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Az utas ellátás vizsgálata újra fontos kérdés le   
a MÁV életében. Kiemelt szerepe van, különö-
sen a hosszú távú utazások alkalmával, de az 
utasok komfort érzetét a rövid utakon is növel-
he   e szolgáltatás. Nemzetközi viszonylatban 
sok jó, követhet  példát találhatunk, melyek 
a magyar gazdasági körülmények közé ültetve 
m köd  képessé válhatnak. A tanulmány, kuta-
tás, fejlesztés a MÁV Zrt. személyes megkeresé-
se nyomán indult el. Az utaztatás terén máso-
dik legjelent sebb a légi közlekedés után a rög-
zíte   pályás utazás. Ezen pozíciómegtartásához 
fontos az utazáshoz köthet  élmények mind 
szélesebb skálájának biztosítása, így például 
az étkez kocsi reformja is ezt a célt szolgálja. 
A jöv  étkez  vagonjainak szakmai szempontok 
Þ gyelembe vételével történ  kialakítására vál-
lalkoztunk.

Kulcsszavak: utas ellátás, vendéglátás, munka-
szervezés, kínálat 

BEVEZETÉS

A technikai fejl dés nyomán, a mozgó ven-
déglátás megjelenése az 1830-ban megindult 

dunai hajózás illetve az 1847-ben fokozatosan 
kiépül  vasúthálózathoz köthet . Bár az els  
háló-és étkez kocsik építése Amerikában tör-
tént, gyorsan megjelentek Európában is, s t 
Magyarországon is. Hazánkban az utas ellátás 
1948 óta különböz  formákban m ködö  , 
önálló nemze   vállalatként (Utasellátó Nemze   
Vállalat), illetve a MÁV égisze ala   váltakozva. 
Feladata azonban mindvégig ugyanaz volt: a tá-
volsági eszközökön utazók valamint az állomo-
sokon várakozók ellátása.

Rendszerváltás után önálló Utasellátó Rt. 
biztosíto  a az utasok étkeztetését, majd 2003 
óta ismét a MÁV Rt.-be olvadva, az ellátási rész-
területet szerz déses vállalkozásokkal oldo  ák 
meg. [1] A min ség sajnos a felmérések tanú-
sága szerint is kívánni valót hagy maga után. 
A vasú   személyközlekedés di  erenciálódo   
személy-, gyors- és Inter City vonatokra és a 
mozgó utasellátás gyakorla  lag az IC vonato-
kon jelenik meg. 

A tanulmány ötlete személyes megkeresés 
után születe  . Elkészítéséhez felhasználtam a 
megbízó által rendelkezésemre bocsáto   piac-
kutatási adatokat, mint szekunder információ. 
A megrendel  vizsgálatai alapján az Inter City 
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vonatokon utazók 10 %-a veszi igénybe az ét-
kez  kocsi szolgáltatásait. Az ese  anulmány 
alapjául pedig az utasoknak az a 40%-a szolgált, 
akik válaszukban azt er síte  ék meg, hogy az 
elégtelen színvonal mia   nem veszik jelenleg 
igénybe a büfékocsit, ha azonban megfelel  
szolgáltatást kapnának (étel, küls ségek stb.) 
igénybe vennék azt. Ezt a szegmenst hívhatjuk 
prak  kus fogyasztóknak és ket kelle   megcé-
lozni a projektben.

A Máv Zrt. az utasok mind telje-
sebb kör  kiszolgálása érdekében 
újra kívánja gondolni az utas ellátás 
kérdését. Els  lépésben az IC jelle-
g  vonatokon, további gondolat a 
pályaudvari ellátás színvonalának 
felülvizsgálata, fejlesztése.

1. SZEGMENS KÖRÜLHATÁROLÁSA

Fontos a szegmens minél ponto-
sabb körülhatárolása, azaz az azo-
nos keresle  el rendelkez  szemé-
lyek, csoportok meghatározása mivel a meg-
felel en kialakíto   szegmentumok általában 
hasonlóképpen reagálnak a piaci változásokra. 
A helyes szegmentálás alapján kialakíto   ter-
mékek és szolgáltatások piaci el nyt biztosít-
hatnak a vállalkozásnak.[2]

Az utasellátást igénybe vev  potenciális 
csoportot Þ gyelembe véve a következ  ered-
ményeket kaptuk a kérd íves megkérdezésünk 
alapján (n=87). A 200-220km –es távolságon 
közleked  IC vonaton több férÞ  (64%) utazo  , 

a korösszetétel tekintetében a 25-
65 év közö   ek alko  ák a mintát. 
A megkérdezés során találkoz-
tunk kisgyerekes szül kkel is, akik 
speciális részét alkotják az utazó 
közönségnek. Az utazás célját, mo-
 vációját tekintve kiderült, hogy 

e korosztály vagy hivatalos úton 
volt vagy munka céljából utazo  .
(1. ábra) 

Az utazás gyakoriságát tekintve 
a napi illetve a he   vonatozás a 
jellemz .(2. ábra) Fontos volt még 

a tanulmány céljából annak feltárása, hogy 
igénybe veszik, illetve milyen feltételek melle   
vennék igénybe az étkez  kocsi szolgáltatásait? 
A válaszadók közül alig 10 % ve  e igénybe az 
étkez  kocsit. A távolmaradás oka a sz k válasz-
ték, a kiszolgálás min sége (eszközök, személy-
zet) és az ár volt (32%-nál).  E sz k közvélemény 
kutatás is rámutat arra, hogy át kell gondolni és 
értelmezni az utasellátás tartalmát.

2. AZ UTASELLÁTÁS,
MINT VENDÉGLÁTÓ TEVÉKENYSÉG

A vasú   étkez  kocsi m ködtetéséhez me-
legkonyhás üzletkörre vonatkozó m ködési 
engedéllyel kell rendelkezni. A jogszabályi 
el írásoknak megfelel en hideg-meleg ételek, 
cukrászkészítmények, süt - és édesipari termé-
kek értékesíthet k úgy, hogy az ételek megha-
tározóan a helyszínen készülnek. Italok közül 
szeszes – szeszmentes italok, kávé, tea egy-

1. ábra. A vonaton utazás célja

2. ábra. Vonaton utazás gyakorisága korosztályonként

Forrás: saját

Forrás: saját
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aránt szerepelhet a kínálatban. Külön engedély 
nélkül kínálhatnak folyóiratokat, napilapokat a 
fedélzeten.[3]

A tevékenység folytatásához szükséges higiéniai 
feltételek biztosítása ugyanolyan szigorúan vonat-
kozik erre az értékesítésre is, mint egyéb vendéglá-
tásra. A HACCP el írások a m ködtetés alapkövei. 
Speciális alkalmazása szükséges az étkez  kocsiban 
valamint a mozgó árusítás esetén is. 

A fogyasztóvédelmi el írások szintén teljes egé-
szében vonatkoznak az étkez  kocsira, jól látható 
helyen ki kell függeszteni a m ködési engedélyt, a 
fogyasztást korlátozó táblákat, a felügyele   szer-
vek elérhet ségét, vendégkönyvet. Rendelkeznie 
kell árlappal, választékközl  eszközzel.

A melegkonyhás tevékenység a gyorsé  erem-
hez hasonlítható, akis méret  alapterület mia  . 
Fontos a tervezés el   a technológiai folyama-
tok meghatározása, hiszen ezek ismeretében 
építhet  fel a teljes struktúra. A kínálat össze-
állítása után szükségszer  az opera  v területek 
kijelölése. A m ködés során be kell tartani az 
egyirányú árumozgás elvét, az áru és késztermék 
mozgatása kapcsán miszerint a  sz  to   és  sz-
 tatlan termék útja nem keresztezhe   egymást.  

A szakosítási el írás is egy fontos pillér mind a 
raktározás, az el készítés, mosogatás területén. 
Sajátos problémát okozhat a hulladéktárolás, 
szelektálás.[4]
Az értékesít tér kialakításánál is Þ gyelembe kell 
venni a higiéniai el írásokat. I   azonban a terve-
zés során inkább az a  rak  vitás kap szerepet.
A szakmai szempontok és a várható igénybeve-
v  utasok Þ gyelembe vételével szüle  ek meg 
azok az ese  anulmányok, melyek a jöv  étke-
z kocsi tervezéséhez adhatnak ötleteket.

3. A JÖV  ÉTKEZ  KOCSIJA SZAKMAI SZEMMEL

3.1. A vagon felépítése

Nemzetközi viszonylatban többféle megoldás 
fellelhet : léteznek kétszintes étkez  kocsik, 

külön konyhai és külön étkez  szerelvény , de 
a legjellemz bb, amikor mindkét helyiség egy 
egységen belül  található. Jelenleg három féle 
kiszolgálási móddal m ködnek étkez  kocsik 
hazánkban, melyek pultos, asztalos illetve a 
ke   kombinációjában m ködnek. A korsze-
r sítéssel kapcsolatban fontos a távolságokhoz 
igazodó egységes, kiszámítható értékesítés. A 
célszegmens Þ gyelembe vételével, elkülönítve 
szükség lehet a pultos és asztalos vonatrészre 
is megfelel  kapcsolódó szolgáltatásokkal ki-
egészítve.

Fontos, hogy a hosszabb ideig utazók az ét-
kezésen kívül egyéb élményekhez is jussanak 
az étkez kocsiban. A következ  javaslataink a 
vagon kialakításához:
• étkez  és termel tér elkülönítése
• étkez tér felosztása: nyílt asztalok és egy-két 

személyes fülkék (business utasoknak)
• termel tér pulton keresztül kapcsolódjon az 

értékesít  térhez, lehet séget biztosítva a 
látványkonyha m veletekhez 

• fenntartható fülke kis gyerekkel utazók ré-
szére

Az értékesít tér é  ermi részén 4 és 2 f s asz-
talok kerülnének kialakításra. A székek d lés-
szöge lehet vé tenné a csomagok elhelyezését 
az ülések háta mögö  . Az asztal borítása karc-
mentes, könnyen  sz  tható felület.  Minden 
asztal melle   konnektor illetve wiÞ  hálózat a 
kocsiban. Az egyes asztalok megvilágítását falra 
szerelt irányítható d lésszög  lámpákkal bizto-
sítjuk. Az egész kocsiban meleg sárga világítás 
lenne. Az i   tartózkodók számára digitális tábla 
adna információt a következ  állomásról, pon-
tos id r l, átszállási lehet ségr l.

Az ülések kényelmes, kárpitozo   kanapéhoz 
hasonló, melynek ül felülete lehajtható és sze-
mélyenként külön-külön mozgatható. A kárpit-
ban a MÁV logója lenne hímezve.

Az egyedi fülkék berendezése hasonló, de 
max. 4 f  befogadására alkalmasak. Beépíte   
berendezési tárgy a laptop, nyomtató.
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A kisgyermekes fülkék berendezése alkalmas 
kisgyermekek etetésére, ennek megfelel  be-
rendezési eszközei a rögzíte   etet szék, mikro-
hullámú süt , cumisüveg melegít  stb. 

Az étkez  padozata a termel részen és az 
értékesít térben is csúszásmentes, de az é  e-
remben dekora  v kopásálló anyag javasolt.

A komfortérzethez fontos a megfelel  h tési-
f tési rendszer kiépítése. Az étkez kocsi pano-
ráma kocsi, söté  te   üveggel, melyet á  etsz  
narancs függöny tesz napfényessé. Az étkez  
kocsik küls  megjelenése Þ gyelemfelkelt  kell 
hogy legyen, kívülr l is jól megkülönböztethet  
a többi kocsitól pl. színével, reklám felirataival. 
A MÁV Start Zrt. fejlesztési tervei közö   szere-
pel a személyszállító kocsik szín-egységesítése, 
mellyel összhangban kezelhet  lenne az ét-ko-
csik szembet n bb megjelenítése.[5]

A színek tekintetében a narancssárga ergo-
nómiai vizsgálatok alapján étvágykelt , étvágy-
fokozó. A nemze   szín  étkez  kocsi pedig a 
tradicionális ételkínálatra asszociáltathat. Fi-
gyelemfelkelt  lehet még a kocsi oldalán étel-
fotók megjelenítése 

3.2. A vendéglátás

tevékenysége az étkez kocsiban

A vendéglátás munkafolyamatai a helyi ado  -
ságok Þ gyelembe vételével némileg módosul-
nak a járm veken történ  értékesítés során. 
Lényegesen kisebb alapterületen és körülte-
kint bben kell a m ködési folyamatot meg-
szervezni.
Beszerzéshez a vonatok indulási- érkezési pont-
ján közpon   raktárak kialakítása szükségszer . 
A közpon   árubeszerzés el nyeinek kihasználá-
sával kellene beszerezni a szükséges alapanya-
gokat, félkész termékeket. A prak  kus csoma-
golást kell választani pl. a húsok egyedi vákuum 
fóliázása, lioÞ lizált leves alapok stb.

A raktározás szakosíto   formában h t kben 
történne, h t  boxokban a térnyerés mia  . Az 

eszközök tárolására ki kell alakítani fogyóeszköz 
szekrényt,  sz  tószer szekrényt.

A termelés folyamatából az el készítés kike-
rülne, hiszen félkész, el készíte   alapanyagok 
állnak rendelkezésre. A tényleges termelési 
folyamat látványosabb része pl. húsok grillezé-
se, saláta keverés a gyors é  ermekhez hason-
lóan akár a vendég szeme el   is történhet. 
A napszaknak megfelel  kínálat el állításához 
prak  kus berendezés javasolt: kerámia lapos 
t zhely, olajos gyorssüt , tésztaf z , rost süt -
lap, szalamander, mikrohullámú süt , kávégép, 
rozsdamentes munkaasztal. Ezek az eszközök 
mini-konyha méretben is megtalálhatóak már a 
piacon így alkalmasak kis alapterület  termel -
tér berendezésére. Kiegészít  tevékenység a fe-
kete mosogatás, melyet a há  érben két kis me-
dencés változatban megvalósítható valamint a 
fehér mosogatás, ahol a vendéggel érintkez  
eszközöket  sz  tjuk mosogatógéppel.

Az értékesítés hagyományos módon történ-
ne a kocsiban pultos és felszolgálásos formában 
a külön fülkében utazók számára. Ezen túlme-
n en az üzleten kívüli értékesítés is növelhetné 
a bevételt, ezért a mozgóárusítást is megtarta-
nánk. A trolley értékesít  id nként végigjárja 
a vonat többi kocsiját és sz kíte   választékot 
kínál valamint információt ad az étkez  kocsi 
további kínálat elemeir l színes árlapokkal, in-
formációs anyagokkal.

Az értékesítés személyi feltételeinél egy –egy út 
megoldható lenne két pultos, pincérrel valamint 
egy f  képze   szakáccsal. A vendéggel érintkez  
személyzetnél alapkövetelmény lenne a nyelvtu-
dás valamint az egységes megjelenés. Az értékesí-
tés színvonalát javítandó forma ruha javasolt.

A vendéglátó értékesítés fontos kiegészít  
eleme a megfelel  szolgáltatások nyújtása. Né-
hány javaslat szolgáltatásra, amivel élménysze-
r bbé tehetnénk az étkezést:
• lehet ség biztosítása különféle zenehallga-

tásra fülhallgatóval, CD lejátszóval étkezés 
ideje ala   max. 30 perces m sorral
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• a felszálláskor meghatározo   id pontra étel-
rendelési lehet ség és környezetbarát eldob-
ható eszközökkel az étel elju  atása a vendég 
ül helyére

• Þ lmkölcsönzési lehet ség meghatározo   ér-
ték  ételfogyasztás fele   (hordozható DVD 
lejátszóval)

3.3. A kínálat összeállítása

Az étel és italválaszték kialakításánál f ként a 
Þ atalok,és a középkorosztály étkezési szokásait 
érdemes el nyben részesíteni a felmérések alap-
ján. Turizmussal való kapcsolat er sítésére a kí-
nálatban helyet kell biztosítani a magyar étel –és 
ital termékeknek. A menetrend függvényében 
az étel-ital kínálatban szerepelnie kell reggelik-
nek, el ételeknek, leveseknek, f fogásoknak és 
befejez  fogásoknak is. Reggeli választékban a 
péksütemények, szendvicsek, tojás ételek, virsli 
stb. könnyen el állítható termékelemek. Az el -
ételeknél szerepeltetnénk a korszer  táplálko-
zási alapelvekhez igazodó salátákat, könnyebb 
ételeket, gondolva a leend  hölgy fogyasztókra 
valamint a tudatosan étkez  férÞ  vendégeinkre. 
Déli étkezésnél népszer ek lehetnek a levesek, 
melyeket száríto   alapból készülhetnek. 

F ételek esetében a gyors elkészíthet ség 
a f  szempont, így frissen sülteket és készéte-
leket javaslok az étlapra. Hosszabb utazások 
alkalmával, külföldi üzle   partnerek utaztatá-
sakor lehet ség lenne el foglalással 3-4 fogá-
sos ínyenc, magyaros ebéd vagy vacsora lebo-
nyolítására a külön fülkékben. Természetesen 
továbbra is érdemes megtartani a kínálatban 
a kipróbált népszer  ételeket: hamburger, hot-
dog, gyros, pizza, hiszen ezeket a termékeket 
az ül helyekre „kiszállítva” is tudjuk értékesíte-
ni. A befejez  fogásoknál egyszer  desszertek 
(gesztenyepüré, palacsinta, gofri), gyümölcsök 
szerepelhetnek.

Az italkínálat  szeszmentes része az ado   di-
vat fogyasztói szokásaihaz igazodó (pl. rostos, 

szénsavas üdít k, energia italok, ásványvíz, 
kávé-kávékészítmények, tea), míg a szeszesital 
választék inkább a min ségi italokat tartalmaz-
ná megfelel , kisebb kiszerelésben. Teret kap-
nának a magyar párlatok, pálinkák, és borok 
egyaránt. A borok kínálatában kiemelt helyen 
szerepelnének az  „Év borai” valamint elkép-
zelhet  lenne pl. szintén el zetes megrendelés 
alapján  két órás utazásra egy borkóstolón való 
részvétel.

Fontos, hogy a választékról megfelel en in-
formáljuk a potenciális vendégkört. Az informá-
ció módjai:
• a vonatra felszállás el   pl. a honlapon ke-

resztül informáljuk a közönséget az igénybe 
vehet  szolgáltatásokról

• állomásokon információk kifüggesztése az 
étkez kocsi szolgáltatásairól    

• az ül helyeknél szórólapokon árlap, szolgál-
tatások feltüntetése környeze  udatos mó-
don 

• vonatokon információs rádión keresztül is-
mertetni a kínálatot

• étlapok szerkesztése német, angol és a cél-
állomás szerint akár lengyel, szlovák, román 
nyelven is. A módozatok f  összetev inek 
feltüntetése a széleskör  tájékoztatás mia  .

• üveges h t vitrinek alkalmazása a tárolásra, 
melyek választékközl  funkcióval is rendel-
keznek ezáltal

A kínálat természetesen még magában foglalja 
azokat a szolgáltatás ajánlatokat, melyet koráb-
ban említe  em. 

�SSZEGZÉS

A megújításhoz a közrem köd  vállalkozások-
nak szükséges belátniuk, hogy a történelmi 
hagyományokkal rendelkez  utazás kísér  szol-
gáltatásokat nem lehet teljesen felrúgni. Igaz, 
hogy az é  ermi szolgáltatás színvonala sajnos 
az utóbbi id kben nem érte el a kívánt szintet, 
s gyakorla  lag csak az árakkal kerültünk közel 
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a nyuga   színvonalhoz. Ennek következménye, 
hogy jelenleg az utasok többsége o  honról 
hozo   ételt-italt fogyaszt és az étkez  kocsik 
asztalainál nem találunk vendéget. A változta-
tásoknál így érdemes lenne az árpoli  kai kér-
déseket is átgondolni: meg kellene találni azt 

a módot, mellyel az IC vonathoz köt d  szeg-
mensek kiszolgálhatóak,illetve akár a hosszú 
távon közleked  gyors- és személyvonatok uta-
saira gondolva az étkez kocsis megoldás ele-
ganciája melle   az automata értékesítési mód 
sem elvetend .  
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