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METODIKA MERENI SPOKOJENOSTI CESTUJICICH A
HODNOCENI KVALITY MHD

METHODOLOGY FOR MEASURING CUSTOMER
SATISFACTION AND QUALITY EVALUATION
OF PUBLIC TRANSPORT

Ivana Olivkova!

Anotace:Cilem clanku je seznameni s postupem meéreni spokojenosti cestujicich a hodnoceni
kvality MHD. Popsand metodika je urcena vysokym Skolam a vyzkumnym
organizacim, které ke své védecké praci potrebuji aktualni udaje o cestujicich a
premistovacich vztazich v MHD. Je urcena také k tomu, aby ji pouzivali
poskytovatelé sluzeb MHD k méreni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality
svych sluzeb.

Klicova slova: Méstska hromadna doprava, méreni spokojenosti cestujicich,hodnoceni kvality

Summary: This article aims to familiarize with the procedure of measurement of passenger
satisfaction and quality evaluation of public transport. The described method is
intended to universities and research organizations for their scientific work they
need current data on passengers and repositioning relations in public transport.
1t is also intended to be used by public transport providers to measure passenger
satisfaction and assess the quality of their services.
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1. UVOD

Jednim z cilii evropské 1 ¢eské narodni dopravni politiky v oblasti osobni dopravy je
snaha o zajisténi kvalitnich pfepravnich sluzeb pro cestujici — a to nejen na mezinarodnich
dopravnich spojich, ale i na vSech typech wvnitrostatnich spojii, v€etné meéstské hromadné
dopravy. Pouze kvalitni sluzby v piepravé cestujicich jsou schopny efektivné konkurovat
osobni automobilové doprave, jejiz narGst je v poslednich letech provazen zvySenou
intenzitou fady negativnich prtivodnich jevl dopravy,

Problematika hodnoceni a méfeni kvality sluzeb se v poslednich letech za¢ina promitat
do mnoha oblasti, pficemz ani doprava netvoii vyjimku. Pojem kvalita se velmi dlouho
vztahoval pouze na hmotné produkty, jeho uzivani v oblasti sluzeb je relativné novou
zalezitosti. Otazky spojené s kvalitou se zacaly v dopraveé uplatiovat pozdé€ji nez v jinych
odvétvich sluzeb.

Az do roku 1998, kdy jsem se zacala touto problematikou zabyvat, v Ceské republice
chybélo zpracovani a ovéieni metod métfeni spokojenosti zakaznikl stejné jako préace, které
by se zabyvaly stavem a charakteristikou veiejné dopravy a jejich zakaznikli. To je dano
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predev§im chybéjicim zpracovanim této problematiky na teoretické urovni. Analyzou
dostupné literatury z CR i ze zahraniéi jsem zjistila, Ze do té doby nebyly stanoveny metody a
postupy, kterymi lze komplexné charakterizovat a vyhodnotit kvalitu z hlediska cestujicich.

Z uvedenych divodt jsem vroce 2000 navrhla metodu pro komplexni hodnoceni
kvality pfemisténi a alternativ premisténi z hlediska cestujicich a zpracovala dotaznik pro
anketni dopravni prizkum cestujicich. Experimentélni ovéfeni praktického uplatnéni navrzené
metody a dotazniku jsem uskutecnila provedenim komplexniho hodnoceni kvality premisténi
a alternativ pfemisténi v ostravském systétmu MHD na zakladé zpracovani anketniho
dopravniho prizkumu vybrané skupiny cestujicich.

Metodiku hodnoceni kvality MHD jsem v dalSich letech rozsifila o méteni spokojenosti
cestujicich, kdy jsem odvodila metodiku méteni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality
MHD. Piavodni poznatky z praktického uplatnéni této metodiky jsou zpracovany v tomto
ptispévku.

2. NAROKY NA METODIKU

Aby bylo mozné sestrojit metodiku méfeni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality
MHD, je nejprve potiebné definovat naroky na ni kladené a dale cile, kterych ma byt
dosazeno:

e musi se jednat o komplexni metodiku, zahrnujici jak subjektivni slozku méteni
spokojenosti cestujicich, tak objektivni slozku hodnoceni kvality MHD; obé ¢asti mohou
stat 1 samostatné, jejich vzajemnou interakci vSak bude docileno nejlepSich vysledka,

e v metodice musi byt zahrnuta vSechna rozhodujici kriteria (kvantitativni 1 kvalitativni)-
musi byt vystizena komplexnost celé sluzby,

e vedle spokojenosti musi byt zjisténa i dilezitost jednotlivych soucasti sluzby,

e metodika musi zarucit rychlou a finan¢n€ unosnou aplikaci, aby méfeni spokojenosti
mohlo byt provadéno pravidelné.

Se zohlednénim vSech téchto narokd byla sestavena a prakticky ovéfena metodika
méteni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality MHD.

3. POPIS METODIKY

Metodiku méteni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality MHD lze rozdélit do
Sesti na sebe navazujicich krokd, které budou podrobné zpracovany v nasledujicich
kapitolach:
e zpracovani koncepce dotazovani,
e tvorba dotazniku,
e vymezeni kriterii kvality MHD,
e stanoveni vahy kriterii kvality MHD,
e hodnoceni kriterii kvality MHD,

e vyhodnoceni vysledkli méfeni spokojenosti.
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3.1 Zpracovani koncepce dotazovani

Pro dotazovéani byl zvolen anketni dopravni prizkum pomoci dotazniku s vyuzitim
tazatell z fad studentd. Divodem bylo vyrazné snizeni ndklada na cely prizkum, jeho rychlé
provedeni a také pozadovana vysokd mira zastizeni respondentli (vysokd navratnost
dotazniki). Toto rozhodnuti ovlivnilo volbu zékladniho souboru. Jako populace byli zvoleni
vsichni soucasni zédkaznici MHD stars$i 15-ti let, tedy ti, ktefi mohou do jisté miry samostatné
rozhodovat o volbé dopravniho prostfedku. Timto typem prizkumu je tedy jiz doptedu
vylou¢ena moznost zjistit naroky potencialnich nebo obcasnych cestujicich.

S ohledem na obdobnd meéfeni a vlastni zkuSenosti s pruizkumu byl proveden vybér
dotazanych v jednotlivych méstskych castech Ostravy na zakladé¢ proporcionalniho
zastoupeni podle sociodemografickych kvotnich znakii mésta. Tazatelim byla pfesné urcena
oblast, v niz se budou dotazovat, a kvoty podle pohlavi, véku a tirovné dosazené¢ho vzdélani.
Na zéklad¢ vysledkli a méfeni jiz realizovanych studii, kde byl pouzit kvétni vybér, je obecné
doporucovana velikost vybérového souboru o 500 a vice statistickych jednotkach.

Specifikem prizkumu spokojenosti cestujicich je dotazovani respondentli na pracovisti
(ve skole), které bylo zvoleno z dlivodu casu, ktery je potiebny na vyplnéni dotazniku.
Rozsah dotazniku odpovidd dobé dotazovani cca 10 minut pfi zachovani komplexniho
pohledu na sluzby MHD. Rozborem jizdnich fadtt v MHD v Ostravé 1ze dospét k poznatku,
ze vétSina cestujicich je pii cesté za praci (do Skoly) v obdobi ptepravni Spicky k dispozici na
zastavkach pfi ¢ekani na vozidlo maximalné 5 minut, coz je pro spravné a Uplné vyplnéni
dotazniku nedostacujici. Dotazovani ve vozidle je v obdobi piepravni Spicky prakticky
nemozné. V téchto piipadech by se sniZila motivace cestujicich k vyplnéni dotazniku, doslo
by k poklesu poctu dotdzanych a tim i ke snizeni kvality samotného prizkumu.

Na druhou stranu by zestruénéni obsahu dotazniku bylo na tkor vlastniho vyhodnoceni
a cili méfeni. Jak jiz bylo uvedeno, pravidelné métfeni spokojenosti v MHD prakticky
neprobihd a nejsou znamy ani vlivy jednotlivych slozek kvality na kvalitu celkovou. Z tohoto
diivodu musi byt rozsah dotazovanych slozek kvality MHD v dotazniku zachovan.

3.2 Tvorba dotazniku
Pro moznost odvozeni vSech potiebnych zavéri jsem vypracovala dotaznik pro anketni
dopravni prizkum uzivatelt MHD. Dotaznik se skldda z ivodu a Ctyt ¢ésti.
V uvodu je cestujicimu nastinén ucel a cil dotazniku. Anonymitou by méla byt zajisténa
vEtsi objektivita a ochota dotazovanych dopliovat pozadované tidaje.
I. ¢ast dotazniku "udaje o cestujicim" obsahuje otazky tykajici se:
e pohlavi [muz, zena]
e veku [do 26 let, 26-44, 45-59, 60 a vice]
e nejvyssiho dosazeného vzdélani [zakladni, stiedoskolské - SS , vysokoskolské - VS]
e intenzity vyuzivani MHD béhem tydne pro cestu do zaméstnani (do Skoly)
[denng, 3-4 x tydné, 1-2 x tydné, méné Casto]
e druhu jizdniho dokladu [jednotliva jizdenka, 30-ti denni, 90-ti denni, ro¢ni, jiny jizdni
doklad].
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Tyto udaje mohou vést k rozdéleni cestujicich do kategorii, protoze mohou mit vliv na
preferenci ¢i hodnoceni jednotlivych kriterii (subkriterii).
II. ¢ast dotazniku "udaje o premisténi z bydlist€ na pracovisté (do Skoly)" obsahuje
otazky tykajici se:
e doby dochazky z bydlist¢ na vychozi zastavku [minut]
e nazvu vychozi zastavky
e doby ¢ekani na spoj [minut]
e c¢isla linky MHD, kterou respondent cestuje
e pfestupu [ano, ne], pokud ano:
pocet prestupti
doba jizdy dopravniho prostiedku z vychozi na ptrestupni zastavku [minut]
nazev prestupni zastavky
doba prestupu ( véetné doby ¢ekani na prestupni zastdvce ) [minut]

O O O 0O O

¢islo linky MHD na kterou respondent ptrestupuje

e doby jizdy dopravniho prostiedku na cilovou zastavku [minut]

e nazvu cilové zastavky

e doby dochazky z cilové zastavky na pracovisté [minut]

Otazky tykajici se ndzvu vychozi, prestupni a cilové zastavky slouzi k odvozeni trasy
premisténi. Podle ¢isla linky MHD Ize odvodit druh pouzitého dopravniho prostiedku k
pteprave, piipadné jejich kombinaci v pfipadé¢ prestupu.

III. ¢ast dotazniku "stanoveni vah kriterii kvality MHD". Pro cestujici je srozumitelnou
metodou stanoveni preferencniho potadi kriterii. Cestujici zapisuje piimo, podle svych
preferenci, pofadi kriteria (subkriteria) do pfislusné kolonky dotazniku. Vzhledem k poctu 17
dotazovanych slozek kvality a jejich rozd€leni do dil¢ich skupin, bylo nutno provést jejich
seskupeni. Respondenti méli na zadkladé svého subjektivniho nazoru stanovit preferencni
potadi:

1. Kriterii kvality pfemisténi MHD - od nejvyznamnéj$iho (toto kriterium zaujimé prvni
misto v poradi) az k nejméné vyznamnému (Sestému v preferenénim potadi).
. Subkriterii casové a prostorové nabidky syst¢ému MHD - (1 az 6).
3. Subkriterii pohodli ve vozidle - (1 az 5).

IV. ¢ast "hodnoceni spokojenosti s kvalitou MHD". Zatrhnutim bodového hodnoceni
vyjadiuje cestujici miru spokojenosti s kvalitou kriteria (subkriteria). Pétibodova stupnice
doplnéna deskriptorem (slovnim popisem vyznamu jednotlivych stupiii bodové stupnice)
dostacuje pro verbalni popis gradace intenzity kriteria. Jeji metrizace je provedena tak, aby
odrazela hodnoceni pomoci skolnich znamek:

1. velmi pfiznivé,

2. pfiznive,

3. ani pfiznive ani nepftiznive,
4. nepiiznivée,

5. velmi nepfiznive.

Licha stupnice odstrafiuje problém respondenta, ktery se nemtize rozhodnout jaké
hodnoceni kvalité¢ kriteria (subkriteria) ptfidéli a voli tak radéji stied. Respondentovi je
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nabidnuta pii prvnim dotazu uvedend Skala hodnoceni a déale vétSinou jiz sdm slovné

odpovida podle uvedené stupnice. Tazatel zaskrtdva v dotazniku pfimo metrické hodnoty.

3.3 Vymezeni kriterii kvality MHD
Pro hodnoceni kvality MHD bylo po pfedchozi analyze vymezeno Sest kriterii, které by

mély napliiovat a reprezentovat pojem "kvalita MHD" z hlediska cestujicich (tabulka 1).

Soubor kriterii kvality MHD obsahuje dvé podmnoziny, a to subkriteria ¢asové a prostorové

nabidky a subkriteria pohodli ve vozidle.

Tab. 1 - Vymezeni kriterii (subkriterii) pro hodnoceni kvality MHD

Cislo Kritérium Cislo Subkriterium Jednotka
krit. subkrit.

1 Doba piemisténi ¢as [min]

2 PraV1deI?ost a bodové hodnoceni
spolehlivost
Casova torova .
3 asovaa I?ros orova 3.1 Dostupnost zastavek ¢as [min]
nabidka

3.2 Cekani na spoj cas [min]

33 Piestupovost ¢as [min]
34 Reseni zastavek bodové hodnoceni
3.5 Informace o provozu bodové hodnoceni
3.6 Reseni syé"[emu predprodeje bodové hodnoceni

jizdenek
4 Pohodli ve vozidle 4.1 Obsazenost vozidel bodové hodnoceni
4.2 Hluc¢nost a vibrace bodové hodnoceni
4.3 Mikroklima bodové hodnoceni
4.4 Styl jizdy fidic¢a bodové hodnoceni
4.5 Reseni interiéru vozidla bodové hodnoceni
5 Cena za ptepravu bodové hodnoceni
Vliv MHD na Zivotni
6 v 5 ’na %wo o bodové hodnoceni
prostfedi mésta

Kriteria (subkriteria) kvality
hodnoceni rozdélit do dvou skupin:
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a) Kriteria (subkriteria) kvantitativni — doba pfemisténi, dostupnost zastavek, ¢ekani na spoj,
piestupovost v dopravni siti. Nominalni hodnoty byly stanoveny objektivné na zakladé
udaju o jednotlivych slozkach doby pfemisténi, ziskanych od cestujicich prostfednictvim
dotazniku.

b) Kriteria (subkriteria) kvalitativni - pravidelnost a spolehlivost, feSeni zastavek, informace
o provozu, feSeni systému predprodeje jizdenek, obsazenost vozidel, hlucnost a vibrace,
mikroklima v dopravnich prostifedcich MHD, styl jizdy fidi¢h, feSeni interiéru vozidla,
cena za prepravu v MHD, vliv MHD na zivotni prostfedi mésta. Nominalni hodnoty byly
stanoveny subjektivné na zéklad¢é subjektivnich udaji, prizkumem ndzorii cestujicich,
v bodové stupnici 1 az 5, kde 1 je nejlepsi bodové hodnoceni (nejvice zadouci) a 5
nejhorsi bodové hodnoceni (nejméné zadouci).

3.4 Stanoveni vahy Kkriterii kvality MHD

Zjisténé vahy kriterii jsou vzdy do urcité miry subjektivné ovlivnény, a to jednak
vlivem pouzité metody, jednak subjektem, ktery vahy kriterii pomoci ur¢ité metody
stanovuje.

Pro stanoveni nenormované véhy se uplatituje vztah:

ki=n+1-p, (1)
ki - nenormovand vaha i-t€ho kriteria [-]
n - pocet kriterii
pi - potadi i-té¢ho kriteria v jeho preferen¢nim uspotradani

Vzhledem k pozadavkim vzajemné srovnatelnosti vah kriterii stanovenych rtiznymi
metodami je tfeba tyto vahy normovat (soucet normovanych vah souboru kriterii je roven
jedné). Normovani vah kriterii se provadi podle vztahu:

ki
Vi= W )
2. ki
i=1
v; -  normovana vaha i-tého kriteria [-]
ki -  nenormovana vaha i-tého kriteria [-]
n -  pocet kriterii

Pro hodnoceni kvality MHD je tifeba pouzit rozsdhlého souboru kriterii, ktery je
roz¢lenén do dil¢ich skupin podle ptibuznosti jejich vécné néplné (kriteria kvality MHD,
subkriteria ¢asové a prostorové nabidky MHD a subkriteria pohodli ve vozidle). Byl uplatnén
nasledujici postup vypoctu vah:

a) Nejprve stanovi uzivatelé (cestujici) na zékladé svého subjektivniho nézoru preferencni
poradi kriterii. Na zakladé preferencniho poradi kriterii se vypocitaji nenormované vahy
jednotlivych kriterii; tyto vahy jsou normovany. Pro vypocet nenormované a normované
vahy se uplatnuje vztah (1) a (2), takze soucet vah kriterii je roven jedné.

b) Dale stanovi uzivatelé preferen¢ni poradi kazdého subkriteria, které tvoti svou ptislusnosti
a vyznamem podmnozinu urcitého kriteria. Na zaklad¢ preferen¢niho potadi subkriterii se
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vypocitaji nenormované vahy jednotlivych subkriterii; tyto vahy jsou normovany. Pro
vypocet nenormované a normované vahy se opét uplatiuje vztah (1) a (2), takze jejich
soucet v ramci daného kriteria je roven jedné.

¢) Vysledné vahy kriterii se vypocitaji vzdy pronasobenim vahy subkriteria vahou kriteria,
jemuz piislusi.

Normovani vah kriterii i vah jednotlivych subkriterii pak zabezpecuje, ze vysledné vahy
kriterii, vypoctené vyse specifikovanym pronasobenim, jsou opét normovany, takze jejich
soucet pres cely soubor kriterii je roven jedné. Popsany postup vypocltu vah kriterii je
ilustrovan v tabulce 2.

Tab. 2 - Ptiklad vypoctu vah kriterii a subkriterii kvality MHD

. ) . . Véhy Vysledné vahy
Kriteria Vahy kriterii | Subkriteria subkriterii subkriterii

k, 0,28

k, 0,14

ks 0,24 ks 0,24 0,06
ks 0,19 0,05
ki3 0,28 0,07
K34 0,14 0,03
ks s 0,05 0,01
K36 0,10 0,02

ky 0,19 K4 0,20 0,04
ky2 0,13 0,03
kq3 0,07 0,01
ka4 0,27 0,05
Ky 0,33 0,06

ks 0,10

ke 0,05

3.5 Hodnoceni kriterii kvality MHD z hlediska spokojenosti cestujicich

Pii hodnoceni kriterii kvality MHD nastava situace, kdy cast kriterii je kvantitativni
povahy (hodnoty kvantitativnich kriterii jsou vyjadieny v metrické stupnici) a ¢ast kvalitativni
povahy (hodnoty kvalitativnich kriterii jsou vyjadieny v ordindlni stupnici). Prostiedkem, jak
1 s pouzitim ordindlni stupnice dosahnout moznosti statistického vyhodnoceni, bézné¢ho pro
metrické stupnice, je jejich metrizace, tj. pfifazeni bodil z pétibodové stupnice jako nastroje
pro méfeni postojii a nazoru cestujicich. Pro kazdy stupet bodového hodnoceni je presné
definovand uroven kazdého kriteria kvality slovnim vyrazem (deskriptorem). Pfifazenim bodu
z bodové stupnice cestujici urcuje, do jaké miry dané kriterium plni jeho/jeji ocekavani.
Nominalni hodnoty kvalitativnich kriterii jsou tak vyjadieny subjektivné na zaklad¢ postoji
cestujicich ve Skalovych hodnotach. Subjektivné vyjadiené postoje pak lze statisticky
objektivizovat.
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Postup pii hodnoceni kritérii kvality MHD z hlediska spokojenosti cestujicich zavisi na
povaze kritérii (subkriterii). Proto dale rozlisuji:
a) Hodnoceni kvantitativnich kritérii (subkriterii)
b) Hodnoceni kvalitativnich kritérii (subkriterii)

3.5.1 Hodnoceni kvantitativnich kritérii (subkriterif)

Postup navrzeny pro hodnoceni kvantitativnich kritérii (subkriterii) bude prezentovan
provedenim hodnoceni kriteria doba pfemisténi.

Doba premisténi je kvantitativnim kriteriem kvality MHD. Kriterium bylo cestujicimi
hodnoceno z hlediska casu straveného piemisténim z bydlis§t€¢ na pracovisté. Nomindlni
hodnoty doby pfemisténi x; byly vypocteny na zéklad€¢ udaji o jednotlivych slozkach doby
pfemisténi, ziskanych od cestujicich prostfednictvim dotazniku.

Prostfednictvim bodového hodnoceni kvality kriteria ve stupnici 1, 2, 3, 4, 5 pfifadili
cestujici ur€ité nominalni hodnoté doby pfemisténi x; hodnotu uzitku u;=<1; 0>. Uspofadané
dvojice (x;ui(x;)) tvofi soufadnice bodl, které jsou vyneseny na obr. 1 (na ose x jsou
vyneseny nomindlni hodnoty doby pfemisténi a na ose y jim odpovidajici primérné hodnoty
uzitku).
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Obr. 1 - Dil¢i funkce uzitku kriteria doba premisténi u; (x;)

Prizkumem zjis§téné hodnoty lze nejlépe aproximovat parabolou (kvadratickou funkci,
polynomem druhého fadu) y = f(x) = ax’ + bx + c. Odhady jejich parametrii Ize ziskat
metodou nejmensich ¢tverci, tj. z podminky:

2

S(a,b,c)zznl(yi—axiz—bxi—c) = min 3)

i=1

Olivkova - Metodika méteni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality MHD 235




Roénik 5., Cislo II1., listopad 2010

Index determinace udava zjaké Casti je variabilita zavislé proménné vysvétlena

zvolenym modelem:
2

> (v )

i=l1

F=5 " @
Z (y i~y )
i=1
Index determinace (v programu Microsoft Excel oznaovan R?) nabyva hodnot z uzavieného
intervalu <0,15.
Dil¢i funkce uzitku kriteria doba pfemisténi u;(x;) ma tvar:

w(x;) = 5E-05 x,2 - 0,0167 x, + 1,2959 (5)

Hodnota indexu determinace R* = 0,9758 coz znamena dobré prolozeni bodi.

Funkce u; (x7) je ve svém defini¢énim oboru x; = <19; 120> monoténné klesajici z
funkéni hodnoty u; (x;') = 1 na funkéni hodnotu u; (x,°) = 0, pribéh funkce je konvexni.
Doba premisténi je tedy kriteriem s klesajici preferenci, stejné priristky nominalnich hodnot
kriteria znamenaji pro respondenty stale mensi poklesy uzitku.

Defini¢ni obor funkce byl rozdélen na zékladé respondenty piifazeného bodového
hodnoceni do péti dil¢ich intervalt (tab. 3). Pomoci funkce u; (x;) Ize rovnéz ziskat mezni
nominalni hodnoty X! , x10’75, x10’5, Xlo,zs’ x;° pro néz u;(x;) nabyva hodnot u; (xll) =1, u
x ") =075, u (x;°)=0,5, u; (x,"*)=0,252a u; (x,°)=0.

Tab. 3 - Transformace bodového hodnoceni kvality kriteria doba piremisténi

Bodové hodnoceni Interval x; Mezni hodnoty x;
1 velmi pfiznivé 15-27 19
2 priznivé 28-45 36
3 ani piiznivé ani nepiiznivé 46-67 57
4 nepfiznivé 68-95 83
5 velmi nepiiznivé 96 - 120 120

Z hodnot uvedenych v tab.3 vyplyva, jak cestujici hodnoti €as stradveny piremisténim z
bydlisté¢ na pracovisté. Prirlstky nomindlnich hodnot na poc¢éatku defini¢niho oboru pfinasi
cestujicim vys$i poklesy uzitku, nez pfiristky nomindlnich hodnot na konci defini¢niho
oboru. Nejvyssi uzitek cestujicim pfinaSi dosazeni cilu cesty (pracovisté) do 27 minut, jeste
"ptiznivé" hodnoti dobu piemisténi do 45 minut. Neutrdlné "ani pfiznivé ani nepiiznive" je
hodnoceno navySeni Casu stravené¢ho ptemisténim do 67 minut, dal§i prodlouzeni doby
pfemisténi je jiz z hlediska cestujicich nepfijatelné.

3.5.2 Hodnoceni kvalitativnich kritérii (subkriterif)

Jelikoz je postup konstrukce dil¢i funkce uzitku jednotlivych kvalitativnich kriterii
(subkriterii) totozny, bude dale uveden obecné pro vSechna kvalitativni kriteria (subkriteria).
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Prostfednictvim bodového hodnoceni kvality kvalitativnich kriterii (subkriterii) ve
stupnici 1, 2, 3, 4, 5 cestujici stanovili mezni nominalni hodnoty x; = <1; 5> pro néz u; (x;)
nabyva hodnot u; (1)= 1, u; (2)=0,75, u; (3)=0,5, u; (4)=0,25 a u; (5)=0. Usporadané dvojice
(x;ui(x;)) tvoti soufadnice 5 bodi, které jsou vyneseny na obr.2 (na ose X jsou vyneseny mezni
nomindlni hodnoty kvalitativnich kriterii (subkriterii) a na ose y jim odpovidajici hodnoty
uzitku).

Priizkumem zjisténé hodnoty Ize tedy aproximovat ptimkou (polynomem prvniho fadu)
s rovnici y = f (x) = ax + b. Odhady jejich parametrt Ize ziskat pomoci metody nejmensich
¢tverct, tj. z podminky, aby soucet ¢tvercii odchylek S byl minimalni:

S(a,b)= i(yi—ax[—b)zz min (6)

Vhodnost regresni funkce lze opét ovétit pomoci indexu determinace (4).
Dil¢i funkce uzitku kvalitativnich kriterii (subkriterii) u; (x;) maji tvar:

ui(xi) = - O,25Xi + 1,25 (7)

Hodnota indexu determinace R* = 1 coz znamena, e kiivka prochazi zadanymi body.

1
. prizkumem zjisténé hodnoty

= linear. ui(xi)
£ o075
X
g
s
Z 05
X
2 ui(xi) = -0,25xi + 1,25
N 2
3 R =1
5 025

0

1 2 3 4 5

Xi - bodové hodnoceni kvalitat. kriterii

Obr. 2 - Dil¢i funkee uzitku kvalitativnich kriterii (subkriterii) u; (x;)

Dil¢i funkce uzitku kvalitativnich kriterii (subkriterii) u; (i) je ve svém definicnim
oboru x; = <1; 5 > monotonné klesajici z funkéni hodnoty u; (x;') = 1 na funkéni hodnotu
ui (xi") = 0, prabéh funkce je linearni. Kvalitativni kriteria (subkriteria) maji klesajici
preferenci, kdy konstantni pfirtstek nominalni hodnoty znamena pro respondenty konstantni
pokles uzitku.

3.6 Vyhodnoceni vysledkii méieni spokojenosti

Vyhodnoceni vysledkii méteni spokojenosti bylo provedeno formou SWOT analyzy.
Jedna o dvojdimensionalni graf, v némz je graficky zndzornén vztah spokojenosti cestujicich
s danymi kritérii (svisla osa) s jejich redlnym vyznamem (vodorovnd osa). Aby bylo mozné
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vylozit a ohodnotit vyznam jednotlivych kriterii pro dals$i rozhodovani dopravce, je tato

SWOT tabulka rozdélena vodorovnou a svislou linii na 4 kvadranty. Vodorovnou délici osu

tvofi primérna celkova spokojenost, svislou pak mira polohy realného vyznamu vsech kriterii

— median subjektivné vnimané dilezitosti.

Samoziejmosti Jen tak dal

Hodnoceni spokojenosti

= Tolerované nedostatky Nutno jednat

Vahy kriterii

Obr. 3 - SWOT analyza

Na zaklad¢ takto zjisténych hodnot dulezitosti a hodnot vyjadiujicich spokojenost

cestujicich jsou jednotliva kriteria kvality MHD — vtomto piipad¢ aspekty cinnosti

dopravniho podniku, graficky umistény do ¢ty zakladnich poli:

Vlevém hornim rohu nazvaném ,,Samoziejmosti jsou umistény ty oblasti Cinnosti
podniku, které maji na celkovou spokojenost cestujicich pomérn¢ maly vliv, ale které jsou
jimi dobfe hodnoceny.

V levém dolnim rohu nazvaném ,,Tolerované nedostatky* jsou umistény ¢innosti podniku,
které jsou cestujicimi Spatné¢ hodnoceny, ale protoze maji na celkovou spokojenost maly
vliv, nemusi byt na n¢ pii rozhodovani o zlepSovani sluzeb bran velky ohled.

V pravém hornim rohu ,Jen tak dal“ jsou umistény oblasti, které maji na celkovou
spokojenost cestujicich velky vliv a jsou navic i kladn€¢ hodnoceny. Tyto stranky ¢innosti
podniku Ize charakterizovat jako to, co pfesvédcuje cestujici o kvalité poskytované sluzby.
V pravém dolnim rohu nazvaném ,,Nutno jednat™ jsou umistény oblasti, které maji na
celkovou spokojenost cestujicich rovnéz velky vliv, ale jsou jimi negativné¢ hodnoceny a
tudiz je od pouziti dané sluzby odrazuji. Proto také ptfedstavuji pro podnik vyznamné
ohroZeni a pii rozhodovani o tom, do jaké oblasti investovat, by mély byt brany v potaz
jako prvni.
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4. ZAVER

Clanek se zabyva problematikou méfeni spokojenosti cestujicich a hodnoceni kvality
MHD. Zejména se vénuje popisu metodiky méfeni spokojenosti a hodnoceni kvality MHD.
Metodika byla experimentalné ovéfena provedenim dopravniho prizkumu cestujicich
(uzivatelt MHD v Ostrave).

Z teoretického postupu zpracovani metodiky méfeni spokojenosti a hodnoceni kvality
MHD a vysledk jejiho experimentalniho ovéfeni vyplyvaji tyto praktické zavéry:

e Spokojenost cestujicich a kvalita MHD muzZe byt pfi uplatnéni metodiky komplexné
hodnocena pomoci smiSené soustavy kriterii, obsahujici kriteria jak kvalitativni, tak i
kvantitativni povahy, pficemz nedochdzi k omezeni jejich vypovidaci hodnoty.

e Pro zhodnoceni navrzené metodiky jsou vyznamné vysledky provedeného prizkumu,
které ukazuji, Ze je vhodna pro praktické vyuziti v oblasti hodnoceni spokojenosti a
kvality MHD z hlediska cestujicich, protoze umoznuje:

0 identifikovat ocekéavani cestujicich tykajici se kvality MHD,

0 identifikovat existujici uroven kvality,

0 odhalovat pti¢iny nespokojenosti cestujicich,

0 odhalovat silné a slabé stranky dopravce,

0 poskytovat informace a data pro projekty zlepSovani kvality,

0 prinaset kvantifikované vystupy s moznosti vyhodnocovani trenda.

Mezi hlavni vyhody navrzené metodiky patii moznost prezentovat zékladni vysledky
priazkumu. Kombinaci hodnot spokojenosti a dulezitosti pro jednotliva kriteria nebo jejich
skupiny lze formulovat zavéry o nutnosti dal§iho jednani dopravce.
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