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2. Uzasadnienie wyboru tematu

Toczaca sie w ostatnich latach dyskusja w sprawie edukacji na rzecz bezpieczenstwa,
z whaczeniem bezpieczenistwa i higieny pracy (bhp), angazuje poza organami nadzoru nad
warunkami pracy, takze inne instytucje. Problematyka ta coraz czesciej obecna jest
w czasopismach branzowych, podejmujg ja przedstawiciele $rodowisk zainteresowanych
jakosciowa poprawa ushug edukacyjnych z zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy, a takze
przez sady, podczas dochodzen powypadkowych. Wzrost zainteresowania rynkiem
edukacyjnym wynika réwniez z mozliwosci pozyskiwania unijnych dotacji, wynikajgcych
miedzy innymi zrealizowania unijnych oraz krajowych strategii z zakresu edukacji
ustawicznej. Wspomniane zainteresowanie spowodowato z jednej strony ozywienie rynku
szkolen, a z drugiej wywotato szereg niepokojacych zjawisk dotyczacych wiasciwego
sposobu realizowania ustug edukacyjnych. Coraz bardziej uwidacznia si¢ réwniez poglad, ze
obowigzujace uregulowania na temat edukacji z zakresu bhp nie idg w parze z potrzebami
generowanymi przez zmiany na rynku pracy, nowe technologie, zmiany organizacji pracy

1 nowo powstajgce zagrozenia.

Staba kondycja ksztalcenia zawodowego, a takze niewystarczajgco precyzyjna formuta
nauczania bhp obecna w szkolnictwie ogdlnym i akademickim sg powodem tego, ze rynek
pracy jest ustawicznie i coraz intensywniej zasilany przez mtodych, stabo wyedukowanych
w tym zakresie pracownikéw, dla ktérych wylacznym zrodiem wiedzy a takze metoda
ksztaltowania postaw wobec bhp staja si¢ obowigzkowe szkolenia zapewniane przez
pracodawcéw. Problemem o jeszcze wiekszej randze jest fakt istnienia mlodych
pracodawcow, nie posiadajgcych wystarczajacej wiedzy na temat bezpieczenstwa i higieny
pracy, ktorzy swa postawa wplywaja bezposrednio na bezpieczenistwo pracy i zachowania

swoich pracownikow [Szlgzak, Szlazak, 2012].

Badania przeprowadzone w ostatnich latach w Centralnym Instytucie Ochrony Pracy -
Panstwowy Instytut Badawczy (CIOP-PIB) pokazuja, ze pracownicy wymieniajg okresowe
szkolenia bhp, jako najwazniejsze zrodto pozyskiwania wiedzy z tej tematyki. Jednoczesnie
te same badania pokazuja, ze wspomniane szkolenia sa przez wigkszos¢ pracownikow
oceniane bardzo zle. Co wiecej, pracodawcy wykazuja stosunkowo mate zainteresowanie
szkoleniami tego typu 1 nie chcg ich finansowaé [www.ciop.pl]. Trudno jest zatem oczekiwaé,
by pracodawcy organizowali i finansowali szkolenia o wysokim poziomie merytorycznym.

Zgota odmienna sytuacja ma miejsce w tych przedsiebiorstwach, gdzie obowigzek



zainteresowania problematyka bhp wynika gidéwnie zwymogow korporacyjnych
oraz konkurencji na migdzynarodowym rynku.

Powyzsze problemy wskazuja na konieczno$é nie tylko dostosowania rynku edukacji
z zakresu bhp do wspolczesnych wymagan ale takze jego rzetelny monitoring. Zadanie to
moze by¢ utrudnione ze wzgledu na trudnosci w ocenie skali podniesionych zjawisk
oraz procesOw w przedmiotowym obszarze, wynikajace z braku systemowo gromadzonych
informacji.

Trudnosci, a wlasciwie brak odpowiedniej kontroli rynku edukacji z zakresu bhp, jest
przyczyna wystepowania wielu niepokojacych zjawisk. Giéwny problem to brak
mechanizméw prawnych do kontrolowania przebiegu edukacji oraz oceny jej efektow.
Aktualnie w wigkszosci przypadkdéw dla przedsigbiorcéw wazny jest nie efekt w postaci
prawidtowo wyszkolonych pracownikow, a posiadanie zaswiadczen o ukonczonych przez
nich szkoleniach. Rynek obowiazkowej edukacji z tematyki bezpieczenstwa 1 higieny pracy
zdominowany jest przez male, najczesciej jednoosobowe przedsigbiorstwa, prowadzace
dzialalno$¢ oswiatowa na zasadach okreslanych przez przepisy o swobodzie dziatalno$ci
gospodarczej. Formalnie wiasciciele tych firm nie sa zobowigzani do spelniania Zzadnych
kryteriow, ani tez nie sg przez nikogo kontrolowani. Liczba takich jednostek rosnie w sposob
cykliczny 1 lawinowy z powodu pojawiania si¢ kolejnych grup absolwentéw studiow
podyplomowych z zakresu bhp. Wtasciciele firm szkoleniowych 1 wykladowcey to zazwyczaj
te same osoby. Pomimo tego, ze studia podyplomowe to przewaznie ich pierwszy kontakt
z tematyka bhp, tak wiec nie maja jakiegokolwiek praktycznego doswiadczenia, formalnie
spelniajg jednak wszystkie obowigzujgce kryteria. Firmy takie prowadza jednoosobowo
wszystkie rodzaje szkolen obowigzkowych, lgcznie ze szkoleniami dla pracodawcow.
Najczesciej proces szkoleniowy nastawiony jest nie na przeszkolenie pracownikéw, a na
dopetnienie obowigzku poswiadczenia samego szkolenia. Brak precyzyjnie okres$lonych
minimalnych wymagan w zakresie funkcjonowania jednostek szkoleniowych powoduje, ze na
rynku konkurujg ze soba jednostki organizacyjne o krancowo roznych zasadach dziatalnosci

gospodarczej, r6znej organizacji oraz kosztach funkcjonowania.

Wspblczesnie jako$¢ ustug uwazana jest za krytyczny wymiar konkurencyjnosci
[Lewis, 1989]. Dostarczanie wysokie] jakosci ustug jest bardzo wazng kwestig i duzym
wyzwaniem, z ktorym muszg sie zmierzy¢é wspolczesne branze ushugowe [Huang, Huang,

Chen, 2003]. Pomiar i ocena jakosci ustug to jednak nietatwe zadanie. Dowodem na to jest



coraz wigksza populamno$é poruszanego tematu w literaturze $wiatowej i powstawanie

konkurujacych ze sobg modeli konceptualnych [Lotko i inni, 2017].

Wedhug cytowanych autoréw jedng z niewielu trafnych i uniwersalnych prob
uogdlnienia i pewnej standaryzacji jakosci ustug jest model SERVQUAL. Obejmuje on
nastgpujace elementy [Lotko i inni, 2017]:

e koncepcyjne ujecie pigciu luk jakodci, wskazujace, ze piata, krytyczna z punktu widzenia
ustugobiorcy, luka w jakodci jest wynikiem niedopasowania rzeczywistej realizacji ustugi
do potrzeb klientow;

e wielowymiarowg skale pomiarowg obejmujgcg 22 twierdzenia rejestrowane na skalach
Likerta, pogrupowane w S5 wymiaréw jakosci: elementy materialne, rzetelnosc,

reagowanie, pewnos¢ i empatig.

Model ten jest powszechnie wykorzystywany do oceny jakosci réznego rodzaju ustug,
na przyklad administracji publicznej [Wisniewski, 2001], przewozéw kolejowych [Dyr.,
2006], edukacyjnych [Wolniak, Waska, 2006], turystycznych [Fick, Ritchie, 1991],
finansowych [Leblanc, Nguyen, 1988], telefonii komorkowej [Nimako i inni, 2012;
Stverkowa, 2015], ustug zarzgdzania bhp [Lotko, 2015], bankowych, obshtugi i naprawy
samochodéw osobowych [Lotko i inni, 2017] 1 wielu innych [Stoma, 2012].

Literatura naukowa z zakresu bezpieczenstwa i higieny pracy jest jeszcze stosunkowo
uboga. W ostatnich latach ukazato si¢ jednak wiele pozycji, w ktorych tematyka bhp zostata
podjeta. Wsréd prac dostepnych na rynku wydawniczym mozna wyrdzni¢ trzy podstawowe
grupy publikacji [Lotko, 2015]:

e o charakterze ogélnym, w ktérych podjeto tematyke =z zakresu zarzadzania
bezpieczenstwem pracy [Lewandowski, 1998; Koradecka, 2008; Zuchowski, 2001;
Zawieska, 2004; Krauze, 2006];

e w ktéorych scharakteryzowano systemowe aspekty zawigzane 2z zarzgdzaniem
bezpieczenstwem i higieng pracy [Pawlowska, 2002; Pawtowska, Podgorski, 2004;
Podgorski, 2001; Ladonski, Szoltysek, 2005; L.ancucki, 2006; Y.unarski, 2008];

e stanowiace praktyczne narzg¢dzia wsparcia pracy stuzby bezpieczefistwa i higieny pracy
oraz pracodawcow [Raczkowski, 2016; Abramowski, 2013; Bryla, 2011; Wieczorek,
Zukowski, 2009; Kalinowski, 2009; Zurawski, 2009; Uzarczyk, 2009].



Wobec braku w literaturze kompleksowego opracowania z zakresu jakosci ushug
szkolen bhp uznano obszar ten za wart naukowego opracowania. Do pomiaru i oceny jako$ci

wspomnianych ustug wybrano mode] SERVQUAL.



3. Cel, teza i hipotezy badawcze

Celemgléwnym rozprawybyto:

Pomiar i ocena jakosci ustug szkoleniowych w zakresie bhp z wykorzystaniem modelu
SERVQUAL 1 wskazanie kierunkéw doskonalenia.

Do czastkowych celéwpracy zaliczono:

. Analize i formalizacj¢ problematyki szkolen w zakresie bhp w organizacji.
. Zdefiniowanie ushug szkoleniowych w zakresie bhp.

. Identyfikacj¢ wymiaréw jakosci ustug szkoleniowych w zakresie bhp i diagnoze luk

w jakosci.

. Wskazanie zestawu dobrych praktyk stuzgcych doskonaleniu jakosci ushug

szkoleniowych w zakresie bhp.
W zwigzku z tym postawiono teze pracy, ktéra mowi, ze:

Poziom jako$ci ustug szkoleniowych w zakresie bhp jest niski 1 réznicowany przez

formalne charakterystyki pracownikow oraz organizacji.

HI1:
H2:

H3:
H4:

Tak postawiong tez¢ zdekomponowano na nast¢pujgce hipotezy badawcze:

W jakosci ushug szkoleniowych z zakresu bhp wystepujg luki.

Jakos$é ustug szkoleniowych z zakresu bhp mozna przedstawi¢ w postaci modelu
liniowego.

Poziom jakosci ustug szkoleniowych z zakresu bhp jest niski.

Istniejg formalne charakterystyki pracownikéw oraz organizacji réznicujace luki

w poszczegbdlnych wymiarach jakosci ushug szkoleniowych w zakresie bhp.



4. Metody badawcze i zakres badan

Glownym celem czesci empirycznej pracy bylo zweryfikowanie tezy, ze jako$é ustug
szkoleniowych w zakresie bhp wymaga doskonalenia. Nastepnie chodzito o znalezienie
ewentualnych czynnikéw réznicujacych oceng jakosci tych ushug oraz opracowanie
rozwiazania pozwalajgcego doskonali€ jakos¢ ushug szkoleniowych w zakresie bhp.

Procedur¢ przygotowania 1 przeprowadzenia badania empirycznego w podziale na

poszczegblne zadania i metody ich realizacji przedstawiono w tabelil.

Tabela 1. Zadania i metody procedury badawczej

——
Lp. Zadanie Metody realizacji
Operacjonalizacja poj¢é: dobor
zmiennych obserwowalnych N
: 1 zaadaptowanie kwestionariusza Krytyczna analiza literatury.
SERVQUAL.
2 Dobdr préby. Liczba 0séb pracujgcych w Polsce, n=400.
1
3 Przeprowadzenie badania Badanie ankietowe: kwestjonariusz ankiety dostarczany
empirycznego. osobiscie.
Wykorzystanie modelu luk jakosci SERVQUAL.
Testowanie hipotez statystycznych dotyczacych istotnosei
4 | Pomiar i ocena jakosci ustug ardmicowania wynikow.
szkoleniowych w zakresie bhp. Statystyczne opracowanie wynikow badania empiryczrego.
Wielowymiarowa analiza danych: prezentacja danych
w postaci wykresow, tabel, ich opisu i analizy.
5 Identyfikacja kierunkéw doskonalenia | Identyfikacja zmiennych, ktére wymagaja doskonalenia |
ustug szkoleniowych w zakresie bhp. {wykorzystano skale waznosci-realizacii).
Budowa zbioru dobr‘ych praktyk w Whnioskowanie na podstawie wynikéw badania
6 zakresie doskonalenia usfug CMDIrVCZNeso
| szkoleniowych w zakresie bhp. piry £0-

Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie: [Lotko, 2017].

Pierwszym etapem procedury badania empirycznego byla konceptualizacja
1 operacjonalizacja poje¢ w zakresie jakosci ustug szkoleniowych w zakresie bhp. Nastepnie
zaadaptowano kwestionariusz SERVQUAL do specyfiki wybranego rodzaju ushig oraz
dobrano zmienne potencjalnie rdéznicujgce probe badawcza.

Warto$ci zmiennych mierzono na siedmiopunktowych skalach Likerta. Skale te sa
powszechnie wykorzystywane w badaniach spolecznych 1 szczegélnie wuzyteczne
w pbézniejszej analizie danych z wykorzystaniem zaawansowanych metod statystycznych.

Mierzg one postawy respondentéw wobec danego twierdzenia, a rozklad wartosci zmiennej



jest uzyskiwany poprzez ustosunkowanie si¢ do twierdzenia, a nie odpowiedzi na pytanie. Jest
to uznany sposob pomiaru zamiennych w profesjonalnej psychometrii [Nunnally, 1978].

Dobér proby badawczej miat charakter celowy. Kwestionariusz rozdano 400 osobom
pracujgcym na terenie wojewédztwa mazowieckiego. Za populacje przyjeto liczbe oséb
pracujgcych w Polsce, ktéra wynosita w 2017 roku 16,510 mln [rynek pracy/org]. Zatozono
poziom ufnosci a=0,95, a maksymalny btagd $=0,05. Uwzgledniajgc te wartosci, wielkosé
proby wynosi 384.

Badanie przeprowadzono w okresie od 1 lipca do 20 sierpnia 2017 roku.

Badanie przeprowadzono metoda ankietows. Kwestionariusz ankiety skladat siec z 28
pozycji. Podzielono go na dwie czesci. Czgsé pierwszg (6 pozycji) stanowily pytania
metryczkowe. Cze$¢ drugs, merytoryczng, stanowily 22 twierdzenia kwestionariusza
SERVQUAL (na siedmiopunktowych skalach Likerta). Kwestionariusz ankiety stanowi

zatgcznik nr 1 do pracy.

Zebrane dane opracowano statystycznie z wykorzystaniem oprogramowania Excel 2007

firmy Microsoft oraz Statistica firmy StatSoft.

Procedure statystycznej obrobki, analizy 1 prezentacji danych empirycznych

przeprowadzono zgodnie z ukfadem podanym w tabeli 2.

Tabela 2. Procedura badawcza

Narzedzia

Lp. Rodzaj analizy Opis, metody

Struktura préby ze wzgledu na

kazda zmienna metryczkowa. Tabele licznosc.
|

1 Prezentacja proby badawczej.

Statystyki opisowe kazdej
Prezentacja wynikow badania zmiennej obserwowalnej:
2 . J $rednia, odchylenie Tabele, wykresy stupkowe.
zmiennych obserwowalnych. )
standardowe, mediana,
skosnogé.
] . . Statystyki opisowe dla kazdego
Prezentacja wynikow badania — ST R .
3 S wymiaru jakosci (§rednia, Tabele, wykresy shupkowe.
wymiary jakosci.

odchylenie standardowe).

Statystyki opisowe dla 5

4 Analiza luk jakosci. wymiaréw jakosci (srednie). Wykresy stupkowe.

. . .. Analiza graficzna rozkladéw, Histogramy, tabele
5 /c\nall.zi;ltrj(ls()a'lzos_'(:(t::e wzglgdu na test Kruskala-Wallisa, test z wynikami testowania
> Frozmejace. J U Manna-Whitneya. J hipotez statystycznych.

Zrédto: opracowanie wlasne.
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Do weryfikacji hipotez statystycznych mowiacych o  zréznicowaniu ocen
poszczegolnych wymiaréw jakosci miedzy grupami wydzielonymi ze wzgledu na zmienne
metryczkowe wykorzystano nieparametryczny test Kruskala-Wallisa. Jest on odpowiednikiem
jednoczynnikowej analizy wariancji (ANOVA). Metody ANOVA, choé¢ dostarcza wielu
pozytecznych informacji, nie dato si¢ zastosowaé do uzyskanych wynikéw badania,
poniewaz: (a) proba jest stosunkowo mata, (b) wszystkie uzyskane rozklady wartosci
zmiennych charakteryzuja si¢ wyrazna skosnoscig prawostronng, a wiec odbiegaja od

rozkladu normalnego i (¢) nie wystepuje réwnos$¢ wariancji miedzy grupami.

Zastosowanie testu Kruskala-Wallisa wymaga natomiast, aby: (a) zmienne byly
mierzone przynajmniej na skali porzadkowej oraz (b) badane grupy byly niezalezne (to
Znaczy obiekt przypisany do jednej grupy nie powinien znajdowac si¢ rbwnoczesnie w innej).
W przypadku prezentowanego badania te zalozenia sg spetnione. W tescie Kruskala-Wallisa
hipoteza zerowa zaklada, ze proby pochodzg z populacji o tym samym rozktadzie, podczas
gdy hipoteza alternatywna stanowi, ze pochodzg z réznych rozkladow. Mozna to zapisaé

nastepujgco:
Hp: rozklad zmiennej jest taki sam dla wszystkich kodéw czynnika grupujacego,
wobec hipotezy alternatywnej:

H;: rozktady zmiennej, dla przynajmniej dwdch kodéw czynnika grupujacego, réznig
sie.

Konsekwencja przyjecia hipotezy Hy jest stwierdzenie, ze poziomy badanego czynnika
(grupy) nie majg istotnego wptywu na obserwowane wyniki. Analogicznie nastepstwem
odrzucenia hipotezy Hj jest stwierdzenie, ze poziomy badanego czynnika majg istotny wptyw
na obserwowane wyniki. Mowi si¢ wowezas, ze dany czynnik réznicuje wyniki [Skrzypek
(red.), 2013]. Przyjeto poziom istotnosci 0=0,05. Korzystajac z wynikéw analizy
opracowanych z uzyciem oprogramowania Statistica, analizowano obserwowany poziomu
istotnosci p. Jego wartos¢ reprezentuje malejacy wskaznik rzetelnosci uzyskanego wyniku
[StatSoft, 1997]. Warto$¢ ta pozwala oceni¢ prawdopodobienstwo otrzymania danego (lub
jeszcze bardziej skrajnego) wyniku przy zaltozeniu prawdziwosci hipotezy Hy. Aby mozna
taka hipoteze uwazac za hipoteze, dla ktorej brak jest podstaw do jej odrzucenia (a wigc ktérg
si¢ przyjmuje), warto$¢ p powinna by¢ wigksza od zadanego poziomu istotnosci a [Szmigiel,
Mercik, 2000]. Ten sam test wykorzystano pézniej do badania statystycznej istotnoscl réznic

w ocenie poszczegdlnych wymiaréw jakosci miedzy zidentyfikowanymi skupieniami
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(grupami) organizacji. Trzeba zauwazyé, ze test Kruskala-Wallisa jest whasciwy w przypadku,
gdy wystepujg przynajmniej 3 kody zmiennej grupujacej. W przypadku, gdy wystepuja tu
tylko 2 kody zmiennej grupujacej, zastosowano test U Manna-Whitneya. Tutaj hipoteza
zerowa zaktada réwno$¢ $rednich dla obu grup wobec hipotezy alternatywnej mowigcej, ze

$rednie te r6znia sie.

Do przedstawienia wynikdw analiz wybrano typowe formy powszechnie
wykorzystywane w prezentacji oceny jakosci, to jest tabele wielodzielcze (przestawne) [na
przyktad: Urbaniak, 2010] i wykresy radarowe [na przyktad: Luczak, 2008; Skrzypek (red.),
2013].

Kolejnym etapem byla identyfikacja zmiennych, ktore wymagajg doskonalenia z uwagi
na niska ocen¢ poziomu analizowanych ustug. Wykorzystano w tym celu metode importance-
performance (waznos$ci-realizacji) stuzaca czegsto do oceny jakosci ustug, ale nie tylko
[Martilla, James, 1977]. Pozycjonowanie poszczegdlnych wymiarow, dokonane ze wzgledu
na ich wage oraz ocen¢ jakosci, przedstawiono z wykorzystaniem wykresu rozrzutu.

Interpretacja wykresu jest nastepujaca:

1. W przypadku gdy zmienna ma niskg wage oraz taka samg ocene poziomu jakosci,
oznacza to, ze respondenci nie oczekuja w tym przypadku wysokiego poziomu
jakosci, a w zwigzku z tym realizacja jakosci oceniona jest jako poprawna.

2. Analogiczng sytuacje mamy w przypadku zmiennych o duzej wadze oraz wysokim
(w tym przypadku poprawnym) poziomie jakosci. Dla nich realizacja jakosci
wzgledem wagi jest poprawna.

3. Zmienne malo wazne, o wysokiej realizacji poziomu jakosci sg z kolei
przeinwestowane, gdyz klienci nie oczekujg tutaj az takiego poziomu jakosci (jest to
dla nich mato wazne).

4. Patrzgc z punktu widzenia udoskonalania jakosci, najwigksza ilo$¢ informacji niosa
zmienne posiadajagce wysokie wagi, ale jednoczeénie z niskg oceng realizacji poziomu
jakosci. To wiasnie one powinny by¢ przede wszystkim przedmiotem doskonalenia,
tak by osiggana realizacja poziomu jakos$ci mogta byé adekwatna do wysokiej rangi

tych zmiennych, nadanej im przez klientéw.

Podziat wykresu zostal przyjety na poziomie jakosci normalnej dla ocen jakosci réwnej
0,7 jakosci maksymalnej oraz dla $redniej wartosci wag, zgodnie z kryterium R. Kolmana

[Kolman, 1992]. Jest to typowe, zalecane w literaturze, podejscie do problemu.
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Ostatnim etapem bylo opracowanie zbioru dobrych praktyk wspomagajacych
doskonalenie ustug szkoleniowych w zakresie bhp. Uwzgledniajagc niska ocen¢ jakosci
analizowanych ustug, zaleca si¢, aby doskonali¢ zmienne nalezace do poszczegblnych grup

w nastepujgcej kolejnosei: niedoinwestowane, poprawne oraz przeinwestowane.
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5. Struktura pracy

Caloksztalt pracy vjeto w czterech rozdziatach.

W rozdziale 1 omowiono definicje jakos$ci stosowane w licznych dziedzinach
aktywnosci cztowieka, zdefiniowano pojecie ustugi oraz przedstawiono pelnione przez nie
funkcje oraz sposoby klasyfikacji. Zaprezentowano takze charakterystyke metody pomiaru i
oceny jakosci SERVQUAL, wykorzystywang w dalsze] czgsci pracy.

W rozdziale 2 zawarto wprowadzenic do problematyki bhp, gdzie przedstawiono
stuzbe bhp i jej zadania, zdefiniowano i sklasyfikowano szkolenia z zakresu bhp oraz

dokonano analizy krajowego rynku ustug szkoleniowych bhp.

Rozdziat 3 zawiera charakterystyke przeprowadzonego badania empirycznego
z wykorzystaniem metody SERVQUAL uzytej do pomiaru jakosci ustug szkoleniowych
z zakresu bhp. Zaprezentowano tu metodyke badania, probe badawcza oraz uzyskane wyniki,

wraz ze wskazaniem i analizg luk jako$ci.

Rozdzial 4 poswi¢cono identyfikacji kierunkéw doskonalenia ushig szkoleniowych
z zakresu bhp, prezentujgc skale waznodci realizacji jako narzedzia wspomagajgcego
doskonalenie jakosci ustug szkoleniowych oraz konkretne kierunki doskonalenia ustug
szkoleniowych w zakresie bhp.
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6. Wklad wiasny autora

Wkiad wlasny autora pracy obejmowat:

zdefiniowanie ustug szkoleniowych jako kategorii towaroznawczej,

e identyfikacj¢ stanu zagadnien poprzez analiz¢ krajowej i $wiatowe] literatury
przedmiotu,

e przeprowadzenie badania empirycznego z wykorzystaniem metody ankietowej na
probie 398 osdb,

e oceng jakosci badanych ustug i identyfikacje luk w jakosci z zastosowaniem metody
SERVQUAL,

e statystyczne opracowanie oraz prezentacj¢ wynikow badania empirycznego,

e wskazanie czynnikow roznicujgcych ocene jakosci ushug szkoleniowych w zakresie
bhp,

e skonstruowanie zbioru dobrych praktyk w zakresie doskonalenia jakosci ushug

szkoleniowych.
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7. Wyniki badan
Uzyskane wyniki badania pozwolily na potwierdzenie przyj¢tej na jego potrzeby tezy.

Cata badana populacja ocenita poziom jakosci szkolen w sposob negatywny. Analiza
histograméw pozwalala na stwierdzenie, Ze oczekiwania zdecydowanej wigkszosci
respondentdéw przewyzszaly ich opinie o poziomie jako$ci poszczegblnych wymiarow
szkolenia. W przypadku niezawodnosci byto to okoto 340 oséb, co stanowi (85% badanej
populacji), a w przypadku pozostatych czterech wymiardw — okoto 370 (92,5% badanej
populacji) 0s6b. Dowodzi to w sposéb jednoznaczny shisznosci jednej z postawionych
w pracy hipetez H3, mowiacej o tym, ze poziom jakosci ushug szkoleniowych w zakresie bhp

jest niski.

Hipoteza HI1, dotyczaca tego, ze w jakosci ushug szkoleniowych z zakresu bhp
wystepuja luki, znalazta swoje potwierdzenie w wynikach badania. Luki badawcze dla
poszczegbdlnych wymiaréw jakosci wyniosty odpowiednio: dla elementow materialnych -
1,085, dla niezawodnosci -1,088, dla empatii -1,12, dla pewnosci -1,095 1 dla zdolnosci
reagowania -1,13. Najmniejsza luka wystapita zatem dla wymiaru elementy materialne, a
najwicksza dla wymiara zdolnosé reagowania, co sugerowaloby najlepsza 1 najgorsza
realizacje jako$ci w tych wymiarach. Poniewaz jednak roznica pomiedzy najmniejsza a
najwicksza lukg jest bardzo niewielka, mozna pokusi¢ si¢ o stwierdzenie, ze generalny
poziom $wiadczonych ustug szkoleniowych z zakresu bhp jest na tyle niski, ze niezbe¢dne jest

podjecie dziatan zmierzajacych do poprawy tego stanu rzeczy.

Hipoteza H2 modwila o tym, ze jako$¢ ustug szkoleniowych z zakresu bhp mozna
przedstawi¢ w postaci modelu liniowego. Hipoteza ta znajduje swoje potwierdzenie

w nastepujacym prostym modelu liniowym catkowitej jakosci:
Q = qlwl+q2w2+q3w3+q4wd+qSwS

gdzie q oznacza jakos$¢ otrzymang danego wymiaru, natomiast w — wage wymiaru
(wartos$ci $rednie).

Dla zweryfikowania hipotezy H4, mowigce] o istnieniu formalnych charakterystyk
pracownikéw/organizacji réznicujgcych luki w poszczegdlnych wymiarach jakosci ushug
szkoleniowych w zakresie bhp przeprowadzono testy Kruskala-Wallisa 1 test U Manna-
Whitneya, dzigki ktérym hipoteza ta znalazla swoje potwierdzenie.
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Wyniki z jednej strony nie daly podstaw do odrzucenia czgstkowej hipotezy
0 zréznicowaniu opinii o wielkosci luk jakosci i o poziomie wskaznika Q w zaleznosci od plci
respondentdw, ale juz wartoéci prawdopodobiefistwa testowego p (wymiary: materialne,
niezawodnos$¢, pewno$¢, empatia 1 pewnosé oraz wskaznik Q) stanowia podstawe do
odrzucenia hipotez o zréznicowaniu opinii o wielkosci tych luk jakosci i o poziomie

wskaznika Q w zaleznosci od liczby pracownikow w firmie.

Warto$¢ prawdopodobienstwa testowego p (wymiar: zdolno$é reagowania) nie dawata
podstaw do odrzucenia czastkowej hipotezy o zréznicowaniu opinii o wielkosci tej luki
jakosci w zaleznosci od formy prawnej firmy, natomiast odwrotna sytuacja miata miejsce
w przypadku wartosci prawdopodobienstwa testowego p - stanowigcego podstawe do
odrzucenia czastkowej hipotezy o zréznicowaniu opinii o wielkosci luk jakosci i o poziomie

wskaznika Q w zaleznosci od pola dziatalnosei firmy.

Wartosci prawdopodobienstwa testowego p (wymiary: materialne, niezawodnoscé,
empatia 1 pewnos¢ oraz wskaznik Q) stanowily podstawe do odrzucenia czastkowej hipotezy
o zréznicowaniu opinii o wielkosei tych luk jakosci i o poziomie wskaznika Q w zaleznosci
od wieku respondentow, nie bylo natomiast podstaw do odrzucenia czastkowej hipotezy
o zroznicowaniu opinii o wielko$ci luki zdolnos¢ reagowania w zaleznosci od liczby

pracownikow w firmie.

Generalnym wnioskiem wyplywajacym z badania jest pilna konieczno$¢ doskonalenia
jakosci ustug szkoleniowych z zakresu bhp w Polsce. Wskazane w badaniu luki
w poszczegdlnych wymiarach doskonale ilustrujg braki w tym zakresie. W badaniu
zidentyfikowano 10 zmiennych znajdujacych si¢ na polu niedoinwestowanie, wobec ktérych

konieczne jest podj¢cic dzialah doskonalgeych.
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