Der Gipfel wirtschaftlichen Erfolgs lisst sich
mit der IS0 9001 durchaus erklimmen —
wenn das Unternehmen dies wirklich will
und die Norm geeignet umsetzt.
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METASTUDIE BELEGT MOGLICHEN NUTZWERT DER 1S0 9001

Auf die Umsetzung
kommt’s an

Schaut man auf die Zahl der Zertifikate deutschland- und
weltweit, ist die 1SO 9001 ein Erfolgsmodell. Bringen Norm-
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anwendung und Zertifizierung den Unternehmen aber auch

einen finanziellen Nutzen? Eine Metastudie bilndelt die

zahlreichen und vielfaltigen vorliegenden Einzelstudien —

und belegt empirisch, wie sehr es auf Umsetzung und Moti-

vation ankommt.

or iiber 25 Jahren verdffentlichte
Vdie International Organization for

Standardization (ISO) ihre goooer-
Normenreihe fiir das Qualititsmanage-
ment. Seither haben mehr als eine Million
Organisationen in 178 Lindern die wich-
tigste Norm, ISO gooi, eingefithrt und
wurden auf deren Basis zertifiziert. Brach-
te und bringt die Normanwendung fiir
diese Organisationen aber auch wirt-
schaftlichen Nutzen mit sich?

Bis heute wurden Dutzende wissen-
schaftlicher Studien zur ISO goo1 verif-
fentlicht. Dennoch bleibt das Bild tiber die
Auswirkung der I1SO goo1 auf das Finanz-
ergebnis der zertifizierten Unternehmen
verworren. Einige Untersuchungen ka-
men zu dem Schluss, dass die Einfithrung
der ISO goo1 und die Zertifizierung sich
durchaus direkt und positiv finanziell aus-
wirken, andere stellten {iberhaupt keinen
wesentlichen Effekt fest. Wieder andere
Erhebungen stellten heraus, dass es neben
dem QM-System weitere Einflussfaktoren
auf den finanziellen Erfolg eines Unter-
nehmens gebe. Qualititsmanager stehen
also vor der Frage, ob es wirklich einen
Sinn ergibt, das QM-System nach der
1SO 9001 zu gestalten.

Um zuverlissigere und stichhaltigere
Schliisse ziehen zu kénnen, beschloss die
Rotterdam School of Management an der
niederlindischen Erasmus University,
eine Metastudie durchzufithren. Dazu
wurden die Ergebnisse von insgesamt 42
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empirischen Forschungsstudien heran-
gezogen, die zeigen, dass sich die
ISO goo1-Einfithrung auf das Geschift
auswirkt. Diese Untersuchungen wurden
mithilfe des Metaanalyse-Verfahrens von
Lipsey und Wilson ausgewertet. Es wurde
ermittelt, wie stark sich die finanzielle Ef-
fizienz einer Organisation nach einer
Zertifizierung gemif ISO goor im Ver-
gleich mit nicht zertifizierten Organisati-
onen verbessert hat. Betrachtet wurden
finanzielle Indikatoren wie Kapitalrendi-
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Die Metaanalyse zeigt, dass eine Zertifi-
zierung gemaf ISO goo1 in den meisten
Fillen das Finanzergebnis tatsachlich ver-
bessert und dass dies hauptsichlich durch
gesteigerten Absatz erreicht wird. Dies »
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Bild 1. Beziehung zwischen der Norm 1S0 9001 und dem Finanzergebnis einer Organisation
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erklirt sich, wenn man die Beziehung zwi-
schen den Mechanismen der ISO goo1 ei-
nerseits und dem internen, dem externen
sowie dem Nutzen der Signalwirkung an-
dererseits, die in Unternehmen ganz allge-
mein Finanzergebnisse verbessern kén-

nen, niher betrachtet (Bild 1):

® Die Einfithrung von ISO goo1 kann
zu internen Vorteilen fithren, auch
wenn Organisationen nicht sofort nach
der Zertifizierung finanziell effizienter
werden.

B Verbesserte Prozesssteuerung, Quali-
tit, Produktivitit und Effizienz kénnen
die Kundenzufriedenheit steigern und
somit externe Vorteile bringen.

® Das Zertifikat gemifd ISO goo1 selbst
kann durch das Signalisieren von Qua-
litdt Vorteile bieten.
Gemif} der Signaling-Theorie von Spence
besteht auf den Mirkten eine Informa-
tions-Asymmetrie: Die Kunden sind héu-
fig nicht umfassend tber die Merkmale
eines Produkts und seines Lieferanten in-
formiert. QM-Normen wie ISO goo1
kénnen dieses Problem teilweise losen,
indem sie die Qualitit der Organisation
wsignalisieren. Die Metastudie zeigt, dass
die Zertifizierung nach ISO goo1 den
Absatz steigert — offen bleibt indes die
Frage, ob dies durch die verbesserte Kun-
denzufriedenheit oder eben den Signa-
ling-Effekt verursacht wird.

Motivation und Internalisierung
sind Schliisselfaktoren

Moglicherweise gibt es miffigende Fakto-
ren, mit denen sich die unterschiedlichen
Ergebnisse der verschiedenen Studien
und die Differenzen in der Leistungsver-
besserung der Unternehmen erkléren las-
sen. Die beiden meistdiskutierten Variab-
len, die Organisationen beriicksichtigen
sollten, wenn sie ISO goo1 einfithren, sind
Motivation und Internalisierung:
® Die Motivation fiir die Einfiihrung
von ISO goo1 kann deren Auswirkun-
gen auf das Finanzergebnis beeinflus-
sen. So méchten die einen Organisatio-
nen die Zertifizierung vielleicht aus ex-
ternen Griinden erlangen: etwa unter
dem Druck von Kunden, der Mirkte
oder von Behorden. Andere haben in-
terne Griinde, wie die Steigerung von
Produktivitit und Effizienz. Von sol-
chen kurzfristig angepeilten externen
Vorteilen diirfte hauptsichlich exter-
ner Nutzen erwartet werden. Demge-
geniiber koénnen Organisationen, die
auf eine echte Qualitatsverbesserung
zielen, erwarten, einen hoheren ganz-
heitlichen Nutzen aus der Norman-
wendung zu ziehen.
® Die Internalisierung, also das Maf3, in
dem die Grundsitze der ISO goo1 in-
tern akzeptiert werden, hingt von der
Motivation der Organisation ab und
wird fiir eine erfolgreiche Implementie-
rung als entscheidend angesehen. Or-
ganisationen mit externer Motivation
tendieren dazu, Mafinahmen, die von
der Norm vorgegeben werden, als
schnelle Losung der Qualititsprobleme
zu implementieren, wihrend jene mit
interner Motivation die Norm und die

zugrunde liegenden Grundsitze mit
hoéherer Wahrscheinlichkeit bei der tag-
lichen Entscheidungsfindung zu echter
Qualititsverbesserung nutzen. Die Ver-
innerlichung der ISO goo1-Grundsitze
wird zur Erreichung der wesentlichsten
Leistungsvorteile der Norm als notwen-
dig angesehen.

Unternehmen, die erwigen, 1SO goo1 ein-
zufithren, liefert die Metastudie einen em-
pirischen Nachweis dafiir, dass die Imple-
mentierung in der Mehrheit der Fille zu
Vorteilen fithrt. Diese ergeben sich aus
dem Signal, welches das Zertifikat an den
Markt aussendet, und/oder aus dem Nut-
zen, den das QM-System selbst generiert:
geringere Kosten und/oder gesteigerter
Absatz. Diese Vorteile hingen sowohl von
der Marktsituation wie von der aktuellen
Unternehmensperformance ab und miis-
sen mit den Kosten der Implementierung
verrechnet werden. Wichtig ist hier die
zeitliche Dimension - so kann der Saldo
anfinglich negativ sein, doch den meisten
Unternehmen gelingt es, mittel- bis lang-
fristig echten Nutzen zu erzeugen.

ISO 9001 niitzt — zumindest
meistens und langfristig

Der Nutzen, den das QM-System erzeugt,
hangt laut Metastudie von der Motivation
ab, mit der es eingefithrt wird, sowie vom
Engagement des Managements. Die Norm
selbst scheint geeignet zu sein, Unterneh-
men zumindest helfen zu kénnen, Vortei-
le zu erzielen — was die Moglichkeit nicht
ausschliefit, dass andere QM-Modelle
ebenso gut oder sogar besser sind.

Ob es tatsichlich notig ist, ein Zertifi-
kat zu erwerben, hingt von der jeweiligen
Marktsituation ab. Manchmal ist es erfor-
derlich, einfach um im Geschift zu blei-
ben. In anderen Fillen dient es dazu, ein
Unternehmen von seinen Mitbewerbern
zu unterscheiden. Doch es kann auch sein,
dass der Markt mit dem Zertifikat wenig
Wert verbindet; dies kann je nach Branche
und Land unterschiedlich sein.

Manager, die auf die ISO goo1-Zertifi-
kate auch ihrer Lieferanten vertrauen kén-
nen wollen, sollten vorsichtig sein. Die
Befunde aus der Metastudie weisen auf
die Méglichkeit hin, Zertifikate fiir Quali-
titsmanagementysteme zu erlangen, die
sich kaum auf die wirkliche Leistung des
Lieferanten auswirken. Dies kann durch-
aus die Zuverldssiglkeit der Zertifizierung
infrage stellen. o
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