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Anotace:V prispévku je popsana metoda hodnoceni spokojenosti cestujicich s kvalitou MHD,
ktera byla prakticky ovérena pri dopravnim prizkumu kvality premisténi v
ostravskeém systemu MHD v letech 2001-2004.
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1. UVOD

Metoda hodnoceni spokojenosti cestujicich s kvalitou MHD byla rozdélena do

péti na sebe navazujicich etap:

1) vymezeni vSech kriterii kvality premisténi v syst¢tmu MHD, které je tieba brat v
uvahu pii hodnocent,

2) stanoveni vahy ¢i relativni dualeZitosti jednotlivych kriterii kvality pfemisténi v
systtmu MHD,

3) dil¢i (izolovand) hodnoceni jednotlivych kriterii kvality pfemisténi MHD,

4) provedeni komplexniho hodnoceni kvality pfemisténi MHD, tj. agregace vSech
dil¢ich hodnoceni kriterii s respektovanim jejich relativni dilezitosti,

5) vyhodnoceni vysledkii méteni spokojenosti pomoci SWOT analyzy.

2. METODA HODNOCENI SPOKOJENOSTI CESTUJICICH S KVALITOU
MHD

2.1. Vymezeni kriterii kvality premisténi MHD

Pro hodnoceni kvality ptfemisténi MHD bylo po pfedchozi analyze vymezeno
Sest kriterii, které by mély napliiovat a reprezentovat pojem "kvalita pfemisténi v
systtmu MHD" z hlediska cestujicich. Soubor kriterii kvality premisténi v systému
MHD obsahuje dvé podmnoziny, a to subkriteria ¢asové a prostorové nabidky a
subkriteria pohodli ve vozidle:

1. Doba premisténi

2. Ptesnost a spolehlivost

3. Casova a prostorova nabidka syst¢ému MHD
3.1 Dostupnost zastavek
3.2 Cekani na spoj
3.3 Prestupovost v dopravni siti MHD
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3.4 Reseni zastavek

3.5 Informace o provozu

3.6 Reseni systému predprodeje jizdenek
4. Pohodli ve vozidle

4.1 Obsazenost vozidel

4.2 Hlucnost a vibrace

4.3 Mikroklima ve vozidle

4.4 Styl jizdy tidic¢h

4.5 Resend interiéru
5. Cena za ptepravu
6. Vliv MHD na Zivotni prostfedi mésta

Kriteria (subkriteria)  kvality pfemisttni MHD miZeme podle zplsobu
hodnoceni rozdélit do dvou skupin :

a) Kriteria (subkriteria) kvantitativni (1, 3.1, 3.2 , 3.3). Nomindlni hodnoty byly
stanoveny objektivné na zékladé kvantitativnich Udaja cestujicich v metrické
stupnici.

b) Kriteria (subkriteria) kvalitativni (2, 3.4, 3.5, 3.6, 4.1, 4.2, 4.3, 44, 45, 5, 6).
Nomindlni hodnoty byly stanoveny subjektivné na zdkladé¢ subjektivnich
informaci, prizkumem nazori cestujicich v ordindlni stupnici (pomoci
deskriptoru).

2.2. Vypocet vahy kriterii kvality premisténi v systému MHD

Pro hodnoceni kvality premisténi v syst¢tmu MHD je tfeba pouzZit rozsahlého
souboru kriterii, které je ucelné rozclenit do dil¢ich skupin podle piibuznosti jejich
vécné naplné (kriteria kvality pfemisténi MHD, subkriteria Casové a prostoroveé
nabidky syst¢ému MHD a subkriteria pohodli ve vozidle). Byl uplatnén nésledujici
postup vypoctu vah:

a) Nejprve stanovili uZzivatelé (cestujici) na zdkladé¢ svého subjektivniho nazoru
preferencni pofadi kriterii. Na zdkladé preferenéniho potadi kriterii byly
vypocitany vahy jednotlivych kriterii; tyto vahy jsou normovany, takze soucet vah
kriterii je roven jedné.

b) Déle stanovili uzivatelé¢ preferencni poradi kazdého subkriteria, které tvoii svou
pfisluSnosti a vyznamem podmnoZzinu ur€itého kriteria. Na zakladé preferencniho
poradi subkriterii byly vypocitany vahy jednotlivych subkriterii; tyto vahy jsou
op¢ét normovany tak, Ze jejich soucet v ramcei daného kriteria je roven jedné.

¢) Vysledné vahy kriterii byly vypocitany vZzdy pronasobenim vahy subkriteria vdhou
kriteria, jemuz pfislusi.
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Normovani vah kriterii 1 vah jednotlivych subkriterii pak zabezpecuje, Ze
vysledné véhy kriterii, vypoctené vySe specifikovanym prondsobenim, jsou opét
normovany, takze jejich soucet pies cely soubor kriterii je roven jedné.

2.3 Diléi hodnoceni Kkriterii kvality pfemisténi MHD
Pti komplexnim hodnoceni kriterii nastava situace, kdy ¢ast kriterii hodnoceni je
kvantitativni (hodnoty kvantitativnich kriterii jsou vyjadieny v metrické stupnici) a
¢ast kvalitativni (hodnoty kvalitativnich kriterii jsou vyjadifeny v ordinalni stupnici).
Prostiedkem, jak 1 s pouZitim ordindlni stupnice dosahnout moZnosti statistického
vyhodnoceni, bézného pro metrické stupnice, je jejich metrizace, tj. pfifazeni bodil
z pétibodové stupnice jako ndstroje pro métfeni postojil a nazorl cestujicich. Pro kazdy
stupen bodového hodnoceni je pfesné¢ definovand troven kazdého kriteria kvality
slovnim vyrazem (deskriptorem). Subjektivné vyjadiené postoje pak lze statisticky
objektivizovat.
Postup pro dil¢i hodnoceni kriterii (subkriterii) kvality pfemisténi MHD lze
rozdélit do téchto krok:
1. Konstrukce dil¢i funkce uzitku kriteria (subkriteria):
a) vymezeni definicniho oboru dil¢i funkce uzitku,
b) stanoveni bodi dil¢i funkce uzitku,
c¢) urCeni typu dil¢i funkce uZzitku a stanoveni jejich parametri.
2. Rozdéleni defini€niho oboru dil¢i funkce uzitku kriteria (subkriteria) na dilci
intervaly nominalnich hodnot a ur¢eni meznich nominélnich hodnot.
Postup pro dil¢i hodnoceni kriterii na zaklad¢ téchto krokli zavisi na povaze
kriterii (subkriterii). Proto je dale popséano samostatné dil¢i hodnoceni kvantitativnich
kriterii (subkriterii) a kvalitativnich kriterii (subkriterii).

2.3.1 Dilc¢i hodnoceni kvantitativnich kriterii (subkriterii)

ad.1a) Definiénim oborem dil¢i funkce wuzitku kriteria (subkriteria) je interval
nomindlnich hodnot kriteria (subkriteria) x;, které byly stanoveny objektivné na
zaklad¢ kvantitativnich informaci (vyjadfenych v metrické stupnici) uvedenych
cestujicimi v dotazniku. Krajni body tohoto intervalu oznacujeme jako Xjmin @ X max
kde x; min je nejlepsi hodnota i-tého kriteria (subkriteria) X; n.x j€ nejhorsi hodnota i-
tého kriteria (subkriteria).

ad.1b) Prostfednictvim bodového hodnoceni kvality kriteria (subkriteria) 1, 2, 3, 4
nebo 5 kde 1 je hodnoceni nejlepSi a 5 nejhorsi, pfitfazuji cestujici ur¢ité nominalni
hodnoté kriteria (subkriteria) x; hodnotu uzitku u; = 1, u; = 0.75, y; = 0.5, u; = 0.25
nebo u; = 0. Primémé hodnoty uzitku vztazené na nominalni hodnoty kriteria
(subkriteria) tvoti soufadnice bodl dil¢i funkce uzitku, které zobrazime graficky - na
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ose X jsou vyneseny nomindlni hodnoty kriteria (subkriteria) a na ose y jim
odpovidajici primérné hodnoty uzitku.

ad.1c) Jestlize prolozime body dil¢i funkce uzitku vhodnou regresni kiivku (linearni,
polynomickou, logaritmickou nebo exponencialni), kterd je nejlepSim grafickym
zobrazenim aproximace dil¢i funkce uZitku, miZe tato vizualizace pfispét k urceni
funk¢niho typu dil¢i funkce uzitku kriteria (subkriteria) u; (x;). Funkce u; (x;) bude ve
svém definicnim oboru X; = <X; min 5 Xj max > Monoténné klesajici . Z prizkumu Ize
oCekavat tfi typy pribéhu funkci u; (x;) (obr. 1).

nominaln{
hodnoty x;

Xji,min Xi, max

Obr. 1 Typy dil¢i funkce uZzitku kriterii (subkriterii)

Typ (a) predstavuje konvexni funkci uzitku, kdy ptirtstky nomindlnich hodnot kriteria
(subkriteria) v blizkosti hodnoty x; i, znamenaji vyS$s$i poklesy uzitku nez
prirGstky nominalnich hodnot kriteria (subkriteria) v blizkosti hodnoty X ; pax -

Typ (b) predstavuje linedrni funkei uzitku, kdy konstantni pfiristek nominalni hodnoty
kriteria (subkriteria) znamend konstantni pokles uzitku.

Typ (c) predstavuje konkavni funkci uzitku, kdy ptirtstky nomindlnich hodnot kriteria
(subkriteria) v blizkosti hodnoty X; mix znamenaji niZs§i poklesy uzitku nez
ptiristky nomindlnich hodnot kriteria (subkriteria) v blizkosti hodnoty X yay -

Na zéaklad¢ stanovenych bodu dil¢i funkce uzitku kriteria (subkriteria) 1ze pak
urcit jeji parametry.

ad.2) Transformaci bodového hodnoceni kvality kriteria (subkriteria) miize byt pomoci
dil¢i funkce uzitku u; (x;) kriteria (subkriteria) rozdélen defini¢ni obor funkce do péti
dil¢ich intervall nominalnich hodnot. Pomoci funkce u; (x;) mizeme rovnéz ziskat
mezni nomindlni hodnoty X, x07x> %, pro néz by funkce u; méla nabyvat

hodnot ui(x;") = 1, u; (x*7°) = 0.75, u; (x105) 05 u; (xl‘m) 0.25au; (x)=0.
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2.2.1. Dil¢i hodnoceni kvalitativnich kriterii (subkriterii)

ad.la) Definiénim oborem dil¢i funkce uZzitku kriteria (subkriteria) jsou mezni
nominalni hodnoty kvalitativniho kriteria (subkriteria) x;, které byly stanoveny
subjektivné na zaklad¢ kvalitativnich informaci (vyjadienych v ordinalni stupnici),
uvedenych cestujicimi v dotazniku.

ad.1b) Prosttednictvim bodového hodnoceni kvality kriteria (subkriteria) 1, 2, 3, 4
nebo 5 kde 1 je hodnoceni nejlepSi a 5 nejhorsi cestujici stanovi mezni nominalni
hodnoty x;=1, x;=2, x;=3,x;=4 ,x;= 35, pro né¢Z funkce u; nabyva hodnot u; (1) =
I,y (2)=0.75,u; 3) = 0.5, u; (4) = 0.25 a y; (5) = 0. Hodnoty uzitku vztazené na
mezni nominalni hodnoty kriteria (subkriteria) tvofi soufadnice 5 bodi dil¢i funkce
uzitku, které zobrazime graficky - na ose x jsou vyneseny mezni nominalni hodnoty
kriteria (subkriteria) a na ose y jim odpovidajici hodnoty uzitku.

ad.1c) Jestlize proloZzime body dil¢i funkce uzitku linedrni regresni kiivku, ktera je
nejlepsim grafickym zobrazenim aproximace dil¢i funkce uzitku kriteria (subkriteria),
uré¢ime piimo funkéni typ dil¢i funkce uzitku u; (x;) - linedrni monotonné klesajici
(obr. 3.5 typ b). Na zéklad¢ stanovenych bodl dil¢i funkce uzitku Ize pak urcit jeji
parametry.

ad.2) Tento krok nelze u kvalitativniho kriteria (subkriteria) provést, protoze defini¢ni
obor dil¢i funkce uzitku kvalitativniho kriteria (subkriteria) nelze rozdélit na dilci
intervaly nominalnich hodnot. Defini¢ni obor dil¢i funkce uZzitku kvalitativniho kriteria
(subkriteria) tvofi pouze mezni nominalni hodnoty kvalitativniho kriteria (subkriteria).

2.4  Komplexni hodnoceni kvality premisténi MHD

Pro konstrukci komplexni funkce uzitku pouzit vztahy (1) a (2).

U'=3%ul)v., m
U

m

=3 T u )y @

k=1
U* - celkovy uzitek kvality pfemisténi MHD z hlediska k-tého cestujiciho [-]
U - celkovy uzitek kvality pfemisténi MHD [-]
u; (X;) - hodnota uzitku pfitfazena uzitkovou funkci u; nominalni hodnoté i-tého
kriteria (subkriteria) [-]

vix ~ -vaha ¢i mira relativni dlilezitosti i-t€ho kriteria (subkriteria) z hlediska k-tého
cestujiciho [-]

n - pocet kriterii hodnoceni

m - pocet cestujicich

-71 -




Pomoci vztahu (1) lze vyjadiit celkovy uzitek (hodnotu) kvality pfemisténi MHD
z hlediska k-tého cestujiciho na zaklad€ znalosti vah kriterii hodnoceni a dil¢ich
funkei uzitku jednotlivych kriterii, ziskanych z vypovédi respondenta. Jestlize jsou
znamé dil¢i funkce uzitku a vahy jednotlivych kriterii, 1ze pomoci vztahu (2) za
vSechny respondenty vypocitat celkovy uZzitek kvality premisténi MHD.

2.5  Vyhodnoceni vysledkii méreni spokojenosti pomoci SWOT analyzy

Vyhodnoceni vysledkli méfeni spokojenosti bylo provedeno pomoci SWOT
analyzy, vcetné¢ komentafe k dalSimu jednédni dopravce. SWOT analyza je
dvojdimensionalni graf, v némz je graficky znazornén vztah spokojenosti cestujicich
s danymi kritérii (svisla osa) a jejich realného vyznamu (vodorovné osa). Vodorovnou
délici osu tvofi primérnd celkovd spokojenost, svislou pak median subjektivné
vnimané dualezitosti. Aby bylo mozné vylozit a ohodnotit vyznam jednotlivych kriterii
pro dalsi rozhodovani dopravce, je tato SWOT tabulka rozdélena vodorovnou a svislou
linii na 4 kvadranty. V poli nazvaném ,,Samoziejmosti jsou umisténa ta kriteria
(subkriteria), kterd maji na celkovou spokojenost zdkaznikii pomé&mé maly vliv, ale
jsou jimi dobfe hodnocena. V poli ,,Tolerované nedostatky* jsou umisténa kriteria
(subkriteria), kterd jsou klienty Spatné hodnocena, ale protoZze maji na celkovou
spokojenost maly vliv, nemusi byt na né pfi rozhodovani o zlepSovani sluzeb bran
velky ohled. V poli ,JJen tak dal!* jsou umisténa kriteria (subkriteria), kterd maji na
celkovou spokojenost zakazniki velky vliv a jsou navic 1 kladné hodnocena. Jsou to
silné stranky c¢innosti podniku. V poli nazvaném ,Nutno jednat!* jsou umisténa
kriteria (subkriteria), ktera maji na celkovou spokojenost zakaznikii rovnéz velky vliv,
ale jsou jimi negativn¢ hodnocena a tudiz je od pouziti dané sluzby odrazuji. Proto
také ptedstavuji pro podnik vyznamné ohrozeni a pii rozhodovéani o tom, do jaké
oblasti investovat, by mély byt brany v potaz jako prvni.

3. ZAVER

Od roku 2001 do roku 2004 byl vyse popsand metoda hodnoceni spokojenosti
prakticky aplikovédna v Ostrave, provedenim dopravniho priazkumu cestujicich [1], [2].
Dohromady bylo dotdzdno 2120 respondentti prostiednictvim dotazniku. Z vysledkt
experimentalniho vyzkumu bylo zjisténo, Ze komplexni funkce uzitku v relativné
jednoduchém tvaru je velmi dobrou aproximaci skutecnych preferenci subjekti.
Kombinaci hodnot spokojenosti a dulezitosti pro jednotliva kriteria 1ze pomoci SWOT
analyzy formulovat zavéry o vlivu daného kritéria na hodnoceni celé ¢innosti podniku
a o nutnosti dalSiho jednani.
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