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The examination of catering has become an important issue for MAV, the Hungarian Railways
again. It plays an extremely outstanding role during longer trips, but it can also increase the
comfort of passengers during shorter trips. Numerous good examples can be found worldwide,
which can be adopted by Hungary. The present examination and research have started at the
request of MAV Zrt. Railway is the second most significant way of transport, after the airlines.
However in order to be able to keep this position, railway has to widen its range of services, such
as dining cars. We are trying to support the reform of dining cars considering all the relevant
professional viewpoints.
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Az utas ellatds vizsgalata Ujra fontos kérdés lett
a MAV életében. Kiemelt szerepe van, kiilono-
sen a hosszu tavu utazasok alkalmaval, de az
utasok komfort érzetét a rovid utakon is nével-
heti e szolgdltatas. Nemzetkozi viszonylatban
sok jo, kovethetd példat talalhatunk, melyek
a magyar gazdasagi koriilmények kozé iltetve
m(ikodd képessé valhatnak. A tanulmany, kuta-
tas, fejlesztés a MAV Zrt. személyes megkeresé-
se nyoman indult el. Az utaztatas terén maso-
dik legjelentdsebb a légi kozlekedés utan a rog-
zitett palyas utazas. Ezen poziciomegtartasahoz
fontos az utazashoz kéthet6 élmények mind
szélesebb skaldjanak biztositasa, igy példaul
az étkez6kocsi reformja is ezt a célt szolgalja.
A jov6 étkezd vagonjainak szakmai szempontok
figyelembe vételével torténd kialakitasara val-
lalkoztunk.

Kulcsszavak: utas ellatas, vendéglatas, munka-
szervezés, kinalat

BEVEZETES

A technikai fejl6dés nyoman, a mozgd ven-
déglatas megjelenése az 1830-ban megindult
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dunai hajozas illetve az 1847-ben fokozatosan
kiépll6 vasuthaldzathoz kéthetS. Bar az elsd
halo-és étkez6kocsik épitése Amerikdban tor-
tént, gyorsan megjelentek Eurdpdban is, s6t
Magyarorszagon is. Hazankban az utas ellatas
1948 ota kiilonboz6 formakban miikodott,
6nalld nemzeti véllalatként (Utasellatd Nemzeti
Vallalat), illetve a MAV égisze alatt valtakozva.
Feladata azonban mindvégig ugyanaz volt: a ta-
volsagi eszkozokon utazok valamint az allomo-
sokon vdrakozok ellatasa.

Rendszervéltds utdn 6ndlld Utaselldtd Rt.
biztositotta az utasok étkeztetését, majd 2003
ota ismét a MAV Rt.-be olvadva, az ellatasi rész-
teriiletet szerz6déses vallalkozasokkal oldottdk
meg. [1] A mindség sajnos a felmérések tanu-
saga szerint is kivanni valét hagy maga utan.
A vasuti személykozlekedés differencialodott
személy-, gyors- és Inter City vonatokra és a
mozgd utaselldtas gyakorlatilag az IC vonato-
kon jelenik meg.

A tanulmany Gtlete személyes megkeresés
utan sziletett. Elkészitéséhez felhasznaltam a
megbizé éltal rendelkezésemre bocsatott piac-
kutatasi adatokat, mint szekunder informacio.
A megrendel6 vizsgalatai alapjan az Inter City



Fodor M. — Fekete H.— Csaki R.— Nagy B.— Nyilas T.— Balogh A.— Bird A. — Gellért B. — Bakos R.: Vendéglatds a jové étkezd kocsijdban

1. dbra. A vonaton utazds célja

a kordsszetétel tekintetében a 25-
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vonatokon utazdk 10 %-a veszi igénybe az ét-
kezé kocsi szolgaltatasait. Az esettanulmany
alapjaul pedig az utasoknak az a 40%-a szolgalt,
akik valaszukban azt erdsitették meg, hogy az
elégtelen szinvonal miatt nem veszik jelenleg
igénybe a bifékocsit, ha azonban megfeleld
szolgaltatast kapndnak (étel, kiils6ségek stb.)
igénybe vennék azt. Ezt a szegmenst hivhatjuk
praktikus fogyasztoknak és ket kellett megcé-

65 év kozottiek alkottak a mintat.

65 év felett A megkérdezés soran taldlkoz-
tunk kisgyerekes sziil6kkel is, akik

46-65 év kozott szabaid§ eltoltés specidlis részét alkotjdk az utazd
‘ m hivatalos it kézonségnek. Az utazas céljat, mo-

25-456v kozott munkaba/iskolaba | tivaciojat tekintve kiderilt, hogy

e korosztaly vagy hivatalos Uton
volt vagy munka céljabdl utazott.
(1. dbra)

Az utazds gyakorisagdt tekintve
a napi illetve a heti vonatozas a
jellemz6.(2. dbra) Fontos volt még
a tanulmany céljabdl annak feltdrasa, hogy
igénybe veszik, illetve milyen feltételek mellett
vennék igénybe az étkezG kocsi szolgaltatasait?
A valaszadok kozl alig 10 % vette igénybe az
étkez6 kocsit. A tavolmaradds oka a sz(ik valasz-
ték, a kiszolgalas minGsége (eszkozok, személy-
zet) és az ar volt (32%-nal). E sziik kozvélemény
kutatas is rdmutat arra, hogy at kell gondolni és
értelmezni az utasellatas tartalmat.

lozni a projektben. 2. Gbra. Vonaton utazds gyakorisdga korosztdlyonként

A Mav Zrt. az utasok mind telje-

sebb korii kiszolgalasa érdekében | 10

Ujra kivanja gondolni az utas ellatas | 18

kérdését. Els6 |épésben az IC jelle- | 7,

W 25 év alatt

gli vonatokon, tovabbi gondolat a | 12

palyaudvari elldtas szinvonaldnak
felllvizsgalata, fejlesztése.

1. SZEGMENS KORULHATAROLASA
naponta
Fontos a szegmens minél ponto-
sabb korllhatarolasa, azaz az azo-
nos kereslettel rendelkezé szemé-
lyek, csoportok meghatarozasa mivel a meg-
feleléen kialakitott szegmentumok altalaban
hasonléképpen reagalnak a piaci valtozasokra.
A helyes szegmentdlds alapjan kialakitott ter-
mékek és szolgéltatdsok piaci elényt biztosit-
hatnak a vallalkozasnak.[2]

Az utasellatast igénybe vevé potencialis
csoportot figyelembe véve a kévetkezd ered-
ményeket kaptuk a kérddives megkérdezésiink
alapjan (n=87). A 200-220km -es tavolsagon
kézlekedd IC vonaton tobb férfi (64%) utazott,

W 25-45év kozott
46-65 év kozott

mG5év felett

hetente havonta ritkabban
min.egyszer

Forrds: sajat

2. AZ UTASELLATAS,
MINT VENDEGLATO TEVEKENYSEG

A vasuti étkezd kocsi mikodtetéséhez me-
legkonyhas (izletkorre vonatkozd mikodési
engedéllyel kell rendelkezni. A jogszabalyi
el6irdsoknak megfelelGen hideg-meleg ételek,
cukraszkészitmények, sit6- és édesipari termé-
kek értékesithet6k ugy, hogy az ételek megha-
tdrozéan a helyszinen késziilnek. Italok kozil
szeszes — szeszmentes italok, kavé, tea egy-
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arant szerepelhet a kinalatban. Kilon engedély
nélkil kinalhatnak folydiratokat, napilapokat a
fedélzeten.[3]

A tevékenység folytatasahoz szlikséges higiéniai
feltételek biztositasa ugyanolyan szigordan vonat-
kozik erre az értékesitésre is, mint egyéb vendégla-
tasra. A HACCP elGirasok a mlikddtetés alapkovei.
Specialis alkalmazasa sziikséges az étkez6 kocsiban
valamint a mozgd arusitas esetén is.

Afogyasztévédelmi elGirasok szintén teljes egé-
szében vonatkoznak az étkez6 kocsira, jol lathato
helyen ki kell fiiggeszteni a m(ikodési engedélyt, a
fogyasztast korlatozo tablakat, a felligyeleti szer-
vek elérhetdségét, vendégkonyvet. Rendelkeznie
kell arlappal, valasztékkozl eszkozzel.

A melegkonyhas tevékenység a gyorsétterem-
hez hasonlithatd, akis méret(i alapterilet miatt.
Fontos a tervezés el6tt a technoldgiai folyama-
tok meghatdrozasa, hiszen ezek ismeretében
épithetd fel a teljes struktura. A kinalat dssze-
allitasa utdn sziikségszer(i az operativ teriiletek
kijelélése. A miikddés soran be kell tartani az
egyirdnyu arumozgas elvét, az aru és késztermék
mozgatasa kapcsan miszerint a tisztitott és tisz-
titatlan termék dtja nem keresztezheti egymast.
A szakositasi elGiras is egy fontos pillér mind a
raktdrozas, az el6készités, mosogatas terlletén.
Sajatos problémat okozhat a hulladéktarolas,
szelektalas.[4]

Az értékesitGtér kialakitasanal is figyelembe kell
venni a higiéniai el6irdsokat. Itt azonban a terve-
zés soran inkdbb az attraktivitas kap szerepet.

A szakmai szempontok és a varhatd igénybeve-
v6 utasok figyelembe vételével szilettek meg
azok az esettanulmanyok, melyek a jové étke-
z6kocsi tervezéséhez adhatnak 6tleteket.

3. AJ6VO ETKEZO KOCSIJA SZAKMAI SZEMMEL
3.1. Avagon felépitése

Nemzetkozi viszonylatban tobbféle megoldas
fellelhetd: léteznek kétszintes étkez6 kocsik,
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kiilon konyhai és kiilon étkez6 szerelvény , de

a legjellemz6bb, amikor mindkét helyiség egy

egységen bell taldlhatd. Jelenleg harom féle

kiszolgalasi mdddal mikodnek étkez6 kocsik

hazankban, melyek pultos, asztalos illetve a

kett6 kombinacidjaban m(kodnek. A korsze-

rlisitéssel kapcsolatban fontos a tavolsagokhoz

igazodo egységes, kiszamithatod értékesités. A

célszegmens figyelembe vételével, elkiilonitve

sziikség lehet a pultos és asztalos vonatrészre
is megfelelé kapcsolddd szolgaltatasokkal ki-
egészitve.

Fontos, hogy a hosszabb ideig utazok az ét-
kezésen kiviil egyéb élményekhez is jussanak
az étkez6kocsiban. A kdvetkez6 javaslataink a
vagon kialakitasahoz:

o étkezd és termel6tér elkiilonitése

o étkez6tér felosztasa: nyilt asztalok és egy-két
személyes fiilkék (business utasoknak)

o termelGtér pulton keresztll kapcsolddjon az
értékesit térhez, lehetGséget biztositva a
latvanykonyha miveletekhez

o fenntarthatd fiilke kis gyerekkel utazok ré-
szére

Az értékesitStér éttermi részén 4 és 2 f6s asz-
talok keriilnének kialakitasra. A székek délés-
szOge lehetGvé tenné a csomagok elhelyezését
az llések hata mogott. Az asztal boritasa karc-
mentes, kdnnyen tisztithato felilet. Minden
asztal mellett konnektor illetve wifi halézat a
kocsiban. Az egyes asztalok megvilagitasat falra
szerelt irdnyithat6 délésszogil lampakkal bizto-
sitjuk. Az egész kocsiban meleg sérga vilagitas
lenne. Az itt tartdzkodok szamdra digitalis tabla
adna informaciot a kdvetkez6 allomasrdl, pon-
tos iddrdl, atszallasi lehetGségrél.

Az ilések kényelmes, karpitozott kanapéhoz
hasonlo, melynek Ul6felilete lehajthatd és sze-
mélyenként kiilén-kiilén mozgathaté. A kérpit-
ban a MAV logéja lenne himezve.

Az egyedi flilkék berendezése hasonlo, de
max. 4 f6 befogaddsara alkalmasak. Beépitett
berendezési targy a laptop, nyomtatd.
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A kisgyermekes fiilkék berendezése alkalmas
kisgyermekek etetésére, ennek megfelel6 be-
rendezési eszkozei a rogzitett etetGszék, mikro-
hulldamd siitd, cumisliveg melegitd stb.

Az étkez6 padozata a termel8részen és az
értékesitGtérben is csuszasmentes, de az étte-
remben dekorativ kopdsallé anyag javasolt.

A komfortérzethez fontos a megfeleld hiitési-
f(itési rendszer kiépitése. Az étkezékocsi pano-
rama kocsi, sotétitett tiveggel, melyet attetszé
narancs fliggdny tesz napfényessé. Az étkezd
kocsik kiils6 megjelenése figyelemfelkeltd kell
hogy legyen, kiviilrl is jol megkiilonboztethetd
a tobbi kocsitol pl. szinével, reklam felirataival.
A MAV Start Zrt. fejlesztési tervei kozott szere-
pel a személyszallitd kocsik szin-egységesitése,
mellyel dsszhangban kezelhetd lenne az ét-ko-
csik szembet{inébb megjelenitése.[5]

A szinek tekintetében a narancssarga ergo-
nomiai vizsgélatok alapjan étvagykeltd, étvagy-
fokozd. A nemzeti szinli étkezé kocsi pedig a
tradiciondlis ételkindlatra asszocidltathat. Fi-
gyelemfelkelt6 lehet még a kocsi oldalan étel-
fotok megjelenitése

3.2. Avendéglatds
tevékenysége az étkezbkocsiban

A vendéglatas munkafolyamatai a helyi adott-
sagok figyelembe vételével némileg mddosul-
nak a jarmdveken torténd értékesités soran.
Lényegesen kisebb alapteriileten és korilte-
kintébben kell a mikodési folyamatot meg-
szervezni.
Beszerzéshez a vonatok indulasi- érkezési pont-
jan kézponti raktdrak kialakitasa sziikségszerd.
A kozponti arubeszerzés elényeinek kihasznala-
saval kellene beszerezni a sziikséges alapanya-
gokat, félkész termékeket. A praktikus csoma-
golast kell valasztani pl. a husok egyedi vakuum
foliazasa, liofilizalt leves alapok stb.

A raktarozas szakositott formdban h(it6kben
torténne, hiit6 boxokban a térnyerés miatt. Az

eszkozok tarolasara ki kell alakitani fogyoeszkoz
szekrényt, tisztitdszer szekrényt.

A termelés folyamatabdl az el6készités kike-
rilne, hiszen félkész, el6készitett alapanyagok
allnak rendelkezésre. A tényleges termelési
folyamat latvanyosabb része pl. hisok grillezé-
se, salata keverés a gyors éttermekhez hason-
|6an akédr a vendég szeme elGtt is torténhet.
A napszaknak megfelel6 kinalat elGallitasahoz
praktikus berendezés javasolt: kerdmia lapos
tlizhely, olajos gyorssiitd, tésztaf6z6, rost siitd-
lap, szalamander, mikrohulldamu siit6, kavégép,
rozsdamentes munkaasztal. Ezek az eszkdzok
mini-konyha méretben is megtalalhatéak mar a
piacon igy alkalmasak kis alapteriiletl termel6-
tér berendezésére. Kiegészitd tevékenység a fe-
kete mosogatas, melyet a hattérben két kis me-
dencés valtozatban megvaldsithaté valamint a
fehér mosogatas, ahol a vendéggel érintkez6
eszkozoket tisztitjuk mosogatdgéppel.

Az értékesités hagyomanyos modon tortén-
ne a kocsiban pultos és felszolgaldsos formaban
a kulon fulkében utazok szdmdra. Ezen tllme-
néen az iizleten kiviili értékesités is ndvelhetné
a bevételt, ezért a mozgdarusitast is megtarta-
nank. A trolley értékesitG idénként végigjarja
a vonat t6bbi kocsijat és sziikitett valasztékot
kindl valamint informaciét ad az étkez6 kocsi
tovabbi kinalat elemeirdl szines arlapokkal, in-
formaciés anyagokkal.

Az értékesités személyi feltételeinél egy —egy Ut
megoldhatd lenne két pultos, pincérrel valamint
egy f6 képzett szakaccsal. A vendéggel érintkezé
személyzetnél alapkévetelmény lenne a nyelvtu-
das valamint az egységes megjelenés. Az értékesi-
tés szinvonalat javitandd forma ruha javasolt.

A vendéglatd értékesités fontos kiegészitd
eleme a megfelel6 szolgaltatdsok nytjtdsa. Né-
hany javaslat szolgdltatasra, amivel éiménysze-
rlibbé tehetnénk az étkezést:
¢ lehetGség biztositasa kilonféle zenehallga-

tasra flhallgatdval, CD lejatszéval étkezés

ideje alatt max. 30 perces mdsorral
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¢ afelszallaskor meghatdrozott id6pontra étel-
rendelési lehetdség és kornyezetbarat eldob-
hatd eszkozokkel az étel eljuttatasa a vendég
tl6helyére

¢ filmkolcsonzési lehetdség meghatdrozott ér-
téki ételfogyasztas felett (hordozhaté DVD
lejatszoval)

3.3. A kindlat ésszedllitasa

Az étel és italvalaszték kialakitdsandl f6ként a
fiatalok,és a kozépkorosztaly étkezési szokdsait
érdemes elGnyben részesiteni a felmérések alap-
jan. Turizmussal vald kapcsolat erdsitésére a ki-
nalatban helyet kell biztositani a magyar étel —és
ital termékeknek. A menetrend fiiggvényében
az étel-ital kindlatban szerepelnie kell reggelik-
nek, eléételeknek, leveseknek, f6fogasoknak és
befejez6 fogasoknak is. Reggeli valasztékban a
pékstitemények, szendvicsek, tojas ételek, virsli
sth. kdnnyen eléallithatd termékelemek. Az el6-
ételeknél szerepeltetnénk a korszerl taplalko-
zési alapelvekhez igazodd saldtakat, kdnnyebb
ételeket, gondolva a leendd holgy fogyasztdkra
valamint a tudatosan étkez6 férfi vendégeinkre.
Déli étkezésnél népszeriiek lehetnek a levesek,
melyeket szaritott alapbol késziilhetnek.

Féételek esetében a gyors elkészithetGség
a f6 szempont, igy frissen siilteket és készéte-
leket javaslok az étlapra. Hosszabb utazasok
alkalmaval, kilféldi zleti partnerek utaztata-
sakor lehet6ség lenne el6foglalassal 3-4 foga-
sos inyenc, magyaros ebéd vagy vacsora lebo-
nyolitdsara a kilon fllkékben. Természetesen
tovabbra is érdemes megtartani a kinalatban
a kiprobalt népszer( ételeket: hamburger, hot-
dog, gyros, pizza, hiszen ezeket a termékeket
az iléhelyekre ,kiszallitva” is tudjuk értékesite-
ni. A befejezd fogasoknal egyszer(i desszertek
(gesztenyepiiré, palacsinta, gofri), gyiimolcsok
szerepelhetnek.

Az italkindlat szeszmentes része az adott di-
vat fogyasztdi szokasaihaz igazodd (pl. rostos,

ECONOMICA 2012 - Kiildnszam

szénsavas (diték, energia italok, asvanyviz,
kavé-kavékészitmények, tea), mig a szeszesital
vélaszték inkdbb a mindségi italokat tartalmaz-
nd megfeleld, kisebb kiszerelésben. Teret kap-
nanak a magyar parlatok, pélinkak, és borok
egyarant. A borok kinalataban kiemelt helyen
szerepelnének az ,Ev borai” valamint elkép-
zelhetd lenne pl. szintén elézetes megrendelés
alapjan két dras utazasra egy borkastoldn valo
részvétel.

Fontos, hogy a valasztékrdl megfelelGen in-
formaljuk a potencidlis vendégkort. Az informa-
ci6 madjai:

* a vonatra felszallas el6tt pl. a honlapon ke-
resztill informaljuk a kdzonséget az igénybe
vehet§ szolgéltatasokrol

o dllomasokon informaciok kifiiggesztése az
étkez6kocsi szolgaltatdsairol

o az Ul6helyeknél szérolapokon érlap, szolgal-
tatasok feltiintetése kérnyezettudatos mo-
don

¢ vonatokon informacids radion keresztil is-
mertetni a kindlatot

o étlapok szerkesztése német, angol és a cél-
allomas szerint akdr lengyel, szlovak, roman
nyelven is. A mddozatok fG Gsszetevdinek
feltlintetése a széleskor( tajékoztatas miatt.

o {iveges hiitdvitrinek alkalmazasa a tarolasra,
melyek valasztékkozl6 funkcidval is rendel-
keznek ezéltal

A kindlat természetesen még magaban foglalja

azokat a szolgaltatds ajanlatokat, melyet korab-

ban emlitettem.

OsszeczEs

A meguijitashoz a kdzrem(ikodé vallalkozasok-
nak szikséges belatniuk, hogy a torténelmi
hagyoményokkal rendelkez8 utazas kisérd szol-
géltatasokat nem lehet teljesen felrigni. Igaz,
hogy az éttermi szolgaltatds szinvonala sajnos
az utdbbi id6kben nem érte el a kivant szintet,
s gyakorlatilag csak az arakkal kertiltiink kozel
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a nyugati szinvonalhoz. Ennek kovetkezménye, a mddot, mellyel az IC vonathoz k6t6d6 szeg-
hogy jelenleg az utasok tdbbsége otthonrdl mensek kiszolgdlhatdak,illetve akar a hosszu
hozott ételt-italt fogyaszt és az étkez6 kocsik  tdvon kozlekedd gyors- és személyvonatok uta-
asztalaindl nem taldlunk vendéget. A valtozta-  saira gondolva az étkez6kocsis megoldas ele-
tasokndl igy érdemes lenne az arpolitikai kér-  gancidja mellett az automata értékesitési mdd
déseket is dtgondolni: meg kellene talalni azt  sem elvetendd.
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