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QM Lésungsansatz (1)

» Ansatz Losungskonzept
— Lésung mit Methodik des Qualitatsmanagements

— Integration des Ansatz in eine Qualitatskonzeption far
das gesamte Unternehmen (Bezugnahme auf ISO
9000, Prozessmanagement, TQM = Total Quality
Management)

« Das Losungskonzept beruht auf drei Ebenen
— Normative Lésungsebene
— Strategische Lésungsebene

— Operative Lésungsebene
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Losungsansatz (2)

* Normative Losungsebene

— Ebene umfasst Entwicklung einer Qualitats-Vision und
Definition der Qualitats-Politik. Vision und Politik sind
Bestandteil des strategischen Planungsprozess

 Strategische Lésungsebene

— Ebene legt die Rahmenbedingungen far kritischen
EinflussgréBen Management, Technologie und
Mitarbeiter fest (hier wird das was vorgegeben)

« Operative Losungsebene

— Ebene zielt auf Beherrschung der Prozesse ab, um
Informationsinfrastrukturen zu entwickeln und zu pflegen
(hier wird das wie festgelegt)
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Losungsansatz (3)

Qualitatsmanagementkonzept

Normative Ebene (Qualitéits-) Vision, Politik und Ziele

Rahmenbedingungen
*Management

Ebene eTechnologie
*Mitarbeiter

Strategische

Operative
Ebene Prozessmanagement
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Forschungsmethodische Vorgehensweise

* Qualitatsmanagement und Wirtschaftsinformatik
sind angewandte Wissenschaften, die sich
dadurch auszeichnen, dass:

— zu l6ésende Probleme in der Praxis entstehen

— sie interdisziplinar sind

— das Forschungsziel sich mit der Beschreibung der
Erklarungen, der Gestaltung und der Voraussage der

betrieblichen Wirklichkeit auseinandersetzt und fr die
Praxis Handlungsanweisungen abgeleitet werden

— Aussagen normativ und wertend sind

— ihr Bewertungskriterium die praktische Probleml6sungs-
kraft ihrer Modelle und Handlungsanweisungen ist
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Forschungsansatz der Wirtschaftsinformatik
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Allgemeine Qualitatsanforderungen (1)

« Allgemeine Forderungen des Marktes heif3en:
,Bessere Qualitat zu gunstigeren Preisen®

« Qualitat bedeutet nicht nur Fehlerfreiheit sondern
auch umfassende Erfallung von Kundenwinschen

« Konventionelle Methoden der Qualitatssicherung
reichen nicht aus; ein modernes Management ist
auch in der Softwareentwicklung gefordert
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Allgemeine Qualitatsanforderungen (2)

Die wirtschaftlichen Umstande machen es fur
Software-Unternehmen interessant, ein Image flr
"herausragende Qualitat" aufzubauen

Sie konnen damit die Wettbewerbsfahigkeit
verbessern und den Innovationswettbewerb durch
einen Qualitatswettbewerb ergdnzen

Kunden fordern vielfach von Software-
Unternehmen ein zertifiziertes QM-System

Erster Schritt ist der Aufbau eines wirksamen
Managementsystems
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Definition von Qualitat

Qualitat umschreibt Beschaffenheit, Giite und
Wert einer Ware oder Dienstleistung

Qualitat umschreibt vergleichende Bewertung
gleichartiger Produkte

Bei messbare Beschaffenheit spricht man von
objektiver Qualitat.

Subjektive Qualitat umschreibt die Prifung gleich-
artiger Produkte nach den Kriterien des individu-
ellen Nutzens

Qualitat, insbesondere Produktqualitat komplex-
erer Guter erschlieBt sich nicht mehr unmittelbar
dem Nutzer; Anbieter reagieren mit Qualitats-
sicherungsnachweisen, um Vertrauen bei den
nachfragenden Kunden aufzubauen
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Definition Qualitatssicherung

Qualitatssicherung umfasst MaBnahmen, um die
Qualitat von Produkte zu kontrollieren und zu
sichern

QM-Systeme dienen der Sicherstellung fehlerfreier
und den Erfordernissen entsprechender Produkte

Vorteile eines Qualitatssicherungssystems:

— es kann Beanstandungen und Ersatzansprichen von
Kunden besser begegnet werden

— Sicherung der Wettbewerbsfahigkeit
Qualitatssicherungssysteme sind zertifizierbar

Zertifizierung nach ISO-9000-Normengruppe
umfasst organisatorische MaBnahmen in allen
Bereichen des Herstellungsprozesses.
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Grundlagen des Qualitatsmanagements (1)
Qualitatsbeurteilung, leferenzen und Defizite

Kunde , Anbieter
Wettbewerbs- { A9 _& Vorstellungen
angebot Uber
Erfordernisse 8
Empfehlungen Definierte
Qualitats-
rwartungen ! anforderungen
— : Versprochene
Spezifizierte 5 (zugesicherte) A7
(Q-Forderungen] : Qualitat
v AT Gestaltete
Wahrgenommene Entwurfs-
Qualitat 1 ! qualitat
A3 ; A6
In Anspruch genommene —— Erstellte
Qualitét ; Ausfihrungs-
5 qualitat
Gelieferte Qualitat
Quelle: Wallmiiller, Ganzheitliches QM in der 1V, Seite13
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Grundlagen des Qualitatsmanagements (2)

« Kunde nimmt nur einen Teil der Qualitat in
Anspruch.

— Wahrgenommene Qualitat wird mit
Qualitatserwartung verglichen

— Bildung eines Qualitatsurteils

* Differenz zwischen wahrgenommener Qualitat
und den Erwartungen klein oder gar Null, so fallt
die Qualitatseinschatzung glinstig aus A1.

» Wird zudem der Preis als fair angesehen und
stimmt der Liefertermin, wird der Kunde zufrieden
sein.
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Grundlagen des Qualitatsmanagements (3)

» Differenz zwischen in Anspruch genommener und
wahrgenommener Qualitat A2

— Kann fir Anbieter von erheblichen Nachteil sein;
Z.B erkennt Kunde nicht, dass ein neuer Anbieter
wesentliche Teile der Qualitatserwartung nicht
erflllt, die der bisherige Lieferant erfullte aber die
nicht explizit wahrgenommen wurde

— Situation oft bei Lieferantenwechsel und
Outsourcing

— Unkenntnis dieses Sachverhalis fuhrt oft zu
Problemen
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Grundlagen des Qualitatsmanagements (4)

« Kunde nimmt nur Teile der gelieferten Qualitat in
Anspruch, Ubriger Teil ist unwichtig A3.
— Uberschuss an Qualitat nur in Einzelanfertigung oder
einmaliger Dienstleistung vermeidbar

— Serien-, Standardprodukten, die auf Kundengruppe
abzielen (SAP), kann fir den einzelnen Kunden ein
erheblicher Uberschuss an nicht genutzter Qualitét
auftreten

* Bei einem generellen Qualitatsiberschuss besteht
ein Qverengineering
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Grundlagen des Qualitatsmanagements (5)

» Ungentigende Erfullung der Kundenerwartung

— Anbieter konnte Erwartung des Kunden nicht ganzlich
erfassen

— Kundenerwartung nicht in Ubereinstimmung mit
Produkt/Ergebnis A9.

— Spezifikation hat Llcken oder es bestehen
Ubertriebene Kundenforderungen AS8.

— Vollstandiges Pflichtenheft schitzt nicht vor Qualitats-
defiziten, wenn Entwurfsqualitat ungentgend A7.
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Grundlagen des Qualitatsmanagements (6)

* Produktionsdefizite

— Mangelnde Ausfiuhrungsqualitat umschreibt Defizite
bei der Produktion; Produkte sind nicht konform mit
spezifizierter Entwurfsqualitat A6

— Produkte miissen nachbearbeitet werden
* Produktdefizite

— Zugesagte Qualitat entspricht nicht der gelieferten
Qualitat A4 (Nicht-Konformitat).

— Folge sind Reklamationen

Dipl.-Informatiker i i i
Kot Tios Projektmanagement in der Praxis #16




Grundlagen des Qualitatsmanagements (7)

« Ubererflillung oder Defizite betreffen nicht nur
materielle Guter sondern auch Software und
Dienstleistungen

 Leistungsangebot sowie Auseinandersetzung
Uber Qualitatsdefizite schwieriger:

— Erwartungshaltung vielfach vage (gerade bei neuen
Produkten und Dienstleistungen)

— Erfordernisse werden weniger sorgfaltig erfasst und
umgesetzt
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Ubung ,,Qualititsmerkmale Software*“

« Was glauben Sie, haben Anwender / Nutzer
fir Qualitatsmerkmale bei der Software-
auswabhl/ -kauf?

* In kleinen Gruppen von max. 4 Personen
Qualitatsmerkmale sammeln und notieren

* Dauer ca. 7 Minuten

« Gemeinsame Sammlung und Auswertung
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Qualitatsmerkmale von Programmen (1)

Anpassbarkeit:

Eignung des Programms zur Anderung
aufgrund von geanderten Benutzerforder-
ungen und/oder unvorhergesehenen
Anderungen der Betriebsumgebung

Benutzbarkeit:

Eignung zum Erlernen der Funktionen, der
Bedienung und der Handhabbarkeit des
Programms sowie zur Interpretation seiner
Meldungen und Ergebnisse durch den
vorgesehenen Benutzer

Effizienz:

Zeitbedarf sowie Bedarf an Hardware und
zusatzlicher Software flr den Programm-
ablauf in einem vorgegebenen Hardware-/
Softwaresystem
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Qualitatsmerkmale von Programmen (2)

Funktionsab-
deckung:

Eignung des Programms, seine spezifizierten
Funktionen entsprechend den gegebenen
Erfordernissen ausfthren

Korrektheit: | ErfUllung der Realisierungsspezifikation durch
das Programm

Instandsetz- | Eignung des Programmes flir das Erkennen

barkeit: von Fehlerursachen und flr die Beseitigung
von Fehlern

Portabilitat: | Eignung des Programms zum Einsatz in

unterschiedlichen vorgegebenen Hardware
und/oder Softwaresystemen

Dipl.-Informatiker
Karlheinz Thies

Projektmanagement in der Praxis #20




Qualitatsmerkmale von Programmen (3)

Robustheit: | Eignung des Programms, bei fehlerhafter Soft-
wareumgebung (Hardware-, Eingabe- oder
Ablauffehler) ein vorgegebenes Verhalten zu
zeigen

Sicherheit: | Frei sein von Gefahrdung

Verknlpf- Eignung des Programms zur Verbindung mit

barkeit: anderen Softwaresystemen

Wieder- Eignung des Programms, ungeandert in Soft-

verwend- waresystemen mit unterschiedlichen Aufga-

barkeit: benstellungen eingesetzt werden zu kdnnen

Zuverlassig- | Teil der Qualitat im Hinblick auf das Verhalten

keit: der Einheit wahrend vorgegebener Anwend-

ungsdauer.

Dipl.-Informatiker
Karlheinz Thies

Projektmanagement in der Praxis #21

Qualitatsmerkmale von Dokumenten (1)

Anderbarkeit: | Eignung von Dokumenten zur Ermittlung aller
von einer Anderung betroffenen Dokumen-
tenteile und zur Durchfiihrung der Anderung

Aktualitat: Ubereinstimmung der Beschreibung eines
Programms in Dokumenten mit dem jeweils
geltenden Zustand des Programms

Eindeutigkeit: | Eignung von Dokumenten zur unmissverstand-
lichen Vermittlung der gleichen Information an
jeden Leser

|dentifizier- Eindeutige Ansprechbarkeit der Teile von

barkeit: Dokumenten, die Angaben zu einem abge-

grenzten Sachverhalt enthalten

Dipl.-Informatiker
Karlheinz Thies

Projektmanagement in der Praxis #22




Qualitatsmerkmale von Dokumenten (2)

Normen-
konformitat:

Erflllung der fUr die Erstellung von
Dokumenten geltenden Vorschriften und
Normen

Verstandlich-
keit:

Eignung von Dokumenten zur erfolgreichen
Vermittlung der darin enthaltenen Information
an einen sachkundigen Leser

Vollstandigkeit:

Vorhandensein der fir den Zweck der
Dokumente notwendigen und hinreichenden
Information

Widerspruchs-
freiheit:

Nichtvorhandensein sich entgegenstehender
Aussagen in Dokumenten
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