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1. Bevezetés

A széllodaiparban, csakiigy, mint a gazdasdg mas teriiletein Oriasi verseny folyik a
vasarlok megnyeréséért. Ehhez azonban a magas szinvonalu szolgaltatasok nytjtasa
nem feltétleniil elég, ugyanis sziikség van valami pluszra, valami egyedi dologra,
amivel az adott szdlloda a versenytdrsai folé kerekedhet. Szakdolgozati témam a
Danubius Health Spa Resort Aqua szolgaltatd tevékenységének elemzése. Az orszag
elsé all inclusive gyogy €és wellness szallodajarol van szo, amely az utobbi években a
Danubius Hotels Group egyik kiemelked6 tagszallodajava valt. A szalloda Hévizen
talalhatd, amely orszagos szinten a fOvaros utan a masodik legkedveltebb turisztikai

célpont.

A szalloda 2007-ben keriilt valaszit elé, ugyanis folyamatos profitcsokkenés valt
lathatova, illetve a szallodalanc masik hévizi tagjaval a Danubius Heath Spa Resort
Hévizzel egyre inkabb konkurens szallodava valtak. Igy sziiletett meg a profilvaltas
oOtlete, az all inclusive szolgaltatas bevezetése. Emellett a gyerekbarat szolgaltatasokat is

elétérbe helyezték a csaladok figyelmének felkeltése érdekében.

A kisvarosban meglepden sok konkurens szalloda tevékenykedik, melyeknek a f6
profilja is megegyezik, tehat nagyrészt gyogyszallok wellness szolgaltatasokkal
kiegészitve. Az ide latogatoknak tehat els6dleges céljuk ezeknek a szolgaltatasoknak az

igénybevétele, melyeknél a mindség kulcsszerephez jut.

A mostani felgyorsult vilagban szdmos lehetdség nyilik a szabadidd eltdltésére, az
emberek pedig szeretnék minél jobban kihasznalni a lehetdségeket, a pénziikért a
legjobb ar-érték aranyt kapni. A széalloddk szdmara tehat rendkiviil fontos a vevdi
igények kielégitésének maximalizalasa, mivel az elégedett vendég talan maskor is

ellatogat az adott helyre, illetve masoknak is beszélhet kivald élményeirdl.

Témavalasztasom egyik oka, hogy a harom hoénapos szakmai gyakorlatombol két
hénapot a DHSR Aqua-ban tolthettem, igy lehetéségem nyilt a szallodai folyamatok
attekintésére. A harmadik hoénapot a Danubius Hotels Group masik hévizi
szallodajaban, a DHSR Hévizben toltottem. Szakdolgozatom témdjaul mégis csak az
Aqua-t valasztottam, mivel Ugy gondoltam, hogy az all inclusive ellatdsi forma
bemutatasa, gazdasdgi mutatokra gyakorolt hatdsa érdekesebb lehet, mint a

hagyomanyos félpanzios ellatast biztosit6 DHSR Héviz elemzése. Tovabbi indokként



emlithetd meg, hogy a valasztott szalloda mar nem volt ismeretlen szamomra, hiszen az

egy évvel korabbi nyari gyakorlatot is az Aqua-ban tolthettem.

Tovabbad szolgéltatismenedzsment szakirdnyt hallgatoként mindenképp szerettem
volna egy szakiranyhoz szorosan kapcsolodo témat valasztani, amihez jelen esetben a

gyakorlati hely is tokéletesen illeszkedik.

Dolgozatomat Héviz bemutataséval kezdem, beleértve a turizmus jellemzését is. Majd a
Danubius szallodalancot ismertetem kiemelve a két hévizi szallodat. Egy nagy atfogo
fejezetben jellemzem a DHSR Aqua szolgaltatasait, f6 pillérként az elszallasolast,
vendéglatast, valamint a gyogyaszatot. Egy kiilon fejezetben foglalom 0&ssze a
szalloddban haszndlt mindségellendrzési format, a vendégkérddivet, illetve
rendszerezem egy havi adatait. Elemzem a szalloda vendégforgalmi, valamint bevétel,
koltség, nyereség adatait hat évre terjedden, igy lehetéségem lesz az all inclusive ellatas

bevezetésének és hatasainak elemzésére is.

2. Foldrajzi attekintés

A Balaton nyugati partjanak északi sarkatol, Keszthelytdl kb. 5,5 km-re északra, a
keszthelyi hegység nyugati tovében fekszik Hévizflirdd, rovidebb nevén Héviz, ami
Magyarorszag ¢és Eurdpa egyik legfontosabb gyogy-idegenforgalmi kozpontja. A
kisvaros lakossdga 4375 f0, mégis nagy jelentdséggel bir, kdszonhetden a vildgon
egyedilallo, legnagyobb meleg vizii gydgytavanak. A torténelem soran a Balaton
vidékén megforduld népek szinte valamennyien nyomot hagytak Hévizen és kozvetlen
kornyékén. Tobb, mint hét évezreden at, a k6zépsd ujkokortol kezdddden a honfoglalast
megel6zd Karoling-korig folyamatosan laktak ezt a teriiletet. A romaiak mar ismerték a
gyogyitd hévizet, s a romai villdk tulajdonosait ez a tényez0 vonzotta ide. Ezen kiviil
ipari célokra is hasznaltdk a t6 vizét. Az 1980-as évek masok felének hévizi problémai
20 szazalékkal visszavetették a vendégforgalmat. Az 1989-90-es rendszervaltozas
természetesen gyokeres valtozast eredményezett Hévizen is. A fizetoképes kereslet
hidnya miatt visszaesett a hazai és a kelet-eurdpai vendégek szama. Ezzel parhuzamosan
jelentésen megemelkedett a nyugatrdl, elsésorban a német nyelvteriiletrél érkezok
szama ¢s aranya. A szakszervezeti idiilok jelentds részébdl a maganositas utan modern,

jol felszerelt szalloddkat Iétesitettek. Az 1990-es években Oridsi beruhazasok,



fejlesztések mentek végbe a telepiilésen. Bel- és kiilfoldi beruhazasokban sorra épiiltek
a szallodék, iidiilok, és mas vendéglatohelyek. Héviz 1992. majus elsején kapta meg a

varosi cimet.

2.1. A hévizi t6

A t6 mar a romaiak idején
Is ismert volt, de az
attorés csak joval késébb
kovetkezett be. A 18.
szazad kornyékén a hévizi
to kiemelkedett az
ismeretlenségbdl, ¢és a

szazad végén megsziiletett

Hévizfiirdo. A sok %

¢pitkezés miatt a fiirdStelep 1. kép: A hévizi to, Forris: http://www.utazzitthon.hu
egyre nagyobb jelentdségre tett szert orszagos szinten, stiribben latogatott teriiletté valt.
1898-ban Lovassy Sandor keszthelyi gazdasagi akadémiai tanarnak kdszonhetden indiai
tavirozsak keriiltek a toba. A viragok ma is latvanyossagai Héviznek. A két vilaghaborti
kozott Héviz hirneve és fontossaga egyre nott, mivel a trianoni békekotés utan
elcsatoltak az addig belfoldi firdohelyeket is. Héviz Magyarorszag legjelentésebb
fiirdgjévé valt. A t6 koriil folytatddtak az épitkezések, s 1926-ban kiépiilt a strandfiird6
is, egy évre ra pedig az emeletes strandépiilet a to északi partjan. 1948-ban Hévizfiird6t
allamositottdk, majd egy év mulva a vendéglatohelyek is allami kézbe keriiltek. 1952.
januar 1-jén az Egészségiigyi Minisztérium létrehozta a Hévizi Allami
Gyogyfiirdékérhazat. Héviz lett az orszdg legnagyobb mozgasszervi reumas
megbetegedéseket gyogyitd flirdohelye. A hévizi t6 a vildg legnagyobb biologiailag
aktiv kéntartalmu természetes gyogytava. A t6 feliilete 47.500 m?, amit egy nagyon
régen keletkezett termalforrds taplal. Kiilonlegessége, hogy nem nevezhetd alléviznek.
A Hévizi-to atlagosan 2-5 méter mély, igy akik nem tudnak uszni, a szamukra
kialakitott padlozott medencékben fiirddhetnek. Tovabba a td déli részén is lehetdség
van biztonsagosan fiirdézni, ahol a vizszint kb. 120 cm. A viz a t6 szintje alatt mintegy
40 méter mélységben 1év6 forrasbarlangbodl szarmazik, ide tulnyomo részben meleg (41
C homérsekletit) és kisebb mértékben hideg (26 C) viz érkezik. Bar a t6 vizének eredete

mar az Okoriakat is foglalkoztatta, a 48 méter mélyen 1évo forrast hosszl éveken at tarto
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probalkozas utan csak 1975-ben sikeriilt eldszor megkozeliteni és pontosan

feltérképezni.

Héfoka nyéron eléri a 37-38 °C-ot, és télen sem csokken 24-26 °C ala. Igy egész éven at
alkalmas a fiird6zésre. A forras percenként 20.000 liter termalvizet ad, igy a to6 vize
hihetetleniil hamar, 72 ¢6ra alatt kicserélddik. Vize kdlcium és magnézium tartalmu
hidrogén-karbonatos gyogyviz, ami rendkiviili gyogyhatasat a kénnek és a radonnak
koszonheti. A reumas és mozgasszervi betegek gyogyitasaban utanozhatatlan, gazdag
asvanyianyag-tartalma 1évén egyes ndgyogydszati panaszok gyogyitasahoz is
hozzéjarul. A tézeg alapu hévizi iszap hatasa hasonlo a gyogyvizéhez, de annal joval
intenzivebb. Nagyrészt ndvényi eredetli tézegiszaprol van sz9, amiben asvanyi anyagok
is vannak. Mivel magas a hd6tarold kapacitdsa, ezért rendkiviil hasznos az
iszappakolasokhoz. Csillapitja a fajdalmat, nyugtatja az idegrendszert, serkenti a

sejtregeneralodast és az anyagcserét.

A hévizi iszap a maga nemében paratlan a vilagon. A gyogyitd iszap Hévizen valdsagos
agyként béleli ki az egész to belsejét. A 6-8 méteres tozeget a feltord viz forraskratere
farja at. Az iszap ugy képzddik, hogy a forrds dramld vize apré darabokat valaszt le a
tozegteleprol, s ezek a sajat vulkanikus eredetii iszapjaval egybevegyiilnek, majd
magaban a toban, valamint a vizlevezetd Héviz-csatornaban lerakja. Az iszapot tehat

eredete alapjan vulkanikus, és lapos iszapra oszthatjuk.

Az iszap 80 % szervetlen és 20 % szerves anyagokbol all Ossze. Az asvanyi
alkotorészek kozol kiemelkedik a mész, mert a szarazanyag 60 %-at adja. A mészkd
mellett kvarc, foldpat, csillam ¢és amfibol ismerhetd fel. Ezeknek az apro, hegyes
kristaly elemeknek jelentds szerepiik van a borfeliilet ingerlésében. A kémiai vizsgalat
az iszapbol a szervetlen anyagok koziil a kalcium, natrium, magnézium, szilicium, vas,
aluminium és titan szulfat, hidrogén-karbonat, klorid és jodod vegyiileteit mutatta ki. A
viz alatt elkorhadt névényi anyagok darabjai teszi ki a tézegréteg jelentOsebb részét, és
benniikk a kovamoszatok vazai, kagylohéj-tormelékei novelik a bort ingerld fizikai

gyogyhatast.

A tavat park €s erddsav veszi koriil, ez az ugynevezett véderdd, mivel a fak megdvjak a
tavat a sz¢éltdl és mas karos kornyezeti hatastol. A gyogyto koriil padokkal megszakitott

sétaut vezet, ezen végighaladva jol érezhetd a to kiilonleges atmoszférdja. A meleg viz
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parolgasanak koszonhetden para réteg boritja a tavat, foleg a téli honapokban, ami
pollenmentes tiszta levegdt garantal a vendégeknek. A gyogyto teriiletén jellegzetes
tornyos flirdéépiiletek lathatok, ezeket az utobbi években jelentdés mértékben felujitottak
¢s modernizaltak. Viszont a colopokre épiilt, foleg favazas épiiletek eredeti stilusukat
megdrizték. A tornyos épiiletek este is kiilonleges latvanyt nyujtanak, ahogy kivilagitva

visszatiikr6zddnek a to felszinérol.

A Hévizi t6 hatalmas, novényekkel koriilvett kornyezetben, 60,5 hektaros
természetvédelmi teriileten fekszik. A biologiai aktivitas azt jelenti, hogy természetes
toként része a természeti kornyezetnek, gazdag novény és allat vilaga van, vize
folyamatosan cserélddik, mozgasban van. A Hévizi t6 tiirkiz szinli termal vizében a
tavirdzsa jellegzetes novény. A rozsaszin, lila és fehér szinben pompdzd virdgok
folyamatosan virdgoznak a majustdl oktoberig tartdé idészakban. Az allatvilagaban a
paranyi mikroorganizmusok mellett halak is megtalalhatok, valamint kétéltiek és

madarak is.

2.2. Belfoldi turizmus

Az elmult két évtized legsikeresebb nyari szezonjat konyvelhette el a belfoldi turizmus.
A KSH adatai szerint tobb, mint 6 %-kal novekedett a belfoldi szallashelyek forgalma.
Mig tavaly inkabb a kiilfoldi orszagokbol érkeztek vendégek, addig idén a magyar
turistak miatt konyvelhettek el novekedést: a kiilfoldi turistdk 4,7 %-kal, mig a hazai
vendégek 7,6 %-kal nyaraltak tobben idén hazankban. Mindez pedig 12 %-0S

novekedést hozott a szallashelyek arbevétele tekintetében.

Az ipardg népszeriisége pedig felfutoban van: a felsOoktatasi szakok kozott a 3.
legnépszeriibb a turizmus-vendéglatas volt, azaz, a fiatalokat érdekli ez a teriilet és

latnak fantaziat benne, felismerik a hazai utaztatasban rejlo lehetéségeket.

A kiemelked6en sikeres id6szak is arra utal, hogy a ndovekvdé vendégforgalom
érdekében az elmult években a szamos aktivitds és akcid igyekezett a kiilfoldi és
belfoldi utazdk figyelmét Magyarorszagra iranyitani. A ’90-es évektdl egészen
napjainkig nagyon sok valtozast kellett a hazai turizmussal, vendéglatassal
foglalkozoknak atvészelni: a szakszervezeti diltetés és kozponti forrasbol

finanszirozott szolgaltatdsok megsziinésével, illetve, azéltal, hogy vendégek igényei a



kiilfoldi nyaraldsaik tapasztalatai alapjan valtoztak, a szolgéltatdsoknak is a kiilfoldi

mércéhez kellett alakulniuk, illetve a mai napig folyamatosan.

A jovOben a hazai turizmussal dolgozd embereknek tovabbra is sziikségiik lesz az
alkalmazkod¢ készségiikre, valamint a kreativitasukra. A sikeresen ndvekvd kereslet
megkoveteli az egységes belfoldi turisztikai stratégia miel6bbi megalkotasat, kovetkezd
1épésként pedig a vendégek fogadasanak, €s az ehhez alkalmazkodd, egységes

kovetelményrendszernek a kidolgozasa sziikséges.

2.3. Héviz turizmusanak jellemz6i

Az elbzetes adatok alapjan a gyogyhelyeket keresik fel a legtobb hazai és a kiilfoldi
turista egyarant. Ebben természetesen nincs semmi kiilonos, de jelenleg
Magyarorszagon csupan 14 telepiilés biiszkélkedhet ezzel a cimmel, azonban hat varos

is helyet kapott a tiz legnépszeriibb helyszin rangsoraban.

A gydgyhely mindsités kiérdemléséhez hosszu Ut vezet, hiszen tobb kiilonb6z6 szakmai
kritériumnak kell megfelelni és a végiil az Orszagos Tisztiféorvosi Hivatal dont arrdl,
hogy az adott telepiilés megkapja-e a mindsitést. Ennek a hosszu procedirdnak a
kovetkezménye, hogy csak 14 telepiilés rendelkezik ezzel a cimmel annak ellenére,
hogy Magyarorszag igen gazdag termal- ¢és gyogyvizekben. Az évek oOta dobogods
helyen végz6 Héviz is rendelkezik ilyen mindsitéssel, ami a maga tobb mint egymillio
vendégéjszakajaval messze a legkedveltebb. Héviz vendégforgalma kismértéki
visszaesést mutat a hazai mutatok terén, ugyanakkor a kiilfoldi orszagokbodl érkezd

vendégek szama a tavalyi évben is nott.

Az Udiilési Csekket az elmult évben egyelére még nem tudta helyettesiteni a SZEP-
kartya, mivel tobb idére van sziiksége a munkaltatoknak és a munkavallaloknak
egyarant, hogy megtanuljak, kiismerjék a rendszert. Ennek a tényezének is nagy
jelentésége volt abban, hogy belfoldrdl kevesebben latogattak el a varosba. A kiilfoldi
latogatok tobbsége még mindig a német anyanyelvii teriiletrdl érkezik a hazai
tidiiléhelyekre, viszont megjelentek az orosz vendégek és szdmuk egyre csak novekszik.
Az orosz utazok elsésorban a hévizi gydgykezelések miatt érkeznek a flirdévarosba, igy

sokat koltenek és sokaig is maradnak.



Nagy jelent6séggel birnak, hiszen a tobb mint 180 ezer vendégéjszakaval a kiilfoldi
vendégek kozott az eldkelé masodik helyet toltik be Hévizen. A Németorszagbol
érkezok 258 ezer, mig a nemzetiségi rangsorban a harmadik helyen all6 osztrakok 96

ezer ¢jszakat toltenek a varosban.

A Keleti orosz vendégek mellett Héviz 0j piacok fele is érdeklését mutat. A Magyar
Turizmus Zrt. szakmai segitségével a helyi Turisztikai Desztinacid6 Menedzsment
szervezet az idén az €szak-europai orszagokra is kiemelt figyelmet fordit. A skandinav
piacokon kiilon marketingtevékenységek zajlanak a magyar fiirdéhely népszerisitése
érdekében, mig a sarmelléki Héviz-Balaton Airport 0j repiildjaratot indit a lettorszagi
Rigabdl, ami heti egyszer teszi meg a kijelolt tdvot. A palyazatoknak és a nagyrészt
turisztikai célra visszaforgatott idegenforgalmi add bevételnek koszonhetéen pedig

tovabb folyik a szolgaltatas- és termékfejlesztés a varosban.

Kiemelt jelent6séget kell tulajdonitani az idegenforgalom feltételeinek tovabbi
javitasdra, a magasabb mindségli egészségturizmus vdarosi fejlesztésére ugy, hogy a

fejlédés mennyiségben és mindségben egyarant fenntarthat6 legyen.

Héviz lakosainak legnagyobb bevételi forrasa tovabbra is egészségturizmus. Eppen
ezért mondhatd, hogy Héviz stabil allapotban van az egész orszagra jellemzd
bizonytalan gazdasagi helyzetben is. Az Onkormanyzat a turizmus fejlesztéséhez,
csaktigy, mint a korabbi években, jelentés mértékben hozzajarul. Jelentds Gsszeget ad a
Hévizi Turizmus Marketing Egyesiilet szdmara miikodési és marketingcélok elérése
miatt, hogy az egyesiilet széles feladatkort ellatva jaruljon hozza a varos sikeréhez a
turizmus piacan. A piacon egyre tobb, azonos tevékenységi korben mozgo6 vetélytars
magyar turizmus ranglistajan. Jol szemlélteti ezt a tényt, hogy 2008-ban a
Kornyezetvédelmi és Viziigyi Minisztérium Magyarorszag 7 természeti csoddjanak
egyikévé a hévizi gyogytavat valasztotta valamint az is, hogy az Ongo.hu széles

perspektivaju kutatasa alapjan Magyarorszag legtisztabb telepiilése Héviz lett.

A kereskedelmi szallashelyeken eltoltott vendégéjszakak szama szerint 2009-ben
Budapest utan, az Osszes turistat tekintve Héviz szerezte meg az ezlistérmet. A belfoldi
utazok korében a vendégéjszaka szamot tekintve Héviz a negyedik helyen szerepelt.

Erdekesség, hogy 2009-ben az otezer lakosil varosban a gyégyulni, pihenni vagyokat
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Osszesen 10 és félezer kereskedelmi, illetve fizetd-vendéglatohely latta el. Hévizen 20
szalloda, négy panzid, két idilohdz és egy kemping talalhato, fizetd-vendéglatd
tevékenységre 914 engedélyt adtak ki. 2009-ben a varos szallashelyein 196.126 vendég
szallt meg. Korabban a kiilfoldi vendégek talstlya volt jellemzd, Hévizre viszont 2006
ota belfoldrdl érkeznek tobben. Az utdbbi években csokkent a vendégek szama, és ezzel
parhuzamosan a vendégéjszakak szama is megcsappant. 2007-hez viszonyitva 2009-re
58.128 vendégéjszakaval toltottek kevesebbet a turistdk. A vendégek atlagos

tartozkodasi idejének trendje is csokkend tendenciat mutatott.

3. Danubius Hotels Group bemutatasa

A Danubius Hotels Groupot, K6zép-Eurdpa legjelentdsebb szallodacsoportjat tobb mint
40 évvel ezel6tt alapitotta az akkori Belkereskedelmi Minisztérium annak céljabol, hogy
a magyarorszagi gyogyturizmust tovabbfejlessze. A vallalat akkor még allami
tulajdonban volt, amikor 1972 aprilisaban a mar miikod6é Grand Hotel Margitszigettel és
a keszthelyi Hotel Helikonnal, valamint a Hilton Budapest szalloda épitési engedélyével

kezdte meg tevékenységét.

A Danubius szallodak kozott jellemzéen magas szinvonalii gyogy-, wellness-, sport-,
varosi ¢s Udiilészallok taldlhatok, nem csupan Magyarorszagon, hanem Nagy

Britannidban, Csehorszagban, Szlovékidban és Romanidban egyarant.

2004 nyara 6ta a Danubius Hotels Rt. tarstulajdonos a vilaghirli Gundel éttermet és a

kapcsolodo iizletagakat lizemeltetd tarsasagban.

A magyarorszagi harom-, négy, illetve Gtcsillagos Danubius szallodak orszagszerte,
turisztikailag frekventalt helyeken varjdk a vendégeket. A févaros mellett vidéki
nagyvarosokban,  valamint  kellemes  zoldovezeti  kdrnyezetben,  ismert

gyogyiidiildhelyeken, Hévizen, Biikfiirdon, Sarvéaron, Sopronban valamint a Balatonnal.

A szallodacsoporthoz tartoz6 Beta lanc két- és haromcsillagos panzid-, illetve
majorjellegli kisebb tidiildszallodai szintén Magyarorszag legszebb vidékein nyljtanak

kivalo lehetdséget az aktiv pihenéshez.

Legutobbi kiilfoldi befektetése révén a széallodalanc 2005 nyara 6ta mar Nagy

Britanniaban is biiszkélkedhet Danubius széallodaval. A 2005. augusztus 8-an
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megnyitott négycsillagos, varosi szalloda London kozpontjaban, a Regents Park

kozvetlen kozelében talalhato.

Csehorszagban, a vilaghirii gyogy- és tdiilovarosban, Marienbadban ¢€lvezhetik a hely
adottsagait a Danubius vendégei, ahol harom-, illetve négycsillagos termalszallok,
valamint egy négycsillagos udiildszallo taldlhatdé. A varos jelentdségét gydnyori
fekvésének, gyodgyforrasainak, illetve egyediilalldo gydgyészati komplexumanak

kOszonheti.

Szlovakiaban, a hires flirdovarosban, Postyénben 6, és téle minddssze 60 km-re, a
Fehér-Karpatok 1abanal fekvo Smrdakyban 3 harom-, négy- illetve 6tcsillagos Danubius
gyogyszallo talalhatd. Postyén Eurdpa egyik legkedveltebb gydgyfiirdéhelye, mely
hirnevét a termalviz és az iszap természetes gyogyitd erejének, és a festdi kornyezetnek

kOszonheti.

Roméanidban hiarom Danubius széalloda talalhaté Erdély egyik leghiresebb

fiirdévarosaban, a Sovidék szivében, Szovatan. A folyamatos felujitasnak koszonhetden

rrrrr

crer

markanév alatti besorolasa volt. Ez az tigynevezett ,,brandesités”. Az egy brandbe
tartozo6 szallodak azonos vagy nagyon hasonl6 szolgaltatasokat nyujtanak. A cég harom

brandet, valamint egy albrandet alakitott ki:

Danubius Health Spa Resorts

o fbleg négycsillagos gyogy- és wellness szallodak

e a kezelések alapjaul természetes anyagok szolgalnak: a helyi természetes forras
mindsitett gyogyvize, illetve az 4svanyi anyagokban gazdag iszap

o széleskorti fiirdozési lehetdséget, szamos gydgyaszati és wellness kezelést,
valamint szépségapolasi és fitness szolgaltatdsok

e belsd, illetve kiils6 medence, termalfiirdd ¢és szauna 4ll a vendégek
rendelkezésére

e a gyogyszolgaltatasok mellett széleskorti wellness kezeléseket, sport ¢és

szabadidds lehetdséget is kindlnak ezek a szallodak
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Danubius Hotels

o fbleg négycsillagos varosi szallodak Budapesten és Londonban

e standard mindségi szolgaltatasokat biztositanak

o exkluziv szallodak: 24 6ras szobaszerviz, gyors check-in és check-out lehetdség,
Business Center, vezeték nélkiili Internet csatlakozas, els6 osztalyu konferencia-
helyszinek, Danubius Executive szobdk, illetve lakosztalyok, szabadidds

programszervezés, sajat parkolo

Member of Danubius Hotels Group

e a Danubius Hotels Group tovabbi tagszallodai, illetve a franchise rendszerben

uzemeltetett szallodak

Classic Collection (albrand)

e klasszikus, nagy multd Danubius Health Spa Resorts, illetve Danubius Hotels
szallodakat jelol

e  belfoldon és kiilfoldon egyarant nagy hirnévnek 6rvendenek

e nevilk hallatdn a széilloda torténelmi épiilete, kifinomult belsé kialakitasa,

eleganciaja €s a mult szazadot 1déz6 hangulata villan elénk

A cég tulajdonosi viszonyait is szeretném megemliteni. A Danubius Hotels
részvényeinek legnagyobb részét a CP Holding és annak érdekeltségei birtokoljak tobb,
mint 80%-kal 2013. junius 30-an. A fennmarad6 kevesebb, mint 20% részesedés pedig
kiilfoldi és belfoldi intézmények és maganszemélyek kezében van, valamint par
sz4zalék a Danubius sajat részvénye. A tulajdonosi szerkezetet az 1. tablazat és 1.

diagram szemlélteti.

Tulajdonosok 1992. december 18. [2013. jinius 30.
Jegyzett toke (Forint) 8 000 000 000 8 285 437 000
Kiilfoldi befektetok - 7,59 %
Onkormémyzatok 11,80 % -

CP Holdings ¢és érdekeltségei - 80,33 %

APV Rt. 55,70 % -

Belfoldi intézményi befektetok - 4,69 %
Maganszemélyek 23,70 % 2,87 %
Danubius alkalmazottak 5,00 % -

Sajat részvények 3,80 % 4.52 %
Osszesen 100,00 % 100,00 %

1. tablazat: Tulajdonosi szerkezet valtozasa, forras Danubius honlap

13



Tulajdonosi szerkezet
2013. junius 30.

B CP Holdings és érdekeltségei
Kulfoldi befektet6k

M Belf6ldi intézményi
befektet6k

B Maganszemélyek

Sajat részvények

1. diagram: Tulajdonosi szerkezet, sajat szerkesztés

3.1. Gyogyszallok jellemzése

A gyogyszalloda megfelel a sima szalloda altal felallitott kovetelményrendszernek,
viszont emellett vendégei szdmara f6leg természetes gyogytényezd alkalmazasaval sajat

gyogyaszati részlegén, orvosi felligyelet mellett terapids lehetdségeket kinal.

E széllodak kozos jellemzdje, hogy valamely gydgyforrasok, hévizek, vagy gydgyvizek
kozvetlen kozelében talalhatdak, altalaban fiirdével egybeépitve. Eurdpai tavlatban sok
hires gyogyhely talalhato, amiket mar évszazadokkal ezeldtt is hasznaltak. Ilyen példaul

Karlovy Vary, Wiesbaden vagy Baden bei Wien.

Magyarorszdgon a turizmus legfontosabb teriilete a gyogyidegenforgalom,
koszonhetden a szdmos, nemzetkozi eldirdsoknak is megfeleld gyogyvizeknek. Az
1970-es években indult a gyogyfiird6-program, ami erre a természeti kincsre épit. A
gyogyszallokban a vendégek idejiik jelentdsebb részét gyogykezeléssel toltik. A szobak,
folyosok, bejaratok és mas helyiségek kiépitésénél nagyon oda kell figyelni, hogy
minden akadalymentesitve legyen, hiszen az ott tartozkodé vendégek nagy része
valamilyen mértékben mozgaskorlatozott. Ennek érdekében a gyogyszallokban gyakran
olyan mozgéssériilt szobakat alakitanak ki, ahol nincs kiiszob, szélesebbek az ajtok,

valamint specialis agyak és flirdészoba talalhatd. A k6zos helyiségekben, mint példaul
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az étterem vagy a hall, ugyanugy figyelnek erre, a 1épcs6k mell¢ pedig rampakat

helyeznek el.

Mivel a vendégeknek nagyon sok a szabadideje a kezelések mellett, ezért
olvasoszobakat kartya- és jatékszobakat, tarsalgokat illetve mas vendéglatohelyeket

alakitanak ki.

Nemcsak a szobaknal, hanem a gyogyaszati részlegen is vannak kiilonbségek a sima
szallodatol. A gydgymedencéken, masszazsokon, sulyfiirdokon €és mas gyogyaszati
szolgaltatason kiviil egy sima vizzel felt6ltott medencét is iizemeltetnek. Ezt a medencét
pihenés vagy sportolds céljabol tudjak a vendégek hasznalni. Mivel a legtobb vendég
nem ,,nagy”’ beteg, hanem 4altalaban valamilyen mozgéasszervi problémaval érkezik a
gyogyszalloba, ezért nekik kiillonbozd szabadidds, kulturdlis programokat szerveznek,

épp Ugy, mint az atlag vendégeknek.

A Danubius Hotels Group kozép-eurdpai szallodalancként a gyogy-wellness szallodak
kozott a hagyomanyos gyogyaszatra hangsulyt helyezé prémium szegmensben vezetd
pozicidra torekvd lanc, igy a széllodadk elsésorban a gydgyaszati, wellness €s fitness

szolgaltatasok teriiletén ny0;tjak a legszélesebb valasztékot.

Danubius Gyogyszallok Magyarorszagon

Budapesten: Vidéken:
e Danubius Grand Hotel e Danubius Health Spa Resort Héviz
Margitsziget e Danubius Health Spa Resort Aqua
e Danubius Health Spa Resort e Danubius Health Spa Resort Biik
Margitsziget e Danubius Health Spa Resort Sarvar

e Danubius Health Spa Resort Helia
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3.2. Danubius Health Spa Resort Héviz

2. kép: DHSR Héviz, forras Danubius honlap

Szobak

A hotelban 203 klimatizalt szoba és 7 lakosztaly talalhat6, minden szobabol tagas erkély
nyilik. A szalloda egész teriiletén WIFI hozzaférést biztositanak. A szobakban
megtalalhato tobbek kozott hajszaritd, flirdokontos, fiirddszoba, telefon, minibar, radiod,
TV. A lakosztadlyhoz az alap szoba felszereltségén kiviil, kiilon haloszoba, nappali,
kartyds szobaszéf, valamint 2 erkély tarsul. Plusz extrdk: vizforrald, szobainas,
kozmetikai tiikor, papucs, szobaszéf. Tovabba vannak Osszenyithato, antiallergén és

mozgassériiltek részére kialakitott szobak is.

A vendégek szdmara a hotel ingyenes parkolési lehetdséget biztosit, sdt buszparkolo is
megtalalhato, ha egy nagyobb csoport érkezik a szallodaba. 300 méterre a szallodatol
garazs lizemel. Tovabbi szolgaltatasokat is nyujtanak a vendégek részére, ugy, mint
szobaszerviz, mosoda, ajandékiizlet, sz¢f, pénzvaltas, business center, transzfer, auto- és

kerékparkolcsonzés.

Wellness, fitness, szépségapolas

A Wellness és Fitness ajanlatok fokuszaban a relaxacids, rekreacids, valamint a

szépség, illetve prevencids programok allnak.
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A szélloda fiirdorészlegén 2 fedett termalmedence talalhato, egy 33 és egy 37°C-0s,
valamint uszomedence, 200 m?es élményfirdd viz alatti zenével és esténként
fényjatékkal, nyitott termdlmedence napozoéterasszal. Tovabbi szolgaltatasként a
vendégek igénybe vehetnek jacuzzit, goézflirdét, szaunat, textilszaunat, kerti ronk

szaunat, illetve sokamrat. Ez utobbit viszont csak felar ellenében lehet kérni.

A hotelben wellness és egészségkozpont iizemel, ahol lehetéség van wellness és
gyogymasszazsokra, thai masszazsra. Tovabbi gyogyaszati szolgaltatasok: Qi Gong,
joga, aqua-fitness, reggeli torna, fitness-gimnasztika, gyalog- és kerékpartarak,
asztalitenisz, nordic walking. A kozelben tenisz- és focipalya iizemel, illetve lehetéség

van lovagldsra is.

A szélloddban taldlhatd még a Danubius Premier Fitness Klub, ami egy modern
eszkozokkel felszerelt fitness terem. A szépségapolasi részlegen elérhetéek kozmetikai

kezelések, manikiir, pedikiir, fodraszat, szolarium.

Vendéglatas

Az étterem (Tavirdzsa) a magyar, a nemzetkdzi és a diétds konyha remekeivel,
esténként ¢élézenével kényezteti vendégeit. Hetente kétszer biifévacsora varja az
ideérkezdket. A Danubius Healthy Choice program keretén beliil egészséges, konnyii €s

organikus fogéasokat probalhatnak ki a vendégek.

A sor6zd (Borostyan) csapolt és iiveges sorokkel, illetve sorspecialitdsokkal, izletes

fogasokkal és baratsagos kiszolgalassal, kényelmes kornyezetben varja a vendégeket.

Az eszpressz6 (Ciklamen) fagylaltkiilonlegességeket, cukraszsiiteményeket és frissitd

koktélokat kinal, esténként hangulatos ¢él6zene mellett.

Rendezvény és konferencia

A szélloda minden igényt kielégitd hatteret biztosit konferencidk, tovabbképzések,
tizleti rendezvények lebonyolitasahoz. Klimatizalt, természetes fénnyel megvilagitott
négy konferencia- és 6t szekcidterem (10 - 230 f0), komplett technikai felszereltség,
teljes korli Tlzleti szolgaltatas, valamint hozzaértd szakemberek garantiljak a
rendezvények sikerét. A business center szolgaltatisai: fax, fénymasolas, PC és internet

hasznalat.
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3.3. Danubius Health Spa Resort Aqua

A szélloda jelent6sebb eseményeit idérendi sorrendben mutatja a 2. tablazat:

1982. augusztus 20.-
alapkoletétel

Az akkor még Danubius Szélloda és Gydgyiidiilo Vallalat néven
futd cég vezérigazgatdja, Pavel Janosné és Julius Eberhardt, az
épitkezési cég képviseldje leteszik a szalloda alapkovét,

valamint az épitkezés kezdetét jelentd okiratot

1984. junius 28.-
Unnepélyes

megnyitd

A hotel ,,kulcsat” a szallodaigazgato, dr. Kovacs Jozsef veszi at.
Az épitész Bodrossy Attila, a belso tervezd pedig Jahoda Maya

volt.

1986- Kivalo

szallodai mindsités

Az 1985-06s év kiemelkedd eredményeiért Dr. Gellai Imre
vezérigazgatd ,,Kivald szalloda” cimmel jutalmazza meg a

hévizi szallodat.

1992

megépitik a 11x1 méter nagysagu Kneipp taposémedencét

2001. majus-

Atadjak a 200 m’ teriiletti élményfiirdst, melynek kiils és

¢lményfiirdd beltéri része is van, masszirozd favokakkal, gejzirrel és
zuhataggal, amely kiilonleges élményt nyujt a fiird6zéknek.

2002 A szolgaltatasok 1) wellness ajanlatokkal bdviilnek. A
legfontosabbak a test és a lélek Osszhangjara fokuszald joga,
valamint az alternativ terapiahoz tartozé Qi-Gong, ami a testen
beliili energidk fejlesztésére dsszpontosit.

2004 A gyodgyaszati részleg, orvosi rendeldk, és a diszpécserrészleg
lett feltjitva.

2008 A szallodai szobak klimatizalasa lett Kivitelezve.

2009 Tovabbi gyermekbarat szolgéltatisokat alakitottak ki, a
csaladok figyelmének felkeltése érdekében.

2010-2011 Tobb mint 200 millios megpalyazott forrds segitségével

megtortént a terapia felujitasa, illetve bovitése. Tovabba ekkor
alakitottak ki az elsd csaladi apartmant, ami korabban normal

apartmankeént szolgalt.

2. tablazat: DHSR Aqua jelentésebb eseményei, forras Danubius honlap
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Héviz els6 wellness és gyogy szalloddja ,,all inclusive” szolgaltatasokkal.

_..
=\
rad

|\ ¥
) A\ L §

_‘

WERNE: \Smn

; A VN

ANE N e
Y

AUSSN S
AR Eaw

Cmw

7

2
g
[ ]
5
-

WL W e

T

Wy
S i)
NNE]

n NEaw

(T e RN Y

S \EmeEmys e
3 |y
| 1 W W

[ i

‘SRR, W
B L T

3. kép: DHSR Aqua, Forras: http://hevizre.hu

Szobak

A szalloddban 224 klimatizalt szoba talalhatd, melynek felszerelését képezi a
firdészoba, miiholdas televizid, telefon, minibar, fiirdékopeny, hajszarito,
franciaerkély. Tovabba 6 lakosztaly is helyet kapott a hotelban, amiben kiilon
halészoba, nappali konyhasarokkal, szobaszéf is megtalalhato. Ugyanugy, mint a DHSR
Héviz esetében itt is kialakitottak Gsszenyithatd, antiallergén és mozgassériiltek részére
kialakitott szobakat. Kiilonlegesség viszont a csaladi apartman, ami 2 felndtt és 3
gyermek férohelyét is biztositja. A szoba 6 éven aluli gyerekek részére ingyenes, 6-14
év kozotti gyerekek részére pedig 9.000 Ft/gyermek/é;.
A felnétt lakrészben helyet kapott egy kétagyas szoba, fiirdészoba zuhanyzoval és WC-
vel, minibar, SAT-TV, minikonyha mikrohulldmu siitével, mosogatd, hiitészekrény,
vizforralo, kavé és teabekészités. A gyermek lakrész felszereltsége: gyermekagy,

valamint racsos babaagy, gyermekfiirddszoba WC-vel, babakad, WC sziikito, fellép6 a
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mosdohoz, pelenkdzo, szagmentes pelenkagyiijtd, cumisiiveg melegitd, bébidr, SAT-TV

DVD lejatszoval, gyermekzaras konnektor, meglepetés bekészités a gyermekeknek.

A szélloda tovabbi szolgaltatasai: tagas parkold, gardzs, mosoda, ajandékiizlet,
szabadidés programok szervezése, széf, pénzvaltds, WIFI a szalloda egész teriiletén,

transzfer, auto- és kerékparkodlesonzés.

A fiirdérészlegen talalhaté egy 200 m-es élményfiirds, héfoka 29 °C, amely részben
fedett, részben szabadtéri medence pezsgofiirdovel, viz alatti masszazzsal, zuhataggal és
gejzirrel.  Bent talalhato a fedett termdlmedence 35 °C-os gyogyvizzel. A kerti
uszomedencét 4prilis kozepétdl oktober kozepéig hasznalhatjdk a vendégek.
Megtalalhatdo még egy gyermekpancsold, és a Kneipp taposomedence. Tovabbi
kikapcsolodasi lehetdségeket nyujt a Szaunavilag, amiben helyet kapott a finn szauna
meriild medencével, infraszauna, textilszauna, illetve sokamra. A napozni vagyoknak

pedig rendelkezésre all a napozdterasz.

Wellness és fitness és szolgaltatasok

A termalviz pihentetd, ellazitdé hatasait kihasznalva, a wellness és fitness ajanlatok
fokuszaban a relaxécios, rekreacids, valamint a szépség, illetve egészségmegdrzo
programok allnak.

Relaxacios kezelések fontos eleme a kiilonféle masszazsok, wellness fiirdok, mint a
Kleopatra fiirdd, aromafiirdd, holt-tengeri s6 fiirdd, vords boros pezsgéfiirdd. Igazi
kiilonlegesség a Tavol-keleti terapia.

A szépségapolas egyik kdzpontja az Emporium szépségszalon, ahol kozmetikai test- és
arckezelések, fodraszat, manikiir, pedikiir, parafinos 1abapolas koziil valogathatnak az

érdeklddok.

Szabadidés programlehetdoségek

A szalloda szdmtalan rekreécios lehetdséget és edz0 altal vezetett sportprogramot kinal:
gyalog- és kerékpartirak, nordic walking, a kdzelben tenisz és futballpalya, vadaszat,
lovaglési lehetdség. A gyermekek szamara sport és jatékprogramok, jatszotér, illetve

jatszohaz all rendelkezésre.

Az All Inclusive kinalat a kovetkezd szolgaltatdsokat tartalmazza a 2013. oktoberi

allapot szerint:
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7:00 - 10:00 Bdséges biiféreggeli
10:00 - 11:00 Kontinentalis reggeli késon keldknek
10:00 - 15:00 Gyogyteak €s gylimolcs a gydgyaszati hallban

Konnyti biiféebéd - Danubius Healthy Choice: levesek, salatak, zoldségek,
12:00 - 14:00 tésztak, grillezett és wokban készitett ételek, siitemény, palacsinta,
gyimolcs

15:00 - 17:00 Délutani kényeztetés: kave, tea, siitemény, fagylalt

Biifévacsora: valtozatos eld- és foételek, sajtok, desszertek. Hetente

18:00 - 21:00
egyszer magyaros vacsoraest.

Italkinalat:

1100 - 22:00 Alkoholmentes italok (dsvanyviz, gylimolcs- és zoldséglevek), tea, kavé

italbiiférdl és fagylalt.
18:00 - 21:00 A biifévacsora ideje alatt szeszesitalokat is felszolgalnak a vendégeknek,

ami csapolt sorbdl és tobbfajta haziborbol all

Egy szalloda szamara nagyon fontos, hogy mindig képben legyen a piac adottsagaival,
valtozasaival, illetve a gazdasagi helyzettel. Ez kiilonosen fontos Hévizen, ahol nagy a

konkurencia a szallodaiparban. Ehhez adhat informéciokat a SWOT analizis:

Erosségek: Gyengeségek:
- sok, visszatérd torzsvendég - lelakott szobak
- kivaloan képzett személyzet - er0s centralizaltsag
- All inclusive ellatas - kevés elorelépési lehetdség
- hatalmas park
- felyjitott, modern gyogyaszat
- 200m? vizfeliilet(i élményfiirdé
Lehetoségek: Veszélyek:
- Uj szobabelsok kialakitasa, j - nagy konkurencia varoson beliil,
design elemek alkalmazasa amelyek képesek a megajulésra
- 1j fogyasztoi igények a vendégkor igényeinek
kielégitésére a csomagok megvaltozasa
palettdjanak szélesitése a munkaerd mindségi romlasa
- nyitas uj fogyasztoi piacok felé

3. tablazat: A DHSR Aqua SWOT -analizise, sajat szerkesztés




4. DHSR Aqua szolgaltatasai

Miel6tt a szalloda szolgaltatasait bemutatom, ravilagitok a szolgéltatasok értelmezési
lehetdségeire, és csoportositasaira. A szolgaltatas Osszetett dolog, jelentése széles skalan
mozoghat. Szinte minden termék jelenthet szolgéltatast, ha az elad6 a vevd kivansaga
szerint keres megoldast. Ekkor a termék tovabbra is fizikai targyként van jelen, de az

mar szolgaltatdsnak mindsiil, ahogyan a vevovel banunk.

A szolgaltatds definidldsaval mar sokan probalkoztak, de teljesen jo, pontos
megfogalmazas nincs a szolgaltatdsra. Mindegyik definicidnak vannak eldényei és
hatranyai egyarant, valamilyen szinten mind be van korldtozva. Erre a tényre probal

ravilagitani ironikusan Gummeson is:

A szolgdltatasok olyasmik, amelyeket venni és eladni lehet, de nem ejthetok a

labunkra”...(Gummesson, 1987b, p. 22)

Lovelock végiil az értékteremtést allitotta a kozéppontba, igy egy 0Osszegzd, 1j

perspektivat megnyitd definicio sziiletett meg:

., A szolgaltatas olyan tevékenység vagy teljesités, melyet egyik fél ajanl a masiknak. Bar
a tevékenység lehet fizikai termékhez kotott, a teljesités alapvetéen kézzel nem foghato
és altalaban nem jar az eldallitas semmilyen tényezdjének a birtoklasaval. A
szolgaltatasok tovabba olyan gazdasagi tevékenységek, amelyek értéket teremtenek és
elonyt nyujtanak a fogyasztoknak adott helyen és idoben azaltal, hogy bekovetkezik az
daltala ohajtott valtozas.” (Lovelock-Wright, 2001, p. 6)

A szolgaltatasi csomag két f6 részbdl all, amiket pontosan, jol atgondolva kell
Osszeallitani. Ez a két {6 rész pedig a f0szolgaltatas, amit sokszor magszolgaltatasként is
emlegetnek, valamint a kiegészitd szolgaltatdsok, ezeket periférias, vagy kisegitd

szolgaltatasoknak is hivjak.

Azonban itt sem olyan egyszerli a megkiilonbdztetés. FOleg abban az esetben, amikor
két szolgaltatd magszolgaltatdsa szinte teljesen megegyezik. Ekkor ugyanis a vevd a
kiegészitd szolgaltatdsok szerint fog mérlegelni, hogy melyik szolgéltatast valasztja.

Viszont ez a két kategoria k6zott nem mindig tudunk ¢éles hatarvonalat huzni. Tovabba a
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két részhalmaz mindségi elvarasai is a vevd személyes igényei alapjan alakulnak ki.
Példaul egy gyorsétteremben egy vevO sem var el eziist étkészletet, mégis tarthatja

tokéletesnek a szolgaltatast.

A szolgaltatasok jellemzoi a kdvetkezd csoportositasban foglalhatd 0ssze:

- Nem kézzelfoghatéak

A szolgéltatasokat nem lehet megérinteni vagy érezni, annak ellenére, hogy a
szolgaltatds gyakran Osszefonddik valamilyen fizikai eszkozzel. (példaul fodraszolld,
reptild, orvosi eszkozok, evOeszkozok) Viszont az emberek nem ezekért a targyakért
fizetnek, hanem valamilyen kézzel megfoghatatlan dologért. Nem az ollot tartjuk
fontosnak, hanem az Uj frizura latvanyat, vagy éppen nem a repiiléért fizetliink, hanem
az utazasért. Mivel a szolgaltatdsoknal a kézzel nem foghat6 tartalom a lényeg, ezért

ezek a fizikai eszk6zok tdmogatd termékeknek mindsiilnek.

A DHSR Aqua esetében is jol lathato ez a jelleg. Az elszallasoléas terén nem konkrétan
az agyért fizet a vendég, hanem a pihenésért, alvasért vagy a masszazsagyon fekve a
felhasznalt masszazsolaj is csak tamogatdé terméknek mindsiil, €s a masszazs
gyogyhatdsa keriil elétérbe. Miutan a vendég elutazik a szallodabol, utdlag nem marad
semmi fizikai dolog, ami a szalloddhoz kotné (kisebb jelentéktelenebb eszkdzokon

kiviil), hanem maga az tidiilés, kikapcsolodas élménye valik a meghatarozoé értékkeé.

- Nem tarolhatéoak
A szolgaltatdsok minden teriiletén az igénybevétel az eldallitdssal egy iddben megy
végbe. Ebbdl kifolyolag a szolgaltatasoknal nagy figyelmet kell forditani a kapacitas

helyes megtervezésére.

A konkrét szalloda esetében ez azt jelenti, hogy nem lehet szobat elére kiadni, vagy
kezeléseket adni, amig nincs helyben a vendég. Igy a tervezés kulcsszerepet kap, hogy
kiegyenlitsék az év kozbeni vendégszam ingadozésat. Ezt foként az arak kalibralasaval

lehet megtenni.

- A fogyasztas és az eloallitas egyszerre megy végbe
A szolgaltatas eldallitasa a fogyasztd jelenléte mellett torténik, ebbdl is adodik a kézzel

nem foghatosag. A szolgdltatds nyujtasa alatt szdmos interakcio lehet a nyujto és az
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igénybe vevd kozott. A mindség a legfontosabb elem, mivel a hibazoét nem mentheti

meg az esetleges mindségellendrzeés, mint egy termék gyartasanal.

Ez a jellemz6 a DHSR Aqua esetében megegyezik az el6z0 jellemzo leirdsaval. Vagyis
a vendégnek jelen kell lennie, a vendéglatd szolgaltatasok vagy gyogyaszati kezelések

igénybevételénél.

- Konnyi piacra lépés
A szolgaltatasok nagyobb részénél mar kisebb beruhazassal piacra 1éphetiink, mivel a
piaci belépési korlatok altalaban nem nagyok. Ebbdl az is kovetkezik, hogy a piacon

nagy a verseny, ami pedig mar sokkal nehezebb feladatok elé¢ allitja a versenytarsakat.

Kiilonosen jellemzd ez Hévizre, hiszen egy par ezer fOs varosban viszonylag sok
szalloda és mas vendéglatohely miikodik. Igy a piacra 1épést kovetden Oridsi verseny

veszi kezdetét.

- Kiilso hatasok
A szolgaltatdsokat jelentds mértékben befolydsoljak a kiilsé tényezdk, mint a
korményzati dontések, technoldgiai Ujitdsok, vagy az energiaarak emelkedése. Ezek

hatdsara megvaltozhat a vallalat struktardja, valamint a szolgéltatasnyujtas formaja.

A szalloda nyersanyag-felhasznalasa oriasi, féleg az all inclusive szolgaltatas
bevezetése utan, igy az arak minimalis valtozadsa is nagy hatdssal lehet a profitra.
Ezenkiviil a varosi Onkorméanyzat tamogatasa is nagy fontossdggal bir a szélloda

szamara.

4.1. Blueprint

A szolgéltatasi folyamat megtervezése nehéz, bonyolult feladat, mivel sok szempontot
figyelembe kell venni. Erre a leghatékonyabb mddszer a blueprint, amely egy specialis

folyamatabraként irhato le.

A blueprint lehetdséget nyujt a szolgaltatas folyamatainak, kapcsolddasi pontjainak a
meghatarozasara. A blueprint ezenkiviil alkalmas az interakciok, valamint a vevd

szamara lathat6 és lathatatlan folyamatok megjelenitésére. A szolgéltato fel tudja mérni
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az emberier6forras- igényt, illetve a hatékonysagot is. A blueprintnek szerepe van a

s rr r . . r r , . r . 1
mindségellendrzésben is, mivel ramutat a szolgaltatas folyamatainak gyengeségeire.

A folyamatok lathatova tétele érdekében mindenhol részletes leirast kell adni. igy a

blueprint megalkotasanal mindenképpen meg kell jeldlni a kovetkezd pontokat:

e Interakcid a vevd és a szolgaltato kozott. Nem csak személyes interakcid, hanem
minden egyéb interakciot is jelolni kell, mivel a vevo gyakran ezek alapjan itéli
meg a szolgaltatast nyujto felet.

e Interakci6 a szolgaltatdegységen beliil. Ennek Iényege, hogy meglassuk a front-
¢s a hattérszemélyzet interakcioit, igy konnyebben kisziirheték a késObbi
problémak.

o Fel kell tiintetni a lathatosdg vonaldt. Ez megmutatja, hogy a vevd szaméra mi
lathatd €s mi lathatatlan a szolgaltatas folyamataibol.

e Ajanlatos az esetleges hibapontok jeldlése. Igy elére kidolgozhatd az elharités
menete.

e Sziik keresztmetszetet is meg lehet jelolni, igy a kapacitas nehézségei lathatova

valnak. Ennek felold4sa azonban a koltségek emelkedését vonhatja maga utan.

A blueprint elkészitésénél a vevé szempontjabol is meg lehet vizsgalni a folyamatokat.
Ugyan a vevd nem latja az a hattérben zajlo folyamatokat, mégis jelentds plusz

informaciot jelenthet.

Ezen informéciok alapjan elkészitettem a DHSR Aqua blueprintjét. A szélloda
szolgaltatdsi folyamatait négy nagy részre osztottam: szalloda felkeresése ¢&s
szobafoglalas, érkezés a szallodaba, tartdzkodas a szalloddban, valamint kijelentkezés
¢és tavozas. Két folyamat kozti nyil a kapcsolodd folyamatokra utal, vagyis az egyikbdl
kovetkezik a masik. Az egymas alatt taldlhatd tevékenységek pedig azonos idében

mennek végbe. A DHSR Aqua blueprintje az 1. és 2. abran lathato.

! Kenesei Zsofia-Kolos Krisztina: Szolgaltatasmarketing és -menedzsment
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1. Felvonas: hotel
felkeresése és foglalas

2. Felvonas: Erkezés a szallodaba

Megfoghat  _ szalloda weboldala —Parkold —Recepcios pult —londinerkocsi —Lift
Elemek — hirdetések —garazs —Alkalmazottak 6ltézéke —Széllodai folyoso
—papirok
Vevbi Szoba Vendég Vendég Vendég atadja a csomagokat Vendég a szobaba Vendég atveszi a
Tevékenységek foglalasa megeérkezik bejelentkezik a londinernek megy csomagokat
| Interakeio vomala 1 __ _ _ _ | __ _ _ _ _
Frontszemélyz. Recepcios tidvozli a
. Yz vendéget, ellendrzi Londiner felpakolja a o
Tevékenys. datait csomagokat a kocsira Londiner dtadja
az adatai 9 a csomagokat
| Lathatdsagvorala )} )} __ ______ A\ ___ _ _ __ _ |\ ]
Vendég
Hattérszem. E;dft?lnfk Londiner
Tevékenys. clvetele, csomagokat a
foglalas szobaba viszi
L ; szobaba viszi
jovahagyasa
| Belsdimerakeid vonala | _ _ _ _} __ __ ______ |\ ________ _ __ __ _ ]
L Adatok rogzitése
Hattérszolg az Opera Opera ren_dszer
adatai
rendszerben
1. abra: Szalloda blueprintje (sajat szerkesztés)
3. Felvonas: Tartozkodas a szallodaban 4. Felvonas: Kijelentkezés és
tavozas
Meefoghaté A\ — ételek — ételek —agy —Recepcids pult —Parkold
cgloghato taviranyitd —Italok —Italok —butorok —Szamla —Garazs
Elemek —evdeszkdzok —evGeszk6zok
Vevéi Vendég Vendég Vendég Vendégek Vendég Vendég Vendég Vendég
Tevékenységek tv-tnéz lemegy az > kivalasztjaaz [ elfogyasztjdk > elhagyja az alszik kijelentkezik tavozik
étterembe ételeket az ételeket éttermet
| Interakeio vomala _ _ )_ _ _ ___________ [ ______ S
Frontszemélyz. Recepeiés
Tevékenys. kiallitjaa
szamlat, rogziti
a kijelentkezést
| Léthatosdgvonala | _ _ _ __ _________ 4 _______ | ______ -
Hattérszem. Felszolgalok Felszolgalok Szobdk
Tevékenys. folyamatosan toltik leszedik az takaritdsa
fel a fogyo ételeket asztalt, majd
Gjrateritenck
Bels6 interakcié vonala
Hattérszolg. Televizios Konyha elkésziti Halk Opera
szolgaltatas az ételeket hattérzene rendszer

2. abra: Szalloda blueprintje folytatas (sajat szerkesztés)
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A tovabbiakban szeretnék beszamolni a szalloda f6 szolgaltatasi agairdl, miikkodéseirdl,
feladatair6l. Eldszor az elszéllasolasrol, mivel ez mindsil a szalloddk alap
szolgéltatdsanak. A magszolgaltatdssal azonban nem nyujt sok plusz dolgot mas
szallodaktol. Sokkal nagyobb fontossaggal bir a vendéglatas, valamint a gyogyaszat,
amelyek kiegészitd szolgaltatasok. A vendéglatas terén fellendiilést eredményezett a par
éve bevezetett all inclusive ellatasi forma, amelynek kdszonhetden Héviz els6 szallodaja
lett, amelyik ezt az ellatasi format hasznalja. Ez nagyon fontos versenyelényt biztosit a
DHSR Aquénak. A szintén par éve felyjitott gydgyaszat kezelések tomkelegét kindlja a
vendégeknek, akik a gyogykuraktol elkezdve a wellness-szolgaltatasokon at szépészeti
kezeléseken vehetnek részt. Tovabba kiilon részbe foglaltam a gyerekbarat
szolgaltatasokat, mivel a szélloda a gyerekes csaladokra is nagy figyelmet fordit. Végiil

pedig az egyéb, kisebb jelentdségli szolgaltatasokat szeretném megemliteni

4.2. Elszallasolas

A széllodai tevékenységek legfobb feladata a vendégek elszalldsolasa, ellatasa, valamint
egyéb sziikségleteiknek a kielégitése. Az elégedett vendégen kiviil azonban a gazdasagi
sikeresség is nélkiilozhetetlen. Ekozben a szallodara kiils6 és bels6 tényezok is hatnak,

amelyek lehetnek kedvezdek, de hatranyosak egyarant.

A kiils6 tényezdk lehetnek gazdasagi, politikai, tarsadalmi vagy technikai tényezok.
Ezek jelentds mértékben befolyasolhatjdk a széllodaipart is. Példaul egy haboru
kitorésekor a kozeli orszagok széallodai jelentds vendégforgalom-visszaesésre
szdmithatnak. A gazdasagi tényezOkhoz tartozik a kiilsd €s belsd piac, a gazdasagi dgak
egymashoz viszonyitott mutatdéi, a nemzetkozi szallodai arszinvonal, valamint a
fizetOképes kereslet Osszetétele, valtozasai. A tarsadalmi tényezdknél pedig az adott
orszag kozbiztonsagat érdemes megemliteni. A kiils6 tényezOk egyszerre alakitjdk a

szallodédk eredményességét.

A belso tényezOkhoz tartozik a szalloda muszaki allapota, technikai felszereltsége, az
¢l60 munkaerd szakképzettsége, nyelvtudasa, viselkedés kultiraja, az érvényben 1évo
tizletpolitikdk, az €16 munkaerd, a kiilonb6zé munkaszervezési modszerek, illetve a

kialakitott tigyviteli rendszer.
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Az értékesitési tevékenységnek oOridsi szerepe van, fOleg a mostani nehéz gazdasagi
koriilmények mellett. Kulcsszerepe van itt a komplexitasnak, ami azt jelenti, hogy nem
csupan a szobak eladasara kell torekedni, hanem a szalloda rendelkezésére allo egyéb
szolgaltatasait is el kell adni. Ide tartozhat a vendéglatas vagy egyéb egységek
szolgaltatasai. Ha sikeriil a szalloda értékesitését jol megszervezni és iranyitani, akkor

az a legnagyobb mértékben jarul hozza a szalloda eredményes gazdalkodasahoz.

Mint mar az imént emlitettem, hogy a széallodak f6 feladata az otthonukat elhagyo
vendégeknek ideiglenesen otthon biztositasa, amit az érkezéstdl a tavozasig fenn kell
tartani. Az ott tartozkodas ideje alatt nagyon fontos a baniasmod, informacidadas,

segitségnyujtas.

Az emberek elengedhetetlen bioldgiai sziikséglete az alvas, pihenés, igy az elszallasolas
legfontosabb teenddje ennek biztositdsa és fenntartdsa. A megvalositds tobbféleképp
lehetséges, de mindegyikhez nélkiilozhetetlen a kényelmes agy. Ennek a kritériumnak a

hidnyaban a vendég joggal panaszkodhat, hogy nem tud megfelelden aludni.

A tisztalkodasi lehet6ség megteremtése is fontos feladata a szallodaknak. Ez nem csak a
fiirdést, mosakodast jelenti, hanem minden mas higiénids szolgaltatast, tgymint

hajszaritd, borotvalkozo tiikor, kozmetikai tiikor, illetve mas segédeszkozok.

Manapsag az informaciok korat éljiik, ezért a vendégek szdmaéra informacioszerzési
lehetdségeket is biztositani kell a szallodai szobaban, illetve a szalloda egész teriiletén
egyarant. Ezt szolgdlo eszkozok a telefon, televizio, radi6 vagy tlizenetjelzd. A
szélloddban lehetdség van szadmitogép csatlakozdsra, e-mail kiildésre ¢€s postai

kiildemények feladasara.

4.2.1. Housekeeping

A housekeeping egy emeleti munkakort foglal magédba, amelynek fontos feladata a
szalloda rendjének, tisztasdganak fenntartasa, vendégek értékeinek védelme, miiszaki
berendezések, targyi eszkozok allapotanak ellendrzése, illetve segitséget nyajt a

szobaeladas folytonossagaban, ¢és a vendégfogadasban.
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Nagyon fontos, hogy a foldszint (recepcid) és az emeletek (housekeeping) teljes
szinkronban legyenek, igy mindenki értesiil a szobak statuszanak valtozasarol. Ezéltal a
szobak kiadasa zavartalanul torténhet. Mindkét fél érdeke, hogy a masik munkajat
ismerje, becsiilje, igy a vendég korai elutazasarol, minibar fogyasarol, kiilonbozo
karokozasokrol, extra takaritasi igényrol, szobak valtozasairol, vagy a csoportok, VIP

tagok kéréseir6l mindkét egység idében tudomast szerez.

A szallodaban nagy jelent0sége van a tisztasagnak. Semmi nem haladja meg azt az
érzést, amikor a vendég egy tiszta, pompdzo szobaba 1ép be. Eme érzés elérése a

housekeeping feladata, ami csak egy hatékony, és szervezett munka eredménye lehet.

A szédllodaban hagyoményos emeleti szervezés van, amelynek élén a széllodai
lizletvezetd, mas néven a housekeeper all. Ald vannak beosztva a gondnokndk, az 6
beosztottaik pedig a szobalanyok. Jelenleg a DHSR Aqua-ban két gondnoknd latja el a
hét emelet feladatait, emeletenként pedig 2-2 szobaldny dolgozik. A szobalanyok

munk4jat a gondnokndk irdnyitjak, illetve ellendrzik.

Az emeleti lizletvezetd Osszefoglalod feladata a housekeeping rendszerének felépitése,
valamint szervezése. Ez azt jelenti, hogy tobb vitatott kérdésben kell a legjobb
alternativat kivalasztania. Ilyen kérdéses teriiletek lehetnek a human eréforras, ido,
pénz, munkamodszer, energia, munkaeszk6zok, berendezések. A housekeeper

beosztottai feladataikat a szalloda tobb pontjan latjak el:

e vendégszobak (231db)
e szalloda emeleti folyosok

e gazdasagi és pénziigyi iroda.

A Housekeeper masik fontos dolga a munkakdri leirasok kidolgozasa. Két 1ényeges
dolgot kell tartalmaznia egy joOl Osszerakott leirasnak: egyrészt a dolgozo
munkafeladatainak pontos leirasat, valamint a munkakori kapcsolatokat, feltételeket,

vegyszereket, tisztitdszereket is részletesen ismertetnie kell.

Tovabba a Housekeeper felelés a Housekeeping tevékenységének értékeléséért
anyagfelhasznalas, illetve ¢éldmunka-felhasznalas szerint. A  kritikus pontoknal

megoldasi javaslatot kell tennie.
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A Housekeeper tovabbi teenddi:

e abeosztottak napi munkajanak ellendrzése

e adolgozok késébbi feladatainak tervezése

e a Housekeeping részleg 1j alkalmazottainak felvételében valo részvétel

e Dbekészitések, vendéganyagok iranyitasa

e VIP vendég érkezésénél a plusz elvégzendo feladatok kijelolése és kiosztasa

e aszobalanyok altal hasznalt tisztitoszerek kivalasztasa. Figyelembe kell venni az
arat, illatot, mindséget.

e szennyes ¢€s tiszta textilidk utvonaldnak tervezése, anélkiill hogy az utak

kereszteznék egymast

A szallodai emeleteken végrehajtandd munkdknak az iranyitasat, ellendrzését a
gondnokndk végzik. Hét emelet munkdja oszlik meg csupan két gondnoknd kozott, ami
nagy odafigyelést és szervezést igényel. Ok végzik a szobak tisztasaganak, miiszaki
felszereltségének ellendrzését, illetve figyelik a minibarok fogyasat. Az esetleges

fogyasztast szamitogéppel rogzitik, majd feltdltik az eldirasok alapjan.

Ha a szobaban valamilyen hibat észlelnek, akkor azt 6k tovabbitjak a miiszak felé, akik
majd elvégzik a sziikséges munkalatokat. Ugyancsak az ¢ feladatuk a karbantartokat a
szobakba beengedni, ahol a hibat észlelték. A gondnokndk latjak el a szobaldnyokat
vegyszerekkel, tisztitoszerekkel, tiszta textilanyagokkal, szobai reklamanyagokkal és
flird6szobai fogydeszkdzokkel. Ha valamely vendég érkezésekor sziikség van rd, akkor

a gondnoknd intézi a bekészitéseket is.

A szobalanyok legfobb feladata a szallodai szobak kitakaritdsa a Housekeeper
utasitasai, tandcsai alapjan. A tokéletes eredményhez sziikséges a mar korabban emlitett

preciz, atgondolt munkakori leiras, valamint dolgozéi tréningeken vald részvétel.

A napi munkat a gondnokn6tdl kapjak, amiben meg van hatdrozva, hogy az adott
szobalany mely szobdk kitakaritaséért felelés. A feladatokat tartalmazé lap alapjan
felveszi a tisztitoszereket, textilidkat és egyéb eszkozoket, amiket a szobaasszonyi
kocsira pakol fel. A kocsi tobb, elkiilonitett részbdl all, igy a tiszta és a szennyes

textilia, valamint mas fogyoeszkozok is gond nélkiil elférnek rajta.
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A szobalanyok munkajuk soran, amikor egy szobahoz érnek, el6szér mindig kopognak,
¢és csak akkor Iépnek be, ha a vendég mar elutazott, vagy nem tartdézkodik a szobajaban.
Abba a szobaba, amelynek ajtajan kint van a ,,Kérem, ne zavarjanak!” kartya, egyaltalan

nem Iéphetnek be, csak miutan a vendég a kartyat eltavolitotta.

A szobaba valo belépésnél az els6 feladatuk a szoba berendezésének, eszkozeinek
ellendrzése. Amennyiben valami hidnyzik a szobdbdl, azt jelenteniiik kell. Ez utan
kezdenek neki a takaritdsnak. Kiilon kell valasztani a napi takaritast, és az elutazott
vendég utani szoba nagytakaritasat. Napi takaritasnal az agyat bevetik, ha sziikséges, és
felteszik az agytakardt. Port tordlnek, kiporszivozzak a szonyeget, kiiiritik a szemetest,

majd nekiallnak a fiirdészoba takaritdsanak.

A fiirdészobaban elmossdk a poharakat, megtisztitjdk a flirdokadat és a WC-t, és ha a
vendég kérte, a szennyes textiliakat is kicserélik. Legvégiil az el6szobat takaritjak ki, és
miutdn a villanyokat lekapcsoljak, kilépnek a szobabol. A takaritds soran a fentrdl le,

illetve a bentrdl ki elv érvényesiil.

A szoba nagytakaritasanal el6szor mindenképp ellendriznie kell a szobalanynak, hogy a
tavozé vendég nem hagyott-e valamit a szobaban, vagy nem vitt-e el valamilyen
felszerelést a szobdbdl. A takaritds soran pontosabban, alaposabban torlik at a
szekrényeket, asztalt, fiokokat, polcokat. Elutazdo vendég utan potoljak a hianyzo

reklamanyagokat, prospektusokat, tollat, jegyzettombot.

4.2.2. Akcidk, kedvezmények

Csakugy, mint mindenhol mashol a DHSR Aqua-ban is folyamatosan dolgoznak ki
Ujabb, vagy ismétlodd akciokat, illetve kisebb-nagyobb kedvezményeket. A mostani
gazdasagi koriilmények kozott mindenki akarva-akaratlanul odafigyel az arakra, még
akkor is, ha egy négy csillagos szalloda nem épp a legolcsébb mulatsag €s gy tlinhet,
hogy aki ilyen helyre megy, annak az arak egyaltalan nem szamitanak. A jol kialakitott
akcioknak, kedvezményeknek nagy jelentdsége van, hiszen hosszutavon pozitiv iranyba

mozdithatjak el a szalloda gazdasagi mutatoit.

A tovabbiakban szeretném jellemezni a most érvényben 1évé kedvezményeket,

ajanlatokat.
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Vannak akciok az all inclusive ellatas alaparra vonatkozéan. Ez esetben mindegy, hogy
a vendég egyagyas vagy kétagyas szobaban tartozkodik, vagy esetleg apartman részt
vett ki. Tovabba az alabbi akciok vonatkoznak a parkfeldras szobédkra is. A parkfelar az
5-6-7. emelet parkra nézd szobdira vonatkozik, ami 6 Eurd felarat jelent naponta

szobanként.

Ezek esetében érvényben van a 4 hét=3 hét, a 21=18 és a 14=12 akci6. Ez a mar jol
ismert ,,Egyet fizet, kett6t vihet!” szisztéma mas aranyokkal (pl 21 napos idiilés esetén
csak 18 napot szdmlaznak a vendégnek). Ennek a promocionak az idétartama aprilis 1-
t6l az év utolsd napjaig tart. Viszont a november 23-december 20-ig tart6 idészakban a
21 nap helyett 17, a 14 helyett 11 keril elszdmolésra, valamint egy 0j Osszeallitas

keretében a 7=6 akcid is érvénybe 1ép.

Egy mas fajta akciot testesit meg az ,,Egydgyas=Kétagyas”. Ennek a lényege, hogy nem
kell az egyagyas szobaért felarat fizetni, a kétagyassal egy arban van. Viszont minimum
7 ¢jszakas tartdozkodas kell az akcid igénybe vételéhez, ami szintén november 23-
december 20-ig all a vendégek rendelkezésére. A nyaron, junius 1-t6l 28-ig szintén volt

ez az akcid, viszont akkor csak 14 ¢éjszakas tartdzkodastol kaptak meg a vendégek.

Mivel a szalloda 6 profilja a gyogyaszat ezért ezen a téren is kinal kedvezmeényeket.
Szeptember 28-t61 november 29-ig van érvényben egy 20 %-os kurakedvezmény, amit
minimum hét éjszakés tartdzkodas és gydgykuracsomag vasarlasa esetén vehetnek
igénybe a vendégek. Az engedmény a klracsomagra vonatkozik, és mads

szuperkedvezményes csomag esetében nem érvényes.

Ugyancsak egész évben ¢l az eléfoglalasi kedvezmény, amit gyakran a német
megfeleldjeként, Frithbucher-ként emlegetnek a dolgozok. Ezt a kedvezményt akkor
kapja a vendég, ha a foglalast legalabb 60 nappal az érkezése eldtt leadja. Tovabbi
kritérium a minimum hét eltoltott vendégéjszaka. Az eléfoglalasi kedvezmény esetén
egy fonek vendégéjszakanként négy euroval kell kevesebbet fizetnie. Hosszabb

tartozkodas esetén tehat érdemes idében lefoglalni a szobat.

A kisebb gyermekek utdn is jar kedvezmény. Hat éves korig, a kétagyas felnott napi
arbol 100% kedvezmény jar, tehat téritésmentesen tartozkodhatnak a szalloddban, mig a
6 és 14 év kozotti korosztaly utan a felndtt ar 50%-at terhelik. A gyermekek elhelyezése

torténhet babadgyon vagy potagyon a sziil6k szobéjaban.
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4.3. Vendéglaté szolgaltatasok

Ebben a fejezetben szeretném megemliteni a vendéglatds lényegét, fontossagat és
beszamolni a par éve bevezetett, itthon még Gjdonsagnak szamito ellatasi formardl, az

all inclusive ellatasrol.

A szélloda masik f6 szolgaltatasi dga az ellatas, aminek f6 célja, egy masik bioldgiai
igény, a taplalkozasi igény kielégitése. A hangsuly a reggelin és a féétkezésen van,
ezeknél van a legtobb feladat, de vannak egyéb szorakozasi igények, amelyeket szintén

ki kell elégiteni.
Vendéglatas célja, feladata

A vendéglatas atfogd célja, kiildetése az emberek taplalkozasi, tidiilési sziikségleteinek
kielégitése, emellett a vendéglatas segédkezik az idegenforgalom lebonyolitdsaban
egyarant. A vendéglatas szorosan kapcsolddik a kereskedelemhez, azonban nem csupan
a kereskedelem, hanem az ipar és a szolgaltatds elemeinek keveredésébdl all ossze. A
harom elembdl a kereskedelmi jelleg akkor emelkedik ki, amikor az eldallitott vagy mar
készen vasarolt terméket értékesitik, pénzzé teszik. A vendéglatis ipari jellege az
eldallitasban testesedik meg, amikor a kiilonb6zd nyersanyagokbol fogyasztasra kész
ételeket és italokat készitenek el. A harmadik, szolgaltatasi tevékenység jelenléte pedig
a helyben torténd fogyasztas lehetdségénél, felszolgdldsnal és egyéb szorakozési

lehetdségek nyljtasanal ismerhetd fel.
A vendéglatast harom alcsoportba sorolhatjuk:

o kereskedelmi
e idegenforgalmi

e munkahelyi.

A kereskedelmi vendéglatds manapsag a legelterjedtebb forma. Azokat a helyeket
foglalja magaba, ahol a vendéglatd szolgaltatasokat barki igénybe veheti. Ezek
kiilonbozé fajtaju és mindség-besorolasu iizlethelyiségek lehetnek, kezdve az

éteremmel, a borozokon at egészen a cukraszdakig.

Az idegenforgalmi vendéglatds majdnem azonos a kereskedelmivel, annyi
kiilonbséggel, hogy ez esetben a vendéglatohely egyuttal szallasadasi szolgéltatast is

nyujt. Ilyen tipusra példa Iehet az altalam is boncolgatott szalloda, vagy akér a panzio is.
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A munkahelyi vendéglatasra nevébél adodoan jellemzé a zart jelleg. Altalaban csak
azok kérhetik a szolgaltatasokat, akik az adott intézmény, munkahely alkalmazottai.
Tagabb értelemben ide tartozik minden olyan vendéglatd egység, amikor valamely

kapcsolat alapjan egybetartozo embercsoportot (pl. iskola, korhaz) latunk el vele.

4.3.1. All inclusive szolgéltatas

Az all inclusive sz6 konkrét jelentése ,,mindent tartalmaz”, vagy ,,minden benne
foglaltatik”. Ezt az ellatasi format kezdetben olyan vendéglatd egységek alkalmaztak,
melyek az addig hétkoznapi szolgaltatasokon kiviil, mint a reggeli ebéd, vagy vacsora,

mas szolgaltatasokat is beépitettek az arba.

Az all inclusive ellatas kezdetben olyan térségekben terjedtek el, ahol az adott szalloda
kornyékén nem volt megfeleléen kiépitve az infrastruktura, nagy volt a tavolsag a
szomszédos telepiilések kdzpontjatol, vagy az orszagban a politikai koriilmények miatt

nem miikodott rendesen a szolgaltatdsok ellatisa

Ezek a terilletek foként FEszak-Afrikiban talalhatoak, igy az all inclusive

sziil6hazajaként Egyiptomot, Tunéziat, illetve még Torokorszagot emlithetjiik meg.

Az all inclusive fogalma mar elterjedt az egész vilagon, viszont a szolgéltatds mindsége,
bdsége, valtozatossaga eltérd lehet két szalloda kozott. Eppen ezért sokan csalodnak,
amikor szembeslilnek vele, hogy a fizetett arban nincs benne a szalloda Osszes
szolgaltatdsa. Egyes szalloddkban csak a teljes ellatast jelenti, illetve egy-két sportolési
lehetdséggel egésziti ki, viszont vannak olyan helyek ahol a szolgaltatasok jelentds

részének ingyenes hasznalatat takarja.

Az all inclusive a legtobb esetben a teljes ellatason kiviil napkdzben tobbszor, vagy akar
egész nap kiilonbozo étkezést és italfogyasztast jelent. Emellett altaldban tobbféle
szorakozasi lehetdséget Dbiztositanak, mint a gyermekanimacio, Showmisorok,
versenyek, sportolasi lehetdségek, illetve wellness szolgaltatasokat nydjt (szauna,
gbzfirdo, fitness edzések), és szallodaktol fiiggden kiilonféle programokat kinal ugy,

hogy ezek arai mar szintén benne vannak az all inclusive arban.

A legjobb all inclusive szolgaltatast nyujtd szalloddk, féként a fent emlitett
orszagokban, a sajat teriiletiikon beliil kinaljak a lehetdségek széles tarhazat a vendégek

szamadra, igy a vendégek igényei anélkiil teljesiilni tudnak, hogy elhagyndk a szallodat.
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Az all incluseive széalloddk azoknak ajanlott, akik nem az adott orszag latnivaloit
szeretnék megtekinteni, hanem ott helyben szeretnének maradni, esetleg (ha van) a
tengerparton napozni, fiirédni, mivel igy teljes mértékben ki tudjdk hasznalni az all

inclusive kifizetett felarat.

Tovabbi eldnyodket nyujtanak ezek a szalloddk a gyermekes csaladoknak, mivel szdmos
all inclusive létesitmény sajat csuszdaparkot ilizemeltet, és sok mas gyerekbarat
szolgaltatast is nyujt. Ezek altaldban a gyermekdiszkot, miniklubot, racsos kisagyat,

etetOszéket, babakadat takarjak.

A kiilfoldieknek hamar pozitiv emlékeik, véleményeik voltak az all inclusive ellatasrol,
viszont a magyarok korében kezdetben nem nyerte el az emberek tetszését. Azon a
véleményen voltak, hogy a feldrat a tartozkodds alatt tigyse fogjak lefogyasztani.
Manapsag mar valtozott a helyzet, egyre tobben valasztjak az all inclusive szalloddkat a
magyarok koziil is. Ennek az ellatasi formanak koszonheten az iidiilés tervezhetd
anyagilag, és kényelmesebb nyugodtabb a nyaralds, mivel nem kell alkalmazkodni az 1-
2 orés intervallumba korlatozott étkezési idokhoz. Emellett a felar lefogyaszthatd

kavézasokkal vagy fagyizasokkal.

Az all inclusive szallashelyek 6sszehasonlitasakor az ar mellett figyelembe kell venni a

kinalatban szerepld, ingyenes szolgaltatasok mennyiségét és minéségét is.

4.3.1.1. All inclusive a DHSR Aqua-ban

A szakdolgozatomban szerepld széalloda szintén all inclusive szolgéltatdsokat nyujt,
viszont foldrajzi elhelyezkedése ¢és mas adottsdgai miatt moddositott programmal
rendelkezik, mint az Eszak-Afrikai ,,6shazaban”. Az egyedi ellatasi forma bevezetésére
2008-ban keriilt sor, ami a profitvaltas el6tti romld tényezOk, a konkurencia, illetve a

vendégkor Osszetétele miatt volt 1étfontossagu.

A szalloda étterme, az Aurea étterem ad helyet az all inclusive kinalat jelentds részének,
ami a megujuléas kovetkeztében atalakult, oriasi felujitdson ment keresztiil. A beruhazas
tobb szdz millio forintba keriilt, aminek fokuszaba a pultrendszer keriilt. Az ellatas
valtozasa miatt volt erre sziikség, igy a vendégek konnyebben lathatjdk el magukat a

kindlattal, a személyzetnek pedig gyorsabb feltoltést tesz lehetove.
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A szalloda a nap minden szakaszaban a vendégek rendelkezésére bocsajt valamilyen
enni- és innivalot. A harom f6étkezés (reggeli, ebéd, vacsora) kozott rendre kavé, tea,

gyiimolcs ¢€s siitemény varja a vendégeket.

Az all inclusive ételkinalata:

_7:00 - 10:00 Boséges biiféreggeli

10:00 - 11:00 Kontinentalis reggeli késon keloknek
10:00 - 15:00 Gyogyteak és gylimolcs a gyogyaszati hallban
12:00 - 14:00 Konnyt biiféebéd - Danubius Healthy Choice: levesek, salatak,

z0ldségek, tésztak, grillezett és wokban készitett ételek, siitemény,

palacsinta, gytimdlcs
15:00 - 17:00 Délutani kényeztetés: kavé, tea, siitemény, fagylalt

18:00 - 21:00 Biifévacsora: valtozatos elo- és foételek, sajtok, desszertek.

Hetente egyszer magyaros biifévacsorat készitenek a vendégek szdmara, ahol a hazai

izek szerelmesei biztosan nem hagyjék el az éttermet iires gyomorral.

Mivel a szélloda wellnessszéalloda is egyben, igy az egészséges életmodd megjelenik a
taplalkozasnal is. Az egyre népszeriibb Danubius Healty Choice 0sszeallitott kinalata az
egészséges ¢letmod jegyében lehetdséget nylUjt a vendégeknek az egészséges

taplalkozasra, valamint a zsirszegény étkezésre.

Az ételeket parolassal, grillezéssel, roston siitéssel készitik el, valamint gazdag zoldség
¢és gylimolceskinalatot biztositanak, amit meghagynak nyersen, vagy péarolva kinalnak. A
reggelinél a vendégek bio ételeket is fogyaszthatnak, mint a bio tej, bio zdldségek, bio
pelyhek. Az ebédnél pedig salatabiifé iizemel, ahol sokféle zoldség koziil valaszthat a

vendég és Osszedllithatja az 6 izlése szerint a sajat salatdjat.

Az all inclusive italkindlatat is érdemes megemliteni:
11:00 - 22:00 Teak ¢és gyogytedk, zoldséglevek, gyiimoleslevek, kiillonbozd tditok,

illetve kavé varja a vendégeket az Aurea étteremben, illetve a gyogyaszati
hallban

18:00 - 21:00 A biifévacsora ideje alatt szeszesitalokat is felszolgalnak a vendégeknek,

ami csapolt sorbdl és tobbfajta haziborbol all
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A wellnessszélloda jegyében a szoba minibarjaban naponta egy palack asvanyviz all a
vendégek rendelkezésére téritésmentesen. Az egészséges életmddra vald tekintettel az
all inclusive ellatds nem tartalmaz roviditalokat, a vendég csak térités ellenében kérhet
ezekbdl. Illetve aki nem talal kedvére valot a borkinalatbol, az tovabbi fajtakbol is

valaszthat, viszont azért is felarat kell fizetnie.

Az all inclusive étkeztetés Onkiszolgald rendszerben miikodik, a sok telitett biiféasztalt
koriiljarja a vendég és a neki tetsz6d ételeket kiveszi maganak. De mivel ez foként egy
gyogyszalloda, igy sok idds, mozgasaban valamennyire korlatozott ember fordul meg
itt. Az 0 szamukra felszolgaldt jeldlnek ki, aki a kivant étkeket Osszeszedi, majd a

vendég asztaldhoz viszi.

A szalloda a sajat egészségmeg0drzd arculatahoz igazitotta az all inclusive szolgaltatast.
fgy napkozben nem tartalmaz az ajanlat alkoholfogyasztast, a kiirdkon részt vevékre
tekintettel. Ebédnél lehetéség van alkoholos italok fogyasztasara térités ellenében.
Ezeket kiilon italkocsin taroljak, ami nagyon jol mutat, j6 marketingfogasnak bizonyul.

Ez tovabbi bevételt biztosit a szalloda szamara.

A felszolgalok munkdja jelentdsen atstrukturadlodott. Tobb munkét kell elvégeznitik,
viszont az Onkiszolgdlds miatt le is egyszerlisodott. Munkajuk kozéppontjaban az
étkezések lebonyolitasa all. Nekik kell a biiféasztalokat felépiteni, ha elfogynak az
ételek utantolteni, a ,,hasznalt” asztalokat lepakolni és Ujra megteriteni, illetve az

evOeszkozoket tisztitani.

Reggeli:

A DHSR Aqua-ban a reggelit az all inclusive ellatas tartalmazza. Biiféreggeli van
érvényben reggel 7 6ratol 10 oraig. Ez Magyarorszagon a legelterjedtebb reggeliztetési
tipus. A vendégek szamara kisebb asztalokra pakolva kinalnak felvagottakat, sajtokat,
vajat, margarint, tarot, mézet, lekvérokat, kenyérféléket és mas péksiiteményeket,
miizliket, gyiimdlcsleveket, valamint meleg ételeket. Az ételek rendkiviil széles

palettijabol valogathatnak a vendégek izlésiik és igényeik szerint.

Ekozben a kiiiriilt, elfogyott ételeket a felszolgalok folyamatosan potoljak. A vendégek
tavozasa utan pedig az asztalokat leszedik, majd az eldirasnak megfeleld teritéket Gjra

felteszik. Szakemberek szerint ez a reggeliztetési forma a leggazdasagosabb. 10-11-ig
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pedig kontinentdlis reggeli véarja a késon keldket. Ez a reggeli egyszerli, foként

kenyérfélékbol és kavébol all. Valaszthatdo még tea vagy forrd csokoladé is.

4.3.2. Egyéb vendéglatd szolgaltatasok

A szallodanak vannak egyéb vendéglatd szolgaltatasai, amelyek nem tartoznak bele az
all inclusive ellatasba. Ide tartozik a szalloda barja, a Quint bar. Jellegét tekintve
drinkbar, jelentdsége az all inclusive bevezetésével meglehetdsen lecsokkent. Ennek
oka az all inclusive korlatlan italfogyasztasa, illetve alkoholos italok kinalata
vacsoraidében. Az itt elfogyasztott italokért ugyanis plusz pénzt kell fizetni. igy itt a

markasabb, mindségi italok, kavék, alkoholok eladésa torténik.

Szintén az all inclusive szolgaltatdson kiviili vendéglatdé szolgéltatds a szobakban
talalhatdé minibar, amelyben sorok, borok, roviditalok, alkoholmentes italok allnak a
vendégek rendelkezésére. A minibarokban néhany éve italok mellett kiilonb6z6 snackek
és csokoladé is megtalalhatd volt, azonban egyaltalan nem volt rentabilis, ezért
kivezették az ételkinalatot a minibarokbol. A vendéglatd bevétel téredéke szarmazik

csak ebbdl a szolgaltatasbol.

Ide vehetd még a személyzeti biifé, amely ugyan nem a vendégek szadmara all
rendelkezésre, hanem a dolgozok vasarolhatnak itt, viszont ennek a vendéglatd helynek
a bevétele is a az egyéb jovedelem részét képezi. A dolgozodk itt igen kedvezd aron

vasarolhatnak reggelire valot, italokat, édességeket.

4.4. Gyogyaszati és wellness szolgaltatasok

A szalloda f6 profilja a gydgyaszat, igy féként erre épit, azonban ma mar wellness-
széalloda is egyben, mivel sokféle wellness €s szépségapolasi szolgaltatast is nyujt. A
DHSR Aqua a Danubius Health Spa brandbe tartozik, melynek tagjai hires
fiird6helyeken épiiltek.

A gyodgyaszati részlegen a Hévizi-to ,kincsei”, a gyogyviz és a gyogyiszap van a
kozéppontban, ezekre épiil a kezelések jelentds része. Ezen kivill méas modern

egészseégligyl szolgaltatdsokat is nydjtanak a vendégek szamara. A gyogyvizet a DHSR
Hévizzel kozos kutbol kapja a szalloda. A vendég gydgyulasahoz egyiittesen jarul hozza
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a hely sajatos éghajlata, a gyogyviz jotékony hatdsa, valamint a gyogyaszati személyzet

szakértelme.

A gyogyaszatra érkez0 vendégeket gyogy és wellness vendégekre lehet osztani. A
legnagyobb részben gydgyvendég érkezik a szallodaban, nekik altalaban mozgasszervi,

reumds panaszaik vannak, gyulladdsos vagy idegrendszeri problémak miatt érkeznek a
gyogyhelyre.

A kezelések megkezdése el6tt a beteg idépontot kap szakorvosi vizsgalatra. Ennek az a
Iényege, hogy a beteg allapotat felmérjék, igy lehet csak a sziikséges kezeléseket kiirni,
illetve ha sziikséges tovabbi vizsgalatokat is eldirhat a szakorvos. Miutan a vizsgalat

megtortént a kurakra a diszpécserek osztjak be a vendégeket.

Ezen kurék hossztisaga 2-3 hét, de a végleges dontés a beteg allapotatol fiigg. Kéthetes
tartozkodas alatt 1, mig harom hetes tartézkodas esetén 2 kontrollvizsgélatra keriil sok,
ahol az orvos ellendrzi az addig leadott kezelések eredményességét, és ha sziikségét
latja, modosithatja, torolheti a kezeléseket, illetve ujakat is felirhat. Miel6tt elutazna a
vendég, egy zardvizsgalaton kell részt vennie, amelyen ellendrzik, hogy a kara a

tervezett modon valdsult-e meg. A beteg tovabbi egészségiigyi tanacsokat is kap.

4.4.1. Gyogy és egvéb kuraprogramok

A kuarak arai az ellatas ¢€s a tartozkodas koltségein feliil értenddek, valamint csak az all
inclusive programmal egyiitt vehetdek igénybe. A gydgykurdk a gyogyulni vagyo
vendégek célpontja. Mint ahogy a korabbiakban leirtam, a kiilonb6z6 mozgasszervi,
reumas panaszok, iziileti gyulladasok, idegrendszeri panaszok enyhitésére szolgalnak.
A kezelésekhez sziikséges egyéb teendokért (gyogyszer, labor és rontgen) plusz felarat
kell fizetnie a vendégnek. Az alabbi tablazatban Gsszefoglalom a szallodaban igénybe

vehetd kurakat.

Hagyomanyos | Ez a kura tartalmaz egy orvosi vizsgalatot, majd az orvos altal ajanlott
fiirdokiara hat darab kezelést a kovetkezdk koziil: balneoterapia, hidroterapia ,
fizioterapia, elektroterapia, iszappakolds, oxigénterapia. A kura ara
113 eurd egy f0 szamara.

A Hagyomanyos fiirdokura Plusz az alap fiirdoktra kibdvitett

valtozata. Ez annyit tesz hogy tovabbi négy darab kezelés kertilt a

karaba. A vendég szintén a fent emlitett kezelésfajtak koziil kaphatja a

39




karajat. Az ar igy 168 eurdra emelkedik, azonban egy kezelésre
visszaosztva latszik, hogy kevesebb az egységar ebben az esetben. igy
aki teheti, érdemesebb a kibdvitett valtozatot valasztania. Az alap és a
kibdvitett fiirdokura is hat ¢éjszakas tartozkodastdl vehetd igénybe,

mivel a kezelések idobeosztasa igy is meglehetésen zsufolt.

Komplett

nagykura

A kura tartalmaz két orvosi vizsgalatot, egy a kura elején, a masik
pedig a végén valosul meg. A szakorvos 30 kezelést ir ki a betegnek a
kovetkezOk  koziil:  balneoterdpia,  hidroterapia, fizioterapia,
elektroterapia, iszappakolds, oxigénterapia. A kura fejenként 420
euroba keriil, ami a kezelések szama miatt csak legalabb 13 ¢jszakas

tartdzkodas esetén valaszthato.

Probakura

A probakura azoknak a vendégeknek ajanlott, akik még nem vettek
részt ilyen kezeléseken, vagy nem tartjdk sziikségesnek a nagy
kezelésszamot. Igy ez csak harom kezelésbél all az orvosi vizsgalat
elvégzése utan. Ugyancsak a kordbban feltiintetett kezelésekbdl allhat:
balneoterapia, hidroterapia, fizioterapia, elektroterapia, iszappakolas,
oxigénterapia.

Ezt a karat 4 ¢éjszakas tartozkodas esetén vehetik igénybe, az 4ra 59

eur6 egy fo szamara.

Gerinckura

Ez idedlis azok szaméra, akik valamilyen gerincbantalmakkal
kiiszkddnek. A sziikséges allapotfelmérd szakorvosi vizsgalat utan 2
gyogymasszazst, €s 3 gerinctornat kap a vendég. A kura ara 126 euro6 6

¢jszakas tartézkodastol.

Oszteoporozis

kira

Ez egy Osszetettebb kura, amely az allapotfelmérd szakorvosi
vizsgalattal kezdddik. Tovabba tartalmaz egy mozgasterapids
tandcsadast ¢és program Osszedllitdst gyodgytorndsz éaltal, 6
iszappakolast, 5 egyéni gyogytornat, 6 elektroterdpids vagy
hidroterapias kezelést, valamint szakorvosi kontrollvizsgalatot. A kuara
Osszetettsége miatt legalabb 13 ¢€jszakés tartozkodas sziikséges, ara

pedig 292 euro.

4, tablazat: A DHSR Aqua kurai, forras Danubius honlap
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4.4.2. Medical-Wellness program

Ez a program egy atmeneti allapota a gyogyaszati, illetve a relaxacioés programoknak,

hiszen mindkét fajtabol tartalmaz kezelést. Idealis tehat azok szdmadra, akik gyogyulni

vagynak, mikdzben ki is szeretnének kapcsolddni.

Fit & relax-Prevencio

A program egy bevezet6 eléadassal kezd6dik, amit a sportmanager tart, ezutan a vendég

3 darab gerinctornan, valamint 3 relaxaciés masszazson vesz részt. A tornak ¢és a

masszazsok utan egy zard tanacsadasra is sor Keriil, szintén a sportmanagerrel. A

Medical-Wellness program ara 139 eur6 hat éjszakas tartozkodastol.

4.4.3. Wellness és Beauty Programok

Ezek a programok elvonatkoztatnak a gyodgykezelésektdl, azok szédmara kinalnak

szolgéltatasokat, akik kikapcsolddni, relaxdlni szeretnének, vagy valamilyen

szépségapolo kezelésen kivannak részt venni. Az alabbi tablazat a Wellness és Beauty

programokat foglalja ossze.

Babor Beauty Deluxe
(138 eurdé/ minimum 4

éjszakas tartozkodas)

A program tartalmaz: egy darab ,,Kék Lagtna” arckezelést
Babor termékekkel, egy Aphrodité pakoldst relaxacios
masszazzsal, egy aromafiirdot, egy teljes test relaxacios
masszazst, valamint egy manikirt és fodraszatot (mosas és

SzAritas).

Babor szépség napok (78
eurd/ minimum 2

éjszakas tartozkodas)

Ez a tipust program ki lett alakitva nék és férfiak szamara
egyarant. A ndi csomagban helyet kapott egy energetizalo
testkezelés, egy szemkontur kezelés és 1 arc- ¢és
dekoltazsmasszazs.

A férfiak szamdra kialakitott program tartalma pedig:
energetizald testkezelés, egy relaxacios arc- és fejmasszazs

és relaxacios masszazs.

Aqua felfrissiilés (40
euro/ min. 2 éjszakas

tartozkodas)

Ez egy egyszeriibb program, amely tartalmaz egy wellness

iszappakolas és egy frissité aromamasszazst.
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Egy csepp Héviz (26 Ha a vendég ezt valasztja, 1 aromamasszazst és egy
eurd/ min 2 éjszakas belépot kap a Hévizi Tofiird6be.

tartézkodas)

5. tablazat: A DHSR Aqua Wellness és Beauty programjai, forras Danubius honlap

Természetesen a vendég maga is kivalaszthatja, hogy a szdmos szolgaltatas koziil miket
szeretne kiprobalni, igénybe venni. Ehhez viszont szintén szakorvosi vizsgalat
sziikséges, mivel lehetnek kizaré okok (szivbetegeknek elektromos kezelés csak

korlatozottan adhato). Az egyéni kezelések listajat a 3. és 4. melléklet tartalmazza.

4.5. Gyerekbarat szolgaltatasok

A szélloda fontos célcsoportnak tekinti a csalddokat is, ez is az all inclusive
bevezetésének egyik oka volt. Ennek érdekében tobb gyermekbarat ajanlatot,
szolgéltatast alakitottak ki, hogy ezeknek a csalddok figyelmét felkeltse ¢és a széallodat

vonzova tegye.

A szélloda szerzddés alapjan alkalmaz animatorokat, akiknek a f6 feladata kiilonboz6

szorakoztatd animacios programok megszervezése és lebonyolitasa.

A programokat tobb korosztaly szamara kell Osszeallitani egy megadott tematika
alapjan. Igy kiilonvalnak az alapprogramok és a tematikus programok. Az
alapprogramok 2x7 napos ismétlddéssel kell megrendezni és harom kategoriaba osztani.

A harom kategoria:

e sport és mozgas
o kézmiiveskedés

e tanulasfejlesztés

A tematikus programokat csak kivételes esetekben, igy tinnepnapokon és hosszu

hétvégéken kell megrendezni.

Az animatoroknak a programterveket alapprogramok esetében 15 nappal, tematikus
programok esetében 30 nappal a rendezvény eldtt az illetékes személynek el kell
kiildeniiik jovahagyas céljabol.

Ezenkiviil mas feladatokat is el kell latniuk az animatoroknak, mint az étkezéseknél a

mini-biifé feliigyelete. Ez azt jelenti, hogy egyiitt esznek a gyerekekkel, mikdzben

informaciokat adnak a szervezett programokrol.
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Az animatorokkal szemben tobb, szigora elvaras is érvényben van:

o 18. ¢letév betdltése, sportos testalkat

e [gényes, apolt megjelenés, tiszta, rendezett munkaruha viselete

e Gyermekekkel valo kivalo kommunikacios készség megléte, elhivatottsaga

e Idegen nyelvi ismeret (legalabb német és angol C tipusi nyelvvizsga, orosz
nyelv ismerete elony)

e Megfeleld szervezdkészség

e J6 alkalmazkodoképesség

e A szalloda altal biztositott eszkdzok koltségtakarékos hasznalata

A széllodanak kedvezményes szallasdij ellenében szallast és teljes ellatast kell
biztositania az animatorok szamara, ami a reggelit és két foétkezést takarja. Emellett az
animatorok korldtlan 4svanyvizet fogyaszthatnak tartozkodasuk alatt. Valamint

szdmukra zarhato raktar és 01t6z6 van kialakitva a programok helyszinének kdzelében.

Egy masik gyermekbarat szolgaltatds a csaladi apartman, amit az elmult években
alakitottak 4t az egyik sima apartmanbol nagy beruhazasok é&ltal. Azon csaladok
szdmara idedlis, akik szeretnének teljesen otthonos koriilményeket, ahol a gyermekek a
legjobb helyen vannak. A szoba felszereltsége minden igényt kielégit egy csalad
szamara, minden korcsoporthoz igazodik, a kisiskolastél kezdve egészen a
csecsemdkig, valamint teljesen biztonsdgossa teszi a gyermekek szamara. Igy helyet
kapott a csaladi apartmanban gyermekagy, racsos babaidgy, gyermekfiirddszoba WC-
vel, babakad, WC sziikitd, fellépé a mosdohoz, pelenkdzd, szagmentes pelenkagytijto,
cumisiiveg melegitd, bébidr, SAT-TV DVD lejatszoval, gyermekzaras konnektor,

illetve meglepetés bekészités a gyermekeknek.
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Wiy L8

4. kép: Csaladi apartman, forras: Danubius honlap

A fiirdérészlegen is talalhaté a gyermekek szamara kialakitott rész. Az Uj
Magyarorszag Fejlesztési Terv keretében elnyert Osszegbdl alakitottak ki két fedett
gyermekmedencét csuszdaval, vodor-zuhannyal, vizsugarvetével, valamint egy kinti

gyermekpancsolo is helyet kapott a szalloda kertjében.

A gyerekek szdmara tovabbi lehet6ségek nyiltak a 2008-ban atadott jatszohazzal. A
jatszohaz épiilete a kertben talalhatd, ami mar korabban is megvolt, addig vegetarianus
étteremként szolgalt. A kébdl késziilt épiilet jelentdsége az all inclusive bevezetésével
minimalisra csokkent, igy a valtds lehetdsége pont kapora jott az all inclusive

gyermekbarat szemléletének is.

A jatszohaz éppen a gyermekpancsold mellett talalhatd, ami az 1 és 10 év kozotti
gyermekek igényeinek van berendezve. A kicsik szdmara szivacsjatékok és
szivacsszonyegek biztositjak a jatéklehetOséget, a nagyobb gyermekek fali paneleken
memoriajatékokkal, golyds jatékokkal, o©ndll6 haziko, illetve helikopter alaka
installaciokon fejleszthetik kreativitasukat. A gyermekek azonban csak sziil6i feliigyelet

mellett jatszhatnak a jatszohazban.
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4.6. Egyéb kiegészité szolgaltatasok

A szalloda egyik legfontosabb kiegészitd szolgaltatasa a hallban miik6do utazasi iroda,
ahol a Guest Relation Manager latja el a feladatokat. A vendégek 6t kereshetik meg, ha
valamilyen kérdésiik tdmad, vagy valamilyen informéciora van sziikségiik. A szalloda
utazasi iroddja egy hévizi utazasi irodaval, a Szasza Tourssal van kapcsolatban,
melynek segitségével utakat szerveznek a vendégek szamara. A legkedveltebb utak
Budapest, Pécs, és a Kis-Balaton korut. Tovabba az utazési irodaban van lehetdség
kerékpar kdlcsonzésére, konyvek vasarlasara.

A Guest Relation Manager felelds az Ujonnan érkezd vendégek koszontéséért az
iidvozlo koktél partin. Ha sziikséges, a vendégeknek megmutatja a szalloda részlegeit,

igy mar otthonosabban mozoghatnak.

Egyéb szolgaltatasként emlithetd még a fodraszat és a Mode butik, ahol kiilonb6z6
ajandéktargyakat és ruhdkat tudnak vasarolni a vendégek. Ezek kozvetitett

szolgéaltatasok, bérleti dij ellenében miitkodnek a szallodaban.

Tovabbi szolgaltatasként emlitheté a recepcion megtalalhaté széfek, amelyek térités

nélkiil igénybe vehetdek.

A széllodaban lehet6ség van pipere mosoda igénybevételére, ezt a gondnokndk intézik

el a vendégek szamara. Ezen szolgaltatasért azonban mar fizetni kell.
Tovabbi egyéb, kiegészitd szolgaltatasok:

e Ha a vendég magéval szeretné hozni hazi kedvencét, arra is van lehetdség,
azonban elég draga felarat kell fizetnie. Egy haziallat utan éjszakanként 22 eur6
a koltség, amelyben az allat élelme nem tartozik bele, arrdl a vendégnek kell
gondoskodnia.

e Ha a vendég szeretné nagyobb biztonsagban tudni autdjat, akkor igénybe veheti
a garazs szolgaltatasat. fgy az aut6 fedett helyen, fiitott térben lehet, azonban
ezért felarat kell fizetni (a kinti parkol6 ingyenes).

e A szobaban elhelyezett telefont is hasznalhatja a vendég, azonban ezt a
szolgaltatast manapsag mar csak elvétve veszik igénybe.

e Transzferre is van lehetdség, ha a vendég szeretne valahova eljutni, a szalloda

biztositja a szallitas feltételeit.
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5. Vevoelégedettség mérése

A szélloda nagy figyelmet fordit a vendégek véleményére, meglatasaira, hogy az
igényeket maximalisan ki tudja elégiteni. A vevOelégedettség mérésének €s a mindség-
ellenérzésnek lényeges eleme a szalloda vendégkérdéive. Ez nagyon sok fontos
informaciot nyujt a vezetdség szamara arrdl, hogy melyek azok a részlegek, esetleg
szolgaltatdsok, amelyek nem elégitik ki a vendégek igényeit. Ez adja a jovobeni

valtoztatasok, szolgaltatasfejlesztések egyik alapjat.

A kérddiven kiilon vannak valasztva a részlegek, illetve azoknak az elemei. Ezeknek az
elemeknek az értékelése egy 5 foku skalan torténik. A kérdések a foglalastol egészen a
tavozéas pillanatdig felmeriild szolgdltatdsokra vonatkoznak. Felmérik a személyzet
szakértelmét, kedvességét, az italok ételek mindségét, valamint a szolgaltatasok
szinvonalat. A kérddiv papir alapu, csak kézzel vald kitoltés lehetséges. Fontos
kritérium, hogy a kérddivet kizarolag a széalloda vendégei tolthetik ki. A szdlloda

kérdoivét az 1. és 2. melléklet tartalmazza.

A tovabbiakban a 2013. szeptember havi kitdltott vendégkérddiveket szeretném
kiértékelni és beldle kovetkeztetéseket levonni. Ez a kérddivet a szalloddban hasznaljak,
én ebbdl vettem az adatokat €és rendszerbe foglaltam. A vendégkérddivet a frissen
érkezé vendég szobajaba készitik be, kitoltése viszont nem kotelezd. gy a mintavétel
véletlenszerli, csak az tolti ki, aki szeretné. Szeptemberben a szdlloddban megszallo
vendégek csak 65 darab kérddivet toltottek ki. Ebbdl tehat tisztan latszik, hogy az
érkezd vendégek csupan egy toredéke szan idot erre az elégedettség visszajelzésére

szolgalé modszerre.

A szélloda foglaltsaga 2013 szeptemberében 87,36% volt, ami a korabbi hénaphoz
viszonyitva 5,63%-os novekedést jelent. A 2012. szeptemberi foglaltsagi Szinthez

képest pedig 2,26%-0s novekedést jelent.

A kezd6 oldalon két informacidt gytijtenek a vendégektdl. Az elsdben azt szeretnék
tudni, hogy a vendég honnan értesiilt a szallodarol. A legtobben (44%) utazési irodan
keresztiil érkeztek a széllodaba, tovabbd a vendégek nagyobb része érkezett barati

javaslatra és az internetrdl szerzett informacié alapjan. Elébbit 20%, mig utobbit 22%
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jelolte meg. A vendégek 5%-a hirdetésbdl értestilt a szallodarol, a maradék 9% pedig az
egyéb pontot jeldlte be. (2. diagram)

Honnan értesiilt a szallodarol?

m Utazasi iroda
® Barat, ismerds
= Internet

m Hirdetés

Egyéb

2. diagram: A vendégek szallodarol szerzett informacioinak forrasai, Forras: sajat szerkesztés

A masik feltett kérdés a vendég latogatasanak célja. A valaszolok dontd tobbsége (67%)
a relaxacio, wellness pontot jelolte meg, a gyogyaszati szolgaltatasok miatt pedig 31%
érkezett (3. diagram). Ebbdl is latszik, hogy az Aqua jelentdsége gyogy- €s wellness
szallodaként a legnagyobb, hiszen csak a fennmaradd 2 % érkezett iizleti, vagy

varosnézési céllal.

Mi a latogatasanak a célja?

2%

E Relaxacid, wellness

B Gybgyéaszat

m Varosnézés, lizlet

3. diagram: A vendégek szallodaba latogatasanak céljai, Forras: sajat szerkesztés
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A Vendéglatas tevékenységeire, személyzet szakértelmére, szinvonalara 0sszesen 842

db valasz érkezett. A végeredmény igy 88,94% lett atlagosan. A legjobb eredményt

ebben a honapban az ,.éttermi személyzet baratsagossaga” pont kapta (95,24 %). A

legtobb pont 86% felett teljesitett, csak egy kapott szembetlinden alacsony értékelést.

Az egészséges étkezést szolgald valaszték 77,08%-ot ért el, tehat a vendégek tdbb,

valtozatosabb egészséges ételeket, italokat szeretnének. (6. tablazat)

Vendéglatas folyamatai, részlegei Beérkezett valasz| Atlag (%)
Baratsagos volt-e az éttermi személyzet? 63 95,24
Személyzet figyelmessége €s szakértelme 62 95,16
Rendezvény szerviz és a konferencia termek 10 95,00
A coffee shop és a bar szolgaltatasai 42 92,86
Asztalfoglalas folyamata 23 90,22
A reggeli valasztéka és mindsége 65 89,62
Az étterem hangulata 63 89,29
A szobaszerviz szinvonala és a minibar mindsége 52 88,94
Vendégfogadas 54 88,43
A vacsora valasztéka és mindsége 63 88,10
A felszolgalt ételek és italok mindsége 65 87,69
Etelek és italok talalasa és felszolgalasa 60 87,08
Az étterem tisztasaga 63 86,90
Korrekt és idben torténd szdmlazas 21 86,90
Az étterem homérséklete és szellGzése 61 86,89
Az ebéd valasztéka és mindsége 63 86,51
Az egészséges étkezést szolgalo valaszték 12 77,08
Osszesités 842 88,94%

6. tablazat: Vendéglaté részleg értékelése, Forras: Danubius belsé anyag

A Housekeeping tevékenységére vonatkozd kérdésekre Osszesen 251 darab valasz

érkezett, amely Osszességében 90,75%-ot ért el. A legjobb eredményt a ,,Szobalanyok

¢és a housekeeping személyzetének kedvessége” pont kapta (96,03%). A legrosszabb

eredményt a szoba hangulata és nyugalma kapta (85,77%). Ez nem meglepd, hiszen

mar a SWOT-analizisben is megemlitettem, hogy a szobak allapota nem megfeleld,

felujitasra szorulnanak. (7. tablazat)
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Housekeeping tevékenységei

Beérkezett Valasz

Atlag (%)

A szobalanyok és a housekeeping személyzetének

kedvessége 63 96,03
A szoba és a fiird0szoba tisztasaga 65 91,54
A szoba miszaki berendezései: homérséklet,

légkondi, technikai feltételek és koriilmények 58 89,66

A szallodai szoba hangulata és nyugalma 65 85,77
Osszesités 251 90,75%

7. tablazat: Housekeeping részleg értékelése, Forras: Danubius bels6é anyag

A Front Office teljesitményét Osszesen 235 darab vélemény mutatja. Az eredmény

meglehetdsen magas, 92,78% lett. A legrosszabb értéket a ,Kijelentkezés a

szallodabol” pont kapta, viszont még igy is 90% felett teljesitett. (8. tablazat)

Front office tevékenységei Beérkezett | Atlag (%)
Valasz
Foglalas folyamata 59 96,61
Megérkezés és vendégfogadas a szallodaban (check in) 65 92,19
Recepcid személyzetének kedvessége 65 91,54
Kijelentkezés a szallodabol 46 90,76
Osszesités 235 92,78%

8. tablazat: Front Office részleg értékelése, Forras: Danubius belsé anyag

A Gyobgyaszat teriiletét érint6 427 darab kérdésre adott valasz a teriilet tevékenységét

2013. szeptember honapban 90,76 %-ra értékelte. Az elézdekkel ellentétben itt elég

nagy a szoras, sziiletett maximalis, de viszonylag alacsony atlag is. A vendégek

legjobban a fitnessteremmel és a fiirdérészleg elemeivel nincsenek megelégedve. A

fitnessterembe lehetne tobb eszkdzt betenni. Az uszoda rossz pontszama betudhat6

annak, hogy a fedett termalmedencét feljitottak és atalakitottak. igy ezalatt a vendégek

nem tudtak igénybe venni. Kiiltéren lett kialakitva egy ideiglenes termalmedence, de az

mind kényelmi szempontok miatt, mind a hlivosebb hdmérséklet miatt nem nyujtotta a

megfelel6 szinvonalat. (9. tablazat)

Gyogyaszat, fitness tevékenységei Beérkezett | Atlag (%)
Valasz
Hidroterapia 9 100
Elektroterapia 9 100
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A gybgyaszati személyzet kedvessége 35 96,43
Gyogyaszati recepcio 25 96,00
Kezelési terv litemezése 40 95,63
Beauty szépségapolas 15 95,00
Nyitva tartas 29 94,83
Gyodgytorna / Mechanoterapia 13 94,23
Parafango és egyéb pakolasok 10 92,50
Iszappakolas 34 91,91
Gyogyvizes kadfiirdo 6 91,67
Természetes széndioxid gazfiird6 és kezelések 10 91,50
Masszazs 39 90,38
A gydgyaszat 1égkore és tisztasaga 27 89,81
Inhalécio 7 89,29
Orvosi  osztaly személyzetének  szakértelme és

segitokészsége (gyogyaszati recepcio) 37 88,51
Szakorvosi konzultacio 38 77,63
Fitneszterem 11 72,73
Uszoda, szauna, g6zfiirdd 33 70,45
Osszesités 427 90,76%

9. tablazat: Gyogyaszati részleg értékelése, Forras: Danubius bels6é anyag

Egy kiilon rész foglalkozik a kiegészitd tevékenységek mindségének ellendrzésével. A

tobbi részleghez viszonyitva latvanyosan gyengébb lett, viszont jelentdségiik csekély, a

vendégek szdmara sokszor lathatatlan szolgéltatdsokat tartalmaz. Példaul van, akit nem

érdekelnek a reggeli hirek a szallodaban. (10. tablazat)

Egyéb szolgaltatasok Beérkezett | Atlag (%)
Valasz

A koz06sségi terek hangulata és tisztasdga 60 88,75
Hirdetés- és tajékoztatd anyagok 31 80,65
Udvozld ital és tajékoztatas 30 75,83
Kulturalis programok 28 71,43
Szabadidds programok 29 69,83
Reggeli hirek 24 61,46
Osszesités 202 74,66%

10. tablazat: Egyéb részleg értékelése, Forras: Danubius belsé anyag
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4. diagram: Részlegek dsszesitett eredményei, Forras: sajat szerkesztés

Az 6sszesitd (4.) diagram fontos informaciokat tartalmaz. A legjobban teljesito részleg a
Front Office lett ebben a hdénapban majdnem 93%-os Osszesitéssel, amely magas
szinvonali munkara utal. Emellett a Housekeeping és a Gyogyaszat is 90% feletti
eredményt ért el. Kiilonosen font ez a gydgyaszat szamara, mivel gyogyszalloként
alapfeltétel a gyogy és egyéb kezelések mindségi szolgaltatasa. Sok gyogyvendég
érkezik a szallodaba, akiknek néha nagy elvéardsaik vannak, mar-mar tal kritikusak a
szallodaval szemben, igy ennek tiikrében az elért eredmény kivalénak mondhato. A
vendéglatas par szazalékos lemaradésa az all inclusive ellatasnak tudhat6 be. Rendkiviil
sokoldalu, valasztékos ételek és italok allnak a vendégek részére, igy sokkal tobb
hibazasi lehetdség all fenn. A leggyengébb teljesitményt az egyéb szolgaltatasok érte el,
kozel 75%-ot. A tobbihez viszonyitva nagyobb az elmaradas, viszont kisebb
jelentdséggel bir, a szalloda is inkabb a tobbi nagyobb részleget fejleszti, javitja, hiszen
az érkez6 vendégek szdmara azok lesznek a jelentOsek, az egyebek pedig tényleg csak

,»Kiegeészitd” szolgaltatdsok maradnak.
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6. A hotel miikodésének, eredményességének vizsgalata

Ebben a fejezetben szeretnék az adatok alapjan véleményt alkotni a szallodarol és az
évek soran végrehajtott valtoztatdsokrol, hatdsaikrol. El6szor a haz szobdira, valamint a
vendégosszetételére vonatkozo adatokat elemzem, majd a DHSR Aqua bevételi, koltség
¢s eredményadatai alapjan szeretnék kovetkeztetéseket levonni. Ebben a részben lesz a
legfeltiindbb az all inclusive ellatasi forma bevezetésének pozitiv hatdsa. Egy harmadik
alfejezetben pedig a hévizi konkurenciat szeretném gorcsé ald venni. Itt a szallodak

foglaltsagi, illetve arbevételi adatait hasonlitom Ossze.

6.1. Foglaltsagi adatok

2007 | 2008 |V, %] 2009 |V, %]| 2010 |V, %] 2011 |V, %] 2012 |V, %|V,%
Kiadhato szobak |81760| 77958 || 95,3 || 77745 | 99,7 || 77745 | 100,0 81321 || 104,6( 84546 (| 104,0] 103,4
Kiadott szobak 50317 53379 [ 106,1| 57152 ||107,1| 57369 [ 100,4| 62330 || 108,6( 64913 || 104,1| 129,0
Foglaltsag 61,5%| 68,5% | 111,3|| 73,5% | 107,4| 73,8% | 100,4| 76,6% [ 103,9| 76,8% | 100,2] 124,8
Vendégszam 19206| 17407 || 90,6 || 16642 || 95,6 || 14917 || 89,6 || 15742 || 105,5| 15699 || 99,7 | 81,7
Vendégéjszaka 84941| 89022 (104,8| 96705 || 108,6{ 95757 | 99,0 |103158| 107,7( 108584 105,3| 127,8
Atl. tart. id§ 44 | 51 |(1156| 58 |[1136| 64 |1105| 66 |1021 69 |1055|1564
Gyogyvendégszam | 2718 | 3112 ||114,5 3899 (1253] 3872 || 99,3 | 4083 ||1054| 4341 |(106,3] 159,7
Gyogyvend.éjsz. | 25923 | 38218 || 147,4| 45183 [ 118,2] 49166 || 108,8] 50226 || 102,2] 60650 | 120,8] 234,0

11. tablazat: A DHSR Aqua szoba és vendég adatai, Forras: sajat szerkesztés szekunder adatok alapjan

A 11. tablazat a DHSR Aqua szoba- és vendégadatait tartalmazza. A tablazatbol latszik,
hogy a szalloda rendelkezésére allo szobak szam az elmult években ingadozott. 2007-
ben 81760 kiadhat6 szoba volt, a kovetkez6 évre mar csak 77958, ami egy 4,7%-0S
csokkenést jelent. 2009-re szintén minimalis csokkenés lathato, majd 2011-t61 Gjra tobb
szoba allt rendelkezésre. 2012-re bazishoz(2007) viszonyitva 3,4%-kal lett tobb
kiadhat6 szoba. Ennek az ingadozédsnak az oka a gyogyaszati részleg felujitasa, mivel a
felyjitas ideje alatt a sziikséges gyogyaszati kezeldhelyiségeket a szobakbol alakitottak
ki.

Fontosabb informaciot mutat a kiadott szobak és a foglaltsag szamai. 2007-t61 2012-ig
folyamatosan nétt a kiadott szobdk szama, aminek koszonhetden a foglaltsag is

ugyanezt mutatja. 2012-ben a bazishoz viszonyitva 29%-kal nétt a kiadott szobak
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szama, a foglaltsag pedig 61,5%-r6l 76,8%-ra nétt. Ez az all inclusive bevezetésével

magyarazhato.

A vendégszamot tekintve 2010-ig csokkenés latszik, a kovetkezd két évben pedig
stagndl ez az érték. Bazishoz viszonyitva 18,3%-kal csokkent a vendégek szdma, ami
elsé ranézésre ellentmondasos lehet a kiadott szoba és a foglaltsag névekvo adataival.
Erre magyarazatot a vendégéjszaka, illetve az atlagos tartozkodési idé adhat. Mikozben
a vendégszam csokkent, addig a vendégéjszaka 2010 minimalis csokkenésén kiviil
egyértelmii novekedést mutat. 2007-r61 2012-re 27,8%-kal tobb vendégéjszakat
toltottek a szallodaban. Ez egybefiigg az 4tlagos tartdzkodasi id6 emelkedésével. Mig
2007-ben atlagosan 4,4 napot toltottek a vendégek a szallodaban, addig 2012-ben ez a

szam mar 6,9 napra nétt, vagyis 2,5 nappal emelkedett 6t év alatt.

Ez a vendégkor atalakuldsanak is koszonhetd. A gazdasagi valsag hatasara csokkent a
németajkt vendégek szama, a bevezetett all inclusivenak koszonhetéen azonban egyre
tobb orosz vendég érkezett, akik sokszor tobb hétre érkeztek. A tartdzkoddsi idd
emelkedése kedvezd a szalloda szdmara, hiszen igy a koltségek csékkennek. Példaul, ha
egy napra érkezik valaki, akkor egy nap utan tjra le kell huzatolni, és jra teljesen ki

kell takaritani a szobat.

Kiilon érdemes megemliteni a széllodaba érkezd gydgyvendégeket, mivel alapvetden
gyogyszallodar6l van sz6. 2007-t61 egyenletes novekedés lathaté mind a
gydgyvendégszamot, mind a gydgyvendégéjszakat illetden. A gydgyvendégeknek nagy
jelentdséglik van a szalloda szdmara, mivel ezek a vendégek tobb kezelést is igénybe

vesznek, és a kurdk hosszusaga miatt gyakran tobb hétre érkeznek a szallodaba.

6.2. Arbevétel, koltség, eredményadatok

A 12. tablazatban a DHSR Aqua elmult hat évének bevétel, koltség és nyereség adatai
latszanak. A tablazat felsd részében kiilon valasztottam az egyes részlegek eredményeit,
igy konnyebben Ossze lehet Oket hasonlitani. A részlegek Osszesitett eredményét a
department profit mutatja. A tablazat alsé részében pedig a plusz koltségek kaptak
helyet (igazgatasi koltség, reklam-marketing koltség, miiszaki koltség, IT koltség),

melyek Osszesitve az overhead koltségeket teszik ki. Végiil, ha a department profitot
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lecsokkentjiik az overhead koltségekkel megkapjuk a G.O.P (Gross Operating Profit)

értékét, ami a bruttd tizemi eredményt mutatja.

Az évek kozotti oszlopokban lancviszonyszam mutatja az évenkénti valtozas mértékét,
az utols6 oszlopban pedig bazisviszonyszam talalhato, ami az elsé (2007) és az utolso

évet (2012) hasonlitja 6ssze.
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(adatok eFt-ban) 2007 2008| v, % 2009| Vv, % 2010| Vv, % 2011} v, % 2012| v, %| v, %
Szobadarbev. 395311| 579714 147 | 818932|141| 814831| 99 | 884436|109|1034504]117] 262
-Raford. Ossz. 131076 143112 1090 | 132029] 92 132699 101| 133414|101| 147332]|110] 122
=Szall. Profit 264235| 436602| 165 | 686903|157| 682132 99 | 751022|110| s887172|118] 336
szall. Profit % 66,84 75,31| 113 83,88 111 83,71| 100 84,92 101 85,76 101 | 128
Vendégl. Bev. 375943| 274300]| 73 259353| 95 | 2600s56|100| 282153|108| 293299104 78

-Raford. Ossz. 285942 | 353171 124 | 381316|108| 391804|103| 423763|108| 452303|107]| 158
=Vendégl. Profit 90001| -78871| -88 | -121963]155| -131 748|108 | -141610| 107 | -159 004|112 |-177
Vendégl. Profit % 23,94 -28,75|-120 -47,03| 164 -50,66| 108 -50,19| 99 -54,21] 108 |-226
Gyégy. Bev. 202706| 219757| 108 | 224213|102| 251596|112| 282486]|112| 325895|115| 161
-Raford. Ossz. 122961| 128074| 104 | 113120/ 88 127 447|113| 137321]108| 154586]113| 126
=Gydgy. Profit 79745| o91e683]| 115 | 111093]|121| 124149|112| 145165]117| 171309]|118] 215
Gyogy. Profit % 39,34 41,72| 106 49,55 119 49,34] 100 51,39| 104 52,57| 102 | 134
Egyéb bev. 15610| 14896]| 95 16932 | 114 18 066 | 107 15605 | 86 18811121 | 121
-Raford. Ossz. 49531| 47210] 95 48572 | 103 45456 | 94 42 344]| o3 48579115 98

=Egyéb profit -33921| -32314]| 95 -31640]| 98 -27390] 87 -26739| 98 -29768|111| 88

Egyéb profit % -217,30| -216,93| 100 -186,87| 86 -151,61| 81 -171,35{ 113 | -158,25] 92 | 73

Ossz. Netté bev. | 9895701088667 110 | 1319430121 | 1344549102 | 1464680109 |1672509|114 | 169
-Dep. Ktg. 589510| 671567]| 114 | 675037|101| 697406|103| 736842|106| s802800|109]| 136
=Dep. Profit 400060| 417100| 104 | 644393|154| 647143|100| 727838|112| 869709|119] 217
Dep. Profit % 40,43 38,31] o5 48,84 127 48,13| 99 49,69| 103 52,00] 105 | 129
-lgazg. Ktg. 115657| 129032| 112 | 135187|105| 128524 95 123623]| 96 110661| 90 | 96

-Rekl. Mark. Ktg. 48272 48673| 101 59012 121 68047| 115 65119| 96 68158| 105 | 141
-Miszaki ktg 150153 179408| 119 175139| 98 166021| 95 172964] 104 191325| 111 | 127
-IT. Ktg 0 o - 12096| - 15385| 127 15823| 103 16351| 103 | -

Ossz overhead ktg] 314082 357113] 114 | 381434|107| 377977| 99 | 377529|100| 386495]|102] 123
G.O.P. 85978| s59987| 70 262959 |438 | 269166102 | 350309 |130| 483214 |138 | 562

12. tablazat: A DHSR Aqua bevétel, koltség és eredmény adatai 2007-2012, Forras: sajat szerkesztés szekunder adatok alapjan
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Els6ként a szallodai részleget szeretném elemezni. A szobaarbevétel 2010 kivételével
folyamatosan emelkedett, kiemelkedé volt 2008 (47%-0s) és 2009 (41%-0S)
novekedése. A bevétel emelkedése, részben aremeléseknek, részben pedig az all
inclusive bevezetésének volt koszonhetd. A foglaltsagi adatokbdl is jol latszott, hogy
egyre tobb vendég érkezett, igy nagyobb bevétele lett a szdllodanak. A részleg
raforditasanal 2008 egy nagyobb (9%) novekedést mutat, majd az utdna kdvetkezo
években stagnal, végiil 2012-re Gjabb 10%-o0s emelkedés lathat6. 2008-ban a
bérkoltségek 16%-os novekedése, valamint az {lizemelési eszkozok koltségeinek
novekedése miatt volt kiugro az év. A 2012-es évben pedig szintén a bér (11%)
emelkedése, illetve az online foglalasi rendszerek koltségei felelnek a magasabb
raforditasokért. A szallodai részleg sikerességét mutatja a profit szdzaléka. Mig 2007-

ben 66,84% volt, 2012-re elérte a 85,76%-0t, ami kivalonak mondhatd.

A vendéglatas részlegénél szembetling valtozas vehetd észre 2008-to0l. Ettdl az évtdl
kezdve ugyanis a részleg veszteséget termel. Viszont ez mégis ,,normalisnak”
tekinthetd, mivel ezt is az all inclusive bevezetésével meg lehet magyarazni. A
bevételek 2007 utdn lecsokkennek, ennek oka pedig az, hogy az 0 ellatasi forma
bevezetésével a vendéglatas bevételébdl atszerveztek egy részt a szallodai bevételekhez.
A vendéglatas raforditasai pedig néttek az évek sordn, kiilondsen 2008-ban (24%), igy
tovabb rontjak a részleg eredményét. A raforditasok emelkedése a bérek és jarulékok,
valamint az all inclusive hatalmas beszerzési koltségeinek (nyersanyag elabé)

kOszonhetd.

A gyodgyaszat bevétele folyamatos emelkedést mutat, kiillondsen a 2010-es évtdl,
ekkortol ugyanis évente tobb mint 10%-kal néttek a bevételek. Az utdobbi években
megvaltozott a vendégkor. Sok orosz vendég érkezett, akik nagyon sok kurat és egyeb
kezelést vesznek igénybe, igy nekik koszonheté az emelkedés. A masik ok pedig a
gyogyaszat folyamatos fejlesztése, felujitdsa, melynek koszonhetden a kapacitdsok
kiszélesedtek. A gyogyaszat raforditasai 2009 kivételével szintén emelkedtek. 2009-ben
azonban a korabbi évhez képest 12%-kal kevesebb lett ez a tétel. Ezt egy 13%-o0s bér és

jarulék koltségesokkenéssel, illetve az egyéb koltségek csokkenésével lehet magyarazni.

Az egyéb részleg bevételeihez tobbek kozott a személyzeti étkezés, utazasi iroda, selejt
eladéas, valutavaltds jutaléka, telefonbevételek, bérleti dijak, pipere mosoda, garazs

bevételek, valamint a kozvetitett szolgéltatdsok tartoznak. A bevételek évrol-évre
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ingadoztak, viszont jelentdségiik csekély, mivel a tobbi részleghez viszonyitva kisebb
Osszegekrdl van szo. A raforditdsok szintén ingadoztak az elmult években, azonban
szembetlind, hogy Osszegiik joval meghaladja a bevételek nagysagat, igy ez a részleg is
a vendéglatashoz hasonléan veszteséges. A magas raforditasokért a haz mosatési

koltsége felelds, a koltségek jelents hanyadat (59%) ez a tétel teszi ki.

Az igazgatasi koltségek 2009-ig novekedést mutatnak, majd ezutan egyenletes
csokkenés lathat6. Ennek oka a Hévizi Onallé Egység megsziinése, melynek

kovetkeztében leépitések voltak, igy a koltségek csokkentek.

A reklam és marketingkoltségek is emelkedtek az évek sordn, egyediil 2010-re
csokkent az el6zd évhez képest. A 4%-os csokkenés a bérek és jarulékai valamint a
felosztott koltségekkel magyarazhatd, ugyanis ezeknél lathatd alacsonyabb szint 2009-

hez viszonyitva.

A miiszaki koltségeket tekintve 2007-r61 2008-ra jelentds novekedés lathatd, majd
harom ¢évig stagnal, 2012-re ismét jelentésen megugrik. 2008-ban a 19%-0s
novekedésért az all inclusive atépitési munkalatai felelések, 2012-ben pedig a bér 6%-
os emelkedése, az energiaarak ndvekedése, valamint a fenntartasi koltségek (kazén,

klima, konyhai gépek) 43,95%-0s ndvekedése miatt lett egy 11%-os koltségnovekedés.

Az L.T. koltségek csak 2009-t6l szerepelnek kiilon, az el6z6 években minden haznak
kiilon rendszergazdaja volt, viszont bevezették a pesti kozpontot, és a kozelben taladlhato
szélloddk rendszergazdait egybevontak. Az L.T. koéltség 2009-t61 minden évben
novekedést mutat, 2010-ben 27%-kal n6tt. Ennek oka, hogy 2009-ben még nem volt
felosztott I.T. koltség.
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5. diagram: A DHSR Aqua G.O.P. értékei, Forras: sajat szerkesztés

A 12. tablazat utolsé sora az addzas el6tti eredményt mutatja. Az évek eredményadatait
az 5. diagramon kiilon szemléltettem. Jol lathaté a kiilonbség a hat év kozott. 2007
eredménye (85978eFt) 2012-re 483214eFt-ra ndtt, ami oridsi fejlodést jelent. Ennek
egyértelmii okozdja az all inclusive ellatds bevezetése. A 2008-as évkozi atalakulas
plusz koltségei miatt még a 2007-esnél is rosszabb évet zart, a kovetkezé évben (2009)
mar gond nélkiil miikodhetett a szalloda az 1j ellatasi formaval, aminek koszonhetéen
tobb mint négyszeresére nétt a profit. 2011 és 2012 ujabb jelentds profitndovekedést

hozott, amely a szallodai és a gydgyaszati részlegnek koszonhetd.

A szédlloda adatait Osszegezve jol lathato a profilvaltas sikeressége, melynek
koszonhetden a szalloda meg tudott Gjulni és ndvelni tudta piaci részesedését. A vizsgalt
id6észak kezdd (2007) és zard (2012) éveit dsszehasonlitva kapjuk a legszembetiinbbb
kiilonbségeket.

Az adatok szerint 2012-ben 15699-re csokkent a vendégszam, ami 2007, vagyis az all
inclusive bevezetése elotti év, 19206-os vendégszamahoz képest egy 18,3%-0S
elmaradast jelent. Ennek ellenére a vendégéjszakak szama emelkedett (84941-rdl
108584-re), ez 27,8%-0s ndvekedést eredményezett a vendégéjszakak szamanal. Ebbol

,,,,,,

(+56,4%). Korabban mar emlitettem, hogy a szalloda szamara a hosszu tartozkodéasu
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vendégek birnak nagyobb jelentdséggel, mivel ezalatt tobb szolgaltatast is igénybe
vehetnek, valamint a rajuk vonatkozé fajlagos koltségek is csokkenhetnek. Ennek

érdekében alakitottak ki az érvényben 1évo akcidkat is.

A kiadott szobdk szama 29%-kal lett tobb, amely magaval vonja a foglaltsag 24,8%-0s

emelkedését is.

A bevételi adatokra tekintve a legszembetiindbb valtozast a szallodai részlegnél
lathatunk. A bevétel 395311 eFt-ro6l 1034504 eFt-ra nétt (+162%), mikdzben a részleg
raforditasai ,,csak” 12%-o0s novekedést mutatnak, igy a profit 236%-kal lett magasabb.
A profit bevételhez viszonyitott aranya évrél-évre emelkedett 2012-ben 85,76% volt a

szallodai bevételbdl a haszonrész.

Ez azonban az all inclusive atszervezésének is koszonhetd, mivel a vendéglatas
bevételének egy részét atvezették a szallodai részleghez. Igy nem meglepd, hogy a
vendéglatasban romlé tendencia lathat6. (90001 eFt-rol -159004 eFt-ra romlott a részleg
profitja, vagyis veszteség keletkezett)

Emellett az egyéb részleg is veszteséget mutat azonban jelentdésége elmarad a tobbi
részlegétol.

A gyogyaszat szintén fejlodésen ment keresztiil, a bevételeket 61%-kal novelni tudtak,
¢és a koltségek 26%-os emelkedése mellett is tobb mint a duplajara nétt a részleg profitja
(+115%).

Az Osszesitett department profit 400060 eFt-rol 869709 eFt-ra emelkedett (+117%), mig
az overhead koltségek 314082 eFt-rol 23%-kal 386495 eFt-ra néttek. Ez pedig

elérevetiti a nyers profit oridsi emelkedését.

A GOP-nal lathat6 ugyanis a legnagyobb aranyu valtozas, 2007-es 85978 eFt-rol 2012-

re elérte a 483214 eFt-os szintet, igy tobb mint az 6tszordsére nétt az elmult 6t évben.

6.3. Versenyhelyzet-elemzés

Mar kordabban emlitettem, hogy Hévizen rendkiviil nagy a verseny a szallodak kozott,
igy nagy figyelmet kell forditani a konkurencia lépéseire, ujitdsaira. Megegyezés

alapjan a varos jelentdsebb szalloddi bizonyos adatokat megosztanak egymassal
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elemzés céljabol. A szdban forgo széalloddkat, valamint a rajuk vonatkoz6 adatokat a 13.

¢s 14. tablazat mutatja.

Kiadhato szobak| Kiadott szobak |Foglaltsag (% Arbevétel (eFt) me/;(r)l;zl\e/izti‘;) ) ]jli}; ;Zoj:;:l

2007 2008 2007 2008] 2007 2008 2007 2008] 2007 2008 2007 2008
DHSR Héviz | 76650| 76 860 54 218| 56 491| 70,73 | 7350 | 1248019] 1310996] 115 | 12,0 |23 019 |23 207
DHSR Aqua | 81760 77958 50317| 53379 6154 | 6847] 989569 1088667 91 | 99 |19667|20395
Hotel Rogner 82345| 84906] 60420 52523| 73,37 | 61,86| 2099438| 1848719 194 | 16,9 |34 747 |35198
Hotel Europa Fit] 86 140| 86 376] 64 536] 59 962 7492 | 6942 | 1626400 1623369 150 | 148 | 25201 |27 073
Hotel Carbona | 94 026 94578 79 117| 74 400] 84,14 | 7867| 2006 173| 2024286 185 | 185 | 25357 |27 208
Hotel Helios 76 650] 76 860] 56 148| 58 253| 7325 | 7579| 911553] 994042] 84 | 91 |16235 |17 064
Hotel Panorama| 78 333| 74 664| 55211 54401 7048 | 7286| 682909] 731605 63 | 6,7 |12369 13448
Hotel Kolping | 50 370[ 50508| 43633] 42305 86,62 | 83,76 1275338 1320243 118 | 12,1 |29229 |31 208
Osszesen 626 274 622 710] 463 600 451 714{ 7403 725410839399 10941 927] 1000 1000 23381 24223

13. tablazat: A hévizi konkurencia adatai 2007-2008, Forras: sajat szerkesztés szekunder adatok alapjan

Kiadhato szobak| Kiadott szobak [Foglattsag (%) — Arbevétel (eF) Arbevétel | - Egy szobira

megoszlas (%) | juto bevétel

011 2012] 2011 2012 2011 2012 2011 2012] 2011 2012] 2011 2012

DHSR Heéviz | 76650] 76860] 54377 59088] 70,94] 76,88] 1353440] 1546254] 11,4 | 11,9 [24890] 26169
DHSR Aqua | 81321| s4sae| 62330 64913 76,65 76,78| 1464680 1672508] 123 | 12,8 | 2349925765
Lotus Therme H] 84680] 84912| 48831| 49191]57,67[57,93| 1892084 2045507 160 | 157 |38748] 41583
Hotel Europa Fit| 86140| 86376] 63422| 65382] 73,63] 75,69] 1807833 2021736 152 | 155 | 28505 | 30922
Hotel Carbona | 94064| 92935 75274 78262 80,02 [ 84,21| 2156868 2483494 182 | 19,1 | 28654[31733
Hotel Helios | 76650| 76860| 59925 57563| 78,18 | 74,89 1123700] 1135464] 95 | 87 |18752[ 19726
Hotel Panordma | 74825 75030] 57075 50687] 76,28 | 67,56| s05448] 758657 68 | 58 | 141121497
Hotel Kolping | 43934| 48312 31983] 33440] 72,80 [ 69,22| 1256431 1352358] 10,6 | 10,4 |39284] 40441
Osszesen 618 264] 625 831] 453 217] 458 526| 73,30 | 73,27 11 860 484| 13015 978] 100,0 | 100,0 [ 26 170 | 28387

14. tablazat: A hévizi konkurencia adatai 2011-2012, Forras: sajat szerkesztés szekunder adatok alapjan

A szobakapacitast tekintve élen jar a Hotel Carbona, hiszen mind a négy év adata 90

ezer kiadhat6 szobat mutat. A széalloddk tobbsége 70 és 90 ezer kozotti kiadhatod

szobaval rendelkezik, lefelé csak a Hotel Kolping 16g ki, amely 2007 és 2008-ban még

50 ezer feletti értéket mutatott, 2011-re azonban mar ennél is kevesebb szobat adhatott

ki (43934), egy év mulva pedig 48312 kiadhat6 szobaval rendelkezett. Ezek az adatok

mar eldrevetitik, hogy valdszintileg a szalloda arbevétele is elmarad az élen jaroétol.

Amennyiben a kiadhato szobdkat Osszehasonlitjuk a kiadott szobakkal,

akkor

megkapjuk a foglaltsdgi adatokat is. 2007 foglaltsdgi adatai alapjan két szalloda

emelkedik ki, a Hotel Carbona ¢s a Hotel Kolping. Mindkét szélloda joval 80%-0S
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foglaltsagot mutat, 2008-ra viszont mindketté csokken, a Kolping viszont tovabbra is
83,76%-on volt, ami kivalonak mondhaté. A hasonld foglaltsag ellenére a Carbona
viszont sokkal tobb szobat adott ki kdszonhetden a nagyobb kapacitdsanak. 2011-re
valtozott a helyzet, a Kolping foglaltsaga jelentésen lecsokkent, igy a Carbona
foglaltsaga lett a legnagyobb. Az Aqua foglaltsagat nézve latszik, hogy 2007-ben csak a
sor végén kullogott, mindenképp kellett valami 0jitas, ami az all inclusive altal érkezett
meg. Az Uj ellatasi forma hatdsa oriasi volt, a foglaltsag a 2007-es 61,54%-r61 76,78%-
ra nott 2012-re.

A szallodak arbevétele is nagyon kiillonbozé. 2006-ban és 2007-ben a Carbona
arbevétele meghaladta a 2 milliard forintot, a Rogner? 2007es arbevétele szintén,
viszont 2008-ban mar lecsokkent. A szallodak arbevételének megoszlasa részbdl jol
latszik a szdllodak kozotti kiilonbség. 2011-12-re mar kiegyenlitettebb lett az arbevétel
megoszlas, az Aqua esetében ez egy jelents emelkedést jelent (9,1% és 9,9%, majd

12,3% ¢és 12,8%).

Az egy szobara jutd bevétel magyardzatot adhat a kiadott szoba és az arbevétel
ellentmondasos részeire. JO példa erre a Panorama és a Kolping Osszehasonlitdsa. A
Kolping sokkal dragabban adja ki a szobakat, igy kiadott szobak tekintetében joval

elmarad a Panoramatol, viszont az arbevétele mégis jelentdsen tobb, mint a Panoramaé.

Kiilon érdemes megfigyelni a Kolping adatait a két vizsgalt iddszakban. Az arbevétel
szempontjabol hasonl6 eredményeket ért el, viszont mas modon. 2007-ben 29229 forint,
2008-ban pedig 31208 forint volt az egy szobara jutd bevétele, 2011-re mar 39284,
2012-re pedig 40441. A kiadott szobakat nézve azonban jelentds csokkenés lathato.
Vagyis kevesebb szobat ad ki magasabb aron. Az Aqua egy szobara jutd bevétele is

emelkedett, ez szintén az all inclusive bevezetésével magyarazhato.

/. Befejezeés

2 A 14. tablazatban mar Lotus Therme Hotel néven szerepel
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A szakdolgozatomban leirt tények és adatok azt bizonyitjak, hogy a Danubius Health
Spa Resort Aqua kozelmultban bevezetett valtoztatdsai rendkiviil sikeressé tették a

szallodat.

Az ujdonsagnak szamito all inclusive ellatast a kiilfoldi vendégek gyorsan megszerették,
¢s egyre tobben ezt az ellatasi format valasztjak, mivel sokkal kényelmesebb és az érte
fizetett felarat a vendég tartozkodéasa alatt le tudja fogyasztani. A hazai vendégek
eldszor idegenkedtek téle, ma mar azonban egyre tobb vendég érkezik belfoldrol

egyarant.

Fontos leszogezni azonban, hogy az all inclusive ellatasnak negativ hatasai is vannak.
A vendégek kiszolgalasi szinvonala lecsokkent, svédasztalos étkeztetés van érvényben,
néhany vendégnek ez nem nyerte el a tetszését. Ez pedig egy tovabbi problémat vet fel,
a biiféasztalok koriili tomeget, igy a vendégnek vérnia kell, mig rd keriil a sor. A
korlatlan étel és italfogyasztas kovetkeztében sokkal nagyobb a pazarlas a szalloddban,

valamint a nyari honapokban rengeteg a csalddos vendég, és a sok gyerek zavarhatja a

gyogyulni vagyok nyugalmat.

A Danubius szallodavallalat szamara is hasznos volt ez a valtoztatas, mivel a két hévizi
szélloda egymds konkurenciai lettek az évek soran. Most azonban kétféle ellatasi
rendszer is rendelkezésre all Hévizen, igy aki a kényelmesebb kiszolgalast preferalja,
vagy nincs sziiksége ilyen fajta teljes ellatasra, annak tokéletes célpont lehet a DHSR

Héviz.

Fontos megemliteni a gyogyaszat folyamatos fejlesztését, mivel az Aqua alapvetden
gyogyszalloda. A Hévizre érkezd vendégek dontd tobbsége emiatt keresi fel a
telepiilésen taldlhatd szalloddkat és mas tdiilléegységeket. A gyogyaszati részleg
felujitasa, kibovitése azért volt sziikséges, mivel a konkurencidhoz képest a legkisebb
gyogyaszattal rendelkezett a széalloda. Ez pedig ebben a nagy versenyhelyzetben
jelentds hatrany okozoja volt. A fejlesztések tobb iitemben zajlottak le, melyek alatt

széallodai szobakat is igénybe vettek a gyogyaszati kezelések érdekében.

Ezek alapjan tehat tokéletesnek mondhatdéak a menedzsment multbeli dontései, melyek

a DHSR Aquat a Danubius vallalat és Héviz egyik kiemelkedd szallodajava tették.
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Nem lehet azonban megelégedni a jo teljesitménnyel, folyamatosan tokéletesiteni kell a
szolgaltatasi folyamatot. Ennek érdekében szeretnék megfogalmazni néhany javaslatot,

tippet, amivel a szalloda szolgaltatasélménye magasabb szinvonalu lehet.

A tokeéletesitési javaslatokat harom fobb szempont szerint lehet csoportba foglalni. Az
elsé csoportba azokat lehet sorolni, amelyek megvaldsulasuk utdn rogton bevételt

generalnak.

Ide tartozna néhany konferencia terem kialakitasa, mivel jelenleg a DHSR Aquaban
nagyon nehezen tudnak rendezvényeket szervezni a megfeleld hely hianyaban. Ezek a
rendezvények pedig jelentds bevételi forrast jelentenének.

Masik fontos dolog az étterem bdévitése lenne, hiszen jelenleg telthaz esetén nincs
elegendd iiléhely. Emiatt olyan alkalmakkor, mint a Kardcsony vagy Szilveszter nem
tudjak magas aron feltolteni a szallodat.

Fontos lenne tobb mozgassériilteknek kialakitott szoba kiépitése is, mivel a mar
meglévok sem nyujtjdk a sziikséges szinvonalat. Ezek a szobdk ugyanis nem elég
nagyok a kerekes székkel torténd kozlekedéshez. A sok érkezd gydgyvendég miatt is

fontos lenne ez a fejlesztés.

Az elmult években alakitottak ki egy csaladi apartmant az egyik sima apartmanbdl,
amely magas aron is jol kiadhatd. Azonban egyetlen csaladi apartman kevés a szalloda
csaladbarat szemléletéhet, igy tovabbi csaladi apartmanok kiépitése lenne a megfeleld.

A beruhazas koltsége viszont meglehetdsen magas.

Ezenkiviil a nyari id6szakban mindenképp sziikség volna minden szobaban mobil

szunyoghalora.

A masodik csoportba a miiszaki fejlesztések tartoznanak. Itt meg lehet emliteni szinte
minden épiiletgépészeti rendszert, kezdve a kazanoktdl egészen a vezetékekig. A
szalloda 30 éves fennalldsa ota a korrdzion kiviil kopassal és elavultsdggal is szembe
kell nézni.

A 2008-ban kiépitett klimarendszer még Ujnak mondhatd, azonban takarékossagi
okokbol alul lett tervezve, igy ezen a téren is lehetne fejlesztéseket végrehajtani. Az
irodédkba egyaltalan nem vezették be, aminek kdszonhetéen a nyari honapokban a nagy
meleg az alkalmazottak munkajat hatraltatja.

Ezenkiviil fontos lenne energiatakarékos, kornyezetbarat, valamint megujulé

energiaval kapcsolatos fejlesztések tervbe vétele. Ide tartozna példdul a medencékbdl
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elfolyd viz ujrahasznositasdhoz sziikséges tisztitd és visszaforgatd berendezés, vagy a
nap ¢és szélenergia hasznositdsa. Ezek a beruhazasok megtériiléek, azonban kiépitési

koltségeik nagyon magasak.

A harmadik szempont szerinti fejlesztések a vendégek komfortérzetének emelésére,
valamint a kor szellemének megfeleld szinvonal elérésére szolgdlndnak. Ezek a
fejlesztések birnak a legkisebb fontossaggal, azonban ha a szélloda haladni akar a

korral, akkor el6bb-utdbb sziikségessé valnak.

Ide tartozna a fotocellas bejarati ajto kiépitése, illetve a szallodai hall és féporta
teriiletének felujitdsa. Ezek azért fontosabbak, mivel a vendég szamara az els6

benyomas ezen teriiletek alapjan sziiletik meg.

A szobakra raférne egy teljes kort felujitas is. A fiirdészobdkban helyet kaphatna
toriilkozoszarités radiator, valamint a kadakat zuhanykabinokkal lehetne felcserélni.
A padloszényeg helyett jobban tisztithato parketta kiépitése is fontos lenne. A szobai

butorok elavultak, érdemes lenne azokat is lecserélni.

Az altalam emlitett tokéletesitési javaslatok legtobbje azonban nagy forrassziikséglettel
bir, igy a fejlesztéseket csak atgondoltan, a finanszirozasi lehetdségek alapos

atgondolasa mellett javasolt Kivitelezni.
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Amennyiben szeretne valaszt kapni észrevételeire, kérjik hagyja itt névjegy-
kartyajat, vagy adja meg elérhetbségeit:

Név:

danubiushotels.hu

VENDEGKERDOIV

DANUBIUS
HEALTH SPA RESORTS

Kedves Vendégtink!

Készéniiik, hogy széllodénkat vélasztotta. Nekiink mindig fontos az On
véleménye, ezért kérjlik, hogy szanjon par percet a kérddiv kitbltésére
és 0ssza meg vellink tapasztalatait.

Viélaszaival segit minket abban, hogy a jév8ben az On igényének még
inkabb megfelelben alakithassuk és bévithesslik szolgaltatdsainkat.
Segitségét elére is kdszonjlik!

Tisztelettel:
a szdlloda vezetbsége

Sellods Szobaszém:

neve:

Erkezés Latogatasanak

datuma: idétartama (&j):
Jel6lés: x

HONNAN ERTESULT SZALLODANKROL? e

ismer6sétol azinternetrdl utazasi irodatdl TV /radié

kiallitasrol | orvosatol hirdetésbdl egyéb

LATOGATASANAK CELJA:

gyégyaszati | relaxacio, wellness lizleti |

konferencia ﬂ varosnézés egyéb

danubiushotels.hu
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Foglalas folyamata

Szakorvosi konzultcié

Erkezés, lidvozlés, bejelentkezés a szallodaba

Recepcié személyzetének kedvessége

A szdllodai szoba hangulata és nyugalma

A szoba és flirdészoba tisztasaga

Orvosi osztaly személyzetének szakértelme
és segitOkészsége (apoldondk, gydgyaszati
recepcio)

Kezelési terv itemezése

A anyok és a hot ing
személyzetének kedvessége

Gyogyaszati recepcid

Masszazs

(pl. szobai héfokszabalyzé miikddése)

Hémeérséklet, szellézés és technikai feltételek Iszappakolas

A szobaszerviz szinvonala és a minibar
valasztéka d

Gybayvizes kadfiirds

A kdz&sségi terek hangulata és tisztasaga

Természetes széndioxid gazflirdé és
kezelések )

Kijelentkezés a szallodabol

Hidroterapia

HOGYAN ERTEKELI ETTERMI SZOLGALTATASAINKA

Gydgytorna / _,\_wn_..wﬂn.#m..m.vmm

Elektroterapia

Asztalfoglalas (ha értékelhetd)

Inhalacié

Parafango / mn«@m _umxo_mmor

‘<m:am9“onmawm

Az étterem hangulata

Uszoda, szauna, gbzfiirdé
Fitneszterem

Az étterem tisztasaga

Szépségapolas

Az étterem hémégséklete és szellbézése

Személyzet figyelmessége és szakértelme

Személyzet kedvessége altalanossagban

Baratsagos volt e az éttermi személyzet?

Etelek és italok minésége

Gydgyaszat légkdre és tisztasdga

Nyitva tartésiidé

Etelek és italok talaldsa és felszolgalasa

Reggeli minésége és valasztéka

H (£ A

Udvéz16 koktél és tajékoztatd értekezlet *

Ebéd minbsége és valasztéka

Szabadidés programok

Vacsora minésége és valasztéka

Kulturalis programok

Kavézo és bar szolgéltatasai

Rendezvény szolgaltatasok és kiléntermek
(ha értékelhetd)

Kérdéiv (belsé oldal)
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Reggeli hirek
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Hirdetési és tajékoztatd m_._w\mnow

Healthy Choice Ment

Gyors és pontos éttermi szamla

Tervezi-e, hogy a jdvében még a vendéglink lesz?

Ajanlana szdllodankat ismerdsének?

*amennyiben a csomagajénlat tartalmazza




DANUB&U\@?

DANUBIUS
HEALTH SPA RESORT

AQUA

* % k%

All inclusive

EGYENI KEZELESI ARAK

GYOGYSZOLGALTATASOK Arak
Allapotfelmérd szakorvosi vizsgalat 7 900 Ft
Szakorvosi kontrollvizsgélat 5300 Ft
Szénsavas furdé 4900 Ft
Teljes test galvanfiirdd 4700 Ft
Neégyrekeszes galvanfirdd 4 300 Ft
Valtofurdé 4 300 Ft
Sulyfirdé 4 400 Ft
Iszappakolas 5900 Ft
Specialis krémpakolas 4900 Ft
Gybgymasszazs (20') 5100 Ft
Gybgymasszazs (40’) 9 200 Ft
Kotészovet masszazs (20°) 5800 Ft
Vizalatti masszazs 4900 Ft
Egyéni gyégytorna 5700 Ft
Ultrahangkezelés 5300 Ft
Interferenciadram kezelés 4 400 Ft
TENS 4 400 Ft
Differencial terapia 4100 Ft
Magnetoterapia 3 600 Ft
Inhalalas 3400 Ft
Oxigén inhalacié (50) 4 500 Ft
Kuaran kiviili gyégyszolgaltatasok,

kiilon fizetendd

Nyirokdrenazs (40’) 9 900 Ft
Lézerterapia (15) 5000 Ft
E.K.G. 5900 Ft
Vérnyomasmérés 1 500 Ft
Vércukor vizsgalat 1500 Ft
Specialis bérallergia kezelés 1300 Ft
Allergia kiegészito kezelés 1000 Ft
Injekcié beadas 3 000 Ft
Injekcié beadas (sajat) 1 500 Ft
Injekcid infiltracio 4500 Ft
Sebko6tozés hagyomanyos kotszerrel 1 500 Ft
Receptiras 1000 Ft

Danubius Health Spa Resort Aqua****
8380 Héviz, Kossuth L. u. 13-15.
Tel.: +36 83 889 500 Fax: +36 83 889 509

Szobafoglalas:

Tel.: +36 83 889 401 Fax: +36 83 889 402
E-mail: aqua.reservation@danubiushotels.com
danubiushotels.hu/aqua

danubiushotels.com
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EGYENI KEZELESI ARAK

WELLNESS SZOLGALTATASOK Arak

Frissité aromamasszazs (20°) 5 000 Ft
Relaxalé aromamasszazs (20’) 5 000 Ft
Frissitd aromamasszazs (40’) 9 200 Ft
Relaxalé aromamasszazs (40’) 9 200 Ft
Méregtelenité mézes hatkezelés (20') 5000 Ft
Széaraz kefemasszazs (15’) 4 500 Ft
Sz6l6magolajos masszazs (20°) 5000 Ft
Forro guriga lazité hatmasszazs (20°) 4 500 Ft
Anticellulit masszazs (40’) termékkel 16 900 Ft
Danubius Delight kezelés (50°) termékkel 16 900 Ft
Relaxacios arc- és fejmasszazs (15’) 4 500 Ft
Talpmasszazs (20°) 5 300 Ft
Talpreflexmasszazs (40’) 9 200 Ft
Nyirokmasszazs (40’) 9 200 Ft
Dolce Vita masszazs (40) 9 200 Ft
Lavakoves masszazs (40') 9 200 Ft
Ayurvedikus masszazs (65’) 14 900 Ft
Vital masszazs (20°) 5 000 Ft
Talpmasszazs levendulas méhviasszal (20°) 6 300 Ft
Levendula olajos masszazs (50°) 11 200 Ft
Yumeiho masszazs (50) 14 000 Ft
Thai masszazs — tradicionalis (50°) 14 000 Ft
Shiatsu masszazs (50’) 14 000 Ft
Kinai relaxalo talpreflexzéna masszazs (30°) 6 000 Ft
Kombinalt kinai masszéazs (50’) 12 000 Ft
Spiritualis masszazs (60°) 12 000 Ft
Gua Sha arckezelés csontfésiivel (60°) 12 000 Ft
Wellness iszappakolas (20’) 6 700 Ft
Hidromasszazs (15’) 4 500 Ft
Boros pezsgéfiirdé (15) 5900 Ft
Keserédes soros furdé (15) 5900 Ft
Aromafirdé (15') 4900 Ft
Holt-tengeri so6 furdo (15°) 5 300 Ft
Kleopatra furdé (15) 5300 Ft
Sokamra (45’) 4 000 Ft
Biorezonancia — allapotfelmérés és terapia (90’) | 14 900 Ft
Csi-Kung/Joga 3700 Ft
Vital allapotfelmérés 6 500 Ft
Légzésfunkcios vizsgalat 6 200 Ft
Személyes fitness tréning (60’) 5 300 Ft

Idépontegyeztetés a gydgyaszati recepcion.
A gyogykuran bellili szolgaltatasok nem cserélhetoek at wellness szolgaltatasra.

Ervényes: 2013. 07. 15-ét6l
Az arvaltoztatas jogat fenntartjuk!

danubiushotels.com
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BUDAPESTI GAZDASAGI FOISKOLA GAZDALKODASI KAR ZALAEGERSZEG

-u-\.',.é B‘ I I H-8900 Zalaegerszeg, Gasparich u. 18/A.
Tel 2 +36 (92) 509-900 * Fax: +36 (92) 509-930

BUDAPEST BUSINESS SCHOOL

SZERZOI NYILATKOZAT

Alulirott, Boncfoldi Balazs bulntet6jogi felelésségem tudataban nyilatkozom,
hogy a szakdolgozatomban foglalt tények és adatok a valésagnak megfelelnek,
€s az abban leirtak a sajat, onallé munkam eredményei.

A  szakdolgozatban felhasznalt adatokat a  szerz6i jogvédelem
figyelembevételével alkalmaztam.

Ezen szakdolgozat semmilyen része nem kerult felhasznalasra korabban

oktatasi intézmény mas képzésén diplomaszerzés soran.

Zalaegerszeg, 20.........cccoiiiiiiiiiiinenn,

hallgato alairasa



BUDAPESTI GAZDASAGI FOISKOLA GAZDALKODASI KAR ZALAEGERSZEG

-u\'..é B‘ I I H-8900 Zalaegerszeg, Gasparich u. 18/A
Tel 2436 (92) 509-900 * Fax: +36 (92) 509-930

BUDAPEST BUSINESS SCHOOL

OSSZEFOGLALAS
(benyujtandod két példanyban)

A Danubius Zrt. szolgaltatasi rendszerének elemzése a DHSR Aquaban
szakdolgozat cime

Boncfoldi Balazs
Nappali tagozat/ Gazdalkodasi és menedzsment/ Szolgaltatasmenedzsment
Hallgato neve
tagozat/csoport/szak/szakirany

Szakdolgozati témanak a Danubius Health Spa Resort Aqua szolgaltato
tevékenységének elemzését valasztottam. Valasztasom egyik oka az volt, hogy a harom
honapos szakmai gyakorlatomat a Danubius cég két hévizi szallod4jaban tolthettem. A
kett6 koziil az Aqua-t valasztottam, mivel Gigy gondoltam, hogy az all inclusive ellatasi
forma bemutatdsa, gazdasagi mutatokra gyakorolt hatdsa érdekesebb lehet, mint a
hagyomanyos félpanzios ellatast biztosit6 DHSR Héviz elemzése. Tovabbi indokként
felhozhato, hogy a valasztott szalloda mar nem volt ismeretlen szdmomra, hiszen az egy
évvel korabbi nyari gyakorlatot s az Aqua-ban tolthettem. Valamint
szolgaltatdismenedzsment szakiranyl hallgatoként mindenképp szerettem volna egy
szakiranyhoz szorosan kapcsolddd témat valasztani, amihez jelen esetben a gyakorlati

hely is tokéletesen illeszkedik.

A szallodaiparban, csakugy, mint a gazdasag mas teriiletein oriasi verseny folyik a
vasarlok megnyeréséért. Ehhez azonban a magas szinvonali szolgéltatasok nytjtasa
nem feltétleniil elég, ugyanis sziikség van valami pluszra, valami egyedi dologra,

amivel az adott szalloda a versenytarsai f6l¢ kerekedhet.



A szalloda 2007-ben keriilt valaszlt el¢, amikor egyre rosszabb eredményekkel kellett
az év végén szembenézni. Igy sziiletett meg a profilvaltas otlete, az all inclusive

szolgaltatas bevezetése.

Dolgozatomban helyet kapott Héviz kornyezetének, valamint turizmusanak
bemutatdsa. Egy kiilon fejezetben foglalkoztam a cég bemutatdsaval. A Danubius
Europa egyik legjelentdsebb széllodavallalata, igy nem meglepd, hogy nem csak
Magyarorszagon, de szamos kornyezd orszagban tevékenykedik. Mivel a Hévizre
érkezd vendégeket a gyogykezelések vonzzak, kiilon megemlitem a gyégyszallokat,

valamint részletesebben bemutatom a két hévizi szallodat.

Mivel a szolgaltatisok nem kézzelfoghatdak, megtervezésiik, iranyitdsuk nehezen
kivitelezhet6. Ehhez nyuGjt segitséget a blueprint, melyet a blueprint altalanos

ismertetése utan elkészitettem a vizsgalt szallodara vonatkozdan.

Egy nagy atfogd fejezetben jellemeztem a DHSR Aqua alap- és kiegészitd
szolgaltatasait, o pillérként az elszallasolast, vendéglatast, valamint a gyoégyaszatot.
Az elszallasolas részlegénél a hangsuly a szobak rendjéért felelds housekeepingen van,
a személyzet strukturdjat, valamint feladataikat mutattam be. A vendéglato részlegnél a
még mindig Ujdonsagnak szamitd all inclusive format taglaltam, el6szor nemzetkozi,
majd a szalloda szintjén. Emellett egyéb vendéglatod szolgaltatasokat is nyqjt a szalloda.
A gyogyaszati részleg szolgéltatdsai hdrom csoportra oszthatd. A gyogy- és egyéb
karaprogramok a mozgasszervi, reumas megbetegedések kezelésére, a medical-wellness
program gyogyaszati €s relaxacidos programok keveréke, a wellness ¢és beauty
programok pedig teljesen elvonatkoztatnak a gyogykezelésektdl, azok szamara kinalnak
szolgaltatasokat, akik kikapcsolddni, relaxdlni szeretnének, vagy valamilyen

szépségéapolo kezelésen kivannak részt venni.

Egy kiilon fejezetben foglaltam 0Ossze a szédlloddban hasznilt minéségellenérzési
format, a vendégelégedettségi kérdoivet, illetve rendszereztem egy havi adatait és

kovetkeztetéseket vontam le belOle.

Majd elemeztem a szalloda vendégforgalmi, valamint bevétel, koltség, nyereség
adatait az elmult hat évre terjedden, igy lehetéségem nyilt az all inclusive ellatas

bevezetésének és hatasainak elemzésére is.



A szakdolgozatomban leirt tények és adatok azt bizonyitjak, hogy a Danubius Health
Spa Resort Aqua kozelmultban bevezetett valtoztatasai rendkiviil sikeressé tették a

szallodat.

Nem lehet azonban megelégedni a jo teljesitménnyel, folyamatosan tokéletesiteni kell
a szolgaltatasi folyamatot. Ennek érdekében megfogalmaztam néhany javaslatot, tippet,

amivel a szalloda szolgéltatdsélménye magasabb szinvonalu lehet.

Az altalam emlitett tokéletesitési javaslatok legtobbje azonban nagy forrassziikséglettel
bir, igy a fejlesztéseket csak atgondoltan, a finanszirozasi lehetdségek alapos

atgondolasa mellett javasolt kivitelezni.



