να μετακινούνται και να φτάνουν στον τόπο προορισμού με δύο τρόπους, είτε μεμονωμένα, είτε ομαδικά (σε γκρουπ). Για την εξυπηρέτηση των ταξιδιωτών αυτών φροντίζουν τα τουριστικά γραφεία που ασχολούνται μόνο με τον εισερχόμενο τουρισμό ή όταν πρόκειται για κάποιο μεγάλο τουριστικό γραφείο, το εκάστοτε τμήμα εισερχόμενου τουρισμού.

Στα παρακάτω υποκεφάλαια θα αναλύσουμε ξεχωριστά τις δραστηριότητες των τμημάτων: υλοποίηση δραστηριοτήτων (operation department) και μετακίνησης πελατών (transfer department).
6.4.2.   Αρμοδιότητες του τμήματος
Το τμήμα εισερχόμενου τουρισμού
, αφού πρώτα κατοχυρώσει και εξασφαλίσει με υπογεγραμμένα συμβόλαια, τις απαραίτητες συνεργασίες με τους συνεργάτες του στο εξωτερικό (tour operator), πρέπει να προγραμματίσει και να οργανώσει και μια σειρά άλλων λειτουργιών, όπως:

· Υποδοχή των τουριστών στο αεροδρόμιο ή το λιμάνι.
· Μεταφορά (transfer) από το αεροδρόμιο στο ξενοδοχείο και αντίστροφα.

· Εξασφάλιση διαμονής.

· Τακτοποίηση κατά την άφιξη και παροχή ποτού καλωσορίσματος (welcome drink).
· Εξασφάλιση διατροφής.

· Περιηγήσεις (sightseeing tours, by night) καθώς και μικρές διακοπές ειδικού ενδιαφέροντος, όπως one-day cruises, full days, half days.

· Λειτουργία hospitality desk.
· Ξεναγήσεις και διερμηνείες.

· Κρατήσεις εισιτηρίων για θέατρα, κονσέρτα, διάφορες παραστάσεις και άλλες εκδηλώσεις.

· Τακτοποίηση απαραιτήτων αλλαγών σε εισιτήρια, κρατήσεις, κ.λπ.

· Επιβεβαιώσεις πτήσεων. 
Ο σωστός προγραμματισμός, ο επαγγελματισμός και φυσικά η εμπειρία, θα συντελέσουν στην παροχή υψηλού επιπέδου υπηρεσιών στον επισκέπτη και στην αμοιβαία ικανοποίηση των συνεργατών.

6.4.3.   Τμήμα υλοποίησης δραστηριοτήτων 
Το τμήμα υλοποίησης δραστηριοτήτων έχει την ευθύνη για την εκτέλεση του ταξιδιού του πελάτη. Πρέπει να φροντίσει, ελέγχοντας με πολύ προσοχή, να τηρηθούν όλοι οι όροι μεταξύ του πελάτη και του διοργανωτή του ταξιδιού, με μεγάλη ακρίβεια και με τον καλύτερο δυνατό τρόπο. 

Η λειτουργία του τμήματος υλοποίησης δραστηριοτήτων χωρίζεται σε τρεις φάσεις
 :

1.  Ενέργειες πριν την άφιξη του πελάτη. Αρχικά το τμήμα, ανεξάρτητα αν ο επισκέπτης είναι γκρουπ ή μεμονωμένος ταξιδιώτης, πρέπει να φροντίσει για την δημιουργία του φακέλου του πελάτη. Πρέπει να τονιστεί ότι τον φάκελο αυτό τον δημιουργεί το τμήμα κρατήσεων, το οποίο στη συνέχεια το προωθεί στο τμήμα υλοποίησης δραστηριοτήτων. Στο φάκελο αυτό, συγκεντρώνονται όλα τα απαραίτητα στοιχεία που τον αφορούν.
· Η κατάσταση αφίξεων και αναχωρήσεων.

· Τα στοιχεία των ξενοδοχείων που πρόκειται να καταλύσουν οι ταξιδιώτες και ο αριθμός δωματίων που έχουν κρατηθεί.

· Η διαμόρφωση της ονομαστικής κατάστασης ταξιδιωτών (name list) και της κατάστασης δωματίων (rooming list).
· Το πρόγραμμα των προσφερομένων γευμάτων.

· Το πρόγραμμα των μετακινήσεων (transfer).
· Τα προβλεπόμενα sightseeing, half days, full days, by night, κ.λπ., για τα οποία ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δοθεί στις ώρες λειτουργίας μουσείων και αρχαιολογικών χώρων. 
Μερικές μέρες πριν από την άφιξη, θα πρέπει να γίνεται ένας έλεγχος επιβεβαίωσης της κράτησης, των στοιχείων αλλά και εντοπισμού κάποιων αλλαγών που μπορεί να έχουν μεσολαβήσει από την αρχική κράτηση. Επίσης, θα πρέπει να επικοινωνήσει με όλες τις επιχειρήσεις που θα συνεργαστούν για την υλοποίηση αυτού του πακέτου, όπως ξενοδοχεία, εστιατόρια, μέσα μετακίνησης πελατών, αφού μόνο έτσι μπορούν να επιβεβαιωθούν και οι αντίστοιχες κρατήσεις. Στην συνέχεια, θα ελέγξει αν τηρήθηκαν οι όροι πληρωμής, είτε από πλευρά του πελάτη, είτε από την πλευρά του tour operator, έτσι ώστε να μην καθυστερήσουν οι διαδικασίες έκδοσης των απαραίτητων εγγράφων (vouchers).

Αρμοδιότητα του τμήματος υλοποίησης δραστηριοτήτων είναι επίσης, να επιδώσει τις εντολές μεταφοράς προς το αντίστοιχο τμήμα transfer, για να εξασφαλίσει τα μέσα μεταφοράς των πελατών. Τέλος, θα πρέπει να επιλέξει τα άτομα που θα αναλάβουν την εκτέλεση του προγράμματος, δηλαδή συνοδούς, ξεναγούς, κ.λπ. και να τους ενημερώνει συνεχώς για κάθε λεπτομέρεια που αφορά την υλοποίηση του προγράμματος αυτού. Αφού ολοκληρωθούν αυτές οι ενέργειες, ακολουθεί η διαμόρφωση του τελικού προγράμματος.
2.  Ενέργειες κατά την άφιξη και παραμονή του πελάτη. Κατά την άφιξη και την παραμονή του πελάτη, το τμήμα είναι αρμόδιο στο να παρακολουθεί την τήρηση του προγράμματος και να παρεμβαίνει για να αντιμετωπίσει τυχόν προβλήματα που θα προκύψουν.

     Αρχικά, γίνεται η υποδοχή των αφιχθέντων πελατών και ο έλεγχος για τυχόν μη εμφανιζόμενων. Στην συνέχεια, πρέπει να φροντίσουν για την μεταφορά και τακτοποίησή τους, ενώ παράλληλα θα τους ενημερώνουν για οτιδήποτε χρειάζονται και καλωσορίζοντάς τους. 
Κατά την διάρκεια της παραμονής του γκρουπ στο ξενοδοχείο, βρίσκονται πάντα αναρτημένα στον πίνακα ανακοινώσεων, τα μηνύματα που αφορούν τους συγκεκριμένους πελάτες του γκρουπ. Είναι δηλαδή μηνύματα που έχουν σχέση με τις εκδρομές, τις ξεναγήσεις, τις συναντήσεις και κάθε άλλη λεπτομέρεια που ίσως τους χρειαστεί. Η ανάρτηση των μηνυμάτων είναι ευθύνη του συνοδού.

Την ημέρα της αναχώρησης, το τμήμα ελέγχει εάν έχουν πληρωθεί όλοι οι λογαριασμοί στο ξενοδοχείο και τακτοποιεί πιθανές εκκρεμότητες, ενώ παράλληλα φροντίζει για την ομαλή αναχώρηση των ταξιδιωτών. Γίνεται επιβεβαίωση των εισιτηρίων αναχώρησης και ενημερώνονται οι ταξιδιώτες/πελάτες για τις ώρες συγκέντρωσης και αναχώρησης για το αεροδρόμιο. Η ενημέρωση γίνεται και αυτή μέσω του πίνακα ανάρτησης μηνυμάτων. Η μετακίνηση από τα αεροδρόμιο προς το ξενοδοχείο και αντίστροφα, γίνεται πάντα με την παρουσίαση συνοδού. Τέλος, στους ταξιδιώτες δίνεται ένα ερωτηματολόγιο με την παράκληση να συμπληρωθεί αντικειμενικά και ανώνυμα και ο σκοπός είναι να διαπιστωθούν δυσαρέσκειες και λανθασμένες ενέργειες που ξέφυγαν από τον έλεγχο του τμήματος. 

4. Ενέργειες μετά την αναχώρηση του πελάτη. Το τμήμα υλοποίησης δραστηριοτήτων, μετά την αναχώρηση του πελάτη συνεργάζεται με το τμήμα κρατήσεων και φροντίζει να εκδοθούν τα απαραίτητα χρεωστικά σημειώματα. Τα χρεωστικά σημειώματα θα βοηθήσουν στην εκτίμηση των αποτελεσμάτων, καθώς και την ενημέρωση του αρχείου. Γι’ αυτά φροντίζει το τμήμα οικονομικών υπηρεσιών, αφού σε αυτό στέλνονται. 

Όταν πρόκειται για συνεργασία με tour operator, τότε τα χρεωστικά στοιχεία του στέλνονται αμέσως μετά τις διαδικασίες που ήδη αναφέραμε. Όταν όμως ο πελάτης ή η συγκεκριμένη ομάδα πελατών απευθύνθηκε κατευθείαν στο τουριστικό γραφείο για την διοργάνωση του ταξιδιού, τότε το ταξίδι αυτό προπληρώνεται, εκτός αν υπάρχει κάποιος διαφορετικός όρος στην συμφωνία.

Σε ίδιο χρόνο γίνεται και η τακτοποίηση των πληρωμών, ανάμεσα στο γραφείο και τους προμηθευτές, σύμφωνα με τους όρους που έχουν συμφωνηθεί.

Στο σημείο αυτό ανοίγονται τα ερωτηματολόγια που έχουν ήδη συμπληρώσει οι πελάτες και καταγράφουν την γνώμη τους για την ποιότητα των υπηρεσιών που παρασχέθηκαν, έτσι ώστε να ελεγχθεί ο βαθμός ικανοποίησής τους. Οι απαντήσεις αυτές θα βοηθήσουν πολύ στο να βελτιωθεί σημαντικά η παρεχόμονη ποιότητα ή ακόμα και να διαφοροποιηθούν οι παρεχόμενες υπηρεσίες. 
6.4.4.   Τμήμα μετακίνησης πελατών
Το τμήμα μετακίνησης πελατών φροντίζει για την άνετη μεταφορά των τουριστών, από το σημείο άφιξης, προς το σημείο προορισμού ή το ξενοδοχείο του, καθώς και για την ασφαλή μεταφορά των αποσκευών τους. Οι μεταφορές αυτές είναι γνωστές ως transfers.
Οι μετακινήσεις αυτές γίνονται συνήθως, με πολυτελή πούλμαν και πάντα με την συνοδεία του υπεύθυνου, για το συγκεκριμένο transfer. Μπορεί επίσης, να χρησιμοποιηθεί και κάποιο ταξί ή λιμουζίνα, όταν αποτελεί επιθυμία του πελάτη, ενώ θα πρέπει πάντα το μεταφορικό μέσο αυτής της κατηγορίας να συμπεριλαμβάνεται στο πακέτο.
6.4.4.1. Αρμοδιότητες του τμήματος

 Οι αρμόδιοι του τμήματος, αφού πρώτα λάβουν τις καταστάσεις αφίξεων και τις εντολές μεταφορών από το τμήμα υλοποίησης δραστηριοτήτων, προχωρούν στην επιλογή και το κλείσιμο των μέσων που απαιτούνται για την μεταφορά των πελατών. Αυτά τα μέσα μεταφοράς μπορεί να είναι, είτε του τουριστικού γραφείου, είτε να τα μισθώνει το τουριστικό γραφείο από κάποια εταιρία με την οποία συνεργάζεται. 

Η διαδικασία κατά την διάρκεια της άφιξης του πελάτη, είναι ένα πολύ σημαντικό σημείο και χρειάζεται μεγάλη προσοχή. Ο υπεύθυνος συνοδός πηγαίνει να υποδεχθεί τον πελάτη στο σημείο άφιξής του. Έχει πάντα μαζί του την κατάσταση αφίξεων και την εντολή μεταφοράς, έτσι ώστε να μπορεί να ελέγξει για πιθανές απουσίες. Στον ίδιο χρόνο, οι αχθοφόροι μεταφέρουν τις αποσκευές των πελατών στο μέσο μεταφοράς. Κατά την διάρκεια της μετακίνησης και όπου αυτό είναι απαραίτητο, ανάλογα με τον προορισμό, ο συνοδός δίνει πληροφορίες στους πελάτες, είτε στο σύνολό τους μέσω μικροφώνων, είτε προσωπικά στον καθένα. Αυτή η φάση ολοκληρώνεται με την συνοδεία των πελατών στο ξενοδοχείο και τη τακτοποίησή τους στα δωμάτια.

Κατά την διάρκεια παραμονής τους, οι συνοδοί πρέπει να είναι πάντα στην διάθεση των πελατών για όποια μετακίνηση και αν χρειαστούν, εάν αυτή βέβαια είναι μέρος του προγράμματος.

Ο κύκλος εργασιών ολοκληρώνεται κατά την αναχώρηση των πελατών από το ξενοδοχείο και την οδήγηση τους στο σημείο αναχώρησης, πάντα με την καθοδήγηση του συνοδού και σύμφωνα με την κατάσταση αναχώρησης και την εντολή μετακίνησης.

Τέλος, θα πρέπει να σημειωθεί ότι, ο υπεύθυνος της διοργάνωσης βρίσκεται πάντα σε συνεχή επικοινωνία με τον συνοδό, έτσι ώστε να επιλύσει τυχόν προβλήματα που θα προκύψουν και να φροντίσει για την άψογη διεκπεραίωση του προγράμματος.

6.4.4.2.   Τα έντυπα του τμήματος
Έγινε κατανοητό από τα παραπάνω, ότι το τμήμα για να λειτουργήσει σωστά του είναι απαραίτητη η χρήση κάποιων εγγράφων. Αυτά τα έγγραφα είναι:

1. Η κατάσταση αφίξεων και αναχωρήσεων : το έντυπο αυτό χρησιμοποιείται κυρίως  για εσωτερική χρήση του τμήματος και έχει σκοπό την παρακολούθηση των αφίξεων και αναχωρήσεων των πελατών. Τα στοιχεία που πρέπει να περιέχει είναι:

· Όνομα πελατών.
· Ημερομηνία και ώρα άφιξης και αναχώρησης.

· Τόπος μετακίνησης.

· Συνοδός. 
    2. Εντολή μετακίνησης πελατών : Η εντολή μετακίνησης πελατών εκδίδεται από το τουριστικό γραφείο, για κάθε μέσο μεταφοράς πελατών. Στην εντολή μετακίνησης θα πρέπει να αναγράφονται τα εξής :              
·  Το όνομα του πελάτη που μετακινείται.
·  Ο αριθμός των προσώπων που μετακινούνται.

·  Το γραφείο που αντιπροσωπεύει τον πελάτη.

·  Η ημερομηνία και η ώρα μετακίνησης.

·  Ο εκκίνησης και προορισμού.

·  Ο αριθμός κυκλοφορίας του οχήματος.

·  Το όνομα του οδηγού του αυτοκινήτου.

·  Το όνομα του συνοδού.

Όλα τα παραπάνω έντυπα μπορούν να εκδίδονται, είτε χειρόγραφα, είτε μηχανογραφημένα. Αυτό εξαρτάται από το πόσο οργανωμένο είναι το γραφείο.

6.4.4.3.   Προσόντα των εργαζομένων 
Για να εκτελεστούν λοιπόν όλες αυτές οι αρμοδιότητες, με ένα πολύ καλό αποτέλεσμα, αλλά και για να δώσουμε μια καλή εικόνα της χώρας μας, τότε θα πρέπει το τμήμα εισερχόμενου τουρισμού να στελεχώνεται με υπαλλήλους που έχουν τα εξής προσόντα :

· Να είναι σε θέση να παρέχουν πληροφορίες σχετικές με την περιοχή που θα επισκεφθούν οι τουρίστες.

· Να γνωρίζουν την ιστορία του τόπου προορισμού.

· Να γνωρίζουν να χρησιμοποιούν τους χάρτες της περιοχής και να θέτουν στη διάθεση των τουριστών αρκετές χρήσιμες μπροσούρες.

· Να είναι πολύ προσεκτικοί και καλά οργανωμένοι όσον αφορά τις διακοπές μικρής διάρκειας που προτείνουν στους τουρίστες, τα σημεία συνάντησης που δίνουν, καθώς και τις ώρες παραλαβής και επανόδου των πελατών τους.

· Να έχουν ικανότητα διαπροσωπικής επικοινωνίας και δημοσίων σχέσεων.

· Να έχουν πολύ καλή γνώση ξένων γλωσσών.

· Να έχουν καλή και φροντισμένη εμφάνιση και να τους χαρακτηρίζει ιδιαίτερη ευγένεια και υπομονή.

Σε κάθε περίπτωση, το προσωπικό που έρχεται σε επαφή με τον πελάτη θα πρέπει να χαρακτηρίζεται από επαγγελματισμό, υπευθυνότητα και συνέπεια.

6.5.   Τμήμα οργανωμένου τουρισμού
6.5.1.   Γενικά
Πριν προχωρήσουμε στην ανάλυση των αρμοδιοτήτων και του αντικειμένου που ασχολείται το τμήμα οργανωμένου τουρισμού, θα δώσουμε τον ορισμό του οργανωμένου ταξιδιού. 

Το οργανωμένο ταξίδι είναι ουσιαστικά ένα πακέτο τουριστικών υπηρεσιών, που συνδυάζονται και προσφέρονται σε ενιαία τιμή. Απευθύνεται σε ομάδες ανθρώπων που, είτε δημιουργεί το τουριστικό γραφείο βάση των πωλήσεων του συγκεκριμένου πακέτου, είτε οι ομάδες υπάρχουν ήδη, όπως παραδείγματος χάριν κάποιοι σύλλογοι, που προγραμματίζουν ταξίδια. 
Η ομαδικότητα χαρακτηρίζει το ταξίδι και ως προς την συμμετοχή, αλλά και ως προς τον τρόπο οργάνωσης και εκτέλεσής του. Βέβαια, δεν στερεί κανείς στον ταξιδιώτη να μετακινείται με δικό του μέσο μεταφοράς και να μπορεί να συμμετέχει σε όλες τις δραστηριότητες του γκρουπ.

6.5.2.   Αρμοδιότητες του τμήματος
Το τμήμα οργανωμένου τουρισμού, βάση της λειτουργίας του, χωρίζεται σε δύο τμήματα: 1) τμήμα εσωτερικού τουρισμού και 2) τμήμα εξερχόμενου τουρισμού.

Το τμήμα εσωτερικού τουρισμού ασχολείται με την οργάνωση και την πώληση πακέτων ταξιδίου σε άτομα που θέλουν να ταξιδέψουν σε προορισμούς εντός της χώρας που είναι μόνιμοι κάτοικοι. Αυτά τα ταξίδια γίνονται συνήθως κατά την διάρκεια τουριστικής περιόδου ή γενικά περίοδο διακοπών, αλλά και κάποιες άλλες στιγμές που θα το ζητήσει ο ίδιος ο πελάτης.

Το τμήμα εξερχόμενου τουρισμού ασχολείται με την οργάνωση και την πώληση πακέτων ταξιδίου σε άτομα που θέλουν να ταξιδέψουν σε κάποια άλλη χώρα εκτός του τόπου κατοικίας τους. Οι ανάγκες των ημερών μας ωθούν στην επιμέρους τμηματοποίηση του τμήματος εξερχόμενου τουρισμού, ανάλογα με τις ειδικές προτιμήσεις που έχουν οι ταξιδιώτες, όπως παραδείγματος χάριν επιθυμία για εκδρομές ειδικών ενδιαφερόντων (σαφάρι, σκι), εξωτικά ταξίδια και οδικές εκδρομές.
Για την εκπλήρωση των αρμοδιοτήτων του τμήματος χρειάζονται επίσης και κάποια έντυπα, τα οποία συμπληρώνουν οι υπάλληλοί του. Τα έντυπα αυτά είναι: 1) το δελτίο συμμετοχής, 2) η ονομαστική κατάσταση ομάδας ταξιδιωτών και 3) η κατάσταση δωματίων ομάδας ταξιδιωτών.
Το δελτίο συμμετοχής συμπληρώνεται όταν κλειστεί μία πώληση για συμμετοχή ενός πελάτη σε μία οργανωμένη εκδρομή. Το έντυπο αυτό, θεωρείτε συμβόλαιο μεταξύ του τουριστικού γραφείου και του πελάτη, το οποίο κατοχυρώνει και τις δύο πλευρές για την συμμετοχή του δεύτερου στην εκδρομή. Το ταξιδιωτικό αυτό έγγραφο εκδίδεται σε τρία αντίγραφα, το ένα για το λογιστήριο, το δεύτερο για τον πελάτη και το τρίτο για το φάκελο του πελάτη, τον οποίο φυλάσσει σε αρχείο το τουριστικό γραφείο.
Στο μπροστινό μέρος του ταξιδιωτικού εντύπου, θα πρέπει να αναγράφονται τα εξής :

· Ο προορισμός του ταξιδιού και οι ημερομηνίες αναχώρησης και επιστροφής.

· Το ονοματεπώνυμο του πελάτη.

· Ο τύπος του ξενοδοχείου.

· Ο τύπος της διατροφής.

· Οι όροι και η διαδικασία πληρωμής.

· Το συνολικό κόστος της εκδρομής.

 Στο πίσω μέρος του εντύπου αναγράφονται τυπωμένοι και οι όροι συμμετοχής του πελάτη. Εφόσον, λοιπόν, ο πελάτης λάβει γνώση αυτών των όρων και συμφωνεί, θα πρέπει να ολοκληρώσει την συμπλήρωση των μπροστινών στοιχείων, βάζοντας την υπογραφή του, γιατί χωρίς αυτήν το δελτίο συμμετοχής δεν έχει καμία αξία.
Η ονομαστική κατάσταση ομάδας ταξιδιωτών είναι ο τρόπος με τον οποίο το τουριστικό γραφείο ενημερώνει την αεροπορική εταιρία για τον τελικό αριθμό, τα ονόματα και την σύνθεση του γκρουπ. Αυτό το έγγραφο πρέπει να αποστέλλεται, είτε στο χρόνο που έχει συμφωνηθεί μεταξύ του γραφείου και της αεροπορικής εταιρίας, είτε όταν συμπληρωθεί ο αριθμός των επιβατών του εκάστοτε γκρουπ. 

Η ονομαστική κατάσταση θα πρέπει υποχρεωτικά να περιέχεται στο φάκελο του αρχηγού που συνοδεύει το γκρουπ, αφού με την χρήση της γίνεται και ο έλεγχος τον εμφανιζόμενων και μη ταξιδιωτών.

Στην ονομαστική κατάσταση θα πρέπει να αναγράφονται τα εξής:

· Ο κωδικός κράτησης του γκρουπ.

· Το όνομα του γκρουπ.

· Το ονοματεπώνυμο του πελάτη.
· Η ημερομηνία αναχώρησης και επιστροφής του γκρουπ.

· Ο αριθμός πτήσεως.

· Οι ημερομηνίες γεννήσεως των παιδιών.

· Ειδικές επιθυμίες επιβατών.

Η κατάσταση δωματίων ομάδας ταξιδιωτών είναι ο τρόπος με τον οποίο το τουριστικό γραφείο γνωστοποιεί στο ξενοδοχείο την τελική μορφή των τύπων δωματίων που έχουν κρατηθεί για την παραμονή ενός γκρουπ. Η κατάσταση αυτή ονομάζεται και rooming list. Η κατάσταση δωματίων ομάδας ταξιδιωτών θα πρέπει να περιέχεται στο φάκελο του αρχηγού που συνοδεύει το γκρουπ, ενώ θα πρέπει να αναγράφονται σ’ αυτήν τα παρακάτω στοιχεία:

· Το όνομα του ξενοδοχείου στο οποίο απευθύνεται.
· Η ημερομηνία και ώρα άφιξης του γκρουπ.

· Η ημερομηνία και ώρα αναχώρησης του γκρουπ.

· Το μεταφορικό μέσο άφιξης και αναχώρησης.

· Το ονοματεπώνυμο του κάθε πελάτη που συμμετέχει στο γκρουπ.

· Ο τύπος του δωματίου κράτησης του κάθε πελάτη.

· Άλλα στοιχεία υποβοηθητικά για κράτηση σύμφωνα με τις επιθυμίες του πελάτη, π.χ. honeymoon, VIP, wheelchair, connecting rooms.
6.5.3.   Προσόντα του υπαλλήλου
Τα προσόντα που πρέπει να έχει ένας υπάλληλος του τμήματος εισερχόμενου και εξερχόμενου τουρισμού, έτσι ώστε να μπορεί να φέρνει εις πέρας τα καθήκοντά του και να μπορέσει κάποια στιγμή να διακριθεί, είναι τα εξής:

1.  Να είναι επικοινωνιακός με τους πελάτες.
2.  Να έχει ευχάριστη συμπεριφορά και πάνω απ’ όλα, επειδή ο πελάτης έχει αντίληψη, να ενδιαφέρεται πραγματικά για τις ανάγκες του.

3.  Να είναι άριστος γνώστης του διαφημιστικού εντύπου, μέσω του οποίου θα προσπαθήσει να πουλήσει το τουριστικό πακέτο. Είναι το μέσο που χρησιμοποιούν οι τουριστικοί πράκτορες, έτσι ώστε να δώσουν στον πελάτη μια πρώτη εικόνα του ξενοδοχείου και γενικά των υπηρεσιών που θα τους παρέχονται κατά την διάρκεια του ταξιδιού.
4.   Να κατέχει δεξιότητες πωλήσεων.
5. Να είναι εξοικειωμένος με την συμπλήρωση όλων των ταξιδιωτικών εγγράφων και κυρίως αυτών που αφορούν το τμήμα του.

6.5.4.   Φάκελος ταξιδίου
Ο φάκελος ταξιδίου δίνεται στον πελάτη εφόσον έχει ολοκληρωθεί η διαδικασία συναλλαγής και λίγο πριν την αναχώρησή του. Στο εξωτερικό μέρος του φακέλου θα πρέπει να είναι τυπωμένη η φίρμα του γραφείου και το σλόγκαν του, αν αυτό έχει. Πολλά πρακτορεία δίνουν μεγάλη βαρύτητα στην δημιουργία του φακέλου ταξιδίου, έτσι ώστε να είναι αρκετά καλαίσθητος και περιποιημένος, για να προδιαθέτει θετικά τον πελάτη.
Στον φάκελο πρέπει να περιλαμβάνονται:

· Ενημερωτικό σημείωμα με την ώρα και το σημείο συνάντησης των ταξιδιωτών κατά την αναχώρηση.
· Το όνομα του συνοδού της εκδρομής και το τηλέφωνό του.

· Το αναλυτικό πρόγραμμα της εκδρομής, με τις συγκεκριμένες ώρες αναχώρησης, επιστροφής και ενδιάμεσων επισκέψεων.

· Το πρόγραμμα προαιρετικών εκδρομών.

· Ενημερωτικά έντυπα ή οδηγό της χώρας προορισμού.

· Ετικέτες αποσκευών.

· Διαφημιστικά δώρα (εφόσον διατίθενται). 
Εάν ο πελάτης ταξιδεύει μεμονωμένα, τότε του παραδίδεται ένας φάκελος της ίδιας μορφής, που περιέχει όμως κάποια επιπλέον στοιχεία, αυτά είναι:

· Τα αεροπορικά εισιτήρια των επιβατών (στο γκρουπ τα διαχειρίζεται ο συνοδός).
· Τα απαραίτητα vouchers (στα γκρουπ, αν υπάρχουν, τα διαχειρίζεται ο συνοδός).

· Ότι άλλο κρίνει ο πράκτορας απαραίτητο για το ταξίδι των συγκεκριμένων πελατών.
6.6.   Τμήμα επαγγελματικού τουρισμού
6.6.1.   Γενικά
Επαγγελματικά ταξίδια
 είναι τα ταξίδια που κάνουν οι υπάλληλοι μιας εταιρίας, είτε για εργασίες της εταιρίας, είτε για παρακολούθηση κάποιων συνεδρίων, είτε για επισκέψεις επαγγελματικών εκθέσεων, είτε γιατί αποτελούν ταξίδια κινήτρων.
6.6.2.   Αρμοδιότητες του τμήματος
Γενικά, η ευθύνη του τμήματος επαγγελματικού τουρισμού, είναι η αντιμετώπιση των αναγκών που θα προκύψουν, κατά την ανάληψη των εξειδικευμένων πακέτων, την οργάνωση αυτών των πακέτων και την εξυπηρέτηση των πελατών αυτής της κατηγορίας. 

6.6.3.   Χαρακτηριστικά του τμήματος επαγγελματικού ταξιδιού
6.6.3.1.   Ταξίδια κινήτρων
Οι μεγάλες επιχειρήσεις για να αυξήσουν την παραγωγή τους και το ποσοστό των πωλήσεων τους, παρέχουν στους εργαζομένους κάποια κίνητρα. Αυτά τα κίνητρα εκτός από οικονομικά και διάφορα άλλα υλικά αγαθά, μπορεί να είναι και κάποια ταξίδια. Αυτά τα ταξίδια, συνήθως, είναι σε τουριστικούς προορισμούς, κυρίως του εξωτερικού. Εκτός από το βασικό στόχο χρησιμοποίησής τους, που είναι η επιβράβευση του εργαζομένου για την αποδοτικότητα στην εργασία του, αυτά τα ταξίδια κατορθώνουν ακόμα να συσφίξουν τις σχέσεις μεταξύ των εργαζομένων, των συνεργατών και των μελών της διοίκησης, που συχνά συνοδεύουν τις εκδρομές αυτές. Επίσης, να εμπλουτίσουν τις γνώσεις των εργαζομένων, να προσφέρουν διέξοδο από την καθημερινότητα, να δώσουν κίνητρο, έτσι ώστε οι ήδη συμμετέχοντες να θέλουν να το επαναλάβουν και τέλος, να προβάλουν μία καλή εικόνα της επιχείρησης στα στελέχη, αλλά και την αγορά. 
Το τουριστικό γραφείο που θα αναλάβει την οργάνωση ενός ταξιδιού κινήτρων, θα πρέπει να προσπαθήσει να προσφέρει στους συμμετέχοντες κάτι ξεχωριστό που δύσκολα θα μπορούσαν να ζήσουν ταξιδεύοντας μόνοι, ανεξάρτητα με το αν θα είχαν την οικονομική δυνατότητα ή όχι. Για να το επιτύχει αυτό, θα πρέπει να προσέξει κάποιες σημαντικές λεπτομέρειες:
· Οι συνοδοί να διατηρούν ζεστή και φιλική ατμόσφαιρα.
· Να γίνει κάποια εκδήλωση, σε περίπτωση που εκείνη την εποχή τύχει να έχει γενέθλια ή την ονομαστική του εορτή κάποιος από τους συμμετέχοντες.

· Να γευματίζουν και να δειπνούν σε διαφορετικούς χώρους, με ιδιαιτερότητες. 

· Να φωτογραφίζονται ή να βιντεοσκοπούνται κάποιες εκδηλώσεις.

· Να τους μοιράζονται, στο τέλος του ταξιδιού, αναμνηστικά δώρα καλής ποιότητας και αισθητικής, τα οποία κατά προτίμηση να μην αναγράφουν την φίρμα του γραφείου. 
6.6.3.2.   Ταξίδια εκθέσεων
Σ’ αυτήν την μορφή τουρισμού υπάγονται οι επισκέψεις σε επαγγελματικές εκθέσεις. Οι επαγγελματικές εκθέσεις διοργανώνονται, συνήθως, σε μεγάλα αστικά κέντρα, έτσι ώστε οι επισκέπτες τους να μπορούν να συνδυάσουν την δουλειά, με την διασκέδαση. 
Το τμήμα του τουριστικού γραφείου που ασχολείται μ’ αυτό το είδος ταξιδιού, θα πρέπει να είναι έγκαιρα ενημερωμένο για όλες τις εκδηλώσεις αυτού του είδους. Αυτές τις πληροφορίες τις αντλεί από τις υπηρεσίες πληροφόρησης των επιμελητηρίων, τα εμπορικά τμήματα των διαφόρων πρεσβειών και τα ειδικά περιοδικά που κυκλοφορούν. 
Το τμήμα θα πρέπει να κρίνει πόσο σημαντική είναι η εκάστοτε έκθεση, έτσι ώστε να προβεί στις απαραίτητες κρατήσεις δωματίων ξενοδοχείου, πολύ πριν την ημερομηνία διεξαγωγής της έκθεσης, αφού πρώτα προβλέψει ένα πιθανό αριθμό συμμετεχόντων. Αυτό είναι εξαιρετικά επικίνδυνο, γιατί τα ξενοδοχεία που είναι κοντά σε εκθεσιακούς χώρους, ζητάνε μεγάλα χρηματικά ποσά ως εγγύηση των κρατήσεων, που μπορεί να μην χρησιμοποιηθούν. 

Για να μπορέσει ο υπάλληλος του τμήματος να προβλέψει τις πωλήσεις, θα πρέπει να γνωρίζει τα εξής: 
· Τον κατά προσέγγιση αριθμό των ενδιαφερομένων (κρίνοντας από συμμετοχές προηγούμενων ετών).

· Τις ενδιαφερόμενες εταιρίες και κατηγορίες επαγγελματιών στους οποίους απευθύνετε η έκθεση.
· Εάν υπάρχουν παρόμοιες εκθέσεις την ίδια σαιζόν.

· Να ενημερώνει τους ενδιαφερόμενους (είτε εργαζόμενους σε εταιρίες, είτε ελεύθερους επαγγελματίες, αφού αυτοί αποτελούν τον πληθυσμό-στόχο) και αλλά τουριστικά γραφεία (τα οποία μπορεί να έχουν υποψήφιους πελάτες) για τις κρατήσεις που έχει ήδη εξασφαλίσει.

Τα σταθερά δεδομένα για την λήψη της απόφασης είναι οι ημερομηνίες και ο τόπος διεξαγωγής της έκθεσης, ενώ τα αστάθμητα είναι η ζήτηση, η κατηγορία των καταλυμάτων που θα χρησιμοποιηθούν και ο χρόνος παραμονής του πελάτη, που συνήθως είναι η διάρκεια της έκθεσης. Η εμπειρία των υπαλλήλων του τμήματος θα συντελέσει έτσι ώστε να οργανωθεί και να διεκπεραιωθεί με τον καλύτερο τρόπο ένα τέτοιο ταξίδι.

6.6.3.3.   Ταξίδια συνεδρίων
Ο επαγγελματικός τουρισμός είναι οι μετακινήσεις ατόμων με σκοπό να παρακολουθήσουν κάποιες οργανωμένες εκδηλώσεις, όπως συνέδρια ή συναντήσεις. Η διάρκειά τους είναι συνήθως δύο με τέσσερις ημέρες, ο αριθμός των συμμετεχόντων μπορεί να είναι, είτε μικρός, είτε μεγάλος, ενώ μπορεί να αναπτυχθεί, είτε σε τοπικό, είτε σε διεθνές επίπεδο. Ο συνεδριακός τουρισμός τις περισσότερες φορές συνδυάζεται και με κάποια άλλη μορφή τουρισμού, συνήθως με τον τουρισμό διακοπών. 

 Για να αναλάβει ένα τουριστικό γραφείο την οργάνωση ενός συνεδρίου και κατ' επέκταση το τμήμα επαγγελματικού τουρισμού, θα πρέπει να υποβάλει την σχετική πρόταση στην επιτροπή του συνεδρίου και αυτή με την σειρά της να την εγκρίνει. Οι αρμοδιότητες του τμήματος είναι να παρέχει όλες τις υπηρεσίες που θα οδηγήσουν στην επιτυχία του συνεδρίου, να φροντίσει για την αναψυχή των συνέδρων και για την φιλοξενία τους.

Η οργάνωση ενός συνεδρίου θα διαιρεθεί σε τρεις φάσεις: α) στις ενέργειες που θα γίνουν πριν την διεξαγωγή του συνεδρίου, β) σε αυτές που θα γίνουν κατά την διάρκεια και γ) σε αυτές που θα γίνουν μετά την διεξαγωγή του. Αυτές οι φάσεις θα αναλυθούν και ως προς τις υπηρεσίες που θα προσφερθούν, δηλαδή όσο αφορά το συνεδριακό μέρος, την φιλοξενία και την αναψυχή.

α) ενέργειες πριν την διοργάνωση του συνεδρίου  

1) συνεδριακό μέρος: 

· Συνεδριάζουν μαζί το τμήμα επαγγελματικού τουρισμού του τουριστικού γραφείου και η επιτροπή του συνεδρίου και καθορίζουν τους στόχους και τις επιδιώξεις του συνεδρίου. Εκεί γίνετε και ο προϋπολογισμός για το πόσο θα στοιχίσει το συνέδριο και ποια θα είναι η αμοιβή του γραφείου.
· Μπαίνουν οι υπογραφές του προσυμφώνου. 
· Καταρτίζεται το πρόγραμμα του συνεδρίου, που έχει να κάνει με το επιστημονικό-επαγγελματικό μέρος, το κοινωνικό και της αναψυχής, ενώ φτιάχνεται και η λίστα των υποψήφιων συνέδρων.
· Εξασφαλίζεται η αίθουσα και οι λοιποί χώροι που θα χρειαστούν για την διεξαγωγή του συνεδρίου. Διευθετούνται χωροταξικές και λειτουργικές λεπτομέρειες και τέλος γίνεται η εξασφάλιση του γεγονότος.
· Ενημέρωση χορηγών και επιλογή συνεργατών (τυπογράφοι, προμηθευτές, οπτικοαουστικό υλικό) για την οργάνωση του γεγονότος.
· Παραγωγή διαφημιστικού υλικού, εκτύπωση και αποστολή προγράμματος.
· Στήσιμο γραμματείας και εξοπλισμού (εάν είναι δυνατόν την προηγούμενη ημέρα της έναρξης του συνεδρίου) και έλεγχος λειτουργίας όλων των συστημάτων, για να μην υπάρξει πρόβλημα κατά την διάρκεια διεξαγωγής του.  
2) Σκέλος φιλοξενίας:

· Κράτηση αεροπορικών εισιτηρίων και δωματίων για τους προσκεκλημένους του συνεδρίου και οργάνωση των μετακινήσεων.
· Ενημέρωση, βάση του προγράμματος που έχει ήδη καταρτιστεί, των συνέδρων και των συνοδών για την δυνατότητα κράτησης δωματίων σε κάποια συγκεκριμένα ξενοδοχεία και προκρατήσεις με καταβολή προκαταβολής.
· Ρύθμιση όσο αφορά τις μεταφορές κάποιων συνέδρων, που κάνανε κράτηση σε ξενοδοχεία που είναι μακριά από τον χώρο που θα διεξαχθεί το συνέδριο.
· Οργάνωση για τα ποτά που θα σερβιριστούν για το καλωσόρισμα, καθώς και για τον καφέ και την διατροφή, κατά την διάρκεια των διαλλειμάτων.
· Οργάνωση τελετής έναρξης και τελετής λήξης του συνεδρίου.
3) Σκέλος αναψυχής:

· Διοργάνωση εκδρομών περιηγήσεων πόλης, επισκέψεων σε μουσεία και αξιοθέατα και νυχτερινή διασκέδαση για τους συνέδρους, τόσο πριν το συνέδριο, όσο και κατά την λήξη του. Οι λεπτομέρειες αυτές υπάρχουν στο προκαταρκτικό πρόγραμμα, ενώ οι εκδρομές πραγματοποιούνται με την συμπλήρωση πολύ λίγων συμμετεχόντων.
· Φροντίζει το τμήμα να διοργανώνει κάποιες αντίστοιχες εκδηλώσεις για τα άτομα που συνοδεύουν τους συνέδρους, κατά την διάρκεια διεξαγωγής του συνεδρίου.
· Διοργάνωση gala dinner.
β) ενέργειες κατά την διάρκεια του συνεδρίου

1) Συνεδριακό μέρος:

· Δημιουργία ομάδας υποδοχής, εξυπηρέτησης και εγγραφής των συνέδρων και στην συνέχεια χορήγηση του υλικού του συνεδρίου.
· Ανάπτυξη ομάδας υποστήριξης των διαφόρων λειτουργιών του συνεδρίου (οπτικοαουστικά μέσα, λειτουργία αιθουσών, λειτουργία μπαρ στα διαλλείματα) και ομάδας διαχείρισης κρίσεων.
· Δίνει αρμοδιότητες σε υπεύθυνους των χώρων διοργάνωσης για προβλήματα που τυχόν θα προκύψουν, όπως θέματα πυρασφάλειας και για ρύθμιση εκκρεμών θεμάτων.
· Ρύθμιση θεμάτων που αφορούν τους χορηγούς (stands, catering του προσωπικού των χορηγών) και υποστήριξη της λειτουργίας τους.
· Εκτύπωση πιστοποιητικού παρακολούθησης και λοιπών πιστοποιητικών (ομιλητών κ.λπ.), αναλόγως των εργασιών του συνεδρίου.
2) Σκέλος φιλοξενίας:

· Επιτόπου ρύθμιση θεμάτων κρατήσεων, transfer κ.λπ. των προσκεκλημένων, των συνέδρων και των συνοδών από έμπειρο άτομο.
· Παρακολούθηση εάν το προσωπικό του ξενοδοχείου τηρεί αυτά που έχουν συμφωνηθεί σχετικά με την τελετή έναρξης, του ποτού που παρέχεται για το καλωσόρισμα, της παροχής καφέ στα διαλείμματα, της καθαριότητας των χώρων, της τακτοποίησης των αιθουσών και της τελετής λήξης.
3) Σκέλος αναψυχής:

· Παρακολούθηση της σωστής εκτέλεσης του προγράμματος όσον αφορά την περιήγηση πόλης, την επίσκεψη μουσείων και άλλων χώρων, την παρακολούθηση συναυλιών και άλλων εκδηλώσεων, τα by night και τις εκδρομές.
· Παρακολούθηση της εκτέλεσης του gala dinner.
γ) ενέργειες μετά τη λήξη του συνεδρίου

1) Συνεδριακό μέρος:

· Επιμελής εκκαθάριση του χώρου. Αυτό δείχνει επαγγελματισμό.
· Οικονομική εκκαθάριση. Πληρωμή προμηθευτών.
· Απόδοση τελικού λογαριασμού στην οργανωτική επιτροπή του συνεδρίου.
· Ταχυδρόμηση ευχαριστήριων επιστολών.
· Παράδοση αρχείου στην οργανωτική επιτροπή.
· Κλείσιμο φακέλου.
2) Σκέλος φιλοξενίας:

· Επίβλεψη αναχώρησης προσκεκλημένων.
· Ρύθμιση τυχόν εκκρεμών θεμάτων, όπως κάποια παράταση διαμονής.
3) Σκέλος αναψυχής:

· Παρακολούθηση της σωστής εκτέλεσης του προγράμματος των εκδρομών, που γίνονται μετά την λήξη του συνεδρίου.

· Διευθέτηση τυχόν εκκρεμών θεμάτων.

Βασικά προσόντα που πρέπει να έχουν οι υπάλληλοι του τμήματος είναι ο επαγγελματισμός, η ικανότητα άριστης οργάνωσης και πρόβλεψης τυχόν δυσαρεσκειών και προβλημάτων, η ικανότητα στο να βρίσκουν εναλλακτικές λύσεις και το βασικότερο να εξασφαλίζει μελλοντικές συνεργασίες, αφού θα έχει αφήσει ικανοποιημένη, από την διεξαγωγή του συνεδρίου, την επιτροπή οργάνωσης.

6.7.   Τμήμα οικονομικών υπηρεσιών
6.7.1.   Γενικά
Το τμήμα οικονομικών υπηρεσιών
, το γνωστό λογιστήριο, είναι απαραίτητο σε όλες τις επιχειρήσεις. Συνήθως στελεχώνεται από έναν λογιστή και κάποιους βοηθούς λογιστές, ανάλογα με το μέγεθος του γραφείου.

6.7.2.   Λειτουργίες τμήματος

Οι λειτουργίες του τμήματος οικονομικών υπηρεσιών αφορούν:

· Την τήρηση λογιστικών στοιχείων της επιχείρησης.

· Την πιστή τήρηση της πιστωτικής πολιτικής.

· Τον εσωτερικό έλεγχο του λογιστηρίου.

· Τη διαμόρφωση της πολιτικής πληρωμών προς τους προμηθευτές και τους συνεργάτες της επιχείρησης.

· Την παρακολούθηση της τήρησης της ήδη διαμορφωμένης πολιτικής, στο επίπεδο των προκαθορισμένων οικονομικών ορίων (έλεγχος ρευστότητας).
· Τη στατική παρακολούθηση και τον έλεγχο των διαφόρων τμημάτων του γραφείου.

· Την ενημέρωση της διοίκησης για την οικονομική πορεία της επιχείρησης.

· Την κατάρτιση του προϋπολογισμού και τον έλεγχο των αποτελεσμάτων.

· Τη σύνταξη του ετήσιου ισολογισμού της επιχείρησης και την δημοσίευσή του στον τύπο, εφόσον αυτό απαιτείται

· Την τακτοποίηση εργοδοτικών και ασφαλιστικών εισφορών.

Οι λειτουργίες αυτές είναι πολύ σημαντικές για την υπόσταση της επιχείρησης.

6.7.3.   Προσόντα οικονομικού υπεύθυνου

Όταν το τουριστικό γραφείο είναι μεγάλο και κατά συνεπεία απασχολεί μεγάλο αριθμό εργαζομένων, τότε ο υπεύθυνος του τμήματος είναι επιφορτισμένος και με άλλες αρμοδιότητες όπως: ο έλεγχος των ταμείων, ο έλεγχος εκκαθαρίσεων, ο έλεγχος τραπεζικών συναλλαγών, ο έλεγχος τιμολογίων, ο έλεγχος φορολογικών, ασφαλιστικών και εργατικών θεμάτων και ο εσωτερικός έλεγχος του λογιστηρίου.

Για να μπορέσει, λοιπόν, να ανταπεξέλθει σε όλες αυτές τις αρμοδιότητες θα πρέπει να έχει τα εξής βασικά προσόντα:

· Πτυχίο οικονομικής σχολής.
· Επαρκής εμπειρία και καλή γνώση του αντικειμένου.
· Οργανωτικότητα, πνεύμα συνεργασίας και συνέπεια.
6.7.4.   Τα έντυπα του τμήματος

Τα έντυπα και τα βιβλία που πρέπει να τηρεί το τμήμα οικονομικών υπηρεσιών είναι τα εξής:

· Τιμολόγιο και απόδειξη παροχής υπηρεσιών.
· Απόδειξη είσπραξης και απόδειξη πληρωμής.
· Απόδειξη πώλησης εισιτηρίων.
· Πιστωτικό τιμολόγιο.
· Δελτίο αποστολής.
· Γενικό ημερολόγιο. 
· Γενικό καθολικό.
· Ημερολόγιο απογραφών και ισολογισμού.
Τα παραπάνω στοιχεία εκδίδονται χειρόγραφα ή μηχανογραφημένα, ανάλογα με την οργάνωση και τον εξοπλισμό του γραφείου.

6.7.5.   Αυτοματοποίηση του τμήματος.

Στις μέρες μας, με δεδομένη την εξέλιξη της τεχνολογίας και την μεγάλη ανάπτυξη του ανταγωνισμού, είναι επιβεβλημένη η αυτοματοποίηση του συστήματος, αφού η διευκόλυνση που προσφέρει είναι πολύ μεγαλύτερη από το κόστος χρήσης του. Η αυτοματοποίηση μπορεί να προσφέρει αποσυμφόρηση του έργου των λογιστών, την ελαχιστοποίηση του λειτουργικού κόστους, βοηθά στον έλεγχο των δαπανών και εξασφαλίζει την εποπτεία της λειτουργίας της επιχείρησης.
Θα πρέπει να επιλεγεί ένα πολύ καλό λογιστικό σύστημα, που θα πρέπει εκτός από τις συνηθισμένες λειτουργίες, όπως είναι ο ισολογισμός, η κατάσταση αποτελεσμάτων χρήσης και ισοζύγια, να δίνει και πληροφορίες που θα τροφοδοτούν την επιχείρηση.
Τα προγράμματα που χρησιμοποιούνται σήμερα είναι τα λογιστικά πακέτα EXCEL και LOTUS, και τα προγράμματα διαχείρισης βάσης δεδομένων, όπως η ACCESS, καθώς και κάποια εξειδικευμένα λογιστικά πακέτα για τα τουριστικά γραφεία, όπως B&A,Travel Pack Leader και Tour Operation System. 
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ΣΧΕΣΕΙΣ

 ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟΥ ΓΡΑΦΕΙΟΥ
ΜΕ ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΕΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ
7.1.   Γενικά
Όπως ήδη έχει γίνει κατανοητό, ένα τουριστικό γραφείο εκτός από τις καλές σχέσεις που πρέπει να αναπτύξει με τους πελάτες του, θα πρέπει να αναπτύξει και καλές σχέσεις συνεργασίας με διάφορες άλλες τουριστικές επιχειρήσεις. Τέτοιες επιχειρήσεις είναι : ξενοδοχεία και εστιατόρια, εταιρίες μεταφοράς και μετακίνησης πελατών, άλλα τουριστικά γραφεία, μέσα μαζικής επικοινωνίας, επαγγελματικές ενώσεις και διεθνείς οργανισμοί, όπως και με αρχηγούς, συνοδούς και ξεναγούς.

Αυτές οι σχέσεις θεωρούνται συνεργασίες και τις περισσότερες φορές κατοχυρώνονται εγγράφως. Είναι σχέσεις που δημιουργούνται για την αμοιβαία εξυπηρέτηση και των δύο πλευρών, αλλά πάνω από όλα για την μέγιστη ικανοποίηση του πελάτη. Επίσης, δημιουργούνται και αμοιβαίες υποχρεώσεις, όπως και δικαιώματα μεταξύ του τουριστικού γραφείου και των άλλων τουριστικών επιχειρήσεων.
7.2.   Σχέσεις τουριστικών γραφείων και ξενοδοχείων
7.2.1.   Γενικά
Τα τουριστικά γραφεία και τα ξενοδοχεία, επειδή έχουν μία άμεση συνεργασία, λόγω του προϊόντος που προσφέρουν, η σχέση που αναπτύσσεται μεταξύ τους, είναι πολύ σημαντική αλλά και πολύ εύθραυστη. Για τον λόγω αυτό, φτιάχνονται και υπογράφονται κάποια συμβόλαια, όπου τηρούνται και από τις δύο πλευρές.

7.2.2.   Συμφωνίες και συμβόλαια
Από την στιγμή που ένα τουριστικό γραφείο
 έρθει σε επαφή και κανονίσει μία συνεργασία με ένα ξενοδοχείο, συνάπτεται μεταξύ τους ένα ξενοδοχειακό συμβόλαιο. Το ξενοδοχειακό συμβόλαιο είναι μία σύμβαση που υπογράφεται μεταξύ του τουριστικού γραφείου και του ξενοδοχείου, κατά την οποία το μεν ξενοδοχείο δεσμεύεται να παρέχει ξενοδοχειακές υπηρεσίες, είτε αυτές αφορούν την στέγαση, είτε την διατροφή, ενώ το τουριστικό γραφείο δεσμεύεται να πληρώσει τις υπηρεσίες αυτές, ανάλογα με το είδος του συμβολαίου που έχει υπογραφεί, ακόμα και αν αυτές δεν προσφέρθηκαν, αν αφορά δική του υπαιτιότητα.
Πριν από κάθε σύνταξη κάποιου συμβολαίου, είναι υποχρεωτικό να υποβάλλεται από το τουριστικό γραφείο, μια αίτηση για κράτηση δωματίων, η οποία θα πρέπει να επιβεβαιώνεται γραπτά και να αποστέλλεται στο ξενοδοχείο μέσω φαξ ή μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου. Στην αίτηση θα πρέπει να αναγράφεται ξεκάθαρα, ο αριθμός των δωματίων που ζητά το τουριστικό γραφείο, καθώς και οι υπηρεσίες που θα προσφερθούν.
Στην απάντηση αυτής της αίτησης, η οποία πρέπει και αυτή να είναι γραπτή, αναγράφονται οι τιμές, ο αριθμός των διαθέσιμων δωματίων και οι υπηρεσίες που θα προσφερθούν. Το τουριστικό γραφείο επιβεβαιώνει το ενδιαφέρων του για την συμφωνία και στη συνέχεια δίνονται τρεις ημέρες στον ξενοδόχο για την απάντησή του. Θα πρέπει να επισημανθεί, ότι το ξενοδοχειακό συμβόλαιο θεωρείτε οριστικό, μόνο από την στιγμή που ο ξενοδόχος θα κάνει δεκτή την κράτηση.

Ο ξενοδόχος μπορεί να ζητήσει κάποια προκαταβολή για τις υπηρεσίες που θα παρέχει, ως εγγύηση. Η κατάθεση αυτής της εγγύησης μπορεί να επιστραφεί στο τουριστικό γραφείο, αν ακυρωθεί το ξενοδοχειακό συμβόλαιο, σύμφωνα με τους κανονισμούς.
Αν ο ξενοδόχος ζητήσει προκαταβολή, τότε το συμβόλαιο θεωρείτε οριστικό μόνο όταν την παραλάβει. Η επιβεβαίωση της προκαταβολής πρέπει να γίνει σε 24 ώρες από την στιγμή που την παρέλαβε ο ξενοδόχος.

Σε περίπτωση που ο ξενοδόχος δεν ζητήσει προκαταβολή, είναι υποχρεωμένος να δεχτεί το voucher
. Το voucher είναι ένα έγγραφο που εκδίδει ο τουριστικός πράκτορας, συνοδεύει τον πελάτη και μέσω αυτού το τουριστικό γραφείο δεσμεύεται να πληρώσει τις υπηρεσίες που αναγράφονται σε αυτό. Υπάρχουν δύο είδη voucher, το απλό και το πλήρους πίστεως. Το απλό, εκτός από τα στοιχεία του πελάτη, αναγράφει την ημερομηνία άφιξης και αναχώρησης, όπως επίσης και τις κανονικές υπηρεσίες του ξενοδοχείου (δωμάτιο και γεύμα). Το πλήρους πίστεως, αναγράφει και άλλες υπηρεσίες που μπορεί να προσφέρει το ξενοδοχείο, αλλά για αυτό χρειάζεται ειδική συμφωνία μεταξύ των δύο πλευρών.
Οι τιμές που θα προσφερθούν στον ξενοδόχο από τον τουριστικό πράκτορα δεν θα πρέπει να υπερβαίνουν τις τιμές που θα έδινε σε κάποιον πελάτη που θα πήγαινε στο ξενοδοχείο χωρίς την παρέμβαση του τουριστικού γραφείου, δηλαδή τις κανονικές τιμές του ξενοδοχειακού καταλόγου, ακόμα και αν ο λογαριασμός εξοφλείται από τον ίδιο τον πελάτη.

Όταν έχουν συμφωνηθεί ειδικές τιμές, δεν έχει το δικαίωμα ο ξενοδόχος να τις αυξήσει. Σε περίπτωση αλλαγής των τιμών, θα πρέπει να δοθεί ένα χρονικό διάστημα τριάντα ημερών για αναπροσαρμογή, ενώ δεν μπορεί να γίνει καμία μεταβολή σε τιμές κρατήσεων που έχουν ήδη γίνει.
Ο τουριστικός πράκτορας από την μεριά του, είναι υπεύθυνος για την εξόφληση του λογαριασμού  μέσα στο χρονικό όριο που έχει οριστεί. Αν δεν έχει οριστεί, υποχρεούται να το εξοφλήσει μέσα σε τριάντα ημέρες από την λήψη του λογαριασμού.
Σε περίπτωση καθυστέρησης, χρεώνεται με τόκο 1% το μήνα, ενώ υπόκεινται και σε φόρο 5% για την κάλυψη των εξόδων είσπραξης.
Στις περιπτώσεις που η κράτηση έχει γίνει από το τουριστικό γραφείο, αλλά η εξόφληση γίνει από τον πελάτη, ο ξενοδόχος είναι υποχρεωμένος να δώσει προμήθεια στο τουριστικό γραφείο. Αυτή η προμήθεια ορίζεται και από τις δύο πλευρές και συνήθως είναι το 10% στις τιμές τον φόρο και τις χρεώσεις παροχής υπηρεσιών.
Αυτή η προμήθεια αφορά το ποσοστό που δικαιούται ο πράκτορας από τις τιμές των προσφερόμενων υπηρεσιών του ξενοδοχείου, καθώς και για οποιαδήποτε παράταση διαμονής συμφωνήσει ο ξενοδόχος. Επίσης, για κρατήσεις που έκανε ο πελάτης κατά την διάρκεια της παραμονής του.

Αν ο λογαριασμός εξοφλείται από τον πελάτη, ο ξενοδόχος έχει τριάντα ημέρες διορία, από την ημέρα που αναχώρησε ο πελάτης, για την καταβολή της προμήθειας.

Σε περίπτωση ακύρωσης μέσα στα χρονικά περιθώρια που ορίζει κάθε συμβόλαιο, ο ξενοδόχος θα πρέπει να επιστρέψει την προκαταβολή μέσα σε τριάντα ημέρες από την ημέρα της ακύρωσης, από τις τριάντα ημέρες και μετά τα χρήματα της προκαταβολής τοκίζονται. Οι ακυρώσεις θα πρέπει να κατοχυρώνονται γραπτά.

 Ο ξενοδόχος είναι υποχρεωμένος να δίνει ακριβείς πληροφορίες για τις υπηρεσίες που θα παρέχει, η ποιότητά τους να μην αλλάζει ανάλογα με το αν οι πελάτες αποτελούν γκρουπ ή είναι μεμονωμένοι γιατί σε αντίθετη περίπτωση θα πρέπει να αποζημιώσει το τουριστικό γραφείο. Το τουριστικό γραφείο δεν δικαιούται αποζημίωση μόνο στην περίπτωση που το πρόβλημα αυτό δηλώθηκε την ώρα της αποδοχής της κράτησης και ο ξενοδόχος φρόντισε να τοποθετήσει τους πελάτες σε κοντινά, αντίστοιχης κατηγορίας, ξενοδοχεία.

Από άποψη τώρα επαγγελματικής δεοντολογίας, ο ξενοδόχος δεν θα πρέπει να παρακινεί τον πελάτη να γίνει ανεξάρτητος, ενώ ο πράκτορας δεν θα πρέπει να συνάπτει παραπάνω από ένα συμβόλαια για την ίδια παραμονή ενός πελάτη, με σκοπό να τα ακυρώσει αργότερα, σύμφωνα με τους όρους που ορίζει η σύμβαση.

Επίσης, όσο ακριβής και αληθινές πρέπει να είναι οι πληροφορίες που δίνει ο ξενοδόχος στον τουριστικό πράκτορα, αντίστοιχες πρέπει να είναι και αυτές που θα δώσει το τουριστικό γραφείο στον πελάτη.

Τα είδη λοιπόν των τουριστικών συμφωνιών και συμβολαίων είναι τα εξής :

7.2.2.1.   Συμφωνία on Request (κατόπιν αιτήματος) 

Είναι μία μορφή συμφωνίας
 που χρησιμοποιείται σε μεγάλο βαθμό από τα τουριστικά γραφεία, αφού σύμφωνα με τους όρους της, το τουριστικό γραφείο μπορεί να ζητήσει από το ξενοδοχείο την παροχή των υπηρεσιών του, χωρίς την ύπαρξη συμβολαίου, άρα και χωρίς την δέσμευση του τουριστικού γραφείου να κρατά ένα συγκεκριμένο αριθμό δωματίων του.
Σε αυτού του είδους τις συμφωνίες, το γραφείο λαμβάνει προμήθεια που συνήθως ανέρχεται στο 8 με 10% πάνω στις επίσημες τιμές (official ή rack rates). Ακόμα και αν το τουριστικό γραφείο απλός μεσολαβεί για την πραγματοποίηση της κράτησης και ο πελάτης πληρώνει μόνος του τον λογαριασμό, το ξενοδοχείο πληρώνει προμήθεια μετά την αναχώρηση του πελάτη από αυτό.
Η συγκεκριμένη μορφή κράτησης μπορεί να μην έχει κάποιο επιχειρηματικό ρίσκο, αφού το ξενοδοχείο δίνει ό,τι δωμάτια έχει και το τουριστικό γραφείο πληρώνει για αυτά αντίστοιχα, οι τιμές που δίνουν όμως τα ξενοδοχεία δεν είναι συμφέρουσες. Τα ξενοδοχεία δίνουν πολύ υψηλές τιμές σε σχέση με αυτές που δίνουν στις άλλες συμφωνίες, παρ’ όλ’ αυτά το εκάστοτε ξενοδοχείο επιλέγεται, είτε γιατί αυτό επιθυμεί ο πελάτης, είτε γιατί δεν υπάρχει κάποιο άλλο.

7.2.2.2.   Συμφωνία Commitment (δέσμευσης) 
Σύμφωνα με την συμφωνία αυτής της μορφής, υπογράφεται συμβόλαιο του τουριστικού γραφείου ή του tour operator και του ξενοδοχείου, στο οποίο δεσμεύεται συγκεκριμένος, μεγάλος, συνήθως, αριθμός δωματίων, ορίζεται η τιμή του δωματίου (ή και ολόκληρης της καταλυματικής μονάδας) για συγκεκριμένη σαιζόν (όπως ορίζεται στο συμβόλαιο) και καθορίζονται οι υποχρεώσεις της καταλυματικής μονάδας στην διάρκεια της σαιζόν αυτής.
Οι όροι της συμφωνίας αυτής, είναι ότι, το τουριστικό γραφείο είναι υποχρεωμένο να προπληρώσει ένα συγκεκριμένο αριθμό δωματίων (λέγοντας συγκεκριμένο αριθμό εννοούμε τον αριθμό των δωματίων που ορίζεται από την συμφωνία), είτε αυτά τα χρησιμοποιήσει, είτε όχι. Από την πλευρά του ο ξενοδόχος θα πρέπει να έχει διαθέσιμα τα δωμάτια που έχουν συμφωνηθεί, μέχρι την τελευταία στιγμή.
Η συμφωνία commitment εμπεριέχει πολύ υψηλό επιχειρηματικό κίνδυνο, από την πλευρά του τουριστικού γραφείου, αφού το ξενοδοχείο δεν επωμίζεται κανέναν απολύτως κίνδυνο. Αυτό γιατί είναι υποχρεωμένος να πληρώσει για τα δωμάτια που έχει συμφωνήσει, ακόμα και αν αυτά δεν χρησιμοποιηθούν, πράγμα καθόλου απίθανο, εφόσον υπάρχει πιθανότητα να προκύψουν κάποιοι αστάθμητοι παράγοντες.
 Το τουριστικό γραφείο παίρνει αυτό το ρίσκο γιατί μέσω αυτής της συμφωνίας μπορεί να επιτύχει πολύ χαμηλές τιμές, πράγμα που θα το βοηθήσει να είναι ανταγωνιστικό στην τουριστική αγορά. Στα υπέρ αυτής της συμφωνίας συγκαταλέγεται η εγγυημένη διαθεσιμότητα δωματίων, που μπορεί να εξασφαλίσει ακόμα και κατά την διάρκεια των υψηλών περιόδων, ενώ μπορεί ο ίδιος να καθορίσει και την τιμολογιακή πολιτική. 

Δεν μπορεί όμως να παραληφθεί το σημαντικό μειονέκτημα, το οποίο είναι η μη δυνατότητα ακύρωσης του συμβολαίου, είτε από την πλευρά του ξενοδοχείου, είτε από την πλευρά του τουριστικού γραφείου, αφού το μεν ξενοδοχείο είναι υποχρεωμένο να κρατά τα δωμάτια διαθέσιμα και το τουριστικό γραφείο, πληρώνει για τα δωμάτια που έχει κρατήσει, είτε τα χρησιμοποιήσει, είτε όχι.
7.2.2.3.   Συμφωνία Guarantee (εγγυημένη) 

Με την συμφωνία αυτής της μορφής, υπογράφεται συμβόλαιο μεταξύ του τουριστικού γραφείου και του ξενοδοχείου, για συγκεκριμένο αριθμό δωματίου, συγκεκριμένη χρονική περίοδο και συγκεκριμένη τιμή ανά διανυκτέρευση. Βάση του συμβολαίου αυτού, το τουριστικό γραφείο εγγυάται να πληρώσει συγκεκριμένο αριθμό δωματίων στο ξενοδοχείο, ακόμα και αν αυτά τα δωμάτια δεν μπορέσει να τα καλύψει.
Παρατηρούμε, ότι η συμφωνία guarantee με την συμφωνία commitment έχουν ομοιότητες. Στην ουσία είναι ακριβώς ίδιες με μία όμως πολύ βασική διαφορά : στην συμφωνία commitment η χρέωση του δωματίου είναι ανά διανυκτέρευση και για συγκεκριμένη χρονική περίοδο (η οποία συνήθως είναι ένα μήνα), ενώ η εγγυημένη καταβολή χρημάτων δεν είναι ένα συγκεκριμένο ποσό, αλλά αφορά ποσοστό επί των δωματίων. 

7.2.2.4.   Συμφωνία Allotment (υπό προειδοποίηση) 

Είναι η σύμβαση που υπογράφεται μεταξύ του τουριστικού γραφείου και του ξενοδοχείου, σύμφωνα με την οποία το τουριστικό γραφείο δεσμεύει έναν αριθμό δωματίου του ξενοδοχείου, για μία ορισμένη χρονική περίοδο, με σκοπό να χρησιμοποιείται για αυτό το διάστημα, συνεχόμενα από εναλλασσόμενους πελάτες. Επίσης, καθορίζονται ειδικές τιμές δωματίων (net ή καθαρές τιμές) για κάθε διανυκτέρευση.

Εκτός από αυτά που έχουμε ήδη αναφέρει, στην συμφωνία πρέπει να περιλαμβάνονται και τα εξής στοιχεία:

1. Τα ονόματα των συμβαλλομένων και οι επωνυμίες των εταιριών.
2. Το χρονικό διάστημα ισχύος του συμβολαίου.

3. Τον ανώτατο και κατώτατο αριθμό διανυκτερεύσεων.

4. Τον αριθμό, το είδος και τον τύπο των δωματίων που παραχωρούνται (μονόκλινα, δίκλινα, κ.α.).
5. Τους όρους διατροφής (πρωινό, ημιδιατροφή, πλήρης διατροφή).

6. Τις τιμές ενοικιάσεως κατά χρονικές περιόδους (χαμηλή, μεσαία, υψηλή).

7. Εκπτώσεις για παιδιά ή τρίτο ενήλικο άτομο σε δίκλινο δωμάτιο.

8. Release periods (χρονικό περιθώριο ακύρωσης).
9. Διάφορους άλλους όρους σχετικά με υποχρεώσεις και δικαιώματα και των δύο συμβαλλομένων.

Ο ξενοδόχος δικαιούται να απαιτήσει προκαταβολή μέχρι το 25% του συνολικού ποσού που προκύπτει από αυτή την συμφωνία. Ο νόμος καλύπτει το τουριστικό γραφείο, αφού το ξενοδοχείο θα πρέπει να επιστρέψει την προκαταβολή με τόκο, μαζί με τις όποιες κυρώσεις προκύπτουν, σε περίπτωση που θα αθετήσει την συμφωνία που έχει υπογράψει.
Από την άλλη πλευρά, ο νόμος φροντίζει να καλύψει και το ξενοδοχείο για την περίπτωση που το τουριστικό γραφείο δεν έχει καταφέρει να χρησιμοποιήσει το κατώτατο όριο που ορίζει η συμφωνία του allotment για κάθε μήνα, αφού του δίνει το δικαίωμα να ζητήσει αποζημίωση. Η αποζημίωση αυτή μπορεί να συμψηφιστεί με την προκαταβολή που έχει ήδη πάρει από την σύναψη της συμφωνίας.

Στο συμβόλαιο allotment αναγράφεται και κάποια χρονική περίοδος, η οποία μπορεί να είναι 7, 14 ή 21 ημέρες πριν από την άφιξη του πελάτη στο ξενοδοχείο, μέσα στην οποία, αν το τουριστικό γραφείο ενημερώσει το ξενοδοχείο για κάποια ακύρωση, μέρος ή του συνόλου των κρατήσεων που συμφωνήθηκαν, δεν καταβάλλει καμία αποζημίωση. Αυτό το χρονικό όριο είναι γνωστό σαν release period. Εάν η ειδοποίηση γίνει σε λιγότερες ημέρες από αυτές που ορίζει η release period, τότε το ξενοδοχείο έχει το δικαίωμα να μην αποδεχτεί την ακύρωση και να ζητήσει την πληρωμή όλων των δωματίων.
Από την πλευρά του το ξενοδοχείο έχει το δικαίωμα να αποδεσμεύσει τα δωμάτια που κρατά για λογαριασμό του τουριστικού γραφείου, στο ίδιο χρονικό διάστημα πριν την ημερομηνία που έχει οριστεί ως ημερομηνία αφίξεως των πελατών, εάν η κράτηση δεν έχει επιβεβαιωθεί από την πλευρά του τουριστικού γραφείου. Το ίδιο μπορεί να γίνει, εάν η κράτηση δεν έχει κατοχυρωθεί με κάποια αποστολή voucher ή rooming-list, τα οποία έγγραφα πρέπει να φτάνουν στο ξενοδοχείο τουλάχιστον 7 ημέρες πριν την άφιξη των πελατών, εκτός αν ορίζεται άλλο περιθώριο από το συμβόλαιο.

Σε περίπτωση που το τουριστικό γραφείο θελήσει να κάνει κάποια κράτηση δωματίου, η οποία είναι εκτός των όρων του συμβολαίου, μπορεί να το κάνει και η κράτηση αυτή ονομάζεται out of allotment.
Συμπερασματικά, το συμβόλαιο allotment είναι η καλύτερη μορφή συμφωνίας που μπορεί να κλείσει ένα τουριστικό γραφείο, αφού μπορεί να πετύχει πολύ καλές τιμές, χωρίς την ουσιαστική δέσμευση για την κράτηση των δωματίων, εφόσον του δίνεται κάποιο χρονικό περιθώριο για ενδεχόμενη ακύρωση των κρατήσεών του. Βέβαια, η επαναλαμβανόμενη χρήση του δικαιώματός του αυτού μπορεί να στιγματίσει την φήμη του τουριστικού γραφείου και να επηρεάσει μελλοντικές συνεργασίες του. Στην περίπτωση αυτή, τον ουσιαστικό, επιχειρηματικό κίνδυνο τον διατρέχει το ξενοδοχείο, εφόσον υπάρχουν σοβαρές πιθανότητες να μείνει ακάλυπτο. Για την καταπολέμηση αυτού του κινδύνου, το ξενοδοχείο προχωρά σε υπερπληρότητα των δωματίων του, δηλαδή να κάνει υπεράριθμες κρατήσεις και να κλείνει δωμάτια πέρα της δυναμικότητάς του, με όσες συνέπειες και αν αυτό συνεπάγεται.  

7.2.2.5 Διεθνή συμβόλαια
Τα ίδια ακριβώς συμβόλαια
 υπογράφονται για να κατοχυρώσουν και τις συνεργασίες μεταξύ των τουριστικών γραφείων και των ξενοδοχείων του εξωτερικού. Η μοναδική διαφορά που εφαρμόζεται είναι πως αν προκύψει κάποια διαφωνία που φέρει την ρήξη των δύο πλευρών και δεν έχει προβλεφθεί, έτσι ώστε να αναγράφεται στο συμβόλαιο, τότε οι συμβαλλόμενοι θα πρέπει να ανατρέξουν στους νόμους του εκάστοτε κράτους στο όποιο βρίσκεται το ξενοδοχείο.        
7.3.   Σχέσεις τουριστικών γραφείων και εστιατορίων
Όταν ζητείται από το τουριστικό γραφείο η έκδοση ενός πακέτου ταξιδίου, τότε θα πρέπει να συμπεριλάβει σ’ αυτό τα γεύματα του ταξιδιού του. Για πολλούς, μία επίσκεψη σ’ έναν τουριστικό προορισμό, συνεπάγει και την ανακάλυψη νέων γεύσεων. Η ικανοποίηση του πελάτη στο θέμα της διατροφής και της εκπλήρωσης της επιθυμίας του για γαστρονομικές εμπειρίες, επηρεάζει σε μεγάλο βαθμό την συνολική του εικόνα για το ταξίδι. Από την πλευρά του τουριστικού γραφείου, η έρευνα για την σωστή επιλογή εστιατορίων, πρέπει να είναι σοβαρή και προσεκτική, έτσι ώστε να μπορέσει να δώσει στον πελάτη την δυνατότητα να γνωρίσει την αυθεντική κουζίνα και τις διατροφικές συνήθειες της χώρας που επισκέπτεται.
Τα τουριστικά εστιατόρια έχουν ιδιαίτερα χαρακτηριστικά, αυτά είναι :

· Τοπικό χρώμα.
· Τοπικές σπεσιαλιτέ.
· Τοπικές ιδιαιτερότητες (δημοτικοί χοροί στην Ελλάδα, τσιγγάνικα βιολιά στην Ουγγαρία, μπαλαλάικα στην Ρωσία, κ.α.), ελκυστικές για τον ταξιδιώτη.

Το να πετύχει ένα τουριστικό γραφείο καλές επαγγελματικές σχέσεις με τα εστιατόρια είναι πολύ σημαντικό για τους εξής λόγους
:

1. Το τουριστικό γραφείο πολλές φορές συμπεριλαμβάνει σε κάποιο πακέτο τις υπηρεσίες ενός εστιατορίου. Σ’ αυτήν την περίπτωση μιλάμε για τα πακέτα περιηγήσεων, γνωστότερες ως by night. Οι περιηγήσεις αυτές είναι βραδινές, ολιγόωρες (συνήθως διαρκούν τρεις ώρες), με τελική κατάληξη σε ένα εστιατόριο. Τα εστιατόρια αυτά είναι υψηλών προδιαγραφών, δεσμεύονται να προσφέρουν ποιοτικά γεύματα και εξυπηρέτηση υψηλού επιπέδου.

2. Σε οδικές συνήθως εκδρομές, που το πρόγραμμα περιλαμβάνει στάσεις για διατροφή (γεύμα ή και δείπνο). Η ευθύνη του τουριστικού πράκτορα είναι να εξασφαλίζει μία ποικιλία τύπων εστιατορίων, για την κάλυψη αυτής της ανάγκης των ταξιδιωτών του προγράμματος. 
3. Μερικές φορές μπορεί ο πελάτης να ζητήσει απλά από τον τουριστικό πράκτορα να του προτείνει κάποιο εστιατόριο στον τόπο τον οποίο θα επισκεφτεί. Ο ταξιδιωτικός πράκτορας θα πρέπει να γνωρίζει τα εστιατόρια της περιοχής, έτσι ώστε να του προτείνει κάποιο που θα διαθέτει υψηλό επίπεδο υπηρεσιών και με το οποίο θα διατηρεί καλές σχέσεις.

Τα εστιατόρια που συνεργάζονται με τουριστικά γραφεία, για να καλύψουν ένα μεγάλο εύρος των αναγκών ενός τουριστικού γραφείου, δημιουργούν μια μεγάλη ποικιλία γευμάτων, με διάφορες κλίμακες τιμών. Τα πακέτα αυτά μπορούν να δημιουργηθούν, είτε με κριτήριο τον πελάτη και τις επιθυμίες του, είτε με το είδος του πακέτου, ενώ πάντα οι τιμές προκαθορίζονται έτσι ώστε ο τουριστικός πράκτορας να ξέρει σε τι τιμές κυμαίνεται το γεύμα που θα προσφέρει στον πελάτη του ή το γεύμα που θα ενσωματώσει σε κάποιο πακέτο του.

Τα τουριστικά γραφεία έχουν πολύ σημαντικό όφελος από τα εστιατόρια και γενικά τους χώρους διασκέδασης. Αυτός είναι ένας ακόμα λόγος για τον οποίο πρέπει να προσέξουν και να κάνουν σωστή επιλογή, έτσι ώστε ο πελάτης να μην νοιώσει σε καμιά περίπτωση ότι τον εκμεταλλεύονται με μοναδικό σκοπό το κέρδος. Την δυσαρέσκεια του πελάτη μπορεί να την προκαλέσει ένα κακό επίπεδο παρερχόμενων υπηρεσιών και γενικά οτιδήποτε δεν ανταποκρίνεται στην αρχική συμφωνία του με τον τουριστικό πράκτορα.

Από την πλευρά τους και τα εστιατόρια έχουν όφελος, αφού αυξάνουν την πληρότητά τους και την τουριστική τους πελατεία. Για τον λόγο αυτό, προσκαλούν τουριστικούς πράκτορες και γενικά διάφορες κατηγορίες εργαζομένων στον τουρισμό, με σκοπό να λανσάρουν την φήμη και τις υπηρεσίες που μπορούν να προσφέρουν σε μελλοντικούς τους πελάτες.
7.4.   Σχέσεις τουριστικών γραφείων και αρχηγών / συνοδών / ξεναγών
7.4.1.   Γενικά
Οι αρχηγοί – συνοδοί αναλαμβάνουν να συνοδεύσουν ένα γκρουπ ταξιδιωτών σε κάποιον προορισμό που έχει επιλεγεί και φροντίζουν για την τήρηση του προγράμματος που έχει οριστεί.

7.4.2.   Αρχηγοί / συνοδοί
Ο tour leader
 είναι ο μάνατζερ της ομάδας, που καθοδηγεί τα μέλη της κατά όλη τη διάρκεια του ταξιδιού. Είναι ο αντιπρόσωπος του γραφείου στο οποίο εργάζεται, αλλά και της χώρας του, όταν πρόκειται για ταξιδιώτες του εξωτερικού.

7.4.2.1.   Καθήκοντα
Ο tour leader  είναι σημαντικός συνεργάτης του γραφείου. Από αυτόν εξαρτάται το κατά πόσο θα υλοποιηθεί το πρόγραμμα, άρα και η επιτυχία της εκδρομής-ταξιδιού. Τα βασικά του καθήκοντα είναι τα εξής:


Το Check-in των γκρουπ στο αεροδρόμιο κατά την αναχώρηση.


Η παραλαβή των γκρουπ κατά την άφιξη, στον τόπο προορισμού.

Το Check-in στο ξενοδοχείο κατά την άφιξη.


Η επιβεβαίωση των εισιτηρίων του γκρουπ.


Η σωστή υλοποίηση του ημερήσιου προγράμματος και η διευθέτηση τυχόν απρόβλεπτων καταστάσεων.


Να είναι πάντα έγκαιρα, έτοιμοι οι ταξιδιώτες έτσι ώστε να τηρείται το χρονοδιάγραμμα


Να διασφαλίζεται η συνοχή του γκρουπ και να ενθαρρύνεται το ομαδικό πνεύμα.


Να εξασφαλίζει εισιτήρια εισόδου σε μουσεία και άλλους αρχαιολογικούς χώρους.


Να έρχεται σε επαφή με τους τοπικούς συνεργάτες και προμηθευτές, έτσι ώστε να κανονίζει για τις εξόδους και τις μετακινήσεις του γκρουπ.


Να διευκολύνει και να βοηθά του ταξιδιώτες στις αγορές τους.


Να τους προτείνει διάφορα μέρη να επισκεφθούν στον ελεύθερο χρόνο τους.


Να πληροφορεί τους ταξιδιώτες για τις προαιρετικές εκδρομές και εκδηλώσεις.


Να πληροφορεί για τα ωράρια και άλλες λεπτομέρειες διαφόρων εκδηλώσεων.


Η επεξήγηση της ξενάγησης, όταν η γλώσσα της ξενάγησης δεν είναι κατανοητή από το γκρουπ.


Να συντάσσει μια αναφορά για κάθε ημέρα της εκδρομής, με την οποία θα ενημερώνει την διεύθυνση του τουριστικού γραφείου για την πραγματοποίηση του προγράμματος, για το αν υπήρξαν προβλήματα και πως τα αντιμετώπισε και τις παρατηρήσεις του για την ποιότητα των υπηρεσιών που προσέφεραν οι προμηθευτές.


Το check out από το ξενοδοχείο και η ομαλή αναχώρηση του γκρουπ από το αεροδρόμιο.

Ο αρχηγός δεν μπορεί σε καμία περίπτωση να πουλήσει για κέρδος δικό του εκδρομές και να διενεργήσει οποιαδήποτε πράξη, που κατά νόμο είναι αρμοδιότητα του τουριστικού γραφείου. Δεν μπορεί, επίσης, να προβεί σε οποιαδήποτε ενέργεια παρεκκλίνει από την πληροφόρηση του προγράμματος ή έχει σχέση με ξενάγηση. Την αρμοδιότητα αυτή την έχουν μόνο οι ξεναγοί.

7.4.2.2.   Προσόντα
Ο αρχηγός-συνοδός θα πρέπει για να μπορέσει να ανταπεξέλθει στα καθήκοντα του, να διαθέτει κάποια συγκεκριμένα προσόντα:


Να γνωρίζει τουλάχιστον δύο γλώσσες.


Να είναι εξωστρεφής και να έχει την ικανότητα επικοινωνίας με τους ανθρώπους.


Να προσαρμόζεται εύκολα σε δύσκολες καταστάσεις.


Να έχει την ικανότητα χειρισμού και υποστήριξης των ταξιδιωτών.


Να τον χαρακτηρίζει συνέπεια, εργατικότητα, εχεμύθεια και εντιμότητα.


Να έχει εμπειρία, αποφασιστικότητα και διορατικότητα.


Να είναι υπεύθυνος, ψύχραιμος και να παίρνει πρωτοβουλίες.


Να έχει την ικανότητα να προγραμματίζει δραστηριότητες.


Να μπορεί να διαπραγματευτεί με επιτυχία.


Να έχει βασικές γνώσεις πρώτων βοηθειών.


Και αυτό που έχουμε αναφέρει πολλές φορές λόγο της μεγάλης σημασίας του, να γνωρίζει παρά πολύ καλά το πρόγραμμα της εκδρομής με κάθε λεπτομέρεια. 

Ο αρχηγός θα πρέπει να είναι ενημερωμένος σε όλα τα επίπεδα. Αυτό συνεπάγει πως θα πρέπει να γνωρίζει τον προορισμό, να έχει δηλαδή γνώση του πολιτισμού του, της ιστορίας του και τα ωράρια που μπορεί ο ταξιδιώτης να επισκεφθεί τους αρχαιολογικούς του χώρους. Να ξέρει πολύ καλά το πρόγραμμα της εκδρομής και ότι έχει να κάνει με οικονομικές επιβαρύνσεις για τις extra παροχές του πακέτου. Να έχει άριστη γνώση του δρομολογίου και των γενικών όρων συμμετοχής, ό,τι δηλαδή έχει να κάνει με αλλαγές, ακυρώσεις, ευθύνες εταιρίας και δικαιώματα ταξιδιωτών. Γι’ αυτόν το λόγο οδηγείται στην οργάνωση ενός φακέλου.

 Ο φάκελος αυτός περιλαμβάνει:

1.
Ονομαστική κατάσταση των μελών του γκρουπ.

2.
Κατάσταση δωματίων.

3.
Κατάσταση επιβίβασης στο πούλμαν (για οδικές εκδρομές).

4.
Κατάσταση κατάληψης καμπινών (για ταξίδι με πλοίο).

5.
Κατάλογο χρήσιμων τηλεφώνων (συνεργατών, πρεσβείας, αστυνομίας, νοσοκομείων).

6.
Ταμπέλες με την επωνυμία του γραφείου.

7.
Ότι άλλο το γραφείο κρίνει χρήσιμο για την συγκεκριμένη εκδρομή.

Η θέση του αρχηγού έχει πολλές ευθύνες και ειδικά τα ταξίδια του εξωτερικού είναι πολύ κουραστικά, γι’ αυτό και οι περισσότεροι ακόμα και αν τα χρήματα είναι πολύ καλά, προτιμούν να βρίσκονται σε κάποιο άλλο τμήμα του γραφείου. Το γεγονός που αναφέραμε, συν το ότι οι άνθρωποι με αυτά τα προσόντα είναι ελάχιστοι, κάνουν το έργο του τουριστικού γραφείου πολύ δύσκολο.

7.4.3.   Ξεναγοί
Οι ξεναγοί
 συνοδεύουν τους ταξιδιώτες στις επισκέψεις τους σε διάφορα αξιοθέατα και τους εξηγούν τη σημασία, τον προορισμό και την ιστορία τους. Αυτά τα αξιοθέατα μπορεί να είναι αρχαιολογικοί χώροι, μουσεία κ.α. Παρέχουν επίσης και γενικότερες πληροφορίες που έχουν να κάνουν με τον πολιτισμό της χώρας που επισκέπτονται.

Ο ξεναγός είναι ο καθρέφτης της χώρας που επισκέπτεται ένα τουρίστας και ο καλύτερος πρεσβευτής της ιστορίας της. Πρέπει να είναι σοβαρός και να κερδίζει την εμπιστοσύνη των προσώπων που ξεναγεί. Θα πρέπει επίσης να είναι ευγενής και φιλικός. Το τουριστικό γραφείο θα πρέπει να πληροφορεί τον ξεναγό για τον τρόπο που επιθυμεί να γίνει η ξενάγηση καθώς και για το αν μια ομάδα έχει κάποια ιδιαιτερότητα.

7.4.3.1.   Καθήκοντα και προσόντα
Ο ρόλος ενός ξεναγού είναι:

1.
Η πολύπλευρη ενημέρωση και πληροφόρηση των ταξιδιωτών (συμβάλει καθοριστικά στην επιτυχία του ταξιδιού).

2.
Να δημιουργεί στον τουρίστα την επιθυμία να ξανά επισκεφθεί τον τόπο ή την χώρα (συμβολή στην τουριστική οικονομία αλλά και όφελος για τον κλάδο των ξεναγών).

3.
Να δημιουργήσει στον ταξιδιώτη θετική άποψη για την χώρα, έτσι ώστε να γίνει διαφημιστής της και να επηρεάσει και άλλους ταξιδιώτες να την επισκεφθούν.

Ο ξεναγός θα πρέπει να ξέρει πολύ καλά το αντικείμενο της ξενάγησης και επί της ουσίας. Δεν θα πρέπει να δείχνει στον πελάτη πως αυτά που λέει τα έχει αποστηθίσει, πολλές φορές ούτε καν να τα καταλαβαίνει. Θα πρέπει οι περιγραφές του να είναι γλαφυρές, έτσι ώστε να διατηρεί το ενδιαφέρον του ταξιδιώτη. Δεν θα πρέπει ποτέ να εκφράζει προσωπικές αντιλήψεις, αλλά να προσφέρει στον πελάτη μόνο κοινώς αποδεκτές και τεκμηριωμένες απόψεις.

Ο ξεναγός θα πρέπει να είναι κάτοικός της χώρας προορισμού του πακέτου, απόφοιτος σχολής ξεναγών και να κατέχει ειδική άδεια ξενάγησης, όπως προβλέπεται από την νομοθεσία των χωρών όλου του κόσμου. Από την νομοθεσία προβλέπονται, επίσης, κυρώσεις τόσο για τις περιπτώσεις που κάποιος χωρίς άδεια, εκτελεί καθήκοντα ξεναγού, όσο και για αυτές που κάποιος ξεναγός δεν εκτελεί σωστά τα καθήκοντά του.

Ο ξεναγός που έχει την προβλεπόμενη άδεια εξάσκησης επαγγέλματος συμβάλλεται με τα τουριστικά γραφεία, με σχέση εξαρτημένης εργασίας και το περιεχόμενο της σύμβασης του πρέπει να είναι η πραγματοποίηση των ξεναγήσεων των τουριστικών προγραμμάτων, όπως αυτές οργανώνονται από τα γραφεία αυτά.

Το επάγγελμα των ξεναγών και οι σχέσεις τους με τα τουριστικά γραφεία ρυθμίζονται από τον νόμο 710/1977, περί ξεναγών και από την ισχύουσα, κάθε φορά, Συλλογική Σύμβαση Εργασίας.   

7.4.3.2.   Κυρώσεις
Στους ξεναγούς επιβάλλονται οι εξής κυρώσεις σε περίπτωση παράβασης κάποιου νόμου :

1. Επίπληξη.

2. Πρόστιμο από 1,50€ έως 15€, το οποίο κατατίθεται στο ταμείο του ΕΟΤ και αποτελεί έσοδό του.

3. Προσωρινή αφαίρεση της άδειας ασκήσεως επαγγέλματος, για χρονικό διάστημα μέχρι 6 μήνες, εφ’ όσον του έχει επιβληθεί, το προηγούμενο πρόστιμο (2), πάνω από μία φορά μέσα σε δύο χρόνια. Η αφαίρεση της άδειας, εκτελείται τρεις μήνες από την έκδοση της απόφασης περί επιβολή της ποινής.

4. Οριστική αφαίρεση της άδειας, εφ’ όσον του έχει επιβληθεί το προηγούμενο πρόστιμο (3), πάνω από μία φορά μέσα σε δύο χρόνια.
7.5.   Σχέσεις τουριστικών γραφείων και Μέσα Μαζικής Μεταφοράς
7.5.1.   Γενικά
Η μεταφορά του ταξιδιώτη είναι μια από τις υπηρεσίες που προσφέρει το τουριστικό γραφείο. Η μεταφορά αυτή αφορά την μετακίνηση του πελάτη στο μέρος που θέλει να επισκεφθεί, αλλά και η μετακίνηση του σε μέρη που βρίσκονται μέσα στον τόπο προορισμού.

Οι μετακινήσεις διακρίνονται
 σε χερσαίες, εναέριες, και θαλάσσιες. Για να γίνει η σωστότερη επιλογή θα πρέπει το τουριστικό γραφείο να λάβει υπ’ όψιν του τα εξής:

1. ο χρόνος που χρειάζεται για να μεταφερθεί ο ταξιδιώτης στον προορισμό,
2. η άνεση που θα προσφέρει το εκάστοτε μεταφορικό μέσο,
3. αν ο προορισμός προσφέρει τις κατάλληλες συνθήκες για την μεταφορά (αν για παράδειγμα έχει καλό οδικό δίκτυο ή αεροδρόμιο) και
4. πόσο συχνή είναι η μετακίνηση με το συγκεκριμένο μεταφορικό μέσο που θα χρησιμοποιηθεί.

Ανάλογα, λοιπόν, με όλα τα παραπάνω και το βασικότερο, δηλαδή την επιθυμία του πελάτη, το τουριστικό γραφείο θα επιλέξει και το κατάλληλο μέσο μετακίνησης.
7.5.2.   Αεροπορικές εταιρίες
Οι εναέριες μετακινήσεις που κατέχουν και το μεγαλύτερο ποσοστό μετακινήσεων στην Ελλάδα, πραγματοποιούν τρεις τύποι αεροπορικών εταιριών: οι εταιρίες τακτικών αερογραμμών, οι εταιρίες ναυλωμένων πτήσεων και οι εταιρίες χαμηλού κόστους.

Το προϊόν που εμπορεύονται οι αεροπορικές εταιρίες μπορούν να το διαθέσουν ή απευθείας στον πελάτη ή μέσω των τουριστικών γραφείων ή μέσω internet. Οι άμεσες πωλήσεις στον πελάτη είναι ελάχιστές. Ειδικά τα προηγούμενα χρόνια το μεγαλύτερο ποσοστό των πωλήσεων γινόταν μέσω των τουριστικών γραφείων, δίνοντας πάντα προμήθεια της τάξεως του 9%. Με το πέρασμα, όμως, του χρόνου και με την τεχνολογία να αναπτύσσεται ραγδαία (προώθηση ηλεκτρονικού εισιτηρίου και πωλήσεων, μέσω internet), η προμήθεια έπεσε στο 7%, αλλά το τουριστικό γραφείο παρέμεινε βασικός τρόπος πώλησης του αεροπορικού εισιτηρίου.

Οι αεροπορικές εταιρίες εκτός από την έκδοση των εισιτηρίων παράγουν και άλλα προϊόντα, όπως πακέτα διακοπών που συμπεριλαμβάνουν διαμονή σε καταλύματα και επίγειες μεταφορές. Έτσι λοιπόν, για την προώθηση αυτών των υπηρεσιών συνεργάζεται με τουριστικά γραφεία που διαθέτουν μεμονωμένες υπηρεσίες κατευθείαν στους πελάτες, με τους tour operator και με τουριστικά γραφεία που δραστηριοποιούνται σε πόλεις που δεν εξυπηρετούνται απευθείας από  μια αεροπορική εταιρία ή είναι πολύ μικρές για να δικαιολογήσουν την ύπαρξη γραφείο εκδόσεων εισιτηρίου.

Ο ρόλος των τουριστικών γραφείων στην συνεργασία αυτή είναι πολύ σημαντικός και συγκεκριμένος και είναι ο εξής:

· Η πώληση των αεροπορικών εισιτηρίων.

· Η εξασφάλιση θέσεων για προς πώληση τουριστικά πακέτα (είτε μεμονωμένα, είτε ομάδων ταξιδιωτών) που συνθέτει το γραφείο.

· Η εξασφάλιση διαμονής σε καταλύματα που συνεργάζεται η αεροπορική εταιρία.

· Η πώληση ταξιδιών που οργανώνει η αεροπορική εταιρία, όπως τα έτοιμα πακέτα μεμονωμένων ταξιδιωτών, τα πακέτα ειδικού ενδιαφέροντος και κάποιες άλλες υπηρεσίες ταξιδιωτικών εξυπηρετήσεων.
Η δυνατότητα που έχει το τουριστικό γραφείο να συνδυάζει όλες αυτές τις υπηρεσίες και να τις πουλά σαν ένα ενιαίο προϊόν, οδηγεί στην πλήρη εξυπηρέτηση του πελάτη και καθιστά το τουριστικό γραφείο πολύ δυνατό απέναντι στον ανταγωνισμό.
7.5.3.   Τουριστικά λεωφορεία
Τα τουριστικά λεωφορεία
 ανήκουν σε τουριστικές επιχειρήσεις και ο αριθμός αυτών των επιχειρήσεων στην Ελλάδα είναι πολύ σημαντικός.

Τα τουριστικά γραφεία από την μεριά τους μπορούν, είτε να έχουν δικά τους λεωφορεία, είτε να ναυλώνουν από άλλες τουριστικές επιχειρήσεις. 
Σύμφωνα με τον νόμο, τα τουριστικά λεωφορεία πρέπει να είναι ασφαλισμένα, τόσο τα ίδια τα οχήματα, όσο και οι επιβάτες, ενώ απαγορεύεται να εκτελούν συγκοινωνιακό έργο. Τα μεγέθη τους ποικίλουν, με τα τελευταίας τεχνολογίας να φτάνουν τις 75 θέσεις και να διαθέτουν στον εξοπλισμό τους βίντεο, τουαλέτα, μπαρ, κλιματισμό και γενικά, υπηρεσίες που συντελούν στην άνεση και εξυπηρέτηση των ταξιδιωτών.

Το μεταφορικό έργο που επιτελούν τα τουριστικά λεωφορεία, κατατάσσεται σε δύο κατηγορίες, τις εξής:

1. πραγματοποίηση οργανωμένων οδικών εκδρομών και
2. πραγματοποίηση περιηγήσεων, μικρής ή μεγαλύτερης διάρκειας π.χ. sightseeing, half-days, by-nights.
ΟΔΙΚΕΣ ΕΚΔΡΟΜΕΣ
Τα τουριστικά λεωφορεία χρησιμοποιούνται για μεταφορά ομάδων τουριστών σε διάφορα μέρη, για διάφορους ταξιδιωτικούς σκοπούς. Στην Ελλάδα συνηθίζεται για την μεταφορά σε ηπειρωτικές περιοχές της και στα μεγάλα της νησιά όπως τη Ρόδο, την Κέρκυρα και την Κρήτη.

Όλη η διαδρομή του ταξιδιού γίνεται με το λεωφορείο, ενώ κάποιες φορές μπορεί να χρειαστεί και κάποιος συνδυασμός με κάποιο άλλο μεταφορικό μέσο, όπως πλοίο, αεροπλάνο ή τρένο.

Οι μετακινήσεις με λεωφορείο είναι οι πιο συχνές και τις προτιμά ο ταξιδιώτης γιατί είναι πολύ οικονομικές. Επίσης, με αυτόν τον τρόπο ταξιδιού ο ταξιδιώτης νιώθει μεγάλη ασφάλεια, ενώ μπορεί να αναπτύξει φιλικούς δεσμούς με τους συνταξιδιώτες του και να δημιουργήσουν ένα ευχάριστο κλίμα παρέας και συντροφικότητας. Τέλος, κατά την διάρκεια του ταξιδιού μπορεί να δει και άλλες περιοχές από τις οποίες θα περάσει το λεωφορείο μέχρι να φτάσει στον προορισμό του.

Οι αναχωρήσεις γίνονται από κάποιο πολύ κεντρικό σημείο, έτσι ώστε η προσέλευση των ταξιδιωτών να είναι εύκολη, ενώ όταν η διαδρομή το επιτρέπει γίνονται και κάποιες στάσεις έτσι ώστε να διευκολυνθούν τα άτομα μεγάλη ηλικίας και να μην χρειαστεί να μετακινηθούν ιδιαίτερα για να φτάσουν στο σημείο αναχώρησης.

Η παρουσία του αρχηγού είναι απαραίτητη σε αυτό το είδος των μετακινήσεων, ειδικά όταν αφορούν εκδρομές του εξωτερικού και το ίδιο ισχύει και για τον διπλωματούχο ξεναγό, όταν το πρόγραμμα περιλαμβάνει ξεναγήσεις και επισκέψεις σε μουσεία και αρχαιολογικούς χώρους.          
ΠΕΡΙΗΓΗΣΕΙΣ ΜΙΚΡΗΣ ΔΙΑΡΚΕΙΑΣ
Το συνηθέστερο μέσο που χρησιμοποιείτε από τους τουρίστες για τις μετακινήσεις τους μέσα στον τόπο προορισμού, γίνονται με τα τουριστικά λεωφορεία. Είναι το μέσο που τους οδηγεί σε διάφορα μέρη, έτσι ώστε να γνωρίσουν τον τόπο και τα αξιοθέατά του. Αυτό είναι το λεγόμενο sightseeing.
Το sightseeing είναι μια ολιγόωρη περιήγηση, που συνήθως ξεκινά πρωινές ώρες. Στην διάρκειά της, περιφέρεσαι στους κεντρικούς δρόμους του τόπου, ενώ επισκέπτεσαι μουσεία και αρχαιολογικούς χώρους. Για τον λόγο αυτό, είναι απαραίτητη η συμμετοχή του ξεναγού, έτσι ώστε να μπορεί να μεταβιβάσει τις πληροφορίες σε όλους τους ταξιδιώτες, ανεξάρτητα από την γλώσσα την οποία μιλάνε. 
Οι περιηγήσεις αυτές είναι οι πιο γνωστές και στην πλειοψηφία τους επιτυχημένες. Με τα τουριστικά λεωφορεία μπορούν επίσης να γίνουν ολοήμερες εκδρομές και βραδινές περιηγήσεις.

Οι εταιρίες μεταφοράς έχουν γίνει, λόγο της εμπειρίας που έχουν αποκτήσει, πολύ καλοί σύμβουλοι των τουριστικών γραφείων στην φάση της διοργάνωσης των εκδρομών.

7.5.3.1.   Έντυπα
Τα τουριστικά λεωφορεία υποχρεούνται, από τον νόμο, να έχουν πάντα μαζί τους και διαθέσιμα σε κάθε έλεγχο της τροχαίας, τα εξής έγγραφα: 
· Την ονομαστική κατάσταση των επιβατών (name list).

· Το δελτίο κίνησης που είναι το ημερήσιο αναλυτικό πρόγραμμα του οδηγού.
· Το βιβλίο ρεπό του οδηγού, όπου αναφέρονται οι ημέρες και οι αργίες του οδηγού.

· Το βιβλίο δρομολογίων, όπου αναφέρονται τα καθημερινά δρομολόγια, βάση των οποίων γίνονται οι πληρωμές των οδηγών.

· Το δελτίο συντήρησης του λεωφορείου (ΚΤΕΟ).

7.5.3.2.   Κυρώσεις
Σε περίπτωση που ένα τουριστικό λεωφορείο δεν διαθέτει / προϋποθέτει όλα εκείνα που προβλέπει ο νόμος, τότε του καταλογίζονται κάποιες κυρώσεις, οι εξής :

1. Διοικητικές :

· Πρόστιμο από 30€ έως 600€, με απόφαση του αρμόδιου Διευθυντή του ΕΟΤ.

· Σε περίπτωση δεύτερης παράβασης, το ίδιο έτος, πρόστιμο από 600€ έως 1.200€, με απόφαση του αρμόδιου Διευθυντή του ΕΟΤ.

· Σε περίπτωση τρίτης παράβασης του ίδιου έτους, επιβάλλεται προσωρινή αφαίρεση του ειδικού σήματος λειτουργίας μέχρι τρεις μήνες, με απόφαση του Γενικού Γραμματέα του ΕΟΤ. Σε περίπτωση επιβολής της συγκεκριμένης ποινής επί δύο συνεχόμενα έτη, ο Γενικός Γραμματέας του ΕΟΤ αποφασίζει την οριστική αφαίρεση του σήματος λειτουργίας και την διαγραφή της επιχείρησης και των οχημάτων της από το μητρώο επιχειρήσεων, καθώς και την ανάκληση των αδειών κυκλοφορίας. 
· Σε περίπτωση εκτέλεση του περιγραφόμενου, με τις διατάξεις του παρόντος νόμου, έργου, ανακαλείται η άδεια κυκλοφορίας και αφαιρούνται οι κρατικές πινακίδες ΔΧ τουριστικών λεωφορείων, μετά από έγγραφη παραγγελία του ΕΟΤ προς την οικεία αρχή της Τροχαίας Κίνησης, από την οποία διενεργείται η αφαίρεση και φύλαξή τους. Επιστροφή των πινακίδων γίνεται μετά την τυχόν επαναχορήγηση του ειδικού τουριστικού σήματος.

2. Ποινικές :

· Ο φορέας τουριστικού γραφείου, που χρησιμοποιεί δημόσιας χρήσης τουριστικό λεωφορείο (ΔΧΛΤ) ιδιόκτητο ή μισθωμένο για μεταφορικό έργο που ανήκει αποκλειστικά στο ΚΤΕΛ, αλλά και ο πρόεδρος του ΚΤΕΛ, που χρησιμοποιεί το λεωφορείο του ΚΤΕΛ για μεταφορικό έργο, που ανήκει αποκλειστικά στο ΔΧΛΤ, τιμωρείται με ποινή φυλάκισης από 3 μήνες μέχρι 1 έτος και χρηματική ποινή από 1.500€ μέχρι 9.000.000€. Σε περίπτωση αξιόποινης συμπεριφοράς , ο οδηγός του ΔΧΛΤ ή του λεωφορείου του ΚΤΕΛ τιμωρείται με φυλάκιση από 1 μήνα μέχρι 3 μήνες. Το δικαστήριο με την καταδικαστική απόφαση διατάσσει και την αφαίρεση της άδειας ικανότητας οδήγησης για 1 μήνα.
· Αν ο ιδιοκτήτης είναι προσωπική εταιρία ή εταιρία περιορισμένης ευθύνης τιμωρείται ο διαχειριστής, αν είναι αφανής εταιρία τιμωρείται ο εμφανής εταίρος, αν είναι ανώνυμη εταιρία τιμωρείται ο διευθύνων ή εντεταλμένος σύμβουλος και αν είναι κοινοπραξία ή κοινωνία τιμωρείται ο διαχειριστής.
· Το δικαστήριο με την καταδικαστική απόφαση διατάσσει και την αφαίρεση της άδειας κυκλοφορίας και κρατικών πινακίδων του ΔΧΛΤ ή του λεωφορείου ΚΤΕΛ για 6 μήνες. Αν το ΔΧΛΤ ή το λεωφορείο του ΚΤΕΛ είναι μισθωμένο, διατάσσεται η αφαίρεση της άδειας κυκλοφορίας και των κρατικών πινακίδων για 2 μήνες. Η σχετική απόφαση κοινοποιείται από το δικαστήριο στη Διεύθυνση Συγκοινωνιών της αρμόδιας νομαρχίας, στην οποία είναι ταξινομημένο το ΔΧΛΤ ή το λεωφορείο του ΚΤΕΛ και καταχωρείτε στο σχετικό μητρώο του, από το οποίο χορηγούνται αντίγραφα στον αρμόδιο εισαγγελέα, ύστερα από αίτησή του.
· Εάν η άδεια έχει αφαιρεθεί με δικαστική απόφαση μία φορά για την ίδια αιτία, το δικαστήριο διατάσσει την αφαίρεση της άδειας κυκλοφορίας και των κρατικών πινακίδων από 6 μήνες μέχρι 1 έτος, των δε μισθωμένων από 3 μέχρι 6 μήνες. Αν η άδεια κυκλοφορίας ή οι κρατικές πινακίδες έχουν αφαιρεθεί με δικαστική απόφαση δύο φορές για την ίδια αιτία, το δικαστήριο διατάσσει την αφαίρεση της άδειας κυκλοφορίας και των κρατικών πινακίδων για 2 χρόνια, των δε μισθωμένων για 1 χρόνο. Η αφαίρεση της άδειας και των κρατικών πινακίδων κατά τις διατάξεις της παρούσας και της προηγούμενης παραγράφου, δεν επιφέρει τις συνέπειες περί ανακλήσεως της άδειας κυκλοφορίας του λεωφορείου του ΚΤΕΛ.
3. Τα πρόστιμα του παρόντος άρθρου επιβάλλονται υπέρ του ΕΟΤ και εισπράττονται, σύμφωνα με τις διατάξεις περί ΚΕΔΕ, όπως εκάστοτε ισχύουν.

4. Ο υπόχρεος καλείτε να δώσει εξηγήσεις και σχετικές διευκρινήσεις σε δεκαπέντε μέρες από την παραλαβή της σχετικής κλήσης. Σε περίπτωση που δεν εμφανιστεί, ο εγκαλούμενος κρίνεται με βάση τα στοιχεία που βρίσκονται στη διάθεση του ΕΟΤ. 
5. Σε περίπτωση οποιασδήποτε διοικητικής κύρωσης, επιτρέπεται εντός ενός μηνός, προσφυγή  ενώπιον πενταμελούς επιτροπής, τα μέλη της οποίας ορίζονται με απόφαση του εποπτεύοντος Υπουργού του ΕΟΤ. 
7.5.4.   Πλοία και κρουαζιερόπλοια
Τα πλοία χρησιμοποιούνται για την μεταφορά των ταξιδιωτών, είτε αυτοί είναι ντόπιοι, είτε αλλοδαποί σε περιοχές που απαιτείται η μετακίνηση μέσω θάλασσας. Εδώ θα πρέπει να σημειώσουμε ότι αυτή η μετακίνηση είναι πολύ συχνή στην Ελλάδα και μάλιστα όχι μόνο για την μεταφορά τουριστών, αλλά και προϊόντων, αφού πολλά νησιά μας δεν διαθέτουν αεροδρόμιο, με αποτέλεσμα το πλοίο να είναι το μόνο μέσο συγκοινωνίας. 
Τα τουριστικά γραφεία πολλές φορές προτιμούν ταχύπλοα σκάφη, τα λεγόμενα catamaran ή υδροπτέρυγα, έτσι ώστε να συνδυάζουν την ταχύτητα με την ασφάλεια και να τους δίνεται η δυνατότητα να συμπεριλάβουν στο πρόγραμμά τους επισκέψεις διάφορων νησιών.

Οι κρουαζιέρες αποτελούν μία ποιοτική μορφή τουρισμού που επιλέγεται από συγκεκριμένη κατηγορία (οικονομική) ανθρώπων. Βέβαια, θα μπορούσε να πει κανείς ότι είναι παρεξηγημένη, γιατί σε σχέση με αυτά που προσφέρει, δηλαδή διαμονή, μετακίνηση, διατροφή, δεν κοστίζει ακριβά. 

Για τις κρουαζιέρες χρησιμοποιούνται μεγάλα πολυτελή επιβατικά πλοία, τα οποία διαθέτουν μεγάλες και περιποιημένες καμπίνες και σε μερικές περιπτώσεις και σουίτες, οι οποίες χρησιμοποιούνται για την άνετη διαμονή των πελατών. Διαθέτουν, επίσης, πολλούς χώρους διασκέδασης, καταστήματα από τα οποία μπορείς να κάνεις τις αγορές σου, γυμναστήρια, κέντρα νυχτερινής διασκέδασης, καζίνο, πολυτελή εστιατόρια, πισίνες και προσφέρουν, επίσης, μια μεγάλη γκάμα δραστηριοτήτων από τις οποίες ο ταξιδιώτης μπορεί να επιλέξει να παρακολουθήσει κάποια μαθήματα χορού, σεμινάρια γκολφ, κ.α.

Θα μπορούσε λοιπόν κανείς να πει, ότι το κρουαζιερόπλοιο είναι μία μικρή κοινότητα μέσα στην οποία μπορείς να κάνεις τα πάντα.

Οι θαλάσσιες αυτές περιηγήσεις, φυσικά δεν σταματούν σε αυτά που παρέχονται σε ένα κρουαζιερόπλοιο, αλλά περιλαμβάνουν προκαθορισμένους σταθμούς σε συγκεκριμένο αριθμό λιμανιών. Στα λιμάνια αυτά οργανώνονται και κάποιες περιηγήσεις, όπου παίρνουν μέρος οι ταξιδιώτες.

Τα τουριστικά γραφεία δεν διοργανώνουν κρουαζιέρες, πωλούν όμως πακέτα, τα οποία οργανώνουν οι πλοιοκτήτριες εταιρίες. Τα τουριστικά γραφεία έχουν σημαντικά έσοδα από την πώληση αυτών των πακέτων, γιατί η προμήθεια που παίρνουν είναι ικανοποιητική. Αυτό γιατί οι εταιρίες κρουαζιερόπλοιων δεν έχουν άλλο τρόπο πώλησης των πακέτων αυτών. Για την προώθησή τους, επίσης, διοργανώνουν κάποια ταξίδια στα οποία καλούν αντιπροσώπους των τουριστικών γραφείων για να τους κάνουν μια παρουσίαση του προϊόντος τους.  
7.5.5.   Προσωπικά αεροπλάνα
Οι εταιρίες που δραστηριοποιούνται σ’ αυτόν τον χώρο, εξυπηρετούν βασικά επιχειρηματίες, οι οποίοι μετακινούνται σε περιοχές του εσωτερικού ή του εξωτερικού, για επαγγελματικούς σκοπούς. Οι πτήσεις αυτές διακρίνονται για την ταχύτητα και την ασφάλειά τους, ενώ διευκολύνουν τους επαγγελματίες, αφού μπορούν να κλειστούν ακόμα και την τελευταία στιγμή, και μ’ αυτόν τον τρόπο είναι πάντα συνεπής στα ραντεβού τους.

Τα προσωπικά αεροπλάνα διαθέτουν πολύ έμπειρο προσωπικό, ιπτάμενο και εδάφους, καθώς και πιστοποιημένα τμήματα συντήρησης αεροσκαφών. Οι τιμές αφορούν την elite των επαγγελματιών-ταξιδιωτών και γίνεται για κυκλική διαδρομή, δηλαδή ξεκινά από το σημείο αναχώρησης και ολοκληρώνεται στο ίδιο σημείο, που μετά την ολοκλήρωση ταξιδιού θα είναι το σημείο επιστροφής. 
Το τουριστικό γραφείο που θα πουλήσει πτήσεις charters, θα πάρει από τις επιχειρήσεις αυτές την αντίστοιχη προμήθεια.
7.6.   Σχέσεις τουριστικών γραφείων με άλλα τουριστικά γραφεία
7.6.1.   Γενικά
Τα τουριστικά γραφεία μεταξύ τους αναπτύσσουν δύο ειδών σχέσεις
, την ανταγωνιστική και την σχέση συνεργασίας, ενώ ειδική μορφή συνεργασίας θεωρείτε η κοινοπραξία. 

7.6.2.   Σχέσεις συνεργασίας
Σχέσεις συνεργασίας θεωρείται ότι έχουν, όταν δύο τουριστικά γραφεία συνεργάζονται μεταξύ τους για να προωθήσουν τα προϊόντα ή τα πακέτα που διοργανώνουν. Σε αυτήν την περίπτωση, το γραφείο που πουλά τα προϊόντα του άλλου, παίρνει μία προκαθορισμένη προμήθεια. Παραδείγματα αυτής της σχέσης είναι τα εξής :

· Ένα γραφείο που ανήκει στην ΙΑΤΑ, εκδίδει και προσφέρει εισιτήρια σε ένα non-ΙΑΤΑ γραφείο, το οποίο με την σειρά του τα πουλάει στους πελάτες και παίρνει την αντίστοιχη προμήθεια.
· Ένα τουριστικό γραφείο φτιάχνει τουριστικά πακέτα και αναθέτει σε ένα άλλο τουριστικό γραφείο την πώληση αυτών των πακέτων, ενώ από την πώληση αυτή παίρνει την αντίστοιχη προμήθεια ή το ποσό που έχει συμφωνηθεί.

7.6.3.   Κοινοπραξία
Η ανάγκη κοινοπραξίας δημιουργήθηκε για δύο σημαντικούς λόγους : πρώτον, γιατί οι συνθήκες της αγοράς δεν ήταν καλές και ο αριθμός των ατόμων που ήταν πρόθυμοι να αγοράσουν το τουριστικό προϊόν ήταν πολύ μικρός, οπότε με αυτόν τον τρόπο κατάφεραν να παραμερίσουν τουλάχιστον τον ανταγωνισμό και δεύτερον, όταν το προϊόν ήταν πολύ μεγάλο και δεν μπορούσε το κάθε γραφείο ξεχωριστά να ανταπεξέλθει στις συνθήκες πώλησής του.   
Τα σημαντικά πλεονεκτήματα που δημιούργησε η κοινοπραξία για τα μέλη της είναι τα εξής :
· Κοινό πρόγραμμα marketing, με ενιαία στρατηγική προώθησης πωλήσεων, ανάπτυξης δημοσίων σχέσεων και διαφήμισης.

· Ανάπτυξη ισχυρής, κοινής και ενιαίας ταυτότητας προϊόντων ή υπηρεσιών.

· Μεγάλη διαπραγματευτική δύναμη στις εμπορικές συμφωνίες με τους προμηθευτές.
Σημαντική περίπτωση κοινοπραξίας σημειώθηκε κατά την διάρκεια του 2004, όπου συνεργάστηκαν τα τουριστικά γραφεία για την κάλυψη των τουριστικών αναγκών της ολυμπιάδας του 2004.

7.6.4.   Σχέσεις ανταγωνισμού
Όταν τα τουριστικά γραφεία πωλούν παρεμφερή προϊόντα ή προορισμούς διακοπών, η σχέση που αναπτύσσεται μεταξύ τους είναι ανταγωνιστική. Παραδείγματα αυτής της σχέσης είναι :

· Όταν δύο τουριστικά γραφεία πωλούν πακέτα με τον ίδιο τουριστικό προορισμό, ανταγωνίζονται μεταξύ τους για το ποιος θα προσελκύσει μεγαλύτερο αριθμό πελατών. Αυτό έχει σαν αποτέλεσμα, τα τουριστικά γραφεία να ρίχνουν όσο αυτό είναι δυνατόν, την τιμή του πακέτου και να βελτιώνουν το επίπεδο των παρεχομένων υπηρεσιών.
· Όταν δύο τουριστικά γραφεία που ανήκουν στην ΙΑΤΑ παρέχουν σε non-ΙΑΤΑ τουριστικά γραφεία αεροπορικά εισιτήρια, ανταγωνίζονται μεταξύ τους για τον αριθμό των τουριστικών γραφείων που θα παρέχουν τα εισιτήρια. Αυτό έχει σαν αποτέλεσμα, να αυξάνουν τα ΙΑΤΑ γραφεία το ποσοστό της προμήθειας, που δίνουν στα non-ΙΑΤΑ, έτσι ώστε να τους δελεάσουν.

· Το ίδιο συμβαίνει όταν δύο μεγάλα γραφεία που παρέχουν κρατήσεις ξενοδοχείων σε άλλα μικρότερα, ανταγωνίζονται μεταξύ τους για τον αριθμό των τουριστικών γραφείων που θα παρέχουν τις υπηρεσίες τους. Και εδώ οδηγούμαστε στην αύξηση της προμήθειας που δίνεται στα μικρά τουριστικά γραφεία.
7.7.   Σχέσεις τουριστικού γραφείου με τα Μέσα Μαζικής Ενημέρωσης
Το τουριστικό γραφείο, όπως και κάθε άλλη επιχείρηση, έχει την ανάγκη να προβάλει το προϊόν του, έτσι ώστε να γίνει γνωστό στους μελλοντικούς πελάτες και να αυξήσει τις πωλήσεις του. Αυτή η προβολή γίνεται μέσω των δημοσίων σχέσεων και της διαφήμισης.

Όσο αφορά το είδος της διαφήμισης που θα επιλέξει ένα τουριστικό γραφείο, αυτό εξαρτάται από το μέγεθός του, την οικονομική του κατάσταση και το είδος του προϊόντος.

Για την διαφήμιση αυτή χρησιμοποιεί τα μέσα μαζικής επικοινωνίας, για να προβεί σε δύο τρόπους διαφήμισης :

1) Σε άμεση διαφήμιση, η οποία αφορά spots στο ραδιόφωνο, σπάνια στην τηλεόραση, αφού είναι το πιο ακριβό μέσο διαφήμισης και καταχωρήσεις σε εφημερίδες και περιοδικά. Μπορεί επίσης, να διαφημιστεί ως χορηγός σε κάποιες εκπομπές ή προσφέροντας πακέτα διακοπών σε κληρώσεις.
2) Σε έμμεση διαφήμιση, όταν γίνονται αναφορές για κάποιο συγκεκριμένο γραφείο, μέσα από εκπομπές ή άρθρα. Στην περίπτωση αυτή, το περιεχόμενο των άρθρων ή των εκπομπών χαρακτηρίζονται ως ενημερωτικό, οπότε δεν είναι κύριος σκοπός διαφήμισης. 

Οι δημόσιες σχέσεις παίζουν εξίσου σημαντικό ρόλο για την διαφήμιση, αφού η ανάπτυξη καλών σχέσεων με εκδότες και δημοσιογράφους βοηθούν για συχνές καταχωρήσεις του γραφείου σε τουριστικό τύπο.

Για να αναπτύξει αυτές τις σχέσεις το τουριστικό γραφείο, διοργανώνει ταξίδια γνωριμίας, αλλά και δεξιώσεις επαγγελματικού τύπου, ειδικά για τους εκδότες και τους δημοσιογράφους. 
7.8.   Σχέσεις τουριστικών γραφείων με τους tour operators
Έχουμε αναφερθεί ξανά στην εργασία μας (σελ. 20 παρ. 1 και σελ.21 παρ. β1) στην  συνεργασία του tour operator με το τουριστικό γραφείο. Η σχέση που αναπτύσσεται ανάμεσά τους θα είναι πολύ εύκολο να γίνει κατανοητή, εφόσον δώσουμε την πλήρη εικόνα της λειτουργίας ενός tour operator. 

Οι tour operators
 μπορεί να είναι μεγάλοι ταξιδιωτικοί οργανισμοί ή μεμονωμένες ταξιδιωτικές επιχειρήσεις. Βασική τους λειτουργία είναι η αγορά μεγάλων ποσοτήτων από διάφορα είδη τουριστικών προϊόντων και υπηρεσιών (δωμάτια ξενοδοχείων, εξασφάλιση θέσεων σε αεροπορικές εταιρίες και άλλα μέσα μεταφοράς, καθώς και άλλες υπηρεσίες που παρέχονται στον τόπο προορισμού) και ο σωστός συνδυασμός τους για την δημιουργία ενός τουριστικού πακέτου που θα πουληθεί στη συνέχεια στους πιθανούς τουρίστες.
Αυτό το τουριστικό πακέτο είναι πάντα φθηνότερο από το να αγοράσει ο τουρίστας τις υπηρεσίες που παρέχονται στο πακέτο μεμονωμένα, και αυτός είναι ο λόγος που ο αριθμός των πωλήσεων είναι μεγάλος, με συνεχή αύξηση.
Το τουριστικό πακέτο πωλείται, είτε κατευθείαν από τον tour operator στον πελάτη, είτε με την μεσολάβηση του τουριστικού γραφείου, που είναι και το πιο συχνό φαινόμενο.

Ο tour operator, βασικά, χαρακτηρίζεται ως χονδρέμπορος, αφού αγοράζει, όπως ήδη αναφέραμε, διάφορες τουριστικές επιχειρήσεις και τις πουλά σε μικρότερες ποσότητες, με την μορφή πακέτου, στην πελατεία του. Πολλές φορές όμως, αυτές τις τουριστικές υπηρεσίες που αγοράζει, τις πουλά και μεμονωμένα για προσωπικούς, κερδοσκοπικούς λόγους ή για λόγους ανάγκης.
Στην πρώτη περίπτωση, όταν δηλαδή αγοράζει διάφορες τουριστικές υπηρεσίες και τις πουλά με την μορφή πακέτου, χαρακτηρίζεται σαν παραγωγός τουριστικού προϊόντος, ανεξάρτητα με το ότι δεν παρεμβαίνει στις υπηρεσίες, αλλά τις πουλά όπως ακριβώς τις αγόρασε.

Στην δεύτερη περίπτωση, που πουλά μεμονωμένα τις υπηρεσίες όπως ακριβώς τις αγόρασε, χαρακτηρίζεται ως χονδρέμπορος τουριστικών υπηρεσιών. Αυτό τις περισσότερες φορές συμβαίνει όταν ο tour operator δεν έχει κάνει σωστή εκτίμηση των αναγκών και έχει προβεί στην αγορά μεγαλύτερου αριθμού υπηρεσιών απ’ ότι του χρειάζεται.

Θα πρέπει, επίσης, να σημειωθεί ότι, οι tour operators πωλούν μεμονωμένες τουριστικές υπηρεσίες, λιανικά αλλά με τιμές χονδρικής σε άτομα που επιθυμούν να φτιάξουν μόνοι τους ένα τουριστικό πακέτο. 

Οι tour operators χωρίζονται βασικά σε πέντε κατηγορίες :

1. Σε αυτούς που υπηρετούν την μαζική τουριστική αγορά (Mass Market) και συνθέτουν τουριστικά πακέτα που απευθύνονται σε όσους θέλουν να επισκεφθούν δημοφιλής προορισμούς, ενώ η μετακίνησή τους γίνεται με ιδιόκτητα ή ναυλωμένα αεροπλάνα και με αεροπλάνα που πραγματοποιούν προγραμματισμένες πτήσεις. Είδη τέτοιων πακέτων είναι τα πακέτα καλοκαιρινών διακοπών, χειμερινών διακοπών, ολιγοήμερων αποδράσεων, κ.α. 

2. Σε αυτούς που χαρακτηρίζονται ως σπεσιαλίστες (Specialist) και ειδικεύονται στο να δημιουργούν πακέτα με συγκεκριμένες δραστηριότητες. Ανάλογα με τις διακρίσεις των τουριστικών πακέτων που δημιουργούν, διακρίνονται και οι σπεσιαλίστες tour operators. Οι βασικές διακρίσεις των πακέτων είναι :
· Πακέτα που περιέχουν ειδικούς προορισμούς (Disneyland).
· Πακέτα που απευθύνονται σε συγκεκριμένη κατηγορία πελατείας (ηλικιωμένους, οικογενειάρχες, επαγγελματίες).
· Πακέτα στα οποία χρησιμοποιούνται συγκεκριμένες μορφές καταλυμάτων (σαλέ, πύργοι).
· Πακέτα στα οποία χρησιμοποιούνται συγκεκριμένα μεταφορικά μέσα (πλοία, πούλμαν).
· Πακέτα ειδικών ενδιαφερόντων (σαφάρι στην Κένυα, καταδύσεις).
3.  Σε αυτούς που υπηρετούν την ντόπια τουριστική αγορά (Domestic) και απευθύνονται σε τουρίστες που θέλουν να ταξιδέψουν στο εσωτερικό της χώρας που διαμένουν. Οι επιχειρήσεις αυτές είναι μικρές και συνήθως πωλούν τα προϊόντα μόνοι, χωρίς την χρήση τουριστικού γραφείου.  

4.   Σε αυτούς που συνθέτουν τουριστικά πακέτα με προορισμό την χώρα στην οποία εδρεύουν (Incoming) και τα πωλούν με την βοήθεια ταξιδιωτικών πρακτόρων σε τουρίστες άλλων χωρών, που επιθυμούν να επισκεφθούν το συγκεκριμένο προορισμό.
5.   Σε αυτούς που συνθέτουν τουριστικά πακέτα με προορισμό μια χώρα του εξωτερικού (Outgoing) και πωλούν τα τουριστικά πακέτα σε εγχώριους ταξιδιώτες που θέλουν να επισκεφθούν την χώρα αυτή. Για την σωστή εξυπηρέτηση των ταξιδιωτών, ο outgoing tour operator θα συνεργαστεί με τον incoming travel agent του τόπου προορισμού.
Η αξία των tour operators είναι τεράστια, αν λάβουμε υπ’ όψιν μας το πόσο δύσκολο έργο έχουν, αφού πρέπει να εξασφαλίζουν σημαντικές εκπτώσεις, αγοράζοντας σε μεγάλες ποσότητες τουριστικές υπηρεσίες, έτσι ώστε να δημιουργούν τουριστικά πακέτα που να είναι καλοφτιαγμένα και προσιτά στους πελάτες.
Η βασική διαφορά του tour operator με τα τουριστικά γραφεία είναι ότι ο tour operator αγοράζει υπηρεσίες και δημιουργεί τουριστικά πακέτα, αναλαμβάνοντας και τον σχετικό κίνδυνο για τα προγράμματα διακοπών, ενώ το τουριστικό γραφείο είναι ο μεσολαβητής και ασχολείται μόνο με την προώθηση των πακέτων αυτών στους υποψήφιους πελάτες. Εδώ θα πρέπει να σημειωθεί ότι, υπάρχουν τουριστικά γραφεία μεγάλα σε μέγεθος και δραστηριότητες που αναλαμβάνουν και την δημιουργία τουριστικού προϊόντος, αλλά είναι η εξαίρεση στον κανόνα.
Η σχέση που αναπτύσσουν με τα τουριστικά γραφεία είναι σημαντική και αμφίδρομη, αφού τα τουριστικά γραφεία για τους tour operators είναι πολλές φορές ο κυριότερος τρόπος προώθησης των τουριστικών πακέτων που δημιουργούν, ενώ από την πλευρά τους οι tour operators προσφέρουν στα τουριστικά γραφεία ένα από τα βασικά προϊόντα που πωλούν στους ταξιδιώτες, τα οργανωμένα ταξίδια (τουριστικά πακέτα).
Στην Ελλάδα ο όρος του tour operator είναι παρεξηγημένος, αφού μέχρι και σήμερα δεν υπάρχει νομοθετικό πλαίσιο που να καθορίζει ακριβώς τις αρμοδιότητές του. Στον πρακτικό τομέα όμως, οι tour operators και τα ταξιδιωτικά γραφεία είναι οι σημαντικότεροι παράγοντες του Ελληνικού τουριστικού και ειδικά ξενοδοχειακού προϊόντος, στις αλλοδαπές τουριστικές αγορές. 
ΚΕΦΑΛΑΙΟ  8
ΠΡΟΪΟΝΤΑ 
ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΟΥ ΓΡΑΦΕΙΟΥ
8.1.   Ακτοπλοϊκά εισιτήρια
8.1.1.   Γενικά
Το ακτοπλοϊκό εισιτήριο
 είναι ένα από το βασικότερα προϊόντα που εμπορεύεται το τουριστικό γραφείο. Το ακτοπλοϊκό εισιτήριο, όπως και το αεροπορικό, είναι ένας τίτλος που περιλαμβάνει στοιχεία του πελάτη, της εταιρίας καθώς και τους όρους της ακτοπλοϊκής μεταφοράς. Οι πιο ουσιώδεις όροι μεταφοράς του επιβάτη, τους οποίους υποχρεούται να ξέρει σύμφωνα με την κείμενη νομοθεσία, είναι οι παρακάτω:
1.
Ο επιβάτης οφείλει να βρίσκεται τουλάχιστον μια ώρα πριν, στο χώρο επιβίβασης του πλοίου. Αν δεν προλάβει τον απόπλου του πλοίου, δεν δικαιούται επιστροφή ναύλου.

2.
Αν ο επιβάτης δεν θελήσει για οποιονδήποτε λόγο να πραγματοποιήσει το ταξίδι του, δικαιούται την επιστροφή του 50% του αντιτίμου του εισιτηρίου. 

3.
Παιδιά ηλικίας μέχρι πέντε ετών ταξιδεύουν δωρεάν και δεν δικαιούνται κλίνη , ενώ παιδιά πέντε με δέκα ετών πληρώνουν το μισό εισιτήριο και δικαιούνται κλίνη.

4.
Ο κομιστής ολόκληρου του εισιτηρίου δικαιούται να μεταφέρει δωρεάν αποσκευές μέχρι 40 χιλιόγραμμα.

5.
Σε περίπτωση απώλειας του εισιτηρίου δεν αντικαθίσταται και δεν επιστρέφεται το αντίτιμο του.

6.
Εφόσον ο πελάτης διατήρησε τη φύλαξη των αποσκευών του, η πλοιοκτήτρια εταιρία δεν ευθύνεται για φθορά ή απώλεια.
7.
Τιμαλφή, χρήματα και αντικείμενα αξίας μπορούν να παραδίδονται στο λογιστήριο του πλοίου για φύλαξη.

8.
Η πλοιοκτήτρια εταιρία δεν ευθύνεται για τυχόν καθυστέρηση του δρομολογίου, παρέκκλιση και μη τήρηση κανονικής πορείας, που οφείλονται σε κακές καιρικές συνθήκες ή εντολές του ΥΕΝ ή των λιμενικών αρχών.
9.
Απαγορεύεται στους επιβάτες να μεταφέρουν εκρηκτικές, εύφλεκτες και γενικά επικίνδυνες ύλες.

10.
Ο επιβάτης ευθύνεται για τη τήρηση των λιμενικών, υγειονομικών και τελωνειακών διατάξεων.
11.
Ο λόγος του πλοιάρχου είναι νόμος απαράβατος και υπερισχύει όλων των διατάξεων που ισχύουν στη στεριά.

12.
Για κάθε παράπονο, κατά τη διάρκεια του ταξιδίου, οι επιβάτες πρέπει να απευθύνονται στον πλοίαρχο ή στον ύπαρχο του πλοίου και μετά το τέλος του ταξιδιού στην πλοιοκτήτρια εταιρία ή στις Λιμενικές Αρχές.

13.
Αν για οποιοδήποτε λόγο ματαιωθεί το ταξίδι, με υπαιτιότητα του πλοίου, επιστρέφεται το αντίτιμο χωρίς άλλη υποχρέωση της πλοιοκτήτριας εταιρίας προς τον επιβάτη.

14.
Η πλοιοκτήτρια εταιρία έχει το δικαίωμα, μετά από έγκριση του ΥΕΝ, να αντικαταστήσει το πλοίο για το οποίο εκδόθηκε το εισιτήριο αυτό, με άλλο πλοίο.

15.
Σε περίπτωση μεταφοράς αυτοκινήτου, η φόρτωση και η εκφόρτωση του στο πλοίο αποτελεί υποχρέωση του πελάτη, ενώ παράλληλα οφείλει να μεριμνά έτσι ώστε να παίρνει μαζί του όλα τα προσωπικά του αντικείμενα που θα χρειαστεί κατά την διάρκεια του ταξιδιού, γιατί μετά τον απόπλου, η είσοδος των οδηγών στο χώρο του γκαράζ απαγορεύεται.

Τα παρακάτω στοιχεία αναγράφονται στο πίσω μέρος του ακτοπλοϊκού εισιτηρίου, αλλά είναι υποχρέωση του υπαλλήλου του τουριστικού γραφείου να τα τονίζει στον πελάτη.

Το ακτοπλοϊκό εισιτήριο περιλαμβάνει τα εξής στοιχεία:


Ναυτιλιακή εταιρία.


Όνομα πλοίου.


Ημερομηνία και ώρα δρομολογίου.


Λιμάνι αναχώρησης.


Λιμάνι προορισμού.


Ονοματεπώνυμο ταξιδιώτη.


Κατηγορία θέσης.


Αριθμό και τύπο οχήματος.


Λιμενικά τέλη και ΦΠΑ.


Γενικό σύνολο ναύλου.


Κωδικό κράτησης.


Σφραγίδα του πρακτορείου πώλησης.

Τώρα πια τα εισιτήρια εκδίδονται ηλεκτρονικά και η κράτηση της θέσης γίνεται  on-line με τη χρήση της FORTHNET. Η εταιρία παροχής υπηρεσιών πληροφορικής, από το 1998, υλοποιεί το DATA VIRTUAL PRIVATE NETWORK, συνδέοντας on-line τις μεγαλύτερες ελληνικές ακτοπλοϊκές εταιρίες και παρέχοντας την δυνατότητα σε ένα μεγάλο αριθμό τουριστικών γραφείων να κάνουν κρατήσεις μέσω δικτύου.

Οι πιο γνωστές εταιρίες με τις οποίες συνδέεται το σύστημα είναι: MINOAN LINES, ANEK LINES, BLUE STAR FERRIES, AGAPITOS EXPRES FERRIES, SUPER FAST FERRIES, G.A FERRIES, HELLENIC SEAWAYS κ.α.

Το δίκτυο αυτό εξασφαλίζει την αξιόπιστη κράτηση θέσεων και έκδοση, τερματίζοντας έτσι το πρόβλημα των διπλά κρατημένων θέσεων. Παράλληλα, μειώνει το λειτουργικό κόστος των τουριστικών γραφείων που αναγκαστικά κλείνανε θέσεις μέσω τηλεφώνου, όπου χρειαζόταν να περιμένουν αρκετή ώρα για να εξυπηρετηθούν. Τώρα ο υπάλληλος βλέπει την διαθεσιμότητα των θέσεων του πλοίου και μπορεί, είτε να κάνει κράτηση, είτε να εκδώσει το εισιτήριο, χωρίς να ταλαιπωρεί τον πελάτη. Παράλληλα, οι ακτοπλοϊκές εταιρίες έχουν τη δυνατότητα να γνωρίζουν ανά πάσα στιγμή το σύνολο των κρατήσεων και πωλήσεων των εισιτηρίων τους, με αποτέλεσμα να διαχειρίζονται καλύτερα τα πλοία τους.

Την τεχνική μελέτη της σύνδεσης, την εκτίμηση των αναγκών του γραφείου, την παραγγελία και την παρακολούθηση των μισθωμένων κυκλωμάτων, την προμήθεια εξοπλισμού, την εγκατάσταση, καθώς και την ρύθμιση του δικτύου, την αναλαμβάνει η εταιρία της FORTHNET.

Το τουριστικό γραφείο παίρνει από την ακτοπλοϊκή εταιρία που θα συνεργαστεί μια αρχική ποσότητα εισιτηρίων, που αποτελούν το απόθεμα του και χρεώνεται από την μεταφορική εταιρία.

Για την ελαχιστοποίηση των κινδύνων κλοπής και των διαχειριστικών λαθών, τα εισιτήρια αριθμούνται και χρησιμοποιούνται κατά αύξοντα αριθμό. Η καταγραφή και απογραφή γίνεται σε τακτά χρονικά διαστήματα από τον υπεύθυνο υπάλληλο, έτσι ώστε να γνωρίζει το απόθεμα του γραφείου και να προβαίνει σε νέες παραγγελίες. Αυτό χρησιμεύει και στην εκκαθάριση του λογαριασμού με τις ακτοπλοϊκές εταιρίες.
8.1.2.   Βασικές λειτουργίες του FORTH CRS
Τα βασικά που πρέπει να γνωρίζει ο υπάλληλος ενός τουριστικού γραφείου είναι αρχικά οι θέσεις που πουλάει. Αυτές είναι:


D DECK / Σαλόνι


VIP Αεροπορικά καθίσματα


ΑΒ4 Τετράκλινη εσωτερική καμπίνα


ΑΒ2 Δίκλινη εσωτερική καμπίνα


Α4 Τετράκλινη εξωτερική καμπίνα


Α2 Δίκλινη εξωτερική καμπίνα


LUX2 Δίκλινη καμπίνα πολυτελείας

LUXD Μονόκλινη καμπίνα πολυτελείας με διπλό κρεβάτι

Η κάθε θέση έχει συγκεκριμένη τιμή, η οποία αυξάνεται ή μειώνεται ανάλογα σε πια περίοδο βρισκόμαστε.
Οι εκπτώσεις των ακτοπλοϊκών εισιτηρίων είναι οι εξής:


Έκπτωση RT: Η έκπτωση αυτή εφαρμόζεται όταν στην ίδια κράτηση έχουμε και επιστροφή του πελάτη με την ίδια πάντα εταιρία. Η έκπτωση αυτή υπολογίζεται στο 20% της τιμής του εισιτηρίου και ισχύει μόνο για ολόκληρα εισιτήρια.

Έκπτωση EXTRA BED: Την χρησιμοποιούμε όταν ο πελάτης επιθυμεί να ταξιδέψει μόνος του σε δίκλινη καμπίνα και έτσι πληρώνει το 50% της τιμής του άδειου κρεβατιού.


Έκπτωση ΠΑΙΔΙΩΝ: 0-5 ετών θεωρείται INFANT (IN) και η αξία του εισιτηρίου είναι μηδενική, ενώ 5-12 θεωρείται ΠΑΙΔΙΚΟ (CH) και έχουμε 50% έκπτωση σε όλες τις κατηγορίες.


Έκπτωση ΦΟΙΤΗΤΙΚΗ / ΠΟΛΥΤΕΚΝΙΚΗ / ΝΑΤ / ΣΤΡΑΤΙΩΤΙΚΗ / ΑΤΟΜΩΝ ΜΕ ΕΙΔΙΚΕΣ ΑΝΑΓΚΕΣ: Εδώ η έκπτωση είναι η ίδια και ανέρχεται στο 50% της τιμής του εισιτηρίου.

Ευθύνη του υπαλλήλου του τουριστικού γραφείου είναι να δίνει πάντα στον πελάτη την έκπτωση την οποία δικαιούται.

ΕΝΤΟΛΕΣ ΕΚΔΟΣΗΣ
Το σύστημα έχει τέσσερις φόρμες. Η πρώτη είναι η φόρμα αίτησης, η δεύτερη είναι η φόρμα κράτησης / έκδοσης, η τρίτη είναι η φόρμα ρυθμίσεων και η τέταρτη η φόρμα μηνυμάτων.
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Εμείς θα ασχοληθούμε με τις δύο πρώτες φόρμες που έχουν να κάνουν με την έκδοση του εισιτηρίου.

Ενώ βρισκόμαστε στη φόρμα της αίτησης, πληκτρολογούμε ημερομηνία, σημείο αναχώρησης και σημείο άφιξης.
Π.χ  27/12  PIR  JTR

Στη συνέχεια επιλέγουμε δρομολόγιο (στην ημερομηνία που ζητήσαμε διαθεσιμότητα, το σύστημα θα μας βγάλει τα δρομολόγια όλων των εταιριών).
Αφού επιλέξουμε δρομολόγιο, στη συνέχεια θα ζητήσουμε τη θέση που θέλουμε, για τον αριθμό ατόμων που θέλουμε και θέση για αυτοκίνητο αν το επιθυμούμε. Αυτές οι εντολές βασίζονται στους κωδικούς που αναφέραμε στην αρχή του κεφαλαίου και πρέπει να τους επιλέξεις αφού αναγράφονται ήδη στο σύστημα. Με το πλήκτρο TAB περνάμε στο πεδίο ΘΕΣΗ ΟΧΗΜΑΤΟΣ και με F1 βλέπουμε τις κατηγορίες οχήματος. Επιλέγουμε την κατηγορία και πληκτρολογούμε ENTER.

Ανεξάρτητα από τις κατηγορίες που αναγράφονται, το τουριστικό γραφείο μπορεί να εκδώσει εισιτήρια μόνο για αυτοκίνητα και μοτοσικλέτες.  

Αν θέλουμε να ζητήσουμε επιστροφή από το σημείο που είμαστε, πληκτρολογούμε το F8 και επιλέγουμε την ημερομηνία επιστροφής.

Η διαφορά που έχουν τα εισιτήρια εσωτερικού, από τα εισιτήρια εξωτερικού είναι ότι στα εξωτερικού πρέπει οπωσδήποτε να πληκτρολογήσουμε την εθνικότητα του πελάτη.

Για να περάσουμε στην φόρμα της κράτησης / έκδοσης, πληκτρολογούμε F1.
 Εκεί θα πάμε να καταχωρήσουμε το ονοματεπώνυμο του πελάτη, τυχόν εκπτώσεις που έχει, την εθνικότητα το φύλο του καθώς και τον αριθμό κυκλοφορίας του οχήματος.

Εφόσον καταχωρηθούν τα στοιχεία, από την φόρμα έκδοσης/κράτησης, πληκτρολογώντας το F3 μεταφερόμαστε στον πίνακα τιμολόγησης. Εκεί, ξανά βλέπουμε την κράτηση και την συνολική τιμή των εισιτηρίων που έχουμε ζητήσει.

Στην συνέχεια πληκτρολογούμε F1 για να προχωρήσουμε στην έκδοση του εισιτηρίου.

Αν θέλουμε να κάνουμε κράτηση και όχι να εκδώσουμε το εισιτήριο, τότε πληκτρολογούμε F6 και εμφανίζονται μπροστά μας τα εξής:

1.
Ο αριθμός κράτησης του συστήματος OPEN SEAS.

2.
Η προθεσμία της κράτησης.

3.
Η ακριβής ώρα λήξης της προθεσμίας.

Ο υπάλληλος του τουριστικού γραφείου πρέπει να κρατά αυτά τα στοιχεία, έτσι ώστε όταν ο πελάτης το ζητήσει, να προχωρήσει στην έκδοση του εισιτηρίου.

Μια ακόμα λειτουργία του συστήματος είναι το ανοιχτό εισιτήριο, το οποίο μπορεί να χρησιμοποιήσει ο πελάτης στη διάρκεια ενός έτους.

Εκτιμάται ότι ο χειρισμός του συγκεκριμένου εισιτηρίου είναι κατά κανόνα απλός και η χρησιμότητά του είναι τεράστια, όσον αφορά την γρήγορη εξυπηρέτηση του πελάτη, καθώς και τον χρόνο που έχει στην διάθεσή του ο υπάλληλος.

Το τουριστικό γραφείο δεν μπορεί να αλλάξει τις τιμές των εισιτηρίων, γιατί είναι προκαθορισμένες από τις ακτοπλοϊκές εταιρίες. Έτσι λοιπόν, όσο μεγαλύτερος είναι ο αριθμός των εκδοθέντων εισιτηρίων, τόσο μεγαλύτερο είναι το κέρδος του γραφείου.  

8.2.   Αεροπορικά εισιτήρια
Το αεροπορικό εισιτήριο
 είναι ένα από τα βασικά προϊόντα που διακινεί το τουριστικό γραφείο. Το αεροπορικό εισιτήριο αποτελείτε από:

1. Εξώφυλλο : το χρησιμοποιούν οι διάφορες εταιρίες στην φορολογική τους δήλωση, για να καλύψουν διάφορα ετήσια έξοδα.

2. Άσπρες σελίδες : περιέχουν, α) τους όρους σύμβασης αερομεταφοράς που υπογράφηκαν στη Βαρσοβία στις 12 Οκτωβρίου 1929, β) ανακοίνωση προς τους επιβάτες διεθνών αερομεταφορών για αποζημίωση σε περίπτωση θανάτου ή τραυματισμού, γ) ανακοίνωση που αφορά αποζημίωση σε περίπτωση καθυστερημένης παραλαβής αποσκευών, διευθύνσεις και αριθμούς τηλεφώνων για τους διεθνείς, on line σταθμούς της αεροπορικής εταιρίας, δ) πληροφορίες για RECONFIRMATION, ε) πληροφορίες για το ποια αντικείμενα υπόκεινται σε περιορισμούς, όσον αφορά στην μεταφορά τους με το αεροσκάφος.
3. Auditors coupon (πράσινο χρώμα) : μετά την συμπλήρωση του εισιτηρίου, το κουπόνι αυτό αφαιρείται μαζί με το SALES REPORT και στέλνεται στα κεντρικά γραφεία όπου εδρεύει η εταιρία.

4. Agents coupon (ροζ χρώμα) : το κουπόνι αυτό μετά την συμπλήρωση του εισιτηρίου αφαιρείται και φυλάσσεται στο γραφείο στο οποίο έχει εκδοθεί το εισιτήριο.

5. Fax coupon (ροζ χρώμα) : το κουπόνι αυτό μετά την συμπλήρωση του εισιτηρίου, αφαιρείται και φυλάσσεται στο αρχείο της εταιρίας. Χρησιμοποιείται από το λογιστήριο της εταιρίας, έτσι ώστε να μπορέσει να αποδώσει τις προμήθειες από τα πρακτορεία ταξιδίων.

6. Flight coupons (κίτρινο και πράσινο χρώμα) : κάθε ένα από τα κουπόνια αυτά, αντιπροσωπεύει και μία αερομεταφορά. Μπορεί ένα εισιτήριο να περιέχει ένα FLIGHT COUPON, δύο, τρία ή τέσσερα, ανάλογα με το πόσες αερομεταφορές θέλουμε να καλύψουμε.

7. Passengers coupon (άσπρο χρώμα) : είναι το εσωτερικό μέρος του πίσω εξωφύλλου και παραμένει πάνω στο εισιτήριο σαν απόδειξη των στοιχείων που αφορούν τον ταξιδιώτη. 
8.3.   Τουριστικά πακέτα
8.3.1.   Γενικά
Με τα τουριστικά πακέτα ολοκληρώνεται και η περιγραφή των προϊόντων ενός τουριστικού γραφείου. Τα τουριστικά πακέτα μπορεί να έχουν την πιο απλή μορφή, που είναι ο συνδυασμός του καταλύματος και της μετακίνησης, μέχρι και την πιο σύνθετη, που έχει να κάνει και με συνδυασμό διαφόρων άλλων υπηρεσιών. Διοργανωτής τους είναι ο tour operator, με λίγες εξαιρέσεις να είναι το τουριστικό γραφείο, ενώ βασικός τους πωλητής είναι ο ταξιδιωτικός πράκτορας.

Τα βασικά συστατικά του τουριστικού πακέτου
 είναι:

· Η μεταφορά του ταξιδιώτη στον προορισμό.
· Η διαμονή του πελάτη σε κάποιο είδος καταλύματος που πρέπει να επιλέγεται με ιδιαίτερη προσοχή.

· Οι συμπληρωματικές υπηρεσίες, όπως η ενοικίαση αυτοκινήτου, ξεναγήσεις, εκδρομές κ.λπ.
· Η ασφάλεια.

8.3.2.   Κατηγορίες τουριστικών πακέτων
Τα τουριστικά πακέτα, ανάλογα με των αριθμό των συμμετεχόντων, διακρίνονται σε δύο κατηγορίες:

· στα πακέτα ανεξάρτητων ή μεμονωμένων ταξιδιωτών (IIT) και
· στα πακέτα ομάδων ταξιδιωτών (GIT).
Αυτά που διακρίνονται ανάλογα με το αεροπορικό μέσο που χρησιμοποιούν για την μετάβαση στον τόπο προορισμού είναι τα εξής:

· τουριστικά πακέτα που χρησιμοποιούν τακτικές πτήσεις (SIT) και
· τουριστικά πακέτα που χρησιμοποιούν ειδικές ναυλωμένες πτήσεις (SIT).
Ενώ, τα πακέτα ανάλογα με τον τρόπο σχεδιασμού τους διακρίνονται σε :

· επί παραγγελία πακέτα (FIT) και
· προσχεδιασμένα πακέτα.

8.3.3.   Χαρακτηριστικά τουριστικών πακέτων
Τα τουριστικά πακέτα, ανεξάρτητα από την κατηγορία στην οποία ανήκουν, έχουν κάποια κοινά χαρακτηριστικά, αυτά είναι:

· Δίνουν πολλαπλές δυνατότητες σε ελκυστικές τιμές.
· Σχεδιάζονται από πριν, με βάση την εμπειρία , καλύπτοντας την πλειονότητα των αναγκών των πελατών.

· Οι διευθετήσεις για το ταξίδι περιλαμβάνουν μεταφορά, κατάλυμα και σειρά άλλων υπηρεσιών.

· Πωλούνται σε ενιαία τιμή που καλύπτει όλα όσα περιλαμβάνουν.

· Το ταξίδι προπληρώνεται στο σύνολο του πριν την αναχώρηση του ταξιδιώτη.

8.3.4.   Βασικά στάδια δημιουργίας τουριστικού πακέτου
Η δημιουργία ενός τουριστικού πακέτου είναι αρκετά δύσκολη υπόθεση και απαιτεί μεγάλη εμπειρία, καλή γνώση του προϊόντος και ικανότητα προγραμματισμού. Τα βασικά στάδια για την δημιουργία του είναι τα εξής:

ΠΡΩΤΟ ΣΤΑΔΙΟ: Η επιλογή προορισμού. Η επιλογή αυτή θα γίνει μετά από καταγραφή των πόρων, οτιδήποτε δηλαδή μπορεί να κινήσει το ενδιαφέρον των επισκεπτών όπως αξιοθέατα, μνημεία, χώροι, μουσεία, εκδηλώσεις και άλλα γεγονότα.

ΔΕΥΤΕΡΟ ΣΤΑΔΙΟ: Προγραμματισμός των δραστηριοτήτων. Αυτό γίνεται με βασικό γνώμονα τον πελάτη, είτε αυτός είναι μεμονωμένος, είτε είναι γκρουπ ταξιδιωτών. Καθορίζονται οι πιθανές ανάγκες του, οι δραστηριότητες και συγκεκριμενοποιείται η διαδρομή. Θα πρέπει, επίσης, να προσπαθήσουμε να προσδιορίσουμε, στο βαθμό που είναι αυτό δυνατό, τα χαρακτηριστικά του ταξιδιώτη (εθνικότητα, ηλικία, οικονομικό επίπεδο, ενδιαφέροντα).
ΤΡΙΤΟ ΣΤΑΔΙΟ: Στο στάδιο αυτό εντοπίζουμε τους συνεργάτες μας και διαπραγματευόμαστε μαζί τους για την διαθεσιμότητα και τις τιμές της κάθε παροχής ξεχωριστά. Οι τιμές που θα καταφέρουμε να κλείσουμε θα πρέπει να είναι ελκυστικές για τον πελάτη, ενώ ταυτόχρονα θα πρέπει να είναι επικερδής για τον διοργανωτή. Τέλος, φροντίζουμε να υπάρχει μια αντιστοιχία μεταξύ αυτών που θέλουμε να προσφέρουμε στον πελάτη μας και εκείνων που υπάρχουν.        

ΤΕΤΑΡΤΟ ΣΤΑΔΙΟ: Το στάδιο της τιμολόγησης. Έχοντας διασφαλίσει τις υπηρεσίες που αφορούν τα συστατικά στοιχεία του προγράμματος, μπορούμε πλέον να υπολογίσουμε το κόστος του πακέτου. Στη συνέχεια, κάνουμε σύγκριση με τις αντίστοιχες τιμές των ανταγωνιστών και ακολουθεί ο καθορισμός της τελικής τιμής του πακέτου, αφού ληφθεί υπ' όψιν το επιθυμητό κέρδος.

ΠΕΜΠΤΟ ΣΤΑΔΙΟ: Το πέμπτο είναι το τελευταίο στάδιο και αφορά την προβολή και την προώθηση του τουριστικού προϊόντος. Γίνεται η διαμόρφωση του απαραίτητου υλικού προβολής, ο καθορισμός της στρατηγικής προώθησης, η επιλογή των κατάλληλων μέσων προώθησης και καθορίζονται τα κανάλια διάθεσης-πώλησης του προϊόντος (πρακτορεία ταξιδίων). 
Δεν θα μπούμε στην διαδικασία να αναπτύξουμε όλα τα στάδια δημιουργίας του τουριστικού πακέτου. Αυτό γιατί, το τουριστικό γραφείο βασικά, ασχολείται με την προώθηση ενός πακέτου, αφού η δημιουργία αυτού, είναι αρμοδιότητα του tour operator. 

8.3.5.   Προώθηση των τουριστικών πακέτων
Όσο καλά σχεδιασμένο και να είναι ένα τουριστικό πακέτο, αν δεν γίνει γνωστό στο κοινό, δεν θα έχει αποτελέσματα πώλησης. Η διαδικασία προβολής και προώθησης ενός τουριστικού πακέτου έχει σκοπό να το γνωστοποιήσει στον πελάτη, κεντρίζοντας του ταυτόχρονα το ενδιαφέρων, έτσι ώστε να του δημιουργήσει τελικά την επιθυμία της αγοράς. Το αν τελικά η προώθηση είναι επιτυχημένη, θα αποδειχτεί στο τέλος, ανάλογα με το ποσοστό των πωλήσεων.

Οι τρόποι, μέσω των οποίων μπορεί να γίνει η προβολή του τουριστικού πακέτου, χωρίζονται σε δύο κατηγορίες: α) στους έμμεσους, όπου ανήκει η διαφήμιση, οι δημόσιες σχέσεις και οι προσφορές και β) στους άμεσους, όπου ανήκουν οι πωλήσεις.

Η διαφήμιση είναι ένας βασικός τρόπος προώθησης του τουριστικού προϊόντος, γίνεται επί πληρωμή και τα πιο συνηθισμένα μέσα που χρησιμοποιεί είναι :

· Εφημερίδες : είναι ένα απλό και προσφιλές μέσο διαφήμισης. Συνήθως επιλέγεται εφημερίδα ευρείας κυκλοφορίας με προσοχή, έτσι ώστε η διατύπωση να είναι φιλική προς το κοινό. Οι καταχωρήσεις στις εφημερίδες έχουν προσιτό κόστος με ποικιλία μεγεθών καταχώρησης.
· Περιοδικά : η διαφήμιση μέσο των περιοδικών είναι πιο ακριβή απ’ ότι μέσο της εφημερίδας, έχει όμως το πλεονέκτημα της καλύτερης προβολής, αφού έχουν καλύτερο χαρτί και είναι στην πλειοψηφία τους έγχρωμα. Επίσης, έχουν το πλεονέκτημα της διαφήμισης σε μεγαλύτερη διάρκεια, εφόσον είναι εβδομαδιαία, δεκαπενθήμερα, ακόμα και μηνιαία.

· Ραδιόφωνο : αν και το ραδιόφωνο καλύπτει μεγάλο φάσμα πελατείας, η διαφήμιση μέσω αυτού είναι αρκετά δύσκολη, γιατί θα πρέπει να χρησιμοποιήσεις τον ήχο για να μεταδώσεις εικόνα. Θα πρέπει ανάλογα με το κοινό που θέλεις να επικοινωνήσεις, να επιλέξεις και τον σταθμό, έτσι ώστε να έχεις απήχηση στους μελλοντικούς ταξιδιώτες. Το κόστος είναι αρκετά χαμηλό, ενώ και η διαφήμιση σε ώρες αιχμής είναι αρκετά αποτελεσματική.

· Τηλεόραση : είναι ο καλύτερος τρόπος διαφήμισης του τουριστικού προϊόντος, εφόσον μεταδίδει εικόνα. Είναι όμως, επίσης, ένα πολύ ακριβό μέσο και επιλέγεται μόνο από τους μεγαλύτερους τουριστικούς οδηγούς. 
· Internet : είναι ένα μέσο που το χρησιμοποιούν πολλά τουριστικά γραφεία, βάζοντας στις ιστοσελίδες τους, όχι μόνο εικόνες και κείμενα, αλλά και βίντεο, του τόπου προορισμού. 

· Τουριστικά διαφημιστικά έντυπα : αυτά μπορεί να είναι μπροσούρες με πληροφορίες του αναλυτικού προγράμματος του τουριστικού πακέτου, φυλλάδια, οδηγοί που προβάλουν τον συγκεκριμένο προορισμό και παρέχουν χρήσιμες πληροφορίες και αφίσες με παρουσίαση του προορισμού, που ήταν και ο πρώτος τρόπος διαφήμισης που χρησιμοποίησε και ο Thomas Cook. 
Όπως στο ξενοδοχείο, έτσι και στο ταξιδιωτικό γραφείο, το να έχει καλές σχέσεις ο ιδιοκτήτης του με δημοσιογράφους, παρουσιαστές, ραδιοφωνικούς παραγωγούς, βοηθά πάρα πολύ στην προώθηση των προϊόντων του. Τα ποιο συνηθισμένα μέσα που χρησιμοποιούν οι δημόσιες σχέσεις είναι :

· Δεξιώσεις : τα τουριστικά γραφεία διοργανώνουν δεξιώσεις στις οποίες καλούν άτομα που μπορούν να δημιουργήσουν καλή εικόνα για το γραφείο, άρα να επηρεάσουν και τις πωλήσεις. Τέτοια άτομα είναι διευθυντές οργανισμών, αεροπορικών εταιριών, δημοσιογράφους, κ.α.
· Ταξίδια γνωριμίας : σε αυτά τα ταξίδια προσκαλούν τα ίδια άτομα που προσκαλούν και στις δεξιώσεις, έτσι ώστε να γνωρίσουν τον προορισμό και τις υπηρεσίες του πακέτου. 

· Συνεντεύξεις τύπου : όταν το τουριστικό γραφείο έχει σκοπό να κάνει μια μεγάλη διαφημιστική εκστρατεία για την προώθηση του τουριστικού προϊόντος, διοργανώνει συνέντευξη τύπου, στην οποία καλεί  δημοσιογράφους και τουριστικούς συντάκτες των ΜΜΕ. Έχουν την μορφή μικρής δεξίωσης και κατά την διάρκειά της προβάλλεται το διαφημιστικό υλικό και οι παρουσίες του πακέτου.

· Δελτίο τύπου : είναι το πιο προσεγμένο έντυπο, το οποίο στέλνεται στους δημοσιογράφους από το τουριστικό γραφείο ή τους παρέχεται μετά την συνέντευξη τύπου. Πρέπει να είναι σύντομο και περιεκτικό, έτσι ώστε ή να δημοσιεύεται αυτούσιο ή να γίνεται κατανοητό ακόμα και με μερικές περικοπές.

Οι προσφορές έχουν την μορφή ειδικών εκπτώσεων, ειδικών προσφορών και διαφημιστικών δώρων.

Η πώληση είναι μία πολυσύνθετη διαδικασία, με ιδιαίτερα μεγάλη αξία για την λειτουργία ενός γραφείου. Για την ολοκλήρωση της πώλησης ο υπάλληλος του τουριστικού γραφείου, θα πρέπει να κάνει κάποιες ενέργειες. Αρχικά, θα πρέπει να απαντήσει σε όλες τις ερωτήσεις του πελάτη και να τον ενημερώσει για όλα τα προϊόντα που υπάρχουν στην αγορά. Στην συνέχεια, θα πρέπει να παρουσιάσει στον πελάτη το πακέτο του γραφείου και να τονίσει τα πλεονεκτήματά του. Αυτό θα γίνει, είτε ο συγκεκριμένος πελάτης ήρθε για το συγκεκριμένο πακέτο, είτε ήρθε να ενημερωθεί γενικά και ο πωλητής αντιλήφθηκε πως το πακέτο καλύπτει τις ανάγκες του. Τέλος, ο πωλητής θα προσπαθήσει να προβεί σε πώληση του προϊόντος που παρουσίασε.
8.3.6.   Νομοθετικό πλαίσιο οργανωμένου ταξιδιού
Για την εφαρμογή της οδηγίας 90/314/ΕΟΚ για τα οργανωμένα ταξίδια
 και τις οργανωμένες διακοπές και περιηγήσεις, εκδόθηκε το Προεδρικό Διάταγμα 339/96, που αφορά τις υποχρεώσεις των διοργανωτών και των πωλητών οργανωμένων ταξιδίων και περιηγήσεων και τα αντίστοιχα δικαιώματα των καταναλωτών. Λεπτομέρειες του διατάγματος παρουσιάζονται στη συνέχεια.

Πριν προχωρήσουμε στην ανάλυση του διατάγματος, θα δώσουμε κάποιους ορισμούς σε βασικές έννοιες που διέπουν το οργανωμένο ταξίδι.
Οργανωμένο ταξίδι είναι κάθε ταξίδι που προσφέρεται από τουριστικά γραφεία που λειτουργούν νόμιμα, έχουν δηλαδή σήμα λειτουργίας, και περιλαμβάνει τουλάχιστον δύο στοιχεία τα οποία μπορεί να είναι μεταφορά, διαμονή και συμπληρωματικές τους υπηρεσίες, όπως συμμετοχή σε κάποια καλλιτεχνική συνάντηση ή εκδήλωση, που είναι απαραίτητα στοιχεία του οργανωμένου ταξιδιού. Η χρονική διάρκεια που προσφέρονται αυτές οι παροχές, για να θεωρηθεί ένα ταξίδι οργανωμένο, θα πρέπει να υπερβαίνει τις 24 ώρες ή να περιλαμβάνει τουλάχιστον μια διανυκτέρευση, ενώ μπορεί να πωλείται, είτε με συνολική, είτε με χωριστή τιμολόγηση των επιμέρους υπηρεσιών.

Διοργανωτής είναι το πρόσωπο, φυσικό ή νομικό, το επάγγελμα του οποίου είναι να διοργανώνει τα οργανωμένα ταξίδια και να τα πουλάει ή να τα προσφέρει προς πώληση, είτε ο ίδιος, είτε μέσω κάποιου άλλου πωλητή.

Πωλητής είναι το πρόσωπο, φυσικό ή νομικό, το επάγγελμα του οποίου είναι να πουλάει ή να προσφέρει προς πώληση τα οργανωμένα ταξίδια που έχει προγραμματίσει ο οργανωτής.
Καταναλωτής είναι το πρόσωπο που αγοράζει το οργανωμένο ταξίδι. Το πρόσωπο αυτό, νομικά, θεωρείτε ο κύριος συμβαλλόμενος.

Σύμβαση είναι η συμφωνία που συνδέει, τον καταναλωτή με τον διοργανωτή ή και τον πωλητή του οργανωμένου ταξιδιού. Η σύμβαση είναι γραπτή και ο διοργανωτής ή ο πωλητής είναι υποχρεωμένοι να υπογράψουν τη σύμβαση, με τον καταναλωτή και να του παραδίδουν το έγγραφο.

Ο διοργανωτής ή ο πωλητής βάση της νομοθεσίας, είναι υποχρεωμένος να ενημερώνει τον πελάτη, πριν από την σύναψη της σύμβασης, κάνοντας μια περιγραφή του πακέτου και δίνοντάς του στοιχεία για την τιμή του και τους όρους συμβάσεις, χωρίς παραπλανητικές ενδείξεις. 

Η χορήγηση διαφημιστικού εντύπου δεν είναι απαραίτητη από τον νόμο, εάν όμως υπάρχει θα πρέπει να περιέχει πληροφορίες σχετικά με:  

· τον προορισμό και το δρομολόγιο,

· το είδος και τα χαρακτηριστικά των μέσων μεταφοράς,

· τον τύπο καταλύματος που θα χρησιμοποιηθεί, μαζί με περιγραφή της θέσης του, των χαρακτηριστικών και των παροχών του, καθώς και την κατηγορία του,

· τα παρεχόμενα γεύματα,

· χρήσιμες πληροφορίες γενικού χαρακτήρα, οι οποίες αφορούν τα ισχύοντα από την νομοθεσία περί διαβατηρίων, υγειονομικών διατυπώσεων κ.λπ.,
· το ποσό της προκαταβολής που απαιτείται για την εγγραφή στο πρόγραμμα,
· τον ελάχιστο αριθμό ατόμων που απαιτείται για την πραγματοποίηση του ταξιδιού, καθώς και την προθεσμία ειδοποίησης του πελάτη σε περίπτωση ακύρωσης του ταξιδιού.

Οι πληροφορίες που αναγράφονται στο διαφημιστικό έντυπο, δεσμεύουν τον πωλητή, εκτός αν οι μεταβολές έγιναν πριν την υπογραφή της σύμβασης και γνωστοποιήθηκαν στον πελάτη εγγράφως, ή έγιναν μετά από συμφωνία με τον πελάτη, ακόμα και αν έχει υπογραφεί η σύμβαση.

8.3.6.1.  Η σύναψη της σύμβασης.
Πριν από τη σύναψη, θα πρέπει ο πωλητής να δώσει γραπτές πληροφορίες στον πελάτη, για θέματα που αφορούν τους όρους που ισχύουν όσο αφορά τα διαβατήρια και τις θεωρήσεις, το χρονικό διάστημα που απαιτείται για την έκδοση τους, καθώς τυχόν υγειονομικές διατυπώσεις. Θα πρέπει επίσης, να δίνονται πληροφορίες για τα ωράρια, τις ενδιάμεσες στάσεις, καθώς και το όνομα και το τηλέφωνο του τοπικού αντιπροσώπου του καταναλωτή. Αν δεν υπάρχει αυτός, τότε δίνονται στοιχεία τοπικών φορέων που μπορούν να βοηθήσουν σε περίπτωση που χρειαστεί.

Ο διοργανωτής θα πρέπει να ενημερώνει τον πελάτη για την δυνατότητα που έχει να συνάψει ασφαλιστική σύμβαση, που θα καλύπτει τα έξοδα σε περίπτωση ατυχήματος ή ασθένειάς του.

Η σύμβαση, όπως ήδη αναφέραμε, είναι γραπτή και πρέπει να αναφέρει τα ακόλουθα:

· τον προορισμό του ταξιδιού,
· τα μέσα μεταφοράς,
· πληροφορίες για τα καταλύματα, όταν το ταξίδι περιλαμβάνει διανυκτέρευση,
· αν απαιτείται ελάχιστος αριθμός ατόμων και η προθεσμία ενημέρωσης του πελάτη για περίπτωση ματαίωσης του ταξιδιού,
· το δρομολόγιο,
· τις επισκέψεις, εκδρομές και άλλες υπηρεσίες που περιλαμβάνονται στη συνολική τιμή,
· τα στοιχεία του διοργανωτή ή του πωλητή και της ασφάλισης,
· την τιμή του οργανωμένου ταξιδιού, κάθε ενδεχόμενη αναθεώρησή της και τα τέλη και φόρους, αν δεν περιλαμβάνονται στην τιμή του πακέτου,
· το χρονοδιάγραμμα και τις λεπτομέρειες πληρωμής,
· τις ιδιαίτερες επιθυμίες του πελάτη, που έχει εκφράσει τη στιγμή της κράτησης και έχει αποδεχτεί ο διοργανωτής,
· τις προθεσμίες μέσα στις οποίες ο πελάτης μπορεί να διαμαρτυρηθεί για την μη εκτέλεση ή πλημμελή εκτέλεση της σύμβασης.   

8.3.6.2. Τιμές

Οι τιμές που αναγράφονται στη σύμβαση δεν μπορούν να μεταβληθούν, εκτός αν οφείλονται σε μεταβολές του κόστους μεταφοράς, των τελών και των φόρων ή ορισμένων υπηρεσιών καθώς και τιμών συναλλάγματος. Ακόμα και αν συντρέχουν αυτές οι εξαιρετικές περιπτώσεις, η συμβατική τιμή δεν μπορεί να μεταβληθεί στο διάστημα 20 ημερών πριν από την αναχώρηση.
Εάν, τελικά, ο διοργανωτής, πρέπει να προβεί σε σημαντικού βαθμού τροποποίηση ενός από τα ουσιαστικά σημεία της σύμβασης, που σε αυτά συμπεριλαμβάνεται και η τιμή, τότε πρέπει να ενημερώσει τον πελάτη το συντομότερο. Ο πελάτης με την σειρά του, μπορεί να προβεί στις εξής ενέργειες: α) είτε να καταγγείλει την σύμβαση, χωρίς να υποστεί κυρώσεις, β) είτε να αποδεχτεί μια τροποποίηση πράξη της σύμβασης, που θα καθορίζει τις τροποποιήσεις και τις επιπτώσεις τους στις τιμές. 

Σε περίπτωση, λοιπόν, που ο καταναλωτής καταγγείλει την σύμβαση δικαιούται, είτε να απαιτήσει ένα άλλο οργανωμένο ταξίδι ίδιας ή ανώτερης ποιότητας, είτε να ζητήσει την επιστροφή των χρημάτων που έχει ήδη δώσει. Αυτή η εγγύηση εξασφαλίζεται με την παροχή ασφάλισης των αντίστοιχων κινδύνων.

Οι μόνες περιπτώσεις που ο καταναλωτής δεν δικαιούται αποζημίωση είναι:

· αν δεν έχει συμπληρωθεί ο απαιτούμενος αριθμός συμμετεχόντων που έχει οριστεί στη σύμβαση και
· σε περιπτώσεις ανωτέρας βίας, που δεν θα μπορούσαν να έχουν προβλεφθεί από τον διοργανωτή.

Εάν, μετά την αναχώρηση, υπάρξει αδυναμία παροχής σημαντικού τμήματος των προβλεπόμενων, στη σύμβαση, υπηρεσιών, ο διοργανωτής προβαίνει σε άλλους διακανονισμούς χωρίς πρόσθετη επιβάρυνση του πελάτη. Όταν δεν μπορεί να κάνει κάτι τέτοιο ή ο καταναλωτής δεν το αποδέχεται, ο διοργανωτής παρέχει στον πελάτη μεταφορικό μέσο για να επιστρέψει στον τόπο αναχώρησης ή σε άλλο σημείο επιστροφής που έχει συμφωνηθεί, παρέχοντάς του αποζημίωση.

8.3.6.3. Ευθύνες συμβαλλομένων
Ο διοργανωτής και ο πωλητής φέρουν ευθύνη απέναντι στον καταναλωτή για την καλή εκπλήρωση των υποχρεώσεων που απορρέουν από την σύμβαση. Επίσης, έχουν την ευθύνη για τις ζημιές που θα υποστεί ο καταναλωτής σε περίπτωση μη ή πλημμελούς εκτέλεσης της σύμβασης, εκτός αν αυτές οφείλονται αποκλειστικά στον καταναλωτή ή σε τρίτο πρόσωπο που δεν έχει σχέση με την διοργάνωση του ταξιδιού.

Αποδεικτικό στοιχείο εφαρμογής της νομοθεσίας είναι η γραπτή σύμβαση, την οποία ο καταναλωτής πρέπει να ελέγχει πριν υπογράψει, έτσι ώστε να βεβαιωθεί ότι έχουν συμπεριληφθεί όλα τα βασικά ζητήματα που προβλέπονται στο διάταγμα και να ζητά αντίγραφο της.     

8.3.6.4. Σχόλια
Η έκδοση αυτού του διατάγματος, είναι μια κίνηση που έχει σαν βασικό σκοπό, την προστασία του καταναλωτή – ταξιδιώτη. Μετά από προσεκτική μελέτη του διατάγματος, συμπεραίνουμε πως όντος, νομοθετικά, υπάρχει πλήρη κατοχύρωση του καταναλωτή, έτσι ώστε να μην πέσει θύμα απάτης από οποιονδήποτε διοργανωτή ή πωλητή οργανωμένου ταξιδίου.

Βέβαια, η υλοποίηση όλων αυτών που περιέχονται στο νομοθετικό πλαίσιο, είναι ένα εξίσου σημαντικό ζήτημα, το οποίο πρέπει να ελέγχεται από τα αρμόδια όργανα. Δυστυχώς, είναι λίγοι οι καταναλωτές οι οποίοι γνωρίζουν τα δικαιώματά τους και το τι υποχρεούται, το εκάστοτε τουριστικό γραφείο ή ο εκάστοτε διοργανωτής, να παρέχει σαν πληροφορίες και σαν εγγυήσεις, στην σύναψη της σύμβασης. Οι περισσότεροι καταναλωτές που πέφτουν θύματα απάτης, είναι λόγο άγνοιας των δικαιωμάτων τους. Αυτό συνεπάγει την μη καταγγελία του γεγονότος.

Συμπερασματικά, το τουριστικό γραφείο θα πρέπει να λειτουργεί νόμιμα και σε αυτόν τον τομέα, ενημερώνοντας σωστά τον καταναλωτή, χωρίς προσπάθεια από μέρους του, για παραπλάνησή του. Αυτό πρέπει να γίνεται γιατί γνωρίζουμε πως το τουριστικό γραφείο και οποιαδήποτε άλλη τουριστική επιχείρηση, κύριο σκοπό έχουν την ικανοποίηση του ταξιδιώτη. Όταν λοιπόν, ένας ταξιδιώτης μείνει ικανοποιημένος από τις υπηρεσίες που του προσφέρθηκαν, τότε θα γίνει μόνιμος πελάτης της εκάστοτε επιχείρησης. Μην ξεχνάμε πως η καλύτερη διαφήμιση γίνεται πάντα μέσω της καλής φήμης που δημιουργούμε.
ΕΠΙΛΟΓΟΣ

Ο τουρισμός αποτελεί έναν κλάδο οικονομικής  δραστηριότητας, η οποία όταν αναπτύσσεται σωστά, μπορεί να αποφέρει σημαντικά οφέλη στις οικονομίες της χώρας, τόσο των αναπτυγμένων χωρών, όσο και των αναπτυσσομένων. Αυτό ισχύει ιδιαίτερα για τις αναπτυγμένες χώρες και συγκεκριμένα γι' αυτές που πληρούν τις απαραίτητες προϋποθέσεις, για την ανάπτυξη του τουρισμού τους γενικά, και ειδικότερου του διεθνούς τουρισμού. Έτσι λοιπόν, επιδιώκουν αυτές με κάθε τρόπο να επιταχύνουν την τουριστική τους ανάπτυξη, επειδή πιστεύουν ότι αυτή θα συμβάλλει αποφασιστικά στην οικονομική και κατ' επέκταση στην κοινωνική τους ανάπτυξη. Με άλλα λόγια, πιστεύουν ότι, αναπτύσσοντας τον τουρισμό τους και ιδιαίτερα τον εισερχόμενο τουρισμό, δηλαδή το διεθνή ή εξωτερικό ενεργητικό, όπως χαρακτηρίζεται αλλιώς, θα μπορέσουν να διακόψουν μια ώρα αρχύτερα το φαύλο κύκλο της φτώχιας και της μιζέρια που τις μαστίζει.

Για την Ελλάδα είναι μια πολύ σημαντική πηγή εσόδων και αναμφισβήτητα συμβάλει καθοριστικά στην ταχύρρυθμη οικονομική ανάπτυξη και στην δραστική μείωση της ανεργίας στη χώρα μας. Χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι, ότι συνεισφέρει περίπου το 18% του Α.Ε.Π. και ότι το σύνολο των εσόδων της χώρας μας από τον τουρισμό, είναι μεγαλύτερος από το σύνολο της αξίας των εξαγωγών, τόσο των προϊόντων, όσο και των υπηρεσιών. Επίσης, στον τουρισμό απασχολούνται άμεσα και έμμεσα περίπου 800.000 εργαζόμενοι, το μεγαλύτερο μέρος των οποίων, δραστηριοποιείται στην περιφέρεια και σε μικρού ή μεσαίου μεγέθους επιχειρήσεις.

Ο τουρισμός λοιπόν, είναι μια τεράστια βιομηχανία που αποτελείται από διάφορες επιχειρήσεις, εκ των οποίων οι σημαντικότερες είναι οι καταλυματικές μονάδες, οι επισιτιστικές μονάδες, οι επιχειρήσεις μεταφοράς, οι μονάδες - εγκαταστάσεις αναψυχής, διάφορες άλλες επιχειρήσεις που ικανοποιούν δευτερεύουσες ανάγκες, όπως καταστήματα που πουλούν μικροαντικείμενα εθνικού χαρακτήρα, μονάδες πώλησης φωτογραφικών υλικών κ.λπ. και τα τουριστικά γραφεία. 

Τα τουριστικά γραφεία αποτελούν το κύριο στοιχείο της τουριστικής βιομηχανίας, αφού συνδυάζουν τις παροχές όλων των υπολοίπων τουριστικών επιχειρήσεων, έτσι ώστε να διαφημίζουν και να προωθούν προορισμούς στους ταξιδιώτες. Τα τουριστικά γραφεία αποτελούν επιχειρήσεις με πολυσύνθετες λειτουργίες, αφού μπορεί να ασχολούνται από το πιο απλό, που είναι η έκδοση εισιτηρίων, μέχρι και το πιο σύνθετο, που έχει να κάνει με την δημιουργία και την προώθηση ενός τουριστικού πακέτου.

Όταν μας ανατέθηκε η συγκεκριμένη εργασία, ξεκινήσαμε την άντληση του υλικού, από διάφορες  επισκέψεις στον Ε.Ο.Τ. και από βιβλία, τα οποία αναφέρονται στην σύσταση και την λειτουργία του τουριστικού γραφείου.
 Τα συμπεράσματα που βγάλαμε είναι, πως το τουριστικό γραφείο είναι μία πολυσύνθετη επιχείρηση με πολλές αρμοδιότητες και υποχρεώσεις. Στις μέρες μας, είναι πολύ εύκολο να ανοίξεις ένα τουριστικό γραφείο, αλλά είναι πολύ δύσκολο να το συντηρήσεις και να το κρατήσεις ενεργό, με τον τόσο μεγάλο ανταγωνισμό που υπάρχει στην αγορά.

Θα μπορούσε κάποιος να πει, ότι είναι πολύ εύκολο, βάση νόμου, ο οποιοσδήποτε να αποκτήσει το σήμα λειτουργίας ενός τουριστικού γραφείου, αφού όπως είδαμε και στο κεφάλαιο 1, παράγραφο 1.2., τα δικαιολογητικά που θα πρέπει να καταθέσει ο υπεύθυνος στον Ε.Ο.Τ. είναι χαρτιά/πτυχία βασικών γνώσεων και τίποτα εξειδικευμένο. Από αυτό μπορεί κανείς να συνειδητοποιήσει, ότι τα άτομα τα οποία κατέχουν γνώση εξειδικευμένη στον συγκεκριμένο τομέα, αν και μπορούν να είναι πιο αποδοτικά, αφού ξέρουν να φέρνουν εις πέρας δύσκολες καταστάσεις, βρίσκονται σε πολύ κατώτερες θέσεις από αυτές που τους αρμόζουν και έχουν τα ίδια δικαιώματα με εκείνους που δεν ξέρουν βασικές αρχές του επαγγέλματος.
Κατά την άποψή μας, εδώ θα μπορούσε ο νόμος να είναι λίγο πιο αυστηρός, δηλαδή, ο ιδρυτής του τουριστικού γραφείου, θα πρέπει να έχει Ανώτατο Πτυχίο Τουριστικών Επιχειρήσεων, όπως επίσης και να γνωρίζει τουλάχιστον δύο ξένες γλώσσες, η μία από αυτές αγγλικά.

Όσο αφορά το σήμα λειτουργίας, θεωρούμε ότι δεν χρειάζεται να ανανεώνεται κάθε 5 χρόνια. Θα μπορούσε το διάστημα ανανέωσης να είναι μεγαλύτερο, έτσι ώστε ο υπεύθυνος του τουριστικού γραφείου να μην χάνει χρόνο, μαζεύοντας τα απαραίτητα δικαιολογητικά. Επίσης, τα περισσότερα πιστοποιητικά, εκτός του ποινικού μητρώου, είναι περιττά, εφόσον προσκομίζονται την πρώτη φορά. Το ποινικό μητρώο μπορεί να αμαυρωθεί, τα στοιχεία του πιστοποιητικού γεννήσεως δεν μπορούν να αλλαχθούν, ενώ η βεβαίωση των τίτλων σπουδών, ακόμα και αν ο υπεύθυνος του τουριστικού γραφείου έχει αποκτήσει κάποιες επιπλέον  γνώσεις, κρίνουμε πως είναι ανώφελο να προσκομιστούν, την στιγμή που δεν υπάρχει κάποια διαφοροποίηση στην παρούσα κατάσταση.

Μία ιδέα που έχουμε, όσο αφορά τον έλεγχο του τουριστικού γραφείου, θα μπορούσε να ονομαστεί ΑΦΑΝΗΣ ΠΕΛΑΤΗΣ και είναι η εξής:  

Ο Ε.Ο.Τ. θα μπορούσε να προσλάβει ανθρώπους για να πηγαίνουν στα τουριστικά γραφεία σαν πελάτες, χωρίς όμως να τους αναγνωρίζουν οι υπεύθυνοι των γραφείων. Εκεί ο κάθε ‘αφανής’ πελάτης θα μπορούσε να δει την εξυπηρέτηση του κάθε γραφείου και να την αξιολογήσει ανάλογα. Εκτός βέβαια από την εξυπηρέτηση θα μπορούσε να αξιολογήσει τον χώρο στον οποίο στεγάζεται το τουριστικό γραφείο, αν λειτουργεί νόμιμα, αν προσπαθεί να βγάλει χρήματα εξαπατώντας τον πελάτη, κ.α. Η αξιολόγηση μπορεί να γίνει ως εξής: με την δημιουργία ενός τουριστικού γραφείου θα βγαίνει στην επωνυμία του και ένας φάκελος, όπου εκεί θα καταχωρείτε κάθε αξιολόγηση που θα γίνεται από τον ‘αφανή’ πελάτη. Θα υπάρχει ένα ανώτατο όριο, ας πούμε το 100, και ένα κατώτατο, ας πούμε 30. Αν κάποιο γραφείο δεν τηρεί το νομοθετικό πλαίσιο, τότε ανάλογα με τις παραβάσεις που κάνει θα αφαιρούνται και κάποιοι βαθμοί. Από το 50 εώς το 80, ο υπεύθυνος θα είναι υποχρεωμένος να πληρώσει κάποιο πρόστιμο. Από το 30 εώς το 50, το πρόστιμο μπορεί να είναι μεγαλύτερο, αλλά εκτός από αυτό, θα μπορούσε να γίνει προσωρινή ανάκληση της άδειας λειτουργίας για κάποιο χρονικό διάστημα , διάρκειας έξι μηνών . Τέλος, αν κάποιο τουριστικό γραφείο πέσει κάτω από το 30, θα γίνεται αφαίρεση  της άδειας επ’ αόριστων.
Με αυτόν τον τρόπο, πιστεύουμε ότι ο Ε.Ο.Τ. σε συνεργασία πάντα με το κράτος, θα μπορούσε να κάνει ένα καλό ξεκαθάρισμα, από τα γραφεία εκείνα που κάνουν νόμιμα και έντιμα την δουλειά τους, προστατεύοντας τον πελάτη, και τα γραφεία εκείνα που με δόλιο τρόπο προσπαθούν να βγάλουν εύκολα χρήματα, εις βάρος του πελάτη. Τέλος, και ο καταναλωτής θα ένιωθε πιο προστατευμένος και θα λειτουργούσε πιο ελεύθερα, χωρίς να φοβάται μην τον εξαπατήσουν.
Μετά από επισκέψεις μας σε διάφορα τουριστικά γραφεία, διαπιστώσαμε ότι στην Ελλάδα, παρ’ όλο που υπάρχει ένας ικανοποιητικός αριθμός τουριστικών γραφείων, το είδος του τουριστικού γραφείου που περιγράφεται στην εργασία μας είναι ουτοπικό. Η πλειοψηφία των τουριστικών γραφείων αποτελείτε από γραφεία που έχουν στο δυναμικό τους δύο έως τέσσερα τμήματα, ενώ η εξειδίκευσή τους μπορεί να είναι και στα μισά από αυτά τα τμήματα, παράδειγμα ένα τουριστικό γραφείο μπορεί να παρέχει έκδοση αεροπορικών εισιτηρίων, ακτοπλοϊκών εισιτηρίων και προώθηση τουριστικών πακέτων και να εξειδικεύεται μόνο στην προώθηση τουριστικών πακέτων, να είναι δηλαδή non-ΙΑΤΑ και τα βασικά του έσοδα να είναι από την πώληση των πακέτων.

Αυτό γίνεται γιατί, για να επιτευχθεί η ίδρυση ενός τόσο μεγάλου τουριστικού γραφείου, που θα απασχολεί ένα τεράστιο αριθμό προσωπικού, χρειάζεται μεγάλο επενδυτικό κεφάλαιο και βαθιά γνώση του αντικειμένου από τον επιχειρηματία, σε συνδυασμό με την εμπειρία του.
Τα πιο γνωστά τουριστικά γραφεία τα οποία ταυτίζονται με την περιγραφή του αναγραφόμενου, στην εργασία, τουριστικού γραφείου, είναι η TUI και το TRAVEL PLAN.

Εμείς επιλέξαμε να περιγράψουμε την λειτουργία ενός τουριστικού γραφείου που παρέχει όλα τα τμήματα και όλες τις υπηρεσίες που θα μπορούσε να έχει ένα ιδανικό και ολοκληρωμένο τουριστικό γραφείο, αυτό γιατί σκοπός μας είναι να καλύψουμε όλο το φάσμα των υπηρεσιών ενός τουριστικού γραφείου, αφού η εργασία μας έχει να κάνει με τους νόμους και τις λειτουργίες και όχι τόσο με τα πρακτικά θέματα και με το τι πραγματικά ισχύει στην αγορά.

Θα αφήσουμε όμως το νομικό μέρος της εργασίας μας για να σχολιάσουμε το λειτουργικό, το οποίο πιστεύουμε ότι είναι και το πιο σημαντικό.

Όπως αναφέραμε και σε προηγούμενα κεφάλαια, το προϊόν που προωθεί ένα τουριστικό γραφείο είναι τέτοιο, που απαιτεί να συνεργαστεί και με άλλες επιχειρήσεις, όπως ξενοδοχεία, εστιατόρια, άλλα τουριστικά γραφεία, tour operators, κ.α. Για να γίνει μία σωστή συνεργασία θα πρέπει οι σχέσεις τους να είναι άψογες και να διέπονται από επαγγελματισμό και εμπιστοσύνη.
Κατά την γνώμη μας, για να κλειστεί συμφωνία συνεργασίας ανάμεσα σε ένα τουριστικό γραφείο και σε ένα ξενοδοχείο, θα πρέπει πρώτα άνθρωποι από το τουριστικό γραφείο, είτε είναι ο υπεύθυνος, είτε κάποιος υπάλληλος, να επισκεφτεί το ξενοδοχείο ή ακόμα καλύτερα να προσκαλεστεί από το ξενοδοχείο, για να διαπιστώσει και ο ίδιος από κοντά την ποιότητα των υπηρεσιών που θα προσφερθούν στους πελάτες του. Με αυτόν τον τρόπο θα μπορέσει και πιο εύκολα να εξακριβώσει αν αυτό που προσφέρεται είναι αντάξιο της αξίας που θα του ζητηθεί.
Επειδή η σχέση τους μπορούμε να πούμε ότι είναι αλληλένδετοι κρίκοι, για να λειτουργήσει σωστά η τουριστική βιομηχανία, πρέπει οι δύο πλευρές να συνεργάζονται άψογα. Πολλές φορές το όφελος που διεκδικεί να έχει η μία πλευρά, θέτει σε κίνδυνο το όφελος της άλλης, γι’ αυτό είναι σημαντικό να αναφερθεί ξανά ότι η τουριστική βιομηχανία θα πρέπει να στελεχώνεται από άτομα με όραμα και αγάπη για τον τουριστικό κλάδο και όχι από ανθρώπους που σκέφτονται μόνο το προσωπικό τους όφελος, ακόμα και αν αυτό είναι εφήμερο.
Τα τουριστικά γραφεία και τα ξενοδοχεία για να πετύχουν σχέσεις καλής συνεργασίας, υπογράφουν κάποια συμβόλαια, όπου δεσμεύονται και οι δύο πλευρές να παρέχουν, οι μεν την στέγαση και την διατροφή και οι δε την πελατεία. Ο καθένας από τους δύο έχει ένα χρηματικό όφελος στο τέλος της συνεργασίας τους. 

Πιστεύουμε ότι η συμφωνία commitment, παρ’ όλο που θεωρείτε πολύ επικίνδυνη για τα τουριστικά γραφεία, επιλέγεται από αυτά πολύ συχνά και αυτό γίνεται λόγω των πολύ καλών τιμών που μπορούν να πετύχουν με το ξενοδοχείο. Είναι ένα ρίσκο που παίρνουν τα τουριστικά γραφεία, γιατί αν καταφέρουν να γεμίσουν τον αριθμό των δωματίων που δεσμεύουν, έχουν ένα αρκετά μεγάλο κέρδος.
Κάτι αντίστοιχο κάνουν και τα ξενοδοχεία όταν παίρνουν το ρίσκο του overbooking. Επειδή κρίνουν με την ζήτηση  προηγούμενων χρόνων την πληρότητα που θα έχουν σε κάθε περίοδο, ρισκάρουν κάνοντας παραπάνω κρατήσεις.

Όσο και αν φαίνεται επικίνδυνο θεωρητικά, στην πράξη γίνεται από πολλά ξενοδοχεία και τουριστικά γραφεία. Αν τελικά τα τουριστικά γραφεία αρχικά στοχεύουν στην κάλυψη ενός συγκεκριμένου αριθμού δωματίων και έχουνε κλείσει την συμφωνία, αλλά τελικά διαπιστωθεί ότι δεν μπορούν να τα καταφέρουν, τότε κάνουν κάποιες προσφορές για να μπορέσουν να προσελκύσουν πελατεία και να πουλήσουν το συγκεκριμένο προϊόν, ακόμα και αν το κέρδος είναι μηδαμινό, αρκεί να καταφέρουν να γλυτώσουν το πρόστιμο του ξενοδοχείου.

Βέβαια, αυτό που ακούσαμε πιο συχνά από πολλά τουριστικά γραφεία είναι ότι, το κάθε ξενοδοχείο είναι διαφορετικό, αυτό σημαίνει ότι το καθένα θέλει και διαφορετική αντιμετώπιση. Γι’ αυτό δεν υπάρχουν συγκεκριμένοι τρόποι αντιμετώπισης και θα πρέπει να προσαρμόζονται ανάλογα με τις απαιτήσεις του κάθε ξενοδοχείου.
Στις σχέσεις συνεργασίας, εκτός από τα ξενοδοχεία όπως είδη έχουμε αναφέρει, συμπεριλαμβάνονται και οι σχέσεις μεταξύ τουριστικών γραφείων και εστιατορίων. Όσο δευτερεύουσα και αν φαίνεται αυτή η σχέση, κατά την προσωπική μας κρίση, δεν είναι καθόλου. Μέσα στα τουριστικά πακέτα, αναπόσπαστο κομμάτι είναι και οι νυχτερινές εξορμήσεις, καθώς και η επιλογή του σωστού μέρους, στο οποίο θα επιλέξουν τα τουριστικά γραφεία να φάνε οι πελάτες τους. Το μέρος αυτό, κρίνεται βάση του είδους της πελατείας, στην οποία απευθύνεται. Για παράδειγμα, άλλες απαιτήσεις έχει ένας εύπορος άνθρωπος, που θα αναζητήσει στις διακοπές του ξεκούραση, πολυτέλεια και καλή γεύση και άλλες απαιτήσεις έχει ένας νέος άνθρωπος, μεσαίου εισοδήματος, που επιζητά τις διακοπές για να περάσει καλά διασκεδάζοντας.

Θα πρέπει να τονίσουμε κάτι, το οποίο πριν αρχίσουμε αυτήν την έρευνα για τα τουριστικά γραφεία μας ήταν άγνωστο. Τα τουριστικά γραφεία αποκομίζουν ένα σεβαστό όφελος από τα εστιατόρια, καθώς και από τα νυχτερινά club που θα επιλεχτούν για να διασκεδάσουν οι αγοραστές των τουριστικών πακέτων. Αυτό γίνεται γιατί παίρνουν ποσοστά ανά άτομο. Αυτό λοιπόν, μας οδηγεί στο συμπέρασμα, πως τα τουριστικά γραφεία αν θέλουν να εκμεταλλευτούν σωστά αυτήν την πηγή εσόδων, θα πρέπει να της δώσουν και την ανάλογη προσοχή.

Μια καλή κίνηση που θα μπορούσαν να κάνουν τα τουριστικά γραφεία θα ήταν, να ακολουθήσουν την ίδια πολιτική με αυτή της επιλογής των ξενοδοχείων, δηλαδή να επιλέγουν κάποια άτομα από το προσωπικό του γραφείου που η αρμοδιότητά τους θα είναι να επισκέπτονται τους επικείμενους προορισμούς και να δοκιμάζουν τις γεύσεις και τις υπηρεσίες που προσφέρει το κάθε εστιατόριο. Στη συνέχεια, θα πρέπει να έρχεται σε συνεννόηση με τους ιδιοκτήτες, για ότι αφορά το οικονομικό μέρος της συνεργασίας και ενώ στο τέλος της διαδικασίας έχει σχηματίσει μία προσωπική και πάνω απ’ όλα ολοκληρωμένη άποψη, καταλήγει στην επιλογή του ή των, κατάλληλων εστιατορίων.

Πολλές φορές, για να μην πούμε τις περισσότερες, η επιτυχία ενός ταξιδιού εξαρτάται κατά μεγάλο ποσοστό από τον συνοδό του γραφείου. Από την έρευνα που έχουμε κάνει, τα τουριστικά γραφεία ενδιαφέρονται και σπαταλούν πολύ χρόνο για να επιλέξουν τον κατάλληλο άνθρωπο που θα συνοδεύσει το γκρουπ. Θα πρέπει ο άνθρωπος αυτός να αντιπροσωπεύει επάξια το γραφείο και να μπορεί να ανταπεξέλθει σε οποιαδήποτε απρόβλεπτη κατάσταση προκύψει. Είναι πολύ θετικό για το τουριστικό γραφείο, να γυρίσει το γκρουπ και να είναι ικανοποιημένο από τις υπηρεσίες που του προσέφερε ο συνοδός, γιατί κατ’ επέκταση είναι ικανοποιημένο και από το τουριστικό γραφείο. Οι καλές συστάσεις βέβαια, που θα δώσουν οι πελάτες, είναι και το βασικό στοιχείο που βοηθά και τον συνοδό για να αποκτήσει καλή επαγγελματική φήμη.
Κάποια τουριστικά γραφεία στις υπηρεσίες που προσφέρουν συμπεριλαμβάνεται και η παροχή τουριστικών λεωφορείων (transfer). Σ’ αυτήν την περίπτωση δεν αναφερόμαστε στην συνεργασία μεταξύ τουριστικών γραφείων και γραφείων ενοικιάσεως τουριστικών λεωφορείων, αλλά στην περίπτωση που το ίδιο το τουριστικό γραφείο διατηρεί δικά του τουριστικά λεωφορεία. Μπορούμε να πούμε ότι εκφράστηκαν πολλά παράπονα από τους υπεύθυνους των τουριστικών γραφείων, για την αντιμετώπιση του νόμου απέναντί τους. Το βασικό παράπονο που εκφράστηκε είναι, πως δημιουργείτε άνισος ανταγωνισμός μεταξύ τουριστικών γραφείων και ΚΤΕΛ. Ο υπεύθυνος του τουριστικού γραφείου για να μας δώσει να καταλάβουμε την πηγή του προβλήματος, μας έδωσε κάποια παραδείγματα. 

Αρχικά, μας μίλησε για τον τρόπο που γίνεται η αγορά ενός τουριστικού λεωφορείου. Το τουριστικό γραφείο είναι υποχρεωμένο να καταβάλει ολόκληρο το ποσό της αγοράς, χωρίς καμία κρατική επιδότηση, σε αντίθεση με το ΚΤΕΛ, στο οποίο δίνεται κρατική επιδότηση αγοράς της τάξεως του 40% περίπου. 

Στην συνέχεια μας μίλησε με τον τρόπο που λειτουργεί. Μας έδωσε ένα παράδειγμα που αφορά μια σχολική εκδρομή. Το τουριστικό γραφείο, δίνει μία ενδεικτική τιμή 15€ κατά άτομο για την μεταφορά και το ΚΤΕΛ 10€. Αυτή η απόκλιση της τιμής είναι λογική και ο λόγος είναι ότι το ΚΤΕΛ έχει μία στάνταρ διαδρομή, την οποία θα εκτελέσει ούτως ή άλλος. Αυτό του μειώνει το κόστος, καθώς ότι θα αποκομίσει από τους πελάτες, θα είναι καθαρό κέρδος, χωρίς έξοδα λειτουργικότητας. Σε αντίθεση με το τουριστικό γραφείο, που θα χρησιμοποιήσει το τουριστικό λεωφορείο αποκλειστικά για την εξυπηρέτηση του γκρουπ. Έτσι καταλήγουμε στο συμπέρασμα ότι οποιαδήποτε πρόταση και να κάνει ένα τουριστικό γραφείο, στην οποία θα συμπεριλαμβάνει και την παροχή τουριστικού λεωφορείου, θα μειονεκτεί στην αντιπρόταση του ΚΤΕΛ. 
Μία λύση στο συγκεκριμένο πρόβλημα θα ήταν η απαγόρευση της χρήσης του ΚΤΕΛ  στα τουριστικά πακέτα. Την στιγμή που το ΚΤΕΛ λειτουργεί για συγκεκριμένο σκοπό και με συγκεκριμένα δρομολόγια, δεν έχει καμία αρμοδιότητα στο να εμπλέκεται στο τουριστικό κομμάτι της αγοράς. 

Αυτά σε ότι αφορά τα τουριστικά γραφεία, που διαθέτουν τουριστικά λεωφορεία. Μεγάλο μέρος όμως από τα τουριστικά γραφεία, είναι αναγκασμένο να συνεργάζεται με επιχειρήσεις τουριστικών λεωφορείων και να τα ναυλώνει. Σε αυτήν την περίπτωση, το τουριστικό γραφείο θα πρέπει να επιλέγει τους συνεργάτες του με προσοχή και να ελέγχει αν πληρούν όλες τις προδιαγραφές και όλα τα απαραίτητα έγγραφα που αφορούν στην άδεια και στην συντήρηση του λεωφορείου. Ο νόμος βέβαια, απέναντί τους είναι αρκετά αυστηρός και αυτό γιατί διακυβεύονται ανθρώπινες ζωές. Τα πράγματα δεν πρέπει ποτέ να φτάνουν στο έσχατο σημείο τους, αλλά θα πρέπει το τουριστικό γραφείο να αναλαμβάνει να κάνει όλους  τους απαραίτητους ελέγχους, προτού φτάσει στην τελική του επιλογή.

Τα τουριστικά λεωφορεία κινδυνεύουν να γίνουν η πληγή του τουρισμού μας και αυτό γιατί, τα τουριστικά γραφεία επιλέγουν τις οικονομικότερες λύσεις και όχι τις ιδανικότερες. 
Μία  άλλη, εξίσου σημαντική συνεργασία που έχουν τα τουριστικά γραφεία, είναι με τις ακτοπλοϊκές εταιρίες. Αυτό που διαπιστώσαμε, από την έρευνα που κάναμε, είναι ότι το καλύτερο που μπορεί να κάνει ένα τουριστικό γραφείο, είναι να συνεργάζεται με όσο το δυνατόν περισσότερες ακτοπλοϊκές εταιρίες, γιατί μπορεί να έχει ποικιλία δρομολογίων, αλλά και τιμών. Αυτό έχει σαν αποτέλεσμα, ο πελάτης να επιλέγει το δρομολόγιο που τον εξυπηρετεί, στην καλύτερη, γι’ αυτόν, τιμή.
 Βέβαια, αυτή μπορεί να είναι η πιο ιδανική λύση, αλλά είναι και η πιο πολυδάπανη για ένα τουριστικό γραφείο. Καταλαβαίνουμε ότι, τα μικρότερης δυναμικότητας γραφεία, δεν μπορούν να ακολουθήσουν αυτήν την επιλογή. Αυτός είναι και ένας από τους λόγους που γίνονται και οι συνεργασίες των τουριστικών γραφείων.
 Το κάθε ένα τουριστικό γραφείο, έχει συνεργασία με μία τουλάχιστον ακτοπλοϊκή εταιρία. Αν κάποιος πελάτης του ζητήσει, διαφορετική εταιρία από αυτή που συνεργάζεται, τότε μπορεί να ζητήσει την συμβολή ενός άλλου τουριστικού γραφείο, το οποίο συνεργάζεται με την ακτοπλοϊκή εταιρία που εξυπηρετεί τον πελάτη. Η συνεργασία αυτή έχει ένα κόστος (που είναι η προμήθεια που πληρώνει το τουριστικό γραφείο στο άλλο), για το ένα γραφείο και ένα κέρδος για το άλλο. Μπορούμε όμως να καταλάβουμε ότι, το κόστος της προμήθειας είναι πολύ μικρότερο από το να συνεργαζόταν το τουριστικό γραφείο με ακόμη μία ακτοπλοϊκή εταιρία.

Μία διαφωνία που έχουμε σε ότι αφορά τους όρους μεταφοράς του πελάτη, με το πλοίο είναι ένας όρος σχετικά με την απώλεια του εισιτηρίου. Ο όρος λέει ότι αν ο πελάτης χάσει το εισιτήριό του, αυτό δεν μπορεί να αντικατασταθεί, αλλά ούτε και να επιστραφεί το αντίτιμο. Θεωρούμε ότι είναι ένας πολύ αυστηρός όρος των ακτοπλοϊκών εταιριών. 
 Όσο αφορά το μέρος της αντικατάστασης του εισιτηρίου, θα μπορούσαν, εφόσον πια η τεχνολογία έχει εξελιχθεί τόσο πολύ, να ακυρώνουν από το σύστημα τον κωδικό του χαμένου εισιτηρίου, έτσι ώστε αν το βρει κάποιος άλλος να μην μπορεί να το χρησιμοποιήσει για προσωπικό του όφελος, και να εκδίδουν νέο εισιτήριο στον πελάτη.  
Όσο αφορά το δεύτερο μέρος, της επιστροφής του αντιτίμου, θα μπορούσαν οι εταιρίες, μετά από 24 ώρες και εφόσον δουν ότι το εισιτήριο έχει δηλωθεί σαν κλοπιμαίο και δεν έχει χρησιμοποιηθεί από άλλον κάτοχο, να δίνουν, αν όχι όλο το ποσό, ένα μέρος του.
Ένα ακόμα μεταφορικό μέσο που ενδιαφέρει τα τουριστικά γραφεία είναι τα προσωπικά αεροπλάνα. Απ’ ότι διαπιστώσαμε, όλα τα γραφεία προτιμούν να συνεργάζονται με εταιρίες ενοικίασης ιδιωτικών αεροπλάνων, παρά να διαθέτουν δικά τους. Αυτό είναι λογικό, αν σκεφτούμε το κόστος που μπορεί να έχει για το τουριστικό γραφείο, ένα τέτοιο μεταφορικό μέσο.  Η αλήθεια είναι, ότι η πελατεία που προτιμά αυτό το μέσο μεταφοράς είναι συνήθως ευκατάστατοι άνθρωποι, που δεν τους ενδιαφέρει το κόστος μετακίνησης. Η εξυπηρέτηση τέτοιων ανθρώπων, δεν συμβαίνει συχνά σε ένα τουριστικό γραφείο, γι’ αυτό όταν συμβεί προτιμούν να μισθώσουν ένα αεροπλάνο, από μία ιδιωτική εταιρία.

 Η πιο σημαντική διαπίστωση είναι ότι, εάν ένα τουριστικό γραφείο καταφέρει και αποκτήσει τέτοιου είδους πελατεία, τα κέρδη που θα αποκομίσει, θα είναι τόσο υψηλά, που ίσως μπορέσει να αποκτήσει, αλλά και να συντηρήσει και δικά του αεροπλάνα. Καταλαβαίνουμε βέβαια, ότι οι απαιτήσεις αυτής της πελατείας είναι πολύ μεγάλες και θέλουν ιδιαίτερη προσοχή, γιατί μην ξεχνάμε ότι η καλύτερη διαφήμιση γίνεται πάντα από τον ευχαριστημένο πελάτη, ιδιαίτερα μιας τόσο υψηλής εισοδηματικής τάξης.

Όπως ήδη αναφέραμε και στο κεφάλαιο 7, παράγραφος 7.6, τα τουριστικά γραφεία, εκτός από τις σχέσεις συνεργασίας που έχουν, έχουν και σχέσεις ανταγωνισμού. Ο ανταγωνισμός είναι κάτι που συμβαίνει σε όλα τα επαγγέλματα και δεν μπορείς να τον αποφύγεις. Αυτό έχει και θετικές, αλλά και αρνητικές επιπτώσεις. 
Το θετικό του ανταγωνισμού εξυπηρετεί μόνο την πλευρά του πελάτη. Αυτό γιατί, ο πελάτης κάνοντας μία έρευνα αγοράς, μπορεί να βρει το ίδιο τουριστικό πακέτο, στην καλύτερη δυνατή τιμή. Το αρνητικό του ανταγωνισμού είναι ότι, τα τουριστικά γραφεία για να μπορέσουν να προσελκύσουν πελάτες, μειώνουν τις τιμές, με αποτέλεσμα το κέρδος τους να είναι ελάχιστο. Πολλές φορές, για να μπορέσουν να κρατήσουν την φήμη, αλλά και την πελατεία τους, κάνουν τα πακέτα τους τόσο ανταγωνιστικά, όπου το κέρδος δεν έχει θέση.

Πολλά τουριστικά γραφεία για να διαφημιστούν, εκτός από τους κλασικούς τρόπους, που είναι τα περιοδικά, οι εφημερίδες, τα ραδιόφωνα, επιλέγουν και την διαφήμιση μέσω τηλεοπτικών εκπομπών. Αυτό γίνεται γιατί μπορούν να πετύχουν φθηνή, αλλά και αποτελεσματική διαφήμιση,  με τον εξής τρόπο: κάνουν κάποιες συμφωνίες με τους υπεύθυνους των εκπομπών, αλλά και των καναλιών, για διαφήμιση του τουριστικού γραφείου και ως αντάλλαγμα προσφέρουν ή δωρίζουν κάποια πακέτα διακοπών, σε τηλεθεατές που παρακολουθούν την εκπομπή. 

Συμφωνούμε απόλυτα ότι, είναι ένας πολύ έξυπνος τρόπος για να διαφημίσεις το γραφείο σου, χωρίς να μπεις σε μεγάλα έξοδα.
Άλλος ένας τρόπος προώθησης του τουριστικού προϊόντος είναι, όπως όλοι ξέρουμε, το internet. Το internet για πολλούς είναι η διαφήμιση του μέλλοντος. Θα συμφωνήσουμε μαζί τους, διότι είναι ένας εύκολος τρόπος, οι πελάτες να γνωρίσουνε το γραφείο και τα πακέτα διακοπών. Μπορούν εύκολα, χωρίς ιδιαίτερο κόστος και όποτε εκείνοι το επιθυμούν, να ψάξουν για το πακέτο διακοπών που τους ενδιαφέρει, να δουν το ξενοδοχείο που θα μείνουν, το εστιατόριο που θα γευματίσουν, καθώς επίσης το πρόγραμμα του ταξιδιού και το συνολικό κόστος του πακέτου. 
Αυτό, όμως, που κάνει το internet πιο ενδιαφέρων είναι ότι ο κάθε πελάτης μπορεί οποιαδήποτε στιγμή, να κάνει τις ερωτήσεις του στο τουριστικό γραφείο, μέσω e-mail και γράφοντας το δικό του e-mail, να του σταλούν όλες οι απαντήσεις από τον υπεύθυνο, στον οποίο έχει ανατεθεί αυτή η αρμοδιότητα. Επίσης, μπορεί κάποιος να κάνει και κράτηση κάποιου πακέτου, ακόμα και να το πληρώσει, χωρίς να πάει καν στο τουριστικό γραφείο (μέσω τραπέζης ή πιστωτικής κάρτας). 
Είναι ένας τρόπος ο πελάτης πριν αγοράσει κάτι να το δει, ακόμα και αν ο προορισμός και το ξενοδοχείο είναι μίλια μακριά από τον τόπο που ζει. Ακόμα, μπορεί να εκτιμήσει αν το κόστος του συγκεκριμένου πακέτου, με το συγκεκριμένο ξενοδοχείο, τα μεταφορικά και ότι άλλο συμπεριλαμβάνεται σε αυτό, αξίζει την τιμή που το έχει κοστολογήσει το γραφείο. Έτσι και ο πελάτης γνωρίζει από πριν τι τον περιμένει στον τόπο προορισμού, αλλά και το γραφείο δείχνει στον πελάτη την πραγματικότητα, χωρίς να του τάζει άλλα στην αρχή και άλλα να κάνει στο τέλος.
Τα περισσότερα τουριστικά γραφεία που επισκεφθήκαμε, συνεργαζόντουσαν με tour operators, οι οποίοι τους προμήθευαν τα τουριστικά πακέτα. Αυτό γιατί, όπως ήδη γνωρίζουμε, είναι πιο οικονομικά να προωθούν τα πακέτα των tour operators, παίρνοντας κάποια προμήθεια, παρά να φτιάξουν από την αρχή ένα πακέτο διακοπών. 
Ένα ακόμα σημείο στην ερευνά μας που μας έκανε εντύπωση, είναι το κομμάτι των μαθητικών εκδρομών. Πολλά τουριστικά γραφεία επενδύουν στην πώληση τέτοιου είδους πακέτων και μάλιστα έχουν και τμήματα που ασχολείται με την προώθηση τους.

Μετά από συζήτηση με έναν πωλητή τέτοιου είδους πακέτων, συμπεράναμε πως το όφελος για το τουριστικό γραφείο είναι σεβαστό, ενώ τα άτομα που προωθούν τα πακέτα, συνήθως είναι και συνοδοί των γκρουπ, παίρνουν ποσοστά από τις πωλήσεις, αλλά και ποσοστά από τα έξτρα που κερδίζουν από τις νυχτερινές εξόδους, όπως είδη έχουμε αναφέρει στις σχέσεις μεταξύ τουριστικών γραφείων και εστιατορίων-νυχτερινών κέντρων διασκέδασης. 
Οι διαδικασίες που ακολουθούνται είναι συγκεκριμένες. Σε αρχικό στάδιο, το τουριστικό γραφείο επιλέγει κάποιους προορισμούς που θεωρεί πως είναι μέρη, τα οποία προσελκύουν τον επισκέπτη. Το επόμενο βήμα είναι να δημιουργήσει ή να πάρει έτοιμο από κάποιον tour operator  το πρόγραμμα, το οποίο θα περιλαμβάνει κάποιες επισκέψεις, όπως και κάποια προτεινόμενα ξενοδοχεία. Τα ξενοδοχεία που θα περιέχει η προσφορά, παίζουν σημαντικό ρόλο, καθώς οι καθηγητές που συνήθως συνοδεύουν τις εκδρομές, αλλά και οι μαθητές, επηρεάζονται σε μεγάλο ποσοστό από αυτό.

Όταν κάποιο σχολείο αποφασίσει, αλλά πάνω από όλα πληρεί τις προϋποθέσεις για την διοργάνωση μιας εκδρομής, έρχεται σε επαφή με τουριστικά γραφεία και τους ενημερώσει για το τι ακριβώς επιθυμεί, δηλαδή τον αριθμό των συμμετεχόντων, κάποια μέρη που το σχολείο θα επιθυμούσε να επισκεφθεί, το είδος διατροφής, καθώς και το μέσο με το οποίο θα μεταβεί το σχολείο στον προορισμό.         

Οι προσφορές πρέπει να είναι σφραγισμένες και να μην ανοιχτούν πριν από την συγκεκριμένη ημερομηνία που έχει ορίσει το σχολείο. Αυτό γιατί, το σχολείο έχει ζητήσει σε πάνω από ένα τουριστικό γραφείο να του δώσει την δική του προσφορά, που θα περιέχει συγκεκριμένες τιμές και προτάσεις διαμονής. Όταν φτάσει η ημερομηνία που έχει οριστεί, οι προσφορές ανοίγονται και οι καθηγητές που αποτελούν την επιτροπή του σχολείου, μαζί με κάποιους αντιπροσώπους μαθητών, θα επιλέξουν την προσφορά που τους συμφέρει καλύτερα.

Τα καθήκοντα των ατόμων που εργάζονται για την προώθηση αυτών των πακέτων, είναι να διατηρούν καλές σχέσεις με καθηγητές και μαθητές των λυκείων, έτσι ώστε να μπορούν να αντιληφθούν τις επιθυμίες τους και να προσπαθήσουν, βάση της κρίσης και της εμπειρίας τους, να δημιουργήσουν την κατάλληλη και όσο πιο δελεαστική προσφορά γίνεται.  
Μετά από την ολοκλήρωση της εργασίας μας γίνεται κατανοητό ότι, η σύσταση ενός τουριστικού γραφείου δεν είναι κάτι απλό, και αναφερόμαστε τόσο στο διαδικαστικό μέρος της, όσο και στην επιλογή του είδους του τουριστικού γραφείου και στην στελέχωσή του, με άτομα που ξέρουν τις διαδικασίες λειτουργίας του και έχουν τις κατάλληλες γνώσεις (προσόντα), έτσι ώστε να είναι επικερδές και να σταθεί αντάξια στην αγορά διαφημίζοντας παράλληλα και τον τόπο στον οποίο εδρεύει.
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ATHHER  07:00 07:50 ΟΑ 501 C3  Y2  M0  L0  K0  T0  B0  734C


ATHHER  09:00 09:50 ΟΑ 503 C4  Y7  M7  L3  K1  T1  B0  717C


ATHHER  13:50 14:40 ΟΑ 507 C2  Y1  M1  L0  K0  T0  B0  734C


ATHHER  18:00 18:50 ΟΑ 511 C3  Y3  M2  L1  K2  T1  B0  734C


ATHHER  19:35 20:25 ΟΑ 515 C4  Y7  M7  L7  K4  T7  B3  734C





►AM*OA





ALPHA                  JOHN                      SIERA


BRAVO                  KILO                       TANGO


CHARLI                  LIMA                      UNION


DELTA                   MAMA                    VICTORY


EKO                       NOVEMBER           WHISKY


FOX                       OSCAR                   XENOS


GOLF                     PAPA                     YIANKEE


HOTEL                  QUIN                       ZOULOU


INDIA                     ROMEO














�  Δημήτρης Λαλούμης-Βασίλειος Ρούπας , Διοίκηση Τουριστικών Επιχειρήσεων, σελ.34.


�  Λεωνίδας Σ. Χυτήρης , Τουριστικά Γραφεία σελ. 17 και Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ. 30.


�  Νίκος Γ. Ηγουμενάκης-Κώστας Ν. Κραβαρίτης-Περικλής Ν. Λύτρας , Εισαγωγή στον τουρισμό, σελ. 159.


� Νίκος Γ. Ηγουμενάκης-Κώστας Ν. Κραβαρίτης-Περικλής Ν. Λύτρας , Εισαγωγή στον τουρισμό, σελ. 174.





� Νίκος Γ. Ηγουμενάκης-Κώστας Ν. Κραβαρίτης-Περικλής Ν. Λύτρας , Εισαγωγή στον τουρισμό, σελ. 184.





� Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 581.


� Λεωνίδας Σ. Χυτήρης , Τουριστικά γραφεία , σελ. 26 και Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ.37


� Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ.35.





� Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ.43 και Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 582.








� Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ.46.


� Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ.48.


� Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 583.


� Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου , Τουριστικό δικαίο , σελ. 478.


� Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 584 και Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου , Τουριστικό δικαίο , σελ. 481.





 


� Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 589 και Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ 82.


� Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ 84.


� Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 585 ,  Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ 82 και Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου , Τουριστικό δικαίο , σελ. 486.





� Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 586.


� Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 591 και Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ. 88.





� Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 592 και Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ. 89.











� Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου , Εμπορικό δικαίο , σελ. 210.





� Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου , Εμπορικό δικαίο , σελ. 213.


� Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου , Εμπορικό δικαίο , σελ. 227.





� Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου , Εμπορικό δικαίο , σελ. 254.


� Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ 120 και Τουριστικό γραφείο GLOBETROTTER κος Πετράκης Ζαφείριος.


� Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ. 123.


� Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ. 126.


� Άννα Ντόντη, Λειτουργία υποδοχής, σελ. 71 και Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ. 128.





� Τουριστικό γραφείο GLOBETROTTER , Κος Πετράκης Ζαφείρης.


� Λεωνίδας Σ. Χυτήρης, Τουριστικά γραφεία, σελ. 115.


� Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ. 140.





� Βασιλική Κων. Κατσώνη, Σημειώσεις αεροπορικών ναύλων, σελ. 40.





� Βασιλική Κων. Κατσώνη , Συστήματα Ηλεκτρονικών Κρατήσεων στον Τουρισμό , σελ. 203.


� Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ. 163.





�  Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ. 166.


�  Κώστας Ν. Κραβαρίτης , Επαγγελματικός τουρισμός , σελ. σελ. 25.


�  Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου , Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ. 193.


� Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου , Τουριστικό δικαίο , σελ. 245


� Λεωνίδας Σ. Χυτήρης , Τουριστικά γραφεία, σελ. 115. 





� Λεωνίδας Σ. Χυτήρης , Τουριστικά γραφεία, σελ. 107, Τουριστικό γραφείο GLOBETROTTER και Δημήτρης Λαλούμης-Βασίλειος Ρούπας, Διοίκηση τουριστικών επιχειρήσεων, σελ. 463.


�  Τουριστικό γραφείο ATHENA TRAVEL.


�  Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου, Οργάνωση και λειτουργία τουριστικών γραφείων, σελ. 204.


�  Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου, Τουριστικό δίκαιο, σελ. 666 και Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 761


� Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου, Τουριστικό Δίκαιο, σελ. 664 και Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 761.


�  Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου, Τουριστικό δίκαιο, σελ. 850, Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου, Οργάνωση και λειτουργία τουριστικού γραφείου, σελ. 212 και Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 617.





� Λ. Γεωργακόπουλος- Γ. Σωτηρόπουλος , Τουριστική και ξενοδοχειακή νομοθεσία, σελ. 617.


� Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου, Οργάνωση και λειτουργία τουριστικού γραφείου, σελ. 220.


� Νίκος Γ. Ηγουμενάκης, Τουριστική Οικονομία, σελ. 77 και Παύλος Θ. Παυλίδης, Ξενοδοχειακό Marketing, σελ. 279.


�  Τουριστικό γραφείο GLOBETROTTER. 


�  Βασιλική Κων. Κατσώνη, Σημειώσεις αεροπορικών ναύλων, σελ. 8.


�  Λεωνίδας Σ. Χυτήρης, Τουριστικά γραφεία, σελ. 125, Νίκος Γ. Ηγουμενάκης-Κώστας Ν. Κραβαρίτης-Περικλής Ν. Λύτρας , Εισαγωγή στον τουρισμό, σελ. 107 και Αθηνά Ν. Παπαγεωργίου, Οργάνωση και λειτουργία τουριστικού γραφείου, σελ. 278.





�  � HYPERLINK "http://www.traveldailynews.gr" ��www.traveldailynews.gr� και Αντωνία Ευθυμιάτου Πουλάκου , Τουριστικό δικαίο 
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