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1. Wstep

Ostatnie kilkanascie lat to czas, w ktérym w Polsce dokonywaty si¢ (i nadal sie
dokonuja) glgbokie przemiany polityczne, ekonomiczne i spoteczne.

W dobie konkurencji zwigzanej z wolnym rynkiem efektywnos$¢ ekonomiczna
wymusza na przedsiebiorstwach podejmowanie dziatan przede wszystkim wedtug
klucza maksymalnego zysku. Oznacza to, ze organizacje gospodarcze staraja si¢
obniza¢ koszty swojej dzialalnosci (redukcje zatrudnienia, outsourcing itp.) lub
zwigkszaé przychody. Rozwigzaniem idealnym wydaje si¢ zwigkszanie przycho-
dow przy rownoczesnym obnizaniu kosztéw, jednak takie sytuacje w praktyce
wystepuja rzadko.

Bardzo duzego znaczenia nabiera rowniez innowacyjnos¢. Wspoétczesne przed-
sigbiorstwo funkcjonujace w konkurencyjnym srodowisku powinno w sposéb ciag-
1y tworzyé i wdraza¢ innowacje zabezpieczajace jego dziafania i rozwoj. Przedsig-
biorstwa musza stale $ledzi¢ i analizowaé trendy rozwoju techniki, organizacji i
zarzadzania, odpowiada¢ na imperatyw innowacji oraz reagowa¢ na zmiany.
Wprowadzenie innowacji jest rowniez jednym z celéw strategicznych przedsie-
biorstwa. P.F. Drucker uwaza, ze przedsigbiorstwo niewprowadzajace innowacji
nieuchronnie starzeje si¢ i podupada [1]. '

yInnowacje odnoszg si¢ do jakiegokolwiek dobra, ustugi lub pomystu, ktory
jest postrzegany przez kogos jako nowy” [2]. Innowacja nie jest tylko procesem
technicznym, chodzi tu o znaczenie ekonomiczno-spofeczne, gdyz termin ,,inno-
wacja” nie odnosi si¢ tylko do nauki albo techniki, ale takze do ewolucji zwiazkow
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ekonomiczno-spotecznych dotyczacych zachowania si¢ ludzi wystepujacych w
réznych rolach: producentow, konsumentow, naukowcow, zwyktych obywateli [3].

Wdrozenie systemu zarzadzania jakoscia bez watpienia stanowi innowacje w
zarzadzaniu. Z zalozenia innowacja ta powinna usprawnia¢ zarzadzanie oraz po-
prawia¢ jakosé wyrobu.

W Polsce w ostatnich latach mozna zauwazy¢ dynamiczny wzrost liczba przed-
sigbiorstw certyfikujacych systemy zarzadzania jakoscia oparte na normach z serii
ISO 9000.

Trzeba jednak zdawaé sobie sprawe z tego, ze wdrozenie i certyfikowanie sys-
temu zarzadzania jakoscia nie zawsze wiaze si¢ z rynkowym sukcesem przedsig-
biorstwa. Niejednokrotnie pracownicy przedsi¢biorstw, w ktdrych funkcjonuje
system zgodny z ISO, podwazaja zasadno$¢ wdrozenia takiego systemu. Powstaje
wigc zasadnicze pytanie, dlaczego nie kazdy system zarzadzania jakoscia dziata
tak, jak powinien, jakie sa przyczyny tego, ze zamiast usprawnia¢ funkcjonowanie
przedsigbiorstw, czgsto wprowadza zamieszanie i niepewnosc, jakie czynniki de-
terminuja tak zdecydowanie nieprzychylne opinie pracownik6w na temat systemu
zarzadzania jakos$cia,.

Celem pracy jest naukowe poznanie rzeczywistosci spotecznej zaktadow pracy
i procesOw w niej zachodzacych w trakcie wdrazania i utrzymywania systemow
zarzadzania jakoscia, ze szczeg6lnym uwzglednieniem wplywu wiedzy zatogi w
zakresie jakosci na skutecznos¢ wdrazania i sprawno$¢ funkcjonowania tego sys-
temu. Uporzadkowanie wiedzy we wspomnianym zakresie ma shuzy¢ zaréwno
rozwojowi teorii, jak rowniez potrzebom praktyki spolecznej zaktadow pracy,
a poprzez prognozowanie i planowanie jej przeobrazen ma umozliwia¢ stymulo-
wanie proceséw spotecznych. Naukowe poznanie owych mechanizméw umozliwi
bowiem skuteczniejsze, sprawniejsze wprowadzanie w przedsigbiorstwach tego
typu innowacji.

2. Podmiot badan

Badaniom poddano duze przedsigbiorstwo produkcyjne — Fabryke Wagonow
,Gniewczyna” SA, zlokalizowana w Gniewczynie kofo Przeworska.

Podstawowym narz¢dziem badawczym byfa ankieta. Ze wzgledu na duza li-
czebno$¢ populacji stanowiacej zalogg wspomnianego zaktadu pracy (blisko 1000
0sOb) badania miaty charakter reprezentacyjny. Doboru proby reprezentacyjnej
dokonano zgodnie z zasadami doboru proporcjonalnego i warstwowego. Spotecz-
nos¢ badanego zaktadu pracy potraktowano jako zbidr spotecznosci wydziatowych.
Z kazdego wydzialu do proby reprezentacyjnej trafifo tyle osdb, ile wynikato z
proporcji oséb zatrudnionych w danym wydziale do pracujacych ogétem. Nastep-
nie pracownikow wydzialéw podzielono na dwie ogdlne kategorie: pracownikow
fizycznych i umystowych. Z kazdej kategorii losowo wybrano odpowiednia liczbe
osob, ktére zostaly poddane badaniom. Badania ankietowe przebieglty bardzo
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sprawnie glownie za sprawa pozytywnej opinii na temat badan wyrazonej w formie

pisemnej przez najwyzsze kierownictwo zakladu pracy. Bardzo duzy okazat sie

rowniez odsetek zwrotu ankiet. Z dwustu rozdanych formularzy po niespetna
dwoch tygodniach wrocity 182 ankiety, co stanowi 91% ogétu ankiet.

Uzupetnieniem badan ankietowych w Fabryce Wagonow ,,.Gniewczyna” SA
byty wywiady oraz obserwacje wiasne.

Fabryka Wagonow ,,.Gniewczyna” SA powstata w 1982 r. jako Zaklady Na-
prawcze Taboru Kolejowego, w Gniewczynie Lancuckiej koto Przeworska. Plano-
wano, ze zakfad bgdzie wykonywat remonty 6000 wagonéw towarowych rocznie.
Naprawy rozpoczgto jeszcze w czasie budowy fabryki, w 1984 r. Peina zdolnosé
produkcyjng zakltad osiagnat w 1989 r.; do dzi§ wykonano naprawy ponad 44 000
weglarek, platform, wagondéw samowyladowczych, cystern i innych wagonow
specjalistycznych.

Spadek zapotrzebowania na prace remontowo-naprawcze zmusit przedsigbior-
stwo do poszukiwania nowego kierunku rozwoju, pozwalajacego wykorzystac
potencjal produkcyjny, wysokie kwalifikacje personelu i duze jego doswiadczenie.
W 1993 r. przystapiono do przebudowy uzywanego taboru.

Dzialalnos¢ ta zainicjowata produkcj¢ wagonow. Rozpoczgto ja w 1996 r. Na-
stgpnie uruchomiono seryjng produkcje wagonéw samowytadowczych oraz wago-
néw do przewozéw kombinowanych kolejowo-drogowych. Konsekwencja tego
rozwoju byfa dokonana w 1999 r. zmiana nazwy firmy na: Fabryka Wagonéw
»Oniewczyna” SA.

Wagony produkowane i przebudowywane w fabryce kursuja po catej Europie,
maja dopuszczenia UIC i odpowiednie $wiadectwa oraz certyfikaty, ktére umozli-
wiaja produkcj¢ rowniez dla odbiorcéw zachodnich — m.in. dla Kolei Niemieckich
(Kwalifikowany Dostawca Kolei Niemieckich DB AG, grupy Q1). Sa one dowo-
dem zaufania, jakim cieszy si¢ Fabryka Wagonow ,,Gniewczyna” SA u kontra-
hentéw zagranicznych.

Obecnie Fabryka Wagonow ,,Gniewczyna” SA jest czotowym zakladem w
Polsce specjalizujacym si¢ w produkeji i przebudowie wagonéw towarowych —
zaréwno na rynek krajowy, jak i zagraniczny.

Fabryka posiada liczne $wiadectwa, dopuszczenia i certyfikaty:

o certyfikat ISO 9001:2000 na produkcje i przebudowg wagonéw towarowych,

e zaswiadczenie uprawniajace zaklad do produkcji pojazdow szynowych i ich
czesci dla kolei niemieckich wedlug normy DIN 6700-2,

e duze $swiadectwo kwalifikacyjne uprawniajace zaklad do wykonywania prac
spawalniczych na rynek niemiecki wedlug normy DIN 18000-7,

e upowaznienie Federalnego Urzedu Kolei Niemieckich (EBA) do wystawia-
nia deklaracji zgodnosci dla wagonéw towarowych i przebudowywanych
nr 00C28A,

o spotka zostata zakwalifikowana przez DB AG do grupy Q1 dzigki zdolnosciom
technicznym do wykonywania i zapewnienia jakosci dostaw,
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e Swiadectwo zgodnosci wyposazenia technicznego i kwalifikacji pracowni-
kéw oraz stosowanych technologii z wymaganiami przepiséw i instrukcji
PKP w zakresie wszelkich rodzajéw napraw i modemizacji wagonéw
wszystkich typéw wydane przez Dyrekcje Kolejowych Przewozéw Towaro-
wych Cargo SA.

3. Wyniki badan

W celu zbadania wptywu szkolen z zakresu jakosci na sprawnos¢ funkcjono-
wania systemu zgodnego z ISO dokonano analizy materialu empirycznego zgro-
madzonego w trakcie badan. Ankietowanych spytano, czy w okresie wdrazania i
funkcjonowania systemu zarzadzania jakoscia organizowane byly szkolenia z za-
kresu tej tematyki i czy respondenci brali w nich udzial. Nastepnie, w przypadku
pozytywnych odpowiedzi, poproszono o iloSciowg i jakosciowa ocene tych szko-
len. Zaprezentowane tabele i wykresy zawieraja wyniki tych analiz.

Udziatl respondentéw w szkoleniach z zakresu jakosci i ich ocena pod wzgle-
dem ilosciowym i jakosciowym przedstawia tab. 1.

Tabela 1. Udzial respondentéw w szkoleniach z zakresu jakosci

FW ,,Gni ”
Czy w okresie wdrazania i funkcjonowania systemu jakosci ( Ntzelv;%yna
bral(a) Pan(i) udziat w szkoleniach z problematyki jakosci? " %
0
a) tak 147 80,77
b) nie 14 7,69
) nie pamigtam 20 10,99

Uwaga: suma procentdw nie jest rowna 100, a liczba odpowiedzi nie pokrywa si¢ z liczbga respon-
dentéw na skutek nieudzielenia odpowiedzi przez wszystkich ankietowanych.

Zrédlo: badania wlasne.

Jak pokazuja badania, odsetek przeszkolonych w zakresie systemow zarzadza-
nia jakoscig os6b w FW ,,Gniewczyna” wynosi ponad 80% ankietowanych.

Tabela 2. Opinie pracownikéw na temat liczby szkolen z zakresu jakosci

FW ,,Gniewczyna”
Czy Pana(i) zdaniem liczba szkolen byta: (N=182)
1 %
a) za duza 4 2,20
b) odpowiednia 114 62,64
c) za mala 60 32,97

Uwaga: suma procentdw nie jest réwna 100, a liczba odpowiedzi nie pokrywa si¢ z liczba respon-
dentéw na skutek nieudzielenia odpowiedzi przez wszystkich ankietowanych.

Zrédlo: badania wlasne.
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Wyniki uzyskane w FW , Gniewczyna” pokazuja, ze potrzeba dodatkowych
szkolen jest dos¢ duza. W FW ,,Gniewczyna” odsetek osob uwazajacych, ze liczba
szkolen byla za mata wynidst 33% (tab. 2). W omawianej organizacji pojawila si¢
ponadto grupa osob, stanowiaca nieco ponad 2% ankietowanych, twierdzacych, ze
liczba szkolen byta wrecz za duza.

Tabela 3. Jakosciowa ocena szkolen z zakresu ISO

Jak ocenia Pan(i) poziom szkolen z zakresu jakosci organizowanych FW ’6226&;?“;1
przez Pan(i) zaklad pracy? " %

a) bardzo dobrze, nie mam zastrzezen 16 8,79

b) dobrze, w zasadzie nie mam zastrzezen 102 56,04

c) Zle mam pewne zastrzezenia 7 3,85

d) bardzo Zle, mam wiele zastrzezen 1 0,55

Uwaga: suma procent6éw nie jest rowna 100 a liczba odpowiedzi nie pokrywa sig z liczba responden-
téw na skutek nieudzielenia odpowiedzi przez wszystkich ankietowanych.

Zrodlo: badania wlasne.

Pracownicy FW ,,Gniewczyna” dobrze ocenili jakos¢ szkolen z zakresu jako-
éci. Swiadczy o tym blisko 94-procentowa czgsé oséb zadowolonych z jakosci
szkolen. 13,5% os6b zadowolonych z jakosci szkolen stanowily te, ktore wystawity
najwyzsze noty szkoleniom, w ktorych braly udzial. Odsetek oséb niezadowolo-
nych z jakosci szkolen wyniost w FW | Gniewczyna” 6,4%. Co dsma osoba z tej
grupy uwazata, ze szkolenia byly bardzo zle (w calej populacji poddanej badaniu
grupa oséb bardzo niezadowolonych z jakosci szkolen stanowita 0,55%).

Stwierdzi¢ nalezy, ze dobdr szkolen w FW FW | Gniewczyna” usatysfakcjo-
nowat zaloge, co dobrze $wiadczy o kierownictwie organizacji.

W celu wykazania zaleznosci pomiedzy wiedza pracownikow z zakresu jakosci a
sprawnoscia dzialania systemu opierajacego si¢ na ISO autor podjat probe okreslenia
wplywu szkoleit na znajomosé dokumentacji systemowej, a nastgpnie zwiazku znajo-
mosci procedur i instrukcji systemu zarzadzania jakoscia z przestrzeganiem przez pra-
cownikow zapisow tych dokumentéw. Przy okreslaniu zaleznosci pomigdzy zmien-
nymi pominieto warianty odpowiedzi ,trudno powiedziec” oraz ,nie pamigtam” ze
wzgledu na to, Ze nie stanowia one wraz z innymi odpowiedziami rosnacego badz
malejacego ciagu wartosci okreslonej miary. Takie podejscie do problemu pozwoli na
stwierdzenie uniwersalnej zaleznosci pomi¢dzy badanymi zmiennymi.

4. Ocena wplywu uczestnictwa w szkoleniach
na znajomos$¢ procedur i instrukcji systemu zarzadzania jakoscig

Analizujac tab. 4, nalezy zwrdci¢ uwage na fakt, ze 144 respondentéw, tj.
92,31% przebadanej populacji, stanowity osoby, ktore uczestniczylty w szkole-
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niach z zakresu jakosci. Wsréd przeszkolonych oséb zaledwie 2,08% to pra-
cownicy zle oceniajacy swoja znajomosc procedur i instrukcji systemu jakosci.
Wsdréd oséb nie przeszkolonych odsetek osob twierdzacych, ze bardzo zle zna
procedury i instrukcje systemu zarzadzania jakoscia, wynosi 8,31%. Jesli cho-
dzi o proporcje oséb dobrze oceniajacych swoja znajomos¢ procedur i instruk-
cji systemu zarzadzania jakoscia, to w grupie 0s6b uczestniczacych w szkole-
niach odsetek ten wynosi 70,83%, podczas gdy w grupie oséb, ktére w szkole-
niach udziatu nie braly, spada on do poziomu 58,33%. Warto zwrdci¢ uwage
réwniez na to, ze zadna z osob nie uczestniczacych w szkoleniach z zakresu
jakosci nie uznata swojej znajomosci procedur i instrukcji systemu jakosci za
bardzo dobra.

Tabela 4. Zestawienie liczebnosci obserwowanych odpowiedzi na pytania: P17_1
- Jak ocenia Pan(i) stopien swojej znajomosci procedur i instrukcji zwigzanych
z1SO? oraz P23 ~ Czy uczestniczyl(a) Pan(i) w szkoleniach z zakresu jakosci
organizowanych przez Pana(i) zakiad pracy?

N=156:1 Pa7: 1. 4:P17:1 P17 P17 [-P17_1- | Wiersz
P23  |b.dobra | dobra |érednia zta | b.zia Razem
Liczha . |Tak 18 84 39 3 0 144
% z kolumny 100 ,00% 100,00% 0,00%
% 2z wiersza 12 509 208% 0,00%

% z tabeli 1154% 5385% 192% 000%| 9231%
Liczba ~ [Nie 0 0 1 12
% z kolumny 0,00% 0,00% 100,00%

% z wiersza 0,00% 0,00% 8,33%

% z tabeli 0,00% 000% 064%|| 769%
Liczba __|Ogét grp 18 3 1 156
% z tabeli 1154% 5833% 2756% 192% 0,64%]| 100,00%

Zrédto: opracowanie wlasne.

Tabela 5. Tabela wynikéw testu y* dla zmiennych: ,Ocena stopnia znajomosci
procedur i instrukcji zwiazanych z [SO” oraz ,,Uczestnictwo w szkoleniach
o tematyce zarzadzania jakoscig”

Statystyki: Chi kwadr. df p

Chi kwadrat Pearso | 15,58245]( : df=4 | p=00364
Chi®2 NW 15,41927 df=4 p=,00391
tau b i c Kendalla b=,1917371! c = 1354365 |

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Wiyniki testu x* wskazuja na brak przestanek przyjecia hipotezy zerowej HO o
niezaleznosci badanych cech (zmiennych). Prawdopodobienstwo niezaleznosci
tych cech wynosi zaledwie 0,00364, jest wiec zdecydowanie mniejsze niz poziom
istotnosci o = 0,05. Dlatego trzeba uznaé, ze pomi¢dzy badanymi zmiennymi za-
chodzi pewien zwiazek. Sile tego zwiazku okreslajq wspotczynniki Kendalla, ktdre
w tym przypadku wskazuja na to, ze uczestnictwo w szkoleniach korzystnie wpty-
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Rys. 1. Dwuwymiarowy rozklad odpowiedzi na pytania: Jak ocenia Pan(i) stopien swojej znajomosci
procedur i instrukcji zwiazanych z ISO oraz ,,Czy uczestniczyl(a) Pan(i) w szkoleniach
z zakresu jako$ci organizowanych przez Pana(i) zaklad pracy”

Zrédto: opracowanie wlasne.

wa na stopien znajomosci procedur i instrukcji zwigzanych z systemem zarzadza-
nia jakoscia.

5. Ocena wplywu znajomosci dokumentacji systemu zarzadzania
jakos$cia na jego funkcjonowanie

Spogladajac na dane uzyskane w trakcie badan i zamieszczone w tab. 6, za-
uwaza si¢ tendencj¢ do zwigkszania si¢ obserwowanych licznosci na przekatnej
tabeli. Zjawisko takie $wiadczy o mocnej zaleznosci migdzy badanymi zmien-
nymi. Zastosowanie testu ¥* powinno potwierdzi¢ mocna korelacj¢ miedzy
znajomoscia procedur i instrukcji systemu zarzadzania jakoscia a ich przestrze-
ganiem.
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Powyzsza analiza jednoznacznie dowodzi, ze znajomos¢ procedur i instrukcji
determinuje stopiei ich przestrzegania. Jak wida¢ (tab. 7), prawdopodobienstwo
niezaleznosci tych zmiennych jest rowne zeru. Mozna wigc z cala pewnoscia
stwierdzi¢, ze znajomos¢ procedur systemu jakosci przektada si¢ na ich przestrze-
ganie. Prawdziwe jest zatem stwierdzenie: im wyzszy jest poziom wiedzy z zakre-
su systemu zarzadzania jakoscig ws$rdd zalogi, tym sprawniejsze jest jego wdraza-
nie i funkcjonowanie.

Tabela 6. Zestawienie liczebno$ci obserwowanych odpowiedzi na pytania: P17_1
»Jak ocenia Pan(i) stopienn swojej znajomo$ci procedur i instrukcji zwigzanych
z 1SO” oraz P17_3 ,Jak ocenia Pan(i) stopiefi przestrzegania przez siebie procedur
i instrukcji zwiazanych z ISO”

N=175:4-=P17:3 o P17:3: 1« P17..3 4: P17.:3:1 P17 34:Wiersz
P17 1 |b.dobra | dobra- { érednia zta b.zta | Razem

Liczba b.dobra 10 6! 2 0 0 18
% z kolumny 5556% 561% 455% 000%

% z wiersza . 5556% 3333% 11,11% 0,00% 0,00% :

| % z tabeli 571% 343% 114% 000% 000%f 10,29%
Liczba dobra & 85 10 0 oy . :.102
% z kolumny 3889% 79,44% 2273% 000%

% z wiersza 686% 83 33% 980% 0,00% 0,00%

% z tabeli 4 00% 48 57 % 571% 000% 0,00%| 5829%
Liczba ~  |$rednia 1 16 30 2 0 49

% z ko ny 566% 14 95% E8,18% 33,33%

% z wiersza 204% 3285%, B122% 408% 0,00%

% z tabeli 057% 914% 1714% 1,14% 0,00%| 28,00%
Liczba zta 0 0 ] 4 Of & 5
% z kolumny 000% 000% 227% 6667%

% z wiersza 0,00%, 000%; 2000% 80,00% 0,00%

% z tabeli . 000%. 000%: 057% 229% 000%| 286%
Liczba b.zta | 0} 0 REE 0 10 1
% z kolumny - . 000% 0,00% 227% 0,00%

% z wiersza 000% 000% 10000% 0,00% 0,00%

% z tabeli 000% 000%. 057% 000% 000%| 057%
Liczba Ogot grp 18 107 44 6 0 175
% z tabeli 1029% 61,14%' 2514% 3,43% 0,00%| 100,00%

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Tabela 7. Tabela wynikéw testu x* dla zmiennych: ,Ocenia stopnia znajomosci
procedur i instrukcji zwiazanych z ISO” oraz ,Ocena stopnia przestrzegania
dokumentacji systemowe;”

Statystyk: Chi kwadr. df p

Chi kwadrat Pearso e 218,4904 df=16 p=0,0000
Chi*2NW R 135,6146 | df=16 p=0,0000
tau b i c Kendalla b = 5749627 ¢ = ,4190157

Zrédto: opracowanie wlasne.
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Rys. 2. Dwuwymiarowy rozkiad odpowiedzi na pytania: ,,Jak ocenia Pan(i) stopien
swojej znajomosci procedur i instrukeji zwiazanych z ISQ” oraz ,,Jak ocenia Pan(i) stopien
przestrzegania przez siebie procedur i instrukcji zwiazanych z ISO”

Zrédlo: opracowanie wlasne.

6. Podsumowanie

W FW ,,Gniewczyna” ok. 81% przebadanej populacji stanowily osoby, ktore
uczestniczyly w szkoleniach z zakresu jakosci. Wérod przeszkolonych oséb zale-
dwie 2,05% to pracownicy zle oceniajacy swojg znajomos¢ procedur i instrukcji
systemu jakosci. Wérdd osob nieprzeszkolonych odsetek ten jest ponadtrzykrot-
nie wiekszy i wynosi 7,14%. Ponadto zadna z 0s6b nieuczestniczacych w szkole-
niach z zakresu jakosci nie uznata swojej znajomosci procedur i instrukcji syste-
mu jakosci za bardzo dobra. Na podstawie badan przeprowadzonych w FW
,»Oniewczyna” za prawdziwe mozna uzna¢ stwierdzenie: im wyzszy jest poziom

wiedzy z zakresu systemu zapewnienia jakosci wsrdd zalogi, tym sprawniejsze
jego wdrazanie.
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INFLUENCE OF TRAININGS ON THE IMPROVEMENT
OF EMPLOYEES KNOWLEDGE WITHIN THE SCOPE
OF QUALITY MANAGEMENT

Summary

At the end of the 1989, Poland started some political, social and economic changes that were char-
acterized by transformation from a centrally managed and planned economy to a market economy.

Nowadays, economic efficiency is the most important index in Polish companies’ activity in
view of market economy competitiveness.

Introducing a new Quality Management System based on ISO 9000 in Polish Companies can
have an impact on the increase of their competitiveness on the European Union market by the im-
provement of the management and the product quality.

A dynamic growth of the numbers of companies, that certificate the Quality Management System
based on ISO 9000, has been observed recently in Poland. Thousands firms have gained different
kinds of certificates ISO so far.

The aim of this article is to find the relation beetwen employees quality knowledge and the Qu-
ality Management System according to ISO 9000 efficient functioning.
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