s Universitat Stuttgart Betriebswirtschaftliches Institut
Lehrstuhl Controlling

Working Paper Series

Analyse der Moglichkeiten zur
Operationalisierung und Messung der Qualitat
von Dienstleistungen der Internen Revision

Alexander Stehle

Working Paper No. 7

06/2011

www.uni-stuttgart.de/controlling-wp



Seite |

Inhaltstibersicht

INNAITSVEIZEICNNIS ..o e e e e e e e e e eeeeees I
ADBKUIrZUNGSVEIZEICNNIS .....iii e e e e e e e s A
AbbBiIldUNGSVEIZEICNNIS.... .o Vv
TabellenVverzeiChnis....... ... Vi
L. EINIEITUNG. ¢ 1

2. Dienstleistungsqualitat der Internen Revision — eine Betrachtung der

B eSS AN ... e 5

3. Analyse von Ansétzen zur Operationalisierung der Dienstleistungsqualitat

IN der INTEINEN REVISION .. ... e 25

4. Analyse von Methoden zur Messung der Dienstleistungsqualitat in der

INEEINEN ROVISION. .. e e 43

5. Notwendigkeit einer adaquaten Operationalisierung und Messung der
Dienstleistungsqualitat in der Internen ReViSioN ............cccccvviiiiiiin. 61

LIt I atUIVEIZEICINIS ... e e Vi



Seite Il

Inhaltsverzeichnis

ADKUrZUNGSVEIZEICANIS ...ttt e e eeeees A\

AbDIldUNGSVEIZEICNNIS. ... .o V

TabelleNVerZeIChNIS........cuiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e VI

I Y 01 1= (1 T PSP UUPPPUPTPRR 1
1.1 Problemstellung ... 1
1.2 Zielsetzung und Aufbau der Arbeit..........oooooiii 3

2. Dienstleistungsqualitat der Internen Revision — eine Betrachtung der

BeStANALEIIO . ... e 5

2.1 Die Interne Revision als wissenschaftliches Untersuchungsobjekt

— Definition, Tatigkeitsfelder und rechtliche Grundlagen...........ccc.c.......... 5

2.2 Der Dienstleistungsbegriff und dessen Eignung fur die Interne

REVISIONSICISTUNG ... 10

2.3 Ein adaquates Qualitatsverstandnis fur Dienstleistungen der Internen

R BV S ON .. e 15

2.4 Analysen zur Qualitat der Internen Revision in der wissenschaftlichen

Literatur und dem AKHENQGESELZ .......cooviiiiiiiiiiiee e 18

3. Analyse von Ansétzen zur Operationalisierung der Dienstleistungsqualitat

IN der INTErNeN REVISION...........uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 25
3.1 Das Modell von Donabedian .............oooociiiiiiiiiieeiiieeeee e 25
3.2 Das Modell VON GIONIOO0S. ........uuriiiieeaiiiiiiiiieie e e e e 27
3.3 Das Modell von Meyer/MattmuUller............ooouuuiiiiiiieiiiieicie e 30
3.4 Das Modell von Parasuraman/Zeithaml/Berry.............ccccvvevvvviveviennnnnnee. 32
3.5 Das Modell von GULhOTT............oooeiiiiii e 36

3.6 Ein Qualitatsmodell flr die Interne ReviSioN..........cccccevvviieeeiiiiieeeeeeiiannnn. 39



Seite llI

4. Analyse von Methoden zur Messung der Dienstleistungsqualitat in der

INEEINEN REVISION......cciiiiiiiiiiieee e 43
4.1 Eine systematische Einteilung der Messansatze ..............ccceeevveevivnnnnnn. 43
4.2 Die anbieterorientierten Ansatze zur Qualitatsmessung ........................ 44
4.3 Die kundenorientierten Ansatze zur Qualita&tsmessung............cceevvevvnnees 47

4.3.1 Die objektiven sowie ereignis- und problemorientierten
Verfanren.... ... 47

4.3.2 Die merkmalsorientierten Verfahren.........o.ooeeoe oo 50

4.3.3 SERVQUAL und SERVPEREF als Beispiele flir die

multiattributiven Verfahren...... ..o, 54

4.4 Ein Ansatz fur die Messung der Qualitat in der Internen Revision
—das hybride System ... 57

5. Notwendigkeit einer adaquaten Operationalisierung und Messung der

Dienstleistungsqualitat in der Internen RevisSion .............cccceeevvvvviiiiiieeeeeeeee, 61

5.1 Das Fazit aus der kundenorientierten Operationalisierung und
=T3S U] o TPPT 61

5.2 Die Steuerung der Dienstleistungsqualitat in der Internen Revision

als weiterer Forschungsbedarf..............cooooiiiii e 62

LI e atUIV I ZEICIINIS .. e e Vil



Seite IV

Abklrzungsverzeichnis

AktG Aktiengesetz

BilMoG Bilanzrechtsmodernisierungsgesetz

CFO Chief Financial Officer

[IA Austria Institut fiir Interne Revision Osterreich

A Institute of Internal Auditors

IR Deutsches Institut fir Interne Revision e.V.
IKS Internes Kontrollsystem

IR Interne Revision

KonTraG Gesetz zur Kontrolle und Transparenz im

Unternehmensbereich

Marketing ZFP Marketing Zeitschrift fir Forschung und Praxis



Seite V

Abbildungsverzeichnis

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.

Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.
Abb.

Abb.

1: Abweichungen in der Qualitatsbeurteilung durch Vorstand und

REVISION ... 2
2: Aufbau der UntersuChUNG ......coooeeeiiiiiiiccc e 4
3: Das Interne KontrollSYStem .........ooveiiiiiiiiiee e 6
4: Systematik der verschiedenen Dienstleistungsverstandnisse............... 11
5: Konkretisierung der gesetzlichen Grundlagen der Internen

REVISION . 19
6: Drei-Phasen-Modell der Dienstleistungsqualitat ..............cccoeveevviinnnnnnn. 26
7: Modell der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitét......................... 28
8: Erweitertes Drei-Phasen-Modell der Dienstleistungsqualitat................ 30
9: Qualitatsmodell nach Parasuraman/Zeithaml/Berry...........ccccccvvunnnn.... 33
10: Teilleistungsmodell der komplexen Dienstleistung..............ccceeeeeeenens 37
11: Qualitatsmodell der Internen ReVISION .........ccoeeeevviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeiiienns 40
12: Systematik der Messansatze der Dienstleistungsqualitét .................. 44
13: Varianten multiattributiver MeSSUNG ..........ccooeeeeeiiiiiiiiiiiee e, 53
14: Prozess der Qualitatsmessung im hybriden System.......................... 59
15: GAP-Modell nach Parasuraman/Zeithaml/Berry ..........ccceeeeeiiieennnnns 63



Seite VI

Tabellenverzeichnis

Tab. 1: Wirtschaftswissenschatftlich relevante Qualitatsbegriffe....................... 16
Tab. 2: Qualitatsdimensionen der konzeptionellen Revisionsliteratur .............. 20
Tab. 3: Qualitatsdimensionen der empirischen Revisionsliteratur.................... 21
Tab. 4: Potentielle Dimensionen der Revisionsqualitat .............ccccoooeeeiiiieennnnes 24

Tab. 5: Beschreibende Merkmale der Qualitdtsdimensionen nach

L] 0] 1] (00 1= 28

Tab. 6: Dimensionen der Dienstleistungsqualitat nach

Parasuraman/Zeithaml/BeITY .......ccoooo oo 34



Seite 1

1. Einleitung

1.1 Problemstellung

Seit dem Inkrafttreten des Gesetzes zur Kontrolle und Transparenz im Un-
ternehmensbereich (KonTraG) ist der Vorstand einer Aktiengesellschaft! in der
Pflicht, ein Internes Uberwachungssystem einzurichten.? Damit einhergehend
erhohte der Gesetzgeber die Verantwortung der Geschéftsfuhrung und ver-
scharfte das Haftungsrisiko.® Dadurch hat der Vorstand neben der gesetzlichen
Pflicht auch ein personliches Interesse daran, ein adaquates System zu schaf-
fen, das einen effektiven Schutz vor Haftungsanspriichen gewahrt.* Die Interne
Revision (IR)® wird hierfiir als geeignetes Instrument betrachtet.® Dadurch erge-
ben sich ,besondere Sorgfaltspflichten und eine gesteigerte Verantwortung fur
die Interne Revision*’.

Die zunehmende Bedeutung der Internen Revision hat eine verstarkte Quali-
tatskontrolle ihrer Tatigkeit zur Folge.® Einerseits muss die Geschéaftsleitung die
korrekte Aufgabenerfiillung der Revision feststellen,® da sie durch die Delega-
tion der Uberwachungsaufgabe nicht von ihrer Uberwachungspflicht entbunden
ist.'> Andererseits soll die Effektivitat der Internen Revision durch den Pri-
fungsausschuss™ tiberwacht werden.'? Aus diesen Griinden fordern auch die
berufsstandischen Normen der Internen Revision ein gezieltes Management der
Qualitat®®.** Deshalb werden in der wissenschaftlichen Literatur die Qualitat der
Revision bzw. deren Management, Messung sowie mdgliche Merkmale thema-
tisiert.'> Die Operationalisierung der Revisionsqualitat, die der Messung und

! Gilt ebenso fiir Kommanditgesellschaften auf Aktien. Des Weiteren wird tber die Ausstrahlungswirkung von § 91 Il
AktG auf andere Gesellschaftsformen, wie die GmbH oder Genossenschaften, diskutiert (vgl. Berwanger, Kullmann
(2008), S. 101). Die Betrachtungen dieser Arbeit beschranken sich jedoch auf die Aktiengesellschaft.

% vgl. § 91 Il AKtG, der durch Artikel 1 | ¢) KonTraG hinzugefugt wurde; Fuss (2005), S. 33. Die Interne Revision ist Teil
des Uberwachungssystems (vgl. Abschnitt 2.1)

® vgl. Fuss (2005), S. 35

“vgl. ebenda, S. 33ff.; Peemdller, Richter (2000), S. 51f.

® Im Folgenden auch nur als Revision bezeichnet.

® vgl. Fuss (2005), S. 33-36

" ebenda, S. 33

8 vgl. Steffelbauer-Meuche (2004), S. 7f.; Seif, Hobuss (2009), S. 631ff.

° vgl. Hofmann (1992), S. 855

% ygl. Hofmann (1994), S. 130

™ Sofern ein Prifungsausschuss bestellt wurde. Ansonsten nimmt der Aufsichtsrat diese Aufgabe selbst war.

12 vgl. 8§ 107 Il 2 AktG. Dieser wurde durch Artikel 5 IV Bilanzrechtsmodernisierungsgesetz (BilMoG), das die EU-

Richtlinie 2006/43/EG umsetzt, erganzt.

2 Die Begriffe Qualitat der Internen Revision, Revisionsqualitat und Leistungsqualitat der Revision werden synonym
verwendet.

 vgl. Institut fur Interne Revision Osterreich (1A Austria) (2009), Standard 1300, S. 30-32

% ygl. Steffelbauer-Meuche (2004), S. 1ff.; Rezaee (1996), S. 30ff.; Gramling, Hermanson (2009), S. 36ff.; Rupsys,

Boguslauskas (2007), S. 9ff.; Peemdller (2001), S. 1347ff.; Wyniger (2001), S. 179ff.; Carcello u.a. (1992), S. 1ff.
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dem Entwickeln entsprechender Indikatoren vorausgehen muss,*® wird bislang
jedoch nicht aufgegriffen.'” Dabei ist der Begriff Qualitat, vor allem in seinen
unterschiedlichen wirtschaftswissenschaftlichen Verwendungen, ein theore-
tisches Konstrukt,'® das vor der Messung operationalisiert werden muss.*® Zu-
dem wird die Revisionsleistung in der Literatur als Dienstleistung aufgefasst.?
Dies stellt die Messung ihrer Leistungsqualitat vor das weitere Problem, dass
auch die Begriffe Dienstleistung sowie Dienstleistungsqualitat definiert werden
miissen, da unterschiedliche Begriffsauffassungen existieren.?!

Ein Beleg fur die Existenz dieser Problematik ist die Studie von ERNST & YO-
UNG, die einen signifikanten Unterschied in der Beurteilung der Revisionsleis-
tung durch Vorstand und Interne Revision selbst identifiziert (vgl. Abb. 1).?* Die
qualitatsbezogenen Kriterien Akzeptanz sowie Professionalitat, Objektivitat und
Unabhangigkeit weisen signifikante Beurteilungsunterschiede auf.?® Die Studie
verdeutlicht, dass es eine Abweichung zwischen den Qualitatsauffassungen
beider Parteien gibt,?* die auf den Bedarf zur weiteren Auseinandersetzung mit

der Qualitat der Internen Revision hinweisen.

T | |
) ) ) 55%
Arbeit der IR findet Akzeptanz im 81%
Untermehmen *
71%
IR erfullt Aufgaben 92%
objektiv und unabhéngig *
55%
IR verfugt Uiber 92%
hohes Maf? an Professionalitat ﬁ
0% 25% 50% 75% 100%
Vorstand (CFO) = Interne Revision ®Interne Revision (Banken)

Abb. 1: Abweichungen in der Qualitatsbeurteilung durch Vorstand und Revision®

'8 vgl. Schnell u.a. (2005), S. 11, 127-130; Churchill (1979), S. 66ff.

" Den einzig bekannten Beitrag leistet STEFFELBAUER-MEUCHE (vgl. Steffelbauer-Meuche (2004), S. 22-28). Allerdings
wird auch bei ihr auf die Entwicklung eines Qualitdtsmodells fur die Revision lediglich begrenzt eingegangen.
ng Kelemen (2003), S. 1, 7-9
ng Geiger, Kotte (2008), S. 70-72; Haller (1995), S. 20ff.; Bruhn (2008), S. 33ff.; Garvin (1984), S. 25ff.
% ygl. Institut fur Interne Revision Osterreich (IIA Austria) (2009), S. 5; Berwanger, Kullmann (2008), S. 29, 156;
Steffelbauer-Meuche (2004), S. 12

2 vgl. Haller (2002), S. 5; Maleri (1997), S. 1; Burr, Stephan (2006), S. 17

2 ygl. Ernst & Young AG (2006), S. 29f.

2 ygl. Abschnitt 2.4. Akzeptanz ist hierbei von Bedeutung, da die Revision lediglich durch gute Leistungen im Unter-
nehmen akzeptiert wird (vgl. Peemdller (2001), S. 1347).

# ygl. Bruhn (2008), S. 35; Ernst & Young AG (2006), S. 30

% Eigene Darstellung in Anlehnung an Ernst & Young AG (2006), S. 29. Die Einschatzungen der Internen Revision
stammen von Revisoren aus Unternehmen unterschiedlichster Branchen.
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1.2 Zielsetzung und Aufbau der Arbeit

Die Erarbeitung eines adaquaten Qualitatsmodells fur die Interne Revision
sowie eines entsprechenden Ansatzes zur Messung dieser Qualitat sind daher

Ziele dieser Arbeit.

Die Entwicklung des Qualitatsmodells sowie die Beurteilung der unterschied-
lichen Messverfahren erfolgen auf Basis von Literaturanalysen. CHURCHILL ver-
weist darauf, dass zu Beginn eine eindeutige Spezifizierung des jeweiligen
Themengebietes und eine Dimensionierung®® des theoretischen Begriffs auf
Basis einer Literaturprifung notwendig sind, um eine adaquate Messung zu
ermdglichen.?” Die Operationalisierung der Qualitat wird in der vorliegenden
Arbeit auf die reine Dimensionierung begrenzt. Da die konkrete Auspragung der
Qualitat unternehmensabhéngig und situationsbedingt ist,?® sind Indikatoren®
zur Messung im Einzelfall festzulegen. Aus diesem Grund wird auf die Entwick-
lung entsprechender Indikatoren verzichtet. Das rein konzeptionelle Vorgehen
ist zudem sinnvoll, um ein vom Einzelfall unabh&ngiges Qualitatsmodell fur Re-
visionsabteilungen in unterschiedlichen Unternehmen zu entwickeln. Diese Ar-
beit stellt somit ausschliel3lich den ersten Schritt in der Entwicklung einer ada-

guaten Qualitdtsmessung der Internen Revision dar.

Die Analysen richten sich auf Qualitatsmodelle sowie -messverfahren aus
dem externen Dienstleistungsmarketing. Das Verhéltnis zwischen Vorstand und
Interner Revision ist dagegen eine interne Kunden-Lieferanten-Beziehung.*
BRUHN weist darauf hin, dass es moglich ist ,die Prinzipien, Methoden und In-
strumente der externen Dienstleistungsqualitat auf die unternehmensinternen
Prozesse zu Ubertragen*!. Er macht jedoch deutlich, dass eine einfache Uber-
tragung, auf Grund bestehender Unterschiede zur externen Situation, nicht an-
gemessen ist.*? In Abhangigkeit der spezifischen internen Dienstleistungssitua-
tion kann allerdings ein entsprechendes Modell, basierend auf den Beitragen

aus dem externen Marketing, entwickelt werden.*?

% Festlegung der Dimensionen des theoretischen Begriffs. Auch als Konzeptspezifikation bezeichnet (vgl. Schnell u.a.
(2005), S. 128).

2 ygl. Churchill (1979), S. 66f.; Schnell u.a. (2005), S. 127-130

%8 ygl. Staudt, Hinterwaller (1982), S. 1010f.; Peemdller (2001), S. 1348

% Wwird in dieser Arbeit synonym zum Begriff MessgroRe verwendet.

% vgl. Bruhn (2003), S. 1189. Fiir eine Definition von interner Kunden-Lieferanten-Beziehung.

*! Bruhn (1999), S. 545

# vgl. Marshall u.a. (1998), S. 382ff.; Bruhn (2003), S. 1190f.

* vgl. Bruhn (1999), S. 567. Hierbei existieren unterschiedliche Vorgehensweisen (vgl. Large, Kénig (2009), S. 25f;
Bruhn (2003), S. 1187ff.; Frost, Kumar (2000), S. 358ff.).
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Der Aufbau der Arbeit stellt sich wie folgt dar (vgl. Abb. 2): zunachst werden
die zentralen Bestandteile bzw. Begriffe des Themas spezifiziert (Kapitel 2). In
diesem Zusammenhang gilt es zu kléaren, was die Interne Revision ist und wel-
che Aufgaben zu ihrem Tatigkeitsfeld gehéren. Anschlie3end wird der Begriff
Dienstleistung thematisiert, um eine Definition fur die vorliegende Arbeit zu er-
langen. Ob die Revisionsleistungen tatsachlich als Dienstleistung zu verstehen
sind, wird an dieser Stelle ebenfalls geprift. Die anschlielBende Betrachtung
des Begriffs Qualitat im Allgemeinen sowie der Dienstleistungsqualitat im Spe-
ziellen sind fur die Analyse der Revisionsqualitat wichtig. Zum Schluss des ers-
ten Abschnitts ist eine Betrachtung der wissenschaftlichen Qualitatsdiskussion
in den Bereichen Interne Revision und Wirtschaftsprifung unerléasslich, um eine
Basis fur die Ableitung von Qualitatsdimensionen zu erhalten. Dabei werden
maogliche Qualitdtsanforderungen des Vorstands aus Gesetzesquellen und Lite-
raturbeitragen deduktiv abgeleitet.

Darauf aufbauend erfolgt die Abhandlung der wichtigsten Modelle der Dienst-
leistungsqualitat (Kapitel 3). Die zentralen Merkmale dieser Ansatze werden
herausgearbeitet und ihre Eignung in Bezug auf die gegebene Problemstellung
hin untersucht. Abschliel3end wird ein adaquates Modell zur Operationalisierung
der Qualitat in der Internen Revision entwickelt. Anschliel3end folgt die Diskus-
sion geeigneter Verfahren zur Messung von Dienstleistungsqualitéat sowie deren
Potentiale bezliglich des erarbeiteten Qualitatsmodells (Kapitel 4).

Das Fazit fasst die wichtigsten Ergebnisse der Operationalisierung und Mes-
sung zusammen. Im Rahmen des Ausblicks auf weitere Forschungsfelder wird
auf die Notwendigkeit der Qualitatssteuerung hingewiesen (Kapitel 5). In die-
sem Zusammenhang wird ein wichtiges Steuerungsmodell zur Dienstleistungs-

qualitat erlautert.

Kapitel 1 Kapitel 2 Kapitel 3 Kapitel 4 Kapitel 5
Einleitung Zentrale Operationali- Messung Fazitund
Bestandteile sierung Ausblick

Abb. 2: Aufbau der Untersuchung®

% Eigene Darstellung
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2. Dienstleistungsqualitat der Internen Revision — eine Betrach-

tung der Bestandteile

In diesem Teil der Arbeit wird zuerst die Interne Revision, als zentrales Ele-
ment der Themenstellung, aufgegriffen und ihre Arbeitsfelder abgegrenzt. An-
schlielBend werden die unterschiedlichen Auffassungen des Begriffs Dienstleis-
tung vorgestellt und die spezifischen Merkmale dieser Leistungsart
ausgearbeitet. Darauf aufbauend wird geprift, ob die Revisionstatigkeit tatsach-
lich als Dienstleistung zu verstehen ist. Im folgenden Teilabschnitt wird zu-
nachst der Qualitatsbegriff im Allgemeinen mit seinen unterschiedlichen Aus-
pragungen aufgegriffen, bevor dieser in Bezug zur Dienstleistung gebracht wird.
AbschlieRend steht die wissenschaftliche Literatur zur Qualitat in der Internen
Revision sowie der Wirtschaftsprifung im Fokus. In diesem Zusammenhang
werden auch die Implikationen des Aktiengesetzes untersucht. Basierend auf
diesen beiden Analyseschritten werden potentielle Dimensionen fur ein Quali-

tatsmodell abgeleitet.

2.1 Die Interne Revision als wissenschaftliches Untersuchungs-

objekt — Definition, Tatigkeitsfelder und rechtliche Grundlagen

Die malgebliche Definition der Internen Revision stammt vom Institute of

Internal Auditors (I1A),* die von den deutschsprachigen Institutionen, wie dem

37

Deutschen Institut fir Interne Revision e.V. (IIR*),?" in entsprechender Uber-

setzung tibernommen wurde:®

,Die Interne Revision erbringt unabhangige und objektive Prifungs- und Beratungs-
dienstleistungen, welche darauf ausgerichtet sind, Mehrwerte zu schaffen und die
Geschéftsprozesse zu verbessern. Sie unterstiitzt die Organisation bei der Errei-
chung ihrer Ziele, indem sie mit einem systematischen und zielgerichteten Ansatz
die Effektivitdt des Risikomanagements, der Kontrollen und der Fihrungs- und

Uberwachungsprozesse bewertet und diese verbessern hilft.“>

* vgl. Hahn (2009), S. 34

% Wwird seit 2008 als DIIR abgekirzt. Da in Ver6ffentlichungen des Deutschen Instituts fur Interne Revision e.V. jedoch
vielfach die ursprungliche Abkirzung zu finden ist, wird lediglich diese Form verwendet, um nicht zwei unterschiedli-
che Abkurzungen fiir denselben Begriff zu haben.

¥ Ebenso vom Institut fiir Interne Revision Osterreich (IIA Austria) und dem Schweizerischer Verband fir Interne Revi-
sion.

¥ vgl. Fuss (2005), S. 34f.; Berwanger, Kullmann (2008), S. 46; Knapp (2005), S. 35f.

* |nstitut fur Interne Revision Osterreich (IIA Austria) (2009), S. 5
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Die Tatigkeitsfelder der Internen Revision sind demnach Prifungs- sowie Be-
ratungsleistungen bezogen auf die gesamte Corporate Governance*® und ins-
besondere auf das Interne Kontrollsystem (IKS), dessen Bestandteil sie zu-
gleich ist (vgl. Abb. 3).** Dabei unterscheidet sich die Revision durch ihre
Prozessunabhangigkeit von der Kontrolle, die Teil des zu Uberwachenden Pro-
zesses ist.*? Das interne Steuerungssystem dient der Lenkung und Gestaltung
der Unternehmensprozesse und beinhaltet das Risikomanagement und Control-

ling.*®

Die Verwendung der Definition des IlIA stellt kein Problem dar, obwohl die
Organisation der Unternehmensfuhrung im Angelsachsischen entscheidend von
der Deutschen abweicht. Denn die Definition enthalt keine Aussage zur organi-
satorischen Zuordnung der Internen Revision. Im Angelsachsischen ist die Re-

vision sowohl der Geschaftsfuhrung als auch dem Audit Committee (ahnlich

Internes
Kontrollsystem

Internes Internes
Steuerungssystem Uberwachungssystem
Risikomanagement Controlling
Prozessintegrierte Prozessunabhéangige
Uberwachung Uberwachung

| |
| | | |

Organisatorische

Sicherung Kontrollen Interne Revision Sonstige
z.B. Funktionstrennung, An Arbeitsablauf Sonderauftrage, z.B.
Zugriffsbeschrankungen gekoppelte Uberwachung Externe Revision

Abb. 3: Das Interne Kontrollsystem**

“0 system der Fiihrung und Uberwachung (vgl. Liick (2002), S. 24; Berwanger, Kullmann (2008), S. 64).

“* vgl. Schroff (2006), S. 55ff.; Institut der Wirtschaftspriifer (2006), S. 1438; Schartmann, Lindner (2006), S. 36f.;
Berwanger, Kullmann (2008), S. 55f. Das Risikomanagement wird nicht als eigensténdig, sondern als Bestandteil des
IKS interpretiert. Andere Festlegung zum IKS bzw. zur Uberwachung (vgl. Fiiss (2005), S. 51).

“2ygl. Amling, Bantleon (2007), S. 40-42

“3 vgl. Berwanger, Kullmann (2008), S. 56; Hiibner (2009), S. 276; Westhausen (2005), S. 99

“4 Eigene Darstellung in Anlehnung an Institut der Wirtschaftspriifer (2006), S. 1437; Berwanger, Kullmann (2008), S.
56; Knapp (2005), S. 29ff.; Hubner (2009), S. 276
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dem deutschen Priifungsausschuss) unterstellt.*> AMLING/BANTLEON weisen
darauf hin, dass im Zuge der Weiterentwicklung der Corporate Governance
auch in Deutschland grundsétzlich Schnittstellen zu Aufsichtsrat und Prifungs-
ausschuss zu sehen sind.*® Dies kommt jedoch keiner organisatorischen Zu-
ordnung gleich. Im Hinblick auf das deutsche Aktiengesetz (AktG), das eine
klare Trennung von Geschéaftsfiihrung (Vorstand) und Uberwachung (Aufsichts-
rat) vorschreibt,*’ ist die Auffassung von AMLING/BANTLEON zudem als kritisch

zu betrachten.*®

Um im weiteren Verlauf der Arbeit Missverstandnisse, auf Grund der unter-
schiedlichen organisatorischen Zuordnungen der Internen Revision im internati-
onalen Vergleich, zu vermeiden, wird ausschlie3lich die deutsche Situation
nach Maligabe des Aktiengesetzes betrachtet.

In der Literatur werden die traditionellen Aufgaben*® im Bereich Prifungsleis-
tungen in vier zentrale Gebiete unterteilt: (1) Finanz- und Rechnungswesen (Fi-
nancial Auditing), (2) gesetzliche Ordnungsmaligkeit (Compliance Auditing),
(3) Systeme und Prozesse (Operational Auditing) sowie (4) Managementleis-
tungen (Management Auditing). Die Prifung von Managementleistungen be-
zieht sich dabei nicht auf die Unternehmensfiihrung, also den Vorstand, son-
dern auf die Managementebenen darunter.’® Die Anfange der Internen Revision
liegen im Financial Auditing, das insbesondere auf Ordnungsmafigkeit und Si-
cherheit fokussiert ist. Mit der Ausweitung der Tatigkeit auf alle Unternehmens-
bereiche durch das Operational und Management Auditing, erfolgte eine Erwei-
terung des Blickwinkels auf Wirtschaftlichkeit und Zweckerfullung der geprtften
Systeme.*! Die Beratungsleistungen beziehen sich auf Projekte und Prozesse

im Unternehmen.>? Die Beratung ist als optionale Leistung zu sehen,® denn die

“ vgl. Amling, Bantleon (2007), S. 35

“ vgl. ebenda, S. 32

“"vgl. § 76 1 in Verbindung mit § 105 | sowie § 111 | AktG

“8 vgl. Amling, Bantleon (2007), S. 32

9 vgl. Albrecht, Gaenslen (2009), S. 107. Einige Literaturbeitrage, weisen auf einen Aufgabenwandel der Internen
Revision hin (vgl. Schroff (2006), 13ff.; Flss (2005), ). Allerdings dauert die Diskussion weiterhin an und thematisiert
zudem Begriffsverwendungen (Aufgaben, Tatigkeiten, Handlungen werden unterschiedlich ausgelegt). Aus diesem
Grund werden in vorliegender Arbeit die traditionellen Aufgaben aufgegriffen, die auch das IIR verwendet (vgl.
Deutsches Institut fir Interne Revision e.V. (IIR) (2002), S. 13, URL siehe Literaturverzeichnis).

%0 ygl. Fuss (2005), S. 65

L vgl. ebenda, S. 37, 64f.; Knapp (2005), S. 38f.

%2 ygl. Institut fur Interne Revision Osterreich (IIA Austria) (2009), Standard 2100, S. 38-41; Deutsches Institut fur Interne
Revision e.V. (IIR) (2002), S. 13, URL siehe Literaturverzeichnis; Amling, Bantleon (2007), S. 53; Knapp (2005), S.
43-47; Berwanger, Kullmann (2008), S. 71-77; Albrecht, Gaenslen (2009), S. 107. Einige Autoren zahlen hierbei den
Compliance Audit zum Financial Audit.

%% vgl. Amling, Bantleon (2007), S. 52, 171
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zentrale Aufgabe, auf die sich die Interne Revision letztlich begriindet,** ist die
Erbringung von Priifungsleistungen.® Zudem wird die beratende Tatigkeit der
Internen Revision als problematisch betrachtet, da die Austibung von Beratung
und Prifung zum Verlust der Unabh&ngigkeit und Objektivitat fihren kann,
wenn sich beides auf denselben Priifungsgegenstand bezieht.® Diese Kritik
basiert auf der Vorstellung, dass die geprifte Einheit als Anspruchsgruppe bzw.
Kunde der Internen Revision zu verstehen ist und eine Beratung der Einheit
erfolgt.”” Sofern sich die Beratung vorrangig auf den Vorstand bezieht,*® be-

steht diese Gefahr nicht.

Aul3er der gepriften Einheit lassen sich weitere zentrale Anspruchsgruppen
der Internen Revision identifizieren, zu denen der Vorstand, der Aufsichtsrat,
der Priifungsausschuss sowie der Abschlusspriifer zahlen.”® Da die verschie-
denen Anspruchsgruppen unterschiedliche Anforderungen an die Interne Revi-
sion haben,® folglich auch die Qualitat unterschiedlich wahrnehmen bzw. ande-
re Beurteilungskriterien heranziehen,®® wiirde die Beriicksichtigung aller
Gruppen zu einem komplexen Qualitditsmodell fihren. Zudem ist die Interne
Revision explizit ein Instrument des Vorstands,®* weshalb dieser vorrangig Nut-
zen aus ihrer Téatigkeit ziehen sollte. Diese Ausfuhrungen legen eine Einschran-
kung des Kundenkreises nahe. Im weiteren Verlauf soll daher lediglich der Vor-
stand als zentrale Anspruchsgruppe bzw. Kunde der Internen Revision

betrachtet werden.®®

Die Existenz der Internen Revision als Uberwachungsinstrument der Ge-
schaftsfiihrung leitet sich grundsatzlich aus § 91 1l AktG ab,** der im Rahmen
des KonTraG hinzugefiigt wurde.®® Es ist darauf zu verweisen, dass zu den sich
ergebenden Pflichten des Vorstands unterschiedliche Interpretationen des Ge-

setzestexts existieren: einerseits als Pflicht zur ausschlieRlichen Uberwachung

% vgl. altere Definitionen des IIA, zitiert nach: Fiss (2005), S. 34; Lick (1991), S. 120

%% vgl. Wind (1999), S. 81f.; Amling, Bantleon (2007), S. 171

%6 vgl. Amling, Bantleon (2007), S. 169ff.; Fuss (2005), S. 71f.; Wind (1999), S. 82

" vgl. Fuiss (2005), S. 71-73; Wind (1999), S. 81ff.

8 ygl. Arbeitskreis ,Externe und Interne Uberwachung der Unternehmung der Schmalenbach-Gesellschaft fiir
Betriebswirtschaft e.V. (2006b), S. 2195; Schroff (2006), S. 1

% vgl. Wyniger (2001), S. 181; Bumbacher, Schweizer (2002), S. 1041; Schlagheck (1986), S. 136-140; Giiner (2008),
S. 23-29; Biegert (1998), S. 59; Seif, Hobuss (2009), S. 634

60 vgl. Guner (2008), S. 21ff.; Bumbacher, Schweizer (2002), S. 1041; Schlagheck (1986), S. 141f.; Gramling,
Hermanson (2009), S. 37

& ygl. Holscher, Rosenthal (2009), S. 9; Hopkins (1997), S. 117ff.; Wyniger (2001), S. 181

62 ygl. Amling, Bantleon (2007), S. 32; Berwanger, Kullmann (2008), S. 69

% vgl. Albrecht, Gaenslen (2009), S. 91

% vgl. Amling, Bantleon (2007), S. 32; Berwanger, Kullmann (2008), S. 89

% vgl. Artikel 1 | ¢) KonTraG
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der Unternehmensrisiken und andererseits zur zusatzlichen Uberwachung der
zu diesem Zweck vorhandenen Systeme.®® Alle Auslegungen haben jedoch ei-
ne Sache gemeinsam: es ergibt sich keine Pflicht zur Einrichtung einer Internen
Revisionsabteilung aus dem Gesetz.®’ Eine Existenzberechtigung lasst sich
jedoch in Verbindung mit 8 93 |1 1 und 2 AktG herleiten. Der Vorstand kann sei-
ner Sorgfalts- und Informationseinholungspflicht besser nachkommen, wenn er
neben den Unternehmensrisiken an sich auch die hierfiir vornandenen Uberwa-
chungssysteme auf ihre Funktionsfahigkeit hin tberprift. Dadurch begrindet
sich zwar keine Pflicht zur Einrichtung einer eigenen Abteilung, die klare Ab-
grenzung zur prozessintegrierten Kontrolle und die Komplexitat des Aufgaben-

feldes legen dies jedoch nahe.®®

Prufungsleistungen zu erbringen gehdrt nicht nur zum Tatigkeitsspektrum der
Internen Revision. Auch die externe Revision, also die Wirtschaftsprifung, hat
dies als Aufgabe.®® Das Prifungsverstandnis ist dabei im internen wie externen
Bereich identisch. Seine zentralen Begriffe sind: Uberwachung, Unabhangigkeit
und Objektivitat.”® Ein grundlegender Unterschied besteht im Hinblick auf die
Auftraggeber: wahrend dies der Vorstand im Fall der Internen Revision ist, ar-
beitet der externe Abschlussprifer fir den Aufsichtsrat und damit die Aktiona-
re.”t Zudem steht beim Wirtschaftspriifer vorwiegend die externe Rechnungsle-
gung unter dem Aspekt der OrdnungsmafRigkeit und Sicherheit im Fokus,
wahrend die tbrigen Prufungsbereiche der Internen Revision lediglich bei Aus-
wirkungen auf die Rechnungslegung betrachtet werden. Gleiches gilt fur die
Aspekte Wirtschaftlichkeit und ZweckméRigkeit,”® die in der Internen Revision
bertcksichtigt werden.

Bedingt durch das gleiche grundlegende Verstandnis von Prifung kann im
Folgenden auch Literatur aus dem Bereich der Wirtschaftsprifung herangezo-
gen werden. Die aufgezeigten Unterschiede muissen bei der Literaturbewertung
jedoch beachtet werden.

% vgl. Berwanger, Kullmann (2008), S. 94f.

®7 vgl. ebenda, S. 100f. Lediglich in der Gesetzesbegrindung wird auf die Einrichtung einer Internen Revision verwiesen
(vgl. Deutscher Bundestag (1998), URL siehe LiteraturverzeichnisS. 15).

% vgl. Berwanger, Kullmann (2008), S. 53f., 100; Schroff (2006), S. 14

% vgl. Lick (1991), S. 37

o vgl. Institut fiir Interne Revision Osterreich (IIA Austria) (2009), S. 21; Berwanger, Kullmann (2008), S. 49; Liick
(1991), S. 37

™ vgl. Amling, Bantleon (2007), S. 79f.; Hofmann (1992), S. 863

2 vgl. Amling, Bantleon (2007), S. 79f.; Institut der Wirtschaftsprifer (2006), S. 1440
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2.2 Der Dienstleistungsbegriff und dessen Eignung fur die Interne

Revisionsleistung

Die Dienstleistung wird als Fachbegriff in der wissenschaftlichen Literatur
kontrovers diskutiert.” Trotz unterschiedlicher Ansatze den Begriff bzw. seinen
Inhalt zu definieren, hat sich bislang keine einheitliche Auffassung durchsetzen
kénnen.” Ein Grund dafir ist in der Heterogenitat des tertidaren Sektors und

damit in der Unterschiedlichkeit der einzelnen Leistungen zu sehen.”

Anséatze den Begriff Dienstleistung zu definieren lassen sich in unterschied-
lichen Wissenschaftsbereichen finden.”® Es werden im Folgenden ausschlief3-
lich betriebswirtschaftliche Definitionen betrachtet, da sich andere Wissen-
schaften (z.B. Soziologie) mit Problemstellungen befassen, die fur das
Dienstleistungsverstandnis dieser Arbeit irrelevant sind.”” Die Auseinanderset-
zung mit dem Begriff in der Betriebswirtschaft lasst sich in die Bereiche
Enumeration, Negativabgrenzung und Definition mittels konstitutiver Merkmale
aufgliedern.” Bei der Enumeration wird versucht, den Begriff durch das Auflis-
ten beispielhafter Branchen zu konkretisieren.” Alles was nicht zu den Sachgii-
tern gehort wird bei der Negativabgrenzung als Dienstleistung aufgefasst.?® Im
Unterschied dazu wird beim dritten Definitionsansatz versucht, tber Merkmale,
die allen Dienstleistungen gemeinsam sind, ein Begriffsverstandnis zu erlan-
gen.®* Nach CoRsSTEN/GOSSINGER kann die Definition tiber konstitutive Merkma-
le wiederum in drei weitere Kategorien unterteilt werden. Diese sind die Poten-
tial-, Prozess- und Ergebnisorientierung (vgl. Abb. 4).%

Bei der Enumeration werden keine Merkmale herangezogen, anhand derer
entschieden werden kann, ob eine Dienstleistung in einem spezifischen Fall
vorliegt oder nicht.2® Das gleiche Problem tritt bei der Negativabgrenzung auf,

die zudem ,eher eine wissenschaftliche Verlegenheitslésung“®* ist.

® vgl. Maleri (1997), S. 1

™ vgl. Haller (2002), S. 5; Maleri (1997), S. 1; Burr, Stephan (2006), S. 17

" vgl. Haller (2002), S. 5. Hilke fiihrt eine andere Begriindung an (vgl. Hilke (1989), S. 10).

e vgl. Burr, Stephan (2006), S. 17; Maleri (1997), S. 1ff.

" vgl. Bezold (1996), S. 25f.; Maleri (1997), S. 7ff. Zu den spezifischen Problemstellungen.

"8 vgl. Corsten, Géssinger (2007), S. 21; Burr, Stephan (2006), S. 18

7 vgl. Corsten, Gossinger (2007), S. 21; Haller (2002), S. 5

vgl. ebenda

vgl. Corsten, Gossinger (2007), S. 21

vgl. Corsten, Gossinger (2007), S. 21; Bieberstein (1995), S. 28-35; Meffert, Bruhn (2009), S. 16-19. Auf die Tatig-
keitsorientierung als weiteren Ansatz wird, aus dort genannten Schwachstellen, bewusst verzichtet.
8 vgl. Corsten, Gossinger (2007), S. 21; Burr, Stephan (2006), S. 18f.

8 Corsten, Gossinger (2007), S. 21



Seite 11

Betrachtung der
Dienstleistung

Betriebswirtschaft

Weitere
Wissenschaften

Enumeration

Negativabgrenzung

Konstitutive
Merkmale

Potential-
orientierung

Prozess-
orientierung

Ergebnis-
orientierung

Abb. 4: Systematik der verschiedenen Dienstleistungsversté‘mdnisse85

Auf Grund der genannten Schwachstellen und im Bewusstsein, dass auch
mit dem Ansatz der konstitutiven Merkmale noch keine Eindeutigkeit erreicht

wurde,® wird im weiteren Verlauf lediglich dieser verfolgt.

MEYER ist ein Vertreter der potentialorientierten Definition. Er begreift
Dienstleistung als Leistungsfahigkeit bzw. Potential, das am Markt angeboten
wird.®” In dieser Vorstellung ist die Dienstleistung als ,nicht greifbares Leis-

tungsversprechen“c®

zu verstehen. Aus diesem Verstandnis heraus ergeben
sich drei Merkmale einer Dienstleistung: Leistungsfahigkeit, Immaterialitat und
Integration eines externen Faktors. Die Immaterialitat leitet MEYER direkt aus
seiner Dienstleistungsauffassung ab. Ebenso begriindet er die Integration des
externen Faktors, der unverzichtbar flr die Umsetzung des Leistungsverspre-
chens ist.?® Somit ist die Leistungsfahigkeit nicht nur essentieller Bestandteil
und Merkmal seiner Betrachtung, sondern auch Ursache der beiden ubrigen
Merkmale. Es ist MEYER insofern zuzustimmen, als dass die Leistungsfahigkeit
eine nicht vernachlassigbare Bedeutung hat. Ob diese jedoch hdher als die der

anderen Merkmale ist, bleibt fraglich.

% Eigene Darstellung

% vgl. Haller (2002), S. 5; Burr, Stephan (2006), S. 23ff. BURR erwihnt weitere Ansatze, die zur Prazisierung des
Dienstleistungsbegriffs, auch nach seiner Ansicht, keinen Beitrag leisten.

8 vgl. Meyer (1984), S. 199f.; Meyer, Mattmiller (1987), S. 187f.; Hilke (1989), S. 11f.

% Meyer (1984), S. 200

8 vgl. Meyer (1991), S. 198f.; Meyer, Mattmdiller (1987), S. 188f.; Meyer (1984), S. 199f.
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FUr BEREKOVEN, als wichtigstem Vertreter der prozessorientierten Betrach-
tungsweise, steht die verrichtete Tatigkeit im Zentrum der Dienstleistungsdefi-
nition.”* Demnach begreift er die Dienstleistung als einen Prozess zur Bediirf-
nisbefriedigung des Nachfragers. Sein Verstandnis schlagt sich direkt in den
von ihm postulierten Merkmalen nieder: prozessualer Charakter, synchroner
Kontakt von Anbieter und Nachfrager und Individualitdt der Leistung. Nach
BEREKOVENS Auffassung ist der Prozess von grol3em Interesse fir den Kunden,
unabhangig davon, ob er den Prozess an sich (z.B. Massage) oder dessen Er-
gebnis (z.B. Haarschnitt) nachfragt. Individualitat entsteht durch die Einbezie-
hung des Nachfragers mit seinen spezifischen Bedurfnissen. Die Synchronitat
des Kontakts ist essentiell fiir die Dienstleistungserstellung, da diese sonst nicht
moglich ist.”> Den Prozess der Leistungserstellung als wichtigsten Teil der
Dienstleistung zu sehen ist problematisch, denn teilweise steht fir den Kunden

das Ergebnis dieses Prozesses im Vordergrund (bspw. beim Haarschnitt).

Bei der ergebnisorientierten Dienstleistungsauffassung wird das immate-
rielle Ergebnis eines Faktorkombinationsprozesses in den Vordergrund der Be-
trachtung gestellt. Diese wird unter anderem von MALERI vertreten, der Dienst-

leistungen als ,produzierte immaterielle Wirtschaftsgiiter«®?

begreift. Die
Betonung liegt dabei auf der Dienstleistung als Prozessergebnis, das vermark-
tet wird. Den Fokus auf das Ergebnis sieht MALERI dadurch gerechtfertigt, dass
der Kunde nur an diesem Interesse zeigt, nicht jedoch am Prozess, der den
Output erzeugt hat. Er zahlt Immaterialitat, Integration eines externen Faktors
sowie Zweistufigkeit der Produktion (Absatz vor Produktion) zu den Merkmalen
der Dienstleistung. Im Unterschied zu MEYER begrindet er den immateriellen
Charakter durch das Fehlen eines materiellen Produktionsfaktors.”®> Dem ist
entgegen zu halten, dass auch die Dienstleistungsproduktion meist nicht voll-

kommen ohne materielle Komponenten auskommt.**

Einen wichtigen Hinweis steuert im Zusammenhang mit der Dienstleistungs-
definition HILKE bei, der feststellt, dass die Dienstleistung nur dann vollstandig

erfasst werden kann, wenn diese drei unterschiedlichen Auffassungen als ein-

% Auch SCHEUCH/HASENAUER vertreten diese Ansicht (vgl. Scheuch, Hasenauer (1969), S. 125ff.).
L vgl. Berekoven (1983), S. 8f., 19-23

92 Maleri (1997), S. 3

% vgl. ebenda, S. 3, 34, 36ff.

o4 vgl. Meyer (1991), S. 197; Meffert, Bruhn (2009), S. 37; Haller (2002), S. 6; Bruhn (1998), S. 21
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zelne Phasen einer Dienstleistung verstanden werden.®® Auch er arbeitet drei
konstitutive Merkmale einer Dienstleistung heraus, die sich mit den Ergebnissen
zuvor genannter Autoren Uberschneiden: Immaterialitét, Integration des exter-
nen Faktors und Zusammenfallen von Produktion und Konsum (das soge-
nannte uno-actu-Prinzip).?® Die phasenbezogene Integration wird in der wissen-
schaftlichen Diskussion zwar kontrovers betrachtet, vor allem wegen der
Bedeutung einzelner Phasen, jedoch weisen MEFFERT/BRUHN auf die erwiesene
Eignung hin ,zentrale Besonderheiten von Dienstleistungen herauszuarbei-

ten“97.98

Die Vielfalt der Definitionsversuche und der fehlende Konsens machen deut-
lich, dass die Notwendigkeit besteht eine Arbeitsdefinition zu finden. Trotz der
noch nicht abgeschlossenen Diskussion der phasenintegrierten Betrachtung,
wird diese Auffassung der Dienstleistung in der weiteren Abhandlung zu Grun-
de gelegt. Denn HiLKE ist insofern beizupflichten, als dass nur die Zusammen-
fuhrung und prinzipiell ausgewogene Betrachtung aller drei Phasen die Mdg-
lichkeit erdffnet, die Dienstleistung in ihrer Gesamtheit zu erfassen.

Fur das Dienstleistungsverstéandnis dieser Arbeit werden neben den drei
Phasen auch Immaterialitat, Integration eines externen Faktors und das uno-
actu-Prinzip als weitere konstitutive Merkmale herangezogen, da diese in der
Literatur am héaufigsten vorgeschlagen werden. Zwar unterscheiden sich die
Herleitungen der Eigenschaften in den einzelnen Orientierungen, doch Uber ihre

Existenz besteht weitgehend Einigkeit.*

Damit ergibt sich folgende Definition der Dienstleistung:

Eine Leistung, die sich in die Phasen Potential, Prozess, Ergebnis aufglie-
dern lasst, vorwiegend immateriellen Charakter hat, im Moment ihrer Erstel-
lung konsumiert wird und die ausschliel3lich unter Mitwirkung eines externen

Faktors (Kunde oder seinen Objekten) erbracht werden kann.*®

% vgl. Hilke (1989), S. 10

% vgl. ebenda, S. 11-15

" Meffert, Bruhn (2009), S. 17

% vgl. ebenda; Hentschel (1992), S. 21ff.; Bieberstein (1995), S. 35

9 vgl. Hilke (1989), S. 11-15; Meyer (1991), S. 198f.; Hentschel (1992), S. 19-26; Haller (2002), S. 5; Bezold (1996), S.
29; Haywood-Farmer, Stuart (1988), S. 207

Die Beriicksichtigung der drei Phasen in der Definition ist bedeutsam, da der Kunde aus mehr als einer Phase Nut-
zen ziehen kann (vgl. Bieberstein (1995), S. 35).

100
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Ausgehend von dieser Definition kann geprtft werden, ob die Leistungen der
Internen Revision als Dienstleistung aufzufassen sind. In der Leistungsbetrach-
tung der Revision ergibt sich eine Dreiteilung in Input, Prozess und Output.***
Unter Input sind die Potentiale (z.B. qualifizierte Mitarbeiter) zu verstehen, die
vorhanden sein muissen, damit die Revision ihren Aufgaben nachkommen
kann.’®> Der Output bezeichnet das Ergebnis der Leistungserstellung. Damit
sind die Begriffsinhalte der Phasen aus Revisionsliteratur und Dienstleistungs-
definition gleich. Sie unterscheiden sich lediglich in der Bezeichnung. Die aqui-
valente Phasengliederung ist als erstes Indiz fir das Verstandnis der Revisions-
leistung als Dienstleistung zu werten.

Die weiteren konstitutiven Merkmale betreffend ist festzustellen, dass neben
der Leistungsfahigkeit auch das Ergebnis hauptsachlich immateriellen Charak-
ter hat. Beim Ergebnis kann zwar der Bericht, als materielles Produkt, als Ge-
genargument angefihrt werden. Es sei jedoch darauf hingewiesen, dass dieser
lediglich das materielle Abbild des eigentlich immateriellen Prufungs- bzw. Be-
ratungsergebnisses, dem (Nicht-)Feststellen von Problemen bzw. mdglichen
Lésungsvorschlagen, ist.'® STEFFELBAUER-MEUCHE zeigt, dass die Integration
eines externen Faktors, also des Kunden oder eines Kundenobjekts, ebenso
ein Merkmal der Leistungen der Internen Revision ist. Die Beratungsleistung
wird direkt am Kunden, also dem Vorstand, und die Prifungsleistung an seinem
Objekt, also dem Unternehmen mit seinen Einheiten und Abteilungen, er-
bracht.*®® Ohne die angesprochene Integration gibt es keine Leistung der Inter-
nen Revision. Auch die Synchronitat von Erstellung und Konsum der Leistung,

bei Beratung wie Priifung, ist gegeben.'®

Folglich kann die Leistung der Internen Revision als Dienstleistung aufge-
fasst werden.’®® Zudem ist sie als professionelle Dienstleistung einzustufen,*’
denn die Leistung erfillt weitestgehend die hierfir von ScHwmiTz geforderten Ei-
genschaften: erbringende Personen sind besonders qualifiziert, Existenz eines

normativen Rahmens sowie problemlésungsorientierte und ratgebende Tatig-

0% ygl. Ziegenfuss (2000), S. 38; Abschnitt 2.4

102 yg1. ebenda

108 vgl. Hilke (1989), S. 14. Zur Fehlinterpretation des Leistungsergebnisses.

1% Dbie Auffassung der Unternehmenseinheiten als Objekt des Vorstands leitet sich aus § 76 | AktG her. Tragt er die
Verantwortung fir die Gesellschaft, so muss er Uber diese verfligen kénnen. Steht etwas in der Verfiigungsmacht
eines Subjektes, ist es diesem als dessen Objekt zuzurechnen.

1% 1. Steffelbauer-Meuche (2004), S. 12f.

% ygl. ebenda, S. 12

97 ygl. ebenda, S. 13; Anderson (1991), S. 68
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keit.'®® Sie stellt noch eine weitere Eigenschaft ins Zentrum der Betrachtung:
die konsequente Orientierung an Kundenbediirfnissen.'® Die Standards des IIA
erwahnen eine solche Kundenorientierung lediglich im Zusammenhang mit Be-
ratungsleistungen.''® Dies lasst sich dadurch erklaren, dass selbigen ein weiter
gefasstes Kundenverstandnis zu Grunde liegt als dieser Arbeit. Sofern der Ge-
prufte auch als Kunde interpretiert wird, kann sich die Prifungsleistung nicht an
seinen Wunschen orientieren, da ansonsten von einem Objektivitatsverlust
auszugehen ist. Im Rahmen der vorliegenden Arbeit ist dies nicht der Fall, so-

dass eine Kundenorientierung fir alle Leistungen gefordert wird.

2.3 Ein adaquates Qualitatsverstandnis fur Dienstleistungen der In-

ternen Revision

Unterschiedliche Qualitatsdefinitionen, mit jeweils eigenem Erklarungsge-
halt,"** haben zu unterschiedlichen Begriffsauslegungen gefiihrt.**? Da der Qua-
litatsbegriff in dieser Arbeit von zentraler Bedeutung ist, bedarf es einer Arbeits-

3

definition.’*® Diese ist entscheidend fir die Eindeutigkeit der darauf

aufbauenden Begriffe und Analysen.***

GARVIN stellt einen Klassifizierungsversuch vor, der durch seine stark wirt-
schaftswissenschaftliche Ausrichtung von Interesse flr diese Arbeit ist. Er teilt

die Definitionsansatze in finf Klassen ein, wobei an dieser Stelle der transzen-

dente Ansatz nicht betrachtet wird, da dieser die Qualitat zu vage umschreibt.**

Die verbleibenden vier Klassen sind der produktorientierte, herstellungsorien-

tierte, kundenorientierte sowie wertorientierte Ansatz (vgl. Tab. 1).'°

198 ygl. Schmitz (1997), S. 13; Doll (2000), S. 13. Weitest gehend auch bei Schlagheck (1986), S. 108f.; Haywood-
Farmer, Stuart (1988), S. 208-210

199 ygl. Schmitz (1997), S. 13

10 1. Institut fur Interne Revision Osterreich (I1A Austria) (2009), Standard 1220.C1, 2210.C1, 2410.C1, S. 29f., 43, 47

" yvgl. Garvin (1984), S. 25

12 ygl. Hardie, Walsh (1994), S. 53; Garvin (1984), S. 25

3 pje Definition nach DIN EN ISO 9000:2000 wird nicht herangezogen, da sie in ihrer aktuellen Fassung Schwachen
aufweist (vgl. Geiger, Kotte (2008), S. 71f.) und fur diese Arbeit keinen weiteren Nutzen stiftet.

1% vgl. Geiger, Kotte (2008), S. 67

15 ygl. Garvin (1984), S. 25-28; Haller (1995), S. 14; Engelke (1997), S. 28-33

16 ygl. Garvin (1984), S. 25-28
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Ansatz | Produkt Herstellung Kunde Wert
Qualitatsunter- Erbrachte Kunde bestimmt | Qualitat als
schiede sind auf | Leistung muss die Qualitat ei- Austauschver-
Unterschiede in | festgesetzten ner Leistung; haltnis; Beurtei-

Kernaussage Menge eines Normen stark subjektiv lung als Kos-
Leistungsbe- entsprechen ten-Nutzen-
standteils (interner Fokus) Abwagung
zurlickzufiihren

Herkunft Wirtschafts- Qualitatssicher- Marketing Nutzentheorie,
wissenschaften | ung, Produktion Marketing
Keine Beruck- Festlegung der Verdichtung Qualitat wird
sichtigung Normen subjektiv | kundenindividu- | Austauschver-

Probleme subjektiver durch unterneh- eller Urteile zu haltnis und
Komponenten mensinterne generellem nicht Leistung

Person Qualitatsurteil zugeordnet
C Gut — da prazi- | Gut - Messung Messinstrument | Schwierig
Operationalisier- D . .
. se und objektiv | der Abweichung entwickelbar

barkeit
messbar

Bewertender Anbieter Kunde

Tab. 1: Wirtschaftswissenschaftlich relevante Qualitatsbegriffe'*”’

Zwei Eigenschaften liegen jeder der genannten Qualitdtsauffassungen zu
Grunde: das Konstrukt Qualitat setzt sich aus einzelnen Dimensionen zusam-
men;**® der Qualitatsbeurteilung liegt ein Vergleich zweier Zustande (Soll und

Ist) zu Grunde.***

Da die Integration des Kunden eine notwendige Bedingung fur die Erbring-
ung der Dienstleistung darstellt, ist die Qualitat folglich aus Sicht des Kunden zu
begreifen. Auf Grund der hohen Bedeutung des Kunden, soll daher flr den
Kontext der Dienstleistung der kundenorientierte Qualitatsbegriff zur Anwen-
dung kommen.*?

Die Festlegung auf einen bestimmten Qualitatsbegriff stimmt mit GARVINS
Ansicht Gberein, dass eine dem Kontext entsprechende Definition gewéhlt wer-
den kann.*?! Das Problem einer Verdichtung unterschiedlicher kundenindividu-
eller Qualitatsurteile zu einem Gesamturteil (vgl. Tab. 1) ist im Rahmen dieser

"7 Eigene Darstellung in Anlehnung an Haller (1995), S. 13; Garvin (1984), S. 25ff.; Stauss (1992), S. 6f.

18 ygl. Geiger, Kotte (2008), S. 70; Westerbarkey (1996), S. 30

19 ygl. Hardie, Walsh (1994), S. 54. Die Zustande sind als Forderung an (Soll) und Realisation der (Ist) Leistung zu
verstehen (vgl. Geiger, Kotte (2008), S. 68). Dies ist Ausdruck eines relativen Qualitatsverstandnisses, das einen
MaRstab braucht, in dieser Arbeit die Kundenanforderungen (vgl. Hentschel (1992), S. 36; Bezold (1996), S. 38f.).
Es gibt auch abweichende Auffassungen zum Begriff der Dienstleistungsqualitat (vgl. Engelke (1997), S. 33).

21 ygl. Garvin (1984), S. 29; Kelemen (2003), S. 9

120
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Arbeit zu vernachlassigen, da der Vorstand der einzige Kunde der Revision ist.
Die Qualitat kann des Weiteren aus einer subjektiven oder objektiven Perspek-
tive betrachtet werden.'?? Die Kundenorientierung lasst auf eine subjektive Auf-
fassung schlieBen. In der vorliegenden Arbeit soll allerdings keine subjektiv-
individuelle Position eingenommen werden, sondern eine Generalisierung, im
Sinne einer mehrheitlich geteilten Auffassung, wird angestrebt.*?® Fiir das Ablei-
ten von Qualitatsdimensionen der Revision, die Uber das einzelne Unternehmen
hinaus gultig sind, ist dies notwendig. Die Indikatoren zur Messung der Qualitat
sowie deren Auspragungen, die eine hohe Qualitat kennzeichnen, missen al-

lerdings unternehmensabhangig von der Revision erhoben werden.***

Die Dienstleistungsqualitat wird wie folgt definiert:

Realisierungsgrad der vom Kunden geforderten Beschaffenheit (Gesamtheit

der Merkmale) der Dienstleistung.**®

Folglich definiert sich die Dienstleistungsqualitat der Internen Revision als:

Realisierungsgrad der vom Vorstand geforderten Beschaffenheit der Pri-

fungs- und Beratungsdienstleistungen.

Die Beziehung von Dienstleistungsqualitat und Kundenzufriedenheit wurde
bislang nicht thematisiert. Zufriedenheit wird &hnlich der Qualitat als mehrdi-
mensionales Konstrukt aufgefasst.'?® Ebenso bestimmen sich beide aus einem
Vergleich von Erwartung und Wahrnehmung,*?” also dem Vergleich von Soll-
und Ist-Zustand. Gerade diese Ahnlichkeiten haben jedoch zu Verwirrung ge-
filhrt.!?® Es existiert ein Konsens, dass es sich um unterschiedliche theoretische
Begriffe handelt. In welcher Beziehung sie stehen, bleibt jedoch offen, denn die
Diskussion hieriiber ist bislang nicht abgeschlossen.'®® Es lassen sich zwei
Denkrichtungen unterscheiden; in der einen wird Qualitat als Determinante der

Zufriedenheit betrachtet, wahrend in der anderen Zufriedenheit als Vorausset-

122 ygl. Hentschel (1992), S. 40. Subjektiv ist dabei in doppelter Hinsicht zu verstehen: subjektiv in der Wahrnehmung
des Beurteilenden und durch ihre Ausrichtung an seinen subjektiven Bedurfnissen.

128 ygl. ebenda; Bezold (1996), S. 42

124 ygl. Bruhn (1999), S. 544. Fir eine dhnliche Auffassung.

25 1n Anlehnung an Geiger, Kotte (2008), S. 76; Bruhn (1998), S. 24; Pepels (1995), S. 57

126 ygl. Negi (2009), S. 32; de Ruyter u.a. (1997), S. 388

27 ygl. de Ruyter u.a. (1997), S. 388ff.; Ostrom u.a. (1995), S. 278. Einige Autoren betrachten diesen Vergleich lediglich
als impliziten Vorgang (vgl. Abschnitt 4.3.2).

128 ygl. Kelemen (2003), S. 12f.

129 ygl. Taylor, Baker (1994), S. 163-166; Negi (2009), S. 32f.; Tam (2004), S. 900f.; de Ruyter u.a. (1997), S. 387ff.;
Ostrom u.a. (1995), S. 277ff. Diese Autoren bieten eine gute Ubersicht zur Thematik.
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zung eines positiven Qualitatsurteils gesehen wird.**® Es lasst sich sowohl fiir
die eine wie fUr die andere Ansicht argumentieren, sodass im Rahmen der vor-
liegenden Arbeit eine Annahme zu treffen ist: bei Erfillung der Kundenanforde-
rungen, also wenn hohe Qualitat vorliegt, ist der Kunde mit dieser auch zufrie-
den. Es wird damit auf die Abfolge ,Qualitat bedingt Kundenzufriedenheit*

abgestellt.'*

2.4 Analysen zur Qualitat der Internen Revision in der wissenschaft-

lichen Literatur und dem Aktiengesetz

Im Folgenden werden potentielle Dimensionen der Revisionsqualitat heraus-
gearbeitet. Die Herleitung geht zum einen von den gesetzlichen Grundlagen der
Internen Revision aus. Zum anderen werden wissenschaftliche Beitrdge zu
MessgroRen der Revisionsqualitat auf zu Grunde liegende Dimensionen unter-

sucht.

Hierfir werden zunéchst die Implikationen der vom IIA entwickelten Normen
fur die Revisionsqualitat betrachtet. Die Standards geben Kriterien vor, die eine
Leistungsbeurteilung der Internen Revision erméglichen sollen.**? Zudem kon-
nen sie zur Konkretisierung der gesetzlichen Anforderungen an den Vorstand
dienen.®® Der Ethikkodex wiederum gibt die Erwartungen an die Interne Revi-
sion wieder.”* Aus diesen beiden Quellen kénnen folgende Punkte als Quali-
tatsvorgaben entnommen werden: Rechtschaffenheit'®, Objektivitat, Fachkom-

136

petenz und Unabhangigkeit. Diese Kriterien lassen sich auch im

Revisionsstandard Nr. 3 des IIR identifizieren.*®’

Im Folgenden werden theoretisch-konzeptionelle Ausfuhrungen zur Revisi-
onsqualitat betrachtet. Diese sollten von den rechtlichen Grundlagen ausgehen,
die zur Einrichtung einer Internen Revision flihren, wie beispielsweise bei ALB-
RECHT/GAENSLEN (vgl. Abb. 5).2% Auf diese Weise werden die gesetzlichen
Pflichten der Geschaftsleitung als Anforderung auf die Revision projiziert.

20 ygl. Tam (2004), S. 900f.; de Ruyter u.a. (1997), S. 388

31 ygl. Tam (2004), S. 901, 903

32 ygl. Institut fur Interne Revision Osterreich (1A Austria) (2009), S. 20

123 ygl. Albrecht, Gaenslen (2009), S. 94

184 vgl. Institut fiir Interne Revision Osterreich (IIA Austria) (2009), S. 9

%5 ygl. ebenda, S. 17. Darunter wird u.a. Korrektheit, Einhaltung von Gesetzen/Standards und eine ethische Verpflich-
tung verstanden.

%6 ygl. ebenda, S. 16-30

37 vgl. Deutsches Institut fur Interne Revision e.V. (IIR) (2002), Anlage 1, S. 1-8, URL siehe Literaturverzeichnis. Kriteri-
en sind auch als gesetzlich fixiert zu verstehen (vgl. Schlagheck (1986), S. 144-152).

138 ygl. Albrecht, Gaenslen (2009), S. 89ff.



Seite 19

zunehmende Konkretisierung

Gesetzliche Berufsstandische Funktionsorientierte Tatigkeitsorientierte
Grundlagen Normen Anforderungen Anforderungen
§ 76 | AktG Definition der IR Entlastungund Professionalitét
§ 91 Il AKIG | Cihikkodex ] Unterstitzung > Effekivitatund Effizienz
§ 93 | 1 AKIG Exkulpation Fach-und
§ 107 Il 2 AKIG Standards Beitrag zur Methodenkompetenz
Unternehmens- Neutralitat und Objektivitat
wertsteigerung ) .
) Korrektheitund Integritat
Personalentwicklung ) )
Verschwiegenheitund
Diskretion
ZweckmaRigkeitund
Angemessenheit
allgemein und nicht —> konkretisieren die —> Resultatder Konkretisierung —> konkretisieren die funktions-
direkt operationalisierbar gesetzlichen Grundlagen orientierten Anforderungen auf
Tatigkeitsebene

Abb. 5: Konkretisierung der gesetzlichen Grundlagen der Internen Revision'®

Die Autoren nutzen die berufsstandischen Normen als Werkzeug zur Konkre-
tisierung der entsprechenden Gesetze. Daraus ergeben sich zunachst funkti-
onsorientierte Anforderungen, die sich auf die grundlegenden Funktionen und

% Hieraus leiten ALB-

Zielsetzungen der Internen Revision beziehen.'
RECHT/GAENSLEN wiederum tatigkeitsorientierte Anforderungen ab, die als kon-
krete Anforderungen an die Revisionstétigkeit zu verstehen sind.

Die tatigkeitsorientierten Anforderungen an die Interne Revision kénnen als
Dimensionen der Revisionsqualitat in dieser Arbeit verwendet werden, da sie
einen direkten Bezug zur erbrachten Revisionsleistung aufweisen. ALB-
RECHT/GAENSLEN betonen die Bedeutung eines Mission Statements im Kontext
der Qualitat, in dem die Geschéftsleitung die Anforderungen an die Interne Re-
vision dokumentiert.*** An den Anforderungen Effektivitat und Effizienz sowie
Zweckmafigkeit und Angemessenheit ist zu kritisieren, dass dies keine spezifi-
schen Qualitatskriterien fir die Interne Revision sind, sondern generelle Anfor-

derungen an jegliche Tatigkeit in einem Unternehmen.

¥ Eigene Darstellung. Exkulpation bedeutet Schuldbefreiung des Vorstands bei Nachweis des Handelns auf Basis

angemessener Informationen (vgl. § 93 | AktG, als rechtliche Umsetzung der amerikanischen Business Judgment
Rule; vgl. dazu Amling, Bantleon (2007), S. 54).

Auf diese wird nicht naher eingegangen, da in dieser Arbeit die tatigkeitsorientierten Anforderungen von gré3erem
Interesse sind, da dies qualitatsbezogene Anforderungen an die Revisionstatigkeit sind.

1 vgl. Albrecht, Gaenslen (2009), S. 92-106

140
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Mehrere Autoren haben sich zudem konzeptionell mit dem Thema Einfluss-
groRen auf die Qualitat der Revisionsleistung befasst (vgl. Tab. 2). Deren Gro-

Ren wurden zu Kategorien zusammengefasst, die mogliche Dimensionen der

Revisionsqualitat darstellen.

Dimension

Lang (1990)**

Blattmann (1991)**

Biegert (1998)'*

Quialifikation und
Personlichkeit der
Mitarbeiter

Quialifikation der
Mitarbeiter

Quialifikation und
Personlichkeitsmerk-
male der Mitarbeiter

Kompetenz der
Mitarbeiter

Physisches Umfeld

Hilfsmittel (z.B. IT)

Einsatz von IT

Planung u. Kontrolle

Vorgehen

Abwicklung der

des Vorgehens Projekte

Vorgehen
Ausgestaltung eines

Programms der IR

Organisatorische
Zuordnung

Organisatorische

Organisatorische Struktur

Struktur Aufgaben-

beschreibung

Aufgabenabgrenzung

Tab. 2: Qualitatsdimensionen der konzeptionellen Revisionsliteratur'*®

Erganzend zu den konzeptionellen Arbeiten gibt es mehrere empirische Un-
tersuchungen zur Revisionsqualitat. Die hierin am haufigsten vorhandenen
MessgrofRen werden aufgegriffen und zu potentiellen Dimensionen der Revisi-
onsqualitat aggregiert (vgl. Tab. 3). Dabei kbnnen aus Studien, die sich mit der
Leistungsmessung auf dem Feld der Revision befassen, qualitatsbezogene
GroRen aufgenommen werden.**® Dies ist moglich, da die Leistungsmessung,
vor allem bei Dienstleistungen, auch die Qualitat der Leistung als Beurteilungs-
gréRRe heranzieht.**’

ZIEGENFUSS hat sich in einer empirischen Studie intensiv mit dem Perfor-
mance Measurement auseinandergesetzt und dabei Messgréf3en ermittelt, die
fur die Qualitat von Bedeutung sind. Die einzelnen Grof3en lassen sich hierbei

den drei Bereichen Input, Prozess und Output der Priifung zuordnen.**®

2 ygl. Lang (1990), S. 202ff.

3 ygl. Blattmann (1991), S. 72ff.

4% vgl. Biegert (1998), S. 61f.

% Eigene Darstellung

6 ygl. Nash, Flesher (2001), S. 6

7 vgl. Fitzgerald u.a. (1991), S. 6; Klingebiel (1999), S. 18, 66; Nash, Flesher (2001), S. 4ff.

8 ygl. Ziegenfuss (2000), S. 38 (der Bereich Umfeld wird dem des Inputs zugerechnet); Nash, Flesher (2001), S. 5;
Rupsys, Boguslauskas (2007), S. 11
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Phase | Dimension Ziegenfuss (2000) | Wyniger (2001) Gramling/
Hermanson (2009)
Level of education Level of education
Fachkompetenz Staff experience Audit experience of
der Mitarbeiter Percent of certified professionals
I staff Certification levels
N - Training by type Ausbildungstage Type of training
Weiterbildung der o ]
P Mitarbeiter Training hours Ausbildungsauf-
U wand
T Number of PCs
IT-Ausstattung )
Operating systems
Organisatorische Reporting relation- Organizational
Struktur ships culture
Actual vs. bud- Zeitaufwand Processes & pro-
Pro- Voraehen geted hours Finanzieller Auf- cedures
Zess 9 Actual vs. planned | wand Compliance with
audits ethics & standards
Budgettreue
Number of audit Termintreue
findings
O Berichtsqualitét Number of reports
U Timeliness of
T report
P Number of Anzahl Empfehlun- | Value provided by
U recommendations gen internal audit
T Percent of Anzahl umgesetzte | Percent of recom-
Nutzen der Prifung | implemented Empfehlungen mendations imple-
recommendations mented
Cost savings of Cost savings of
audit recommendations

Tab. 3: Qualitatsdimensionen der empirischen Revisionsliteratur*

Zu derselben Einteilung kommen auch GRAMLING/HERMANSON,**° die sich eben-
so wie WYNIGER mit der Qualitatsmessung befassen.™* Einzelne dieser GréRen
wurden von anderen Autoren aufgegriffen und durch weitere Untersuchungen
als relevant bestatigt.'*> Zu den wichtigsten MessgréRen gehoren: Anzahl um-
gesetzte Empfehlungen, Prifungserfahrung der Revisoren im Unternehmen

und/oder der Branche sowie Trainingstage pro Jahr.>® Sollten solche GréRen

% Eigene Darstellung

150 vgl. Gramling, Hermanson (2009), S. 38; Rupsys, Boguslauskas (2007), S. 9ff.

31 ygl. Gramling, Hermanson (2009), S. 36ff.; Wyniger (2001), S. 179ff.

132 ygl. Rupdys, Boguslauskas (2007), S. 9ff.; Langer u.a. (2009), S. 104ff.

158 vgl. Ziegenfuss (2000), S. 38; Rupsys, Boguslauskas (2007), S. 10; Gramling, Hermanson (2009), S. 38
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bei der Qualitatsmessung der Internen Revision zum Einsatz kommen, ist frag-
lich, welche Merkmalswerte eine gute oder schlechte Qualitat festlegen. Hierbei
sind die Anforderungen des Vorstands zu bertcksichtigen, die individuell zu
erheben sind. Wichtiger als die dargestellten Messgrof3en sind die Ubergeord-
neten Dimensionen der Revisionsqualitét, die durch diese Indikatoren abgebil-
det werden. Die Dimensionen sind Uber den Einzelfall hinaus gultig und daher

fur ein Qualitatsmodell der Internen Revision bedeutsam.

Auch in der Wirtschaftsprufungsliteratur gibt es mehrere Studien, die sich
dem Thema Qualitatsmessung widmen.** Vorschldge zu MessgréRen aus die-
sem Gebiet kbnnen ebenso zur Generierung von Qualitdtsdimensionen in der
Internen Revision dienen. WARMING-RASMUSSEN/JENSEN kommen zu der
Schlussfolgerung, dass vorwiegend ethisch-moralische Dimensionen die Quali-
tatswahrnehmung der unterschiedlichen Anspruchsgruppen dominieren. Hierzu
zahlen unter anderem Unabhangigkeit, Glaubwiirdigkeit und Offenheit.>* Die
von SuTToN identifizierten GroRen zeigen,**® dass es Uberschneidungen zu
MessgrofRen aus der Internen Revisionsliteratur gibt. Die Ergebnisse von CAR-
CELLO U.A. sind von Interesse, da sie einerseits ahnliche Messgrof3en wie Studi-
en zur Internen Revision ermitteln (z.B. Erfahrung der Prifer). Andererseits
bringen sie neue Dimensionen (z.B. Empfanglichkeit fir Kundenbedurfnisse,
skeptische Haltung der Priifer) ein, die das Feld an potentiellen Qualitatsdimen-
sionen erweitern.'®’ Dass die Bediirfnisempfanglichkeit angefiihrt wird, verdeut-

licht,*® dass der Kunde von hoher Bedeutung fiir die Priifungsqualitat™® ist.

Eine Orientierung am Kunden findet jedoch in den Veroffentlichungen auf
dem Gebiet der Internen Revision lediglich wenig Beachtung, obwohl der Revi-
sionsstandard Nr. 3 des IIR explizit darauf verweist.*®® Es gibt zwar Ansétze,
welche die unterschiedlichen Interessen einzelner Anspruchsgruppen in die
wissenschatftliche Diskussion einbringen und sich fir eine Ausrichtung am Kun-
den aussprechen.*®® Bislang wurde allerdings keine empirische Untersuchung

durchgefuhrt, die allein die Bedurfnisse und Anforderungen der Kunden als Ba-

%% ygl. Sutton (1993), S. 88ff.; Warming-Rasmussen, Jensen (1998), S. 65ff.; Carcello u.a. (1992), S. 1ff.

%% ygl. Warming-Rasmussen, Jensen (1998), S. 71ff.

156 ygl. Sutton (1993), S. 98

%7 ygl. Carcello u.a. (1992), S. 7f.

%8 ygl. ebenda, S. 11

%9 st ein Teil der Revisionsqualitat, da sich die Revisionsleistung aus den Teilleistungen Prifung und Beratung zu-
sammensetzt (vgl. Abschnitt 2.1 sowie 3.6).

180 yg1. Deutsches Institut fiir Interne Revision e.V. (IIR) (2002), S. 1, URL siehe Literaturverzeichnis

161 vgl. Wyniger (2001), S. 179ff.; Langer u.a. (2009), S. 108; Albrecht, Gaenslen (2009), S. 89ff.
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sis der Qualitatsbetrachtung herangezogen hat. Daher sollten mdgliche Anfor-
derungen des Vorstands an die Interne Revision aus ihren rechtlichen Grundla-
gen abgeleitet werden.

Um den Vorstand effektiv unterstiitzen zu kdnnen, muss sich die Arbeit der
Revision an seinen gesetzlichen Verpflichtungen orientieren.'®® Daher gelten
die Pflichten, welche die Geschéftsfuhrung zur Einrichtung einer Internen Revi-
sion veranlassen, als Malistab fur deren Qualitdtsbeurteilung. Diese Anforde-
rungen finden sich in den 88 91 Il sowie 93 | und Il AktG. Der Vorstand setzt die
Revision ein, um § 91 Il AktG gerecht zu werden.'®® Durch § 93 | AktG wird
deutlich, was der Vorstand von der Revision erwartet. Seine Pflicht ,die Sorgfalt
eines ordentlichen und gewissenhaften Geschéftsleiters anzuwenden“'®*, gibt
er an die Interne Revision weiter.*®® Mit der Sorgfaltspflicht ergibt sich auch die
Forderung nach Rechtschaffenheit in der Revisionstatigkeit.'®® Der Vorstand
verletzt die Sorgfaltspflicht nicht, sofern er ,verninftigerweise annehmen durfte,
auf der Grundlage angemessener Information zum Wohle der Gesellschaft zu
handeln“*®’. Angemessene Information ist dabei so zu interpretieren, dass die
Interne Revision korrekte, objektive und unabhangige Ergebnisse liefern soll.
Der Vorstand muss sich auf ihre Ergebnisse verlassen kénnen, um sie als In-
formationsgrundlage zu nutzen. Auf diese Weise kann die Geschéftsfiihrung
der Haftung wegen Pflichtverletzung entgehen und mittels der dokumentierten

Ergebnisse der Beweislast gerecht werden.*®®

Zum Schluss werden die Ergebnisse der Analysen zusammengefihrt, um
Dimensionen zu generieren, die fur die Betrachtung der Qualitat in der Internen
Revision von Bedeutung sind (vgl. Tab. 4). Zu diesem Zweck wurden urspring-
lich genannte Dimensionen weiter zusammengefasst. Beispielsweise umfasst
die Dimension Kompetenz und Personlichkeit der Revisoren die GrolRen Fach-
kompetenz und Weiterbildung. AuRerdem werden zwei Arten von Dimensionen
unterschieden: einerseits solche, die in direkter Beziehung zu einer der Phasen
der Prifung (Input, Prozess und Output) stehen. Andererseits phasenibergrei-

fende Dimensionen, die fir mehr als eine Phase von Bedeutung sind.

162 ygl. Peemdller, Richter (2000), S. 52

163 yygl. Abschnitt 2.1

148 93| AKIG

185 ygl. Schlagheck (1986), S. 147-149

166 vgl. Arbeitskreis ,Externe und Interne Uberwachung der Unternehmung“ der Schmalenbach-Gesellschaft fiir
Betriebswirtschaft e.V. (2006a), S. 225

%7 § 93 | AKIG

188 yygl. 8§93 Il AktG. Zu Konsequenzen bei Pflichtverletzung.
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Art der Dimension Dimension Urspriingliche Dimension bzw. Beschreibung
Rechtschaffenheit Gesetze, berufsstandische Normen einhalten
Objektivitat
phasenubergreifend | Unabhangigkeit
Sorgfalt Korrektheit, Verlasslichkeit, Integritat, Ver-
schwiegenheit, Klarheit, Aktualitat
Input Kompetenz u. Personlichkeit der Revisoren
IT-Ausstattung
Organisatorische Struktur
phasenbezogen Prozess Vorgaben-/Planerfillung
Vorgehen
Output Berichtsqualitat

Nutzen der Prifung

Tab. 4: Potentielle Dimensionen der Revisionsqualitat

8% Eigene Darstellung

169
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3. Analyse von Ansatzen zur Operationalisierung der Dienst-

leistungsqualitat in der Internen Revision

Nachdem im vorherigen Abschnitt die Begriffe Interne Revision, Dienstleis-
tung und Qualitat thematisiert wurden und ein definitorisches Verstandnis von
Dienstleistungsqualitat in der Revision erarbeitet wurde, kdnnen im folgenden
Abschnitt die Moglichkeiten zur Operationalisierung der Dienstleistungsqualitat
untersucht werden. Es wird dabei nicht auf alle existierenden Modelle einge-
gangen, sondern es erfolgt eine Einschrankung auf die in der Literatur am hau-
figsten behandelten,*”® die zugleich als relevant fiir ein Modell der Revisions-

! Diese werden mit ihren charakteristischen

qualitat erachtet werden.’
Merkmalen vorgestellt und ihr Nutzen fir die Verwendung in der Revision un-
tersucht. Basierend auf diesen Analysen wird in Verbindung mit den Dimensio-

172

nen des vorherigen Abschnitts™*“ ein Qualitatsmodell der Internen Revision

entwickelt.

3.1 Das Modell von Donabedian

Grundlagen des Modells

Ein frGher Ansatz Dienstleistungsqualitéat zu operationalisieren stammt von
DONABEDIAN. Bei der Untersuchung der Qualitat medizinischer Leistungen hat
er festgestellt, dass es nicht ausreicht, das Ergebnis als Qualitdtsmerkmal zu
betrachten. Er spricht sich daflr aus, ebenso die Struktur und den Prozess bei
der Qualitatsbeurteilung heran zu ziehen. Was DONABEDIAN noch als Struktur
benannte, wird heute in der Dienstleistungsliteratur im Allgemeinen als Potential
bezeichnet.!”® Die Dreiteilung in Potential, Prozess und Ergebnis ist zentraler
Bestandteil seiner Vorstellung von Dienstleistungsqualitat.’™® Unter Potential
sind die sachlichen, organisatorischen und personlichen Voraussetzungen zu
verstehen, die fiir die Erbringung der Leistung notwendig sind.'”® Alle MaRnah-

men wahrend der Leistungserbringung sind als Prozess und der Erfullungsgrad

0 ygl. Corsten, Gossinger (2007), S. 276ff.; Engelke (1997), S. 89ff.; Glithoff (1995), S. 45ff.; Haller (1995), S. 70ff. Die
in der vorliegenden Arbeit diskutierten Modelle, ausgenommen das von GUTHOFF, sind die Schnittmenge aus den
jeweiligen Modellen, die diese Autoren aufzéhlen.

' vgl. Steffelbauer-Meuche (2004), S. 23ff. Fiir eine Bestatigung der Relevanz ausgewahliter Modelle fur die Interne
Revision.

72 ygl. Abschnitt 2.4

7% ygl. Donabedian (1966), S. 167ff.; Bezold (1996), S. 45; Haller (1995), S. 70; Scharitzer (1994), S. 91

™ ygl. Donabedian (1966), S. 167ff.; Donabedian (1978), S. 857ff.; Donabedian (1980), S. 79-85; Bezold (1996), S. 45

% vgl. Donabedian (1978), S. 857; Donabedian (1980), S. 81; Bezold (1996), S. 45
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der Leistungsziele als Ergebnis zu verstehen.!’® Die Aggregation der Teilbewer-
tungen der einzelnen Phasen ergibt hierbei die gesamte Qualitat einer Dienst-
leistung.!”” DONABEDIAN weist darauf hin, dass es eine Beziehung zwischen den
drei Phasendimensionen'’® gibt, die jedoch nicht exakt bekannt und zudem
zweckbedingt auslegbar ist.'”® Er selbst geht von einer linear abhéngigen Be-
ziehung aus (vgl. Abb. 6).% Auch CORSTEN/GOSSINGER sind der Ansicht, dass
bei der Dienstleistungsqualitat neben dem Ergebnis auch die beiden anderen
Phasen wichtige Bestandteile sind. Durch seine Phasenorientierung korrespon-
diert dieses Qualitatsmodell mit der Dienstleistungsauffassung der vorliegenden
Arbeit.*®! Das Ursprungsmodell von DONABEDIAN hat einige Weiterentwicklun-
gen nach sich gezogen.'® Der Ansatz von MEYER/MATTMULLER bringt dabei die
zentrale Neuerung, durch die explizite Beriicksichtigung des externen Fak-

tors. 18

Kritische Betrachtung

Die zentrale Erkenntnis im Modell von DONABEDIAN liegt in der Betonung des
Potentials und Prozesses fiir die Bestimmung der Qualitat."®* Die Beriicksichti-
gung aller drei Stadien zeigt, dass die Qualitatsbetrachtung auf der phasenbe-
zogenen Dienstleistungsdefinition aufbaut. Fir ein vollstandiges Verstandnis

der Dienstleistung bzw. ihrer Qualitat sind alle drei Phasen zu bertcksichti-

185
gen.
(F?ctart:rljirgl) prozess Frasns
z.B. Qualifikation, z.B. Wartezeiten, z.B. Anderung
Ausriistung Therapiezeit Gesundheits-
zustand,
Heilerfolg

Abb. 6: Drei-Phasen-Modell der Dienstleistungsqualitat®®

178 ygl. Donabedian (1980), S. 79-83; Bezold (1996), S. 45; Guhl (1998), S. 27; Hentschel (1992), S. 89f.

7 ygl. Bezold (1996), S. 45

78 Dig Bezeichnung von Potential, Prozess und Ergebnis als Phase stammt aus der Literatur zur Dienstleistung (vgl.
Abschnitt 2.2). Die Benennung als Phasendimensionen bzw. Dimensionen der Dienstleistungsqualitét ist hingegen in
Beitragen zur Operationalisierung der Qualitat zu finden. Im weiteren Verlauf der Arbeit werden beide Begriffe syno-
nym verwendet.

7% ygl. Donabedian (1966), S. 170; Donabedian (1978), S. 857f.; Donabedian (1980), S. 83ff.

18 \g1. Donabedian (1980), S. 83; Guhl (1998), S. 27; Corsten, Gossinger (2007), S. 277f.

181 vgl. Corsten, Gossinger (2007), S. 277f, Meyer, Mattmuller (1987), S. 190; Bezold (1996), S. 45; Hentschel (1992),
S. 89

182 ygl. Bezold (1996), S. 45; Forberger (2000), S. 81-84

183 y/gl. Abschnitt 3.3

8% vgl. Haller (1995), S. 71; Hentschel (1992), S. 101; Meyer, Mattmiiller (1987), S. 190

'8 ygl. Forberger (2000), S. 84; Hentschel (1992), S. 98; Scharitzer (1994), S. 91

186 Eigene Darstellung in Anlehnung an Donabedian (1980), S. 83; Corsten, Gdssinger (2007), S. 278
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Besonders interessant ist dieses Modell durch die &quivalente Dreiteilung der
Revisionsqualitat in der Literatur.'®” Eine Ubertragbarkeit auf unterschiedliche
Dienstleistungsbereiche ist nach FORBERGER, auf Grund der geringen Komplexi-
tat des Ansatzes,'® méglich. Er weist allerdings auf die nicht eindeutige Be-
schreibung der Dimensionen hin,'® entkraftet dieses Argument jedoch selbst
durch den Hinweis auf die Mdglichkeit einer fallspezifisch eindeutigen Festle-
gung.*® Einige Autoren betonen die lediglich generell gehaltene Modellierung
der Dienstleistungsqualitdt bei DONABEDIAN und sprechen von einer vorrangig
historischen Bedeutung.'®* Dem Argument einer lediglich groben Darstellung
der Qualitat ist teilweise beizupflichten. So ist eine Erweiterung bzw. Anpassung
des Modells an die jeweilige Dienstleistungssituation, in vorliegender Arbeit an
die Interne Revision, notwendig, um einen spezifischen Erklarungsgehalt zu
erzielen. Ansonsten bleibt das Modell zu allgemein. Von historischem Rang
kann aber genauso wenig gesprochen werden, denn die Einbeziehung der drei

Phasen ist im Kontext der Dienstleistung von entscheidender Bedeutung.

3.2 Das Modell von Groénroos

Grundlagen des Modells

Im Verstandnis von GRONROOS ist ein kundenorientiertes Qualitdtsmodell der
Dienstleistung als Basis fur ihr effektives Management erforderlich. Im Zentrum
seines Ansatzes steht deshalb die Kundenwahrnehmung. Aus dem Vergleich
der erhaltenen mit der erwarteten Leistung ergibt sich die wahrgenommene
Dienstleistungsqualitat (vgl. Abb. 7).'%* GRONROOS basiert seine Betrachtung
damit auf dem sogenannten Disconfirmation-Paradigma.'®® Erhaltene und er-
wartete Leistung sind in seinem Verstandnis als unabhéngige Variablen der
Dienstleistungsqualitat zu verstehen. Diese werden wiederum von zwei Dimen-
sionen beeinflusst: der technischen und der funktionalen Qualitat. Die techni-
sche Qualitat ist dabei als Ergebnis des Erstellungsprozesses zu verstehen und
drickt sich in der Frage ,Was bekommt der Kunde?* aus. Die funktionale Quali-

tat wird durch die Frage ,Wie erhalt der Kunde das Ergebnis?* beschrieben und

87 ygl. Abschnitt 2.4

188 \/gl. Hentschel (1992), S. 94

'8 ygl. ebenda, S. 95

1% g1 Forberger (2000), S. 84f.

91 ygl. Haller (1995), S. 71; Scharitzer (1994), S. 91; Meyer, Mattmdiller (1987), S. 190

192 ygl. Grénroos (1984), S. 36ff.; Haller (1995), S. 71-73; Meyer, Mattmiiller (1987), S. 190f.

193 ygl. Forberger (2000), S. 87; Gronroos (1984), S. 36f. Das Paradigma sagt aus, dass Unzufriedenheit eintritt, wenn
die Erwartungen des Kunden nicht erfullt werden.
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Erwartete ~Wahrgenommene Erhaltene
Dienstleistung Dienstleistungsqualitat Dienstleistung

Image

Technische Funktionale
Qualitat Qualitat

Abb. 7: Modell der wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat

194

bezieht sich damit auf den Prozess der Leistungserstellung. GRONROOS betont,
dass nur durch die Betrachtung beider Dimensionen die vom Kunden wahrge-
nommene Qualitat vollstandig erfasst werden kann. Wahrend die technische
Dimension vorwiegend objektiv erfasst werden kann, ist die funktionale stark
subjektiv gepragt. Das Image des Unternehmens bringt er als dritte Dimension
in sein Modell ein. Dieses wirkt wie ein Filter auf die Wahrnehmung der Kunden
und beeinflusst zudem ihre Erwartungsbildung. Marketingaktivitaten des Anbie-
ters haben ebenfalls Einfluss auf die Kundenerwartungen.'®®> GRONROOS ver-
weist auRerdem darauf, dass die Dimensionen interdependent sind.**° In einem
spateren Beitrag hat er die beiden Dimensionen durch weitere Merkmale®’ be-

schrieben (vgl. Tab. 5).

Dimension Merkmal
Technical quality Professionalism and skills
Functional quality Behaviour and attitudes

Accessibility and flexibility
Reliability and trustworthiness

Recovery (Reaktionsweise bei Fehlern oder Beschwerden)

Image (Filterwirkung) Reputation and credibility

Tab. 5: Beschreibende Merkmale der Qualitatsdimensionen nach Gronroos™®

%% Eigene Darstellung in Anlehnung an Grénroos (1984), S. 40; Meyer, Mattmiiller (1987), S. 191

%5 ygl. Grénroos (1984), S. 36ff.; Haller (1995), S. 71-73; Forberger (2000), S. 85-87; Corsten, Géssinger (2007), S. 281

1% ygl. Gronroos (1984), S. 43; Haller (1995), S. 72

97 Was von GRONROOS als Merkmale bezeichnet wird, sind weitere Qualitatsdimensionen, welche die drei urspriingli-
chen Dimensionen néher bestimmen.

198 Eigene Darstellung in Anlehnung an Scharitzer (1994), S. 95; Grénroos (1988), S. 13
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In der Interpretation des Ansatzes wurde auf die VerknlUpfung der techni-
schen Qualitat mit der Ergebnisdimension und der funktionalen Qualitat mit der
Prozessdimension von DONABEDIAN hingewiesen.'®® Die Ergebnisdimension
nach DONABEDIAN kann wie die technische Qualitat mit der Frage ,Was erhalt
der Kunde?* umschrieben werden. Die Prozessdimension ist aquivalent zur
funktionalen Qualitat mit der Frage nach dem ,Wie" der Erbringung zu ergrin-

den.

Kritische Betrachtung

FORBERGER weist auch bei diesem Modell auf eine generelle Ubertragbarkeit
auf unterschiedliche Dienstleistungsbereiche hin, was er wiederum durch des-
sen Einfachheit begriindet.”® Die Ubertragung des kompletten Modells scheint
jedoch keinen besonderen Nutzen zu stiften. Durch die Vergleichbarkeit der
technischen und funktionalen Qualitat mit den Dimensionen von DONABEDIAN,
verbunden mit der fehlenden Berticksichtigung der Potentialdimension,?* bringt
der Ansatz von GRONROOS in dieser Hinsicht keinen zusatzlichen Erklarungs-
gehalt. Er erweist sich wegen dieses Versaumnisses vielmehr als ungeeignet,
da der Phasenbetrachtung der Dienstleistung eine hohe Bedeutung beigemes-
sen wird. Zudem fihren seine sechs beschreibenden Merkmale zu Missver-
standnissen. GRONROOS ordnet Professionalitat und Fahigkeit der technischen
Qualitat, also dem Leistungsergebnis, zu. Diese Merkmale wirken sich zwar auf
das Ergebnis aus, sind aber kein Ausdruck des Resultats an sich, sondern als
Potentiale zu verstehen.?’? Die Zuordnung von GRONROOS zu verwenden ist
deshalb problematisch. Die Erweiterung seines Ansatzes durch die sechs
Merkmale verdeutlicht aber, dass die Dimensionen technische und funktionale

Qualitat einer weiteren Konkretisierung bedurfen, bevor sie messbar sind.

Trotz der angesprochenen Problematik hat das Modell eine wichtige Kompo-
nente: die Orientierung am Kunden (wahrgenommene Dienstleistungsqualitat).
Da eine starkere Kundenorientierung fur die Revisionsqualitat gefordert wird,
kann das Modell von GRONROOS, trotz erwdhnter Schwachstellen, nicht ver-

nachlassigt werden.

199 ygl. Forberger (2000), S. 86f.; Hentschel (1992), S. 90f.; Bezold (1996), S. 46f.

200 \q1. Forberger (2000), S. 87

201 Auf eine Interpretation der technischen Qualitat als Potentialdimension (vgl. Bezold (1996), S. 47) wird verzichtet, da
GRONROOS sie explizit als Prozessergebnis bezeichnet.

Eine Fahigkeit ist das, was MEYER/MATTMULLER unter Potential verstehen (vgl. Meyer (1984), S. 199f.; Meyer,
Mattmuller (1987), S. 187f.).

202
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3.3 Das Modell von Meyer/Mattmuller

Grundlagen des Modells

Das Modell nach MEYER/MATTMULLER verbindet die Ansétze von DONABEDIAN
und GRONROOS. Dabei greifen die Autoren die Phaseneinteilung von
DoNABEDIAN auf und interpretieren die drei Phasen als Teilqualitaten der Dienst-
leistungsqualitat.?>® Sie unterscheiden dabei die Potentialqualitat nach Anbieter
und Nachfrager. Damit soll der Einfluss des externen Faktors auch in der Quali-
tat der Dienstleistung explizit beriicksichtigt werden.?®* Dessen fehlende Integ-
ration ist ein entscheidender Kritikpunkt der Autoren am DONABEDIAN-Modell,
den sie kompensieren wollen.?® Zudem werden alle Teilqualititen in einen
technischen und einen funktionalen Teil aufgegliedert, wodurch der Ansatz von
GRONROOS eingebracht wird (vgl. Abb. 8). Die Potentialqualitat der Anbieter
lasst sich in das Spezifizierungspotential und das Kontaktpotential unterteilen.
Ersteres bezieht sich auf den Individualisierungsgrad der internen Faktoren (der
Subjekte und Objekte) in Bezug auf den Kunden, wahrend letzteres die Fakto-

ren im direkten Kundenkontakt meint.

Potentialqualitat Prozessqualitat Potentialqualitat
der Anbieter der Nachfrager

Verhalten der
einzelnen

Spezifizierungs-
potential

Integrations-
potential

\ 4
N

technisch/funktional technisch/funktional technisch/funktional

Interaktions-
potential

Potential-

Kontaktpotential dimensionen

Prozessuales
Ergebnis

technisch/funktional

Folgeergebnis

Ergebnisqualitat

Abb. 8: Erweitertes Drei-Phasen-Modell der Dienstleistungsqualitat®®

23 ygl. Meyer, Mattmdller (1987), S. 190ff.; Guhl (1998), S. 28; Scharitzer (1994), S. 102

24 ygl. Meyer, Mattmdiller (1987), S. 190ff.; Scharitzer (1994), S. 102f.; Corsten, Géssinger (2007), S. 278
205 yg1. Meyer, Mattmiiller (1987), S. 190

2 Eigene Darstellung in Anlehnung an ebenda, S. 192
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Die Potentialqualitat der Nachfrager unterteilt sich ebenso in zwei Teilpoten-
tiale. Dies ist zum einen die Einstellung des Nachfragers seine Integration in
den Leistungserstellungsprozess betreffend (Integrationspotential). Zum ande-
ren sind dies die moglichen Folgen der Interaktion verschiedener Nachfrager
(Interaktionspotential). Alle diese Potentiale verwirklichen sich im Rahmen des
Erstellungsprozesses, wobei alle positiven wie negativen Einfluss haben kon-
nen und sich zudem wechselseitig bedingen. Bei der Ergebnisqualitat unter-
scheiden MEYER/MATTMULLER wiederum in ein prozessuales Ergebnis und eine
Folgeergebnis. Das prozessuale Ergebnis tritt unmittelbar nach der Leistungs-
erstellung ein, wahrend das Folgeergebnis (auch als Folgequalitat bezeichnet)

erst nach langerer Zeit auftritt.?®’

Kritische Betrachtung

Die zentrale Neuerung dieses Modells gegeniiber dem von DONABEDIAN ist
die explizite Bertcksichtigung des Nachfragereinflusses auf die Qualitat. Dies
wird in der Literatur als wichtigster Mehrwert des Modells betrachtet,*® denn die
Integration des externen Faktors ist entscheidend fur die Leistungserstellung.
Besonders die Interne Revision ist auf die geprufte Einheit, als Objekt ihres
Kunden, angewiesen, um ihre Leistungen zu erbringen.?®® Verweigert die Ein-
heit die Zusammenarbeit oder gibt falsche Informationen an die Interne Revisi-
on weiter, wirkt sich dies auf die Qualitat der Revisionsarbeit aus. HALLER stellt
dabei fest, dass nicht nur die Integration des Nachfragers an sich, sondern auch
dessen eingebrachte Qualitat als Faktor Berucksichtigung findet. Ebenso positiv
wertet sie die Einfuhrung der Folgequalitat, die zum ersten Mal die Betrachtung
der langfristigen Leistungsfolgen thematisiert. Das Fehlen der Erwartungen des
Nachfragers im Modell, im Unterschied zum Ansatz von GRONROOS, Kritisiert sie
jedoch.?*® Die Beriicksichtigung des langfristigen Leistungsergebnisses ist im
Hinblick auf die Interne Revision besonders interessant. Hier kann eine schlech-
te Qualitét erst nach langerer Zeit Konsequenzen fiir den Kunden haben.?**

Fur die Ubertagung auf die Revisionsqualitat sind zudem einige Einschran-
kungen im Modell notwendig. So kann das Interaktionspotential im Rahmen der

vorliegenden Arbeit lediglich als Interaktion der Kundenobjekte, also der gepruf-

27 ygl. Meyer, Mattmiiller (1987), S. 191-194; Haller (1995), S. 73-75; Corsten, Gossinger (2007), S. 278-280
208 \/g1. Scharitzer (1994), S. 103; Haller (1995), S. 75

299 1. Steffelbauer-Meuche (2004), S. 27

219 ygl. Haller (1995), S. 75

211 ygl. Steffelbauer-Meuche (2004), S. 27
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ten Einheiten, interpretiert werden, da nur ein Kunde betrachtet wird. Das Spe-
zifizierungspotential ist fur Beratungsleistungen aus gleichem Grund obsolet.
Bei Prufungsleistungen kann es hingegen als Eingehen auf die spezifische Si-
tuation der gepriften Einheit interpretiert werden.

Ein Kritikpunkt am Modell von MEYER/MATTMULLER ist in der Unterteilung in
technische und funktionale Qualitat innerhalb der einzelnen Phasenqualitaten
zu sehen. Die Autoren bleiben vage, was sie mit dieser Unterteilung erreichen
wollen und filhren lediglich einige Beispiele an.”*? Auf Grund der angesproche-
nen Verbindung von funktionaler und technischer Qualitat mit der Prozess- und
Ergebnisdimension von DONABEDIAN ist die Aufteilung grundsatzlich zu hinter-
fragen. So stellt sich beispielsweise die Frage, was als Prozess bzw. Ergebnis
der Potentialqualitat interpretiert werden kann. Selbiges gilt fir die Prozessqua-
litat. Deren technische Dimension, also ihr Ergebnis, findet sich offensichtlich in
der Ergebnisqualitat wieder. Wie die technische Qualitat in diesem Zusammen-
hang zu verstehen ist, bleibt daher unbeantwortet. Im Beitrag von MEYER/MATT-
MULLER findet sich auf diese Fragen keine Antworten.

Trotz erhéhter Komplexitat gegeniber dem Modell von DONABEDIAN, geht
FORBERGER auch bei diesem Ansatz von einer generellen Anwendbarkeit auf
unterschiedliche Dienstleistungsbereiche aus.?*® Dem ist insofern zuzustimmen,
als dass die Integration des Nachfragers zwar die Modellkomplexitat erhéht,
diese Einbeziehung aber essentiell fur jegliche Art der Dienstleistung ist. Dem-
nach ist davon auszugehen, dass das Modell auf verschiedene Bereiche uber-

tragbar ist.?**

3.4 Das Modell von Parasuraman/Zeithaml/Berry

Grundlagen des Modells

Das Qualitatsmodell von PARASURAMAN U.A. basiert neben konzeptionellen
Uberlegungen vorwiegend auf mehreren empirischen Untersuchungen. Die Au-
toren betrachten die wahrgenommene Dienstleistungsqualitéat aus Kundensicht.
Diese ergibt sich, wie bei GRONROOS, aus dem Vergleich von erwarteter und
erhaltener Leistung (vgl. Abb. 9). Die Erwartung des Kunden bezieht sich dabei
auf die ldealvorstellung der Leistung, also das, was der Anbieter aus Sicht des

12 ygl. Meyer, Mattmiiller (1987), S. 193f.
213 ygl. Forberger (2000), S. 84
2% STEFFELBAUER-MEUCHE verwendet es fur die Interne Revision (vgl. Steffelbauer-Meuche (2004), S. 23-28).
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Kunden erbringen sollte. In anderen Beitrdgen wird die Erwartung als das ver-
standen, was der Kunde glaubt, dass der Anbieter leisten wird. Das Modell
bringt zum Ausdruck, dass die Kundenerwartungen an die Dienstleistung von
Mund-zu-Mund Kommunikation, personlichen Bedurfnissen und bisherigen Er-
fahrungen beeinflusst werden. Dies sind Faktoren, die der Anbieter, im Gegen-
satz zu eigenen Marketingaktivitaten, die zur Steuerung der Erwartungsbildung
dienen, nur indirekt beeinflussen kann. Operationalisiert wird die Qualitat durch
PARASURAMAN U.A. (iber fiinf Dimensionen. Diese sind: Tangibles®**, Assurance,
Responsiveness, Empathy und Reliability.?'°

Die urspringlichen zehn Dimensionen ihrer ersten Studie haben sich im
Rahmen weiterer Untersuchungen zu den genannten finf verdichtet. Durch das
Wissen um die genaue Zuordnung sind die Begriffsinhalte der finf Dimensionen
besser zu verstehen (vgl. Tab. 6).?" Basierend auf ihren Untersuchungen ha-
ben PARASURAMAN U.A. ein Messinstrument sowie einen Steuerungsansatz fur
die Dienstleistungsqualitat entwickelt. Die Messmethode ist als SERVQUAL
bekannt, der Steuerungsansatz unter dem Namen GAP-Modell, in dessen Zent-

rum, aquivalent zur Operationalisierung, die wahrgenommene Qualitat steht.?*

Mund-zu-Mund Personliche Erfahrungen
Kommunikation Bedirfnisse 9
Dimensionen
der
Dienstleistungs-
qua“tat Erwartete
Dienstleistung
Tangibles
Wahrgenommene
Assurance Dienstleistungsqualitéat
Responsiveness
Erhaltene
Empathy Dienstleistung
Reliability

Abb. 9: Qualitatsmodell nach Parasuraman/Zeithaml|/Berry*°

23 Spater haben die Autoren diese Dimension in Physical facilities/equipment und Employees aufgeteilt (vgl.

Parasuraman u.a. (1991), S. 431).

218 ygl. Parasuraman u.a. (1985), S. 41ff.; Parasuraman u.a. (1988), S. 12ff.; Guthoff (1995), S. 69-72; Haller (1995), S.
80-83; Corsten, Gossinger (2007), S. 284f.

#7 ygl. Parasuraman u.a. (1985), S. 47; Parasuraman u.a. (1988), S. 17, 23; Corsten, Gossinger (2007), S. 284;
Hentschel (1992), S. 91f.

28 vgl. Parasuraman u.a. (1985), S. 41ff.; Parasuraman u.a. (1988), S. 12ff.; Haller (1995), S. 82-86; Guthoff (1995), S.
70-73; Corsten, Gossinger (2007), S. 287. Auf das SERVQUAL-Instrument wird in Abschnitt 4.3.3 naher eingegan-
gen. Das GAP-Modell wird in Abschnitt 5.2 erlautert.

29 Eigene Darstellung in Anlehnung an Parasuraman u.a. (1985), S. 48
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Dimension der

. ) Urspringliche Dimensionen | Beschreibung
Dienstleistungsqualitat

Tangibles Tangibles Physisches Umfeld (Infrastruktur,
Einrichtung, Erscheinungsbild des

(Gesamtheit des Personals)

physischen Umfelds)

Assurance Communication Wissen, Héflichkeit und Vertrau-

(Leistungskompetenz) Credibility enswiirdigkeit des Personals

Security
Competence
Courtesy
Responsiveness Responsiveness Wille dem Kunden zu helfen und
. . die Leistung unverziglich zu er-
(Einsatzbereitschaft) bringen
Empathy Understanding/knowing Bereitschaft sich um den Kunden
oo N customers individuell zu kiimmern
(Einfuhlungsvermdgen)
Access
Reliability Reliability Fahigkeit die versprochene Leis-
.5 . tung zuverlassig und akkurat zu
(Verlasslichkeit) erbringen

Tab. 6: Dimensionen der Dienstleistungsqualitat nach Parasuraman/Zeithaml/Berry®*

BENKENSTEIN weist auf die Verbindung der Dimensionen von PARASURAMAN
U.A. zu denen von DONABEDIAN hin. Er ordnet Tangibles und Assurance der Po-
tentialdimension, Responsiveness und Empathy der Prozessdimension sowie
Reliability der Ergebnisdimension zu.??! Zudem stellt HENTSCHEL fest, dass sich
eine Verknupfung der Anséatze von PARASURAMAN U.A. und DONABEDIAN ,als
fruchtbar erweist*?*?. Die drei Phasendimensionen kénnen beispielsweise durch
die finf Dimensionen von PARASURAMAN U.A. weiter untergliedert werden. Dabei
sollten lediglich jene einflieRen, die eine sachlogische Verbindung zur jeweiligen
Phasendimension haben. Unabhéngig von der genauen Zuordnung, kann von
einer Verbindung der Dimensionen von PARASURAMAN U.A. zu den drei Phasen-
dimensionen ausgegangen werden. Eine ahnliche Verknipfung zum Modell von
GRONROOS erachtet HENTSCHEL als nicht sinnvoll.??® Dies liegt daran, dass er
versucht, die finf Dimensionen nach technischer und funktionaler Qualitat zu
unterteilen und nicht umgekehrt vorgeht, vergleichbar seinem Vorschlag zum
DoNABEDIAN-Modell. Dies liegt jedoch nahe, da die technische und die funktio-

220

, Eigene Darstellung in Anlehnung an Parasuraman u.a. (1988), S. 23; Hentschel (1992), S. 91f.

2 vgl. Benkenstein (1993), S. 1106. Die Begriindung BENKENSTEINS erscheint plausibel, auch wenn andere Autoren die
Dimensionen abweichend zuordnen (vgl. Guthoff (1995), S. 73).

222 Hentschel (1992), S. 105

223 ygl. ebenda, S. 104f.
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nale Qualitat eine Verbindung zu den drei Phasendimensionen aufweisen. Zu-
dem hat GRONROOS selbst ein entsprechendes Vorgehen angeregt, als er die

beiden Qualititen mit weiteren Dimensionen untergliederte.?*

Eine entsprechende Modellerweiterung vollziehen BRoGowICZ U.A., in dem
sie die Ansatze von PARASURAMAN U.A. sowie GRONROOS verbinden. Das Modell
basiert auf einem entscheidungsorientierten Managementprozess mit den typi-
schen Phasen Planung, Implementierung und Kontrolle. Sie erweitern das Ver-
stéandnis der wahrgenommenen Qualitat; zwar ergibt sich diese wie in den an-
deren Ansatzen als Resultat des Vergleichs von Erwartungen des Kunden mit
seiner Wahrnehmung, allerdings kann sich die Wahrnehmung auf eine tatséach-
lich erbrachte Dienstleistung oder lediglich das Angebot selbiger beziehen. Die
Autoren unterscheiden die Gesamtqualitat in eine technische und eine funktio-
nale Komponente, die jeweils durch die finf Dimensionen von PARASURAMAN

U.A. untergliedert werden.??®

Kritische Betrachtung

Die empirische Basis des Ansatzes ist einerseits positiv zu bewerten, da sie
ihn von den zuvor vorgestellten rein konzeptionellen Modellen abhebt und damit
seine praktische Relevanz herausstellt.?®® Andererseits ist die empirische Fun-
dierung als problematisch zu betrachten, da sich PARASURAMAN U.A. auf wenige
Branchen beschranken und die Ubertragbarkeit auf andere Bereiche nicht
zwangslaufig gegeben ist.??’ Diesem Argument ist zuzustimmen, denn die Be-
schrankung auf vier Branchen zur Entwicklung eines allgemeingtltigen Ansat-
zes scheint kritisch zu sein, wenngleich PARASURAMAN U.A. diese als reprasenta-
tiv fur den Dienstleistungssektor postulieren.?”® Auch weitere empirische
Prifungen liefern hierzu keine eindeutige Antwort.”?® CRONIN/TAYLOR untersu-
chen die Operationalisierung der Dienstleistungsqualitdt von PARASURAMAN U.A.
und erhalten keine Bestatigung der fiinf Dimensionen in anderen Branchen.?°

Ebenso wenig kénnen BROWN U.A. die fiinf Dimensionen verifizieren.?* CARMAN

224 yigl. Abschnitt 3.2

225 ygl. Brogowicz u.a. (1990), S. 34ff.; Corsten, Gossinger (2007), S. 2871.; Scharitzer (1994), S. 105f.

226 \gl. Guthoff (1995), S. 44; Haller (1995), S. 80

227 vgl. Haller (1995), S. 86; Hentschel (1990), S. 236-238; Brown u.a. (1993), S. 138f.

228 \igl. Parasuraman u.a. (1985), S. 43

229 Eine Ubersicht hierzu gibt HENTSCHEL (vgl. Hentschel (1992), S. 132ff.).

230 vgl. Cronin, Taylor (1992), S. 60f. Sie untersuchten dabei auch den SERVQUAL-Fragebogen und die Beziehung von
Dienstleistungsqualitat, Kundenzufriedenheit und Kaufabsichten.

21 ygl. Brown u.a. (1993), S. 137. Sie beschranken sich auf Finanzinstitutionen, schranken also die Branchen noch
starker ein. Zudem beziehen sie sich auf die urspriinglichen zehn Dimensionen.
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hingegen kann die finf Dimensionen weitestgehend bestatigen, obwohl auch er
den Ansatz auf andere Branchen ubertragt.>*> Zwar weisen die fiinf Dimensio-
nen eine Verbindung zu den drei Dienstleistungsphasen auf, haben also einen
gewissen Generalitatsbezug, ob jedoch jegliche Dienstleistung durch eben die-
se Dimensionen beschrieben werden kann, ist fraglich. HENTSCHEL weist darauf
hin, dass der Ansatz trotz dieser Kritik deutlich macht, dass die Entwicklung
geeigneter Qualitatsdimensionen fur spezifische Dienstleistungsbereiche mog-
lich ist. Hierzu mussen jedoch die Besonderheiten des jeweiligen Bereichs be-
riicksichtigt werden.?3

Am Operationalisierungsansatz von PARASURAMAN U.A. ist dessen direkter
Bezug zu ihrem Steuerungsmodell als positiv zu betrachten. Mit diesem geben
die Autoren, im Unterschied zu den ubrigen Modellen, genaue Ansatzpunkte fir
die Steuerung der Qualitat vor.>** Damit gelingt es ihnen, Operationalisierung

und Steuerung logisch zu verbinden.

3.5 Das Modell von Guthoff

Grundlagen des Modells

Basierend auf der Inhomogenitét des tertiaren Sektors vertritt GUTHOFF die
Ansicht, dass es kein Qualitdtsmodell gibt, das der Operationalisierung jeder
Dienstleistungsart gerecht wird. Vielmehr bedarf es der Beachtung der spezifi-
schen Besonderheiten unterschiedlicher Leistungen, um einen adaquaten An-
satz zur Messung und, in deren Folge, zur Steuerung zu erlangen.?®®
Ausgehend hiervon definiert GUTHOFF die komplexe Dienstleistung als eine
spezifische Leistungsart und entwickelt fir diese ein entsprechendes
Operationalisierungsmodell. Auf Basis des Komplexitatsbegriffs identifiziert sie
funf Leistungsmerkmale. Die komplexe Dienstleistung charakterisiert sich
durch: mehrere Teilleistungen, Multipersonalitat (Kontaktpersonen des Anbie-
ters oder weitere Nachfrager), Heterogenitat der Teilleistungen, lange Dauer
der Leistungserstellung sowie hohe Individualitat.*® Mehrere unterschiedliche
Teilleistungen stellen die zentrale Eigenschaft fur die Anwendung des Modells

dar. Die Einordnung von Leistungen in die Kategorie der komplexen Dienstleis-

2% ygl. Carman (1990), S. 35ff., 50

223 ygl. Hentschel (1990), S. 238; Brown u.a. (1993), S. 138f.; Carman (1990), S. 35ff., 50

%4 ygl. Bezold (1996), S. 88, 98f.; Corsten, Gdssinger (2007), S. 285

2% ygl. Benkenstein, Guithoff (1997), S. 91

2% ygl. Guithoff (1995), S. 25-40; Forberger (2000), S. 116. Auf die Personlichkeitsmerkmale wird bewusst verzichtet, da
sich diese im Verlauf der Untersuchung bei GUTHOFF als zweitrangig erwiesen.
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tung soll dabei aus Sicht des Kunden erfolgen. Entscheidend ist ausschlief3lich,
dass dieser die Leistung als komplex wahrnimmt, unabhangig vom Erstellungs-
aufwand des Anbieters.?®’

Dem Modell von GUTHOFF liegt die Annahme zu Grunde, dass sich die Ge-
samtqualitat der Dienstleistung nicht aus leistungsiibergreifenden Dimensionen
(beispielsweise bei PARASURAMAN U.A.) ergibt, sondern aus Einzelbewertungen
der Teilleistungen (vgl. Abb. 10). Die einzelnen Leistungen werden unter Ver-
wendung weiterer Qualitatsindikatoren beurteilt und diese Teilqualitaten als Di-
mensionen der Gesamtqualitat interpretiert.>*® Die Bewertung der Teilleistungen
kann trotzdem auf Basis gleicher abstrakter Kriterien erfolgen, die allerdings
unabhéngig voneinander angewendet werden.?*® Das Modell basiert auf der
Erkenntnis, dass sich die Wahrnehmung zunéchst isoliert auf einzelne Bestand-

teile fokussiert, bevor eine integrierte Betrachtung der Gesamtstruktur erfolgt.?*°

Tangibles

Teilleistung 1 l
Teilleistung 2 €<

Teilleistung 3

Teilleistung 4

Reliability

Gesamt-

Responsiveness o .
P gualitatsurteil

Assurance

Empathy

Teilqualitat 1
Teilqualitat 2
Teilqualitat 3
Teilqualitat 4

Abb. 10: Teilleistungsmodell der komplexen Dienstleistung®**

Gesamt-
gualitatsurteil

(Oberer Bildteil: Modell mit teilleistungsiibergreifende Dimensionen
Unterer Bildteil: Teilleistungsmodell von Guithoff)

27 ygl. Guthoff (1995), S. 29f.

228 \gl. ebenda, S. 78-80; Forberger (2000), S. 116

29 ygl. Githoff (1995), S. 78-80

20 ygl. ebenda, S. 80f.

2! Eigene Darstellung in Anlehnung an Githoff (1995), S. 80. Sie hebt damit den Unterschied zu Modellen mit leis-
tungsubergreifenden Dimensionen, am Beispiel des Modells von PARASURAMAN U.A., hervor.
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Kritische Betrachtung

Die Ablehnung eines allgemeinen Operationalisierungsansatzes betreffend
iIst GUTHOFF teilweise zu widersprechen. So gibt es Dimensionen, die fur jegli-
che Dienstleistung zutreffen, wie beispielsweise im Modell von DONABEDIAN.
Seine Qualitdtsdimensionen nehmen direkten Bezug auf die Phasendefinition
der Dienstleistung, weshalb davon auszugehen ist, dass sein Ansatz allgemein
anwendbar ist. Hierfir mussen die Phasendimensionen jedoch dienstleistungs-
spezifisch angepasst werden.?*? Dieses und ahnliche Modelle werden allerdings
oft fur ihre zu allgemeine Darstellung kritisiert, weswegen GUTHOFF insofern
zuzustimmen ist, dass eine zusatzliche Spezifizierung tUber Teilleistungen einen
hoheren Erklarungsgehalt aufweist. Dartber hinaus gibt sie selbst den Hinweis,
dass die Teilleistungen durch abstrakte Dimensionen weiter untergliedert wer-
den kénnen. Dem Verstandnis der Gesamtqualitat als Aggregation der Teilqua-
litaten ist beizupflichten, denn auf dieser Auffassung basieren auch die zuvor

angesprochenen Modelle und das zugrunde gelegte Qualitatsverstandnis.

Um den Nutzen dieses Modells fir den konkreten Fall der Internen Revision
zu beurteilen, ist festzustellen, ob die Revisionsleistung als komplexe Dienst-
leistung eingestuft werden kann. Hierfir muss sie die Anforderung erflllen,
mindestens aus mehreren unterschiedlichen Teilleistungen zu bestehen. In der
Definition der Internen Revision werden die Leistungen Prifung und Beratung
beriicksichtigt. Diese Teilleistungen sind von unterschiedlicher Natur.?*® Die
Priifung lasst sich in vier weitere Teilleistungen untergliedern,?** weswegen ins-
gesamt funf Teilleistungen der Revisionsleistung identifiziert werden kénnen.
Damit ist belegt, dass die Leistung der Internen Revision als komplexe Dienst-
leistung anzusehen ist,?**> da sie sich aus mehreren unterschiedlichen Teilleis-

tungen zusammensetzt.

42 ygl. Abschnitt 3.1

243 vgl. Bocking, Orth (2002), S. 257f.; Institut fiir Interne Revision Osterreich (IIA Austria) (2009), S. 21f., 51, 53;
Peemodller (2001), S. 1350

Financial, Compliance, Operational und Management Auditing (vgl. Abschnitt 2.1).

5 ygl. Peemoller (2001), S. 1348

244



Seite 39

3.6 Ein Qualitatsmodell fiir die Interne Revision

Basierend auf der Betrachtung unterschiedlicher Modelle der Dienstleis-

248 \wird ein

tungsqualitat und den moglichen Dimensionen der Revisionsqualitat
Qualitatsmodell fur die Interne Revision entwickelt. Der Ansatz greift einige
zentrale Ideen der diskutierten Modelle auf, sofern sie fur die spezifische Situa-
tion in der Internen Revision von Bedeutung sind. Das Modell dimensioniert die
Qualitat dabei tber mehrere Ebenen, um der vorhandenen Komplexitéat gerecht
zu werden.?*’ Die Revisionsqualitat ist damit ein mehrdimensionales hierar-

chisches Konstrukt.

Die Basis dieses Modells bilden die Ansatze von GRONROOS, GUTHOFF und
DONABEDIAN. Die Idee der Kundenorientierung und damit das Konzept der
wahrgenommenen Dienstleistungsqualitat stehen im Zentrum des Modells.?*®
Auf Grund der hervorgehobenen Bedeutung der Orientierung an den Bedurf-
nissen bzw. Anforderungen des Kunden, ist es essentiell, das Qualitatsurteil als
Vergleich von geforderter und erhaltener Leistung zu bilden (vgl. Abb. 11). Die
Revisionsleistung ist als komplex einzustufen, weshalb die wahrgenommene
Gesamtqualitat aus den Teilqualitaten der zwei Leistungen®® Prifung und Be-
ratung gebildet wird. Die Qualitat der jeweiligen Teilleistung ergibt sich aus dem
Vergleich von erwarteter und erhaltener Leistung.

Zu ihrer Beurteilung werden die beiden Teilqualititen weiter untergliedert.
Fur Prufung wie Beratung erfolgt auf der ersten Ebene die Aufteilung in die drei
Phasen Potential, Prozess und Ergebnis, um die Dienstleistungsqualitat in ihrer
Gesamtheit erfassen zu kdnnen. Auf die Moglichkeit einer Untergliederung der
Teilqualitaten, anhand gleicher Dimensionen, hat bereits GUTHOFF hingewiesen.
Die Phasengliederung ist hierbei aus zwei Griinden sinnvoll: erstens ist diese
Aufteilung in der Dienstleistungsdefinition enthalten und fir jegliche Leistung
anzunehmen; zweitens werden diese Phasen auch in der wissenschaftlichen

Diskussion zur Revisionsqualitat aufgegriffen®®°.

248 ygl. Abschnitt 2.4

7 ygl. Brady, Cronin (2001), S. 34ff.; Carman (1990), S. 43-46. AuBerdem wird vermutet, dass Kunden die Qualitatsdi-
mensionen in weitere Subdimensionen aufteilen, um das Qualitéatsurteil zu bilden.

8 ygl. Peeméller (2001), S. 1347F.

% Die in Abschnitt 3.5 aufgezahlten funf Teilleistungen werden zu den beiden Leistungen Priifung (enthalt Financial,
Compliance, Operational und Management Auditing) und Beratung zusammengefasst. Dabei wird die Annahme ge-
troffen, dass sich die vier unterschiedlichen Prufungsarten in ihren Qualitdtsdimensionen nicht unterscheiden und
deswegen aggregiert werden kénnen.

0 ygl. Abschnitt 2.4



Seite 40

Physisches Rechtschaffenheit
Umfeld .
Potential ——
Kompetenzu.
Personlichkeit || Erwartete
Objektivitat Prufung
| Kundenkontakt |\ Teilqualitat
Prozess —— Prifun
| Revisionsintern I/ 9
Unabhangigkeit | Erhaltene
Nutzen der \ Prifung
Priufung .
Ergebnis ——
| Berichtsqualitat I/
Sorgfalt Wahrgenommene
: Gesamtqualitat
Physisches Rechtschaffenheit a
Umfeld .
Potential ——
Kompetenzu. /
Personlichkeit || Erwartete
Objektivitat Beratung
| Kundenkontakt |\ Teilqualitat
| o I/ Prozess g Beratung
Revisionsintern
Unabhéangigkeit N Erhaltene
Nutzen der Beratung
Beratung .
- Ergebnis ——
Entscheidungs-
unterstitzung Sorgfalt

Abb. 11: Qualitatsmodell der Internen Revision®**

Die Dimensionen Potential, Prozess und Ergebnis werden durch vier pha-
senibergreifende Qualitatsdimensionen ergénzt. Diese basieren auf den Analy-
sen der Literatur zur Revisionsqualitat und werden auf Grund ihrer hohen Be-
deutung einbezogen. Die phasenubergreifenden Dimensionen sind fir
mindestens zwei Phasen gultig und nicht einer einzelnen direkt zuzuordnen.
Objektivitat ist zum einen wahrend des Prufungsprozesses zu gewabhrleisten,
zum anderen muss auch der Bericht, also das Ergebnis der Prifung, objektiv
formuliert sein. Es ist nicht davon auszugehen, dass Prozessobjektivitat auto-
matisch zu Ergebnisobjektivitat fuhrt. So kann die Prufung objektiv durchgefihrt
worden sein, wahrend das Ergebnis jedoch unrichtig dargestellt wird, zum Bei-
spiel aus mangelnder Unabhangigkeit von der gepruften Einheit oder personli-
chen Interessen. Somit ist das Ergebnis nicht mehr objektiv.

Auf der zweiten Ebene werden die drei Phasen jeweils durch weitere revisi-
onsspezifische Dimensionen beschrieben. DONABEDIAN selbst weist auf die

Notwendigkeit einer solchen Konkretisierung und Anpassung an die spezifische

%! Eigene Darstellung
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Dienstleistungssituation hin.>>?> Einen &hnlichen Ansatz verfolgen beispielsweise
BrRoGowiCcz U.A., die ebenfalls mehrere hierarchische Dimensionsebenen zur
Operationalisierung verwenden. Auch HIGGINBOTTOM/HURST gehen vergleichbar
vor, da sie die DONABEDIAN-Struktur mit einem anderen Qualitdtsansatz (ahnlich
PARASURAMAN U.A.) fur medizinische Leistungen kombinieren. Dabei gibt es fur
sie zwei wichtige Erkenntnisse: die Phasen von DONABEDIAN werden durch die
zusatzlichen Dimensionen naher beschrieben; dadurch kann eine dienstleis-
tungsspezifische Anpassung erzielt werden.?**

Die Potentialdimension setzt sich bei beiden Teilleistungen aus physischem
Umfeld sowie Kompetenz und Persoénlichkeit der Revisionsmitarbeiter zusam-
men.”* Unter dem Begriff physisches Umfeld summieren sich die gesamte
Ausstattung der Abteilung (vor allem IT) und die organisatorische Struktur, wel-
che die Organisation der Revisionsabteilung und die organisatorische Einord-
nung der Abteilung im Unternehmen meint. In diesem Fall gibt es keine Unter-
schiede zwischen den Teilleistungen. Generell gilt gleiches fur Kompetenz und
Personlichkeit der Mitarbeiter, da beide Leistungen von Revisoren ausgefuhrt
werden. Allerdings sind fur die Eignung zur Beratung weitere personliche Fa-
higkeiten notwendig,?> die nicht alle Mitarbeiter zwangslaufig besitzen, weshalb
nicht jeder Revisor diese Leistung erbringt. Als Resultat ist von einem Unter-
schied in dieser Dimension zur Prufungsleistung auszugehen. Die Prozessdi-
mension lasst sich in Kundenkontaktprozesse sowie revisionsinterne Prozesse
aufgliedern.?® Die Qualitat im Kundenkontakt ,manifestiert sich vor allem im
Prozessverhalten von Interner Revision ... im Rahmen des Leistungserstel-
lungsprozesses“?®’. Die separate Betrachtung der revisionsinternen Prozesse
verdeutlicht, dass ,nicht alle Prozessbestandteile uno-actu mit dem Revisions-
kunden durchlaufen werden, wie zum Beispiel die Erstellung ... des Revisions-
berichts“**®. Die Ergebnisdimension ist, in Anlehnung an MEYER/MATTMULLER, %>

in zwei Bereiche unterteilt. Sie setzt sich aus dem direkten Ergebnis, das unmit-

%52 yigl. Donabedian (1980), S. 89f.

3 ygl. Higginbottom, Hurst (2001), S. 152-154. lhre Intention war die Entwicklung eines Steuerungsinstruments der
Qualitat. Die Erkenntnis, dass nicht alle der betrachteten Dimensionen fur jede der drei Phasen (Struktur, Prozess
und Ergebnis) von Bedeutung sind, 1&sst sich ebenso auf die Operationalisierung Ubertragen.

4 auf deren Bedeutung in der Internen Revision weist auch STEFFELBAUER-MEUCHE hin (vgl. Steffelbauer-Meuche
(2004), S. 24).

% ygl. Peeméller (2004), S. 186; Peemdller (2001), S. 1350; Institut fiir Interne Revision Osterreich (IIA Austria) (2009),
Standard 1210.A1 und C1, S. 28. Die Quellen liefern Indizien fiir die unterschiedlichen Qualifikationen.

6 \gl. Steffelbauer-Meuche (2004), S. 26

7 abenda

%8 ebenda, S. 27

9 ygl. Abschnitt 3.3
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telbar nach der Leistungserstellung eintritt, und dem Folgeergebnis, das erst
nach langerer Zeit auftritt, zusammen. Das direkte Ergebnis der Leistungser-
stellung ist bei beiden Teilleistungen unterschiedlich. Der Bericht bzw. dessen
Qualitat entspricht dem direkten Ergebnis der Priifung,?®® wahrend dies die Ent-
scheidungsunterstiitzung bei der Beratung ist?®*. Das Folgeergebnis driickt sich
im Nutzen der jeweiligen Teilleistung aus.?®?

Die Integration des externen Faktors findet im Qualitatsmodell der Internen
Revision explizit Beachtung. Dies soll einerseits verdeutlichen, dass die Leis-
tungserstellung nicht ohne diesen Faktor zustande kommt. Andererseits hangt
die Qualitat der Revisionsleistung essentiell von der Qualitat des externen Fak-
tors ab.?*® Beispielsweise wird die Qualitat der Revisionsarbeit negativ beein-
flusst, wenn die geprifte Einheit die Zusammenarbeit verweigert oder falsche
Informationen an die Interne Revision weitergibt.?®* Die Berticksichtigung des
externen Faktors dient daher sowohl der Hervorhebung seines Einflusses auf
die Revisionsqualitat als auch der Erfordernis, den Beitrag der gepruften Einheit

zur Leistungserstellung in die Qualitatsbeurteilung einzubeziehen.

280 1. Steffelbauer-Meuche (2004), S. 27

%! ygl. Arbeitskreis ,Externe und Interne Uberwachung der Unternehmung® der Schmalenbach-Gesellschaft fiir
Betriebswirtschaft e.V. (2006b), S. 2195

262 g1, Steffelbauer-Meuche (2004), S. 27

263 ygl. ebenda

24 ygl. Abschnitt 3.3
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4. Analyse von Methoden zur Messung der Dienstleistungs-

gualitat in der Internen Revision

In der wissenschaftlichen Literatur existieren unterschiedliche Methoden zur
Messung der Dienstleistungsqualitat. Daher soll zunéchst ein Uberblick uber die
einzelnen Methodenbereiche gegeben werden, um das weitere Vorgehen zu
verdeutlichen. Die einzelnen Kategorien werden jeweils mit Hilfe eines Beispiels
erlautert sowie deren Eignung fur die Qualitatsmessung in der Internen Revisi-
on untersucht. Abgeschlossen wird dieser Abschnitt von der Ableitung eines
geeigneten Messansatzes fir die Revisionsqualitat.

4.1 Eine systematische Einteilung der Messansatze

Die Systematisierung folgt weitestgehend MEFFERT/BRUHN, die zuerst eine
Unterscheidung der Methoden nach den Beurteilungsperspektiven, Kunden-
oder Anbietersicht, vornehmen (vgl. Abb. 12). Die anbieterorientierte Messung
kann nach BRUHN wiederum objektiv oder subjektiv erfolgen. Dabei soll objektiv
als unabhéngig vom Mitarbeiter des Anbieters und subjektiv als mitarbeiterbe-
zogen aufgefasst werden. Der subjektive Ansatz lasst sich weiterhin aufteilen in
die Messung aus Management- oder Mitarbeitersicht. Die Messung beim Kun-
den folgt ebenso einem objektiven oder einem subjektiven Ansatz. Objektiv ist
in diesem Kontext als Versuch einer Objektivierung der individuellen Sicht des
Kunden zu verstehen. Innerhalb der subjektiven Ansétze findet zusatzlich eine
Unterscheidung in merkmals-, ereignis- und problemorientierte Methoden statt.
Diese Aufteilung richtet sich danach, ob sich die Messung an unterschiedlichen
Merkmalen, positiven wie negativen Ereignissen oder lediglich an negativen
Ereignissen ausrichtet.’® Innerhalb des merkmalsorientierten Ansatzes kénnen
zudem drei Verfahrensarten unterschieden werden, die sich nach dem Typus
der Urteilsbestimmung charakterisieren lassen.?®® In der Literatur existieren wei-
tere Systematisierungen, die auf Grund ihres geringeren Erklarungsgehalts je-

doch nicht herangezogen werden.?®’

265 ygl. Meffert, Bruhn (2009), S. 195, 199; Bruhn (1999), S. 554-556

%6 ygl. Hentschel (1992), S. 112f. Zur genauen Unterscheidung siehe Abschnitt 4.3.2.

%87 ygl. Scharitzer (1994), S. 126-130; Haller (1995), S. 91. SCHARITZER verwendet teilweise andere Begriffe fur gleiche
Kategorisierungen. HALLER systematisiert die Messansatze nach dem zu Grunde liegenden Qualitatsbegriff. Eine
Beschrankung der Methoden auf ein Qualitatsverstandnis ist jedoch nicht sinnvoll.
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Ansatzezur Messungder
Dienstleistungsqualitat

Ereignisorientiert || Merkmalsorientiert

Kundenorientierte Anbieterorientierte
Messung Messung
Objektive Messung Subjektive Messung Objektive Messung Subjektive Messung

Problemorientiert

Management Mitarbeiter

Verfahren des Multiattribut- Dekompositionelle
Globalurteils verfahren Verfahren

Abb. 12: Systematik der Messansatze der Dienstleistungsqualitat®®

Die Diskussion der Messmethoden der Dienstleistungsqualitat erhebt keinen
Anspruch auf Vollstandigkeit. Es werden lediglich die meistgenannten Vertreter
jeder Methodenart behandelt. Die Messverfahren werden bezuglich ihrer tat-
sachlichen Eignung die Qualitat der Dienstleistung zu messen (Validitat der
Messung),?®® der Beriicksichtigung von Kundenanforderungen und potentieller
Restriktionen ihrer Anwendung in der Internen Revision untersucht. Sollte eines
der beiden ersten Kriterien nicht erfillt sein, ist das jeweilige Verfahren nicht zur
Messung der Leistungsqualitdt geeignet. Das dritte Kriterium kann zu Ein-

schrankungen in der Anwendbarkeit fur die Revision fuhren.

4.2 Die anbieterorientierten Ansatze zur Qualitatsmessung

Zu den objektiven Messverfahren zahlen das Benchmarking anderer An-
bieter, Expertenanalysen sowie Qualitatsstatistiken.

Der Zweck des Benchmarking ist, die eigene Leistung in Relation zu der ei-
nes anderen Unternehmens zu bewerten und daraus eigene Defizite im Ver-
gleich zur sogenannten Best Practice zu entdecken. Dieser Vergleich kann sich
hierbei auf das gesamte Unternehmen, die Leistungen sowie die Mitarbeiter

beziehen.?”® Das Benchmarking misst zwar die Qualitat, allerdings in Relation

%88 Eigene Darstellung in Anlehnung an Meffert, Bruhn (2009), S. 196; Bruhn (1999), S. 555; Hentschel (1992), S. 83
289 ygl. Schnell u.a. (2005), S. 154f.
270 g1, Bruhn (1999), S. 556; Bruhn (2008), S. 192
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zu einem anderen Unternehmen und ohne Berlcksichtigung der Anforderungen
eigener Kunden. Zudem ist die Methode lediglich dann frei von unternehmens-
intern-subjektiven Einflissen, wenn sie von externen Personen durchgefuhrt
wird. Trotz der hier bearbeiteten sensiblen Daten, ist das Messinstrument prin-
zipiell auch in der Internen Revision einsetzbar, da ein Vergleich lediglich auf
die Arbeitsweise und die Rahmenbedingungen Bezug nimmt.?"*

Bei der Expertenanalyse wird der Erfullungsgrad der Kundenanforderungen
durch eine externe Person beurteilt.?”” Die Erwartungen der Kunden werden bei
dieser Methode explizit berticksichtigt. Die Validitat der Qualitatsmessung ist in
diesem Fall zwar gegeben, inwiefern die Einschatzung des Experten die tat-
sachliche Wahrnehmung des Kunden widerspiegelt, ist jedoch kritisch zu be-
trachten. In Bezug auf die Revision ist auch diese Methode generell anwendbar,
allerdings ist zu entscheiden, ob und wie weit der unternehmensexternen Per-
son Zugang zu den Daten der Internen Revision gewahrt wird. So muss die ex-
terne Person beispielsweise die Berichte einsehen, um deren Qualitat beurtei-
len zu kdnnen. Aus diesem Grund koénnte eine Einschrédnkung der mit dieser
Methode zu beurteilenden Qualitditsmerkmale notwendig sein.

Durch die Dokumentation der Auspragungen bestimmter Qualitatsmerkmale
kann der Anbieter die Entwicklung seines eigenen Leistungsniveaus im Zeitver-
lauf verfolgen.?”® Um dieses Ziel zu erreichen, miissen allerdings auch die Kun-
denanforderungen bzw. deren Veranderungen im Zeitablauf erfasst werden.
Nach HALLER kdnnen solche Qualitatsstatistiken auch subjektive Merkmale ent-
halten, die aus einem der kundenorientierten Ansatze resultieren. Solche Statis-
tiken dienen jedoch ausschlief3lich der Dokumentation der Messergebnisse und

leisten keinen Beitrag zur eigentlichen Qualitatsmessung.*’*

Die Fishbone-Analyse durch das Management und die Mitarbeiterbefragung
zahlen zu den subjektiven Ansatzen der anbieterorientierten Methoden.

Die von Fuhrungskraften durchgefiihrte Fishbone-Analyse basiert auf dem
Ishikawa-Diagramm?’>. Dabei wird ein entscheidender Qualitatsmangel ins

Zentrum der Betrachtung gestellt und anschlieBend werden die wichtigsten auf

™ Die berufsstandischen Normen der IlA kénnen auch als Best Practice Benchmark verwendet werden (vgl. Albrecht,

Gaenslen (2009), S. 95).
272 ygl. Bruhn (1999), S. 556
"8 ygl. ebenda, S. 556f; Haller (1995), S. 130-134
2% ygl. Haller (1995), S. 130, 133
2”5 puch Fischgraten-Diagramm genannt.
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diesen Mangel wirkenden EinflussgréRen erarbeitet. Diese kdnnen in weitere
EinflussgréRen untergliedert werden, welche die HauptgroRe naher bestimmen.
Somit entsteht ein Ursache-Wirkungs-Diagramm, das die Form einer Fischgrate
hat. Die Fishbone-Analyse hat ihren Nutzen in der Analyse und Darstellung von
Qualitatsmangeln und deren Einflussgrof3en und dient damit als Ansatzpunkt far
das Qualitatsmanagement.?’® Fir den angestrebten Zweck der Messung des
Qualitatsniveaus hat sie hingegen keinen Nutzen. Denn die Ergebnisse der
Messung — genauer die Feststellung eines niedrigen Qualitatslevels — sind der
Ausgangspunkt dieses Verfahrens.

Die Mitarbeiterbefragung dient der Evaluation der Dienstleistungsqualitat auf
Basis merkmalsorientierter Ansatze, wie sie bei der kundenorientierten Mes-
sung zum Einsatz kommen. Hierbei sollen die Mitarbeiter zur Beurteilung der
Qualitat die Perspektive der Kunden einnehmen, wodurch auch falsche Vorstel-
lungen bezlglich der Nachfragererwartung explizit werden kénnen. Nach
BRUHN stehen dabei folgende Themenbereiche im Vordergrund: besonders po-
sitiv oder negativ wahrgenommene Aspekte der Leistungserstellung aus Mitar-
beitersicht; Beurteilung der Dienstleistungsqualitat durch die Mitarbeiter selbst;
Qualitatsbewusstsein und -wissen der Mitarbeiter.?’” Trotz der expliziten Ein-
nahme der Nachfragersicht, besteht die latente Gefahr, die Kundenperspektive
nicht zu bertcksichtigen und die Qualitat letztlich aus der eigenen, unterneh-
mensinternen Sicht zu beurteilen. Daher ist die Eignung zur Messung der tat-
sachlichen Qualitat kritisch zu betrachten. Fur die Verwendung in der Internen
Revision erscheint diese Problematik geringer zu sein, da nur ein Kunde exis-

tiert und daher die Einbeziehung seiner Anforderungen moglich ist.

Fir die anbieterorientierten Ansétze ist abschlieRend darauf hinzuweisen,
dass die individuellen Anforderungen der Kunden, die in den kundenorientierten
Ansatzen zur Geltung kommen, auch hier nicht vernachlassigt werden diir-

fen 278

278 yygl. Meffert, Bruhn (2009), S. 214f.

2 yigl. Bruhn (2008), S. 199f.

78 ygl. Haller (1995), S. 134. Sie verwendet die Begriffe objektiv und subjektiv, die allerdings der Wortverwendung
anbieter- und kundenorientiert dieser Arbeit entsprechen.
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4.3 Die kundenorientierten Anséatze zur Qualitatsmessung

Bei den kundenorientierten Ansatzen werden die merkmalsorientierten Ver-
fahren aus der logischen Abfolge der Untergliederung herausgenommen und
separat analysiert, da ihnen eine besondere Bedeutung beigemessen wird*"°.
Das bedeutet, dass zunachst die objektiven sowie die ereignis- und problemori-

280

entierten” Methoden erlautert werden, bevor die Darstellung der merkmalsori-

entierten die Abhandlung komplettiert.

4.3.1 Die objektiven sowie ereignis- und problemorientierten Verfahren

Unter den objektiven Ansétzen sind in diesem Kontext ,intersubjektiv nach-
prufbare Qualitatsbewertungen mittels objektiver Indikatoren oder neutraler drit-

«281 71 verstehen.

ter Personen

Ziel der Verwendung objektiver Indikatoren ist es, eine vom Individuum un-
abhangige Qualitatsbeurteilung zu ermdglichen. Als Beispiel fir objektive Indi-
katoren nennen MerrFeRT/BRUHN die Erscheinung der Mitarbeiter sowie das Er-
scheinungsbild der Geschéftsraume.?®® Daran ist allerdings zu kritisieren, dass
eine solche Einschatzung stark von Persodnlichkeitsmerkmalen der beurteilen-
den Person abhangt. So mag ein Kunde bereits das Auftreten des Kontaktper-
sonals ohne Krawatte als unangemessen beurteilen, wahrend ein anderer dies
als akzeptabel oder ohne Einfluss auf seine Qualitatsbeurteilung ansieht. Somit
hangt die Validitat des Verfahrens vom objektiven Indikator und dessen tatsach-
licher Eigenschaft, intersubjektiv nachprifbar zu sein, ab. Bezogen auf die In-
terne Revision kdnnen objektive Indikatoren in der Potentialdimension identifi-
ziert werden. Ein Teilbereich der Potentialdimension ist die Kompetenz der
Mitarbeiter. Hier konnte die Anforderung des Vorstands beispielsweise in einen

Messindikator ,Zertifizierungsgrad der Mitarbeiter von 75%"%

umgesetzt und
folglich objektiv gemessen werden.

Zu den von dritten Personen durchgefihrten Methoden zahlen die Experten-
beobachtung und das Mystery-Shopper-Verfahren (auch Silent-Shopper-

Verfahren).

2 ygl. Hentschel (1992), S. 112

2% Neben den merkmalsorientierten zahlen diese beiden Verfahren auch zu den subjektiven Ansétzen.

281 Meffert, Bruhn (2009), S. 197

%82 ygl. ebenda

%82 Ob eine Zertifizierung etwas tber die tatsachliche Kompetenz des Mitarbeiters aussagt, soll an dieser Stelle nicht
erdrtert werden, da es nicht zum Ziel der Abhandlung beitréagt.
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Die Expertenbeobachtung ist von der zuvor erwahnten Expertenanalyse zu
unterscheiden. Bei der Beobachtung erfolgt, im Unterschied zur Analyse, kein
Kontakt mit dem Mitarbeiter oder Kunden und ebenso wenig eine Untersuchung
des Dienstleistungsergebnisses. STAuss definiert die Expertenbeobachtung so,
dass lediglich die Kontaktsituation zwischen Kunde und Mitarbeiter, sozusagen
aus der Ferne, vom Experten beobachtet und anschliel3end analysiert wird. Ein
zentraler Schwachpunkt der Methode liegt darin, dass auf Grund der meist vor-
handenen Kenntnis des Kunden von der Beobachtungssituation, ein Verzer-
rungseffekt auftritt. Zudem kann aus dem beobachteten Verhalten nicht eindeu-
tig auf die Wahrnehmung des Kunden geschlossen werden.?®** Dadurch ist die
Validitat dieses Verfahrens anzuzweifeln. Zudem ist im Fall der Internen Revisi-
on diese Methode nicht praktikabel, da es schwierig erscheint, einen Beobach-
ter unbemerkt zu beschéatftigen.

Der Mystery-Shopper, im gleichnamigen Verfahren, ist ein Testkunde, der die
Dienstleistung konsumiert, um danach ein Qualitatsurteil zu fallen. Dabei ist
dem leistungserbringenden Mitarbeiter die Testsituation nicht bewusst. Zwar
eignet sich dieser Ansatz zur Messung der Qualitat, inwiefern die Wahrneh-
mung des Testkunden jedoch die der eigentlichen Kunden widerspiegelt, bleibt
fraglich. SCcHARITZER macht es deutlich und zweifelt die Moglichkeit der Mes-
sung subjektiver Sachverhalte, wie Freundlichkeit oder Hoflichkeit, des Mystery-
Shopping generell an.?®® Ein testweiser Konsum der Leistung durch eine dritte
Person ist nicht mdglich, da der Vorstand der einzige Kunde ist, weshalb ein fur
die Revision unbewusster Test nicht funktioniert. Damit ist diese Methode fur
die Interne Revision nicht geeignet.

Zu den subjektiven Ansatzen zahlen, neben den noch zu erlauternden
merkmalsorientierten, die ereignis- und problemorientierten Methoden. Beide
Verfahrensarten stellen auf konkrete Ereignisse wahrend des Dienstleistungs-
erstellungsprozesses ab, die der Kunde erlebt hat. Der Unterschied besteht da-
rin, dass die ereignisorientierten Verfahren jegliche Art von qualitatsrelevanter
Situation, positiv wie negativ, einbeziehen, wahrend die problemorientierten

Methoden lediglich auf negative Ereignisse abstellen.

%84 ygl. Stauss (2000), S. 329f.; Bruhn, Hennig (1993), S. 221
8 ygl. Stauss (2000), S. 330; Meffert, Bruhn (2009), S. 197f.; Scharitzer (1994), S. 131-133; Haller (1995), S. 134f.;
Bruhn, Hennig (1993), S. 220f.
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Die wichtigste ereignisorientierte Methode ist die Critical-Incident-Technik.
Kritische Ereignisse sind in diesem Sinne als ,specific interactions between cus-
tomers and service firm employees that are especially satisfying or especially

dissatisfying"*®

zu verstehen. Es sollen folglich alle fir den Kunden qualitatsre-
levanten positiven wie negativen Ereignisse erfasst werden. Die Ciritical-
Incident-Technik geht dabei in zwei Schritten vor: zunachst sollen die Kunden
anhand standardisierter offener Fragen die Situation des kritischen Ereignisses
aus ihrer Sicht widergeben. Im zweiten Schritt werden die so erhobenen Infor-
mationen mit Inhaltsanalysen untersucht und Kategorien aus &hnlichen Kkriti-
schen Erlebnissen gebildet.?®” Eine Messung der Qualitat ist mit diesem Verfah-
ren insofern moglich, als dass eine Unterscheidung in gute und schlechte
Leistungsqualitat erfolgt. Allerdings kann nicht festgestellt werden, wie hoch das
wahrgenommene Qualitatsniveau ist, also wie zufrieden oder unzufrieden der
Kunde ist. Zudem erhalt der Anbieter lediglich Informationen zu den vom jeweils
befragten Kunden als relevant erachteten Aspekten der Qualitat. Dies ist jedoch
auch positiv zu werten, denn dadurch werden jene Aspekte der Leistung expli-
zit, die fur den Kunden tatséchlich von Bedeutung sind.?®® Auf Grund des hohen
Arbeitsaufwands zweifelt HALLER jedoch die Einsatzmdglichkeit der Methode zur
laufenden Qualitatsmessung an.”®® Insgesamt ist die Validitat des Verfahrens
nur begrenzt gegeben, sodass ein alleiniger Einsatz nicht zu empfehlen ist.

Das bedeutsamste problemorientierte Messverfahren ist die Beschwer-
denanalyse. Beschwerden sind ,Artikulationen der Unzufriedenheit, die ... vor-
gebracht werden, wenn der Kunde die erlebten Probleme subjektiv als gravie-
rend betrachtet*?®®, Hierbei erhélt der Anbieter eine Beurteilung vom Kunden
Uber die Qualitat seiner Leistung; allerdings ausschlieRlich Uber eine als
schlecht wahrgenommene Qualitat. Die Untersuchung der erhaltenen Be-
schwerden kann dabei sowohl quantitativ als auch qualitativ erfolgen. Eine
quantitative Erfassung gibt Aufschluss Uber die Bedeutung einzelner Probleme.
Die qualitative Analyse dient dem Ergriinden der Ursachen fiir die Beschwerden
und damit der als schlecht empfundenen Qualitat. Ein zentrales Problem dieser

Methode ist die Zurlckhaltung vieler unzufriedener Kunden in der Beschwer-

%% Bitner u.a. (1990), S. 73

%87 vgl. ebenda; Stauss (2000), S. 332; Stauss, Hentschel (1990), S. 240-244. Die Methode ist mit der Faktorenanalyse
vergleichbar.

%88 ygl. Stauss (2000), S. 332

289 ygl. Haller (1995), S. 155, 118f.; Bruhn, Hennig (1993), S. 224

2% Bruhn, Hennig (1993), S. 222
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denauRerung.?®* Dennoch weist SCHARITZER besonders auf die Eignung der
Beschwerdenanalyse ,zur laufenden Beobachtung der Kundenzufriedenheit“?*2
hin. Vergleichbar mit der Beurteilung der Critical-Incident-Technik ist auch die-
ses Verfahren nur bedingt valide, da lediglich ein Teilaspekt der Qualitat ge-
messen wird. Zudem ist dessen Eignung zur korrekten Messung ebenso zu be-

zweifeln.

BENKENSTEIN betrachtet diese Verfahren ebenso kritisch und weist darauf hin,
dass die ereignis- und problemorientieren Ansétze nicht als Messverfahren im
eigentlichen Sinne gelten kdnnen, da lediglich Einflussgré3en, nicht jedoch die

Qualitatswahrnehmung, erhoben wird.?*

4.3.2 Die merkmalsorientierten Verfahren

Den merkmalsorientierten Methoden, hierbei speziell den Multiattributivver-
fahren, wird in der vorliegenden Arbeit, auf Grund ihrer expliziten und aus-
schlieBlichen Ausrichtung am Kunden, eine besondere Bedeutung beigemes-

sen.?® Daher wird auf diese Ansétze in ausfiihrlicher Weise eingegangen.

Die Verfahren des Globalurteils verlangen vom Kunden lediglich die Abga-
be einer Bewertung Uber die Gesamtqualitat der Dienstleistung und liefern da-
durch keine Informationen beziiglich einzelner Dimensionen der Leistung.?®®
Damit weil3 der Anbieter nicht, warum das Qualitatsurteil eines bestimmten
Kunden schlechter ist als das eines anderen. Somit hat der Dienstleister keinen
Ansatzpunkt fur Qualitdtsverbesserungen. Bei den Multiattributverfahren wer-
den hingegen Teilbewertungen einzelner Merkmale erhoben und daraus ein

2% \veshalb diese von hoherem Nutzen fir den Anbieter

Gesamturteil gebildet,
sind als Globalurteilverfahren. Nichtsdestotrotz sind diese Methoden valide, da
sie die Kundenwahrnehmung erheben, wenngleich sie die Qualitat undifferen-
ziert messen. Prinzipiell kbnnen die Erwartungen des Kunden beim Globalur-
teilverfahren erhoben werden, sodass ein Vergleich von geforderter und erleb-

ter Leistung maoglich ist.

2o vgl. Meffert, Bruhn (2009), S. 210f.; Scharitzer (1994), S. 133-136; Stauss (2000), S. 330; Stauss, Hentschel (1990),
S. 237-239

22 gcharitzer (1994), S. 135

2% ygl. Benkenstein (1993), S. 1104

%% ygl. Hentschel (1992), S. 112

2% ygl. ebenda

2% ygl. Trommsdorff (1989), S. 143; Hentschel (1992), S. 113
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Die Vignette-Methode zéahlt zu den dekompositionellen Verfahren, bei de-
nen aus Globalurteilen Uber Bewertungsobjekte, die durch unterschiedliche
Merkmalsauspragungen gekennzeichnet sind, auf die Bewertungen einzelner
Merkmale geschlossen wird.?°’ Bei der Vignette-Methode werden fiktive Situati-
onen anhand weniger Eigenschaften beschrieben (eine Vignette) und der Kun-
de soll diese entsprechend seiner Bewertung ordnen. Die zur Beschreibung
verwendeten Eigenschaften muissen dabei vom Kunden als qualitatsrelevant
empfunden werden.?®® Aus den gebildeten Rangordnungen lassen sich Riick-
schliisse auf Wichtigkeit und Beurteilung der einzelnen Merkmale der Dienst-
leistung ziehen.?®® Die Methode eignet sich grundsatzlich zur Messung der
Dienstleistungsqualitat und bertcksichtigt auch die Kundenanforderungen. Aber
es ist problematisch, dass die erbrachte Leistung nicht direkt beurteilt wird,
sondern eine fiktive Situation, von der auf die tatsachliche Bewertung geschlos-
sen wird. Als Nachteil erweist sich zudem die Vielzahl an Kombinationsméglich-
keiten der Merkmalsauspragungen, die zu einer grof3en Anzahl zu bewertender
Obijekte fiihrt.**® Auf Grund des hohen Aufwands der Durchfiihrung ist kritisch

zu betrachten,*** ob sie in der Internen Revision angewendet werden soll.

Die wichtigste Gruppe der merkmalsorientierten Ansatze stellen jedoch die
Multiattributverfahren dar, deren Gemeinsamkeit ,darin besteht, dafl} [sic!]
sich ein Qualitatsgesamturteil aufgrund einer spezifischen Kombination von
Einzeleindriicken tiber Qualitatsmerkmale bildet“3°,

Diese Verfahren untergliedern sich wiederum in kompensatorische und nicht-
kompensatorische. Nicht-kompensatorische Methoden gehen davon aus, dass
es ein Mindestlevel fur jedes Qualitatsmerkmal gibt und der Kunde zu einer ne-
gativen Gesamtbewertung gelangt, sobald eine dieser Mindestanforderungen
nicht erftllt ist. Die kompensatorischen Verfahren beruhen auf der Annahme,
dass negative Bewertungen eines Merkmals durch positive Urteile in anderen
Bereichen ausgeglichen werden. ,Die kompensatorischen Ansatze kdnnen als

«303

Multiattributverfahren im engeren Sinne gelten*”*°, weshalb lediglich diese be-

trachtet werden.3*

27 yigl. Trommsdorff (1989), S. 146; Bezold (1996), S. 94; Hentschel (1992), S. 113
2% ygl. Haller (1995), S. 111-114; Bezold (1996), S. 94

2% ygl. Bezold (1996), S. 94

%0 ygl. Hentschel (1992), S. 113

%01 ygl. Haller (1995), S. 114

%2 Hentschel (1992), S 111

%3 ebenda, S. 114

%4 ygl. ebenda
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Die Multiattributverfahren im engeren Sinne lassen sich zudem in einstel-
lungs- und zufriedenheitsorientierte Ansatze unterteilen. Der einstellungsorien-
tierten Qualitatsmessung liegt die Pramisse zu Grunde, dass die Qualitatsbeur-
teilung der Kunden ,als gelernte, dauerhafte, positive oder negative innere

«305 |m Unter-

Haltung gegenlber einem Beurteilungsobjekt aufzufassen ist
schied dazu betrachtet die zufriedenheitsorientierte Messung die (Un-)Zufrie-
denheit, also ein (negatives)positives Qualitatsurteil des Kunden, als Ergebnis
einer empfundenen Abweichung zwischen erwarteter und erlebter Dienstleis-
tung.>® Somit gehen die zufriedenheitsorientierten Anséatze stets von einem
konkreten Konsumerlebnis aus, das bei der einstellungsorientierten Messung
nicht notwendigerweise vorhanden sein muss.**” Hierbei kann sich das Quali-
tatsurteil ebenso bilden, wenn nie zuvor ein Kontakt zwischen Anbieter und
Nachfrager stattgefunden hat, also niemals eine Leistung konsumiert wurde.

In der wissenschaftlichen Diskussion werden die beiden Orientierungen,
zufriedenheits- und einstellungsorientierte Qualitat, in Beziehung zueinander
gesehen. Eine Ansicht dabei ist, dass die leistungsgebundene Zufriedenheit
langfristig in einer entsprechend positiven oder negativen Einstellung resul-
tiert.3® Ob diese oder eine andere Verbindung vorzuziehen ist, kann auf Grund
der anhaltenden wissenschaftlichen Diskussion nicht im Rahmen der vorliegen-
den Arbeit entschieden werden. Vielmehr ist HENTSCHEL beizupflichten, der bei-
de Qualitatsorientierungen als ,konkurrierende Konzepte des gleichen Phano-
mens“3®® betrachtet. Daraus leitet sich eine zweckgebundene Vorteilhaftigkeit
der unterschiedlichen Messansétze ab. Die einstellungsorientierte Messung ist
vorzuziehen, sofern ein konsumerfahrungsunabhangiges, von dauerhaften An-
sichten bestimmtes Qualitatsurteil erhoben werden soll. Liegt das Interesse hin-
gegen auf der Erhebung einer transaktionsgebundenen Qualitatsbewertung
einer bestimmten Leistung, so ist die zufriedenheitsorientierte Messung vorteil-

haft.3*°

%% Hentschel (1992), S. 116
306 . . . . .
Basierend auf dem Disconfirmation-Paradigma.
%07 vgl. Oliver (1980), S. 460ff.; Benkenstein (1993), S. 1101f.; Corsten, Gdssinger (2007), S. 301f.
%8 ygl. Oliver (1980), S. 464-466
% Hentschel (1992), S. 120
%10 ygl. ebenda, S. 120-122; Meffert, Bruhn (2009), S. 201f.
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Die weitere Systematisierung der einstellungs- und zufriedenheitsorientierten
Verfahren orientiert sich an der Einteilung von HENTSCHEL (vgl. Abb. 13). Bei
den Zweikomponentenansatzen besteht die Qualitatsbewertung jedes Merk-
mals aus einer Bedeutungs- und einer Eindruckskomponente. Die Bedeutungs-
komponente soll vom Kunden die Wichtigkeit des Merkmals und die Eindrucks-
komponente seine Beurteilung der vorliegenden Merkmalsauspragung
ermitteln. Die Einkomponentenansétze beruhen dagegen ausschlief3lich auf der
Eindruckskomponente. Die direkte einstellungsorientierte Messung erhebt, zu-
meist Uber eine Bewertungsskala (Gut-Schlecht-Skala), lediglich die Eindricke.
Im Unterschied hierzu wird beim indirekten Ansatz die Eindruckskomponente
als Differenz zwischen wahrgenommener und idealer Merkmalsauspragung
behandelt. Folglich muss die Idealvorstellung zusatzlich erhoben werden. Bei
der direkten zufriedenheitsorientierten Messung wird nach der Leistungserstel-
lung die Abweichung von erwarteter und wahrgenommener Leistungsqualitat
abgefragt. Die indirekte Messung hingegen erhebt die Erwartung an die Qualitat
vor dem Erstellungsprozess, wahrend die erlebte weiterhin ex post abgefragt

wird .3t

Einkomponenten-
ansatz

Direkt,ohne separate Erhebung
von Idealvorstellungen

Zweikomponenten-
ansatz

Einstellungs-
orientiert

Einkomponenten-
ansatz

Indirekt, mit separater Erhebung
von ldealvorstellungen

Zweikomponenten-
ansatz

Einkomponenten-
ansatz

Direkt,ohne separate Erhebung
der Erwartungskomponente

Zweikomponenten-
ansatz

Zufriedenheits-
orientiert

Einkomponenten-
ansatz

Indirekt, mit separater Erhebung
der Erwartungskomponente

===

Zweikomponenten-
ansatz

Abb. 13: Varianten multiattributiver Messung®?

1 ygl. Hentschel (1992), S. 116f.; Bruhn (2008), S. 140
*2 Eigene Darstellung in Anlehnung an Hentschel (1992), S. 115



Seite 54

4.3.3 SERVQUAL und SERVPERF als Beispiele fur die multiattributiven

Verfahren

Von besonderer Bedeutung innerhalb der Multiattributverfahren sind die
Messinstrumente SERVQUAL®*" und SERVPERF®', denn dies sind die am
haufigsten diskutierten und konzeptionell sowie empirisch Uberpriften Verfah-
ren. Aus diesem Grund sollen die multiattributiven Ansétze anhand dieser bei-
den Methoden veranschaulicht werden. SERVPEREF ist ein Vertreter der direk-
ten einstellungsorientierten Verfahren und in seiner Ursprungsform als
Einkomponentenansatz konzipiert worden. Der SERVQUAL-Ansatz ist den di-
rekten zufriedenheitsorientierten Verfahren (ebenso als Einkomponenten-

ansatz) zuzurechnen, wobei diese Zuordnung nicht eindeutig moglich ist.

Ausgehend von ihrer empirischen Studie zum Thema Dienstleistungsquali-
tat>®® haben PARASURAMAN U.A. einen Fragenkatalog zur kundenorientierten
Qualitatsmessung entwickelt. Dieser besteht aus 22 Fragen, die den funf Di-
mensionen ihres Qualitatsmodells zuordenbar sind, die sowohl die Erwartung
als auch die Wahrnehmung des Kunden erheben und jeweils fir ein Qualitats-
merkmal stehen. Erwartete und wahrgenommene Leistung werden dabei Uber

«316

ein Aussagenpaar ,So sollte es sein und ,So ist es* abgefragt, wobei die

Meinung des Kunden uber eine 7-Punkte-Likert-Skala®!’

abgebildet wird. Diese
reicht von ,Stimme vollig zu“ bis ,Lehne vollig ab“. Aus den so gebildeten Diffe-
renzwerten zwischen Erwartung und Wahrnehmung (sie liegen zwischen -6 und
+6) kann auf die wahrgenommene Dienstleistungsqualitat geschlossen werden.
Die Autoren verweisen zudem auf die Méglichkeit, Teilqualitaten der einzelnen
Dimensionen uber die Durchschnittswerte der zugehodrigen Merkmale zu er-
rechnen. Der Durchschnittswert tber alle finf Dimensionen ergibt wiederum die
Gesamtqualitat, wobei der Fragebogen auch ein eigenstandiges Globalmaf
erhebt. In der nachgebesserten Fassung haben PARASURAMAN U.A. zudem die

Erfassung der Bedeutung einzelner Dimensionen in der Qualitatsbeurteilung

13 Wortschopfung aus SERVICE und QUALITY (vgl. Hentschel (1992), S. 127).

% wortschépfung aus SERVICE und PERFORMANCE.

15 ygl. Parasuraman u.a. (1985), S. 41ff.

€ Wurde in der nachgebesserten Fassung in ,Exzellente Serviceunternehmen sind ...“ abgeandert (vgl. Parasuraman
u.a. (1991), S. 422; Haller (1995), S. 93).

Likert-Skalen dienen der Messung von Einstellungen gegenuber bestimmten Objekten. Die Einstellung wird dabei
Uber geeignete Aussagen abgefragt. Der Befragte kann den Aussagen zustimmen oder sie ablehnen, wodurch seine
Einstellung das Objekt betreffend abgebildet wird (vgl. Schnell u.a. (2005), S. 187f.).
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des Kunden eingefiigt.>'® CARMAN kritisiert an der Methode, dass sowohl Erwar-
tungen als auch Wahrnehmungen ex post erhoben werden. Dies fihrt zu einer
Verzerrung der Erwartungsmessung, denn diese sind nach der Leistungsinan-
spruchnahme von deren Wahrnehmung beeinflusst.?'® Aus diesem Grund soll-
ten die Erwartungen vor dem Konsum der Dienstleistung erhoben werden.3?°
Die Ausrichtung des Erwartungsbegriffs an der Idealvorstellung ist zu kritisieren,
weil ein Ubertreffen der Erwartungen, obwohl von PARASURAMAN U.A. SO postu-
liert, nicht méglich ist.*?! Dafiir misste ,die aktuelle Leistung .. idealer als ide-

«322 Seln.

al

Das SERVQUAL-Instrument lasst sich weder dem einstellungs- noch dem
zufriedenheitsorientierten Ansatz eindeutig zuordnen. Einerseits erfolgt die
Qualitatsmessung Uber die Diskrepanz zwischen Erwartung und Wahrneh-
mung, was von Vertretern des zufriedenheitsorientierten Qualitatsbegriffs postu-
liert wird.**® Die Zuordnung zur Einstellungsorientierung ist als Folge der Aus-

324 yyon PARASURAMAN U.A. ZU

sage ,perceived quality ... is a form of attitude
sehen. Zum gegenteiligen Schluss fuhrt wiederum die Meinung der Autoren,
dass SERVQUAL ausschlief3lich bei Kunden anwendbar ist, die tatsachlich eine
Leistung des Anbieters konsumiert haben.®?® Auf Grund der Vermischung bei-
der Forschungsrichtungen wird der Ansatz auch als Hybridform beider Rich-

tungen aufgefasst.3?°

CRONIN/TAYLOR entwickelten den SERVPERF-Fragebogen basierend auf ih-
rer Kritik am SERVQUAL-Ansatz. Die Autoren vertreten die Ansicht, dass die
wahrgenommene Qualitat eine Form der Einstellung ist, wie dies auch
PARASURAMAN U.A. tun. Diese Auffassung von PARASURAMAN U.A. ist jedoch ein
Kritikpunkt der Autoren. Denn die Qualitditsmessung erfolgt zufriedenheitsorien-
tiert als Vergleich von Erwartung und Wahrnehmung und nicht tber eine reine
Eindrucksmessung, wie fur das Einstellungskonstrukt gefordert. Aus diesem
Grund wird beim SERVPERF lediglich die wahrgenommene Leistung, also die

Performance, erhoben. Das bedeutet, dass weder die Erwartungen noch die

18 vgl. Parasuraman u.a. (1988), S. 15ff.; Parasuraman u.a. (1991), S. 421ff.; Haller (1995), S. 93f.; Hentschel (1992),
S. 129-132. Damit ist das Verfahren zu einem Zweikomponentenansatz erweitert worden.

19 ygl. Carman (1990), S. 47ff.

%20 yygl. Haller (1995), S. 96. Sie spricht sich damit fiir eine indirekte Messung aus.

#1ygl. ebenda, S. 98

¥2 ahenda

%23 yygl. Hentschel (1992), S. 128

¥4 parasuraman u.a. (1988), S. 15

5 ygl. ebenda, S. 31

%26 ygl. Meffert, Bruhn (2009), S. 199; Pepels (1995), S. 63
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Bedeutung der Merkmale explizit berlcksichtigt werden. Allerdings wird davon
ausgegangen, dass die Kunden ihre Qualitatswahrnehmung durch den implizi-
ten Vergleich zu ihrer Erwartung bilden. Die bessere Eignung ihres Ansatzes
zur Messung der Qualitat, verstanden als Form der Einstellung, haben CRo-
NIN/TAYLOR in empirischen Studien nachgewiesen. Dabei erwies sich das
SERVPERF-Instrument auch gegenluber seiner gewichteten Variante, als
SERVIMPERF**" bezeichnet, als signifikanter in der Erklarung von Bewer-
tungsunterschieden der Qualitat. Die Gewichtung erfolgt bei dieser Modifikation
Uber eine Wichtigkeitskomponente, die fur jedes Merkmal erhoben wird. Die
Globalqualitat lasst sich als Summe Uber die Produkte aus Bewertung und
Wichtigkeit je Merkmal bilden.**® Damit kann der Kritik begegnet werden, dass
SERVPERF zwar die Qualitdt misst, aber darauf aufbauend keine konkrete,
sinnvolle Qualitatssteuerung moglich ist, da die Bedeutung der einzelnen

Merkmale unbekannt ist.3?°

Bislang ist die wissenschaftliche Diskussion Uber die Beziehung der unter-
schiedlichen Qualitatsauffassungen sowie die jeweils geeigneten Messansatze
nicht abgeschlossen.®* CaRRILLAT/JARAMILLO fanden in ihrer empirischen Un-
tersuchung jedoch heraus, dass beide Ansatze die Dienstleistungsqualitat ada-
quat messen und kénnten damit die Debatte beenden.**! Eine generelle Em-
pfehlung fir eines der vorgestellten Verfahren auszusprechen, erscheint
dennoch unangebracht. Vielmehr sollte die Anwendung situationsspezifisch
festgelegt werden, wobei unterschiedliche Zielsetzungen ein jeweils anderes

Verfahren als vorteilhaft erscheinen lassen.3*?

Ungeachtet der Validitat und der expliziten Orientierung am Kunden beider
Methoden, besitzt der SERVQUAL-Ansatz jedoch einen Vorteil gegentiber dem
SERVPERF; die Kundenerwartungen werden erhoben und nicht ausschliel3lich
implizit bertcksichtigt. Damit bietet dieser direkte Ansatzpunkte fur die Quali-
tatssteuerung, in dem Abweichungen zur Wahrnehmung aufgezeigt werden.*®

Fur die Messung der Qualitat, vor allem im Dienstleistungsbereich, ist dieser

827 Wortschopfung aus SERVICE, IMPORTANCE und PERFORMANCE. Dieses Instrument ist ein Zweikomponenten-
ansatz.

328 \igl. Cronin, Taylor (1992), S. 57ff.; Haller (1995), S. 101f.

329 vgl. Haller (1995), S. 101. Auch CRONIN/TAYLOR schlagen vor, sogenannte Performance-Importance-Maps einzuset-
zen (vgl. Cronin, Taylor (1994), S. 130), welche die gleichen Informationen liefern.

30 ygl. Cronin, Taylor (1994), S. 131; Brown u.a. (1993), S. 127ff.; Parasuraman u.a. (1993), S. 140ff.; Parasuraman
u.a. (1994), S. 111ff.; Carrillat, Jaramillo (2007), S. 472-474

%1 ygl. Carrillat, Jaramillo (2007), S. 482, 484f.

332 \igl. Abschnitt 4.3.2

%3 ygl. Carrillat, Jaramillo (2007), S. 485; Parasuraman u.a. (1988), S. 30f.; Parasuraman u.a. (1991), S. 445



Seite 57

Vergleich von Anforderungen (Soll) und Realisierung (Ist) wichtig.®** Dieser
Nachteil kann zwar teilweise durch den Einsatz des gewichteten SERVPERF-
Instruments ausgeglichen werden. Durch das Wissen um die Bedeutung ein-
zelner Merkmale fur den Kunden lasst sich allerdings nicht auf deren erwiinsch-
te Auspragungen schlie3en. Restriktionen aus der Internen Revision lassen
sich bei beiden Ansatzen nicht erkennen. Die Ausfihrungen dieses Absatzes
gelten ebenso als Argumente fir sowie gegen die Kategorien insgesamt, die
durch SERVQUAL und SERVPERF reprasentiert werden.

4.4 Ein Ansatz fur die Messung der Qualitat in der Internen Revision

—das hybride System

Der Untersuchung verschiedener Messverfahren der Dienstleistungsqualitat
folgt in diesem Abschnitt die Ableitung eines geeigneten Messansatzes fur die
Interne Revision. Dieser orientiert sich an der grundlegenden Idee einer hybri-
den Gestaltung von WESTERBARKEY. Dabei wird vor allem auf die Vorausset-
zungen eines Systems zur adaquaten Messung der Revisionsqualitat einge-
gangen. Die spezifischen Methoden, die zur Messung eingesetzt werden,
konnen innerhalb dieser Systembedingungen unternehmensabhangig gewahlt

werden.

Die vorgestellten Methoden weisen jeweils Vor- und Nachteile auf und mes-
sen unterschiedliche Aspekte der Qualitat bzw. folgen unterschiedlichen Ansat-
zen. Um die Qualitat differenziert und in ihrer Gesamtheit zu erfassen, sind eine
Kombination aus verschiedenen Verfahren und das Heranziehen mehrerer Da-
tenquellen zu empfehlen.®* So weist HALLER darauf hin, dass ,kein Messver-
fahren allein in der Lage ist, den ganzheitlichen Aspekt der Qualitat aufzuzei-
gen“®*®, weswegen Kombinationen verschiedener Methoden einzusetzen
sind.**” Ebenso sind PARASURAMAN U.A. der Auffassung, dass ein Mix unter-
schiedlicher Ansatze zur Messung der Dienstleistungsqualitat den gréf3ten Nut-
zen stiftet.®*® Auch BRUHN weist darauf hin, dass die einzelnen Messansatze
vorwiegend fur bestimmte Teilbereiche der Dienstleistungsqualitdt geeignet

sind. Anbieterorientierte Verfahren beziehen sich vor allem auf die Potentialdi-

¥4 vgl. Bezold (1996), S. 90

%55 ygl. Westerbarkey (1996), S. 95

% Haller (2002), S. 288

7 vgl. ebenda,

%8 ygl. Parasuraman u.a. (1988), S. 31
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mension und erfassen objektive bzw. objektivierte Sachverhalte. Die kundenori-
entierten Ansatze konzentrieren sich hingegen auf die Prozess- und Ergebnis-

dimension.>%°

In Bezug auf die Potentialdimension der Revisionsleistung gibt es fur be-
stimmte Teilbereiche keine konkreten Anforderungen des Kunden. Beispiels-
weise das Bildungsniveau der Revisoren betreffend, hat der Vorstand keine
genaue Vorstellung davon, welche Voraussetzungen erfullt sein missen, damit
die Revisionsaufgaben zufriedenstellend erledigt werden kénnen. Vielmehr
kann die Interne Revision aus den Anforderungen an Prozess und Ergebnis
ihrer Leistung die entsprechenden Qualitatsmerkmale selbst festlegen. Derarti-
ge Festlegungen sind jedoch unter Beachtung des jeweiligen Kontexts zu bil-
den. Mit den anbieterorientierten Verfahren kann demnach festgestellt werden,
ob die Ressourcen ausreichen, um die Anforderungen der Kunden zu erfullen.
So kann beurteilt werden, ob der Ausbildungsgrad der Mitarbeiter ausreicht, um
die Aufgaben in der geforderten Qualitat zu erledigen. Dies kann unter anderem
durch eine Expertenanalyse geschehen. Die Generierung eines Indikatoren-
katalogs fur die Qualitatsmessung in der Internen Revision kann sich wissen-
schaftlicher Beitrdge zum Thema Qualitat bedienen, bei denen die Kundensicht
jedoch im Vordergrund stehen sollte.3*°

Auch fir diese objektiven Methoden sollten keinesfalls ,die subjektiven Ein-
fluRgroRRen [sic!], die den Erfolg des Einsatzes derartiger Verfahren maf3geblich
mitbestimmen, aulRer Acht gelassen werden***!. Die Anforderungen des Kun-
den sollten daher die Basis jedes Verfahrens bilden und damit der erste Schritt
in der Qualitatsmessung sein (vgl. Abb. 14). Die objektiven Sachverhalte liefern
allerdings keine Ansatzpunkte fur das Qualititsmanagement der Dienstleis-
tung,®*? weshalb die Qualitaitsmessung nicht ausschlieflich solche Verfahren

anwenden kann*%,

339 vgl. Bruhn (1999), S. 554, 557f.
%0 ygl. Westerbarkey (1996), S. 98
%1 Haller (1995), S. 134

32 ygl. Bruhn (1999), S. 557

3 ygl. Westerbarkey (1996), S. 102f.
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P RRRELEE LR R Erwartung erheben  f-------------momeomeo ;

\/

Anbieterorientierte L Kundenorientierte
Realisation messen
Messverfahren Messverfahren
v.a. Potentialdimension J\ /L v.a. Prozess u. Ergebnis-
derRevisionsqualitat dimension der
. Revisionsqualitat
Abweichung feststellen q

N/

Dokumentation u. Publikation
der Ergebnisse
(Geschaftsfiihrung, Aufsichtsratu.a.)

______ > Grundlage fir ... —> Bestandteil der ...

Abb. 14: Prozess der Qualitatsmessung im hybriden System®"*

Die Sicht der Kunden ist fur die Messung eines kundenorientierten Qualitats-
begriffs essentiell und stellt zudem das zentrale Kriterium bei der Gestaltung
eines hybriden Messsystems dar.>** Die explizite Erhebung der Kundenerwar-
tungen liefert Informationen mit hdherem Nutzen fur das Qualitditsmanagement
als deren implizite Beriicksichtigung.®*® AuRerdem sollen die Erwartungen des
Kunden die Basis aller Messverfahren sein, insbesondere auch der anbieter-
orientierten sowie objektiv- kundenorientierten.®*” Im Vergleich zu einer Durch-
fuhrung ohne Einbeziehung der Kundenerwartungen stiften diese einen hohe-
ren Nutzen. Weiterhin ist anzufihren, dass die Erwartungsmessung nach
Inanspruchnahme der Leistung das tatsachliche Erwartungsbild verzerrt.>*® Aus
diesen Grinden wird die Erhebung der Erwartungen vor dem Konsum der Re-
visionsleistung empfohlen — also eine indirekte zufriedenheitsorientierte Mes-
sung. Hierbei ist denkbar, dass die konkreten Anforderungen des Vorstands in
festen Zeitabstanden, beispielsweise im Abstand von zwei bis drei Jahren, oder
bei Veranderungen in der Zusammensetzung der Geschéftsfihrung erhoben

werden.3*°

4 Eigene Darstellung

3 ygl. Westerbarkey (1996), S. 102f., 96

3 ygl. Abschnitt 4.3.3

%7 vgl. Haller (1995), S. 134

348 ygl. Abschnitt 4.3.2

349 vgl. Peemdller (2001), S. 1348. Fir die generelle Moglichkeit, jedoch ohne Zeitangaben.



Seite 60

Die Messung der Kundenwahrnehmung erfolgt demnach unabhangig von der
Erwartungsmessung und sollte regelmaRig durchgefiihrt werden. Durch die zeit-
lich differenzierte Erhebung ergibt sich ein sehr valides Qualitatsbild, da die
beiden MaRe sich nicht unmittelbar beeinflussen®°. Die Anwendung der einzel-
nen Messverfahren muss sich zudem an die spezifische Situation in der Inter-
nen Revision anpassen. So ist beispielsweise das SERVQUAL-Instrument
durch das Hinzunehmen neuer oder das Verwerfen urspriunglicher Merkmale
auf die spezielle Dienstleistungssituation abzustimmen.®**! Haywoob-
FARMER/STUART haben besonders auf eine derartige Anpassung im Kontext
professioneller Dienstleistungen, wie es die Revisionsleistung ist, hingewie-

sen.®?

Nach der Qualitdtsbewertung der erbrachten Leistung muss diese mit den
Anforderungen des Kunden verglichen werden und damit der Erfullungsgrad
der Erwartungen festgestellt werden. Die Ergebnisse der Qualitatsmessung
sind dem Revisionskunden, also dem Vorstand, sowie weiteren Anspruchs-
gruppen zur Verfigung zu stellen. Zudem konnen diese Informationen fur ein

gezieltes Qualitatsmanagement in der Internen Revision eingesetzt werden.

0 ygl. Carman (1990), S. 47ff.
*1 ygl. Carrillat, Jaramillo (2007), S. 476, 484; Parasuraman u.a. (1988), S. 30f.
%2 ygl. Haywood-Farmer, Stuart (1988), S. 213ff.
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5. Notwendigkeit einer adaguaten Operationalisierung und

Messung der Dienstleistungsqualitat in der Internen Revision

Im abschlieenden Teil dieser Arbeit werden zunachst die Ergebnisse der
vorigen Abschnitte bewertet. Der Ausblick auf zukinftige Forschungsfelder geht
von der Fragestellung aus, warum eine adaquate Operationalisierung und Mes-

sung der Qualitat von zentraler Bedeutung sind.

5.1 Das Fazit aus der kundenorientierten Operationalisierung und

Messung

Die Erarbeitung eines Qualitdtsmodells sowie eines adaquaten Messan-
satzes wurden als Ziele der Arbeit formuliert. SCHNELL U.A. weisen darauf hin,
dass die Operationalisierung eine Voraussetzung fir die Messung theoretischer
Begriffe ist. Um eine gute Operationalisierung zu erreichen muss das Themen-
gebiet genau abgegrenzt werden.**® Aus diesem Grund wurden zuerst die Ele-
mente des Themas — Interne Revision, Dienstleistung und Qualitat — analysiert.
Dabei wird deutlich, dass die Revision zwar durch eine eindeutige Definition
festgelegt ist, in der Interpretation ihrer Aufgaben und Pflichten jedoch keine
einheitliche Meinung existiert. Die wissenschaftlichen Beitrdge zur Qualitat der
Internen Revision beziehen sich zumeist auf Indikatoren und basieren nicht auf
einem Qualitatsmodell. Deshalb galt es die dort vorgeschlagenen Messgréfien
zu analysieren und mit Hilfe der fur die Revision relevanten Gesetze zu mogli-
chen Dimensionen der Revisionsqualitat zu verdichten.®®* Auch die Begriffe
Dienstleistung und Qualitat unterliegen keiner einheitlichen Definition, sodass
Arbeitsdefinitionen und Pramissen notwendig sind, um ein Verstandnis von

Dienstleistungsqualitat in der Internen Revision zu erlangen.

Durch die Charakterisierung der Revisionsleistung als Dienstleistung ist es
madglich, die Prinzipien vorgestellter Modelle der Dienstleistungsqualitat auf die
Interne Revision zu Ubertragen. Auf Basis dessen wurde ein kundenorientiertes
Qualitatsmodell entwickelt. Das Modell ist mehrdimensional und verdeutlicht,
dass die Leistungsqualitat tber mehrere Stufen zu operationalisieren ist, um der
Revisionsqualitat in ihrer Gesamtheit gerecht zu werden. Auf Grund der Unter-

schiedlichkeit von Prifung und Beratung bedarf es zuerst einer Untergliederung

3 ygl. Schnell u.a. (2005), S. 11, 127-130; Churchill (1979), S. 66ff.
%4 vgl. Abschnitt 2.1 und 2.4
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des Qualitatsurteils in diese beiden Teilleistungen. Obwohl diese Teilqualitaten
auf den folgenden Ebenen die gleichen Dimensionen enthalten, lassen sie sich
je nach betrachteter Leistung unterschiedlich interpretieren. Zudem unterschei-
den sich die beiden Teilqualitaten in den weiteren Operationalisierungsschritten,

in denen den Dimensionen unterschiedliche Indikatoren zugeordnet werden.

Zur Messung der Revisionsqualitat wird ein Mix unterschiedlicher Methoden
vorgeschlagen. Damit ist es moglich, ein vollstandiges Bild der Qualitat zu er-
halten, in dem unterschiedliche Aspekte mittels verschiedener Verfahren be-
trachtet werden. Die Erfassung aller Qualitatsaspekte ist entscheidend, denn
die Messung nimmt eine Schlusselfunktion innerhalb des Qualitdtsmanage-
ments ein, worauf auch unten stehende Zitate hindeuten.®* Im Kontext der In-
ternen Revision hat die Messung eine hohere Bedeutung als im Qualitdtsmana-
gement generell, da die Feststellung des Qualitatsniveaus nicht ausschlief3lich
fur die Revision selbst wichtig ist, sondern diese zusétzlich als Leistungsbeleg

gegeniiber Dritten, beispielsweise dem Aufsichtsrat, dient.®*®

,Jede Form des Qualitatsmanagements erfordert Messungen.“**’

,Die ldentifikation von wesentlichen Dimensionen der Dienstleistungsqualitat und die

Leistungsmessung ... sind Voraussetzungen und Bestandteile eines Qualitatsma-

nagements.“*>®

5.2 Die Steuerung der Dienstleistungsqualitat in der Internen Revisi-

on als weiterer Forschungsbedarf

Die Zitate des vorigen Abschnitts bringen die Bedeutung der Operationalisie-
rung und Messung innerhalb des Qualititsmanagements zum Ausdruck. Ge-
mafR den Standards des IlA soll auch die Interne Revision MalRhahmen zur
Qualitatssicherung und -verbesserung durchfiihren, also ein Qualitatsmanage-
ment implementieren.®* Ein wichtiger Teil des Qualititsmanagements ist die
Steuerung der Qualitat.>**® Damit kann von der Abfolge Operationalisierung,

Messung und Steuerung im Qualitdtsmanagement ausgegangen werden.

¥ vgl. Bezold (1996), S. 90

%6 Da der Aufsichtsrat in der vorliegenden Arbeit nicht zur direkten Anbieter-Nachfrager-Beziehung gehort, ist er als
Dritter zu verstehen.

*7 Haller (2002), S. 288

%8 Bezold (1996), S. 88

%9 ygl. Institut fiir Interne Revision Osterreich (IIA Austria) (2009), Standard 1300, S. 30ff.; Deutsches Institut fur Interne
Revision e.V. (IIR) (2002), S. 1ff., URL siehe Literaturverzeichnis

%0 ygl. Bruhn (2008), S. 83f.
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Ein Modell zur Steuerung der Dienstleistungsqualitat ist das GAP-Modell von
PARASURAMAN U.A.,**! in dessen Zentrum die wahrgenommene Leistungsquali-
tat, aquivalent zu ihrem Operationalisierungsansatz, steht (vgl. Abb. 15). Da-
durch besteht eine Verbindung von Operationalisierung und Steuerung.*®? Die
wahrgenommene Dienstleistungsqualitat, als Diskrepanz zwischen erwarteter
und erlebter Leistung, fassen die Autoren als Funktion der tbrigen dargestellten
Licken auf. Sie gehen folglich davon aus, dass die GAP 5 durch die Art und die
Starke der Abweichungen der GAPs 1 bis 4 bestimmt wird. GAP 1 ist die Ab-
weichung zwischen der tatséchlichen Erwartung des Kunden und der Wabhr-
nehmung selbiger durch das Management. Sie bringt zum Ausdruck, dass die
Einschatzung des Anbieters, beziglich der fir den Kunden bedeutsamen Leis-
tungseigenschatften, nicht immer korrekt ist. GAP 2 ist die Lucke zwischen der
wahrgenommenen Kundenerwartung durch das Management und deren Um-
setzung in Leistungsspezifikationen. Sie entsteht, weil es dem Management
nicht gelingt, die bekannten Erwartungen in eine entsprechende Leistung um-
zusetzen. Dies ist unter anderem auf ein fehlendes Commitment des Manage-

Mund-zu-Mund Persénliche

Kommunikation Bedirfnisse SR ET

Erwartete
Dienstleistung

1

Erlebte
Dienstleistung

ANBIETER
Dienstleistungs- Kundengerichtete
erstellung Kommunikation

A

GAP3 |
V

' Umsetzungder
GAP1 | Wahrnehmung in
! Spezifikationen

A

: Nachfragererwartung
-------------> in der Wahrnehmung
des Managements

Abb. 15: GAP-Modell nach Parasuraman/Zeithaml!/Berry*®®

%1 ygl. Bezold (1996), S. 98
%2 7udem besteht eine Verbindung zu ihrem Messinstrument SERVQUAL.
363 Eigene Darstellung in Anlehnung an Parasuraman u.a. (1985), S. 44; Scharitzer (1994), S. 99
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ments zur Qualitat zurtckzufihren. Die Abweichung zwischen der Leistungs-
spezifikation und deren tatsachlicher Umsetzung (GAP 3) ist die Folge einer
inadaquaten Ressourcenausstattung, vor allem das Personal im Kundenkontakt
betreffend. GAP 4 ist die Abweichung zwischen der erbrachten Dienstleistung
und der kundengerichteten Kommunikation Gber diese Leistung. Verspricht der
Anbieter in der Kommunikation mehr als er tatsachlich erbringen kann, so wer-
den die Erwartungen der Kunden erhoht und in Folge der nicht erfullten Erwar-
tungen empfinden diese die Leistungsqualitat als schlecht.®®*

In einem spateren Beitrag haben die Autoren das GAP-Modell erweitert und
unternehmensinterne Einflussfaktoren auf die einzelnen Liicken hinzugefiigt.*®®
Die im Modell dargestellten Licken, mit ihren Einflussgrof3en, bieten direkte

Ansatzpunkte fiir ein Qualititsmanagement.3®®

Die Entwicklung eines Steuerungsmodells fir die Revisionsqualitat, das wie
bei PARASURAMAN U.A. Operationalisierung und Steuerung verbindet, ist ein An-
satzpunkt fur weitere Untersuchungen. Dadurch kann ein integriertes Quali-
tatsmanagement in der Internen Revision erreicht werden.*®’ Zum einen kann
ein eigenstandiges Modell entwickelt werden, das auf dem Operationali-
sierungskonzept dieser Arbeit aufbaut. Andererseits kann der Steuerungsan-
satz auch vom GAP-Modell ausgehen und dieses an die spezifische Situation
der Revision anpassen. Die Anpassung konnte analog zum Vorgehen von LAR-
GE/KONIG, die das Modell auf den Kontext der Beschaffung anwenden, erfol-

gen 368

Sofern der zu entwickelnde Steuerungsansatz auf das Qualitatsmodell der
Internen Revision Bezug nimmt, muss dieses zunéchst empirisch Uberprift
werden. Bislang basiert die Operationalisierung der Revisionsqualitat auf kon-
zeptionellen Uberlegungen. Um eine bessere Qualitatsmessung in der Revision
zu erreichen, muss sich die weitere Forschung auf die empirische Prufung des
Modells konzentrieren. Sollte dieses in seiner bestehenden Form nicht verifi-

zierbar sein, so ist es auf Basis der empirischen Ergebnisse anzupassen.®*®

%4 ygl. Parasuraman u.a. (1985), S. 44-48; Bezold (1996), S. 85-88. Firr eine ausfiihrliche Erklarung der GAPs.

%5 vgl. Zeithaml u.a. (1988), S. 37ff.; Corsten, Gossinger (2007), S. 285-287

%6 vgl. Corsten, Gossinger (2007), S. 285; Bezold (1996), S. 88, 98f.; Haller (2002), S. 39

%7 vgl. Steffelbauer-Meuche (2004), S. 7-45, 95ff. Das vorgestellte Qualitatsmodell kann in einen vergleichbaren Rah-
men eines Qualitdtsmanagements integriert werden.

%8 ygl. Large, Konig (2009), S. 25ff.

%9 ygl. Churchill (1979), S. 66ff.; Hentschel (1992), S. 128. Zum Vorgehen der Entwicklung valider Messansétze fiir
theoretische Konstrukte.
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