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1 Bevezetés

1.1 Témavalasztas indoklasa

Magyarorszagon szamos szallodalanc megtalalhat6, melyek kozos tulajdonsaguk, hogy egy-
egy szallodalanchoz tartozd széllashelyek foldrajzilag eltéré helyeken taldlhatoak, viszont

koz0os név és Uizemeltetés alatt vannak.

Szakmai gyakorlatomat mindenképp egy ilyen, széles korben ismert, nagy szallodalancnal
szerettem volna tolteni, mert gy gondoltam, egy ilyen helyen van lehetéségem a lehetd legtobb
tapasztalat beszerzésére. Konkrét tervem volt a back office tagjaként dolgozni, igy keriiltem a
Danubius Hotels Kozponti Szobafoglalasara, ahol zarddolgozatomhoz lehetéségem volt

rengeteg informaciot és sajat tapasztalatot gytjteni.

1.2 Kutatasi cél

Zarddolgozatomban tobbek kozott, be szeretném mutatni a hazai szallodaipar helyzetét és a
Danubius Hotels Group piaci kdrnyezetének Osszefiiggéseit, gyakorlati helyem rovid torténetét,
kinalatat, szervezeti felépitését és a gyakorlatom soran végzett tevékenységeket is. Tovabba

kovetkeztetéseimet €s javaslataimat is szeretném szemléltetni.

Ugy gondolom, hogy az egyetemen elsajatitott ismereteimet a gyakorlatban j61 tudtam

hasznositani, tehat dolgozatomban ezeket a tapasztalatokat is bovebben ki tudom fejteni.



2 A Danubius Hotels Group bemutatasa

2.1 A szallodaipar és a Danubius Hotels Group piaci kornyezetének

osszefiiggései

A szallodaiparban hazai és nemzetkOzi szinten is nagy a verseny a vendégek elnyerése
érdekében. A szallodak céljaik elérésiik érdekében fontos, hogy mindségi szolgaltatdsokat
kinéljanak a piacon. Fontos, hogy a konkurencia ellen, az egyediség is nagyon nagy segitség

lehet.

Az orszagban 0Osszesen 12 Danubius szélloda talalhatd, 8 Budapesten, 2 Balatonfiireden, 1
Biikkon és 1 Gyorben. Véleményem szerint a piac nagyon zsufolt az orszagban, foleg a
fovarosban, viszont a kedvezd 4raknak, a hirnévnek ¢és mindségi szolgéltatasoknak
koszonhetden a Danubius szalloddkat nagyon kedvelik a vendégek. A szallodak életében az
egyik legfontosabb cél a vendég elégedettség elérése, hiszen a vendégek masoknak is
ajanlhatjdk az adott szallashelyet, valamint 6k maguk is tobbszor visszatérhetnek ¢és

torzsvendégekké is valhatnak.

Magyarorszag szallodaiparanak fejlédését az elmult években a COVID-19 vilagjarvany,
valamint az inflaci6 is nagyon megnehezitette. A Danubius szdlloddk a jarvany alatt zarva
voltak, mely nagy bevétel kieséshez vezetett és ennek hatdsai még mindig befolyasoljak a
szallodéak életét. Fontos megemliteni még, hogy a jarvany hatasara par szabaly is megvaltozott
a szallodak életében. Ilyen példaul a foglalas lemondésaval kapcsolddo eldirasok. A jarvany
elott ez megtorténhetett 1 nappal az érkezés eldtt is, viszont ez mara mar sokkal szigorubb lett,
hiszen a lemondas az érkezés napjan 14 6raig lehetséges egy-egy csomagnal. A Magyarorszagi
szalloddk darabszama is jol mutatja a szallodaipar nehézségeit, hiszen 2019 é4prilisaban még

980, 2023 aprilisaban mar csak 903 szalloda iizemelt hazankban.

Tovabba megfigyelhetd, hogy nem mindsitett szallodak 2022-t61 nincsenek, ami egy bevezetett
kormanyrendeletnek kdszonhetd, igy az 5, 4 és 3 csillagos szallodak szdma megndtt. Az eldirds
szerint a mindsités kotelezd, és egy elére meghatarozott szempontrendszer szerint torténik,
mely kiterjed a szallodai szolgéltatasokra, berendezésre €s vendéglatasra is. 2020-ban két
Danubius széllodalanchoz tartoz6 szallashely kapott 3 és 4 csillagos mindsitést. A hazai
szallodak szaméanak alakulasat a kovetkez6 tablazat mutatja be. (Magyar Szallodak és Ettermek

Szovetsége, 2023.)



1. tablazat: Szallodak szaménak alakuldsa Magyarorszagon

(Forras: NTAK altal koz6lt adatok, 2023. aprilis)

Szallodak szama Magyarorszagon (db)
2019. aprilis | 2020. aprilis | 2021. aprilis | 2022. aprilis | 2023. aprilis
Szalloda
980 488 539 909 903
0sszesen
o* 6 5 - 29 28
4* 149 102 106 309 313
3* 129 70 60 459 428
nem
644 292 364 - -
mindsitett

Az orosz-ukran helyzet is eléggé megneheziti a hazai széllodak, tehat a Danubius szalloddk
gazdasagi helyzetét is. Az oroszok szdmara sokkal nehezebb és dragabb lett a schengeni vizum
megszerzése, tobb orszag megtagadta a vizumkiadast szamukra és az orszagba 1épést.
Magyarorszag nem vezette ezt be, viszont tobb ezer elutasitast adott ki az elmult években. Ezt
a politikai-jogi kornyezeti hatas a hazai szallodaipart sem keriilte ¢l, ez azt kdvetkeztette, hogy
még 2019-ben az orosz vendégéjszakak szama 73 542 volt, 2023 aprilisra ez a szam mar 5 093-

ra csokkent. A kovetkezd tdblazatban megfigyelhetd az orosz-ukran vendégéjszakak alakulasa

hazankban.

2. tablazat: Orosz-ukran vendégéjszakak alakulasa

(Forras: NTAK altal k6zolt adatok, 2023. aprilis)

Orszagos

2019. februar

2019. aprilis

2023. februar

2023. aprilis

Orosz
vendégéjszakak

szama

30 462

73 542

3962

5093

Ukran
vendégéjszakak

szama

13 746

25124

18 628

22 977




2.2 Danubius Hotels Group torténete, bemutatiasa

A Danubius Hotels tulajdonosa az angol csaladi vallalat, a CP Holdings Ltd, mely 6sszesen 42
szallodaval rendelkezik és Europaban 5 orszagban van jelen. Magyarorszag egyik legnagyobb

szallodalanca, melyet mar fél évszazada alapitottak.

A tulajdonos szdmara a mindségi szolgaltatasok nytjtasa az egyik legfontosabb, elkotelezettek
a gyogyturizmus ¢és a medical wellness iranyaban. Tovéabba, fontos szdmukra a magyar
tradiciok, a nemzeti értékeknek szamito épliletek megovasa, felujitasa is. Az elmult években
szamos fejlesztésekre ruhaztak be a tulajdonosok, mely mutatja, hogy hisznek a véllalat

sikerességében és jovOjében.

2019-ben egy fontos dontést hozott meg a vezetéség. Ugy dontéttek, hogy a vérosi szalloddk a
Danubius Hotels, a gyogy- és wellness szalloddk az Ensana markdk koz¢ tartoznak,
szervezOdtek. Ennek koszonhetéen a vendégek jobban tdjékozodhatnak €s donthetnek arrol,
hogy szdmukra mely szolgaltatasok a megfeleldek. Sokféle és szines kinalatanak kdszonhetden
mindenki megtalalhatja a sziikségleteinek kielégitésére alkalmas szolgaltatasokat. A cég

szamara egyforman fontosak a vendégek ¢és a sajat munkavallalok elégedettsége is.

A varosi, illetve lidiil6szallok, melyek a Danubius Hotels markahoz tartoznak, Magyarorszagon
¢és Nagy-Britannidban talalhatoak. Ezek a szalloddk mind az iizleti utazok és mind a varosnézdk
szdmara is jO valasztasnak bizonyulnak. Konferencidk és galarendezvények lebonyolitasara is
alkalmasak, hiszen tobb rendezvényteremmel rendelkezik egy-egy szalloda. Magyarorszagon
12 szalloda var vendégeket, Budapesten, Balatonfiireden, Gy6rben, illetve Biikon. 2005 ota egy

szalloda London kozpontjaban is megtalalhato.

Fontos megemliteni még, hogy a szallodalanchoz tartozik a népszerti Hilton Budapest és a

Radisson BLU Béke Hotel is, melyeket franchise rendszerben iizemeltetnek.

(Danubius Hotels, 2024.)



2.3 Szallodaipari trendek a Danubius Hotels Group-ra vonatkozéan

A turizmus ipardg és a szallodaipar folyamatosan fejloédik, melynek koszonhetden jabb és
ujabb trendek jelennek meg a piacon. Ezek a trendek a kiilonb6z6 generacidk preferencidival
valtozhatnak, de akar egy nagy vildgesemény is hozhat Uj trendeket, mint példaul a COVID,
vagy a globalis felmelegedés.

Az egyik legnagyobb trend a szallodaiparban, az a fenntarthatosag kérdése. A fenntarthatosag
egy olyan elvek és gyakorlatok rendszere, amelyek célja a kdrnyezeti, tarsadalmi és gazdasagi
jolét hossza tavii megdrzése. Azaz, olyan mddon cseleksziink, hogy ne karositsuk a jovo

generaciok lehetdségeit és ne terheljiik tal a Fold eréforrasait.

A fenntarthatosdg szamos teriiletet érint, célja, az erdforrasok hatékony felhaszndldsa, a
kornyezeti karok minimalizaldsa, a tarsadalmi igazsagossdg tdmogatdsa és a hosszll tava

fenntarthat6 gazdasagi fejlodés megvaldsitasa.

A szallodaiparban a fenntarthatosdg gyakran jelenti az energiahatékonysagot, a viz- ¢és
hulladékkezelést, a fenntarthatd anyaghasznalatot, a kozosségi tdmogatast és a helyi gazdasag
tdmogatasat. Az ilyen intézkedések segitenek csokkenteni a szalloddk 6koldgiai ldbnyomat és

hozz4ajarulnak a fenntarthatd jov6 megteremtéséhez.

A Danubius Hotels Group szamara is nagyon fontos a fenntarthatdsag, ezért inditottak egy
kornyezetvédelmi és feleldsségi programot, melynek neve a Danubius Care program. A
program kiterjed a viz- és energiafogyasztasra, tovabba feleldsségteljesen kezelik a hulladékot

¢és tamogatjak a helyi kozosségeket is.

Néhany ilyen intézkedés:

e automatikus vilagitas legtobb folyoson,

e cnergiatakarékos gépek hasznalata,

e elektromos autotolté allomasok kialakitasa,

e hazai élelmiszereket, alapanyagokat hasznalnak fel,

e mar nem hasznalt termékeket el ajandékozzak raszoruloknak,
e tamogatjak a didkokat, gyakornokokat, palyakezdoket,

e viztakarékos WC és csaptelepek,

e tobb zuhanyzo beépitése kad helyett,

o felajanljak a vendégeknek a torolkozok ujra hasznalatat,



e (jratdlthetd szappanok, samponok,
e csak iiveges iiditok, ujrahasznosithatok,
e figyelnek a kevesebb nyomtatasra,

o kovetik és elvarjak partnereiktdl az etikus, felelds tizleti magatartast.

Az etikus mitkodés a vallalat egyik alapelve, mindennapi munkéjat meghatarozza mar tobb mint
50 éve. Létrehoztak az Etikai Kodexet, mely a Danubius értékeinek a gylijteménye, ezt minden
munkatarsnak be kell tartania. Ehhez mindenki hozzafér, még a partnerek és a beszallitok is.
Ez a szabdlyrendszer Osszefoglalja, hogy mit szabad és mit tilos, valamint lehetové teszi a

szabalyok szamonkérhetdségét is.
(Danubius Hotels , 2024.)

A vendégek szamdra egyre fontosabbak a személyre szabott élmények, igy a szdlloddk is
torekednek arra, hogy tobb programot tudjanak biztositani szdmukra. A Danubius szallodék is
egyre tobb programot kindlnak vendégeiknek. A Balatonfiiredi szalloddkban olyan
csomagajanlatot kinalnak, melyben a vendégek részt vehetnek hajokazason is a Balatonon. Mig
Gyérben a szalloda kedvezményt ajanl fel az RQ Vizi Elménypark és Gyégyfiirddbe. Tobb
szalloddban kiilonb6z6 animdacidés programokat is rendeznek, mind gyerekeknek és

felndtteknek is, mint példaul egy zenés est.

Fontos megemliteni az egészséges életmodot is mint trendet, hiszen a vilagban mara mar ez is
nagyon fontossd valt. Minden szalloddban van kialakitva fitness terem, valamint elérhetéek

vegan, vegetarianus es egészséges ételek is.

Az egészségturizmuson beliil a dental, fogaszati turizmus egyre népszeriibb a vildgban.
Magyarorszag, azon beliil is Budapest, Eurépaban az egyik legismertebb célpont. Azokra a
vendégekre, akik fogaszati célbol utaznak Budapestre, jellemzdek a hosszabb tartozkodasi 1d6,
ez 1-2 hét, de akar tobb is lehet. A Danubius szallodédkat is kedvelik ezek a vendégek, tobb ilyen
cég is partnere a szallodalancnak. Az egyik legnagyobb partner a Kreativ Dental Fogklinika,

amely nagyon sok vendéget kiild a szallodak részére.

A turizmusban megfigyelhetd, hogy az ilinnepnapokat, sziineteket, hosszuhétvégéket az
emberek szeretik nem otthon tolteni, inkdbb utaznak vagy szallodakban pihennek. A Danubius
szallodakban is altalaban telthaz figyelhet6 meg ezekben a kiemelt id6szakokban, mint példaul

a husvét, a karacsony, a szilveszter, vagy a nyari szezon. (Kovacs & Kiss, 2018.)



2.4 Danubius Hotels Group szolgaltatasai

A szallodak szamos szolgaltatasokat kinalnak fel vendégeik szamara. Az egyik legfontosabbak
az uti cél és a tematika szerinti ajanlatok. Vannak kiilonb6z6 kedvezményes, {innepi €és hosszi

hétvégés ajanlatok is, melyeket kimondottan kedvelnek a vendégek.

Mivel a szalloddk koziil vannak varosi szallodak, igy varoslatogatasi ajanlatok is vannak, de
aki wellnessre vagyik vagy csaladi pihenésre az is megtaldlja a szamara tokéletes
szolgaltatasokat. Tobb szallodaban fitness szolgaltatasokat, gyogykezeléseket is lehet igénybe
venni. A Danubius Hotel Biikben és Balatonfiireden a Marinaban all inclusive ellatasra is van

lehetdség.

Tobb szalloda is gyermek- és csaladbarat, melynek legnagyobb bizonyitéka a Bubbles Club. 4
szalloddban 10 éve jelent meg a Bubbles Club, mely gyerekbarat szolgaltatdsokat kinal a
csaladok szamara. Nagy hangsulyt fektetnek a kornyezetvédelemre, az animacios programokat,

jatékokat, szolgaltatasokat is az 6ko-szemlélet koré alakitottak ki.

A szallodak szolgaltatasai kozé tartoznak még a kiillonboz6 rendezvények megrendezése is.
Lehetdség van meetingek ¢és konferencidk lebonyolitasdra Magyarorszagon 11 szalloddban.

Tovabba, céges €s csaladi rendezvényeket, akar eskiivoket is szervezhetnek a szalloddkban.

Fontos megemliteni, hogy nem csak szédllas igénybevételére van lehetdség az egyes
szallodakban, hanem éttermi szolgaltatasokat is kinal egy-egy hotel akar kiilsds vendégek
szamara is. Ilyen példaul a Café Astoria étterem és kdvéhaz, ami mar 110 éves torténelmi

multtal rendelkezik, vagy a Yellow Bistro & Bar, mely a Helia szallodéban talalhato.

A szallodalanc térzsvendégprogramot is inditott, Iényege, hogy a vendég egy egyéni kartyara
gyljtheti EuroPontjait, melyet egy bizonyos vasarlasi, foglalasi 0sszeg utan kap meg. A

pontokat bevalthatjak szallasra, gasztronomidra vagy egyéb wellness és gyogykezelésekre.

Lehetéség van még ajandékkartya ¢és szalldsutalvany vasarlasra is, mely nagyszerli

meglepetésként szolgalhat tinnepelteknek.

(Danubius Hotels, 2024.)



2.5 Danubius Hotels Group piaci szegmentacioja

Ahhoz, hogy a szalloda hatékonyan és kedvezden tudja értékesiteni szolgaltatasait,
elengedhetetlen a célk6zonségét meghatarozni. Ez a piaci pozicionalast segiti a hazai piacon és

a kiilfoldi piacon is. A Danubius Hotels szamos vendégkort szolgal ki.

Lehetnek belfoldi és kulfoldi vendégek:

e csaladok,

e Dbarati tarsasadgok,

e nyugdijasok,

o kezeléseket igényld vendégek,

e iizleti utazok,

e céges csoportok,

e viaroslatogatok,

e utazasi irodéak altal érkezett vendégek,

e beesok.

A két nagy szegmens koz¢ tartoznak az tlizleti utazok és a szabadidds utazok, és ezeken beliil is
megkiilonboztetiink csoportos, illetve egyéni utazoékat. A nem csoporttal érkezok altalaban
rovidebb 1ddt tartdzkodnak a szalloddkban. Ide tartoznak a beesd vendégek, a munka miatt

érkezok, valamint a last minute foglalok is.

A szabadidds utazok, azok a vendégek, akik a munkaidejiikon kiviil, 6nall6 dontés €s motivacio

miatt utaznak. Ok lehetnek utazasi iroda altal szervezett csoportok is.

Az lizleti utazok csoportjaba tartoznak a corporate (B2B) vendégek. Lényege, hogy a szalloda
¢és a vallalkozas kozott valamilyen szerzddéskotés, iizletkotés ment végbe, igy a vallalkozés
kedvezményekhez jutott. A masik csoport a MICE turizmus vendégei, ide az értekezletek,

jutalomutak, konferenciak és kiallitasok miatti utazok tartoznak.

(Szallodai alapismeret, 2024.)

A kovetkezo abra a hotel altal megnevezett piaci szegmenseket mutatja be:



1. abra: Piaci szegmensek

(Forras: sajat szerkesztés, Danubius Hotels dltal megadott adatok alapjan, 2024.)

Uzleti utazék

Szabadidos utazék

Corporate (B2B)

Retail, FIT

Transient Business

MICE

Leisure csoportok

Group Business




3 Danubius Hotels Kozponti Szobafoglalasanak bemutatasa

A Danubius Hotels Kozponti Szobafoglalasdnak iroddja, hazdnk févarosaban, Budapesten
talalhat6 meg, a Danubius Hotel Hungaria kdzelében. Koriilbeliil 40 ember dolgozik azért, hogy
a foglalasok zavartalanul és problémamentesen menjenek végbe a szalloddk életében. A
kozponti szobafoglalas reggel 8 6ratdl, este 8 oraig elérhetd minden egyes nap a héten, igy tehat
3 miszak altal alapjan dolgoznak az emberek napi 8 6rat. Az iroda 0sszesen 9 Danubius

szallodak foglaléasait kezelik.

Ezek a szallodak a kovetkezok:

e Danubius Hotel Helia ****, (Budapest),

e Danubius Hotel Hungaria ****, (Budapest),

e Danubius Hotel Astoria City Center **** (Budapest),

e Danubius Hotel Erzsébet City Center ***, (Budapest),

e Danubius Hotel Arena **** (Budapest),

e Danubius Hotel Annabella *** superior, (Balatonfiired),
e Danubius Hotel Marina *** superior, (Balatonfiired),

e Danubius Hotel Biik **** (Biikfiirdd),

e Danubius Hotel Raba ***, (GyOr).

A kozponti szobafoglaldson maximum a 10 szobds, és maximum a 15 6 alatti foglalasokat

kezelik.

A Ko6zponti Szobafoglalas f6bb feladatai:

e Foglalasok készitése telefonon és emailben,

e Online foglalasok kezelése,

e Szerzddott irodak, corporate partnerek foglaldsainak bonyolitasa,
e Torzsvendégprogrammal kapcsolatos ligyintézés,

e Kapcsolattartas a vendégekkel,

e Ertékelések megvalaszolasa.

Ahhoz, hogy ezeket a feladatokat mind el tudjak végezni, nagyon pontos és hatékony

szervezésre van sziikség, valamint egy jol egylittmikodo csapatra.
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A foglalasok kiilonb6z6 moédon, kiillonbozo értékesitési csatorndkon keresztiil érkeznek be.
Ezek olyan informdcios csatornak, melyek segitik az értékesitést, valamint tajékoztatjak a
vendégeket. Céljuk, hogy a széllodak felé tereljék az emberek érdeklddését. Két nagy csoportja

van a disztriblcios csatornanak, hiszen vannak a direkt és indirekt feliiletek.

A direkt feliilet az a szallodaldncnak a weboldala, a Danubius szdllodalanc célja, hogy minél
tobb vendég a sajat weboldalukon foglalja le szallasat. Ennek érdekében 2024 marciusaban

fejlesztették, frissitették is weboldalukat, hogy atlathatobb és modernebb legyen.

Az indirekt feliiletek csoportjdba tartoznak az ugynevezett ,third party sites”, mint a
booking.com vagy a tripadvisor weboldala, a foglalasok igy érkeznek be a legnagyobb
mértékben. Tovabbd, az utazasi irodak weboldalai is ide kapcsolédnak. A kovetkezé abran
megfigyelhetd, hogy a szallodak foglalasai 2023-ban, milyen modon és mértékkel érkeztek be

a kdzponti szobafoglalasra.
2. abra: A kozponti szobafoglalas altal kezelt szallodak channel kimutatasa 2023-ban

(Forras: sajat szerkesztés, Danubius Hotels dltal megadott adatok alapjan, 2024.)
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Az online utazasi irodak nagyon népszeriivé valtak vilagszerte, ezt a kimutatas is alatdmasztja.
Ezek az oldalak segitenek a vendégeknek szallasokat, egyéb szolgaltatdsokat, akéar
repiildjegyeket is foglalni. A vendégeknek kényelmes az online vésarlas, hisz minden egy
helyen megtalalhaté szamukra. A Danubius szallodak foglaldsai legnagyobb aranyban ezeken
az odalakon mennek végbe, a 3. 4bran jol megfigyelhetd, hogy mely online utazasi

iigynokségek a legmeghatarozébbak a szallodalanc életében.
3. abra: 2023-as OTA kimutatas

(Forrds: sajat szerkesztés, Danubius Hotels dltal megadott adatok alapjan, 2024.)

= Booking.com = Expedia.com
= Szallas.hu Zrt. = Egyéb

A kozponti szobafoglalds csapatanak felépitését a kovetkezokben fogom bemutatni.
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3.1 A kozponti szobafoglalas a Danubius Hotels szervezetében

A széllodak az év minden napjan, 24 oran at, egész nap miikddnek, igy elengedhetetlen a
tokéletes szervezet felépitése. Mindig kellenek megfeleld szakemberek a hotelek zavartalan
miikodésének érdekében. A szervezeti felépités megmutatja a szalloddban elvégzendd

tevékenységeket, és azok feleldseit, hataskoreit is.

A felépités célja, a gordiilékeny munkavégzeés, a magas mindségi szolgaltatds nyujtas a
vendégeknek, a hatékonysag, valamint a hotel jovedelmezdségének biztositasa is. Fontos a
munkaerd létszam meghatarozdsa is, ez a szalloda, szadllodalanc nagysagatol is fligg. A

felépitést befolyasolhatjak a koltségek, bevételek is.

Mivel 0j és 1j vendégigények, trendek jelentkeznek a szallodaiparban a szervezeti felépités egy-

egy szalloddban sokszor véltozik, ez sosem marad allando.

A Danubius Hotels szervezetének az ¢lén a vezérigazgato all, legfobb feladatai a szallodak

teljesitményének a felligyelete, az altalanos iranyitas és az iizleti tevékenységek optimalizalasa.

A hierarchidban a vezérigazgatd alatt, a kdzponti lizletfejlesztési igazgatd all. Szamara a
tartoznak a menedzserek ellendrzése, a szalloddk versenyképességének ndvelése és az Uj

lehet6ségek felkutatasa is.

Az uzletfejlesztési igazgatod ellendrzése alatt all a kozponti revenue igazgato, a disztribucios
menedzser, valamint a reservation menedzser. A revenue igazgato és csapata foglalkoznak az
arbevétel optimalizalasarol és novekedésérdl, a szobafoglalasokat és bevételeket elemzik,
valamint az arakat és kedvezményeket is 0k hatdrozzdk meg. A disztribucids menedzser €s
csapata a kiilonboz0 érteékesitési csatorndkat kezelik, szobaértékesitése stratégiakat dolgoznak

ki. Az abran a szervezeti felépités figyelheté meg.

(Szélloda- és vendéglatasmenedzsment, 2009.)
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4. abra: Szobafoglalas a szervezeti felépitésben

(Forras: sajat szerkesztés, 2024.)
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3.2 Tevékenységi korok bemutatasa

A gordiilékeny munka érdekében elengedhetetlen az egyiittmiikddo csapat megléte. A kozponti

szobafoglalas csapatanak Osszetételét a kovetkez6 abra mutatja be.
5. abra: A Kozponti Szobafoglalas csapatanak felépitése

(Forras: sajat szerkesztés, 2024.)

Reservation Reservation
Supervisorok Manager

Reservation
Agent

Reservation
Assistant

A kiilonb6z6 munkakdrok betoltésével mas €s mas feladatok jutnak a dolgozok szamara.

1. Reservation Agent

A reservation agentek legfobb feladataik az emailen és telefonon bejovo foglalasok kezelése.
Idetartozik mind a 9 Danubius szalloda foglaldsai, valamint minden tipusu esetek megoldasa.
A csapat tobb tipust kiilonboztet meg foglaldsok, esetek tekintetében. Ilyenek lehetnek példaul
a sajat weboldalon bejovo foglalasok, vagy kiilonbdzd online utazési iroddkon keresztiil torténd
foglalasok. Fontos megemliteni, hogy vannak kiilonb6z6 miiszakok, melyekhez mas és mas
feladatok kapcsolodnak. Ezek a miiszakok magukba foglaljak a dedikalt, és az ellendrzési

feladatokat, vagy az esetek kiosztasat a tobbi agentnek.
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2. Senior Reservation Agent

Feladatuk annyiban tér el a reservation agentek feladataitol, hogy 6k az 0j kollégak, didkok
betanitasat is segitik. Ebbe beletartozik az 0j dolgozdék altal megoldott esetek, foglalasok
ellendrzése, a tréningek tartdsa, valamint a mindennapos kérdések megvalaszolasa szamukra.
Tovabba Ok segitik a csapatépitdé programok megszervezését, ¢és Ok helyettesitik a

supervisorokat, ha ez sziikséges.

3. Reservation Assistant

Szdmukra a legfontosabb feladatkdr, a foglalasok ellendrzése €s a visszajelzés adas.

4. Reservation Supervisorok

Ok készitik el a tréning anyagokat és minden mas betanitasi feladatot elvégeznek csakugy, mint
a senior agentek. Fontos operativ feladatokat is ellatnak. Tartjak a kapcsolatot mas részlegekkel,
tamogatjak ¢és fejlesztik a napi munkafolyamatokat, a gordiilékeny munka érdekében. Részt
vesznek a csapatépitdé programok szervezésében és havi beszélgetéseket tartanak az agenti

csapattal.

5. Reservation Manager

Az egyik legfontosabb feladata a csapat megfelelé koordinalasa és az irodai management.
Vannak HR-s és supervisori feladatai, tovabba szakmai stratégiai kérdésekben neki kell

dontenie.
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4 Gyakornoki munkam bemutatasa

4.1 Feladataim gyakornokként

Szakmai gyakorlatom soran ugy gondolom, hogy nagyon sok mindent tanultam, tapasztaltam.
Elsésorban megtapasztalhattam, hogy milyen egy nagy cég, szallodalanc mikodése. igy a
tanulmanyaim soran elsajatitott ismereteket, a gyakorlatban is lathattam, érzékeltem és

hasznalhattam.

Az elsé napon egy onboarding programon vettem részt, mely soran részletesen bemutattak
minden fontos informaciot a cégrdl, valamint a kiillonb6zd biztonsadggal kapcsolatos témaékat is

ismertették. A nap végén, megismerhettem a szobafoglalés irod4jat és munkajat.

Fontos, hogy minden vendég adatot, az altalanos adatvédelmi rendelet szerinti adatvédelmi
szabalyok alapjan kell kezelni, ezt munkdm soran is természetesen az eldirdsoknak megfelelden

tettem.

Feladataim gyakornokként szinte semmiben nem kiilonboztek, mint a belsdsként dolgozok
feladataitol. A betanulés koriilbeliil 3 honapot foglal magéaba, és engem is ugyanugy kezeltek,
mint egy rendes munkaviszonnyal rendelkezd ) munkatérsat. Tehat a betanitisom semmivel
sem kiilonbozott a tobbiekétdl, eldszor mindig az elméleti anyagot, részt tanultam meg, aztan a
gyakorlatban is kiprobaltam magam. A betanitasi tréningek egymadsra épitkezve, hetente
tobbszor is voltak, melyeket a supervisorok és a senior reservation agentek tartottak. Fontos,
hogy ha egy anyagot, vagy eset tipust mar megtanultam, azokat utana barmikor megkaphattam,
tehat a munkam minden egyes tréning utan valtozatosabb lett, hiszen tobbféle foglalast, esetet

kellett megoldanom.

Az els6 két hétben részletesen megismertem mind a 9 szallodat, melyeket kezel a kdzponti
szobafoglalas. Szamomra nagyon szimpatikus, hogy ezeket a szadllodakat nem csak
prezentaciok soran ismerhettem meg. Kiilonb6z6 idépontokban, munkaidében latogattuk meg
az Osszes szallodat, igy kozelrdl lathattam azokat. Ez azért is nagyon fontos, mert a vendégek
barmikor kérdezhetnek, érdeklddhetnek egy adott szallodarol, igy sokkal konnyebb és

egyszeriibb megvalaszolni azokat.

Megismertem mely rendszerekkel dolgoznak az irodaban, a foglalasaikat az OPERA szallas-
tigyviteli rendszerben kezelik. Szamomra nem volt ismeretlen a szallodai rendszer haszndlata,

aminek Kkifejezetten oriiltem, hiszen informatika o6ran az egyetemen foglalkoztunk mar
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hasonléval. Az els6 hetekben a két legnagyobb, legismertebb OTA foglalasokat gyakoroltam,

melyek a booking.com és expedia.com foglaldsokat jelentették.

Az els6 honap utols6 heteiben a sajat weboldalon keresztiil 1étrejott foglalasok, €s a tovabbi

egyéb OTA foglalasok kezelését tanultam meg.

A masodik hénapban az extranet miiszak sajatossagait ismertem meg, melynek lényege, hogy
a kiilonboz6 weboldalakon feltett vendég kérdéseket, meg kell valaszolni. Szdmomra ez volt a
legérdekesebb, ezt kedveltem a legjobban, hiszen minden vendég kiilonbozik és nincs két
egyforma kérdés, ezért is volt ez a legvaltozatosabb miiszak. Ezt a miiszakot beosztas szerint
kapjdk meg a dolgozok, koriilbeliil hetente egyszer kellett foglalkoznom a vendégek

kérdéseivel.

A tovabbiakban az ajanlatirast és a visszaigazolast is megtanultam. Ezt is nagyon élveztem, jo
volt l4tni, ha egy altalam kikiildott ajanlatra igent mondanak az emberek ¢és készithettem nekik
a visszaigazold levelet. Ezeket a folyamatokat egy héten keresztiil gyakorolhattam, hiszen
sokszor eléggé Osszetett eseteket is kaptam, melyeket fontos begyakorolni. Megtanultam,
hogyan kell felkeresni, elérni telefonon egyes kollégéakat, ha egy olyan kérdéssel futok 0ssze,
amit a szobafoglaldson kiviili munkatarsakat érint, mint példaul egy szallodai recepcios

kollégat.

A kovetkezd héten a Danubius torzsvendégprogram tulajdonsagait sajatithattam el. Fontos,
hogy ez a program egy pontgyiijtési folyamatnak felel meg. Harom szintet kiilonbozetiink meg
az kék, eziist és arany kartyakat. A kartyak kozott bizonyos szabalyok teljesitése utan lehet
elére jutni, valtani. Lényege, hogy egy meghatarozott kifizetett dsszeg utan a vendég pontokat
kap a kartyajara, melyeket legkozelebb szallasra, vagy kiilonboz6 szolgaltatasra kolthet el.

Tehat megtanultam, hogy a pontbevaltas folyamatat hogyan kell kezelni.

A szélloda kiilonb6zo utazasi irodakkal all kapcsolatban. Minden irodanak mas és mas
szerzddése van a szallodaval, igy a foglalasokat is azok alapjan vissziik be a rendszerbe. Mivel
ez egy elég komplikalt téma, ezeknek a gyakorldsat egy senior reservation agent feliigyelete

mellett tettem.

Az utolsé hetekben a szalloda corporate partnereirdl is tanultam, megismertem. Ezek a
partnerek is rendelkeznek kiilonbozd szerzédésekkel, igy azokra nagy figyelmet kell forditani,
hiszen minden partnerre mas szabalyok vonatkoznak. Az egyik legnagyobb ilyen partneriik a

Kreativ Dental Fogklinika, mely annyi foglaldst tesz a Danubius egyes szallodaiba, hogy
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résziikre kiilon weboldalt alakitottak ki az egyszertibb kezelés érdekében. Emiatt a kozponti

szobafoglalas létrehozta a ,kreativ”’ miiszakot.

Megtanultam, hogy mik az ,,0szt6” feladatai is. A reggeli miiszakos osztok 7:00-t61 dolgoznak
15:30-ig, és egy elég Osszetett feladatot latnak el. Hiszen nem csak ki kell osztaniuk az eseteket

a tobbi munkatarsnak, a sajat eseteivel is kell foglalkozniuk.

Végiil elsajatitottam, hogy hogyan kell a vendégekkel kommunikalni telefonon. Szamomra ez
jelentette a legnagyobb kihivast, ettl a feladattol féltem a legjobban, viszont a segitokész
supervisoroknak kdszonhetden, par telefonhivast kovetden az izgalom elszallt. E16szor tartottak
szamomra egy olyan napot, amely soran lehetdségem volt mar egy tapasztalt munkatars mellett
megfigyelni a folyamatokat, és hallgatni a telefonbeszélgetéseket is. Igy egyszertibb volt az
elmélet tanulasa, hiszen masnap egy egész napos tréningem volt ezzel kapcsolatban, ahol
minden fontos informdacioval ellattak engem, s6t még egy probahivast is el kellett végeznem.
Egy kis gyakorlas utdn mar én is fogadhattam telefonhivasokat. Leggyakrabban a vendégek
érdeklddtek egy-egy szalloda irant vagy foglalni szerettek volna.

Minden honapban van egy beszélgetés a supervisorokkal az addigi teljesitményemrol,
gondolataimrol, észrevételeimrdl. Szerintem ez nagyon fontos, hiszen igy tud fejlédni az ember,

és igy tud tanulni az esetleges hibaibol.
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4.2 Kovetkeztetések, javaslatok

A munkam és a dolgozatom irdsa soran sikeriilt kovetkeztetéseket levonnom és javaslatokat

megfogalmaznom a hotel tevékenységére vonatkozoan.

A Danubius szallodék teljes mértékben kovetik a szallodaiparban megjelend trendeket. Ilyen
példaul a tudatos életmodra és étrendre vald odafigyelés. A szalloddkban nagy hangsulyt

fektetnek a tudatos taplalkozasi modokra.

Megfigyeltem, hogy a szezonalitas kifejezetten jellemz6 a szallodak életében. Az lizletemberek,
akik a munkavégzés céljabol utaznak, 6k inkabb hétkéznap vannak jelen a széllodakban,
valamint a konferencidknak kdszonheten ez a szezonalitas a téli, Oszi és tavaszi hetekben
megfigyelhetd. Azok a vendégek, akik varosnézés céljabol vagy pihenés céljabol érkeznek a
szalloddkba, jellemzden a hosszuhétvégéken érkeznek, valamint sokkal jobban preferaljak az
iinnepnapokon, iskolai sziineteken valé utazast. A nagycsalados vendégek kifejezetten keresik
a szdmukra elérheté idOpontokat nyarra, az iskolai szlineteken beliili napokat, hiszen a

gyermekekkel ezekben az idészakokban egyszeribb az utazas.

A szezonalitasbol kovetkeztethetd a differencialt ar kialakitas. Eszrevételeim szerint a
szallodak ugy alakitjak araikat, hogy az igazodjon az eltérd szegmensek mellett a kiilonb6z6
szezonokhoz is. Példaul, a balatonfiiredi szalloddkban vannak eld- és utdszezoni ajanlatok,
melyek sokkal kedvezébbek a nyari elérheté csomagoknal. fgy szeretnének minél tobb
vendéget a szallodakba cséabitani a f6szezonon kiviil. Megfigyeltem, hogy ezeket a kedvezdbb

ajanlatokat sokkal tobb senior vendég hasznalja ki.

A telefonhivasoknak koszonhetéen észrevettem, hogy sok esetben az 1) vendégek szdma azért
novekedik, mert az emberek egymasnak ajanljak a szallodékat, tehat miikkodik az ugynevezett
»szajreklam”. Tovabb4, a torzsvendégek szama is magas, hiszen sok vendég évente tér vissza

egy-egy szallodaba.

Ugyanakkor a legfontosabb javaslatom a szalloddk weboldalainak fejlesztése, latogato-barat
weboldal Iétrahozasa, hogy a vendégek konnyebben tdjékozddhassanak azon. A munkam soran
sok vendég kért segitséget telefonon, arra hivatkozva, hogy sajnos a weboldalon nem tudtak jol
tajékozddni, nem volt elég vagy atlathatd informacié szamukra. Szerintem, nagyon fontos lenne
a probléma ellen tenni, és fejleszteni a weboldalt, hiszen ezzel sok kérdés és félreértés
kikiiszobolhetd lenne, ezzel is segitve a szobafoglalason dolgozok munkajat, illetve erdsitené a

szallodak jo hirnevét.
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Tapasztalataim szerint azt mondhatom, hogy munkaer6 tekintetében célszerti lenne bizonyos
teriileteken a bOvités, példaul nagyobb Iétszdmi munkaerd sziikséges a kozponti
szobafoglalason, hiszen naponta nagyon sok telefonhivas érkezik be, ami mellett természetesen
kezelni kell a mar meglévo foglalasokat, ajanlatokat, visszaigazolasokat €és valasz tlizeneteket
kell irni a vendégeknek. Mindezt nagyon nehéz megtenni a telefonhivasok mellett, igy a
javaslatom tovabbi munkaeré alkalmazasa lenne, vagy egy kiilon iroda kialakitasa a

telefonhivasoknak.
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5 Osszefoglalas

Zarodolgozatomban térekedtem bemutatni a hazai szallodaipar és a Danubius szallodalanc
kozotti osszefliggéseket. Ezeket a szallodaipar piacanak jellemzdivel, tovabbd a turizmus
trendjeivel is Osszekapcsoltam, alatimasztottam. Igy be tudtam mutatni, hogy a Danubius
szallodak keresletét és kindlatat mi minden befolyasolhatja. Fontosnak tartottam ezek utan a
szallodalanc szolgaltatasait is minél alaposabban feltarni, hiszen a kereslet és kinalat valtozasa

nagyban meghatarozzak ezeket.

A turizmus gyors valtozasanak, fejlodésének kdszonhetden, a vendégek elvarasai is valtoznak,
legfontosabbak a mindségi szolgaltatdsok nyujtdsa. A Danubius szallodalanc ennek
kovetkezményeképpen probal fejlddni, és fejleszteni, feltjitani szallodait. Az elmult években
tobb szallodat ujitottak fel, mint példaul a balatonfiiredi szallodak és a biiki szalloda szobait. A
jovoben is terveznek szallodakat feltjitani, az egyik a Hungaria szalloda. Véleményem szerint,
ez is azt jelzi, hogy a szallodalancnak ténylegesen legfontosabb a vendég elégedettség elérése,

¢s ezt a munkam soran is tapasztalhattam.

Dolgozatomban kiilon kitértem a Kozponti Szobafoglalds csapatara is, hiszen gyakornokként a
csapat tagja voltam. Megfigyelhetd volt, hogy egy nagyon jol miikodo szervezet all a csapat
mogott. Munkam soran ez is bebizonyosodott, hiszen, ha egy olyan megvalaszolandé kérdésem
volt, melyet a szobafoglalas csapata nem tudott megoldani, akkor nagyon segitékészen kaptam
valaszt példaul egy pénziigyi kollégatol. Szerintem elengedhetetlen az egyiittmikodes a
kiilonbozo osztalyok kozott a szallodai €letben, és tigy gondolom, hogy a Danubius szallodalanc

ezt kivaloan kezeli.

Végiil elengedhetetlennek taldltam bemutatni a gyakorlatom sordn elsajatitott és végzett
feladataimat. Emlitettem, hogy a széallodalanc tamogatja a didkokat, gyakornokokat, melyet ala
is tudok tdmasztani. Mindenki nagyon segitékész volt velem, kiilon kiemelendd, hogy nem

viselkedtek velem masként, ugy kezeltek, mint egy teljesallast 0j munkatarsat.

Véleményem szerint a Danubius széllodalanc még hosszu évekig sikeres marad és lesz, melyet
a vendégek és a kollégak fel¢ kozvetitett magatartasanak is kdszonhet. Minden vendéget és
munkatarsat egyenjoguként kezel, mindig torekszik a gyors és idedlis problémamegoldasra.
Evrél évre fejlesztik szallodaikat, bévitik szolgaltatasaikat. Szerintem, ezek a tényezSk mind

elegenddek lesznek a folyamatos sikerességhez.
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NYILATKOZAT

Alulirott Tobi Dorina, a Magyar Agrar- és Elettudomanyi Egyetem, Szent Istvan Campus,
Turizmus és Vendéglatas szak nappali/levelez6* tagozat végz6s hallgatdja nyilatkozom, hogy
a dolgozat sajat munkam, melynek elkészitése soran a felhasznalt irodalmat korrekt modon, a
jogi és etikai szabalyok betartasaval kezeltem. Hozzdjarulok ahhoz, hogy Zarodolgozatom
egyoldalas dsszefoglalgja felkeriiljon az Egyetem honlapjara és hogy a digitalis verzidban
(pdf formatumban) leadott dolgozatom elérhetd legyen a témat vezetd Tanszéken/Intézetben,
illetve az Egyetem kozponti nyilvantartasaban, a jogi ¢és etikai szabalyok teljes korii betartasa
mellett.

A dolgozat allam- vagy szolgalati titkot tartalmaz: igen  nem*

Kelt: 2024 év aprilis ho 22 nap

//f/'4 i
Hallgat6

NYILATKOZAT

A dolgozat készitdjének konzulense nyilatkozom arrol, hogy a Zarodolgozatot attekintettem,
a hallgatét az irodalmi forrasok korrekt kezelésének kovetelményeirdl, jogi €s etikai
szabalyairdl tajékoztattam.

A Zarodolgozatot zardvizsgan torténd védésre javaslom / nem javaslom®.
A dolgozat allam- vagy szolgélati titkot tartalmaz: igen  nem*

Kelt: 2024 év aprilis ho 22 nap

Belso konzulens
*Kérjiik a megfelel6t alahiizni!
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A ZARODOLGOZAT
TARTALMI KIVONATA

Danubius Hotels Kézponti Szobafoglalas és Ugyfélszolgalat

Tobi Dorina

Turimzus és Vendéglatas FelsGoktatasi Szakképzés, nappali tagozat

Vidékfejlesztés és Fenntarthato Gazdasag Intézet

Belsd témavezets: Klausmann-Dinya Aniko, mestertanar

Zarodolgozatomban torekedtem bemutatni a hazai szallodaipar és a Danubius szallodalanc
kozotti Gsszefiiggéseket. Ezeket a szallodaipar piacanak jellemzdivel, tovabbd a turizmus
trendjeivel is 0sszekapcsoltam, alatdmasztottam. Fontosnak tartottam ezek utan a széallodalanc
szolgaltatasait is minél alaposabban feltarni, hiszen a kereslet ¢€s kindlat valtozasa nagyban

meghatarozzak ezeket.

A turizmus gyors valtozasanak, fejlédésének kdszonhetden, a vendégek elvarasai is valtoznak,
legfontosabbak a mindségi szolgaltatasok nyujtdsa. A Danubius széallodalanc ennek

kovetkezményeképpen probal fejlodni, és fejleszteni, feltjitani szallodait.

Dolgozatomban kiilon kitértem a Kézponti Szobafoglalas csapatéra is, hiszen gyakornokként a
csapat tagja voltam. Megfigyelhetd volt, hogy egy nagyon jol miikodd szervezet all a csapat
mogott. Szerintem elengedhetetlen az egytittmiikodés a kiilonbdzd osztalyok kozott a szallodai
¢letben, és ugy gondolom, hogy a Danubius széllodalanc ezt kivaléan kezeli. Véleményem
szerint a szallodalanc még hosszu évekig sikeres marad és lesz, melyet a vendégek és a kollégak

fel¢ kozvetitett magatartasanak is kdszonhet.

27



