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HODNOCENI KVALITY SLUZEB
MHD V ULANBATARU

EVALUATION OF QUALITY OF THE PUBLIC TRANSPORTATION
IN ULAANBAATAR

Tsolmon Jambal?

Autorka pusobi jako odborny asistent na katedfe managementu Vysoké Skole technické a
ekonomické v Ceskych Budgjovicich. Jejim hlavnim profesnim zaméfenim jsou fizeni kvality
a procesni management.

The author works as an Associate Professor at the Department of Managemetent at the
Institute of Technology and Business in Ceske Budejovice. Her main focus is on Quality
management and Process management.

Abstract

The paper aim is the assessment of the quality of public transport in Ulan Bator, as the capital
city in Mongolia, meets with solution problems about city transport and public transport
services as the another big cities. The outputs of the paper are based on the research made in
May 2016. In the paper, there are presented the part of this research focused on evaluation of
the quality of public transport services by the gender, age and status of respondents. The
results obtained show the gaps in satisfaction of customers and present the possibilities of
improving this field.

Key words: public transportation; quality of services; data analyses; descriptive and inductive
statistics; correlation and regression analysis, Shapiro-Wilk normality test

Abstrakt

Cilem clanku je zhodnoceni kvality méstské vetejné dopravy v Ulanbataru. Hlavni mésto
Mongolska tesi podobné jako dalsi velké méstské aglomerace problémy dopravy a celkové
dopravni obsluznosti. Vystupy pfispévku vychazeji z vyzkumu provedeném v kvétnu 2016
se zamétfenim na hodnoceni kvality sluzeb vetfejné dopravy podle pohlavi, v€ku a statutu
respondentt. Ziskané vysledky ukazuji nedostatky v kvalité poskytovanych sluzeb a soucasné
predstavuji moznosti pro jeji zlepSeni.

Klicova slova: MHD; kvalita sluzeb; analyzy dat; popisna a induktivni statistiky; Korelacni a
regresni analyza, Shapiro-Wilkav test normality

! Adresa pracoviska: Ing. Jambal Tsolmon, Ph.D., Institute of Technology and Business in Ceské Budejovice,
Okruzni 517/10, 370 01 Ceské Budégjovice, CR
E-mail: jambal@mail.vstecb.cz
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Uvod

Definice a vymezeni pojmu kvality sluzeb obecné uvadeji autotfi Kotler, Keller (2013),
Parasuaman a kol. (2006), Nenadal a kol. (2004), Gaster (2003), Keaveney (1995) a dalsi.
Zjistovanim spokojenosti zakaznikil se sluzbami MHD v krajskych méstech CR se zabyval
Matousek (2006), Solc a Stuchly (2016) v podniku Jihotrans, Friman a Fellesson (2009) ve
Svédsku, Olivkova (2010), Kolawole a Suleman (2014) v Ghané. V Mongolsku fesil
problematiku optimalizace ¢i zlepSovani sluzeb MHD ve své disertaéni praci Asralt (2004) a
Jargalsaikhan (2009), pozd¢ji Jambal a Jigjiddorj (2013) a Enkhsaikhan (2016) v bakalaiské
praci. Vroce 2014 byl proveden jediny prizkum spokojenosti MHD v Ulanbataru
marketingovou firmou MMCG LLC, kterého se zucastnilo 500 rodin. Primér celkové
spokojenosti cestujicich dosahl hodnoty 2,65 bodd pii pouziti 7 kritérii hodnocenych
pétibodovou stupnici [2].

Soucasna situace verejné dopravy v Ulanbataru

V oblasti sluzeb vefejné dopravy v mongolském Ulanbataru ptsobilo k 31.12.2016 celkem 53
vefejnych a soukromych firem. Z toho 1 statni podnik, 34 soukromych autobusovych
dopravct, 1 trolejbusova firma, 17 taxisluzeb [8]. V pruméru denné obsluhuji 622 tisic
cestujicich prostiednictvim 884 velkokapacitnich, 291 malokapacitnich autobust a 33
trolejbusi [3]. Zatim v Mongolsku nejezdi metro ani tramvaje. Podle statistickych udaja
z roku 2015 Zije v Ulanbataru 1 560 000 obyvatel, coz piedstavuje 46,82 % vsech obyvatel
Mongolska. Mongolsky statisticky ufad uvadi, ze v tomto roce v Ulanbataru vyuzivalo sluzeb
MHD 652 876 osob, coz ¢ini 41,85% z celkového poctu obyvatel. V poslednich péti letech se
ptepravovalo MHD minimélné 604 tisic osob, maximalni pocet cestujicich dosahl hodnoty
780 tisic osob [18]. Hustota aut v silni¢ni dopraveé v Ulanbataru je na Grovni 704 aut/km, ¢imz
3,5 krat prevySuje celosvétovy prumér[8]. V Mongolsku se v letech 2012-2014 primérné
rocné prepravovalo 318,9 mil.osob silni¢ni dopravou, coz predstavuje 98,6% z celkového
objemu piepravy osob (viz tab.c.1) [9].

Doprava 2012 2013 2014 | Primér Podil (%) 2015 *
Zelezni¢ni doprava 4 3.8 3.3 3.7 1.14 2.8
Silni¢ni doprava 313.2 303.4 340.1 318.9 98.62 256.5
Vzdus$na doprava 0.8 0.8 0.7 0.77 0.24 0.6
Vodni doprava 0.039 0.026 0.042 0.04 0.01 0.046
Celkem 318 | 308.026 344.1 323.38 100 259.9

Tabulka 1: Pfeprava cestujicich v Mongolsku (v mil. osob)
Zdroj: MSU Statisticka ro¢enka 2015, * predbézné vysledky

Cil a metodika

Vyzkum byl proveden v Ulanbataru nahodnym vybérem cestujicich pomoci online dotazniku,
ktery byl zvefejnén od 1.5. do 31.5.2016 na adrese: https://eegiil.typeform.com/to/DQ3qgJ.
Respondenty byli cestujici MHD star$i 16 let. Celkem bylo ziskano 164 odpovédi od
jednotlivych cestujicich. Analyza dat je provedena zakladnimi metodami popisné a induktivni
statistiky vcetné korelace, jednoduché a mnohonasobné linearni regrese. K potiebnym
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numerickym vypoctim a Statistickym analyzdm jsou pouzivany programy Excel a systém R
ve verzi R-2.15.3 [14].

Dotaznik obsahoval 5 demografickych a 11 hodnoticich otazek. Demografické odpovédi jsou
vyhodnoceny tabulkou rozdéléni absolutnich a relativnich c¢etnosti. Kvantitativni otazky
spokojenosti cestujicich jsou ohodnoceny stupnici od 1 do 10, ptficemz 1 znamena zasadné
nesouhlasim a 10 zcela souhlasim. Dale jsou kvantitativni odpovédi vyhodnoceny pomoci
minimalni a maximalni hodnoty, modu, medianu, priméru a vybérové smérodatné odchylky.
Analyza rozptylu umoznuje zjistit zavislost ¢iselné (kvantitativni) proménné na kategorialni
(kvalitativni) proménné. V praci byla vyuzita jednofaktorova analyza rozptylu (JAR).
Piedpokladem pouziti této metody je ovéfeni testd normality, homoskedasticity a nezavislosti
rezidui. Pro ovéfeni normality dat byl pouzit Shapiro-Wilkiv test normality. Pfi testové
hodnot¢ W=1 data vykazuji perfektni shodu s normalnim rozdélenim. V programu R
homoskedasticitu ovétuje Bartlettliv test. Nezavislost rezidui testuje Durbiniv-Watsontiv test.
JAR umoznila testovat nulovou hypotézu Ho: (= p2 ... = pk proti opacné alternativé Ha.
Nulova hypotéza je dikazem, Ze odezvova veliina nezavisi na faktoru. Testové kritérium F

_ Sym/(k—1)

Sy.v/in—k) my pti platnosti Ho rozdéleni F(k-1;n-k). Alternativni hypotézy jsou
priznivé pro vysoké hodnoty F. Dulezitym ukazatelem miry tésnosti zavislosti kvantitativni
proménné Y na kvalitativni proménné x je tzv. pomér determinace, vyjadieny vzorcem: P?=
Sym/Sy, kde Sy je celkovy soucet ¢tvred, Symje ménlivost mezi skupinami. Jeho hodnota je v
intervalu od nuly do jedné. Cim silngjsi je zavislost, tim vice se P? blizi k 1. Matematicka
odmocnina z poméru determinace predstavuje korelaéni pomér, ktery vyjadiuje neobecné&jsi
miru sily zavislosti [14]. V praci jsou vSechny testy provadény pro 5 % hladinu vyznamnosti.
K ovéteni linedrni zavislosti kvantativnich proménnych byla pouZita regresni analyza. Zavéry
provedeného vyzkumu byly ovéfeny pomoci regresni analyzy testem vyznamnosti regresniho
koeficientu B1 s pouzitim nulové hypotézy: Ho: B1 =0 vs. Hi: B1#0. Piedpokladem pouziti
regresniho modelu je ovéfeni testl normality, homoskedasticity a nezavislosti nahodnych
slozek. Pro ovéfeni homoskedascity nachodnych slozek byl pouzit Breusch-Pagantv test.
Nezavislost nahodnich slozek je testovano Durbinovym-Watsonovym testem.

Demografické udaje

Vyzkumu se zuc€astnilo 77 (46,95%) muzi a 87 (53,05%) zen. Vek respondentl byl zjistovan
jako kvalitativni proménna v intervalu (16-25), (26-35), (36-45), (46-55) anad 56 let.
Primérny vék respondentii je 32,13 rokl, smérodatna odchylka je 13,28, median 30 let.
65,85% respondentii je ve véku 16-35 let. Je to odrazem vékového slozeni obyvatel, kdy
podle statistickych udaji zilo v Mongolsku v roce 2015 63,37 % obyvatel mladSich 34 let a
pouze 7% obyvatelt ve véku nad 60 let [9].

Vek 16-25 26-35 36-45 46-55 Nad 56 Celkem
Relativni ¢etnost (%) 41.46 24.39 14.63 10.37 9.15 100

Tabulka 2: Struktura respondentti podle véku
Zdroj: Vlastni zpracovani na zaklad¢ dotaznikového Setfeni
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Struktura korespondentu podle véku

80
68
70
60
50
40

40
30 24
20 17 15
‘ I =
0 T T T T 1

16-25 26-35 36-45 46-55 nad 56

Graf 1: Struktura respondentti podle véku
Zdroj: Vlastni zpracovani

Na otdzku ,,Kolikrat tydné cestujete MHD?* odpovedélo 38,41% respondentd, ze praimérné 4
krat v tydnu. Castgji cestovalo b&hem tydne 67,68 % respondentti. Primérna frekvence je 3,87
dni, smérodatna odchylka 1,68 a median 4 dny.

Kolikrat tydné cestuje méné nez 1 2krat 4krat 6krat celkem
Relativni cetnost 7.32% 25.00% | 38.41% | 29.27% | 100.00%

Tabulka 3: Struktura respondentii podle frekvenci uzivani MHD za tyden
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setfeni

Struktura korespondentt podle cetnosti
pouzivani MHD
70 63
60
50
11
40
30
20 1
10 -+
0 -
0-1 1-3 35 5-7

Graf 2: Struktura respondentti podle frekvenci uzivani MHD v tydnu (absolutni éetnost)
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Ve struktufe respondenti podle jejich socidlniho postaveni jednoznacné prevladaji
zamestnanci (58,54%) a studenti (21,95%).

dtchodce ostatni student zaméstnanec celkem
Relativni ¢etnost 11.59 % 793% | 21.95% 58.54% 100.00 %

Tabulka 4: Rozdéleni cestujicich podle postaveni
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setfeni

Struktura korespondenti podle postaveni
120
100 26
80
60
40

19
20 - 13
dichodce ostatni student zaméstnanec

Graf 3: Rozdéleni cestujicich podle postaveni (absolutni ¢etnost)
Zdroj: Vlastni zpracovani

Primérny piijem respondenta je 507317 F, smérodatnd odchylka je 288546,4 a median
6000007 dni. V soucasné dobé je mésicni Zivotni minimum v Mongolsku na trovni 196 400
tugrikd, coz v prepoctu ¢ini 1 964 K¢ (kurs koruny IMNT=0,01 K¢) [6]. Primé&rny plat v roce
2015 byl na urovni 808 tisic MNT (8 080 K¢) [17].

0-196400 ¥ 196401 - 40000 -800000 | nad 800001 ¥ celkem
400000 ¥ ¥
Relativni cetnost 20.73 % 20.12% 35.37% 23.78 % 100.00 %

Tabulka 5: Rozdé&leni respondentt podle vyse piijmi
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni
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Struktura korespondenti podle pFijmu
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Graf 4: Rozdéleni respondentt podle vyse piijmi
Zdroj: Vlastni zpracovani

Zpracovani a analyza vysledka odpovédi na kvantitativni otazky
Respondenti hodnotili nasledujicich 11otazek stupnici od 1 do 10 podle subjektivniho

vnimani kvality jednotlivych faktort stavu MHD.

smérodatna

minimum modus median pramér | maximum | odchylka
Ve voze je Cisto a pohodIné 1 4 4 3,561 8 1,71
Rad (a) vyuzivam MHD 1 1 3 3,616 10 2,07
Cestovani autobusem je
snadngjsi nez osobnim
automobilem 1 1 3 3,64 10 2,25
Kvalita autobusové dopravy je
dobra 1 3 4 3,896 10 1,89
Jsem spokojen(a) se sluzbou
vefejné dopravy 1 4 4,055 10 1,99
Cekam na autobus do 10 minut 1 4 4,256 10 2,34
VéEfim, ze vefejna doprava je
bezpetna 1 4 4 4,396 10 2,19
Trasa autobusové linky je v
souladu s moji cestovni potiebou 1 5 45 4,591 10 2,38
Ridi¢ disponuje dobrou Fidi¢skou
dovednosti 1 3 5 4,786 10 2,25
Cena jizdného autobusem je
pfiméfena 10 6,5 6,159 10 2,88
Smart karta je snadno pouzitelna 10 8 7,305 10 2,80
Celkové hodnoceni kvality
sluzby 11 50 50 50,26 93 15,54

Tabulka 6: Zakladni statistické charakteristiky jednotlivych otazek

Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setfeni
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Z tabulky 6 je zfejma pomérné nizka spokojenost respondent s kvalitou autobusové dopravy
v Ulanbataru. Primérné hodnoty téchto ukazatelt jsou v intervalu 3,5-7,3. Pozitivnéji je
hodnocena jen vyse jizdného v autobusové doprave a zejména pouzitelnost smart karty. Smart
dobijeci karty byly zavedeny od 1. zafi 2015. Ptedchozi systém byl v obsluze pravod¢im,
ktery vybiral jizdné osobné. Ceny jizdného jsou v MHD pro dospélé 500 MNT a pro déti 200
Cistota a pohodlnost cestovani autobusy MHD. Vzhledem tomu, Ze piepravu osob
v Ulanbataru zajistuji predevsim mali soukromi dopravci, nejsou tyto malé firmy schopny
obmeénovat vozovy park dle potieby a zajistit jejich udrzbu véetné uklidu v pozadované
kvalité.

Vysledky analyzy rozptylu

Pomoci analyzy rozptylu lze zjistit, zda celkové hodnoceni kvality zavisi na kvalitativnich
proménnych jako jsou vek, postaveni, Cetnost cestovani a pfijmy korespondentl. Analyza
rozptylu, resp. F a p hodnota ukazuji, Ze hodnoceni celkové kvality nezavisi vyznamné na
véku a postaveni respondenta, ale zavisi na frekvenci dopravy a na pfijmu respondenta (viz
tab.c.7).

Stupné¢ | Hodnota |p hodnota Zavislost
volnosti | F testu
Vek 4 1,784 0,135 ne
Postaveni 3 1,423 0,238 ne
Frekvence 3 2,705 0,0472 ano
Piijem 3 6,574 0,00032 ano

Tabulka 7: Vysledky analyzy rozptylu z programu R
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setfeni

Je patrné, Ze cestujici, ktefi vyuzivaji MHD obcas neboli ziidka, hodnoti kvalitu sluzeb
celkem dobte. Naopak cestujici, ktefi pouzivaji hromadnou dopravu pravidelné, hodnoti jeji
kvalitu velmi nizko. Z hodnoty Shapiro-Wilkova testu normality W=0,9963 je zfejmé, ze
celkové hodnoceni jednotlivych faktori mé4 normalni rozdéléni. Bartletliiv test a Durbintv-
Watsonilv test ukazuji, Ze pozadované podminky homoskedasticity a nezavislosti rezidui jsou
splnény. Vyznamnost frekvence byla slabsi nez u pfijmu. Lze tedy interpretovat, Zze na 10
procentni hlading je vyznamna.

Vysledky regresni analyzy
Vysledky regresni analyzy potvrzuji, ze exituje Statisticky vyznamna piimkova regrese pro
populaci cestujicich v Ulanbataru. K potvrzeni daného zavéru slouzi rovnice regresni piimky

pro ocekavanou hodnotu celkové kvality (viz obr. 4).

E(ocekavana hodnota celkové kvality)=58,3 — 1,59 xprijem (v stotis. F)
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Smérnice regresni funkce pak udava, o kolik se snizi hodnoceni celkové kvality, zvysi-li se
ptijem o 100 tisic MNT. Pokud se pfijem cestujicich zvysi o stotisic tugrikd, hodnoceni
celkové kvality klesne o 1,59 bodi (viz tabulka 8).
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Obr.1: Zavislost celkového hodnoceni kvality sluzeb na pfijmu respondentt
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

Pomoci regresni analyzy byla vypoétena rovnice regresni ptimky ocekavané hodnoty celkové
kvality v zavislosti na frekvenci (viz obr. 2).

E(ocekavana hodnota celkove kvality)=55,3 — 1,38 xfrekvence cestovani

Tato rovnice udava, o kolik se snizi hodnoceni celkové kvality MHD v Ulanbataru, zvysi-li se
Cetnost cestovani za tyden. Bohuzel ma opét klesajici tendenci, a to o 1,38 bodu (viz obr. 4).
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Obr.2: Zavislost celkového hodnoceni kvality sluzeb na frekvenci cestovani
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni
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Model 1 Model 3 (pfijem a
(ptijem) Model 2 (frekvence) | frekvence)
Absolutni ¢len 58,32 (2,36) 55,61 (2,02) 63,46 (3,52)
Smérnice reg. ptimky -1,59 (0,40) -1,38 (0,72) -1,58 (0,40)
Smérnice reg. ptimky -1,34 (0,68)
Koeficient determinace
(R?) 8,14% 2,20% 10,82 %
t hodnota 24,73 (-3,929) 18,38 (-1,93) 18,04 (-3,93; -1,96)
p hodnota 0,000126 0,056 0,000124 (P) 0,052 (F)

Tabluka 8: Vypocty regresnich modelt
Zdroj: Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni

V tabulce 8 jsou uvedeny 3 regresni modely. Tteti model ovéfuje, jak celkové hodnoceni
kvality zavisi na pifijmu a frekvenci. Byla vypoctena tato regresni zavislost: E(ocekdvana
hodnota celkové kvality)=63,3 — 1,58 xprijem — 1,34 xfrekvence cestovani. Hodnota
koeficentu deteminace vyjadiuje, Ze zménami piijmu a frekvenci cestovani je vyvétleno jen
10,82 % zmén celkového vyhodnoceni kvality MHD v Ulanbataru. Zbyvajicich cca 89 % lze
vysvétlit ostatnimi sledovanymi faktory nebo jinymi vlivy. Vysledky analyz ukazuji potiebu
dalsiho vyzkumu s podrobnéjsi vicerozmérnou regresni analyzou.

Zavér
Cilem clanku bylo provedeni analyzy soucasné situace (2016) ve vefejné dopraveé
v hlavnim mést¢ Mongolska Ulanbataru pomoci online dotaznikového prizkumu.

Primérny vék respondentii byl 32,1 roku, coz odpovidd vékovému sloZeni obyvatel
Mongolska s 63,4% obyvatel mladSich 34 let. Ve struktufe respondentd podle jejich
socialniho postaveni prevladali zaméstnanci (58,5%) a studenti (22%). Pravidelné pouzivalo
sluzeb MHD 68% respondentll. Analyza hodnoticich otdzek provedeného Setfeni ukézala
nizkou spokojenost respondenti s kvalitou poskytovanych sluzeb MHD. Pozitivnéji byla
hodnocena vyse jizdného a zejména pouzitelnost smart karty zavedené od zaii 2015 nahradou
za Ctect strojky.

Analyza rozptylu ukézala, Ze celkové hodnoceni kvality sluzeb MHD nezavisi
vyznamn¢ na véku a postaveni respondenta, ale na frekvenci dopravy a pifijmu respondenta.

Regresni analyza odhalila vyznamnou souvislost celkového hodnoceni kvality MHD
na piijmu cestujicich. Ukdzala, Ze pfijmy respondentli ovliviluji jejich hodnoceni kvality
MHD z 8,14%, zatimco zména frekvence dopravy jen z 2,2%. Podrobné&;jsi vysledky vyzaduji
provedeni dalsich analyz.

Tento clanok odporucal na publikovanie vo vedeckom casopise Mlada veda: Ing. Marek
Vokoun, Ph.D.
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