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Bevezetı 
 
A MÁV Nosztalgia Kft. 2008 óta végez saját jogú személyszállítást. 

Jármőparkja zömét a MÁV Zrt. és a Magyar Mőszaki és Közlekedési Múzeum muzeális jármővei 
adják. A jármővek között megtalálhatóak a 30 évvel ezelıtt megszőnt gızüzem üzemképesen 
megmentett gızmozdonyai, az 1800-as évek végérıl illetve az 1900-as évek elejérıl származó 
személykocsik, de ún. élményvonatokkal a saját tulajdonú retro-személykocsikat közlekedteti.  
 
A MÁV Nosztalgia Kft. évente 90-100 vonatot indít, melyek részben belföldön, részben szomszédos 
országokba közlekednek.  
 
A Kft. arra törekszik, hogy a szolgáltatásait igénybevevı utasai a kellı tájékoztatást mindvégig 
megkapják, biztonságban legyenek és kellemesen érezzék magukat.  
 

Jelen minıségjelentésünkben a 2011. évi személyszállítási szolgáltatásunkról adunk - a 

1371/2007/EK rendelet elıírásának megfelelı - tájékoztatást. 
 
Minıség jelentés 

 
1. Információk és menetjegy  

A MÁV Nosztalgia Kft. vonatait a „www.mavnosztalgia.hu” címő honlapján, egyes 
esetekben plakátokon, szórólapokon, különbözıt sajtóterméken illetve a közmédiában hirdeti 
meg.  
 

A MÁV Nosztalgia Kft. a 2011-es évben bıvítette, fejlesztette értékesítési csatornáit. A Vasúttörténeti 
Parkban munkaidıben van lehetıség részvételi jegyet vásárolni a MÁV Nosztalgia Kft. irodájában A 
beérkezett e-mailek, érdeklıdések megválaszolása 2 napon belül megtörténik. Az internetes 
jelentkezések feldolgozása felgyorsult, jelenleg 3 munkanapon belül a jelentkezéseket visszaigazolja a 
MÁV Nosztalgia Kft.  

A pályaudvari információs táblákon szöveges – a hangszórókon keresztül élıszavas tájékoztatást ad. A 
MÁV Nosztalgia Kft. vonatainak személyzete a vonat mellett személyesen is ad tájékoztatást 
(esetenként vonat-összeállítás tábla, regisztrációs pult segítségével).  

Az utazás során a személyzet a technikai lehetıségek függvényében (nosztalgia kocsik – modernebb 
személykocsik technikai lehetıségei, adottságai) élıszavas illetve hangszórón keresztül adott 
tájékoztatást. Az Élményvonat és Gyertyafény Expressz esetén minden úton hangosításon keresztül 
történt a tájékoztatás, amely a menetrenden és az esetleges eltérések mellett a programokról, egyéb 
lehetıségekrıl, desztinációról is tájékoztatta az utazóközönséget. A hangosítás zavartalan mőködése 
érdekében a vonat mőszaki kísérıje folyamatosan ellenırizte a hangminıséget. 

Az állomási utas-tájékoztatást a MÁV Nosztalgia Kft-vel szerzıdéses kapcsolatban lévı pályavasút – 
MÁV illetve GYSEV – végzi. 

Információs csatornáink megfelelıek, de nagy gondot fordítunk ezen szint megtartására. 

 
2. A szolgáltatások pontossága és a szolgáltatások zavarainak kezelése vonatkozó általános elvek  



A MÁV nosztalgia Kft. pontosnak tekinti azon vonatait, amelyek indulása és érkezése a 
meghirdetett idıponttól 15 percnél nem késıbbi. 
 
A fentiek alapján 2011-ben vonataink 95%-a pontosan közlekedett.  
A vonatok késésének oka döntıen a Kft. hatáskörén kívül esı mőszaki probléma volt. 
 
A vonatkésés esetén az utasok tájékoztatásáért a vonatmenedzser és a vonatvezetı a felelıs. 

A MÁV Nosztalgia Kft. a jövıre nézve továbbra is azt tekinti célkitőzésnek, hogy vonatai 
pontosak, a meghirdetett menetrend szerint közlekedjenek minden esetben. 

 
3. A járatok törlése 

A MÁV Nosztalgia Kft. járatait kellı körültekintéssel tervezi. Az egyes utak meghirdetése elıtt az 
érintett üzleti partnerekkel egyeztet, és felméri az út kockázatait. Tehát a jegyértékesítés 
megkezdésekor az úttal kapcsolatos valamennyi alapvetı információk rendelkezésre áll.  

Törekvésünk az, hogy az utat minél színesebbé tegyük, ezért a program bıvítésére – esetleg egy új 
partner bevonására – nyitottak vagyunk. 

Ritkán elıfordul, hogy valamilyen elıre nem látható okból a program egy része elmarad. Ilyenkor azt 
más – hasonlóan nívós – rendezvényelemmel pótoljuk. 

Szélsıséges esetben – valamilyen nyomós (pályaelzárásos baleset, szélsıséges idıjárás stb.) okból – 
járat-törtlésre is sor kerülhet. 

Ez esetben a már jeggyel rendelkezı ügyfelet haladéktalanul tájékoztatjuk.  

A gyors tájékoztatást az a körültekintı rendszer biztosítja, mely szerint a jegyvásárláskor a leendı utas 
elérhetıségét (mobil-telefonszámát, E-mailcímét) megkérdezzük. 

Az elérhetıségi adat megléte teszi lehetıvé, hogy az egyéb az utazás-szempontjából alapvetı 
információt (menetrend-módosulás, más útirány stb.) a leendı utasunkhoz eljuttassuk. 

Üzletszabályzatunk korrekt módon ismerteti a program-módosulás, járat-törlés stb. esetén 
alkalmazandó – utas-kártérítési teendıket. 
 

A 2011 év során az 96 meghirdetett vonatunk közül mindössze 1 esetben került sor járat-törlésre, de 
errıl - az üzletszabályzatunknak megfelelıen - 2 héttel elıbb tájékoztattuk az utasainkat. Az erre az 
útra vásárolt 54 jegy közül, 40-et visszaváltottunk, 14 utasunk esetében pedig egy következı úthoz 
kedvezményesen beszámítottuk. 

 
4. A gördülıállomány és az állomási létesítmények tisztasága 
 

4.1.  A gördülı állomány tisztasága 

A gördülı állomány alatt a teljes vonatszerelvényt, tehát a vontatójármővet (mozdony, 
motorkocsi) és a vontatott jármőveket, esetünkben a különbözı célú (üllıhelyes, szalon- és 
étkezıkocsikat) személykocsikat értjük. 

A tisztaság szempontjából értékelt területek az alábbiak: 



• jármő külsı megjelenése, 

• elıtér, folyosó, 

• utastér, fülke 

• higiéniás helységek (WC, mosdó, fürdı). 

Szolgáltatásaink minıségi színvonalát egyrészt saját alkalmazottaink ellenırzik, másrészt az utasok 
körében végzett elégedettség-méréssel kontrolláljuk. Az értékelést mindkét esetben egy 1-tıl 5-ig 
terjedı skálán végezzük, ahol az 1-es a legrosszabb (elfogadhatatlan), az 5-ös pedig a legjobb (kiváló) 
minıséget jelenti. 

2011 évben a gördülı állomány tisztasága tekintetében az összesített áltag eredmény 4 körül alakult.  

 
4.2. Az állomási létesítmények tisztasága 

Az állomás és az állomási berendezések tisztántartása nem a kft. feladata. Ezen létesítmények 
kezelése az infrastruktúrát üzemeltetı pályavasút felelısségi körébe tartozik.  
Magyarországon a pályafenntartási feladatokat két vasútvállalat a MÁV Magyar Államvasutak 
Zrt. és a GySEV Gyır-Sopron-Ebenfurti Vasút Zrt. végzi, melyek a vállalkozó vasúttársaságokkal 
(operátorokkal) – köztük a MÁV Nosztalgia Kft-vel is – szerzıdéses jogviszonyban vannak. A 
szerzıdés kiterjed az állomás és az állomási berendezések igénybevételére. Így azokat az elvárható 
minıségben, tisztasági állapotban kell a Kft. utasainak a rendelkezésére bocsátania. 
Az állomás, az állomási létesítmények (váróterem, mosdó, WC, utasperon stb.) tisztasága, 
valamint az állomási berendezések (főtés, világítás stb.) mőködıképessége alapvetı elvárás. 
Ezt az utasaink által igénybevett állomásoknál saját dolgozóink rendszeresen ellenırzik. Az 
ellenırzésrıl készült felmérı lapokat havonta kiértékeljük, melynek eredményérıl a MÁV Zrt. 
Pályavasutat tájékoztatjuk. 
 

2011-ben az ellenırzés a legtöbbet használt Budapest, Nyugati pályaudvarra koncentrálódott. 
A tisztaság 3-as szintet ért el.  
Ennek javítása mind a MÁV-nak mind a Kft-nek érdeke lenne. Ezért a feladatokról az ugyancsak 
személyszállítást végzı MÁV-Start Zrt-vel kezdtünk egyeztetést. A cél az, hogy reálisan 
meghatározzuk azt a színvonalat, és az ennek érdekében teendı intézkedéseket, amely 
megelégedettség eléréséhez szükséges. 

 
5. Az utasok elégedettség vizsgálata 
Az utasok elégedettség vizsgálatára bevezettük az utas-kérdıíveket, melyet utazás során kiosztunk és 
az út végén begyőjtünk. A kérdıíveken a rövidség kedvéért a legfontosabb jellemzıkre koncentrálunk. 
Így a járat kényelmét, higiéniáját és a személyzet viselkedését osztályoztatjuk, de emellett lehetıséget 
adunk bárminemő utas-észrevétel megtételére.  
Ennek elınye: 

• az észrevétel megtételének egyszerősége, (nem kell az utasok-könyvét elkérni),  

• a spontaneitás (közvetlenül az utazás során szerzett benyomás alapján történik az értékelés), 
és 

• a névtelenség (a kitöltı adatait nem kötelezı megadni). 
 



A MÁV Nosztalgia Kft. célja, hogy szolgáltatásainak minısége révén a visszatérı utasok számát még 
nagyobb arányban növelje.  

Az elmúlt évben végzett elégedettség-vizsgálat adatai számszerő következtetések levonásához nem 
elegendıek, de az utas-szám bıvülés, a (visszatérı) „törzs-utas” szám növekedése alapvetıen az 
elégedettséget sugallja. 

 
6. Panaszkezelés, visszatérítés és kártérítés a szolgáltatás minıségi elıírásainak be nem 

tartásáért  
Az utas az úttal kapcsolatos bárminemő észrevételét, panaszát - a MÁV Nosztalgia Kft. 
Személyszállítási Üzletszabályzatában foglaltak szerint - írásban nyújthatja be, illetve az „Utasok-
könyvébe” tehet bejegyzést. A panaszkezelés rendszerét, a kártérítés módját szintén az Üzletszabályzat 
tartalmazza.  

A vonaton felmerült problémákat a személyzet - lehetısége szerint - a helyszínen igyekszik 
megoldani, ennek felelıse a vonatmenedzser. 

Az Üzletszabályzatban megtalálható a MÁV Nosztalgia Kft. felettes szerve, ahová az esetben 
fordulhat az utas, ha a panaszára kapott választ illetve kártérítést nem tartja megfelelınek. 

2011-ben vonatkésés miatt két esetben volt szükség kártérítésre: 

• A Kassa Élményvonatnál az utasai a legközelebbi választott utazás árából a több mint 60 perc 
idejő késés miatt 1500 Ft értékő kedvezményt kaptak.  

• A Pünkösd a Semmeringen Élményvonatnál (2011. június 12), hazaútban bekövetkezett 
várakozás ideje alatt (késés) a személyzet hideg ásványvízzel kínálta az utasokat. 

 
Mindkét nagyobb idejő késés elıre nem látható, mőszaki okokból következett be.  
A vonat személyzete a vonatmenedzser és a vonatvezetı által kapott utasítások alapján intézkedett 
az utasok kényelme érdekében. A vonaton utazókat a teljes vonatban hallható hangosítási rendszer, 
valamint a vonat személyzetének segítségével pontosan tájékoztatták a késés és a várható érkezés 
mértékérıl, idejérıl. 

 
7. Segítségnyújtás a fogyatékkal élı és a mozgásképességő személyek részére 

 
A MÁV Nosztalgia Kft. lehetıségei határán belül mindent megtesz a fogyatékkal élı és csökkent 
mozgásképességő utasainak érdekében. 
Az tény, hogy a Kft. által üzemeltetett személykocsik – jellegükbıl, életkorukból adódóan – nem 
alkalmasak kerekesszékkel való utazásra, de kellı rákészüléssel egy-egy esetet képesek vagyunk 
kezelni. 
 
A peron nélküli állomások esetére az ülıkocsikhoz leszállást könnyítı pótlépcsıt viszünk, melyet 
megálláskor - ha szükség van rá - a vonatszemélyzet a kocsi lépcsıjére erısít. 
 

A kerekes-székkel való utazásra példa, hogy 2011. október 14-én az İszi Zauberg Expresszen  
utazott egy mozgáskorlátozott utas. A vasúti kocsi adottságait a személyzet személyes jelenlétével 
és figyelmével kompenzálta, a le –illetve felszállásnál külön személyi jelenléttel és segítséggel 
igyekeztek az utas utazását segíteni.  
Az étkezıkocsi kerekesszékkel nem érhetı el akadálymentesen, ezért a személyzet az utast 
ülıhelyén szolgálta ki. 


