ISO9000 in onderwijsland: vriend of vijand?

Rian: Well, in that case who are your enemies?
Zappa: The kind of stupidity that breeds injustice. Scientists say Hydrogen is the most plentiful element in the universe. I say it is stupidity. The stupidity of having a bureaucracy so large all it does is perpetuate itself and doesn't perform the functions it was created to do. 

 Rian Malan interviewed Frank Zappa in 1979
Inleiding

Het Nederlandse Ministerie van Economische Zaken belooft gouden bergen als resultaat van 
normalisatie en certificatie. In de publicatie “Normalisatie en certificatie: sleutels voor kwaliteit” heet 

het bijvoorbeeld: “Produceren volgens vastgestelde normen verhoogt de efficiency van het

productieproces en spaart kosten. Het vergoot de kwaliteit van producten en productieprocessen. Dat 

versterkt de concurrentiepositie. Het leidt tot type-beperkingen en voorkomt verspilling. Normalisatie 

en certificatie vergemakkelijken de relatie tussen toeleveranciers en uitbesteders. De uitwisselbaarheid 

van onderdelen wordt vergroot. Waar marktpartijen zoeken naar een onafhankelijke toetsing van een 

product of productieproces, kan de certificatie-instelling haar diensten bewijzen. (Ministerie et al., 1992)”. ISO9000 is dan een van de populairste normen voor certificering. Maar niet iedereen is even overtuigd van de positieve effecten van certificering. In dit artikel wordt onderzoek over de effecten van ISO van de laatste twintig jaar op een rij gezet. Het is daarbij belangrijk onderscheid te maken tussen de verschillende versies van ISO 1987, 1994 of de meest recente 2000. Het betreft veel case studies met een beperkt bereik of artikelen op basis van beschrijvende statistiek. Als er sprake is van het gebruik van vragenlijsten zijn managers in de meeste gevallen de doelgroep. In een enkel geval kwaliteitsverantwoordelijken. Medewerkers worden slechts zeer beperkt betrokken in de onderzoeken. 

Aandacht wordt besteed aan de mate waarin ISO in het (hoger) onderwijs voet aan de grond heeft gekregen.
ISO 9000:1987

Seddon heeft in 1993 een schriftelijk onderzoek gedaan in 647 organisaties en een 

vervolgonderzoek middels interviews naar de effecten van ISO9000 in de versie van 1987. In zijn boek In Pursuit of Quality: the case against ISO 9000 poneert hij tien argumenten tegen ISO 9000. Onder andere zorgt ISO voor sub-optimalisatie (Seddon, 1998). Een van zijn bezwaren is: Als mensen onderworpen worden aan externe controlesystemen, zullen ze geneigd zijn enkel daar aandacht aan te besteden, waarop gecontroleerd wordt. Ook Van der Veer trekt van leer tegen certificatie (van een kwaliteitssysteem). Hij ontmaskert 11 mythen. De elfde mythe betreft het effect op de werknemer: de mythe van de motiverende werking. “Het effect kan zijn, dat medewerkers niet meer intrinsiek gemotiveerd zijn: Het moet allemaal van een ander in plaats dat wij het ZELF willen”.

De toepassing van ISO 9000:1987 in het onderwijs is minimaal. Een voorbeeld wordt beschreven door Storey (Storey, 1993), waar ISO 9000 (in de vorm van de British Standard 5750) is ingevoerd in 1993 op Wolverhampton University als onderdeel van een traject op weg naar TQM. 

Positieve and negatieve effecten of ISO 9000:1987 

	Effect op de organisatie

	Positief
	
	Negatief
	

	verbeterde communicatie
	Storey 1993
	ISO stimuleert negatieve effecten voor de klant
	Seddon 1998, 

Van der Veer 1991

	meer eigenaarschap, deelname en empowerment van de leden van de ‘magic circles’. 
	
	Kwaliteit door middel van inspectie is geen kwaliteit
	Seddon 1998;

Van der Veer 1991

	
	
	ISO 9000 denkt dat het werk gecontroleerd moet worden door procedures
	Seddon 1998

	
	
	De typische manier van implementatie zorgt voor sub-optimalisatie van de prestaties
	Seddon 1998;

Van der Veer 1991

	
	
	De staandaard vertrouwt te veel op de auditor
	Seddon 1998; Van der Veer 1991

	
	
	De standaard promoot sub-optimalisatie
	Seddon 1998

	
	
	ISO 9000 ontmoedigt managers te leren van variatie
	Seddon 1998

	
	
	ISO 9000 wordt door de klant niet gevraagd
	Seddon 1998;

Van der Veer 1991;

	
	
	ISO 9000 heeft managers niet bemoedigd anders te gaan denken
	Seddon 1998

	
	
	Het certificaat is vaak het doel
	Van der Veer 1991

	
	
	De standard wordt verkeerd gebruikt
	Van der Veer 1991

	
	
	Als iedereen een certificaat heeft, is niemand meer bijzonder
	Van der Veer 1991

	
	
	Hoe kun je de validiteit garanderen?
	Van der Veer 1991


ISO9000:1994

In 1994 werd de ISO 9000-serie vernieuwd. De veranderingen waren gering, met name werd meer aandacht besteed aan preventieve acties en kwaliteitsplanning. Er is veel onderzoek gedaan naar het effect van ISO9000:1994. De resultaten zijn wisselend positief en negatief. 

De Jong en anderen (De Jong et al., 2001) deden een onderzoek met behulp van 26 diepte-interviews 
bij bedrijven in Nederland. Algemene conclusie is, dat: “de waardering voor de ISO 9000-normen 
voor kwaliteitsmanagement positief is”. Bijvoorbeeld is het kwaliteitsmanagementsysteem effectiever 
geworden en ziet men positieve effecten op de bedrijfsvoering. Bij het opzetten van het ISO 9001-systeem blijkt het motiveren van medewerkers niet eenvoudig. Bij de implementatie van ISO blijkt, dat: “er in de beginfase meestal slechts passieve aanvaarding bij de medewerkers is. Het duurt enige tijd voor zij nut en zin van kwaliteitsmanagement inzien. Sommige organisaties melden dat medewerkers later kwaliteitszorg als iets vanzelfsprekends zijn gaan aanvaarden”.Ook bij het gebruiken en onderhouden van het systeem wordt “het motiveren van medewerkers voor het systeem als zodanig, het mede opzetten van het systeem en ze vervolgens conform dit systeem laten werken” het grootste probleem genoemd. De invoering geschiedt te veel top down.
Van der Wiele en Brown hebben een longitudinaal onderzoek gedaan naar de toepassing van ISO. In het eerste onderzoek werden 500 bedrijven benaderd, in het tweede 94. Gebruik van ISO ondersteunt wel degelijk om de prestaties van een bedrijf te verbeteren. Maar men moet na ISO verder gaan om deze verbeteringen te kunnen realiseren. Een van hun conclusies is, dat dikwijls teleurstelling wordt ervaren dat de klanten er niet echt om geven of het bedrijf gecertificeerd is of niet. Een van de belangrijkste uitdagingen voor ISO was de noodzaak voor het management om het initiatief te omarmen en ondersteuning te bieden. Als we kijken naar de personele component valt op, dat “interne motivatie om voortdurend aandacht te besteden aan het kwaliteitsmanagementsysteem meer voordelen uit certificatie oplevert”. 

Naast het belang van management ondersteuning werd de uitdaging genoemd om betrokkenheid bij het personeel te verkrijgen. Ook als uitdaging voor de volgende vijf jaar stondhet onderhouden van de motivatie voor kwaliteitsmanagement bij het personeel hoog op de agenda. Het motiveren van managers en medewerkers om iets aan te nemen, wat op het eerste gezicht meer werk en meer bureaucratie lijkt op te leveren, is een uitdaging (Wiele van der, 2002).Ook Poksinska et al. (Poksinska et al., 2006) noemen interne motivatie een belangrijke succesfactor.

De toepassing van ISO 9000:1994 in het hoger onderwijs is eveneens nog minimaal, maar komt wel meer voor dan de vorige versie. Eeen aantal onderwijsorganisaties certificeert haar secundaire processen (laboratorium, mediatheek). De norm is het meest populair in een technische omgeving. Walker (Walker, 1997) rapporteert een onderzoekslaboratorium voor software van een universiteit in Zuid-Afrika dat in 1995 een ISO 9001 certificaat heeft gehaald. Hij rapporteert sterke interne voordelen (reduction of wasted efforts, disciplined framework) en externe voordelen (evidence to local industry, open environment for industry). Opvallend is de constatering, dat de ISO-certificering zeer beperkte invloed heeft gehad op de rest van) de universiteit. Als redenen daarvoor noemt hij:

· er is weinig bewustzijn van kwaliteitszaken in termen van afvalvermindering en verbetering van de productiviteit;

· universiteiten herbergen individuen met vaardigheden op hoog niveau in smalle domeinen- die te gemakkelijk obstakels worden die de stroom van informatie en ervaringen tussen disciplines beperkt.

· De universitaire omgeving leidt makkelijk tot intellectuele arrogantie en afkeuring ten aanzien van datgene wat er in de wereld zich afspeelt.

· Negatieve resultaten worden te vaak gebruikt om aan te geven dat kwaliteitsmanagement niet werkt.

De opleiding Personeel & Arbeid van de toenmalige Hogeschool Eindhoven heeft in 1996 een vertaling gemaakt van ISO9000:1994 voor het hoger onderwijs en deze toegepast. Dit bleek een uiterst moeizaam en ingewikkeld proces. Verder leverde het voorschrijvende karakter van ISO bij de implementatie in het onderwijs grote weerstand op. Streven naar ISO certificatie werd minder zinvol ervaren en daarom ook niet gerealiseerd (Heuvelmans, 1996).

De Vrije Universiteit van Amsterdam heeft evenmin doorgezet om een ISO-certicificaat te halen. Voldoen aan ISO-normen, hoe goed men daarin ook slaagt, betekent niet minder maar ook niet meer dan structurele borging. Slagen of falen van kwaliteitsbeleid hangt mede af van culturele borging” (Tack, 1996). 

In Nederland heeft men wel hoge verwachtingen. Zo zijn Box en Smeets uiteindelijk positief over toepassing van ISO (en EFQM) in het hoger onderwijs. “Dan kunnen de twee systemen (ISO en EFQM) een belangrijke bijdrage leveren bij de inrichting van de kwaliteitsplannen, die in Nederland een voorwaarde zijn voor aanvullende financiering uit het studeerbaarheidsfonds en voor een verdere ontwikkeling naar integrale kwaliteitszorg”. Box en Smeets noemen bureaucratisering als een potentieel gevaar. “Overbureaucratisering kan alleen ontstaan als men overgaat tot gedetailleerde werkinstructies, zodat een soort Tayloriaans systeem ontstaat. Voor de toepassing van ISO binnen professionele organisaties hoeft dit echter niet en is dit zelfs ongewenst”. (Box, 1996). Ook Tack noemt de bureaucratiserende werking die ISO kan hebben (Tack, 1996). Bovendien stelt Tack de merites van ISO-certificatie ter discussie. Hij vindt de erkende certificerende instellingen niet onafhankelijk. De ISO-900 normen zijn algemeen, dat is hun kracht en hun zwakte. In de relatie met studenten heeft een ISO-certificaat minder gewicht dan in de relatie tussen twee bedrijven. Van ISO gaat geen stimulans uit om te werken aan hogere kwaliteit. 

Tack noemt verder als nadeel de hoge kosten, ook vanwege het onderhoud (Tack, 1996). Dat wordt bevestigd door Heuvelmans: “Eigenlijk moet ISO certificatie elk jaar herhaald worden, hetgeen een zware wissel trekt op de organisatie en de motivatie, zeker als niemand naar het certificaat vraagt” (Heuvelmans, 1996).

De opleiding Electrotechniek van de Hanzehogeschool van Groningen was een van de eersten in Nederland, die een ISO-certificaat haalde (Van Dijk, 1998). Een voorbeeld van een hogeschool in Vlaanderen die in haar geheel ISO gecertificeerd is, is EHSAL in Brussel.

De Miguel Hernández University in Elche (Spanje) was de eerste staatsuniversiteit die in Spanje in 1999 een ISO 9002:1994 certificaat behaalde voor het systeem van “student’s work experience (practicals in companies) (Mira et al., 2002).Waks et al (Waks & Shlomo & Frank, 1999) zijn positief over toepassing van ISO 9000:1994 binnen opleidingen voor engineering: “When checking the awarding of ISO 9000 certification to a college, it is not the educational subjects which are inspected but rather whether the college’s activities are run by a control process and in conformity with international standard requirements. Standard requirements allow management to pinpoint faults and to plot a course for rectifying them. Work norms are created, with the result that management does not 

receive complaints form outside bodies, but corrects the flaws long before the outside body is even aware that such a flaw exists”.  

Ook Lundquist is positief. Hij noemt een aantal voorbeelden van toepassing van ISO in het hoger onderwijs in de UK (Ulster, Wolverhampton, Leeds), Australie en Nieuw Zeeland. Verder komt ISO voor in de rest van Europa (Wenen bijvoorbeeld), Noord-Amerika, het verre oosten, Hong Kong. 

Samenvatting van de onderzoeksresultaten naar het gebruik van  ISO 9000 in  universiteieten in Australie

Universiteiten onderzocht                            
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Antwoorden ontvangen                                 
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Aantal instellingen dat actief op weg is naar certificering


16
Aantal instellingen dat certificering overweegt      



19

Aantal instellingen dat actief stappen onderneemt voor ISO    
 
8

9001/2 in onderwijs gebieden

Aantal instellingen dat actief stappen onderneemt voor ISO    
 
19
9001/2 in niet-onderwijs gebieden

Uiteindelijk deden 12 hoger onderwijsorganisaties of delen daarvan mee aan het onderzoek. Het meest genoemde motief voor implementatie was intern: verwachte voordelen voor de interne organisatie.  Maar ook Lundquist rapporteert dat veel tijd en andere middelen nodig zijn. Het verkrijgen van betrokkenheid bij managers en staf voor de implementatie is belangrijk. Tenslotte vraagt hji zich af of het de moeite waard is. Alle respondenten zeggen van wel. Tegelijkertijd echter laat dit onderzoek zien, dat ISO vooral effect heeft op de interne activiteiten en niet op de activiteiten, die studenten, klanten of andere externen ervaren. (Lundquist, 1997).  
Bergman en Klefsjo hebben de toepassing van ISO bestudeerd en geven aan dat er een risico is voor bureaucratisering. De kosten zijn hoog. ISO kan een conservatief effect hebben in plaats van een stimulans te zijn voor verbetering. Het is een minimumstandaard en dat motiveert niet. Bovendien stellen zij, dat de taal en structuur wel passen bij een bedrijf maar niet bij een onderwijsorganisatie. (Bergman and Klefsjo, 1994).

ISO 9000:1994 

	Effect op de organisatie

	Positive
	
	Negative
	

	ISO ondersteunt verbetering van de resultaten
	Van der Wiele 2002
	ISO wordt niet gveraagd door de klant
	Van der Wiele en Brown 2002

	Het is de moeite waard en kost niet veel
	Chan & Lee, 1999;

Adanur & Allen 1995

	ISO levert -aan de oppervlakte- meer bureaucratie op
	Van der Wiele en Brown 2002

Singels et al., 2001

	Het levert betere proces kwaliteit
	Adanur & Allen 1995
	Het certificaat is het doel
	Van der Wiele en Brown 2002

	Het levert betere product kwlaiteit
	Adanur & Allen 1995
	ISO ondersteunt innovatie niet
	Benner & Tushman 2002

	ISO 9000 zorgt voor betere managementsystemen en beter management
	De Jong e.a. 2001
	Er is geen significant verschil tussen ISO-

 en niet-bedrijven ten aanzien van 

verbetering van het productieproces, 
klantentevredenheid, noch motivatie van 

het personeel.

Er zijn zelfs minder positieve resultaten 
van ISO-bedrijven ten aanzien van 

verbetering van de resultaten en 

investering in middelen.
	Singels et al., 2001

	
	
	Interne communicatie wordt door ISO niet

 verbeterd
	Rodriguez-Escobar en anderen, 2006

	
	
	
	
	

	Effect op de  professional

	De motivatie van de medewerker voor kwaliteitsverbetering groeit
	Adanur & Allen 1995
	Aan de oppervlakte: meer werk
	Van der Wiele en Brown 2002

	Positieve effecten op attitude en gedrag van professionals
	De Jong e.a. 2001
	Motiveren van medewerkers voor ISO is 

moeilijk

	De Jong e.a., 2001

Van der Wiele en Brown 2002

Rodriguez-Escobar

2006, Singels et al., 2001


ISO 9000:2000

In april 1998 kwamen de resultaten naar buiten van het onderzoek dat ISO zelf had gedaan naar de kwaliteit van de ISO 9000 normen. In totaal hebben daaraan 1.120 respondenten uit 40 landen meegedaan. Veertig procent van de respondenten kwam uit de dienstverlening, 75% uit Europa. De belangrijkste conclusies van het onderzoek waren:

1. er blijkt een duidelijke behoefte aan harmonisatie van kwaliteitszorgsystemen (ISO 9000 en ISO 14000)

2. in de norm zouden richtlijnen moeten worden opgenomen of de eisen van toepassing zijn of niet;

3. bewijs van continue verbetering zou als eis moeten worden opgenomen en er zou meer aandacht moeten zijn voor het voorkomen van afwijkingen;

4. meer aandacht voor alle belanghebbenden;

5. eenvoudiger in gebruik; begrijpelijker taalgebruik; gemakkelijker te begrijpen;

6. het kwaliteitssysteem zou in de vorm van een proces beschreven moeten worden.

Mede op basis van het onderzoek werd ISO9000 ingrijpend gewijzigd. Belangrijke wijziging in de ISO9000:2000 versie van de norm is dat de klant een veel belangrijkere rol heeft toebedeeld gekregen.

Zeker over deze nieuwe ISO standaard zijn de oordelen positief. Sommige zijn zelfs lyrisch. Fox belooft groetere tevrednheid van de klant, ondersteuning van zichtbaar leiderschap. “For these reasons, ISO 9000:2000 can serve as more than a certification standard, but as a process leadership model which provides a framework for increased leadership involvement, commitment and direction 

setting (Fox, 2001) pagina 4). West noemt de nieuwe standaard een geweldige kans voor organisaties 

om  zowel de klantentevredenheid als hun eigen interne processen te verbeteren (West, 2001). Scoenbach geeft aan, dat we nu bijna ideale richtlijnen hebben die voor elke organisatie of bedrijf bruikbaar zijn. (Schoenbach, 2001).

Casadesus en Karapetrovics (Casadesus and Karapetrovics, 2005) zijn minder positief in hun onderzoek dat dateert uit 2002, waarin zij de resultaten vergelijken van ISO 9001/2/3:1994 en ISO 9001:2000 ten opzichte van de voordelen die worden gerapporteerd onder 1300 bedrijven in Spanje met een respons van 30%. De evaluatie van ISO 9001:2000, zo concluderen zij, is in het algemeen positief. Maar op veel terreinen scoort de oude ISO hoger dan de nieuwe, bijvoorbeeld op de positieve invloed die ISO heeft op de arbeidstevredenheid van het personeel. Al zijn de verschillen alleen significant ten aanzien van klantentevredenheid. Ze vergelijken de gegevens van 2002 met eerdere gegevens van 288 Spaanse bedrijven in 1998 uit bovengenoemd onderzoek (Casadesus and Gimenez, 2000) en dan blijkt hoe de respondenten in 1998 hoger scoorden ten aanzien van ISO 1994 dan in 2002. Dat brengt de onderzoekers tot de conclusie, dat we een erosie kunnen verwachten van het ervaren nut van ISO 9001:2000 in de toekomst. 
Van der Wiele en anderen geven een overzicht van het onderzoek dat is gedaan naar ISO 9000. Op 19 aspecten werden 773 organisaties (met een respons van 21.4%) in Nederland bevraagd naar de effecten van de 1994 en de 2000 versie van ISO 9000.  In dat overzicht komen ook zij tot de conclusie dat er bewijzen zijn voor de positieve invloed van ISO 9000 vanuit verschillende bedrijfstakken en vanuit verschillende landen (Wiele van der, 2004, Wiele van der et al., 2005). 

In hun onderzoek naar de relatieve waarde van ISO 9000:2000 in vergelijking met de ISO 9000 –serie van 1994, komen Van der Wiele en anderen tot de conclusie, dat de respondenten in zijn algemeenheid vinden dat beide versies van de ISO 9000 series meer positieve dan negatieve effecten hebben. ISO 9000: 2000 scoort op alle items hoger dan de 1994 versie. De laagste scores (d.w.z. waar ISO 9000 een negatief effect had of een zeer beperkt effect) waren voor beide systemen hetzelfde. Deze lagen op het terrein van medewerkertevredenheid, medewerkers aanwezigheid, medewerkers turnover. Van daaruit zou men kunnen concluderen dat ISO 9000: 1994 weinig positief effect heeft op de attitudes en het gedrag van medewerkers en dat ook ISO 9000:2000 dit probleem niet oplost. Daarbij moet bovendien nog worden aangetekend, dat ‘although the sample was large and over 20% of those 

surveyed, the respondents could all be ‘believers’ in ISO systems” (Wiele van der, 2004).

De nieuwe ISO 9001:2000 lijkt ook populairder in onderwijsorganisaties. De toepassing van ISO in groeit lmet name in Oost-Europa. In de Phillipijnen lijkt ISO gebruikt te gaan worden voor accreditatie van overheidswege (Arcelo, 2003).
Hutyra van de VSB Technical University of Ostrava, Czech Republic rapporteert tijdens de eerste conferentie van Integral excellence in Sheffield UK, 2005, dat de faculteit van Electrical Engineering en Computer Science in November 2004 als eerste faculteit in Tsjechië een ISO 9001:2000 certificaat heeft behaald. Inmiddels zijn de faculteit van Mechanical Engineering en Civil Engineering gevolgd. Hij noemt ISO 9000 certicificering “a competitive advantage”. Het is het bewijs, dat de universiteit goed bestuurd wordt, dat de behoeften van de klnaten geidentificeerd zijn en dat een gunstige omgeving om aan deze behoeften te voldoen is gevestigd. (Hutyra, 2005).” 

Oorzaak van de opleving van ISO zou kunnen liggen in belangrijke cultuurverschillen tussen het Oosten en het Westen. Oost-Europese culturen zijn meer gewend aan orde en beheersing, waar professionals in het westen wars zijn van regelgeving en betutteling. Ook de inhaalrace in Oost-Europa en ontwikkelingslanden, de behoefte om snel verbeteringen te realiseren om met het Westen gelijk te komen, kan van invloed zijn op dit ISO-succes.

Maar ook de Miguel Hernàndez University in Elche (Spanje) heeft inmiddels twee ISO-certificaten volgens ISO 9001:2000, één voor research management, één voor teaching management (ISO certificate 9001:2000 for Program of Study (Curriculum) and Development of Teaching Program (syllabus).  ISO, zo stellen zij, heeft opgeleverd dat de cursussen gericht zijn op de klant met als doel cursussen te leveren, die de grootste kansen op werkgelegenheid voor de studenten garanderen en die aan de meningen en criteria van werkgevers en academische beantwoorden. De werkprocessen zijn geintegreerd. Er is een kwaliteitsysteem ingericht, dat voortdurende verbetering als belangrijk onderdeel in zich heeft en jaarlijkse verbeteringen aanmoedigt. Om deze verbeteringen te garanderen worden besluiten genomen gebaseerd op feiten (Mira et al., 2002). Desgevraagd maken zij melding van grote betrokkenheid bij het personeel.

De onderzoeksafdeling van de Aristoteles Universiteit van Thessaloniki heeft eveneens een ISO 9001:2000 certificaat behaald in november 2002. Als voordelen rapporteren Besta en Georgiadis (Besta and Georgiadis, 2004): het omvormen van een traditionele werk cultuur in een kwaliteitscultuur en het realiseren van een zich voortdurend ontwikkelende organisatie, zodoende sterker opgewassen tegen externe veranderingen. Een tweede oorzaak voor de opleving van het gebruik van ISO in het hoger onderwijs zou dan ook kunnen liggen in de grotere acceptatie van ISO 9001:2000 ook bij personeel van onderwijsorganisaties. 

 ISO 9000:2000

	Effect op de organisatie

	Positief
	
	Negatief
	

	ISO 9000:2000 kan dienen asl meer dan enkel een standaard voor certificering, maar ook als model voor process leiderschap dat een kader geeft voor een sterkere betrokkenheid en sturing  van leiderschap.
	Fox  2001
	Externe voordelen nemen af
	(Casadesus and Karapetrovic, 2005) Casadesus and Karapetrovic, 2005)

	een geweldige kans voor organisaties 

om  zowel de klantentevredenheid als hun eigen interne processen te verbeteren
	West, 2001


	Het kost veel tijd
	Akgun, 2005

	bijna ideale richtlijnen hebben die voor elke organisatie of bedrijf bruikbaar zijn 
	Schoenbach, 2001
	Het veroorzaakt veel papierwerk
	Poksinska et al., 2006

	Er is een bewijs voor positieve effecten in diverse sectoren en in verschillende landen 
	Van der Wiele 2004; Poksinska et al., 2006
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	Effect on the professional

	
	
	Er is weinig effect op attitude en gedrag van de medewerker
	Van der Wiele 2004

	
	
	Motivatie van het personeel is de meest kritieke factor
	Poksinska et al., 2006


Tot slot

De effecten van ISO9000-serie:1994 en zeker van ISO9001:2000 op de organisatie zijn positief. Er zijn bewijzen voor de positieve invloed van ISO 9000 vanuit verschillende bedrijfstakken en vanuit verschillende landen. In tegenstelling tot wat Casadesus en Karapetrovic stellen, lijkt er een stijging in het positief effect op te treden, zoals dat door de diverse onderzoekers wordt gerapporteerd ten aanzien van interne en externe voordelen. ISO helpt het minst op “zachte factoren” (human resources management, kwaliteitcultuur en dergelijke).

De meeste voordelen treden op, wanneer sprake is van vrijwillige certificatie (Wiele van der, 2002, Wiele van der, 2004, Singels et al., 2001) en wanneer de organisatie ISO niet als einddoel heeft, maar verder wil op de weg van voortdurende kwaliteitsverbetering. Externe motivatie levert wellicht extern voordeel op, interne motivatie levert externe en interne voordelen op. Aldus is eigenlijk van belang in hoeverre de medewerkers de ISO-implementatie accepteren.

Grootste ervaren problemen bij de implementatie zijn:

1. het motiveren van medewerkers;

2. het motiveren van het (top) management;

3. het voorkoken van bureaucratie.

Hoewel sommige onderzoekers positieve effecten op houding en gedrag van medewerkers rapporteren concludeert de meerderheid dat het motiveren van medewerkers voor ISO9000:1994 moeilijk is. Over ISO9001:2000 zijn positievere geluiden hoorbaar. Misschien is dat wel de reden dat ook in het onderwijs de populariteit van ISO9000:2000 toeneemt. Als accreditatie vanaf 2010 in het hoger onderwijs echt gewijzigd wordt van opleidingsaccreditatie naar accreditatie van de instelling als geheel en haar kwaliteitszorg daarbinnen, heeft ISO9000:2000 de potentie meer vriend dan vijand van de academia te worden. 
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