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Umfrageergebnisse und weiteres Vorgehen—
international und fiir Deutschland

Das Komitee ISO/TC176/SC2 hatte im November 2019 beschlossen, eine weltweite Umfrage

durchzufiihren, um die aktuellen und zukinftigen Kundenbediirfnisse fiir die Norm 1SO

9001 zu ermitteln und zu verstehen. Die hier vorgestellten Ergebnisse dieser Umfrage wer-

den vom Leitungsgremium des verantwortlichen 1ISO/TC 176/SC 2 fur die Festlegung der

kiinftigen strategischen Richtung der ISO 9001 verwendet.

Thomas Votsmeier, Frank Biinting und Kristofer Proll

ie zentrale Frage fokussierte darauf, wie es

mit der aktuellen Ausgabe der I1SO 9001

aus demJahr 2015 weitergehen sollte. Das
Ergebnis: International hat sich eine knappe Mehr-
heit der Befragten (32 %) fiir die Option ausgespro-
chen,die Norm so beizubehalten, wie sie derzeit ist.
In Deutschland ist das Votum deutlicher klarer aus-
gefallen, hiersind 46 % der Befragten der Meinung,
dass die Norm in der aktuellen Form bestatigt wer-
den sollte (Bild 1). Dabei haben grofie Unterneh-
men mit iber 5.000 Mitarbeitern deutlich starker
fiirdie Beibehaltungvotiertals mittlere und kleine-

re Unternehmen.

Die Empfehlung zur Beibehaltung entspricht
auch dem Votum des deutschen Spiegelgremiums
von ISO/TC 176/SC 2, dem NA 147-00-01 AA des
DIN-Normenausschusses  Qualitidtsmanagement,
Statistik und Zertifizierungsgrundlagen (NQSZ) im
Rahmen der2020 durchgefithrten Umfrage zur Re-

vision der 1SO 9001:2015.

Vorteile der Anwendung
von ISO 9001

Ein wesentliches Erkenntnisinteresse lag in der Be-
urteilung der positiven Effekte der Anwendung der
ISO 9001 in den befragten Organisationen. Welt-
weit werden als Vorteile genannt:
®  Die Verbesserung des Managements von Ge-
schaftsprozessen® sowie
die ,Verbesserung der Kundenzufriedenheit*
und ,Starkung des Vertrauens der Kunden in
die Produkte und Dienstleistungen®, die die Un-
ternehmen bereitstellen.
Die ,Unterstlitzung beim Managen von Chan-
cen und Risiken“sowie
die ,Unterstiitzung bei der Erreichung strategi-
scher Ziele*

Dagegen wird eher nicht mehr davon ausgegan-
gen, dass die Anwendung der ISO 9001:2015 einen
JWettbewerbsvorteil“ bietet. Dieser Eindruck ist in
Deutschland noch starker als international. Das
mag damit zusammenhingen, dass ,Made in Ger-

“
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many“ fiir die meisten Unternehmen hierzulande
Ausdruck eines Wettbewerbsvorteils ist und nicht
die Anwendung einer ISO-Norm.

Am geringsten gewichtetwerden die potenziel-
len Vorteile ,Verbesserung der Organisationskul-
tur“ und ,Verbesserung des Managements der Lie-
ferkette“. Speziell in Deutschland wird die Unter-
stitzung der ,Unternehmensnachhaltigkeit* ge-
ring eingeschatzt (Bild 2).

Wirkung des
Managementsystems

Des Weiteren wurde gefragt, welche Auswirkungen

die Anwendung der Anforderungen auf ausge-

wahlte Ziele der Unternehmen hat. Die Befragten

priorisierten:

®  verbesserte dokumentierte Informationen®,
,Steigerung der Kundenzufriedenheit*,

u

®  kontinuierliche Verbesserungund

®  Verbesserung des Managements der Unter-
nehmensprozesse*.

Darliber hinaus wird eine positive Wirkung wahr-
genommen bei:

®  Effizienz von Management Reviews*“ sowie

m Steigerung des Mitarbeiterengagements*.

QZ Qualitatund Zuverlassigkeit Jahrgang 67 (2022) 4 www.qz-online.de

isosurvey STANDARDS [EIR

Aus deutscherSichtist die positive Wirkung auf das
,Prozessmanagement“ neben ,verbesserten doku-
mentierten Informationen“die dominante Auswir-
kung. Die ,Steigerung der Kundenzufriedenheit*
wird auch gesehen, ist aber nicht so stark ausge-
pragt wie international.

Aus Sicht der Befragten unterstiitzt die 1SO
9001 am geringsten die ,Verbesserung der finan-
ziellen Leistungsfahigkeit“des Unternehmens. Die-
ser Punkt ist insbesondere in Deutschland sehr ge-
ring ausgepragt und wird dabei primar von den
Fihrungskraften so gesehen. Auffallig ist, dass der
wirtschaftliche Nutzen im Sektor Industrie / Gewer-
be gegeniiber den anderen Wirtschaftssektoren
am geringsten bewertet wird.

Des Weiteren haben die Anforderungen hin-
sichtlich der ,Kommunikation mit den externen
Anbietern“nichtden gewiinschten Erfolg. Aus deut-
scher Sicht wird weiterhin kritisch bewertet, dass
die ,effektive Nutzung von Daten als Management
Tool“ nicht addquat unterstiitzt wird. Eher kritisch
wird die Unterstiitzung in den Feldern ,Verbesse-
rungen der Zusammenarbeit mit den interessier-
ten Parteien“ und ,Verbesserung der Unterneh-
menskultur gesehen (Bild 3).

Grundsatzlich ist bezogen auf die internationa-
len Ergebnisse festzuhalten, dass mit zuneh- »
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Welche der folgenden Optionen wiirden Sie fiir die Zukunft der IS0 9001 bevorzugen?

Option A —150 90071 bestatigen
bis zur néchsten Uberpriifung

Option B — Uberarbeiten 150 9001

Option C — Erwégung der Entwicklung einer Reihe
von Standards, um die unterschiedlichen Reifegrade
von Organisationen widerzuspiegeln

Option D —150 9001 zuriickziehen und nicht ersetzen

weitere Optionen — bitte geben Sie Details
im Kommentarfeld unten an

@ Deutschland
Alle
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sild1. Votum zur Uberpriifungsabfrage. quelle: 150 TC176 © Hanser

Die wichtigsten Vorteile der Anwendung von IS0 9001 in lhrer Organisation

Unterstiitzung bei der
Unternehmensnachhaltigkeit

Unterstiitzung bei der Erfiillung der
Marktanforderungen der Organisation

Unterstiitzung bei der Erreichung
strategischer Ziele

Unterstiitzung beim Managen der Risiken
und Chancen im Zusammenhang mit

den Produkten und/oder Dienstleistungen

Verbesserung der Kundenzufriedenheit

Erzeugen eines Wettbewerbsvorteils

Erhdhung des Vertrauens der Kunden in die
von lhrer Organisation bereitgestellten
Produkte und/oder Dienstleistungen
Verbesserung der Verwaltung und Steuerung
der Prozesse in der Organisation

Verbesserung der Organisationskultur
und Interaktionen

Verbesserung des Managements
der Lieferkette

@ Deutschland
Alle

1
nicht erfiillt

3 4 5
vollstandig erfillt

Bild 2. Vorteile bei der Anwendung der 1SO 9001 aus Anwendersicht. Quelle: IS0 TC 176 © Hanser

mender Anwendungsdauer eines QM-Sys-
tems der Nutzen abnimmt. Dies gilt fiir alle
positiven Wirkungen.

In Deutschland stellt sich die Situation
differenzierter dar, hier verbessert sich ins-
besondere die Kundenzufriedenheit stetig,
je linger ein QM System angewandt wird.
Der Verbesserungseffekt durch die Anwen-
dung ist in Deutschland allerdings niedri-
ger als im internationalen Vergleich, Das
mag daran liegen, dass die Kundenzufrie-
denheit in Deutschland insgesamt schon
ein hoheres Niveau erreicht hat (Bild 4).

Adressierung von QM-CGrundsatzen
und Themen
Obwohl von Mitarbeitern haufig kritisiert
wird, dass die Anwendung der ISO 9001 zu
iibermifiiger Dokumentation in den Un-
ternehmen flihrt, wird gerade die positive
Wirkung der ,dokumentierten Informatio-
nen“ von den Befragten als mafgeblicher
Vorteil herausgestellt. Interessanterweise
gilt dies sowohl international als auch fir
Deutschland.

Die Unterstiitzung des QM-Grundsat-
zes ,prozessorientierter Ansatz“ wird gene-

rell als hoch erfiillt angesehen. Danach fol-
gen aus internationaler Sicht die ,Kunden-
orientierung* und die ,Messung und Uber-
wachung*.

Die Umsetzung der Normforderungen
in den Themenfeldern ,Steuerung der Lie-
feranten“, ,Wissensmanagement“ und
beim ,Management der Ressourcen* wer-
den eher schwach bewertet. Dariiber hi-
naus werden Schwichen gesehen bei der
,AnalysederDaten“und beider Umsetzung
des ,Kontextes der Organisation“sowie der
nachhaltigen Unternehmensentwicklung.
Insbesondere in Deutschland sind die The-
men  ,Ressourcenmanagement‘  und
,Steuerung der Lieferanten“ als verbesse-
rungswiirdig anzusehen (Bild 5).

Differenziert man die Betrachtung im
Hinblick auf die Vorteile der Normanwen-
dung aus Sicht der Unternehmensfunktio-
nen (obere /mittlere Fithrungsebene, ope-
rative Ebene), so ist in Deutschland festzu-
stellen, dassinsbesondere die mittlere Fiih-
rungsebene aus der Anwendung den
grofdten Nutzen in den Feldern ,Prozessan-
satz“, ,dokumentierte Informationen“ und
,Messung und Uberwachung® generiert.

Schwierigkeiten bei der
Normanwendung

Zunachst ist festzuhalten, dass der iiber-
wiegende Anteil der Befragten keine
Schwierigkeiten mit der Anwendung der
Norm hat. Ein Blick auf die Bewertung der
Schwierigkeiten bei Anwendung der Norm-
abschnitte 4 bis 10 ergibt folgendes Bild:

Die meisten Schwierigkeiten bestehen
im Hinblick auf die Kontextanalyse bezie-
hungsweise mitden Anforderungenanden
,Kontext der Organisation“ (Abschnitt 4).
Hier fallt auf, dass sich die deutschen Be-
antwortenden — insbesondere aus kleine-
ren Unternehmen — deutlich schwerer mit
der Anwendung tun, als das im internatio-
nalen Vergleich der Fall ist. Ahnliches gilt
fiir die Umsetzung der Anforderungen an
die ,Fithrung“ (Abschnitt 5), die ebenso wie
die Anforderungen an die ,Planung® (Ab-
schnitt 6) grofRere Umsetzungsprobleme
bereiten als andere Anforderungen.

Bei der Umsetzung der Anforderungen
an den , Betrieb“ (Abschnitt 8) ist eine deut-
liche Steigerung der erfolgreichen Umset-
zung mit zunehmender Einsatzdauer der
ISO 9001 festzustellen. Unternehmen mit
Uber zwanzig Jahren Anwendungserfah-
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Hat die Anwendung der IS0 9001-Anforderungen in Ihrer Organisation gefiihrt zu ...

verbesserter Kundenzufriedenheit

verbesserter Kommunikation

verbesserter Interaktion mit
anderen Interessenten

erhdhtem Engagement der Leitung
verbesserter Unternehmenskultur

effektiveren Management-Reviews

effektiverer Nutzung von Daten
als Business Management Tool

verbesserter Leistung der externen Anbieter

verbesserter Kommunikation mit
externen Anbietern

verbesserter finanzieller Leistung

verbessertem Management

von Geschéftsprozessen
gesteigerter Sensibilisierung und
Engagement der Mitarbeiter

verbesserten dokumentierten Informationen
verstarktem Wissensmanagement
effektiverem Risiko- und Chancenmanagement

gesteigerter kontinuierlicher Verbesserung

@ Deutschland
Alle

1
nicht erfiillt

4
vollsténdig erfillt

gild3. Wirkungen der Anwendung der ISO 9001 Forderungen in Organisationen. Quelle: SO TC176 © Hanser

Hat die Anwendung der IS0 9001-Anforderungen in Ihrer Organisation gefiihrt zu ...

verbesserter Kundenzufriedenheit

verbesserter Kommunikation

verbesserter Interaktion mit

anderen Interessenten

erhdhtem Engagement der Leitung

verbesserter Unternehmenskultur

effektiveren Management-Reviews

effektiverer Nutzung von Daten
als Business Management Tool

verbesserter Leistung der externen Anbieter

verbesserter Kommunikation mit

externen Anbietern

verbesserter finanzieller Leistung

verbessertem Management

von Geschaftsprozessen

gesteigerter Sensibilisierung und

Engagement der Mitarbeiter

Einsatzdauer

1509001

@ 0-5 Jahre
6-12 Jahre
13-20 Jahre

@ =20 Jahre

verbesserten dokumentierten Informationen

verstarktem Wissensmanagement

effektiverem Risiko- und Chancenmanagement

gesteigerter kontinuierlicher Verbesserung

1
nicht erfiillt

4

5
vollsténdig erfiillt

Bild 4. Wirkung der Anwendung der ISO 9001 Forderungen in Abhangigkeit von der Einsatzdauer.

Quelle: 1ISO TC176 © Hanser
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rung haben kaum Probleme, wihrend bis
zu 65 % der Einsteiger Schwierigkeiten an-
geben (Bild 6).

Zukunftsthemen: Was wiinschen
die Anwender der Norm?

Die Task Force 4 des ISO/TC176/SC 2 hatim
Vorfeld Themenfelder analysiert und in ei-
nen Bericht aufgenommen, die sie fiir rele-
vant hilt, um sie gegebenenfalls bei der
nachsten Uberarbeitung in die 1SO 9001 zu
integrieren.

Aus Sicht der Befragten sind die folgen-
den Themen von besonderem Interesse:
®  Geschaftskontinuitatsplanung®,
,Change Management®,
,Wissensmanagement®,
,Kundenerlebnis“und

JIntegrationsmoglichkeiten der unter-
schiedlichen Managementsysteme".

Hier wird deutlich, dass die Unternehmen
ein einheitliches Managementsystem an-
streben in dem die unterschiedlichen Dis-
ziplinen wie Qualitat, Umwelt, Arbeitssi-
cherheit und Energie integriert werden. So
ein System sollte nachhaltig den Unterneh-
menserfolg sichern und die Moglichkeit
bieten, den Verdnderungsprozess zu ge-
stalten.

In Deutschland intensiv diskutierte
Themen wie ,Agilitat“ oder ,neue Techno-
logien“ liegen dagegen nicht im primaren
Fokus einer potenziellen Revision. Generell

INFORMATION & SERVICE
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ist zu sehen, dass aus deutscher Sicht der
Handlungsbedarf beziiglich Revision nied-
riger eingeschatzt wird als international.
Aktuelle Problemfelder wie ,Klimawan-

del, ,demographischer Wandel“ oder
LKreislaufwirtschaft“ werden als Themen
bewertet, die eher nichtin die Norm aufge-
nommen werden sollten (Bild 7).

Wie gut hat Sie die Implementierung von IS0 9001:2015 unterstiitzt, die folgenden
Themen in der Organisation zu adressieren?

Organisationskontext und Nachhaltigkeit
Prozessansatz
Kundenfokus
Filhrung
Vermeiden von Ausféllen
Dokumentierte Informationen
Messung und Uberwachung
Ressourcenmanagement
Risikobasiertes Denken
Steuerung des Lieferantenmanagements
Wissensmanagement
. Deutschland
Datenanalyse AIIe

nlcht erfiillt

5
vollstandlg erfiillt

8ilds. Umsetzung von QM-Crundsatzen und Themen in den Unternehmen. Quelle: IS0 TC176 © Hanser

Wie wichtig ist es, den Inhalt der aktuellen 1S0 9001 in der nachsten Revision mit den
folgenden Konzepten zu erweitern?

Kundenerfahrung
Mitarbeiterorientierung
Change Management
Integration verschiedener Managementdisziplinen
Wissensmanagement
Neue Technologien
Ethik und Integritat
Organisationskultur
Gegenseitig vorteilhaftes Beziehungsmanagement
Innovation
Kreislaufwirtschaft
Agilitat
Demografischer Wandel
Relevanz und Bewertung von Informationen . Zeileltschland
Klimawandel
Planung der Geschéftskontinuitét

nlcht S0 W|cht|g

5
sehr wichtig

Bild7.Relevanz von Themen fiir die nachste Revision. Quelle:ISO TC176 © Hanser

Status quo: Alles soll bleiben

wie es ist!

Aus Sicht der Befragten lautet das Fazit: Die
Norm soll erst mal so bestehen bleiben, wie sie
ist. Es gab eine schwache Mehrheit der Be-
fragten fiir die Option ,A" fiir die Bestati-
gung der 1SO 9001:2015, gegenliber denen,
diedieOption ,B“fiirdie Uberarbeitung der
Normwihlten. Eine hohe Anzahlvon Orga-
nisationen gab an, keine Schwierigkeiten
zu haben, die Anforderungen der ISO 9001
zu erfiillen.

Aus Sicht der Autoren gibt es bezliglich
Themen fir eine kiinftige ISO 9001-Revisi-
on eine klare Fokussierung auf Anpassungs-
fahigkeit und Integrationsfihigkeit. Die Um-
fragedaten zeigen international keine gro-
Reren Streuungen bei den Antworten auf-

grund von:
®m  Grofe oder Geografie der Organisatio-
nen,

®  unterschiedlichen Ebenen der Befrag-
ten,

®  FunktionderBefragteninderOrganisa-
tion,

m Zertifizierung oder Nicht-Zertifizie-
rung der Organisation nach 1SO 9001
oder

®  der Branche, in der eine Organisation
tatig ist.

Die Umfrageergebnisse bilden eine belast-
bare Grundlage fiir weitere Entscheidun-
gen innerhalb von TC 176 zur Weiterent-
wicklung der ISO 9001. Alle Ergebnisse aus
den vorliegenden Befragungen und Analy-
senwerden bis Marz 2022 ausgewertet und
seitens 1SO/TC 176/SC 2 in eine Entschei-
dungsvorlage fiir den weiteren Umgang
mit der ISO 9001:2015 umgesetzt.

Ansatzpunkte fiir eine
Weiterentwicklung der 1SO 9001

Aus Sicht der Autoren sollten in weiteren

Diskussion bei TC176 iber eine kiinftige Re-

vision zentral zwei Fragen stehen:

®  Wie kann die Norm noch besser zum
langfristigen und nachhaltigen Erfolg
fiir das Unternehmen beitragen?

®  Wiegelingtes, unterschiedliche Diszip-
linen in einem Managementsystem zu
integrieren?

ISO 9001 bietet eine hervorragende Grund-
lage dafiir: Die Ausrichtung eines integrier-
ten Managementsystems orientiert sich an
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den Unternehmensprozessen. Aufbauend
auf einem unternehmensspezifischen Pro-
zessmodell konnen die Anforderungen aus
allen Managementsystem-Normen inte-
griert werden. Dieser Ansatz sollte noch
starkerin derSO 9001 hervorgehoben wer-
den.

Weiterhin pladieren die Autoren dafiir,
die kontextbezogenen Verinderungsdynami-
ken deutlicher sichtbar zu machen und den
Umgang damitspezifischerzuadressieren.
Forderungen nach wirksamerem Ressour-
cenmanagement, Wissensmanagement und
der Steuerung externer Anbieter lassen sich
thematisch mit dem prozessorientierten
Ansatz verbinden. m

ISO Survey STANDARDS

Schwierigkeiten bei der Anwendung des Abschnitts 4: Kontext der Organisation

@ Deutschland
Alle

Mehrdeutigkeit
(2 oder mehr mdgliche Bedeutungen)

Auslassung (etwas zustzliches erforderlich)
Redundanz (nicht erforderlich)

Der Nutzen iiberwiegt die Kosten
Mangelnde Féhigkeit, diese in der

Organisation anzuwenden

Keine Schwierigkeiten

0 10 20 30 40 50 60 % 70

gild 6. Schwierigkeiten bei der Anwendung des Abschnitts 4, Kontext der Organisation*.

Quelle: ISOTC176 © Hanser

User Survey 1ISO 9001: Methodischer Hintergrund

Im Februar 2020 startete die neu eingerichtete Task Group 1SO/TC
176/SC2/TG 5 Vorbereitung auf eine mégliche Revision der ISO 9001
die Festlegung der Design Spezifikation fiir die Umfrage. Diese ba-
sierte auf einer Umfrage, die im Vorfeld der 2015er ISO 9001 Revision
durchgeflihrt wurde. Auf dieser Basis wurde das Fragenset entwi-
ckelt, abgestimmtund erste Ubersetzungen (u.a. in Deutsch) erstellt.
Die Fragen umfassten u.a. Status, Erfahrungslevel und Funktion der
antwortenden Person, Herkunftsland, Gréf3e und Branche der Orga-
nisation, Anwendungsdauer von 1SO 9001, Art der Bestatigung / Zer-
tifizierung des QM Systems, Vorteile der Anwendung von 1SO 9001,
Auswirkungen der Nutzung der ISO 9001 flir das Unternehmen,
Kenntnis der QM- relevanten Begriffe und Definitionen, Kenntnisse
und Nutzen von weiteren QM Normen (ber die ISO 9001 hinaus,
Schwierigkeiten bei der Anwendung der ISO 9001, Beurteilung wei-
tergehender Konzepte bzw. neuer Inhalte fiir eine Revision der 1SO
9001 und schlieRlich die Beurteilung, ob die ISO 9001 revidiert wer-
den sollte oder nicht. Uber offene Antwortmaéglichkeiten konnten
Kommentare abgegeben werden.

In Deutschland wurde explizit tiber DIN, DCQ und VDMA die Umfrage
verlinkt und tiber Pressemitteilungen die Information geteilt.

Die Umfrage startete am 29. Juli 2020, Antworten wurden bis 31. De-
zember 2020 angenommen.

ImJuni 2021 veroffentlichte das ISO/TC176 einen 6ffentlichen Bericht
liber die Ergebnisse der ISO 9001 Anwenderbefragung 2020 auf der
Homepage von ISO/TC 176 — u.a. in deutscher Sprache (vgl.
https://committee.iso.org/home/tc176sc2).

Die Autoren dieses Beitrages waren als Mitglieder der o.g. Task Group
in die Vorbereitung, Durchfithrung und Auswertung der Umfrage in-
volviert. Daher bestand auch die Moglichkeit, spezifische Auswertun-
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gen flr Deutschland und den Vergleich mit den internationalen Er-
gebnissen durchzufiihren. In diesem Beitrag werden sowohl die Ge-
samtergebnisse als auch die speziell fiir die Teilnehmer aus Deutsch-
land relevanten Ergebnisse zusammengefasst und bewertet.

Beteiligung an der Umfrage

Knapp 8.400 Nutzer haben die Moglichkeit genutzt, ihre Einschat-
zungen in Bezug auf die ISO 9001:2015 und Erwartungen an eine
kiinftige Revision abzugeben. Die Umfrage warweltweitausgerichtet
—Personen aus 122 Landern nahmen teil, davon 659 (8%, Rang 4) aus
Deutschland.

Mafgabe fiir die Teilnahme an der Umfrage waren Erfahrungen mit
der Nutzung der ISO 9001, sodass es nicht verwunderlich ist, dass
iber 90 % der Beantwortenden aus Unternehmen kommen, die itber
ein ,third party“ zertifiziertes Qualititsmanagementsystem verfii-
gen.Jeca. 4 % der Beantwortenden verfiigen tber eine ,second party*
Zertifizierung bzw. eine Selbsterklarung zum Managementsystem
und ca. 1 % der Beantwortenden gaben an, die ISO 9001 friiher ver-
wendet zu haben.

Aus Deutschland ordneten sich 30 % der Fiihrungsebene zu, was die
Bedeutung der ISO 9001 fiir die Unternehmen unterstreicht. Weitere
knapp 50 % kamen aus dem mittleren Management. Die (ibrigen Ant-
worten stammen von Mitarbeitenden der operativen Ebene. Die Erfah-
rungder Antwortenden reichtvon Anfangern, die erstseit wenigenJah-
ren ein Managementsystem nach ISO 9001 betreiben bis hin zu Profis,
die mehr als 20 Jahre Erfahrung bei der Anwendung haben. Das Ver-
haltnis von mittleren zu groflen Unternehmen ist mitjeweils knapp 40
% der Antworten ausgeglichen. Lediglich 18 % der Antworten kamen
aus kleinen Unternehmen mit weniger als 50 Mitarbeitenden.



